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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sénmez bu safaklarda ylizen al sancak;
Sénmeden yurdumun Ustlinde tiiten en son ocak.
O benim milletimin yildizidir, parlayacak;

O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!
Kahraman irkima bir gll! Ne bu siddet, bu celal?
Sana olmaz dokiilen kanlarimiz sonra helal.
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hiir yasadim, hir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!

Kukremis sel gibiyim, bendimi cigner, asarim.

Yirtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin afakini sarmissa celik zirhli duvar,

Benim iman dolu gbgsim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil boyle bir imani bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmis canavar?

Arkadas, yurduma algaklari ugratma sakin;
Siper et gévdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sana va'dettigi ginler Hakk’in;
Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin

Bastigin yerleri toprak diyerek gecme, tani:
Dislin altindaki binlerce kefensiz yatani.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atani:
Verme, diinyalari alsan da bu cennet vatani.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Suheda fiskiracak topragi siksan, siiheda!
Cani, canani, batin varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada ciida.

Ruhumun senden ilahi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogstine namahrem eli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun Ustiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her certhamdan ilahi, bosanip kanli yasim,
Fiskirir ruh-1 miicerret gibi yerden na’sim;

O zaman yikselerek arsa deger belki basim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanh hilal!
Olsun artik dokilen kanlarimin hepsi helal.
Ebediyyen sana yok, irkima yok izmihlal;
Hakkidir hir yasamis bayragimin hirriyyet;
Hakkidir Hakk’a tapan milletimin istiklal!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HIiTABE

Ey Turk gencligi! Birinci vazifen, Turk istiklalini, Tirk Cumbhuriyetini, ilelebet
muhafaza ve mudafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en kiymetli
hazinendir. istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek isteyecek dahili ve
harict bedhahlarin olacaktir. Bir giin, istiklal ve cumhuriyeti miidafaa mecburiyetine
disersen, vazifeye atilmak icin, icinde bulunacagin vaziyetin imkan ve seraitini
distinmeyeceksin! Bu imkan ve serait, cok namusait bir mahiyette tezahir edebilir.
istiklal ve cumhuriyetine kastedecek diismanlar, biitiin diinyada emsali gériilmemis
bir galibiyetin miimessili olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin biitiin kaleleri zapt
edilmis, bitlin tersanelerine girilmis, bltlin ordulari dagitilmis ve memleketin her
kosesi bilfiil isgal edilmis olabilir. Butilin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak
Uzere, memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalalet ve hatta hiyanet
icinde bulunabilirler. Hatta bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini, mustevlilerin
siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde harap ve bitap
dismus olabilir.

Ey Tiirk istikbalinin evladi! iste, bu ahval ve serait icinde dahi vazifen, Tiirk istiklal
ve cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhtag oldugun kudret, damarlarindaki asil kanda
mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk




MUSTAFA KEMAL ATATURK
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KITABIN TANITIMI

OGRENME

BIRIMI 7

——= (Ogrenme biriminin numarasini gésterir.

Ogrenme biriminin adini gosterir.

Ogrenme birimi icerisinde yer alan

I KONULAR I

* Telefon ile iletigim

* Telefon ile gelen mesajlari iletme

I TEMEL KAVRAMLAR

 Santral

* Telesekreter

* Mesaj formu

* Kodlama

* Telefon transferi

* Perdeleme yapmak

BU OGRENME BiRIMINDE OGRENILECEKLER H

konu basliklarini gésterir.

Ogrenme birimi icerisinde yer alan
temel kavramlari gosterir.

+ Nezaket ve gorgii kurallari ile isletme prosediiriine uygun olarak
telefon ile iletisimi saglama

« Nezaket ve gorgii kurallari ile isletme prosediiriine uygun olarak
telefon ile gelen mesajlari iletme

Ogrenme biriminin adini gésterir.

. TELEFON HiZMETLER]

e Ogrenme biriminin amaglarini gésterir.

Ogrenme biriminin adi ile konu adinin /

OGRENME BIRIMI ‘

TELEFON HiZMETLERI ‘
KONU ‘

‘ BILGI YAPRAGI

TELEFON ILE iLETiSIM

yer aldig bilgi yapragini gosterir.

Bilgi yapraginin amaglarini ve hazirlik
galismalarini gosterir.

* Nezaket ve gorgil kurallari gercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak telefon hizmetleriile ilgili bilgi
sahibi olmak ve ve 6renilenleri uygulamak.

HAZIRLIK

* Bir

TELEFON HiZMETLERI

7.1. TELEFON iLE ILETiSiM

giderek santral bslii yapilan islemleri g6

Ogrenme birimine ait konu baslklarini
gosterir.

Ogrenme birimine ait gorseli ve
gorsel numaralarini gosterir.

iletisim, herhangi bir bilginin kaynagindan baslayip cesitli yontemlerle hedefe ulasma sirecidir. Kisilerin
birbirini anlayabilmeleri, bu siirecin dogru bir sekilde uygulanmasina baghidr. iletisim strecinin herhangi
bir nedenle yanlis yonetilmesi, telafisi mimkin olmayan sonuglar dogurabilir. Ginimazde hayatin her
alaninda, iletisim kurmak igin en ok kullanilan araglarin basinda telefon gelmektedir.

Gorsel 7.1.1: Telefon santral cihazi

Telefon, konaklama isletmelerinde de gerek konukiar gerekse alisanlar arasinda iletisim kurmak icin
kullanilan araglarin basinda gelir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde, telefon hizmetlerini en dogru
sekilde yiritebilmek icin 6n biiro departmani iginde santral balimi olusturulmustur.

Ogrenme birimine ait alt baslklari

7.1.1. i il Santralin Onemi I

gosterir.

Sayfa numarasini gosterir.

Santral, 6n biironun bir balum olarak konaklama isletmesinin iginde ve disinda telefon haberlesmesini
sagglayan bolimdiir. Konuklar, iyleilki ini yoluyla gerceklestirir. Bunedenle
konuklar, isletme hakkindaki lk fikirlerini santral bélimanin sundugu hizmet sayesinde edinir.

Konuk memnuniyeti igin misafirlerin konaklama isletmesinde kaldiklari sire zarfinda; sunulan
hizmetlerden faydalanmasi, isletme ve cevresi hakkinda bilgi edinmesi, kendisine birakilan mesajlardan
zamaninda ve dogru sekilde haberdar olmasi, istek ve sikayetlerini uygun zamanda bildirmesi son derece
snemlidir. Bunlarin yani sira, cikis islemleri ya da oda kontrolii gibi durumlarda konuklarin &n biiro
ofisleriyle iletisim saglayabilmesinin, isletme agisindan ne kadar énemli oldugu tartisiimaz bir gercektir.
Bu gibi sireglerde meydana gelebilecek bir aksaklik, konugun memnuniyetsizligine sebep olacaktr. Bu
durum, iletisimin saglanmasinda vazgegilmez olan telefon hizmetlerinin ne kadar mihim oldugunu ortaya
koymaktadir.

o—{ ]
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TELES

KITABIN TANITIMI

FON HiZMETLERI

‘ OGRENME BIRIMI ‘

TELEFON HiZMETLERi ‘ UYGULAMA YAPRAGI ‘

‘ KONU ‘

TELEFON ILE ILETiSIM ‘ SURE: 10 dakika ‘

AMAC

islem Basamaklan

7.1.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

« Nezaket ve gorgii kurallari gergevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak telefon gorismesi yapmak.

Arag Geregler: Telefon, kagt, kalem.

Oneriler

Telefonlar seri bir sekilde
aginiz.

Telefonu galar calmaz (15 saniye icinde) agmaniz gerektigini unutmayiniz.

Dogal bir ses tonu ile
konusunuz.

Alcak ya da cok yiiksek sesle konusmayiniz. Kelimeleri yutmadan dogru telaffuz
ediniz. Gok hizl ya da gok yavas konusmayiniz. Telefon ahizesini agzinizdan 2-3
cm uzakta tutarak konusunuz.

Kendinizi tanitiniz.

isletmenizin adini, isminizi ve gorevinizi karsinizdaki kisiye anlasilir bir sekilde

Giiliimseyerek konusunuz

iletiniz.
i in ses tonunuzu olumlu yonde etkiledigini

Konusurken bir sey yiyip
igmemeye 6zen gosteriniz

Telefonla konusurken bir sey yiyip igtiginizin karsi taraftan anlasilacagini ve
bunun hos kargilanmayacagini unutmayiniz.

Telefonda konusurken baska
isle ugrasmayiniz, dikkatinizi
tamamen konusmaya veriniz.

Konusma sirasinda baska bir is le ilgilenmenizin dikkatinizi dagitacagini ve
bunun konusma sirasinda énemli noktalari kagirmaniza sebep olabilecegini

Karsinizdaki kisiye yapilacak is
ve islemlerle ilgil bilgi veriniz.

Telefon gorlsmesinin her asamasinda, yapacak oldugunuz islemler (aktarma,
bekletme, not alma vs.) hakkinda bilgilendirme yapiniz.

Tiim mesaj ve talimatlart
dikkatle dinleyiniz. Bunlari
tekrarlayip karsinizdakine
onaylatiniz.

Bu tutumun, karsinizdaki kisi icin kendisiyle ve séyledikleriyle ne kadar
ilgilendiginizin bir gostergesi olacagini unutmayiniz.

Telefon aramas! yapmadan nce
goriisme ile ilgili plan yapiniz.

Plan yapmanin, goriismeyi ydnlendirmenizi ve aktarilacaklarin eksiksiz biimde
iletilmesini saglayacagini unutmayiniz.

Biltiin goriisme sirasinda ve
gordsme sonlandirilirken
nezaket kurallarina uygun
stzcikler kullaniniz

Bu tutumun, hem kendiniz hem de isletmeniz agisindan karsinizdaki kiside
olumlu bir etki yaratacagini unutmayiniz

Bitiin goriisme boyunca “iyi gnler, ginaydin, ozir dilerim, rica ederim,
litfen, size nasil yardimci olabilirim* gibi ifadeleri yeri geldiginde kullanmaktan

DEGERLENDIRME TARIH | /.20
OGRENCININ =
ADI VE SOYADI: | pecerLeNoiaME [ ook sighe | oyeuama [ 550 | LeGargs | zomanuen onay
Vamyer | secers | eriekeels | oy | Sma | 0P [ e
NUMARASI:
ALANLARA
eI 20 50 10 10 10 100
GGRETMENIN
ADIVESOYADI: | TAKDIR EDILEN
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Ogrenme birimine ait 6lcme ve
degerlendirme sorularini gosterir.

Ogrenme biriminin adi ile konu
adinin ve uygulama stiresinin yer
aldigi uygulama yapragini gosterir.

Uygulamanin amaglarini ve
kullanilacak arag gerecleri gosterir.

Uygulamaya ait degerlendirme
tablosunu gosterir.

. TELEFON HIZMETLER]

OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki goktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Asagidakilerden hangisi n bironun bir balima olarak konaklama isletmesinin iginde ve disinda telefon
haberlesmesini saglayan balumdir?

A) Bilgi islem D) Santral
B) Housekeeping
C) Muhasebe

£) Satin alma

2. Asagidakilerden hangisi santral calisanlarinin genel 6zelliklerinden sayilamaz?
A) Gok giizel, gok yakisikli olmak

B) Giizel konusma yetenegine sahip olmak

C) Nezaket ve gorgi kurallarini bilmek ve uygulamak

D) Santral cihazi hakkinda teknik bilgiye sahip olmak

E) Yabanci dilde letisim kurmak

3. g il hangisi santral & biri degildir?

A) Gelen mesajlart kaydetmek D) Uyandirma hizmetlerini yerine getirmek
B) isletme ve cevresi le ilgili sorulari yanitlamak E) Yaninda emanet kasa fisi bulundurmak

€) Telefon gériismelerine ait belgeleri diizenlemek

4. Asagidakilerden hangisi mesaj formlarinda bulunmasi gereken bilgilerden biri degildir?
A) Mesaji alan goreviye ait bilgiler D) Mesajin iletilecegi kisiye ait bilgiler
B) Mesaji birakan Kisiye ait bilgiler E) Mesajin 8nem derecesi

C) Mesajin hangi gérevli tarafindan iletilecei

5. Asagidakilerden hangisi telefon gdriismesi sirasinda kullaniimasi uygun olan ifadelerden biridir?
A) Kendisi burada deil ve ne zaman dénecegini bilmiyorum.

B) Kendisi su an disarida, daha sonra arayiniz.

€) Kendisi su an ofisinde degil. Mesaj birakmak ister miydiniz?

D) Kendisi telefonla gorisilyor, ne istemistiniz?

£) Mesajinizi masasina birakacagim.

Asagidaki sorular sinif veya atélye ortaminda tartisiniz.

1. Adiniza birakilan bir mesajin zamaninda teslim edilmemesi halinde nasil bir tepki verirsiniz?

2. Adiniza birakilan bir mesajin, baskalar tarafindan neler

3. Cevap vermenizin miimkiin olmadig durumlarda, telefonunuzun israrla galdinimasi size ne hissettirir?

4. Telefona bakan gérevlinin konusmasindan, aradiginiz kisinin orada olmasina ragmen telefonunuza
° M e b

5. Galistiginiz isletmede telefona bakan géreviinin “Size telefon var.” diyerek dogrudan telefonu baglamasi,
ne gibi sorunlar yaratabilir?




KISISEL HIJYEN

KONULAR

Kisisel bakim
is kiyafetlerini giyme

Vicut mekaniklerine gére hareket etme

TEMEL KAVRAMLAR

Hijyen

Kisisel hijyen
Kisisel bakim
Uniforma

Vicut egzersizi

BU OGRENME BiRiMiNDE OGRENILECEKLER

Teknigine uygun kisisel bakim yapma
Teknigine uygun is kiyafetlerini giyme

Teknigine uygun olarak viicut mekaniklerine gore hareket edebilme
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BIRiMi KiSISEL HIJYEN

— BILGI YAPRAGI
KONU KiSISEL BAKIM

e Teknigine uygun sekilde kisisel bakim yapmak.
HAZIRLIK |

o Kisisel bakimin 6nemini sinif ortaminda arkadaslarinizla tartisiniz.

o Kisisel bakimin isletmenin imaji izerindeki etkisi hakkinda gorislerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

| KiSISEL HI)YEN |

1.1. KiSiSEL BAKIM

1.1.1. Kisisel Hijyenin Onemi

Hijyen, sagliga zarar verecek ortamlardan korunmak icin yapilacak uygulamalar ve alinan temizlik
onlemlerinin timuddr. (www.sozluk.gov.tr, 12.05.2020) Konaklama tesislerinde konuk memnuniyetini
saglamak adina, toplumsal yasamin vazgecilmez bir pargasi olan hijyen konusunda st dizey givenirlik
saglamak en 6nemli etmenlerden biridir.

Kisisel hijyen uygulamalarinin amaglari su sekilde siralanabilir:
e Viicut salgilarini, atiklari ve mikroorganizmalari uzaklastirmak
e Kas gerilimini azaltmak, kaslarin gevsemesini saglamak

e Bireyin rahatlamasini, dinlenmesini saglamak

e Vicuttaki kot kokulari (ter kokusu) gidermek

e Bireyin kendine olan glivenini artirmak

e Deri saghgini stirdlirmek ve gelistirmek

Kisisel hijyen, kisilerin saglikh olmalari ve yasamlari boyunca saglikh kalmalari icin yaptiklari 6z bakim
islemleridir. Her bireyin, kendi sagligini ve cevresindeki insanlarin saghgini korumak icin belli kurallara
uymasi gerekmektedir.

Kisisel hijyeni etkileyen faktorler genel olarak su sekildedir:
e Yas e Bireysel tercihler e Sosyokiiltirel ve ekonomik durum

e Saglik durumu e Bilgi dlzeyi e Beden imaj

Turizmin emek yogun bir sektér olmasi, tGretim ve tiketimin ayni anda ve ayni yerde gerceklesmesi
nedeniyle turizm sektoriinde, kisiler arasi etkilesim oldukga fazladir. Calisanlar arasi iliskilerde oldugu
kadar, calisanile konukiliskilerinde de yogun bir etkilesim s6z konusudur. Yapilan arastirmalar, ilk izlenimde
olusan alginin %55’inin, ¢alisanlarin dis gérinimiine bagli olarak sekillendigini ortaya koymustur. Sektorel
ozellikler de goz oniinde bulunduruldugunda calisanlarin kisisel hijyen konusunda son derece hassas
olmasi gerektiginin, bunun bir hizmet kalitesi olarak degerlendirildiginin unutulmamasi gerekir.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BIiRiMi KiSISEL HIJYEN

— BILGI YAPRAGI
KONU KiSISEL BAKIM

e Teknigine uygun sekilde viicut temizligi yapmak.

HAZIRLIK |

e (Cevrenizdeki konaklama tesislerine giderek bu tesislerdeki personelin dis gériiniimlerini gbzlemleyiniz.
Gozlemlerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1.1.2. Viicut Temizligi

Kisisel temizligin ilk adimi, viicut temizliginin saglanmasidir.
Vicut temizligi, vicut butinlGgt ve saghg acisindan
alinan onlemleri ifade eder. Beden temizliginin en 6nemli
gerekgelerinden biri de viicutta kot bir kokunun olusmasini
onlemektir. Vicuttaki koti koku, deride bulunan (6zellikle
ayaklar ve kil koklerinin yogun oldugu bolgeler) bakterilerin,
viicuttan atilan teri parcalamasi sonucu ortaya cikar. insan
bir siire sonra kendi kokusuna duyarsizlasabilir. Ancak hem
toplumsal yasamda kisinin hem de konuklarla ayni alanda ve
¢ogu zaman yakin mesafede calisan personelin temiz, bakimlive
kotl kokulardan arindiriimis olmasi cok 6nemlidir. Ayrica yogun
bedensel calisma, ter miktarinin artmasina da yol agacaktr.
Tum bu nedenlerden 6tird, beden temizliginin kesinlikle ihmal
edilmemesi gerekir.

Kisisel temizligin vazgegilmez unsurlari, su ve sabundur.
Banyo yapilamadigl durumlarda, 6zellikle koltuk alti bolgesinin
Oonce sabunla sonra suyla temizlenmesi ve kurulanmasi, kot Gorsel 1.1.1: Ter kokusu kisiyi ve
kokularin olusumunu engellemeye yardimci olacaktr. cevresindekileri rahatsiz eder.

Banyo yapma; su ve sabun kullanarak viicudu mikroorga-
nizma, kir, ter ve diger bilesenlerden arindirmak amaciyla ya-
pilan islemlerin timidir. Banyoda kullanilacak sabunun pH de-
gerinin 5,5 olmasi, suyun sicakliginin ise 35 °C ila 38 °C olmasi
onerilmektedir. Banyoda kullanilan malzemelerin kisisel olmasi,
baskalariyla paylasiimamasi 6nemlidir. Her banyodan sonra ig
¢amasirlarin mutlaka degistirilmesi gerekir.

Banyo yapmanin viicudumuza etkileri sunlardir:

e Viicuttan teri, 61U hicreleri vb. uzaklastirmak

e Kan dolasimini uyarmak .
e Kisinin yorgunlugunu almak, kisiye sakinlik duygusu vermek Gorsel 1.1.2: Banyo yapmak

e Gozenekleri agmak
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU

VUCUT TEMIZLIGI SURE: 30 dakika

e Vicut temizligi yapmak.

Arac Gerecler: Havlu veya bornoz, sampuan, sa¢ kremi, sabun, dus jeli, banyo lifi, banyo slingeri, viicut
veya dus fircalari, kese, kulak temizleyici.

Yonerge

e Bu uygulamayi; evinde kalan 6grencilerin evinin banyosunda, yatili 6grencilerin ise okul pansiyonu-
nun banyosunda yapmalari gerekmektedir.

1.1.2.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan

Oneriler

Banyo yaparken
kullanilacak
malzemeleri
hazirlayiniz.

Kisisel banyo malzemelerinizi (havlu veya bornoz, sampuan, sabun, dus jeli, banyo lifi,
viicut veya dus fircasi, kese ve kulak temizleyici) hazirlayiniz.

Su isitmak icin kullanilacak cihazin ayarlarini yapiniz, suyun sicakligini kontrol ediniz.
Kullanilacak tim malzemelerin temiz olup olmadigini kontrol ediniz.

Yikanirken banyoda kaymanizi 6nleyecek 6zellikte bir terlik kullaniniz.

Saglik kurallarina
uygun olarak
yikaniniz.

Saglarinizi ve tim viicudunuzu islatiniz.

Sag tipinize uygun olarak sectiginiz sampuan ile saglarinizi sampuanlayiniz, sag diplerinize
yumusak bir sekilde masaj yaparak sampuanin képlrmesini saglayiniz.

Saclarinizin temizlendiginden emin olunca saglarinizi durulayiniz. Gerekirse islemi tekrar-
layabilirsiniz.

Banyo lifi ve cilt tipinize uygun sectiginiz sabun veya dus jeliile tim viicudunuzu sabunlayiniz.
Ulasamadiginiz bolgeler icin uzun sapli banyo veya dus firgcalarindan yararlanabilirsiniz.
Kese, derideki dokiintli hicrelerin uzaklastirlmasina yardimci olur. Keseyi, soyucu etki
yapacak siddette ve tahrise neden olacak sekilde viicuda g¢ok bastirarak kullanmayiniz.
Vicudunuzu durulayiniz.

Vicudunuzu ve
saclarinizi kurulayiniz.

Sa¢ ve viicudunuzun temiz olduguna emin olduktan sonra viicudunuzu havlu ile kurulayiniz.
Havlu, 6zellikle toplu yasanilan yerlerde tek kullanimlik olmali ve her banyodan sonra
yeniden temizlenerek kullaniimalidir.

Saglarinizi yumusak, suyu iyi emen bir havlu ile yipratmadan kurulayiniz. Saginizi kurutmak
icin sa¢ kurutma makinesi kullanacaksaniz makinenizi kesinlikle saginiza fazla yaklastirma-
yiniz, cok yuiksek 1sida kullanmayiniz.

Kulaklarimzi zorlamadan, zedelemeden kulak temizleyicisi ile temizleyiniz.

Banyo malzemelerini-

Banyodan sonra kullandiginiz tim malzemeleri temiz ve dizenli bir sekilde birakiniz.

zi toplayiniz. Banyo yaptiginiz alani temiz birakiniz.
DEGERLENDIRME TARIH | ../../20
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BIiRiMi KiSISEL HIJYEN

— BILGI YAPRAGI
KONU KiSISEL BAKIM

e Teknigine uygun sekilde el ve ayak bakimi yapmak.
| HAZIRLIK |

¢ Konaklama tesislerindeki personelin bakimli ve temiz ellere sahip olmasinin hem personel hem isletme
acisindan etkileri neler olabilir? Sinif ortaminda arkadaslarinizla tartisiniz.

e Ayak temizligi ve bakimi neden énemlidir? Sinif ortaminda arkadaslarinizla tartisiniz.

1.1.3. El ve Ayak Bakimi

Eller, insan viicudunun cevreyle temasi en fazla olan organidir. Bu nedenle eller, insan viicudunda en
cok kirlenen ve zararli mikroorganizmalarin en yogun oldugu bolgedir. Dogru sekilde el yikamanin 6nemi
hemen herkes tarafindan bilinmektedir; ancak zaman zaman bu konuda gerekli hassasiyet gosteriimemek-
tedir. Toplum sagliginin korunmasi ve strekliligi acisindan son derece 6nemli olan el temizligi, hastaliklarin
yayilmasini 6nlemek icin alinabilecek en basit tedbirlerden biridir. Unutulmamalidir ki enfeksiyon hasta-
liklari, diinyada en ¢ok gdzlenen ve éliimle sonuglanan hastalik grubunu olusturmaktadir. insanlarin tek-
nigine uygun sekilde el yikama aliskanligi kazanmasiyla bu tlr hastaliklarda, 6nemli 6lclide azalma olacagi
konusunda arastirmalar mevcuttur. Sik sik ve dogru teknikle el yikamak, 6zellikle insanlarin yogun etkilesim
icinde oldugu konaklama isletmelerinde, salginlara yol acan hastaliklari dnlemek agisindan 6nemli bir rol
Ustlenmektedir.

Eller;

¢ Yemek yemeden once ve yedikten sonra,

¢ Yemek hazirlamadan 6nce ve ¢ig gidalara dokunduktan sonra,
e Tuvaleti kullanmadan 6nce ve kullandiktan sonra,

e Oksiirme, hapsirma ile mendil kullandiktan sonra,

* Agiz, burun, yiiz, gbz temizliginden 6nce ve sonra,

e Deriyi kasidiktan sonra,

e GOzle goralir kirlilik durumunda,

¢ Paraya dokunduktan sonra,

e Ortak kullanilan ylizeylere dokunduktan sonra,

e Kirli ylizeylere dokunduktan sonra,
¢ Eldiven giymeden 6nce ve eldiveni ¢ikardiktan sonra,

Gorsel 1.1.3: Sivi sabun

¢ Disaridan eve veya ise geldikten sonra,
¢ Hasta bir yakini ziyaret ettikten sonra,

e Kedi, kdpek ve diger tim hayvanlarla temastan sonra mutlaka
ytkanmalidir.

Yukarida bahsedilen islerden higbiri yapilmasa bile gliniin cesitli saatlerinde temizligin surekliligi igin
ellerin sik sik yikanmasi gerekir.
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KiSISEL HIJYEN

El yikanirken mutlaka su ve sabun kullanilmahldir. Sabun, sadece suyla giderilemeyen organik ve
inorganik maddelerden de arinma saglayacagi icin temizligin vazgecilmezidir. Kati el sabunlari ve sivi
sabunlar ayni isleve sahiptir; ancak kati sabun kullaniliyorsa sabunun kuru tutulmasi gerekir. Aksi halde
sabunda, hastaliga neden olan mikroorganizmalar iirer. Ozellikle ortak yasam alanlarinda, sivi sabunlarin
tercih edilmesinin gerekliligi bilimsel arastirmalarla ortaya konmustur. Sivi sabun kaplari, tam olarak
bosaldiginda “temizlenip kurulandiktan sonra” tekrar doldurulmalidir. Aksi takdirde bu kaplarin icinde de
mikroorganizmalar lreyerek hastaliklara yol acabilir.

Uzun tirnaklarin altinda kir, yag ve mikroorganizmalar kolaylikla
birikir. Bu vylzden tirnaklarin dizenli olarak temizlenmesi ve
temizliginde tirnak firgalarinin kullaniimasi oldukga 6nemlidir. Tirnaklar,
banyodan sonra haftada bir kez kesilmelidir. Tirnaklarin yenmemesi ?
ve koparilmamasi gerekir. Tirnaklarin kesildikten hemen sonra
torpllenmesi, kalan kigilk tirnak pargalarinin ve deri kirintilarinin
uzaklastirilmasi agisindan énemlidir.
Gorsel 1.1.4: Tirnak makasi
Tirnak kesiminde kullanilan arag gereclerin kimseyle paylasiimamasi, bulasici hastaliklarin yayillmasinin
onlenmesinde oldukga etkilidir. Tirnak cilasi, oje ve oje ¢ikarici gibi kimyasal Grlnler tirnaklari yipratir. Bu

nedenle bu Grlnlerin mimkin oldugunca kullanilmamasi 6nerilmektedir. Bu tarz Grlinler kullanildiginda
ise bunlarin, tirnak tzerinde uzun sire birakilmamasi gerektigi unutulmamalidir.

Gorsel 1.1.5: El ve ayak tirnaklarinin kesilmesi

El tirnaklari yarim ay bigciminde, ayak tirnaklari ise diiz bigimde kesilmelidir. Ayak tirnaklarinin yarim ay
seklinde ve fazla dipten kesilmesi, tirnak batmasina yol agar.

Ayaklar; glin boyu viicudun tim agirhgini tasityan, viicudun yer degistirmesini
saglayan, farkli durum ve ylzeylere maruz kalan organlardir. Bltiin bunlardan
otiirt, ayaklarin daima 6zel bakima ihtiyaci vardir. Ozellikle turizm sektériinde,
ayakta calisilan is yogunlugu dikkate alindiginda ayak hijyeni ve bakiminin 6nemi,
bir kez daha gozler 6niline serilmektedir.

Gorsel 1.1.6:
Ayaklarin yikanmasi

Ayak bakimiyla ilgili dikkat edilmesi gereken ilkeler sunlardir:

e Ayaklarin her giiniin sonunda yikanmasi, yikandiktan sonra parmak aralariyla birlikte ¢ok iyi kurulan-
masi gerekir. Aksi takdirde ayaklarda, mantar enfeksiyonlari ve hosa gitmeyen kokular ortaya gikabilir.

Ayak tirnaklari, teknigine uygun bir bicimde kesilmelidir.

Teri emen, kolay kuruyan pamuklu veya ylinli malzemelerden yapilmis ¢oraplar tercih edilmelidir.

Coraplar her glin degistirilmeli ve hig¢ kimseyle ortak kullanilmamalidir.

Ayakkabi seciminde; ayakkabinin yumusak, ortopedik, deri ve ayak yapisina uygun olmasina 6zen
gosterilmelidir.

Cok yuksek topuklu ayakkabilar tercih edilmemelidir.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU EL VE AYAK BAKIMI SURE: 10 dakika

e El temizligi yapmak.

Arag Geregler: Su, sabun, kagit havlu, el antiseptigi.

1.1.3.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Ellerinizi ve bileklerinizi su ile islatiniz.

Avucunuza yeteri kadar sabun aliniz.

Sabunu ellerinizin bitin ylzeyine dagitarak iyice kopurtiintz.

Ellerinizin GstlinG diger elin avucu ile ovunuz.

Avuglarinizi birlestirip parmak aralarinizi temizleyiniz.

Ellerinizi kenetleyip parmak uglarinizi ovunuz.

Ellerinizi teknigine uygun
olarak hijyenik bir sekilde | Basparmaginizi diger elin avucunda ovunuz.

yikayiniz ve kurulayiniz. Parmak uglarinizi diger elin avucunda ovunuz.

Ellerinizi bol su ile durulayiniz.

Ellerinizi kagit havlu ile kurulayiniz. Kagit havlu kullanimi ayni zamanda mekanik
temizlemeyi de strdirmds olur.

Gerektigi durumlarda el antiseptikleri, kuru ve temiz olan ellere uygulanmalidir. Uriin
elde kuruyana kadar eller ortalama 30 saniye ovulmalidir. Bu islemle, eller yikandiktan
sonra deride kalan bakteri sayisini azaltmak amaglanmaktadir.
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Gorsel 1.1.7: Kagit havlu ve el dezenfektani kullanimi
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi

KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU

EL VE AYAK BAKIMI SURE: 15 dakika

e Ayak temizligi yapmak.

Arag Geregler: Su, sabun, lif, ponza tasi, kagit havlu, elektrikli kurutucu.

1.1.3.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Ayaklarinizi, parmak aralarini da unutmadan soguk suyla islatiniz. Soguk su, kan
dolasimini hizlandiracak ve yorgun ayaklarin dinlenmesine yardimci olacaktir.

Avucunuza yeteri kadar sabun aliniz. (Lif de kullanabilirsiniz.)

Ayaklarinizi teknigine

Sabunu ayaklarinizin bitiin ylizeyine dagitarak iyice kopurtiniz ve ayaklarinizi
ovunuz. Parmak aralarini ihmal etmeyiniz.

uygun olarak hijyenik
bir sekilde yikayiniz ve

Ponza tasi ile topuklarinizi ve varsa ayaginizdaki sert kisimlari torpileyiniz.

kurulayiniz.
Ayaklarinizi bol su ile durulayiniz.
Ayaklariniz igin 6zel olarak kullandiginiz havlu ile ayaginizi kurulayiniz. islemi
yaparken, mantar vb. hastaliklari 6nlemek icin, parmak aralarini hassasiyetle
kurulamayi unutmayiniz. Gerekirse elektrikli bir kurutucu kullanabilirsiniz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU EL VE AYAK BAKIMI SURE: 20 dakika

e El ve ayak tirnaklarini kesmek.

Arag Geregler: Su, sabun, kagit havlu, tirnak makasi.

1.1.3.3. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan Oneriler

Kisisel tirnak makasi, torpl gibi malzemelerinizi hazirlayiniz.

Tirnaklarinizi ¢ok dipten kesmemeye dikkat ediniz. Fazla derinden kesilen

Tirnaklarinizi tirnaklarda, kanamalar ya da tirnak batmalari goriilebilir.

teknigine uygun

olarak hijyenik bir El tirnaklarinizi yarim ay bigiminde, ayak tirnaklarinizi diiz bir sekilde kesiniz. Ayak
sekilde kesiniz ve tirnaklarinizi yarim ay bigiminde keserseniz tirnak batmalarina yol agabilirsiniz.
torplleyiniz.

Ellerinizi ve ayaklarinizi su ve sabun ile yikayiniz.

Ellerinizi ve ayaklarinizi, parmak aralarini da ihmal etmeden kurulayiniz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BIRiMi KiSISEL HIJYEN

— BILGI YAPRAGI
KONU KiSISEL BAKIM

e Teknigine uygun sekilde agiz ve dis bakimi yapmak.
| HAZIRLIK |

e Agiz ve dis bakiminin saghga ve dis gérinlime etkisi Gzerinde dislnerek bu konuyu sinifta arkadaslari-
nizla tartisiniz.

1.1.4. Agiz ve Dis Bakimi

Agiz ve dis saghgi, kisinin genel saglk durumunu etkileyen en temel unsurlardan biridir. Agiz ve dis
saghginin korunmasi icin yilda en az iki kere, kontrol amaciyla, dis hekimine gidilmelidir. Agiz ve dis
hastaliklari, en dGnemli saglik sorunlarindan biri olmasina ragmen, hayati tehlike gostermedigi icin genellikle
onemsenmemektedir. Ancak gerekli 6zen gosterilmedigi takdirde ortaya gikacak agiz i¢i hastaliklar ve dis
clrlkleri; kiside kalp ve bobrek hastaliklari, siniizit gibi baska rahatsizliklarin olusmasina zemin hazirlayabilir.

Dogru bir agiz bakimi icin sunlara dikkat edilmelidir:

¢ Disler, teknigine uygun bir bicimde, sabah ve gece yatmadan 6nce olmak lizere en az iki defa firgalan-
malidir. “Dis fircasini yanlis sekilde kullanmak, disleri asiri sert fircalamak” gibi dis fircalama teknigine
uygun olmayan eylemler, dis etlerine zarar vererek iltihaplanmalara ve dis minesinin asinmasina yol
acabilir.

e Dis fircalama islemi en az iki dakika stirmelidir.

¢ Dis fircasi agiz icin uygun blyklikte olmalidir. Dis ve dis etlerinin zarar grmemesi icin firca ucunun
yuvarlak; kil yapisinin ise yumusak ve naylon olmasi gerekir.

e Dis fircasi, yiprandiginda (ortalama 2-3 ayda bir) ve grip, soguk alginhigi gibi hastaliklardan sonra mut-
laka yenilenmelidir.

e Glnde en az bir kez dis ipi ile dis aralari nazikge, dis etine zarar vermeden temizlenmelidir. Dis arala-
rinda kalan artiklarin temizlenmesinde en etkili ve en saglikh yardimci, dis ipidir.

e Eger agizda protez vb. varsa bunlar ihmal edilmemeli, 6zel aracglariyla bunlarin temizligi ve bakimi
dizenli olarak yapilmahdir.

e Sekerli gidalarin tiiketimi azaltilmali ve bunlar tiketildikten sonra disler mutlaka firgalanmalidir. Fir-
calama imkani yoksa agiz su ile ¢calkalanarak temizlenmelidir.

e Cok soguk ve ¢ok sicak yiyecek ya da icecekler, birbiri ardina tiketilmemelidir. Hizl sicaklik degisik-
likleri diglere zarar verir.

o Asitli icecek ve yiyeceklerden uzak durulmalidir.

e Findik, fistik gibi yiyeceklerin kabuklari kesinlikle dis ile kirllmamalidir. Sert kabuklarin dis ile kirillmasi,
dis minesinin zarar gérmesine yol agar.

¢ Diste c¢lrtik oldugunda, zaman kaybetmeden doktora gidip ¢lirligiin tedavisi saglanmalidir. Dis ¢-
raklerinin ve dis eti rahatsizliklarinin agiz kokusuna da yol achigi unutulmamalidir. Dogru sekilde agiz
bakimi yapilmasina ragmen agiz kokusu devam ediyorsa mutlaka doktora basvurulmalidir.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMI KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU AGIZ VE DIS BAKIMI SURE: 10 dakika

e Agiz ve dis bakimi yapmak.

Arag Geregler: Su, sabun, dis firgasi, dis macunu, dis ipi, kagit havlu.

1.1.4.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Agiz ve dis bakiminda Agiz igin uygun buyuklikteki manuel, elektrikli ya da pilli, yuvarlak uglu,
kullanacaginiz arag yumusak ve naylon killi dis fircanizi; agiz saghiginizin ihtiya¢ duydugu ozellikte
gereclerinizi hazirlayiniz. | segtiginiz dis macununuzu, dis ipinizi ve havlunuzu hazirlayiniz.

Ellerinizi iyice yikayiniz.

Agzinizi suyla calkalayiniz.

Kuru dis fircanizin Gizerine bezelye bilylkligilinde dis macunu sikiniz.

Dis fircanizi 45 derecelik agiyla tutarak dis etinden dislere dogru nazik bir
sekilde, stiptirme hareketi ile her bir dis Gzerinden 6-7 defa gecerek alt ve Ust

Teknigine uygun bir S b A
disleri ayri ayri fircalayiniz. Ayni yéntemle dislerin i¢ kisimlarini da fircalayiniz.

bicimde dislerinizi

firgalayiniz.
satay Cigneyici dis ylzeylerini, fircayl diiz tutarak ileri geri hareketlerle firgalayiniz.
Dis ipi ile dislerin arasini nazik bir sekilde temizleyiniz.
Fircalama islemini en az iki dakika strdtrintz.
Agzi bol su ile galkalayiniz. Kagit havlu ile ellerinizi kurulayiniz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMI KiSISEL HIJYEN

BiLGi YAPRAGI

KONU KiSISEL BAKIM

e Teknigine uygun sekilde sa¢ bakimi yapmak.
| HAZIRLIK |

e Saglikh ve bakimli saglara sahip olmak icin nelere dikkat etmek gerekir? Arastiriniz.

e Konaklama tesislerindeki personelin saglarinin goérinima konuklari nasil etkiler? Sinif ortaminda
arkadaslarinizla tartiginiz.

1.1.5. Sa¢ Bakimi

Saghkh ve bakimli saclara sahip olmak, saglikli bir bedenin
gostergelerinden biridir. Saglikli ve bakimli saglarin insanlar
Uzerinde iyi bir izlenim birakmasi, kisiler arasi iliskilerin de
olumlu yonde etkilenmesini saglar. Kisinin bulundugu konuma
ve ylzinin sekline uygun bir sac modeli belirlemesi, kendini
iyi hissetmesi ve daha rahat ¢alismasi agisindan Onemlidir.
Mevsim degisiklikleri, calisilan ortam, saca yapilan islemler gibi
etmenler sagin yipranmasina yol agabilir. Saglarin yasayan bir
organizma oldugu unutulmamali ve yipranmasina yol agabilecek

durumlardan kaginilmalidir. Sag bakiminda sagin ihtiyacina uygun
f bir yol izlenmelidir. Dengeli ve saglikli beslenme, teknigine uygun

bir sekilde diizenli olarak sagin yikanmasi, sa¢ yapisina uygun
sampuan ve sa¢ kreminin secilmesi, saci tararken nazik olunmasi
Gorsel 1.1.8: Sac bakimi ve teknigine uygun bir sekilde sac¢in kurutulmasi saglikh sacglara
sahip olmak i¢in yapilmasi gerekenlerin basinda gelir.

Normal bir sagin haftada en az bir ya da iki defa
yikanmasi gerekir. Eger sa¢ yagh ozellikteyse daha sik
araliklarla yikanmaldir. Eger saglarda kepeklenme
sOz konusu ise saclarin ¢ok sicak olmayan su ve saca
uygun bir sampuan ile yikanmasina dikkat edilmelidir.
Buna ragmen kepeklenme 6nlenemiyorsa problemle
ilgili bir uzmana basvurmak gerekir. Sa¢ kremi
kullantliyorsa kremin sagin ug¢ kisimlarina sirilmesi
yeterli olacaktir. Kremi, sa¢ diplerine yogun olarak
uygulamaktan kacinilmalidir. V— ‘/»

Saci yikarken parmak uglariyla sag derisine hafifce t - )
masaj yapmak, sagl taramak ya da fircalamak saglari
besleyen ve kan dolasimini hizlandiran uygulamalardir.
Tarama ya da fircalama sayesinde dokiilen saglarin,
kir ve tozlarin uzaklastiriimasi da saglanir. Kullanilan
taraklar kimseyle paylasilmamali, sik sik sicak su ve

. . - Gorsel 1.1.9: Sac temizligi
sabun ile temizlenmelidir. ¢ &
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMI KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU SAC BAKIMI SURE: 20 dakika

e Sag bakimi yapmak.

Arag Geregler: Sicak su, firga, tarak, sampuan, sa¢ kremi, havlu, elektrikli kurutucu.

1.1.5.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Kendinize uygun bir sa¢ [ Kuaférlerden yardim alarak ylzinizin sekline, yasaminiza, kisiliginize ve
sekli belirleyiniz. mesleginize uygun bir sa¢ kesim modeli belirleyiniz.

Sicak su, firga, tarak, sac yapiniza uygun sampuan ve sa¢ kreminizi hazirlayiniz.

Yumusak ve suyu iyi emen havlunuz ile sa¢ kurutma makinenizi hazirlayiniz.

Saginizi uygun isidaki suyla iyice islathiktan sonra sa¢ derinize hafifce masaj
Sacinizi yikamak igin yaparak saginizi sampuanlayiniz.

sag tipinize uygun ve Saglarinizi bol suyla iyice durulayiniz. Saglarinizin sampuandan iyice arindiril-

kisisel kullaniminiza ait | masina dikkat ediniz. Sampuan kalintilarinin kepek problemine yol agabildi-
malzemeleri hazirlayiniz. | sini unutmayiniz.

Saglarinizi sa¢ kremi ile kremleyiniz. Sa¢ kremini sadece sa¢ uglarina uygula-
maya 6zen gosteriniz.

Sa¢ kremini durulayiniz; sacinizin, sampuan ve sa¢ kreminden iyice arindiril-
digindan emin olunuz.

Saglarinizi yumusak, suyu iyi emen bir havluyla nazikge kurulayiniz. Sert hare-
ketlerin, saginizin yipranmasina yol agacagini unutmayiniz.

Saglarinizi kurutunuz ve
saglariniza galistiginiz
isin 0zelligine uygun

Kurutma islemine baslamadan 6nce, ellerinizin ve bulundugunuz ortamin
kuru oldugundan emin olunuz. Saglarinizi elektrikli kurutucu ile belirli bir

sekli veriniz. mesafeden, saglariniza ¢ok yaklastirmadan kurutunuz.
Saglariniza galishiginiz isin 6zelligine uygun bir sekil veriniz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BIRiMi KiSISEL HIJYEN

— BILGI YAPRAGI
KONU KiSISEL BAKIM

e Teknigine uygun sekilde cilt bakimi yapmak.
| HAZIRLIK |

o Saglikli ve bakimh bir cilde sahip olmak icin nelere dikkat etmek gerekir? Arastiriniz.

e Kadinlar ve erkekler igin cilt bakimi denince akliniza neler geliyor? Sinif ortaminda arkadaslarinizla
tartisiniz.

1.1.6. Cilt Bakimi

insan cildi, kisinin dis diinyayla temasini saglamasi ve sosyal ortamlarda kendini iyi hissetmesi agisindan
oldukga 6nemlidir. Cilt saghgini bozan pek ¢ok etken vardir. Bu etkenlerin basinda; hastaliklar, yetersiz ve
dengesiz beslenme, az su tiiketimi, cilt tipiyle uyumsuz ve kalitesiz kozmetiklerin kullanimi, sigara ve alkol
ahskanliklari gelmektedir. Saglkli bir cilde sahip olmak igin dncelikle bu olumsuz etkenlere dikkat etmek
gerekir. Bunlarin yani sira, kisinin hangi cilt tipine sahip oldugunu bilmesi ve cilt tipine uygun UrUnlerle cilt
bakimini yapmasi da oldukga énemlidir. Cilt tiplerinin kaliim, hormon ve yasam tarzi ile alakali oldugu; tiim
cilt tiplerinin glinesin zararli 1sinlarindan korunmasi gerektigi unutulmamaldir.

Gorsel 1.1.10: Cilt bakimi

Cilt Tipleri ve Ozellikleri

Normal Cilt: Cogunlukla lekesiz, pembe ve saglikh bir goriiniim sergiler. Cildin giinde en az bir kez
teknigine uygun bir sekilde temizlenmesi, yogun olmayan bir nemlendirici ile nemlendirilmesi gerekir.

Yagh Cilt: Cilt; kaliimsal niteliklerden, cesitli hastaliklardan veya donemsel sebeplerden yagl bir 6zellik
gosterebilir. Ozellikle ergenlik déneminde, hormonal degisiklikler yiiziinden cilt daha yagli olabilir. Yagh
cilt, akne ve sivilce olusumuna misaittir. Cilt tipine uygun 6zellikte secilecek trilinlerle cildin yag dengesini
saglamak mumkanddar.

Karma Cilt: iki ya da daha fazla 6zellige sahip cilt tipidir. Genellikle yanaklar kuru ya da normal ézelliktedir;
alin, burun, ¢ene bolgeleri ise daha yaglidir. Kuru bolgelere yogun bir nemlendirici, yagh bolgelere ise hafif
bir nemlendirici Grin kullaniimalidir.

Kuru Cilt: Kolayca kizarir, hassastir. Uygun bir nemlendirici cildi rahatlatir ve besler.



KiSISEL HIJYEN

Temel cilt bakim diriinleri sunlardir:
e Temizleyiciler

e Tonikler

e Nemlendiriciler

o Ozel bakim Grinleri

Gorsel 1.1.11: Cilt bakim Grinleri

Erkeklerin cilt bakiminda “her giin sakal
tirasi olmak” oOnemli bir konudur. Sakal
tiragi icin kullanilacak arag¢ gereglerin kisisel
olmasi gerekir. Tiras Oncesi ve sonrasinda
kullanilacak malzemelerin cilt tipine uygun
olarak secilmesi; cildin erken yaslanmasini
Oonlemek, cildin yumusak ve plriizsiiz olmasini
saglamak agilarindan 6nemlidir. Galisma
ortamlari, genellikle sakal birakmak igin uygun
degildir; ancak bazi kurum ve isletmelerde
sakal birakmaya izin verilmektedir. Eger sakal
birakilacak ise sakal mutlaka sekilli, temiz ve
bakimli olmalidir. Bunun yani sira igin 6zelligine
gore, sakal icin ayrica bone kullanilmasi da
gerekebilir.

Gorsel 1.1.12: Sakal tiras!

Ortadgretim kurumlarinda 6grencilerin makyaj yapmasi yasaktir; ancak ¢alisma ortaminda isin 6zelligine
gore, makyaj yapmanin gerektigi durumlar olabilir. Makyaj, temiz cilde yapilir. Makyaj yapmadan 6nce cildin
yapisina uygun bir sekilde cilt temizligi yapilir ve ardindan cilt nemlendirilir. Makyaj yapiminda kullanilacak
malzemelerin kaliteli ve kisisel olmasi, cilt saghgi agisindan énemlidir. Makyaj yaparken malzemeleri dogru
kullanmay! bilmek, abartidan uzak ve 6lculi olmak, dogal glizelligi bozmamak adina 6nemlidir.

Gorsel 1.1.13: Makyaj malzemeleri
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU CILT BAKIMI SURE: 20 dakika

e Cilt bakimi yapmak.

Arag Geregler: Su, temizleyici, tonik, nemlendirici.

1.1.6.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan Oneriler

Cilt tipinize uygun olarak sectiginiz malzemelerle, sabah ve aksam olmak Uzere
iki kez cilt temizliginizi ve bakiminizi yapiniz.

Cildiniz icin uygun Cildinize uygun olarak sectiginiz bir temizleyici ile ylztnizi kirlerden arindiriniz.

Urlnler seginiz ve cilt

bakiminizi yapiniz. Yine cilt tipinizle uyumlu bir tonik ile kalintilari temizleyiniz.

Temizlik isleminin ardindan, cilt tipinize uygun bir nemlendirici ile cildinizi
mutlaka nemlendiriniz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU CILT BAKIMI SURE: 10 dakika

e Sakal tirasi olmak.

Arag Geregler: Sicak su, tirag sabunu, tiras kopUgu, tiras jeli, tiras firgasi, tiras makinesi, tiras bigagi, cimbiz,
burun makasi, tiras sonrasi losyon, nemlendirici, pamuk, havlu.

1.1.6.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan Oneriler

islem sirasinda lavabo éniinde ve ayna karsisinda olunuz. Sicak ve soguk suyunuz,
tiras sabunu, koplgu ya da jeliniz, tiras fircaniz, tiras makinesi ya da bigaginiz,
cmbiziniz, burun makasiniz, tiras sonrasi losyonunuz, cilt tipinize uygun kreminiz,
pamugunuz ve havlunuzun kullanima hazir oldugundan emin olunuz. Tiras ile ilgili
bltin islem basamaklarinda hijyen kurallarina uymaya 6zen gosteriniz.

Tiras icin gerekli arag
gerecleri hazirlayiniz.

Yizunlzde herhangi bir yara, cizik, sivilce, akne ya da tahris olup ol madigini kontrol
Tiras icin ylzlnUzl ediniz. Bir sorun varsa bu sorunu gidermeden tiras olmamalisiniz. YliziinGzu sicak su
hazirlayiniz. ile yikayip tiras sabunu, kdpUgu ya da jelini sakallariniza uygulayarak sakallarinizin
yumugamasini saglayiniz.

Favorilerinizden baslayip boyun ve ¢enenize dogru ilerleyerek sakalinizi kesiniz.
Tirasin her asamasinda su tasarrufuna 6zen goésteriniz.

Sakalinizin ¢ikis yéniinde tiras olmaniz, cildinizin tahris olmasini 6nleyecektir.
Ylziinlizde ben varsa tiras sirasinda benin kesilmemesi icin gereken hassasiyeti
gosteriniz. Yanak, kulak ve burundaki istenmeyen killari, cimbiz ya da burun makasi
kullanarak temizleyiniz.

Tiras bigagi ya da
makinesi kullanarak
sakal tiraginizi yapiniz.

Tiras bittikten sonra yliziinlizi soguk su ile yikayiniz.

Sakallarinizin tamaminin kesilip kesilmedigini aynaya bakarak kontrol ediniz.

Tiras sirasinda herhangi bir kesik olusmus ise pamuk ile midahale ediniz.

Cilt tipinize uygun losyon ve krem kullanarak tiras nedeniyle yipranan yizinUzin
rahatlamasini, yumusamasini, daha saglklive piriizsiiz gériinmesini saglayabilirsiniz.

Tirag sonrasi
kontrollerinizi yapiniz.

Tiras igin kullandiginiz
arag gerecleri yerlerine | Tiras icin kullandiginiz arag gereclerin temizliklerini yaparak yerlerine kaldiriniz.

koyunuz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BIRiMi KiSISEL HIJYEN

: e BILGI YAPRAGI
KONU IS KIYAFETLERINI GIYME

e Teknigine uygun sekilde is kiyafetlerini giymek.
| HAZIRLIK |

e Konaklama tesislerindeki personelin is kiyafetlerini gozlemleyerek, kiyafetlerin departmanlar arasi fark-
lllik gosterip gostermedigini ve varsa sebeplerini arastiriniz. Arastirma sonuglarini sinifta arkadaslarinizla
tartisiniz.

1.2. i$ KIYAFETLERINi GIYME

1.2.1. is Kiyafetlerinin Onemi

Uniforma, ayni isi yapan kisilerin giydigi bir

ornek giysilere verilen isimdir. Konaklama tesisle-

-\ > rinde personelin giydigi tUniformalar, disiplinli ve
duzenli bir gorlinim saglar. Hijyen kurallarina uy-

' gunlugu agisindan kiyafetler, her zaman temiz ve

v ‘ Utalu olmalidir. Ayrica ayakkabi ve goraplarin da

Gniformanin bir parcasi oldugu, giyilen kiyafetle
uyumlu olmasi gerektigi unutulmamalidir. Unifor-
malarin seciminde mevsim 6zelliklerini géz 6nilin-
de bulundurmak gerekir. Yaz aylarinda giyilecek
kiyafetler teri emen, keten ya da pamuklu kumas-
tan; kis aylarinda giyilecek kiyafetler ise isi kaybini
dnleyen yiinli kumastan tercih edilmelidir. Unifor-

malarin is saghgl ve glivenligi acisindan kurallara
uygun olmasi ve rahat calismaya imkan vermesi,
dikkat edilmesi gereken en temel iki unsurdur.

Gorsel 1.2.1: is kiyafeti (Uniforma)

1.2.2. is Kiyafetlerini Hazirlama

Turizm Yatirim ve isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’'nde personel igin, “Turizm isletmeleri personeli,
calismalari sirasinda islerine ve gorev mahallerine uygun, 6zel ve temiz kiyafet giyerler” denilmistir.
(Turizm Yatirm ve isletmeleri Nitelikleri Yoénetmeligi, 2005, s. 6) Isin 6zelligine gére; viicudun ve is
kiyafetinin kirlenmesini 6nlemek igin ayrica onliik, ellerin kirlenmesini dnlemek icin ise eldiven giyilmelidir.
is kiyafetleri miimkiin oldugunca kimseyle paylasiimamali, kisinin kendi kullanimina &zel olmalidir.
Uniformalarin; personelin hangi departmanda calishgini ve kurum igcindeki konumunu gésterme, kurumsal
kimligin kazanilmasina katkida bulunma, personelde aidiyet duygusu olusturma, isletmenin kalitesini
ortaya cikarma ve isletme ile calisana sayginlk kazandirma islevleri vardir.

1.2.3. is Kiyafetlerinin Bakimi ve Temizligi

Uniformalarin temizligi, onarimi ve bakimi kat hizmetleri departmaninda yapilmaktadir. Uniformalar,
¢amasirhane béliiminde pres Gtlyle Gtllenmektedir. Personelin tiniformasini giymeden 6nce; tiniformada
herhangi bir sokiigiin ya da kopuk diigmenin olup olmadigini, varsa lekelerin gikarilip ¢ikarilmadigini, iyi
tdlenip Gtilenmedigini kontrol etmesi gerekir. Uniformanin durusunun bozulmamasive kétii gériinmemesi
icin ceplerinin fazla esyayla doldurulmamasi gerektigi de unutulmamalidir.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU iS KIYAFETLERINi GIYME SURE: 15 dakika

e |s kiyafetini hazirlamak, is kiyafetinin bakimi ve temizligini yapmak, is kiyafetini giymek.

Arag Gerecler: Uniforma, kravat, kemer, corap, ayakkabi, boy aynasi.

1.2.3.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn Oneriler

. Calistiginiz birime ve bedeninize uygun is kiyafetini seginiz.
Ise uygun kiyafetinizi

hazirlayiniz.

Her ihtimale karsi bir adet yedek iniforma bulundurunuz.

is kiyafetinizi giymeden 6nce kiyafetin temiz, itiilii ve saglam oldugundan emin
olunuz.

Kiyafetinizin bakim ve

kontroltindi yapiniz. Kravat, kemer, ¢orap, ayakkabi kullanimi tiniformaniza dahil edilmeyip sizin segimi-

nize birakildiysa hem rahat hem de Gniformanizla uyumlu pargalar kullanmaya 6zen
gosteriniz.

is kiyafetinizi eksiksiz bir bicimde giyiniz.

is kiyafetinizi giyiniz. ise baslamadan 6nce bir boy aynasi yardimi ile son kontrollerinizi yapiniz.

Gerekirse is arkadaslarinizdan yardim aliniz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HIJYEN

; : . ; BiLGi YAPRAGI
KONU VUCUT MEKANIKLERINE GORE HAREKET ETME

e Eklem ve kaslari dogru teknikle kullanmanin 6nemi konusunda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri
uygulamak.

| HAZIRLIK |

e Egzersiz yapma aliskanhginin, saglkli yasam lzerindeki etkilerini arastiriniz. Edindiginiz bilgileri sinifta
arkadaslarinizla tartisiniz.

1.3. VUOCUT MEKANIKLERINE GORE HAREKET ETME

1.3.1. Eklem ve Kaslari Dogru Teknikle Kullanma

Vicudun durusu ve genel goriinlisd; kisinin vicut tipine, milliyetine, irkina ve meslegine bagh olarak
degisiklik gosterebilir. Dlizenli uyku, dengeli ve yeterli beslenme, hijyenik sartlar ve egzersiz gibi etmenlerin
eklemler ve kaslar Gzerinde olumlu etkileri vardir. Saglikli bir psikolojiye sahip olmanin ve seving, mutluluk,
kendine gliven gibi olumlu duygularin kas ve eklemler lzerindeki pozitif etkisi, arastirmalarla ortaya
konmustur. Bunlarin yani sira kas zayifliklari, agrilar, yorgunluklar, kalitsal bozukluklar, yanhs aliskanliklar
gibi olumsuz etmenler de viicut goriinistinde bozukluklara yol acabilmektedir.

Egzersiz, saghkli yasam ve saglikl yasamin surekliligi icin yapilan tim aktivitelerdir. Egzersizin her yas
grubu Uzerinde olumlu etkileri vardir. Fiziksel ve psikolojik stresle bas etmede, gliclii ve esnek bir viicuda
sahip olmada, viicut durusu ve genel goriinlsin dizeltiimesinde, kisinin kendine glveninin artmasinda,
denge ve koordinasyonun gliclenmesinde oldukca etkilidir. Dlizenli yapilan egzersizin depresyon, obezite,
hipertansiyon gibi rahatsizliklar ile kalp hastaliklarini engelledigi de bilimsel arastirmalarla ortaya
konmustur. Gorllyor ki egzersiz, kisinin yasam kalitesini arttiran cok dnemli bir etmendir.

Ozellikle is hayatinda, eklem ve kaslarin dogru sekilde kullanilmasi ve dinlendirilmesi igin temelde
dikkat edilmesi gereken hususlardan bazilari sunlardir:

e Calisirken bas ve gévdeyi dik tutmak

e Ani hareketlerden kacinmak

e Uzun slire ayni sekilde durmamak veya oturmamak
e Gozleri dinlendirmek

Calisma esnasinda verilecek kisamolalarile yapilacak esnetme hareketlerinin is verimliliginin artmasinda
oldukca etkili oldugu gézlemlenmistir. Bu hareketlere; el, bilek ve kollarin sallanarak esnetilmesi, boyun ve
omuz esnetme hareketleri, eller basin arkasina koyularak oturulan yerden geriye dogru yapilan esnetme
hareketi 6rnek olarak verilebilir.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU EKLEM VE KASLARI DOGRU TEKNIKLE KULLANMA SURE: 20 dakika

e Vicut egzersizleri yapmak.

1.3.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn Oneriler

Oturdugunuz yerden basinizi 6nce 6ne sonra arkaya, ardindan saga ve sola ha-
reket ettiriniz. Her hareketten sonra basinizi baslangic durumuna geri déndirip
ileri bakiniz.

Boyun esnetme
hareketlerini yapiniz. | Bu hareketi birkac defa tekrarlayiniz.

islem esnasinda ani ve zorlayici hareketlerden kagininiz.

Oturdugunuz yerden kalkmadan, kolunuzu tam tersi yonde gogsiinlize dogru
bastiriniz, diger kolunuzla da destekleyiniz. Ayni islemi diger kolunuz igin de
yapiniz.

Omuz esnetme
hareketi yapiniz. Bu hareketi birkac defa tekrarlayiniz.

islem esnasinda ani ve zorlayici hareketlerden kagininiz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRIMi KiSISEL HIJYEN

; : : ) BiLGi YAPRAGI
KONU VUCUT MEKANIKLERINE GORE HAREKET ETME

e Dogru sekilde ayakta durma ve oturma konusunda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri uygulamak.

| HAZIRLIK |

e Dogru sekilde ayakta durma ve oturmanin nasil oldugu ile ilgili arastirma yapiniz. Edindiginiz bilgileri
sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1.3.2. Dogru Sekilde Ayakta Durma ve Oturma

Saglikli bir viicut yapisi ve bunun devamliligi icin dogru sekilde oturmayi ve ayakta durmayi bilmek ge-
rekir. Bu bilgi hem vicut saghgi hem de guizel bir gériiniim saglamak agisindan hayati 6nem tasimaktadir.

X

YANLIS c

c DOGRU Ayakta calisirken uzun sire ayni pozisyonda
kalmamaya 6zen gosterilmelidir. Mimkinse kuguk
ylrayulslerle vicudun sabit pozisyonda kalmasi
engellenmelidir.

Sabit durmak gerekiyorsa sirt bolgesi ve omurgayi
cukurlastirmamaya dikkat etmek gerekir. Sirtin ve
omurganin dik tutulmasi énemlidir. Sabit durulmasi

"

gereken hallerde sik sik pozisyon degistiriimeli,
ayaklar arasi agirlik aktarimi yapilmalidir.

Gorsel 1.3.1: Dogru sekilde ayakta durma

Masada basinda galismayi gerektiren durumlarda, gdzden kagirilmamasi gereken 6énemli hususlar
bulunmaktadir. Calisma masasi, ideal 6lct kabul edilen “bir kol uzunlugunda ene, iki kol uzunlugunda boya”
sahip olmaldir. Cok sik kullanilacak malzemeler aktif ¢alisma alani denilen 6n kol mesafesinde, daha az
sikhkta kullanilacak malzemeler kol mesafesinde, en az kullanilacak malzemeler ise aktif ¢alisma alaninin
disinda bulunmalidir.

Kullanilacak sandalye, sandalyenin rahat hareket edebilmesi agisindan bes tekerlege sahip olmalidir.
Sandalye yiksekliginin ayarlanabilir nitelikte olmasi gerekir. Sirt desteginin yeterince biyik, sert, belive sirt
anatomik agidan koruyup destekleyen 6zellikte olmasi 6nemlidir. Oturma tablasi yeterli genislikte olmaldir.
Sandalye yiksekliginin, oturuldugunda ayaklarin zemine tam degecegi sekilde ayarlanmasi dnemlidir.
Masanin altinda 20-25 cm’lik bir ayak desteginin bulunmasi, bel bélgesine binen agirligin azalmasina
yardimci olacaktir. Sandalyenin kol destekleri, kisinin kollarini viicuduna bitisik sekilde kullanmasina imkan
verecek Ozellikte olmalidir. Bu sekilde kisi yorulmadan ve zorlanmadan daha uzun siire ¢ahisabilir.
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KiSISEL HIJYEN

Gorsel 1.3.2: Dogru sekilde oturma

Masa basinda sandalyede otururken dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir:

Kisi ayaktayken dizleri ile sandalyenin oturma tablasi ayni hizada olmalidir.
Dizler 90 derecelik agidan fazla kirllmamalidir.

Ayaklarin altinda 20-25 cm’lik bir destek bulunmalidir.

Sirt dogal pozisyonunda olmali; omuzlar gevsek durmali ve zorlanmamalidir.

On kol yere paralel durmali; dirsekler ise viicuda yapisik sekilde 90 ila 100 derecelik agi arasinda
olmahdir. Bu durus, omurga basincini %50 oraninda azaltir.

Oturma ylzeyi ile sirt ylzeyi arasindaki acinin da 90 ila 100 derece olmasi gerekmektedir.

50-60 cm

50-60 cm

...................

66-71 cm

Gorsel 1.3.3: Masa baginda oturarak ve ayakta ¢alisma

Bilgisayar kullanilacak ise bilgisayar ekranini, kol uzunlugunda yerlestirmek gerekir. Ekranin st kismi
g0z seviyesinin ¢ok yukarisinda kalmamalidir. Fare, klavyenin hemen yaninda ve klavyeyle ayni yikseklikte
olmalidir. Fare kullanirken bilegin diiz bir gizgide tutulmasi dnemlidir.

Masa basinda uzun siire galisanlarin 10-15 saniye kadar gozlerini kapatarak dinlendirmesi, esnetme
hareketleri yapmasi ve kiguk ylrlytsler yapip isine donmesi verimli calisma ve vicut saghgl acisindan
onemlidir.
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KiSISEL HIJYEN
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OGRENME BiRiMi

KiSISEL HiJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU

DOGRU SEKILDE AYAKTA DURMA VE OTURMA SURE: 15 dakika

e Dogru sekilde oturma ve ayakta durma tekniklerini uygulamak.

Arac Gerecler: Calisma masasi ve koltugu, bilgisayar, masa alti ayak destegi.

1.3.2.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan

Oneriler

Ayakta durmanizi
gerektiren bir is
yaplyorsaniz uzun
siire ayni pozisyonda
kalmayiniz.

Omurganizi gukurlastirmayiniz. Sirtinizi dik tutunuz.

Bir basamaga kaldirmak suretiyle sirayla ayaklar arasi agirlik aktarimi yapiniz.

Masa basinda otu-
rarak is yaplyorsaniz
uygun Ozelliklerde
bir calisma ortami ve
arag gerecleri sagla-
yiniz.

Standartlara uygun bir masa seginiz.

Rahat hareket edebilmek i¢in uygun Ozelliklerde ve bes tekerlekli bir sandalye
seginiz.

Dizlerinizi 90 derecelik agidan fazla kirmayiniz. Ayaklarinizin altina bir destek
koyunuz.

Sirtinizi dogal pozisyonunda tutunuz, omuzlarinizi zorlamayiniz. Oturma yizeyi
ile sirt ylizeyi arasinda 90 ila 100 derecelik bir aginin bulunmasini saglayiniz.

Kollarinizin yere paralel, dirseklerinizin viicuda yapisik ve 90 ila 100 derecelik
acida olmasina dikkat ediniz.

Bilgisayar kullanacaksaniz bilgisayar ekraninin kol uzunlugunda yerlestirilmesini
saglayiniz. Ekranin st kisminin gbz seviyesinin ¢ok Ustiinde olmamasina
dikkat ediniz. Farenin, klavyenin hemen yaninda ve klavyeyle ayni yikseklikte
oldugundan emin olunuz.

Calismalariniza ara verip gozlerinizi dinlendirmeyi ve bacaklarinizi ¢calistirmayi
unutmayiniz.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BIRiMI KiSISEL HIJYEN

; : : ; BiLGi YAPRAGI
KONU VUCUT MEKANIKLERINE GORE HAREKET ETME

e Dogru sekilde tasima ve agirlk kaldirma teknikleri hakkinda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri uygulamak.

| HAZIRLIK |

e Dogru sekilde tasima ve agirlik kaldirmanin nasil olmasi gerektigi ile ilgili arastirma yapiniz. Topladiginiz
bilgileri sinif ortaminda arkadaslarinizla paylasiniz.

1.3.3. Dogru Sekilde Tasima ve Agirlik Kaldirma

Agirlik kaldirma ve yuk tasima islemlerinde c¢ok dikkatli hareket etmek gerekir. Aksi halde viicut
zorlanacak; yanls yapilan hareketler agrilara, hatta sakatliklara yol acacaktir. Agirlk kaldirirken ve tasirken
oncelikle agirhgin biytkligine, sekline ve ortamda yeterli hareket alani bulunup bulunmadigina bakilmali
ve bunlara gore isleme gecilmelidir. Yeterli alanin bulunmamasi, kisinin hareketlerini kisitlayarak is saghgi
ve glivenligi acisindan tehlike yaratacakdr.

Yuk kaldirma isleminde 0©ncelikle, yukin elle
kaldirilabilecek agirhkta olup olmadigina karar vermek

g A\
gerekir. Eger yiik elle kaldirilabilecek 6zellikteyse kisi 6nce e )
¢omelmeli, sonra yuki iki eliyle birlikte viicuduna yakin
tutarak kaldirmalidir. %

Yik kaldirma esnasinda, comelme hareketini yapmadan ®
sadece beli bikerek egilmek ciddi sakatlanmalara yol 4
acabilir. Agirhgin  viicuda yakin olarak tasinmasi ise . 4
govdeden destek almaya yarar. Yik govdeden uzak oldugu ~ :
zaman, agirlik belin alt kisminda yogunlasir. Ayrica tasima
isleminde agirhg iki ele paylastirmak, kollara binen yiki ﬁ t [
hafifletecektir.

®

Gorsel 1.3.4: Dogru sekilde agirlik kaldirma

Tasinacak yukiin agirhgl kadar boyutu da 6nemlidir.
Agirlik kaldirma ve birakma islemleri sirasinda yikin,
goris acisini kapatmayacak sekilde tasinmasina dikkat
edilmelidir. Yukin tutacak yerlerinin bulunmasi, kaldirma
esnasinda yikin agirhk merkezinin viicuda vyakin
tutulmasi, kisinin ani ve sert hareketlerden kaginmasi,
islemlerde dogru tekniklerin uygulanmasi dikkat edilmesi
gereken diger unsurlardir.

dogru yanlis

Gorsel 1.3.5: Dogru sekilde agirlik tagima
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi KiSISEL HiJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU DOGRU SEKILDE TASIMA VE AGIRLIK KALDIRMA SURE: 15 dakika

e Vicut mekaniklerine uygun sekilde tasima ve agirlik kaldirma islemlerini yapmak.

Arac Geregler: Tasinabilir agirlikta ve ¢esitli ebatlarda koli, poset vb.

1.3.3.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Agirligi kaldirmadan 6nce yukan elle kaldirilabilir 6zellikte oldugundan emin
olunuz.

Teknigine uygun sekilde
agirlik kaldirma islemini Yuka kaldirirken kesinlikle belinizi bikerek egilmeyiniz. Comelerek, iki elinizle

gerceklestiriniz. birlikte, gdvdenizden destek alarak kaldirma islemini gergeklestiriniz.

Teknigine uygun sekilde [ Teknigine uygun sekilde kaldirdiginiz agirhigi, gévdenize yakin tutarak tasiyiniz.
agirhk tagima iglemini [ Bu durum, agirligin belin alt kisminda yogunlasmasini engelleyerek sakatlikla-
gerceklestiriniz rin dniine gecmenizi saglar.

Yuk tasirken agirligi iki elinize de paylastiriniz

. . DEGERLENDIRME TARIH | ../../20
OGRENCININ
ADI VE SOYADI: ) ) Kisisel Nezaket
DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama o . ve Gorgl Zaman Etkili ONAY
ALANLARI Hakimiyet Becerisi TemKIlz!l;e\;-e 's Kurallarina Kullanma TOPLAM (iMzA)
NUMARASI: v Uyma
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN

38




KiSISEL HIJYEN

OGRENME BiRiMi

KiSISEL HIJYEN

KONU

VUCUT MEKANIKLERINE GORE HAREKET ETME

BiLGi YAPRAGI

e Sirt ve bel egzersiz teknikleri hakkinda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri uygulamak.

| HAZIRLIK |

e Sirt ve bel egzersizlerine 6rnekler bulunuz. Buldugunuz érnekleri sinifta arkadaglarinizla paylasiniz.

1.3.4. Sirt ve Bel Egzersizleri

Belve sirt agrilari, en cok goriilen agri cesitlerindendir.
Ozellikle agir yiik tasiyanlarda ve siirekli oturarak
stres, kas
hareketsizlik, omurgadan kaynaklanan
rahatsizliklar gibi bircok nedenden ortaya cikabilir.

calisanlarda sikhikla gorlir.
zorlanmalari,

Bu agrilar;

Bel ve sirt agrilarini dnlemek icin ayakta dururken,
otururken, agirhk kaldirirken ve tasirken gerekli hususlara
dikkat etmek cok 6nemlidir. Ayrica egzersiz hareketleri
ile bel ve sirt kaslarina esneklik kazandirarak bdlgenin
rahatlamasi, dinlenmesi ve bolge kaslarinin giiclenmesi

saglanabilir.

Gorsel 1.3.6: Sirt agrilari

Gorsel 1.3.7:
Bel kaslarini germe egzersizi

Amag, bel kaslarini germek ve kaslarin esnekligini
arttirmaktir. Bacaklar uzatilarak sirt Gstd yatilir. Bir bacak
dizlerden kavranarak karna dogru yavasca cekilir. 10
saniye bu sekilde tutulur. Sonra bacak diiz bir sekilde
uzatilir. Ayni islem 6bir bacakla da uygulanir.

Tum islem 3 kez tekrar edilir.

Gorsel 1.3.8:
Bel ve kalca kaslarini germe egzersizi

Amag, bel kaslarini desteklemek ve kalca kaslarini
calistirmaktir. Dirsekler omzun altinda, bacaklar diiz ve
bitisik durmalidir. Belin tamamen diiz durmasi 6nemlidir.
Ayaklar sabit kalmalidir. 10-15 saniye kadar bu pozisyonda
durulmaldir.

"L

Gorsel 1.3.9:
Sirt ve karin kaslarini germe egzersizi

Amag, sirt ve karin kaslarini gliclendirerek esnekligi
arttirmaktir. Elleri omuz, dizleri kalga hizasina getirerek
emekleme pozisyonu alinir. Karin kaslari sikilarak
sirt yukari dogru kaldirilir. Bu esnada bas 6ne dogru
egilir. 5-10 saniye beklenir. Daha sonra gevseyerek sirt
cukurlastirihr ve bas yukari dogru kaldirilir. 5-10 saniye
de bu sekilde beklenir.
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KiSISEL HIJYEN

OGRENME BIiRiMI KiSISEL HIJYEN UYGULAMA YAPRAGI

KONU SIRT VE BEL EGZERSIZLERI SURE: 15 dakika

e Sirt ve bel egzersizleri yapmak.

Arac Gerecler: Egzersiz minderi, egzersiz kiyafeti.

1.3.4.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn Oneriler

Bacaklarinizi uzatarak sirt st yatiniz.

Sag bacaginizi dizinizden kavrayarak karniniza dogru yavasca cekiniz.
Bel kaslarini germe 10 saniye o sekilde bekleyiniz.

egzersizi yapiniz. Sol bacaginizi da dizinizden kavrayarak karniniza dogru yavasca cekiniz.
Yine 10 saniye o sekilde bekleyiniz.

Tim hareketi 3 kez tekrar ediniz.

Dirseklerinizi omzunuzun altinda, bacaklarinizi diiz ve bitisik tutunuz.

Bel ve kalca
kaslarini germe Belinizin diiz, ayaklarinizin sabit oldugundan emin olunuz.
egzersizi yapiniz.

10-15 saniye bu pozisyonda durunuz.

Ellerinizi omuz, dizlerinizi kalga hizasina getirerek emekleme pozisyonu aliniz.

Sirt ve karin
kaslarini germe
egzersizi yapiniz.

Karin kaslarinizi sikarak sirtinizi yukari dogru kaldirip basinizi dne dogru eginiz.
5-10 saniye bu sekilde bekleyiniz.

Daha sonra gevseyerek sirtinizi cukurlastiriniz ve basinizi yukari dogru kaldiriniz.
5-10 saniye de bu sekilde bekleyiniz.
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KiSISEL HIJYEN

| OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Asagidakilerden hangisi hijyen uygulamalarinin amaglari arasinda sayillamaz?
A) Bireyin kendine glivenini saglamak

B) Deri saghgini sirdirmek

C) Kas gerilimini artirmak

D) Ter kokusunu gidermek

E) Vicuttan mikroorganizmalari uzaklastirmak

2. Asagidakilerden hangisi kisisel hijyeni etkileyen faktorler arasinda sayilamaz?
A) Bilgi diizeyi

B) Boy

C) Ekonomik durum

D) Sosyokdiltiirel durum

E) Yas

3. Asagidakilerden hangisi banyo yapmanin sagladigi faydalardan biridir?
A) Gerginlik yaratir.

B) Gozenekleri sikilastirir.

C) Kan dolasimini uyarir.

D) Terlemeyi arttirir.

E) Yorgunlugu arttirir.

4. Asagidakilerden hangisi banyo yaparken kullanilacak arag gereglerden biri degildir?
A) Banyo lifi

B) Deodorant

C) Havlu

D) Kese

E) Sampuan

5. Asagidakilerden hangisi cilt tiplerinden biri degildir?
A) Karma cilt

B) Kuru cilt

C) Nemli cilt

D) Normal cilt

E) Yagh cilt
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KiSISEL HIJYEN
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6. Saglikli bir yasam siirdlrebilmek i¢in yapilan tim aktivitelere verilen isim asagidakilerden hangisidir?
A) Egzersiz

B) Mekik

C) Step

D) Yoga

E) Yuruyds

7. Masa basinda sandalyede otururken dikkate alinmasi gereken hususlar g6z éniinde bulunduruldugunda
asagidakilerden hangisi dogru degildir?

A) Dizler 90 dereceden fazla kirllmamali ve ayaklarin altinda bir destek bulunmalidir.

B) Kisi ayakta durdugunda dizleri oturma tablasiyla ayni hizada olmalidir.

C) Oturma yuzeyi ile sirt ylzeyi arasindaki a¢1 90 ila 100 derece arasinda olmalidir.

D) On kol yere paralel, dirsekler viicuda yapisik olmalidir.

E) Sirt gevsek durmali, zorlanmamalidir.

Asagidaki sorulari sinif veya atélye ortaminda cevaplandiriniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.

1- insan saghgi icin dis fircalamanin dnemi, herkes tarafindan biliniyor ve séyleniyorken sizce birgok kisi
nicin dis fircalamayi aliskanlik haline getirememektedir?

2- Kisisel bakimina dikkat eden bir kisiyi nasil tanimlarsiniz?
3- Saglarin sagliksiz ve bakimsiz olmasinin nedenleri neler olabilir?

4- Konaklama isletmesindeki personelin Gniforma giyme zorunlulugu bulunmasaydi ne gibi olumsuzluklar
yasanabilirdi?

5- Ayakta duran ya da oturan bir insanin saglkl olup olmadiginin gostergeleri neler olabilir?




HIJYEN VE

SANITASYON

KONULAR

* Mevzuat ve sistemler
e Gida hijyeni
e Calisma ortami hijyeni

¢ Ekipman hijyeni

TEMEL KAVRAMLAR

e Hijyen ve Sanitasyon
e HACCP

¢ Gida hijyeni

e Besinlerde kokusma

e Besinlerde eksime

¢ Gida guvenligi

* |SO 22000

e Besinlerde bozulma
e Besinlerde guriime

® Besinlerde kiiflenme

BU OGRENME BiRiMINDE OGRENILECEKLER

Gida hijyeni ve besinleri depolama
isletme ortaminda uyulmasi gereken hijyen ve sanitasyon kurallari

Kullanilan ekipmanlarin hijyenini saglama

Ulusal ve uluslararasi mevzuata gore hijyen ve sanitasyon kurallari




HIJYEN VE SANITASYON

OGRENME BIiRIMi HIJYEN VE SANITASYON

KONU MEVZUAT VE SISTEMLER

BiLGi YAPRAGI

e s saglig ve giivenligi tedbirlerini alarak hijyen ve ve sanitasyon kurallari hakkinda bilgi sahibi olmak.

| HAZIRLIK |

e Bolgenizde bulunan yiyecek icecek ve konaklama tesislerindeki hijyen ve sanitasyon ile ilgili mevzuat

ve uygulamalari arastiriniz.

e isletmelerde uygulanan yéntemleri 6greniniz. Edindiginiz bilgileri rapor haline getirerek sinifta arka-

daslariniza sunum yapiniz.

HIJYEN VE SANITASYON

2.1. MEVZUAT VE SISTEMLER

Toplum sagliginin korunmasi igin son derece dnemli olan yasal mevzuatin, 6zellikle gida Giretimi yapan
personel, hizmet sektori personeli ve is yerleri tarafindan bilinmesi ve uygulanmasi gerekir.

2.1.1. Hijyen ve Sanitasyon

Hijyen; insan saghgini korumak, gelistirmek ve insan
sagliginin devamliligini saglamak icin gereken énlemler
ile saglik konularini kapsayan bir bilim dalidir. Sagliga
zarar verecek ortamlardan korunmak icin yapilan
uygulamalar ve alinan 6nlemlerinin timi olarak da
ifade edilebilir.

Hijyen, sadece is yerlerinde degil; evde, okulda,
sokakta, kisaca insanin yasadigl her alanda kisisel ve
profesyonel uygulamalar ile hastaliklarin yayilmasini
engeller ve bizlere daha temiz bir yasam alani sunar.
Hijyenik olma, toplu yasamin her alaninda oldugu gibi,
ozellikle konaklama isletmelerinde ve gida lretiminde,
kalite glivencesinin en dnemli faktorudur.

Gorsel 2.1.1: Havalandirma temizligi

Sanitasyon, hijyenik ve saglikl kosullarin olusmasini ve korunmasini saglamak amaciyla zararl etmenleri
azaltmak ve yok etmek igin yapilan biitln islemlerdir. Calisilan Grliniin ya da ortamin saglik kurallarina
uygun hale getirilmesi islemi olarak da ifade edilebilir. Sanitasyon, hastaliklarin 6nlenmesinde gerekli olan
onemli bir halk saghgi uygulamasidir. Bu uygulamalar, isletmelerin goriiniimiintin iyilestirilmesine, kalitenin

artmasina ve ¢evrenin korunmasina katkida bulunur.

Sanitasyon sayesinde okul, ev, kafe, restoran, sosyal
tesis gibi insanlarin toplu olarak yasadiklari ortamlar,
sagliga uygun duruma getirilir. Hijyen ve sanitasyon,
birbirini  tamamlayan ve birbirinden ayrilmaz
kavramlardir. Hijyen, saghk kurallarini; sanitasyon
ise alinan onlemleri ifade eder. Hijyenin amaci insan
sagligini korumak; sanitasyonun amaci ise insan
sagligini tehdit eden mikroorganizmalari bulunduklari
ortamdan uzaklastirmaktir.

Gorsel 2.1.2: Servis sonrasi metal ylzeyin silinmesi



2.1.2. Hijyen ve Sanitasyon Kurallari

Gida isletmeleri Grlinlerini, mevzuatlarda belirtilen
standartlara uygun sekilde satmak zorundadir. Gida
Ureten is yerlerinde hijyen kurallarina uyulmamasi,
is glvenligi ve saghg acisindan risk olusturmaktadir.
Hijyenik olmayan ortamlarda (retilen gidalarda, zararli
mikroorganizmlar kolay ve hizli bir sekilde tireyebilmektedir.
Bu mikroorganizmalar, tiketicilerde hem gesitli hastaliklara
hem de zehirlenme gibi daha ciddi sorunlara yol agabilir. Bu
riskleri ortadan kaldirmak ya da en aza indirmek is yerinin
sorumlulugundadir.

HIJYEN VE SANITASYON

Gorsel 2.1.3: Servis 6ncesi son dokunuslar

Etkili hijyen uygulamalari; gida giivenligi, tiiketici saghginin korunmasi ve is yeri imajinin stirdiiriilmesi

acisindan oldukga énemlidir. Etkili hijyen uygulamalari;
e isletmenin uygun bir fiziki tasarima sahip olmasi,

e Bakteri Gretmeyen gilivenli ekipmanlarin kullanilmasi,

e Uygun alt yapi kosullarinin saglanmasi (temiz hava, su,

zemin),
e Saglikli personelin galistiriimasi,

e Kemirgenler ve hasere ile miicadele edilmesi,

e Uygun depolama ve dagitim kosullarina sahip olunmasi,

e Kaliteli Grinlerin secilmesi seklinde siralanabilir.

2.1.3. Gida Giivenligi ve Onemi

Gorsel 2.1.4: Servis dncesi son dokunuslar

Turizm, yogun emek gerektiren bir sektérdir. Bu sektériin 6nemli gelir kaynaklarindan biri, yiyecek ve
icecek hizmetleridir. Yiyecek icecek hizmetleriveren buisletmelerin, rekabet kosullari da dikkate alindiginda,
pazardan pay alabilmeleriicin konuklarin sagligina gereken 6zeni gostermesi olduk¢a 6nemlidir.Ginimizde
hijyen ve sanitasyona gereken énemi veren isletmeler, yasa ile belirlenmis standartlar icerisinde Gretim

yapmaya baslamistir.

Yiyecek icecek sektoriinde ve otellerde, gida glivenligi ile ilgili HACCP [Hazard Analysis and Critical
Control Points (Hazird Enalisis end Kritikil Kontrol Points)] sistemi uygulanmaktadir. “Tehlike Analizleri ve
Kritik Kontrol Noktalari” seklinde terciime edilen bu sistem, Griinlerin satin alinmasindan Uretim asamasina
ve konuga servis edilmesinden 6ncesine kadar ortaya cikabilecek sorunlara her yéniyle dnlem almaya

dayanir.
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Gorsel 2.1.5: Hazard Analysis Critical Control Points
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Gida giivenligi; gidalarda olabilecek fiziksel,
kimyasal, biyolojik ve her tlrll zararin bertaraf
edilmesi icin alinan tedbirler butinadiar. (Gida
Glvenligi ve Kalitesinin Denetimi ve Kontrolline
Dair Yonetmelik’in 4’tinci maddesinin e bendi)

Yiyecek icecek isletmelerinin, bir gidanin
konuklara sunulmadan Once gegirdigi tim
asamalari ve bu sirecte rol oynayan mutfak
bolimlerini denetlemesi gerekir. Bu sistem,
isletmeler icin blylk bir avantaj saglar. Ayrica bu
sistemin uygulanmasi, ilgili bakanhklar tarafindan
yapilan denetlemelerde vyasanabilecek bazi
sorunlari da 6nlemis olur.

Gorsel 2.1.6: Gida gilivenligi

isletmelerde sadece yasal prosediirleri uygulamak yeterli degildir. isletmeler, giivenli gida tiretimi icin
hijyen bilinci edinmis, egitimli ve nitelikli personel istihdam etmelidir. Ayrica isletmeler, glivenli gida iretim
standardinin saglanmasi amaciyla personelinin, profesyonel kisi ve kuruluslardan hizmet ici egitim almasini
saglamalidir.

2.1.4. Gida Giivenliginin Saglanmasinda Mevzuatlar

Turkiye’de gidalarin Gretimi, tiiketimi ve denetlenmesi konularinda dizenleme 08.06.1995 tarihli
4113 sayih Kanun’un verdigi yetkiye dayanarak Bakanlar Kurulunca 24.06.1995 tarihinde yapilmistr.
Bu amacla 28.06.1995 tarihli 560 sayili Gidalarin Uretimi, Tiikketimi ve Denetlenmesine Dair Kanun
Hikmiinde Kararname yirirlige girmistir. Daha sonra 2004’te 5179 sayili Gidalarin Uretimi, Tiiketimi ve
Denetlenmesine Dair Kanun Hikminde Kararnamenin Degistirilerek Kabuli Hakkinda Kanun ve 2008’de
27009 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Gida Givenligi ve Kalitesinin Denetimi ve Kontrolline Dair
Yonetmelik cikartilmistir. ilgili ydnetmelik, 19.02.2020 tarihli 31044 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Tiirk
Gida Kodeksi Yonetmeligi ile son halini almistir.

Turk Gida Kodeksi Yonetmeligi‘nin 1’inci

maddesine gore : “Bu Yonetmeligin amaci; gida

T. C ° ve gida ile temas eden madde ve malzemelere
iliskin asgari teknik ve hijyen kriterleri, pestisit

Res mi Gazete kalintilari ve veteriner ila¢ kalintilari, gida katki

maddeleri, gidalara eklenebilecek vitaminler,

Cumhurbaskaniis idart Tyler Baskanhgs mineraller ve belirli diger 6geler, aroma vericiler
Hukuk ve Mevzuat Genel Miidiirliigiince Yayimlamr ve aroma verme ozelhé' ta$|yan g|da b||e§en|er|’
2 s 2080 | Say 31163 gida enzimleri, bulasanlar, hedef disi yemlere

tasinmasi onlenemeyen koksidiyostatlarin
Gorsel 2.1.7: Resmi Gazete ve histomonostatlarin  hayvansal gidalarda

bulunabilecek maksimum miktarlari, ambalajlama,
etiketleme, hayvansal gidalarda bulunabilecek veteriner ilaglarina ait farmakolojik aktif maddelerin
siniflandiriimasi ve maksimum kalinti limitleri, numune alma ve analiz metotlari, tasima ve depolama ile
ilgili yatay ve dikey gida kodeksine iliskin esaslar, cografi isaretle ilgili 6zel hilkiimler ile diger bazi gida ve/
veya gida gruplarina iliskin 6zel hiikimlerin belirlenmesine dair kurallari diizenlemektir.”
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Gida takviyelerine iliskin hususlar, iceriginde
bulunabilecek vitamin ve minerallere iliskin listeler ve
bunlarin dozlarina iliskin konular Avrupa Birligi (AB)
mevzuatinda ve Amerika Birlesik Devletleri (ABD)
mevzuatinda, tiketici saghgl kapsaminda detayh bir
sekilde duzenlenmistir. Ayrica Avrupa Birligi miizakere
sureci kapsaminda, Turk mevzuatinin AB mevzuatiyla
uyumlastiriimasi icin diizenlemeler yapilmaktadir. Bu
diizenlemeler dogrultusunda, Tiirk mevzuatinin Avrupa
Birligi'nin gida takviyelerini diizenleyen 2002/46/EC
sayili Direktif’i ile uyumlu hale getiriimesi amaciyla
Gorsel 2.1.8: Hayvansal gida kaynaklari 2013 yilinda Tirk Gida Kodeksi Takviye Edici Gidalar

Tebligi yayimlanmistir.
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Gorsel 2.1.9: EFSA (Avrupa Gida Guvenligi Otoritesi)

Codex Alimentarius Commission [Kodeks Alimentaryus Kommisin
(Kodeks Alimentaris Komisyonu)], 1960’larda Birlesmis Milletler
Gida ve Tarim Teskilati [Food and Agriculture Organization, FAO (Fud
end Agrikalcir Organizeysin)] ve Diinya Saglik Orgiitii [World Health

Organization, WHO (Vorld Helt Organizeysin)] tarafindan ortaklasa
gvrorl'dm;lga‘lth kurulan ve merkezi Roma’da olan Birlesmis Milletler’e bagli bir

kurulustur. Kurulusun gorevi, diinyada gida ile ilgili uygulamalarin saglik
ve teknoloji yoniinden standartlastiriimasini saglamaktir. Kurulusun bu
amacla hazirladigi “Kodex Alimentarius Standartlarl” tiim dinya tlkeleri

Gorsel 2.1.10: WHO icin glivenilir gida Giretiminde referans dokiimandir.
(Diinya Saghk Orgtita)

Kodeks Alimentarius Komisyonu’nun amaglari sunlardir:

e Kaliteli ve glivenilir Grinlerin Gretilmesi ve bunlarin tlketicilere sunulmasi

e Dlnya gida ticaretinde yer alan gida maddelerinin kalite ve hijyen kriterlerinin belirlenmesi
e Ulkeler arasindaki gida ticaretinde teknik engellerin énlenmesi

Komisyona buglin 184 (ke ve 1 organizasyon (Avrupa Birligi) tGyedir. Bu komisyona sadece (lkeler
Uye olabilir; ancak cesitli organizasyonlar ve sivil toplum kuruluslari, gézlemci statlide toplantilara
katilabilmektedir.

1994 yilinda kurulan Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) ile yiiriirlige giren Saglik ve Bitki Saglig (SPS) Anlasmasi
ve Ticarette Teknik Engeller (TBT) Anlasmasi, uluslararasi ticarette gida ile ilgili dizenlemeler i¢in Kodeks
Alimentarius Komisyonu standartlarini referans almistir.
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2.1.5. Turkiye’de Gida Givenliginin Saglanmasinda Yetkili Kuruluslar

5996 sayili Kanun’la gida glvenligi ile ilgili hizmetlerin biyik bir kismi Tarim ve Orman Bakanhgi
blnyesinde toplanmistir. Uluslararasi kuruluslar nezdinde yetkili otorite Tarim ve Orman Bakanligidir;
ancak bazi uygulamalardan baska bakanliklar sorumludur. Sular ve 6zel tibbi amagli diyet gidalarla
ilgili hizmetlerden Saghk Bakanhgi; TSE (Tirk Standartlari Enstitlisii) standartlarinin dis ticarette
uygulanmasindan ise Ticaret Bakanhgina baglh Uriin Giivenligi ve Denetimi Genel Midiirliigi yetkilidir.

2009 yilinda Tarim ve Orman Bakanliginin ALO 174 Gida Hatt faaliyete ge¢mistir. Bu hat sayesinde;

e Tiketicinin gida glivenilirligi ile ilgili her tirlG ihbar ve sikayette ilgili merciye kolay bir sekilde
ulasabilmesi,

iletisimin tek merkezden yénlendirilebilmesi,

Tuketiciye en kisa zamanda donis yapilabilmesi,

ihbar ve sikayetle ilgili sonucun takip edilebilmesi mimkiin olmustur.

Ayrica ayni amaclar dogrultusunda http://www.alo174.gov.tr internet sitesi de kullanilmaktadir.

2.1.6. Gida Hijyeni ile ilgili Ulusal ve Uluslararasi Sistemler

HACCP, diinya ¢apinda basarisini kanitlamig bir gida glivenligi risk ydnetim sistemidir. Bu sistem, Grlinlin
Uretim ve kalite kontrol tasariminda, potansiyel tehlikeyi belirleyici ve ¢6ziimleyici rol oynamaktadir. HACCP,
sadece mikrobiyal kalitenin degil; fiziksel, kimyasal ve duyusal kalitenin de belirlenmesi ve gelistirilmesinde
rol oynar.

HACCP, gida servisi tipindeki hizmetlerde de
benzeri glivenceler saglamaktadir.

HACCP, onleyici bir sistemdir. Bu sistem
sayesinde sorunlar, misteri tarafindan sikayete
dontsmeden belirlenir. Bu sistemin islemesinden
yalnizca hijyen ve kalite bolumleri degil; satin
alma, Uretim, tasarim, dagitim ve satis noktalari
da sorumludur. Temelde tiim bolimlerin ortak
calismasini gerektiren bir kontrol mekanizmasidir.

Gorsel 2.1.11: HACCP
(Tehlike Analizleri ve Kritik Kontrol Noktalari)

]
=
=ZS
='§ E Eﬂé ISO 22000, 1 Eylil 2005 tarihinde gida glivenligi
B g & Ecun:w;:::; EE Eégi ile ilgili Glkeler arasinda birligin saglanmasi amaciyla
;522 u;EsafE 555 g,%%--g’mm. “ISO 22000:2005 Gida Guvenligi Yonetim Sistemi
Sta"daﬁmlsufaa[]ﬂﬂgmﬁ% ificate  G,da Zincirindeki Tum Kuruluslar icin Sartlar” adi
a\:::;:glﬂ chemﬂ uemf'catmn ‘gﬁgfﬂod altinda birtakim standartlar yayimlanmistir. 1SO
s‘fﬂ:rmm hus.,‘.'é‘ss'"";‘..."m:‘.* g 22000 temelde, tiketicinin gida kaynakli hastaliklara
15 maruz kalmamasi icin gelistirilmistir.
—
(7]

Gorsel 2.1.12: 1SO 22000 Gida Guvenligi Yonetim Sistemi
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Bu standartlarin amaci, gida zincirindeki tim slregleri altyapi, personel ve ekipman gibi bitiin
etkenleriyle birlikte kontrol altinda tutan onleyici bir sistemin, kuruluslarda uygulanmasini saglamakdr.

Kuruluslarda Gida Glvenligi Yonetim Sistemi uygulamalari;
e Uretim, iiriin ve ekipman kontrold,

e Bakim ve genel hijyen uygulamalari,

e Personel ve ziyaretgi hijyeni,

e Tasima, depolama ve (riin bilgisi,

e Egitim,

e Tedarikgi secimi ve degerlendirmesi,

e iletisim gibi konulari kapsamaktadir.

BRC [British Retail Consortium (Britis Retil
Konsersiyum)], gida perakende endustrisi
HACCP icin 1992 vyilinda olusturulan bir ticaret
SR f birligidir. “ingiliz Perakende Konsorsiyumu”
seklinde terciime edilen birlik, gida ve imalat

Quality endustrileri igin en iyi uygulamalar iceren
Management e standartlar yayimlamaktadir.

System

Factory

Envidiiibnt Bu standartlar, yasal uyum ve mdsterinin
Product. R korunmasiyla ilgili ytkumlulGkleri yerine
Control getirmek Uzere, gida imal eden kurulus
blnyesinde olmasi gereken “glivenlik, kalite
ve operasyon” kistaslarini belirlemek Gzere
gelistirilmistir.

Gérsel 2.1.13: BRC (ingiliz Perakende Konsorsiyumu)

BRC, 1998’den beri varligini sirdiiren ve GFSI
[Global Food Safety Initiative (Globul fud seyfti
inishediv)] tarafindan taninan ilk gida glvenligi
standardidir. “Global Gida Standardi” olarak terciime
edilen GFSI, firmalarin kendi pazarinda daha glvenli
gidalar satmasini saglamak amaciyla kurulan bir
kurulustur.

o
IFS [International Food Standard (internesinil CertlﬁEd

fud sitendart)]; gida Urinlerini isleme, tasima ve
ambalajlama faaliyetlerini yuruten isletmeler icin
tasarlanan bir denetleme standardidir. “Uluslararasi
Gida Standardl” seklinde tercime edilen IFS,
perakendeci ve toptanci markali gida Grlini
tedarikgilerini ve imalatgilarini denetler. Cikis noktasi
GFSl'dir.

Gorsel 2.1.14: IFS (Uluslararasi Gida Standardi)
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OGRENME BIiRIMi HIJYEN VE SANITASYON

: : BILGI YAPRAG!I
KONU GIDA HIJYENI

* s saglig ve giivenligi tedbirlerini alarak gida hijyeni hakkinda bilgi sahibi olmak.
| HAZIRLIK |

¢ Yakin ¢evrenizde bulunan yiyecek icecek ve konaklama tesislerindeki gida hijyeni ile ilgili uygulamalari
arastiriniz.
e Cevrenizde bulunan yiyeceklerdeki bozulmalari gbzlemleyiniz.

2.2. GIDA HiJYENI

Gida glvenilirligi, gida isletmecisinin gidanin ilk asamasindan tliketiciye sunulmasina kadar uymasi
gereken genel kurallar ile saglanabilir.

2.2.1. Yiyeceklerdeki Bozulmalar

Bir besinde, tlketilebilirlik niteliginin yitirilmesine sebep olacak kadar bilesim ve karakter degisimlerinin
olmasina besinlerde bozulma denir. Gidalarda bozulma; orijinal besin degerinin ve lezzetinin kaybolmasi,
dokusunun koétiilesmesi, yiyeceklerin insanlara zarar vermesi seklinde kendini gésterir. Gidanin bozulmasi
metabolik bir slirectir. Duyusal 6zelliklerde meydana gelen degisiklikler, gidanin tiiketilemeyecek hale
gelmesine neden olur.

Gidalarda renk, tat, koku ve yapida meydana gelen olumsuz degisiklikler gidanin bozuldugunu gosterir.
Bozuk gida, patojen veya toksin icermiyorsa tiiketildiginde zehirlenmeye neden olmaz; ancak yine de tat,
koku ve goriinimde meydana gelen degisiklikler nedeniyle tiiketilemez.

Gida bozulmalar 4 grupta incelenir:

Kokma: Proteince zengin et, siit, yumurta gibi besinlerde ortaya cikan bozulmadir. Oksijenli ortamlarda
besinlerin yapisindaki proteinler parcalanarak kikurtli bilesikler olusturur. Ortamdaki kiikirt nedeniyle
kot kokunun olusmasina “kokusma” denir.

Curiime: Toplama, tasima, depolama ve satis sirasinda mekanik olarak zedelenen meyve ve sebzelerde
¢lirime daha hizli olur. Zedelenme sonucunda, meyve ve sebzelerin yapisindaki enzimler ve bunlara sonra-
dan bulasan mikroorganizmalar, dokunun sertligini saglayan pektini parcalayarak yumusama ve ¢lrlimeye
yol agar.

Gorsel 2.2.1: Kiflenmis, ¢lirimis portakal
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Eksime: Karbonhidrat ve proteince zengin besinlerde, enzim ve mikroorganizma faaliyetleri nedeniyle be-
sin icindeki protein ve sekerin pargalanmasi sonucu asit olusmasina denir. Yiyeceklerdeki eksime tada ve
kokuya yansir.

Kiiflenme: Kif mikroorganizmalari yiyeceklere; tasinma, isleme ve depolama sirasinda havadan bulasir.
Uygun olmayan kosullarda, 6zellikle nem ve 1si faktorleri nedeniyle gida maddesi Gizerinde kendisini gos-
terir.

Besin Hazirlamada, Pisirmede, Sogutmada ve Depolamada Hijyen ilkeleri
Besinlerin  mikroorganizmalarla  kirlenmesi
genellikle hazirlama asamasinda olusmaktadir.

Besinlerin kirlenmesini 6nlemek ya da en aza
indirmek icin hijyen agisindan su kurallara uyul-
masi gerekir:

¢ Personel kisisel hijyenine dikkat etmelidir.

¢ Bir personel calisirken en c¢ok ellerini kullanir.
Bu nedenle personel, ellerini su ve sabun ile
talimatlara uygun olarak yikamalidir.

e Kilik kiyafet hijyeni saglanmalidir. Gorsel 2.2.2: Kiflenmis bir ekmek

e Herhangi bir hastalik ya da enfeksiyon belirtisi olan personel, besin hazirlamada ¢alismamalidir.
¢ Besin hazirlamada calisan personel mutlaka eldiven giymeli, sapka ve bone takmalidir.

¢ Besin hazirlamada calisan personel, taki takmamalidir.

e Calisma ortaminin hijyeni saglanmalidir.

¢ Hazirlamada kullanilacak tim ¢alisma ylzeylerinin ve arag gereglerin hijyeni saglanmalidir.

e Sebze ve meyveler; toz, toprak gibi kirlerden arindirilmak tzere, ici su dolu klvetlerde bir siire bekletil-
meli, ardindan akan suda birkag kez yikanmalidir.

e Cig ve pismis besinler, birbirinden ayri bélim ya da tezgahlarda hazirlanmalidir.
¢ Et, balik veya tavuk ile sebzeler icin ayri alanlar, tezgahlar ya da dograma tahtalari kullaniimalidir.
e Capraz bulasmayi dnlemek lzere, farkli besinler icin kullanilan renkli dograma tahtalari kullanilmalidir.

¢ Hazirlanan besinler hemen isleme sokulmali; eger
islenmeyecekse 5 °C’in altindaki sicakliklarda bekle-

dlmelidir KESME PLASTIKLERI RENK AYRIMI

e Dondurulmus besinler kullaniliyorsa ¢ozdiirme isle- _ Gig Kirmizi Et

mi 4-8 °C’ taki soguk depolarda veya mikrodalga fi-

rinlarda yapilmalidir. Dondurulmus besin kesinlikle _

oda sicakhginda, gines 1s1ginda ya da ocak lzeri gibi

ortamlarda ¢ozdiurtilmemelidir. Coziinmis besinler Cii Tavuk

bekletiimeden kullaniimalidir.

e Cozlinen besinler kesinlikle yeniden dondurulmama- _

lidir.

¢ Konserve kutular acilmadan dnce silinmeli ya da yi- _ Sebze Meyve

kanmalidir. Darbe almis, bombe yapmis, hava almis

veya acildiginda olagan disi kopuklenme ve koku olan

konserveler kesinlikle kullaniimamaldir.

Gorsel 2.2.3: Kesme tahtalarinin renk ayrimi
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Besinleri pisirme sirasinda da saglik agisindan risk olusturabilecek durumlarin 6niine gegmek igin
dikkat edilmesi gereken bazi hususlar vardir:

e Pisirmede kullanilacak arag gereglerin hijyeni saglanmahdir.
e Pisirme sicakliginin, bakterinin 6lebilecegi sicakliga (65 °C ve (zeri) ulasmasina dikkat edilmelidir.

¢ Pistikten sonra 2 saat icerisinde tliketilecek sicak yemekler 65 °C ve lizerinde; soguyan yemekler ise
8 °C ve altinda muhafaza edilmelidir.

e Pisme sirasinda yiyecegin tadina el ve parmaklarla degil; catal, kasik gibi araglarla bakilmalidir. Her
bir besin igin farkli arag kullanilmali, bu araglar
tekrar kullanilacaksa mutlaka yikanmahdir.

e Cig besinler ile pismis besinler ayri tutulmalidir.

e Kirmizi etlerde, etin i¢ kismindaki sicaklik en az
75 °C’a ulagmaldir. Etin pisip pismedigi yemek
termometresi ile olgllmelidir. Termometre, etin
kemikten uzak merkezi bir kismina veya en blyuk
kas icine batiriimahdir.

e Besinlerin, 6zellikle de potansiyel riskli olanlarin,
uygun sicakhkta pisirildiginden emin olunmali; bu-
nun icin bir yemek termometresi kullanilmalidir.

Gorsel 2.2.4: Etin i¢ sicakliginin 6lglima

Pismis besinleri soguturken besinlerde zararli mikroorganizmalarin liremesini engellemek icin su
noktalara dikkat etmek gerekir:

e Pismis yiyecekler, tehlikeli sicaklk noktalarinda asla 2 saatten
fazla bekletiimemelidir. D
100°C | Oliim (Yasam kalmaz)|

e Pismis yiyecekler sicak servis edilecekse sicak tutma ve isitma
derecesi olan 65 °C civarinda, soguk servis edilecekse soguk | Cok Sicak |
tutma derecesi olan 8 °C’in altinda olmalidir.

75°C
e Soguk servis edilecek veya daha sonra kullanilmak {izere de- | Pisirme Sicakligi |
polanacak sicak yemeklerin 60 dakika icinde 10 °C kadar so-

gutulmasi ve bekletilmeden soguk depolara yerlestirilmesi

| Oliimler Baslar |

<))

(5]
o

@)

gerekir. g2
g £

e Sogutma, derinligi az ve ki¢lik kaplarda yapilabilir. %‘g
e |sitilan yemekler hemen tiketilmeli ve tekrar sogutulup sak- EE_ gr | Cogalma |

lanmamalidir. g
e Yemekler sogutulurken sik sik karistiriimali, yemegin tiim ki-

simlarina soguk havanin ulasmasi saglanmalidr. 5°C | Uyusuk |
e Sicak tutulacak yemekler, benmari kullanimindan dnce isitil-

. "
mali ve yiiksek sicaklikta (65 °C -75 °C) calistirilmalidir. | Uykuda (Ureme Yok) |

e Benmarilerde bekletilen yiyecegin 65 °C ila 75 °C araliginda
olmasi gerekir.

Gorsel 2.2.5: Sicakhgin bakteri Gzerindeki etkisi
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Besinler hemen kullaniimayacaksa 6zelliklerine gore uygun bir sekilde depolanmalidir. Uygun
ortamlarda depolanmayan besinlerde bozulmalar meydana gelir.

Bozulmalari engellemek lizere besinleri depolarken su ilkelere dikkat etmek gerekir:
e Sicaklik takibi icin termometre kullaniimalidir.

e Soguk depolara sicak besin konulmamalidir.

e Et, meyve, sebze gibi besin gruplari birbirinden ayri olarak depolanmalidir.

e Cig Urlnler ile pismis veya yari pismis trtnler ayri depolarda, tzerileri kapali olarak muhafaza
edilmelidir.

e Depolardaki sicaklik ve nem kontrolii 6nemlidir. Bunlar belli araliklarla kontrol edilmelidir.

e Tum boltimlerdeki raflar paslanmaz gelikten yapilmalidir. Ahsap raf kullanilmamalidir.

e Batdn bolimler “ilk giren once cikar” ilkesini kolaylastiracak sekilde diizenlenmelidir.

e Besinlerin oldugu bolimlerde deterjan, camasir suyu gibi temizlik malzemeleri bulunmamaldir.
e Tum boltmler kolay temizlenen, su gegirmez malzemeden yapilmalidir.

e Dondurulmus halde satin alinan besinler, kendi paketlerinde saklanmalidir.

e Depolar her zaman temiz ve hijyenik olmalidir.

e Raflardaki besinler, diizenli ve duvar ile temas etmeyecek bir sekilde depolanmalidir.

e Hazirlanan yemeklerin depolandigi tarih ve saat, lstlerine yazilmalidir.

Gorsel 2.2.6: Uriinlerin saklanmasi ve depolanmasi
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OGRENME BIiRIMi HIJYEN VE SANITASYON

: : BILGI YAPRAG!I
KONU GALISMA ORTAMI HiJYENI

s saglig ve giivenligi tedbirlerini alarak calisma ortami hijyeni hakkinda bilgi sahibi olmak.

| HAZIRLIK |

¢ Yakin ¢evrenizde bulunan yiyecek icecek ve konaklama tesislerindeki ¢calisma ortami hijyeni ile ilgili
arastirma yapiniz.

e isletmelerde haserelerden korunmak icin uygulanan ydéntemleri 6greniniz. Edindiginiz bilgileri sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

2.3. CALISMA ORTAMI HiJYENI

Kaliteli hizmet verebilmek adina, personel hijyeni kadar ¢alisilan ortamin hijyeni de olduk¢a dnemlidir.
Calisma ortaminda etkili bir hijyen icin glinlik ve donemsel temizlik sarttir. Dezenfeksiyonda kullanilacak
Grlnler, mutlaka kullanma talimatlarina uygun sekilde kullaniimalidir.

2.3.1. Galisma Ortaminda Aranan Fiziksel Ozelliklerin is Verimine Etkisi

Bir isletmenin fiziksel ozellikleri, isletmenin tirine e " GO R

gore degisiklik gosterir. Ozellikle gida Uretimi yapan ""m"“:"'[“ma“""“""‘“'";E“Eﬁgu‘-’ﬁﬁﬁ:mmmm1uh

uum—

ve bunlari sunan isletmelerde, calisilan her alanin aautmn-u-.m, mu-.......,,.n.. Seourity ﬂﬂgel‘helmeﬁ.;plwﬁmm
fiziksel tasarimi en uygun sekilde yapiimalidir. Bu f w-ln llstl'v

c lepeus .. . wnrker—— tiona stross coniagration fungi Sa eII“I I;;""""i
durum verimliligi arttirmada oldukga énemli rol oynar. Wnrksafet cunstructmnmdamaw men anical

s rqnlr

. ) dangeruus "'""""'_m
Calisma ortamlarinda, is kazalarina sebep olabilecek ya “""",,'", ‘Pi';:;%f_:l'ﬂg';ﬁﬁ"'_fe?‘z%%?‘:ﬁﬁ?ﬁ%&'ﬁ?“&. i e
da personelin verimliligini disirebilecek durumlarin occupational regulations

. . . . . announcement
yasanmamasi icin gerekli tedbirlerin alinmasi sarttir. ) o
Gorsel 2.3.1: is giivenligi

Personel verimliligini arttirmada uygun sekilde yapilmis fiziksel tasarimin yani sira calisma ortamindaki
su unsurlar da olduk¢a 6nemlidir:

e Temizlik e Aydinlatma e Zemin, duvar ve tavan nitelikleri

e Calisilan ortamin hava kosullar e Calisilan ortamin giliriiltu kirlilig§inden arindiriimis olmasi

2.3.2. isletme Ortaminda Uyulmasi Gereken Hijyen ve Sanitasyon ilkeleri

Hijyen ve sanitasyonun saglanmasinda, personelin uymasi gereken kurallar soyle siralanabilir:
e Calistigi alanin temizligini saglamahdir.

¢ Kisisel hijyenine ve kilik kiyafetine 6zen géstermelidir.

e Calistigi alana uygun is kiyafetleri giymelidir.

e Herhangi bir hastaliga yakalandiginda (6zellikle solunum yollari enfeksiyonlari) derhal yoneticisine
bildirmelidir.

¢ Elinde yara ve kesik gibi durumlar oldugunda y6neticisine bilgi vermeli ve yarasini tedavi ettirmelidir.
Acik olan yaranin kapanmasini saglamalidir.

e Calisma ortaminda sag, bas, yliz kasima gibi davranislardan kaginmalidir.
e Calisilan ortamda (6zellikle gida Giretimi) taki, toka gibi aksesuarlar takmamahdir.

e Calisilan ortamda hapsirma, sakiz cigneme, bir seyler yeme gibi davranislardan kaginmahdir.
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2.3.3. Calisma Ortami Temizliginde Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

isletme, glivenli ve saglikh bir hizmet sunabilmek icin calisma ortamlarinda, belirli araliklarla temizlik ve
dezenfeksiyon islemlerinin yapilmasini saglamalidir.

Calisma ortaminin temizliginde dikkat edilmesi gereken bazi noktalar sunlardir:
e isletmede hijyen ve sanitasyon talimatlarina mutlaka uyulmalidir.

e Uretim ve hizmet alanlarinda kullanilan arag geregler agikta birakilmamalidir. Kullanimi biten arag
gerecler temizlenip uygun muhafaza yerlerine kaldirilmalidir.

e Arac gerecler bilingli bir sekilde kullaniimalidir.

e Uretim alanlarinda, gidalarda bulasmayi énlemek igin talimatlara mutlaka uyulmalidir.
e Kullanilan ¢alisma alani daima temiz tutulmahdir.

e Acikta ¢cop bulundurulmamali ve ¢6p kovalarinin kapaklari daima kapali tutulmalidir.

e Uretim alanlarina, disaridan tedbirsiz bir sekilde ziyaretci getirilmemelidir.

e |s kiyafetlerinin daima temiz olmasi saglanmalidir.

e Calisma ortaminda, titin mamdiilleri icilmemelidir.

e Calisma ortami dogal yontemlerle, miimkiin derece havalandiriimalidir.

e Calisma ortaminda gurulta kirliligine sebep olunmamaldir.

e Calisma ortami temizlenirken israftan kaginilmalidir.

2.3.4. Hasere ve Kemirgenlerden Korunmak igin Alinmasi Gereken Tedbirler

Ozellikle gida lireten isletmelerin, kaliteli hizmet verebilmesi icin hasere ve kemirgenler ile sistemli ve
bilingli sekilde miicadele etmesi gerekir.

Ucgan, yiiriiyen ve kemiren her tiirlii zararl hasereden korunmak igin su kurallara uyulmalidir:
e Hasereler ile miicadele programi hazirlanmalidir.

e Hasere kayit gozlem formu tutulmahdir.

e Acik alanlarin kapi ve pencereleri kapali tutulmali, buralara miimkinse sineklik takilmalidir.

e Kapi girislerine hava perdeleri takilmahdir.

SIOINICICEN

DODD® o
eodDH 2D

POD=D ® ®

Gorsel 2.3.2: Calisma ortaminda olmamasi gereken hasereler
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Haserelerin yerlesebilecegi kirik dokik yerlerin bakimi yapilmahdir.

Nemli alanlar daima temiz tutulmali, hasere ve kemirgenlerin potansiyel Greme alanlari ortadan
kaldirilmahidir.

Depolama alanlarindaki duvarlarin, girintili cikintili olmamasina dikkat edilmelidir.
Depo alanlari daima temiz tutulmali ve bu alanlarin sik sik kontrolleri yapmalidir.

Cop kovalari Gretim alanindan uzakta bulundurulmali ve bunlarin kapaklari daima kapali tutulmali-
dir.

Belirli araliklarla, alaninda uzman kuruluslar tarafindan, ¢calisma alanlarinin ilaglanmasi saglanmali
ve bu islemler kayit altina alinmalidir. ilaglama yapacak kurulusun kullanacagi ilaglarda bulunmasi
gereken bakanlik onayi kontrol edilmelidir.

ilagclamayi isletme kendisi yapacaksa gerekli tedbirler alinmali, bu isin ilaglama konusunda egitim
almis personel tarafindan yapilmasi saglanmalidir.

Hasere ile miicadele istasyonlarinin yeri degistiriimemelidir.
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Gorsel 2.3.3: Hagere kontrol



HIJYEN VE SANITASYON

OGRENME BIRIMi HIJYEN VE SANITASYON

: : : BILGI YAPRAGI
KONU EKIPMAN HIJYENI

e s saghgi ve giivenligi tedbirlerini alarak ekipman hijyeni konusunda bilgi sahibi olmak.

| HAZIRLIK |

¢ Yakin cevrenizde bulunan yiyecek icecek ve konaklama tesislerinde ekipman hijyeni icin kullanilan
yontemleri gozlemleyiniz.

e Ekipman hijyen ilkeleriile ilgili internet ortaminda arastirma yapiniz. Edindiginiz bilgileri sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

2.4. EKIPMAN HiJYENI

Uretilen gidalarin tiiketicilere ulastirilmasina kadarki siirecte, gidalarin ve personelin hijyeni kadar bu
gidalarin Uretiminde ya da sunumunda kullanilan ekipmanlarin hijyeni de blyiik 6nem tasir.

2.4.1. Mutfak Ekipmalarinin Cesitleri, Temizligi ve Onemi

isletmelerde gida ile temas edecek arag gereglerin gida maddelerini olumsuz etkilemeyecek nitelikte
olmasi gerekir. Arac gereclerin hijyeninde kullanilacak temizlik ve dezenfeksiyon maddelerinin de
gidayla temasa uygun olmasi 6nemlidir. Mutfakta kullanilan Grlinler, tGretim alanina uygun secilmelidir.
isletme mutfaklarinda kirilmalara, paslanmalara karsi direngli, kolay temizlenebilir ve bakteri liretmeyen
maddelerden yapilmis arag gerecler tercih edilmelidir. Bunlarin bakim ve onarimlarinin diizenli periyotlarla
yapilmasi hijyen acisindan gereklidir. Ara¢ gerecler, her kullanimdan sonra yikanmali ve dezenfekte
edilmelidir.

2.4.2. Ekipmanlarin Temizliginde Kullanilmasi Gereken Arag¢ Geregler

isletmelerde, ekipmanlarin temizliginde kullanilan arag geregler, isletmelerin 6zelligine gore degisir.
Genel olarak temizlik malzemeleri elde ve makinede yikamaya uygun olarak segilir. Bunlardan bazilari
sunlardir: elde bulasik yikama deterjanlari, makinede bulasik yikama deterjanlari, yag ¢oziciler, kireg
¢ozlcller, parlatici ve kurulayicilar.

DI S0
I!!')Il"=f
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Gorsel 2.4.1: Kiglik mutfak ekipmanlar
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Ekipmanlarin temizliginde uyulmasi gereken bazi kurallar sunlardir:

Ekipmanlar, kullanma talimatlarina uygun sekilde temizlenmelidir.

Ekipman temizligine gegmeden 6nce is glvenligi tedbirleri alinmahdir.

Elektrikli bir ekipman temizlenecekse cihazin elektrik ile temasi kesilmelidir.

Ekipmanlar amaclari disinda kullaniimamalidir.

Ekipmanlarin temizliginde, ekipmanin motor kisimlarina zarar vermemeye 6zen gosterilmelidir.
Ekipmanlarin daima temiz kalmasi saglanmalidir.

Ekipmanlarin garanti kapsami hakkinda gerekli bilgiler edinilmelidir.

Ekipmani kullanacak olan personel egitilmelidir.

Ekipmanlarin temizliginde, uygun temizlik malzemesi kullaniimahdir.

Ekipmanlarin temizliginde Urinler 6lglstine gore kullanilmali, israftan kaginilmalidir.

2.4.3. Ekipmanlarin Bakiminda Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

58

Ekipmanlarin bakiminda is glivenligi talimatlarina uyulmalidir.

Ekipmanlar, kullanma talimatlarina uygun sekilde kullanilmalidir.

Ekipmanlarin garanti kapsami hakkinda gerekli bilgiler edinilmelidir.

Ekipmanlarin bakim ve onarimlari, belirli donemler halinde strekli yapiimahdir.

Ekipmanlarin bakim ve onarimlari, egitim almis personel tarafindan yapilmahdir.

Ekipmanlarin bakimina baslamadan dnce ekipmanin elektrik ile temasi kesilmelidir.
Ekipmanlarin ariza durumunda parga degisimleri, mutlaka yetkili servis tarafindan yapilmalidir.

Makine tipi ekipmanlar icin ekipman karti acilmali, karta gerekli bilgiler islenmeli ve makinelerin
dizenli bakimlari yapiimalidir.

Gorsel 2.4.2: Servise hazir mutfak
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| OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. insan sagligini korumak, gelistirmek ve bunun devamliligini saglamak icin gerekli énlemleri ve saglk
konularini kapsayan bilim dali asagidakilerden hangisidir?

A) Enjeksiyon

B) Dezenfeksiyon

C) Hijyen

D) Sanitasyon

E) Sterilizasyon

2. insan saglhgina dogrudan veya dolayl etki ederek insan saghgini bozan etmenleri azaltmak ve yok etmek
icin yapilan, insan sagliginin korunmasini amaglayan islemler biitiin asagidakilerden hangisidir?

A) Dezenfeksiyon

B) Hijyen

C) Sanitasyon

D) Sterilizasyon

E) Temizlik

3. Hijyen ve sanitasyon uygulamalarini géz ardi eden isletmeler asagidaki olumsuzluklardan hangisi ile
karsilasmaz?

A) Musteri kaybi

B) Prestij ve imaj kaybi

C) Personeli egitime alma

D) isletme pazar payinda biiyiime

E) Satislarda azalma

4. Ulkemizde gida giivenliginden 1. derece sorumlu olan Bakanlik asagidakilerden hangisidir?
A) Tarim ve Orman Bakanligi

B) Saglik Bakanhgi

C) Ticaret Bakanligi

D) Maliye Bakanlgi

E) icisleri Bakanlig

5. Ulkemizde gida giivenligi ile ilgili sikayet ve ihbar hatti asagidakilerden hangisidir?
A) Alo 174
B) Alo 110
C) Alo 112
D) Alo 155
E) Alo 187

59



HIJYEN VE SANITASYON

6. Asagidakilerden hangisi ekipmanlarin bakiminda dikkat edilmesi gereken noktalardan biri degildir?
A) is giivenligi talimatlarina uymak

B) Cihazin kullanma talimatini okumak

C) Cihazin parca degisimlerini sahsen yapmak

D) Cihazin elektrik ile temasini kesmek

E) Cihaza kuru elle dokunmak

7. Asagidakilerden hangisi gida hijyeni ile ilgili ulusal ve uluslararasi sistemlerden biri degildir?
A) HACCP

B) 1SO 22000

C) BRC

D) KKTC

E) EFSA

Asagidaki sorulari sinif veya atélye ortaminda cevaplandiriniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.
Yapilmasi gereken islem agamalarini not aliniz.

1- Gida isleme ekipmanlarindan biri olan karistiricinin temizlik ve bakimini nasil yaparsiniz?

2- Calisilan ortamin hijyenini nasil saglarsiniz?
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OGRENME

BiRiMI 3

PROTOKOL VE

GORGU KURALLARI

KONULAR

e Protokol kurallarina uyma

e Nezaket ve gorgi kurallarina uyma

TEMEL KAVRAMLAR

e Protokol kurallari

* GOrgl ve nezaket kurallari

e Hiyerarsi

e Davet

e Ev sahibi, konuk, onur konugu
e Selamlasma

* Tanisma ve tanistirma

e Yazisma

BU OGRENME BiRiMiNDE OGRENILECEKLER

e Protokol kurallarina uygun davranma

» Nezaket ve gorgil kurallarina uygun davranma




PROTOKOL VE GORGU KURALLARI
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OGRENME BIiRIMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

BiLGi YAPRAGI
KONU PROTOKOL KURALLARINA UYMA

e Protokollin tanimi, tlrleri, 5nemi hakkinda bilgi sahibi olmak ve gerektiginde protokol kurallarina uygun
davranmak.

| HAZIRLIK |

e Protokol kurallarinin uygulandigi alanlari arastiriniz. Arastirmalarinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

| PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

3.1. PROTOKOL KURALLARINA UYMA

3.1.1. Resmi Protokol Kurallari

Protokol; diplomatik ve resmi térenlerde, sosyal yasamda uyulmasi gereken kurallar batinddar. “Resmi
iliskilerde izlenecek yol” olarak da tanimlanabilir. Nezaket ve gorgi kurallarini temel alarak olusturulan
protokol kurallari, kurum ve kisilere nerede nasil davranmalari gerektigi konusunda bir yol haritasi gizer.

Protokol kurallarina uymak, gorgi kurallari bakimindan gerekli olmakla birlikte resmfi iliskilerde bir
zorunluluktur. Bu kurallara uyulmasi, kurumsal ve ulusal sayginlik agisindan ¢ok 6nemlidir. Clink{ protokol
kurallari, sayginhgin da koruyucusudur. Protokolde kisiler degil, makamlar 6nemlidir. Kisinin dnemi, temsil
ettigi makamdan kaynaklanir.

10.07.2018 tarih 30474 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Cumhurbaskanligi Teskilatt Hakkinda 1 nolu
Cumbhurbaskanligi Kararnamesi’nin 143’Gnci maddesinde Protokol Genel MidirlGgliniin gérev ve yetkileri
tanimlanmistir. Buna gore Protokol Genel Mudurligi, “Disisleri protokoliinii diizenlemek ve uygulamak,
Devlet protokoliini uygulamak.” ile yetkili ve gérevlidir.

Protokol tarihi, insanlk tarihiyle baslamistir. ilkel kabileler arasinda bile temsilcilerin belirlenerek
gorismelerin yapildig tarihsel kaynaklarda gorilmektedir. Glnlimizde uyulan diplomatik kurallarin
(elgilerin dokunulmazhgi kurah gibi) gecmiste de aynen uygulandigi bilinmektedir. Gegmiste bu kurallara
uyulmadigl durumlarda, devletlerin savas esigine geldikleri goriilmustir. Protokol kurallarina uymanin,
devlet sayginhgini arttirdig) tartisilmaz bir gergektir. Uluslararasi iliskilerde olumlu bir iletisim kurmak ve
algi olusturmak icin protokol kurallarini bilmek ve uygulamak ¢cok 6nemlidir.

Devlet yasaminda, uluslararasi iliskilerde, kamusal ve toplumsal yasamda diizenlenen her tirli
etkinlikte, kamu kurumlari ile bu kurumlari temsil eden kisilerin 6nem ve 6nceliklerine gore yer aldigi
diuzene protokol listesi denir.




PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

Protokol iligkilerini, temsil niteligini ve esaslarini belirleyen unsurlar sunlardir:
1- Oncelik sonralik hiyerarsisi

2- Once gelme

3- Temsil etme

4- Temsilde dizey esitligi

5- Temsilde karsihklihk

Oncelik sonralik hiyerarsisi, tilkelerin protokol listesinde belirtildigi sekilde uygulanir. Once gelme, ayni
duzeydeki kisiler arasinda “géreve, kuruma, meslege baslama” gibi olcttler kullanilarak yapilan siralamayi
gosterir. Temsil etme, kurumdaki pozisyonu ifade eder. Temsilde diizey esitligi, farkli kurumlarin ayni
duzeydeki kisilerini ortaya koyar. Temsilde karsilikhlik ise, protokol cercevesinde gerceklestirilen her tirli
is, islem, tutum ve davranista karsilikhligin esas oldugunu anlatmaktadir.

Protokol tiirleri ile ilgili birgok siniflandirma vardir. Genel olarak protokol tiirleri sdyle siralanabilir:
. Devlet protokoli

. Diplomatik protokol

. Miilki protokol

. Askeri protokol

. Adli protokol

. Akademik protokol

. Kurumsal protokol

. Dinf protokol

O 00 N o U A W N

. Sosyal protokol

Protokol kurallarinin temelinde, saygi ve nezaket vardir. Toplumsal yasamin temelini olusturan nezaket
ve gorg kurallari, protokol uygulamalarina da yon vermektedir. Nezaket ve gorgii kurallarini, sosyal hayatta
uyulmasi gereken kurallar belirlerken; protokol kurallarini, ulus ve hikimet temsilcilerinin katildiklar
organizasyonlardaki kurallar belirler. Gorgli ve nezaket kurallari ile protokol kurallari arasindaki en dnemli
fark budur.

Turistik tesislere personel seciminde, “nezaket ve gorgl kurallarina uygun davranma” olmazsa olmaz
sartlarin basinda gelmektedir. Konaklama isletmelerinde, personelin nezaket ve gorgu kurallariyla birlikte
protokol kurallarini da bilmesi ve uygulamasi ¢cok dnemlidir. Konaklama isletmelerinde, resmi konuklarin
agirlanmasi sikca karsilasilan bir durumdur. Bu konuklara karsilama, agirlama ve ugurlama gibi hizmetleri
protokol kurallarina uygun sekilde sunmak, konaklama isletmesi ve personel igin sayginlk kaynagi
olmaktadir.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BIiRIMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

BiLGi YAPRAGI
KONU PROTOKOL KURALLARINA UYMA

e Karsilama ve ugurlama protokoli hakkinda bilgi sahibi olmak ve gerektiginde kurallara uygun
davranmak.

| HAZIRLIK |

e Kimleri, hangi amacla ziyaret ediyorsunuz? Goézlemleyerek sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

e Misafirleri karsilama ve ugurlama sirasinda nelere dikkat etmeliyiz? Aile biyuklerinizin de yardimini
alarak, edindiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

3.1.2. Karsilama ve Ugurlama

Ziyaretlerin temelinde saygi ve nezaket bulunmalidir. Randevu alarak ya daizin isteyerek bir yere gitmeye
ziyaret, ziyarete giden kisiye ziyaretgi, ziyaret edilen kisiye de ev sahibi denir. Kamu yasaminda, ev sahibi
olan yoneticinin ziyaretini kabul ettigi ya da davet ettigi kisi, unvan ve mevki acisindan kendi dengi ise
konuk olarak adlandirilir. Bu kisi, ev sahibi olan yoneticinin Gstli konumundaysa, es dizey yabanci konuksa
veya protokol bakimindan 1 numarada yer aliyorsa onur konugu olarak adlandirilir. Protokol kurallarina
gore karsilama ve ugurlama torenleri, konuklar icindeki “en st kisi” icin yapilir.

Ziyaret cegsitleri genel olarak uig sekilde siniflandirilir:

Resmi ziyaretler: Goreve baslama ziyareti, veda ziyareti vb.
Yari resmi ziyaretler: is ziyareti, tebrik ziyareti vb.

Sosyal ziyaretler: Hasta ziyareti, bas sagligi ziyareti vb.

Ziyaretlerde, karsilama ve ugurlama yapilirken dikkat edilmesi gereken genel kurallar sunlardir:

e Konuklar gller yiiz ile nazikce karsilanmali ve iceri buyur edilmelidir.

e Ziyaret, haber verilerek ve randevu alinarak yapilmalidir. Ogleden énce 10.00-11.00, égleden sonra
14.00-16.00 ziyaret icin uygun saatlerdir.

e Tebrik amach yapilan ziyaretlere, belirlenmis giin ve saatte gidilmeli ve ziyarete gidilen yerde fazla
kalinmamalidir.

e Ziyaretin amacina ve yerine uygun giyinmeye dikkat edilmelidir.

e Resmi ziyaretlerde, karsilama ve ugurlamalarda gorgi ve nezaket kurallarina uygun davraniimalidir.

Devlet protokoliinde konuk karsilama kuralina gore, ucakla gelen konuk ucaktan iner inmez hemen
orada karsilanir. Ugurlama kuralina gore ise konugu en son ugurlayan, iyi yolculuklar dileyen kisi ev sahibi
olmalidir. Ugaktan ilk inen ve ugaga en son binen yolcu, en tst konumdaki kisidir. Bu kural sayesinde en Ust
konumdaki kisi, kimseyi beklemek durumunda kalmamaktadir.

Konuk, devlet baskani konumundaysa karsilanacagi yere kirmizi hali serilir ve konugun kirmizi halida
ylrimesi saglanir. Aracla gelen konuklar, daima kurum kapisinda karsilanir ve araclarina kadar ugurlanir. Ev
sahibi yoneticiler arasinda en Ust olan kisi; karsilamada ilk, ugurlamada son sirada yer almalidir.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BIiRIMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU KARSILAMA VE UGURLAMA SURE: 15 dakika

¢ Protokol kurallarina uygun sekilde karsilama ve ugurlama islemlerini yapmak.

3.1.2.1. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

... Otelinin genel midirisinlz. Otelinize arabaslyla ziyarete gelecek olan Kiltiir ve Turizm Bakani’ni
protokol kurallarina uygun sekilde karsilayiniz ve ugurlayiniz.

islem Basamaklan Oneriler

Karsilama ve ugurla-
ma igin hazirliklarinizi | Kiyafetinizin uygun olmasina dikkat ediniz.
yapiniz.

Konugu otelin kapisinda, giiler yiz ile nazikge karsilayiniz. Nezaket ve protokol
kurallari geregi, konugun geldigi arabanin sag tarafinda yer almalisiniz.

“Sayin Bakan’im hos geldiniz.” diye hitap ediniz.
Protokol kurallarina El sikma kurallarina dikkat ederek tokalasiniz.
uygun bir sekilde konu-
gunuzu karsilayiniz.

Protokolde “list”lin her zaman sagda olmasi gerektigini unutmayiniz.
Konugunuzun sol tarafinda durmaya 6zen gosteriniz.

Konuktan bir adim dnden giderek konuga yol gosteriniz. Konugu otele buyur
ediniz. Yol gosteren bir gérevli varsa misafirinizin soluna gegerek kendisine re-
fakat ediniz.

Konugunuza eslik ederek konugunuzu otelin kapisinda ugurlayiniz.

Protokol kurallarina Ugurlama esnasinda konugunuzla en son sizin tokalasmaniz gerektigini unut-
uygun bir sekilde konu- [ mayiniz.
gunuzu ugurlayiniz. “Glile glile Sayin Bakan’im” seklinde hitap ederek konugunuzu ugurlayiniz.

Konugunuzu ugurlarken el sallamayiniz, sadece basinizla selam veriniz.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BIiRIMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

BiLGi YAPRAGI
KONU PROTOKOL KURALLARINA UYMA

e Resmi torenlerde uygulanan Bayrak Protokoll hakkinda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri uygulamak.
| HAZIRLIK |

e Tirk Bayrag Yasasi, Tlrk Bayragi Tuzigiu ve Milli Egitim Bakanligi Bayrak Torenleri Yonergesi’ ni inceleyiniz.

3.1.3. Bayrak Protokolii

Bayrak; “Bir milletin, belli bir toplulugun veya bir ku-
rulusun simgesi olarak kullanilan, renk ve bicimle ozelles-
tirilmis, genellikle dikdértgen biciminde kumas, sancak.”
olarak tanimlanmaktadir. (sozluk.gov.tr. 22.05.2020 10.19)
Turk bayraginin kapsami, standartlari, ¢cekilmesi ve indiril-
mesine dair esaslar, konulabilecegi ve ortilebilecegi yerler
ile bayrak toreni, bayraga saygi kurallari ve bayrakla ilgili
yasaklar, 24 Eylul 1983 tarihli ve 18171 sayili Resmi Gaze-
te’de yayimlanan 2893 sayili “Turk Bayragi Yasas” ile 17
Mart 1985 tarihli 18697 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
85/9034 sayili “Turk Bayragi Tuztugu” hikiimlerinde acik-
lanmistir. Bayrak protokold, kanun, tizik ve yonergelere
uygun bir sekilde dizenlenir.

Gorsel 3.1.1: Turk bayragi

Turk bayraginin yirtik, sokiik, burusuk ya da kirli sekilde kullanilmasi, oturulan ya da ayakla basilan
yerlere konulmasi, resminin ¢izilmesi, elbise olarak kullaniimasi, yirtilmasi, yakilmasi, yere atilmasi ve orti
olarak kullanilmasi Tirk Bayragl Kanunu ile kesin bir sekilde yasaklanmistir. Acilis térenlerinde Atatirk
heykeline, yemin torenlerinde masa Ulzerine; cumhurbaskanligi yapmis olanlarin, sehitlerin, gazilerin,
devlet madalyasi almis olanlarin, devlet sanatgilarinin, odasinda bayrak bulunan kamu gorevlilerinin ve
emeklilerinin cenazelerinde tabutlarina bayrak ortilebilir.

Bayrak, sosyal hayatta diigiinler, asker ugurlamalari gibi 6nemli glinlerin vazgecilmez bir parcasidir. Bu
durum, Turk milletinin bayraga olan sevgi ve saygisinin 6nemli gostergelerinden biridir. Bayrak, Tiirk milleti
icin kutsaldir. Rengini, vatan icin sehit dlismus askerlerin kanindan aldigi1 diisiincesinden hareketle, bayraga
yapilacak saygisizlik affedilmez.

Turkiye Cumbhuriyeti'nde cumhurbaskaninin, illerde valilerin, gorevli bulunduklari dis Ulkelerde
blyukelcilerin makam araglarinda bulunan, Gsti ay yildizli, kromajh kiicik direklerden sag taraftakine
bayrak, sol taraftakine fors cekilir. Cumhurbaskaninin oldugu yerde hi¢ kimse makam aracina bayrak ya da
fors takamaz.

Bayrak Tuzlgu'ne gore; Cumhurbaskanligi, TBMM, Anitkabir, hikiimet konaklar, karakollar, sinir
kapilari, bagimsiz takim ve bélikler ile daha st askerf birlik veya karargahlar, egitim ve 6gretim kurumlari,
kdy ve mahalle muhtarliklari, hiikiimet konaklari disinda ayri yerde faaliyette bulunan kamu kurum ve
kuruluslari, kamu kurum ve kuruluslarina ait fabrika ve isletmelerde bayrak sirekli ¢ekili kalmalidir.
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Kamu kurum ve kuruluslarinda tek bina kullaniliyorsa bina dntindeki direge tek bayrak; ayri alanda
birden fazla bina kullaniliyorsa her binanin énlindeki direge bayrak c¢ekilmelidir. Ayni alanda birden ¢ok
kamu kurulusunun bulunmasi durumunda, miilki idare amirinin belirledigi kurum binasinin éniindeki
direge tek bayrak cekilir. Bina dnlerindeki bayrak direklerinin yerden en az 3 metre ylkseklikte olmasi
gerekir.

Uluslararasi toplantilarda, fuarlarda, yabanci turistlerin konakladigi yerlerde, Tirk bayragi ile birlikte
yabanci devlet bayraklari da gekilebilir. Bu durumda Tirk Bayragi, binanin 6n yiziine gore sag taraftaki
ilk direge cekilir. Diger bayraklarin boyutlarinin ve direk yiksekliklerinin daha fazla olmamasina dikkat
edilir. ikiden fazla devlet bayragi géndere cekilecekse en saga Tiirk bayragi, soluna dogru da diger devlet
bayraklari alfabetik siraya gore cekilir.

Gorsel 3.1.2: Tirk bayragi ile birlikte yabanci devlet bayraklarinin ¢ekilmesi

Bayrak, torenle gekilir ve torenle indirilir. Okullarda yapilan bayrak térenleri Mart 2017/2594 sayili
Tebligler Dergisi’nde yayimlanan Milli Egitim Bakanhgi Bayrak Torenleri Yonergesi’ ne gore gergeklestirilir.

10 Kasim’da Tirkiye Cumhuriyeti’nin dis temsilcilikleri ve Turkiye Cumhuriyeti’nde bulunan resmi ve
milli tim binalarda Tirk bayraklari yariya cekilir. Bayragin yariya cekilecegi diger durumlar ve zamanlar,
Disisleri Bakanhginin goristyle belirlenir ve ilan edilir.

Turkiye Blylk Millet Meclisi 6nlindeki bayrak higbir zaman, Anitkabir dnlindeki bayrak ise 10 Kasim
disinda indirilmez.
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OGRENME BiRiMi

PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

BAYRAK PROTOKOLU SURE: 15 dakika

e Seyyar direkli bayrak ile bayrak toreni diizenlemek.

Arac Gerecler: Seyyar direkli bayrak, tasima askisi, istiklal Marsi icin ses sistemi.

3.1.3.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Bayrak toreninin seyyar
direkli bayrak ile
yapilmasini saglayiniz.

Toren alaninda sabit bir bayrak diregi olmasina ragmen hava sartlarinin uygun olmamasi
veya alanin yetersizligi durumunda; bayrak téreninin, salon ve koridor gibi kapali
mekanlarin uygun olan bir alaninda, seyyar direkli bayrak ile yapilmasini saglayiniz.

Bayragi, bayrak toreninin
yapilacagi salona
getiriniz.

Uyeleri 6nceden belirlenen bayrak tasima grubunun, téren alanini gérecek ve komutu

duyacak bir konumda hazir beklemesini saglayiniz. Bayrak tasima grubunun;

e Acilmig vaziyetteki bayragi tagima askisinda tutan bir 6grenci,

e Bayragi tagiyan 6grencinin sag ve solunda yer alan birer 6grenci

 Ogrencilerin sag basinda bulunup grubu yéneten bir nébetci 6gretmenden olustu-
gunu unutmayiniz.

Bayrak toreninde gorevli
Ogrenci ve 6gretmenlerin
istiklal Marsi'ni okumak
Gzere yerlerine
gecmelerini saglayiniz.

e Bayragl taslyan 6grencinin, gruplarin 6n cephesinde yizi gruba donik sekilde,
¢ Diger iki 6grencinin ise seyyar direkli bayragin saginda ve solunda iki adim yana acil-
mis ve ylzleri bayraga doniik vaziyette hazir ol durusuna ge¢mesini saglayiniz.

* Nobetci 6gretmenin, térene katilan grubun 6nilinde, cephesi bayraga doniik vaziyet-
te hazir ol durusuna gectiginden,
o istiklal Marsi’ni ydnetecek diger gérevli 6gretmenin yerini aldigindan emin olunuz.

K

Toreni ydoneten gorevli 6gretmenin “Hazir ol!” komutu ile hazir ol durusuna gecgerek
toren igin getirilen bayragi basiniz ve gozlerinizle takip ediniz.

istiklal Marsi'ni okumak {izere hazir ol konumunda beklemeye devam ediniz.

Usuliine uygun sekilde

istiklal Marsi’ni okuyunuz.

Bando ya da usuliine uygun olarak kaydedilmis s6zIU veya sdzstiz muzik esliginde,
mizik 6gretmeni veya bunun mimkin olmadig durumlarda mizik bilgisi ve yetenegi
olan bir 6gretmen y6netiminde, térende hazir bulunanlar ile birlikte yiksek sesle
istiklal Marsi’ni okuyunuz.

istiklal Marsi’nin

bitmesi ile bayragin téren
alanindan

cikmasini saglayiniz.

istiklal Marsi bittiginde seyyar direkli bayragin, getirilisindeki diizen ve saygi ile téren
alanindan goétirilmesini saglayiniz. Bu esnada hazir ol durusunda bekleyen gruplarin,
bayragi baslariyla ve gozleriyle takip etmelerini; bayragin téren alanindan ¢ikmasi ve
“Rahat!” komutu ile térenin tamamlanmasini saglayiniz.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BiRiMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU BAYRAK PROTOKOLU SURE: 15 dakika

e 10 Kasim Atatiirk’d Anma Guni’nde yapilacak bayrak térenini diizenlemek.

Arac Gerecler: Bayrak diregi, saygl durusu ti sesi ve istiklal Marsi icin ses sistemi.

3.1.3.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

10 Kasim Atatirk’
Anma Gilni’nde
diizenlenen bayrak
toreninde gorevli
ogrencilerin yerlerini
almalarini saglayiniz.

Toren baslamadan 6nce, bayragi yariya indirecek bir 6grenci ile bayrak dire-
ginin sag ve solunda bayraga donik vaziyette duracak iki 6grencinin, hazir ol
durusunda bayragi selamlamasini saglayiniz.

Saat 09.05’te saygi Torene katilanlarin saat 09.05'te siren, komut veya boru sesi esliginde iki daki-
durusuna geginiz. kalik saygl durusunda bulunmasini saglayiniz.

Saygl durusunun bitimi ile baslayan istiklal Marsi esliginde, direkte cekili
bulunan bayragin, istiklal Marsi siiresince agir agir yariya kadar indirilmesini

saglayiniz.
Saygl durusu sonrasin-
da istiklal Mars istiklal Mars’ni, 6gretmen yénetiminde, térende hazir bulunanlar ile birlikte
esliginde bayragin usuliine uygun olarak yiiksek sesle sdyleyiniz.
yariya indirilmesini
saglayiniz.

Birden fazla bayrak diregi bulunan okullarda, téren yapilacak direk disindaki
direklerde de cekili bayrak varsa tim bayraklarin ayni anda agir agir yariya
kadar indirilmesini saglayiniz.

istiklal Mars’’nin bitme-
si ile toérenin tamam-
lanmasini saglayiniz.

istiklal Marsi’nin bitiminde, gérevli 8gretmenin “Rahat!” komutu ile bayrak t6-
reninin tamamlanmasini saglayiniz.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BIiRIMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

BiLGi YAPRAGI
KONU PROTOKOL KURALLARINA UYMA

* Resmi davetlerde ve yemeklerde uyulmasi gereken protokol kurallari hakkinda bilgi sahibi olmak ve
Ogrenilenleri uygulamak.

HAZIRLIK

e Davetlerde ve yemeklerde uyulmasi gereken kurallarin neler olabilecegi ve israftan uzak durmak igin
neler yapilabilecegi konusunda arastirma yapiniz. Edindiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla tartisiniz.

3.1.4. Davetler ve Yemekler

Davetler, hem toplumsal yasamda hem de kamusal
yasamda dizenlenen Onemli etkinliklerdir. Davet,
yemekli toplanti anlaminda da kullaniimaktadir. Davetler
ozelligine gore; 6zel davetler, resmidavetler ve yari resmi
davetler seklinde diizenlenebilmektedir.

Resmi davetler ve yemeklerde uyulmasi gereken
protokol kurallari sunlardir:

1. Resmi davetler ve yemekler satafattan ve israftan
uzak bir sekilde dizenlenmelidir. I BB T H U ‘

2. Resmi davetler ve yemekler icin davetli listesi ve
yer musiri hazirlanmalidir.

Gorsel 3.1.4: Resmi davet yemek masasi

3. Davetiyeler her zaman kisiye 6zeldir ve isme gonderilmelidir. Davetiyede davetin icerigi, tarih ve
saati, varsa kiyafet sarti belirtilmelidir. Katilanlarin bu hususlara uymasi beklenir.

4. Davetiyelerin davetten en az 15 giin 6nce génderilmesi gerekir. Davete katilm bilgisi ise davetten en
az 3 giin 6ncesinden bildirilmelidir.

5. Davete katilacak kisi sayisini bilmek ve ona gore planlama yapmak isteniyorsa davetiyenin altina “LCV
(Lutfen Cevap Veriniz.)” ibaresi ve cevap verme yontemi eklenmelidir. Davete gelemeyecek kisilerin bunu
belirtmesi isteniyorsa davetiyeye “Yalniz Mazeret icin” ibaresi ve déniis yapma yéntemi eklenir.

6. Davetlilerin yemek kiltlirine uygun bir meni segmeye 6zen gosterilmelidir. Davet saatinden 30
dakika sonra yemege gecmek gerekir. Yemege onur konugu ve ev sahibi ile birlikte baslamaya ve yemegi
yine onlarla birlikte bitirmeye dikkat edilmelidir. Yemek ¢ok yavas ya da ¢ok hizli yenmemelidir.

7. Oturma diizeni; baskentte devlet protokold, illerde il protokold, ilgelerde ilge protokolii, kurumlarda
ise kurumsal protokole gore hazirlanmalidir.

8. Esli davetlerde kadinlar eslerinin saginda oturmalidir. Kadinlarin masa kenarina denk gelmemesine
dikkat etmek gerekir. Boyle bir durumda, kadinlarin esleriyle yer degistirmesi uygun olacaktir. Erkekler,
yanindaki kadinin oturmasina yardimci olmahdir.

9. Genel olarak; 6-10 kisilik yemekler icin yuvarlak masa, 8-14 kisilik yemekler icin orta merkezli uzun
masa, 10-20 kisilik yemekler icin u¢ merkezli uzun masa, 20-40 kisilik yemekler icin U seklindeki masa
dizenleri tercih edilmelidir.

10. Ev sahibi ve konugun karsilikli oturdugu, eslerin katilmadigi dikdértgen masa diizeninde protokol
sirasina gore kisiler su dlizende oturur: Onur konugundan sonraki birinci konuk, ev sahibinin saginda; ikinci
konuk, onur konugunun saginda; tglincli konuk, ev sahibinin solunda ve dérdiinct konuk onur konugunun
solunda.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BiRiMi

PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

DAVETLER VE YEMEKLER SURE: 15 dakika

e Protokol kurallarina uygun bir sekilde oturma dizeni olusturmak ve olusturulan masa diizenine gore

misafirlerin masaya yerlesmesini saglamak.

Arac Gerecler: Alt kisilik yemek masasi, masa 6rtis, sandalye ve yer musiri.

3.1.4.1. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Valinin ev sahibi oldugu, onur konugu olarak davet edilen yilin 6gretmeni, il millt egitim maddarda, il millt egitim m-
dir yardimcisi, ilge millt egitim midird ve yilin 6gretmeninin gérev yaptigi okul midirinin katilacagli yemek icin
protokol kurallarina uygun sekilde masa yerlesim plani hazirlayiniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Davetli listesini kontrol
ediniz.

Oturma diizenini; bagkentte devlet protokoliine, illerde il protokoliine, ilgelerde ilge protokoliine,
kurumlarda ise kurumsal protokole gére uygulamaniz gerektigini unutmayiniz.

Verilen 6rnekte il protokoli uygulamaniz gerektigini tespit ediniz.

Davetli listesinde bulunan
kisilerin protokol
siralamasini yapiniz.

Verilen 6rnek igin protokol siralamasini; yilin 6gretmeni (onur konugu), vali (ev sahibi), il
milli egitim muadird (1), il milli egitim madir yardimcisi (2), ilge milli egitim midurd (3), yilin
O6gretmeninin gorev yaptigi okul mudiri (4) seklinde olusturunuz.

Davetlilerin protokol sirasina
gbre masa oturma planini
hazirlayiniz.

Ev sahibi ve konugun karsilikh oturdugu, eslerin katilmadigl dikdortgen masa dizeninde,
protokol siralarina gore; onur konugundan sonraki birinci konugun ev sahibinin saginda, ikinci
konugun onur konugunun saginda, tglincl konugun ev sahibinin solunda ve dérdiincl konugun
onur konugunun solunda olacak sekilde oturmasini saglayiniz.

2.Konuk Onur Konugu 4.Konuk
| I |
| I |

3.Konuk Ev Sahibi 1.Konuk

Masa oturma planina gore
yer musirlerini yerlestiriniz.

Yer musirlerinin, yemek salonuna gelen konuklar tarafindan kolaylikla goriilebilecek sekilde
yerlestirilmesine dikkat ediniz.

Masa diizeni ile ilgili tim
ayrintilari kontrol ederek Ust
yetkilinizi bilgilendiriniz.

Olusturdugunuz masa yerlesim plani ile ilgili Ust yetkilinizin onayini almaniz gerektigini
unutmayiniz.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BiRiMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU DAVETLER VE YEMEKLER SURE: 40 dakika

e Nezaket ve gorgi kurallarina uygun sekilde davetiye hazirlamak.

Arac Gerecler: Fon kartonu, kagit, kalem, bilgisayar, yazici.

3.1.4.2. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Otelinizin kurulusunun 25. yili sebebiyle 28.08.2020 saat 20.00 ila 23.30 arasinda, otelinizin balo
salonunda dlizenleyeceginiz davet icin kurallara uygun, sik ve sade bir davetiye hazirlayiniz.
(Ozel agiklama: Park yeri saglanacaktr.)

islem Basamaklari Oneriler

Otelinizin logosunu davetiyenin ya en Ust ya da en alt kismina yerlestiriniz.

Davet sahibinin ismini mutlaka belirtiniz.

Davet nedenini yaziniz.

Davetiyede bulunmasi | Davetin tirlind belirtiniz.

gereken bilgileri
tespit ediniz ve nazik Davetin tarih ve saatini agik¢a belirtiniz.
bir dille davetiyenizi

olusturunuz. Davetin verilecegi yeri yaziniz.

Davet ifadesini ekleyiniz. “.. sizlerle olmaktan onur duyacaklardir,
... mutluluklarini sizlerle paylasacaktir” gibi.

Cevap talep ediliyorsa mutlaka cevabin nereye verilecegi bilgisini ekleyiniz.

Ozel bir aciklama gerekiyorsa bunu davetiyenin sonuna ekleyiniz. “Smokinle
katihm sarttir, park yeri saglanacaktir” gibi.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BIiRIMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

— BILGI YAPRAGI
KONU NEZAKET VE GORGU KURALLARINA UYMA

e Selamlasma, tanisma, tanistirma ve el sikma kurallari hakkinda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri uygu-
lamak.

| HAZIRLIK |

o Aile bireylerinize karsi davranislarinizdan hangilerini nezaket ve gorgi kurallari icinde degerlendirebilir-
siniz? Sinifta tartisma ortami olusturup sonucu raporlayiniz.

e Resmi selamlasma denildiginde akliniza ilk ne gelmektedir? Cevaplarinizi sinif ortaminda arkadaslari-
nizla tartisiniz.

e Tanigtiginiz kisi hakkinda olusan fikirlerinizi neler etkiler? Cevaplarinizi sinif ortaminda arkadaslarinizla
tartisiniz.

e Hangi ortamlarda, neden ve nasil tokalasildigini gozlemleyiniz. Gozlem sonuglarinizi sinifta arkadaslari-
nizla paylasiniz.

3.2. NEZAKET VE GORGU KURALLARINA UYMA

3.2.1. Selamlagsma, Tanisma ve Tanistirma

Her ulusun kendine 6zgli bir selamlasma sekli vardir. Biitiin kiltirlerde selamlasma, yere ve zamana
gore farklilik gosterebilmektedir. Kimi kiltlirlerde insanlar basini egerek, kimi kilttrlerde sapka cikararak,
kimi kaltirlerde elini kalbine koyarak, kimi kiltirlerde ise 6puserek selamlasirlar.

L

Gorsel 3.2.1: Selamlasma

Selamlasma, bitin iliskilerin baslangici olarak kabul edilir. Selamlasmanin insanlar arasinda iyi iliskiler
gelistirmede buylk etkisi vardir. Selam; saygl, sevgi ve gliven ifadesidir. Glinlin saatine uygun bir bicimde
“glinaydin, iyi aksamlar” gibi ifadelerle insanlar birbirine selam vermektedir. Selamlasirken ellerin cepte
olmamasi, icten ve dogal davranilmasi 6nemlidir.

Gorsel 3.2.2: Selamlasma
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

insanlarla sézlii iletisim kurarken toplumsal statiileri, rol ve gérevleri dikkate alinmalidir. Tanimadiginiz,
samimi olmadiginiz, Ustlinliz konumundaki kisilere, yasca blylklerinize ve kadinlara hitap ederken her
zaman “siz” s6zctgi tercih edilmelidir. “Siz” seklinde hitap etmek mesafe ve sayglyi ifade ederken; “sen”
seklinde hitap etmek saygisizlik olarak kabul edilir.

Resmi bir ortamdaki karsilasmalarda protokol kurallari geregi, asthk tGstlik durumuna gore selam vermek
gerekir. Her zaman, ast olan kisinin Ust olan kisiye selam vermesi beklenir. GUniln saatine uygun bir ifade
secilerek dogru bir durusla selam verilir. Sosyal ortamlarda “merhaba” bir selam s6zi olmasina ragmen,
resmi ortamlarda bu ifade kullanilmaz. Sosyal ortamlarda, selami kabul etmemek ya da gérmezden gelmek
sadece nezaketsizlik olarak degerlendirilir. Resmf ortamlarda ise bu durum, daha ciddi sorunlara yol agacak
sekilde degerlendirilir. iki kisinin konustugu esnada, selam vermek icin araya girmek yanhs bir davranistir.
Kisilerin yanina ¢ok yaklasmadan, s6zlerinin bitmesini bekledikten sonra selam vermek dogru bir hareket
olacaktir.

Kisilerinilk karsilagsmalarinda ad soyadlarini, mesleklerini, gérev ya da unvanlarini birbirlerine séyleyerek
kisa slirede birbirleri hakkinda bilgi sahibi olmasina tanigsma denir. Kisilerin ilk karsilagsmalarinda birbirleri
hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamaya ise tanistirma denir. Tanisma ve tanistirma, insan iliskilerin
baslangicini olusturur. ilk karsilasma aninda yapilacak olan tanisma ve tanistrmada, hassas ve 6l¢ili
davranmak gerekir.

3.2.2. El Stkma

El sikkma hareketi, tim dlinyada yapilan uygar bir harekettir. Samimiyet ve iyi niyet gostergesidir. Eski
zamanlarda insanlarin ellerinin bos oldugunu, ellerinde zarar verecek bir silah olmadigini, birbirleriyle dost
olduklarini géstermek icin el sikistiklari tarih kayitlarinda mevcuttur.

Gorsel 3.2.3: Tokalagsma dostlugun simgesidir.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BiRiMi

PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

SELAMLASMA SURE: 40 dakika

e Selamlasma sirasinda protokol, nezaket ve gérgi kurallarini uygulamak.

3.2.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan

Oneriler

Selamlagma sirasinda uygun
nezaket sozclkleri kullaniniz.

Resmi bir ortamda Ustlerinizi basinizi hafif egerek, saygilar sunarak ya da “iyi glinler, iyi
aksamlar” dileyerek selamlayiniz. Sizinle ayni diizeyde olan kisileri “merhaba” diyerek
selamlayiniz. Gilimsemeyi unutmayiniz.

Devlet adamlarini, Ust yone-
ticileri ve toplulugu selamla-
yiniz.

Devlet adamlarini, list yoneticileri ve toplulugu daima saygilar sunarak selamlayiniz.
“Saygilar Sayin Bakan’im, saygilar Sayin Vali’m, hepinizi saygiyla selamliyorum” gibi.

Ust ve ast olma durumunuza
gbre selam veriniz.

Ust ve ast karsilasmasinda, ast konumdaysaniz énce sizin selam vermeniz gerektigini
unutmayiniz. Sizinle ayni konumda biriyle karsilastiginizda, fark eden ilk siz olursaniz
once selam vermeye dikkat ediniz. Astlarin ya da yanlislikla selam verenlerin selaminin
alinmasi gerektiginin de bir gorgi kural oldugunu unutmayiniz.

Cumhurbagkani ya da dlke zi-
yaretine gelen devlet adamlari
gecerken, istiklal Marsi oku-
nurken, gondere bayrak cekilir-
ken selamlama yapiniz.

Ayaga kalkiniz. Cephenizi kisiye ya da bayraga dogru ceviriniz. Sivil gorevliyseniz basiniz
acik bir sekilde; resmi Giniformali gérevliyseniz sapkanizla selamlama yapiniz.

Toplulugun oldugu bir ortamda
selamlama yapiniz.

Bir topluluga girdiginizde oncelikle kadinlari, daha sonra erkekleri selamlayiniz. Géz
temasl kurarak, sadece basi hafifce 6ne egerek selamlama yapiniz.

Bir kadin olarak size verilen
selami aliniz.

Bir erkek size sesli sekilde selam verse dahi goz temasiyla basinizi hafifce 6ne egerek,
oturdugunuz yerden kalkmadan selami aliniz. Ancak selami veren kisi yasli ya da mevki
olarak st konumda bir erkekse, siz de ayaga kalkiniz ve ayni sekilde selami aliniz.

Calisma ortaminda is arkadas-
larinizla selamlasiniz.

Calisma ortaminda, ayni glin icinde defalarca karsilastiginiz kisilere sadece ilk karsilag-
tiginizda selam veriniz. Giin igindeki diger karsilasmalarinizda, kisiye gilimsemenizin
kisisel iliskilerinizin gelismesine yardimci olacagini unutmayiniz.

Asansore binerken iceridekileri
selamlayiniz.

Asansore binerken igeridekileri selamlamaniz gerektigini unutmayiniz.

Araba ile giderken yayalari
selamlayiniz.

Araba ile giderken yaya olanlari selamlamaniz gerektigini unutmayiniz.

Dini ve kutsal mekanlar ile sos-
yal ortamlarda karsilastiginiz
tanidiklarinizla selamlasiniz.

Hem dinT ve kutsal mekanlarda hem de sinema, tiyatro, opera gibi sosyal alanlarda
tanidiklarinizla karsilasmaniz halinde, basinizi hafifce egerek selam vermenizin yeterli
oldugunu unutmayiniz.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BiRiMi

PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

TANISMA VE TANISTIRMA SURE: 40 dakika

e Tanisma ve tanistirma sirasinda protokol, nezaket ve gorgi kurallarini uygulamak.

3.2.1.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Tanigma ve tanistirma sirasinda,
kimin kiminle tanistirilmasi
gerektigine dikkat ediniz.

Tanisirmada; ortama yeni gelenin ortamdakilerle, erkegin kadinla, mevkice ast olanin
Ust olanla, yasca kiiglk olanin blytikle, geng bir kizin erkekle veya yasca blyik olan
kadinla, tek kisinin giftle veya toplulukla, konusmacinin konusma yapacagi toplulukla
tanistirilmasi gerektigini unutmayiniz.

Tanigsma ve tanistirma sirasinda,
nezaket ve gorgu kurallarina dikkat
ediniz.

Tanisma ve tanisirma sirasinda ceketinizin ondnd kapatiniz. Elinizde bir sey
bulunmamasina dikkat ediniz. Tanistirdiginiz kisinin 6zel bir niteligi varsa bundan
bahsederek kisiyi tanitiniz. “ Unlii ressamlarimizdan Defne Hanim, Elif Hanim &nemli
bir keman virti6zidir” gibi. Tanisma ve tanistirma slirecinin tamaminda giilimsemeyi
unutmayiniz.

Tanigsma ve tanistirma sirasinda,
isimleri dogru telaffuz ediniz.

Tanisma ve tanistirma sirasinda, isimlerin dogru sekilde telaffuz edilmesinin 6nemli
oldugunu unutmayiniz. ismin anlasilmadigi durumlarda &ziir dileyip ismin tekrar
edilmesini isteyiniz.

Sizi tanistiracak kimse yoksa
insanlarla konusmaya baslamadan
once kendinizi tanitiniz.

Bir ortama girdiginizde insanlarla konusmaya baslamadan 6nce, sadece adinizi ve
soyadinizi soyleyerek kendinizi tanitiniz. Unvan ve sifatlarinizi séylemeyiniz.

Kisiyi toplulukla tanistirirken
yuksek sesle kisinin adini ve
soyadini soyleyiniz.

Tanistirma resmf bir nitelik tasiyorsa kisinin énce unvanini, sonra ad ve soyadini
soyleyiniz. “Milli Egitim Bakani Prof. Dr. Ziya SELCUK, Avukat Defne CAN” gibi. Yari
resmi bir ortamda ise 6nce kisinin adi ve soyadini, sonra unvanini séyleyiniz.

“Fatma GURBUZ Okul Mudiirdi, Elif AKA insan Kaynaklari Miidari“ gibi. Tanistirilan
konumdaysaniz topluluga donerek basinizla selamlama yapiniz.

Bir erkegi, evli bir giftle tanistiriniz.

Resmi bir ortamda bir erkegi evli bir giftle tanistirirken kisiyi Gnce makam sahibine,
sonra esine tanitiniz. Sosyal bir ortamda ise erkegi 6nce kocaya, sonra esine tanitiniz.

Ev davetlerinde tanistirma yapiniz.

Ev davetlerinde tanistirma isini, ev sahibi kadinin yapmasi gerektigini unutmayiniz.

Ailenizden birini tanitiniz.

Ailenizden birini tanitirken yakinlik derecesini ve ismini sdyleyiniz. “Kardesim Deniz,
annem Sema” gibi.

Yas, unvan veya mevki olarak ast
birini Gst biriyle tanistiriniz.

Yas, unvan ya da mevki olarak ast birini Ustle tanistirmadan 6nce Ustten izin isteyiniz.
“Sayin Bakan’im izin verirseniz sizinle ilce Milli Egitim Mudiri Asli SAGLAM'I
tanistirabilir miyim?” gibi. Ast konumda olan kisiyi Gstiin yanina gotiriniz. Tanistirilan
konumdaysaniz tanistirmanin ardindan st “Memnun oldum.” derse siz de “Onur
duydum.” seklinde karsilik veriniz.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BIRiMIi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU EL SIKMA SURE: 15 dakika

e Nezaket ve gorgi kurallarina uygun sekilde el sikmak.

3.2.2.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Kisiye dogru bedeninizle

birlikte donininiz. N . .
Resmi ortamlarda mevki olarak Ust, sosyal ortamlarda kadin, ev ortaminda ev

sahibi, hemcinsler arasinda yasca biyik olan elini uzatmadikga karsisindakinin elini

Parmaklarjmlz biﬁ§_ik_' uzatmamasi gerektigini hatirlayiniz. Mevki bakimindan esit, ayni yasta ve cinsiyette
kolunuz dirsekten itibaren | 5|an|ar arasinda ise herhangi birinin elini uzatmasi ile tokalasmanin baslayabildigini
diiz ve yere paralel unutmayiniz.

olacak sekilde elinizi
karsinizdakine uzatiniz.

Kendinizden emin, abartidan uzak bir sekilde tokalasiniz.

Karsi tarafin elini tam Elinizi kolunuzu sallamayiniz.

kavrayip hafifce sikiniz. Bosta kalan elinizle karsinizdaki kisiye dokunmamaya dikkat ediniz.

GOz temas! kurmayi ihmal etmeyiniz.

GUnUn saatine uygun

i L L R - . .
. o un Gunaydin, iyi ginler, iyi aksamlar, merhaba” gibi duruma ve glinlin saatine uygun bir
bir selamlama s6zcigi ydin, 1y1 6 » Iyl aKs ! g g e

selamlama s6zclgu kullaniniz.

kullaniniz.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BIRIMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

— BILGI YAPRAGI
KONU NEZAKET VE GORGU KURALLARINA UYMA

o Telefonla konusma kurallari hakkinda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri uygulamak.
| HAZIRLIK |

e Telefon konusmalarinda nelere dikkat edilmesi gerekir? Arastiriniz.

3.2.3. Telefonla Konusma

GUnUmuizde en ¢ok kullanilan iletisim araglarinin basinda telefon gelmektedir. Telefonla yapilan
konusmalarda icten, dogal, saygili ve kibar olmak 6nemlidir. Ayrica kurallara uygun davranmak da etkili ve
verimli bir iletisim saglayacaktr.

Sosyal hayatin yani sira resmi hayatta da kisiler, iletisimin buylk bir kismini telefonla konusarak
saglamaktadir. Telefon gorlismeleri esnasinda anlamsiz kelimeler kullanmaktan (sey, hi, ya vb.) ve
yapmacik tepkilerden kacinmak gerekir. Yumusak, dogal bir ses tonuyla giilimseyerek konusmak 6nemlidir.
Tebesslim, ses tonuna yansiyarak iletisimi olumlu etkiler.

Ozellikle resmi telefon goriismelerinde, iizerinde dikkatle durulmasi gereken bazi hususlar sunlardir:

1. Resmi telefon gorlismelerinde Ust hicbir zaman bekletiimez. Telefonla konusurken odaya (st
konumdaki biri girdiginde telefondaki kisiye “bir dakika” diyerek ayaga kalkilmal, st dinlenmeli, daha
sonra konusmaya devam edilmelidir.

2. Ust ile birlikte ayni odadayken telefon caldiginda, tstten izin alarak telefon acilmahdir. Cok kisa bir
gériismenin ardindan “Ben sizi sonra arayacagim.” diyerek bir an evvel telefon kapatilmalidir. is ortaminda,
ist konumdaki kisinin telefonla goriisme yaptigi sirada odasina giriimemelidir.

3. Telefonla konusurken ¢ok 6nemli ve gizlilik dereceli konulardan bahsetmemeye 6zen gosterilmelidir.
Bunun yani sira, konusma esnasinda verilen bilgilerin kesinliginden emin olunmaldir.

4. Resmi ortamlarda ve sinema, tiyatro, opera gibi sosyal alanlarda cep telefonlari sessiz ya da kapali
konumda tutulmalidir.

5. Yanlis bir numara arandigi zaman, telefonu kapatmadan 6nce
karsi taraftan 6zir dilenmelidir.

6. Telefon edildigi zaman karsi taraf en fazla ti¢ kez ¢caldirilmahdir.
Telefona cevap verilecegi zaman ise telefonun en az iki kez ¢almasi
beklenmeli, daha sonra telefon agiimalidir.

7. Hafta ici sabah 09.00 ila 22.00 saatleri, hafta sonu
cumartesi 12.00 ila 22.30 saatleri arasi telefon etmeye dikkat
edilmelidir. Acil bir durum olmadik¢a bu saat araliklari disinda
telefon etmemeye 6zen gosterilmelidir. Pazar glnleri, insanlarin
dinlenme ve ailesiyle vakit gegirme glinl oldugu igin acil durumlar
disinda arama yapilmamalidir. Telefon gorismesi, baska Ulkedeki
biriyle yapilacaksa Ulkeler arasindaki saat farkliliklari gz éniinde
bulundurulmalidir.

Gorsel 3.2.5: Telefon gorismesi

78



PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BiRiMi

PROTOKOL VE GORGU KURALLARI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

TELEFON ILE KONUSMA SURE: 10 dakika

e Nezaket ve gorgil kurallarina uygun sekilde resmi telefon gériismesi yapmak.

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem.

3.2.3.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn

Oneriler

Resmi telefon goriismesi
yapmadan once kendinizi
gorisme igin hazirlayiniz.

Sessizligi saglamak ve rahatsiz edilmemek igin gerekli 6nlemleri almak gibi
hazirliklaritamamlayarak ortaminizigériismeye uygun hale getiriniz. Gorlismenin
icerigiyle ilgili iletmek ya da sormak istediklerinizi gériismeden 6nce not aliniz.
Gerektiginde kullanmak igin kalem, kagit vb. malzemeleri hazirlayiniz.

Uygun selamlama ile kendinizi
tanitarak telefon gériismesine
baslayiniz.

GUnUn saatine uygun sekilde selamlama yapiniz. Kendinizi, gérevinizi ve kuru-
munuzu tanitiniz.

Dogal bir ses tonu ile
konusmaya dikkat ediniz.

Alcak ya da cok yiksek sesle konusmayiniz. Kelimeleri yutmamaya ve dogru
telaffuz etmeye 6zen gosteriniz. Cok hizli ya da ¢cok yavas konusmayiniz.

Gorusme sirasinda verdiginiz
ve aldiginiz bilgileri karsinizdaki
kisiye onaylatiniz.

Alinan ve verilen bilgilerin dogru anlasildigini teyit etmek icin bunlari tekrar
ederek karsinizdaki kisiye onaylatiniz.

Dikkatinizi konusmaya verip
onemli noktalari not ediniz.

Konusma sirasinda baska bir is ile ilgilenmeyiniz. Gériisme esnasinda gecgen ta-
rih, isim, telefon numarasi vb. bilgileri aninda not ediniz.

Karsinizdaki kisinin sdzlini
kesmemeye dikkat ediniz.

Yiiz ylize yapilan goriismelerde oldugu gibi telefon gériismelerinde de karsiniz-
daki kisinin s6ziini kesmemeye 6zen gosteriniz.

Gorusme siresince nezaket
sozcukleri kullaniniz.

Gorusme sirerken, yeri geldiginde nezaket sozciikleri kullaniniz.
“Tesekkir ederim, 6ziir dilerim, efendim” gibi.

Gorusme siresine dikkat ediniz.

Telefon goriismesinde miimkiin oldugunca kisa ve 6z konusunuz.
Karsinizdaki kisinin zamaninin degerli oldugunu unutmayiniz.

Telefon konusmasi amacina
ulastiginda tesekkir ederek
gorismeyi sonlandiriniz.

Soylemenizgerekenlerisoylediginizden, 6grenmekistediklerinizi 6grendiginizden
emin olunuz. Yaptiginiz gorismeden duydugunuz memnuniyeti belirtmek icin
tesekkir ederek gériismeyi sonlandiriniz.

DEGERLENDIRME TARIH | ../../20
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BiRiMi PROTOKOL VE GORGU KURALLARI o )
BILGI YAPRAGI

KONU NEZAKET VE GORGU KURALLARINA UYMA

e Nezaket ve gorgi kurallarina uygun sekilde yazisma yapmak.

HAZIRLIK |

e Cevrenizde bulunan bir konaklama isletmesine giderek resmi yazismalarin hangi yollarla yapildigini
arastiriniz. Arastirma sonugclarini sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

3.2.4. Yazisma

Resmtiislericin oneriler, isteklerve gorisleryaziliolarak ifade edilir. Resminitelikte yapilacak yazismalarin;
1 sayih Cumhurbaskanligi Teskilath Hakkinda Cumhurbaskanligi Kararnamesi’nin 6’nci ve 7'nci maddeleri
hiakimlerine dayanilarak hazirlanan, 10.06.2020 tarihli 31151 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Resmi
Yazismalarda Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik hiikiimlerine gére yapilmasi gerekmektedir.
Resm1 hayattaki yazisma kurallarini; belgeyi yazan, okuyan ve onaylayan herkesin bilmesi ve uygulamada
dikkatli olmasi gerekir. Resmiyazisma kurallari, ulusal ve uluslararasi diizeyde uyulmasi gereken kurallardir.
Bu ylzden resmi yazilarin hazirlanmasinda ve gonderilmesinde protokol kurallarina uymak gerekir.

Davetiyelerde ya da kutlama mesajlarinda da bu kurallara uygun hareket edilmelidir. Davetiyelerde
davet sebebi, davetin tir(, sahibi, yeri, tarihi ve saati mutlaka belirtilmelidir.

Gorsel 3.2.6: Davetiye

GunlUmuzde teknolojinin gelismesiyle birlikte yazis-
malar, daha ¢ok internet ortaminda yapilmaktadir. Ancak
resmi ortamlarda hala mektup yazma yénteminin de kul-
lanildig1 gorilmektedir. Bu nedenle is ortamlarinda mek-
tup yazma kurallarini bilmek, protokol geregi bir zorun-
luluktur. Kamusal ya da 6zel kurumlarda is mektuplarina,
resmi yazilara ve belgelere bir iletisim araci olarak olduk-
¢a 6nem verilmektedir. Sosyal ortamlarda ise mektup
yazma kurallarina dikkat etmek, bir zorunluluktan ¢ok,
nezaket ve gorgl geregidir.

Gorsel 3.2.7: Mektup
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

3.2.5. Netiket

Teknolojinin hizla gelismesiyle bilgisayarlar, akilli telefonlar P F o=
ve internet hayatin pek c¢ok alaninda olduk¢a buyik yer
kaplamaktadir. Bu nedenle, sosyal yasamda ve resmi ortamlarda
oldugu gibi internet ortaminda da bazi kurallari bilmenin ve
uygulamanin 6nemi artmistir.

internet ortaminda uyulmasi gereken sosyal davranis
kurallarina netiket denmektedir. Artik hem 06zel hem sosyal
hayatta hem de resmf is hayatinda netiket bilgisi olmazsa olmaz
konulardan biridir. Gorsel 3.2.8: internet ortaminda yazisma

Netiket siireci ile ilgili bilinmesi ve uyulmasi gereken hususlar soyle siralanabilir:

1. Kiminle iletisim kurulursa kurulsun nazik olunmali ve saygili ifadeler kullaniimalidir.
2. Yazilarda hakaret iceren, kiicimseyen, kirici ifadelerden uzak durulmaldir.

3. Bagkasina ait fikirler, kisinin kendisine aitmis gibi sunulmamalidir.

4. insanlara gereksiz yere mesaj gdndermekten kaginilmalidir.

5. Mesajlarin kisa, sade ve anlasilir olmasina; Turkce karakterlerle, dil bilgisi kurallarina gére yazilmasina
dikkat edilmelidir. Dil bilgisi kurallarini ve noktalama isaretlerini dogru ve yerinde kullanmanin, olumlu bir
imaj yaratmadaki etkisi oldukc¢a bliytktir.

6. Yazilarda surekli bliytk harf kullanmak, bagirmak anlamina gelmektedir; buna dikkat edilmelidir.

7. Ozel hayatin gizliligine, internet ortaminda da saygi gdstermek gerektigi unutulmamalidir. Nasil ki
glndelik hayatta nezaket ve gorgl kurallari ¢ercevesinde, izin almadan kimsenin telefon numarasi bir
baskasina verilmiyorsa 6zel iletisim bilgisi kapsaminda sayilan e-posta (elektronik posta) adresi de kisinin
izni olmadan kimseye verilmemelidir.

8. Gelen mesajin bir baskasiyla paylasilabilmesi icin mesaji gonderen kisiden izin istenmelidir.

9. internet ortaminda yazilan her ifade, paylasilan her fotograf sonsuza kadar kalabilir. Bu yiizden
yazilan yazilara, paylasilan fotograflara dikkat edilmeli; ileride pismanlik yaratabilecek her tirli durumdan
kacinilmahdir.

10. E-posta gonderirken konu, baslik, metin gibi kisimlarin sade ve anlasilir bir sekilde yazilmasina dikkat
edilmelidir. YUz yilze konusulamayacak konularin e-posta yoluyla anlatiimasi dogru degildir.

11. Taninmayan ortamlara ya da kisilere e-posta gonderirken elektronik imza eklemeye 6zellikle dikkat
edilmelidir. Bu imza, en ¢ok dort satirdan olusmalidir.

12. internette bilgi kirliliginin cok fazla olmasinin en temel nedeni; yalan yanlis bilgi ve haberlerin kisiler
tarafindan arastirilmadan, hatta cogu zaman tam anlamiyla okunmadan paylasiimasidir. Dogrulugundan
emin olunmayan bilgi ve haberleri paylasmamak 6nemlidir.

13. internet ortaminda kurulan iletisimlerde “emoji” kullanimi konusunda
temel olcit, iliskinin resmi olup olmadigidir. Resm iliskilerde emoji kullanmak
uygun degildir.

14. Mesajlasma uygulamalari kullanilirken saate dikkat edilmelidir. Cok uluslu
gortsmelerde, diger Ulkelerin saat dilimi gz dnlinde bulundurulmalidir. Resmi
e-posta ya da mesajlasma gruplarinda, is saatleri cercevesinde paylasimlar
yapilmalidir. Bunun yani sira grup yazismalarinda, bire bir yazilan mesajlardan
kaginmak gerekir. Bu tir iletisimler icin 6zel olarak konunun muhatabina yazmak
uygun olacaktir.

Gorsel 3.2.9: Emoji
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OGRENME BiRiMi

PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

YAZISMA SURE: 40 dakika

e Nezaket, gorgl ve protokol kurallarina uygun sekilde resmi yazisma yapmak.

Arac Gerecler: Bilgisayar, yazici, kagit, kalem, zarf.

3.2.4.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Resmi bir mektup yazmak icin
bilgisayar kullaniniz.

Resmi mektuplarin bilgisayarda yazilmasi gerektigini unutmayiniz.
Ozel mektuplarinizi okunakli bir el yazisi ile yaziniz.

Mektubun giris kisminda ve
sonunda kullanacaginiz ifadeyi
seginiz.

Mektubun giris ve sonuc bolimlerinde 6zel cevre icin sevgiler, resmi
cevreler icin saygilar iceren ifadeler kullaniniz. “Sevgili Annecigim,
Sayin Recep Demir, sevgilerimle, saygilarimla” gibi. Resm1 bir unvana
sahip kisiye mektup yazarken, isim kullanmadan sadece unvaniyla
hitap edebilirsiniz. “Sayin Rektor, Sayin Vali” gibi.

Mektubunuza tarih atiniz.

Mektubunuzun sag Ust kismina giin/ay/yil seklinde gintn tarihini
yaziniz.

Bir sayfayl gegmeyecek sekilde
mektubunuzu yaziniz.

Resmi mektuplarinizi bir sayfayi gegmeyecek sekilde olabildigince kisa,
acik ve nazik bir bicimde yaziniz.

Mektubunuzu imzalayiniz.

Resmi mektuplarinizi imzalamak igin mavi yazan mirekkepli bir kalem
kullaniniz.

Mektubunuzun zarfini

Uygun biyuklikte bir zarf seciniz. Mektup zarflarinin (stiine sadece

hazirlayiniz. adres yaziniz. Bagka bir not eklemeyiniz.
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

OGRENME BiRiMi

PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

YAZISMA SURE: 30 dakika

e Nezaket, gorgi ve protokol kurallarina uygun sekilde resmi bir yazi yazmak ya da gelen resmf bir yaziya

cevap vermek.

Arac Gerecler: Bilgisayar, yazici, kagit, kalem.

3.2.4.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Resmi yazisma igin bilgisayar
kullaniniz.

Resmti bir yazinin bilgisayarda yazilmasi gerektigini unutmayiniz.

Resmi yazisma igin kullanilacak
kagidi seginiz.

Resmi yazismalarda kullanilacak kagidin, bashkh (antetli) A4 ya da A5
boyutunda olmasi gerektigini unutmayiniz. Yazismalariniz igin kullanacaginiz
kagidi iki nusha olarak duzenleyiniz. Evraklarda silme ya da karalama
yapmamaya dikkat ediniz.

Yazi tipini ve baydklugina seciniz.

Bilgisayarda diizenlenen resmi yazilar icin “Times New Roman, 12 punto” ve
“Arial, 11 punto” yazi tipi ve font blyiklGgl tercih ediniz. Gerekli hallerde yazi
blylklGgini 9 puntoya kadar dislrebileceginizi unutmayiniz.

Resmi yazinizi gdndereceginiz
kurum, kurulus ya da kisinin adini
dogru sekilde yaziniz.

Resmi yazinizda kurum, kurulus ya da kisinin adini, yazinizin bashgi olarak kul-
lanmaniz gerektigini unutmayiniz.

Resmi yaziniza tarih atiniz.

Resmi yazinizin sag ust kismina giin/ay/yil olarak gtiniin tarihini agik bir sekil-
de yaziniz.

Kisa ve 0z olacak sekilde resmi
yazinizin igerigini olusturunuz.

Resmi yazinizin igerigini olustururken nazik, acik ve 6z ifadeler kullanmaya
Ozen gosteriniz.

Gondereceginiz makama, kisiye,

resmi yazinizi bitiriniz.

kurulugsa uygun ifadeler kullanarak

Resmiortamlarda tist makama yazilan yazilari “Arz ederim.” ifadesiyle bitiriniz.
Ast makama yazilan yazilar ise “Rica ederim.” ifadesi ile bitiriniz. Resmf
yazismalarda “Rica ederim.” ifadesinin emir vermek anlaminda kullanildigini
unutmayiniz. Hem st hem de ast makamlara gondermek Uzere yazdiginiz
yazilari “Arz ve rica ederim.” ifadesini kullanarak sonlandiriniz.

Resmi yazinizi kaydediniz ve
yetkiliye imzalatiniz.

Resmi yazinizi, kurum ya da kurulus kurallarina uygun sekilde kayit numarasi
vererek yetkilinin imzasina sununuz. (Yetkiniz var ise imzalayiniz.)
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PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

| OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Kamu yasaminda, ev sahibi ile kabul ettigi kisinin ayni konumda olmasi durumunda ziyaret eden kisiye
asagidaki isimlerden hangisi verilir?

A) Ev sahibi B) Konuk C) Onur konugu D) Seref konugu E) Ziyaretgi

2. Turk bayraginin higbir zaman ve higbir nedenle indirilmedigi yer asagidakilerden hangisidir?

A) Adliyeler B) Anitkabir C) Belediyeler D) Okullar E) TBMM

3. Asagidakilerden hangisi 6-10 kisilik resmT bir yemek davetinde tercih edilen masa diizenidir?
A) Orta merkezli uzun masa D) Uzun masa
B) U seklinde masa E) Yuvarlak masa

C) U¢ merkezli uzun masa

4. Asagidakilerden hangisi kimin kiminle tanistirilmasi gerektigi ile ilgili yanhs bir bilgi icerir?
A) Ast olan Ust olanla tanistirilir.

B) Kadinlar erkeklerle tanistirilir.

C) Tek kisi toplulukla tanistirtlir.

D) Yasca kiicik olan buyuklerle tanistirilir.

E) Ortama yeni gelen ortamdakilerle tanistirilir.

5. Asagidakilerden hangisi tokalasma esnasinda dikkat edilmesi gereken kurallardan biri degildir?
A) El sikarken g6z temasi kurulmalidir.

B) El sikarken gli¢ gosterisi yaptimamalidir.

C) Erkekler el uzatmadan kadinlar el uzatmamalidir.

D) Hemcinsler arasinda yasca buyuk olan elini uzatmaldir.

E) Uzatilan el havada birakilmamali, karsilik verilmelidir.

6. Telefonla arama yaparken karsi taraf en fazla kag kez caldirilmalidir?

A)2 B) 3 C)4 D)5 E) Karsi taraf agana kadar

7. Asagidakilerden hangisi resmi yazisma dilinde hem tst hem de ast makama yazilan dagitimli yazilarda
kullaniimasi gereken ifadedir?

A) Arz ederim. B) Arz ve rica ederim. C) Rica ederim. D) Rica ve arz ederim. E) Tesekkiir ederim.

Asagidaki sorulari sinif veya atélye ortaminda cevaplandiriniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.

1. Resmi protokol térenlerinde protokol kurallarina uyulmamasi sonucu neler yasanabilir?
2. Davet ve yemeklerde protokol kurallarina uygun davranmaniz size ne gibi ayricaliklar saglar?

3. Nezaket ve gorgi kurallarini bilen ve uygulayan bir kisi sizce nasil tarif edilir?

84



OGRENME

BiRiMI 4

KONUK TIPLERINE

GORE DAVRANMA

KONULAR

e Konuk tiplerinin 6zelliklerine gére davranma
e Konuk memnuniyetini saglama

e Konugun sorunlarina ¢6ziim bulma

TEMEL KAVRAMLAR

e Butler
e Konuk memnuniyeti
e Konuk sadakati

e Proaktif

BU OGRENME BiRiIMINDE OGRENILECEKLER

» Nezaket ve gorgl kurallari ile isletme prosediiriine uygun olarak konuk
tiplerinin 6zelliklerine gére davranma

¢ Nezaket ve gorgl kurallari ile isletme prosediirine uygun olarak konuk
memnuniyeti saglama

» Nezaket ve gorgl kurallari ile isletme prosediiriine uygun olarak konuk
sorunlarina ¢6ziim bulma

/
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BIRIiMi KONUK TiPINE GORE DAVRANMA

_ L : : - BiLGi YAPRAGI
KONU KONUK TIPLERININ OZELLIKLERINE GORE DAVRANMA

e Nezaketve gorgi kurallaricercevesinde, isletme prosediiriine uygun sekilde konuk tiplerinin 6zelliklerine
gore davranmak.

HAZIRLIK |

e Bolgenizdeki konaklama tesislerine giderek en ¢ok karsilasilan konuk tipleri hakkinda bilgi toplayiniz.

e Konuklarin en ¢ok hangi konuda beklentileri oldugunu arastiriniz. Arastirma sonugclarini sinifta arkadas-
larinizla paylasiniz.

KONUK TiPINE GORE DAVRANMA

4.1. KONUK TiPLERINiIN OZELLIKLERINE GORE DAVRANMA

insanlar, yasadiklari yerlerden belirli bir siire icin baska bolgelere veya iilkelere psikolojik ve sosyokiiltiirel
ihtiyaglarini karsilamak {izere hareket ederler. Diinyada yaklasik 8 milyar insan yasamaktadir. insanoglunun
elindeki parmak izleri nasil birbirinden farkli ise insanlar da birbirlerinden karakteristik 6zellik olarak farkli
yaratilmistir. Yogun emegin harcandigi ve insan odakli ¢alisilan turizm isletmelerinde konuklara, karakteristik
ozelliklerine gore davranilmasi gerekir. Davranislar; konugun milliyetine, kisiligine, sosyal stattideki yerine,
kiltlr ve degerlerine, yasina, dil ve din gibi etkenlere baglh olarak degiskenlik gdsterir.

Psikolojik agidan genel kabul gormiis kisilik tipleri sunlardir:

e Kotiimser e Kendini begenmis * Sosyal * Cekingen o Titiz e Slipheci

e Dalgin e Alcak goniilli e inatgl o Ofkeli e yimser e Nazik

4.1.1. Konuklarin Tesisten Beklentileri

Konaklama tesislerini ziyaret eden konuk gruplari
genellikle; turistler, aileler, yaslilar, is amacgh seyahat
edenler ile fuar, konferans ve spor vb. etkinliklerine
dahil olan katilmcilardan olusmaktadir. Konuklarin
konaklama tesisi segimlerinde; isletmenin uluslararasi
hizmet standardi, kalite belgesi ve hizmet oOzellikleri
oldukga 6nemlidir.

Ancak bunlarin  yaninda konuklar, kendilerini
evlerinde gibi rahat hissetmek icin bazi beklentilerinin
de karsilanmasini umar. Bu beklentiler;

e Sicak bir karsilama ve iyi bir iletisim,

Tam islemlerinde ciddiyet ve sorumluluk,

e GOrgl ve nezaket kurallarina uygun davranislar,

Guler ylz, samimiyet ve saygi,

Huzurlu, glvenli ve hijyenik bir ortam seklinde
siralanabilir.

Gorsel 4.1.2: Konuga oda anahtarinin teslimi
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BIRIiMi KONUK TIiPLERINE GORE DAVRANMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU KONUK TiPLERININ OZELLIKLERINE GORE DAVRANMA SURE: 30 dakika

e Kurallara uygun sekilde, verilen senaryodaki konuk tipinin 6zelligine gére davranmak.

4.1.1.1. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Senaryo geregi, kotl bir yolculuk gegiren konuk, check in [odaya giris (¢ek in)] sirasinda lobide bekletildigi igin
ofkelidir. Drama y6ntemini kullanarak konuk igin uygun sekilde karsilama islemi gergeklestiriniz. Sinif sayisina gore
gruplar olusturarak rol dagihmlarini yapiniz.

islem Basamaklari Oneriler

Sinif sayisina ve senaryoya uygun

sekilde gruplar olusturunuz. Olusturdugunuz gruplara rol dagihmi yapiniz.

Nezaket ve gorgi kurallar
cercevesinde

konukla dogru iletisim Konugu giler yizle karislayiniz. Ginin saatine uygun selamlamayi yapiniz.

kurunuz.
Kendinizi tanitiniz. isminizi ve gorevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz.
Gulimseyerek konusunuz. Gulimsemenizin ses tonunuzu olumlu yénde etkiledigini unutmayiniz.

Konuklailgilenirken baska seylerle ilgilenmeyiniz ve géz temasini kagirmayiniz.

Konugu dikkatlice dinleyiniz. Konustugu sirada konugun séziinl kesmeyiniz.

Konugun isteklerini belirleyiniz Konugun isteklerini not aliniz.

Konugu 6nemseyiniz. Sabirli ve hosgorull bir sekilde konukla empati kurunuz.

Konugun isteklerini tekrarlayarak Konukla ne kadar ilgilendiginizi gdstermek ve yanlis anlagsmayi engellemek
bunlari konuga onaylatiniz. icin konugun isteklerini tekrarlayarak konuga onaylatiniz.

Kararli olunuz. Karsinizdaki kisiye

vapilacak islemlerle ilgili bilgi Zamani iyi kullanarak konuga yapilacak islemler hakkinda dogru ve net

bilgiler veriniz.

veriniz.
Konuktan ayrilirken nezaket ve Bu tutumunuzun hem kendiniz hem de isletme acisindan konukta olumlu bir
gorgl kurallari cercevesinde etki yaratacagini unutmayiniz. Konuktan ayrilirken “iyi glinler, iyi tatiller, rica
uygun sozclkler kullaniniz. ederim” gibi nezaket ifadelerini kullanmaktan ¢ekinmeyiniz.
DEGERLENDIRME TARIH | -././20

OGRENCININ
ADI VE SOYADI: | DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama Kisisel v'ieé?stztu Zamani Etkili ONAY
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi

KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KONUK TiPLERININ OZELLIKLERINE GORE DAVRANMA

SURE: 30 dakika

e Kurallara uygun sekilde, verilen senaryodaki konuk tipinin 6zelligine gére davranmak.

4.1.1.2. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

olusturarak rol dagilimlarini yapiniz.

Senaryo geregi konuk, otel standartlarina gére odasi iyi temizlendigi halde odasinin yeterince iyi temizlenmedigini
ileri sirmektedir. Drama yontemini kullanarak konukla uygun seklide ilgileniniz. Sinif sayisina gore gruplar

islem Basamaklan

Oneriler

Sinif sayisina ve senaryoya uygun
sekilde gruplar olusturunuz.

Olusturdugunuz gruplara rol dagilimi yapiniz.

Nezaket ve gorgu kurallarina gore
konukla uygun sekilde iletisim
kurunuz.

Konugu giiler yizle karislayiniz. Glinlin saatine uygun selamlamayi
yapiniz.

Kendinizi tanitiniz.

isminizi ve gérevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz.

Gulimseyerek konusunuz.

Gulimsemenizin ses tonunuzu olumlu yonde etkiledigini unutma-
yiniz.

Konugu dikkatlice dinleyiniz.

Konukla ilgilenirken baska seylerle ilgilenmeyiniz ve goz temasini
kacirmayiniz.
Konustugu sirada konugun s6ziinl kesmeyiniz.

Konugun isteklerini belirleyiniz.

Konugun isteklerini not aliniz.

Konugu 6nemseyiniz.

Sabirli ve hosgoruli bir sekilde konukla empati kurunuz.

Konugun isteklerini tekrarlayip
bunlari konuga onaylatiniz.

Konukla ne kadar ilgilendiginizi gostermek ve yanlis anlasmayi en-
gellemek icin konugun isteklerini tekrarlayarak konuga onaylatiniz.

Kararli olunuz. Karsinizdaki kisiye
yapilacak is ve islemlerle ilgili bilgi
veriniz.

Zamani iyi kullanarak konuga yapilacak is ve islemler hakkinda dogru
ve net bilgi veriniz.

Konuktan ayrilirken nezaket ve
gorgl kurallari cercevesinde
uygun sozcukler kullaniniz.

Bu tutumunuzun hem kendiniz hem de isletme agisindan konukta
olumlu bir etki yaratacagini unutmayiniz. Konuktan ayrilirken “iyi
glinler, iyi tatiller, rica ederim” gibi nezaket ifadelerini kullanmaktan
cekinmeyiniz.

DEGERLENDIRME TARIH | .../.../20
OGRENCININ ] _ isse Nezaket
. | DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama o . ve Gorgl Zaman Etkili ONAY
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BIRIiMi KONUK TiPINE GORE DAVRANMA

—— BILGI YAPRAGI
KONU KONUK MEMNUNIYETINI SAGLAMA

e Nezaket ve gorgl kurallari cercevesinde, isletme prosediriine uygun sekilde konuk memnuniyetini
saglamak.

| HAZIRLIK |

e Bolgenizdeki konaklama tesislerine giderek konuk memnuniyetini saglamak icin izledikleri yontemleri
inceleyiniz. Gozlemlerinizi sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

4.2. KONUK MEMNUNIYETiNi SAGLAMA

Konuklarin, konaklama tesisine gelmekteki amaglarinda ve tesisten beklentilerinde gesitli farkhhklar
gorllir. Konuklarin isteklerinden ve ihtiyaclarindan dogan bu farkli beklentilerin, konaklama tesisi
tarafindan uygun sekillerde karsilanmasi, konuk memnuniyeti agisindan son derece 6nemlidir. Konaklama
isletmesinin, turizm piyasasindaki pazar payindan pay alabilmesi i¢cin konuk memnuniyeti oldukg¢a 6nemli
bir unsurdur.

Konaklama isletmelerinin rekabet kosullari icinde ayakta kalabilmeleri, bazi noktalara gerekli 6nemi
vermelerine bagladir. Kalitenin alicisi olan konuklarin istek, ihtiyac ve beklentilerini etkin bir sekilde yerine
getirmek bunlarin basinda gelir. Bunun yani sira isletmeler, memnuniyet dizeylerini stirekli gelistirmek ve
bunlari belirli standartlarda tutmak durumundadir.

Konuk memnuniyetinisaglamakicin konaklamaisletmeleritarafindan, konugun ihtiyag ve beklentilerinin
belirlenmesi 6nemlidir. Bazi konaklama isletmeleri 6zel konuklariigin “butler (batlir)” hizmeti sunmaktadir.
Bu nedenle konuklarla etkili iletisim halinde bulunmak, konuklarin neye ihtiya¢ duyduklari ve konaklama
tesisinden ne beklediklerini belirlemek 6nemlidir.

4.2.1. Konuk Memnuniyetinin isletme imaji ve Tanitimi Agisindan Onemi

Turizmi diger sektorlerden ayiran en 6nemli 6zellik, konuklarin “ zaman satin alarak hayalini kurduklari”
tatillerinden memnun kalmalari igin yliksek standartlarda triin ve hizmet sunmasidir. Bu sayede saglanan
konuk memnuniyeti, isletme imaji igin oldukga 6nemlidir.

Konugun memnuniyetini diger insanlarla
paylasmasi, isletme imaji acisindan oldukga
onemlidir. Memnuniyetini kulaktan kulaga
aktaran ya da tatil boyunca gecirdigi keyifli
zamani , konakladigl oteli, gezdigi bodlgeyi
anbean sosyal medyada paylasan konuk,
dolayli bir seklide isletmenin pazarlamasini ve
tanitimini yapar. Ayni zamanda, Ulkesine ya
da yasadigl bolgeye mutlu sekilde geri donen
konuk, daha 6nce geldigiisletmeye tekrar tekrar
gelir ve boylece konuk sadakati olusur. Bltiin
bunlar sonucu isletme, pazardaki konumunda
istikrar saglar.

Gorsel 4.2.1: Tatil hazirhg
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

GUnUmuzde, konaklama isletmelerinin fazlaligi ve alternatiflerin artmasindan dolayi konuklari memnun
etmek kolay degildir. Her bir konugun ayri istek ve ihtiyaci vardir. Konuklari isletmede sirekli kilmak ve
konuk sadakati olusturmak icin konuga, hizmetlerde mikemmeli sunmak gerekmektedir.

a ORTAMI %

SUREKLI
MISAFIR

CALISAN
SADAKATI

KONUK
MEMNUNIYET
DONGUSU

i

Gorsel 4.2.2: Memnuniyet donglisu

KONUK

SADAKATI KALITELi URUN

VE HiZMET

Konaklama isletmeleri, kurum ve {rlin imajlarini gelistirmek amaciyla strekli yeni yontemler
gelistirmelidir. Bunun yani sira isletmeler, konuklarin tesiste kaldiklari siirecten ve tesisin her alanindan
memnun kalmalarini saglamak igin yonetimsel planlamalar yapmak durumundadir.

Hizmetlerden memnun kalmayan konugun, sosyal medyadaki cesitli platformlarda sikayetlerde
bulundugu gozlenmektedir. Bu sikdyetler, kurum imajina ciddi zararlar vermektedir. Yapilan arastirmalara
gore memnuniyetsizligi giderilmeyen konuk, bir daha o isletmeye gelmemektedir. Memnuniyetsizligine
sebep olan unsurlarin, isletme tarafindan ortadan kaldirildigini géren konuk, kendini 6nemli hisseder.
Boylece tesise tekrar gelmek ister. Bu durum, kurumun tanitim ve imaji i¢in pozitif bir sonug dogurur.

isletmeler, imajlarini korumak ve tanrtimlarini iyi yapmak igin;

e Konugu tanimal,

e Konuk ile belli mesafede samimi olmal, o
onugu

Tesiste
Tutma

Konuk
Memnuniyeti

e Konugu dinleyip anlamaya c¢alismali,

e Konuktan gelen geri bildirimleri degerlendirmeli,

¢ Diger konaklama tesisleri tarafindan kesfedilmeyen
Urlin ve hizmetlere yer vermeli,

Konuk
Memnuniyetini
Kara
Donlistiirme

Konukla
Suirekli
iletisim

o R Konugu isin
e Ekonomik imkanlar sunmali, Kalbi Olarak

Gorme

e Konuklarin isletmeye given duymalari igin standart
fiyat politikasi uygulamal,

e Konuklarin memnuniyetsizlikleri ile ilgili yeni politi-

kalar gelistirmeli, Konuk Kaliteli Gelecek
Yéniinden Uriin igin
e Konuklarin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun Griin ve Bk St Bl

hizmet standardi olusturmalidir.

Gorsel 4.2.3: Konuk sadakati ve konugu tesiste tutmak
icin islem dongusu
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi

KONUK TIiPLERINE GORE DAVRANMA

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KONUK MEMNUNIYETINi SAGLAMAK

SURE: 30 dakika

e Kurallara uygun sekilde, verilen senaryodaki konugun memnuniyetini saglamak.

4.2.1.1. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Senaryo geregi konuk, otel aktivite kataloglarinda 7/24 agik oldugu belirtilen spor salonunun kapali olmasindan
duydugu memnuniyetsizligi dile getirmektedir. Drama ydntemini kullanarak konukla uygun seklide ilgileniniz. Sinif
sayisina gore gruplar olusturarak rol dagilimlarini yapiniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Sinif sayisina ve senaryoya uygun
sekilde gruplar olusturunuz.

Olusturdugunuz gruplara gorev dagilimi yapiniz.

Nezaket ve gorgi kurallari
cercevesinde konukla uygun
sekilde iletisim kurunuz.

Konugu giler yizle karislayiniz. Ginin saatine uygun selamlamayi yapiniz.

Konuga kendinizi tanitiniz.

isminizi ve gdrevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz.

Gulumseyerek konusunuz.

Gilimsemenizin ses tonunuzu olumlu yonde etkiledigini unutmayiniz.

Konugu izole ediniz.

Konugun memnuniyetsizligini diger misafirlerin duymamasi igin kendisini
sakin bir bélime aliniz. Miimkiinse konugun sandalye ya da koltuga oturmasini
saglayiniz. Oturan kisilerin her zaman daha sakin kaldigini unutmayiniz.

Konugu dikkatlice dinleyiniz.

Konukla konugurken baska seylerleilgilenmeyiniz ve goz temasini kagirmayiniz.
Konustugu sirada konugun sézlinl kesmeyiniz. Sakinliginizi daima koruyunuz
ve asla konuk ile tartismayiniz.

Konugun isteklerini belirleyiniz.

Konugun isteklerini not aliniz. Sizi asan bir sorun oldugunda amiriniz konuya
dahil olacaksa not almak size zaman kazandirir.

Konugu 6nemseyiniz.

Sabirli ve hosgorili olarak konukla empati kurunuz. Konuga hitap ederken
konugun adini tekrarlayiniz.

Kararli olunuz. Karsinizdaki kisiye
yapilacak is ve islemlerle ilgili bilgi
veriniz.

Zamani iyi kullanarak konuga yapilacak is ve islemler hakkinda dogru ve net
bilgiveriniz. Asla tutamayacaginiz s6zler vermeyiniz.

Yapilan is ve islemlerin sonucunu
ve konugun son durumunu takip
ediniz.

Konuk memnuniyetsizliginin giderilip giderilmedigini takip ederek konuk ile
iletisime geciniz. Bu davranisinizin konukta dnemsendigi hissi uyandirdigini
unutmayiniz.

DEGERLENDIRME TARIH | .../../20
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi

KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KONUK MEMNUNIYETINi SAGLAMAK

SURE: 30 dakika

e Kurallara uygun sekilde, verilen senaryodaki konugun memnuniyetini saglamak.

4.2.1.2. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

dagihmlarini yapiniz.

Senaryo geregi, rezervasyon yaptirirken ozellikle belirtmesine ragmen odasinda bebek yatagi olmadigini goéren
konugun memnuniyetsizligi s6z konusudur. Konuk, memnuniyetsizligini derhal belirtmesine ragmen talebi yerine
getirilmemistir. Bunun Gzerine konuk, sosyal medya izerinden memnuniyetsizligini belirterek kurum imajina zarar
vermistir. Bu durum, otelin ilgili departmani tarafindan ilgili birime bildirilmistir. Konuk hala otelde kalmaktadir.
Drama yontemini kullanarak bu durumla uygun sekilde ilgileniniz. Sinif sayisina goére gruplar olusturarak rol

islem Basamaklari

Oneriler

Sinif sayisina ve senaryoya uygun
sekilde gruplar olusturunuz.

Olusturdugunuz gruplara goérev dagilimi yapiniz.

Nezaket ve gorgi kurallari
cercevesinde konukla uygun
sekilde iletisim kurunuz.

Konugun hangi odada kaldigini 6grenerek konukla iletisime geginiz.

Konuga kendinizi tanitiniz.

isminizi ve gdrevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz.

Konuktan ozir dileyiniz.

Oncelikle konuktan &ziir dileyiniz. Bildirimde bulunmus olmasi nedeniyle
tesekkir ediniz.

Konugu dikkatlice dinleyiniz.

Konustugu sirada konugun so6ziini kesmeyiniz. Konuk hakaret etse bile
sakinliginizi koruyunuz ve kesinlikle konuk ile tartismayiniz.

Konugun isteklerini belirleyiniz.

Konugun isteklerini not aliniz. Sizi asan bir sorun oldugunda amiriniz konuya
dahil olacaksa not almak size zaman kazandirir.

Konugu 6nemseyiniz.

Sabirli ve hosgoruli bir sekilde konukla empati kurunuz. Konuga hitap
ederken konugun adini kullaniniz.

Kararli olunuz. Karsinizdaki kisiye
yapilacak is ve islemlerle ilgili bilgi
veriniz.

Zamanl iyi kullanarak konuga yapilacak is ve islemler hakkinda dogru ve net
bilgi veriniz. Asla tutamayacaginiz sdzler vermeyiniz.

Yapilan is ve islemlerin sonucunu
ve konugun son durumunu takip
ediniz.

Konuk memnuniyetsizliginin giderilip giderilmedigini takip ederek konuk ile
iletisime geginiz. Bu davranisinizin konukta énemsendigi hissi uyandirdigini
unutmayiniz.
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi

KONUK TIiPLERINE GORE DAVRANMA

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KONUK MEMNUNIYETINi SAGLAMAK

SURE: 30 dakika

e Kurallara uygun sekilde, verilen senaryodaki konugun memnuniyetini saglamak.

4.2.1.3. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Senaryo geregi bir balayi ¢ifti, oteliniz hakkinda bilgi almak igin telefon etmistir. Cift, tarih konusunda kararsiz
kaldiklarini ve dislineceklerini belirtmistir. Drama yontemini kullanarak, konuk memnuniyetini saglamak lzere
konuklari geri arayiniz. Konuklara, otelinizde balayi indirimi oldugunu ve indirimin bitmesine az bir zaman kaldigini
belirtiniz. Bagka bir otelde rezervasyon yaptirmadilarsa konuklari otelinizde agirlamaktan mutluluk duyacaginizi
soyleyerek konuklarin rezervasyon yaptirmalarini saglayiniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Sinif sayisina ve senaryoya
uygun sekilde gruplar
olusturunuz.

Olusturdugunuz gruplara gérev dagilimi yapiniz.

Nezaket ve gorgi kurallari
cercevesinde konukla uygun
sekilde iletisim kurunuz.

Rezervasyon yaptirma konusunda kararsiz kaldigini séyleyen konugun
telefon bilgilerini kaydediniz. Daha sonra konuyla ilgili konuga geri
doniiniz.

Konuga kendinizi tanitiniz.

isminizi ve gorevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz.

Konuga neden aradiginizi
belirtiniz.

Konugun daha 6nce otelinizi arayarak bilgi aldigini konuga hatirlatiniz.
Eger hala ilgileniyorlarsa otelinizde bir balayi indirimi oldugunu soyle-
yiniz.

Konuga rezervasyon ile ilgili
bilgi veriniz.

Rezervasyon detaylari ile ilgili bilgi veriniz.

Konugun isteklerini belirleyiniz.

Konugun isteklerini not aliniz. Sizi asan bir durum oldugunda amiriniz
konuya dahil olacaksa not almak size zaman kazandirir.

Konugu 6nemseyiniz.

Konuga, otelinizde kendilerini agirlamaktan memnun olacaginizi be-
lirtiniz.

Yapilan is ve islemlerin
sonucunu ve konugun son
durumunu takip ediniz.

Konuk otele giris yaptiginda konuk odasinin hazirlanip hazirlanmadigini
kontrol ediniz. Konuk odasina ikram sepeti gonderiniz. Bu tarz kiiclik
jestlerin, otelinize sadik konuk kazandirdigini ve isletme imajina olumlu
etkisini unutmayiniz.
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OGRENME BIRIiMi KONUK TiPINE GORE DAVRANMA

» . BiLGi YAPRAGI
KONU KONUGUN SORUNLARINA COZUM BULMA

e Nezaket kurallari cercevesine, isletme prosediriine uygun sekilde konuk sorunlarina ¢6ziim bulmak.

HAZIRLIK |

e Bolgenizdeki konaklama tesislerine giderek tesislerin konuk sorunlarina ¢éziim bulmak icin izledikleri
yontemleri inceleyiniz. incelemelerinizi sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

4.3. KONUGUN SORUNLARINA ¢6zUM BULMA

Konuk memnuniyetsizligi isletme agisindan bir sikayet olarak gorilmemelidir. Aksine isletmeler bu
durumu, Griin ve hizmetlerini daha kaliteli hale getirebilmek icin bir uyari ve firsat olarak degerlendirmelidir.

Turizm sektoriinde personel, gerek konuk iliskilerinde gerekse konuk sorunlarini ¢ozmede nezaket ve
gorgl kurallari cercevesinde dogru iletisim yetenegine , yonetimsel bilgi ve becerilere sahip olmalidir.

Konuk memnuniyetsizlikleri genel olarak sunlardan kaynaklanir:

Servis hizmetleri

Personelin tutum ve davranislari
Mekanik ariza ve durumlar
Olagan disi durumlar

Odalar ile ilgili durumlar

Yonetimler, konuklarin isletme hakkindaki memnuniyetsizliklerini, konuk memnuniyetini 6lgmek
icin odalara koyduklari anket formlari ve sosyal medya takip ekibi ile ¢6zime kavusturmaktadir.
Memnuniyetsizligi ¢c6zime kavusturulmayan konuk, hemen sosyal medyada bunu paylasarak etkilesimde
bulunmaktadir.

Yapilan sosyal ¢alismalara gore, dlinya lzerinde yasayan insanlarin buylk bir kismi mobil telefon
kulanmakta ve mobil telefondan internet ve sosyal medya araciligi ile genis kitlelerle iletisim kurmaktadir.
Bu nedenle, konuklarin internet Gizerinden isletme hakkinda yaptiklari degerlendirmeler oldukga 6nemlidir.

Konuk memnuniyetsizliklerinin ¢géziimiinde su davranislar sergilemek olduk¢a 6nemlidir:

94

Konuga nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde isletme prosediiriine uygun sekilde davranmak
Konugu dikkatlice dinlemek
Sakin olmak

Sorunu anlamak

Sorunu teyit etmek

Sonug almak

Gorsel 4.3.1: Dijital medya



KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

e Konuklar ile iyi iletisim kurmak

e Konuga gliven vermek

e Konuga verilen taahhutleri yerine getirmek

e Sonucu takip etmek

e Proaktif olmak

e Personelin yeterli bilgiye sahip olmasini saglamak

e Firsatgl davranmamak (Talebe gore Urilin satis fiyatlarini gegici siire yikseltmek vb.)
e Bireysellestirilmis triin ya da hizmet sunmak

e Sorunlara profesyonelce yaklasmak

e Konuk kaybini 6nemsemek

e Vizyon, misyon ve degerleri personel ile paylasmak

e Konuga tesekkiir etmek

e Hizmetlerde hizli davranmak (Zaman yonetimi)

e Sorunlari ve ¢ozlimlerini konuk veri tabanina kaydetmek

Gorsel 4.3.2: Mutluyken mutsuz olmak Gorsel 4.3.3: Mutsuzken mutlu olmak

Konuklarin “yasanan sorunlarin ¢6ziimii agisindan” memnuniyetsizlik yasamasi genel olarak su
sebeplerden kaynaklanmaktadir:

* Olusan hatalari iyilestirmek igin hicbir sey yapilmamasi
e Hatay! dlizeltmek icin yasanan zamanlama sorunu

e Personelin sorunu giderebilecek yetkiye sahip olmamasi
e Sorunun ¢ozilememesi ve devam etmesi

Turizm isletmeleri; yasanan sorunlarin tekrarlanmamasi, isletme kaynaklarinin daha verimli ve etken
kullanilmasi icin daima “6grenen isletme” mantigi ile hareket etmeli ve kendini sik sik glincellemelidir.

Gorsel 4.3.4: Memnun konuk
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OGRENME BiRiMi

KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KONUGUN SORUNLARINA COZUM BULMA

SURE: 30 dakika

e Kurallara uygun sekilde, verilen senaryodaki konugun sorununa ¢6ziim bulmak.

4.3.1.1. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Senaryo geregi oteliniz icin fazla rezervasyon alinmis ve otel 1 geceligine shorta (sorta) dismustur.
Konuk, otele giris yapmistir. Drama yontemi kullanarak konugun sorununu ¢oziimleyiniz. Sinif sayisina
gore gruplar olusturarak rol dagilimlarini yapiniz.

islem Basamaklan

Oneriler

Sinif sayisina ve senaryoya
uygun sekilde gruplar
olusturunuz.

Olusturdugunuz gruplara goérev dagihmi yapiniz.

Nezaket ve gorgi kurallar
cercevesinde konukla uygun
sekilde iletisim kurunuz.

Konugu, glinlin saatine uygun sekilde selamlayiniz.

Konuga kendinizi tanitiniz.

isminizi ve gérevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz. Nasil yardimci
olabileceginizi kendisine sorunuz.

Konuktan 6zir dileyiniz.

Yasanan aksakliktan dolayi konuktan 6zir dileyiniz ve ¢6ziim yolu bulaca-
ginizi konuga belirtiniz.

Konugu dikkatlice dinleyiniz.

Konukla etkili bir iletisim kurmaya 6zen gosteriniz. Konugu ayni 6zellikler-
deki en yakin tesise yonlendireceginizi belirtip kendisine alternatif birkag
tesis sununuz.

Konugu 6nemseyiniz.

Sabirli ve hosgorili bir sekilde konukla empati kurunuz. Konuga hitap
ederken konugun adini kullaniniz. Ayrica konuga tesis segme hakki veriniz.

Kararl olunuz. Karsinizdaki
kisiye yapilacak is ve
islemlerle

ilgili bilgi veriniz.

Zamani iyi kullanarak konuga yapilacak is ve islemler hakkinda dogru ve
net bilgi veriniz. Asla tutamayacaginiz sozler vermeyiniz.

Yapilan is ve islemlerin
sonucunu ve konugun son
durumunu takip ediniz.

Konugu diger tesise yonlendirerek konugun tesise yerlesmesini saglayi-
niz. Herhangi bir istegi olursa kendisine yardimci olacaginizi belirtiniz. Bir
sonraki giin, odasi hazir olur olmaz, kendisini otel araci ile aldiracaginizi
belirtiniz. Bu davranisinizin konukta 6nemsendigi hissi uyandirdigini unut-
mayiniz.
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi

KONUK TIiPLERINE GORE DAVRANMA

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KONUGUN SORUNLARINA COZUM BULMA

SURE: 30 dakika

e Kurallara uygun sekilde, verilen senaryodaki konugun sorununa ¢éziim bulmak.

4.3.1.2. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Senaryo geregi konuk, acente araciligl ile rezervasyon yaptirmistir. Konuk, 6zellikle deniz manzarali aile
odasi istemistir; ancak kendisine kara manzarall standart oda verilmistir. Acenteden gelen bilgilerde,
rezervasyon ile ilgili 6zel bir istek aciklamasi bulunmamaktadir. Drama yontemi kullanarak konugun
sorununu ¢oziimleyiniz. Sinif sayisina gore gruplar olusturarak rol dagilimlarini yapiniz.

islem Basamaklari

Oneriler

olusturunuz.

Sinif sayisina ve senaryoya
uygun sekilde gruplar

Olugturdugunuz gruplara gérev dagihimi yapiniz.

Nezaket ve gorgi kurallari
cercevesinde konukla uygun
sekilde iletisim kurunuz.

Konugu, glinlin saatine uygun sekilde selamlayiniz.

Konuga kendinizi tanitiniz.

isminizi ve gorevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz. Nasil yardimci
olabileceginizi kendisine sorunuz.

Konugu dikkatlice dinleyiniz.

Konustugu sirada konugun s6ziinli kesmeyiniz. Konuk ile tartismayiniz.

Konuk bilgilerini kontrol ediniz.

Acente tarafindan gonderilen rezervasyon formundaki bilgileri kontrol
ediniz.

Konuga durumu anlatiniz.

Acente rezervasyon formundaki bilgiler ile konuga durumu anlatiniz.

Konugu 6nemseyiniz.

Konuk ikna olmuyor ve israrla sorunun ¢oziilmesini istiyorsa inisiyatif
kullanarak oda degisikligi yapiniz. Hatanin isletmeden kaynaklanmadigi
durumlarda bile konuk isteklerini dikkate almanin, konuga kendini
degerli hissettirdigini ve konuk sadakati sagladigini unutmayiniz.

PUAN
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi

KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KONUGUN SORUNLARINA COZUM BULMA

SURE: 30 dakika

e Kurallara uygun sekilde, verilen senaryodaki konugun sorununa ¢6ziim bulmak.

4.3.1.3. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

istedigini belirtmistir. Drama

Senaryo geregi, normal sartlarda ucgus saati 14.00 olan konugun, teknik sebeplerden dolay! ugusu saat
20.00’ye ertelenmistir. Bu nedenle, konuk odadan “late check out [ge¢ cikis (leyt ¢ek aut)]” yapmak

yontemi kullanarak konugun sorununu ¢oéziimleyiniz. Sinif sayisina gore

gruplar olusturarak rol dagihmlarini yapiniz.

islem Basamaklarn

Oneriler

Sinif sayisina ve senaryoya
uygun sekilde gruplar olustu-
runuz.

Olusturdugunuz gruplara gorev dagilimi yapiniz.

Nezaket ve gorgi kurallari
cercevesinde konukla uygun
sekilde iletisim kurunuz.

Konugu, glinlin saatine uygun sekilde selamlayiniz.

Konuga kendinizi tanitiniz.

isminizi ve gorevinizi konuga anlasilir bir sekilde iletiniz. Nasil yardimci
olabileceginizi konuga sorunuz.

Konugu dikkatlice dinleyiniz.

Konustugu sirada konugun soziinl kesmeyiniz. Not alarak konugun istek-
lerini belirleyiniz.

Konuga yardim ediniz.

Eger odaya yeni bir konuk girisi yoksa konuga late check out icin yardimci
olunuz.

Konuga bilgi veriniz.

Konuga, bu slrede otelin imkanlarindan faydalanabilecegini belirtiniz.

Konugu 6nemseyiniz.

Konugun iradesi disinda gelisen sorunlardan dolayr konugun magdur
olmasini engelleyiniz. Bunun isletme imajina ve pazarlama yontemine
katkida bulundugunu unutmayiniz. isletmeden memnun giden her
konugun sizin “strekli pazar” iniz oldugunu unutmayiniz.
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KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

| OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Asagidakilerden hangisi psikolojik agidan genel kabul gorms kisilik tiplerinden biridir?
A) Cekingen

B) Dalgin

C) Kendini begenmis

D) Kotlimser

E) Hepsi

2. Asagidakilerden hangisi konuklarin tesisten beklentileri arasinda sayilamaz?
A) Sicak ve samimi bir karsilama

B) Sorumluluk

C) Kaba ve ilgisiz davranma

D) Glvenli ve saglikli bir ortam

E) Gida glvenligi

3. Asagidakilerden hangisi genel olarak konuk memnuniyetsizligine sebep olur?
A) Acik biifedeki Grtnlerin gesitliligi

B) Odalarda emanet kasa bulunmasi

C) Personelin egitimsiz ve yetersiz olmasi

D) Personel kilik kiyafetinin diizglin olmasi

E) Personelin ilgili ve samimi olmasi

4. Asagidakilerden hangisi konuk memnuniyetsizligine ¢6ziim bulmak icin yapilmasi gerekenlerden biridir?
A) Konuga nezaket kurallarina gére davranma

B) Konugun sorunlarini anlama

C) Konuk ile etkili iletisim kurma

D) ilgili islemin sonucunu takip etme

E) Hepsi
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Asagidaki 6rnek olaylari sinif veya atélye ortaminda tartisiniz.

Ornek Olay 1

Hafta sonumuzu ... Otelinde gecirdik. Son glin, aquaparkta esimin ayagi kaydi, distl ve kafasini yere
vurdu. Cok kanamasi vardi. Biz doktorun gelmesini beklerken 10-15 dakika sonra mesleki bilgisi yetersiz
olan bir is yeri hemsiresi ¢ikageldi. Orada ilk pansumani yapti. Hemsire bize : “10 dakika mesafede bir
hastane var, hastayi isterseniz oraya gotiiriin, bir de doktor gorsin.” dedi. Ambulans ¢agrilmamisti; biz
sordugumuzda ise ambulansa lcret 6dememiz gerektigi soylenmisti. Orada kafasi yarilmis ve bilincini
yitirme ihtimali olan bir hasta vardi. Israrlarimiz Gzerine bir hastane araci ¢cagiracaklarini soylediler; ancak
45 dakika gegcmesine ragmen gelen olmamisti. En sonunda hastaneye kendi imkanlarimizla gittik. Esimin
basina 4 tane dikis atildi. Otel yetkilileri ne olay esnasinda ne de hastane donislinde yanimiza geldi.

Ornek Olay 2

... .com Uzerinden ... Oteli icin bir haftalik rezervasyon yaptirmisiim. Otelin, ismiyle ve reklamlariyla
tamamen zit ve tam anlamiyla kalitesiz oldugunu oraya vardigimda anladim. Kirli bornozlar degistirilmiyor;
degistirilen havlular ise lekeli ve yipranmis sekilde geliyordu. iki defa séyledigim halde oda diizenli
olarak temizlenmiyordu. Otel personeli de son derece ilgisizdi. Otelin koridorunda sigara icen personel
dahi gérdim. Paramin ¢ope gittigini ve tatilimin rezil edildigini disiiniyorum. Bu oteli kimseye tavsiye
etmiyorum.

Ornek Olay 3

... .com aracihgiyla almis oldugum ... kodlu ... Otel igin sabah rezervasyonumu yaptirdim. Gorevliler saat
14.00’te odaya giris oldugunu belirttiler. Tatil glint saat 14.00‘te otelde olmama ragmen hala giris islemim
gerceklesmedi. Su an saat 16 .30 ve ben hala odama alinmadim. Lobide bekletiliyorum. Suirekli olarak 5-10
dakika daha isteyip beni oyaliyorlar. Hizmet kalitesi ve misteri memnuniyetine verdikleri 6nem sifir. Tatilim
baslamadan kabusa dondd.




KONUKLARI KARSILAMA

KONULAR

e Konuklari giriste karsilama

e Bagaj hizmetlerini yuritme

TEMEL KAVRAMLAR

¢ Danisma (Concierge)

e Karsilama personeli (Doorman, Bellboy)
* Bagaj etiketi

e Grup ve munferit konuk

¢ Emanet bagaj

BU OGRENME BiRiMiNDE OGRENILECEKLER

Konuklari tesis girisinde karsilama

is saghgi ve giivenligi kurallarina uygun olarak konuk bagajlarini tasima

Supheli bagaj durumunda yapilmasi gerekenler

Emanet bagaj islemleri



KONUKLARI KARSILAMA

OGRENME BIiRiMi KONUKLARI KARSILAMA

— BILGI YAPRAGI
KONU KONUKLARI GIiRISTE KARSILAMA

e Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme prosediriine uygun olarak konuklarin karsilanmasi ile
ilgili islemleri ylrtitmek.

HAZIRLIK |

e Bolgenizdeki konaklama isletmelerine giderek ya da internet ortaminda bulacaginiz videolari izleyerek
danisma [concierge (konsiyerj)] hizmetlerinin nasil ylrGtaldagind, konuklarin nasil karsilandigini ve
ugurlandigini gbzlemleyiniz. Gézlemlerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

e Danisma hizmetlerinin farkl tlkelerde nasil yiritildigiini internet ortaminda arastiriniz.

o Ulkemize gelen yabanc turistlere uygulanabilecek karsilama ydntemleri hakkinda rapor hazirlayiniz.
Hazirladiginiz raporu sunum yaparak sinifla paylasiniz.

KONUKLARI KARSILAMA |

5.1. KONUKLARI GiRiSTE KARSILAMA
5.1.1. Danisma (Concierge) Boliimiiniin Tesisteki Yeri ve Onemi

Turizm, biiyiik él¢tide insan giiciine dayanan bir hizmet sektériidiir. Ulkemizin kalkinmasinda cok énemli
bir yere sahip olan bu sektoriin 6gelerinden biri, konaklama isletmeleridir. Konaklama isletmelerinde,
insan iliskileri ve konuk memnuniyeti ¢cok 6nemlidir. Danisma, konuklara tesis ve ¢evre hakkinda ihtiyag
duydugu her tirli bilgiyi veren ve istekleri dogrultusunda kendilerine yardimci olan bélimddr. “Bell desk
(beldesk)” adiyla da bilinen danisma, 4 yildiz ve yukarisi konaklama tesislerinde, 6n biliro departmaninin
bir alt birimi seklinde ayrilarak hizmet verir. isletme biiyiidiikge ve isletmenin yildiz sayisi arttik¢a 6n biiroya
bagh danisma hizmetlerini yliriitecek personel de ¢esitlenmektedir. Danisma, konaklama tesisi i¢in oldukga
biyiik bir 6neme sahiptir. Konugu ilk karsilayan ve konugu ugurlayan bélimdiir. isletmeye gelen konuklar,
ilk 6nce danisma personelini gorir. Bu bolimde galisanlarin isleri basit goriinmekle birlikte, otelin diizgilin
sekilde islemesinde biylk bir 6neme sahiptir. Bu sektorde ¢alismak isteyen kisinin, en az bir yabanci dile
iyi derecede hakim olmalidir. Bunun yani sira, galisacagi bolgenin kiiltiirel, cografi ve arkeolojik 6zelliklerini
de iyi seklide bilmesi gerekmektedir.

Konuklar isletmelere, bazen uzun bir yolculuk gecirerek cok uzak yerlerden, kiralik ya da kendilerine ait
araclarla gelir. Konuk araclarinin glivenligini saglamak ve araclari istedikleri anda konuklara teslim etmek
onemli bir husustur. Aksi takdirde yolculuk hali geregi blylik sorunlar yasanabilir. Konugun konaklama
tesisiyle temasa gectigiilk andan; konugun tesise ulasmasi, tesiste konaklamasi, tesisten ayrilmasi ve tesise
bir dahaki gelisine kadarki gecen siireye konuk déngiisii denmektedir. Bu dongliniin en 6nemli basamagini,
konugun “tesisle ilk yliz ylze temasinin gergeklestigi” on biro tarafindan karsilandigl an olusturmaktadir.
Konuga isletmeyle ilgili ilk izlenimleri veren, konugu ilk karsilayan, konugun bagajlarini alan ve kendisine 6n

blroya kadar eslik ederek konugun otelle temasini saglayan, danisma bolimiine bagli personeldir.

Danisma bankosu, 6n biironun bir kdsesinde veya ayri bir béliimde bulunabilir. Banko, otelin giris kapisina
yakin olmahdir. Ayrica konuklarin kullandigi asansoérlere ve merdivenlere bakar sekilde yerlestirilmelidir.
Konuklar; cevreyle ilgili bilgileri, gezi ve eglence organizasyonlarini, miizeye giris ve miizeden ¢ikis saatlerini
danisma personelinden 6grenebilecektir.
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KONUKLARI KARSILAMA

Danisma, konuklarin giris ve cikis islemleri ile konaklamalari siiresince 6n bilrodan yapilamayan
islemlerde etkin bir rol oynar. Konaklama sektoriinde, otelin belirledigi kiyafetlerle gérev yapildigi icin
“Gniformali hizmetler” olarak da bilinen danisma, genellikle en kisisellestirilmis hizmetleri sunar. Bazi
otellerde bu isleri yalnizca 6n biiro gorevlisi Ustlenirken, buyik konaklama isletmelerinde danisma
personeli de bu gorevleri Ustlenir.

Konaklama tesislerinde liniformali hizmetlere dahil olan temel gérevliler sunlardir:
e Bagaj taslyici [Bellboy (belboy)]

e Kapi gorevlisi [Doorman (dormen)]

e Park gorevlisi [Valet (valit)]

e Ulastirma gorevlisi [Transportman (tiransportmin)]

e Danisma gorevlisi [Concierge (konsiyerj)]

e \Vestiyer gorevlisi [Cloakroom attendant (klokrum ettendint)]

e Asansorci [Liftboy (liftboy)]

e Anonscu [Pageboy (peycboy)]

N
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Gorsel 5.1.1: Kapi gorevlisi (Doorman)

Konuklar, tesisin kapisina geldiginde ilk 6nce 6n biliroya bagli danisma personeli ile karsilasir. Danisma
personeli, konuklari giiler yizle karsilamakla ise baslar. Konuklara yardimci olmak, 6n biiroya ve odalarina
kadar kendilerine refakat etmek, konuklarin bagajlarininindirilmesini ve tasinmasini saglamak bu personelin
gorevleridir. Bunlarin disinda danisma personeli, konuklarin restoran ya da baska illere yapacaklari
seyahatleri icin bilet rezervasyonlarini, gesitli etkinliklere katilimlari ve bu etkinliklerden donusleri icin
gerekliislemleri de yapar. Ulastirma personeli, hava yolu veya toplu ulasim araclarini tercih eden konuklari
otele getirir. Kapi gorevlisi, konuklari giris kapisinda karsilar ve konuklarin araclarini park eder. Valiz tasiyici,
konuklari ve bagajlarini odalarina ¢ikararak onlara oda hakkinda bilgi verir. Anonscu, konuklari otel icinde
arar ve konuklara birakilan mesajlari kendilerine iletir. Asansorci, asansoriin kapisini agar ve konuklara
cikacaklari kati veya oda numarasini sorarak asansori yonlendirir. Vestiyer gorevlisi, konuklarin manto,
kaban vb. esyalarini muhafaza eder.

Yorucu bir yolculuk sonrasi otele varan konuklar, oteldeki 6n bilro personeli tarafindan iyi karsilanmak
arzusundadir ve dinlenmek i¢in bir an 6nce odalarina yerlesmek ister. Bir taraftan da yeme icme ve diger
ihtiyaclarini nasil karsilayacaklarini, otelin bolimlerini merak ederler. Danisma personeli; ciddi, saygili,
yardimsever ve giler yizlli tavirlariyla isletmenin hizmet anlayisi hakkinda konukta olumlu bir etki
birakmahdir.
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5.1.2. Danigsma Boliimiiniin Baslica Gorevleri ve Sorumluluklar

Konuklariyla iyi iletisim kurabilen danisma personeli, isletmenin ilk imajini olusturacaktir. Danisma
personelinin yetki ve sorumluluklari, isletme prosediiriine uygun bir sekilde yazili olarak belirlenir ve
personele bildirilir. Calisan herkes gorev, yetki ve sorumluluklarini bilir.

Danisma boliimiiniin baslica gérev ve sorumluluklan sunlardir:

104

Konuklari karsilamak, konuklara 6n biiroya ve odalarina kadar eslik etmek, ¢ikis yapan konuklari
ugurlamak

Konuklarin istek ve sikayetlerini alarak ilgili birimlere iletmek, miimkiinse bunlara ¢6ziim bulmak

Konuklardan talep gelmesi halinde, tesis icindeki veya disindaki konumlar, olanaklar, hizmetler ve
etkinlikler hakkinda bilgi vermek

Konuklardan talep geldigi takdirde, ulasim konusunda konuklarin rezervasyonunun yapilmasina
yardimci olmak

Konaklama tesisi tarafindan organize edilen etkinliklere, sorumluluk alani dahilinde destek olmak
Sorumlulugunda olan tiim ekipmanin ve alanin, uygun sekilde korunmasini ve bakimini saglamak
Konuklara gelen yazili ve s6zIi mesajlari almak ve geciktiriimeden kendilerine iletilmesini saglamak

Konuk bagaj kayitlarinin dogru bir sekilde tutulmasini saglamak ve gelen 6zel talepleri imkanlar
dahilinde karsilamak

Konuk bagajlarinin giivenli bir sekilde dagitimini ve korunmasini saglamak
Konaklama isletmesinin glinlik aktiviteleri hakkinda bilgi sahibi olmak

Konaklama tesisi ve lobi girislerinde rutin glvenlik tedbirlerini almak ve buralarin diizenini takip
etmek

Acil durumlarda, konaklama tesisinin ilgili birimleriyle ve yonetimle irtibat halinde olmak
Calisma ortaminin hijyenik ve is glivenligine uygun olarak kalmasini saglamak

Bazi kiiclik konaklama tesislerinde uyandirma [wake up (veykap)] hizmetini yiritmek
Gerektiginde konuk adina harcama yapmak

Konuklardan talep gelmesi halinde arag kiralama [rent a car (rent e kar)] hizmetlerinde yardimci
olmak

Konuk araglarini park etmek, arag kayit islemlerini prosediire gore yapmak

Gorsel 5.1.2: Danisma personeli
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Danisma béliimiindeki personelin sahip olmasi gereken temel bilgi ve beceriler sunlardir:

e Analitik dislinme yetenegi

e Giclu bir hafiza

e Konuklarla ve diger personelle iletisim becerisi

e Gli¢ durumlarda kendine hakim olma

e Empati yetenegi

* iSG (Is saghgi ve giivenligi) bilgisine sahip olma

e Meslegiile ilgili terimler ve yasal diizenlemeler hakkinda bilgi sahibi olma

e Konaklama tesisi icinde gorev alani ile ilgili tutulan kayitlar ve belgeler hakkinda bilgi sahibi olma
e En az bir yabanci dile hakim olma

e Diizgln ve okunakli yazi yazma yetenegi

e Zaman yonetimi becerisi

e Derli toplu (prezantabl) bir gorinime sahip olma ve kilik kiyafetine 6zen gésterme yeterliligi

5.1.3. Konuklan Giriste Karsilayan Personeller

insan hayatinda yasanan ilkler daima ¢ok énemli ve unutulmazdir. izleri uzun siire kisiyi etkiler. Bu
nedenle ilkler ve bunlara ait izlenimler; insanlar, 6zellikle de lcret 6demis ve her seyin en iyisini isteyen
konuklar agisindan son derece 6nemlidir.

isletme olarak konaklama tesisinin, béliim itibariyle de 6n biiro ve misteriyi ilk karsilayan birim
olan danismanin Urettigi veya ortaya koydugu en dnemli sey, hizmettir. Konuk Gzerinde olumlu izlenim
uyandiran, bellboyun ya da doormanin nasil valiz tasidigi degil; kendisinin nasil karsilandigi, odasina kadar
kendisine nasil refakat edildigi, personel tarafindan kendisiyle nasil iletisim kuruldugu ve kendisine nasil
davranildigidir. Konukta olumlu yénde olusan bu ilk izlenimler, konugun otelde kaldigi slire boyunca onu
etki altinda tutacaktir. Yasanan kigik aksakliklar bile, konugun otele girisinde edindigi olumlu intibadan
dolayi hos karsilanacaktr.

Kapi Gorevlisi (Doorman): Konaklama isletmelerinin giris kapisinin dniinde durup konuklari karsilayan,
konuklarin araclariyla ilgilenen, istenmeyen Kkisilerin isletmeye girisini engelleyen ve otelden ayrilan
konuklari son olarak ugurlayan gorevlidir.

Mesleki Yeterlilik Kurumu tarafindan su sekilde tanimlanmistir: “Kapi gorevlisi, 6zel veya kamuya
ait konaklama isletmelerinde, konaklama ya da diger nedenlerle gelen konuklari isletme prosedirleri
dogrultusunda karsilama ve yol gosterme, konuklarin taksi ihtiyaclarini karsilama, araglariyla gelen
konuklarin arag kapisiniagma, otel 6niindeki arag trafigini diizenleme islemlerini ylrtitme bilgi ve becerisine
sahip kisidir.”

Diinya Seyahat, Konaklama ve Organizasyon Terimleri SozIigi’nde ise soyle tanimlanmistir: “Kapi
gorevlisi (doorman), ¢cogunlukla 4 veya 5 yildizli otellerin girisinde bulunan, musterileri karsilayan ve
ugurlayan, gerektiginde valizler icin bellboyu ¢agiran otel personelidir.” (2004 s.129)

Bagaj Tasiyici (Bellboy): Konaklama isletmelerinde, kapi gorevlisinin olmadigi durumlarda, kapi
gorevlisinin gorevlerini de yerine getiren personeldir.

Mesleki Yeterlilik Kurumu tarafindan Bagaj tasiyici su sekilde tanimlanmistir: “Ozel veya kamuya ait
konaklama isletmelerinde konuklari karsilama ve ugurlama, bagajlari tasima, konuklari odalara yerlestirme,
bu gorevi yerine getirirken isletme ve isletmedeki hizmetlere iliskin bilgi verme, postalari iletme, danisma
islemlerini ve konuk araglari ile ilgilenme hizmetlerini yerine getirme bilgi ve becerisine sahip kisidir.”
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Gorsel 5.1.3: Kapi gorevlisi (Doorman) Gorsel 5.1.4: Bagaj tasiyici (Bellboy)

5.1.4. Konuklari Karsima Prosediirleri

10 Adim 5 Adim Kurali: Hizmet sekt6ériinde genel olarak kabul edilen “10’a 5 kural”, nezaket kiltiriin{n
ayrilmaz bir parcasidir. Bu kural ilk etapta; ¢calisanin (doorman ya da bellboy) otele gelen konugu karsiladigi,
konugun ¢alisandan on adim kadar uzakta oldugu sirada g6z temasi kurmasi ve yaklasan konugu gérdigliniin
bir isareti olarak onu giilimseme ile selamlamasi seklindedir. ikinci etapta ise calisan, kendisine bes adim
kadar yaklasan misafiri “glinaydin veya merhaba” ile “... Oteline hos geldiniz.” diyerek karsilar. Konuk,
calisanlara asina ise isminin de kullaniimasi énerilir. “Giinaydin ibrahim Bey, otelimize hos geldiniz Bilge
Hanim” gibi.

Konugun Ozelligine Gore Karsilama: Giiniimiizde konuk tipleri konaklama isletmelerine gére degisse
de her konuk isletme i¢in 6zeldir. Ancak isletme agisindan bazi konuklara farkh karsilama prosedirleri
uygulanabilir. “Cok 6zel konuk “ anlamina gelen VIP [Very Important Person (veri importint porsin)]
kategorisine giren konuklar, konaklama isletmesi tarafindan belirlenir. Bu tarz konuklarin giris yapacagi
sire 6nceden belli oldugu icin karsilama gorevlilerine daha yetkili baska personel de eslik edebilir.
Genellikle balayi ciftlerine, yayincilhk sektériinde calisanlara, isletme yo6neticisinin misafirlerine, daha
onceki konaklamasinda koéti izlenimle ayrilmis konuklara, bilinen organizatorlere VIP uygulamasi yapilir.
Bunun disinda bazi konaklama isletmeleri VVIP [Very Very important Person (veri veri importint pérsin)]
konuk kategorisi de belirleyebilir. Bu kategoriye dahil konuklar; st yonetim kurulu Gyeleri, ortaklar ya da
isletme sahipleri ve yakinlari, Gnliler, sadik misteriler, ilke baskanlari ve yerel yoneticilerdir.

Konaklama tesisine gelen konuklara; konuklarin sayisi (grup ya da miinferit), tesise gelis zamani, tesiste
konaklama sekli [rezervasyonlu ya da rezervasyonsuz (walk in / volkin)], tesise ulasim sekli, yasi ve fiziksel
durumlarina gore karsilama prosedirleri uygulanir.

Gelen konugun psikolojik yapisina gore (yorgun, Uzgln, sinirli, dalgin, merakli vb.) iletisim kurarak
konuga onemli oldugunu hissettirmek gerekir. Araclariyla gelen konuklarin rahatga inmesi icin arabanin
kapisini agmak; yasl, cocuk ve bayanlarin inislerine nezaketle yardimci olmak gerekir. Aracta engelli birey
varsa oncelikle ona yardimci olmaya 6zen gosterilmelidir. Yagish havalarda biyik bir semsiye ile konugun
islanmasini engellemek de 6nemlidir.
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Konuga Eslik Etme: Konaklama tesisine gelen konuklarin teknigine uygun olarak bagaj islemleri
yapildiktan sonra, 6ncelikle kayit islemlerinin (check in) tamamlamasi icin kendilerine 6n biroya kadar
eslik edilir. Eger konuklar, grup misterisi ise yogunlugu 6nlemek adina tim konuklar “hos geldiniz kokteyli
[wellcome cocktail (velkam kokteyl)] ” adi altinda ikramda bulunulan alanlara yénlendirilir.

Giris kapisindan lobiye gelene kadar konuklara,
tesisinin imkanlari hakkinda kisa bilgi verilir. Eslik
ederken konugun 6niinden degil, yanindan ylrimek
gerekir. Kapilara gelindiginde kapi, karsilama personeli
tarafindan acilmal ve iceri 6nce konugun girmesi
beklenmelidir. Konugun el bagaji varsa tasimak icin
kendisinden izin istenmelidir.

Kayit islemleri tamamlandiktan sonra konuga
odasina kadar eslik edilerek oda hakkinda kisa
bilgiler verilir. Tim konusmalarda glinlik dil ve argo
kullanimindan kaginilmasi, ses tonunun ve konusma
hizinin anlasilir diizeyde olmasi dnemlidir. Gorsel 5.1.5: Konuga kapisini acan bir kapi gérevlisi

Uygun Olmayan Kisileri Nazik¢ge Uzaklastirma: Konaklama tesisinde karsilama hizmeti veren personel,
isletme politikalarina uygun olmayan mdisterilerin tesise girmesini nazikge engellemelidir. Gerekli hallerde
glivenlik personelinden yardim isteyerek olusabilecek olumsuzluklarin 6niine gecmelidir.

Siipheli Bagaj islemleri: Konaklama tesisinde tespit edilen siipheli bagajlar icin “cizgili bagaj fisi veya
etiketi” uygulamasi yapilarak derhal 6n biiro personeli uyarilmalidir. On biiro personeli, gerekli kontrolleri

yaptiktan sonra bagajin “kara listede [black list (bilek list)]” olup olmadigina bakarak gerekirse tesise
konugu ya da bagaji almayi reddetmelidir.

Kisisel Araci ile Gelen Konugun Karsilanmasi: Konaklama tesisine kendine ait ya da kiralik aragla gelen
konuklar, Giniformali hizmetlere dahil personel tarafindan karsilanir. isletme prosediiriine gére aracin park
edilmesi ve glvenligi de bu personel tarafindan saglanir.

Kisisel araciyla gelen konugun karsilanmasinda yapilan islemler soyle siralanabilir:

e Gelen konugun bilgileri arag kayit defterine islenir.

¢ Aracin hasar durumu kontrol edilir ve gerekirse kayit

altina alinir. I'u§ §En
“ I 5

T imgEmE
HOTEL

e Arag bilgilerinin yazildigi ve iki niisha olarak diizenle-
nen arag fisinin biri konuga teslim edilir.

e Emniyet tedbirlerine uyularak arag, tesisin uygun
gordigi yere park edilir.

e Arac fisinin diger niishasi anahtara takilarak anahtarla
birlikte glivenli sekilde muhafaza edilir.

e Konuk, aracini kendi park etmek isterse park yeri
konusunda kendisine yardimci olunur.

Gorsel 5.1.6: Konuklari kargilama asamalari
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OGRENME BIRiMI KONUKLARI KARSILAMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU KONUKLARI GIRISTE KARSILAMA SURE: 30 dakika

e Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak farkl konuk tiplerinin
giriste karsilanmasi ile ilgili islemleri gerceklestirmek.

Arac Gerecler: Ajanda, bagaj arabalari, bagaj karti, bagaj etiketi, otel rehberi, sehir rehberi, telsiz veya
iletisim cihazi.

5.1.4.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

10 adim 5 adim kuralini uygulayiniz.

GUnun farkli zamanlari igin uygun olan karsilama ve selamlamayi yapiniz.
Grup ve minferit musterileri karsilama uygulamasi yapiniz.

Yasl, engelli ve 6nemli kisiler ile cocuklu aileler icin karsilama uygulamasi
yapiniz.

Konugu gller ylzle
karsilayiniz.

Bagajlari tasima esnasinda ergonomik ¢alismaya, is saghgi ve glvenligi ku-
rallarina dikkat ediniz.

Detaylara 6zen gosteriniz.

Blyik bagajlari en altta, kiiclik bagajlari bliylik olanlarin tstlinde ve kirilacak
esyalari en Ustte olacak sekilde bagaj arabasina yerlestiriniz.

Teknigine uygun olarak
bagajlari tasiyiniz.

Konuk bagajlarini Bagajlari karistirmamak icin etiket ya da numaralandirma sistemini kulla-
emniyete aliniz. niniz.

Konuga tesis imkanlari hakkinda bilgi ve tavsiye veriniz.
Konugun talepleri dogrultusunda kendisine ¢evre ile ilgili bilgi ve tavsiye
veriniz.

Konuga tesisle ilgili bilgi
veriniz.

Konuga 6n biiroya kadar Zamanl iyi kullaniniz.

eslik ediniz.
s S DEGERLENDIRME TARIH | .../../20
OGRENCININ
ADI VE SOYADI: | ——
x i o Kisise P -
DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama L . ve Gorgl Zaman Etkili ONAY
ALANLARI Hakimiyet Becerisi TemK:\z/!If(e\;g 's Kurallarina Kullanma TOPLAM (iMzA)
NUMARASI: Uyma
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN
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OGRENME BiRiMi KONUKLARI KARSILAMA

) . BiLGi YAPRAGI
KONU BAGAJ HiZMETLERINi YORUTME

¢ Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme prosediriine uygun olarak bagaj hizmetlerini yiriatmek.

| HAZIRLIK |

e Cevrenizdeki konaklama isletmelerine giderek veya internet ortamindaki videolari izleyerek karsilama
gorevlilerinin konuk karsilama ve bagaj islemleri sirasindaki davranislarini gézlemleyiniz. Gézlemlerinizi
sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

e Cevrenizdeki konaklama tesislerinde bagaj islemlerinde kullanilan form ve evraklari toplayarak bir sunum
olusturunuz. Sunumunuzu sinif panonuzda sergileyiniz.

5.2. BAGAJ HiZMETLERiINi YORUTME

5.2.1. Konuk Bagajlarinin Aragtan Alinmasi

Konaklama tesisine gelen konuk isletme prosediirtine gore karsilandiktan sonra, konugun beraberinde
getirdigi bagajlar, bagaj arabasina ylklenmelidir. Konugun birden fazla bagaji olmasi durumunda bagaj
arabasi kullanihr.

Konuk bagajlarinin aragtan alinma asamalari sunlardir:

e Blyukler en altta, kiictkler biyik olanlarin Gstiinde ve kirilacak esyalar en Ustte olacak sekilde ba-
gajlar, bagaj arabasina yerlestirilir.

e Konugun bagaj sayisi konusunda konuktan teyit alinir ve aragta bagaj kalmadigindan emin olunur.

¢ Konaklama tesisine gelen konugun odasi heniiz kesinlesmedigi icin mutlaka bagaja uygun etiket
kullantlir.

e Konuk bagajlari asla gozetimsiz birakilmaz.

5.2.2. Konuk Bagajlarinin Emniyete Alinmasi

Konaklama isletmesine gelen konuk uygun sekilde karsilandiktan sonra, kendisine 6n biiroya kadar
eslik edilir. Bagaj islemlerinden kaynakl zaman kaybinin 6niine gegmek igin 6n biiro elemani tarafindan
konugun giris islemleri yiritilirken konuga ait
bagajlarla ilgili islemler de bellboy tarafindan yerine
getirilir.

Munferit girislerde sorun yasanmazken birden
fazla konugun ayni andaki girislerinde veya grup
girislerinde, bagajlarin emniyet altina alinmasi son
derece zor ve 6nemlidir. Birka¢ grubun ayni anda
giris veya cikis yaptigl zamanlarda, karisikliga ve
sorunlara meydan vermeden bagajlarin en hizli ve
dogru sekilde odalara teslim edilmesi; bellboyun,
on bironun ve dolayli olarak konaklama tesisinin
bir basarisi kabul edilir. Gorsel 5.2.1: Bellboy aragtan bagaj alirken
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5.2.3. Konuk Bagajlarinin Etiketlenmesi

Bagajlarin konuklardan teslim alinarak etiketlenmesi, kayitlarinin tutulmasi ve konuk odalarina gilivenli
ve seri bir sekilde ulastiriimasi bellboyun goérevidir. Bagajlarin karistirimadan odalara ulastiriimasi igin
bagajlar etiketlenir ve bagaj defterine kaydedilir. Bagaj islemlerinde kullanilan sistemler, otelden otele
degisiklik gosterebilir. En sik kullanilan, bir ylziine oda numarasinin yazildigi diger yapiskan yiizinin ise
bagaja yapistirildig “etiket sistemi”dir. Bir digeri de iki parcadan olusan ve bir pargasi konuga verilirken
diger kismi valizin dis kismina eklenen “bagaj fisi sistemi”dir.

Miinferit Konuklarin Bagajlarinin Etiketlenmesi: Konaklama tesisine gelen konugun bagajlari, bellboy
tarafindan alinarak lobide veya 6n biiro desksinin yaninda yer alan “bagaj odasi”na getirilir. On biiroda
check in islemleri ylrGtilirken bellboy da konuga ait bagajlarin bilgilerini bagaj defterine kaydeder.

Bagajlarin bagaj defterine kaydedilmesinin sebebi, bilgileri kayit altina alarak ileride olusabilecek
sorunlarin 6niine geg¢mektir. Taksi, havaalani vb. yerlerde bagajini unutan konuga, kayitlara bakilarak
saghkli bilgi verilir. Daha sonra etiket ya da fis hazirlanarak valizlerin dis kismina eklenir.

Bagaj kayit defterinde yer almasi gereken bilgiler sunlardir:

e Tarih

i idi M Name:ni:
* Bagaj sayisi ve gesidi KNl reamv i P § Qe ®
e Oda numarasi e B weight: 17k
e Tasima islemini yapan personelin adi S Name:

& Room No: 1308 O [T J— ®
° Konugun adl g/,wygm; 10kg E Room No: 1138
Weight: 12kg

e Tasima saati
Gorsel 5.2.2: Bagaj fisi

Grup Bagajlarinin Etiketlenmesi: Grup bagajlarinin tasinmasi, bagaj sayisinin fazla olmasi nedeniyle
biraz karmasiktir. Grubun tesise girislerinde dnemli olan; 6nce her bir konugun bagajini dogru tanimlamak,
sonra bu bagajlari grup tyelerine ayrilan farkh odalara tasimaktir. Bu siirecte 6n biiro personeli tarafindan
konuklara tahsis edilen oda numaralarini ve konuk isimlerini acikca gosteren bir oda listesi bellboya
verilir. Bellboy, listeye gore tiim bagajlara etiket koyar ve bunu ayri ayri not eder. Ayrica grup Uyelerine
tur operatorleri tarafindan, seyahat amagli kullanilan her tirli bagaja isim etiketleri eklemeleri tavsiye
edilir. Bellboy, etiket ve bagaj sayisi onayini tur rehberinden aldiktan sonra bagajlar, konuk odalarina
tasinir. Grubun tesisten ¢ikisinda ise o gruba ait odalardan bagajlar toplanir ve grup aracina yuklenir. Konuk
odasina bagajlari tasima islemine up bell (ap bel) denir. Bagajlarin odalardan lobiye tasima islemiise down
bell (davn bel) olarak adlandirilir.

Birden fazla grubun aynianda giris yapmasi durumunda bellboy, grup bagajlarinin birbirine karismamasi
icin ilk gelen grubun bagajlarini lobinin uygun bir yerinde emniyet altina alir. Ayni zamanda diger grup
bagajlarinin araglardan indiriimesini engelleyerek karisikligin 6niine gecer. Her gruba farkli renkte etiket
dagitmak da karisikhgin dnlenmesinde etkili bir yontem olarak kullanilabilir.

Giris islemleri tamamlanan birinci grup konuklari, hos geldin kokteyline veya odalarina yonlendirilirken
ikinci grubun bagajlari aragtan indirilir. Bunlar da diger grubun bagajlariile karistirilmayacak sekilde, lobinin
uygun bir yerinde emniyet altina alinir. ikinci grubun giris islemleri devam ederken ilk gruba ait bagajlarin
odalara dagitimina baslanir.

Sistemli bir ¢alisma, gelen grup sayisinin fazlaliginda bile karisikliga sebep olmadan konuk bagajlarinin
odalara ulasmasini saglayacaktir. Yorucu bir yolculugun ardindan odalarina gelen konuklara, iginde ihtiyag
duyduklari esyalarinin bulundugu valizleri bir an 6nce ulastirmak, cok 6nemli bir husustur.

Gruplara ait bagaj defterine; grup ismi, grup rehberinin adi, soyadi ve imzasiyla beraber toplam valiz
sayisl, valizlerin giris ve cikislardaki durumlari yazilir.
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Siipheli Konuk islemleri: Bazen konaklama tesisine giris yapan miisterilerin, yanlarinda bagaj getirmedigi
ya da siiphe uyandiran bir bagajla geldigi gorilebilir. iyi bir gdzlem yetenegine ve analitik zekaya sahip,
insan psikolojisinden anlayan bir bellboy ya da doorman, konuk tarafindan tesise verilebilecek herhangi
bir zararin 6niine gecebilir. Gorlindigiinden cok hafif veya cok agir bagajlarin ve sadece el bagaji ile gelen
konugun, isletmenin belirledigi prosediirlere uygun olarak 6n biiro elemanlarina bildirilmesi gerekir. Gerek
gorilurse guvenlik departmanina da haber verilmelidir. Bu tip konuklara hizmet sektériinde “skipper
(skipir)” denir.

Supheli konuklari 6n biliroya bildirmek icin genellikle “cizgili bagaj fisi veya etiketi” kullanilir. Bu
tip konuklarin kara listede olup olmadigi, 6n biiro personeli tarafindan kontrol edilir. Duruma goére bu
konuklardan pesin 6deme istenir veya konuk uygun bir dil kullanilarak konaklama tesisine kabul edilmez.

5.2.4. Konugun ve Bagajlarinin Odaya Cikarilmasi

Konaklama tesisinin yildiz sayisina, blyiikligine ve konuk tipine gore bagajlarin odaya cikarilis sekli
farkhhk gosterir. 3 yildiz ve alt1 tesislerde konuga odasi tarif edilir, kendisine eslik edilmez. Bu tesislerde
konuk, bagajlarini genellikle kendisi tasir. 4 yildiz ve Uzeri yildiza sahip tesislerde ise danisma gorevlileri,
konuga odasina kadar eslik eder. Bu tesislerde bagajlar, konukla birlikte odaya ¢ikartilabilecegi gibi, konugun
durumuna gore konuktan dnce ya da sonra da odaya ¢ikartilabilir.

Minferit konuklarin bagajlari ¢ok fazla
degilse bagajlarin konukla beraber odaya
cikarilmasi esastir. Birden fazla konugun
veya grubun giris yaptigl durumlarda
konuklar, bekletiimeden odalarina
alinir. Konuklara ait bagajlar ise kayitlari
tamamlandiktan  sonra  etiketlenerek
bagaj odasinda emniyete alinir. Bagajlar,
bagaj odasinda yer alan ayri bir servis
asansorli  ile odalara ulastirilmahdir.
Ayri  bir servis asansorinin olmadig
isletmelerde bagajlar, diger misafirleri
rahatsiz etmeyecek sekilde (ayni anda tiim
asansorlerin bagaj tasimak icin kullaniimasi
gibi) odalara taginmalidir. Gorsel 5.2.3: Konuga eslik eden bellboy

Konukla ilk temasa gecen personel olmasi sebebiyle bellboy, konaklama tesisinin taniim ve pazarlama
etkinliklerinin baslangicini olusturur. Bellboy, konuklarin isimlerini ve kalis amaclarini sohbet yoluyla
o6grenmeye calismalidir. Bu sayede konuklar, kendilerini 6zel hisseder.

“Olii zaman” olarak adlandirilan, konugun odaya yerlesmesine
kadar gecen bekleme siresinde konuga, otel hizmetleriyle ilgili bilgiler
aktarilabilir. Bu nedenle; restoranlarin, yemek saatlerinin, barlarin,
eglence ve dinlenme etkinliklerinin, toplantilarin, givenlik ve emniyet
onlemlerinin bellboy tarafindan bilinmesi gerekir. Bu durum, isletmenin
tanitimi agisindan 6nemlidir.

Konugun asansor kullanacagi durumlarda, gorgii ve nezaket
kurallarina uygun olarak asansori bellboyun cagirmasi, asansore giriste
ve asansorden cikista konuga oncelik vermesi gerekir. Odanin bos
oldugundan emin olundugu durumlarda bile bellboy, odaya kapiyi calarak .
girmelidir. isletme prosediiriine ve nezaket kurallarina gore odaya ilk 'D
bellboyun girmesi gerekir . e

Valizler, bagaj arabasi ile tasinabilecegi gibi sadece elle de tasinabilir.
Odaya cikarilan bagajlar, kesinlikle kapi online birakilmaz. Bagajlar,
odadaki bagaj sehpasinin lzerine veya konugun istedigi bir yere (dolap)
dikkatlice birakilir. Sonrasinda ise odanin konuga tanitilmasi gerekir.

Gorsel 5.2.4: Bagaj arabasi
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5.2.5. Konuga Odanin Tanitilmasi

Konuk bagajlari odaya yerlestirildikten sonra bellboy, odanin tanitimina ge¢melidir. Manyetik oda
kartlarinin kullanildigi konaklama tesislerinde, kartin nasil kullanildigi konuklara anlatilmahdir. Bellboy,
odada yer alan klima, telefon, ses ve TV sistemleri, enerji tasarrufu saglayan ekipmanlarin isleyisi, banyo
aksesuarlari gibi malzeme ve teknik donanimla ilgili agiklamalar yapar. Agiklamalarin, yorgun ve sabirsiz
olan konugu gereksiz konusmalarla stkmamasi igin kisa ve anlasilir olmasi 6nemlidir. Konugun sorulari
cevaplanarak baska bir isteginin olup olmadigi sorulur. Odadan cikarken kesinlikle konuga sirt dontilmez.
Bellboy, ylizii konuga bakacak bir sekilde iyi glinler dileyerek odadan ¢cikmalidir.

5.2.6. Konuk Cikis Yaparken Bagaj islemleri

Konugun cikis yapacagini [check out (¢ek aut)] bildirmesinden sonra bellboy, konuk odasina gikarak
bagajlari bagaj odasina indirir. Giriste oldugu gibi c¢ikista da bagaj kayitlari tutularak konugun hesabi
o0demesi beklenir.

Konuk 6n biroda cikis islemi yaparken bellboy da odaya cikarak odada bulunan mefrusat, teknik
donanim ve malzemeleri kontrol etmelidir. Ayrica odada konuga ait unutulmus bir esya olup olmadigina
da dikkat etmelidir. Konuga ait unutulmus esya, on biiroda ¢ikis islemlerini tamamlayan konuga teslim
edilmelidir. Konuk otelden ayrilmigsa bulunan esya, kayip ve bulunmus esya defterine kaydedilir. Bulunmus
esya, ilerleyen donemlerde teslim alinmazsa kayip ve bulunmus esya prosediiriine gore islem yapilir.

Odada bulunan mefrusat, teknik donanim ve malzemelerde herhangi bir eksik veya bozulma s6z
konusuysa bellboy, konuga hissettirmeden 6n biiroyu uyarmalhdir. Konugun ihmali sebebiyle olusan zararin
bedelini, nezaket kurallari cercevesinde konuktan tahsil etme yoluna gidilmelidir.

Konugun giristeki bagaj durumu ile ¢ikistaki bagaj durumu karsilastiriimalidir. Stpheli bir durumda 6n
biro uyarilarak gerekli tedbirlerin alinmasi saglanir. Bellboyun keskin bir zekaya sahip olmasi, konuk giris ve
cikislarindaki stipheli durumlari fark edebilmesi agisindan oldukca 6nemlidir. Bu sayede bellboy, isletmenin
karsilasabilecegi sorunlarin da 6niine ge¢mis olur.

Grup cikislarinda, giriste oldugu gibi herhangi bir karisikliga meydan vermemek icin vardiya 6ncesinde
hazirliklar yapilmalidir. Grup odalarindan toplanan bagajlar, bagaj odasina konulur ve bunlarin gikis kayitlari
tutulur. Odalar kontrol edilerek odadaki eksik veya unutulan esyalar 6n biiroya bildirilir.

Grup cikislarinda kontrol edilecek oda sayisi fazladir. Bu nedenle tespit edilen sorunlar, 6n biroya
bildirilmek suretiyle grup lideri ile gorisilerek ¢ozilir. Kontrollerin grup cikisindan sonra yapilacagi
durumlarda grup liderine, eksikliklerin veya unutulan esyalarin daha sonra, grubun bagl oldugu sirkete
veya seyahat acentesine bildirilecegi soylenmelidir.

5.2.7. Konugun Konaklama Tesisinden Ayrilmasi

Bellboy, cikis islemlerini tamamlayan konuga bagajlari ile birlikte otel ¢ikisina kadar eslik eder. Konuga
ait arag varsa otel 6nlinde hazir bekletilir. Konugun bagajlari, diger gorevlilerle birlikte dikkatli bir sekilde
araca yerlestirilir.

Bellboy, giriste oldugu gibi cikista da konukla nezaket kurallari ¢cercevesinde, giiler ylzle sempatik bir
iletisim kurmaya 6zen gostermelidir. Konuga tatilinin nasil gectigi, otelden memnun kalip kalmadigi gibi
sorular sorarak konugun otelden memnun ayrilmasini saglamalidir. Konugun dilek ve temennileri varsa
bunlari not ederek 6n biroya iletmelidir. Konuklara ait dilek ve temenniler, isletmenin daha kaliteli bir
hizmet verebilmesinde 6nemlidir.

Konugun oda anahtarini birakmadigi konusunda 6n biiro tarafindan uyarilan bellboy, cikista konuga
eslik ettigi sirada, uygun bir dille oda anahtarini birakip birakmadigini konuga sorarak anahtarin teslim
edilmesini saglamalidir. Konuklar tarafindan teslim edilmesi unutulan veya hatira olarak alinan anahtarlarin,
ozel bir sistemle yaptiriimasindan dolayi oteli ¢cok ciddi zarara ugrattigi unutulmamalhdir.

Bagajlari araca yerlestirilen konuklar, diger gorevlilerle beraber “iyi yolculuklar, umariz memnun
kalmissinizdir, tekrar bekleriz efendim, giile gtile” gibi nazik ifadelerle ugurlanir.
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5.2.8. Emanet Bagaj islemleri

Cikis islemlerini tamamlayan konuk, gesitli sebeplerle bagajini daha sonra almak isteyebilir. Ornegin;
konugun ugak ya da otobus saati, ¢ikistan cok sonraki bir zamanda olabilir. Bu durumda konuk, bu siireye
kadar bagajini yaninda tasimak istemeyebilir. Konaklama tesisi, konuktan gelen bu talep lzerine bagajlari
bagaj odasinda muhafaza edebilir. Bagaj odasi genellikle; gelen konuklar, ayrilan konuklar ve emanet
bagajlar icin t¢ kisma ayrilir.

Konuk Bagaj ?:j;ﬂ

Bellboy Ad lade Bellboy
imza Soyadi Tarihi ve Alan Ad imza

imza Saati S.o yadi
imza

Teslim
Sira No Alma
Tarihi

Bagaj

Adedi Aciklama

Gorsel 5.2.5: Emanet bagaj kayit defteri 6rnegi

Emanet bagaj teslim alirken izlenecek yol su sekilde olmalidir:

e Bagajl kabul etmeden dnce konugun ¢ikis islemlerini tamamladigindan emin olunur.

e Bagajin kilitli olup olmadigi dikkatli bir sekilde kontrol edilir.

e Bagajda mevcut bir hasar varsa bagaj konuktan teslim alinirken bunun konuga bildirilmesi gerekir.
e Bagaj teslim alma formu konukla birlikte doldurulur.

« ki niishadan olusan “emanet bagaj etiketi veya fisi” hazirlanir. Etiketin bir parcasi konuk bagajina
yapistirilir veya baglanir. Diger kismi da bagaj tesliminde gostermesi icin konuga verilir.

e Bagajda kirilgan, kolay bozulan herhangi bir esya olup olmadigi 6grenilir. Eger varsa bunun icin
uygun bir ¢cikartma kullanihr. Farkli vardiyalarda diger gorevlilere bilgi vermek Gzere kayit defterine
bu durumla ilgili not yazilr.

Emanet bagaj teslim ederken izlenecek yol su sekilde olmalidir:

e Konuga verilen bagaj fisi veya etiketi 6rnegi istenir. Eger bagaj fisi kaybedilmisse kayit defterine
konugun kimlik bilgileri yazilarak konuga bagaji imza karsiligi teslim edilir.

¢ Konuga bagaji, bagajin hasar durumu kontrol edilerek teslim edilir.

e Bagajin teslim edildigi tarih ve saat ile bagaj bilgisi kayit defterine islenir.

e Eger konuk aracla gelmisse bagaji araca kadar tasinarak konuk tesisten ugurlanir.
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OGRENME BIiRiMI KONUKLARI KARSILAMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU BAGAJ HIiZMETLERINIi YURUTME SURE: 30 dakika

e Nezaket ve gorgi kurallari gergevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak miinferit konuk girisinde
bagaj islemlerini ylrtutmek.

Arac Gerecler: Ajanda, bagaj arabalari, bagaj karti, bagaj etiketi, otel rehberi, sehir rehberi, telsiz veya
iletisim cihazi.

5.2.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan Oneriler
Aracla gelen konugu Aracta soforden baska yolcu varsa dnce yolcu kapisini aginiz.
karsilayiniz. Konugun aragtan inmesine yardimci olunuz.

Gunun farkh zamanlari igin uygun karsilama ve selamlamayi yapiniz.
Konugu giler yiizle karsilayiniz. | “... Otele hos geldiniz. Ben .... “ diyerek konugun bagajlarini tagimasina yardim etmek
icin teklifte bulununuz.

Bagajlari tasima esnasinda ergonomik calismaya ve iSG (is Saghgi ve Giivenligi)
kurallarina dikkat ediniz.

Detaylara 6zen gosteriniz.

Blyuk bagajlari en altta, kiiglik bagajlari blytk olanlarin Gstlinde ve kirilacak esyalari
en Ustte olacak sekilde bagaj arabasina yerlestiriniz.

Teknigine uygun olarak
bagajlari tasiyiniz.

Konuk bagajlarini emniyete

aliniz Bagajlari karistirmamak icin etiket ya da numaralandirma sistemi kullananiniz.

Konuga 6n blroya kadar eslik | Giris islemi tamamlanana kadar bekleyiniz.
ediniz. Konugun oda numarasini bagaj etiketine yaziniz.

Odanin hazir olmadigi
durumlarda bagaji, bagaj
odasina tastyiniz.

Bagajl, bagaj odasinda “gelen konuk” kismina yerlestiriniz.
Bagaji kayit defterine kaydediniz.

Mimkin oldugunca konugun saginda ve bir iki adim ilerisinde ylrlimeye 6zen goste-

riniz.
Oda hazir ise konuga odasina Konukla goz temasi kurarak ve sicak bir giilimsemeyle konusmayi unutmayiniz.
kadar eslik ediniz. Odasina kadar eslik ederken konuga, tesis hakkinda kendisinin ihtiya¢ duyacagi bilgiler

veriniz. (Restoran saatleri, tesis imkanlari vb.)
Yurirken ses ¢cikarmamaya 6zen gosteriniz.

Asansor kullaniminda nezaket | Asansori ¢agiriniz.
ve gorgl kurallarina dikkat Asansore once konugun binmesi icin kendisini yonlendiriniz.
ediniz. Asansor kata geldiginde asansorden 6nce konugun inmesi igin kendisini yonlendiriniz.

Oda anahtarinin kullanim seklini konuga aciklayiniz.
Kapiyi ¢alarak odaya 6nce siz giriniz.

Konugun bagajini, bagaj dolabina yerlestiriniz.
Konuktan izin alarak odayi ve ekipmanlari tanitiniz.
Konuga baska bir ihtiyaci olup olmadigini sorunuz.
Konuga sirtinizi dénmeden odadan ayriliniz.

Konugun odasini aginiz.

DEGERLENDIRME TARIH | .../../20
A A ini - Nezaket
OGRENCININ DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama T K_'i!;el i ve Gorgl Zaman Etkili TOPLAM ONAY
ADI VE SOYADI: ALANLARI Hakimiyet Becerisi enl;:\z/alfe\;? * | «kurallarina Kullanma (imzA)
Uyma
. ALANLARA
NUMARASI: VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN TAKDIR EDILEN
ADI VE SOYADI: PUAN
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OGRENME BiRiMi

KONUKLARI KARSILAMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

BAGAJ HIiZMETLERINIi YURUTME SURE: 30 dakika

¢ Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak grup konuk ¢ikisinda bagaj
islemlerini yirttmek.

Arac Gerecler: Ajanda, bagaj arabalari, bagaj karti, bagaj etiketi, otel rehberi, sehir rehberi, telsiz veya

iletisim cihaz.

5.2.1.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Cikis yapacak grup
hakkinda bilgi aliniz.

On biirodan gikis yapacak grubun oda numarali listesini aliniz.
Grup koordinatoriiyle irtibata gecerek gruptaki konuk sayisini ve bagaj sayisini teyit edi-
niz.

Bagaj odasini
dizenleyiniz.

Cikis yapacak grup icin bagaj odasindaki “ayrilan konuk” kisminda yeterli alan olustu-
runuz.

Konuk bagajlarini
odalardan bagaj odasina
taslyiniz.

Bagajlari tasima esnasinda ergonomik calismaya ve iSG kurallarina dikkat ediniz.
Detaylara 6zen gosteriniz.

Bulylk bagajlari en altta, kiiclik bagajlari blylk olanlarin Gstlinde ve kirilacak esyalari en
istte olacak sekilde bagaj arabasina yerlestiriniz.

Konuk bagajlarini
emniyete aliniz.

Bagajlari karistirmamak icin etiket ya da numaralandirma sistemi kullananiniz.
Grup lideriyle bagajlari kontrol ediniz.

Bagajlari transfer aracina
yukleyiniz.

Bagajlari ylklerken arag¢ sorumlusunu bilgilendiriniz.
Bagajlar yuklendikten sonra arag sorumlusundan bagaj defterine imza aliniz.
Konuk bagajlarinda hasar varsa mutlaka belirtiniz.

Konuga araca kadar eslik
ediniz.

Konugun el bagaji varsa tasimasina yardim etmek icin teklifte bulununuz.

On biiroya bilgi veriniz.

Tum grup Uyeleri araca bindiginde 6n buroya bilgi veriniz.
Eksik oda anahtari varsa ara¢ ayrilmadan nazikge konuga hatirlatiniz.

. . DEGERLENDIRME TARIH | ../../20
OGRENCININ
ADI VE SOYADI: | Nezaket
- i il Kisise - s

DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama L . ve Gorgl Zaman Etkili ONAY

ALANLARI Hakimiyet Becerisi TemK:\zl!I;e\;g 's Kurallarina Kullanma TOPLAM (iMzA)
NUMARASI: Uyma

ALANLARA

VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN

PUAN
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OGRENME BiRiMi

KONUKLARI KARSILAMA UYGULAMA YAPRAGI

KONU

BAGAJ HiZMETLERINIi YURUTME SURE: 30 dakika

e Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak emanet bagaj islemlerini

ylritmek.

Arac Geregler: Ajanda, bagaj arabalari, bagaj karti, bagaj etiketi, otel rehberi, sehir rehberi, telsiz veya

iletisim cihazi.

5.2.1.3. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan

Oneriler

Konugu gller yuzle
karsilayiniz.

10 adim 5 adim kuralini uygulayiniz.
Gunun farkli zamanlari igin uygun karsilama ve selamlamayi yapiniz.

Konukla birlikte
bagajlari kontrol

Bagajin kilidi varsa kilitli olmasini saglayiniz.
Bagajin hasar ve yipranmislik durumunu kontrol ediniz.

ediniz.

Bagailar, Bagaj etiketinin bir nishasini, teslim alirken iade etmesini hatirlatarak konuga
.gJ . veriniz.

etiketleyiniz.

Bagaj kayit tutanagini konukla birlikte imzalayiniz.

Bagaj kayit defterini
doldurunuz.

Bagaj kayit defterine bagaj sayisini, konuga ait bilgileri, bagajin teslim edilme
tarihi ve saatini yazmayi unutmayiniz.

Bagajlari, bagaj
odasina taslyiniz.

Bagajlari tasima esnasinda ergonomik ¢alismaya ve iSG kurallarina dikkat ediniz.
Detaylara 6zen gosteriniz.
Bagaj odasindaki “emanet bagaj” bolimini kullaniniz.

Konuga zamani
geldiginde bagaiji
teslim ediniz.

Konuktan bagaj fisini isteyiniz.

Bagaj fisi yoksa kayit defterine konugun kimlik bilgilerini not ederek durumu imza
altina aliniz.

Bagajlari kontrol ederek konuga teslim ediniz.

. . DEGERLENDIRME TARIH | ../../20
OGRENCININ
ADI VE SOYADI: B Nezaket
DEGERLENDIRME TeoArilf B!'Igiye Uygularnla TemKilzsl:ie\le is ve Gorgl Zaman Etkili TOPLAM QNAY
ALANLARI Hakimiyet Becerisi Kiyafeti Kurallarina Kullanma (IMzA)
NUMARASI: Uyma
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
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116




KONUKLARI KARSILAMA

| OLCME VE DEGERLENDIRME |

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Asagidakilerden hangisi danisma (concierge) béliminin gorevlerinden biri degildir?
A) Emanet bagajlari teslim almak

B) Konuklari giriste karsilamak

C) Konuklarin odalarini temizlemek

D) Konuklara giris isleminden sonra odalarina kadar eslik etmek

E) Konuklarin araglarini park etmelerine yardimci olmak

2. Asagidakilerden hangisi doormanin gorevlerinden biri degildir?
A) Konuklari otelden ugurlamak

B) Konuklari giriste karsilamak

C) Konaklama tesisi 6niindeki trafigi dizenlemek

D) Konuk adina tesiste oda rezervasyonu yapmak

E) Konuklara taksi cagirmak

3. Asagidakilerden hangisi konuk bagajlarinin bagaj defterine kaydedilmesinin sebebidir?
A) Konuklarin bagajlarini odaya tasirken karisirmamak

B) Konuklari bir sonraki gelislerinde hatirlamak

C) Bagajlarin markasini veya rengini bilmek

D) Siipheli konuklari takip etmek

E) Hepsi

4. Asagidakilerden hangisi konuk araglarini park ederken yapilmaz?
A) Araglarini kendisi park etmek isteyen konuklara israr edilmez.

B) Arag, tesisin uygun gordigi bir alana park edilir.

C) Konuk araglarinin plakalari kayit altina alinir.

D) Arag anahtari glivenli bir sekilde saklanir.

E) Konugun ev adresi sorulur.

5. Asagidakilerden hangisi stipheli konuklari, basta 6n biro olmak tizere diger béliimlere de bildirmek igin
otelcilik kurallarina gore kullanilan yontemdir?

A) Konugu kara listede yayimlamak

B) Konuk i¢in VIP formu diizenlemek

C) Konuk bagajini, bagaj defterine kaydetmek

D) Konuk bagajinda gizgili bagaj etiketi veya fisi kullanmak

E) Hepsi
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6. Asagidakilerden hangisi konuga odasina kadar eslik edilirken ve konuga oda tanitilirken yapilmasi
gerekenlerden biri degildir?

A) Otel hizmetleri ve ¢evre konuga tanitilmahdir.

B) Konukla samimi ve karsilikli glivene dayanan bir iletisim kurulmalidir.
C) Konuktan bahsis istenmelidir.

D) Konuk yaninda oldugu halde odaya kapisina vurularak girilmelidir.

E) Odadaki donanimlar konuga ayrintili bir sekilde tanitilmalidir.

7. Asagidakilerden hangisi emanet bagaj teslim alirken yapilmasi gerekenlerden biri degildir?
A) Konugun tesisten heniiz gikis islemi yapmadigi teyit edilmelidir.

B) Konukla birlikte bagajlarin hasar durumu kontrol edilmelidir.

C) Bagajlar, bagaj odasindaki emanet bagaj bolimiine alinmaldir.

D) Bagajlar, bagaj kayit defterine islenmelidir.

E) Konuk bagaji, lobide bagaj arabasinda muhafaza edilmelidir.

8. Bellboyun, vardiyasindaki dnemli konulari ve diger vardiyadaki gorevlilerin bilmesi gereken hususlari
yazdig defter asagidakilerden hangisidir?

A) Log book

B) Polis defteri

C) Emanet bagaj defteri

D) Grup bagaj defteri

E) Black list

9. Asagidakilerden hangisi bellboyun birincil gérevlerinden biri degildir?
A) Konuk otomobilini park etmek

B) Bagaj hizmetlerini ylritmek

C) Konugu odasina gikararak odayi tanitmak

D) Konuga otel ve ¢evre hakkinda bilgi vermek

E) Konuga acil cikislar hakkinda bilgi vermek

Asagidaki sorulari sinif veya atélye ortaminda cevaplandiriniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.

bir etki olusabilir?

2. Kiyafetleri yirtik ve kirli olan bir kisinin konaklama tesisine girmek istedigi bir durumda, kapi gérevlisinin
bu duruma ve kisiye yaklasimi nasil olmalidir?
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KONULAR

e Olagan disi durumlarda konuga yardimci olma

e Miidahale edilmesi miimkiin olmayan durumlarda konuga yardimci olma

TEMEL KAVRAMLAR

e Kaza

e Konuk glivenligi

e Tesis glvenligi

e Grup ve munferit konuk
e Force major

e Tahliye

BU OGRENME BiRiMiINDE OGRENILECEKLER

¢ Konuklarin karsilasabilecegi olagan disi durumlar icin tesiste alinan tedbirler
e Olagan disi durumlarda yapilacak is ve islemler
e Mudahale edilmesi mimkiin olmayan durumlar

¢ Midahale edilmesi miimkiin olmayan durumlarda yuritilecek is ve islemler



OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

- - BILGI YAPRAGI
KONU OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA

e Konugun konaklama isletmelerinde karsilasabilecegi saglik problemlerine midahale ile ilgili uygulama-
lari, isletme prosediiriine uygun sekilde yerine getirebilmek.

e Konugun konaklama isletmelerinde karsilasabilecegi adli problemlere miidahale ile ilgili uygulamalari,
isletme proseduriine uygun sekilde yerine getirebilmek.

HAZIRLIK

e Bolgenizdeki konaklama isletmelerine giderek olagan disi durumlarda uygulanan islemler hakkinda
bilgi aliniz. Topladiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Konaklama isletmelerinde meydana gelen olagan disi durumlar icin emniyet ve adliye birimlerince
yapilmasi gerekenleri arastiriniz. Arastirmanizi sinif ortaminda paylasiniz.

Acil servis, belediye, itfaiye ve il cevre saglik miidirlGgline giderek konaklama isletmelerinde karsilasilan
saghk, yangin vb. konularla ilgili arastirma yapiniz. Arastirmanizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Okulunuzda acil eylem plani olup olmadigini arastiriniz.

e Eviniz icin ailenizle birlikte acil durumlara karsi eylem plani olusturunuz. Olusturdugunuz plani sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

6.1. OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA
6.1.1. Konaklama Tesisinde Konuk Giivenligi

Konaklama tesisine giris islemlerini tamamlayan her konuk, kalis stiresi boyunca giivenli ve huzurlu bir
ortamda bulunmak ister. Ancak hayatin bir gercegi olarak turizm sektoriinde de olagan disi olaylar yasan-
masi kacginilmazdir. Konaklama isletmeleri, olusabilecek tiim acil durumlar icin iyi diizenlenmis acil eylem
planlarina ve prosediirlerine sahip olmak zorundadir. Bu prosediirler, yeni baslayan ve héalen ¢alismakta
olan tim personele egitim programi olarak sunulmalidir.

Konaklama isletmesinde, olagan disi durumlarda personelin iletisim kurmasi gereken telefon numara-
larinin yazili oldugu acil telefon listesi [emergency call list (imorcinsi kol list)] hazirlanmali ve personelin
kolayca gorebilecegi bir yere asiimahdir.

Konuklar rahatsiz edilmek istemediklerinde odalarinin kapisina, DND [Do Not Disturb (Du Nat Distorb)]
etiketi asar. Ancak konugun tesis icerisinde son 2 giindiir gérilmedigi durumlarda, konugun basina olum-
suz bir sey gelme ihtimali sebebiyle 6n biro mudiri, givenlik midird ve genel kat yoneticisi odaya gir-
melidir.

En 6nemli acil durum prosedirlerinden biri, acil durumlarda engelli konuklara yardimci olmaktir. Ko-
naklama tesisinin bilgisayar sistemlerinin cogunda, engelli misafirlerin nerede bulundugunu belirlemek
icin kullanilan 6zel kodlar bulunur. Tahliyenin gerektigi durumlarda personel, bu 6zel kodlardan yararlana-
rak engelli konuklarin odalarina gider ve kendilerine yardimci olur.
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Guvenlik, konaklama isletmelerindeki konuklarin ve personelin hem i¢ hem dis giivenligini kapsar. i¢
glvenlik; yildirnm diismesi, yangin gibi afetler ile hirsizlik, istenmeyen misafirlerin tesise girisi gibi olumsuz
durumlara karsi alinan 6nlemleri kapsar. Dis glivenlik ise otelin icinde ve disinda meydana gelebilecek
olumsuz olaylari en aza indirecek dnlemleri kapsar. Kullanilan dis glivenlik sistemlerine; oteldeki glivenlik
gorevlilerinin uygun sekilde yonetilmesi, havuz alaninin giivenli bir sekilde tasarlanmasi 6rnek gosterilebilir.
Otelin i¢ ve dis alanlarinda “kapali devre televizyon” anlamina gelen CCTV [Close Circuit Television (Kiloz
Sirkuit Televijin)] kamera sisteminin kurulmasi da dis giivenlik 6nlemlerinden biridir.

Konuk odasi giivenligi, oda kapisi kilitlerinin 6tesine uzanir. Konuk odasi kapilarinda bulunan bir diger
glvenlik 6nlemi de kapilarda gozetleme deliginin bulunmasidir. Gozetleme delikleri gogunlukla, konuklarin
disari bakarken daha genis agiyla sola ve saga bakmalarini saglayan balikgdzii lensi icerir. Bazi tesislerdeki
engelli konuklar igin tasarlanmis odalarda, kapilarda ikinci bir gozetleme deligi bulunmakta ya da koridorun
tiim alanlarini gorebilmek icin gesitli goérintileme sistemleri kurulmaktadir.

Konuk odasi glivenliginin dnemli bir parcasi da oda telefonlaridir. Konuklar gerekli hallerde telefon
kullanarak yardim istemektedir. “Acil durumlar icin 0’1 tuslayin.” gibi acik talimatlar, her misafir odasinda
telefonun yakininda bir yerde bulunmaldir.

Emanet Kasalari ve Giivenli Kasa: Konaklama tesisi, konuklarin degerli esyalarindan sorumlu degildir;
ancak gelebilecek talepler nedeniyle 6n biroya bagh olarak tesiste emanet kasalari bulundurur. Ayrica
glinimizde, konaklama isletmesine ait her odada elektronik sifreli bir glivenli kasa [safe box (seyf baks)]
bulunmaktadir.

Gorsel 6.1.1: Givenli kasa

Kapilar, Kilitler ve Anahtar Kontrolii: Giiniimuzde pek cok konaklama tesisinde manyetik anahtar
sistemi kullaniimaktadir. Konuk odalarinin glivenligi bu kartlar sayesinde saglanmaktadir. Konaklama
tesisinde calisanlara, gorev alanlarindaki kapilari agmak igin farkh glivenlik seviyelerinde kartlar ya da
anahtarlar tanimlanir. Bu tarz anahtarlara “pas anahtari [master key (mastir kii)]” adi verilir. Ayrica olagan
disi durum ve olaylarda kullanilmak (zere tim kilitli kapilarin agilmasini saglayan “acil durum anahtari
[emergency key veya e-key (imorcinsi kii veya i-kii)]” adi verilen anahtarlar bulunur.

6.1.2. Konaklama Tesisinin Giivenligi

Bazi tlkelerde otel acilislarinda tesisin ana kapisinin anahtari girise atilir. Geleneksellesmis bu olay “her
konugun hos karsilanacagl” anlamina gelir. Ancak 24 saat faaliyet gosteren bir isletmenin, olusabilecek
olagan disi durum veya olaylara hazirliksiz olmasi beklenemez. Bu tarz durum ve olaylarin engellenmesi
veya en aza indirgenmesi icin dncelikte isletmenin giivenligi saglanmalidir. isletmelerde giivenlik genel
olarak su sekillerde saglanmaktadir:

Konaklama Tesisi igerisindeki Konuklarin Takibi: Binada bulunan insanlari kontrol etmek, tesis
yoneticileri ve glvenlik personeli icin en zor konulardan biridir. Konaklama tesisinde olmak i¢in belirli bir
nedeni olmayan kisilerin tespiti amaciyla gbzetim sistemleri, video kameralar, hareket detektorleri ve diger
glvenlik cihazlari kullanilir. Kameralar genellikle glivenlik ofislerinde, 6n bliroda, santral departmaninda
veya yetkili birinin oldugu diger alanlarda bulunur. Hareket detektérleri ve diger pasif glivenlik sistemlerinde
alarm kullantlir.
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Konaklama Tesisinin i¢ ve Dis Cevresinin Kontrolii: Otoparklar, havuzlar, tenis kortlari gibi acik
alanlarda olusabilecek olagan disi durumlarin izlenmesinde, gozetim sistemleri kullanmak oldukca
etkilidir. Konaklama tesisi icerisinde ve ¢evresinde bulunan kor noktalarin ve koridorlarin iyi aydinlatiimasi,
konuklarin ve calisanlarin kendilerini daha givende hissetmesini saglar.

6.1.3. Konaklama Tesislerinde Olagan Disi Durumlara Karsi Alinan Tedbirler
Giivenlik Gorevlileri: Konaklama tesislerinde, ihtiyaca gore deneyimli glivenlik personeli istihdam edilir.

CCTV: Konaklama tesislerinde, olagan disi durumlari kontrol etmeye yardimci olmak (izere hareket
detektor, el detektori ve kapali devre kamera sistemleri (CCTV) kullanilir.

Kesintisiz Gii¢ Kaynagi: Konaklama tesislerinde
hizmetin kesintisiz slirebilmesi igin elektrik
saglayacak vyeterli kapasitede jeneratorler
bulundurulur.

Yangin Alarm Tertibati: Konaklama tesisinde
en muhtemel olagan disi olay, yangindir. Bu
sebeple tesisin -odalar dahil- her birimine duman
detektorli, yangin yagmurlama sistemleri ve
yangin alarm sistemleri kurulur.

Asansor Giivenligi: Konaklama tesislerinde acil
durumlarda asansorler, otomatik olarak kullanima
kapanarak konuklari giris katina yodnlendirecek
sekilde programlanmistir.

Gorsel 6.1.2: Yangin alarminin devreye girmesi

TAHLIYE PLANI ) Acil. Eylem Plani: Konaklama tesislerinde 0|j3$|
tim acil durumlari kapsayan plandir. Bu planda, tim
personelin detayl bir sekilde yetki ve sorumluluklari
belirtilir. Acil eylem plani, kolay ulasilabilir sekilde tim
departmanlarda saklanir.

@ BURADASINIZ

S Acil Cikis Yonlendirmeleri ve Tahliye Planlari:
e Konuk odalarinda mutlaka acil ¢ikis yollarini gésteren
yonlendirmeler olmalidir. Ozellikle bellboylar, konuga
odasina kadar eslik ederken kisa bir acil durum
yonlendirme bilgisi vermelidir.

Gorsel 6.1.3: Oda tahliye plani

Konuklar igin ilave Giivenlik Tedbirleri: Konaklama tesislerinde, konuklarin géniil rahathgiyla tesiste
konaklamasini saglamak igin ilave olarak su tedbirler alinmaktadir:

e Katlardaki koridorlara yeterli sayida ayna asilarak konuklarin arkasinda yiriiyenleri izlemesine olanak
saglanir.

Konaklama tesisinde tespit edilen kér noktalar icin disblikey ayna kullanilarak konugun goris alani
genisletilir.

Konaklama tesisindeki genel alanlarin yeterli aydinlatmaya sahip olmasi saglanir.

Park alanlarinda vale gorevlisi bulundurulur.

Genellikle minferit olarak kalan engelli konuklara, asansore yakin odalar tahsis edilir.
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6.1.4. Olagan Disi Olaylar ve Durumlara Karsi Uygulanacak Prosediirler

Konaklama tesisinde, isleyis sirasinda herhangi bir acil durumla karsilasilabilir. Tesis personeli, bu acil
duruma etkili, hizl ve katihmci bir ¢6ziim bulmak igin iyi egitilmis olmalidir.

Konaklama tesislerinde karsilasilabilecek olagan disi durumlar ve bu durumlara karsi uygulanacak
prosediirler sunlardir:

Kazalar: Konaklama tesisinde; merdivenler, rampalar, balkonlar ve park yerleri nedeniyle ¢esitli kazalar
meydana gelebilir. Herhangi bir kaza durumunda, en hizli sekilde konaklama tesisinin saglk ekibine
ulasmak gerekir. Ekibin talimatlari dogrultusunda olaya miidahale etmek 6nemlidir. Konukta kirik veya
catlak stiphesi varsa doktor gelene kadar konuk hareket ettirilmemelidir. Derin olmayan kanamali yaralara,
pamukla beraber antiseptik tarzi losyonla miidahale ederek kanama durdurulmalidir. Yaniklara ise yanik
kremiyle midahale etmek gerekir. Yaniklara su ile miidahale etmek, kabarcik olusumuna neden olacagindan
tavsiye edilmemektedir. Kazalardan sonra tesisin kaza defterine kayit agmak gerekir. Bu sayede daha sonra
olusabilecek benzer durumlar igin tedbir alinmasi saglanir.

En sik karsilasilan kazalar ve nedenleri sunlardir:

Dismeler Islak ya da kaygan zeminler, zayif isiklandirma, yipranmis zemin

Yanma ve haslanmalar Banyodan akan sicak su, sicak ylizeylere temas, sicak nesne tasirken ¢arpisma

Kesikler ve sismeler Cam kesigi, diisen keskin nesneler, carpma

Elektrik carpmasi Islak elle prize dokunma, yanlis topraklama, acik kabloya dokunma

Hastalik, Zehirlenme ve Alerji Durumlari: Konuk, kendini iyi hissetmedigini soylediginde konugun
rahatsizlik sebebi hakkinda bilgi almaya ¢alismak gerekir. Béyle bir durumda, en hizli sekilde konaklama
tesisinin saglik ekibine ulasilmali ve onun talimatlari dogrultusunda hareket edilmelidir.

Asagidaki durumlardan bir ya da birkaci goriliyorsa mutlaka 112 Acil Servis aranmali ve bagli bulunulan
bolum yetkililerine haber verilmelidir:

e Konugun bilincini kaybetmesi ya da kaybetmek lzere olmasi

e Konugun gogsindeki basing ve agri ile birlikte gorilen kol uyusmasi

e Nefes almakta zorluk

e Karin bolgesinde agri ve basing hissi

e Kanamayla birlikte kusma

e Konusmada pelteklesme, kelimeleri unutma

e Kirik veya gatlak sliphesi

Konuk Vefati: Konaklama tesislerinde; dogal yollardan, intihar ya da cinayet sebebiyle gerceklesen
konuk olimleriyle karsilasilabilir. Boyle bir durumda, 6ncelikli olarak tesis genel midiri ve givenlik
mudara bilgilendirilir. Olay yerinin resimleri gekilerek derhal emniyet yetkililerine haber verilir. Konugun
Olimiini dogrulamasiicin tesis doktoru ¢agrilir. Konugun ikamet adresi belirlenerek akrabalari bilgilendirilir.
Doktor 6limi onayladiktan ve emniyet yetkilileri izin verdikten sonra ceset bir sedyeyle, miimkiinse arka
kapidan cikarilir. Olimiin gerceklestigi oda numarasi ve 6liim olayi ile ilgili detaylarin yazildigi, ekinde
6lim belgesinin de yer aldigi bir rapor hazirlanir. Olimiin gerceklestigi oda kilitlenerek mihirlenir ve
ancak emniyet yetkililerinin izniyle agilabilir. Agilan odada oncelikle detayh bir temizlik yapilmasi gerekir.
Temizlenen oda, yetkili makamin onayindan sonra tekrar satilabilir.
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Konugun vefati durumunda personel su hususlara dikkat etmelidir:

¢ Vefat eden konugun odasina asla yalniz girilmez. Mutlaka giivenlik gorevlisi ya da departman midri
beklenmelidir.

e Vefat eden konugun belirli bir doktorun tedavisi altinda oldugu belirlenebiliyorsa tesis doktoruyla
birlikte ona da haber verilmelidir.

¢ Vefatin nasil gerceklestigi hakkinda kesin bilgiye sahip olunamayacagi icin emniyet yetkilileri gelmeden
hicbir seye dokunulmamalidir.

Konugun Cok Fazla Alkol Almasi: Bazi durumlarda konuklar alkoll fazla kagirir ve normal davranislar
sergileyemez hale gelir. Bu konuklar, alkolln etkisiyle tutarsiz, saldirgan veya guriltili olabilir. Bu tarz
konuklari, tartismaya imkan vermeden diger konuklarin rahatsiz olmasini engellemek icin daha tenha
bir bolgeye cekmek ya da odasina gotiirmek gerekir. Alkolli konugun saldirgan davranislar sergiledigi
durumlarda ise tesis glivenligine haber verilmelidir.

Hirsizliklar: Konaklama tesislerinde hirsizliklar; genellikle tesis personeli, konuklar ya da tesisle ilgisi
olmayan yabancilar tarafindan yapilmaktadir.

Konaklama tesisi personeliigin alinacak énlemler kapsaminda; kat gorevlileri, bellboy, tamirci ve garson
gibi konuk odalarina giren personel ile ilgili detayli rapor hazirlanmalidir. Odaya giren personelin adi, odaya
girdigi tarih ile saat, odadan ¢iktig1 saat ve girilen odanin numarasi bu raporda yer almahdir.

Konaklama tesisi musterileri icin alinacak 6nlemler kapsaminda, konugun rezervasyon ve check in kaydi
tutulmalidir. Rezervasyonla gelen konuklar, rezervasyonlarini teyit ettikleri adresi bildirdikleri icin bu tip
konuklardan kaynakli hirsizlik ihtimali zayiftir. On biiro gérevlileri, konuklarin beraberinde getirdigi valiz
sayisini 6zel bir yere kaydetmelidir. Ayrica, hafif bir bagajla veya bagajsiz gelen konuklarin gikislari dikkatle
takip edilmelidir.

Konaklama tesisi ile ilgisi olmayan yabancilar icin alinacak 6nlemler kapsaminda, konuklarin fiziki
yapilari ve yizleri kat gorevlileri tarafindan dikkatlice incelenmelidir. Béylece tesise gelen yabanci birinin
fark edilmesi kolay olacaktir.

Konuga Ait Esyanin Kaybolmasi veya Calinmasi: Konuk tarafindan unutulan veya yanlis yere konulan
esyalar, sahibine teslim edilene kadar genellikle kat hizmetleri departmaninin sorumlulugundadir. Kayip
esyalarin takibiicin kayip ve bulunmus esya [lost and found (lost end faund)] sisteminin olmasi gerekir. Kayip
ve bulunmus esya sistemi ile konugun unuttugu esyalar kaydedilip saklandigi icin bu esyalarin kaybolmasi
ya da ¢alinmasi mimkin degildir. Kayip esya defterine kayit yapilarak esyanin takibi yapilir. Kayip esya,
daha 6nce check in yapmis olan konuga aitse check out sirasinda konugun biraktigl veya kayit kartinda
bulunan yonlendirme adresine bir mektup gonderilmelidir. Konuktan belirli bir slire yanit alinmazsa otel
kurallarina gore bu esyalar, tesis calisanlarina verilebilir.

Kayip esyalarin ortak alanlarda bulundugu durumlarda kat hizmetleri departmani, herhangi bir basvuru
yapilana kadar bu esyalari muhafaza eder. Kayip basvurusu olmasi durumunda basvuruda bulunan konuk,
esya ona gosterilmeden 6nce kaybolan esyanin bir tarifini vermek zorundadir.

Konaklama belgesi [registration card (recistreysin kard)] isletme ile konuk arasinda yapilan bir kiralama
sozlesmesidir. Bu soézlesme geregi konuk, degerli esyalarini 6n biiroda veya odasinda bulunan emanet
kasasina koymakla ylkimlidir. Givenlik kamera sistemleri, oda giris ve cikislarini hafizasinda tutabilen
elektronik anahtar sistemleri gibi teknolojik ara¢ gerecler sayesinde, bu tarz durumlarin engellenmesi ve
¢6ziimlenmesi kolaylasmistr.
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Konugun Tesise Ait Bir Esyayl Almasi: Bazi konuklar isletmeden ayrilirken havlu, kil tablasi, elbise
askisi gibi esyalari beraberlerinde goturebilirler. Bircok isletme bu gibi kayiplari olagan gider olarak kabul
etmektedir. Konaklama isletmesinden cesitli kiiciik esyalarin gotlirilme sebebi, esyalarin tzerinde isletme
amblemi, adres ve telefon numarasi gibi bilgilerin yer almasidir. Herhangi bir esyanin konuk tarafindan
alindiginin kesin olarak bilinmesi durumunda, esyanin kendisi ya da esyanin degeri tutarinda parasi
konuktan talep edilebilir.

Bu tlr kayiplari en aza indirmek igin konugun odayi bosaltmasinin hemen ardindan, bellboy ya da kat
gorevlisi tarafindan oda kontrol edilmelidir. Eger eksik bir esya varsa durum gilivenlige veya 6n biroya
bildirilmelidir.

Yangin: Yangina karsi en etkili savunma, yangina sebep olabilecek faktorleri ortadan kaldirmak ve
cesitli dnlemler almaktir. Gliniimizde yangin alarmlari elektronik hale gelmistir. Sistem otomatik olarak
ortamdaki 1s1 ve dumani algilayarak odada ve 6n biiroda bulunan ikaz sistemini ¢calistirmaktadir. Sisteme
otuz saniye icinde 6n biiro tarafindan midahale edilmedigi takdirde, odadaki fiskiyeleme ve isletmenin
genel alarm sistemleri devreye girmektedir. Bu gibi durumlarla karsilasildiginda, acilen odaya teknik
elemanlar gonderilerek durum kontrol edilmeli; gerekirse genel alarm sistemi ¢alistirilmalidir.

Tesis personelinin, sondiirme islemine aktif olarak dahil olmasi gerekiyorsa iceride hicbir konugun
kalmadigindan emin olmak icin her odayi iyice (yatak altlari, dolaplar ve banyolar dahil) aramalari
gerekir. Personel dnce, konuklari yangin cikis haritasi boyunca yonlendirmelidir. Daha sonra uygun yangin
sonduriciler kullanarak yanginin sondiiriilmesine yardimci olmalidir. (Elektrik ve petrol kaynakli yanginlara
kopuk, genel yanginlara su ile midahale edilmelidir.)

Bomba Tehdidi: Konaklama tesisleri, insanlarin yogun olarak bulunduklari yerlerdir. Ayrica tesislerde
yabancilarin da konaklamasi nedeniyle uluslararasi boyutta ses getirebilecek 6zelliktedir. Bu nedenlerden
otliri konaklama tesislerinde, teror eylemleri agisindan gerekli 6nlemlerin alinmasi sarttir. Girislerde el
detektorleri ya da kapi giris detektorlerinin kullanilmasi, bu kapsamdaki en uygun uygulamalardir. Ayrica
konuk girisinin yasak oldugu personel bolimleri, kazan dairesi, jenerator dairesi gibi alanlarda gorilen
veya supheli davranislar sergileyen konuklar derhal glivenlik birimlerine bildirilmelidir.

Konaklama tesisine yapilan bir bomba ihbarinda, bunun gercek olup olmadigi distinilmeden derhal
uygun 6nlemler alinmalidir. ihbarlar cogunlukla telefonla yapildigi icin bu tip ihbarlarla genellikle &n biiro
personeli karsi karsiya kalir. Boyle bir durumda konaklama tesisi, hemen emniyet yetkilisine baglanmali ve
onlarin talimatlarini takip etmelidir. Cagriyi alan kisi, telefonla ihbarda bulunan kisinin ses tonu ve aksaniile
birlikte konusma esnasinda duydugu tiim ayrintilari not etmeye calismalidir. Arayan dikkatlice dinlenmeli,
konusma uzatilmali; s6z konusu bombanin birakildigi yer, patlama zamani ve patlayicilarin glicli gibi tim
bilgiler dikkatlice not alinmalidir. Miimkinse gériisme kaydedilmelidir. Emniyet gérevlilerinin “Tim alan
temiz.” onayindan sonra, konaklama tesisi normal siirecine devam ettirilmelidir.

Vandalizm: Vandalizm; konaklama tesisi icerisinde veya ¢evresinde, bilerek ve isteyerek, konuklara ya
da tesise ait bir mala, araca ya da Urline zarar verme eylemidir. “Vandal” diye tanimlanan kisi; kirma,
parcalama, yok etme, kesme, yakici madde veya boya atma yoluyla eylemi gerceklestirir. Kisi, eylemin
sonucunu bilerek konaklama tesisine veya bir baskasinin sahiplendigi ve degerli buldugu bir nesneye zarar
verir.

Vandalizm olayinin bina disinda olmasi durumunda, konaklama tesisinin glivenligine haber verilerek
giris kapilarinin kilitlenmesi saglanmalidir. Miimkiinse emniyet yetkililerine haber verilmelidir.

Vandalizm bina icerisinde, konuk tarafindan gergeklestirilirse olusan hasar konuktan tahsil edilebilir.
Gerekirse konaklama tesisinin glivenligine haber verilerek emniyet yetkilileri ile iletisime gecilmelidir.
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OGRENME BIiRiMi | OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA | UYGULAMA YAPRAGI

KONU OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA SURE: 30 dakika

e Nezaket ve gorgl kurallari cercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak saglk problemi olan
konuga yardimci olabilmek.

6.1.1.1. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Drama yontemini kullanmak lzere 4 6grencilik bir grup olusturunuz. Bir konuk, bir 6n biro gorevlisi, bir
bellboy ve bir doktor olacak sekilde rol dagihmi yapiniz.

islem Basamaklan Oneriler

10 adim 5 adim kuralini uygulayiniz.

Konugu giler yizle karsila- | GUnun farkli zamanlari icin uygun olan karsilama ve selamlamayi yapiniz.
yiniz. Konuk ve rahatsizligi | Konugun adini ve oda numarasini sorunuz.

hakkinda bilgi aliniz. Saglik probleminin detaylarini sorunuz.

Gerekli notlari aliniz.

Konugun saglik problemini doktora aktariniz.
Konuga, doktorun onu ziyaret edebilecegi zaman hakkinda bilgi veriniz.
Konugu uygun bir yerde ya da odasinda dinlenmeye yonlendiriniz.

Konaklama tesisi doktoruy-
la iletisime geciniz.

Doktorun konuk ile iletisi- | Doktorun ila¢ yazmasi durumunda, bellboy yardimiyla ilaclarin konuga
me gecmesini saglayiniz. ulasmasini saglayiniz.

Konukla yaklasik bir saat Konugun saglik durumu hakkinda bilgi aliniz.

sonra tekrar iletisime Saglk durumu iyi ise goériismeyi sonlandiriniz.
geciniz. Saglk durumunda gelisme yoksa tekrar doktorla iletisime geginiz.
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OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

OGRENME BIiRiMi | OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA | UYGULAMA YAPRAGI

KONU OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA SURE: 30 dakika

¢ Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme proseddiriine uygun olarak saglik problemi olan konuga
yardimci olabilmek.

6.1.1.2. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Konuk, lobide kayarak diismustir. Otel prosediiriine uygun sekilde konuga yardimci olunuz.

islem Basamaklan Oneriler

Konuga nezaketle
yaklasiniz.
Sakinliginizi koruyunuz. Konuk hareket edebiliyorsa konugun sakin bir yere tasinmasini saglayiniz.
Konugun saglk durumu
hakkinda bilgi aliniz.

Konaklama tesisi Konugun saglik problemini doktora aktariniz.
doktoruyla iletisime Konuga, doktorun onu ziyaret edebilecegi zaman hakkina bilgi veriniz.
geciniz. Konugu uygun bir yerde ya da odasinda dinlenmeye yonlendiriniz.

Konukla konusarak onu

rahatlatmaya calisiniz. Olayla ilgili konaklama tesisini suclayici diyaloglardan kagininiz.

Olay raporunu doldurunuz. | Olayin nasil gelistigini detayli sekilde raporlayiniz.

. . DEGERLENDIRME TARIH | ../../20
OGRENCININ
ADI VE SOYADI: | Nezaket
> i U onile Kisise - -

DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama o ; ve Gorgu Zamani Etkili ONAY

ALANLARI Hakimiyet Becerisi Ter;:\z/!lf(e\;g 's Kurallarina Kullanma TOPLAM (imza)
NUMARASI: Uyma

ALANLARA

VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN

PUAN

127




OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

OGRENME BIiRiMi | OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA | UYGULAMA YAPRAGI

KONU OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA SURE: 30 dakika

e Nezaket ve gorgli kurallari cercevesinde, isletme prosediriine uygun olarak asansérde mahsur kalan

konukla ilgili islemleri yapabilmek.

6.1.1.3. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Konuk, asansorde mahsur kalmis ve asansérdeki telefon yardimiyla 6n biiro departmanina ulasmistir.
Otel prosedirine uygun sekilde konuga yardimci olunuz.

islem Basamaklari

Oneriler

Diger konuklari ve personeli etkilememek icin
sakinliginizi koruyarak dogal hareket ediniz.

Kendi basiniza konugu kurtarma islemine girisme-
yiniz.

Asansordeki telefon c¢alisiyorsa konukla iletisime
geciniz.

Asansordeki telefon calismiyorsa glriltt ¢ikararak
yardima biri geldigini konuga belli ediniz.

Teknik servise ulasamazsaniz Uretici firma ile irti-
bata gecmeye calisiniz.

Konugun sakinlesmesine yardimci olunuz.

Konugun saglik durumu ile ilgili bilgi aliniz.

Konugun saglik durumu ile ilgili bir olumsuzlukta,
tesis doktoruna haber veriniz.

Konugun mahsur kaldigi asansorle ilgilenmesi igin
teknik servise bilgi veriniz.

Yetkili kisiler disindakilerin asansore midahale
etmesine engel olunuz.

Asansor kapilarini zorlamayiniz.
Gerekirse itfaiyeye haber veriniz.

Gelismelerle ilgili konuga rahatlatici bilgi veriniz.

Konuk asansorden kurtarildiktan sonra olay rapor
formu doldurunuz.
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OGRENME BIiRiMi | OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA | UYGULAMA YAPRAGI

KONU

OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA

SURE: 30 dakika

o Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme prosediriine uygun olarak esyasini kaybeden konukla

ilgili islemleri yapabilmek.

6.1.1.4. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

sekilde konuga yardimci olunuz.

Konuk, tesiste cep telefonunu kaybetmis ve durumu 6n biroya bildirmistir. Otel prosediiriine uygun

islem Basamaklari

Oneriler

Konugu tim esyalarini tekrar beraber gozden
gecirmek konusunda ikna ediniz. “Musaadenizle
esyalarinizi beraber kontrol edebilir miyiz?” gibi
nezaket kurallarina uygun bir dil kullaniniz.

Sakin olunuz. Konuktan olay hakkinda bilgi almaya
calisiniz. Telefonu en son nerede ve ne zaman gor-
diigiine dair sorularla konugun hafizasini tazelemeye
calisiniz.

Konugun kayip esyasini tanimlamasini isteyiniz. (Boy,
agirhk, renk, model vb.)

ilgili bélimlerle iletisim kurarak bulunan
herhangi bir esya olup olmadigini tespit ediniz.

Kayip esyanin en son gorildagi yerde, bir personel
yardimiyla arama yapilmasini saglayiniz.

Guvenlik bolimiini olaydan haberdar ediniz.
Konuktan alinan bilgiler dogrultusunda glivenlik
personelini bilgilendiriniz.

Guvenlik biriminden kamera kayitlarinin kontrol edil-
mesini talep ediniz.

Olay yerini ve konuk esyalarini givenlik
nedeniyle kapali tutunuz.

Gerekli hallerde, amirlerinizden aldiginiz
talimatlar dogrultusunda polisi arayiniz
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OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi | OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA | UYGULAMA YAPRAGI

KONU OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA SURE: 30 dakika

e Nezaket ve gorgl kurallari cercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak bomba tehdidi olmasi
durumunda yapilmasi gereken islemleri yapabilmek.

6.1.1.5. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

On biiro gorevlisi olarak telefonda konaklama tesisine ydnelik bir bomba ihbari aldiniz. Otel prosediiriine
uygun seklide gerekli islemleri yapiniz.

islem Basamaklari Oneriler

Arayani mumkin oldugunca uzun sire konusturmaya ve telefonda
tutmaya calisiniz. Bunu yaparken sakin olmaya calisarak ses tonunuza
dikkat ediniz.

Konusma devam ederken isletmedeki baska bir gérevliyi durumdan ha-
berdar ediniz.

Arayana mesajini tekrar etmesini sdyleyiniz ve her soyleneni tekrar
etmeye calisiniz. Mimkiinse konusmayi kaydediniz.

Sakin olunuz. Arayandan olay
hakkinda bilgi almaya galisiniz.
Arayana, isletmenin dolu oldugunu ve bir¢gok masum insanin zarar gé- | isletme prosediiriine gére ha-
rebilecegini soyleyiniz. reket ediniz.

Konusma sirasinda arayanin gevresinden gelen mizigi, motor ya da
tren glrilttsiint, konusma seslerini duymaya calisarak edindiginiz her
tarla bilgiyi not aliniz.

Bombanin yeri hakkinda mimkiin oldugunca detay almaya ¢alisiniz.

Arayan kisinin cinsiyetini, geng veya yash oldugunu, heyecanl olup
olmadigini ve hangi agizla konustugunu anlamaya galisiniz.

Yoneticilerinize haber veriniz ve amirlerinizin talimatlari dogrultusunda
polisi arayiniz.
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OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

OGRENME BiRiMi OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA
KONU MUDAHALE EDILMESIi MUMKUN OLMAYAN DURUMLARDA BILGI YAPRAGI
KONUGA YARDIMCI OLMA

e Konaklama isletmelerinde, miidahale edilmesi miimkin olmayan durumlarda isletme prosediiriine
uygun sekilde konuga yardimci olabilmek.

| HAZIRLIK |

e Bolgenizdeki konaklama isletmelerine giderek olagan disi durumlarda uyguladiklari islemleri arastiriniz.
Arastirma sonuglarini sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

e Cevrenizde bulunan herhangi bir afet koordinasyon merkezine giderek dogal afetlerde konaklama islet-
meleriyle yapilmasi gereken is birligi hakkinda arastirma yapiniz. Aragtirma sonuglarini sinifta arkadas-
larinizla paylasiniz.

6.2. MUDAHALE EDILMESi MUMKUN OLMAYAN DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA
6.2.1. Miidahale Edilmesi Miimkiin Olmayan Olagan Disi Durumlar

Mudahale edilmesi mimkin olmayan durumlar icin “muicbir sebepler” anlamina gelen “force major
(fors major)” ifadesi kullantlir.

Force major ifadesi farkl durumlar igin kullanilabilir:

¢ Dogal afetler (deprem, sel, olumsuz hava sartlari vb.)

e Sosyal ve politik olaylar (savas tehdidi, ayaklanma, teror olaylari, grev, lokavt vb.)
e Salgin hastaliklar [insanlari ve hayvanlari etkileyen salginlar (Covid-19, Sars vb.)]
e Teknolojik aksakliklar (ulasimda yasanan aksakliklar, iletisim aginin ¢ékmesi vb.)
e Ekonomik olumsuzluklar (blylk finansal dalgalanmalar, ekonomik krizler vb.)

Krizlerin sikligi ve bunlarla basa ¢itkma ¢abalari sonucu ortaya ¢ikan kurumsal 6grenme nedeniyle, kriz
yonetimi tekniklerini uygulamada basari artmistir. Hizli ve etkili miidahalelerle krizlerin ortaya ¢ikmasini
onlemenin ve olumsuz sonuglarini hafifletmenin yollarini belirlemek kolaylasmistir.

Bircok Ulkede afet veya kriz riskinin azaltilmasi ve bu durumlarin yonetimi icin hiikimet tarafindan
olusturulmus ulusal bir koordinasyon ekibi (kurulu) vardir. Cogu durumda saglk, ulasim, bayindirlik,
emniyet, belediye gibi kilit kurumlarin temsilcileri, s6z konusu bu sisteme dahildir.

Gorsel 6.2.1: Dogal afetler
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Olusan force major durumlarda miilki idare ile ortak hareket edilerek sunlar uygulanmalidir:

 Oncelikle konuklarin temel ihtiyaglarini gidererek konuklarin kendi iilkesine veya gerekirse baska bir
bolgeye tahliye edilmesine yardimci olunmalidir.

e Kriz iletisim merkezi araciligiyla, seffaf ve dogru mesajlarla mevcut durum hakkinda dizenli olarak
glncellemeler yapiimalidir. Raporlamalarda agiklik, seffaflik ve dogru bilgi aktarimi ok 6nemlidir.

e Rezervasyonu yapilmis konuklari, Glkenin krizden ya da afetten etkilenmeyen bir bolim{iini ziyaret
etmeye tesvik etmek dogru bir davranis olacaktir.

e Konuklardan talep gelmese dahi uygun bir tarihte geri 6deme taahhidi vermek veya alternatif bir
tarihte tatil 6nerisi sunmak, konaklama tesisinin imajina olumlu katki sunacaktir.

6.2.2. Olagan Digi Durumlarin Kayit Altina Alinmasi

Konaklama tesisinde meydana gelen her olagan disi olayin kaydi tutulmalidir. Soygun, saldiri, konuk
veya personel yaralanmalari, mal hasari gibi olaylarin raporlari ile ekipmanlarin tamir ve bakim kayitlarinin
tiimu acil eylem plani olusturmanin dnemli birer pargasidir. Bu rapor ve kayitlar, otele ait ekipmanlarda ya
da teknik sistemlerde meydana gelen arizalarin ve birgok farkli sorunun isletme yénetimi tarafindan takip
edilmesine olanak saglar. Ornegin cogu belediye, yangin alarm sisteminin periyodik olarak test edilmesini
ve sonuglarin kaydedilmesini zorunlu kilmaktadir. Bu kapsamda yangin alarm sistemiyle ilgili diizenli sekilde
tutulan kayitlar, denetlemelerde isletmenin zor duruma diismesini engelleyecektir.

Olagan disi durumlarda tutulan rapor ve kayitlar, isletmenin veya konugun sigorta talep etmesi
durumunda yetkili makamlarca kanit olarak kullanilabilir. Bunlarin yani sira kayitlar, ozellikle tesis
personeline, aylar 6nce meydana gelmis bir olay hakkinda bilgi vermesi gereken durumlarda yarar saglar.

isletmenin ad

isletmenin adresi

isletmenin iletigim bilgileri

OLAY RAPORU

OLAY OZETI

I . " S

o T . Ofayin Detaylan:
Konudun Bilgileri:

4. Dogum YerifTarihi: .
ogum e,r B Alinan Tedbirler:

5. Tur §irketi:
6. Tel.:

Diizenleyen imza:

Genel Midir imza:

Gorsel 6.2.2: Olay raporu formu
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Olagan Dis1 Durumlarda Bagvuru Tablosu

_ Emniyet Giigleriyle iletisim | Saglik Birimleriyle iletisim | itfaiye Birimleriyle iletigim N i

Sira|  Olagan Digi Durum - = = Ek Tedbirler !
Hemen | Potansiyel |Gerek Yok| Hemen | Potansiyel |Gerek Yok| Hemen | Potansiyel |Gerek Yok ]

1/Silahl Tehdit X X X :
2|Bdcek Isirmasi X X X i
3|Bomba Tehditi X X x Tahliye i
4|Bogulma X X i
5|Sivil Karmasa X X X Siginak - Tahliye :
6|Hirsizlik X X X i
7|6lum X :
8|Deprem X X Tahliye i
9|Patlama X X X Tahliye '
10|Olumsuz Hava X X X i
11|Yangin X X X Tahliye :
12|GidaZehirlenmesi X X i
13|Kaza/Yaralanma/Hastalik X X '
14|Suipheli Paket X Tahliye i
15|Vvandalizm Tahliye '
16|Ulagimda Aksama X i
17|Sihhi Tesisat Aniza X :

— Acil eylem plani

Konaklama tesisi
plani

Yonetim semasi

Gorsel 6.2.3: Olagan disi durumlarda bagvuru tablosu

Kirmizi kod
uygulamalari

J

Standart

Prosedurler
~ ~
Teknik bakim
— | proseddurleri
. 7
s N
Konuk ilgkileri
| prosedirleri
- 7
e N
Resmi kurumlarla
— iletisim
prosedurleri
. J

Formlar ve

Raporlar

Olay raporu

Bomba tehditi
kontrol gizelgesi

& J

' N
— Log book

. J

4 R

Resmt kurumlarin
duzenledigi
raporlar

. J

Gorsel 6.2.4: Olagan disi durumlarda kullanilacak ek kaynaklar ve formlar
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OGRENME BIiRiMi | OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA | UYGULAMA YAPRAGI

MUDAHALE EDILMESI MUMKUN OLMAYAN DURUMLARDA

KONUGA YARDIMCI OLMA SURE: 30 dakika

KONU

e Nezaket ve gorgi kurallari ¢cercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak ucagi gecikmeli kalkacak
konuklar icin gereken islemleri yapabilmek.

6.2.1.1. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Check out yapacak konuklara ait ugagin hava muhalefeti nedeniyle 12 saat gecikmeli kalkacagini 6gren-
diniz. On biiro gérevlisi olarak otel prosediiriine uygun sekilde konuklara yardimci olunuz.

islem Basamaklari Oneriler

isletmenin doluluk durumunu kontrol ediniz. 3 giin ile 1
haftalik rezervasyon raporunu gdzden gegiriniz. isletme
yetkililerini bilgilendiriniz.

Check out yapan konuklara ait bagajlarin, bagaj odasin-
da muhafaza edilmesini saglayiniz.

isletme prosediiriine gére hareket ediniz.

Konaklama tesisinin diger bélimlerine bilgi veriniz. Ozellikle yiyecek icecek hizmetleri departma-
nina, konuk sayisi ve durumla ilgili bilgi veriniz.

Konuklara durum diizelene kadar tesis imknlarindan
faydalanabilecekleri konusunda bilgi veriniz.

Tesisin uygunluguna gore isteyen konuklarin kalis stre-
lerini uzatma islemlerini yapiniz.
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OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

| OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerinde yasanabilecek olagan disi durumlara karsi alinacak
tedbirlerde onceliklidir?

A) Konuklarin can ve mal glvenligi

B) Konaklama tesisi yoneticilerinin glivenligi
C) Konaklama tesisi personelinin glivenligi
D) Konaklama tesisinin ekipman glvenligi

E) Hepsi

2. Asagidakilerden hangisi “force major” bir durum degildir?
A) Otelin oldugu bolgede deprem olmasi

B) Otel otoparkinda hirsizlik olayinin yasanmasi

C) Otel calisanlarinin grev yapmasi

D) Konuklari getiren tur sirketinin iflasini agiklamasi

E) Otel yakininda patlama olmasi

3. Asagidakilerden hangisi konaklama tesislerinde olagan disi durumlara karsi konuk givenligi icin alinan
tedbirlerden biri degildir?

A) Kapali devre kamera sistemi
B) Yangin alarm sistemi

C) Elektrik jeneratori

D) Duman detektori

E) Fazladan servis personeli ¢calistirma

4. Asagidaki durumlarin hangisinde konaklama tesisinin tahliyesine gerek yoktur?
A) Deprem

B) Hirsizlik

C) Su baskini

D) Teror saldirisi

E) Yangin
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OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

Asagidaki sorulari sinif veya atélye ortaminda cevaplandiriniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.

1. Zorunlu hallerde basini bilgilendirme isi, neden genel mudurlik tarafindan gérevlendirilen personel
tarafindan yapilmahdir?

2. 112 Acil Servis’i aramanin gerekli oldugu haller ve arama esnasinda verilecek bilgiler nelerdir?
3. Hangi olagan disi durumlar gerceklestiginde konaklama tesisinin tahliyesi gerekir?

4. Konaklama tesisinden ayrilacagi glin, kullanacagi ulasim aracinda gecikme yasayan konuga isletme-
nin yaklasimi nasil olmahdir?
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KONULAR

¢ Telefon ile iletisim

e Telefon ile gelen mesajlari iletme

TEMEL KAVRAMLAR

e Santral

e Telesekreter

¢ Mesaj formu

e Kodlama

e Telefon transferi

e Perdeleme yapmak

BU OGRENME BiRiIMINDE OGRENILECEKLER

* Nezaket ve gorgi kurallari ile isletme prosediriine uygun olarak
telefon ile iletisimi saglama

o Nezaket ve gorgi kurallariile isletme prosediirtine uygun olarak
telefon ile gelen mesajlari iletme




TELEFON HiZMETLERI

OGRENME BIRIMi TELEFON HiZMETLERI

— BILGI YAPRAGI
KONU TELEFON ILE ILETISIM

e Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme prosediriine uygun olarak telefon hizmetleri ile ilgili bilgi
sahibi olmak ve 6grenilenleri uygulamak.

HAZIRLIK |

e Bir konaklama isletmesine giderek santral bolimiinde yapilan islemleri gbzlemleyiniz. Gozlemlerinizi
raporlayip sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

| TELEFON HiZMETLERI |

7.1. TELEFON iLE ILETiSIM

iletisim, herhangi bir bilginin kaynagindan baslayip cesitli yontemlerle hedefe ulasma siirecidir. Kisilerin
birbirini anlayabilmeleri, bu siirecin dogru bir sekilde uygulanmasina baglidir. iletisim siirecinin herhangi
bir nedenle yanhs yonetilmesi, telafisi mimkiin olmayan sonuglar dogurabilir. Ginlimiizde hayatin her
alaninda, iletisim kurmak icin en ¢ok kullanilan araglarin basinda telefon gelmektedir.

Gorsel 7.1.1: Telefon santral cihazi

Telefon, konaklama isletmelerinde de gerek konuklar gerekse galisanlar arasinda iletisim kurmak igin
kullanilan araglarin basinda gelir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde, telefon hizmetlerini en dogru
sekilde yuritebilmek icin 6n biliro departmani icinde santral bolimu olusturulmustur.

7.1.1. Konaklama isletmelerinde Santralin Onemi

Santral, 6n blronun bir bélim olarak konaklama isletmesinin icinde ve disinda telefon haberlesmesini
saglayan bolumdiir. Konuklar, konaklama isletmesiyle ilk iletisimini santral yoluyla gerceklestirir. Bu nedenle
konuklar, isletme hakkindaki ilk fikirlerini santral boliminin sundugu hizmet sayesinde edinir.

Konuk memnuniyeti icin misafirlerin konaklama isletmesinde kaldiklari slire zarfinda; sunulan
hizmetlerden faydalanmasi, isletme ve cevresi hakkinda bilgi edinmesi, kendisine birakilan mesajlardan
zamaninda ve dogru sekilde haberdar olmasi, istek ve sikayetlerini uygun zamanda bildirmesi son derece
onemlidir. Bunlarin yani sira, c¢ikis islemleri ya da oda kontroll gibi durumlarda konuklarin 6n biro
ofisleriyle iletisim saglayabilmesinin, isletme acisindan ne kadar 6nemli oldugu tartisiimaz bir gercektir.
Bu gibi slireclerde meydana gelebilecek bir aksaklik, konugun memnuniyetsizligine sebep olacaktir. Bu
durum, iletisimin saglanmasinda vazgecilmez olan telefon hizmetlerinin ne kadar mihim oldugunu ortaya
koymaktadir.
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TELEFON HiZMETLERI

Santral hizmetinin sunulacagl alan giriltiden uzak, personelin rahat calisabilecegi sekilde
diizenlenmelidir. isletme kapasitesinin kiigiik olmasi durumunda santral, resepsiyon deski (izerine
yerlestirilerek burada hizmet verebilir. Konaklama isletmesinin kapasitesi, konumu, hizmet sunma sekli ve
misafir profili; santral boliuma calisan sayisini ve kademelendirmesini etkileyen baslica faktorlerdir.

Santral béliimiinde genel olarak 6n biiro miidiiriine bagh olarak su ¢alisanlar bulunur:
¢ Santral sefi [Switchboard chief, telephone captain (sivicbord sef, telefon keptin)]

e Santral memuru [Switchboard operator, telephone operator, santralist (sivicbord apireytir, telefon
apireytir, santralist)]

Santral ¢alisanlarinin genel olarak gorevleri sunlardir:

1. isletme icinde ve disinda gerceklesen telefon goriismelerini ilgililere (misafirler veya calisanlar)
aktarmak

2. Konuk memnuniyetini her zaman 6n planda tutarak; sunulan hizmetler, isletme ve ¢evresi hakkinda
yoneltilen sorulari yanitlamak

3. Gelen mesajlari kaydetmek ve ilgilisine zamaninda ulastirmak
4. Uyandirma hizmetlerini yerine getirmek

5. Telefon gorismelerine ait belgeleri diizenlemek ve bunlarin ilgili boltimlere iletiimesini saglamak

CAGRI MERKEZI

a\

Gorsel 7.1.2: Santral ¢alisanlari

Santral ¢alisanlarinin genel 6zellikleri ise sunlardir:
1. Nezaket ve gorgi kurallarini bilmek ve bunlari uygulamak

2. Yabanci dilde (isletmenin konuk profili dogrultusunda en ¢ok misafir kabul edilen tlkelerin dillerinden
en az ikisi) iletisim kurabilmek

3. Sesini iyi kullanabilmek, dlzgilin bir diksiyon ve glizel konusma yetenegine sahip olmak

4. Santral cihazi hakkinda teknik bilgiye sahip olmak
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OGRENME BiRiMi

TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

TELEFON iLE iLETiSIM SURE: 10 dakika

e Nezaket ve gorgli kurallari gergevesinde, isletme prosediriine uygun olarak telefon gériismesi yapmak.

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem.

7.1.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn

Oneriler

Telefonlari seri bir sekilde
aginiz.

Telefonu galar ¢almaz (15 saniye icinde) agmaniz gerektigini unutmayiniz.

Dogal bir ses tonu ile
konusunuz.

Algak ya da ¢ok yliksek sesle konusmayiniz. Kelimeleri yutmadan dogru telaffuz
ediniz. Cok hizli ya da ¢ok yavas konusmayiniz. Telefon ahizesini agzinizdan 2-3
cm uzakta tutarak konusunuz.

Kendinizi tanitiniz.

isletmenizin adini, isminizi ve gdrevinizi karsinizdaki kisiye anlasilir bir sekilde
iletiniz.

Gulimseyerek konusunuz.

Guliimsemenizin ses tonunuzu olumlu yénde etkiledigini unutmayiniz.

Konusurken bir sey yiyip
icmemeye Ozen gosteriniz.

Telefonla konusurken bir sey yiyip ictiginizin karsi taraftan anlasilacagini ve
bunun hos karsilanmayacagini unutmayiniz.

Telefonda konusurken bagka
isle ugrasmayiniz, dikkatinizi
tamamen konusmaya veriniz.

Konusma sirasinda baska bir is ile ilgilenmenizin dikkatinizi dagitacagini ve bu-
nun konusma sirasinda dnemli noktalari kagirmaniza sebep olabilecegini unut-
mayiniz.

Karsinizdaki kisiye yapilacak is
ve islemlerle ilgili bilgi veriniz.

Telefon gorismesinin her asamasinda, yapacak oldugunuz islemler (aktarma,
bekletme, not alma vs.) hakkinda bilgilendirme yapiniz.

Tim mesaj ve talimatlari
dikkatle dinleyiniz. Bunlari
tekrarlayip karsinizdakine
onaylatiniz.

Bu tutumun, karsinizdaki kisi igin kendisiyle ve sdyledikleriyle ne kadar ilgilendi-
ginizin bir gostergesi olacagini unutmayiniz.

Telefon aramasi yapmadan o6nce
gorusme ile ilgili plan yapiniz.

Plan yapmanin, gériismeyi yonlendirmenizi ve aktarilacaklarin eksiksiz bigimde
iletilmesini saglayacagini unutmayiniz.

BUtlin gériisme sirasinda ve
gorisme sonlandirilirken
nezaket kurallarina uygun
sozclkler kullaniniz.

Bu tutumun, hem kendiniz hem de isletmeniz agisindan karsinizdaki kiside
olumlu bir etki yaratacagini unutmayiniz.

Bltin gorisme boyunca “iyi glinler, ginaydin, 6zlr dilerim, rica ederim,
lutfen, size nasil yardimci olabilirim“ gibi ifadeleri yeri geldiginde kullanmaktan
cekinmeyiniz.
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TELEFON HiZMETLERI

OGRENME BiRiMi

TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

SURE: 10 dakika

TELEFON iLE ILETiSIM

e Nezaket ve gorgli kurallari ¢cergevesinde, isletme prosediriine uygun olarak gelen telefonlari cevaplandirmak.

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem.

7.1.1.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklar

Oneriler

Telefona cevap vermeden 6nce
kaleminizi ve not kagidinizi hazir
bulundurunuz.

Gorusme sirasinda not almaniz gerekebilecegini unutmayiniz. Karsinizdaki kisiyi
beklemeye alip kalem kagit aramanizin ya da gerekli bilgileri not edememenizin,
telafisi zor durumlara yol acabilecegini unutmayiniz.

Aramanin isletme icinden

mi yoksa isletme disindan

mi geldigini kontrol ederek
telefonu seri bir sekilde aginiz.

Telefon calar calmaz (en fazla 15 saniye icinde) agmalisiniz. Bir gecikme olmasi
durumunda mutlaka 6zur dilemelisiniz.

Dogal bir ses tonu ile
konusup karsinizdaki kisiyi
selamlayiniz.

Algak ya da ¢ok yiksek sesle konugsmayiniz. Kelimeleri yutmamaya, dogru telaf-
fuz etmeye dikkat ediniz. Cok hizli ya da ¢ok yavas konugsmayiniz. Telefon ahize-
sini agzinizdan 2-3 cm uzakta tutarak konusunuz. ”lyi aksamlar, giinaydin” gibi
ifadelerle selamlama yapiniz.

isletmenizi ve kendinizi
tanitiniz.

isletmenizin adini, isminizi ve gérevinizi karsinizdaki kisiye dogru bir sekilde ile-
tiniz.

Gulimseyerek konusunuz.

Gulimsemenizin ses tonunuzu olumlu yénde etkiledigini unutmayiniz.

Arayanin arama nedenini
Ogreniniz.

Arayani dikkatle dinlemenin, arama nedenini 6grenmenin ve arayanin sézlni
kesmemenin son derece 6nemli oldugunu unutmayiniz. Arayan kisinin ismini
o6grenmenizin ve konusmanin ilerleyen asamasinda kisiye ismiyle hitap etmeni-
zin, arayan kisiyi memnun edecegini aklinizdan g¢ikarmayiniz.

Dikkatinizi konusmaya verip
onemli noktalari not ediniz.

Konusma sirasinda baska bir is ile ilgilenmenizin dikkatinizi dagitacagini ve ko-
nusma sirasinda onemli noktalari kagirmaniza sebep olabilecegini unutmayiniz.
Konusma sirasinda gegen tarih, isim, telefon numarasi vb. bilgileri aninda not
etmenizin, gériismenin basarili bir sekilde tamamlanmasiicin son derece 6nemli
oldugunu unutmayiniz.

Telefondaki kisinin istegini
yerine getiriniz.

Telefondaki kisinin istegine uygun olarak mesaj alma, isletmede kalan bir konu-
gu bulma, bilgi verme, baska bir boliime aktarma gibi hizmetleri isletme kural-
larina uygun sekilde yerine getiriniz. Yapilacak islem ile ilgili telefondaki kisiyi
bilgilendiriniz.

Tum mesaj ve talimatlari
dikkatle dinleyiniz. Bunlari
tekrarlayip karsinizdakine
onaylatiniz.

Bu tutumun, karsinizdaki kisi icin kendisiyle ve sdyledikleriyle ne kadar ilgilendi-
ginizin bir gostergesi olacagini unutmayiniz.
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Telefonu kapatmadan 6nce

karsinizdaki kisiye baska bir Karsinizdaki kisinin goriismeden beklentilerinin karsilandigindan emin olmadan
isteginin olup olmadigini telefonu kapatmayiniz.
sorunuz.

“lyi ginler, iyi aksamlar efen-
dim” gibi nezaket sozcukleri
ile gdrismeyi bitiriniz.

Konusmanin her asamasinda oldugu gibi gérlismeyi sonlandirma asamasinda da
nezaket s6zciklerini kullanmaya 6zen gosteriniz.

Gorugme sonrasinda yapilma- | Mesaj iletmek, baska bir bolime haber vermek vb. islemleri vakit kaybetmeden
si gerekenleri yerine getiriniz. | yerine getiriniz.
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OGRENME BiRiMi TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU TELEFON iLE iLETiSIM SURE: 10 dakika

o Telefon gorlismeleri sirasinda séylenmesi ve sdylenmemesi gerekenleri ayirt edebilmek.

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem.

7.1.1.3. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler Soylenmemesi Gerekenler

— Kimin aradigini bilmek istiyor.
— Ahmet Bey (ya da Azize Hanim)
buglin telefonlari baglamamami

— Kim ariyor diyeyim?
— Bir saniye bekler misiniz? Yerinde olup
Perdeleme yaparken olmadigindan emin degilim.

_ . - .. . soyledi.
Kend|5|.§u an <.)ﬁs.|n.de degil. Mesaj — Kendisi su an disarida, daha sonra
birakmak ister miydiniz?
arayiniz.

— Uzglinim. Kendisi su an diger telefonla

konusuyor. Bitinceye kadar bekler — Kendisi telefonla gorisiiyor, ne

L . istemistiniz?
Telefon mesgulse miydiniz, yoksa o mu sizi arasin? -
. . — Telefonu mesgul, tekrar arayabilir
— Uzglinim ama telefonu mesgul. Sizi misiniz?

beklemeye almami ister miydiniz?

— Yusuf Bey bugiin ofis disinda ve yarina

kadar buraya donecegini sanmiyoruz. — Yusuf Bey burada degil ve ne zaman

donecegini bilmiyorum.

Yonetici disarida ise — Nazli Hanim su an ofisinde degil, , .
ey .. — Nazli Hanim’in nerede oldugunu
dondiklerinde sizi aramamizi arzu eder -
. bilmiyorum.
misiniz?
— Isminizi dogru alabilmem igin — Ne tuhaf bir isim. Heceler misiniz
isim ve numaralardan emin | kodlayabilir misiniz litfen? litfen?
olmak igin — Numaranizi alabilir miyim litfen? — Numaraniz kendisinde var mi?
— Mesajinizi mutlaka iletecegim. — Mesajinizi masasina birakacagim.

— Kendisi su an ofiste degil; ama
buralarda bir yerde oldugundan eminim.
Sizi birkag dakikaligina beklemeye alabilir

“Lutfen bekleyin.” deyip bir sey
sdylemesine firsat vermeden
beklemeye almak.

Beklemeye alirken

miyim?
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OGRENME BiRiMi

TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

TELEFON iLE iLETiSIM SURE: 10 dakika

e Nezaket ve gorgii kurallari ¢ergevesinde, isletme prosediriine uygun olarak telefon gériismelerinde
transfer islemini gerceklestirmek.

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem.

7.1.1.4. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan

Oneriler

Arayan kisinin, kimi ya da
hangi bolim aradigini
kontrol ediniz.

Telefonda konusma kurallarina uymaya 6zen gosteriniz. Arayanin kim oldugunu
0grenip not ediniz. Kisinin kimi ya da hangi bolimu aradigindan emin olmak igin
soylenenleri tekrarlayip karsinizdaki kisiye onaylattiktan sonra bunlari not ediniz.

Arayan kisiye kibarca
beklemesini soyleyerek
kendisiyle baglant
kurulacagini bildiriniz.

Perdeleme yapmaniz gerekip gerekmedigini tespit ederek ona gore davraniniz.
“Kim ariyor diyeyim, bir saniye bekler misiniz, yerinde olup olmadigindan emin
degilim” gibi.

Aranan dahilt abonenin
(misafir odasi, ¢alisan ofisi
vs.) telefonunu arayiniz.

Kiminle ya da hangi bolimle gériismek isteniyorsa o kisinin veya bolimin dahilt
numarasini arayiniz.

Aranan dahilf abone cevap
verir ve gorismek isterse
telefonu transfer ediniz.

Gorugulmek istenen kisi ya da bolime ulasildiginda arayan kisinin goriisme talebini
iletiniz. Talep kabul edilirse transfer islemini gerceklestiriniz.

Aranan dahili abone cevap
vermiyor ise ilgili kisiye
ulasma yollarini deneyiniz.

Aranan dahili abone cevap vermiyor ise arayan kisiye durumu bildiriniz. Beklemek
isteyip istemedigini sorunuz. Arayan kisi beklemek istedigini belirtirse her 30
saniyede hatta geri donlip arayan kisiyi bilgilendiriniz. Bu arada aranan kisiye
ulasma yollarini (telsiz anonsu, pageboy vb.) deneyiniz. Aranan kisiye ulastiginizda
transfer islemini gergeklestiriniz.

Aranan dahili abone mesgul ise arayan kisiye durumu bildiriniz. Beklemek isteyip

Aranan dahili abone mesgul
ise arayan kisiyi bilgilendiriniz.

istemedigini sorunuz. Arayan kisi beklemek istedigini belirtirse her 30 saniyede
hatta geri donlp arayan kisiyi bilgilendiriniz. Beklettiginiz icin 6zlr dileyiniz. Aranan
kisiye ait telefonun megguliyeti bittiginde transfer islemini gergeklestiriniz.

Aranan dahili abone gorGsmeyi kabul etmezse arayan kisiyi nezaket kurallar
cercevesinde bilgilendiriniz. “Aylin Hanim (ya da Nahit Bey) su an odasinda (ya
da ofisinde, isletmemizde) degil, dondiklerinde sizi aramamizi ya da mesajinizi
iletmemizi arzu eder misiniz?” vb.

Aranan dahili abone goris-
meyi kabul etmez ise arayan
kisiyi nezaket kurallar iceri-
sinde kirmadan bilgilendiriniz.
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OGRENME BiRiMi TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU SURE: 10 dakika

e Nezaket ve gorgl kurallari gercevesinde, isletme prosediriine uygun olarak telefon ile arama yapmak.

TELEFON iLE iLETiSIM

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem.

7.1.1.5. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn

Oneriler

Telefon goriismesi yapmak
icin hazirlik yapiniz.

Karsinizdaki kisiye soyleyeceklerinizi ve 0grenmek istediklerinizi belirleyiniz.
Konusma icin kendinizi hazirlayiniz. ihtiyag duyabileceginiz bilgilerin (kayitlar, telefon
numaralari, isimler ve sorulacak sorular vb.) yaninizda oldugundan emin olunuz.

Dogal bir ses tonu ile
konusup karsinizdaki kisiyi
selamlayiniz

Algak ya da ¢ok yiiksek sesle konusmayiniz. Kelimeleri yutmadan dogru telaffuz edi-
niz. Cok hizli ya da ¢ok yavas konusmayiniz. Telefon ahizesini agzinizdan 2-3 cm uzak-
ta tutunuz. “lyi aksamlar, glinaydin” gibi ifadelerle selamlama yapiniz.

isletmenizi ve kendinizi
tanitiniz.

isletmenizin adini, isminizi ve gérevinizi karsinizdaki kisiye mutlaka iletiniz.

Gulimseyerek konusunuz.

Guliimsemenizin ses tonunuzu olumlu yénde etkiledigini unutmayiniz.

Cevaplari dikkatlice
dinleyiniz.

Konusma sirasinda yonelttiginiz sorulara verilen cevaplari dikkatle dinleyiniz. Asla
karsl tarafin s6ziini kesmeyiniz. Gériisme yaptiginiz kisinin ismini 6grenmenin ve
konusmanin ilerleyen asamasinda kisiye ismiyle hitap etmenin, iletisim agisindan
onemli oldugunu unutmayiniz.

Onemli noktalari not ediniz.

Konusma sirasinda bagka bir is ile ilgilenmenizin dikkatinizi dagitacagini ve konusma
sirasinda 6nemli noktalari kagirmaniza sebep olabilecegini unutmayiniz. Konusma
sirasinda gegen tarih, isim, telefon numarasi vb. bilgileri aninda not ediniz.

Telefondaki kisinin verdigi
bilgileri kontrol ediniz.

Karsinizdaki kisinin verdigi bilgileri tekrar edip kisiye onaylatiniz.

Tesekkir ediniz.

Telefon etmenizi gerektiren tum bilgileri aldiginizdan ve iletmeniz gerekenleri séyle-
diginizden emin olunuz. Konustugunuz kisiye; gérlisme, size zaman ayirdigi ve verdi-
gi bilgiler icin tesekkiir ediniz. Telefonu 6nce onun kapatmasini bekleyiniz.

Gorldsme sonrasinda
yapilmasi gerekenleri yerine
getiriniz.

Mesaj iletmek, baska bir bolime haber vermek gibi islemleri vakit kaybetmeden
yerine getiriniz.
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OGRENME BiRiMi

TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

TELEFON iLE iLETiSIM SURE: 10 dakika

e Nezaket ve gorgili kurallari gercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak telesekretere mesaj

birakmak.

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem.

7.1.1.6. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan

Oneriler

Aradiginiz telefona
telesekreterin giktigindan
emin olunuz.

Aranilan telefon agilmadiginda ve karsiniza telesekreter ¢iktiginda kisa ve
0zl bir mesaj birakmaniz gerektigini unutmayiniz.

Telesekreterden gelen
sinyal sesini dinleyiniz.

Telesekreterin sinyal sesinden sonra kayit yapmaya basladigini unutmayiniz.

Selamlayip kendinizi
tanitiniz.

Giiniin saatine uygun selamlamayi yapiniz. “Giinaydin, iyi giinler” gibi. islet-
menizin adini, isminizi ve gorevinizi belirtiniz.

Aradiginiz glinli ve saati
soyleyiniz.

Telesekretere biraktiginiz mesajin ne zaman dinlenecegini bilemediginiz igin
aradiginiz glinii ve saati sdéylemeniz gerektigini unutmayiniz.

Arama nedeninizi
aciklayiniz.

Telefon etme amacinizi belirtmenizin, aradiginiz kisinin mesaji dinledikten
sonraki davranisini dogrudan etkileyecegini unutmayiniz.

Arama ile ilgili bilgi verip
ihtiyac duydugunuz
sorulari sorunuz.

Kisa ve 0z olarak iletmek istediginiz bilgiyi aktarip 6grenmek istediginiz konu-
lar ile ilgili sorularinizi sorunuz.

Mesajiniz ile ilgili geri
bildirim istiyorsaniz
uygun oldugunuz zamani
ve telefon numaranizi
soyleyiniz.

ilettiginiz bilgiler veya 6grenmek istediginiz sorular ile ilgili size geri déniil-
mesini istiyorsaniz uygun oldugunuz zamani soyleyip telefon numaranizi bi-
rakiniz.

Tesekkir ediniz.

Mesajinizi tamamladiginizdan emin olunuz. Tesekkilr ederek mesajinizi son-
landiriniz.
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TELEFON HiZMETLERI

OGRENME BIiRIMi TELEFON HiZMETLERI

BiLGi YAPRAGI

KONU TELEFON iLE GELEN MESAJLARI ILETME

e Nezaket ve gorgi kurallari cercevesinde, isletme prosediriine uygun olarak telefon ile gelen mesajlari
alma konusunda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri uygulamak.

¢ Nezaket ve gorgii kurallari cercevesinde, isletme prosediriine uygun olarak telefon ile gelen mesajlari
konuga ve departmanlara iletme konusunda bilgi sahibi olmak ve 6grenilenleri uygulamak.

HAZIRLIK

e Bir konaklama isletmesine giderek ne tiir mesaj alma formlari kullandiklarini 6greniniz. Gézlemlerinizi
raporlayip sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

7.2. TELEFON iLE GELEN MESAJLARI ILETME

7.2.1. Mesaj Alma

Santral boliminiin sundugu 6nemli hizmetlerden
birisi de mesajlarin alinmasi ve iletiimesidir. Mesaj,
aranan kisiyle dogrudan iletisim kurulamamasi
durumunda, sonradan iletilmek {zere alinan
bilgilerdir. Mesajlar; yiz ylze ya da telefon, mektup,
telgraf, elektronik posta yoluyla birakilabilir. Ne
sekilde birakilmis olmasina bakilmaksizin mesajlarin
dogru sekilde alinmasi ve zamaninda iletilmesi ¢ok
onemlidir. Mesajlarin dogru sekilde alinmasi ya
da birakilmasi igin anlasiimasinda guiglik c¢ekilen
kelimelerin kodlanmasi istenebilir.

Gorsel 7.2.1: Resepsiyon deski ve santral gorevlisi

Ulusal ve uluslararasi kodlama icin kullanilacak kelimeler asagidaki tablolarda gosterildigi gibidir:

Gorsel 7.2.2: Turkiye’de kullanilan kodlama tablosu

TURKIYE’DE KULLANILAN KODLAMA TABLOSU ULUSLARARASI KULLANILAN KODLAMA
A= Ankara M=Malatya TABLOSU

B=Bursa N=Nevsehir A=Amsterdam N=New York
C=Ceyhan 0=0rdu B=Baltimore 0=0slo
C=Canakkale 6=0demis C=Casablanca P=Paris
D=Denizli P=Polatli D=Denmark Q=Quebeck
E=Edirne R=Rize E=Edison R=Rome
F=Fatih S=Sivas F=Fransa S=Sandiago
G=Giresun S=Sile G=Gallipoli T=Tripoli
H=Hakkari T=Trabzon H=Havana U=Upsala
I=llgaz U=Usak I=Italia V=Valencia
i=izmir U=0rglip J=Jerusalem W=Washington
J=Japonya V=Van K=Kilogramme X=Xanthippe
K=Kayseri Y=Yozgat L=Londra Y=Yokohama
L=Liileburgaz Z=Zonguldak M=Madagaskar Z=Zirich

Gorsel 7.2.3: Uluslararasi kullanilan kodlama tablosu
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Ylz ylze ya da telefonla mesaj alinirken mesaj formlari kullaniimahdir. Her isletme, sekil agisindan
kendine 6zgli mesaj formlari kullanmaktadir.

Mesaj formlarinda bulunmasi gereken bilgiler su sekildedir:

e Mesajin iletilecegi kisiye ait bilgiler (Konuk ismi, oda numarasi, personel ismi, bélimu vb.)
e Tarih, saat

» Mesaj birakan kisiye ait bilgiler (ismi, telefon numarasi, firma adi vb.)

e Mesajin hangi yolla birakildigi (Telefon edildi, gormeye geldiler vb.)

e Birakilan mesaj metninin yazilacagi bolim

» Mesaji alan gérevliye ait bilgiler (ismi, parafi vb.)

e Mesajin 6nem derecesi (Acil, stireli vb.)

* Mesajl birakan kisinin tekrar arayip aramayacagi

Alinan mesajlarinilgilisine (konuk ya da ¢alisanlar) zamanindailetilmesi, sunulan hizmetlerin aksamamasi
ve konuk memnuniyeti agisindan son derece 6nemlidir.

LOGO MESAJ FORMU

TARIH : .../.../20... SAAT:

SIRA NO:

MESAJIN ONEM DERECESI:

ARANAN KONUK KONUGUN ODA ARAYAN Kisi
NUMARASI
TELEFON ETTI GELDI TEKRAR ARAYACAK ARAMANIZI iSTEDI
MESAJ:
MESAJI ALAN:

Gorsel 7.2.4: Ornek mesaj formu
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TELEFON HiZMETLERI

OGRENME BiRiMi TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU TELEFON iLE GELEN MESAJLARI ILETME SURE: 10 dakika

e Telefon goriismesi sirasinda ulusal ve uluslararasi kodlama kurallarina uygun sekilde kelime kodlama
islemini uygulamak.

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem, mesaj formu.

7.2.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn Oneriler

Telefon goriismesi sirasinda

kelimelerinizin dogru Konusma sirasinda kelimelerinizin dogru anlasildigindan emin olamadiginizda, kod-
anlagildigindan emin lama yapmaniz gerektigini unutmayiniz.
olunuz.

Yer, isletme ya da kisi isimlerini dogru olarak iletmeye 6zen gosteriniz.

Kodlama yapmadan dnce konustugunuz kisiye gore bir yontem (ulusal ya da ulusla-
rarasi) belirleyiniz.

Kelimeyi dogru sekilde kodlayiniz.

Anlasiimadigini
distindigiiniz kelimeyi Ornek: PAULLA Ornek: ZEYNEP
kodlayiniz. P: Paris Z: Zonguldak

A: Amsterdam E: Edirne

U: Upsala Y: Yozgat

L: Londra N: Nevsehir

L: Londra E: Edirne

A: Amsterdam P: Polath
Yaptiginiz kodlamaysi,
karsinizdaki kisinin Karsinizdaki kisinin kodlamayi tekrar edip onaylamasinin hata riskini dislrecegini
tekrar edip onaylamasini unutmayiniz.

saglayiniz.

Gorlsmenizi tamamlayiniz. | Telefon ile iletisim kurallarina dikkat ederek gorlismenizi tamamlayiniz.
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OGRENME BiRiMi

TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU TE

LEFON iLE GELEN MESAJLARI ILETME SURE: 10 dakika

e Nezaket ve gorgl kurallari
gerceklestirmek.

cercevesinde, isletme prosediiriine uygun olarak mesaj alma islemini

Arag Geregler: Telefon, kagit, kalem, mesaj formu.

7.2.1.2. islem Basamaklari ve

Oneriler

islem Basamaklan

Oneriler

Aranan kisiye
ulasilamadigindan emin olunuz.

Aranan kisinin telefonu agmadigindan ya da ulasilabilecek durumda olmadigindan
emin olunuz. Ulasilabilecek durumda olan kisi icin “Bulunamadi.” ya da “Telefonu
cevap vermiyor.” demenizin, hem sizi hem de aranan kisiyi zor durumda birakacagini
unutmayiniz.

Arayana mesaj birakmak isteyip
istemedigini sorunuz.

Arayan kisiye “Aradiginiz kisiye ulasilamiyor.” diyerek telefonu kapatmayiniz. Aradig
kisiye ulasamadiginizi belirterek mesaj birakmak isteyip istemedigini mutlaka sorunuz.
Ozellikle ydnetici konumunda olan isletme galisanlarinin aranmasi durumunda, arayan
mesaj birakmak istemese bile aramayi not etmeniz gerektigini unutmayiniz.

Mesajlar icin mutlaka mesaj
formu kullaniniz.

Mesaj formunun, calisma alaninizda hazir olmasini saglayiniz. Yazinizin okunakl olma-
sina dikkat ediniz.

Mesaji forma isleyiniz.

Arayanin birakmak istedigi mesaji detayl bir sekilde, mesajda degisiklik yapmadan
yaziniz. Mesaj birakan kisinin soylediklerinden, anlamakta gticliik ¢ektiginiz ya da emin
olamadiginiz kelimeler i¢in kisiden kodlama yapmasini isteyiniz.

Yazdiginiz mesaji tekrar edip
karsinizdaki kisiye onaylatiniz.

Mesaji tekrar edip karsinizdaki kisiye onaylatmanizin hata yapma riskini distrecegini
unutmayiniz.

Yeri geldiginde nezaket
sozcukleri (rica ederim, 6zlr
dilerim vb.) kullaniniz.

Mesaj alma islemi siiresince nezaket ve gorgi kurallarina uygun davranmaya 6zen gos-
teriniz.

Mesajla ilgili diger bilgileri
forma isleyiniz.

Mesaj formunda bulunan diger bilgilerin (tarih, saat, mesaji kaydeden kisiye ait paraf
vb.) tamamini yaziniz.

Tesekkiir ediniz.

Mesaj alma islemini tamamladiginizdan emin olunuz. Tesekklr ederek mesaj alma
islemini sonlandiriniz.

Mesaj formunu ilgilisine
ulastirmak igin isletme
kurallarini uygulayiniz.

isletmenizdeki is akis uygulamasina gére, mesaj formunu bu isten sorumlu merkeze
(mesaj dagitim noktasi) ya da personele (resepsiyonist, bellboy, pageboy vb.) iletiniz.

Mesaj alma islemleri sirasinda
kisilerin mahremiyetine 6zen
gosteriniz.

Bir baskasina iletilmek lizere birakilan mesajlarin, mesaj birakan ve mesaj birakilan kisi
arasinda kalmasi gerektigini asla unutmayiniz.
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TELEFON HiZMETLERI

OGRENME BiRiMi TELEFON HiZMETLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU TELEFON iLE GELEN MESAJLARI ILETME SURE: 15 dakika

e Nezaket ve gorgi kurallari gcergevesinde, isletme prosediriine uygun olarak mesajlari konuklara veya
departmanlara iletmek.

Arac Gerecler: Telefon, kagit, kalem, mesaj formu.
7.2.1.3. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Alinan mesajlari, iletilecek kisilere (konuk, departman sorumlusu vb.) ve acil olma

Alinan mesajlari siniflandiriniz. . . N e ..
derecesine (en kisa stirede, su saatten 6nce ya da glin icerisinde vb.) gére gruplandiriniz.

isletmenizdeki is akis uygulamasina gére, mesaj formunu bu isten sorumlu merkeze
(mesaj dagitim noktasi) ya da personele (resepsiyonist, bellboy, page boy vb.) iletiniz.

Departmanlara iletiimesi gereken mesajlarin teslim edilmesi ile ilgili en uygun
yontemi seginiz. (Bellboy, pageboy ile iletmek ya da telsiz anonsu en gok kullanilan
yontemlerdir.) Departmanlar icin birakilan mesajlarin kisiye degil, o departmana ait
oldugu unutmayiniz.

isletme is akis diizenine
gbre, mesajlari iletmekle
gorevli personele mesajlarin
ulagmasini saglayiniz.

Konuklara iletilmesi gereken mesajlarin teslim edilmesi ile ilgili en uygun yontemi
seciniz. (Resepsiyona birakilmasi ya da bellboy, pageboy ile iletiimesi en ¢ok kullanilan
yontemlerdir.)

ilgilisine iletmek lizere gérevli

personele teslim ettiginiz isletme prosediiriine uygun sekilde, ilgilisine gotiirmekle gérevli personele (bellboy,
mesajlari takip amagli belge pageboy) teslim ettiginiz mesajlari kaydediniz.
diizenleyiniz.

Departmanlara ya da konuklara | ilgilisine (departmanlar ve konuklar) ulastirilan mesajlari isaretleyiniz. iletilemeyen me-
iletilen ve iletilmeyen mesajlari | sajlar ile ilgili gerekenleri yapiniz. (ilgilisinin odasinin ve isletmenin diger alanlarinin

kontrol ediniz. tekrar kontrol ettirilmesi vb.)
Mesajlarin teslim islemlerini Birakilan mesajlarin tamaminin ilgilisine iletilmesini saglayiniz. Mesajlarin kayitlarini
tamamlayiniz. yapiniz.

Mesajlari bizzat iletiyorsaniz
yeri geldiginde nezaket Mesaj iletme islemleri sliresince nezaket ve gérgi kurallarina uygun davranmaya 6zen
sozcikleri (rica ederim, 6zlr gosteriniz.

dilerim vb.) kullaniniz.

Mesajl mutlaka sahibine ileteceginiz mesajin, o kisi icin birakildigindan emin olmadan mesaji kimseye teslim
iletiniz. etmeyiniz.

Mesaj alma ve iletme
islemleri sirasinda kisilerin
mahremiyetine 0zen gosteriniz.

Size bir baskasina iletilmek lizere birakilan mesajlarin, baska kisiler tarafindan gériilme-
mesine dikkat ediniz.
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| OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Asagidakilerden hangisi 6n blironun bir bélimi olarak konaklama isletmesinin icinde ve disinda telefon
haberlesmesini saglayan boélimdur?

A) Bilgi islem D) Santral
B) Housekeeping E) Satin alma
C) Muhasebe

2. Asagidakilerden hangisi santral calisanlarinin genel 6zelliklerinden sayillamaz?
A) Cok giizel, cok yakisikh olmak

B) Glizel konusma yetenegine sahip olmak

C) Nezaket ve gorgili kurallarini bilmek ve uygulamak

D) Santral cihazi hakkinda teknik bilgiye sahip olmak

E) Yabanci dilde iletisim kurmak

3. Asagidakilerden hangisi santral ¢alisanlarinin gérevlerinden biri degildir?
A) Gelen mesajlari kaydetmek D) Uyandirma hizmetlerini yerine getirmek
B) isletme ve cevresi ile ilgili sorulari yanitlamak E) Yaninda emanet kasa fisi bulundurmak

C) Telefon goriismelerine ait belgeleri diizenlemek

4. Asagidakilerden hangisi mesaj formlarinda bulunmasi gereken bilgilerden biri degildir?
A) Mesaji alan gorevliye ait bilgiler D) Mesaijin iletilecegi kisiye ait bilgiler
B) Mesaji birakan kisiye ait bilgiler E) Mesajin 6nem derecesi

C) Mesajin hangi gorevli tarafindan iletilecegi

5. Asagidakilerden hangisi telefon goriismesi sirasinda kullanilmasi uygun olan ifadelerden biridir?
A) Kendisi burada degil ve ne zaman donecegini bilmiyorum.

B) Kendisi su an disarida, daha sonra arayiniz.

C) Kendisi su an ofisinde degil. Mesaj birakmak ister miydiniz?

D) Kendisi telefonla gorislyor, ne istemistiniz?

E) Mesajinizi masasina birakacagim.

Asagidaki sorulari sinif veya atélye ortaminda cevaplandiriniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.

1. Adiniza birakilan bir mesajin zamaninda teslim edilmemesi halinde nasil bir tepki verirsiniz?
2. Adiniza birakilan bir mesajin, baskalari tarafindan okundugunu anladiginizda neler hissedersiniz?
3. Cevap vermenizin mimkiin olmadigi durumlarda, telefonunuzun israrla ¢aldirilmasi size ne hissettirir?

4. Telefona bakan gorevlinin konusmasindan, aradiginiz kisinin orada olmasina ragmen telefonunuza
¢tkmadigini anladiginizda ne hissedersiniz?

5. Calistiginiz isletmede telefona bakan gorevlinin “Size telefon var.” diyerek dogrudan telefonu baglamasi,
ne gibi sorunlar yaratabilir?
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BiRiMI 8

KAT HIZMETLERINDE

KONUK ISLEMLERI

KONULAR

e Kayip ve bulunmus esya islemleri

e Ozel durumu olan konuklarin islemleri

TEMEL KAVRAMLAR
e Kayip ve bulunmus egya ¢ Hediye esya
e Kayip ve bulunmus esya defteri ¢ Kayip ve bulunmus esya formu
* Esya cikis formu e Ozel durumu olan konuk
o VIP e CIP
e Handicapped guest * Repeat guest

BU OGRENME BiRiMiNDE OGRENILECEKLER

e Ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak kayip ve
bulunmus esya islemlerini yapma

¢ Ulusal standartlara ve isletme prosediriine uygun olarak 6zel durumu
olan konuklarin islemlerini yapma



KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI _

OGRENME BiRiMi KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI

: : BILGI YAPRAG!
KONU KAYIP VE BULUNMUS ESYA iISLEMLERI

e Ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak kayip ve bulunmus esya ile ilgili islemleri
yapabilmek.

HAZIRLIK
e Herhangi bir esyanizi kaybettiginiz zaman nasil hissedersiniz? Arkadaslarinizla sinif ortaminda tartisiniz.

e Buldugunuz esyayi sahibine verdiginiz zaman sizce nasil bir tepkiyle karsilasirsiniz? Arkadaslarinizla sinif
ortaminda tartisiniz.

KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI |

8.1. KAYIP VE BULUNMUS ESYA iSLEMLERI

8.1.1. Konaklama isletmelerinde Kayip ve Bulunmus Esyalar

Konaklama isletmeleri, konuklarin can ve mal
glvenligi icin en st dizeyde 6nlemler almak
ve bunlar uygulamak zorundadir. Konuklarin
kabulG sirasinda dlizenlenen giris belgesinde,
konuklarin kiymetli esyalarinin korunmasi ile ilgili
hususlar belirtilir. Ayrica konuk odalarina asilan
duyurularla da misafir bu konuda bilgilendirilir.
Para, micevher gibi kiymetli esyasi bulunan
konuklarin, 6n biroda bulunan emanet kasalarini
kullanmalari  6nerilir.  GUnumizde, kiymetli
esyalarin korunmasi amaciyla konuk odalarinda
bulunan glvenli kasalar (safe box) daha yaygin
olarak kullanilmaktadir.

Gorsel 8.1.1: Safe box

Konuklarin genellikle yanlarinda bulundurduklari cep telefonu, el cantasi, clizdan, eldiven, sapka gibi
kisisel esyalarini da zaman zaman isletmenin cesitli bdlimlerinde ya da odalarinda unuttugu goérilmektedir.
Bazi durumlarda konuk, herhangi bir esyasini kaybettigini ya da unuttugunu kendisi fark eder ve konuylailgili
isletme personeline haber verir. Bazi durumlarda ise personel, isletmenin herhangi bir yerinde unutulmus
ya da kaybedilmis bir esya bulabilir. Her iki durumda da konuklar tarafindan unutulan ya da kaybedilen
esyalar igin, isletme tarafindan belirlenmis islemlerin eksiksiz olarak yerine getirilmesi ok 6nemlidir.

Degersiz oldugu diistinilen bir esyanin, konuk agisindan ¢ok degerli olabilecegi unutulmamalidir. Kayip
ve bulunmus esyalarin konuga ulastiriimasi, isletmenin sayginligi ve misafir memnuniyeti agisindan son
derece 6nemlidir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde, kayip ve bulunmus esyalarin kaydedildigi bir
defter (manuel ya da elektronik ortamda kayit yapilabilen) tutulmalidir. “Kayip ve bulunmus esya defteri”
olarak adlandirilan bu deftere, kayip ve bulunmus esyalar ayrintilari ile kaydedilir. Kayip ve bulunmus
esyanin konuga ulastirilmasi ile ilgili tiim islemler bu defterden takip edilir.
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Kayip esyasi ile ilgili isletme calisanlarina bildirimde bulunan konuklar icinse “kayip ve bulunmus esya
formu” diizenlenmelidir.

Kayip ve bulunmus esya formunda su bilgiler yer almahdir:
e Bildirimde bulunan konuga ait bilgiler (ismi, telefon numarasi, adresi vb.)
e Kaybedildigi bildirilen esya ile ilgili bilgiler (Cinsi, rengi, nerede kayboldugu vb.)

e Esyanin bulunmasi ve konuga iletilmesi ile ilgili bilgiler (nerede ve kim tarafindan bulundugu, konuga
bildirilme sekli, konuga génderilme sekli vb.)

Bulunmus esyalar etiketlenmelidir. Bulunmus esyalar, isletme prosediiriinde belirtilen bekleme
suresince (genellikle 90 giin), sahibine teslim edilmek Uzere, isletme icerisinde belirlenen depo ya da
dolaplarda bekletilmelidir. Yasal bekleme siiresinde sahibi bulunamayan degerli esyalar, isletmeye gelir
olarak kaydedilebilir. Degersiz esyalar ise yasal bekleme siiresinin sonunda, esyayl bulan ya da kura
yontemiyle belirlenen gorevliye verilebilir. Konaklama isletmeleri bu konudaki uygulamalarini personele
bildirir.

Kayip ve bulunmus esyalar ile ilgili yasal sorumluluk “Uluslararasi Otelcilik Mevzuati, Borglar Kanunu
ve Turizm isletmelerinin Bakanlikla, Birbirleriyle ve Misterileriyle iliskileri Hakkinda Yonetmelik” ile
diizenlenmistir.

KAYIP VE BULUNMUS ESYA DEFTERI KAYIP VE BULUNMUS ESYA FORMU

(Bildirimi alan kisinin ad1)
Konuga asagidaki sorulari sorunuz:
Konugun adi soyadi:

Sira no.:

Esyanin bulundugu yer:

Telefon numarasi:
Esyayi bulan sahsin adi:

L Adresi:
Bulunan esyanin 6zellikleri:

Esyanin tanimi:
Nerede kayboldugu:

B.u!urwan esyanin teslim ed.ildigi Tarih: ../../20... Saati:
kisinin adi soyadi ve adresi:

Esya bulundu:

Esya bulunmad::
Konuga bildirildi:
Konuga teslim edildi:
Teslim tarihi:

Gonderi sekli:

Gonderi takip numarasi:
Gonderme tarihi:

Teslim edenin Teslim alanin (Lutfen bu formun bir kopyasini midiriyete gonderiniz.)
imzasi imzasi

Teslim tarihi: .../.../20...

Kimin tarafindan teslim edildigi:

B6lUm sorumlusunun imzasi

Gorsel 8.1.2: Ornek kayip ve bulunan esya defteri Gorsel 8.1.3: Ornek kayip ve bulunmus esya formu
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OGRENME BiRiMi

KAT HIZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KAYIP VE BULUNMUS ESYA iSLEMLERI SURE: 20 dakika

e Ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak kayip ve bulunmus esya islemlerini yapmak.

Arac Gerecler: Bulunmus esya defteri, kalem, bulunmus esya etiketi, bulunmus esya dolabl.

8.1.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn

Oneriler

Cikis (check out) yapilan
odalari kontrol ediniz.

Cikis yapilan odalarda calismaya baslamadan 6nce, odalarda konuk tarafindan
unutulan herhangi bir esyanin olup olmadigin kontrol ediniz.

Bulunmus esya ile ilgili
tespiti yapiniz.

isletme kurallarina uygun davranmaya 6zen gésteriniz. Bulunmus esyaya do-
kunmadan (st yéneticinize haber veriniz. Ust yoneticiniz ile birlikte esyanin
tespitini (cinsi, rengi, bulundugu yer vb.) yapiniz.

Bulunmus esya ile ilgili
kaydi, bulunmus esya
defterine yapiniz.

isletme kurallarina gore yetki verilen konumdaysaniz bulunmus esya ile ilgili
kaydi, bulunmus esya defterine eksiksiz olarak yapiniz.

Bekleme siiresi dolana
kadar, bulunmus esyanin
saklanmasi ile ilgili
islemleri yapiniz.

isletme kurallarina gére bulunmus esya etiketi hazirlayiniz ve esyayi, bulun-
mus esyalar icin ayrilan depo ya da dolaba yerlestiriniz.

Bulunmus esyanin
sahibine ulastiriimasi igin
gerekli islemleri yapiniz.

isletme kurallarina gére yetki verilen konumdaysaniz isletme kayitlarindan,
bulunmus esyanin sahibi olan konugun telefon numarasi, e-posta adresi ve
adres bilgilerine ulasiniz.

Bulunmus esyanin sahibi olan konuga haber veriniz. Konuga, bulunmus
esyanin gonderilmesini isteyip istemedigini sorunuz. Bulunmus esyanin
goénderilmesi ile ilgili isletme kurallarini (posta, kargo Ucreti vb.) kendisine
aciklayiniz.

Bulunmus esya defterine

teslimat bilgisini isleyiniz.

Bulunmus esya sahibine ulastiginda bulunmus esya defterine teslimat
bilgisini (posta, kargo gonderi belgesi) isleyiniz.
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OGRENME BIiRiMi KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI UYGULAMA YAPRAGI

KONU KAYIP VE BULUNMUS ESYA iSLEMLERI SURE: 20 dakika

e Ulusal standartlara ve isletme prosediriine uygun olarak kayip ve bulunmus esya islemlerini yapmak.

Arac Gerecler: Kayip ve bulunmus esya formu, kalem, bulunmus esya etiketi, bulunmus esya dolabu.

8.1.1.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklan Oneriler

Konugun sakinlesmesine yardimci olunuz. Séylediklerini dikkatli bir sekilde
dinleyiniz. isletme kurallarina gére yetkili degilseniz tst ydneticinize haber
veriniz.

Esyasinin kayboldugunu
bildiren konugu dinleyiniz.

isletme kurallarina gore yetki verilen konumdaysaniz konuktan gerekli

Kayboldugu bildirilen esya bilgileri (esyanin cinsi, 6zellikleri, nerede kaybolmus olabilecegi vb.) aliniz.

ile ilgili tespiti yapiniz.

Gerekli goriirseniz konugun belirttigi yeri birlikte tekrar kontrol ediniz.

Yetki verilen konumdaysaniz kayboldugu bildirilen esyanin bulunamamasi

Kayip ve bulunmus esya durumunda, kayip ve esya formunu isletme kurallarina uygun sekilde
formunu dizenleyerek doldurunuz.
arsivleyiniz. isletme kurallarina gére diizenlenen formu, esyanin bulunmasi ve konuga

iletilmesi sirasinda kullanmak Uizere arsivleyiniz.

Kayip bildiriminde bulunan konuk isletmeden ayrilmissa kayip ve bulunmus
esya formundan konugun telefon numarasi, e-posta ve ikamet adresi bilgi-
lerine ulasiniz.

Kayip esya bulundugunda
esyanin konuga iletilmesini
saglayiniz.

isletme kurallarina uygun olarak bulunmus esya etiketi hazirlayiniz.

Kayip bildiriminde bulunan konuga haber veriniz. Bulunmus esyanin gonde-
rilmesini isteyip istemedigini sorunuz. Bulunmus esyanin génderilmesi ile
ilgili isletme kurallarini (posta, kargo Ucreti vb.) aciklayiniz.

Kayip ve bulunmus esya

formuna teslimat bilgisini Bulunmus esya sahibine ulastiginda kayip ve bulunmus esya formuna tesli-

mat bilgisini (posta, kargo génderi belgesi) isleyiniz.

isleyiniz.
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OGRENME BiRiMi KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI

: : BILGI YAPRAG!
KONU KAYIP VE BULUNMUS ESYA iISLEMLERI

e Ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak konuk tarafindan hediye edilen esya ile ilgili
islemleri yapabilmek.

HAZIRLIK

e Hediye esya kavramindan ne anliyorsunuz? Arkadaslarinizla sinif ortaminda tartisiniz.

e Bolgenizde bulunan bir konaklama tesisine giderek kat hizmetleri ¢alisanlarindan, konuk tarafindan
verilen hediye esyalarla ilgili nasil bir islem yaptiklarini greniniz. Ogrendiklerinizi rapor haline
getirerek arkadaslarinizla sinifta paylasiniz.

8.1.2. Konaklama isletmelerinde Konuk Tarafindan Verilen Hediyeler

Konuklarin isletme ¢alisanlarina esyalarini hediye etmeleri, oldukga sik goriilen bir durumdur. Hediye
edilen egyalar i¢in konugun yazacagl not ya da mektuba gore “esya cikis formu” diizenlenir. Bu form
departman miidiri tarafindan imzalanir. Hediyeyi alan personel isletmeden cikarken esyayi, esya ¢ikis
formu ile birlikte giivenlik béliimiine géstermelidir. isletme calisani, kontrol sonrasi hediye esyay isletme
disina gikarabilir.

Gorsel 8.1.4: Guvenlik gorevlisi

iSLETME LOGOSU Tarih ../ ..../.....

HEDIYE ESYAYI CIKARAN PERSONELIN

CIKARAN PERSONELIN DEPARTMAN MUDURUNUN
iIMZASI iMZASI

Gorsel 8.1.5: Ornek esya ¢ikis formu
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OGRENME BiRiMi

KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

KAYIP VE BULUNMUS ESYA iSLEMLERI

SURE: 15 dakika

e Nezaket ve gorgi kurallari gergevesinde, isletme prosediriine uygun olarak hediye esya islemlerini

yapmak.

Arac Gerecler: Hediye olabilecek esya, kalem, esya ¢ikis formu.

8.1.2.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Kendisine konuk tarafindan
hediye verildigini sdyleyen
personeli dinleyiniz.

isletme kurallarina gore yetki verilen konumdaysaniz personelinizi dikkat-
lice dinleyiniz.

Esyanin konuk tarafindan
personele hediye olarak
birakildigini tespit ediniz.

isletme kurallarina gore yetki verilen konumdaysaniz hediye ile birlikte,
konuk tarafindan yazilmis not veya mektubun dogrulugunu kontrol ediniz.

Personele konuk tarafindan
hediye edildiginden emin
oldugunuz esya igin esya
cikis formu dizenleyiniz.

Personele konuk tarafindan hediye edildiginden emin oldugunuz esya igin
esya cikis formu diizenleyiniz. Personele, isletmeden ayrilirken giivenlik
bolimiine hediye esyayi gosterip esya cikis formunu vermesi gerektigini
hatirlatiniz.

Nezaket ve gorgi kurallarina
uymaya 6zen gosteriniz.

Surrecin her asamasinda personele nezaket ve gorgii kurallari cergevesinde
davraniniz.

Yaniltic bildirimde bulunan
personeli rapor ediniz.

Hediye olmadigi halde oyleymis gibi gosteren ya da hediye edilenden
farkli bir esyay! ¢cikartmaya calisan personeli, disiplin islemi uygulanmak
lizere Ust yOneticinize bildiriniz.

. . DEGERLENDIRME TARIH | ../../20
OGRENCININ
ADI VE SOYADI: ——
x i o Kisisel R -

DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama L . ve Gorgl Zaman Etkili ONAY

ALANLARI Hakimiyet Becerisi TemK:;!I;e\;g 's Kurallarina Kullanma TOPLAM (imzA)
NUMARASI: Uyma

ALANLARA

VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN

PUAN

_ KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI

159




KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI _

OGRENME BiRiMi KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI
ONU OZEL DURUMU OLAN KONUK CESITLERI VE BILGI YAPRAGI
UYGULANACAK iSLEMLER

e Ulusal standartlara ve isletme prosediriine uygun olarak 6zel durumu olan konuklari ayirt edebilmek ve
bu konuklar igin belirlenen islemleri yapabilmek.

HAZIRLIK

e “Ozel durumu olan konuklar” ifadesinden ne anliyorsunuz? Fikirlerinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

8.2. 0ZEL DURUMU OLAN KONUK GESITLERI VE UYGULANACAK iSLEMLER

Konaklama isletmeleri, tim konuklarin kendilerini ayricalikli hissetmeleri icin 6zen gosterir. Bunun
yaninda bazi konuklara, 6zel durumlari sebebiyle diger konuklardan farkli hizmetler sunulmasi gerekir. Her
isletme, kendi 6zel konuklari igin farkh siniflandirma yapabilmektedir. Genel olarak 6zel konuk cesitleri
soyle siniflandirilir:

VIP Konuklar: Devlet biydkleri, alaninda uzman kisiler, sanatgilar, toplum tarafindan sevilip sayilan
kisiler ve isletme kurallarina gore belirlenmis sahislar (isletme sahibi, ydonetim kurulu baskani, balayi giftleri
vb.) bu tanim icerisinde yer alir. Konaklama isletmelerinde “cok 6nemli kisi” olarak adlandirilan VIP terimi,
bu konuklara uygulanacak ayricalikli hizmetleri de ifade etmektedir.

Engelli Konuklar [Handicapped Guests (Hendikeppid Gests)]: Cesitli engelleri bulunan konuklari ifade
etmektedir. Konaklamaisletmeleri, yasal olarak da engelli konuklarin daharahat konaklayabilmelerineimkan
saglayacak diizenlemeleri yapmak zorundadir. Bu kapsamda dizenlenen “engelli odalari [handicapped
room (hendikeppid rum)]” bunlardan biridir. Bu konuklara, hizmet sunarken ayricalikll davranmak 6nem
arz eder.

Sik Gelen Konuklar [Repeat Guests (Ripiit Gests)]: Konaklama isletmesine sik gelen ve uzun siire kalan
konuklardir. Konaklama isletmesi icin “repeat guests” sayisinin fazla olmasi, sayginligin bir gostergesidir.

CIP Konuklar [Commercially important Person (Kimmursili importint Porsin)]: Konaklama isletmeleri
icin ticari 6nem taslyan konuklardir. Konaklama isletmeleri tarafindan; seyahat acentesi ve tur operatori
yetkilileri, medya mensuplari, ticari iliskileri olan sirket yoneticileri gibi misafirlere bu kapsamda ayricalikh
hizmetler sunulur.

Hasta Konuklar: Sirekli tedavi ve bakim ihtiyaci olan konuklar ile isletmede kaldigl siire icinde
rahatsizlanan konuklari ifade eder. Hasta konuklara sunulan hizmetler (refakat ya da bakim hizmeti vb.),
diger konuklara sunulan hizmetlerden farkl olmak zorundadir.

isletmede Kaldig1 Siire icerisinde istenmeyen Bir Durumla Karsilasan Konuklar: isletmede kaldig
sure icinde kendilerinden ya da personelden kaynakli, maddi ya da manevi zarara ugrayan konuklardir.
Ornegin esyasi kaybolan ya da yaralanan bir konuk bu kapsamda degerlendirilir. Ayrica bulasici bir hastalik
ya da salgin sebebiyle isletmede karantina uygulanabilir. Bu tip olaylarla karsilasan konuklara da ayricalikl
hizmetler sunulmasi gerekir.

Her konaklama isletmesi, kendisine gore 6zel durumu olan konuklar igin yapilmasi gereken is ve
islemleri de derecelendirmektedir. VIP konuklar igin 1., 2. ve 3. derece VIP uygulamalari bu duruma
ornektir. Derecelendirme sistemi ile 6zel durumu olan konuga, ne gibi hizmet ve ikramlarin yapilacagi
standartlastirilmis olur. Bu sayede, 6zel durumu olan konuk bilgisini alan gorevliler, yapmalari gerekenleri
bilir. BOylece zaman ve is gliclinden tasarruf edilir.
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Ozel durumu olan konuklar igin yapilacak islemlerin hepsinde amag, konugun kendisini ayricalikli
hissetmesini saglamaktir. Ozel durumu olan konuklar icin sunulacak hizmetler séyle siniflandirilir:

Konuk Oda Diizeni ve Kullanilan Malzemeler igin Yapilan islemler: Konuk odalarinin, konugun ézel
durumuna uygun hale getirilmesi gerekir. Stk gelen konuklar icin mefrusat ve mobilyalarin konugun
zevkine uygun sekilde diizenlenmesi (koltuk, masa, sandalye, perde vb.), VIP konuklar icin daha gosterisli
malzemelerin kullanilmasi (saten carsaflar, 6zel yatak ortileri, el dokumasi halilar vb.), engelli konuklar
icin konuklarin engellerini en az hissedecekleri sekilde odanin diizenlenmesi (tekerlekli sandalyesi ile oda
icerisinde rahatlikla hareket edebilecek sekilde), hasta konuklar icin uygun malzemelerin kullaniimasi
(ortopedik yatak vb.), CIP konuklar i¢in ¢alisma alani ve ekipmanin saglanmasi (¢alisma masasi, bilgisayar,
yazici vb.) 6zel konuk kapsaminda yapilan islemlerdir.

“k % D

<L LIMEe

Gorsel 8.2.1: Ozel konuklar icin hazirlanmis oda

ikramlar icin Yapilan islemler: ikramlar, konuklarin kendilerini ayricalikli hissetmeleri icin konaklama
isletmelerinin en sik kullandigi yontemlerden biridir. ikramlar, 6zel durumu olan konuklarin isletmede
olmalarindan duyulan memnuniyetin bir gostergesidir. Bu kapsamda odaya c¢icek konulmasi, meyve
ve icecek servisi yapilmasi uygun olur. Bu konuklara, konaklama isletmesinin bulundugu yoéreye ozel
Urtnlerden olusan hediye paketleri de hazirlanabilir.

Konugun Saghg, Giivenligi ve Rahati igin Yapilan islemler: Konugun talebi tizerine, engelli veya hasta
konuklar igin refakat hizmeti sunacak personel gorevlendirilmesi yapiimaktadir. Bu konuklarigin “turn down
(torn davn)” hizmetinin verilmesi uygun olur. Bulasici hastaligi (sarilik vb.) bulunan ya da salgin hastaliga
yakalandig tespit edilen konuklar igin saglik gorevlilerinin 6nerilerine uygun is ve islemler (karantina
uygulamasi vb.) yapiimalidir.

Gorsel 8.2.2: Ozel konuklar igin hazirlanan ikramlar Gorsel 8.2.3: Ozel konuklar igin refakat hizmeti

Ozel durumu olan konuklar icin yapilacak is ve islemlerin, basarili bir sekilde yerine getirilebilmesi icin
isletmenin tiim bolimlerinin is birligi icinde olmasi gerektigi unutulmamalidir.
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OGRENME BIiRiMI KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI UYGULAMA YAPRAGI

OZEL DURUMU OLAN KONUKLAR iGiN

YAPILACAK iSLEMLER SURE: 40 dakika

KONU

e Ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak 6zel durumu olan konuk gesitlerini bilmek ve
bu konuklar igin belirlenen islemleri yapmak.

Arac Gerecler: Kat hizmetleri 6rnek odasi, 6zel konuklar icin kullanilan yatak takimlari, calisma masasi,
bilgisayar, yazici, ikramlar.

8.2.2.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Ozel durumu olan konuk isletme kurallarini dikkate alarak 6zel konuk bildiriminde belirtilen konuk
bildirimini kontrol ediniz. cesidini (VIP, CIP, repeat guests, handicapped guests vb.) belirleyiniz.

Hangi 6zel durumu olan konuga nasil islemler (konuk odasinda yapilacak
degisiklikler, oda diizenlemesinde kullanilacak malzemelerin belirlenmesi,
yapilacak ikramlarin tespit edilmesi vb.) yapmaniz gerektigini isletme
kurallarina uygun olarak belirleyiniz.

Ozel durumu olan konuk
cesidine uygun hazirhklar
belirleyiniz.

isletme kurallarina gore depodan cikartilmasi gereken malzemeleri
(calhisma masasi, yazici, saten carsaflar, ortopedik yatak vb.) temin ediniz.
Hazirlanacak ikramlarin (¢icek, meyve sepeti vb.) ilgili bolimlerle is birligi
icinde zamaninda hazir olmasini saglayiniz.

Ozel durumu olan konuk
¢esidine uygun malzemeleri
ve ikramlari temin ediniz.

Ozel durumu olan

konuklarin, konaklama Ozel durumu olan konuklarin, konaklama siiresi icinde dogabilecek talep-
suresi icinde dogabilecek leri (refakat, turn down hizmeti vb.) icin yeterli sayida personel gorevlen-
talepleri igin personel diriniz.

gorevlendiriniz.

Ozel durumu olan Tum bélimlerle is birligi yapiniz. Ozel durumu olan konuklarin isletme
konuklarin memnuniyeti acgisindan 6nemini unutmayiniz ve bunu personele de sik sik hatirlatiniz.
icin en Ust dlizeyde 6zen Ozel durumu olan konuklarin memnuniyeti i¢in tim personelin, gereken
gosterilmesini saglayiniz. hassasiyeti gostermesini saglayiniz.
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_ KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI

OGRENME BiRiMi

KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

OZEL DURUMU OLAN KONUKLAR iGiN

SURE: 40 dakika

YAPILACAK iSLEMLER

e Ulusal standartlara ve isletme prosediriine uygun olarak 6zel durumu olan konuk igin islem yapmak.

Arac Gerecler: Kat hizmetleri 6rnek odasi, 6zel konuklar icin kullanilan yatak takimlari, calisma masasi,

bilgisayar, yazici, ikramlar.

8.2.2.2. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Ozel konuk bildiriminde, isletmenizin 2020 numarali odasinda konaklayacak misafir icin “repeat guest”
bilgisi verilmistir. Oday1 konugun 6zel durumuna uygun sekilde hazirlayiniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Sik gelen konuklar igin
belirlenmis isletme kurallarini
kontrol ediniz.

Sik gelen konuklar igin isletme kurallarina gore yapilmasi gereken islem-
leri planlayiniz.

isletme kayitlarindan, sik
gelen konuga ait bilgileri not
ediniz.

isletme kayitlarinda bulunan konugun, daha énceki konaklamalarinda
ne gibi isteklerinin (odada olmasini istedigi masa, koltuk, bebek yatagi,
mini barda bulundurulmasiniistedigiicecekler, banyosunda bulunmasini
istedigi marka sampuan vb.) oldugunu belirleyip bunlari not ediniz.

Konuk odasinin, konugun
istek ve aliskanliklarina uygun
hale getirilmesi igin gereken
arac gereg ve ikramlari temin
ediniz.

isletme kurallarina uygun olarak depodan c¢ikartilmasi gereken malze-
meleri temin ediniz. Hazirlanacak ikramlarin ilgili bolimlerle is birligi
yaparak zamaninda hazir olmasini saglayiniz.

Sik gelen konugun, konaklama
suresi icinde dogabilecek
talepleri icin gerekli dnlemleri
aliniz.

Sik gelen konugun ahliskanliklarini dikkate aliniz. Konugun konaklama
suresi icinde dogabilecek taleplerini (turn down hizmeti, giinlik gazete
vb.) aksatmadan yerine getirmek icin gerekli 6nlemleri (yeterli sayida
personelin gorevlendirilmesi vb.) aliniz.

Sik gelen konugun isletmeden
¢ikisi sonrasinda, kayitlarinda
gerekli glincellemeleri yapiniz.

Sik gelen konuga ait tespit edilen yeni talepleri, bir sonraki gelisinde
kullanmak Gzere isletme kayitlarina ekleyerek bilgileri glincelleyiniz.

DEGERLENDIRME TARIH | ../../20
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KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI _

OGRENME BIiRiMI KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI UYGULAMA YAPRAGI

OZEL DURUMU OLAN KONUKLAR iGiN

YAPILACAK iSLEMLER SURE: 40 dakika

KONU

e Ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak 6zel durumu olan konuk igin islem yapmak.

Arac Gerecler: Kat hizmetleri 6rnek odasi, ikramlar.

8.2.2.3. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

164

Ozel konuk bildiriminde, isletmenizin 5050 numarali odasinda konaklayan konugun kendi dikkatsizligi
sonucunda diserek yaralandigi ve ylirime glicligi cektigi belirtilmistir. Odayi konugun 6zel durumuna

uygun sekilde dlizenleyiniz.

islem Basamaklari

Oneriler

Konugun oda degisikligi talebi
olup olmadigini kontrol ediniz.

Bildirimde ylrime glclUgl cektigi belirtilen konugun, giris katinda bir odaya
tasinmak isteyebilecegini dikkate aliniz. Oda degisikligi yapmak istemiyorsa veya
verilebilecek yeni bir oda yoksa kalmakta oldugu odada gerekli diizenlemeler
icin planlama yapiniz.

isletme kurallarina gére
ihtiyac duyulan diizenlemeleri
belirleyiniz.

Konuk memnuniyetini saglamak Uzere konugun isletme kurallarina gore
odasina konulabilecek ya da odasindan ¢ikartilabilecek esyalari (masa, sehpa,
tekerlekli sandalye vb.) ve yapilacak ikramlari belirleyip not ediniz.

Konuk odasinin isletme
kurallarina gére diizenlenmesi
icin gerekenleri temin ediniz.

Odanin konugun rahat hareket edebilecek hale getirilmesi icin isletme
kurallarina gére gerekli malzemeleri (sehpa, tekerlekli sandalye vb.) depodan
temin ediniz. Yasanan olumsuzluk nedeniyle duyulan Uzlntinin goéstergesi
olarak yapilacak ikramlari belirleyiniz. ilgili bélimlerle is birligi yaparak bunlarin
zamaninda hazir olmasini saglayiniz.

Yapilacak oda diizenlemesi igin
mimkiinse konugun odada
bulunmadigi zamani seginiz.

Oda diizenlemesi icin miimkiinse konugun odada bulunmadigi bir zamani se-
¢iniz. Konuk odadayken yapilacak dizenlemelerin konugu rahatsiz edecegini
unutmayiniz. Zorunluluk halinde konuktan 6zir dileyerek izin isteyiniz. Konuga,
bildirmesi halinde isteklerini yerine getirmekten mutluluk duyacaginizi belirti-
niz.

istenmeyen bir durumla
karsilasan konugun psikolojik
durumunu dikkate aliniz.

Konugun basina gelen olay nedeniyle sinirli ya da saldirgan davranabilecegini
g6z 6ninde bulundurarak daha hassas davranmaya 6zen gosteriniz.
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_ KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI

| GLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Asagidakilerden hangisi “kayip ve bulunmus esya formu” nda bulunmasi gereken bilgilerden biri degildir?
A) Esyanin degeri

B) Formu dizenleme tarihi

C) Konugun adresi

D) Konugun ismi

E) Konugun telefon numarasi

2. Konaklama isletmelerinde konuk tarafindan verilen hediyeler i¢in dizenlenen forma verilen isim
asagidakilerden hangisidir?

A) Bulunmus esya formu

B) Esya ¢ikis formu

C) Kayip ve bulunmus esya defteri
D) Mesaj formu

E) Registration form

3. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmeleri igin ticari nem tasiyan konuklara verilen genel isimdir?
A) CIP konuklar

B) Engelli konuklar

C) Repeat guest

D) Sik gelen konuklar

E) VIP konuklar

4. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerine sik gelen ve uzun siire kalan konuklara verilen isimdir?
A) CIP konuklar

B) Engelli konuklar

C) Handicapped guests

D) Repeat guests

E) VIP konuklar

5. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerinde engelli konuklara verilen isimdir?
A) CIP konuklar

B) Handicapped guests

C) Repeat guests

D) Sik gelen konuklar

E) VIP konuklar
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KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI _

Asagidaki sorulari sinif veya atélye ortaminda cevaplandiriniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.
1. Konaklama isletmesinde bulunan tim béliimlerin, 6zel durumu olan konuklara sunulacak hizmetleri is

birligi icinde gergeklestirmesinin 6nemi nedir?

2. Konaklama isletmeleri konuklarina, esyalarinin korunmasi ile ilgili yasal sorumluluklarini hangi yollarla
bildirir?

3. Bulunan esya ile ilgili is ve islemlerin isletme kurallarina uygun sekilde yerine getirilmemesi ne gibi
sonuglar dogurabilir?

4. Konaklama isletmesinde, kendi hatasi sonucunda da olsa istenmeyen bir durumla karsilasan konuklara
sizce nigin ayricalikli hizmet sunulur?

5. Konuk tarafindan hediye edilen esyanin yetkili kisilere bildirilerek isletme disina gikarilmasi uygulamasi,
personel ve isletme agisindan degerlendirildiginde hangi olumsuzluklarin yasanmasini engeller?




YUZEY VE ZEMIN

TEMIZLIGI

KONULAR

¢ Yiizey ve zemin temizligi icin 6n hazirlik yapma

e Yiizey ve zemin temizligi yapma

TEMEL KAVRAMLAR

¢ Kat hizmetleri departmani
e Etkili hijyen
e Mermer

e Seramik

BU OGRENME BiRiMiNDE OGRENILECEKLER

o issaghg ve giivenligi tedbirleri dogrultusunda, ulusal standartlara ve
isletme prosedirine uygun olarak ylizey ve zemin temizligi icin 6n
hazirhk yapma

e Yiizey ve zemin gesitleri

* Yiizey ve zemin gesitlerine gore temizlik uygulamalari



YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi

OGRENME BiRiMi YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi

- ) . » BiLGi YAPRAGI
KONU YUZEY VE ZEMIN TEMIZLIGi ON HAZIRLIGI

e s saglig ve glivenligi tedbirleri dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun
olarak yiizey ve zemin temizligi icin 6n hazirlik yapmak.

| HAZIRLIK |

e Bolgenizdeki konaklama tesislerine giderek ylizey ve zemin temizliginin nasil yapildigini arastiriniz.
Topladiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

| YOZEY VE ZEMIN TEMIzLiGi

9.1. YUZEY VE ZEMIiN TEMIzLiGi ON HAZIRLIGI

insanlar, yasadiklari yerlerden belirli bir siire igin
baska bolgelere veya (lkelere, psikolojik ve sosyokiiltiirel
ihtiyaclarini karsilamak tzere hareket ederek konaklama
tesislerinde kalirlar. Konuklarin temel ihtiyaglarindan
bir kisminin, kat hizmetleri tarafindan karsilandigi bir
gercektir. Otelin genel alanlarinin hijyen, temizlik, bakim
ve diizeninin saglanmasinda “kat hizmetleri departmani”
etkin bir isleve sahiptir. Konuk ve ¢alisanlar tarafindan i |
stk temas edilen yilizey ve zeminlerin temizlenerek
dezenfekte edilmesi gerekir. Etkili hijyen ve temizlik igin i - P — |
ylzey ve zemin ozelliklerinin bilinmesi ve ona gore islem
uygulanmasi gerekir.

Gorsel 9.1.1: Oda hazirhg

9.1.1. Yiizey Cesitleri

Yizeyler, kaplama malzemesinin tir ve o6zelligine gore siniflandirilir. Bu siniflamaya uygun sekilde,
ylzeylerin periyodik bakim ve temizligi yapilir.

Cam Yiizeyler: Cam; diz ve plrizsiz ylzeyi ile temizlenmesi kolay, yapisi geregi de kimyasallara
dayanikli bir maddedir. Bu nedenle ylizeylerde ¢ok sik kullanilan bir malzemedir. Cam ylzeye sahip dis
cephelerin temizliginde, is saghgi ve glivenligi tedbirlerinin alinmasi 6zellikle 6nemlidir. Dis cephe cam
ylzeylerde, daha kolay bir temizlik sagladigi ve yere dokilmesi sorun arz etmedigi icin kopukli Grinler
kullanilir. icerideki cam vyiizeylerde ise yere dokiilme ve etrafi kirletme problem yaratacagi icin sprey
temizlik Grinleri kullanilir. Ancak sprey ile yapilacak temizlikten énce ylzeydeki kaba kirlerin toplanmasi
gerekir. Cam vylzeylerde, o6zellikle son zamanlarda, nanoteknolojik kaplama malzemeleri kullanilarak
kirlenme geciktirilir; yagmur suyu ile ylzeydeki kirlerin arinmasi saglanir.

Metal Yiizeyler: Metal ylzeylerin paslanmaz tiirde olmasi
onemlidir. Paslanmaz metallerde oksitlenme, yanma, ¢izilme
olmaz. Ayrica metaller, darbelere karsi dayanikh oldugu icin
ylzeyin kullanim 6zelliklerini olumsuz sekilde degistirmez.
Dlz ve plrlizsiiz yuzeyleri ile temizlenmesi kolaydir. Leke
tutmaya ve asinmaya karsi dayaniklidir. Metallerin periyodik
olarak temizligi ve slrekli olarak pas kontrolleri yapilmalidir.
Metal ylzeylerin temizliginde, uygun metal temizleyiciler ve
koruma amacl metal parlaticilar kullanilir.

Gorsel 9.1.2: Dis cephe cam temizligi
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YUZEY VE ZEMIN TEMIZLiGi

Ahsap ve Ahsap Kapli Yiizeyler: Ahsap, saglikli olmasi ve sicak goriiniiminden dolayi gerek zeminlerde
gerekse diger ylzeylerde oldukga sik kullanilan bir malzemedir. Dogal goérinimiinde cilalanarak
kullanilabildigi gibi mat olarak da kullanilabilir. Yiizeyin 6zelligine uygun bir temizlik GriinG secilmelidir.
Cilali ylzeylerde, ahsabin cilasina zarar verecek gii¢lii Grtinler kullaniimamalidir. Ahsap yiizeylerin timiinde
sabun bazli Griinlerle temizlik yapiimalidir.

Tekstil Yiizeyler : Yumusak zemin tipi olarak yerlestirilen
halilar, binalarda bulunan tekstil ylzeylerin en biylk, en
onemli bolimand olusturur. Mobilya désemeleri, perde,
yatak vb. tekstil ylizeylere 6rnek gosterilebilir. Genel alan
mekanlarinda yer alan tekstillerin temizligi, kat hizmetleri
tarafindan yuratalar. Tekstil ylzeylerin, tekstilin 6zelligine
gore glnlik olarak bakimi ve temizligi, periyodik olarak da
derin temizligi yapiimalidir.

Tas Yiizeyler: Bunlar; dogal tas ylzeyler ve yapay tas
ylzeyler seklinde iki grupta ele alinir.

e Dogal tas ylizeyler
e Yapay tas ylzeyler

Elastik Yiizeyler: Bu tarz ylizeylerde en sik
PVC ve vinil kullaniimaktadir. PVC, zemin kaplama
sistemlerinde en yaygin uygulamalardan biridir. PVC
zemin kaplama, 6zellikle “dayanikhlik” ile 6n plana
cikmaktadir. Vinil, dogal olmayan sentetik bir plastik
turtddr. Klor ve etilenden (ham petrol Grlini) imal
edilir.

Gorsel 9.1.4: Mop kullanan personel

9.1.2. Yiizey Cesitlerine Gore Kullanilmasi Gereken Arag Geregler

Temizlik faaliyetlerinin, calisanlar tarafindan ya da makinelerle yirutilmesi gerekir. Temizlik arag
gerecleri, hem calisanin daha verimli calismasini saglar hem de zaman yénetimi agisindan personelin isini
kolaylastirir. Personel, daha az zamanda daha az emek sarf ederek daha verimli ve dizenli bir is ¢cikarir.

Kat hizmetleri tarafindan yiiriitiilen temizlik islemleri sirasinda kullanilan baslica ara¢ geregler
sunlardir:

e Sipirgeler

e Temizlik kovalari

e Lastikli cam silecekler

e Firgalar

e Renk kodlu mikro fiber bezler

e Siingerler

e Moplar

e Paspas ve paspas geregleri

e Su c¢ekecekleri

e Kimyasal tasima sepetleri

e Kisisel glivenlik malzemeleri ve uyari levhalari

e Kat arabasi

e Zemin yikama makineleri

e Buhar makineleri

¢ Cila makineleri ve pedler

e Vakumlu makineler

e Kombine zemin yikama makineleri

Gorsel 9.1.5: Kat hizmetleri personeli ve arag geregleri
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OGRENME BiRiMi YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi

- ) . BiLGi YAPRAGI
KONU YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi YAPMA

e issaghg ve giivenligi tedbirleri dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun
olarak yiizey ve zemin temizligi yapmak.

| HAZIRLIK |

e Bolgenizdeki konaklama tesislerine giderek ylizey ve zemin temizliginin nasil yapildigini arastiriniz.
Topladiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

9.2. YUZEY VE ZEMiN TEMIZLiGi YAPMA

Konaklama tesislerinin, bakimi acisindan en genis alana sahip ve en yogun islem goren boluimleri
zeminlerdir. Zeminler, dogal ve yapay tas zeminler olarak siniflandirilabilir. En ¢ok tercih edilen tas zemin
cesitleri mermer, granit ve seramiklerdir.

9.2.1. Mermer Zeminler

Mermer; yerin gesitli derinliklerinde, gesitli sicaklik ve basing altinda kimyasal ve yapisal dontstimler
sonucu meydana gelmektedir. icindeki mineraller, mermere degisik ve damarl bir gériinim kazandirir.
Mermer ylzeylerin temizlik ve bakiminda, mermere zarar verip dokusunu bozdugu icin asidik Grinler
kullanilmaz. Bunlarin temizliginde alkali veya nétr Grinler tercih edilir. Diizenli araliklarla uygulanacak
mermer cilasi, ylzeyin parlakligini korumasini saglar. Otel lobilerinde, cilalanabilir niteligi ve zengin
durusundan 6tiri mermer zeminler tercih edilmektedir.

Gorsel 9.2.1: Mermer ylizey temizleme makinasi
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YUZEY VE ZEMIN TEMIZLiGi

9.2.2. Seramik Kapl Zeminler

Seramik, cesitli dogal malzemelerin (kil ve kaolen) bilesiminden olusan topraksi yapinin, yiksek sicaklikta
pisirilmesi ile elde edilir. Seramik ylzeyler su gecirmez; ancak derzler gecirgen oldugu icin sudan zamanla
etkilenir. Ayrica seramik, glines 1sigina ve ¢esitli temizlik malzemelerine karsi en Ust seviyede direng gosterir.
Hijyenik, dayanikh ve kolay temizlenen bir Griin olmasindan dolayi islak alanlarin ylzeylerinde (havuz ici ve
cevresi, buhar odasi, duslar, banyo yizeyleri vb.) seramik tercih edilir.

Gorsel 9.2.2: Otel lobisi

9.2.3. Sentetik Kapli Zeminler

Sentetik zeminler; seliiloz, pamuk, naylon veya cam dokulara regine emdirilerek 1si ve basing altinda
Uretilen maddelerden olusur. Marley, epoksil, vinil gibi farkl tirleri vardir.

Gorsel 9.2.3: Sentetik kaplama
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YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi

9.2.4. Beton Zeminler

Beton yiizeyler, cimento ve kum karisimi ile yapilan déseme seklidir. icine mermer pargalari eklenerek
mozaik doseme elde edilir. Suya dayanikli oldugu icin 1slak zeminlerde ve dis mekanlarda kullanilir.
Genellikle otelin dis alanlarinda, otopark zeminlerinde ve mal kabul alanlarinda kullanilir.

Gorsel 9.2.4: Beton zeminler

Konaklama tesislerinde ylizey ya da zeminlerin temizlik ve bakimi, acil durumlar harig, glindiiz
vardiyasinda veya misafir yogunlugunun ¢ok oldugu zamanlarda, kuru mavi orlon veya mikro fiber moplar
ile toz toplama seklinde yapilmalidir. Gerekli durumlarda, nemli mop ile leke ve kirler temizlenebilir.

Aksam ile gece vardiyasinda veya misafir yogunlugunun az oldugu zamanlarda ise zemin yikama
makineleri ile yikama islemi yapilir. Temizlik makinesi, fircalama 6zelligi ile derin temizlik yaparken ayni
anda su cekme Ozelligi ile zemini kurutur.

CAUTION
WETFLOOR

Gorsel 9.2.5: Kaygan zemin uyari levhasi Gorsel 9.2.6: Lavabo temizligi yapan kat hizmetleri personeli
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YUZEY VE ZEMIN TEMIZLiGi

OGRENME BiRiMi

YUZEY VE ZEMIN TEMIZLIGI

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

YUZEY TEMIZLiGi ON HAZIRLIGI VE TEMIZLIK FAALIYETI

SURE: 30 dakika

e s saghgi ve giivenligi dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak cam
ylzeylerin temizligi icin 6n hazirlik yapmak ve temizlik islemini gergeklestirmek.

Arac Geregler: Kova, camlar icin deterjan ve

ihk su, pells ya da stinger, lastikli cam ¢ekgegi, eldiven,

teleskop sap, mikro fiber cam bezi, cam kaziyici.

9.1.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Yapilacak ise uygun temizlik arag
gereclerini hazirlayiniz.

Kat ofisinden ya da bagl bulundugunuz birimden malzeme-

Yarim kova suya, yeterli miktarda temizlik
kimyasali ilave ediniz.

leri temin ediniz.
ise baslamadan eldiven giyiniz.
Suyla kimyasali gerekli 6l¢lide karistirarak temizlik karigimi

Silmeye baslamadan 6nce gevredeki kaba
kirleri temizleyiniz.

elde ediniz.

Once cam yiizey lizerindeki kaba kirleri
aliniz.

Tuyleri dokilmeyen, suyu iyi emen bir bez kullaniniz.
Kirli sularin gevreye damlamamasina dikkat ediniz.

Varsa cerceve ve cam oOnlerini siliniz.

Silme islemini yukaridan asagiya dogru yapiniz.

Cam ylizeyi pells veya siinger yardimiyla,
bos yer kalmayacak sekilde, yukaridan
asagiya dogru kopikleyiniz.

Pellist her seferinde temizlemeye dikkat ediniz.

Ustten baslayarak, cam cekgegini soldan
saga dogru cam Uzerinde sirikleyerek
temizlik ¢ozeltisini ylizeyden uzaklastiriniz.
Cam kuruyana ve camda hig iz kalamayana
dek isleme devam ediniz.

Lastikli gekgek ile cam arasinda bosluk kalmamasina dikkat
ediniz.

Her defasinda lastik agzi bezle siliniz.

Lastigin ulasamadigi yerleri glideri ya da bezle kurulayiniz.

Kullandiginiz malzemelerin temizligini
yaparak bunlari teslim ediniz.

Calisirken ve malzemeleri tasirken ergonomi ve iSG kural-
larina uyunuz
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YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi

OGRENME BiRiMi YUZEY VE ZEMIN TEMIZLIGi UYGULAMA YAPRAGI

KONU YUZEY TEMIZLiGi ON HAZIRLIGI VE TEMIZLiK FAALIYETI SURE: 30 dakika

 lssaglig ve giivenligi dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak tablo,
kitaplik, biblo gibi nemden etkilenen ylizeylerin temizligi icin 6n hazirhk yapmak ve temizlik islemini
gerceklestirmek.

Arac Gerecler: Elektrik stpUrgesi, mikro fiber toz bezi, firca, eldiven.

9.1.1.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Yapilacak ise uygun temizlik arag gereglerini

hazirlayiniz.

- Kat ofisinden ya da bagli bulundugunuz birimden malze-
Oncelikle yluzeydeki kaba kirleri elektrik meleri temin ediniz.

supurgesiyle temizleyiniz. ise baslamadan 6nce eldiven giyiniz.

Varsa cerceve ve kenarlari siliniz.

Dikdortgen bir bez alarak bezi dnce enine ikiye katlayiniz,
Toz bezini katlayarak galiginiz. daha sonra uzunlamasina tekrar ikiye katlayiniz ve son
olarak ayni sekilde bir daha katlayiniz.

Teknigine uygun olarak kuru toz alma Toz alma islemini yukaridan asagiya dogru yapiniz.
islemini yapiniz. Toz alma islemini distan ice dogru yapiniz.

Calisirken ylzeye hassas davraniniz.

Calisirken ve malzemeleri tasirken ergonomi ve iSG kural-

Kullandiginiz malzemelerin temizligini larina uyunuz.
yaparak bunlari teslim ediniz.
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YUZEY VE ZEMIN TEMIZLiGi

OGRENME BiRiMi YUZEY VE ZEMIN TEMIZLIGi UYGULAMA YAPRAGI

KONU YUZEY TEMiZLiGi ON HAZIRLIGI VE TEMIZLiK FAALIYETI SURE: 30 dakika

e s saghgi ve giivenligi dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak plastik,
metal gibi nemden etkilenmeyen ylzeylerin temizligi icin 6n hazirlik yapmak ve temizlik islemini
gerceklestirmek.

Arac Geregler: Kova, ilik su, gerekli kimyasal malzemeler, 1slak ve kuru antibakteriyel fiber bez, eldiven.

9.1.1.3. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Yapilacak ise uygun temizlik arag gereglerini

hazirlayiniz. Kat ofisinden ya da bagh bulundugunuz birimden malze-
meleri temin ediniz.

Yarim kova suya, yeterli miktarda temizlik
kimyasali ilave ediniz.

Dikdortgen bir bez alarak bezi 6nce enine ikiye katlayiniz,
Toz bezini katlayarak ¢alisiniz. daha sonra uzunlamasina ikiye katlayiniz ve son olarak
ayni sekilde bir daha katlayiniz.

Tayleri dokidlmeyen, suyu iyi emen bir bez kullaniniz.

-~ . . . k. k k. I . I .
Once ylizey lizerindeki kaba kirleri aliniz Kirli sularin gevreye damlamamasina dikkat ediniz.

Tozu alinacak ylzey genis ve yatay ise ylzeyi bolimlere
Varsa gerceve ve kenarlari nemli bezle siliniz. | ayirarak islemi “S” seklindeki hareketlerle yapiniz.

Teknigine uygun olarak toz alma islemini Tozu alinacak ylizey dikey ve dar ise islemi yukaridan
yapiniz. asaglya dogru yapiniz.
Kurulama islemi yapiniz. Tozu alinacak ylizey yatay ve dar ise islemi sagdan

sola dogru yapiniz.

Kullandiginiz malzemelerin temizligini Calisirken ve malzemeleri tasirken ergonomi ve iSG kural-
yaparak bunlari teslim ediniz. larina uyunuz.
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YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi

OGRENME BiRiMi YUZEY VE ZEMIN TEMIZLIGi UYGULAMA YAPRAGI

KONU YUZEY TEMIZLiGi ON HAZIRLIGI VE TEMIZLiK FAALIYETI SURE: 30 dakika

e s saghgn ve giivenligi dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak
televizyon, mini bar gibi elektrikli cihazlarin temizligi icin 6n hazirhk yapmak ve temizlik islemini
gerceklestirmek.

Arac Geregler: Kova, ilik su, gerekli kimyasal malzemeler, 1slak ve kuru antibakteriyel fiber bez, eldiven,
firca.

9.1.1.4. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Yapilacak ise uygun temizlik arag

gerelerini hazirlayiniz. Kat ofisinden ya da bagli bulundugunuz birimden malzemeleri

Yarim kova suya, yeterli miktarda temin ediniz.
deterjan ilave ediniz. Elektrikli araglarda temizlik yapmadan 6nce cihazin fisinin gekili

olduguna emin olunuz.

Silmeye baslamadan 6nce silinecek
bolgedeki kirleri stiptriniz.

Dikdortgen bir bez alarak bezi dnce enine ikiye katlayiniz, daha
Toz bezini katlayarak galisiniz. sonra uzunlamasina ikiye katlayiniz ve son olarak ayni sekilde bir
daha katlayiniz.

Tuyleri dokilmeyen, suyu iyi emen bir bez kullaniniz.
Kullandiginiz bezin ¢ok islak olmamasina dikkat ediniz.
Mimbkinse firga yardimiyla temizliginizi tamamlayiniz.

Once yiizey lizerindeki kaba kirleri
aliniz.

Tozu alinacak ylizey genis ve yatay ise ylizeyi bélliimlere ayirarak
islemi “S” seklindeki hareketlerle yapiniz.

Tozu alinacak ylizey dikey ve dar ise islemi yukaridan asagiya
dogru yapiniz.

Tozu alinacak yiizey yatay ve dar ise sagdan sola dogru yapiniz.
Plastik yuzlerin rengi solmussa 6zel parlatici kullaniniz.

Varsa cerceve ve kenarlari nemli
bezle siliniz.

Teknigine uygun olarak toz alma
islemini yapiniz.

Kurulama islemi yapiniz.

Kullandiginiz malzemelerin temizligini | Calisirken ve malzemeleri tasirken ergonomi ve iSG kurallarina

yaparak bunlari teslim ediniz. uyunuz.
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YUZEY VE ZEMIN TEMIZLiGi

OGRENME BiRiMi YUZEY VE ZEMIN TEMIZLIGi UYGULAMA YAPRAGI

KONU ZEMIN TEMIZLiGi ON HAZIRLIGI VE TEMIZLiK FAALIYETI SURE: 30 dakika

e s saghgi ve giivenligi dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak hali
kaph zeminlerin temizligi icin 6n hazirlik yapmak ve temizlik islemini gerceklestirmek.

Arac Geregler: Elektrik stpUrgesi, hali yikama makinesi, kuru képik jeneratori, gerekli kimyasal
malzemeler, eldiven.

9.1.1.5. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Yapilacak ise uygun temizlik arag gereclerini
hazirlayiniz.

Kat ofisinden ya da bagl bulundugunuz birimden
malzemeleri temin ediniz.
Elektrikli araglari tagirken hortumundan ¢ekmeyiniz.

Temizlik yapacaginiz alana malzemeleri tasiyiniz.
Temizlige baslamadan 6nce eldiven giyiniz.

Temizlige baslamadan dnce tasinabilir esyalari
kenara aliniz.

Civi, cam kirigi gibi keskin parcaciklarin hortumu
delebilecegini, yapiskan pargalarin ise cihazin ¢cekim
glcini azaltacagini unutmayiniz.

Oncelikle yiizey (izerindeki keskin ve yapiskan
parcalari aliniz.

Sag ayaginizin 6nde, cihaz kablosunun da omzunuzun
Uzerinden dogru arkada olmasini saglayiniz.

Zemini, halinin dokuma istikametinin tersi yonde su-
purdanuiz.

Zemini teknigine uygun olarak stpuriniz.

Hali yikama makinesinin deterjan kismindan
plskirtme yapiniz.

Vakumlama kismiyla halidaki suyun ¢ekilmesini
saglayiniz.

Halinin ¢ok fazla islanmamasina dikkat ediniz.

Kenara aldiginiz esyalari yerlerine yerlestiriniz.

Elektrikli araglarin fisini prizi tutarak ¢ekiniz. Cihazi agma kapama islemini elinizle yapiniz.

Kullandiginiz malzemelerin temizligini yaparak | Calisirken ve malzemeleri tasirken ergonomi ve iSG

bunlari teslim ediniz. kurallarina uyunuz.
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YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi

178

OGRENME BiRiMi

YUZEY VE ZEMIN TEMIZLIGi

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

ZEMIN TEMIZLiGi ON HAZIRLIGI VE TEMIZLiK FAALIYETI

SURE: 30 dakika

e s saghgi ve givenligi dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak karo,
mermer, granit gibi sert zeminlerin temizligi icin 6n hazirlik yapmak ve temizlik islemini gergeklestirmek.

Arac Gerecler: Paspas arabasi ve paspas, Ilik ve soguk su, eldiven, cila makineleri, yikama icin firca, cila-
lama ve parlatma icin pedler, 1slak ve kuru mop, zemin 6zelligine gére kimyasal maddeler, zemin yikama

makineleri.

9.1.1.6. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Yapilacak ise uygun temizlik arac gereclerini hazirlayi-
niz.

Temizlik yapacaginiz alana malzemeleri tasiyiniz. Temiz-
lige baslamadan 6nce eldiven giyiniz.

Temizlige baslamadan dnce tasinabilir esyalari kenara
aliniz.

Kat ofisinden ya da bagli bulundugunuz birimden mal-
zemeleri temin ediniz.

Paspas arabasinin mavi kismina su ve gerekli dlglide te-
mizlik malzemesi koyunuz.

Oncelikle yiizey tizerindeki keskin ve yapiskan parcalari
aliniz.
Cop kovalarini bosaltiniz. Cop posetini degistiriniz.

Civi, cam kingi gibi keskin parcaciklarin hortumu dele-
bilecegini, yapiskan parcalarin ise cihazin ¢ekim gticlini
azaltacagini unutmayiniz.

Glvenlik tedbirlerini aliniz.

Temizlik yapilacak alana serit ¢ekiniz.
Temizlik yapilacak alana “kaygan zemin levhasi” yerles-
tiriniz.

Zemini mop, sliplirge veya faras yardimiyla stpuriniz.

Zemindeki kaba kirlerin alinmasini saglayiniz.

Paspasi temiz su kisminda islatiniz ve paspastaki fazla
suyu sikiniz.

Zeminde agir kirler olmasi durumunda firga kullaniniz.
Zemini paspas veya mop ile kurulayiniz.

Temizligi “cikisa en uzak noktadan gikisa dogru” yapiniz.
Temizlenecek alan genig ise alani bélimlere ayirarak “S”
metoduyla islemi gergeklestiriniz.

Kenara aldigininiz esyalari yerine yerlestiriniz.

Glvenlik malzemelerini toplayiniz.

Kullandiginiz malzemelerin temizligini yaparak bunlari
teslim ediniz.

Calisirken ve malzemeleri tasirken ergonomi ve iSG ku-
rallarina uyunuz.
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YUZEY VE ZEMIN TEMIZLiGi

OGRENME BiRiMi YUZEY VE ZEMIN TEMIZLIGi UYGULAMA YAPRAGI

KONU MALZEMELERIN TASNIFiNi YAPMA SURE: 20 dakika

o issagligi ve giivenligi dogrultusunda, ulusal standartlara ve isletme prosediiriine uygun olarak yiizey ve
zemin temizliginde kullanilan malzemelerin tasnifini gerceklestiriniz.

Arac Gerecler: Paspas arabasi, paspas, eldiven, cila makineleri, yilkama icin firga, cilalama ve parlatma icin
pedler, moplar, zemin 6zelligine gére kimyasal maddeler, zemin yikama makineleri, renk kodlu mikro fiber
bezler, cam silme sivisi, cam kaziyici, teleskopik saplar.

9.1.1.7. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari Oneriler

Calisirken ve malzemeleri tasirken ergonomi ve iSG kurallarina
uyunuz.

Temizlik islemi bittikten sonra is Malzemeleri tiirlerine gore ayiriniz.
sagligi ve glivenligi tedbirlerini alarak

malzemeleri ilgili alana taslyiniz.

Kirli olan malzemelerin temizlenmesini saglayiniz.

Islak ve nemli malzemeler igin kurutma islemi yapiniz.

Malzemeleri kendi alanlarina gére dizgiin bir sekilde yerlesti-
riniz.

Acikta kimyasal birakmayiniz ve kimyasal iceren kaplarin mutla-
Turlerine gore ayrilmis malzemeleri ka kapaklarini kapatiniz.
yerlerine yerlestiriniz.

Islak malzemeler ile kuru malzemeleri kesinlikle ayni yere koy-
mayiniz.

Paspas arabasinda kova icinde su birakmayiniz.
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YUZEY VE ZEMIiN TEMIZLiGi

| GLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.

1. Asagidakilerden hangisi ylksek olan dis cephe cam ylizeylerin temizliginde dikkat edilmesi gerekenlerin
basinda gelir?

A) is saghgi ve giivenligi kurallarina uymak

B) Yiizey 6zelliklerini bilmek

C) Zemin ozelliklerini bilmek

D) Ginlik bakim yapmak

E) Once kaba kirleri almak

2. i¢ cephe cam yiizeylerin temizliginde asagidaki tiriinlerden hangisini tercih etmek uygun olur?
A) Camasir suyu

B) Toz bezi

C) Sprey temizlik Granleri

D) Kopuklu Griinler

E) Saf su

3. Asagidakilerden hangisi metal ylizeylerin temizlik ve bakimi icin dogru bir bilgidir?

A) Metal ylizeyler yilda bir kez temizlenmelidir.

B) Metal ylizeylerin temizliginde su kullanilmalidir.

C) Metal yuzeylerin temizliginde kimyasallar kullanilmahdir.

D) Metal ylzeylerin slrekli olarak pas kontrolleri yapiimalidir.

E) Metal ylizeylerin temizliginde koptkli Grinler tercih edilmelidir.

4. Asagidakilerden hangisi kat hizmetlerinde yiritilen temizlik islemleri sirasinda kullanilan arag
gereglerden biri degildir?

A) Supurgeler  B) Fircalar  C) Renk kodlu mikro fiber bezler D) Bellboy arabasi E) Kat arabasi

I. Temizlik malzemelerinin temini

. Yizeydeki kaba kirlerin alinmasi

lll. Kimyasallarin suyla karistirilmasi

IV. Kullanilan malzemelerin temiz bir sekilde teslim edilmesi

V. Silme isleminin Ustten baslayarak soldan saga dogru yapilmasi

5. Yukarida cam yizeylerin temizligi ile ilgili numaralandirilan islem basamaklari, asagidakilerin hangisinde
dogru sirayla verilmistir?

A) HI-N-1v=v - B) H-I-HI-IV-V  C)I-IH-11-V-1V D)IV-I-lI-I1 -V E) lI-1lI-I-IV-V
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OGRENME

BiRIMi 1()

ANIMASYON

UYGULAMALARINA
HAZIRLIK

KONULAR

¢ Yetiskin animasyon uygulamalarina hazirhk
¢ Genglik animasyon uygulamalarina hazirhk

e Animasyon aktivite programlarina hazirlik

TEMEL KAVRAMLAR

e Animasyon

* Animasyon alani

e Animasyon ekipmani

e Genglik kulibt

* Animasyon aktivite programi

e Animasyon aktivite plani

BU OGRENME BiRiMiNDE OGRENILECEKLER

¢ Konaklama tesisinin 6zelligine ve aktivitenin tiirline gore yetiskin
animasyon uygulamalarina hazirlik yapma

¢ Konaklama tesisinin 6zelligine ve aktivitenin tiirline gore genglik
kulGbi uygulamalarina hazirhk yapma

» Konaklama tesisinin 6zelligine ve aktivitenin tlriine gére animasyon
aktivite programlarina hazirlik yapma




ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

OGRENME BIRIiMIi ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

—— BILGI YAPRAGI
KONU YETISKIN ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

e Animasyonun énemini kavramak.

e Animasyon cesitleri ve 6zellikleri hakkinda bilgi sahibi olmak.

e Animasyonlarda kullanilacak ekipmanlari tanimak ve animasyon tirine goére secebilmek.
e Animasyon faaliyetleri igin gorsel hazirlayabilmek.

HAZIRLIK

e Bulundugunuz bolgedeki isletmelere giderek yetiskin animasyon uygulamalari hakkinda bilgi toplayi-
niz. Bu konuda bir sunum hazirlayarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

e Bulundugunuz boélgedeki isletmelere giderek animasyon faaliyetleri icin kullanilan ekipmanlarin neler
oldugunu arastiriniz. Arastirma sonuglarini sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

10.1. YETiISKIN ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

10.1.1. Animasyonun Tanimi ve Onemi

Animasyon, turizm isletmeleri tarafindan konuklarin bos zamanlarini degerlendirme amaciyla diizenle-
nen ve gonilli katimin esas oldugu faaliyetlerdir. Konuklarin 6zellikle tatil amacli konaklamalardaki 6nce-
likli 6lcutlerinin, isletmenin yiyecek icecek hizmetleri ile fiziki imkanlari oldugu gézlenmektedir. Ancak tatil
sonrasi yaptiklari degerlendirmelerde en fazla, tatil stiresince katildiklari aktivitelerden ve eglencelerden
bahsettikleri gorilmektedir.

Ozellikle tatil amagli konaklamalarda konuk memnuniyeti saglamak (zere, konuklara biitiin bir yilin
stres ve yorgunlugunu atabilecekleri, sosyallesebilecekleri ortamlarin saglanmasi son derece dnemlidir.
Konaklama isletmeleri tarafindan sunulan animasyon hizmetleri, konuklara bu imkani saglamaktadir.

Animasyon hizmetlerinin isletmeye saglayacagi faydalari soyle siralanabilir:

e isletme icin olumlu bir imaj saglamak

e Satislarin artmasi yoluyla isletmede gelir artisi saglamak

e Konugun isletmede kalma siiresinin uzamasini saglamak

e isletmenin cekiciligini artrarak konuk tercihlerinde avantaj saglamak

e isletme tanitimina katki saglamak

e Konuklarin kendilerini rahat ve mutlu hissetmeleriyle konuk memnuniyeti saglamak

Animasyon hizmetlerinin, kiltlrel yakinlasmayi saglamadaki ve lilke tanitimindaki etkisi ile ekonomiye
katkisi dikkate alindiginda tlke agisindan da énemli bir islevi oldugu soylenebilir.
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10.1.2. Animasyon Cesitleri

Konaklama isletmelerinde sunulan animasyon hizmetleri, niteliklerine ve faaliyet tirlerine gore iki
grupta incelenebilir:

Niteliksel Agidan Animasyon Cesitleri

1. Mekansal Agidan Animasyon
Acik Alan Animasyonu: Yarayds, bisiklet, plaj etkinlikleri vb.
Kapali Alan Animasyonu: Kutlamalar, toplantilar vb.

2. Katilm Sekline Gére Animasyon
Etken Animasyon: Konuklarin aktif olarak katildiklari etkinliklerdir.
Edilgen Animasyon: Konuklarin izleyici olarak katildiklari etkinliklerdir.

3. Katilimci Sayisina Gore Animasyon
Bireysel Animasyon: Konuklarin tek basina yapabilecegi etkinliklerdir.
Grup Animasyonu: Konuklarin grup olarak katilabilecegi etkinliklerdir.

4. Katilimcilarin Yaslarina Gore Animasyon

Cocuk Animasyonu: 0 ila 11 yas arasi konuklarin katilabilecegi etkinliklerdir. Kurabiye siisleme, top
havuzu ve resim atolyesinde yapilan yaslarina uygun aktiviteler vb.

Genclik Animasyonu: 11 ila 18 yas arasi konuklarin katilabilecegi etkinliklerdir. Spor, oyun etkinlikleri,
temali partiler vb.

Yetiskin Animasyonu: 18 ila 65 yas arasi konuklarin katilabilecegi etkinliklerdir. Havuz ve plaj ekinlikleri,
gosteriler, sportif faaliyetler vb.

Uclincii Kusak Animasyonu: 65 yas Ustii konuklarin katilabilecegi etkinliklerdir. Hobi alani etkinlikleri,
masa oyunlari, kiltlrel etkinlikler vb.

5. Fonksiyonel Agidan Animasyon
Ticari Animasyon: Ucret karsihgi drama vb. dersi alma, spor karsilasmalarina gitme vb.
Estetik Animasyon: Resim yapma yarismalari vb.
Sosyal Animasyon: Plaj partisi vb.

Fiziksel Animasyon: Spor icerikli etkinlikler vb.
Sanatsal Animasyon: Tiyatro, bale gdsterisi vb.
KultGrel Animasyon: Sergi ve festivallere katilma vb.

Faaliyet Tiiriine Gore Animasyon Cesitleri

1. Sportif Animasyon: Su sporlari ve oyunlari, plaj
voleybolu vb.

2. Sosyo-Kiiltiirel Animasyon: Cevre gezileri, eglence
geceleri, halk danslari vb.

3. Saglikh Yasam Animasyonu: Doga yiriyusleri, bi-
siklet turlari vb.

4. Seyahat Animasyonu: Yolculuk sirasinda sarki soy-
leme, fikra anlatma vb. Gorsel 10.1.1: Acik alan animasyonu

Konaklama isletmeleri; animasyon bolimi personel sayl ve kademelerini (animasyon midird, su
sporlari animatori, 15tk ve ses sorumlusu, kostim sorumlusu, maky6z, makyor vb.) belirlerken tesis
kapasitesi, tesisin fiziki imkanlari (agik ve kapali havuzlar, spor alanlari, oyun parklari vb.), konuk profili
gibi hususlari gz 6niinde bulundurur. Animasyon boéliminde gérev yapan personelin, nezaket ve gorgi
kurallari cercevesinde konuklara karsi samimi davranislar sergilemesi gerekir. Ancak bu samimiyet, konuk
personel iliskisi sinirticinde kalmahdir.
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10.1.3. Animasyon Cesitlerine Gore Kullanilacak Ekipmanlar

Animasyon hizmetlerinin hazirlanmasi ve sunumu sirasinda ¢ok gesitli alan ve ekipman kullanilabilir.
isletmede bulunan havuz, plaj, tenis kortu ve amfi tiyatro gibi yerler animasyon hizmetlerinde kullanilan
alanlaricin; bu alanlarda bulunan spor araglari, ses ve isik sistemleri ise animasyon hizmetlerinde kullanilan
ekipmanlar igin ilk akla gelenler olabilir. Ancak yerine gore lobi, animasyon hizmetleri i¢in sunum alani
olarak kullanilabilirken, bir el stipiirgesi de ekipman olarak degerlendirilebilir.

Genel olarak kullanilan aktivite alanlari sunlardir:

e Havuzlar, su parklari [aquapark (akuapark)]

e Plajlar

e Golf, tenis, aticilik gibi 6zel ilgi duyulan spor alanlari

e Dart, bilardo, masa tenisi vb. i¢in diizenlenmis oyun alanlari

e Seramik, cam, hali, resim at6lyeleri gibi hobi alanlari

e Cesitli gosteriler icin kullanilan sahneler

e Cocuk kullibt

e Havuz kenari, amfi tiyatro gibi yerlerde bulunan isik, ses kabinleri

e Saglikli yasam merkezleri (SPA)

e Animasyon masasi olarak adlandirilan ve konuklarin ihtiyag duyabilecekleri spor malzemeleri (tenis

raketi, tenis topu vb.) ile oyun malzemelerinin (satrang, tavla vb.) bulundugu yerler

Animasyon Alaninda Kullanilan Ekipmanlar: Konaklama isletmesinde sunulan animasyon hizmetlerinin
cesitliligine gore, kullanilan ekipmanlar da farkliik gosterir. Animasyon hizmetlerinin hazirlanmasi ve
sunumunda, faaliyet alanlarina gore kullanilan baslica ekipmanlar soyle siralanabilir:

e Havuzlarda; cesitli toplar, gesitli boylarda sorf tahtalari, makarna ya da sosis olarak adlandirilan
kopikten yapilmis malzemeler, dubalar, can simitleri, glivenlik uyari levhalari ile yapilacak etkinlige
gore hazirlanacak malzemeler kullaniimaktadir.

e Plajlarda; voleybol toplari, voleybol agi ve direkleri, diidiikler, halat ve ipler, diskler, giivenlik seritleri,
etkinligin 6zelligine uygun hazirlanmis tabelalar, deniz bisikleti, kano vb. ara¢ gere¢ ve malzemeler
kullaniimaktadir.

¢ Golf, tenis gibi 6zel spor alanlarinda; golf sopalari, toplari, eldivenleri ve arabasi, tenis raketleri ve
toplari, atis poligonlari gibi yapilmak istenen spor etkinligine uygun arag gereg ve ekipmanlar ile
glvenlik 6nlemlerine ait tabelalar kullaniimaktadir.

e Cesitlioyunalanlarinda; darttahtalarive oklari, masa tenisi masasi, toplari ve raketleri, bilardo masasi,
toplari ve istekasi vb. ile yapilacak etkinlikte kullanilacak oyunlara ait arag gerecler kullaniimaktadir.

e Hobi alanlarinda; seramik sekillendirme tezgahlari, kilim dokuma tezgahlari, bunlarin yapiminda
gereken iplik ya da seramik hamuru gibi temel malzemeler, resim atdlyesinde sovale, tuval ve boyalar
ile cok gesitli hobilerden isletmede sunulacak olanlara ait arag gereg ve ekipmanlar kullaniimaktadir.

e Gosterilerde kullanilan sahne icin; sahne arkasinda dolaplar, askilar, kostiimler, aksesuarlar, makyaj
masasl ve makyaj malzemeleri, peruk ve sapkalar kullanilmaktadir. Sahnede ise dekorlar, 151k ve ses
sistemleri icin kullanilan arag gerecler (mikrofonlar, takip spotlari, sis makineleri vb.) ile givenlik
onlemleri icin gerekli olan ekipmanlar kullaniimaktadir.
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e Cocuk kullbilinde; cocuklarin boylarina uygun masa ve sandalyeler, yer minderleri, gesitli renklerde
kagitlar, boyama kalemleri, parmak boyalari, oyun hamurlari, ses sistemleri, oyun bloklari, cesitli
maske ve kostiimler i¢ mekanlarda kullanilabilir. Kum havuzu, ¢ocuk parki ekipmanlari (kaydirak,
salincak vb.) cesitli bliytkliikte toplar, ritim calgilari da dis mekanlarda kullaniimaktadir.

Gorsel 10.1.2: Cocuk kullibl

e Sesve isik kabinlerinde; hoparlorler, mikrofonlar, kulakliklar, ses ve 1sik efekt cihazlari, spotlar, sis, kar
ya da kopuik makineleri kullanilmaktadir.

e Saglkli yasam merkezlerinde (SPA); egzersiz minderleri, c¢esitli spor ara¢ geregleri, kosu bantlari,
mizik yayini sistemleri, masaj malzemeleri, sauna donanimlari ile glvenlik 6nlemleri igin gerekli
ekipmanlar bulunmaktadir.

e Animasyon masasinda; tavla, satrang gibi oyunlar icin arag gerecler ile futbol, voleybol, basketbol
toplari gibi malzemeler bulunmaktadir.

e Biitln bunlarin yaninda, animasyon faaliyetlerini konuklara anlik bildirebilmek icin, isletmenin
her yerinden duyulabilen ses yayin sistemine ihtiya¢ vardir. Ayrica ginlik ve haftalik hazirlanan
animasyon programlarini ya da 6zel glinler (bayram, yilbasi vb.) icin planlanan konser, sirk gosterileri
gibi etkinlikleri konuklara duyurabilmek igin kullanilan ilan panolari ve ekranlari da olduk¢a 6nemli
ekipmanlardir.

Animasyon faaliyetlerinde hem konuklar hem de personel icin glivenlik 6nlemleri en Ust seviyede
tutulmalidir. Konuklara katilmak istedikleri faaliyetin, alinan tim 6nlemlere ragmen riskli yonleri olup
olmadigi agiklanmalidir. Animasyon personeline, genel is saghgl ve givenligi egitiminin yani sira, her
faaliyet icin gerekli olan giivenlik 6nlemleri egitimi de verilmelidir.

o §
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Gorsel 10.1.3: Animasyon etkinlikleri konuklarin eglenceli vakit gecirmelerini saglar.
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OGRENME BiRiMi

ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

ANIMASYON GORSELLERiI HAZIRLAMA

SURE: 40 dakika

e Konaklama tesisi animasyon programinda yer alan faaliyetin konuklara duyurulmasi igin gorsel (afis,

broslir, pano) hazirlamak.

Arac Gerecler: Bilgisayar, yazici, cesitli renk ve blytklikte kagit, karton, kamera, pano, dijital ekran.

10.1.3.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Animasyon faaliyetinin
konuklara duyurulmasi
i¢in kullanilacak materyali
belirleyiniz.

Animasyon programinda yer alan faaliyetin konuklara duyurulmasi amaciyla;
brosir, afis, tanittim panolari veya dijital ekranlari kullanabileceginizi hatirlayiniz.
Hangi yontemi kullanacaginizi seginiz.

Animasyon faaliyetinin
konuklara duyurulmasinda
kullanilacak yontem igin gerekli
arag gereg ve dokiimanlari
hazirlayiniz.

Animasyon faaliyetini en iyi sekilde tanitacak fotograf, video, bilgilendirme yazilari
gibi araglari belirleyiniz.

Fotograf, video, bilgilendirme yazilarindan hangilerinin hangi tanitim aracinda
(brostir, afis, pano, dijital ekran vb.) kullanilacagini belirleyiniz.

Hazirlanacak gorselin dikkat
¢ekmesini ve ilgi uyandirmasini
saglayiniz.

Animasyon faaliyeti icin diizenlenecek gorsellerin, konuklarin dikkatini cekmek
ve konuklarda ilgi uyandirmak amaciyla hazirlandigini unutmayiniz. Bu amagla
kullanilacak materyallerin (kdgit, resim yazi vb.) gz alici renk ve 6zellikte olmasina
dikkat ediniz.

Hazirlanacak gorselin hedef
kitlesini dikkate aliniz

Animasyon faaliyetinin hedef kitlesinin (cocuklar, gencler, yetiskinler), materyal
segiminde etkili oldugunu unutmayiniz. Goérsel iceriginde yeterli bilgilendirmenin
(faaliyetin icerigi, yeri, tarihi, saati, 6dlleri ile saglik ve givenlik uyarilari vb.)
olmasina 6zen gosteriniz.

Uygun teknigi kullanarak gorseli
hazirlayiniz.

Uygun teknigi kullanarak (bilgisayar, baski araclari, cd kaydi vb.) animasyon gorse-
lini (afis, brosdr, dijital ekran vb.) hazirlayiniz.

Hazirlanan goérselin, “animasyon
bolum yetkilisi” nin onayini
alarak konuklara ulagsmasini
saglayiniz.

Hazirlanan animasyon gorseli ile ilgili son karari verecek olan kisinin animasyon
bolum yetkilisi oldugunu unutmayiniz. Yetkilinin onayini aldiktan sonra goérselin
konuklara ulagmasini saglayiniz.

Hazirlanan goérselin konuklar
Uzerindeki etkisini gdzlemleyip
degerlendiriniz.

Daha sonraki ¢calismalarinizda faydalanmak lizere, hazirladiginiz gérselin konuklar
Uzerindeki etkisini degerlendirmenin 6nemli oldugunu unutmayiniz. Animasyon
faaliyetine katilan konuk sayisinin, yapilacak degerlendirmenin en 6nemli goster-
gesi oldugunu hatirlayiniz.
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OGRENME BiRiMi

ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

ANIMASYON GORSELLERiI HAZIRLAMA

SURE: 40 dakika

e Sahnede sunulmasi gereken animasyon faaliyeti i¢in sahne hazirhig yapmak.

Arac Gerecler: Temizlik malzemeleri, is saghgi ve glivenligi aracg geregleri, animasyon faaliyetine uygun
materyal ve donanimlar (dekor, 1sik, ses vb.).

10.1.3.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

belirleyiniz.

Animasyon faaliyeti icin
hangi alanin kullanilacagini

Katilacak konuk sayisini, animasyon faaliyetinin yapisini ve teknik donanimin
uygun olup olmadigini g6z 6nlinde bulundurarak kullanilacak sahneyi belirleyiniz.

Animasyon faaliyeti icin gerekli
hazirliklari gbzden gecirip

Sahne diizenlemesi icin gerekli temizlik, diizenleme, teknik destek gibi hizmetleri
yerine getirebilecek sayida ve 6zellikte personel ihtiyacini belirleyiniz. Belirlenen
personelden animasyon bolimi disinda olanlar (kat hizmetleri, teknik servis vb.)
icin gorevlendirme yapilmasini saglayiniz.

ihtiyaclarinizi belirleyiniz.

Sahne dizenlemesi icin gerekli temizlik, dizenleme ve glvenlik amagl arag
gereg ile teknik donanim ihtiyacini belirleyiniz. Bunlari temin ederek animasyon
faaliyetinin sunulacagi sahneye getirilmesini saglayiniz.

Sahne hazirliklari igin gerekli
is guvenligi 6nlemlerinin
alindigindan emin olunuz.

Calisma sirasinda meydana gelebilecek is kazalarini 6nlemek amaciyla personeli
bilgilendiriniz. ikaz ve uyari levhalarinin yerlestirilmesini ve personelin, kendi gii-
venlikleri igin gerekli ekipmani (maske, eldiven, kask vb.) kullanmasini saglayiniz.

Hazirhklari tamamlanan
sahnenin, animasyon bolim
yetkilisi tarafindan kontrol
edilmesini isteyiniz.

Hazirliklari tamamlanan sahnenin sunulacak animasyon faaliyetine uygun
olup olmadigini kontrol etmesi icin animasyon bolim yetkilisine haber veriniz.
Herhangi bir konuda yapilacak uyarilari dikkatle dinleyiniz. Gerekli degisiklikleri
yaparak sahneyi hazir hale getiriniz.
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: . BiLGi YAPRAGI
KONU GENCLIK KULUBU UYGULAMALARINA HAZIRLIK

e Animasyonlarda kullanilacak ekipmanlaritanimak ve animasyon tiiriine gére uygun ekipmani secebilmek.
e Animasyon faaliyetleri icin gorsel hazirlayabilmek.

e Konaklama isletmelerinin o6zelligine ve aktivite tiriine gore genglik kulibl uygulamalarina hazirlik
yapmak.

e Bulundugunuz bolgedeki isletmelere giderek gencglik animasyon aktivite programlari hakkinda bilgi
toplayiniz. Topladiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

e Bulundugunuz boélgedeki isletmelere giderek genclik kultbl uygulamalariigin kullandiklari gorsellerden
ornek isteyiniz. Gorsellerin fotograflarini gekiniz ve elinizdeki dokiimanlari sinifta arkadaslarinizla
paylasiniz.

10.2. GENCLIK KULUBU UYGULAMALARINA HAZIRLIK

Genglik animasyonu, konaklama isletmelerine tatil amaciyla gelen 11 ila 18 yas araliginda bulunan
konuklarin, tatilleri sliresince eglenmeleri ve bos zamanlarini degerlendirmeleri icin yapilan faaliyetleri
kapsamaktadir. Konaklama isletmeleri 11 ila 18 yas araliginda bulunan gencler icin hazirlanan animasyon
hizmetlerini “teenage club (tiineyg kilap)” olarak da ifade edilen “genclik kuliibi” adi altinda yurtutmektedir.

10.2.1. Genglere Yonelik Animasyon Faaliyetleri

Genglere yonelik animasyon faaliyetlerini hem hazirlarken hem de sunarken bu yas araligindaki
genclerin ergenlik doneminde oldugu unutulmamalidir. Etkinliklerde genclerin sosyal, psikolojik ve fiziksel
ozelliklerini 6n planda tutmak 6nemlidir.

Genglere yonelik animasyon faaliyetleri su amaglar dogrultusunda planlanmali ve sunulmalidir:

¢ Genglerin sikilmalarini 6nlemek

e Onlari rahatlatmak ve mutlu etmek

e Tatilleri sliresince aktif olmalarini saglamak

e Kendilerine deger verildigini hissettirmek

e Sorumluluk kazandirmak

e Arkadaslik, takim ruhu, paylasma duygularini gelistirmek

e Zararl aliskanliklar edinmelerini engellemek

e Konaklama isletmesinden memnun kalmalarini saglamak
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Gengler icin hazirlanan animasyon faaliyetlerinde ergenlik doneminde siklikla gériilen su davraniglar
g0z 6niinde bulundurulmalidir:

e Hareketlilik

e Farkhlik

e Cilginlik

e Asilik, asabilik

e Duygusallik

e Daginiklik ve dalginlik

e Tehlikeyi gorememe (kontrolstizlik)

e isteklerinde degiskenlik

e Risk alma, her seyi deneme istegi

e Akranlari disindaki kisilerden uzak olma

e Arkadaslarina karsi asiri ilgi ve sevgi gosterisi

Bu 6zelliklerin dikkate alinmadigi faaliyetlere, genclerin gonullli olarak katilmalari beklenemez. Goniilsiiz
katilimlari ise memnuniyetsizlik yaratir.

Gengler igin yapilabilecek animasyon faaliyetleri séyle siralanabilir:

Sportif Animasyonlar: Futbol, basketbol, voleybol, havuz oyunlari, su topu gibi takim spor etkinlikleri
ile tenis, step, jimnastik gibi bireysel spor etkinliklerini icerir.

Gezi Animasyonlari: Gerekli 6nlem ve aile onayi alinarak yapilacak sehir turu, tarihi ve turistik yerler ile
alisveris merkezlerine yapilacak gezileri icerir.

Dans ve Miizik Animasyonlari: Genglerin miizik ve dansa olan ilgileri gdz 6nline alinarak hazirlanan
partileri icerir. Bu partilerde dans ve mizik yarismalari basta olmak Uizere cesitli yarismalara ve eglendirici
oyunlara yer verilir. Plaj partisi, havuz partisi, kopuk partisi bu ¢esit animasyon faaliyetlerindendir.

Gosteri Niteligindeki Animasyonlar: Sovlar, taklitler, play back (piley bek), karaoke, dans, illizyon,
stand up (sitend ap) gibi sahne faaliyetlerini icerir. Hazirlanan bu faaliyetlerin bazi bélimlerinde, genclerin
aktif katilimlari saglanabilir.

Gorsel 10.2.1: Gengler igin sportif animasyon etkinligi
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OGRENME BiRiMi ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK UYGULAMA YAPRAGI

KONU ANIMASYON GORSELLERiI HAZIRLAMA SURE: 40 dakika

e Konaklama tesisi animasyon Hazirlanan gorselin konuklar tGzerindeki konuklara duyurulmasi igin gorsel
(afis, brostir, pano) hazirlamak.

Arac Gerecler: Bilgisayar, yazici, cesitli renk ve blytklikte kagit, karton, kamera, pano, dijital ekran.

10.2.1.1. Ornek Olay, islem Basamaklari ve Oneriler

Calismakta oldugunuz konaklama isletmesinde genclere yonelik su topu turnuvasi diizenlenecektir.
Bunun i¢in bir animasyon gorseli hazirlayiniz.

islem Basamaklari Oneriler

Animasyon programinda yer alan faaliyetin konuklara duyurulmasi amaciyla
brosr, afis, tanitim panolari veya dijital ekranlari kullanabileceginizi hatirlayiniz.
Su topu turnuvasinin hedefkitlesinin gencler oldugunu géz 6niinde bulundurunuz.
Bu nedenle duyuru yapmada dijital ekranlarin kullaniimasinin daha etkili olacagini
unutmayiniz.

Su topu turnuvasinin
konuklara duyurulmasi
icin kullanilacak materyali
belirleyiniz.

Su topu turnuvasini en iyi tanitacak fotograf, video, bilgilendirme yazilari gibi
Su topu turnuvasinin araglari belirleyiniz.

konuklara duyurulmasinda
kullanilacak yontem icin
gerekli arag gereg ve
doktmanlari hazirlayiniz. Gorsel igeriginde yeterli bilgilendirmenin (faaliyetin icerigi, yeri, tarihi, saati,
odulleri ile saglk ve gtivenlik uyarilari vb.) olmasina 6zen gosteriniz.

Fotograf, video, bilgilendirme yazilarindan hangilerinin hangi tanitm aracinda
(brosiir, afis, pano, dijital ekran vb.) kullanilacagini belirleyiniz.

Su topu turnuvasi icin dizenlenecek gorsellerin, geng konuklarin dikkatini cekmek
ve onlarda ilgi uyandirmak amaciyla hazirlandigini unutmayiniz. Bu amagla
kullanilacak materyallerin (kagit, resim yazilar vb.) goz alici renk ve o6zellikte
olmasina dikkat ediniz.

Hazirlanacak gorselin
dikkat cekmesini ve ilgi
uyandirmasini saglayiniz.

Uygun teknigi kullanarak Uygun teknigi kullanarak (bilgisayar, baski araglari, cd kaydi vb.) su topu gorselini
gorseli hazirlayiniz. (afis, brosdr, dijital ekran vb.) hazirlayiniz.

Hazirlanan gorselin,
animasyon boélim yetkilisinin
onayini alarak konuklara
ulasmasini saglayiniz.

Hazirlanan su topu gorseli ile ilgili son karari verecek kisinin animasyon bolim
yetkilisi oldugunu unutmayiniz. Yetkilinin onayini aldiktan sonra gorselin konuk-
lara ulagsmasini saglayiniz

Hazirladiginiz gorselin konuklar Uzerindeki etkisini degerlendirmenin daha
sonraki ¢alismalarinizda faydalanmaniz agisindan énemli oldugunu unutmayiniz.
Animasyon faaliyetine gosterilen ilginin, yapilacak degerlendirmenin en énemli
gostergesi oldugunu hatirlayiniz.

Hazirlanan goérselin konuklar
Uzerindeki etkisini gbzlemleyip
degerlendiriniz.
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ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

OGRENME BiRiMi

ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

UYGULAMA YAPRAGI

KONU

OYUN ALANI HAZIRLIGI YAPMA SURE: 40 dakika

e Cesitli oyunlar iceren animasyon faaliyeti icin oyun alani hazirligl yapmak.

Arac Gerecler: Temizlik malzemeleri, is saghgl ve giivenligi ara¢ gerecleri, animasyon faaliyetine uygun

materyal (cesitli toplar, raketler, golf sopalari vb.) ve donanimlar.

10.2.1.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Animasyon faaliyeti i¢in

belirleyiniz.

hangi alaninin kullanilacagini

Katilacak konuk sayisini, animasyon faaliyetinin yapisini ve teknik dona-
nimin uygun olup olmadigini géz 6niinde bulundurarak kullanilacak oyun
alanini (tenis kortu, plaj, havuz vb.) belirleyiniz.

Animasyon faaliyeti i¢in
gerekli hazirliklari gozden
gecirip ihtiyaclarinizi
belirleyiniz.

Oyun alani diizenlemesi i¢in gerekli temizlik, diizenleme, teknik destek
gibi hizmetleri yerine getirebilecek sayida ve 6zellikte personel ihtiyacini
belirleyiniz. Belirlenen personelden animasyon bolimu disinda olanlar
(kat hizmetleri, teknik servis vb.) icin gérevlendirme yapilmasini saglayiniz.

Oyun alani dizenlemesi icin gerekli temizlik, diizenleme ve glivenlik
amacli arag gereg ile teknik donanim ihtiyacini belirleyiniz. Bunlarin te-
min edilerek animasyon faaliyetinin sunulacagi oyun alanina getirilmesini
saglayiniz.

Oyun alani hazirliklari
icin gerekli is glivenligi
onlemlerinin alindigindan
emin olunuz.

Calisma sirasinda meydana gelebilecek is kazalarini dnlemek amaciyla
personeli bilgilendiriniz. ikaz ve uyari levhalarinin yerlestirilmesini ve per-
sonelin, kendi glvenlikleri icin gerekli ekipmanlari (maske, eldiven, kask
vb.) kullanmasini saglayiniz.

Hazirliklari tamamlanan
oyun alaninin, animasyon
bolim yetkilisi tarafindan

Hazirliklari tamamlanan oyun alaninin sunulacak animasyon faaliyeti igin
uygun olup olmadigini kontrol etmesi i¢in animasyon bdlim yetkilisine
haber veriniz. Herhangi bir konuda yapilacak uyarilari dikkatle dinleyiniz.

kontrol edilmesini isteyiniz. | Gerekli degisiklikleri yaparak oyun alanini hazir hale getiriniz.
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ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

OGRENME BIRIiMIi ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

: — BILGI YAPRAGI
KONU ANIMASYON AKTIVITE PROGRAMLARINA HAZIRLIK

e Konaklama isletmelerinin 6zelligine ve aktivite tlriine gére animasyon aktivite planlamasi yapmak.

e Konaklama isletmelerinin 6zelligine ve aktivite tlrline gére animasyon aktivite programi hazirlamak.

e Bulundugunuz bolgedeki isletmelere giderek animasyon aktivite programlarini nasil hazirladiklari,
hazirlarken nelere dikkat ettikleri hakkinda bilgi toplayiniz. Topladiginiz bilgileri sinifta arkadaslarinizla
paylasiniz.

10.3. ANIMASYON AKTiVIiTE PROGRAMLARINA HAZIRLIK

10.3.1. Animasyon Aktivite Programi ve Planlamasi

Konaklama isletmeleri; konuk profili, tesisisin fiziki imkanlari, personel sayisi gibi hususlari dikkate
alarak animasyon faaliyetlerini planlar. Yapilan bu planlamalar ginliik, haftalik, aylik ve sezonluk g¢alisma
programlarina donustlralir. Calisma programlari, animasyon faaliyetlerinin amaglarina ulasmasinda en
blyuk etkendir.

MATION IN
Calisma programlari her isletme igin farkhlk [ %‘

gostermekle beraber genellikle; gunlik, haftalik, g E
sezonluk programlar ile 6zel glinlere ve 6zel konuk _ - Xl ==
gruplarina ait programlar olarak siralanabilir. : £ ;
Hazirlanacak programlarin eglendirici olmasi, farkli
duyulara hitap etmesi, farkli 6zellikte etkinlikler
icermesi, ilgi ¢ekici olmasi ve konuklarda katilma
istegi uyandirmasi gerekir.

Gorsel 10.3.1: Animasyon programi duyuru panosu

Animasyon planlamasi yapilirken programlarin su 6zelliklerde olmasina dikkat etmek gerekir:
e Konuklarin etkinliklere gonlli katilimlarini saglayabilmeli.

e Katilimcilara ayrim yapmadan hizmet verebilmeli.

e Konuklarin eglenme, sosyallesme vb. ihtiyaclarini karsilayabilmeli.

e Etkinlik cesitlerini dengeli kullanabilmeli.

e isletme kaynaklarindan etkin ve verimli sekilde yararlanabilmeli.

Animasyon planlamasi; etkinliklerin belirlenmesi, etkinlikler icin alan tespiti, etkinlikler i¢in gerekli
arag gereg ve ekipmanlarin belirlenmesi, etkinlikler icin alinmasi gereken giivenlik 6nlemleri seklinde dort
asamadan olusur.

Konaklama isletmesi, animasyon hizmetleri ile ilgili hazirlanan program ve planlamalari uygulamaya
baslamadan 6nce bunlari ¢ok yonlii bir denetimden gegirmesi gerekir. Bu denetim ve degerlendirmelerin,
animasyon hizmetlerinin konuk memnuniyetine dénlismesini saglayacagi unutulmamalidir.
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ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

Haftalik Genglik Kuliibii Animasyon Aktivite Programi
GUn Saat 10.30 14.30 21.30
. Futbol Bisiklet turu . -
Pazartesi Su topu Paintball Plaj partisi
Voleybol Plaj voleybolu
sal Havuz voleybolu Langirt Stand up
Basketbol Kano yarislari - ..
Garsamba Havuz oyunlari Dart yarismasi KGpuk partisi
Persembe Tenis Havali tifek atislari Karaoke varismasi
3 Havuz yarismalari Sorf tahtasi denge yarislari yarts
Badminton Plaj futbolu L ..
Cuma Havuz basketbolu Bilgisayar oyunlari Kosttmld dans partisi
. Okguluk Tirmanma duvari . .
Cumartesi Su jimnastigi Sehir turu Pop mizik konseri
Pazar Masa tenisi Deniz bisikleti Plav back varismas
Doga yurlylsu Karikatir yarismasi Y yari
GUnin her saatinde resim atolyesi, taki tasarim atélyesi, bilgisayar salonu kullanilabilir.
Jet ski, su parasitd, su kayagi ve dalis etkinligi licretli olarak gilin icerisinde kullanilabilir.

Gorsel 10.3.2: Ornek haftalik genglik kuliibii aktivite programi

Animasyon Aktivite Plani

Aktivitenin Adi

Aktivitenin Amaci

Aktivitenin Yapilacagi Alan

Sorumlu Personel

Hedef Konuk Kitlesi

Katilimci Sayisi

Kullanilacak Arag¢ Gereg ve Ekipmanlar

Aktivite
Kurallari

Konuklar igin

Personel igin

Alinacak Givenlik Onlemleri

Aktivite Degerlendirme Araglari

Aktivite Degerlendirme Sonuglari

Gorsel 10.3.3: Ornek aktivite plan
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ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

OGRENME BiRiMi ANi

MASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK UYGULAMA YAPRAGI

KONU ANIM

ASYON AKTIVITE PROGRAMI HAZIRLAMA SURE: 40 dakika

e Konaklama isletmeleri igin aktivite programi hazirlamak.

Arac Gerecler: Bilgisayar, yazici,

kagit, takvim, rezervasyon forecastlari (forkast).

10.3.1.1. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklarn

Oneriler

Hazirlanmasi istenilen aktivite
program cesidini belirleyiniz.

Gunluk, haftalik, aylik, sezonluk, 6zel giin ya da 6zel gruplara ait program cesitle-
rinden hangisini yapmaniz gerektigine karar veriniz.

Doluluk tahminlerinden (forecast) faydalanarak konuk sayisini, o6zelliklerini
(milliyet, yas arahg vb.) belirleyiniz. isletmenin fiziki imkanlarini (tenis kortu,
plaj, havuz vb.) ve animasyon bolimu galisanlarini (sayi, yeterlilik vb.) tespit
ediniz. Bu verileri dikkate alarak uygun animasyon aktivitelerine karar veriniz.

Programda yer alacak
aktiviteleri belirleyiniz.

Onceki yillara ait veriler (hava durumu, bélgede bulunan herhangi bir festival
vb.) ile takvimden faydalanmanizin, konuklarin aktivitelere katihm oranini
etkileyecegini unutmayiniz.

Aktivite programlarinda yer alacak aktiviteleri belirlerken aktivitelerin eglendirici,
farkli ozelliklerde ve konuklarda katilma istegi uyandiracak sekilde olmasina
dikkat ediniz.

Programda yer alacak
aktivitelerin tarih ve saatlerine
karar veriniz.

Konuk katilimi ve hizmetin sunulmasi agisindan, animasyon aktivitesi icin en
uygun tarih ve saate karar veriniz.

Hazirladiginiz aktivite
programini animasyon
yetkilisinin onayina sununuz.

Hazirladiginiz aktivite programinin uygun olup olmadigini kontrol etmesi icin
programi, animasyon bolim yetkilisine gosteriniz. Herhangi bir konuda yapilacak
uyarilari dikkatle dinleyiniz. Gerekli degisiklikleri yaparak aktivite programinin
son seklini almasini saglayiniz.

Onaylanan animasyon aktivite
programinin ¢iktisini alarak
ilgililere ulastiriniz.

Son seklini verdiginiz animasyon programini yeterli sayida c¢ogaltarak ilgili
personele ve amirlerinize ulastiriniz.

DEGERLENDIRME TARIH | .../.../20
OGRENCININ
ADI VE SOYADI: N . Kisisel Nezaket
DEGERLENDIRME | Teorik Bilgiye Uygulama T '§I'k i ve Gorgl Zaman Etkili TOPLAM ONAY
ALANLARI Hakimiyet Becerisi emK:;;fe\;? * | kurallarina Kullanma (imzA)
U
NUMARASI: yma
ALANLARA
VERILEN PUAN 20 50 10 10 10 100
OGRETMENIN o
ADI VE SOYADI: TAKDIR EDILEN
PUAN

194




ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

OGRENME BiRiMi ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK UYGULAMA YAPRAGI

KONU ANIMASYON AKTIVITE PROGRAMI HAZIRLAMA SURE: 40 dakika

e Konaklama isletmeleri i¢in aktivite planlamasi yapabilmek.

Arac Gerecler: Bilgisayar, yazici, kagit, takvim, rezervasyon forecastlari.

10.3.1.2. islem Basamaklari ve Oneriler

islem Basamaklari

Oneriler

Planlanmasi istenilen
animasyon aktivitesini
belirleyiniz.

Hazirlanan aktivite programinda yer alan hangi aktivite icin plan yapmaniz
gerektigini belirleyiniz.

Aktivitenin gerceklesecegi
yeri ve zamani belirleyiniz.

Doluluk tahminlerinden (forecast) faydalanarak konuk sayisini, o6zelliklerini
(milliyet, yas araligi vb.) belirleyiniz. isletmenin fiziki imkanlarini, animasyon
bolumu galisanlarini (sayi, yeterlilik vb.) tespit ediniz. Aktivitenin igerigini kontrol
ediniz. Bu verileri dikkate alarak animasyon aktivitesinin nerede (tenis kortu,
plaj, havuz, amfi tiyatro vb.) ve ne zaman yapilacagina karar veriniz.

Aktivite icin gerekli arag gereg
ve donanimlari belirleyiniz.

Animasyon aktivitesi icin gerekli her tirli ara¢ gere¢ ve donanimin (sahne
dekorundan, animatérlerin kullanacagi diidige kadar) ayrintili sekilde planinizda
yer almasi gerektigini unutmayiniz.

Konuklar ve personel igin
glivenlik tedbirlerinin aktivite
planinda yer almasina 6zen
gOsteriniz.

Konuklar ve personel icin alinmasi gereken giivenlik dnlemleri ile yapilmasi gere-
ken uyarilarin neler oldugunu belirleyiniz.

Aktivitede gorev alacak
animasyon bolumi personelini
belirleyiniz.

Aktivitenin 6zelligini ve animasyon bolimi personelinin yeterliliklerini dikkate
alarak goérev dagilimini yapiniz.

Aktivitenin konuklara
duyurulmasi icin kullanilacak
yontemleri belirleyiniz.

Aktivitenin ozelligine ve katilabilecek konuk profiline uygun taniim ve duyuru
yontemini (brostr, afis, taniim panolari veya dijital ekranlari) belirleyiniz.

Aktivite degerlendirme seklini
belirleyiniz.

Aktivitenin degerlendirilmesi i¢in hangi yontem ve araglarin (kamera kayitlari,
konuk anketleri vb.) kullanilacagini belirleyiniz.

Hazirladiginiz aktivite planini
animasyon yetkilisinin onayina
sununuz.

Hazirladiginiz aktivite planinin uygun olup olmadigini kontrol etmesi icin plani
animasyon boliim yetkilisine gosteriniz. Herhangi bir konuda yapilacak uyarilari
dikkatle dinleyiniz. Gerekli degisiklikleri yaparak aktivite planinin son seklini
almasini saglayiniz.

Onaylanan animasyon aktivite
planiniilgililere ulastiriniz.

Son seklini verdiginiz animasyon planini yeterli sayida ¢cogaltarak ilgili personele
ve amirlerinize ulastiriniz.
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ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

| OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki coktan segmeli sorulari cevaplayiniz.
1. Asagidakilerden hangisi animasyon hizmetlerinin isletmeye saglayacagi faydalardan biri degildir?

A) isletme icin olumlu bir imaj saglamak D) Konuk memnuniyeti saglamak

B) isletme tanitimina katki saglamak E) Konuklarin tatil giderlerini azaltmak
C) Konugun isletmede kalma siiresinin artmasini saglamak

2. Asagidakilerden hangisi konaklama isletmelerine tatil amaciyla gelen 11 ila 18 yas araligindaki konuklarin
tatilleri siresince eglenmeleri ve bos zamanlarini degerlendirmeleriigin yapilan faaliyetleri kapsamaktadir?
A) Cocuk animasyonu D) Uciinci kusak animasyonu

B) Cocuk kultpleri E) Yetiskin animasyonu

C) Genglik animasyonu

3. Asagidakilerden hangisi animasyon planlamasi yapilirken dikkat edilmesi gerekenlerden biri degildir?
A) Farkli etkinlikleri dengeli bir bicimde kullanmaya dikkat edilmelidir.

B) isletme kaynaklari verimli kullanilmalidir.

C) Katilimcilara hizmet verirken genglere oncelik taninmalidir.

D) Konuklarin eglenme, sosyallesme gibi ihtiyaglari karsilanmalidir.

E) Konuklarin gonilla katilimlari saglanmahdir.

4. Asagidakilerden hangisi animasyon programi planlama agsamalarindan degildir?
A) Etkinliklerin belirlenmesi

B) Etkinlikler i¢in alan tespitinin yapilmasi

C) Etkinlikler icin alinmasi gereken glvenlik 6nlemlerinin belirlenmesi

D) Etkinlikler icin gerekli arag gereclerin belirlenmesi

E) Etkinliklere katihmin bitiin konuklar i¢in zorunlu olmasi

5. Asagidakilerden hangisi animasyon faaliyetlerinde kullanilabilecek alanlardan biri degildir?
A) Havuzlar B) Plajlar C) Revir D) Sahneler E) Spor alanlari

Asagidaki sorulari sinif ya da atélye ortaminda cevaplandiriniz. Cevaplarinizi arkadaglarinizla tartiginiz.
1. Animasyon faaliyetleri, konaklama isletmelerinin gelirini arttirmasina nasil katki saglar?

2. Animasyon faaliyetleri icin hazirlanan gorseller, konaklama isletmesinin hangi béliimiinde hangi yollarla
konuklara duyurulabilir?

3. Konaklama isletmesinde bulunan havuzlarda, geng¢ konuklar igin hangi animasyon faaliyetleri
dizenlenebilir?

4. Konuklara duyurulmus bir animasyon faaliyetinin, planlama hatasi nedeniyle iptal edilmesi ne gibi
sorunlar yaratir?

5. Genglik haftasi kutlamalari kapsaminda, okulunuzun imkanlari 6lglistinde 6grenciler icin hangi animasyon
faaliyetleri diizenlenebilir?
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OLCME DEGERLENDIRME SORULARI CEVAP ANAHTARLARI

1. 5GRENME BiRiMi: KiSiSEL HIJYEN
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2. OGRENME BiRiMi: HIJYEN VE SANITASYON

COKTAN SECMELI
1-C 2-C 3-D 4-A 5-A 6-C 7-D

3. OGRENME BiRiMi: PROTOKOL VE GORGU KURALLARI

COKTAN SECMELI
1-B 2-E 3-E 4-B 5-C 6-B 7-B

4. OGRENME BiRiMi: KONUK TiPiNE GORE DAVRANMA

COKTAN SECMELI
1-E 2-C 3-C 4-E

5. OGRENME BiRiMi: KONUKLARI KARSILAMA

COKTAN SECMELI

1-C 2-D 3-A 4-E 5-D 6-C 7-E 8-A 9-A

6. OGRENME BiRiMi: OLAGAN DISI DURUMLAR VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

1-E 2-B 3-E 4-B

7. OGRENME BiRiMi: TELEFON HiZMETLERi

1-D 2-A 3-E 4-C 5-C

8. OGRENME BiRiMi: KAT HiZMETLERINDE KONUK iSLEMLERI

1-A 2-B 3-A 4-D 5-B

9. OGRENME BiRiMi: YUZEY VE ZEMiN TEMIZzLiGi

1-A 2-C 3-D 4-D 5-C

10. OGRENME BiRiMi: ANIMASYON UYGULAMALARINA HAZIRLIK

1-E 2-C 3-C 4-E 5-C
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sOzLUK

-A-
Alkali
Amfi Tiyatro

Animator

-B-
Bakteri

Black list

Butler

-D-

Degerli esya
Degersiz esya

Diksiyon
-E-

Efekt

Ekipman

Emoji

-F-
Farmakoloji

Fors

Gorgii

Grev

: Suda ¢ozllen bazlar.
: Acik hava tiyatrosu.

: Otel, tatil kdyu vb. turistik yerlerde konuklari eglendirmek igin gesitli oyunlar,

gosteriler yapan kimse.

: Toprakta, suda, canllarda bulunan, ¢lirime, mayalanma veya hastaliklara yol acan,

bolinerek ¢ogalan, kiresel, silindirimsi, kivrik bicimli klorofilsiz, tek hiicreli canli.

: Konaklama tesisinde sikinti yaratan konuk adlarinin alfabetik olarak siralandigi,

isimlerinin karsisinda isletmeye geldiginde ne yapilacaginin ve kime bildirileceginin
yer aldigi liste, kara liste.

: Konuga 6zel hizmet.

: Paraya cevrilebilen ve maddi olarak 6nemli bir tutar arz eden esyalar.
: Satildigl zaman parasal degeri olmayacak esyalar.

: Sesleri, s6zleri, vurgulari, anlam ve heyecan duraklarini kurallarina uygun olarak

soyleme bigimi.

: Radyo ve televizyon yayinlarinda, tiyatro oyunlarinda veya film seslendirmeler-

inde, hareketleri izlemesi gereken seslerin dogal kaynaklarin disinda, optik, meka-
nik, kimyasal yontemlerle gerceklestirilmesi.

: Takim, donanim.

: internet ortaminda insanlarin duygularini karsi tarafa iletmek adina kelimeler

yerine kullandiklari imgeler, simgeler.

: ilaclarin etkisini ve kullanilisini inceleyen bilim dali.

: Devlet baskaninin bulundugu yerlere, amirallerin galistiklari kuruluslara veya gemi-

lere, generallerin garnizonlarina ve bu diizeydeki gorevlilerin arabalarina gekilen
Uc¢ veya dort koseli bayrak.

: Bir toplum icinde var olan ve uyulmasi gereken saygi ve incelik davranislari,

terbiye.

: Iscilerin, isteklerini isverene kabul ettirebilmek geregiyle ve yasalarin éngérdigi

bicimde hep birlikte yaptiklari is birakma eylemi.



-H-

Histomonostat- Koksidiyostat

Hiyerarsi
-i-
isteka

illiizyon

israf

-K-

Kaolen

Karaoke
Kromaj
Kundaklama
-L-

Late check out
Lokavt

-M -
Mahremiyet

Mail

Makyor

Makyo6z

Manuel
Metabolizma
Mikroorganizma

Mop

Miigir

: Yemlerde kullanilan katki maddeleri.

: Asama sirasi.

: Bilardo oyununda toplara vurmaya yarayan ince uzun sopa.

: Var olan nesne veya canlyi yanlis, ayrimli veya degisik olarak

algilama.

: Gereksiz yere para, zaman, emek vb.ni harcama, savurganlik.

: iceriginde yiiksek miktarda kaolinit minareli barindiran aliiminyum

hidrosilikat bilesimli bir kil minerali.

: Calan sarkinin melodisine sozlerini sdyleyerek eslik etme.
: Metal ylizeyleri kromla kaplama islemi.

: K6t amaclarla herhangi bir mali, binayi veya araziyi atese vermek.

: Konugun otelden gec ¢ikis yapmasi.

: isverenin, iscileri topluca isten ¢ikarmasi.

: Gizlilik.

: internet agi Uizerinden, bir bilgisayardan baska bir bilgisayara mesaj,

resim, dosya vb. veri gnderme yolu.

: lyi gériintii saglamak, belli bir tip yaratmak veya yalnizca bazi

diizeltmeler yapmak icin oyuncunun yliziinde ve viicudunda yapilan
boyama ve degisim yapan erkek.

: lyi gériintii saglamak, belli bir tip yaratmak veya yalnizca bazi

diizeltmeler yapmak i¢in oyuncunun yiziinde ve viicudunda yapilan
boyama ve degisim yapan kadin.

: Elle isletilen.
: Canli organizmada meydana gelen kimyasal olaylarin tamami.
: Mikroskopla gortlebilen herhangi bir canl varlik.

: Daha ¢ok endustriyel temizlik sektoriinde uygun aparatlar yardimiyla

kullanilan temizlik araci.

: Gosterge, yazi ile bildiren, haber veren.
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-N-
Nezaket
Notr
-P-

Patojen

Perdeleme yapmak

Peruk

Pestisit

Play back
Poligon

Proaktif

Profil
Prosediir

Protez

-R-
Raket

Red kod

Refakat

Resepsiyon deski
-S-

Shorta diismek

Skipper

Stand up

: Baskalarina karsi saygili ve incelikle davranma.

: Higbir yani tutmayan, yansiz, tarafsiz.

: Hastaliga neden olan her tirli organizma ve madde.

: Telefonla aranan kisinin telefona cevap verecek durumda olmamasi ya da

konusmak istememesi durumunda, santral gorevlisi tarafindan bu durumun
arayan kisiye hissettiriimemesi icin yapilan islemler ve gosterilen gaba.

: Takma sag.

: Zararl organizmalari engellemek, kontrol altina almak ya da zararlarini

azaltmak icin kullanilan madde ya da maddelerden olusan karisim.

: Mizik parcalarini soyliyormus gibi dudak ve mimik hareketleri yapma.
: Atis yeri.

: Olumlu ya da olumsuz, bilingli veya bilingsiz bicimde ortaya ¢ikan durum igin

inisiyatif almak.

: Bir kisi veya esya icin ayirt edici 6zelliklerin bitling.
: Bir amaca erismek icin izlenen, tutulan yol, usul, sistem.

: Eksik bir organin yerini tutmak, bir organin sakatligini 6rtmek amaciyla yapilan

parga.

: Masa tenisi, tenis vb. oyunlarda topa vurmak icin kullanilan, oval tahta bir

kasnaga gerilmis bir agla veya lastikle kaplanmis sapli arac.

: Konaklama tesisinde gerceklesen yangin, patlama, su baskini vb. gibi midahale

edilmesi glic durumlarda; konaklama tesisi ¢alisanlarinin kendi aralarindaki
iletisimde, alarm sistemini devreye sokmadan 6nce, yasanan olagan disi
durumun yerini ve boyutu belirtirken kullandigi tanimlama.

: Eslik etme, birlikte bulunma.

: Resepsiyon bolimiinde calisanlar ile konuklari birbirinden ayirmaya yarayan

mobilya.

: Otellerin bazi rezervasyonlarin iptal olacagini varsayarak kapasitesinin tstlinde

rezervasyon almasi ve tim rezervasyonlarin gerceklesmesi sonucu isletmenin
distigl durum igin kullanilan tabir.

: Ucret 6demesi yapmadan konaklama tesisinden ayrilan konuklar icin kullanilan

ifade.

: Tek kisilik gosteri.



Statu

Step
Siirtiisme
-S-

Satafat
Sovale

-T-

Takip spotlari
Telesekreter
Transfer

Turn down

Tuval

-W -

Wellcome coctail

: Bir kimsenin, bir kurum veya bir toplum icindeki durumu.
: Mizik esliginde yapilan bir tlr spor.

: Anlasmazlik, uyusmazhk.

: Gorkem.

: Ressam sehpasi.

: Tiyatro oyunlarinda kullanilan isiklandirma.
: Telefon cihazinin iginde yer alan, arayanlarin sesli mesajlarini kaydeden arag.
: Aktarma.

: Konuk odasinin yatmaya hazir hale getirilmesi. Perdelerin kapatiimasi, yatak

ortllerinin toplanmasi.

: Uzerine resim yapilan, gerdirilmis keten, kenevir veya pamuklu kaba kumas.

: Giris yapan konuklara sunulan ikramliklar.
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