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GORGU KURALLARI TURIiZM EGITIMINDE iHMAL EDILIYOR... -

Turistik tesislerdeki personelin
uymasi gereken yirgii kurallary

MERYEM AKOGLAN *

Turizm gibi insanin insana hizmet ettigi bir sektorde

calisanlarin miisterilere karsi olan tutum ve davrawglar: ile

asgari nezaket kurallarini bilmeleri ve uygulamalar 6nemlidir.

urizm, insanin insana
hizmet ettigi bir sektor-
dur. Bu nedenle insan i-
ligkileri ve guzel davra-
niglar, bu sektérde gali-
sanlarin uymalan gereken énemli
konulardan birisi olmaktadir.

Turistik tesislerde ¢aligan per-
sonel gérevini yaparken mugteri
ile konugsmak, onu kargilamak ve
ayni mekanda bulunmak duru-
mundadir. Isin bu 6zellidi, perso-
nel ve mugteri arasinda direkt bir
iliskinin dogmasini saglamaktadir.
Dolayisiyla personelin yaptigi en
kigik bir davranig bozuklugu ve-
ya konugma sirasinda kullandig
bir hatalh Gslup mugsteriye yansi-
maktadir. Bu tir olumsuziuklarin
mugteriye yansimasi ise, iyi hiz-
met anlayig ve imaji ile bagdas-
mamaktadir.

Sektérin bu 6zelligi nedeniyle,
personelin konusunu iyi bilmesi,
becerikli olmasi yaninda musteri-
ye kargi kibar ve nezaketli davra-
nabilme gibi kigilik 6zelliklerine de
sahip olmasi gerekmektedir.

Turistik tesislerde musteri ile
direkt iligkileri yogun olan énburo,
kat hizmetleri, servis vb. bélumler-
de galisan kigilerin mugteriye karsi

(*) Meryem Akoglan, Anadolu Universitesi
Eskigehir Meslek Yiksek Okulu'nda ¢gretim
gorevlisi olarak galigmaktadir.
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kibar ve nezaket kurallan igerisin-
de davranmalan igin bazi temel
nezaket kurallarini da bilmeleri ge-
rekmektedir. Bu gsekilde yapilan
hizmet mugsteriyi tatmin ederken,
ayni zamanda yapilan hizmetin ka-
litesini de artirmaktadir. Persone-
lin mugteriye karsi bu tur bir davra-
nig modeli sergilemesi, goérgu
kurallarindan haberi olmayan ve
personele kaba davranmay kendi-

. sine bir hak olarak géren mugteri

Uzerinde de 6rnek olacak bir ya-
pici etkide bulunacaktir.

Yukarida sayilan nedenlerle bu
bélumlerde galigan personele gu-
ler yzli olmalarinin yaninda musg-
teriye nezaket kurallan gergeve-
sinde hareket tarzinin benimsetil-
mesi konusu oldukg¢a énemli hale
gelmektedir.

Aslinda bu tir iliskilerde mus-
terilerin de kendilerine digen g6-
revieri ve personelin igini daha da
kolaylagtirmak agisindanuymalaru
gereken bazi davraniglar bulun-
maktatir. Ancak bu yazida ézellikle
personelin hizmet eden kisi olarak
bilmesi gereken, daha fazla 6nem
arzettiginden, bu konu uzerinde
durulacaktir. Asagida bir turistik te-
sis personelinin dikkat etmesi ge-

" reken gorgu kurallan 6zet olarak

siralanmaktadir.

e Miugsteri ile telefonda konu-
surken surekli olarak ilk kapayar,
taraf mugteri olmalidir.

e Misteri odasindan aranirker™
telefonun zili en fazla ug kez galdi-
riimalidir. =

e Musterinin kargilanmasi veya_
ugurlanmasi sirasinda gigek veril-
mesi gerekiyorsa, bu tur durumlary
da gigek bizzat yetkili birisi veya
onun gérevlendirdigi bir kisi tara,
findan verilmelidir.

e Mugteri ile tokalagmak gerek*
tiginde, bayan olmasi halinde mut-
laka musterinin elini uzatmasi bek*
lenmelidir. Diger durumlardaise;

-
— Mutlaka ust olan énce elini
uzatmalidir.

-

—Yagl olan énce elini uzatma-
hdir. -

e Bahsis, otel personeline mus:
teri tarafindan yapilan bir te-
sekkar geklidir. Ancak bahsis ver
meyen musteriye ilgisiz davran-
mak hos bir davranig sekli degildir_
Ayrica, bahgigin miktar verilen he-
sabin % 10-15'ini gegmeyecek se:_
kilde ayarlanmalidir(Mugteri tara-
findan). Eger muisteri bu oranin al-_
tinda bir bahgigi uygun gérmugse
yine tegekkur etmelidir. ‘

e Mdugterilerin sigarasi kibritle
yakiimalidir. Eger aym yerde bii~
bayan da bulunuyorsa, dncelikle
bayanin sigarasi yakilmahdir. Bir
kibritle gok sayida sigara yakima-
malidir. Sigara yakilirken kibrit a=*
vug iginde sunulmamali, iki par:
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mak arasinda tutularak yakiimali-
dir.

. ® Restoranlarda sarabin tadina
bakmak erkedin gérevidir. Sarap
servisi bayandan baglar. Yemek
boyunca garap koymak garsonun
gorevidir.

e Garsonun, yer gésterme si-
‘rasinda surekli olarak énde gitme-
si gerekmektedir. Mugteriye yol
‘vermes i hog bir davranis degildir.
Eder restoranda kargilayan gar-
'son yoksa mugsterilerden erkek
6nde gider. Bayanin onu izlemesi
'gerekir.

e Yalniz olmalari durumunda
bayan mdusterilerin masaya otur-
.malarina, masadan kalkmalarina,
vestiyerdeki manto gikarma igleri-
,ne garson yardimci olur. Yaninda
erkek varsa bu tir igler garsona
,dusmez.

e Yemek sirasinda musteri ¢a-
'tal ve bigagi tabagin igine gapraz
olarak birakmigsa tabak éninden
‘alinmaz. Gunku yemek devam
ediyordur ve ikinci yemegin servisi
'‘gerekiyorsa bu tabak alinmadan

Miisterinin odaya gotiiriilmesi sirasinda asansore
binerken miisteriye yol verilir. Daha sonra da miigterinin
oniinde yiiriinerek "odaya ilk olarak personelin girmesi

yapiimahdir. Tersi durumlarin uy-
gulanmasi musterinin éninden ye-
megin kaginldig: seklinde yorumia-
nabilir. EQer musteri catal ve
bigagi, saplarini tabagin sag tarafi-
na biribirine paralel olarak birak-
migsa, yemek bitmis demektir. Bu
asamada garsonun tabakta yemek
olsa bile tabagi almasi gerekir.

e Dolu veya bog olsun tabak

~mugterinin eline veriimez. Musgteri-

nin elinden tabak alinmaz. Muste-
rilerin de garsonun igine bu gekil-
de madahale etmeleri yanhgtir.

e Resmi yemeklerde pegeteler
tabagin igine, resmi olmayan ye-
meklerde de gatallarin soluna ko-
nur. Misterilerin de pegetelerin isi
bitince katlamadan masaya birak-
malari gerekir.

e Garsonun masadaki her ko-
nuyla ilgili muhatabi, erkektir. Sipa-
rig alma, hesabi verme vb. Ancak
masada erkek olmamasi duru-
munda bu tir igler bayana sorula-
bilir.

e Muigteriye sunulan her tir
malzemenin tabak iginde getirilme-
si gerekmektedir. Gatal ve bigak-
lar masaya birakilirken ortadan tu-
tulmahdir.

e Her tiir servis bayandan bas-
lanarak yapiimalidir.

e Tek tarafli kuverle hazirlanan
masa dizenlemelerinde gigekle-
rinyeri masaninkarsi kenarina ya-
kin yerlerdir. Bu tir duzenlenen
masalarda gigekler masanin orta-
sinakonulmaz.

e Musterinin kargisinde esne-
mek, hapsirmak, sagla ve burunla
oynamak ayiptir. Ayni sekilde diger
vardiya arkadaslariyla sakalas-
mak, laubali olmak da hogs bir dav-
ranis degildir.

gerekir"” kuralima uyulur.

e Musterinin odaya géturilme-
si sirasinda asansére binerken
musteriye yol verilir. Daha sonra
da mugterinin éninde yurinerek
"odaya ilk olarak personelin girme-
si gerekir' kuralina uyulur.

e Bos odaya girerken bile oda
kapisinin vurulmasi gerekir. Oda
kapisi vurulurken madeni para ve
anahtaraslakullanilmamahdir.

e Odaya gonderilen canli gi-
¢ekler odanin oturma tarafina ko-
nur.Yatak odasina canl gigek, o-
turma tarafi (parlor) olmamasi ha-
linde konulabilir.

e Odayi temizleyen kat gérev-
lilerinin oda kapisina "gérevii* lev-
hasini asmalari ve kapiyi agik bi-
rakarak caligmalari gerekir. Te-
mizlik sirasinda oda mugterisinin
gelmesi halinde temizlik igine de-
vam etmek igin mutlaka musteri-
denizinalinmalidr.

e Odada temizlik yapan veya
oday kontrol eden personel tara-
findan galan oda telefonu agil-
maz. Personele ulagmak igin gagri
cihazi veya kat ofisi telefonu kulla-
nilimaldr.

e Musteri ile konusmalarda "iyi
dinleyici®, "iyi konusmacidir" s6zi
unutulmamalidir ve resmiyet ihmal
ediimemelidir. Konugurken laubali
el ve kol hareketleri yapiimamal,
resepsiyon deskine yaslanarak,
masaya abanarak, duvara daya-
narak konugulmamahdir. Konugur-
ken musteriye asla "sen” d iye hi-
tap edilmemelidir. Muisterinin go-
recedi alanlarda sigara igilmemeli
ve musteri oturarak kargilanma-
mali, ugurlanmamal ve selamlan-
mamalidir.(

35



