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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sbnmez bu safaklarda ylizen a sancak;
S6nmeden yurdumun dstiinde tiiten en son ocak.

O benim milletimin yildhizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni ey nazli hilal!

Kahraman irkimabir gul! Ne bu siddet, bu celdl?

Sana olmaz dokilen kanlarimiz sonra heldl.
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hir yasadim, hir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kikremis sel gibiyim, bendimi cigner, asarim.
Yirtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin &f&kim sarmigsa gelik zirhl duvar,

Benim iman dolu gogsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil bdyle bir imam bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalms canavar?

Arkadas, yurduma algaklar: ugratma sakin;
Siper et gbvdeni, dursun bu hayésizca akin.
Dogacaktir sanava dettigi ginler Hakk’ in;

Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek gegcme, tan:
Dusuin altindaki binlerce kefensiz yatan.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atani:
Verme, diinyalart a'san da bu cennet vatan:.

Kim bu cennet vatamn ugruna olmaz ki feda?
Suheda fiskiracak toprag: siksan, siiheda!
Céani, canan, biitiin varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada clida.

Ruhumun senden 118hi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine ndmahrem li.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun Ustiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her certhamdan 1ahi, bosamp kanli yasim,
Figkirir ruh-1 miicerret gibi yerden na sim;

O zaman yukselerek arsa deger belki bagim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanl1 hildl!
Olsun artik dokdlen kanlarimuin hepsi helél.
Ebediyyen sana yok, irkimayok izmihlél;
Hakkidir hir yasams bayragimin hiirriyyet;
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istikl&l!

Mehmet Akif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Tirk gencligi! Birinci vazifen, Turk istiklalini, Tirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miidafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegéane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir gun, istiklal ve cumhuriyeti
midafaa mecburiyetine dusersen, vazifeye atilmak igin, iginde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini disunmeyeceksin! Bu imkan ve serait, cok
namisait bir mahiyette tezahlr edebilir. istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
dusmanlar, batin dinyada emsali gorilmemis bir galibiyetin - mumessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin buttn kaleleri zapt edilmis, butin
tersanelerine girilmis, batun ordular: dagitilmis ve memleketin her kdsesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Butlin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak (zere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalélet ve hattd hiyanet
icinde bulunabilirler. Hattd bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
mustevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde
harap ve bitap dusmds olabilir.

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

Mustafa Kemal Atatirk
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OGRENME
. BIRIMI

GORGU VE

PROTOKOL KURALLARI

KONULAR TEMEL KAVRAMLAR
4.1.PROTOKOL KURALLARINAUYMA - davet
4.2. NEZAKET VE GORGU KURALLARINA - el Sikma
UYMA - evsahibi, konuk, onur konugu
- gorgi ve nezaket kurallan
+ protokol kurallan
- selamlasma
« tanisma ve tanistirma
- yazsma
- ziyafet
NELER OGRENECEKSINIZ?

+ Protokol kurallarina uygun davianma
+ Nezaket ve gorgii kurallarina uygun davranma

HAZIRLIK CALISMALARI

1. Protokol kurallarinin olmasi neden gerekiidir?

3
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g Karekod okuyucu ile taratarak soru ve ¢oziimleri,
resim, video, animasyon, gdrsel kaynakga vb. ilave

kaynaklara ulasilabilecek karekod.

Detayli bilgi icin http://kitap.eba.gov.tr/karekod

adresine bakiniz.

Uygulama
sayfasini gésterir.

m ILETISIMDE BEDEN DiLI SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: JEST VE MIMIKLERI ETKILI KULLANMA

Gérsel 1.38: Calisma ortaminda yasanan sorunlarda jest ve mimikler

ISLEM BASAMAKLARI

Gorsel 1.38deki Kisileri inceleyerek beden ha-
reketlerinin hangi duyguyu ifade ettigini iigil
Kisinin kargisina yaziniz.

A .
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D,

Arkadaslannizla grup olusturunuz.

Gorseldeki durumu dramatize edebilmek igin

ONERILER

Jest ve mimiklerin ifade ettikleri anlamlan ha-
trlayiniz.

Olusturacaginiz grubun gorseldeki kisi sayisi
kadar olmasina dikkat ediniz (Gruplar, kiilerin
tercihine birakiimadan rastgele secilmelidir. Bu
durum, calisma ortaminda calisacaginiz kisileri
tercih edemediginizden dolay! gercek hayata
daha uygun olacaktr).
Sinificindekiimkanlardan (sia, kitap, kalem vb)

ayni calisma I
Eslestiginiz Kisinin beden hareketlerini (jest ve
mimikler) dikkate alarak gorseldeki sekilde po-
zisyon aliniz.

Ogretmeninizin komutu ile birlikte hareket
ederek gorseldeki senaryoyu Kaldigi yerden
belilibir sire devam ettiriniz.

IS

o

Belirlenen sire boyunca jest ve mimiklerinizi
etkili bir sekilde kullaniniz.

OGRETMENIN ADI, SOYADI

IS

ES

Canlandiracaginiz Kisinin beden hareketlerini
(jest ve mimikler) iyi analiz ederek siz de ayni
hissi yasamaya calisiniz.

Sinif meveudunu dikkate alarak en az i dakika
olacak sekilde senaryoyu canlandininiz.

. Galisma sonunda jest ve mimiklerin etkil iletisi-

me katkilarini arkadaslarinizla tartisiniz.

ARl
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Sira Sizde [konu: Sinifta
yapilan etkinlikleri belirtir.

Dikkat ikonu: Dikkat edilmesi
gereken islemleri belirtir.

Yapilan arastirmalara gére iletisim, is yasaminda ve guinltik yasamda insanlarin

temelli etkinliklerle gegirmektedir.

»
of
5\102 Yiyecek icecek isletmelerinde konuklarin diismelerine neden olabilecek

ihmaller nelerdir? Asagidaki tabloya yaziniz.

[EAENIFI

AKUTY,
4}\!’ I&

Psikolojik ilk yardim (PiY); destede, yardima ihtiyag duyan ya da aci
geken kisiye sunulan insani ve destekleyici miidahaledir. Herkes tarafindan
uygulanabilir. Bunun icin sadece psikolojik yardimda ne yapilmasi gerekti-
Ginin bilinmesi yeterlidir.

/ Sadece beden dilini kullanarak sinemaya damga vurmus
| aktor Charlie Chaplin (Carli Caplin), neden sessiz filmler yapti-
gina iliskin sorulara’Konusursam beni sadece Ingilizce bilenler

anlayacak; ama sessiz bir filmi herkes anlayabilir ve diinya Ingil-

tereden ibaret degil’ seklinde cevap vermistir. Sizde Chaplinin

bir filmini izleyiniz. Izlediginiz filmi arkadaslannizla paylasarak

Gorsel 1.37: Charlie Chaplin 55 aktoriin hig konusmadan insanlan nasil giildirdiigiini
\\\ tartiginiz. (Gorsel 1.37).

zamaninin biiytk bir balimind almaktadir. Bir insan, ginintin 2/3Und iletisim -+

<

Arastiralim, Paylasalim [konu: Sinif
disi etkinlikleri belirtir.

Bilgi Kutusu Ikonu:
bilgileri belirtir.

Konuile iliskili




KONULAR
1.1. CALISMA ARKADASLARI iLE ILETiSIM
1.2. ILETiSIMDE BEDEN DiLi

NELER OGRENECEKSINiz?

« iletisim kavrami

iletisim stirecinin dgeleri

iletisim stirecinde sik yapilan hatalar
» Beden dili kavrami ve 6zellikleri

« Jest ve mimikleri etkili kullanma

« Kisiler arasi mesafeler

HAZIRLIK CALISMALARI

TEMEL KAVRAMLAR

« alc

+ beden dili

« catisma

« gonderici

+ jest ve mimik

« kanal

« kisiler arasi mesafe

1. GUnluk hayatta nasil iletisim kurariz?

2. Karsinizdaki kisi tarafindan anlasiimadiginizi nasil anlarsiniz?
3. Hizmet sektoriinde beden dili, 6zellikle de gilimsemek neden énemlidir?
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Insanlar, var olduklari andan itibaren iletisim kurma ihtiyaci duymustur. lletisim, her yerde ve her zaman

vardir. Hayatin tim asamalarinda da énemli bir rol oynamaktadir. Hig iletisim kurulmadidi dusintlen zaman-
larda bile birey, kendisi ile iletisim kurmaktadir. Iletisim tlrleri sézIU, sozstiz ve yazili iletisimdir.

lletisim becerileri, gtindelik hayatta oldugu kadar mesleki anlamda da iliskileri kolaylastirmaktadir. Dola-
yistyla tim meslek gruplarinda belirli diizeyde iletisim becerisi gerekmektedir. Hizmet sektord igerisinde yer
alan turizm calisanlari, konukla dogrudan temas kurar. Bu nedenle calisanlarin iletisim becerilerini bilen ve
aktif kullanan bireyler olmasi gerekir. Turizm sektord calisanlarinin iletisim becerilerini dogru ve yerinde kullan-
masl; isletmenin devamliligina, kalitesine, konuk memnuniyetine katki saglamaktadir (Gorsel 1.1).

Gorsel 1.1: Konukla iletisim

Bir alanda ¢ok tecrtibeli hatta uzman olunsa bile insanlarla etkili iletisim kurulmazsa is basarisi tam sagla-
namaz. Bilgi ve tecribeyi net, anlasilir bir sekilde sunmak gerekir. Bunlari nezaketle ifade edip karsisindakiyle
olumlu bir diyalog kurabilen kisi, is hayatinda diger personelin &éniine gecer. Etkili iletisim kurabilen kisiler
glnlik hayatta fark edilir. Bu kisiler is hayatinda da dikkat ceker.

1.1. CALISMA ARKADASLARI iLE ILETiSiM

lletisim kavrami, koken olarak Latince “‘communico (komuniko)” kelimesine dayanmaktadir ve “pay-
lasma, ortaklasma” anlamina gelmektedir. iletigsim duygu, distince ya da bilgilerin cesitli yollarla baskala-
rina aktarilmasidir.

lletisim kurmak insan hayatinda nefes almak, yemek yemek, su icmek kadar gereklidir. Insanin cevresiyle
kurdugu etkili iletisim mutlu ve saglikli bir yasam icin énemlidir. Bunun icin 6n yargisiz dinlemek, empati
kurabilmek ve farkliliklara saygili olmak gerekir.

Etkili iletisim kurmak, is hayatinda olduk¢a 6nemlidir ¢inkU personel; is arkadaslari, konuklar ve farkli
isletmelerle iliski kurup fikir beyan etmeli ve olasi sorunlari ¢cézmelidir. lletisim stirecinde aktif rol oynamak
icin sdreci bilmek ve iletisimin 6gelerine hakim olmak gerekmektedir.

WA?
&
qQ

Yapilan arastirmalara gore iletisim, is yasaminda ve gunltk yasamda insanlarin
zamaninin buyuk bir bolimund almaktadir. Bir insan, gindntn 2/3'Gnd iletisim
temelli etkinliklerle gecirmektedir.




1.1.1. iletisim Siirecinin Temel Ogeleri

lletisim strecinde gonderici, ileti, kanal ve alici 6geleri temel 6gelerdir. Bu 6gelerden herhangi birinin
olmamasi durumunda iletisimin varligindan séz edilemez. Baz iletisim sUreclerinde var olan geri bildirim,
ortam ve gurUltl dgeleri iletisimin basarisini etkiler.

lletisim stireci, dort temel dgeden olusmaktadir,
« Gonderici (kaynak)

- lleti (mesaj)

« Kanal (arag)

« Alicr (hedef)

1.1.1.1. Gonderici (Kaynak)

Is arkadasl olan Vildan ve Ozan, sabah is yerinde karsilasirlar. Calistiklar kafedeki guinlik islere baslama-
dan 6nce aralarinda asagidaki diyalog gecer.

Vildan: Merhaba, ginaydin.

Ozan :GUnaydin. Nasilsin?

Yukaridaki diyalogda goértldigu gibi kisi ya da toplulukla s6zIU veya sozstz iletisimi baslatan kisiye
gonderici denir. Ornegin restoranda calisan Vildan'in calisma arkadasi Ozan'a “Merhaba, gtinaydin.” demesi,

iletisim sUrecini baslatir ve Vildan' iletisim strecinde gonderici olarak konumlandirir. Gondericinin kisi ya da
toplulukla basaril bir iletisim kurabilmesi icin anlasilir, kisa ve etkili iletiler gdndermesi gerekir.

1.1.1.2. ileti (Mesaj)
ileti, gondericinin aliciya aktardigi s6zIi ya da sézstiz tim bilgilerdir. ileti, iletisim strecinin merkezini

olusturur. Gonderici 6gesi anlatilirken verilen ¢rnek diyalogda Vildan'in kullandigi “Merhaba, gtnaydin!
ifadesi, iletisim stirecinde iletiyi karsilar. lleti, iletisim stirecinde génderici ile alici arasindaki kdpriyd olusturur

ve iletisimin basarisini dogrudan etkiler. Basarili bir iletinin tasimasi gereken ozellikler sunlardir:
« Acik ve anlasilir olmalidr.
« Dogru zaman ve ortamda iletilmelidir.
- Uygun kanal ile gonderilmelidir.
« Anlasilirh@ini ve iletimini aksatacak gurulti olmamalidir.

1.1.1.3. Kanal (Arag)

lletisim strecinde gdnderici ve alict arasindaki mesajin iletilmesini saglayan yola kanal denir. Gon-
derici, aliciya iletisini gonderebilmek icin iletisim araclarini kullanmak zorundadir. Bunlar; ses, beden
dili, yazi, fotograf, resim, televizyon, telefon gibi s6zIU, s6zsiz veya yazili araclardir. Ornegin is arkadaslari olan
Vildan ve Ozan'in iletisim strecindeki kanal, isitmedir.

Her duyu organina karsilik gelen bir kanal vardir. S6zstz iletisim (g6z ve yiiz ifadeleri, el ve kol hareketleri,
bedenin durusu vb.), gérme kanalina; sozIU iletisim de ise (kelimeler, aksan, ton, konusma yanlislari) isitme
kanalina hitap etmektedir.

1.1.1.4. Alici (Hedef)

Gondericinin mesaji gdnderdigi kisi ya da kisilere alict denir. Alici; bir organizasyon toplulugu,telefonda
konusulan ya da kahve icen bir kisi olabilir. Ornegin Vildan'in “Merhaba, gtinaydin! diye selamladigi Ozan,
iletisim strecinde alici konumundadir.

Alicinin iletisim sdrecinde etkin bir rolt vardir. Gonderici tarafindan aliciya gonderilen iletilerin dogru
algilanmasi gerekir.



1. iLETi$iM TEKNIKLERI |

s GUn boyunca icinde bulundugunuz iletisim streclerinden bes tanesini not
aliniz. Not aldiginiz iletisim sUreclerindeki temel 6geleri tespit ediniz ve sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

1.1.2. iletisim Siirecinin Basarisini Etkileyen Temel Ogeler

Iletisim strecinin temel 6geleri, stirecin olmazsa olmazidir. Bu dgelerin yaninda iletisim siirecinin basari-
sini etkileyen bazi temel 6geler de vardir (S5ema 1.1). Bunlar, stirecin anlasilirh@i veya dogru ilerleyip ilerleme-
digi gibi konularda iletisim stirecini desteklemektedir. Iletisim stirecinin basarisini etkileyen tic 6ge vardir.

« Geri bildirim (donat)
« Ortam (baglam)
- GUrdltd

e B s B B
T—< Geri bildirim )

Sema 1.1:letisim streci

1.1.2.1. Geri Bildirim (Doniit)

Cesitli kanallarla alicidan gondericiye iletilen mesajlara geri bildirim (donUt) denir. Geri bildirim, gonde-
rici ile alici arasinda iletisim baglantisi saglar. lletisim strecinin son asamasidir.

Geri bildirim, alici ile gonderici arasindaki iletisim strecinde asagidaki durumlar hakkinda bilgi verir:
- Gonderici ile alici arasindaki iletisimin basarisi

- Alici tarafindan iletinin algilanip algilanmadig

« Alicinin iletiye karsi tepkisi

Geri bildirim, iletisim strecinde devamliigi saglayan égedir. Ornekteki gibi is arkadasinin sabah onu
selamlamasina karsi Ozan: “GUnaydin!” diyerek geri bildirimde bulunmustur. Bu defa Ozan ona : “Nasilsin?”
diye sormustur. Bu durumda, Ozan yeni bir iletisim streci baslatmistir.
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1.1.2.2. Ortam (Baglam)

Iletisimin olustugu cevreye ortam (baglam) denir. Ortam; psikolojik, fiziksel dgeler icerir ve iletinin nasil
yorumlanacagina etki eder. lletisim ortami, su 6zelliklere gore degerlendirilir:

- lletisimdeki kisilere bagl sosyal &zellikler (yas, cinsiyet, meslek, giyim, sive vb.)
- lletisim ortaminin sosyal ézellikleri (toplumsal kurallar ve kaltr)
- lletisim ortaminin fiziksel dzellikleri (ortamin hacmi, mimarisi, rengi, 1sisi, ses yogunlugu)

1.1.2.3. Giiriiltii

Giiriiltd, iletinin anlasilirigina herhangi bir sekilde engel olan her seydir. Yuksek sesler, dikkat dagitan
gorantdler, sira disi davranislar, kisiler arasindaki kislikler, 6n yargi, inang farkligi gibi unsurlar gurdltt olarak
kabul edilir.

/ GUnldk hayatta iletisim kurarken karsilastiginiz guralttler nelerdir? Gurdltilerin
en aza indirilmesiicin neler yapilmasi gerektigini listeleyiniz ve sinifta arkadaslarinizla
tartisiniz.

1.1.3. iletisim Siirecinde Onemli Unsurlar

lletisim strecinde kaynagdin bilgi, birikim ve davranislari ile mesaji aliciya dogru anlasilir bir bicimde gon-
derebilmesi oldukca dnemlidir. Kaynak ve alici arasindaki konumlar degisebilir. Taraflarin bu durumlara uy-
gun geri bildirimleri ortaya koyabilmeleri icin bazi énemli unsurlarin farkinda olmalari gerekmektedir. Bu
unsurlar; dinleme, benlik, empati, tutumlar, benmerkezcilik ve kendini agma olarak siralanir.

1.1.3.1. Dinleme

lletisim strecindeki kopukluklar, iliskileri olumsuz etkiler. Bu kopukluklara neden olan énemli davranis-
lardan bir tanesi dinlememedir. Konusmaya son derece istekli olunmasina karsin dinleme konusunda cogu
zaman isteksizlik vardir. Oysa dinleme, iletisimin yeterliligini artirir ve iletisim strecinde bir beceri olarak kabul
edilir. Dinleme; olumlu iliskiler gelistirme, bilgi alma, baskalarini tanima ve anlamada 6nemli bir temel 6gedir.
Dinleme, aktif ve pasif dinleme olarak ikiye ayrilir.

Aktif dinleme, iletisimin saglikli olma-
sinin temelidir ve alicinin goéndericiye sozll
ya da sozslz ifadelerle katki saglamasidir
(Gorsel 1.2).

Iletisimin sorunsuz bir sekilde gercekles-
mesi, dinleyicinin fiziksel (goz, bedensel du-
rus, bakis) ve psikolojik (dirdst bir sekilde ve
anlamaya calisarak) olarak dinleme eylemine
hazir olmasina baglidir.

Pasif dinleme, iletisim strecinde s¢zIU ya
da s6zsUz iletiler yoluyla alicinin katkida bulun-
madan gondericiyi dinlemesine denir.

Gorsel 1.2: Aktif dinleme

/ lletisimde oldugunuz bireyin sizi aktif ya da pasif dinledigini nasil anlarsiniz?
Arastiriniz, arastirma sonuglarinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.
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6\?”;?, GUnluk yasantida ve calisma hayatinda bireyler arasi iletisimde aktif dinleme
yapllmamasi, iletisim sdrecini sizce nasil etkiler? Kendi 6rneklerinizi belirleyip sinif
icinde dogaclama yaparak canlandiriniz.

1.1.3.2. Benlik (Kimlik)

Birey, dogumundan itibaren 6z benliginin toplumsal cevre tarafindan kabul edilmesini ister. Icinde bu-
lundugu cevreden dislanma korkusu yasayan birey, 6z benligini savunmak ve korumak icin cesitli uyum
maskeleri kullanir. Ornegin bir restoran mudurinin calisanlanyla kurdugu iletisim, dzel hayatinda ailesi ile
kurdugu iletisimden farkli olacaktir.

1.1.3.3. Empati

Bireyin kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun duygu ve distincelerini anlamaya calismasina
empati denir. Iletisim strecinin saglikli olarak kurulup ilerleyebilmesi icin empati kurmak énemlidir. Bireyler
arasinda empati temelli bir iletisim kurulabilmesi icin 6zellikle alici, kaynagin duygu ve dustncelerini dogru
bir sekilde algilamali; anlamlandirip geri bildirimini bu baglamda gerceklestirmelidir.

1.1.3.4. Tutumlar

lletisim strecini etkileyen bir diger nemli unsur bireylerin tutumlandir. Bireylerin belirli objelere iliskin
duygu, distince ve davranislarini olusturan egilimlere tutum denir. Ornegdin deniz Grinleri tiketmemek bir
tutumdur.

1.1.3.5. Catisma

Birbiriyle etkilesimde olan bireylerin arasinda ¢ikan anlasmazliklar ile cesitli duygu ve fikir ayriliklarina
catisma denir. Bu sdrecte her iki taraf da birbirini etkiler. Catisma; farklh duygu, algy, fikir, biling disi gereksi-
nimler, iletisim becerileri, rol farkhliklar, iletisim strecinde verilen mesajin niteligi, sosyal ya da fiziksel cevre
gibi pek cok faktdrden kaynaklanabilir.

Bireyler arasinda ¢atisma kaginilmazdir. Ebeveyn, cocuk, kardes, arkadas, esler ya da is arkadaslari arasin-
da catisma olabilir. Ozellikle hizmet sektérii calisanlari, konukla birebir iletisimde bulunur. Konukla catisma
durumunun en aza indirilmesi isletmeye olumlu katki saglar (Gorsel 1.3). Bilinmesi gereken énemli nokta
catismanin saldirganlik olmadigidir. Saldirganlik ve catisma farkli seylerdir.

Gorsel 1.3: Konukla yasanan ¢atisma durumlari

[ Catisma, iletisim surecini hem olumlu hem de olumsuz sekilde etkileyebilir. ]




1.1.3.6. Benmerkezcilik

Baskalarinin varligi ve ¢ikarlarini g6z ardi ederek kendini her seyin merkezine koyma tutumu ve dav-
ranisina benmerkezcilik denir. Bu durum, iletisim sorunu olusturur ¢cnkU kisi; her konuda kendisini &ne
cikarmak ister, strekli kendinden s6z eder, baskalarindan daha degerli olduguna inanir. Dinlemek yerine
dinlenilmek, anlamak yerine anlasilmak ve strekli takdir gérmek ister. Iletisim strecinde benmerkezci ola-
rak hareket eden bireyin karsisindakini anlamasi ve onunla empati kurmasi beklenemez.

1.1.3.7. Kendini Acma

Kisinin kendi hakkindaki bilgileri diger birey veya bireylerle paylasma amaci ile iletisim kurmasina
kendini agma denir. Kisi; genellikle inang, deger, istek, davranis, yetenek ve ozellikleri hakkinda agiklama
ya da tanimlamalar yapar. Kendini agma, bir anlamda kisinin diger kisilerle kurdugu iletisim aracihdiyla
kendi hakkinda da bilgi edindigi bir iletisim strecidir.

1.1.4. iletisim Siirecinde Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

Saglikli bir iletisim icin taraflarin Uzerinde anlastiklari ortak bir dilin kullanimina ihtiyac vardir. Kurulan
batun iletisimler olumlu degildir. Oregin birisiyle tartismak da bir iletisim seklidir. Olmasi gereken sey her
alanda etkili iletisim kurabilmektir. Iletisim strecinde dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir:

Kendini Tanimak: Kisinin kendi ile ilgili olumlu ve olumsuz yonlerinin farkinda olmasi kendini tanidigini
gosterir.

Kendini Acmak ve Dogru ifade Etmek: Kisinin karsisindaki kisiye kendi ile ilgili bilgi vermesi ve séylemek
istedigi seyi acik ve net bir bicimde ifade etmesidir.

Karsidaki Kisiyi Aktif ve Dikkatli Dinlemek: Dinlenilen kisiye konunun anlasildigina dair onay
donutleri verilmesi aktif ve dikkatli dinleme yapildigini gosterir.

Empati Kurabilmek: Uzgiin olan bir kisinin duygu ve distncelerini anlayabilmek empati kuruldugunu
gosterir.

Hosgéariilii ve On Yargisiz Olmak: On yargili kisi elestirildigi zaman elestiren kimseye: “Bu benim
dismanim! diye yaklasirken hosgortli kimse ise “Belki onun da bir bildigi vardir” diye dtstnr.

Elestirilere Acik Olmak: Elestiriler karsisinda alingan olmamak ya da sinirlenmemek gerekir.

Beden Dili, G6z Temasi, Ses Diizeyi, Hitap Sekli Gibi Konulara Hakim Olmak: iletisim strecinin
anlasilirigina ve verimine en ¢ok katki saglayan konulardir.

Asagida cesitli zamanlarda karsilasabileceginiz bes durum yer almaktadir. Her durumu oku-
yunuz. Tabloda ilgili durumun karsisini doldurunuz. Son kutucuk “Hayir” demekte zorlandigi-
niz bir durumu ifade etmeniz icin bos birakilmistir. Bos kutucuga “Hayir” demekte zorlandiginiz
gUnltk hayatinizdan bir durumu yaziniz ve sonuglar degerlendiriniz.

“Evet”dersem ne | “Hayir” dersem ne

Durumlar
olur? olur?

Is arkadasim: “Bugiin ise gitmeyip gezelim! diyor.

Is arkadaslari grubunda sosyal aglar araciligiyla
isverenimi dvmem istendi.

Servis personeli olarak calistigim is yerinde
mUsterilerle goz temasi kurmamam isteniyor.

Arkadaslarim misafire hazirlanan butik pastalardan
yiyecekler. Sen de bizimle ye, diyorlar.
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1.1.5. iletisim Siirecinde Sik Yapilan Hatalar

Bireyler, iletisim kurarken isteyerek veya istemeyerek bazi hatalar yapabilmektedir. Bu hatalar, iletisim sU-
recini genellikle olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle iletisim strecinde bazi tutum ve davranislardan
uzak durmak gerekir. Iletisim strecinde sik yapilan hatalar asagida érneklendirilmistir.

Emir Vermek: Misterinin garsona: “Bana bir bardak su getir hemen!”demesi.

Tehdit Etmek: "Seninle is cikisi gorisecegiz!”

Uyarmak: "Bunu bir daha yapma’

Konuyu Saptirmak: MUsteri memnuniyetsizligi yasanan bir durumda musteriye havanin glzelliginin anlatimasi.
Ogiit Vermek: "Peceteyi bu sekilde katlarsan zamandan kazanmis olursun!

Elestirmek: "Bu yemek bekledigim kadar iyi degil”

Suclamak: "Bunun sorumlusu sensin!”

Alay Etmek: Isim takmak gibi durumlardir.

1. Sinif arkadaslarinizla suclama, elestirme ve emir verme kavramlarinin anlamlarini tartisiniz.
Her davranis tUrd icin kendi 6rneklerinizi defterinize yazarak sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

2. Kizginlik ile saldirganlik aynr duygu mudur? Yasadigimiz her kizginliga saldirganlik denir mi?

3. Genellikle cevrenize hangi tUr davranislar sergiliyorsunuz? Nicin?

4 Asagidaki listede yer alan ifadelerden her birinin hangi tdr davranisi gosterdigini ilgili
bolime “X"isareti koyarak belirtiniz. Daha sonra bu tdr bir davranisi gosterdiginizde
kendi yasayacaginiz ve karsinizdaki insanin yasayacagi duygulari ilgili bélime yaziniz.

Ermir Sizin Karsinizdaki
Ornek ifadeler Suglayan | Elestiren insanin
Veren | Duygulariniz
Duygulari

1. Bu simdiye kadar yedigim en
kotU pizza. Parami derhal geri
verin!

2. Pizza ¢ok soguk. Lutfen, bunu
degistirir misiniz?

3. Bu pizza istedigim gibi degil
ama yine de onu yiyecegim.

5. Hangi tUr davranislar géstermenin daha dogru oldugunu nedenleriyle birlikte arka-
daslarinizla tartisiniz.
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DEGERLENDIRME

1. UYGULAMA

ISLEM ADI: ILETISIM SURECINDE SIK YAPILAN HATALAR

iSLEM BASAMAKLARI

1.

DEGERLENDIRME ALANLARI

ALANLARA VERILEN PUAN

En az ikiser kisiden olusan 6 farkli grup
olusturunuz.

Her grup icin iletisimde sik yapilan hatalardan
birini seciniz.

Istanbulda Unld bir restoranda calistiginizi
farz ediniz.

Restoran calisanlarinin gérev tanimlarin
yapiniz.

Is arkadaslarinizla ayni ortamda bulundu-
gunuzu distndntz.

lletisimde sik yapilan hatalardan birini 5
dakika boyunca dramatize ediniz.

Dramatize edilen durumun kisiler arasi ile-
tisim slrecine olumlu ve olumsuz etkileri-
ni sinif arkadaslarinizla tartisiniz.

Dramatize edilen durumun konugu nasil
etkileyebilecegdini arkadaslarinizla tartisi-
niz.

Dramatize ettiginiz durumun isletmeye
yansimasinin nasil olabilecegdini arkadasla-
rinizla tartisiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYADI:

Kisisel
Hazirlik ve Tutum

10

TAKDIR EDILEN PUAN

ONERILER

1.

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

30

Sinif sayisina uygun sekilde gruplar olusturunuz
(Gruplar, kisilerin tercihine birakilmadan rastgele
secilmelidir. Bu durum, calisma ortaminda calisa-
caginiz kisileri tercih edemediginizden dolayi ger-
cek hayata daha uygun olacaktir.).

lletisim strecinde sik yapilan hatalardan hangile-
rinin drama etkinligine uygun olabilecegini tespit
ediniz.

Konuklar tarafindan sik tercih edilen ve yuksek gelir
grubuna ait bir restoran secmeye dikkat ediniz.

Mutfak ve servis personeli olarak grup arkadaslari-
niz arasinda goérev dagilimi yapiniz.

Is arkadaslarinizla olayr hangi ortamda dramatize
edeceginizi belirleyiniz.

Dramatize edeceginiz iletisim hatasini daha an-
lasilabilir bir sekilde nasil yansitabileceginizi grup
arkadaslarinizla degerlendiriniz.

Dramatize ettiginiz durumda hem génderici hem
alicr ile empati kurmaya calisiniz. Bu durumun ile-
tisim strecine olumlu ve olumsuz etkilerini deger-
lendiriniz.

Sectiginiz durumun restoranin konuk tarafindan
tekrar tercih edilmesi, arkadaslarina tavsiyesi vb.
durumlara etkisini degerlendiriniz.

Canlandirdiginiz durumun isletmenin geliri, imaji
vb. konulara nasil etki edebilecegini tartisiniz.

NUMARASI:
TARiH:../../20..

Zamani
Etkili
Kullanma

Uygulama
Becerisi

50 10 100

TOPLAM | (o)

B
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1.1.6. iletisim Tuirleri

lletisimde iletiler s6zIU, sézstiz ve yazili olarak génderilebilir. Aliciya veriimek istenen iletinin dogru anla-
silmasi ve amacina ulasabilmesiicin s6zIU, s6zstz ve yazili iletiler birbirini desteklemelidir. S6z10 ve s6zsiz ile-
tiler, bireyin davranisinin bel kemigidir. Davranis biciminin ne oldugu, sozIU ve sézsiz iletilere gore sekillenir.
Bireyin iletisim kurarken ne soyledidi, nasil sdyledigi, ses tonu, hitap tarzi, sézctk secimi, jestleri ve telaffuzu
gibi pek ¢ok s6zli, s6zstiz ve yaziliileti; davranis bigimlerinin de 6z4nU olusturmaktadir.

lletisim tlrleri s6zI0, sézstz ve yazili iletisim olarak ¢ gruba ayrilir.

1.1.6.1. Sozlii iletisim

Insan konusma yetenegine sahip bir varliktir. Konusabilme, insani diger varliklardan ayiran en énemli
ozelliktir,

Konusmaya dayali iletisime sézlii iletisim denir. S6zIU iletisimde dil dnemli bir iletisim aracidir. Iletisim
kurmak icin siklikla sozIU iletisim tercih edilir. Etkili bir iletisim icin gdndericinin konusma, alicinin ise dinleme
becerisi gelismis olmalidir. YUz ylze konusmalar, radyo programlari ve telefon konusmalar s6zIU iletisime
ornek verilebilir.

1.1.6.2. Sozsiiz iletisim

Iletisimin sozclklere dayali olmadan ses tonu, beden dili, durus, bakis, jest ve mimik gibi unsurlarla ger-
ceklesen bicimine sozsiiz iletisim denir. S6zsuz iletisim bircok farkli kanali kullanabilmeyi saglar. Boylece
zengin bir iletisim ortami olusur ve ileti daha etkili ve dogru bicimde aktarilr.

\KUT
4,\\5’ us,

Arastirmalara gore kisiler arasi iliskilerde mesajin anlasiima orani sézstz iletisimde
%65, s6zIU iletisimde ise %35'tir. Dolayisiyla iletisimin kalitesini sdylenilen degil soyle-
nilme sekli belirler. Duygu ve distncelerin kelimelere dokulemedigi durumlarda bakis,
basin bir dénus, jest ve savunucu bir mimik binlerce kelimeden fazla anlam tasiyabilir.

1.1.6.3. Yazih iletisim

Yazili iletisim; kitap, mektup, gazete, belgegecer (faks), dergi, bilten, afis, el ilani, tabela, not, internet
sitesi, elektronik posta, cep telefonu mesaji gibi yazi aracihigiyla iletilen sdzcik ve sembollerle saglanir. Yazili
iletisimin kullanilmasinin en buydk nedeni kanitlanabilir ve somut olmasidir.

Yiyecek icecek isletmelerinde mend kullanimi yazili iletisim sayilabilir mi? Arastiriniz.
Arastirma sonuglarinizi sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1.2. ILETiISIMDE BEDEN DilLli

Insanlar sozIU iletisimi gelistirmeden énce beden dili ile anlasirdi. Beden dili, bu anlamda insanlarin ilk
anlasma araci ve ayni zamanda ilk dili olmustur. insanlar; beden dili araciligiyla duygu, distnce, istek ve ihti-
yaclarini baska insanlarla paylasmislardir.

Yapilan arastirmalar sonucunda gunlik iletisimde kullanilan sézclk sayisinin bini gegmedigdi belirlenmis-
tir. Insanlar; bunun disinda elleri, kollar, y(iz ifadeleri, bas hareketleri, elbise ve aksesuarlari ile mesaj génderi-
minde bulunur. Iletisimin bu tirine kisaca beden dili denir.

1.2.1. Beden Dilinin Ozellikleri

Beden dilinin dogru kullanimi iletisimi kolaylastirir. Bazi durumlari ézellikle duygulari karsi tarafa sozclk-
lerle anlatmak oldukc¢a zordur. Bu durumda beden dilini etkili kullanmak, anlatilmak istenenin karsi tarafa



daha etkili aktanilmasinda yardimci olur. Ornegin is yerinde sefinize yorgun oldugunuzu ve molaya ¢ikmak
istediginizi soylediginizde ne sdylediginizden ¢ok beden dilinizin ne anlatti§i daha etkili olacaktir.

Beden dilinde benzer hareketler her zaman ayni anlama gelmeyebilir. Ornegin kisinin kollarini gévdesi-
ne kenetlemesi, genelde beden dilinde iletisime kapali oldugu anlamini tasir. Bazen bu durum ayni zamanda
kisinin Usimesinden de kaynakli olabilir.

Beden dili insan disindaki canlilarda da gézlemlenir. Ornegin bir cicegin solmasi, sulanmaya ihtiyaci ol-
dugu yoninde mesaj tasir. Bir kdpegdin kuyrugunu sallamasi, dilini disari ¢ikararak gozlerini size dikmesi de
aciktigr anlamini tasir (Gorsel 1.4).

Beden dili bir buttn olarak degerlendirilmeli ve yorum-
lanmalidir. Her hareket sézcUklerde de oldugu gibi farkli ya da
mecaz anlamlar taslyabilir.

Beden dili sozl iletisim ile celisebilir. SézcUkler ve
beden dili ile anlatilanlar, kimi zaman farkli anlamlar tasiya-
bilir. Kizgin olmadigini séyleyen bir kisinin yUz ifadesi, ses
tonu ve bedeni kizginlik dolu mesajlar verebilir. Bu durumda
oncelikle beden dilinin ilettigi mesaj dikkate alinir ve daha
cok hatirlanir. Oregin birisi tarafindan nasil olundugu sorul-
dugunda eger UzgUn bir yiz ifadesi ile iyi olundugu soyle-
nirse, 1srarla ne oldugu sorulabilir. Bunun sebebi, beden
dilinin daha inandirici bulunmasidir.

Beden dili, dinyanin her yerinde tUm insanlar tarafin-
dan kullanildigr igin evrenseldir. Beden diline yUklenen an-
lamlar, bazen kultdrel farkliliklardan dolay degisiklik goster-
mektedir. Ornegin gllme davranisi, dinyanin her yerinde
olumlu karsilik bulur ve bir seyin komik oldugunu ifade eder. Gorsel 1.4: Beden dili, insan disindaki
Kimin neye, nerede, nasil ve ne sekilde guildigi ise daha cok canllarda da gozlemlenir.
kultarel farkhhklar tasir.

Beden dili kisiligi yansitmaktadir. Ozellikle yUz ifadeleri, el ve kol hareketleri ilk gérisme aninda kisilikle
ilgili bilgi verir. Bu durumun iletisimde on yargiya sebep oldugu da unutulmamalidr.

1.2.2. iletisimde Beden Dilinin Onemi

Dusuncelerin dili kelimeler, duygularin dili ise bedendir. Sézcikler ve beden dili, bir mesajin etkili bir
sekilde aktarilmasini saglar ve iletisim becerisinin bUtdnUnU olusturur. Yapilan arastirmalar; yUz yUze yapilan
etkili bir iletisimde kelimelerin %7, ses tonunun %38 ve beden dilinin %55 oraninda rol oynadigini gdster-
mektedir. Bu durum, insanlarin birbirlerine ne soylediklerinden ¢ok nasil séylediklerinin &nemli oldugunun
bir gostergesidir. lletisimde beden dili s6zIU iletisimi tamamlayan bir yapidadir.

Etkilesim ve konuk memnuniyeti, yiyecek icecek hizmetleri alaninda olduk¢a énemlidir. Bu durum,
beden dilinin nemini gtin gectikce artirmaktadir. Bu ylzden bu alanda ¢alisanlar, konuklarin beden dilini iyi
anlamali ve kendi beden dilini etkili sekilde kullanmalidir.

Beden dilinin 6grenilmesinin sagladigi avantajlar sunlardir:

- Kisinin kendisini ifade etmesini kolaylastirir.

- lletisimde bulunulan kisileri daha kolay anlamayi saglar.

- lletisimde bulunulan insanlarin i¢ diinyalarini anlamada ipuglari verir.

« Konusmaya anlam bitinlagu katar.

Insanin kendini tanima, amaclarina ulasabilme cabasinda en énemli adim beden dilini tanimaktir. Beden
dili, s6zIU iletisime destek olur ve anlami zenginlestirir. S6zIU iletisim kurmak, kimi zaman farkli sebeplerden
dolayr mimkun olmayabilir. Bu kez yUz, el ve kollar karsilikli iletisimde etkin rol oynar.



El ve kollarla isaret ya da hareket yapmak konusmanin etkisini artirir. Ornegin konuk, rezervasyon yapil-
mis masaya yonlendirilirken ayni zamanda masa elle isaret edilerek konuga yardimci olunur (Goérsel 1.5).
Beden dilini 6grenip etkili bir sekilde kullan-
manin bir nedeni de genellikle s¢zll iletisimden
daha inandirici olmasidir. Beden dilini iyi analiz
etmek ve yorumlamak, kisilerin gercek duygu-
larini anlamada rehberlik eder. Ornegin konuga
sunulan hizmetten memnun olup olmadigi
soruldugunda konugun verdigi “Her sey cok
glzeldi” s6zIU mesajindan ¢cok konugun durusu,
bakislar ve yUz ifadesi memnuniyet ile ilgili daha
inandirici mesajlar verir.

GUnlUk yasantida iyi iliskiler kurmak, calisma
ortaminda basarili olmak icin beden dilinin éne-
mini kavramak ve iletisim strecinde beden dilini
etkili kullanmak gerekir.

Gorsel 1.5: Beden dili ile konugu davet etme

1.2.3. Kisiler Arasi Mesafe ve Bedensel Temas

lletisim strecinde kisiler, birbirlerine verdikleri deger ve kendilerini iliski icinde konumlandirdiklar yere
gore mesafesini belirler. Bu sebeple yiz yize ya da bir toplulukla kurulan iliskilerde mesafeyi bilingli olarak
kullanmak 6nemli fayda saglar.

Kisiler arasina mesafe koymakta belirleyici olan unsur genellikle duygulardir. Ornegin sevilen, yakinlk
duyulan kisilere kars ilgili olunur ve temas edilir. Oysa sevilmeyen ve hoslanilmayan kisilerden uzaklasilip
araya mesafe konur.

Kisiler arasindaki iliskilerde her ne kadar kdlturel farkliliklar s6z konusu olsa da yapilan arastirmalar, insan-
larin birbirleri ile olan iliskilerini su dort bdlgede dizenler (Gorsel 1.6):

« Mahrem (6zel) alan - Sosyal alan
- Kisisel alan - Genel alan

Kisisel Sosyal Genel
alan alan alan
25-100 cm 100-250 cm 250 cm lizeri

Gorsel 1.6: Kisiler arasi iliskilerde korunan alanlar
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1.2.3.1. Mahrem Alan (0-25 cm)

Kisilerin birbirlerinin koku ve nefeslerini algilayabilecekleri kadar yakinlikta oldugu mesafeye mahrem
alan denir. Kisinin kendisini cok yakin hissettigi annesi, babasi, kardesi, esi veya cocugu bu mesafede olabile-
cek kisilerdir. Bu mesafeye baskalarinin girmesi durumunda kalp, daha hizli atar ve stresli bir durum olusmaya
baslar. Kisiler; kalabalik olan toplu tasima, market, asansor vb. yerlerde mahrem alanlarina izinsiz girildigi igin
gergin ve huzursuz olur.

{.‘&AT
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Q Calisma ortaminda Ozellikle de servis esnasinda konuklarin mahrem alanina
girmemeye dikkat edilmelidir.

1.2.3.2. Kisisel Alan (25-100 cm)

Yakin hissedilen kisilerin girmesine izin verilebilecek en yakin mesafeye kisisel alan denir. Bu alan, iki
arkadasin konusurken bulunduklari mesafedir. Sosyal hayatta ve calisma ortaminda birbirlerini taniyan ve
arkadas kabul edilen kisiler, birbirlerine bu mesafede durabilir.

A
SOA7

Q Ozellikle sosyal alanlarda ve toplu tasimada kisilerin mahrem ve kisisel alanlarini ihlal

etmemek gerekir. Bunun icin kisiler ile araya en az 1 metre mesafe birakilmalidir.

1.2.3.3. Sosyal Alan (100-250 cm)

Sosyal cevrede, calisma ortamindaki tanidik kisilerle veya eve gelen apartman gérevlisi, tamirci gibi
kimselerle icinde bulunulan mesafeye sosyal alan denir. Calisma ortaminda bu mesafenin korunmasina
genelde ofis mobilyalari, calisma tezgahlarn gibi esyalar yardimci olur. Sosyal alan icinde bulunulan kisilerle
tanisiimamis olunsa dahi selamlasmak dnemli bir nezaket kuralidir.

A
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Q Calisma ortaminda ¢zellikle sosyal alanda bulunmali ve bu mesafe ¢zenle

korunmalidir.

1.2.3.4. Genel Alan (250 cm’den Sonrasi)

Kamusal ya da toplumsal alan olarak da ifade edilir. Otobus duraklari, parklar gibi kamuya acik alanlarda
birbirini tanimayan insanlarin icinde bulunduklari ve korumaya 6zen gosterdikleri mesafe, en az 2,5 metre ve
Uzeridir. Bu alan icindeki kimselerle selamlasma ve iletisim kurma ihtiyaci hissedilmez.

6&29 Sinema ya da tiyatroya gittiginizde salon bos oldugu halde yaninizdaki
&P koltuga birinin gelip oturmasi size ne hissettirir? Kisiler arasi mesafe alanlari-

ni dikkate alarak aciklayiniz.

Arastirmalar sonucunda ortaya konulan bu alanlari cetvelle cizer gibi ayirmak son derece zordur. Ozel-
likle blyUksehirlerde artan nifus yogunlugu ile beraber bu alanlarin ihlal edilmesi, kisiyi huzursuzluga ve
kendini savunmaya iter. Bu anlamda sosyal hayatta oldugu kadar ¢alisma ortaminda da kisiler arasi mesafeyi
korumak oldukca énemlidir. Ozellikle insan iliskilerinin son derece yogun oldugu yiyecek icecek hizmetlerin-
de kisiler arasi mesafeyi iyi ayarlamak, olusabilecek yanlis anlamalari 6nleyecektir.




2. UYGULAMA

m iLETiSIMDE BEDEN DiLi SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: CALISMA ORTAMINDA KISILER ARASI MESAFELERI DIKKATE ALARAK ILETISIM KURMA

iSLEM BASAMAKLARI

1. Arkadaslarinizla gruplar olusturunuz.
2. Calisma alani olusturunuz.

Olusturdugunuz calisma alaninda kisiler
arasi mesafelerin (mahrem, kisisel, sosyal
ve genel alan) sinirlarini belirleyiniz.

4. Mutfak veya servis alaninda yasanabilecek

ONERILER

1.

Sinif mevcudu ve sireyi dikkate alarak en az beser
kisilik gruplar olusturabilirsiniz (Gruplar, kisilerin
tercihine birakilmadan rastgele secilmelidir. Bu
durum, calisma ortaminda calisacaginiz kisile-
ri tercin edemediginizden dolayr gercek hayata
daha uygun olacaktir).

. 2. Siniftaki imkanlardan faydalanabilirsiniz. Ornegin
bir olayl senaryolastiriniz. Senaryonuzu , )
. S siralari calisma tezgah, kitaplari dograma tahtasi
yazarken kisiler arasi mesafeleri dikkate ) , I
iz ve kalemleri de bicak seklinde kullanabilirsiniz.
Yazdiginiz senaryoyu canlandininiz. 3. Olusturdugunuz galisma alamndq mahrem, kisisel,
N ; sosyal ve genel alan sinirlarini belirlemeye calisiniz
6. Kisiler arasi mesafeleri koruyup koruyama- (1 karist 20 cm, 1 adimi ise 80 cm olarak dikkate
diginizi aciklayiniz. Asagida yazili sorulari alabilirsiniz)
cevaplayarak arkadaslarinizla tartisiniz. -
HElRA o oletintiz i 4. Mutfakta yemek yapma esnasinda rutin bir is akisi-
* Mahrem, Kisisel, sosyal Ye7 genel alan ni veya servis alaninda konuklara servis yapmayi 5
icindeyken neler hissettiniz? dakika stiresince dramatize edebilirsiniz.
) fkrkadaglan_ng bu alan7|ar|n|2| ihlal etti- 5. Hazirladiginiz senaryoyu ¢alisma ortaminda kisiler
ginde tepkiniz ne oldu: arasi mesafeye dikkat ederek canlandiriniz.
6. Calisma ortaminda kisiler arasi mesafeye dikkat

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

ederek calismanin neden 6nemli oldugunu yap-
tiginiz uygulamadan yola ¢ikarak degerlendiriniz.

NUMARASI:
TARIH:../../20..

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

Kisisel

Uygulama Zamani
Hazirlik ve Tutum

Becerisi Etkili
Kullanma

DEGERLENDIRME ALANLARI

TOPLAM (? l\ll\:ZAX)

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN




1.2.4. Temel Beden Dili Hareketleri

Insan, genellikle farkinda olmadan guin icerisinde beden dilini etkili kullanir. Kelimeleri kontrol ettigi gibi
bedenini kontrol edemez. Beden dili, olaylara karsi kendiliginden daha fazla tepki verir.

Beden dili, her ne kadar bir btin olarak ele alinsa da vicudu ¢esitli bélumlere ayirarak incelemek daha
faydali olur. Beden, boynumuzdan yukari olan yiz kismi ile boynumuzdan asagi olan vicut kismi olarak ayri-
labilir. YUz kisminda alin, kas, agiz, burun, yanaklar ve ¢cene beden dili ile mesajlar verir. Vicut kisminda ise kol,
el, parmak ve ayaklar nemli mesajlar verir. Her ne kadar vicut kismi, en buyik alan olsa da yUz kismindaki
mesajlar, beden dili agisindan daha fazla 6nem tasrr.

1.2.4.1.Yiiz ifadeleri ve Gozler

Konusmak sadece sozcUklerle gerceklesmez. Jest ve mimikler de tipki konusma esnasindaki sdzctkler
gibidir. Insanlarin ytziindeki sézel olmayan anlatimlara mimik denir. Baska bir ifadeyle y(iz kaslari ve bas kul-
lanilarak yapilan tim hareketler mimiklerdir. Basin disinda kalan el, kol, ayak, bacak ve bedenin kullaniimasina
ise jest denir.

lletisim esnasinda beden dilinin en dikkat ceken kismi yiiz ve gdzlerdir. Yiizdeki ifadeler sozlerden sonra
en etkili iletisim kanalidir. YUz ifadeleri herkes tarafindan kolayca algilanir ve bu ifadeleri gizlemek oldukca zor-
dur. Ormegin bir misafir yemegi begendigini soyledigi halde yiiz ifadesi bunun ziddini ifade edebilir. Beden
dili daha gercekgi bilgi verir ctinkt bir yemegi begenmedigini sdylemek oldukga zordur ve mimikler istemsiz
bir sekilde bunu belirtir (Gorsel 1.7).

Gorsel 1.7: Konukta yemegi begenmeme sonucu olusan mimik

Jest ve mimikler, anlatimi destekleyen ve diger kisilere sinyaller génderen hareketlerdir. Jest ve mimikler
“esas” ve “ikincil” olarak ayrilir. Duygu ve distinceyi destekleyen, onlari somutlastiran, bilingli olarak ortaya
konan jest ve mimiklere esas jest ve mimikler denir. Kendiliginden ve beklenmeyen anda olusan jest ve
mimikler ise ikincil jest ve mimikler olarak adlandirlir. Ornegin kisinin sohbet esnasinda anlatimi destek-
lemek Uzere bilincli bir sekilde kollarini goguste kavusturmasi, esas bir jesttir ve sohbete kapali oldugu an-
lamini tagir. Kisinin ayni hareketi soguktan Gstdugu icin bilingsiz bir sekilde yapmasi ise ikincil bir jesttir ve
sohbete kapalilik anlami tasimaz. Bu ylzden beden dilinde énemli olan jest ve mimikler, duygu ve hislerin
izlerini taslyan esas jest ve mimiklerdir.

QAT

) Esas ya da ikincil jest ve mimikleri anlamak icin kendimize su soruyu sorabiliriz:* Ben,
yalniz olsaydim bu hareketi yapar miydim? “Cevabiniz” Evet”ise bu hareket, kendiligin-
den olan ikincil jest ve mimiktir. Cevabiniz"Hayir"ise bu hareket, esas jest ve mimiktir.

L=/
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lletisim esnasinda ilk anda ortaya cikan ve istemeden olusan mimikler daha gercekgi bilgiler verir. llerle-
yen strecte ise kisi bu mimiklerini gizler ve istendik bir yiz ifadesi takinir. Ornegin hoslanmadigr bir yemedgi
yiyen birisinin yizinde ilk anda olusan memnuniyetsiz ifade, ilerleyen strecte bunu gizleyen bir ifadeye
donusebilir. Bu, ayni zamanda ikincil jest ve mimiklerin ortaya ¢iktigi andan sonra esas jest ve mimiklere do-
nUsebilecedi anlamini da tasir.

o®Pe

g\‘l«" Esas ve ikincil jest, mimiklere uygun drnekler veriniz.

Farkli kultUrlerden insanlarla yapilan arastirmalardan elde edilen sonuclara gére alti temel duyguyu akta-
ran ylz ifadelerinin buttn kdltdrlerde ortak oldugu gortlmastdr. Bunlar; mutluluk, korku, 6fke, hayret, Gzintd
ve tiksintidir (Gorsel 1.8).

Mutluluk Korku Ofke

Hayret Uziinti Tiksinti

Gorsel 1.8: Bitln kulturlerde ortak olan yiiz ifadeleri

Beden dilinin en dnemli belirleyicilerinden birisi de g&zlerdir. Yizdeki en derin anlami gbz cevresinde
bulunan kas gruplari verir. YUzin ifade etti§i otuz kadar mimigin tamami gozler ile baglantilidir. Gozler araci-
igiyla duygu, dustince ve hisler karsi tarafa kolaylikla anlatilir.

Karsidaki kisinin gozlerine dogrudan ve uzun stre bakmak kisiyi rahatsiz eder. Konusma esnasinda karsi
tarafi rahatsiz etmeden g6z temasi kurmak gerekir. Bu ytizden konusurken goézlerle burun arasindaki bolgeye
bakilmalidir. Bu sekilde kisiyi rahatsiz etmeden iki gdziine de bakilmis olunur.

Konusma esnasinda konusulan kisiye bakmak kisiye dnem verildigini hissettirir. Ayni zamanda kisinin
kendisine olan givenini de ifade eder. G6z temasinin zayif olmasi ise karsi tarafa saygisizligi ifade eder. Bu
durum bir sey saklandigr anlamini da tasryabilir.

{_‘&AT
N )
Q Ozellikle servis personeli, yemek esnasinda misafirlere dogrudan ve uzun sure
bakmaktan kacinmalidir. Bunun yaninda misafirlerin bakislarini da iyi analiz etmelidir.
/ Vicut dili agcisindan insanlarin bakislarinin hangi anlamlara gelebilecegini

\\ arastiriniz. Sonuclarini sinif ortaminda arkadaslarinizla paylasiniz.




Cok sik kullanilan baslica jest ve mimikler sunlardir:

Gozlerin kisilip kugtlmesiyle bakislarin saklanmasi ve kagirilmasi;
sucluluk, utanma duygusu, stphecilik ve yizlesmeden ¢ekinmenin
belirtisidir (Gorsel 1.9).

Gorsel 1.9: Sucluluk ifadesi

GOz bebeklerinin blylmesi ve ayni zamanda agzin agilmasi; sirpriz
karsisinda sasirmayi, hosa giden bir durumu ve heyecan duymayi ifade
eder (Gorsel 1.10).

Gorsel 1.10: Heyecan ifadesi

GOz bebeklerinin blytmesi ile beraber yiz ifadesinin dismesi,
belirsizlikle beraber gerilim ve korkuyu cagristirir (Gorsel 1.11).

Gorsel 1.11: Korku ifadesi

Konusma esnasinda agzin birden kapatilmasi ile beraber elin agza
goturilmesi, kisinin sdylemek istemedigi bir konuyu sdéylemekte oldu-
gu anlamina gelir (Gorsel 1.12).

Gorsel 1.12: Agzindan kacirmak ifadesi

Dirseklerin sabitlenerek basin elle desteklemesiyle beraber bakisla-
rin dismesi; distik motivasyon, enerji eksikligi ve can sikintisinin gos-
tergesidir (Gorsel 1.13).

Gorsel 1.13: Yorgunluk ifadesi

Bakislarin ilgili kisiye odaklanmasi ve elle dudaklarin hafifce ortdl-
mesi, gizli bir seyi kars tarafa anlatma cabasini ifade eder (Gorsel 1.14).

Gorsel 1.14: Gizli bir seyi

soyleme ifadesi

Odaklanmis gozler ve elle ceneye hafifce dokunmak, dalgin ve
dustnceli olmayi ifade eder (Gorsel 1.15).

Gorsel 1.15: DUslnceli olma ifadesi

Gozlerin kisilip kapanmasi, dudaklarin hafifce isirimasiyla beraber
el ile kafaya dokunma; dnemli bir seyi unutma, bir hatadan dolay pis-
manlik duymayi ifade eder (Gorsel 1.16).

Gorsel 1.16: Pismanlik duyma ifadesi



Gulimseme iletisim ve iliskilerde dnemli rol oynar. GUlimseme ile karsidaki insanin fark edildigi ve
dnemsendigi anlasilir. Icten ve sicak bir gtilimseme, calisma ortaminda da olumlu karsilik bulur (Gérsel 1.17).

Gorsel 1.17: Calisma ortaminda gilimseme

Samimi bir gulimseme, misafirlerde onlarin &nemsendigi ve onlara yardimci olunacadi izlenimini uyan-

dinr. Konuk memnuniyeti yiyecek icecek hizmetleri alaninda son derece dnemlidir. Bunun saglanmasi icin
bakislar kadar gtlimseme de dnemlidir.

1.2.4.2. Bas Hareketleri

Basin yukari, asagi ve yanlara olan hareketleri farkli anlamlar tasir. Bu hareketler kisinin duygu dinyasini
disa yansitir. Ayni zamanda kisinin bir konuyu ifade etmesi icin de kullanilir.

Cok sik kullanilan bas hareketleri sunlardir:

Cenenin yukari kalkmasi ile beraber basin da yukari kalkmasi; karsi cikis,
kibir ve Ustlnluk duygularini yansitabilir. Bu durus sekli genelde “burnu ha-
vada”deyimi ile tabir edilir (Gorsel 1.18).

Gorsel 1.18: Ustiinliik bakisi

Basin normal durusa gére daha asagi ve egik oldugu bas hareketinde ise
uysal, cekingen ve kabul edici bir ifade vardir. Boyun egici bas hareketi olarak
ifade edilen bu durus, her isteneni yapma durumunu belirtir (Gorsel 1.19).

Gorsel 1.19: Boyun egici bakis

Basin yukar asadi sallanmasi, genellikle kisinin ona sdyleneni onayladigr anlamini tasir. Basin sada sola
hareket ettirilmesi ise "hayir” anlamindadir. Bu iki hareket, cok sik kullanilir ve genel olarak “evet, hayir” hare-
ketleri olarak adlandirilir. Bu hareketlerin tlkeden Ulkeye degisiklik gdsterdidi unutulmamalidir.

Basin durumu, iletisimin etkili olmasinda belirleyicidir. Bu sebeple iletisim esnasinda bas, konusmaciya

dontk ve karsiya bakacak sekildedir. Kisi, ayrica kendine yakin buldugu kisilere dogru basiyla hafifce yakinla-
sir; uzak buldugu kisilerden ise uzaklasrr.

@
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lletisim esnasinda farkinda olmadan basimizla yapilan hareketler; karsidaki kisiye onu cesaretlendirici,
destekleyici veya reddedici mesajlar verir. Ornegin konusma esnasinda basin hafifce sallanmasi, konunun
anlasildigr yontnde bir mesaj vererek karsidaki kisiyi rahatlatip iletisimi kolaylastirir.

Ar
g.‘(s
Genel olarak kisilere duyulan antipati ya da sempatinin kaynaginda dnemsiz gibi
gorilen beden dili mesajlari yatmaktadir.

1.2.4.3. El ve Kol Hareketleri

Beden dilinde mimiklerden sonra en fazla kullanilan ve dikkat ceken hareketler el ve kol hareketleridir.
Ellerin etkin bir sekilde kullanimi, iletisimde son derece dnemlidir. Tipki bir orkestra sefi gibi ellerle karsi taraf
yonetilir ve konusmanin ritmi belirlenir.

Eller karsi tarafa sevgi ve saygl gostermek icin de dnemli aracilardir. Sevilen insanlarin elinin dpulmesi ve
sevginin gosterilmek istendigi kisilere elle dokunulmasi bu ytzdendir. Eller, yiz bolgesinde bulundugu yere
ve durus sekline gore farkli duygulari ifade eder. Bu durum, el ve beyin arasindaki baglantilarin zenginligin-
den kaynaklanmaktadir.

Bir esyanin ya da olayin ellerle anlatilmasi, s6zIU ve yazil iletisimin olmadigi dénemlere kadar gider. O
doénemde cisimler, olaylar, duygu ve distnceler tek iletisim araci olan el isaretleri ile anlatiimistir. Dil bece-
rilerinin ileri dUzeyde gelistigi guinimuzde el isaretleri, hala anlami pekistirici ve tamamlayici etkiye sahiptir.
Hatta bazen anlatilmak istenilen konu, tek el isareti ile anlatilabilir. Ornegin bir kisinin elini midesine vurmasi
ve parmaklarini bir araya toplayarak elini agzina gottrmesi, kisinin aciktigi anlamini tasir.

Konusma esnasinda avug iginin yukari ve asagi bakmasi farkli anlamlar tasir. Agik duran bir el, kisinin giz-
ledigi bir sey olmadigi ve karsi tarafa glven duydugunun isaretidir. Avug icinin asagi, elin tersinin yukari ya da
karsidakine bakmasi; glvensizlik veya kars taraftan saklanan bir seyin oldugu anlamini tasiyabilir.

WAF
&
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Kisilerin el ve kol hareketlerinin farkli durum, kisi ya da kilttrlere gére degisebilecedi
unutulmamalidir.
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Gorsel 1.20" deki hareket, 19. yUzyilin basla-
rinda Amerikada ozellikle her seyi kisaltarak kul-
lanmanin populer oldugu bir dbnemde ortaya
cikmistir.

"Ok” kisaltmasinin ne anlama geldigi konu-
sunda farkli gérusler vardir. Ozellikle kabul gé-
ren gorus, “Oll correct” seklinde yanls yazilan
ama dogrusu “All correct [Ol korekt (Her sey
tamam.)]” olan ifadeden geldigi yonundedir.

GUnumuzde her seyin yolunda oldugunu
ifade eden yaygin bir kullanimi vardir.

Gorsel 1.20: Her sey yolunda isareti




Cok sik kullanilan baslica el ve kol hareketleri sunlardir:

Havayi hassas bir sekilde kavrama ya da kisinin parmak uclariyla kiicuk bir seyi
tutmasi seklindeki el hareketi, hassasiyet anlamini tasir. Duygu ve dUslncelerin has-
sasiyetle anlatilmak istendigi veya bir sorunun cevabinin bulunamadigi fakat bulun-
maya ¢ok yakin oldugunda kullanilan bir jesttir (Gorsel 1.21).

Gorsel 1.21: Hassasiyet jesti

Havayr guclu bir sekilde kavrama ya da elin yum+ruk seklinde kendine dog-
ru yukari kalkmasi, bir konudaki kararlilik ve gerekirse bunun icin miicadeleye hazir
olundugu anlamina gelir (Gorsel 1.22).

Gorsel 1.22: Kararlilik jesti

Elin yumruk olarak kullanilmasi, sallanmasi, masaya dayanmasi ya da yumusak
bir sekilde havada tutulmasi micadeleye hazir olundugunu ifade eder. Ellerle yapi-
lan en saldirgan jest olma 6zelligi tasir. Bir duygu ve distinceyi cok kararli bir sekilde
savunmay!i ve gerekirse bunun icin mtcadelenin daha ileri gdtirebilecegini ifade

eder (Gorsel 1.23).

Gorsel 1.23: MUcadele jesti

Parmagin havaya kalkmasi veya elin sikilarak isaret parmaginin havaya kaldiril-
masl, tehdit anlamini tasir. Bu jest, konusmaya otoriter bir hava verir ve savunulan
gOrusteki israr ifade eder (Gorsel 1.24).

Gorsel 1.24: Tehdit jesti

Konusma esnasinda avug icinin yukar bakmasi,konusmacinin kendi fikrine din-
leyicilerin de katilmasini istedigi anlamina gelir. Bu jest, fikirlere ve uzlasmaya acik
olundugunu ifade etmekte kullanilir. Ayrica karsidaki kisiye saygi duyuldugu ve esit
iliski kurulmak istendigi anlamini da tasir (Gorsel 1.25).

Gorsel 1.25: Uzlagma jesti

Avug icinin yukari bakacak sekilde karsidaki kisiye uzanmasi, kisiye yapilan agik
bir teklif oldugu anlamini tasir (Gorsel 1.26).

Gorsel 1.26: Teklif jesti



Avuc icinin asagl bakmasi, artmis olan gerginligin kontrol edilmek istendigi an-

:. lamini tasir. Bu jest, sogukkanli bir yaklasimin ifadesidir (Gorsel 1.27). .

Gorsel 1.27: Kontrol jesti

Iki elin avug iclerinin karsiya bakmasi, kisinin kendisine karsi gelen hayali bir
- tehdidi durdurmak istemesi anlamina gelir. Kisinin kendisine karsi yapilan elestirileri -
* kabul etmedigi anlamini da tasir (Gorsel 1.28). N

L ]
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Gorsel 1.28: Savunma jesti

Iki elin avuc iclerinin konusmacinin kendi gégsiine donik olmasi, karsidaki ki-
sinin fikirlerinin kucaklandigi ve onunla uyum icinde olmak istendigi anlamini tasir
- (Gorsel 1.29). :

© 0000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000 o°

Gorsel 1.29: Uyumluluk jesti

g\q“%?« ) L TR . L

&b Gorsel 1.30daki jest ve mimikleri dikkatlice inceleyiniz ve ne anlama geldigini
belirtiniz.

® © ©

Gorsel 1.30: Jest ve mimikler




Bedenin butdny, ellerin konusma esnasinda ortaya koydugu anlam ve ifade zenginligine katkida bulu-
nur. Ellerin birbiriyle olan baglari,viicudun 6ntinde ya da arkasinda olmasina gore degisir.

Elin Bir Diger Eli Bilekten Tutarak Viicudun On Kisminda Kavramasi (Gorsel 1.31 a): Bu durus
sayqgl ifadesidir. Karsidaki kisiden cekinme anlamini tasir.

Elin Bir Diger Eli Bilekten Tutarak Viicudun Arka Kisminda Kavramasi (Gorsel 1.31 b): Bu durus
Ustdnltk ve konuya hakimiyet anlami tasir. Kisi, ellerini arkada kavusturarak karni ve gégsu gibi zayif nok-
talarini acikta biraktidr icin kendisini glicli ve glvende hisseder. Elin bilekten yukart dogru ¢ikmasi kisinin
gerginlestigi isaretini verir.

Ellerin Ust Uste Getirilerek Viicudu Sarmasi [Kol Kavusturma (Gorsel 1.31 ¢)]: Bir canli, kendini
glUvende hissetmedigi zaman bir cismin arkasina saklanmak gibi dogdal bir davranis sergiler. Cocukluk do-
neminde bu durum, cok daha net bir sekilde gortlse de ilerleyen yaslarda kollari kavusturarak bir engelin
ardina gizlenme seklini alir. Savunmaya yonelik olan bu hareket, kisinin kendisini tehdit altinda hissettiginin
bir isaretidir. Genel olarak iletisime kapali olundugu anlamini tasir. Kisinin kendisini yabancilar arasinda gu-
vensiz hissettigi ortamlarda bu harekete cok sik rastlanir. Benzer sekilde goéguste ¢anta ya da dosya tutmak
gibi hareketler de kisinin glvensizligi ve ic gerginliginin isaretidir.

® ©

Gorsel 1.31: Ellerin birbirleri ile olan baglar

1.2.4.4. Bacak ve Ayak Hareketleri

Kol kavusturma hareketi gibi bacak bacak Ustline atma da olumsuz tutumun
veya ic gerginliginin isaretidir. Standart ve dort (4) seklinde olmak Gzere iki temel ba-
cak bacak Ustlne atma hareketi bulunur.

Standart Bacak Bacak Ustiine Atma (Gorsel 1.32) Hareketi: Sag ya da sol
bacagdin, digerinin tzerine dizgUn bir sekilde atilmasi seklindedir. Bu hareket, baska
olumsuz hareketlerle desteklendigi zaman rahatsizlik anlami tasir. Bunun disinda
rahatsiz bir koltukta uzun stre oturuldugunda ve soguk havalarda da bu hareketi yap-
mak mUumkundur.

Bacak bacak Ustline atma hareketi, kavusturulmus kollarla desteklendigi zaman
kisinin konusmadan cekildigi, rahatsiz edici bir durumun oldugu anlamini tasir. Bu
vUcut diline sahip kisiye sorulan sorunun cevabl, muhtemelen olumsuz olacaktir.

{J\Ar
N
Q [ Bacak ve ayaklarin yoneldigi taraf, genellikle kisinin ilgisinin

yéne|digi tarafi ifade eder. j Gorsel 1.32: Standart bacak
bacak Ustline atma hareketi

2



Dort (4) Seklinde Bacak Kilitleme Hareketi (Gorsel 1.33):
Bu sekildeki bacak bacak Gstiine atma hareketi, rekabet veya tartisma
iceren bir tavrin varligini gosterir. Amerikan kultirinde cok sik karsila-
silan bir harekettir. Bu hareketle birlikte bir veya iki eli kullanarak bacag
sabitlemek; kisinin direncinin kirllmasinin zor oldugu, inat¢i ve kati bir
tutum sergiledigi anlamini tasir.

Bacak bacak Ustline atma jesti, glintimUzde &zellikle bati kaltdrd-
nun etkisiyle beraber normal bir oturma sekli olarak da tanimlanabilir.
Bu oturma bicimini tek basina degerlendirmek hatali olur.

Diger Bacak ve Ayak Hareketleri: Bacak bacak Ustline atma-
dan bacaklar hafif ayrik olacak sekilde oturmak, konusma esnasinda
acikhig ve anlasmayi ifade eder. Bir sandalyede bacaklarin iyice agilarak
oturulmasi ise sahiplenme g&stergesidir. Bacak bacak Ustline atarak
bacaklari ileri geri sallamak; genelde sabirsizlik, sikinti ve hayal kirikli-
ginin ifadesidir. Gorsel 1.33: Bacak kilitleme hareketi

{.‘&AT
N
Q [ Sosyal alanlarda ve 6zellikle toplu tasima araclarinda bacaklarr genis sekilde agarag

oturmaktan kacinmak gerekir.

Ayak Bileklerini Kilitleme Hareketi (Gorsel 1.34): Bacak veya kollari kavusturmakta oldugu gibi bu
hareket de olumsuz tutumu veya savunma ruh halini ifade eder. Genelde bu hareketle birlikte erkeklerin
elleriyle sandalye dirseklerini, kadinlarin ise ellerini bacaklarinin Uzerinde Ust Uste tuttugu gozlenir. Bu hare-
ket, olumsuz bir tavri ve sinirlenmeyi ifade eder. Ayni zamanda korkuyu gizlemeye calisma hareketidir. Bu,
kisilerin bir sey sdylemek icin beklediklerini ve duygusal durumlarini denetlemeye calistiklarini ifade eden bir
harekettir.

Galisma ortaminda olumsuzluk iceren bu tir beden hareketleriyle karsilasildigi takdirde o kisiyi rahatla-
tacak bir yaklasimda bulunmak gerekir. Bunun icin onlara énem verildigi ve glivende olduklarini hissettirmek
gerekir. Kisiye ismi ile hitap etmek, yumusak ve sicak bir ses tonu ile konusmak, dogal ve dostca davranmak,
anlattiklarina ilgi gdstermek ve ayni konuda sorular sormak savunucu jestler icinde bulunan kisiyi rahatlatrr.
Bu, kisinin kendisini agmasina ve glvende hissetmesine olanak saglar.

Gorsel 1.34: Ayak bileklerini kilitleme hareketi



1. iLETi$iM TEKNIKLERI |

1.2.4.5. Bedenin Bir Biitiin Olarak Kullanilmasi
(Ayakta Durus)

Kisi, beden gogus acikligini baska bir deyisle beden merke-
zini kullanarak dis diinyaya karsi oldukca fazla mesaj verir. Sadece
bedenin gogus acikligina bakarak kisi ile ilgili izlenimde bulunmak
mamkundar.

Gulven vermek ve kendini kabul ettirmek icin merkezin gégus
Uzerinde yatay ve dikey eksende dengeli olarak durmasi, omuzla-
rin geriye dogru genislemeden dik olarak tutulmasi gerekmektedir
(Gorsel 1.35 a).

Kisinin dne dogru egdilmesiile beraber merkezin kapanmasi ve
omuzlarin dismesi gorulur (Gorsel 1.35 b). Bu durum, kisinin ken-
disine gliven duymadi§i ve icinde bulundugu durumdan rahatsiz
oldugu izlenimini yaratir. Cekingen beden durusudur (Gorsel 1.36).
A B ?u durusa genellikle zayif ve tereddutll bir ses tonu eslik eder.
Ogzellikle calisma ortaminda bu sekilde durmak, memnuniyetsizligi
ve yorgunlugu ifade eder.

Gorsel 1.35: Guvenli ve glivensiz durus
Omuzlarin geriye gitmesi ve kollarin yana dogru genisleyerek

aciimasi ile birlikte gogUs merkezi de acilir. Kisi, bu sekilde sinirlarini
genisleterek her tUrld uyarana hazir oldugunu ve karsilik verecegi-
ni ifade eder. Karsi tarafa rahatsizlik uyandiran da bu durus seklidir.

Kisinin beden merkezini dogru kullanmasi, sadece bagskala-
rinin onu dogru degerlendirmesi ile ilgili degildir. Bu &zelliklerin
farkina varmak, kisinin kendi hayatinda da cok 6nemli ve temel de-
Gisiklikler saglar. Son zamanlarda yapilan arastirmalar, kisinin his-
settigi gibi davranmasindan ¢ok; davrandigi gibi hissettigi sonu-
cunu dogurmustur. Insan, hangi davranisi sergilerse bir stire sonra
beden kimyasinda ortaya cikan degisikliklerle birlikte o yonde
duygular gelismeye baslar. Bu sebeple sosyal hayatta ve calisma
ortaminda icinde bulunulan durum, ne olursa olsun; omuzlar dik,
merkez yatay ve dikey eksende, dengeli bir sekilde ve gllimseye-

Gorsel 1.36: Cekingen beden durusu ek hareket edilmelidir

/ Sadece beden dilini kullanarak sinemaya damga vurmus
! aktor Charlie Chaplin (Carli Caplin), neden sessiz filmler yapti-
gina iliskin sorulara "Konusursam beni sadece Ingilizce bilen-
ler anlayacak; ama sessiz bir filmi herkes anlayabilir ve din-
ya Ingiltereden ibaret degil” seklinde cevap vermistir. Siz de
Chaplinin bir filmini izleyiniz. izlediginiz filmi arkadaslarinizla
Gorsel 1.37: Charlie Chaplin n3y/asarak usta aktorin hic konusmadan insanlari nasil gul-

\ dUrdtgunu tartisiniz. (Gorsel 1.37).

o®Pe
Takimlar halinde sessiz sinema oynayiniz. Jest ve mimiklerinizi oyun esnasinda
etkili bir sekilde kullanmayr unutmayiniz.




3. UYGULAMA
m iLETiSIMDE BEDEN DiLi SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: BEDEN DILINI ETKILI KULLANARAK SUNUM HAZIRLAMA

iSLEM BASAMAKLARI ONERILER
1. Senaryo icin 6rnek konu belirleyiniz. 1. Yiyecek icecek hizmetleri alaninda jest ve mimiklerinizi

dinleme, mutfakta yeni bir is arkadasi ile tanisma, mut-
fakta is kazasi dnleme vb. konular grup calismasi seklinde
sunulabilir.).

3. Sunuma uygun kiyafet ve aksesuar
kullaniniz.

4. Kisiler arasi korumaniz gereken

mesafelere dikkate ediniz. 2. Sinif mevcudu sayisini dikkate alip sunumun stresini 5

dakika ile sinirlandirarak grup calismasi yapiniz.
Beden durusunuzu ayarlayiniz. L
3. Konuya uygun kiyafet (sapka, kravat, papyon, onluk, ascl

ceketi, kep vb.) ve aksesuar (canta, kalem, gozlik vb.) se-
¢iniz.

6. Sunuma uygun jest ve mimikleri
kullaniniz.

4. Mahrem, 6zel, sosyal ve genel alanlari dikkate alarak iletisim
kurunuz.

5. Beden ve godUs merkezinizi sectiginiz konuya uygun
olarak konumlandiriniz.

6. YUzifadenizi, el, kol ve ayaklarinizi etkili bir sekilde kullaniniz.

OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYADI: TARiH:../../20..

w 5 : Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
— | DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazrrlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (ijmza)
= Hakimiyet Kullanma
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4. UYGULAMA
m ILETiSIMDE BEDEN DiLi SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: JEST VE MIMIKLERI ETKILI KULLANMA

Gorsel 1.38: Calisma ortaminda yasanan sorunlarda jest ve mimikler

iSLEM BASAMAKLARI

1.

Gorsel 1.38deki kisileri inceleyerek beden ha-
reketlerinin hangi duyguyu ifade ettigini ilgili

etkili bir sekilde kullaniniz.

ONERILER

1.

Jest ve mimiklerin ifade ettikleri anlamlari ha-
tirlayiniz.

Kisinin karsisina yaziniz. 2. Olusturacaginiz grubun goérseldeki kisi sayisi
A kadar olmasina dikkat ediniz. Gruplari, kisilerin
B. tercihine birakmadan rastgele seciniz. Bu du-
C rum, calisma ortaminda calisacaginiz kisileri
D. tercih edemediginizden dolayr gercek hayata
Arkadaglarinizla grup olusturunuz. daha uygun olacakr.

Gorseldeki durumu dramatize edebilmek igin 3. Sinificindekiimkanlardan (sira, kitap, kalem vb.)
ayni calisma ortamini olusturunuz. faydalanabilirsiniz.

4. Eslestiginiz kisinin beden hareketlerini (jest ve 4. Canlandiracaginiz kisinin beden hareketlerini
mimikler) dikkate alarak gérseldeki sekilde po- (jest ve mimikler) iyi analiz ederek siz de ayni
zisyon aliniz. hissi yasamaya calisiniz.

5. Ogretmeninizin komutu ile birlikte hareket 5. Sinif mevcudunu dikkate alarak en az Gg dakika
ederek gorseldeki senaryoyu kaldigi yerden olacak sekilde senaryoyu canlandiriniz.
belirli bir stire devam ettiriniz. 6. Calisma sonunda jest ve mimiklerin etkili iletisi-

6. Belirlenen stre boyunca jest ve mimiklerinizi me katkilarini arkadaslarinizla tartisiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

NUMARASI:
TARIH:../../20..

TOPLAM (? l\ll\:ZAIY\)

100

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:
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5. UYGULAMA
m ILETiSIMDE BEDEN DiLi SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: JEST VE MIMIKLERI ETKILI KULLANMA

Gorsel 1.39: Calisma ortaminda aksilik durumunda jest ve mimikler

iSLEM BASAMAKLARI

1.

Gorsel 1.39" daki kisileri inceleyerek beden ha-
reketlerinin hangi duyguyu ifade ettigini ilgili

ONERILER

1.

Jest ve mimiklerin ifade ettikleri anlamlart ha-
tirlayiniz.

Kisinin karsisina yaziniz. 2. Olusturacaginiz grubun gérseldeki kisi sayisi
A. kadar olmasina dikkat ediniz. Gruplari, kisilerin
B. tercihine birakmadan rastgele seciniz. Bu du-
C. rum, calisma ortaminda calisacaginiz kisileri
D. tercih edemediginizden dolayr gercek hayata

2. Arkadaslarinizla grup olusturunuz. daha uygun olacaktir.

3. Gorseldeki durumu dramatize edebilmek icin 3. Sinificindekiimkanlardan (sira, kitap, kalem vb.)
ayni calisma ortamini olusturunuz. faydalanabilirsiniz.

4. Eslestiginiz kisinin beden hareketlerini (jest ve 4. Canlandiracaginiz kisinin beden hareketlerini
mimikler) dikkate alarak gorseldeki sekilde po- (jest ve mimikler) iyi analiz ederek siz de ayni
zisyon aliniz. hissi yasamaya calisiniz.

5. Ogretmeninizin komutu ile birlikte hareket 5. Sinif mevcudunu dikkate alarak en az U¢ dakika
ederek gorseldeki senaryoyu kaldigi yerden olacak sekilde senaryoyu canlandiriniz.
belirli bir stire devam ettiriniz. 6. Calisma sonunda jest ve mimiklerin etkili iletisi-

6. Belirlenen sire boyunca jest ve mimiklerinizi me katkilarini arkadaslarinizla tartisiniz.

etkili bir sekilde kullaniniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYADI: TARiH:../../20..
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( OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagida verilen ciimlelerin basindaki bosluga ciimle dogru ise “D’; yanhs ise “Y” yaziniz.
1. (
2.(
3.(
4. (
5.(
6. (

) S6zIU iletisimde gdnderilen iletinin anlasiima derecesi denetlenebilir.
) Sinamak, iletisim strecinde sik yapilan hatalardan biridir.

) Catisma sdrecinde tek taraf etkilenir.

) G6z bebeklerinin buytmesi; heyecan, korku ve gerilimi ifade eder.

) Acik duran el isareti, karsi tarafa glven verir.

) Kisinin kendisine yakin gérdugu kisilerin girmesine izin verebilecedi en yakin alan, sosyal alandr.

B) Asagidaki ciimleleri dikkatlice okuyunuz ve bos birakilan yerlere dogru sézciigii yaziniz.

7. Gonderici ile alici arasindaki iletinin aktarilmasini saglayan yol ......................... . olarak adlandirilir.
8. Karsi tarafin duygu, distincelerini anlayabilme ve bunu gosterebilme stirecine ..................... denir.
9. Kisiler arasindaki kislUkler, iletisim strecinde ......................... ogesini temsil eder.

10. Iletisim strecinin son dgesine .................. denir.

11. Bir kisi ya da toplulukla s¢zli veya soézstz iletisimi baslatan kisiye ... denir.

C) Asagidaki sorulari okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

12. Beden dilinin 6zellikleri ile ilgili asagidaki 16. Jest ve mimiklerle ilgili asagidaki ifadelerden

ifadelerden hangisi yanhstir?

A) Bir hareket, her zaman ayni anlama gelmeyebilir.
B) Bir btun olarak ele alinip yorumlanir.

C) Beden dili evrenseldir.

D) insan disindaki canlilarda da gézlemlenir.

E) Her kiltirde ayni anlami ifade eder.

13. Beden dili ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi

dogrudur?

A) Konuyu ifade etmeyi daha karmasik hale getirir.
B) Duygular anlatmayi zorlastirir.

Q) lletisimi zenginlestirerek monotonluk katar.

D) lletisimde bulunulan kisileri anlamayi zorlastinir
E) SOzl iletisimi destekleyerek fayda saglar.

14. iletisimde gozlerin kullanimi ile ilgili asagidaki-

lerden hangisi yanlistir?

A) Gozler, karsidaki insanla konusurken kacinlmamalidir,

B) Konusulan kisinin gozlerinin icine sdrekli bakilmalidir.

C) GOz temasinin zayifligi, konusulan kisiye saygisizlik
anlami tasir.

D) Goz bebeklerinin buytimesi, korku ve heyecan
duymayi ifade eder.

E) Bircok mimik, gozle iliskilidir.

17

18.

hangisi séylenemez?

A) Beden dilinin asil konusunu esas jest ve mimikler
olusturur.

B) Basin disinda kalan beden hareketleri mimik olarak
ifade edilir.

Q) insan etkilesiminin yogun oldugu alanlarda daha
fazla 6nem arz eder.

D) El, kol, ayak ve bacak hareketleri s6zI0 iletisimi des-
tekleyen jestlerdir.

E) Istem disi yapilan jest ve mimikler, ikincil jest ve
mimikler olarak ifade edilir.

. Calisma ortaminda ayakta beden durusu ne sekilde

olmahlidir?

A) Gogis merkezi kapali, omuzlar dastkdar.

B) GogUs merkezi acilmis, omuzlar geridedir.
C) GogUus merkezi dengeli, omuzlar dizddr.
D) Gogus merkezi dengeli, omuzlar geridedir.
E) Gogus merkezi dengeli, omuzlar disuktdr.

Beden dilinde ayak bileklerini kilitleme hareketi,

hangi duyguyu ifade eder?

A) Ustinlik B) Savunma
D) Hoslanma

C) Rekabet
E) Konuya hakimiyet

15. Basin konusulan kisiye dogru egilerek yonelmesi
hangi davranis ile ilgilidir?
A) Tehdit B) Onaylama

D) Alay etme

C) Dikkatli dinleme
E) Heyecanlanma

C) Asagidaki sorular sinif ya da atélye ortaminda cevaplayiniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.

19. Calisma arkadaslari ile olumlu iletisim kurulmasinin 6nemi nedir? Agiklayiniz.
20. Calisma ortaminda beden dilinin 6grenilmesi, size ve isletmeye ne tiir avantajlar saglar? Agiklayiniz.






2. KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA |

GiRiS

Farkli karakterdeki konuklar; turizm sektoértinde yer alan otel, cafe (kafe), restoran gibi isletmelerden Griin
ve hizmet talep etmektedir. Isletmeye gelen her konuk; ayni yemek, servis ve olaylar karsisinda farkli davra-
nislar gostermektedir (Gorsel 2.1). Isletme yonetimi ve personeli, konuklarini agirlarken iyi tanimali; onlarin
ozelliklerini, isletmeden beklentilerini 6grenmelidir. Isletme yonetimi ve personel, konuklara karsi nezaket ve
gorg kurallarini uygulamalidir. Isletme, prosediriine uygun olarak konuklarin ézelliklerine gére davranmali
ve konuk memnuniyetini saglamalidir.

Gorsel 2.1: Restorandaki konuklar

2.1. KONUK TiPLERiINiN OZELLIKLERINE GORE DAVRANMA

Dunyada yaklasik olarak 8 milyar insan yasamakta ve her birinin farkli ¢zellikleri bulunmaktadir. Bir in-
sanin ikinci bir insanla tamamen ayni olmasi disintlemez. Bu nedenle ayni Grldn ve hizmeti satin alan td-
keticinin aldigi Grin ve hizmetten sagladig fayda da farkl olacaktir. Yiyecek icecek isletmesinden Urlin ve
hizmet satin alan her konugun beklentisi ve karakteri farklidir. Konuklarin olaylar karsisinda verecekleri tepki
ve memnuniyetleri de ayni olmayacaktir.

Turizm isletmeleri hizmet sektortinde yer aldidi icin insan iliskileri cok fazla 6n plandadir. Turizm persone-
li, verecegi hizmetle konuklari tanima firsati bulur. Bu sayede personel, onlarin beklentilerini karsilar.

2.1.1. Konuklarin Siniflandirilmasi

Farkli karakterlere sahip konuklar, turizm isletmelerine gelmekte ve bu isletmelerden hizmet satin almak-
tadir. Personel, konugun isletmeden mutlu ayrilmasi icin konuklarini tanimalidir. Konuklarin farkli 6zelliklerini
saptayip onlara nasil davranilmasi gerektigini bilmelidir. Bir restorana gelen konuklar, genel olarak alti grupta
incelenebilir.

2.1.1.1. Devamli Gelen Konuklar
Bu gruba giren konuklar, isletmeye sik sik geldikleri icin personel tarafindan taninmaktan ve kendilerine

"

isimleriyle hitap edilmesinden hoslanirlar. “Sizi tekrar gormek ne gizel” veya “Sizi iyi gérdim Ahmet Bey!
diye samimi bir sekilde hatirlanmak onlarr mutlu eder.

2.1.1.2. Ender Gelen Konuklar

Isletmeye ender gelen konuklar memnun etmek, onlarin isletmeye gelme sikligini artirmak; kaliteli ser-
vis, lezzetli yemekler ve kendilerinin son derece dnemli olduklarinin hissettiriimesiyle mimktndur. Onlarla
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devamli gelen konuklar gibi ilgilenilmelidir. Konuklarin isletmeden mutlu ayrilmalari, onlari devamli konuk-
larin sinifina dahil edecektir. Ender gelen konuklara ment secimleri konusunda istenirse yardimci olunmali,
ozellikle isletmenin 6zgUn (spesiyal) yiyecekleri tavsiye edilmelidir.

2.1.1.3. Cocuklar

Isletme menUstinde cocuklar icin de yiyecekler yer almalidir. Siparis alinirken cocuk mentist énerilmeli,
servis onceliginin cocuklar oldugu unutulmamalidir (Gorsel 2.2). Cocuklara klcuk kuver takimi verilmelidir.
Kicuk kuver takimi yoksa tatli takimi kuvere konulmalidir. Isletme, ézellikle bebekler icin mama sandalyesi
bulundurmalidrr.

Aileler restoran seciminde ¢ocuklarin memnuniyetini géz énidnde bulundurur. Mutlu gocuk mutlu ebe-
veynler demektir. Isletmeler, miimkiinse cocuklarin eglenceli ve glzel vakit gecirebilecekleri oyun alanlari
olusturmaldir.

Gorsel 2.2: Restorandaki cocuk konuklar

2.1.1.4. Turistler

Yiyecek isletmesi tarafindan konuklara temiz, glvenilir ve samimi bir ortam sunulmali; turist, kendi ev
ortamini aramamalidir. Bu tUr konuklara 6zellikle mentde bulunan yemeklerin nasil pisirildikleri, gerecleri,
soslari ve garnitUrleri hakkinda kisa bilgi verilmelidir. Konuklara 6zellikle yoresel yiyecekler tavsiye edilme-
lidir. Turistin isletmeden memnun olarak ayrilmasi, isletmenin turistin gevresi tarafindan olumlu taninmasi
demektir.

2.1.1.5. Ozel Gereksinimi Olan Konuklar

Isitme, bedensel, zihinsel yetersizligi olan konuklarla daha fazla ilgilenmelidir. Isletmeye girdikleri anda
onlara refakat edilmelidir. Tekerlekli sandalye kullanan misafire kolay hareket edebilecedi, restoran kapisina
ve lavaboya yakin bir masa verilmelidir. Gorme yetersizligi olan konuga 6zel meni verilmeli, yoksa men(
okunmali ve servis sirasinda yardimci olunmalidir. Servis personeli, duyma yetersizligi olan konuklarini kendi-
sini rahat gorebilecedi masada oturtmali ve hareketlerini gdzlemlemelidir. Bu tir konuklarla yavas ve anlasilir
bir sekilde konusulmalidir. Fiziksel yetersizligi olan bir konuga trans [tirans (dilimleme)] konusunda yardimci
olunmalidir. Zihinsel yetersizligi olan konuga siparis alinirken ve servis esnasinda nasil yardimci olunabilecedi
sorulmalidir. Ozel gereksinimi olan misafirlerin siparisleri, hata olmamasi icin tekrar edilerek teyit edilmelidir.
Servis sirasinda sik sik yanlarina gidip yardimci olma istegi belirtiimelidir.

o
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2.1.1.6. Yash Konuklar

Yash konuklarin sandalyeye oturtulmasi, ceket ve paltolarinin ¢ikartilmasinda, gerekirse ytrtimelerin-
de onlara yardimcr olunmalidir. Yash konuklar; gtines, klima veya havalandirma altindaki masalara oturtul-
mamalidir. Kalabalik ortamdan, orkestradan uzak ve sessiz masalar tercih edilmelidir. MenU secimi sirasinda
herhangi bir rahatsizigi olup olmadigi sorulmalidir. Konugun rahatsizlidi varsa hafif ve az yagli yemekler
onerilmelidir.

2.1.2. Konuk Tipleri

Restorana gelen her konuk birbirinden farklidir. Bir davranis karsisinda konuklarin verecegi tepkiler ayni
degildir. Kimi konuklar mutlu olurken kimileri de memnun olmayacaktir.

Yiyecek icecek isletmesi personeli farkli konuk tipleri ile karsilagsmaktadir. Personel; sabirli, nazik, kibar ve
cozuim odakli olusuyla memnuniyeti saglamalidir. Isinde uzman, insan iliskilerini ve psikolojisini anlamada
yeterli olmalidir. Konuklarda memnuniyet; misafir iliskilerinde basariyi yakalama, etkin iletisim tekniklerini kul-
lanma ve konugun davranis 6zelliklerine gore davranmayla mumktnddr. Yiyecek icecek hizmetleri personeli,
isletme prosedurlerini eksiksiz yerine getirmeli ve hizmet esnasinda gerekli btlin énemi konuga goésterme-
lidir.

Restorana gelen konuklar genel olarak gruplandirilir. Sonra bu gruptaki konuklarin karakter 6zelliklerine
bakilarak konuk tipleri olusturulabilir. Buna gore konuk tipleri; olumsuz dislnen, titiz, kendini Ustin goren,
sosyal (disa dontk), sikilgan (ice dontik), iyi niyetli, nazik ve alcak gonulld, sipheci, unutkan ve dalgin, asabi,
inatcl, telasl olmak tzere 11 baslik altinda toplanabilir.

2.1.2.1. Olumsuz Diisiinen Konuk

Olumsuz distinen konuklar; kisi ve olaylara olumsuz yaklasan, negatif, kotimser, her seyde hata arayan
ve devamli sikayet eden konuklardir. Isletmede bu tir konuklara hizmet etmek ve bu konuklar mutlu etmek
zordur. Personel, konugun memnun kalmasi icin hosgort cercevesinde gerekli olani fazlasiyla yapmali ve
bitln yeteneklerini ortaya koymalidir. Konuktan takdir beklememeli, her seye ragmen motivasyonunu koru-
yarak profesyonelligini kaybetmemelidir.

2.1.2.2. Titiz Konuk

Tum detaylari gorebilen, dikkatli, secici, mikemmeliyetci, yiyeceklerin en lezzetlisi ve servisin en kalitesi-
ni isteyen kisilerdir. Onlar icin isletmede verilen hizmet, hatasiz ve tam olmalidir. K¢tk hatalara bile toleransli
davranmaz, affetmez ve bu konuda gerekli uyarilari ilgili kisilere yapmaktan ¢ekinmezler. Bu tip konuklar;
ozellikle temizlik kurallarina, hijyen ve sanitasyona uyulup uyulmadigina dikkat eder. Bu tip konuklara gore
her yer tertemiz olmalidir. Bu ylizden personel, kisisel temizligine ve kilik kiyafetine de dikkat etmelidir.

Titiz konuk tipi, saghgina cok Gnem verir ve yiyecek icecegine 6zen gdsterir. Verilen hizmeti begenmesi
zor olsa da begenirse personeli takdir eder ve memnuniyetini gosterir. Zor begendigi icin yemeklerden ve
servisten memnun kaldigi takdirde isletmeye tekrar gelme olasiligi yUksektir. Personel, bu tip konuga hizmet
ederken motivasyonunu distrmemeli ve profesyonelligini kaybetmemelidir.

2.1.2.3. Kendini Ustiin Géren Konuk

Kendini Gsttin goren konuklar; mikemmel olduklarini, her seyin en dogrusunu bildiklerini ve en glzelini
yaptiklarini dustnebilir. Gerek personeli gerek isletmenin diger misafirlerini klicimseyebilir. Kendini begen-
mis, alayci davranislarda bulunabilir. Servis personeli, boyle bir konukile karsilastiginda sakin kalmalidir. Sinir-
lenmeden anlayish bir sekilde hizmetini vermeye devam etmelidir.

2.1.2.4. Sosyal (Disa Dontik) Konuk

Sosyal konuklar; aktif, isletme personeli ve cevresindeki kisilerle rahat diyalog kurabilen kisilerdir. Ktigtk
problemleri gérmezden gelip Uzerinde durmazlar. Sosyal konuklar ile calismak, personel icin ¢ok kolay ve
zevklidir. Aldiklan ve begendikleri hizmet karsisinda personeli ddillendirebilirler. Personel, byle bir konukla
karsilastiginda diger konuklarla onun arasinda ayrim yapmamali ve aradaki mesafeyi her zaman korumalidir.
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2.1.2.5. Sikilgan (ice Doniik) Konuk

Sikilgan konuklar sessiz, sakindir. Kendileriyle olmaktan hoslanirlar. Gerek personelle gerek diger konuk-
larla cok fazla iletisimde bulunmazlar. Dolayisiyla bu kisilik tipindeki konugu tanimak personel icin zordur.
Herhangi bir durumdan memnuniyetsizlikleri oldugunda bunu bildirmezler. Genelde kigUk hatalari Gnem-
semeseler bile bazen bu hatalar icin ani ve ters davranislarda bulunabilirler. Bu tip konuklara hizmet verecek
olan personel; dikkatli olmali, konugu cok iyi gdzlemlemeli ve konugun davranislarindan ne hissettigini anla-
malidir.

2.1.2.6. yi Niyetli, Nazik ve Alcak Goniillii Konuk

Kicuk hatalari gérmeyen, anlayish ve pozitif kisilikli olduklari icin bu tip konuklarla calismak kolaydir.
Olumsuzluklar gérmez ve Gnemsemez, kolay sinirlenmez, genelde sikayet etmeyip takdir ederler. ikili iliski-
lerde nazik, saygili ve kibar konuklardir (Gorsel 2.3). Gérevlileri ve cevresindekileri kirmayip herkese esit davra-
nirlar. Gorgu ve nezaket kurallarin iyi bilir, her ortamda herkese uygularlar. lyimser konukla calismak, personel
icin rahattir ve personeli motive eder. Ne kadar iyi niyetli olursa olsun, onlarin konuk oldugu unutulmamalidr.

Gorsel 2.3: lyi niyetli, nazik ve alcak gonulli konuk
2.1.2.7. Siipheci Konuk

SUpheci konuklar, adindan da anlasilacagi gibi strekli herkesten ve her seyden stiphelenebilir. Personel
ve isletmenin kendisini aldatabilecegini, yedikleri yemeklerde eksiklik olabilecegini, yiyecek ve icecek fiyatla-
rinin kendisine pahali satilabilecegini dsinebilirler. Genel anlamda glven problemi yasayabilen konuklardir.

Personel, sipheci konuklara gtvensizlik yasadiklari konular hakkinda detayl bilgi verip glvensizligi orta-
dan kaldirmalidir. Ozellikle isletmenin itibarini olumsuz etkileyecek, konuklarin isletme ve personele olan
guvenini sarsacak davranislarda bulunmamalidir. Mentdeki yiyecek ve iceceklerin fiyatlari tek olmali, hesap
konusunda kesinlikle hata yapilmamalidir.

2.1.2.8. Unutkan, Dalgin Konuk

Unutkan ve dalgin konuklar; genellikle gittikleri yerlerde semsiye, atki, anahtar gibi kisisel egyalarini unu-
tur. Zaman zaman verdigi siparisi, hesabl 6demeyi ya da 6dedikten sonra para Ustlnd, kredi kartini almayi
unutan konuklardir.

Unutkan ve dalgin konuklara hizmet edecek personelin cok dikkatli ve kontrolct olmasi gerekir. Perso-
nel, konuk masadan kalktiktan sonra bir seyin unutulup unutulmadigina bakmalidir. Unutulan bir sey var ise
bunu konugda aninda iletmelidir. Konuk, para Ustind unuttuysa ve bahsis olarak biraktigini belirtmemisse
para UstU, kendisine verilmelidir. Hesap édemeyi unutan konuk var ise kirmadan kibarca hatirlatiimalidir.

o
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2.1.2.9. Asabi Konuk

Asabi konuklar klcuUk bir hata kar-
sisinda ofkelerini ve kendilerini kontrol
edemeyebilir (Gorsel 2.4). En ufak bir
olumsuzlukta personelle veya diger
konuklarla karsi karsiya gelip tartismaya
girebilirler. Hosgorusuz olabilirler .

Asabi konuklara hizmet edecek
personelin  dncelikle sakinlestirici bir
tavri olmalidir. Yumusak bir ses tonuyla
konusmali, konuklari sinirlendirebile-
cek davranislardan kaginmalidir. Sorun
yasandiginda konuga saygili davranma-
yI sirdUrmeli, ¢c6zim odakli olmalidir.

2.1.2.10. inatgl Konuk Gorsel 2.4: Asabi konuk

Inatci konuklar; karsilanamayacak istekleri olsa bile olmasi icin direten, bu konuda hicbir aciklamay ka-
bul etmeyen, isteklerinden taviz vermeyen, isletmenin o konuda kurallari varsa bile tanimayan ve tam tersine
hareket eden sabit fikirli konuklardir. Kolay kolay ikna olmazlar. Hata kendilerinden kaynakli olsa bile bunu
kabullenmez ve verdigi karardan donmezler.

Inatcl konuklara hizmet edecek personelin ikna kabiliyeti yiiksek, sakin ve anlayisli olmasi gerekir.
2.1.2.11. Telash Konuk

Telasli konuklar; olaylar karsisinda heyecanini kontrol edemeyen, panik olan ve cevresindeki insanlari da
paniklettiren konuklardir. Restoranlarda telasli olduklari durumlarda yiyecek ve icecekleri doktikleri, kuver
malzemelerini dustrdUkleri ve kirdiklari hatta servis personelini gereginden fazla acele ettirdikleri olur.

Telasli konuklara hizmet edecek personelin dnce kendisi rahat bir tutum sergilemelidir. Konugu rahatlat-
mali, olayr kontrol altina alip diger konuklari panik ortamindan uzaklastirmalidir.

2.1.3. Konugun Beklentileri

Yiyecek icecek isletmeleri yoneticilerinin musteri beklentilerini tam olarak karsilayamamalarinin en
onemli sebeplerinden biri, konuklarini tam olarak tanimamalaridir. Arastirma yaparak konuklarin isletmeden
ne bekledikleri ve konuklari nasil memnun edeceklerini 6grenebilirler. Yonetici ve personel, konuklarla cesitli
iletisim kanallarini kullanarak ve anketler dizenleyerek bunu saglayabilir. Farkli 6zellik ve kiltlre sahip misa-
firler, 6zellikle turizm isletmelerinden hizmet satin almaktadir. Dolayisiyla farkl 6zellikteki bu konuklarin islet-
meden aldigi hizmetten beklentisi de ayni olmamaktadir.

Genel olarak konuklarin turizm isletmelerinden beklentileri sunlardir:

« Samimi bir karsilama, personelin guler - Lezzet, gida gUvenligi
yUzIU olmasi - llgi
- Hijyen, temizlik - Odedigi ticretin karsihigini alma
« Guvenli ve saglikl ortam - lyiiletisim
« Profesyonel personel - Kaliteli servis, hizmet

- Sayginlik gérme

Beklentileri karsilanan konuk, isletmeden mutlu ayrilir. Bu mutluluk, isletmenin konuk sayisini artirir ve
sektorde faaliyetinin strekliligini saglar.

l
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6. UYGULAMA

m KONUK TiPLERININ OZELLIKLERINE GORE DAVRANMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: VERILEN SENARYODAKI KONUK TIPININ OZELLIGINE GORE, KURALLARA UYGUN SEKILDE
DAVRANMA

Senaryo: Restorana aksam yemedi icin gelen dort kisilik grup, rezervasyon yaptirmadiklari halde bos
masa olmamasindan dolayi 6fkelidir. Drama yontemini kullanarak konuklarla uygun sekilde ilgileniniz.

iSLEM BASAMAKLARI ONERILER

1. Sinif mevcuduna ve senaryoya uygun sekilde 1. Olusturdugunuz gruplarda rol dagilimi yapiniz.
gruplar olusturunuz. 2. "Hos geldiniz, iyi aksamlar” diyerek isminizi ve

2. Konuklar selamlayiniz. Kendinizi tanitiniz. isletmedeki gorevinizi sdyleyiniz.

3. Konuklari saygili bir sekilde dinleyiniz. 3. Konugu dinlerken g6z temasi kurunuz. Konu-

4. Konuklar sakinlestiriniz. gun s6zUnU kesmeyiniz. Konusmasini soézle

R veya mimikle tasdik ederek dinleyiniz. Konuga
5. Konuklara nezaket ve gorgu kurallari gerge-

olumlu bir tutum sergileyiniz ve saygl duydu-

vesinde o an yapilabilecekleri soyleyiniz ve N ) o
Junuzu hissettiriniz.

¢O6zUm dnerisi sununuz.
4. Konuklara oncelikle isletmeyi tercih ettikleri

icin tesekkUr ediniz. Yumusak bir ses tonuyla
gllimseyerek konusunuz.

5. Konuklara o an bos masa olmadigini, fuaye (gi-
ris, hol) alaninda bekleyebileceklerini soyleyi-
niz. Bu esnada aperitif iceceklerini ikram ediniz.
Yiyecek siparislerinin  mutfakta hazirlanirken
onlara hemen bir masa ayarlanacagini soyleye-
rek konuklar sakinlestiriniz. Bu islemleri, en kisa
sUrede gergeklestiriniz.

6. Konuklarin yanindan uygun bir sekilde izin
isteyip ayriliniz.

6. Konuktan ayrilirken “Afiyet olsun, iyi aksamlar”
ifadelerini kullaniniz. izin isteyip yanlarindan
ayriliniz.

OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYADI: TARIH:../../20..

w 5 : Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
— | DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazrrlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (ijmza)
= Hakimiyet Kullanma
g
= ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100
9
a
TAKDIR EDILEN PUAN
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7. UYGULAMA
m KONUK TiPLERININ OZELLIKLERINE GORE DAVRANMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: KURALLARA UYGUN SEKILDE, VERILEN SENARYODAKI KONUK TIPININ OZELLIGINE GORE
DAVRANMA

Senaryo: Konuk, 6gle yemedi icin orta pismis bir biftek siparisi verdigini fakat gelen biftedin az pismis
oldugunu soylemektedir. Drama yontemini uygulayarak konukla uygun sekilde ilgileniniz.

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER

1. Sinif mevcuduna ve senaryoya uygun 1. Olusturdugunuz gruplarda rol dagilimi yapiniz.
sekilde gruplar olusturunuz. 2. Konukla goztemasi kurunuz ve gilimseyiniz. Konugun
Konugu saygili bir sekilde dinleyiniz. s6zUnU kesmeyiniz. Konugun konusmasini sozle veya
Konugun siparisini tekrarlayip konuga mimikle tasdik ederek dinleyiniz. Konuga olumlu bir
onaylatiniz. tutum sergileyiniz ve saygl duydugunuzu hissettiriniz.

4. Nezaket ve gorgi kurallan cercevesinde 3. Konugun siparisi konusunda herhangi bir yanlislik
konuga yapilabilecekleri séyleyiniz ve olmamas! i¢in konugun isteklerini tekrarlayarak ona
¢6zUm Gnerisi sununuz. onaylatiniz.

5. Konuklarin yanindan uygun bir sekilde 4. Konukla kesinlikle tartismayiniz. Biftek, uluslararasi pi-
izin isteyip ayriliniz. sirme usullerine gore orta pismis olsa bile “Musteri her

zaman haklidir”ilkesini unutmayiniz. Konugun talebini
g6z 6nunde bulundurarak biftegi mutfaga génderi-
niz. Biftegin biraz daha pisirilecedini, hatanin hemen
duizeltilecegini konuga belirtiniz.

5. Konuktan ayrilirken “Afiyet olsun, iyi gtnler” ifadelerini
kullaniniz. zin isteyip yanlarindan ayriliniz.

OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I: TARIH:../../20..

5 _ Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (imzA)
Hakimiyet Kullanma

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN
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2.2. KONUK MEMNUNIYETINi SAGLAMA

Turizm sektoriinde yer alan diger isletmeler gibi yiyecek icecek isletmeleri icin de konuk memnuniyeti
cok onemlidir. Yiyecek icecek isletmelerinin sayisi ginimuzde oldukga fazladir. Bu isletmeler; pazar payin
artirabilmek, varliklarini sirdurebilmek ve rekabet edebilmek icin konuklarinin memnuniyetini saglamalidir.
Konuk memnuniyeti; konuk sayisinin artmasi veya azalmasinda, isletmenin imaj ve tanitiminda énemli bir
faktorddr. Yonetici ve personelin ilk amaci, isletmeden konugun mutlu olarak ayrilmasini saglamak olmalidir.

2.2.1. Konuk Memnuniyeti

Konugun bir hizmet ve GrlinG satin almadan 6nce o hizmet ile ilgili cesitli beklentileri vardir. Konuk
memnuniyeti, konugun bu beklentilerinin isletme tarafindan ne kadarinin karsilandigi yani karsilanma se-
viyesidir (Gorsel 2.5).

Gorsel 2.5: Konuk memnuniyeti

Somut Urlnlerin satisi, yiyecek icecek isletmelerinde s6z konusu degildir. Bir hizmet ve UGrGndn satisi
vardir. Konuk memnuniyeti; konugun yemekten aldigi tat, personelin kaliteli servisi ve isletmeye gelisinden
ayrilincaya kadar duydugu mutlulukla mimkin olur. Konugun memnuniyeti; isletmelerin gelir saglamas,
itibar kazanmasi, markalasmasi, isletmenin kapasitesini ve sayisini artirmasi gibi hedeflere ulasmasini saglar.
Dolayisiyla isletmelerin aslinda ulasmalari gereken ilk ve en dnemli hedef, konuk memnuniyetinin saglan-
masi olmalidir. Isletme, diger isletmelerle rekabet edebilmek icin konuklarin memnuniyet diizeylerini strekli
artirmali ve hizmet kalitesinde standardi saglamalidir.

Konuk memnuniyeti, cok hassas bir konudur ve cesitli unsurlardan etkilenir. Bu unsurlarin basinda hiz-
met kalitesi, sunulan hizmetler sirasinda personelin tutum ve davranisi, menudeki yiyecek ve iceceklerin
cesitliligi ve fiyatlarinin uygunlugu gelmektedir.

Isletme yoneticileri, konuk memnuniyetini saglamak icin konuklarini iyi tanimalidir. Konuklarin sahsi
ozelliklerini, ihtiyac ve beklentilerini iyi bilmelidir.
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Isletmeler konuklarinin asagida siralanan ézellikleri konusunda onlar detayli taniyabilmek icin arastirma
yapabilirler:

« Aliskanliklari

- Hayat tarzlar

- Milliyetleri

- Gelir ve egitim seviyeleri

« Meslekleri

« Sosyal statUleri

« Yaslari

- Cinsiyetleri

Isletmeler, bu arastirmalar sonucunda konuklarini daha iyi tanir; konuklarin isletmeden beklentilerini 63-
renmis olur. Konugun istedigi Grtin ve hizmeti binyesinde bulundurur. Isletme, kendini gelistirip yenilemek
icin gerekli calismayi yapar.
2.2.2. Konugun Memnuniyetinde Onemli Noktalar

Isletmeler, konugun memnuniyetini ve bunun strekliligini saglamak icin bazi noktalara dikkat etmelidir.

Personelin Kilik Kiyafeti: Mutfak ve servis personelinin kiyafeti; lekesiz, temiz ve Gtdli olmalidir. Perso-
nelin kiyafeti, sefleri tarafindan kontrol edilmeli; personel, eksik kiyafetle calismamalidir (Gorsel 2.6).

Gorsel 2.6: Yiyecek icecek personeli ve kiyafeti

Personelin Calistigi isletme ve isiyle Gurur Duymasi: Personel, isletmeye ve calisma arkadas-
larina karsi aidiyet duygusu tasimalidir. Isletme ve yaptigi meslekle gurur duymalidir. isletme ve isiyle ilgili
herhangi bir hosnutsuzlugu var ise bunu konukla paylasmamalidir.
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Personelin Konugu Samimi Karsilamasi: Konuk, icten ve samimi gilimseme ile selamlanmalj;
konukla goraldigu anda ilgilenilmelidir. Personel, konugu aninda fark etmeli ve ona 6zel oldugunu hisset-
tirmelidir.

Personelin Konukla Etkili iletisimi: Personel, konukla konusurken géz temasi kurmalidir. Ses tonuna,
konusma hizing, kullandigr kelimelere ve vurgulamaya dikkat etmelidir. Kelimeler, 6zellikle yabanci konuklar-
la konusurken dogru telaffuz edilmelidir. Konukla canli, anlasilir ve akici bir sekilde konusulmalidir. Konusma,
vUcut hareketleri ile desteklenmelidir. Kullanilan kelimeler, 6zenle secilmeli; acik ve yerinde olmalidir. Ses
seviyesi, konuklarin rahat duyabilecegi sekilde olmalidir. Monoton bir ses tonuyla konusulmamalidir. ifade
edilmek istenen fikirler tam ve net verilmelidir.

Personelin Beden Dilini Kullanmasi: Personel, konuk ile s6zIU iletisimini daha etkili hale getirebilmek
icin beden dilini de kullanir. Beden dilini g6z temasi, posttr (durus), kiyafet, sahislar arasindaki mesafe, dis go-
rinUs, bedensel temas, jest ve mimikler olusturur. Personel, beden dilini kullanirken dikkatli olmalidir. Abartili
hareketlerden kacinmali ve konugun beden dilini dogru anlamalidr.

Konugun Etkin Dinlenmesi: Bitldn dikkat konuga verilmeli ve konugun sézU kesilmemedir. Konukla
g6z temasi kurulmali, herhangi bir seyle ilgilenilmemelidir. Ozellikle siparis alirken herhangi bir yanlislik olma-
masl icin cok dikkatli olunmalidir.

Personelin konugu dinlerken dikkat etmesi gereken unsurlar sunlardir:

« Konuk gibi dustinip empati kurmal.

« Konusmanin ana fikrini anlamali.

+ Konugun degindigi konulari sirasiyla hatirlamall.

« Konugun s6zUnU kesmemeli.

«+ Konugu anlamadiysa anlamis gibi davranmamall.

- Siparis alirken not almalr.

« Tam dikkatini konuga vermeli.

+ GOz temasi kurmali.

« Konukla iletisimdeyken bir baskasiyla ilgilenmemeli.

Konuga Ismiyle Hitap Edilmesi: Konuklarin ismi égrenilmeli ve onlara ismi ile hitap edilmelidir.
Konuklarin ismi bilinmiyorsa cinsiyetlerine gére “hanimefendi”ya da “beyefendi” diye hitap edilmelidir.

Konugun Soziiniin Kesilmemesi: Konuk sonuna kadar dinlenmeli ve konuga dinlenildigi gosteril-
melidir. Konu ¢ok uzasa hatta konuk haksiz olsa bile personel sabirli ve anlayish olmalidir. Personel kesinlikle
konugun s6zUnU kesmemelidir. Araya girmesi gerekiyorsa konuktan 6zUr dileyip izin alarak konusmalidir.

Personelin Kibar Olmasi: Konuklara kibar davraniimali ve daima “siz” diye hitap edilmelidir. Gorgu ve
nezaket kurallarina uyulmalidir. Gerektiginde konugda “Tesekkir ederim, efendim, rica ederim, lutfen vb! ifa-
deler kullaniimalidir.

Konugun Bastan Savilmamasi: Tum konuklara esit mesafede davranilmalidir. Konuk tipleri arasinda
zor olanlarla karsilasilsa bile olumsuz durumdan kurtulmak adina konuga karsi yanhs davranislarda bulunul-
mamalidir.

Konugun ihtiyaci ile ilgilenilmesi: Konugun 6zel gereksinimi varsa ve bunun karsilanmasini istiyorsa
isletme imkanlari dahilinde karsilanmalidir.

Konuga Baska isteginin Olup Olmadiginin Sorulmasi: Konuga yiyecek ve icecek servisi yapildiktan
sonra baska bir isteginin olup olmadigi sorulmali, istedi varsa karsilanmalidir.

Konugun Kendisini Ozel Hissettirilmesi: “isletmeye gelen her konuk 6zeldir” distincesiyle konuga
nazik, ilgili davranilmalidir. Isletme icin konuklarin ne kadar énemli oldugu unutulmamalidir.
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2.2.3. Konuk Memnuniyetinin isletme imaji ve Tanitimi Acisindan Onemi

Yiyecek icecek isletmeleri konuklara yiiksek standartlarda (riin ve hizmet sunar. Isletmeler bu sayede
konuk memnuniyetini saglar (Gorsel 2.7). Isletmenin imajini saglamlastirir ve tanitimini yaparlar.

Gorsel 2.7: Memnun konuk

GUnUmuzde yiyecek icecek isletmelerinin fazlaligi ve alternatiflerin artmasindan dolayi konuklar mem-
nun etmek kolay degildir. Isletmeye konugun devamliligini saglamak, konuk sadakati olusturmak icin konuga
hizmette, yiyecek ve iceceklerde mikemmeli sunmak gerekmektedir. Isletmeden mutlu ayrilan konuk, ayni
isletmeye tekrar tekrar gelir ve boylece konuk sadakati olusur (Sema 2.1).

Mutlu
Personel

Kaliteli Calisma
Ortami

Personelin
isletmeye Baghligi

Devamli Konuk

Konuk Memnuniyet Donguisu

Konuk
Sadakati

Kaliteli Yiyecek
icecek ve Servisi

Konuk
Memnuniyeti

Sema 2.1 : Memnuniyet dongUsi
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Yiyecek icecek isletmeleri; sektordeki yerini saglamlastirmak, strekliligini saglamak, kurum ve Grin imaji-
ni gelistirmek amaciyla strekli yeni yontemler gelistirmektedir. Bunun yani sira isletmeler, konuklarin isletme-
de kaldiklari strecten ve restoranda servis yapilan her Griinden memnun kalmalarini saglamalidir. Bununicin
konuk talepleri dogrultusunda yeni, farkli, kaliteli tat ve Grtinleri sunmak durumundadir.

Hizmet ve yemeklerden memnun kalmayan konuk, sosyal medyayi kullanarak sikayetlerde bulunmak-
tadir. Bu sikayetler, isletmeye olan talebi distrtp kurum imajini zedeler. Yapilan arastirmalara gére memnu-
niyetsizligi giderilmeyen konuk, bir daha o isletmeye gitmemektedir. Memnuniyetsizligi giderilen konuk ise
kendini 6nemli ve degerli hissederek isletmeye tekrar gelmek istemektedir.

Konugun memnuniyetini cevresindeki kisilerle paylasmasi, isletme imaji ve tanitimi agisindan oldukga
onemlidir. Tuketiciler, 6zellikle daha 6nce ayni Urlin ve hizmeti satin almis kisilerin duygu ve distncelerine
bakarak satin almay gerceklestirir. Memnuniyetini cevresine aktaran ya da yemek boyunca gecirdigi keyifli
zamanli, bulundugu restorani sosyal medyada paylasan konuk; dolayl bir sekilde isletmenin pazarlamasi ve
tanitimini yapar. Genellikle kendi kendine gelisen bu sureci isletmenin kontrol etmesi mimkin degildir.
Konuk memnuniyetini saglayarak bundan fayda saglayabilir.

Isletmeler, imajlarini koruyup tanitimlarini yapmak icin genel olarak sunlari yapmalidir:

+ Konugu detayli tanimal.

- Konuk ile samimiyetinde 6l¢tlt olmalr.

- Konugu dinleyip anlamal.

« Konuktan gelen donUtler degerlendirmeli.

- Farkli tatlar denemeli, diger isletmeler tarafindan kesfedilmemis trtin ve hizmetlere yer vermeli.
« Ekonomik menuler ve imkanlar sunmal.

+ Konuklarin isletmeye gtiven duymalarr icin fiyatlari standart olmall.

« Konuklarin memnuniyetsizliklerini belirleyip gidermeli.

« Konuklarin taleplerine gére trtin ve hizmet standardi olusturmal.

-

i Bolgenizdeki yiyecek icecek isletmelerine gidiniz. Bu isletmelerin konuk
memnuniyetini saglamak icin izledikleri ydontemleri inceleyiniz. Gozlemlerinizi
sinif arkadaslarinizla paylasiniz.




8. UYGULAMA
m KONUK MEMNUNIYETINi SAGLAMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: KURALLARA UYGUN SEKILDE KONUGUN MEMNUNIYETINI SAGLAMA

Senaryo: Restorana rezervasyon yaptirirken canli mizik olup olmadigini soran konuga canli mizigin
oldugu sdylenmistir. Restorana gittiginde canli muzik olmadigini géren konugun memnuniyetsizligi
s6z konusudur ve bunu belirtmistir. Canli muzik ile ilgili talebi yerine getirilmemistir. Bunun tzerine
konuk, sosyal medyada memnuniyetsizligini belirten gonderi paylasarak kurum imajina zarar vermistir.
Bu durum gorilmus, isletme yonetimine bildirilmistir. Drama yontemi kullanarak bu durumla uygun
sekilde ilgileniniz.

iSLEM BASAMAKLARI ONERILER
1. Sinif mevcuduna ve senaryoya uygun 1. Olusturdugunuz gruplara rol dagilimi yapiniz.

sekilde gruplar olusturunuz. 2. Konugu guler yuzle karsilayiniz. Konugu gtinin saatine
2. Nezaket ve gorgu kurallar cercevesinde uygun sekilde selamlayiniz.

konukla dogru iletisim kurunuz. 3. Isminizi ve gérevinizi konuda anlasilir bir sekilde iletiniz.
3. Kendinizi tanitiniz. 4. GUlumsemenizin ses tonunuzu olumlu yonde etkiledigini
4. GuUlimseyerek konusunuz. unutmayiniz.
5. Konuklar dikkatlice dinleyiniz. 5. Konuklarla ilgilenirken baska seylerle ilgilenmeyiniz.
6. Konugun talebini belirleyiniz. Konusurken goz temasi kurunuz. Konugun sozini
7. Konuklar 6nemseyiniz. KesmEyIniz
8. Konuklara yapilabilecek islemle ilgili Memuigum [stieidlerting mot alnz

bilgi veriniz. Sabirli ve hosgoruld bir sekilde konukla empati yapiniz.
9. Konuklardan ayrilicken nezaket ve Konuga yapilacak is ve islemler hakkinda dogru ve net

bilgi veriniz. Asla tutamayacaginiz soézler vermeyiniz.
Isletme yetkilisi olarak o aksamki yemegin isletmenin
ikrami olabilecegini ya da kendilerini canli muzik olan
baska bir aksam misafir etmek istediginizi belirtiniz.

gorgi kurallar gercevesinde uygun
sdzckler kullaniniz.

10.  Yapilan is ve islemlerin sonucunu ve

konugun son durumunu takip ediniz
9. Konuktan ayrilirken “Afiyet olsun, iyi aksamlar.” gibi

nezaket ifadelerini kullaniniz. Bu davranis hem ken-
diniz hem de isletme acisindan konukta olumlu bir etki
birakir.

10.  Konuk memnuniyetsizliginin giderilip giderilmedigini
takip ediniz. Konuk ile iletisime geginiz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

NUMARASI:
TARIH:../../20..

TOPLAM | (hion)

100

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

Zamani
Etkili
Kullanma

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

Kisisel

Uygulama
Hazirlik ve Tutum

DEGERLENDIRME ALANLARI Becerisi

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN



9. UYGULAMA
m KONUK MEMNUNIYETINi SAGLAMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: KURALLARA UYGUN SEKILDE KONUGUN MEMNUNIYETINI SAGLAMA

Senaryo: Konuk, mezuniyet yemedi icin otel restoraninin menusd, yiyecek ve icecek fiyatlari hakkinda
bilgi almak icin restorana telefon eder. Konuk, yemek secimi ve tarih konusunda kararsizdir. Distinece-
gini soyler, telefonu kapatir. Drama yontemini kullanarak konugu geri arayiniz. Konuga otelinizde grup
yemekleri icin 6zel bir indirim oldugunu, onlari otel restoraninda agirlamaktan mutluluk duyacaginizi
sdyleyiniz. Konuklarin rezervasyon yaptirmalarini saglayiniz.

iSLEM BASAMAKLARI ONERILER

1. Sinif mevcuduna ve senaryoya uygun sekilde 1. Olusturdugunuz gruplara rol dagilimi yapiniz.
gruplar olusturunuz. 2. Rezervasyon yaptirma konusunda kararsiz kaldigini

2. Nezaket ve gorgu kurallarina gére konuk- soyleyen konugun telefon bilgilerini kaydediniz.
larla uygun sekilde iletisim kurunuz. Daha sonra konuyla ilgili konugu arayiniz.

3. Konuga kendinizi tanitiniz. 3. Isminizi ve gdrevinizi konuga anlasilir bir sekilde

4. Konuga onu neden aradiginizi belirtiniz. iletiniz.

5. Konuga rezervasyon ile ilgili bilgi veriniz. 4. Konugun daha 6nce otelinizin yiyecek icecek bo-

6. Rezervasyonu aliniz. Konugun isteklerini [GmUnU arayarak bilgi aldigini konuga hatirlatiniz.

Konuk hala ilgileniyorsa otelinizde grup indirimi

belirleyiniz.
SHrEYINz oldugunu sdyleyiniz.

7. Yapllanis ve islemlerin sonucunu, konuklarin

son durumunu takip ediniz. 5. Mend cesitleri, fiyatlari, banquet [banket (ziyafet)]

salonlari gibi konularda konuga detayl bilgi veri-
niz.

6. Konugun isteklerini herhangi bir yanlislik olma-
masl icin detayll olarak not aliniz. Konuga otelin
restoraninda kendilerini agirlamaktan memnun
olacaginizi belirtiniz.

7. Mezuniyet gecesi icin banquet salonu menle-
rinin hazirlanip hazirlanmadigini kontrol ediniz.
Yemek sonrasi icin cay, kahve gibi ikramlarda bu-
lununuz. Bu tarz kicuk jestlerin isletmenize sadik
konuk kazandirdigini ve isletme imajina olumlu
etkisi oldugunu unutmayiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYADI: TARiH:../../20..

5 ' Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (imza)
Hakimiyet Kullanma

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN

B
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2.3. KONUGUN SORUNLARINA ¢OZUM BULMA

Isletmelerde konuk memnuniyeti basarlyl, basari da strekliligi getirir. Bir isletme, konuklarda baglilik yaratmak
istiyorsa onlarin memnuniyetini ve isletmeden kesinlikle mutlu ayriimalarini saglamalidir. Konugun sorunu, aninda
¢ozilmelidir. Isletme, konuk tizerinde olumlu izlenimler birakmali ve konuklarin isletmeye giiven duymalarnini sag-
lamalidir.

Yonetim, konuklarin isletme hakkindaki olumlu veya olumsuz distncelerini anket formlarini ve sosyal
medyayi kullanarak 6grenmelidir. Diinya tUzerinde yasayan insanlarin blyuk bir kismi, mobil telefon kullan-
makta; genel ag ve sosyal medya aracilidi ile genis kitlelerle iletisim kurmaktadir. Bu nedenle, konuklarin
internet Uzerinden isletme hakkinda yaptiklari degerlendirmeler de olduk¢a dnemlidir. Konuklarin sorun
olarak gordikleri unsurlarin neler oldugu ve sebepleri arastirilmalidir. Bu olumsuzluklar isletme tarafindan
aninda giderilmelidir.

2.3.1. Konuk Sikayetleri ve Sikayet Cesitleri

Sikayet, bireyin satin aldigi mal ve hizmetten isteyip bekledigi faydayr gérememesini sézIl veya yazili
olarak bildirmesidir. Bu sikayetler, dogrudan isletmeye yapilabilecedi gibi dolayli yollardan da yapilabilir.

Konuklarin sikayetleri genelde konugda istemeden yapilan yanlishiklardan kaynaklidir. Konuk, hatalardan
dolayi sikayet eder ve bu sikayetler giderilmedigi sirece konuk memnuniyetsizligi artar. Bu sebeple isletmeye
olan talepte azalma olur.

Konuk sikayetleri ve memnuniyetsizligi isletme agisindan bir eksiklik veya olumsuzluk olarak algilanmama-
lidir (Gérsel 2.8). Isletme, bu olumsuzlugu farkl yonden degerlendirerek kendi lehine cevirebilir. Isletme; Griin
cesitliligini saglayip kendisini gelistirmek, hizmetlerini daha iyi ve kaliteli hale getirebilmek icin sikayetleri bir
firsat olarak degerlendirmelidir.

Yiyecek icecek isletmelerinde konuk sikayetlerinin farkli kaynaklari vardr.

Gorsel 2.8: Konuk sikayeti
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2.3.1.1. Konugun Aldigi Uriin ve Hizmet Hatalarindan Kaynaklanan Sikayetler

Her konuk aldigi Griin ve hizmetin iyi olmasini ister. Isletmelerde sunulan Grin ve hizmetlerdeki bazi
hatalar, konuklarin asagida siralanan sikayetlerine sebep olmaktadir (Gorsel 2.9).

« Temizlik sorunu
« Personelin uygunsuz, eksik kiyafeti

« Havalandirmanin calismamasi, ortamin agir
kokmasi

- Zeminin kaygan olmasi
- Siparislerin yanls alinmasi, karistirilmasi

- Kotu servis

« Mekana kapasite fazlasi konuk alinmasi

- Taze olmayan Urdnlerin kullaniimasi
« Konuklarin zehirlenmesi
« Sicak yemeklerin istenilen isida servis yapiima-

masil

+ Online hizmetlerde sorun olmasi ve gecikme

yasanmasi

- Porsiyonlarin standartlara gére olmamasi
- Menudeki fiyatlar ile kampanya fiyatlarinin

o ) ni olmamasi
- Siparislerin zamaninda gelmemesi dynroimamas

- Yemekten istenmeyen nesnelerin cikmasi
« Otopark sorununun olmasi, vale olmamasi emexten istenmeyen nesnelerin gikmas

. Hesabin hatali olmasi - Isletmede indirim kuponlarinin kullaniimamasi

+ Konuk siparislerinin iptal edilmesi ve konugun  Yabanai dil bilmeyen personelle calisiimasi

bilgilendirilmemesi

Gorsel 2.9: Uriinden kaynakli sikayet

2.3.1.2. Konuk Hatalarindan Kaynaklanan Sikayetler

Konuk hatalarindan kaynaklanan sikayetler, konuklarin diger konuklari rahatsiz eden davranislarini sorumlu
personele ilettikleri sikayetlerdir. Ornegin konugun yiiksek sesle konusmasi ve yan masadaki konugun rahatsiz
olup bu sikayetini garsona veya yetkili kisiye bildirmesi bu gruba girer.

2.3.1.3. isletmeden Kaynaklanmayan Sikayetler

Personel veya isletmeden kaynaklanmayip genelde isletmenin bulundugu cevreyle ilgili olan sikayetlerdir.
Isletmenin hatalarindan degil de dis etkenlerden kaynakli oldugu icin cézim pek mimkiin degildir. Restoran
disindan gelen trafik gUrdltisu, denizden gelen kotd koku gibi nedenler bu gruba girer.
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2.3.2. Konuk Sikayetinde Coziim Yollari

Konuk sikayetleri, isletmelerde istenilen bir durum degildir. Yiyecek icecek isletmeleri, hizmet sektériindedir
ve bu isletmelerde insan iliskileri &n plandadir. Bu ylzden konuk memnuniyetsizligi ile karsilasilabilir. Boyle bir
durumda isletmeler, gesitli ¢cozUm ydntemlerini uygulamalidir.

2.3.2.1. Konuktan Oziir Dileme ve Konuyla ilgili Aciklamanin Yapilmasi

Arastirmalar, 6zUr dileme ile bilgilendirmenin beraber yapilmasinin konuklarin ¢cogunda tatmin sagladigin
gostermektedir. Ornegin sikayet Gzerine konuktan af dilenip hatanin neden ve nasil meydana geldigi detayli
olarak konuga izah edilmelidir. Béylece konugun sikayeti ¢6zUlmUs ve memnuniyeti saglanmis olur. Ayrica
hatanin tekrarlanmayacadi konusunda da konuk ikna edilmelidir.

2.3.2.2. isletme Yonetimi Tarafindan Hatanin Diizeltilmesi

Isletme ve personelden kaynakli konuk sikayetlerinin telafisi, yine personel ya da yonetim tarafindan neza-
ket ve gérgii kurallari cercevesinde yapilir. Ornegin restoranda calismayan bir klima tamir edilirse veya kuverdeki
kirli takimlar atilip konugun sikayeti Uzerine temizleri ile degistirilse konukta memnuniyet saglanmis olur.

2.3.2.3. Sorunun Coziimii ve ikramda Bulunma

Isletmeler, konugun sikayetine ¢6zim getirip memnuniyetsizligini gidermek icin cesitli yontemler
uygulamaktadir. Yiyecek icecek isletmeleri; konugun sorununu ¢ézdikten sonra genellikle konuga meyve,
tatll, cay, kahve gibi ikramlarda bulunur veya konuga Ccretsiz kuponlar verir (Gorsel 2.10). Isletmenin hem
sorunu ¢ozmesi hem de ikramda bulunmasi, konugun memnuniyetini artirmaktadir.

Gorsel 2.10: Kahve ikrami
2.3.2.4. Hizmet ve Uriiniin Degisimi, Standardin Artiriimasi

Konugun yiyecek ve iceceklerdeki lezzet veya sunum hatalarindan kaynakli herhangi bir sikayeti karsisinda
personelin ayni kategorideki ya da special yemegi servis yapmasi, konuklarr memnun etmektedir.

2.3.2.5. Hatanin Diizeltilmesi icin Odenecek Miktarin Diisiiriilmesi

Konugun 6deyecedi tutarin bir miktari, sorununun ¢6zUlip memnuniyetsizliginin giderilmesi igin isletme
tarafindan hesaptan dusurilr. Bazi isletmelerde kuver veya hizmet bedeli gibi Ucretler alinmaktadir. Bu bedel,
ozellikle servis ve servis personelinden kaynakli hatalarda hig alinmamalidir. Bu ¢6zUm sekli, genellikle konuk
memnuniyetini saglar.

2.3.2.6. Konuga Odedigi Hesabin Geri Verilmesi

Konuga hatali hesap sunulmasi, Griintn ve hizmetin istenilen kalitede olmamasi durumunda ¢6zim
yolu; konuktan herhangi bir ticret alinmayabilir. Ornegin suflenin yeterince kabarmamis ve akiskan olmadigini
konugun servis elemanina iletmesi durumunda suflenin Ucreti, hesaba dahil edilmis olsa bile konuga geri
verilmelidir. Yapilan arastirmalarda bu yontem ile konuklarin yarisinda memnuniyet saglandigi gorlmustdr.




2.3.3. Personelin Sorun Cozmedeki Davraniglari

| 2. KONUK TiPLERINE GORE DAVRANMA

Yiyecek icecek sektortinde personel, konuk iliskilerinde ve konuk sorunlarinin ¢éziminde dogru iletisim
tekniklerini, nezaket ve gorgu kurallarini bilmelidir. Yonetimsel bilgi ve becerilerini kullanmali ve profesyonel
olmalidir.

Isletme personeli, konugun sorunlarini ¢ézerken sunlar yapmaldir:

.

Konuk sorununun ¢éziminde kesinlikle kaginilmasi gereken davranislar ise sunlardir:

.

.

Yiyecek icecek isletmeleri; ayni sikayetleri tekrar almamak, isletme kaynaklarini daha verimli ve etkin
kullanabilmek icin daima “6grenen isletme” mantigi ile hareket etmelidir. Isletme, konuk taleplerini yerine
getirmelidir. sletme; kendisini, menulerini sik sik gtincellemeli ve sektérdeki yenilikleri takip etmelidir.

Sorunu en kigUk ayrintisina kadar dinlemeli.

Konuga nezaket ve gorgu kurallari cercevesinde isletme prosedirtine uygun sekilde davranmali.

Sabirl ve giler ylzlU olmali.

Konugun sorununu iyi kavramal.

Sorunu anladiktan sonra konuga onaylatmal.
Hatayi kabullenmeli.

Sikayeti cozmeli.

Sorunun ¢oztmuUinde sorumluluk almalr.
Detaylari atlamamali.

Maddiyat 6n planda olmamali, olaylara ticari bakmamali.

Konukla etkili iletisim kurmall.

Konugun glvenini kazanmall.

Konuga verilen sozleri yerine getirmeli.

Sorunun ¢6zUmUnU ve sonucunu kontrol etmeli.
Karar verme yetkisini kullanmal.

Firsatci olmamall.

Kisiye 6zel Urlin ya da hizmet sunmal.
Mesleginde uzman olmall.

Talep kaybini dikkate almal.

Konuga sikayetini bildirdiginden dolayi tesekktr etmeli.
Kaliteli hizmet vermeli.

Konuk sorunlarini ve uygulanan ¢ézimleri konuk veri tabanina kaydetmeli.

Isletmenin vizyon, misyon ve degerlerini personel ile paylasmali ve benimsemeli.

Konugu yok saymak, ciddiye almamak, &nemsememek ve konuda karsi alaycr davranislarda bulunmak.
Konugun sikayetleri karsisinda hatayr kabul etmek yerine inkar etmek.

Konuk ile polemige girmek, hata ile ilgili tartismak.

Sucu kabullenmemek, sucun baska personel veya departmandan kaynaklandigini belirtmek.

Sikayetleri kisisellestirmek, sahsina algilamak.
Konugda asla yerine getirilmeyecek sozler vermek.

"Yapilamaz, olmaz, ben ilgilenmiyorum, hatali davraniyorsunuz, hayir, yapmamalisin! gibi sert ifadeler

kullanmak.

o




10. UYGULAMA
m KONUK SORUNLARINA COZUM BULMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: KONUGUN SORUNLARINA COZUM BULMA

Senaryo: Konuk, aksam yemeginden sonra hesabi kontrol edince siparis edilmeyen yiyeceklerin hesaba
dahil edildigini gérmstir. Bundan rahatsiz olan konuk, restoran sefi ile gértismek istemistir.

Drama yontemini kullanarak konugun sorununu ¢éztndz. Sinif mevcuduna gére gruplar olusturup rol
dagilimlarini yapiniz.

iSLEM BASAMAKLARI ONERILER
1. Sinif mevcuduna ve senaryoya uygun 1. Olusturdugunuz gruplarda rol dagilimi yapiniz.
sekilde gruplar olusturunuz. 2. Konugu gunin saatine uygun sekilde selamlayiniz.
2. Konuklarla nezaket ve gorgu kurallarina 3. Isminizi ve gérevinizi konuga anlasilir bir sekilde
uygun sekilde iletisim kurunuz. iletiniz. Konuga nasil yardimci olabileceginizi so-
3. Konuga kendinizi tanitiniz. runuz.
Konugu dikkatlice dinleyiniz. 4. Konukla etkili bir iletisim kurmaya 6zen gosteriniz.
5. Konuda yapilacak is ve islemle ilgili bilgi Konugun s6zUnl kesmeyiniz. Konukla konusurken
veriniz. baska seylerle ilgilenmeyiniz. Sabirli ve hosgoruli

e olunuz, konukla empati kurunuz.
Konuktan 6zUr dileyiniz.

5. Konuga hesabin garson ve kasiyer ile birlikte
kontrol edilip yanhsligin dizeltilecegini belirtiniz.
isletme olarak tatlhlarin hesaptan dustldigini
ve ikram oldugunu belirtiniz.

Konugu dnemseyiniz.

6. Yasanan yanlisliktan dolay konuktan &zur dileyiniz.
Bir daha tekrarlanmayacagini belirtiniz.

7. Konugun iradesi disinda gelisen sorunlardan
dolayr konugun magdur olmasini engelleyiniz.
Bunun isletme imaj ve pazarlama yodntemine
katkida bulundugunu unutmayiniz. isletmeden
memnun giden her konugun sizin strekli musteri-
niz oldugunu unutmayiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I: TARIH:../../20..

5 _ Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (imzA)
Hakimiyet Kullanma

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN




11. UYGULAMA
m KONUK SORUNLARINA ¢6ZUM BULMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: KURALLARA UYGUN SEKILDE, VERILEN SENARYODAKI KONUGUN SORUNUNA COZUM
BULMA

Senaryo: Bir is yemegi icin gelen grup, yiksek sesle konusan genglerin bulundugu yan masadan rahatsiz
olmus ve sert bir sekilde onlar uyarmistir. Her iki grup, bu durumdan sikayetcidir.

Drama yontemini kullanarak konuklarin sorunlarini ¢éztdnuz. Sinif mevcuduna goére gruplar olusturup
rol dagilimlarini yapiniz.

iSLEM BASAMAKLARI ONERILER
1. Sinif mevcuduna ve senaryoya uygun sekilde 1. Olusturdugunuz gruplara rol dagilimini yapiniz.
gruplar olusturunuz. 2. Konuklari giintin saatine uygun sekilde selamla-
2. Konuklarla nezaket ve gorgu kurallarina yiniz.
uygun sekilde iletisim kurunuz. 3. Isminizi ve gdrevinizi konuga anlasilir bir sekilde
3. Konuklara kendinizi tanitiniz. iletiniz.
4. Konuklar dikkatlice dinleyiniz. 4. Konukla konusurken baska seylerle ilgilenmeyiniz
5. Konuklarin isteklerini belirleyiniz. ve goz temasi kurunuz. Konugun s6zind kes-
6. Konuklara yapilacak is ve islemlerle ilgil meyiniz. Sakinliginizi daima koruyunuz ve konuk

il veliniz ile asla tartismayiniz.
5. Konugun isteklerini herhangi bir yanlislik olmama-

7. Konugu énemseyiniz.
Hou AL siicin net bir sekilde belirleyiniz.

6. Her iki masadaki konuklarin daha rahat edebil-
melerini saglayiniz. Dilerse onlari daha iyi bir ko-
numdaki érnegin deniz manzarasi olan masaya
almay teklif ediniz. Talepleri dogrultusunda masa
degisikligi yapiniz.

7. Her iki masadaki konuklarin sorunlarini ¢6zip
magduriyetlerini gideriniz (Hatanin islemeden
kaynaklanmadigi durumlarda bile konuk istek-
lerini dikkate almak, konuga kendini degerli
hissettirir ve konuk sadakati saglar.).

OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYADI: TARIH:../../20..

5 : Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlik ve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (ijmza)
Hakimiyet Kullanma

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN
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( OLCME VE DEGERLENDIRME >

A) Asagidaki ciimleleri dikkatlice okuyunuz ve bos birakilan yerlere dogru sézciigii yaziniz.

1. Pesonel, konuk ile sozIi iletisimini daha etkili hale getirebilmekicin ............ ............ kullanir.

2. Bireyin satin aldigi mal ve hizmetten istedidi, bekledigi faydayi saglayamamasini s6zIU veya yazili olarak bildirmesine

............ denir.
3. Trafik gardiltdsd, denizin ve cevrenin kotl kokmasi gibinedenler ............ ... girer.
4. [sletmeden mutlu aynlan konuk, ayni isletmeye tekrar gelir ve boylece .................. olusur.
5. Isletmenin hijyen ve sanitasyonu, temizligi ve personelin kilik kiyafetine ............ konuk dikkat eder.

6. Yemedin soguk servis yapilmasi, konugun aldig hizmet ve

B) Asagidaki sorulari okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

7. lyi niyetli, nazik ve algak géniillii konugun en
belirgin 6zelligi nedir?
A) Sabit fikirlidir.
B) Saygili ve kibardir.
C) Sessiz sakindir.
D) Cekingendir.
E) MUkemmelliyetcidir.

8. Asagidakilerden hangisi, konuk tiplerinden biri
degildir?
A) Olumsuz distinen konuk
B) Sikilgan konuk
C) Unutkan ve dalgin konuk
D) Kendini Usttn goren konuk
E) Turistler

9. Asagidakilerden hangisi, konuklarin turizm is-
letmelerinden beklentileri arasinda sayilamaz?
A) Profesyonel personel
B) Hijyen, temizlik
C) Kaba ve ilgisiz davranma
D) Lezzet, gida glvenligi
E) lyi iletisim

10. isletme personeli, konugun sorunlarini ¢c6zerken
asagidakilerden hangisini yapmamalidir?

A) Sabirli ve guler yizld olmal.
B) Firsatci olmamal.

C) Hatayr kabullenmeli.

D) Detaylari atlamal.

E) Gorev bilinci olmal

C) Asagidaki 6rnek olaylari sinif veya atolye ortaminda tartisiniz ve ¢6ziim onerilerinizi yaziniz.

1.0rnek Olay

....com Uzerinden ... Otelinde brunch (birang) icin rezervasyon yaptirmistim. Otelin ismiyle ve reklamlariyla tama-
men zit ve tam anlamiyla kalitesiz oldugunu kahvalti salonuna girdigimde anladim. Kahvalti bufesi cok yetersizdi. Masa
ortuleri kirli ve Gtlstzdu. Servis elemani, masa orttsdnun kirli oldugunu séylemis olmama ragmen ortlyd degistirmedi.
Restoran personeli, son derece ilgisiz ve duyarsizdi. Brunch icin yapmis oldugum secimimin yanls oldugunu disund-
yorum. Bu oteli kimseye tavsiye etmiyorum.

2. Ornek Olay

.....com araciligiyla ... Restoranina evlilik yil ddonimu sebebiyle saat 20.00 icin rezervasyonumu yaptirdim. Gl
yapraklari, mum 1511 ve balonlarla dekore edilmis masa talebinde bulundum ve restorandan olumlu cevap aldim. Ozel
masa, tam saatinde restoranda olmama ragmen hazirlanmamisti. Personel tarafindan oyalandim. Restoranin hizmet
kalitesi ve musteri memnuniyetine verdigi Snem son derece yetersiz.




OGRENME

- BiRIMI

OLAGAN DISI DURUM VE
OLAYLARA GORE DAVRANMA

KONULAR TEMEL KAVRAMLAR
3.1. OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA « acil durum
YARDIMCI OLMA » acil durum eylem plani

3.2. MUDAHALE EDILMESi MUMKUN OLMAYAN . 1niichir sebep
DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA

NELER OGRENECEKSINiz?

« Olagan disi durumlarda konuga yardimci olma
» Midahale edilmesi miimkiin olmayan durumlarda konuga yardimci olma

HAZIRLIK CALISMALARI

1. Ulkemizde yasanan olagan disi durumlardan en cok kimler etkilenmektedir?
2. Turizm isletmelerinde yasanabilecek olagan disi durumlara hazirlikli olmak icin neler
yapilmaldir?




3. OLAGAN DISI DURUM VE OLAYLARA GORE DAVRANMA |

GiRiS

GUnlUk hayat dongimUzUn icerisinde bircok olay yasariz. Sabah uyanma ile baslayan bu faaliyetler, oku-
la ya da ise gitme ile devam eder ve aksam eve donUs ile ertesi ginun hazirliklari baslar. Ayni durum, turistik
amacla yasadigi yerden ayrilan konuklar icin de gecerlidir. Bir turist, evinden ayrilip ulagim araclar ile tatil ya-
pacagi bolgeye gelir. Tatil amacina uygun turistik faaliyetleri gerceklestirdikten sonra yasadigi yere geri doner.

Yasadigimiz dinyada alisik oldugumuz durumlar disinda bazen beklenmedik olay ve durumlar ile de
karsilasabiliriz. Insanlarin viicut butinltgune zarar verebilecek (yaralanma, hastalanma, zehirlenme) olaylar
yasanabilir. Maddi zararlara neden olan (yangin, sel, firtina) durumlar da olabilir. Karsilagildiginda insanlara ve
cevreye cesitli zararlar veren bu tUr olaylara olagan disi durum ve olaylar denir.

Turizm isletmelerinde hizmet alan musterilere misafirperverligin bir ifadesi olarak konuk adi verilmekte-
dir. Konuklar, isletmede karsilastiklari olagan disi bir durum veya olay karsisinda isletme personelinin kendisi-
ne yardimci olmasini bekleyecektir. Bu nedenle bdylesi durumlarda calisanlarin nasil hareket etmesi gerektigi
ile ilgili egitim almasi olduk¢a dnemlidir (Gorsel 3.1).

Gorsel 3.1: Calisanlarin egitimi

3.1. OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA

Turizm isletmeleri, konuklarina hos vakit gecirmeleri icin bircok imkan sunmaya calisir. Konuklarin rahat
etmesi i¢in sunulan tim bu olanaklara ragmen bazen istenmeyen olagan disi durumlar yasanabilmektedir.
Yasanmasli muhtemel bu olaylar, konugun saglik problemi yasamasina neden olabilir. Vakit kaybetmeden
112'nin aranmasi gereken durumlar da olabilir. Bazi durumlarda ise olayin adli makamlarca degerlendirilmesi
gerekebilir. Boyle durumlarda konuga yardimda bulunabilecek ilk kisi, turizm isletmelerinde ¢alisan konu-
sunda egitimli ve yetkili olan personeldir.

Olagan digi durum ve olaylar karsisinda izlenecek yol, isletme ydnetimlerince belirlenerek kayit altina
alinir."Acil Eylem Plani, Acil Durum Prosedird, Acil Durum Protokold, Olagan Disi Durum Algoritmasi ve Elekt-
rik Kesintisi Durumunda Yapilacaklar” adli belgelerde yer alan bilgiler, egitim yoluyla is gorenlere aktarilir.
Boylece calisanlar, karsilastiklari olagan disi durum ve olay karsisinda ne yapmasi gerektigini bilir. Isletme po-
litikasina uygun hareket edilmesi, belirsizlikleri ortadan kaldirarak konuklarin standart ve gtvenilir bir hizmet
almasini saglar.

Calisanlarin karsilastigi olagan disi durum ve olay karsisinda her ne olursa olsun sakin olmasi en dnemli
kuraldir. Ayni zamanda konuklara glvende olduklari hissettirilerek isletme prosediriine uygun hareket edil-
mesi gerekir. Yasanan olayin en kisa strede bir Gst yoneticiye bildiriimesi de olduk¢a dnemlidir.
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3.1.1. Konugun Karsilasabilecegi Saglik Problemlerine Miidahale ile ilgili
Uygulama

Insanlar saglikli ve uzun bir hayata sahip olmak ister. Hayat yolculugu icerisinde karsilasilan bazi durumlar
ise insan saghgini tehdit eder. Bu olaylar, cesitli nedenlere bagli olarak gelisebilir. Turizm isletmelerinden hizmet
alan konuklarin saglik problemlerine iliskin karsilasabilecekleri durumlardan bazilari, asagidaki basliklar altinda
aciklanabilir.

a) Konugun Hastalanmasi: Turizm isletmelerinde konuklar, ¢esitli nedenlerle rahatsizlanabilir.
Sicak carpmasi, tansiyon dismesi veya ¢ikmasi, seker komasi, kalp krizi, nedeni bilinmeyen bayilma
vb. saglik problemleri yasanabilir. Bu gibi durumlarda olaya sahit olan personel, sakinligini koruya-
rak aldigi egitime ve isletme prosedirine uygun sekilde hareket etmelidir. Yasanmasi muhtemel
saghk problemleri durumlarinda midmkunse konuktan, degilse cevresindeki kisilerden yasanan
durumlailgili bilgi alinmaya calisilir. Ust yéneticiye durum bildirilir. Isletmede bir saglik birimi varsa
konu ile ilgili olarak o birime bilgi verilir.

Asagidaki belgede bes yildizli bir konaklama tesisince hazirlanmis, konugun hastalanmasi duru-
munda izlenecek prosedUr drnegi yer almaktadir.

llgili Departman: Tim departmanlar
Konu: Konugun hastalanmasi
Prosedtr No.: 1 Gecerlilik Tarihi: 01.01.2020-01.01.2025

Prosedir Aciklamasi
1. Konugun hastalanmasi ve yaralanmasi durumunda yapilacaklari anlatan proseddr listesidir.

2. Tesisimizde herhangi bir nedenle rahatsizlanan ve yaralanan konuk tespit edildiginde bu durum,
zaman kaybetmeden doktor ofisi ve glvenlik amirligine bildirilir.

3. Rahatsizlanan ya da yaralanan konugu goren kisi, doktor ofisi ya da glvenlik amirliginden bir
gbrevli gelene kadar konugun yanindan ayrilmaz.

Konuk, yarali ise doktor ofisinden bir gorevli gelene kadar yerinden hareket ettirilmez.
5. Doktorilk mudahaleyi yaptiktan sonra doktorun verecedi talimata gore hareket edilir.

Hastalanan konuga otelde mudahale edilmesi mimkiin degilse doktor ofisi tarafindan ambulans
cagirihr ve durum, genel mudurlige bildirilir.

7. Kapi giivenligine haber verilerek ambulansin yonlendirilmesi gereken yer bildirilir.

8. Kapi guvenlik gorevlisi, ambulans geldiginde yonlendirmeyi yaparak ambulansin geldigi bilgisini
doktor ofisine ve glvenlik mtdurine bildirir.

9. Guvenlik amirligi, hastalanan misafirin oda numarasini 6grenerek birlikte konakladigi kisilere bilgi verir.
10.  Guvenlik amirligince olay hakkinda arastirma yapilir. Konu ile ilgili rapor diizenlenir.

11, Konugun bir baskasi tarafindan yaralanmasi durumunda yaralamayi yapan kisi, gozlem altina alinir.
Genel mudurdn onayinin alinmasl ile jandarmaya bilgi verilir.

12. Yapilan arastirmalar, dUzenlenen belgeler ile birlikte genel midurltge sunulur.

b) Konugun Zehirlenmesi: Turizm isletmelerinde yiyecek icecek hizmetleri alaninda calisan personelin
en cok karsilasabilecedi zehirlenme tUrd, besin zehirlenmesidir.
Vicudumuza aldigimiz kimyasal ve patojen organizmalari yok eden vicudumuzun dogal savunma
hicrelerine antikor denir. Ozellikle bagisiklik sistemi zayif olan kronik hastalarda, bebek, cocuk ve
yaslilarda antikor sayisi dustk oldugu icin bakterilerin vicuda biraktig toksinler, viicudu olumsuz

yonde etkileyebilir ve gida zehirlenmesine yol acabilir.
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Gida zehirlenmeleri birtakim belirtiler ile kendini gosterir. Zehirlenme, genellikle kuvvetli bir karin
agnisi ile baslar ve bunu mide bulantisi ve ishal takip eder. Siddetli zehirlenmelerde kusma ve ates
de sik gorilen belirtiler arasindadir. Hatta bazi durumlarda solunum sikintisi, kendinden gecme, felc,
sok ve 6lum gibi pek cok kot durumla da karsilasilabilir. Gida zehirlenmelerinin en dnemli neden-
leri arasinda ihmal edilen gida hijyeni kurallari gelir. Bu nedenle yiyecek, icecek hazirlama ve sunma
ile ilgili bolimlerde calisan personelin bu konuya dikkat etmesi, yasanabilecek olumsuz durumlarin
onlenmesi acisindan oldukca 6Gnemlidir.

Konugun tukettigi besinler, besin zehirlenmelerinin nedeninin anlasilabilmesi icin analiz edilir. Bu ne-
denle yiyecek icecek isletmelerinde, servis yapilan yiyeceklerden numune alinmalidir. Bu numuneler,
72 saat streyle 4 °C'deki numune saklama dolabinda saklanmalidir.

Konuklarin sindirim yoluyla zehirlenmesine neden olabilecek yiyeceklerin disinda baska zehirli mad-
deler de onlarin saghgini etkileyebilir. Ilag, alkol ve tarim ilaci zehirlenmeleri bu durumlara érnek olarak
verilebilir. Sindirim yoluyla zehirlenmelerin disinda gaz zehirlenmeleri de solunum yoluyla gerceklesen
zehirlenmelerdir. Zehirlenmenin tlrtne gore yapilacak ilk yardim da farklilasmaktadir. Ornegin gida
zehirlenmelerinde kusturma, uygun bir ilk yardim yontemi iken asitli bir madde (deterjan, camasir
suyu) ile zehirlenme s6z konusuysa ya da hastanin bilinci kapaliysa kesinlikle yapilmamasi gereken bir
mudahaledir. Boyle durumlarda midahale, uzman saglik personeli tarafindan yapiimalidir (Gorsel 3.2).

Gorsel 3.2: Saglik personelinin hastaya midahalesi.

Besinler uygun saklama kosullarinda saklanmazsa besin zehirlenmelerine
neden olur.
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Sema 3.1'de yer alan algoritmada bir yiyecek icecek isletmesinde zehirlenme durumunda personelin
izlemesi gereken yol gosterilmistir (Sema 3.1).

ZEHIRLENMELERDE ACIiL DURUM ALGORITMASI

Gida Zehirlenmesi Stiphesi veya Halinde Bulgular
e Bulanti, kusma
e Karin agrisi, gaz
e Siskinlik, ishal
e Biling kaybi, havale
e Kaslarda agri
e Nefes darligi
¢ Bas agrisi, bas donmesi

Ciltte kizariklik, morarma

e Soguk terleme, kalp durmasi

. . . ilk yardim
ilk miidahaleyi @ HAYIR eIZibine

yap. - ilk yardim ekibinde misin? —_—) haber ver.

\

Yetki ve sorumlulugunuzu asan olaylarda mutlaka Ust
ybneticinize bilgi veriniz.

112'Yi ARA.
AMBULANS CAGIR.

Hastanin veya hastalarin yaninda refakatgi
(varsa siraslyla is yeri hekimi veya diger saglik personeli,
yoksa ilk yardim ekibinden bir kisi) bulunmasini sagla.

v

Saglk durumunun sonugclarini takip et, olayin olus seklini incele ve
konu ile ilgili raporun hazirlanmasina yardimci ol.

Sema 3.1: Zehirlenme durumunda yapilacaklar
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Bir restoranda yemege giden ailenin klcUk cocugu, yedigi dondurmadan kaynak-
i alerjik tepkiler gostermektedir. Boyle bir durumla karsilastiginizda buna nasil mida-
hale edersiniz? Sinif arkadaslarinizla bu durumu canlandirarak degerlendiriniz.

c) Alerjik Rahatsizliklar: Normalde viicuda zarar-
siz olan maddelere karsi viicudun bagisiklik sistemi-
nin asir reaksiyon géstermesine alerji denir (Gorsel
3.3). Alerjiye neden olan maddeler, sindirim ya da
solunum yoluyla viicuda girer.

Ev tozu, polen ve evcil hayvanlarin tayleri solu-
num yolu alerjilerine neden olabilen alerjenlerdir.
Konuklarin farkli gida maddelerine karsi da aler-
jileri bulunabilir. Hazirlanan yiyeceklerin icerikleri,
mendler araciligiyla konuklara bildirilmelidir. Bu
ylUzden servis personeli, siparisi verilen yiyecegin
icerigindeki gida maddeleri hakkinda bilgi sahibi
olmalidir. Bunun disinda ari sokmalari, bocek isi-
riklari, kedi tirmalamasi gibi durumlar da alerjik

reaksiyona neden olabilecek diger durumlardir.

- ) ) ) Gorsel 3.3: Alerji
Gida alerjisi uyar posteri sayesinde konuklarin si-

parisi esnasinda alerjileri ile ilgili olarak servis gérevlilerini uyarmalari gerektigi hatirlatilir (Gorsel 3.4).

Gorsel 3.4: Gida alerji uyari posteri
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Alerjik rahatsizliklarla karsilagsmamak icin dncelikle yapiimasi gereken, konugu alerjenler ile hig karsi-
lastirmamaktir. Konugun alerji icin kullandigi bir ilaci varsa bu konuda konuga yardimci olunmalidr.
Diger konuklarin telaslanmasina neden olmadan isletme prosedirine uygun hareket edilmelidir.
Q',\VG‘ KUT(/J\G
26.01.2017 tarihinde yayimlanan “Turk Gida Kodeksi Gida Etiketleme ve TUketicileri Bil-
gilendirme Yonetmeligi” kapsaminda toplu tuketim yerlerinde 1.1.2020 tarihinden itibaren
alerjen bilgisinin son tuketiciye sunulmasi zorunlu hale getirilmistir.
Gidanin tUketime hazir hale getirildigi ve tlketilmek Uzere son tlketiciye sunuldugu
mobil araclar, sabit veya hareketli tezgahlar da dahil olmak Uzere hazir yemek hizmeti veren
restoran, kantin, okul ve hastane gibi isletmeler toplu tiketim yeri olarak tanimlanmistir.

Kaynak: https://www.tarimorman.gov.tr/konu/2023/toplu_tuketim_yerlerinde_alerjen_
bildirimi

/ Besin alerjisine neden olabilecek gidalarin neler oldugunu arastiriniz. Sonuclari

‘\smn‘ta arkadaslarinizla paylasiniz.

¢) Bogulma ve Deniz Kazalari: Turizm isletmelerinin binyesindeki yiyecek icecek isletmeleri, sahil
ve havuz kenarinda da konuklarina hizmet verir. Bununla birlikte termal tesisler binyesinde kurulu
havuzlar da bircok kisi tarafindan tercih edilmektedir. Bu mekanlarda istenmeyen bazi olumsuzluklar
da yasanmaktadir. Bunlardan ilki bogulmadir. Suya batma nedeniyle solunum ve kalp hareketlerinin
durmasi ve nefessiz kalma sonucunda 6lim meydana gelmesi olayina bogulma denir.
Suda bogulmak tzere olan kisiye bu konuda 6zel egitim almis cankurtaranlarin midahale etmesi
gerekir. Sadece yizme bilmek, bogulmak tzere olan kisiyi kurtarmak icin yeterli degildir. Bogul-
mak Uzere olan kisiye can yelegi ya da can simidi atilarak su Ustinde tutunmasi saglanir (Gorsel
3.5). Sudan c¢ikarilan kisinin solunum yapip yapmadidi ve kalp atisi olup olmadigi kontrol edilir. ik
yardim konusunda egitim almis personel tarafindan bogulan kisiye midahale edilir.
Bogulmalarin disinda denizkestanesi batmasi ve denizanasi temasi da olasi deniz kazalarina girer.
Denizkestanesi batan bolge, sicak suda bekletilmelidir. Denizanasi ile temas eden bdlge ise alkol
ile yikanip bol su ile rahatlama saglanmalidir.

Gorsel 3.5: Bogulma aninda can simidi ile yardim
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d) Carpma ve Diisme Kazalari: Konuklarin ¢esitli nedenlerle diismesi sonucu olusabilecek kirik,
cikik ve 6dem gibi durumlar da konugun karsilasabilecedi saglik problemleri arasinda yer alir. Kirik,
kemik butinldgtnin bozulmasi olayidir. Kirik bélgesinde sisme, morarma, his kaybi olusabilir. Kirik
kemik ucu disaridan gorulebilir. Kirik durumunda konugun hareket ettirilmemesi gerekir. Cikik, ek-
lemi olusturan kemiklerin birbirinden ayriimasi durumudur. @dem ise incinme, ezilme ve burkulma
durumunda vicudun su toplayarak agrili sislige neden olmasi durumudur. Soguk kompres uygula-
masi en uygun ilk yardim madahalesidir. Ik yardim sonrasinda konuklarin durumunun saglik gorev-
lilerince degerlendirilmesi gerekir (Gorsel 3.6).

Gorsel 3.6: Carpma, disme kazalarina midahale

5\@ Yiyecek icecek isletmelerinde konuklarin dismelerine neden olabilecek ihmaller
é\»zp‘?' nelerdir? Asagidaki tabloya yaziniz.

AN Il e A e

e) Kesme, Yanma Sebebiyle Gerceklesen Kazalar: Cilt butinlugund ortadan kaldiran yaralan-
malara kesik denir. Kan gérmek, konuklari ve diger misafirleri tedirgin edebilir. Bu nedenle kanayan
bolgeye basing uygulayarak kanamayr durdurmak, en uygun ilk yardim uygulamasidir. Yanik ise viicut
dokusunun isidan zarar gérmesidir. Su buhari, sicak su, gtines, elektrik ve kimyasal madde yaniklar seklin-
de gerceklesebilir. Yanigin gerceklesme sekline gore ilk yardim belirlenir. Ornegin sicak su yaniklarina soguk
su ile mUdahale edilebilir ama elektrik yaniklarina soguk su ile kesinlikle midahale edilmez.

/ Ik yardim nedir ve neden énemlidir? Isletmelerde ilk yardim egitimi almis personel
ile ilk yardim egitimi almamis personelin kazazedeye mudahalesi sonucunda ne gibi
durumlar ortaya ¢ikar? Bu sorulari arastiriniz, arastirmanizin sonuglarini sinifta arkadas-
larinizla paylasiniz.

o
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Alisveris merkezleri, yiyecek icecek isletmelerinin yo-
gun olarak hizmet verdigi alanlar arasinda yer almak-
tadir. Alisveris merkezlerinde, acil tibbi durumlarda
ilk mtdahalenin yapilabilmesi ve ihtiya¢ halinde en
yakin hastaneye sevkin saglanabilmesi amaciyla acil
mUdahale Unitesi bulunur. Burada gorevli personel;
alisveris merkezinin buyutkligtne bagl olarak acil tip
teknisyeni, acil tip teknikeri ve tip doktorundan olu-
sur. Acil tibbi mudahale odasinda gorevli personele
yardim cagrilar, acil tbbi yardim butonu aracilidiyla
gerceklestirilir (Gorsel 3.7). Calisan ve konuklarin acil
durumu haber verebilmesi amaciyla alisveris mer-
kezinin cesitli noktalarina acil tibbi yardim butonu
yerlestirilir. Butona basildiginda acil tibbi midahale
Unitesinde gorevli personel, ikazin geldigi noktaya
ulasir. Boylece ilk yardim, profesyonel saglik ekiple-
rince gerceklestirilir. Gerekli gortlmesi durumunda
kazazede, saglik kurulusuna sevk edilir.

Gorsel 3.7: Tibbi yardim butonu

f) Yangnlar: Turizm isletmelerinde calisanlar, yangin aninda sadece kendi gtivenliklerini degil konuklarin
guvenligini de saglamakla gorevlidir. Isletme yonetimince olusturulan acil durum ekipleri, olasi durumlarda
aldiklar egitime uygun olarak gorevlerini gerceklestirmelidir. Yangina karsi etkili dnlemler almak, yangin
ikaz sistemleri kurmak, otomatik yangin séndirme sistemleri olusturmak ve tahliye plani yapmak
oncelikli olarak yapilmasi gerekenlerdir. Konuklar, yangin aninda bu plana gére acil ¢ikis noktalarina
yonlendirilmelidir (Gorsel 3.8). Cocuklara, engelli ve yasl konuklara yardimar olunmalidir. Bolgeden ayril-
madan once icerde kalan olup olmadigi kontrol edilmelidir.

Gorsel 3.8: Yangin aninda tahliye

Flambe arabasi ile yiyeceklerin alevlendirilerek servisi esnasinda yangin
ctkmasi durumunda servis personelinin olaya nasil midahale edecegine
iliskin bir uygulama yapiniz.
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ISLEM ADI: GOREVLI OLUNAN YIYECEK ICECEK ISLETMESI ICIN ACIL EYLEM PLANI HAZIRLAYARAK

UYGULAMA YAPMA

ISLEM BASAMAKLARI

1. Okulunuz igin hazirlanmis acil durum

eylem planini inceleyiniz.

Acil durum olarak nitelendirilecek

olaylar listeleyiniz.

3. Acil durumlarda ihtiya¢ duyulabilecek
ekiplerin listesini hazirlayiniz.

ik yardim, séndtirme, koruma, kurtarma,
destek, sosyal yardim ve halkla iliskiler
ekiplerine grup baskanlari seciniz.

5. Belirlenen ekiplere bilgi, yetenek ve
isteklerine gore Uyeler seciniz.

6. Acil duruma uygun olarak ekibinizin
planini hazirlayiniz.

7. Grup Uyelerine acil durumlar konusun-
da egitim veriniz.

8. Bir acil durum senaryosu belirleyip
tatbikat gerceklestiriniz.

9. Tatbikat sonrasi grup Uyeleri ile bir
degerlendirme toplantisi dizenleyiniz.

10. Tdm bu sirecleri degerlendiren bir

rapor hazirlayiniz.

ONERILER

Okullaricin hazirlanmis acil durum planlarini arastiriniz.

Yiyecek icecek isletmelerinde yasanabilecek acil
durumlari belirleyiniz.

Acil durumlarda ilk midahalenin dnemini agiklayiniz.
Bu gibi durumlarda neler yapabilecedinizi belirtiniz.

Yeterliliklerinize gore acil durum ekiplerinde gorev
aliniz.

Ekip Uyelerinin 6zelliklerini belirleyiniz.
Ekibinizin gorevine uygun olarak acil durum aninda
yapilacaklari belirten bir plan hazirlayiniz.

Grup Uyelerine acil durum aninda yapilacaklara iliskin
egitim veriniz.

Olasi bir acil durum aninda tim ekiplerin gérevlerini
uygulayabilecedi bir tatbikat gerceklestiriniz.

Ekip olarak tatbikatin kritigini yapiniz.

Hazirlanacak raporun stireg icerisindeki basaril yonleri
ve yasanan aksakliklari yansitmasi gerektigini hatirla-
yiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

Kisisel

DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlik ve Tutum

ALANLARA VERILEN PUAN

10

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN

Teorik
Bilgiye

Hakimiyet

30

NUMARASI:
TARIH:../../20..

TOPLAM (? l\ll\:ZAX)

100

Zamani
Etkili
Kullanma

Uygulama
Becerisi

50 10



13. UYGULAMA
m OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA | SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: KONUGUN KARSILASABILECEGI ALERJIK SAGLIK PROBLEMLERINE MUDAHALE ETME

ILE ILGILI UYGULAMA YAPMA

iISLEM BASAMAKLARI

1.

Alerjik saglik problemlerinin neler oldugunu
arastinniz.

ONERILER

1.

Alerjik saglik problemleri konusunda arastirma
yapiniz.

2. Alerjik hastaliklarda alerjen maddelerin 2. Solunum yolu veya besin alerjilerine neden ola-
neler oldugunu listeleyiniz. bilecek alerjenleri yaziniz.

3. Alerji hastalarinin alerjen madde ile karsi- 3. Konugun alerjik atak yasamasi durumunda ya-
lasmalari durumunda olusabilecek saglik sayacadl olumsuzluklarin neler oldugunu yazi-
problemlerini arastiriniz. niz.

4. Bir yiyecek icecek isletmesinde konuklarin 4. Yiyecekicecekisletmelerinde konuklarin karsila-
karsilasabilecedi alerjik durumlari listeleyiniz. sabilecegi alerjik durumlarin neler oldugu konu-

5. Konuklarin alerjik rahatsizlik yasamasi ha- sunda gérGslerinizi belirtiniz.
linde yapilmasi gerekenlere iliskin bir plan 5. Konuklara yardimcr olmak icin yapilacaklari islem
hazirlayiniz. sirasina gore yaziniz.

6. Restoranda alerjik rahatsizlik yasayan ko- 6. Polen alerjisi nedeniyle solunum sikintisi ceken
nugda yardim ediniz. konuga yardim ediniz.

7. Oncelikle konugun yasadig alerji proble- 7. Konuk, bahge gibi acik alanda ise konugu temiz
mini tespit ederek onu alerjen maddeden havanin oldugu kapali ortama aliniz.
uzaklastiriniz. 8. Konuga alerjiicin kullandigi bir ilag ya da aparati

8. Konugun alerji aninda kullandigi ilaci var- (astim inhaler, adrenalin oto-enjektér vb.) olup
sa ilacina ulasmasini saglayiniz. olmadigini sorunuz.

Konugun yakinlarina -varsa- bilgi veriniz. 9. Konugun yakinlarini endiselendirmeden olaydan
10.  Durumu yoneticilerinize bildiriniz. Yasanan haberdar ediniz.
olaya iliskin tutanak dizenleyip olayi yazli 10.  Olayr yoneticilerinize ve gerekiyorsa saglik birim-

OGRENCININ ADI SOYADI:

hale getiriniz.

OGRETMENIN ADI SOYADI:

lerine bildiriniz. Olay anini rapor olarak kayit altina
aliniz.

NUMARASI:
TARiH:../../20..

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

Zamani
Etkili
Kullanma

Kisisel

Uygulama
Hazirlik ve Tutum

DEGERLENDIRME ALANLARI Becerisi

TOPLAM | (o)

100

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN

@
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3.1.2. Konugun Karsilasabilecegi Adli Problemlere Miidahale Etme

Turizm isletmelerinde karsilasilan bazi olaylar adli problemlere yol agmaktadir. Olay, kolluk kuvvetleri
vasitastyla adli makamlara iletilmelidir. En sik karsilasilan adli olaylar sunlardir:

a)

b)

)

<

Konugun Olmesi: Konugun herhangi bir sebeple vefat etmesi durumunda olayin dncelikle Gst
yoneticilere ve glvenlik amirligine bildirilmesi gerekir. Olay yerinde olusturulan gtvenlik bolgesin-
de herhangi bir seye dokunulmaz. Diger konuklarin gtvenli bir sekilde alani bosaltmasi saglanir.
Doktor ve adli makamlarca gerekli islemler yapildiktan sonra cenaze alandan kaldirilir. Bélgenin
temizlik islemleri yapildiktan sonra hizmetin normale dénmesi saglanir.

Konuklar Arasinda Kavga Cikmasi: Konuklar arasinda yasanan tartismalarin blytume-
den yatistiriimasi dnemlidir (Gorsel 3.9). Mimkinse tartisan konuklarin isletme disina alinmasi
gerekir. Konuklar arasindaki kavgalarin sakin bir sekilde sonlanmasi bazen mimkin olmaz ve
kavga buyur. Boylesi durumlarda tesis givenligi ilk mudahaleyi yapar. Sonrasinda konuklar,
sikayetlerini adli makamlara iletir. Diger konuklar, zarar gérmemeleri icin yoneticilerin yonlen-
dirmeleri dogrultusunda guvenli bir bolgeye alinabilir.

Gorsel 3.9: Konuklarin arasinda kavga ¢ikmasi

Konugun Asiri Alkol Almasi: Konugun asiri alkol almasi sonucu cevreye, etraftaki insanlara ve
kendine zarar vermesi durumunda isletmenin glvenligine haber verilmesi gerekir. Asiri alkolll ko-
nuklar ile kesinlikle tartismaya girilmemelidir.

Stipheli Kisi ve Paket Goruilmesi: Turizm isletmeleri, hizmet birimlerinin genis alanlara yayi-
labildigi bircok tniteyi blinyesinde barindirir. Bu alanlarin glvenligi, kapali devre kamera sistemleri
(CCVT) ve ozel glivenlik gorevlileri ile saglanabilir. Diger calisanlar da tesisin glvenligi konusunda gi-
venlik personeline yardimci olmalidir.

Tesis icerisinde sUpheli kisi ve paket gorilmesi halinde durum, glvenlik amirligine bildirilmelidir.
Sahte para ile ya da kendisine ait olmayan bir kredi kartiyla 6deme yapmaya calisan kisiler ile karsi-
lasildiginda durum, gtvenlik birimine bildirilmelidir. Tesis icerisinde stipheli paket bulunmasi ya da
sUpheli paketin ihbar edilmesi durumunda diger konuklarin bdlgeden uzaklasmalari saglanmalidir.
Yiyecek icecek personeli, konuklarin panige kapilmasina imkan vermeden sakin davranmalidir. Ca-
lisanlar, bu gibi olagan disi durumlarda ydneticilerine haber vermelidir.




d)

______

______

20

Hirsizlik: Turizm isletmelerinde cesitli hirsizlik olaylari yasanabilmektedir (Gorsel 3.10). Konuklarin
degerli esyalari calindigi gibi isletmeye ait degerli esyalar da konuklar tarafindan gotirilebilmekte-
dir. Is gorenlerin de dahil olabildigi hirsizlik olaylari, teknolojinin sagladigr imkanlarla kolaylikla ¢o-
zllmektedir. Konuk, esyalarinin kayboldugunu belirttiginde konugun tim esyalarini tekrar gézden
gecirmesini saglayip glvenlik bolimu ile iletisime gecilmelidir. Tesis prosedirine gore hareket edil-
melidir.

Gorsel 3.10: isletmelerde hirsizlik olaylari

Yiyecek icecek isletmelerinde konuk tarafindan izinsiz alinan esyalar, nemli bir maliyet olustur-
maktadir. Bu durumda konuk isletmeden ayrilirken yaninda gotirdigua esya ile ilgili konuga ha-
tirlatma yapilmalidir. Durumun polise bildirilmesi, isletme yoneticilerince arzu edilen bir durum
degildir. Konugun tekrar isletmeye rezervasyon yaptirmamasi icin dnlem alinabilir.

Isletmenin yasanmasi muhtemel adli olaylara karsi cesitli caydirici dnlemler almasi, konuklarin gii-
venligini saglamada olduk¢a 6nemlidir. GUvenlik kameralarinin kullaniimasi ve calisan personelin
olagan disi durumlarda izleyecegdi prosedurler konusunda egitimli olmasi, olay dncesine ait yaplil-
masi gerekenlerdir. Adli olaylarin gerceklesmesi durumunda kolluk kuvvetleriile iletisime gecilme-
lidir. DUzenlenen resmi belgeler, isletme yonetimince dosyalanmali; konugun yakinlar bilgilendi-
rilmeli ve diger konuklarin etkilenmemesi icin onlem alinmalidir.

s\@ge

Yiyecek icecek isletmelerinde hirsizlik olaylarinin énlenmesi icin alinabilecek
tedbirler nelerdir? Asagidaki tabloya yaziniz.

Uik W N

-

-
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ISLEM ADI: KONUGUN KARSILASABILECEGI ADLI PROBLEMLERE MUDAHALE

iSLEM BASAMAKLARI

1.

Sinif arkadaslarinizla  isletmedeki bir hirsizlik

ONERILER

4-5 kisilik gruplar olusturunuz.

olayini canlandirmak icin gruplar olusturunuz. 2 Senaryonuzicin konuya uygun diyaloglar yaziniz.
2. lsletmedeki konugun esyasinin kaybolmasi 3. Konuga her seyin kontrol altinda oldugu izlenimi-
ile ilgili bir senaryo yaziniz. ni veriniz. Sakin davraniniz.
3. Senaryo geregi konugun sakin olmasini 4 “Musaadenizle esyalarinizi birlikte kontrol edelim!
saglayiniz. deyip konugun esyalarinin beraberce kontrolUnu
4. Esyalari onunla birlikte kontrol etmek konu- saglayiniz.
sunda konugu ikna ediniz. 5. Konugun en son bulundugu alanlari konukla
5. Konugun esyayl kaybettigini dusindugu beraber kontrol ediniz.
alanlari birlikte kontrol ediniz. 6. On bro, kayip esya birosu, danisma gibi birim-
6. llgili birimlerle iletisim kurarak bulunan her- lere birakilan esya olup olmadigini kontrol ediniz.
hangi bir esya olup olmadigini sorunuz. 7. lIsletme givenligini olaydan haberdar ediniz.
7. Varsa glvenlik birimini durumdan haberdar Alinabilecek dnlemlerle ilgili gtivenlikle irtibat
ediniz. kurunuz.
8. Yoneticilerinizi durumdan haberdar ediniz. 8. Isletme yoneticilerini yasanan olayla ilgili olarak
9. Yoneticinizden aldiginiz talimat dogrultusuda bilgilendiriniz.
polisi arayiniz. 9. Yoneticilerinizden bir talimat ya da izin almadik¢a
10.  Konuk, giivenlik birimine ulasincaya kadar isletme personeli disinda kimseye bilgi vermeyiniz.
kendisine eslik ediniz. 10.  Konuga onun yaninda oldugunuzu hissettiriniz.
11.  Guvenlik birimlerine siireci anlatiniz. Onunla ilgileniniz.
12. Yasanan olaya iliskin diizenlenen tutanaklann ~ 11- GUvenlik biriminin konuda ulagmasini saglayiniz.
bir regini dosyalayiniz. Guvenlik birimine strece dair bilgi veriniz.
12.  Rapor ve tutanaklari dosyalayip arsivleyiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

NUMARASI:
TARIH:../../20..

TOPLAM (? l\ll\:ZAX)

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

Zamani
Etkili
Kullanma

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

Kisisel

Uygulama
Hazirlik ve Tutum

DEGERLENDIRME ALANLARI Becerisi

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN




DEGERLENDIRME

OLAGAN DISI DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA

15. UYGULAMA

ISLEM ADI: KONUGUN KARSILASABILECEGI ADLI PROBLEMLERE MUDAHALE ETME

ISLEM BASAMAKLARI

1.

Restoranda iki farkli masada oturan dort
konuk arasinda bilinmeyen bir nedenle kav-
ga ¢ikmasina iliskin bir senaryo hazirlayiniz.

Senaryo geregi tartisan konuklariniza muda-
hale etmeden dnce panik yapmayiniz.

Kavganin blylmesi halinde diger konuklari
olay yerinden uzaklastiriniz.

Yoneticilerinize olay hakkinda bilgi veriniz.
Glvenlik birimine haber veriniz.

Olayda yaralanma varsa saglik birimlerine
haber veriniz.

Etkilenmemeleri icin mimkinse diger ko-
nuklari baska béltime aliniz.

Guvenlik birimleri ve adli makamlar disinda
kimseye konuyla ilgili bilgi vermeyiniz.
Olaya ait raporlari arsivleyiniz.

Kavgaya karisan konuklari kara listeye aliniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYADI:

5 : Kisisel
DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlik ve Tutum
ALANLARA VERILEN PUAN 10
TAKDIR EDILEN PUAN

ONERILER

1.

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

30

Senaryo hazirlarken en az alti kisilik gruplar (dor-
du konuk, ikisi personel) olusturunuz. Restoran
ortami olusturarak senaryo geredi rol paylasimi
yapiniz.

Senaryo geredi konuklarin tartismalari blyU-
meden salon disina ¢ikmalari konusunda onlari
ikna ediniz.

Kavganin buylmesi ve etrafa zarar verilebilmesi
ihtimaline karsi diger konuklarin olaya mudahale
etmesine izin vermeyiniz.

Yoneticilerinizi olaydan derhal haberdar ediniz.
Guvenlik birimlerini bilgilendiriniz.

Yarali konuklar olmasi durumunda saglk gorev-
lilerine haber veriniz.

Diger konuklari glvenli bir bdlgeye aliniz ve olasl
kazalar engelleyiniz.

Resmi makamlar disinda kimseyle herhangi bir
bilgi ve veri paylasimi yapmayiniz.
Olaya iliskin ttim belgeleri dosyalayiniz.

Kavgaya karisan konuklari kara listeye aliniz ve
tekrar rezervasyon yaptirmalarini engelleyiniz

NUMARASI:
TARIH:../../20..

Zamani
Etkili
Kullanma

Uygulama
Becerisi

50 10 100

SURE: 1 DERS SAATI

TOPLAM | (o)

B




3. OLAGAN DISI DURUM VE OLAYLARA GORE DAVRANMA |

3.2. MUDAHALE EDILMESI MUMKUN OLMAYAN DURUMLARDA
KONUGA YARDIMCI OLMA

Yasanan olagan digi durumlarin bazilar miicbir sebep (6nine gecilmesi mimkiin olmayan sebep) olarak
nitelendirilmektedir. Bu durum, turizm isletmelerinde kisilerin kendi iradeleri ve kontrolleri disinda olusan olaylardir.
Bu olaylarin bir kismi; deprem, sel, firtina ve ¢esitli olumsuz hava sartlari gibi doga olaylarini kapsar.

Bunun disinda dis etkenlere bagli olusan olaylar ise sunlardir:

- Sosyal ve politik olaylar (savas tehdidi, ayaklanma, ter6r olaylari, grev, lokavt vb.)

- Insan ve hayvanlari etkileyen salgin hastaliklar (Covid-19, kus gribi vb.)

- Teknolojik aksakliklar (ulasimda yasanan aksakliklar, iletisim aglarinin ¢cokmesi vb.)
« Ekonomik olumsuzluklar (bUyUk finansal dalgalanmalar, ekonomik krizler vb.)

3.2.1. Dogal Afetlerde Yapilabilecek Miidahaleler

Turkiye ndfusunun ¢codu, deprem kusadi icerisinde yer alan bolgelerde yasamaktadir. Yasanan depremler,
Ulkemiz icin olaganUstU bir durum degildir. Deprem aninin dnceden bilinememesi, 0 anda c¢esitli olumsuzluk-
larin yasanabilmesine neden olmaktadir. Korku ve panik, bu olumsuzluklar artirir. Egitimli, tedbirli (tatbikat, acil
durum cantasl, esya sabitleme vb.) ve sogukkanli olmak ise yasanmasi muhtemel kayiplar en aza indirecektir.

Deprem aninda bulunulan yere gore yapilimasi ve dikkat edilmesi gerekenler hem personelin hem de
konugun hayati icin dnemlidir. Ilk yapilmasi gereken ise asla telas edilmemesidir.

Is yeri icinde iseniz;
- En yakin korunakli bolgede depremin etkisi gecinceye kadar bekleyiniz.

- Kanepe, dolgun ve hacimli koltuk gibi koruma saglayabilecek esyalarin yanina ¢comelerek hayat ticgeni
olusturunuz.

Hayat tUggeni olusturmak icin sunlari yapiniz (Gorsel 3.11):
- Guvenli bir yer bulup diz Gstt COK (1)

« Basini ve enseni koruyacak sekilde KAPAN (2)

« Dismemek icin sabit bir yere TUTUN (3)

- Sarsinti gegene kadar bu pozisyonda bekleyiniz.

« Devrilip disebilecek buytk ve agir malzemelerden (istifteki ve yerdeki esyalar, raflardaki malzemeler vb.)
korununuz.

- Elektrik pano ve odalarindan uzak durunuz.

Gorsel 3.11: Deprem aninda ¢ok-kapan-tutun




3. OLAGAN DISI DURUM VE OLAYLARA GORE DAVRANMA

Kalabalik bir topluluktaysaniz;

- Ezilmeyeceginiz bir noktaya siginmaya ¢alisiniz.

« YUksek yapilarin bulundugu yaya yollar tehlikelidir. Oralardan uzak durunuz.

« Bina icindeyseniz devrilen kolonlar vb. size carpabilir. Disarya kosmayiniz.

- Pencere, vitrin, projektor ve adir esyalarla dolu raflardan uzak durunuz.

Zeminin siddetle hareket etmesi olasiligina ve ilk sarsintiyr izleyecek diger
sarsintilara da hazir olunuz.

Yapilan tatbikatlarda tim personelin konuklar ile birlikte daha énceden belirlen-
mis toplanma noktasina gitmesi istenir (Gorsel 3.12). Konuklarin alana ulasmalarinda
yol gosterici olmak gerekir. Yardima ihtiyaci olan ¢ocuklara, engelli ve yasl konuklara
yardimci olmak personelin en dnemli gorevidir.

Olusturulacak acil durum planlari, calisanlarin olay aninda neler yapmasi gerektigini
belirtir. Sema 3.2'de deprem aninda nasil hareket edilmesi gerektigine iliskin hazirlanmis

bir acil durum plani bulunmaktadir. Gorsel 3.12: Acil durum toplanma
alani tabelasi

DEPREME KARSI ACiL DURUM PLANI

Deprem aninda etrafini
sesli olarak uyar.

i > Elektrigi ve gazi kes.
Disariya @
acilan kapiya » Bulundugun yerden hizli ve giivenli
yakin misin? bir sekilde uzaklas.

;

Makine ve ekipmandan uzaklas en
yakin korunma bolgesine yoénel.

+ HAYIR

ilk sarsint gegti mi? >
Diisebilecek cisimlerden
korunarak binayi terk et.

v

Korunma bolgesinde
kalmaya devam et.

Toplanma bélgesine git. Yeterli bilgiye ulasincaya
* — kadar panik yapmadan
Yarali aragtirmasi yap. toplanma bélgesinde kal.
Gerekirse ilk yardim uygula. *
i Panigi yatistir.

Giivenligi sagla.
Etki gectikten sonra hasar
aragtirmasi yap.

Sema 3.2: Deprem aninda yapilacaklar




3. OLAGAN DISI DURUM VE OLAYLARA GORE DAVRANMA |

Sel, firtina gibi ani gelisen meteorolojik olaylar; isletmede panik ve korku yasanmasina neden olabilir.
Turizm tesislerinde calisan personel, aldigi egitime uygun olarak konuklarin gtivenli alana dogru tahliye edilmesine
yardimcr olmalidir. Bununla birlikte ani sel baskini durumunda yapilmasi gerekenler ise sunlardir:

« Enerji kaynaklari (elektrik, dogalgaz vb.) kesilmeli ve tehlikeli bdlgeden uzaklasiimalidir.
- Gerekli gtvenlik tedbirleri alinmadan tehlikeli bélgeye girilmemelidir.

« Misafir ve o glinkU mevcut personel listesi ¢ikarilip sayim yapilmali, varsa eksik misafir ve personel
tespit edilmelidir.

- Eksik oldugu tespit edilen misafir veya personelin arama kurtarma faaliyetlerinin baslamasi icin kolluk
kuvvetlerine veya yetkili diger makamlara haber verilmelidir.

Kar firtinasi ve ¢i1§ gibi olagan disi olaylar da Ulkemizde yasanmaktadir. Bu olaylarin
toplum ve kisilere olan etkilerini arastiriniz. Arastirmanizin sonuglarini sunum olarak
hazirlayip sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Insanlarin yardim ve destege olan ihtiyaci, stres kaynadi olaydan uzun bir stire sonra da devam eder.
Psikolojikilk yardim, yasanan herhangi bir krizden etkilenen insanlara hemen yardim etmeyi amaclamaktadir.
Stres altindaki insanlarla ilk temasa gecilen anda psikolojik ilk yardim saglanabilir. Ozellikle afet durumlarinda
en fazla ihtiyag duyulan ilk yardim ttraddr. Psikolojik ilk yardimin yapilmasi, travmatik sdrecin olumsuzlugunu
kisinin daha rahat atlatmasini saglar.

Psikolojik ilk yardim destedi sirasinda yapilmasi gerekenler sunlardir:
- Konugu zorlamayan pratik bakim ve destegdi saglamak.

- Konugun ihtiyag ve kaygilarini belirlemek ve temel ihtiyaclarini karsilamasina yardimci olmak (gida, su,
bilgi alma vb.).

- Konugu konusmaya zorlamadan dinlemek ve rahatlayip sakinlesmesine yardimci olmak.
- Konugun bilgi edinmesi, hizmet ve sosyal destege ulasmasi icin yardim saglamak.
- Konugu gelecekteki olasi zararlardan korumak.

\KUT
4,\\9 us,

Psikolojik ilk yardim (PiY); destege, yardima ihtiyac duyan ya da aci ceken kisiye
sunulan insani ve destekleyici midahaledir. Herkes tarafindan uygulanabilir. Bunun igin
sadece psikolojik yardimda ne yapilmasi gerektiginin bilinmesi yeterlidir.

3.2.2. Miidahalesi Mimkiin Olmayan Dis Etkenler

Toplumsal olaylar, tim insanligi etkileyen salgin hastaliklar, ulasim araclarinda yasanan gecikmeler, trafik
kazalari, ekonomik krizler gibi durumlar turizm isletmeleri tarafindan muadahale edilmesi mimkdn olmayan
olaylardir (Gorsel 3.13). Bu olaylar; konuklarin kalabalik kitleler icinde kalmasina, salgin hastalik ile temas etmesine,
uzun slre havaalaninda beklemesine ve hizmet alamamasina neden olabilir.

Konuklar, ulasim araclarinda yasanan gecikmeler (6zellikle de ucak seferleri) sirasinda cesitli olumsuzluklar
yasayabilir. Bu gibi durumlar icin turizm isletmelerinin yiyecek icecek bolimleri, mevcut aksakliklara gére
menU planlamasi yapar. Boylece konuklarin yiyecek icecek inhtiyaci karsilanmis olur. Bu gibi durumlarda tu-
rizm isletmesinin konugu koruyucu tedbirler almasi gerekir. Alinan bu tedbirler, “Givenli Turizm Sertifikas!”




gibi kalite belgeleri ile belgelendirilebilir. Bu sertifika, Kiltdr ve Turizm Bakanh@inca konaklama ve yeme icme
tesisleri icin belirlenmis olan kriterler g6z dndnde tutularak hazirlanmistir. Sertifika; temizlik, hijyen ve saghk
acisindan yapilan denetim uygunlugu sonucunda tesislere verilmektedir.

© ©

Gorsel 3.13: Midahalesi mimkun olmayan olagan disi durumlar

\KUT
%\9 Us,

Turkiye'nin“Guvenli Turizm Sertifikasyon Programi’, tatilini Tdrkiye'de gegire-
cek tUm Turk vatandaslarina ve yabanci ziyaretcilere ulasimdan konaklamaya;
tesis calisanlarindan yolcularin kendi saglk durumuna kadar uzanan genis bir
yelpazede alinmasi 6nerilen bir dizi tedbiri tanimlar.




16. UYGULAMA

MUDAHALE EDILMESi MUMKUN OLMAYAN

DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA

SURE: 2 DERS SAATI

ISLEM ADI: DOGAL AFET SIRASINDA YAPILABILECEK MUDAHALELER

ISLEM BASAMAKLARI

1.

Olas bir depremin calistiginiz ortamda
yol acacagi sorunlari listeleyiniz.

ONERILER

1.

Deprem aninda konuk ve calisanlarin yasayacadi
sorunlari yaziniz.

2. Sorunlarin ¢6zimunde gorevli ekipler 2. Hafif kurtarma, ilk yardim ve psikososyal destek
olusturunuz. ekibi gibi ekipler olusturunuz.
3. Ekiplerde gorevli kisileri belirleyiniz. 3. Olusturdugunuz ekiplerin deprem ani ve son-
4. Deprem aninda yapilmasi gerekenleri lis- rasinda yapacaklarini belirleyiniz.
teleyiniz. 4. Deprem ve sonrasinda yapilmasi gerekenlerin
5. Deprem sonrasinda yapilmasi gerekenle- neler olduguna iliskin EBA Gzerinden videolar
ri listeleyiniz. izleyiniz.
6. Deprem tatbikat senaryosu hazirlayiniz. 5. Ik sarsinti sonrasi konuk ve calisanlarin giiven-
7. Tatbikatta deprem aninda yapilacaklara Iigfi?” seigfieyiinz we sl begaltmays yomell
uygun sekilde hareket ediniz. plein haZ|rIa.y|n|z.. N 5
8. llk sarsinti gectikten sonra tahliye planina 6. Besyildizli bir otelin ana restoraninda 6gle yemedi
uygun olarak binadan cikiniz saatinde deprem yasanmasi durumunda yasana-
y. S o caklari planlayarak bir senaryo hazirlayiniz.
9. Acil toplanma alanina gidiniz ve yetkililerin . i ) )
yonlendirmelerine uyunuz. GOk, kapan, tutun ile hayat U¢geni olusturunuz.
10. Gorevinizi acil durum ekibindeki gérev Konuklariniza yardim ediniz. Tahliye planina uygun
taniminiza uygun olarak yerine getiriniz. oletalleliey e ez
9. Acil toplanma alaninda yoklama yapiniz.
10.  Ekip gorevinize uygun olarak gorev yapiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

NUMARASI:
TARIH:../../20..

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

Kisisel

Uygulama Zamani
Hazirlik ve Tutum

Becerisi Etkili
Kullanma

DEGERLENDIRME ALANLARI

TOPLAM (? l\ll\:ZAIY\)

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN




17. UYGULAMA

MUDAHALE EDILMESi MUMKUN OLMAYAN - .
m DURUMLARDA KONUGA YARDIMCI OLMA L= i L

iSLEM ADI: MUDAHALE EDILMESI MUMKUN OLMAYAN OLAYLAR ILE ILGILI

UYGULAMA YAPMA

iSLEM BASAMAKLARI

1.

Sinif arkadaslarinizla canlandirma yapmak
icin gruplar olusturunuz.

Salgin hastalik ilgili bir senaryo yaziniz.

Tesis girisinde olasi yigilmalari dikkate alip
yerleri isaretleyiniz. Sosyal mesafeyi belirten
dizenlemeler yapiniz.

ONERILER

1. 4-5kisilik gruplar olusturunuz.
2. Senaryonuzicin konuya uygun diyaloglar yaziniz.

Salgin hastalik planina uygun olarak sosyal mesafeyi
belirten isaretleri tesis icerisine yerlestiriniz.

4. Atesi 38 °C'den yuksek cikan calisanlari izole edi-
niz ve saglik kurulusu ile iletisime geciniz.

4. (;a.I|§.anlar|n ise baslarna oncesi ates Slcim- 5. Yiyecek ve iceceklerin gorevli personel ile dagtimini
lerini yapiniz. yaptiriniz. Konuk masalarina tek kullanimlik menajlar

5. Acgik bufede bulunan yiyecek ve iceceklerin yerlestiriniz.
ilgili personel tarafindan servisini saglayiniz. 6. Hafif kurtarma, ilk yardim ve psikososyal destek
Misafirlerin yiyeceklerle temas etmemesine ekibi gibi ekipler olusturunuz.
yonehkonl.er?lerallmz. ‘ 7. Konuklara maske, mesafe ve hijyen konularinda

6. Mutfaktaki tlim gidalar temiz, gidaya uy- énlem almalarinin kendi sagliklart icin &nemli ol-
gun nitelikte bir ekipmanla ve tzeri kapali dugunu hatirlatiniz.
olarakdepéléylnlz. 8. Konuklara giriste el antiseptigi veriniz. Atesi 38

7. Konuklara giriste sosyal mesafe konusunda %C'den yiiksek cikan konuklar isletmeye kabul
hatirlatma yapiniz. etmeyiniz.

8. Konuklara tesis giri§in<je aF?? . blggmu 9. Konuklannizi hesap 6édeme esnasinda nakit yerine
yapiniz. Maske ve el antiseptidi ile kisisel temassiz Ozelligi olan kart ile 6demeleri igin yonlen-
hijyeni saglayiniz. diriniz.

9. !\/.\.isaﬁrlerir? mUmkUnse temalssz odeme 10.  Arag park hizmeti veren gorevlilerin hijyen uygula-
yontemlerini kullanmasini saglayiniz. malarinin denetimini gerceklestiriniz.

10. Valelerin her arag teslim alma ve etme

DEGERLENDIRME

hizmetinden 6nce ve sonra el antiseptigi
kullanmasini saglayiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYADI:

Kisisel

DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlik ve Tutum

ALANLARA VERILEN PUAN 10

TAKDIR EDILEN PUAN

NUMARASI:
TARIH:../../20..

Teorik Uygulama Zamani ONAY
Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (imzA)
Hakimiyet Kullanma

30 50 10 100

3




3. OLAGAN DISI DURUM VE OLAYLARA GORE DAVRANMA |

( OLCME VE DEGERLENDIRME >

A) Asagida verilen ciimlelerin bagindaki bosluga ciimle dogru ise “D’, yanls ise “Y” yaziniz.

1.( ) Konuklarin duserek ayagini burkmasi durumunda ilk mtdahale olarak burkulan bélgeye soguk kompres
uygulanir.

2.( ) Birbirleriyle kavga eden konuklarin arasina girilerek konuklarin uzlasmalari saglanr.

3.( )Bina, deprem aninda bir an dnce bosaltilmalidir.

4.( ) Yangin aninda konuklar acil ¢ikisa yonlendirilip cocuklara, engelli ve yasli konuklara eslik edilmelidir.

B) Asagidaki ciimleleri dikkatlice okuyunuz ve bos birakilan yerlere dogru sozciigii yaziniz.

5. Besin zehirlenmelerinde konuklarin kusmasi saglanmal, diger sindirim yolu zehirlenmelerinde bol ...........
icirilmelidir.

6. Turizm isletmelerinden hizmet alan konuk, olagan disi bir durum yasadigindailk olarak ......................
kendisine yardimci olmasini bekler.

7. Konugun esyalarinin kaybolmasi halinde konuga esyalarini birlikte ...................... teklif ediniz.

8. Konuklarin yasadigr adli olaylar sonrasi dizenlenenresmi...................... dosyalanarak arsivlenir.

C) Asagidaki sorulari okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

9. insanlarin giinliik yasam diizenlerinin bozulmasi ile birlikte ¢evreyi de olumsuz etkileyen duruma ne
denir?
A) Beklenen durum B) Rutin durum C) Olagan durum
D) Olagan disi durum E) Sasirtici durum

10. Asagidakilerden hangisi, calisanlarin acil durumda yapmasi gerekenleri sema olarak gosterir?
A) Acil eylem plani
B) Acil durum algoritmasi
Q) Acil durum proseddird
D) Acil durum protokold
E) Acil durumda aranacaklar listesi

11. Asagidakilerden hangisi, konugun saglik problemi yasamasi halinde ¢alisanlarin ilk yapmasi gerekeni
ifade eder?
A) 112 acil servisi aramak.
B) isletme doktoruna haber vermek.
Q) Ust yoneticiye haber vermek.
D) Calisma arkadaslarini haberdar etmek.
E) Konugun kendisi ya da cevresinden rahatsizliginin nedenini anlamak.
12. Asagidakilerden hangisi, miicbir sebeplere bagh yasanabilecek olaylardan degildir?
A) Ulasimda yasanan aksakliklar
B) Ekonomik krizler
C) Konuklar arasinda kavga ¢ikmasi
D) Teror olaylari
E) Covid-19

C) Asagidaki sorulari sinif ya da atélye ortaminda cevaplayiniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.
13.Yiyecek icecek isletmelerinde konuklarin karsilasabilecegi saglik problemleri nelerdir?
14. Yemek servisinin yapildigi anda deprem olmasi durumunda calisanlarin yapmasi gerekenleri sirasiyla
yaziniz.
15. Olagan disi durumlarda konuklariniza psikolojik ilk yardimda bulunmak icin neler yapmaniz gerektigini
yaziniz.

l
82




OGRENME
- BiRIMi

GORGU VE
PROTOKOL KURALLARI

KONULAR TEMEL KAVRAMLAR
4.1. PROTOKOL KURALLARINA UYMA . davet
4.2, NEZAKET VE GORGU KURALLARINA . el sikkma

UYMA + ev sahibi, konuk, onur konugu

+ gOrgl ve nezaket kurallari
« protokol kurallari

« selamlasma

+ tanisma ve tanistirma

+ yazisma

. ziyafet

NELER OGRENECEKSINiz?

« Protokol kurallarina uygun davranma
+ Nezaket ve gorgi kurallarina uygun davranma

HAZIRLIK CALISMALARI

1. Resmi torenlerde protokol kurallarina uyulmasi nasil bir kolaylik saglar?
2. Kamusal ve sosyal yasamda nezaket ve gorgi kurallarina uymanin faydalari nelerdir?
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GiRiS

Gorgu ve protokol kurallari, geleneklere gore farklilik gdstermektedir. Bu nedenle her bireyin 6nce yasadigi top-
lumun, sonra da i¢inde bulundugu kurumun gérgu ve protokol kurallarini 6grenmesi ve bu kurallara uymasi gerekir.
Gorgli ve protokol kurallarina uygun davranan insanlar, toplum tarafindan genel kabul gordikleri icin kendilerine
olan glvenleri artar ve iliskilerinde daha basarili olur.

4.1. PROTOKOL KURALLARINA UYMA

Protokol; devlet torenlerinde, diplomatik térenlerde, resmi iliskilerde ve sosyal hayatta uyulmasi gere-
ken kurallar batintdur. Protokol kurallari resmi gorgu kurallari anlamina gelir. Devlete, kuruma ve kisiye
hak ettigi degeri, Gnemi vermek; olmasi gereken ilgi ve sayglyr gostermek protokolin amacini olusturur.
Protokolde kamusal (makam sahibi Ust yoneticiler), sosyal (yash ve kadinlar) ve 6zel tim alanlarda konuklara
saygl gostermek temel kuraldir.

Protokoliin hem devlet ve diplomaside hem bireyin devletle temas kurdugu kamusal yasamda énemli
bir yeri vardir. Kamusal alan ve sosyal yasamda yapilan bitin toplanti, toren, davet, ziyafet, kabul, ziyaret, go-
rismeler, giyim kusam, resmi yazismalar, kurumsal ve kamusal tim iliskiler protokol kurallarina uygun olarak
yapllmaktadr.

Protokol kurallari, su konularin nasil olmasi gerektigi hakkinda yol gostericidir:

+ Resmiislem ve yazismalar

- Toplanti ve térenlerde konusma sekli
» Ulusal ve kurumsal bayrak kullanis bicimi
- Konuk ve Ustleri karsilama

« Ugurlama

- Toplanti

« Yemek yeme

- Toren ve yemekte oturma dizeni

- Hitap

- Selam

- Tanisma

+ Konusma

- Telefonda konusma

/ Protokolln kelime olarak kokenini arastiriniz. Arastirmanizin sonucunu sinifta
‘\arkada§|ar|mzla paylasiniz.

Protokol kurallari, su temel ilkelere dayanmaktadir:

- Oncelik sonralik siralamas
- Saygl ve nezaket

- Onur ve itibar

- Temisil

« Duzey esitligi ve denklik

« Karsilikhlik
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Oncelik-sonralik siralamasi, hiyerarsik olarak énce gelme hakkini ifade eder. Buna gére ayni diizeyde
bulunan kisiler arasinda“makam, gorev, kurum, meslege baslama”gibi dlcttler kullanilarak yapilan siralamadir.

Protokol kurallari saygi ve nezaket kurallarina dayanir. Protokolde kisi ve kurumlarin ulusal onur ve iti-
barini korumak onlara layik oldugu degeri ve dnemi vermek gerekir. Protokolde kisiler, sadece kendini degil
devleti, kurumunu ve unvanini da temsil eder. Kisinin giyimi, gorinimd, konusmasi, yeme icmesi, tutum ve
davranislan tlkesini temsil niteligindedir. Protokol ve sosyal davranis kurallarina uymayan kisi; tasidigi unvan,
cahstigr kurum, temsil ettigi makam, yurt disinda da yabancilara karsi kendi milleti ve devletinin itibarina zarar
vermis olur.

Protokolde anlasilmis olunan her konu, is, islem, tutum ve davranista karsiliklilik esastir. Farkli kurumlarda
ayni diizeyde gorev yapan kisilerin muhataplig, diizey esitligi ve denklik olarak ifade edilir. Ornegin kurumlar
arasl iliskilerde madur, diger kurumun mudard ile muhataptir.

Protokol tirleri, genel olarak sdyle siralanabilir:

« Uluslararasi protokol - Adli protokol
(Diplomatik protokol) - Dinf protokol

- Devlet protokoll - Spor protokoli

« Askeri protokol « Sosyal protokol

- Mulki protokol « Kurumsal protokol

« Akademik protokol

Turizm sektortindeki isletmelerin de kendine 6zgi turizm protokolt vardir. Ornedin her biyik otelin
kendine 6zgu, yerlesmis, benimsenmis kural ve gelenekleri bulunmaktadir. Bu durum, kurumsal protokol
kapsaminda degerlendirilir. Belirli bir kurumda calisan yonetici ve her dlizeydeki gorevli, genel kurallarin ya-
ninda kurum veya isletmenin protokoline uymalidir.

Turizm sektoriniin genel protokol ilkeleri sunlardir:

- Her turist, konuktur ve énemlidir.

« Her konuk, ev sahibi olarak kurum yéneticilerinden énce gelir.

- Tum Ulkelerden gelen turistler, konuk olarak esittir.

« TUm turistlere misafir olarak deger vermek, saygi ve ilgi géstermek Turk konukseverliginin temel ilkesidir.

« Tum turistlerin kisiligine, etnik kimligine, dinine, distincesine, inancina, giyimine ve davranislarina say-
gil olmak gerekir.

« Her turist de gittigi Ulkede giyim ve davranis olarak oranin toplumsal kurallarina uymalidir.
« Turizm sektoriinde gorevli herkes hem kurumsal hem ulusal olarak Ulkesini temsil etmektedir.
« Turizm sektértinde calisan kisilerin temsil yetenegi; dis gordntmu, giyimi, davranisi, konusmasi, bilgisi,
yaptigi isin kalitesi, saygl ve nezaketi ile ortaya ¢ikar.
4.1.1. Resmi Protokol Kurallari

Protokol kurallari, resmi yasamin bir geregidir. Ozellikle kamu kurumlarinda calisan personelin protokol
kurallarini iyi bilmesi ve kurallara uymasi gerekir.

Resmi protokol kurallari kapsaminda dikkat edilmesi gereken iki dnemli husus, kisilere hitap etme sekil-
leri ve torenlerdir. Ast ile Ust, 6zel hayatlarinda ne kadar samimi olsalar da resmi iliskilerde daima protokol
kurallarina uygun davranmalidir. Aksi takdirde ast ve Ust iliskileri bozulur ve disiplin sorunlari ortaya ¢ikabilir.
Ast, daha yasli ve kidemli olsa da resmi iliskilerde Gstlne saygi gdstermek zorundadir.

o
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Resmi iliskilerde hitap etme sekilleri Gnemlidir. Yonetici konumundaki kisilere asla ismiyle hitap edilmemeli,
“bey” veya "hanim” ifadeleri kullaniimalidir. Kendisiyle ayni ya da daha kicuk yasta olana “siz" diye hitap edilmelidir.
Her dizeydeki resmi liskilerde 6nceden taninmayan veya yeni tanisiimis kisilere hitapta ise “hanimefendi, beyefendi”
kelimeleri tercih edilmelidir.

Torenler, devlet yasaminda protokol kurallarinin dizenli ve disiplinli bir sekilde uygulandigi milli ve
resmi etkinliklerdir. Kamusal ve kurumsal yasamda cesitli nedenlere bagl olarak térenler diizenlenir. Torenler,
aksaklik ¢cikmamasi ve kurumun sayginhgina zarar verilmemesi icin bir program dahilinde yapilir. Program,
onceden davetlilere iletilir. Davetliler de davetiyedeki protokol kurallarina uyar. Torenlerde devlet protokoll
gecerlidir.

Torenlerin 6zelligine gore davet edilecek kisilerin giyim sekli, dncelik ve oturma diizeni gibi hususlar protokol
yetkililerince hazirlanir. On siralar, téren yapilacak yerin ézelligine gére protokole ayrilmalidir. Protokol mensuplarinin
oturma yerleri dnceden belirlenir. Bu koltuklara isimlikler yerlestirilir. Ayrica, protokol mensuplarinin oturacag yerleri
gostermek icin refakatci gorevlendirilmelidir. Resmi olarak diizenlenen toren, resepsiyon ve aksam yemekleri igin
gonderilen davetiye kartinda giyilmesi istenen bir kiyafet belirtimemisse koyu renk takim elbise tercih edilmelidir
(Gorsel 4.1).

Torenlerde temel ilke konusmalarin kisa ve 6z olmasidir. Konusmaya baslamadan 6nce térende bulunan
protokol mensuplarina unvan sirasina gére hitap edilmelidir (Ornegin Sayin Vali, Sayin Rektor vb.).

Gorsel 4.1: Protokol kurallarina uygun giyinme

4.1.2. Karsilama ve Ugurlama

Karsilama ve ugurlama, bir konuga gosterilmesi gereken gorgu kurallaridir. Konuk; sosyal, kamusal
ve Ozel yasamda davet veya ziyareti kabul edilen, karsilanan, ugurlanan, agirlanan, kendisine saygi gdsterilen
ve deger verilen kisidir. Tirk kiltGriinde konuga saygi esastir. Bu nedenle her konuk, nemlidir ve ev sahibin-
den 6nce gelir.

Karsilamada insanlarin yas, makam ve sosyal statl gibi 6zelliklerinin énemli bir rolt vardir. Karsilama ve
ugurlama, sosyal yasami diizenleyen diger kurallarda oldugu gibi toplumdan topluma farklilik gdstermektedir.
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Ziyaret, kisinin izin alarak baskasini gérmeye gitmesi veya onunla gortismek istemesidir. Ziyaret icin
zamanlama ¢ok iyi yapiimalidir. Ziyarete gitmeden en az iki giin dnce randevu alinmasi gerekir. Aksi halde
habersizce yapilan ziyaretler rahatsiz edici olabilir. Insanlarin guinltik yasami dikkate alindiginda genel olarak
10.00-11.00 ve 14.00-16.00 saatleri arasl, ziyaret icin daha uygundur. Sadece bayram, hastalik ve bas saghgi
sebebiyle yapilan ziyaretler 6n bilgi alinip randevusuz yapilabilir. Bu tir ziyaretler daima kisa tutulur.

Ev sahibi olan yoneticinin Ustl ya da davet edilen konuklar icerisinde protokol bakimindan 1 numara
olan konuga onur konugu denir. Onur konuklari “cok dnemli kisi”anlamina gelen VIP konuklardir. Onur ko-
nugunun karsilanma, agirlanma ve ugurlanmasi birtakim kurallara baglh olarak yapilir. Ornegin onur konugu,
ucak ile gelmisse havaalaninda karsilanir. Otomobil ile gelmis ise kurum ya da konut binasinin éntinde kar-
silanir ve ugurlanir. Onur konugu, Glke veya sehir disindan geliyor ise kendisine ev sahibi yonetici tarafindan
cicek takdim edilir. Onur konuklari, resmi makamlarda dis kapida; ev sahibinin kendi dtzeyindeki konuklar
ise makam kapisinda karsilanir. Karsilamada ev sahibi, gelen konugu “Hos geldiniz’, “Seref verdiniz hanime-
fendiya da"“Sayin Bakan"gibi hitaplarla karsilar. Onur konugu el uzatinca ev sahibi de elini uzatir. Ugurlamada
ise ev sahibi, konuga: “Saygilar beyefendi.” der. Konuk ise ayrilirken ev sahibine: “Tesekkir ederim.” dedikten

sonra el sikisarak ayrilir.

Resmi olarak bir kisiyi davet edebilmek icin onun diizeyinde olmak gerekir. Ornegin genel mudirin
konugu, baska bir genel mudurddr. Her ast, st icin ziyaretci demektir. Ust ise astinin ziyaretini kabul edendir.
Ustlerin astlarini ziyaret etmeleri astlar icin onurdur. Ayrica biyik bir nezaket érnegidir.

Makam sahibi yonetici, kendi makamina gelen konuklarina saygili olmali; protokol ve nezaket kurallari-
na uygun olarak davranmalidir. Bir yonetici, makamina kendinden daha kidemli veya dnemli kisiler geldigi
zaman makam koltuguna degil misafir koltuguna oturmalidir. Aksi halde bu kisileri asti konumuna koyaca-
gindan saygisizlik etmis olur. Bu kisileri makam koltuguna oturtmasi ya da buyur etmesi de dogru degildir
cUnkd makam daima sahibine aittir.

Torensel karsilama, en Gst unvanli 1. konuk icin yapiimaktadir. Ornegdin bir sehre gelen bakan icin téren
yapllir. Yaninda gelen bakan yardimcilari icin toren yapilmaz. Karsilama téreni, sadece konugun katilacagi
programin yapildigi mekanda yapilir. Konugun ziyaret ettigi diger yerlerde tdrensel karsilama yapilmaz. Ya-
banci bir konuk veya Ust dlzey bir ydnetici; 6zel bir is, saglik, tatil, gezi gibi durumlar icin geliyorsa térensel
bir karsilama ve ugurlama yapilimaz. Konuga bilgi verilir. Konuk istiyorsa saygi ve nezaketen karsilama ve
ugurlama yapilr.

Torensel karsilama ve ugurlamalar, giin dogumu ve batimi saatleri arasinda gerceklestirilir. Karanlik ve
yagish havalarda yapilmaz. Devlet baskanlarini karsilama ve ugurlamada ytrtyds glzergahina kirmizi hali
serilir ve baskanlarin halida ydrimesi saglanir.

Ucakla gelen konuk, ucaktan iner inmez en kidemli kisi tarafindan hemen orada karsilanir. Ugurlamada
ise konugu en son ugurlayan kisi, ev sahibi olmalidir. En Gst konumdaki kisi, ucaktan ilk inen ve ucaga en son
binen kisidir. Bu sekilde beraberindekileri beklemek durumunda kalmamaktadir. Otomobil ile yapilan ugur-
lamada ise konugun ayrilisi sirasinda otomobilin camini acip ugurlamada bulunanlara el sallamasi, nazik bir
davranis olarak kabul edilir.

,&*AT Resmi torenlerde Cumhurbaskani geldiginde “Sayin Cumhurbaskani” seklinde yuksek

Q sesle ve mikrofonla anons yapilmalidir. Orada hazir bulunan kisilerin Tarkiye Cumhuriyeti
devletine saygl geregi ayaga kalkmalari gereklidir. DUgun gibi 6zel bir faaliyette Cumhur-
baskani'nin salona girisinin fark edilmesi Gzerine herkes ayada kalkmak durumundadir.

o




18. UYGULAMA

ISLEM ADI: PROTOKOL KURALLARINA UYGUN OLARAK KONUGU KARSILAMA VE UGURLAMA

Senaryo: Restoran mudurd olarak restoraniniza ziyarete gelecek olan Ankara Valisi'ni protokol
kurallarina uygun olarak karsilayiniz ve ugurlayiniz.

iSLEM BASAMAKLARI

1.

Karsilama ve ugurlama yapmak icin genel
hazirliklarinizi yapiniz.

ONERILER

1.

Kiyafetinizin konugu karsilama icin uygun ve
6zenli olmasina dikkat ediniz.

2. Konugunuza karsl daima gler yizliu 2. Konugu restoran kapisinin éntinde guler yizle
olunuz. karsilayiniz.
3. Konugu protokol kurallarini uygulayarak 3. Protokol ve nezaket kurallari geregi misafirin gel-
karsilayiniz. digi arabanin sag tarafinda yer aliniz.
4. Konugunuza protokol kurallarina uygun 4. "Sayin Vali'm hos geldiniz diyerek konugu karsilayi-
sekilde hitap ediniz. niz.
Konugun sol tarafinda durunuz. 5. Protokolde Ust olan kisinin sag tarafta olmasi ge-
Protokol kurallarini uygulayarak konu- rektigini unutmayiniz.
Junuzu ugurlayiniz. 6. Konuktan bir adim ileride yurlyerek konuga yol
7. Konugunuzu ugurlarken ona protokol gosteriniz.
kurallarina uygun olarak hitap ediniz. 7. "Gule gule Sayin Vali'm. deyip konugu restoranin
8. Konugu ugurlarken ona protokol kural- kapisinda ugurlayiniz.
larina uygun olarak davraniniz. 8. Ugurlama sirasinda el sallamayiniz. Konuga sadece

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

Kisisel

Teori

k

basiniz ile selam veriniz.

NUMARASI:
TARIH:../../20..

Uygulama Zamani

DEGERLENDIRME ALANLARI Etkili

Kullanma

Hazirlik ve Tutum Bilgiye Becerisi

Hakimiyet

TOPLAM (? l\ll\:QX)

100

ALANLARA VERILEN PUAN

10 30 50 10

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN
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4.1.3. Bayrak Protokolii

Bayrak bir milletin varligi, bagimsizhidi ve ulusal egemenliginin sembolUduir. Bayraga saygi gostermek
her vatandasin ulusal gorevidir. Ulusal ve kurumsal bayraklarla ilgili kurallar, Ttrk Bayragr Kanunu ile Turk Bayrag
TUzGGUnde dizenlenmistir (Gorsel 4.2).

Gorsel 4.2: Tirk bayragi

Turk bayraginin eni, 50 cm veya katlarindan olusmaktadir. Bayragin buytkltgu ile cekilecek binanin bydklaga
birbiriyle uyumlu olmalidir. Bayrak direkleri agag veya madenden yapilmis, yuvarlak ve beyaz boyali olmalidir. Bayrak
diregi yerden en az 3 metre yikseklikte olmalidir. Direk; binanin en ytksek kismina, 6n ylzinin tam ortasina veya
bina girisinde en uygun yere dikilmelidir.

Bayrak saat 08.00de veya guin adarirken hizli hizli géndere cekilir, glin batiminda ise yavas yavas gdnderden
indirilir. Bayrak, toren gecislerinde ve gondere ¢ekilip indirilirken cephe alinarak selamlanir. Bayrak; yirtik, sokuk,
yamali, delik, kirli, soluk, burusuk sekilde kullaniimaz. Yirtilmaz, yakilmaz, yere atilmaz, oturulan veya ayak basilan
yere konulmaz. Milli bayram, genel tatil ve hafta tatilinde tatilin baslama saatinde (gintin bu saatten 6nce kararmasi
halinde ise glin batiminda) gondere cekilir. Bayrak, tatil stiresince gdnderde cekili kalir ve tatil sonunda génderden
indirilir.

Yabancr bayraklarin ebadi, Turk bayragr ebadindan biytk; diregin yiksekligi de Turk bayraginin bulundugu
direkten fazla olamaz. Yabanci Ulke bayraginin Trk bayragi ile birlikte masa tstline konulmasi gerektiginde ev sahibi
ve Turk bayradi solda, yabanci konuk ve Ulkesinin bayragi da sagda yer almalidir.

Turk bayradl, cumhurbaskanhidr yapmis kisilerin, sehitlerin, tlzikte belirlenen asker ve sivil kisilerin cenaze
torenlerinde tabutlarina ortdlur. Acilis torenlerinde Atatirk heykelinin Uzerine ve resmiyemin térenlerinde de masa-
lara ortdlUr. Bayrak, elbise ve Uniforma seklinde kullanilmaz. Topraga veya suya temas ettirilmez. Herhangi bir reklam
araci olarak kullanilamaz. Solmus ya da eskimis bayraklar, asla ¢dpe atilamaz; uygun bir sekilde imha edilir.

A
-&* r

Q Turk bayragi -TBMM binasi dntinde bulunan hari¢ olmak tzere - yas alameti olarak 10 Kasim da

yartya cekilir. Anitkabirdeki bayrak ise 10 Kasim gunu disinda gonderden indirilmez.

o




19. UYGULAMA
m BAYRAK PROTOKOLU SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: 29 EKIM CUMHURIYET BAYRAMI ICIN OKULDA BAYRAK TORENI DUZENLEME
Arag Gereg: Bayrak diredi ve Istiklal Mars icin ses sistemi.

iSLEM BASAMAKLARI

1.

DEGERLENDIRME

DEGERLENDIRME ALANLARI

29 Ekim Cumhuriyet Bayrami icin dizen-
lenen bayrak toreninde gorevli 6grenci
ve Ogretmenlerin  yerlerini almalarini
saglayiniz.

istiklal Marsimi sdylemeye baslamadan
once gerekli hazirliklar yapiniz.

Usulline uygun bir sekilde saygi duru-
sunda bulununuz.

Saygl durusu sonrasinda bayragin Istiklal
Marsi esliginde gondere hizlica ¢ekilme-
sini saglayiniz.

Istiklal Marsi'nin bitmesi ile toreni ta-
mamlayiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

Kisisel
Hazirlik ve Tutum

ALANLARA VERILEN PUAN 10

TAKDIR EDILEN PUAN

ONERILER

1.

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

30

Nobetci dgretmen ve bayragin gdndere cekil-
mesinde gorevli 6grencilerin téren baslamadan
okul bahgesinde hazir bulunmalarini saglayiniz.

Istiklal Marsi séylenmeye baslamadan énce kilik
kiyafetinize cekidlzen veriniz. Basta sapka, bere
vb. bulunuyorsa cikariniz. istiklal Marsi séylenir-
ken gosterilen saygi ile ayni zamanda sehit ve
gazilerimize de saygimizi gostermis olacagimizi
unutmayiniz.

Tark bayraginin bulundugu yone déniniz. "Ha-
zir ol!" vaziyetine geciniz ve bayragi gozle takip
ediniz. Komut verilmesinin ardindan saygi duru-
sunda bulununuz.

istiklal Marsi okunmaya basladiginda bayragin
hizli bir sekilde gorevli 6grenci tarafindan gon-
dere cekilmesini saglayiniz. Istiklal Marsi'mi gir
bir sesle sdyleyiniz. Istiklal Marsi sdylenirken bas-
ka bir seyle mesgul olmayiniz. istiklal Marsi soy-
lenirken yUrlyorsaniz hemen durunuz, “Hazir oll”
vaziyetine gecip Istiklal Marsi'na eslik ediniz.

istiklal Marsi bittikten sonra gorevli gretmenin
“Rahat!"komutu ile bayrak térenini tamamlayiniz.

NUMARASI:
TARIH:../../20..

TOPLAM (? l\ll\:ZAX)

100

Zamani
Etkili
Kullanma

Uygulama
Becerisi

50 10
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4.1.4. Davet ve Yemek Protokolii

Davet; yemek, cay, ziyafet gibi etkinliklere sevgi ve saygi gdstermek amaciyla gelmesi istenen kisileri
¢agirmaya denir. Davetler; resmi, yari resmi ve 6zel olarak diizenlenebilmektedir. Ziyafet ise konuklari yemek
yemek Uzere davet edip 6zenli bir sekilde agirlama anlamina gelir. Davet ve ziyafetler, kamusal ve toplumsal
yasamda duzenlenen dnemli etkinliklerdir. Hazirlik asamasindan son misafirin ayrilisina kadar yapilmasi ge-
reken islemler konusunda bircok yontem vardir. Davet etme, davete katilma, oturma dizeni, menU secimi,
menU hazirlama, masa Ustl dizenlemeleri ve servisle ilgili protokol kurallari uygulanmaktadir.

4.1.4.1. Davet Etme Kurallari

- Resmi davet, basili sekilde hazirlanmis davetiye kartiyla yapilir. Ozel ve sosyal davetler ise sozli olarak
veya telefonla arayarak yapilir (Ozel davetler, 20 kisinin Gstiindeyse yazili olarak yapilabilir,).

- Davetiyelerde davetiyenin tlr, amaci kisa ve net olarak belirtiimelidir. Davetiyeler; dil bilgisi kuralla-
rina uygun sekilde, yazim ve noktalama isaretlerine dikkat edilerek diizgin bir Turkge ile yazilmalidir.
Kurumun veya davet sahibinin adi, soyadi davetiyeye yazilmalidir. Davet, esli olarak dizenleniyorsa esi
bay veya bayan seklinde yazilip sadece soyadi belirtiimelidir.

« Davet, gerekli katilimin saglanabilmesi ve gerekli programin yapilabilmesiicin 15 giin 6ncesinden ya-
piimalidir. Davet edilen kisiler, katilip katilamayacaklarini en az 3 gtin &énce davet sahibine bildirmelidir.

- Davete katilim sayisini belirleyebilmek icin davetiyenin alt kismina “LCV (LUtfen cevap veriniz)" yazilmali
ve telefon numarasi belirtiimelidir. Davete gidilemeyeceginin bildirilmesi isteniyorsa davetiyenin alt kis-
mina‘mazeret”yazilip telefon numarasi verilmelidir. Davet edilen kisinin mazereti varsa 6zur dileyerek da-
vete katilmaz. Davetiyeler sahsa 6zel oldugu icin kisinin mazereti olup davete katilamamasi durumunda
davetiyeyi baskasina vermesi uygun olmaz. Kurumsal davetlerde ise gidilememesi durumunda temsilci
gonderilebilir.

~{.\U\I'
N
Q < Davetlerde davet kartinda belirtilen kiyafeti giymek gereklidir. Kiyafet belirtilmeyen)

durumlarda koyu renk takim elbise giymek uygundur.

4.1.4.2. Davete Katilmada Uygulanan Kurallar

- Davetlilerin davetiye Uzerinde belirtilen saatte davete gitmesi gerekir. Belirtilen saatten dnce ya da
sonra gidilmesi uygun degildir. Davetin bitis saati belirtiimisse o saatten 15-20 dakika dnce davetten
ayrilmak uygundur.

- Davet edilmeden davete gidilmemelidir.

- Davet edilen yere giderken yaninda baska
birini gotirmek uygun degildir.

- Davette onur konugu varsa ondan &nce
davet yerinde olunmalidir. Davet, onur ko-
nugunun davete esli katilmasi durumunda
esli verilmelidir. Onur konugu, davete 25-30
dakika sonra gelir ve davet sahipleri tarafin-
dan otomobilden iniste karsilanir.

- Diger davetliler onur konugundan daha alt
dizeyde olmalidrr.

- Davetliler, 6nce ev sahibi kadinin; sonra
erkegin elini sikarak tesekktr eder ve da-
vetten ayrilir (Gorsel 4.3). Gorsel 4.3: Davetten tesekkir ederek ayrilmak gerekir.

o
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4.1.4.3. Davette Oturma Diizeni

Oturma dUzeni; resmiyemek davetlerinde davetin esli olmasi, onur konugunun bulunmasi, davetli sayisi
ve salonun sekline gore belirlenir. Temel kural; buttin konuklarin kendi mevki, makam ve unvanlarina gore
oturmalaridir. Davetli sayisinin sekizden fazla olmasi durumunda konuklarin unvan ve soyadlarinin yazili
oldugu yer kartlari, masada servis tabagi icindeki pecete Ustline veya tabadin bas tarafina konur.

Genel olarak 6-10 kisilik yemeklerde yuvarlak masa, 8-14 kisilik yemeklerde orta merkezli uzun masa,
10-20 kisilik yemeklerde ug merkezli uzun masa, 20-40 kisilik yemeklerde U masa tercih edilmesi uygun olur.
Ornegin il protokol sirasina uygun oturma diizeni Sekil 4.1'deki gibidir.

10 1.Vali 12. lice Belediye Baskani 11
2. Garnizon Komutani 13. Rektor Yardimcis

12 3. Milletvekili 14. Dekan 13
4. BuyUksehir Belediye Baskani 15. Yuksekokul MUdUri

14 5. General 16. BlyUksehir Belediyesi Genel Sekreteri 15

16 6. Cumhuriyet Bassavcisi 17.11 Jandarma Komutan Yardimcisi 17
7. Rektor 18. Cumhuriyet Bagsavcisi Vekili

18 8. Baro Baskani 19. Dekan Yardimcis 19
9. Vali Yardimcisi 20. Buiytksehir Belediyesi Meclis Uyesi

20 10. Kaymakam 21.Ticaret Odasi Baskani 21

11. 1 Jandarma Komutani

Sekil 4.1: Protokol sirasina uygun oturma diizeni 6rnegi

4.1.4.4. Davetlerde Menii Se¢imi ve Menii Hazirlama

Davette konuklarin memnuniyetini saglayabilmek icin uygun mend secimi ve siralamasi dnemlidir.
MenU; yore, gelenek, dinf inang, zevk, saglk ve gorgl kurallari g6z dntinde bulundurularak hazirlanir. Mend
seciminde dikkat edilmesi gereken en énemli konu, yemek ¢esidinin coklugundan ziyade dengeli olmasidr.

Resmi yemeklerde mend listesi hazirlanip masaya konmalidir. Resmi yemek daveti icin 6rnek olarak
verilebilecek mentler sunlardir:

- Mercimek corbasi, zeytinyagli enginar, dana kilbasti (patates pureli), mevsim salatasi, ¢ikolata soslu
dondurma.

- Su boregi, bademli levrek, salata, cevizli kabak tatlisi.

Yemeklerin hazirlanmasinda lezzet kadar sunuma da 6zen gosteriimelidir. Corba, zeytinyagli sebze yemekleri
gibi hafif lezzetli yemekler dnce; kirmizi et gibi agizda tat birakan agir yemekler, daha sonra servis yapilmalidir. Men(
hazirlarken mevsim gz &ntinde bulundurulmalidir. Mevsime uygun taze sebze ve meyveler tercih edilmelidir.

Yabanci konuklara verilen davet yemeklerinde konugun hangi tlkeye mensup olduguna dikkat edilmesi
gerekir. Ornegin Norvec'ten gelen bir konuga somon baligi ikram edilmemelidir. Tirk mutfagindan cesitli
yemeklerin tattinlmasina 6zen gosterilmelidir. Ozellikle yabanci konuklarin agirlandigi resmi davet yemekle-
rinde balik, bildircin, hindi, kuzu veya dana eti ikram edilmelidir. Tavuk ikram edilmemelidir (Tavuk eti, daha
cok sosyal davetlerde ikram edilir.). Yabanci konuklar icin birden fazla davet verildigi zaman mendlerde ayni
yemeklerin yer almamasina dikkat edilmelidir.
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4.1.4.5. Davetlerde Masa Ustii Diizenlemesi

Yemek davetlerinde ment kadar masa diizenlemesi de dnemlidir (Gorsel 4.4). Masadaki her seyin birbiriyle
uyumlu ve orantili olmasi gerekir. Masada zarafet Gnemlidir ama abartidan da kagcinmak gerekir. Masada cicek
kullanilacaksa kokulu cicek secilmemelidir. Masada vazo ve samdan kullanilacaksa konuklarin birbirini gérme-
sini engellemeyecek yikseklikte olmalidir. Resmi yemeklerde masada beyaz renk ortiler tercih edilmelidir. Her
konuga kuver icin en az 60 cm yer ayrilmalidir. Konuklar sikisik oturtulmamalidir. Resmi yemek davetlerinde
sadece kumas pecete tercih edilmelidir.

Gorsel 4.4: Masa UstU dizenlemesi

Masaya yerlestirilecek catal, bicak, kasik takimlarinin azami miktar;

- Tabadin sol tarafina (g catal (iki catal ve bir balik catal),

- Tabagin sag tarafina tc¢ bicak (Iki bicak ve bir balik bicady), bir kasik ve
- Ust tarafa da birer dessert kasigl, bicagi ve catali seklinde olmalidir.

Masaya ayni anda en fazla (¢ catal, U¢ bigak konulmali ve gerektikce servis yapiimalidir. Genel kural, sag
elle kullanilacak takimlarin sagda; sol elle kullanilacak olanlarin ise solda durmasidr.

Pecete, resmi yemeklerde servis tabaginin icerisine; 6zel ve sosyal yemeklerde ise farkli katlama sekilleri
kullanilarak catallarin sol tarafina yerlestiriimelidir.

Tabaklarda amblem, monogram veya desen var ise tabagin amblemli kismi, Ust tarafa yani konuk otur-
dugunda karsisina gelecek sekilde masaya yerlestirilir.

Her kuver icin bes bardaktan fazlasi yerlestiriimez. Bardaklar, masaya kullanim kolayhidi ve estetik yonu
dikkate alinarak yerlestirilmelidir.

Hardal, ketcap, sirke ve zeytinyadi misafir istediginde veya mentde kullanabilecekleri yiyecekler varsa
onlarla birlikte masaya getirilmelidir.

A
_{,‘_‘6 r

Q
< Resmiyemek davetlerinde yemek takimlarinin kalitesi Gnemlidir. >

4.1.4.6. Davette Servisle ilgili Uyulmasi Gereken Kurallar

Yemek davetlerinde konuklara yapilan servis ince bir sanattir. Bu nedenle davet ve ziyafetlerde yerine
getirilmesi gereken protokol servis kurallari bulunmaktadir. Bu kurallara uymak, davet sahibinin konuklara
verdigi deger ve 6nemi gosterir.
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- Servis ile ilgili prova yapilmalidir.

- Protokol servislerinde komi bulunmamalidir.

- Protokol servisinde takim calismasi yapilmali ve kurallara uyulmalidir.

- Servis sirasinda servis sefi sadece bas isaretleriyle servisi yonetmelidir. Bazi isletmelerde bu durum

sinyal 1siklariyla da yapilabilmektedir.
Servis esnasinda sessiz hareket edilmelidir.

- Samdanlar konuklar salona girmeden yakilmalidir.
- Resmidavetlerde her masaya iki servis gorevlisi gorevlendirilmektedir (Gorsel 4.5). Es dizey konuklarin

bulundugu davetlerde ilk servis, davet sahibinin saginda oturan konuga; son servis ise ev sahibi kadin
ve erkege yapilmalidir.

- Boslarin toplanma énceligi de servis sirasina gore olmalidir.
- Ziyafet esnasinda program geregi bir konusma yapilacaksa tim servis gorevlileri, servis yoneticisinin

isareti ile salonu terk etmeli ve konusma bitimine kadar dénmemelidir,

- Masaya getirilen ve servis yapilan her sey tepsi icerisinde sunulmaldir.

Yemek servisi, ayni anda baslanmali ve yemek bitiminde boslar, ayni anda toplanmalidr.
Bir yemegin servisi bitmeden diger yemegin servisine baslanmamalidir.

-+ Mentde bulunan yemekler, konuklara ikinci defa servis yapilmamali; servis yapilan yemekten konugun

biraz daha almas icin teklifte bulunulmamaldir.

- Icecekler, konuklarin sagindan masada servis yapilmalidir. Bos bardaklar da konuklarin sagindan alin-

malhdir.

- Corba kasesi kendi alt tabagi ile servis yapilmalidir. Corba icildikten sonra ¢orba kasesi alt tabagi ve

kasigr ile birlikte kaldimlmalidir.

- Tath servisinden 6nce masa temizlenmeli, protokol masasindan yemek tabagi ve bos icecek bardaklari

(su bardad harig) kaldiriimalidr.

Gorsel 4.5: Resmi davette servis




20. UYGULAMA
m DAVETLER VE YEMEKLER SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: RESMI BIR YEMEKTE KULLANILACAK AZAMI MIKTARDA SERVIS TAKIMININ MASAYA
YERLESIMINI KURALLARINA UYGUN OLACAK SEKILDE KAGIDA CIZME

Arag Gereg: A4 kagit ve kalem.

Blytkelcinin onur konugu olarak davet edildigi zengin bir mendye sahip resmiyemek davetiicin gerekli
servis takimlarinin masaya yerlesiminin gizimini yapiniz.

iSLEM BASAMAKLARI ONERILER

1. Kuver tabaginin masaya yerlesimini ¢iziniz. 1. Kuver (servis) tabaginin masada olmasi gereken

2. Yemek esnasinda kullanilacak catallarin yerini uygun sekilde hizalayarak cizmeye dikkat
kullanim sirasina gore yerlesimini ¢iziniz. ediniz.

3. Yemek esnasinda “kullanllaclak. b|g.a.k|.arm 2. Catallarin kullanim sirasina gore distan, tabagin
kullanim sirasina gore yerlesimini ¢iziniz. sol tarafina dogru ve sivri uclan havaya kalkik

4. Yemek esnasinda kullanilacak kagtklarin olacak sekilde masaya yerlesimini cizmeye dikkat
kullanim sirasina gére yerlesimini ¢iziniz. ediniz. Dessert icin kullanilacak catallari (tatli, pey-

5. Yemek esnasinda kullanilacak bardaklarin nir vb. icin kullanilan) tabagin Gst kismina ve sapl
kullanim sirasina gore yerlesimini ciziniz. sola gelecek sekilde ciziniz.

6. Peget.eni.n. k.ajtlz?nm@ seklinin - masadaki 3. Bigaklarin cizimini tabagin sagina ve kullanim
yerlesimini ¢iziniz. sirasina gore yapiniz. Bicagin agiz kismini sola

yani tabaga dontk (tereyagi bicagdi ise soldaki
ekmek tabaginin sol yanina) ve sola bakacak
sekilde cizmeye dikkat ediniz. Dessert icin kulla-
nilacak bigagi ise tabagin Ust kismina, agzi tabaga
donik ve sapi saga gelecek sekilde ¢iziniz.

4. Corba kasiginin oyuk tarafi yukari bakacak ve
tabagin sagina gelecek sekilde ¢izimini yapiniz.
Dessert icin kullanilacak kasiklar ise tabagin Ust
kismina ve saplari saga gelecek sekilde ¢iziniz.

5. Su bardaginin masadaki yerini tabaga en yakin olan
bicagin u¢ kismina gelecek sekilde ciziniz. Diger
bardaklar da buna gore hizalayarak ¢izmeye dikkat
ediniz.

6. Pecetenin katlanmis seklini kuver tabaginin iceri-
sine yerlesmis olarak ¢iziniz.

OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYADI: TARiH:../../20..

5 ' Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (imza)
Hakimiyet Kullanma

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN

B




21. UYGULAMA
m DAVETLER VE YEMEKLER SURE: 1 DERS SAATI

iSLEM ADI: 29 EKIM CUMHURIYET BAYRAMI DOLAYISIYLA RESMI YEMEK DAVETI DUZENLEME

Aracg Gereg: 21 kisilik konuk icin U dizeninde yemek masasi, sandalye, masa ortiist, servis takimlari.

Senaryo: 29 Ekim Cumhuriyet Bayrami dolayisiyla okul muddrtndzin ev sahipligi ile uygulama ot-
elinde 21 kisilik il protokoltnin katilacagi resmi yemek daveti verilecektir. Protokol kurallarina uygun

olarak gerekli calismalari yapiniz.

ISLEM BASAMAKLARI

1.

Konuklarin protokol siralamasini yapiniz.

ONERILER

1.

il protokol siralamasini éncelik ve sonraliga

2. Konuklarin protokol sirasina uygun otur- uygun ilk 21 kisi olacak sekilde yapiniz.
ma duzenini olusturunuz. 2. 20-40 kisilik yemekler icin U seklinde oturma
3. Konuklar protokol kurallarina uygun dlzeninin tercih edildigini hatirlayiniz.
olarak karsilayiniz. 3. Konuklar uygulama oteli kapisinda protokol
4. Konuklari protokol oturma diizenine uy- kurallarina uygun olan hitap ve davranisla kar-
gun olarak masalara yonlendiriniz. silayiniz.
5. Konuklara protokol siralamasi ve servis 4. Konuklardan bir adim ¢nde yirtyerek onlara
kurallarina uygun olarak yiyecek ve ice- yol gosteriniz.
cek servisi yapiniz. 5. Konuklara yiyecek ve icecek servisi yaparken
6. Protokol siralamasi ve servis kurallarina takim calismasi ile hareket ediniz. Bir yeme-
uygun olarak masadaki bos servisleri gin servisi bitmeden digerine baslanmadigini
toplayiniz. unutmayiniz.
7. Konuklari protokol kurallarina uygun 6. Boslarin toplanmasi sirasinda sessiz hareket
olarak ugurlaymniz. etmeye dikkat ediniz.
7. Konuklariniza uygulama otelinin kapisina kadar

eslik ediniz. Onlari protokol kurallarina uygun hi-
tap ve davranislarla ugurlayiniz.

NUMARASI:

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

Kisisel

Teorik

TARIH:../../20..

Uygulama Zamani

DEGERLENDIRME ALANLARI Etkili

Kullanma

Hazirlik ve Tutum Bilgiye Becerisi

Hakimiyet

TOPLAM (? l\ll\:ZAX)

100

ALANLARA VERILEN PUAN

10 30 50 10

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN
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4.2. NEZAKET VE GORGU KURALLARINA UYMA

Nezaket ve gorgl birbirlerini tamamlayan kavramlardir. Bu kavramlar, insanlarin bir ortamda ya da bir
olay karsisinda nasil davranmasi gerektigiyle ilgili yol gdstericidir.
4.2.1. Selamlagsma

Selamlama bir toplumda sevgi, saygi ve nezaketin semboll ve anlatim seklidir (Gorsel 4.6). Kicigin
blyltgu selamlamasi sayginin, blydgin kiciga selamlamasi sevginin, ayni seviyede olanlarin birbirine se-
lam vermesi ise nezaket ve sevginin gostergesidir. Tanimadigimiz kimselerle iletisim kurmada ilk adim selam
vermektir. Sokak, okul, restoran, tiyatro, cenaze ve diger yerlerde usulline ve giintin saatine gére “Glnaydin!,
“lyi aksamlar” vb. diyerek selam verilir.

Gorsel 4.6: Selamlasma

Selam verme toplumlarin kdltdr, 6rf, adetlerine hatta yere ve zamana gore farklilik gostermektedir. Her
milletin kendine 6zgl bir selamlasma sekli bulunmaktadir. Kimi kdlttrdeki insanlar sapka cikararak kimi
kulturdekiler ise ellerini kalplerine koyarak ve kucaklasarak selamlasir.

Genel olarak selam vermede dncelik sirasi su sekildedir:
- Klguk, buytge

. Erkekler, kadinlara

- Astlar, Ustlere

« Bulundugu ortamdan ayrilanlar, ortamda kalanlara
- Yeni gelenler, orada bulunanlara

+ YUrUyen, oturana

« Sayica az olan, cok olana

« Arach olanlar, yUrGyenlere

- Kapali alanda erkek, tanidik kadina

+ Acik alanda kadin, tanidigi erkege

- Esiile birlikte olan erkek ise tanidik kadina

{.\U-\ r

N
Q
< Kalabalik yerlerde tanidik kisi uzaktaysa ona bas selami verilir. >

o
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{.‘&AT
N
Q Calisma hayati icerisinde gtinde birkag defa karsilasilan kisilerle ilk karsilasmada ve
ayrilirken selamlasmak yeterlidir (Gorsel 4.7).
Gorsel 4.7: Selamlasma
Ar
g.‘(s

Cumhurbaskanina, yabanci devlet baskanlarina, cenazeye, sancaga ve ayrica Istiklal
Marsi soylenirken de bayraga karsi ayaga kalkilarak selama durulur.

Bir davet veya toplantida dnce ev sahibesi, sonra diger konuklar selamlanir. Ayrilirken de ayni sekilde
davranilir. Kalabalik yerlerde sadece ev sahibesi selamlanarak gidilebilir.

Resmi yerdeki karsilasmalarda protokol kurallari geregi astlik ile Gstlik durumuna gore selam verilir. Ast
olan kisinin Ust olan kisiye selam vermesi gerekir. Devlet adamlari ve Ust yoneticiler, daima “saygilar” s6zctgu
ile selamlanmalidir.

Sosyal ortamlarda “Merhaba!" bir selamlasma ifadesi olarak kullanilirken resmi ortamlarda bu ifade kulla-
nilmaz. Sosyal ortamlarda selami kabul etmemek ya da selam vermemek, nezaketsizlik olarak kabul edilir. Bu
durum, resmi ortamlarda énemli sorunlara yol acabilir. Iki kisi konusurken araya girmek yerine yanlarina cok
yaklasmadan konusmalarini bitirmelerini bekleyip selam vermek, daha uygun bir davranistir. Selam verilirken
ellerin cepte olmamasi, icten ve dogal davranilmasi &nemlidir.




22. UYGULAMA
m SELAMLASMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: SELAMLASMADA PROTOKOL, NEZAKET VE GORGU KURALLARINI UYGULAMA

iSLEM BASAMAKLARI

1.

Selamlasma esnasinda uygun olan nezaket
sozcUklerini kullaniniz.

Ust, ast ve ayni diizeyde olma durumunuza
gore karsinizdakine selam veriniz.

Devlet adamlarini, Gst dizey yoneticileri
ve bir toplulugu kurallara uygun sekilde
selamlayiniz.

Cumhurbaskanini, Ulkeyi ziyarete gelen

devlet adamlarini ve bayradi kurallara uy-
gun sekilde selamlayiniz.

Resmi ortamda Ustlerinize kurallara uygun
sekilde selam veriniz.

Galisma ortaminda is arkadaslariniza selam
veriniz.

Toplulugun bulundugu ortami selamla-
yIniz.

Tanimadiginiz kisileri uygun sekilde selam-
layiniz.

Asansorde karsilastiginiz kisi veya kisileri
selamlayiniz.

ONERILER

1.

Resmi bir ortamda Ustlerinizi basiniz hafif egik
bir sekilde, “saygilar”sunarak ya da giiniin saatine
uygun olarak “lyi gtnler’, “lyi aksamlar” diyerek
selamlayiniz.

Sizinle ayni diizeyde olan kisileri “Merhaba! diyerek
selamlayiniz. Es diizeyde oldugunuz kisilerle karsi-
lastiginizda ilk fark edenseniz énce siz selam veriniz.

Devlet adamlarina, Ust dlizey yoneticilere ve top-
luluga 6rnegin “Saygilar, Sayin Genel Mddar'dm.”
diyerek selam verebilirsiniz.

Cumhurbaskani ile Ulkeyi ziyarete gelen devlet
baskanlarinin gegislerinde ve Istiklal Marsi'nda
gondere bayrak cekilirken ayaga kalkiniz. Yonu-
nUzU kisi ya da bayraga cevirip sivilseniz basiniz
acik, resmi Uniformali iseniz sapkanizla selamla-
ma yapiniz.

Resmi bir ortamda calisirken makam sahibi bir
Ust iceri girdiginde ayaga kalkiniz. “Hos geldiniz”
ya da “Seref verdiniz” deyip onu selamlayiniz.
Galisma ortaminda gln icerisinde karsilastiginiz
kisiye sadece ilk karsilastiginizda selam veriniz.

Topluluk igerisinde tanidik bir kimse ile karsilas-
tiginizda sadece tanidiginiz kisiye degil oradaki
herkese selam veriniz.

Yolda veya sokakta hi¢ tanimadiginiz bir kimseye
bir sey sormak istediginizde dncelikle onu selam-
lamaniz gerektigini unutmayiniz.

Asansore bindiginizde asansorin icinde bulu-
nanlara selam vermeyi unutmayiniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

NUMARASI:
TARiH:../../20..

TOPLAM (? l\'l‘: QX)

100

OGRETMENIN ADI SOYADI:

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

Zamani
Etkili
Kullanma

Kisisel

Uygulama
Hazirlik ve Tutum

DEGERLENDIRME ALANLARI Becerisi

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN

=3
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4.2.2, Tanisma ve Tanistirma

Kisilerin ilk karsilasmalarinda ad, soyad, meslek, goérev ve unvan gibi bilgilerini birbirleri ile paylasip haklarinda
bilgi sahibi olmalarina tanisma denir. Kisilerin ilk karsilasmalarinda birbirleri ile ilgili kisa strede bilgi sahibi olmalarini
saglamaya da tanigtirma denir (Gorsel 4.8). Tanisma ve tanistiriima, glnlik ve sosyal yasamda iliskilerin baglangici
sayllmaktadr. ki ya da daha fazla kisiyi tanistirmadaki sebep, kisilerin birbirlerini tanimadan hicbir sosyal iliskinin
kurulamayacaginin bilinmesidir. Tanistirma, belli bir yetenek ve nezaket gerektiren bir konudur. Dikkatli ve 6l¢UlU
yapllmayip kurallara uyulmadigi takdirde basarisizlikla sonugclanir,

Gorsel 4.8: Tanisma ve tanistirma

Devlet baskanlari, cumhurbaskanlari, kral ve kraliyet ailesi mensuplari hari¢c olmak Uzere tanistirma su
sekilde yapilir:

- Erkekler, kadinlara

- Astlar, Ustlere

- Kucukler, buydklere

- Gencler, yaslilara

- Genc kizlar, yasl erkek ve kadinlara

- Yeni gelenler, orada bulunanlara

- Tek kisi, topluluga

Tanitma ve tanistirma, ayakta ve ilk karsilasma sirasinda yapilir. Tanisma ve tanistiriimada kisiler, duygula-
rint belirten ifadeleri (Sizinle tanistigima memnun oldum.) kullanmalidir. Tanitmada ritbe ve akademik unvan
once, makam ve meslek unvani sonra kullanilir (Ornegin Prof. Dr. Ahmet Guren, Egitim Fakultesi Dekani).

Resmi ortamda Ust makam ve topluluga takdimde kisinin énce unvani, sonra adi ve soyadinin séylenmesi
gerekir. Sosyal ortamda ise dnce ad, soyad sonra unvan soylenir.

Yas, unvan, makam ve statd bakimindan Ust yonetici ile birisi tanistinimadan once yoneticiden izin alinmalidir.
"Izin verirseniz sizinle Avukat Ipek Yasar' tanistirabilir miyim?” gibi bir izin dogru olur. Tanistinlirken ast, Ustin yanina
goturilmelidir. Kadinlara, yasca blytk kimselere, Ustlere, resmi kisilere ve yeni tanisilan kisilere ismiyle veya “sen”diye

nu

hitap edilmemeli; daima“siz" denmelidir. smi ve unvani bilinmeyen kisilere ise “hanimefendi’,"beyefendi” denmelidir.




23. UYGULAMA
m TANISMA VE TANISTIRMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: TANISMA VE TANISTIRMADA PROTOKOL, NEZAKET VE GORGU KURALLARINI UYGULAMA

iSLEM BASAMAKLARI ONERILER

1. Sizi tanistiracak kimse yoksa oncelikle 1. Bir ortama katildiginizda éncelikle adiniz ve soya-
kendinizi tanitiniz. dinizi séyleyip kendinizi tanitiniz. UstiinGz ile tani-

2. Tanisma ve tanistirma esnasinda nezaket sirken unvan ve gorevinizi de séyleyiniz.
ve gorgl kurallarini uygulayiniz. 2. Tanisma ve tanistirma sirasinda ceketinizin éndnu
nuzu ifade ediniz. ediniz. Tanisma ve tanistirma sirasinda gulimse-

- : meyi unutmayiniz.
4. Tanisma ve tanistirma sirasinda isimleri y Y

dogru telaffuz ediniz. 3. Tanisma ve tanistinimada duygularinizi belirtiniz

5. Ev davetlerinde kurallara uygun sekilde (Bl weigitiGoits) oo el Wil

tanistirma yapiniz. 4. Tanisma ve tanistirmada isimleri dogru telaffuz
ediniz. Ismin tam olarak anlasiimamasi durumun-
da 6zir dileyiniz. Ismin tekrar sdylenmesini rica
ediniz.

5. Ev davetlerindeki tanismada ev sahibi kadinin ta-
nitmay1 yapmasi gerektigini unutmayiniz.

6. Ailenizden birini kurallara uygun olarak
bir baskasina tanitiniz.

7. Yas, unvan veya mevki olarak bir asti, Ust
ile tanistiriniz.

8. Resmikurallara uygun sekilde tanisma ve

6. Ailenizden bir kisiyi tanitirken énce sizinle yakinlk
tanistirma yapiniz.

derecesini, sonra ismini soyleyiniz (Ornegin “Yege-
nim Selda.").

7. Yas, unvan, mevki ve statli bakimindan Ust yoneti-
ciye birisini tanistirirken dncelikle kendisinden izin
aliniz (Ornegin “izin verirseniz sizinle Sube Mduiri
Gulderen Ekin'i tanistirabilir miyim?”).

8. Ust makam ve bir topluluga bir kisiyi resmi olarak
takdim ederken kisinin énce unvanini, sonra adl
ve soyadini soyleyiniz (Ornegin “Emniyet Middri
Baran Bilkay.). Bir kisiyi yari resmf ve sosyal ortam-
da tanitirken énce adi ve soyadini, sonra unvanini
soyleyiniz (Ornegin “Baran Bilkay, Emniyet Midi-
rd.).

OGRENCININ ADI SOYADI: NUMARASI:

OGRETMENIN ADI SOYADI: TARiH:../../20..

5 : Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazirlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (imza)

Hakimiyet Kullanma

ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100

DEGERLENDIRME

TAKDIR EDILEN PUAN
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4.2.3. El Sitkma

El sikma insan iliskilerinde dostluk, iyi niyet, given ve samimiyet belirtisidir (Gorsel 4.9). Ayni zamanda
dokunsal bir iletisim yontemi olarak etkili bir selamlasma bigimi ve medeni bir harekettir. El sikma, sadece bir
nezaket ve gorgl kural olmayip saygi ve sevginin de ifadesidir. El sikkmada temel kural; yas, mevki, ritbe ve
sosyal statide oncelikli olarak blyugdn elini uzatmasinin beklenmesidir.

Gorsel 4.9: El sikma

El sikarken el uzatma hakki; resmi ortamnda Ust olana, sosyal ortamda kadina, ayni cinsiyet arasinda yasl
olana, ev ortaminda ise ev sahibine aittir. Bir kurumda makama girildiginde dncelikle makam sahibinin el
uzatmasl beklenmelidir. El, makam sahibi uzatmadan uzatilmamalidir.

Kalabalik bir ortamda el sikmaya Ust olan kisiden baslanir. El sikarken genellikle sag el uzatilir. Sag elin
dolu olmasi durumunda, sol el de uzatilabilir.

El sikma kultdrlere gore farkliik géstermektedir. Bunu bilip ona gére davraniimalidir. Ornegin is dinyasinda
Japonlar cok hafif, Almanlar ve Fransizlar bir kere sikica, Orta Dogulular ise en az (ic ya da bes kez sallayarak el sikarlar.

WAr
S’ El sikarken erkekler oturuyorsa ayaga kalkmalidir. Resmi ortamda Ustler, sosyal ortamda

ise kadinlar ayaga kalkmaz. Kadinlar; makam sahibi Gstlerinin, kendilerinden yasca buytk
olan bir erkegdin ya da baska bir kadinin elini sikmak icin ayaga kalkar.

Erkekler el sikarken eldivenli ise eldivenini ¢ikarmali-
dir. Kadinlar ise eldiven ile el sikabilir. Kadinlar; kendisin-
den yas, statl bakimindan blytk ve Ust olan bir erkek
veya hemcinsleriyle el sikmada eldivenlerini ¢ikarmali-
dir. Hastalik durumunda, eller kirli, yagli, terli, 1slakken el
uzatmak ve el tutmaya hazirlanirken eli elbisenin Uzerine
silmek yanlis bir davranistir. Boyle durumlarda el uzatil-
mayIp 6zur dilenmelidir (Gorsel 4.10).

Gorsel 4.10: El sikmanin uygun olmadigi
durumlarda 6zUr dilenerek el uzatiimamalidir.
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ISLEM ADI: NEZAKET VE GORGU KURALLARINA UYGUN OLARAK EL SIKMA

iSLEM BASAMAKLARI

1.

Size uzatilmis bir eli nezaket ve gorgi kuralla-

ONERILER

1.

Size uzatilmis bir eli havada birakmayiniz.

rina uygun olarak sikiniz. 2. El sikarken glc gosterisi yapmayiniz, abartili
2. Karsitarafin elini tam kavrayarak abartidan davranislardan kagininiz.
uzak, hafif bir sekilde sikiniz, 3. Elsikarken karsinizdaki kisiyle g6z temasi kurunuz.
3. Bl skmada karsi taraf ile g6z temasi kurmaya 4. Kalabalik ortamlarda el sikmaya daima en bi-
dikkat ediniz. yUk kisiden baslayiniz.
4. Kalabalk ortamlarda bulundugunuzda el 5. Iki ciftin karsilasmasinda ¢nce her iki kadinin,
stkma kuralina uyunuz. sonra her iki erkegin el sikmasi gerektigini ha-
5. Bulundugunuz ortamlarda éncelik sirasini tirlayiniz. Kadinlarin erkeklere el uzatmasi duru-
bilerek el sikiniz. munda erkek el uzatabilir. Resmf ortamlarda st
6. El sikmanin uygun olmadigi durumlarda diizey yonetici, sosyal ortamda kadin, ev orta-
el sikmayiniz. minda ev sahibi, hemcinsler arasinda ise yasca
blyUk olan kisi elini uzatmadikca el uzatiima-
malidr.
6. Hastalik zamanlarinda ve ellerin kirli, yagl, i1slak

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYADI:

olmasi durumunda 6zUr dileyip el uzatmayiniz.

NUMARASI:
TARIH:../../20..

w 5 : Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
— | DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazrrlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (ijmza)
= Hakimiyet Kullanma
g
= ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100
9
a
TAKDIR EDILEN PUAN
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4.2.4.Telefonla Konusma

Telefon duygu ve duslncelerin sézle ifade edilmesini saglayan, ginlik hayatta énemli bir yeri olan
teknik bir aractir. Telefonla yapilan goértsmelerin kendine goére birtakim kurallart bulunmaktadir. Telefonda
konusma yUz ifadesi, jest gibi yardimcr unsurlardan mahrum oldugu igin ifadenin netligi ve ses tonu Gnemlidir.
Telefonda konusma ozellikle resmi gérismelerde kisa olmalidir. Telefon ile gortismede Gst, buydklere ve ka-
dinlara “saygilar” sunularak ast ve diger kisilere de “lyi gtinler! denilerek giris yapilr.

Telefonun yaninda gerektiginde kullanilmak Gzere not defteri ve kalem bulundurulmalidir. Telefonda
gorisilecek konular, gerekirse &nceden veya gorisme esnasinda not tutulmalidir (Gorsel 4.11).

Gorsel 4.11: Telefonla konusma sirasinda not tutma

Telefon caldiginda yapilacak ilk is, 6rnegin “Genel Mudir Necati Un, buyurun efendim! diyerek kisinin
kendisini karsi tarafa tanitmasidir. Is hayatinda telefonu acar acmaz kesinlikle “alo”, “efendim”, "evet” gibi
kelimeler kullanilmamalidir. Telefonla birisi arandi§inda karsi taraf kendini tanitmamissa “Kimsiniz?” seklin-
de degil "Kiminle gorisiyorum efendim?”ya da “Elif Hanim'la mi gértstyorum?” gibi daha nazik ifadeler
kullaniimalidir. Telefonla arayan kisi, kendisini tanitmamissa ve baskasi ile gortismek istiyorsa “Kim aradi

diyeyim?”seklinde yumusak ifadeler kullaniimalidir.

Telefon ile arama yapildiginda en fazla 3 kez caldinimalidir. Yanlis numara arandidi takdirde telefon, karsi
tarafin yUzUne kapatilmamali ve 6zUr dilenmelidir. Telefona baskasi cevap verirse aranilan kisinin kendisini
aramasi rica edilmelidir. Aranilan kisi Ust ise ona: “Bir not birakabilir miyim?” denmelidir.

Yonetici telefonda konusuyorsa iceriye girilmemelidir. Icerideyken yéneticiye telefon geldiginde ve
gorusmenin 6zel, gizli oldugu durumlarda yoneticiden izin isteyip disari ¢ikilmalidir. Gerekirse daha sonra
iceri tekrar girilebilir. Bir yonetici, 6nemli bir konugunun oldugunu bildirmisse veya calisma ve toplanti
halindeyse konusmak igin israrci olunmamaldir.

Telefon aramasi, farkl bir departman (boltim) igin gelmisse o departmanin numarasini vermek yerine
mumkinse aramayl o departmana aktarmak, daha nazik bir davranis olur.

~,‘.\U-\I"
N

Q Hic kimse, zorunlu olmadikca saat 09.00'dan (hafta sonu 11.00) 6nce ve
22.00den sonra cep ya da ev telefonundan aranmamalidir.

l
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Telefonla konusurken diger telefonun caldigr durumlarda arayan ast ise bekletmeye alinmali, Gst veya
kadinsa bekletiimemelidir.

Telefonda uzun bir stire konusma yapilarak karsi tarafin telefonu mesgul edilmemelidir. Telefon goris-
melerinde yanitlar ne bilgiyi iletemeyecek kadar kisa ne de konu butinligund bozacak kadar uzun olmalidir.
Kisa yanit verilmesi, nezaket kurallarina da aykiridr.

Sosyal yasamdaki telefon gorismelerinde telefonu énce arayan kisi kapatmalidir. Kadin ile erkek arasinda
yapilan telefon gérismelerinde arayan kisi erkek olsa da telefonu 6ncelikle kadin kapatmalidir. Telefonla go-
risenlerin her ikisi kadin ya da erkekse telefonu dncelikle yasi buyuk olan kisi kapatmalidir.

.{.‘&AT
qQ Herhangi bir sey yerken ya da icerken telefonla konusulmamalidir. Bu,
karsidaki kisiye karsi saygisizlik olur.

Cep telefonu glinUmuzde zorunlu bir gereksinim olarak gérilmektedir. Uygun yer ve zamanda gorgu ve
nezaket kurallarina uyularak kullaniimalidir (Gorsel 4.12). Cep telefonunun ses dizeyi cok yUksek ve zil tonu
ise rahatsiz edici olmamalidir. Baskasinin yaninda cep telefonu caldigi zaman cevaplamadan énce o kisiden
izin istenip 6zUr dilenmeli ve gortisme kisa tutulmalidir. Konuklarin yaninda telefonla uzun strre konusulma-
malidir. Konuk ya da ziyaretci olarak bulunulan bir yerde telefon izinsiz olarak kullanilmamalidir.

Gorsel 4.12: Cep telefonu uygun yer ve zamanda kullanilmalidir.

Cep telefonu ile aranilan kisi, calisma saatleri icerisindeyse dncelikle ona musait olup olmadigi sorulmali
ve konusma kisa tutulmalidir. Kisinin musait olmamasi durumunda 6zUr dileyip telefon kapatilmalidir. Kisinin
uygun oldugu zaman aramasinin beklenmesi daha uygun olur. Iki defa aramaya ragmen telefona cevap veril-
miyorsa kisiyi Uclincu defa aramak yerine kendisine goriismek istenen konuyla ilgili kisa bir mesaj gonderiimelidir.

Telefonla siparis verilen bir yiyecek isletmesinde siparis alma sdrecini canlandiran
bir diyalog yaziniz. Yazdiginiz bu diyaloga uygun bir canlandirma yapiniz.




25. UYGULAMA
m TELEFONLA KONUSMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: NEZAKET VE GORGU KURALLARINA UYGUN OLARAK TELEFONLA KONUSMA

DEGERLENDIRME

ISLEM BASAMAKLARI

1.

DEGERLENDIRME ALANLARI

ALANLARA VERILEN PUAN

Resmi bir telefon gorismesine baslamadan
once gerekli hazirliklan yapiniz.

Uygun bir sekilde selamlama yapip kendi-
nizi tanittiktan sonra telefonda gorisme-
ye baslayiniz.

Dogal ses tonunuzla konusunuz.
Konusmaya odaklaniniz ve gerekli yerleri
not aliniz.

Gortsme sirasinda nezaket sozctklerini
gerekli yerlerde kullaniniz.

Konusmanizda streyi dogru kullaniniz.

Konusmaniz amacina ulastiktan sonra te-
sekkdr edip gorismeyi sonlandiriniz.

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYAD!I:

Kisisel
Hazirlik ve Tutum

10

TAKDIR EDILEN PUAN

ONERILER

1.

Teorik
Bilgiye
Hakimiyet

30

Telefon ile gorismeye baslamadan énce mim-
kinse sessiz ve rahat bir ortama geginiz. Yaniniza
not alabileceginiz bir kagit ve kalem aliniz. Gorls-
mede iletmek ya da sormak istediginiz konulari
hatirlamak icin gérismeden énceden not aliniz.

GUnUn saatine uygun sekilde selamlama yapiniz
(“lyi gnler” gibi). Telefon ile aradiginiz Ustlere, bi-
yUklere ve kadinlara “saygilar” diyerek giris yapiniz.
Oncelikle kendinizi, gorevinizi ve kurumunuzu ta-
nitarak gérismeye baslayiniz.

Ses tonunuzu iyi ayarlayiniz. Alcak, yUksek, cok hizli ya

da yavas konusmayiniz. Acik, net ve anlasilir ifadelerle
konusunuz.

Konusma sirasinda farkli islerle mesgul olmayiniz.
Sadece goérismenize odaklaniniz.

Gorasme sirasinda gerekli yerlerde “Tesekkir ederim!,
"Ozlir dilerim” gibi nezaket iceren ifadeler kullaniniz.

Gortsmeyi mumkin oldugunca kisa tutunuz.
Soylemek ya da 6grenmek istediginiz tim konu-
lari konustugunuzdan emin olduktan sonra go-
rismeden duydugunuz memnuniyetle tesekkur
ediniz. Gérlsmeyi sonlandiriniz.

NUMARASI:
TARIH:../../20..

TOPLAM (? l\ll\:ZAX)

100

Zamani
Etkili
Kullanma

Uygulama
Becerisi

50 10
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4.2.,5.Yazisma

Yazismalardaki olumlu ve olumsuz etki konusmaya
gore daha kalici 6zelliktedir. Yazili iletisimde temel amag,
hedefya da aliciya duygu ve dustinceleri dogru bir sekilde
aktarmaktir (Gorsel 4.13).

Hem s&zIU hem yazili iletisimde uyulmasi gereken
birtakim nezaket ve protokol kurallar bulunmaktadir.
Bu kurallara uymak resmi yazili iletisim icin bir zorunlu-
luktur. Resmi islerde oneri, istek ve gorusler yazili olarak
bildirilmektedir.

Yazili iletisimde uyulmasi gereken protokol kurallari

) Gorsel 4.13: Yazisma
sunlardir:

- "Rica ederim. alt makamlara, "Arz ederim. st veya ayni diizey makamlara, "Arz ve rica ederim. Ust
ve ast makamlara ayni anda gonderilmek Uzere yazilan yazilarda kullanilan ifadelerdir.

+ Resmi yazilarda “Yukaridaki metni kabul ediyorum! anlamina gelen imza, daima ad ve soyadin Ustine
atilir.

+ Yazi, kisa olmali ve amacina uygun olarak yazilmalidir. Gereksiz tekrar ve ayrintilardan kaginilmalidir.
- Yazida tarih, evrak numarasi, ilgi vb. bilgiler eksiksiz bir sekilde yazilmalidir.
« Yazida cimleler, yoruma acik olmayacak sekilde agik ve anlasilir olmalidir.

+ Yazida anlatilmak istenen konu dnceden planlanmalidir. Yazi giris, gelisme ve sonug bélimlerinden
olusacak bicimde yazilmalidir.

- Yazida dil bilgisi kurallarini uygulamak ve noktalama isaretlerini dogru kullanmak énemlidir.

- Yaz, sayfa dizenine uygun olarak temiz bir sayfaya yazilmalidir. Sayfada silinti ve kazintilarin olmasi,
sayfa gorinUmuinu bozacadr icin okuyan kisi tarafindan ciddiyetsizlik olarak algilanir.

Yazili iletisim, hayatin her alaninda 6zellikle resmi is ve iliskilerde daha sik kullaniimaktadir. Teknolojinin
gelismesiyle birlikte yazili iletisimde cogunlukla teknolojik araclar kullaniimaya baslanmistir. Boylece gelenek-
sel yazili iletisimde gecerli olan kurallarla birlikte elektronik ortamdaki yazili ve sdzIU iletisimde de uyulmasi
gereken kurallar ortaya ¢ikmistir.

Elektronik posta yoluyla haberlesme mektuplasmada
kullandigimiz zarf, pul gibi bircok araci ortadan kaldirmis-
tir. Bunlarin yerini bilgisayar, telefon hatti, uydu ve kab-
lolu yayinlar almistir. Onceden uzun bekleyisler sonunda
ulastigimiz mektuplara artik elektronik posta araciligiyla
saniyeler icinde ulasilabilmektedir. GinimUzin en popu-
ler iletisim yollarindan biri olan elektronik posta (e-posta)
adresi, kisiye ait kullanici adi ve internet adresinden olus-
maktadir (Gorsel 4.14).

Gorsel 4.14: Elektronik posta yoluyla haberlesme

{J»Ar
.\ .
Q Onemli yazilarin daima mavi murekkepli dolma kalemle imzalanmasi
gerekir.




4. GORGU VE PROTOKOL KURALLARI |

Elektronik ortamda yapilan sanal yazismalarda da uyulmasi gereken birtakim gorgl ve nezaket kurallar
vardrr,

- Normal yazi ve mektuplarda oldugu gibi elektronik postalarda da hitap, konu, metin, saygi ve imza
kisimlar olmalidir.

+ Yazi metni kisa olmalidir. Elektronik posta génderilmeden dnce tekrar kontrol edilmeli ve gerekiyorsa
duzeltmeler yapiimalidir. Ne kadar sure icerisinde cevap verilmesi gerektigi yazida belirtiimelidir.

- Elektronik ortamdaki resmi yazismalarda genellikle Times New Roman (12 punto) veya Arial (11 punto)
yaz! tipi, normal yazi stilinde kullanilir.

- Elektronik yazilarda da dil bilgisi ve yazim kurallarr ile birlikte saygiya, nezakete uyulmalidir.
+ Yazida gereksiz kisaltmalardan kaginilmalidr.
« Elektronik posta gonderirken konu, baslik, metin gibi kisimlar sade ve anlasilir bir sekilde yazilmalidir.

- Taninmayan ortam ya da kisilere elektronik posta génderiminde elektronik imza eklemeye dikkat edil-
melidir. Elektronik imza, en fazla dort satirdan olusmalidir.

- Gizli ve ¢zel bilgiler, elektronik posta yoluyla gonderilmemelidir. Elektronik ortamdaki gizli ve &zel bil-
giler, hileli yoldan elde edilmeye calisiimamalidir.

- Sadece ilgili kisilere elektronik posta gonderilmeli, her adrese elektronik posta génderilmemelidir. Bir
kisiye ait elektronik posta adresi baska kisilerle paylasiimamalidir.

- Kisiye gonderilmis bir iletinin baska kisilerle paylasiimak istenmesi durumunda gdnderen kisiden izin
istenmelidir.

- Bir web sitesine ya da elektronik posta adresine sahip olan bir kimse, onu diizenli olarak kontrol etmeli
ve vermesi gereken cevaplari zamaninda gondermelidir.

- Ozel ve samimi yazismalarda duygusal ikonlar kullanilabilir. Ornegin giilimseme isareti kullaniimasi,
karsi tarafa pozitif etki yapar. Resmi yazismalarda duygusal ikonlar kullanilmamalidir (Gorsel 4.15).

Gorsel 4.15: Duygusal ikon kullanimi




26. UYGULAMA
m YAZISMA SURE: 1 DERS SAATI

ISLEM ADI: NEZAKET VE GORGU KURALLARINA UYGUN OLARAK RESMT YAZISMA YAPMA

iSLEM BASAMAKLARI

1.

Resmi yazinizi yazmak icin bilgisayar
kullaniniz.

ONERILER

1.

Resmi yazilari bilgisayarda yazmaya ¢zen gos-
teriniz.

2. Resmiyazisma icin uygun boyutta kagit 2. Resmiyazisma icin A4 ya da A5 boyutunda kagit
seciniz. kullaniniz.

3. Resmiyaziicin uygun yaz tipi ve bUytk- 3. Elektronik ortamda hazirlanan resmi yazilarda
1GGUNU belirleyiniz. genellikle Times New Roman (12 punto) veya

4. Yaziy gdndereceginiz kisi ya da kurulusun Arial (11 punto) yazi tipinin normal yazi stilinde
adini tam olarak yaziniz kullanildigini unutmayiniz.
Resmi yazininiza tarih yaziniz. 4. Resmi yazinizi géndereceginiz kisi ya da kuru-

mun isminin yazinizin bashgi olacagini unut-

6. Resmi icerigini kisa, acik ve anlasi-
esmiyazinizin icerigini kisa, agik ve anlasl e

lir sekilde olusturunuz.
5. Tarihiresmiyazinin sag Ust kismina agik bir sekilde

7. Yazdidiniz makama uygun ifadeler kul-
yaziniz.

lanarak yazinizi tamamlayiniz.
6. Resmi yazinizin igerigini kisa ve anlasilir ifade-

lerle olusturmaya dikkat ediniz.

7. Ust makam icin “Arz ederim!, ast makam icin
“Rica ederim."hem Ust hem ast makama gon-
derilecek ise “Arz ve rica ederim.” ifadelerini
kullanip yazinizi bitiriniz.

NUMARASI:
TARIH:../../20..

OGRENCININ ADI SOYADI:

OGRETMENIN ADI SOYADI:

w 5 : Kisisel Teorik Uygulama Zamani ONAY
— | DEGERLENDIRME ALANLARI  Hazrrlkve Tutum  Bilgiye Becerisi Etkili TOPLAM | (ijmza)
= Hakimiyet Kullanma
g
= ALANLARA VERILEN PUAN 10 30 50 10 100
9
a
TAKDIR EDILEN PUAN

&




4. GORGU VE PROTOKOL KURALLARI |

< OLCME VE DEGERLENDIRME >

A) Asagida verilen ciimlelerin basindaki bosluga ciimle dogru ise “D’, yanhs ise “Y” yaziniz.

1.( ) 10.00-11.00 ve 14.00-16.00 saatleri arasi ziyaret icin uygundur.

2.( ) En Ust unvanl konugun ziyaret ettigi tim yerlerde térensel karsilama yapilr.

3.( ) Kisinin mazereti olup davete katilamamasi durumunda davetiye baskasina verebilir.
4.( )Bir davette diger davetliler, onur konugu ile ayni dtizeyde olmalidir.

5.( ) Resmiyemeklerde mend listesi hazirlanip masaya konmalidir.

6. ( ) Calisma hayati icerisinde ayni kisiyle her karsilasildiginda o kisiye selam vermek gerekir.
7.( ) Resmiortamda kisi; kendini tanitirken énce unvanini, sonra ad ve soyadini soylemelidir.

B) Asagidaki ciimleleri dikkatlice okuyunuz ve bos birakilan yerlere dogru sozciigii yaziniz.

8. Makam, gorev, kurum gibi 6lcutler kullanilarak hiyerarsik sekilde yapilan siralamaya ......... ......... denir.

9. Ev sahibi yoneticinin Gstd ya da davet edilen konuklar igerisinde protokol bakimindan ilk sirada ¢nceligi olan konuga
.................. denir.

10. Resmi olarak diizenlenen tdren, resepsiyon vb. etkinlikler icin gdnderilen davetiye kartinda giyilmesi istenilen
bir kiyafet belirtilmemisse ......... ......... giyilmelidir.

11. Yemek davetlerinde masada her konugaenaz ......... cm yer ayrilmalidir.

12. Onemli yazilarin imzalanmasi icin kullanilacak kalem daima ......... ......... ... ... olmalidrr.

C) Asagidaki coktan secmeli sorularin dogru secenegini isaretleyiniz.

13. Asagidakilerden hangisi, protokol kurallarinin 16. 6-10 kisilik resmi yemek daveti icin hangi tiir masa
dayandigi temel ilke ve kurallardan biri degildir? tercih edilmelidir?
A) Oncelik-sonralik siralamasi A) Orta merkezli uzun masa
B) Temsil B) U¢ merkezli uzun masa
C) Yazisma C) U masa
D) Duzey esitligi ve denklik D) Yuvarlak masa
E) Karsiliklilik E) L masa
14. Asagidakilerden hangisi, turizm mesleginin genel | 17. Asagidakilerden hangisi, resmi yazisma dilinde iist
protokol ilke ve kurallarindan biri degildir? veya ayni diizey makama gonderilecek yazilarda
A) Her turist konuktur ve dnemlidir. kullanilmasi gereken bir ifadedir?
B) Turizm sektériinde gorevli herkes, kurumsal ve A) Tesekkur ederim.
ulusal olarak Ulkesini temsil edemez. B) Arz ederim.
C) Her konuk ev sahibi olarak kurum yéneticilerinden C) Rica ederim.
once gelir. D) Rica ve arz ederim.
D) Tum Ulkelerden gelen turistler konuk olarak esittir. F) Arz ve rica ederim.
E) Her turist, gittigi tlkede giyim ve davranis olarak 18. Asagidakilerden hangisi, el sikkmada uygulanmasi
oranin toplumsal kurallarina uymalidir. gereken kurallardan biri degildir?
15. Tiirk bayraginin génderden hicbir zaman indiri- A) El sikarken genellikle sagy el uzatilir
lemeyecegi yer asagidakilerden hangisidir? B) El, makam sahibi uzatmadan uzatilmamalidir.
A) TBMM C) Kalabalik bir ortamda el sikmaya Ust olan kisiden
B) Anitkabir baslanir.
C) Okullar D) Erkekler, el sikarken eldivenliise eldiveni ¢ikarmalidir.
D) Bakanliklar E) Hasta ya da ellerin yagli, islak vb. olunmasi halinde
E) Belediyeler dahi nezaketen el uzatmamiz gerekir.

C) Asagidaki sorulari sinif ya da atolye ortaminda cevaplayiniz. Cevaplarinizi arkadaslarinizla tartisiniz.

19. Bir davete katildiginizda protokol kurallarina uygun davranmak nicin gereklidir?
20. Sinif ortaminda uyulmasi gereken nezaket ve gorgii kurallari nelerdir? Bu kurallara uymak neden gereklidir?
Aciklayiniz.
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(( CEVAP ANAHTARI ))

1. OGRENME BiRiMmi 2. OGRENME BiRiMi
OLCME VE DEGERLENDIRME OLCME VE DEGERLENDIRME
CEVAP ANAHTARI CEVAP ANAHTARI
1. Yanlis 1. beden dilini
2. Dogru 2. sikayet
3. Yanlis 3 isletmelerden
4. Dogru kaynaklanmayan sikayetler
5. Dogru 4. konuk sadakati
6. Yanlis 5. titiz
7. kanal 6. ariin
8. empati 7. B
9. glraltd 8. E
10. geri bildirim 9. C
11. gonderici 10. D
12. E
13. E 4. OGRENME BiRiMi
14, B OLCME VE DEGERLENDIRME
15. C CEVAP ANAHTARI
16. B 1. Dogru
17. C 2. Yanls
18. B 3. Yanlis
19. B 4. Yanlis
20. - 5. Dogru
6. Yanlis
3. OGRENME BiRiMi 7. Dogru
OLCME VE DEGERLENDIRME 8. dncelik-sonralik
CEVAP ANAHTARI 0. onur konugu
1. Dogru 10. koyu renk takim elbise
2. Yanlis 11. 60 cm
3. Yanlis 12. mavi murekkepli dolma
4, Dogru kalem
5. . 13. C
6. cahisanlarin s B
7. kontrol etmeyi 15. A
8. evraklar 16. D
9. D 17. E
10. B 18. E
1. E 15 -
12. C 20. -
13. =
14. =
15. =
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TEK
NUMARADA
BIRLESTI!

171

156

Ulkemizde farkli acil yardim gagrilari igin kullanilan 7 kuruma ait acil ¢agri numaralarinin (itfaiye:
110, Jandarma: 156, Polis: 155, Saghk: 112, Orman: 177, Sahil Glivenlik: 158, AFAD: 122) tek nu-
mara (112) altinda toplanmasi amaciyla gelistirilmistir.
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