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ACIKLAMALAR

ALAN Yiyecek icecek Hizmetleri

DAL Servis

MODULUN ADI Konuk Ugurlama

MODULUN SURESI 40/21

MODULUN AMACI Blreyg/ogrenc1ye konuk wugurlama ile ilgili bilgi ve

becerileri kazandirmaktir

1. Restoran ortaminda konugun istek ve sikayetlerini
usuliine uygun olarak alabileceksiniz.

2. Restoran ortaminda konugun istegi dogrultusunda
hesabini hazirlayip usuliine uygun olarak takdim

MODULUN OGRENME edebileceksiniz.

KAZANIMLARI 3. Servis sonunda gorgii kurallarina uygun olarak
konugun hesabim hazirlaylp takdim ve tahsil
edebileceksiniz.

4. Restoran ortaminda protokol ve nezaket kurallarina
uygun olarak konugu ¢ikisa kadar ugurlayabileceksiniz.
Ortam: Servis atolyeleri, restoran atolyeleri, uygulama

EGITIM OGRETIM restoranlari, siif ortamu.

ORTAMLARI VE Donammm:  Konugun  ugurlanmasi  ¢aligmalarmin

DONANIMLARI gerektirdigi kuver, vestiyer, menii kartlari, siparis fisi,

stimen, kalem, adisyon, pos makinesi vb.

OLCMEVE aliyetinden sonta verfen Slgme araglan e Kendinis

DEGERLENDIRME < _y L

degerlendirebileceksiniz.




GIRIS

Sevgili Ogrencilerimiz,

Yiyecek—igecek hizmetleri, hizmet sekt6riinde saglamis oldugu genis is olanaklari ile
tilke ekonomisinde nemli bir yere sahiptir.

Konukseverligin bir erdem oldugu iilkemizde, konuk kabulii, konugun agirlanmasi ve
ugurlanmasi herkesin incelikleriyle bildigi bir konu olmaktan ¢ikmus, bir meslek haline
gelmistir. Ornegin, nezaket kurallarina uygun VIP, protokol gibi konuklarin ugurlanmasinin
inceliklerini  bu materyalle kazanacaksimz.Servis elemanligi, seflik ve yoneticilik
kademelerini hedefleyecek ve bu hedefe ulasabilmek i¢in bir adim daha atmig olacaksiniz.

Kaliteyi tercih eden insanlar, ihtiyag duyduklari hizmeti restoranlarda almay tercih
etmektedir. Kaliteli konuk, kalifiye personeli de zorunlu kilmaktadir. Giin gectikge egitimli
hizmet personeline duyulan ihtiyag, sizleri bu alanda aranan eleman haline getirmektedir.

Bildiginiz gibi otel isletmelerinin gelirlerinin %40’indan fazlasim yiyecek icecek
hizmetleri saglamaktadir. Konuklarin igletmeye geldigi andan itibaren restorandan konugun
ugurlanmasina kadar olan siirede size biiyikk sorumluluk yiiklenmektedir. Bu materyali
basari ile tamamladiginizda konuklari restoranlardan ugurlayabileceksiniz.






OGRENME FAALIYETIi-1

OGRENME KAZANIMI

Restoran ortaminda konugun istek ve sikayetlerini usuliine uygun olarak
alabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Konuk isteklerini belirlemek icin kullanilan yontemleri ve bunlarla ilgili
caligmalar arastirip bilgi toplayiniz.

> Elde ettiginiz bilgileri rapor haline getirip sinifta arkadaslarmizla paylasiniz.

1. ISTEK VE SIKAYETLER

1.1. Konuklarin istek ve Sikayetlerini Alma

Turizm sektorii, diger sektorlerden farkli olarak tiiketicilere mal (iirtin) yerine hizmet
veren bir sektordiir. Ancak diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektériinde de sunulan
iirliniin kalitesi ¢ok onemlidir. Konuklarm, sunulan hizmetin kalitesiyle ilgili diistinceleri,
memnuniyetleri, diger sektorlerden daha biiyiik 6nem tasir. Clinkii piyasa iiriinlerinde iiriiniin
satin alinmadan Once denenmesi, kusurlu olmasi halinde ya da tiiketici tarafindan
begenilmemesi durumunda degistirilmesi s6z konusudur. Oysaki piyasa iriinleri igin
bahsedilen bu durumlarm hizmet sektoriinde gergeklestirilmesi miimkiin degildir. Konuga
sunulan bir konaklama, yeme i¢cme, eglence vb. hizmetin 6nceden denenmesi miimkiin
degildir. Turizm sektoriiniin 6zelliginden kaynaklanan bu durum, konuk memnuniyetinin
onemini daha da artirmaktadir.

Turizm sektoériinde yer alan igletmeler bu bilingle hizmet vermektedir. Konuklarin
beklentileri, memnuniyetleri, memnuniyetsizlikleri ve bunlarin derecelerini, nedenleri ve
beklentilerini tespit etmek sektorde hizmet veren kurulus ve personele yol gosterici
olmaktadir. Bunlar1 belirleyebilmek i¢in sektorde hizmet sunanlar tarafindan gelistirilmis
cok cesitli yontemler vardir. Uygulanan bu yontemlerle ¢esitli tedbirler alinir.

1.2. Konuklarin Istek ve Sikayetlerini Alma Asamalar1

Konuk memnuniyetini ve beklentilerini tespit etmek i¢in yapilan tim
degerlendirmelerde amag, sunulan hizmetlerin seklini ve kalitesini yiikseltmektir. Bunun
sonucunda da konuk memnuniyetini artirmak, en iist diizeyde tutmak amaglanir. Hizmet
sektoriinlin ozelligi geregi, Uriiniin satin alinip kullanilmasindan sonra degerlendirmeleri,
gerek konaklama tesisleri gerekse seyahat acenteleri gibi ¢esitli turizm igletmeleri agisindan
onemlidir.
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Sunulan hizmetten memnun kalan bir konuk, ayni hizmeti tekrar satin almak
isteyecegi gibi beraberinde dostlarimin da satin almasimi saglayacaktir. Bunun tersinin
gerceklesmesi durumunda ise konuklarin tekrar gelmesi riske girebilecegi gibi, iriiniin
olumsuz reklami da yapilacaktir. Bu da hem isletmenin hem de iilkenin maddi ve manevi
anlamda zarar gérmesine neden olacaktir.

Piyasa iriinlerinde oldugu gibi turizm sektériinde de tiiketiciyi koruma ile ilgili
kanunlar uygulanmaktadir. 1618 sayili Kanun ve yurt disinda Frankfurter Tabella bilinen,
tilkemizde de Kiitahya Cizelgesi olarak yiiriirliige giren kanun ve yonetmelikler bu amagla
diizenlenmistir. Bu diizenlmeler, iiriinlerin eksik, kusurlu sunulmasi durumunda bunlarin
derecelerine gore alinacak tedbirleri ve uygulanacak yaptirimlari igerir. Buna dayanarak
konuk memnuniyetsizlikte, satin aldigi hizmeti tekrar etme veya 6dedigi iicreti kismen ya da
tamamini geri alma gibi yaptirimlarla koruma altma alinmistir. Bununla ilgili olarak konuk
iiriindi satin aldig1 turizm isletmesi ile ilgili olarak reklamasyon (kusurlu {iriinle ilgili tazmin
talebi) ¢eker ve kusurun giderilmesini talep eder. Ancak iddialarmi ispatlamak
durumundadir. Her ne olursa olsun yasanan olumsuzluklar, isletmenin goriintiisiinii ve
duyulan giiveni sarsacaktir.

1.2.1. istekleri Tespit Etme ve Degerlendirme

Konuk memnuniyeti esasina dayali hizmetlerde bunlarin  Olgiilmesi  ve
degerlendirilmesi gerekir. Hizmet sektoriinde genel kurallardan biri, sunulan triinlerin
tiketimi sirasmda her tiketicinin ayni memnuniyeti, tatmini duymasinin miimkiin
olamayacagidir.

Hizmet sektoriinde kullanilan istek ve sikayet belirleme yontemleri yiyecek icecek
hizmetleri alaninda da uygulanmaktadir. Genelde ¢ok biiyiik farkliliklar gostermemekle
birlikte alana ©6zel bazi uygulamalar goriilebilir. Ancak cogunlukla tesis i¢i anket
uygulamalari, istek sikdyet formlar1 ve yiiz yiize goriismeler kullanilabilmektedir.

Anket sorular1 miimkiin oldugunca az, anlasilir ancak sonuca ulastiracak nitelikte
olmalidir. Aksi takdirde anket, uygulandig1 kisilerde bikkinliga neden olacaktir. Kisiler
anketi bir an 6nce bitirmek i¢in saglikli olmayan cevaplar verecektir. Hazirlanan sorular
disinda konuklarin ya da turistlerin diisiince ve isteklerinin ayrica alinmas1 gerekir.

Yiiz yiize goriismelerle degerlendirme, {iriiniin kullammmi sirasinda konuklarla
yapilabilecegi gibi, iirlin satin alinmadan 6nce de uygulanabilir. Uygulama alani ve kitlelere
ulagilabilirligi kisithdir. Uriiniin kullanimi sirasinda konuk kendiliginden talep edebilir ya da
sohbet sirasinda ekip tarafindan gergeklestirilebilir. Ancak yapilan goriismelerde elde edilen
veriler sonradan goriismeyi yapan ekipteki personel tarafindan mutlaka rapor haline
getirilmeli ve iist makama iletilmelidir.

Posta, web sayfalar1 gibi iletisim araglar1 kullanilir. Goriislerini aktaran kisinin
samimiyetinin 6l¢iilmesi miimkiin olmadigi i¢in ¢ok tercih edilmemelidir. Ancak, daha dnce
iiriinden yararlanan bir konuk tarafindan tercih edilmigse kullanilir; fakat dogrulugu mutlaka
sorgulanmalidir.



Yiyecek igecek ve konaklama alaninda acenteler araciligiyla gelen konuklarin
sikdyetleri, yapilan anketler sonucunda elde edilen goriisleri yine isletmelere acenteler
aracihiiyla iletilir. Isletmeler, yapilan bu bildirimleri resmi olarak alirlar, bu bilgileri de
mutlaka degerlendirmek durumundadir.

Konuk memnuniyetlerini tespit etmek ve memnuniyeti artirmak igin yapilan tiim
caligmalar belirli bir planlama ile gergeklestirilir. Yapilacak denetimlerin sekli ve zamanlari
bu planlamalarda belirlenmelidir.

Kullanilan yontem ne olursa olsun dikkat edilmesi gereken nokta arastirmada
amacimizin iyi ve dogru belirlenmis olmasidir. Belirlenen ama¢ ne kadar net olursa
yapilacak arastirmanin sekli ve yontemi de o denli saglikli olacaktir. Neyi &grenmek
istiyorsak hazirlanacak sorular da onu sorgulayacak nitelikte olmalidir. Kullanilan
yontemlerden elde edilen sonuglardan istatistiki bilgiler de elde edilebilir.



UYGULAMA FAALIYETI

Is saghigi ve giivenligi tedbirlerini alarak restoran ortaminda konugun istek ve

sikayetlerini usuliine uygun olarak aliniz.

islem Basamaklan

Oneriler

Konuklarla yiiz yiize goriigmelerle
konuk isteklerini belirleyiniz.

istekleri tespit ediniz.
Gelen istek ve sikayetleri
degerlendiriniz.

YV V VY V¥V

Oonlemleri aliniz.

Aktivite sonlarinda anket uygulayarak

Degerlendirme sonuglarma gore gerekli

VVVVVVVY

Olumlu iletisim iginde olmalisiniz.
Dikkatli ve titiz caligmalisiniz.
Sorumluluk sahibi olmalisiniz.

Diizenli ve sistemli galigmalisiniz.
Pratik olmalisiniz.

Gozlem ve degerlendirme yapmalisiniz.
Gorgii kurallarint uygulamalisiniz.
Elestiriye acik olmalisiniz.




OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki sorular dikkatle okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

Hizmet sektoriinde konuk istek ve sikayetleri asagidaki yontemlerden hangisi ile

sorgulanmaz?
A) Anketlerle

B) Yiiz yiize goriigmelerle
C) Posta ile

D) Sivil toplum hizmetleri
E) Sivil savunma hizmetleri

Asagidakilerden hangisi turizm sektdriinde tiiketiciyi koruma amagli hazirlanmigtir?
A) Kiitahya Cizelgesi

B) ISO 9001

C) 1SO 9000

D) Tiiketiciyi Koruma Kanunu

E) TSE

Hizmet sektoriinde iiriin hazirlanirken asagidakilerden hangisi yontemlerde esas
alinmaz?
A) Konuk beklentileri

B) Konuk memnuniyeti
C) Konuk ozellikleri
D) Anketler

E) Kisi ozellikleri

Konuk isteklerini degerlendirmede amag asagidakilerden hangisi degildir?
A) Hizmet kalitesini yiikseltmek

B) Konuk memnuniyetini saglamak

C) Profesyonellik sergilemek

D) Hizmetlerin seklini diizenlemek

E) Hizmet kalitesini yon vermek



5. Ayni lriinle ilgili ortaya ¢ikan konuk memnuniyetindeki farkliliklarin nedenleri
asagidakilerden hangisidir?
A) Kisisel ozellikler
B) Beklentiler
C) Cinsiyet
D) Kisisel beklentiler
E) Arzu ve istekler

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlig cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlaymniz.
cevaplarinizin tiimil dogru ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geciniz.



OGRENME FAALIYETIi-2

OGRENME KAZANIMI

Restoran ortaminda konugun istegi dogrultusunda hesabini hazirlayip usuliine uygun
olarak takdim edebileceksiniz.

ARASTIRMA

> Cevrenizdeki restoran ve diger yiyecek igecek isletmelerine giderek siparis
aliirken nasil hareket edildigini gozlemleyiniz.

> Sipariglerin hangi formlara yazildigini inceleyiniz.

> Isletmelere giderek yapmis oldugunuz gdzlemlerinizi ve izlenimlerinizi sinif

ortaminda arkadaslarimzla paylasiniz.

2. HESABIN TAKDIiMi

Konuklarin sipariglerinin tamamlanmasi asamasindan sonra hesabin hazirlanarak
konuklara takdimi ve hesabin tahsil edilmesi islemi gergeklestirilir. Hesabin istenmesi
lizerine restaurant gorevlisi kasaya gider. Adisyondaki siparigler ile kasadan alinan hesabi
kontrol eder. Eger hesapta bir yanlishik varsa gerekli diizeltmeler kasiyer ile birlikte yapilir.
Kasadan hesap dokiimii yazilmis sekilde ¢iktisini alir. Alinan hesap dokiimii ikiye katlanmis
sekilde ve tutar boliimii iist tarafa gelecek sekilde siimenin icerisine yerlestirilir. Restaurant
gorevlisi, simen igerisinde getirdigi hesap pusulasim, siparisi veren konugun sag tarafindan
masaya yaklasarak takdim eder. Konugun adisyonu ve hesabi incelemesi i¢in belirli bir
zaman tanir. Hesap ile ilgili herhangi bir yanlislik olmasi durumunda gerekli diizeltmeleri ve
aciklamalar1 yapar.

2.1. Hesap Hazirlama

2.1.1. Hesabin Kasa Sistemi i¢cin Hazirlanmasi

Her konuk masasi i¢in bir adisyon (hesap pusulasi) agilir. Alinan siparigler hatasiz ve
eksiksiz olarak adisyonlara islenir. Adisyonlarda; yemek veya igecek adlari, sayilari (kag
porsiyon veya adet olarak) ve birim fiyatlar1 yazilir. Restaurant gorevlisi adisyonun bir
kopyasini kasaya, bir kopyasini da restauranta teslim eder. Kasiyer, adisyondaki siparisleri
kasadaki hesaba isler.



Fotograf 2.1: Kasaya adisyon kaydi
2.1.2. Hesabin Masaya Takdimi I¢in Hazirlanmasi

Igecek menii kartlarinda tiim yiyecek ve igeceklerin birim fiyatlar1 bellidir. Adisyonda
yer alan miktar boliimiine hangi yiyecek ve igeceklerden ka¢ porsiyon veya adet alindig
yazilir. Fiyat bolimiine ise yiyecek ve i¢eceklerin menii kartinda yazili olan fiyatlar1 yazilir.
Ayrica her grup yiyecek ve igecegin toplamlarinin yazildig: tutar siitunu vardir. Bu boliimde
ayni tiirden yiyecek ve i¢eceklerin toplam fiyatlar1 yazilir. Son olarak hesabin toplam tutarimni
gosteren alt kisimda ki “Toplam= ...” bdlimiinde konuklarin 6deyecekleri miktar yazilir. Bu
hesaplamalardan sonra hesap hazirlanmig ve konuk masasma goétiiriilecek asamaya
gelinmistir.

Fotograf 2.2: Adisyon Ornegi
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2.2. Hesabin Takdimi

Konugun hesap 6demek istemesi tizerine adisyon, kasiyerden alinarak kontol edilir.

Kontolii yapan garson, hazirlanmis olan adisyonu konuk masasina su sekillerde takdim
edebilir:

»  Degisik maddelerden yapilmis (plastik, kagit, deri vb.) siimen iginde(check
folder)

> Hesap kutusu i¢inde

> Stimen ve hesap kutusu olmadigi durumlarda restaurantda bulunan en kiigiik
boy (genellikle ekmek tabagi) tabagin iizerinde takdim edilebilir.

-« R

A
Fotograf 2.3: Hesap siimen cesitleri

Hazirlanan adisyon kiigiik bir tepsi ile konuk masasina gétiiriir. “Buyurun efendim,
hesabiniz.” seklinde bir ifade kullanarak sag tarafindan hesab1 6deyecek olan ev sahibi veya
konugun Oniine birakir. Cek siimeninin kalemlik boliimiine (yoksa arasina) bir kalem konur.

Konuk kendisine gelen hesabi nakit, kart veya diger yontemlerle 6deyebilir.

Fotograf 1.4: Hesap takdim edilirken
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DEGERLER ETKINLIiGi-1

[zmir’den trene binen yash teyze kondiiktére Ege agziyla “Menimen’e gelince beni
haber et yavrim, unutma!” der. Gecenin ilerleyen saatlerinde kondiiktér Menemen’i gecer
gecmez yash teyzenin Menemen’de inecegi aklina gelir. Hemen makiniste gidip haber verir.
Makinist de “Gecenin bu saatinde teyzeyi buralarda indiremeyecegimize gore geri geri
gidecegiz. Soran olursa da tren makas degistiriyor.” deriz.

Yarim saat geri geri giderek Menemen’e gelinir ve kondiiktoér teyzeye gidip haber
veriyor:

“Hadi teyze Menemen’e geldik.”
Teyze, “Sag ol yavrim” deyip ¢antasindan hapini ¢ikarip igiyor

Siz de saygimin Kisi ve toplum icin neden 6nemli oldugunu kisaca aciklayimz.
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Is saghig ve giivenligi tedbirlerini alarak restaurantdaki konugun istegi dogrultusunda
usuliine uygun olarak hesabini hazirlayip takdim ve tahsil ediniz.

Islem Basamaklan Oneriler

» Konuklar istemeden hesabi

» Hesab1 hazirlayimiz. hazirlamamalisiniz.

» Yiyecek ve i¢eceklerin fiyatlarinin menii
kartindakilerle ayn1 olduguna dikkat
etmelisiniz.

» Hesaplamalarda yanlisa meydan
vermemek i¢in bir kez daha kontrol
etmelisiniz.

» Adisyonlarin kazintili ve silintili
olmamasina 6zen gostermelisiniz.

Kasiyere giderek
hesab1 hazirlatimiz ve
kontroliinii yapiniz.

» Hesabi takdim ediniz.

» Hesab1 d6deyecek olana vermelisiniz.

» Konugun sag tarafindan takdim
etmelisiniz.

» Hesabi takdim ederken nazik ve giiler
yiizli olmalisiniz.

13



OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki sorular dikkatle okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

Hesaplarin hazirlanmasi sirasinda kasiyerle is birligine gidilmesinin amaci asagidaki
seceneklerden hangisinde dogru olarak verilmistir?

A) Kasiyerin yiyecek ve igeceklere ilgili bilgisinin olmamasi

B) Hesaplarin hazirlanmasi isinin zor ve sikintili olmasi

C) Adisyondaki yiyecek ve igeceklerin siparis pusulasiyla karsilagtirilmasi

D) Kasiyerin servis personelinden yardim istemesi

E) Adisyonun sira numarasinin takibi i¢in

Hesabin masaya takdimi sirasinda adisyonun (hesap pusulasi) ¢ek slimeni iginde
getirilmesinin amaci asagidaki segeneklerden hangisinde dogru olarak verilmistir?

A) Konuga ayip etmemek i¢in

B) Restoran sefi dyle istedigi i¢in

C) Restoranlarda bagka bir yontem kullanilmadigi i¢in

D) Géosterisli ve kullanigli oldugu igin

E) Konugu kirmamak i¢in

Hesabi, masadan alarak kasiyere getiren garsonun yapmasi gereken islem asagidaki
segeneklerden hangisinde dogru olarak verilmistir?

A) Hesabi ve para istiinii kontrol eder, konuga gotirir.

B) Konuklar1 masadan alarak kapiya kadar refakat eder.

C) Konuklarla bir daha gelmeleri igin tesekkiir eder.

D) Kasiyer ile baska masa ve hesaplar igin iletisim saglar.

E) Hepsi

Konuklar hesaplarin1 6deyip para ustiinii ve kontrolii yaptiktan sonra garsonun
gostermesi gereken tavir asagidakilerden hangisi olmalidir?

A) Yemeginin bitip bitmedigini 6grenmek i¢in en yash bayana sorar.

B) Masadaki ev sahibi konumundaki konuga kalkmak isteyip istemedigini sorar.

C) Konuklarla giderek restorandan ne zaman ayrilacaklarini 6grenir.

D) Konuklarin kalkmalarmi bekler ve o an masaya giderek sandalyelerini ¢eker.

E) Yemegin bitip bitmedigini 6grenmek i¢in en geng bayana sorar.
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Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru sozciikleri yazimz.

5. Konuklarin ................ veya grup halinde olmalar1 da hesap 6deme sekillerini
belirleyen unsurdur.

6. Fatura, fis ve ........... Uistlinii siimen arasina koyarak konugun sag tarafindan masaya
birakar.
DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlig cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayniz.
cevaplarinizin tiimil dogru ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geginiz.
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OGRENME FAALIYETIi-3

((")(‘;RENME KAZANIMI )

Servis sonunda gorgii kurallarma uygun olarak konugun hesabini hazirlayip takdim ve
tahsil edebileceksiniz.

(ARASTIRMA )

> Cevrenizdeki restaurant, restoran ve diger yiyecek icecek isletmelerine giderek

konuk hesaplarinin diizenlenirken nasil hareket edildigini gozlemleyiniz.
> Siparig formlarinin nasil diizenlendigini inceleyiniz.
> Isletmelere giderek yapmus oldugunuz gézlemlerinizi ve izlenimlerinizi smif

ortaminda arkadaslarimizla paylasiniz.

3. HESABIN TAHSILI

Hesabi takdim eden garson, konugun hesabi incelemesi igin zaman tanimali, bu sirada
basinda beklememelidir. Konugun hesabi 6deme sekline uygun olarak hesabi tahsil
etmelidir. Konuk hesabi nakit, kredi karti, otel hesabi vs. sekillerde 6deyebilir.

Fotograf 2.1: Hesap pusulasinin kasadan alinmasi
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3.1. Hesabin Tabhsil Sekilleri

Konaklama tesislerinde bulunan restoranlarda ve bagimsiz restoranlarda hesabin tahsil
sekilleri farklilik gosterir. Isletme bir otelin biinyesinde ise otelde kalan konuklar
restorandaki hesaplarini oda hesabi ile birlikte 6demek isteyebilir. Bagimsiz restoranlarda ise
konuklarin 6deme sekline uygun olarak hesap tahsil edilmektedir. Konuklarin bagimsiz veya
grup halinde olmalar1 da hesap 6deme sekillerini belirleyen unsurdur.

Boyle durumlarda adisyona konugun oda numarasi, adi soyadi yazilir ve imzalatilarak
en kisa siirede resepsiyona ulastirilir.

Glintimiizde konaklama tesislerinde her sey dahil sistem tercih edilmektedir. Bu
sistemde ancak ekstra satislar oldugunda konuk oda hesaplarma kaydedilmekte ve konuklar
tesisten ayrilirken 6deme yapmaktadir. Ozellikle biiyiik konaklama isletmelerinde kurulu
olan otomasyon sistemi ile konuklarin isletmenin her initesinde 6demeyi rahatlikla
yapabilmeleri saglanmaktadir. Isletmeye giris yapan her konuk icin elektronik ortamda bir
folyo acilir. Konuk isletmenin herhangi bir iinitesinde odeyecegi hesaba ait adisyonu
imzalar. Ilgili iinitenin gdrevlisi adisyon iizerindeki oda numarasim ve gerekli diger bilgileri
bilgisayara girer. Ayni anda adisyon tutar1 konugun folyosuna islenmis olur.

3.1.1. Nakit

Konuk nakit olarak édeme yapacak ise adisyonda yazili olan toplam tutar1 siimen
arasina veya hesabin getirildigi tabak igerisine nakit olarak birakir. Garson, konuktan
“Izninizle efendim. Alabilir miyim efendim?” benzeri ifadelerle izin isteyerek alir ve
kasiyere gotiirlir. Konuga “Fatura veya kasa fisinden hangisini istersiniz?” anlaminda bir
soru sorarak konugun talebi 6grenilir. Alinan c¢ek slimeni veya hesap sandigi kasiyere
gotiiriiliir. Kasiyer paray1 alir ve adisyona “Odendi.” damgasin1 basar. Kendisindeki niishaya
da (diger kopyas1) 6dendi damgasi basarak konugun istegine gore fis veya faturay diizenler.
Adisyonun bir kopyast ile birlikte garsona verir. Para tiistii varsa onu da alan garson
kontroliinii yapar. Fatura, fis ve para iistiinii slimen arasina koyarak konugun sag tarafindan
masaya birakir. Konugun herhangi bir isareti olmadan ¢ek siimeni veya hesap sandigindaki
para iistiine dokunulmaz.

Fotograf 3.2: Hesap 6denirken
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3.1.2. Kredi Kart1

Konuk 6demeyi kredi karti ile yapacaksa kredi kartini siimen arasma birakir. Garson
nakit Odemedeki yontemle masadan alarak kasaya gotiiriir. Kasiyer kredi kartmin
gegerliligini kontrol eder ve agilan ekrandaki kutucuga adisyondaki toplam tutar yazilarak iki
niisha olacak sekilde yazdirir. Yabanci konuklar i¢in kredi kart numarasint ve adisyon
tutarmi doviz cinsinden édeme formuna (sales slip) kaydeder ve bunlar1 6zel makineden
gegirir. Giiniimiizde kredi kartlar1 ¢ipli oldugu igin imza islemi yapilmamaktadir. Bunun
yerine sadece pos makinesine sifre yazilmaktadir. Iki kopya halinde alman sliplerin biri
konuga verilir, digeri ise kasada kalir. Fatura yada 6deme fisi kasada diizenlendikten sonra
konuga verilir. Bazi isletmelerde kredi kart1 ile 6demelerde pos makine sikonuk masasina
getirilir. Hesap tutar1 pos makinesine konugun yaninda yazilir ve konugun sifresini yazmasi
beklenir. Sifre islemi onaylandiktan sonra ¢ikarilan slipin biri konuga bir digeri ise kasaya
gotirilir.

18



3.2. Konuga Hesap Ustiiniin Verilmesi

Hesabin pesin 6denmesi durumunda para iistii verilecekse garson siimen iginde ya da
hesap kutusu i¢inde para istiinii misafir masasina getirir. Konugun sag tarafindan para iisti
siimenini masaya birakir. Konuk masadan ayrilmadan siimeni masadan almaz. Ancak
konuklar bulunduklar1 ortamdan ayrilmiyorsa ve hesab1 6dedikten sonra da oturmaya devam
ediyorlarsa garson konuklardan izin isteyip para {istii stimenini masadan alip kasaya teslim
eder. Ayrica konuklarin sularim yeniler.

Konuk garsona bahsis birakmig ise restorandan ayrilirken konuga nazikge tesekkiir
edilir. Konuk salondan ayrilirken giliniin anlamma uygun ciimleler kurulur. Tekrar
beklediklerine dair ifadelerle ve giiler yiizle konuk ugurlanir.

3.2.1. Bahsislerin Kaydedilmesi
Bahsis vermekten bazilar1 zevk duyarken bazilari ise bundan hoslanmayabiliyor.

Ancak hoslanmayanlar da olsa bahsis, “hizmet sektoriinde yerlesmis bir kural olarak”
islevini siirdiirityor. Miisterinin aldig1r hizmetin karsiligi olan paranin diginda, gordiigii
ilgiden memnun kalmasina bagh olarak hizmeti verene ayrica yaptigi bir 6deme olarak
bilinen bahsis, ¢esitli lilkelerde farkli bi¢im ve oranlarda uygulaniyor.

Bahgisler c¢alisan personeli motive edici bir unsurdur. Bahsislerin personele
kaydedilmesi ve dagitim islemleri igletmelere ve ozelliklerine gore farklilik gdsterebilir.
Genellikle konaklama tesislerinde bahsisler i¢in her departmandan bir komisyon bagkani ve
iki iiye secilir. Bu komisyon, bahgis kutusunda biriken bahsigleri giinliik acar ve deftere
kaydeder. Departmanda calisanlarin Kariyerlerine uygun olarak puanlama sistemi ile ay
sonunda dagitimlar gergeklestirilir.

Bagimsiz departmanlarda personel vardiyali ¢alisabilir. Vardiyalarda toplanan
bahsisler bahsis kutusunda toplanir. Personelin ortak belirledikleri kurallar dahilinde esit ve
belli periyotlarla dagitimlar1 yapilir.

Fotograf 3.4:Bahsis kutusu
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Smifinizda bir sabir torbasi olusturunuz. Sabir ile ilgili yukarida 6rnegi olan bir s6zii
kagida yazip katlayarak bu torbaya atimz. Daha sonra esit sayida iki grup olusturunuz.

Her grup igin torbadan birer kagit ¢ekiniz. Gruba secilen kagidi tim grup iiyeleri
okuyarak bu sdze uygun bir sabir climlesi olusturup grup soézciisiine soyleyerek tahtaya
yazdiriiz. Bu sozlerden yola ¢ikarak sabir konusunu tartiginiz.

Bu tartigma sonucunda jiiri tarafindan begenilen bes adet ciimleyi asagiya yaziniz.
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Is saghg ve giivenligi tedbirlerini alarak servis sonrasi gorgii kurallarma uygun
olarak konuk hesabini hazirlayip takdim ve tahsil ediniz.

Islem Basamaklan Oneriler

Konugun hesabi incelemesi i¢in zaman

tanimalisiniz.

Baginda bekleyerek konugu rahatsiz

etmemelisiniz.

Hesap artanlari var ise kontrol ederek

konuga iade etmelisiniz.

Para iistiinii kontrol etmelisiniz.

Tebessiim gostererek memnuniyetinizi

Konuklarm hesaplarim belli etmelisiniz.
kasa sorumlusu ile Konuklar talep etmeden adisyonu

isbirligi ile hazirlaymz. kapatmayimiz. Adisyonda silinti, karalama
vb. yapmamalisiniz.

» Konuklari iyi analiz edin ve hesabi
istediklerinde toplu veya bireysel olarak
mi1 6demeyi diisiindiiklerini sormalisiniz.

» Hazirlanan hesabin dogru oldugundan
emin olmalisimz.

» Adisyonu dogru katlayarak ¢ek siimeni &

hesap sandigina yerlestirmeye dikkat

etmelisiniz.

» Hesabin hazirlayiniz.

YV VvV V VYV V¥V

» Hesabi1 konuga takdim ediniz.

» Konuga hesabi takdim ederken nazik ve
giiler yiizlii olmalisiniz.

» Hesab1 6demeyi yapacak konuga sag
tarafindan takdim etmelisiniz.

» Konuga hesabi rahat incelemesi igin
zaman tanty1lp yanindan uzaklagsmalisiniz.
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> Hesab tahsil ediniz.

Hesabini inceleyen konugu siirekli gdzlem
altinda tutmalisiniz.

Konugun tespit ettigi bir yanlslik olmasi
durumunda &ziir dileyerek hesabin
kontroliinii tekrar yapmalisiniz.

Hesabi1 onaylayan konuktan hesabin
6denme yontemini 6grenmelisiniz.

Nakit 6demelerde para {istiinii dikkatli bir
sekilde kontrol ettikten sonra konuga
takdim etmelisiniz.

Odeme islemi sona erince konuga tesekkiir
etmeyi unutmamalisiniz.

Konuga iade edilen para iistiine konuk
isareti olmadan veya konuk mekéani terk
etmeden dokunmamalisiniz.

Konuklarin biraktigi bahsisi konugun
oniinde incelememelisiniz.

Konuga; kendilerini agirlamaktan mutlu
oldugunuzu ifade etmelisiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki sorulan dikkatle okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

Asagidakilerden hangisi konuk hesab1 6deme sekillerindendir?
A) Pesin 6deme

B) Kredi kart1 ile ddeme

C) Otel hesabr ile 6deme

D) Hepsi

E) Internet bankaciligi ile 5deme

Hesabin konuga takdimi asagidaki seceneklerden hangisinde dogru olarak verilmistir?
A) Hesap, bir siimen igerisinde konuga takdim edilir.

B) Hesap, bir defter arasinda konuga takdim edilir.

C) Hesap, kuver tabagi lizerinde konuga takdim edilir.

D) Hesap konuga sozlii olarak sdylenir.

E) Hesap dessert tabagi tizerinde misafire takdim edilir.

Servis elemani, konuga hesabi takdim ettikten sonra asagidaki segeneklerden hangisini
gerceklestirir?

A) Konugun hesabi hemen incelemesi i¢in acele eder.

B) Konugu masadan alarak kapiya kadar refakat eder.

C) Konuga hesabi rahat incelemesi igin zaman tanir.

D) Konuga hesab1 hemen 6demesi gerektigini ifade eder.

E) Konugu kasaya davet eder.

Konuga hesabi takdim ettikten sonra garsonun gostermesi gereken tavir nasil
olmalidir?

A) Konuk masasinin basinda bekler ve acele eder.

B) Konuk masasinin yanindan ayrilir uzun siire masaya ugramaz.

C) Hesabi kimin nasil 6deyecegi konusunda telagl hareket eder.

D) Basinda bekleyerek konugu rahatsiz etmez.

E) Basinda bekleyerek konugu rahatsiz eder.

Hesap pusulasi ile ilgili asagidakilerden hangisi dogrudur?
A) En az iki kopya olmalidir

B) Seri numarali olmalidir.

C) Maliye Bakanligi amblemi tagimalidir.

D) Kase olmalidir.

E) 3 niisha olmalidir
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6. Otomasyon sistemi kullanan isletmelerde konuk hesaplarmin diizenlenmesi ve
hazirlanmasi asagidaki hangi personel tarafindan yiiritiiliir?
A) Konugu agirlayan personel
B) Kasiyer
C) Hostes
D) Hos
E) Hostes
Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerlere dogru sozciikleri yazimz.

7. Konuklarin bagimsiz veya .............. halinde olmalar1 da hesap 6deme sekillerini
belirleyen unsurdur.

8. Fatura, fis ve para ustiinii simen arasina koyarak konugun.............. tarafindan
masaya birakir.

9. Iki kopya halinde alinan kredi kart: sliplerinin biri konu@a verilir, digeri
18€....uun.n. kalir

10. Konuk masadan ayrilmadan ............. masadan almaz.

11. Konuga hesabi takdim ederken ............. ve giiler ylizlii olunuz.

12.  Konuklarin biraktig1 bahsisi ........... 6niinde incelemeyiniz.

DEGERLENDIRME

Cevaplarmmizi cevap anahtartyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap

verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayiniz.
Cevaplarmizin tiimii dogru ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geciniz.
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OGRENME FAALIYETIi—4

((")('}RENME KAZANIMI )

Restoran ortaminda protokol ve nezaket kurallarma uygun olarak konugu ¢ikisa kadar
ugurlayabileceksiniz.

CARASTIRMA )

> Cevrenizdeki restoran ve diger yiyecek icecek isletmelerine giderek konuklar

ugurlarken nasil hareket edildigini gozlemleyiniz.
»  VIP, miinferit ve grup konuklarinin nasil ugurlandiklarini gézlemleyiniz.
>  lsletmelere giderek yapmus oldugunuz gézlemlerinizi ve izlenimlerinizi

arkadaslarinizla paylasiniz.

4. KONUKLARIN UGURLANMASI

Konuklarla iligkiler, hesabin tahsili ile bitmis sayilmaz. Konuklarin isletme
kapisindan ¢ikip gozden kaybolana kadar ev sahipligi devam eder. Konuklar kalkmaya
niyetlendiklerinde, servis elemani derhal yanlarina gidip 6ncelikle bayanlarin ve ¢ocuklarin
sandalyelerini ¢ekerek yardimer olmalidir. Vestiyer iglemleri i¢in yardimer olunur. Giriste
bekleyen hostesler ve servis elemani ugurlama esnasinda iyi giinler veya iyi aksamlar gibi
iyi niyet, “Umariz sizi memnun edebilmisizdir.” Yine bekleriz. gibi sozlerle konuklar
ugurlanir. Bazi isletmeler konuklar araglarina binene kadar eslik ederler ve arkalarindan su
dokerler.

firfain arkasindan su nanﬂ, eskl bif Tork :
it Cidan Dostiara en kisa zaman da
3 _\;n gelmel lstedigint ifade ader.

& uniserar Gaste Wasser nachzy-
sl ein Tiirkische Tradition. Es
tat auf den Wunsch mit zmlckgehsstnan.
chaltgh In kiirzesterZeit wiedar

gzl kommen g

Fotograf 4.1: Konuk ugurlama
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4.1. Miinferit Konuklarin Ugurlanmasi

Hesap tahsil edildikten sonra konuklara son kez hizmet edilir. Bu hizmet konugun
memnun ve yeniden gelmeyi arzulamasini saglayacak nitelikte olmalidir. Konuk ayrilmadan
hizmet ve ev sahipligi bitmez.

o S

]

Konuga hesap iistii verildikten sonra para iistii kontrolii yapilsin diyerek konuk rahat
birakilir. Masa kontrolii kaybedilmeden masadan uzaklasilir ve konuklarin masadan kalkmak
istedikleri an beklenir. Masadan kalkmak istedikleri anda masaya gidilir. Once hanimlarn,
cocuklarin sonra beylerin sandalyeleri ¢ekilerek masadan ayrilmalarma yardimci olunur.
Vestiyer islemleri i¢in konuklara refakat edilir. Ziyaretlerinden dolay1 konuklara tesekkiir
edilir. Konuk ayrilirken hostes ¢esitli ikramlarda bulunur. Konuklar araglarina binene kadar
yaninda eslik edilir. Konuklarin tizerinde iyi bir izlenim birakmak ve tekrar gelmelerini
saglamak i¢in konuklara iyi giinler dileyerek ugurlanmali, ““Umarim isletmemizden
memnun kalmigsimzdir, tekrar bekleriz.”” gibi ciimleler kullanilmalidir.

Fotograf 4.2: Konuk ugurlama

Fotograf 4.3: Konuklar1 ugurlama
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4.2. Grup Konuklarin Ugurlanmasi

Grup konuklarinin hesap 6deme islemleri tamamlandiktan sonra ayrilacaklari ana
kadar masa kontrolleri yapilir. Bazi isletmelerde konuk masalarma isletme ve hizmet
memnuniyetini Slgmek icin anket formlar1 yerlestirilir. Ozellikle gruplarin ve diger
konuklarin bu formdaki goriisleri isletmeler i¢in oldukg¢a onemlidir. Grup konuklarmnin
yaglarina, cinsiyetlerine dikkat edilerek nazikce sandalyeleri ¢ekilir. Varsa gardrop islemleri
icin giyinmelerine yardimci olunur. Basta grup lideri olmak iizere muhatap olunarak
konuklarin isletmeden memnuniyetleri ile ilgili goriisleri uygun dille sorulur. Kendilerini
her zaman beklediklerine dair ifadeler kullanilir. Restoran tan konuklar ayrilana kadar eslik
edilir. Gruplarin ugurlanmasi profesyonelce yapilmasi gereken bir istir.  Herhangi bir
karigiklik yada kargasa yasanmamasi gerekir. En kiiciik bir hata isletme i¢in kotii bir reklam
olusturur. Ayrilis Saatine uygun iyi giinler ya da iyi geceler dilenerek ugurlanir. Hostes,
konuklar araglarma binene kadar eslik eder.

4.3. ViP Konuklarin Ugurlanmasi

VIP konuklar, (very important person-¢cok 6nemli kisi) onemlilik derecelerine gore
isletmenin yetkili kisisi, departman miidiirleri veya isletme sahibi tarafindan karsilanir ve
ugurlanir. VIP konuklara isletmede karsilanmalarindan ugurlanmalarma kadar gegen siiregte
daima giiler yiizle davramlmalidir. Konuklar masadan kalkarken sandalyeleri ¢ekilir. VIP
konuklarin adisyonlarma VIP notu da eklenerek kasiyer tarafindan muhasebeye gonderilir.
Ev sahibi konumundaki isletme sahibi veya miidiirii, VIP konuklarin daima solundan
hareket eder ve yol gosterir. Departmandan ayrilirken konuklara hostes tarafindan kolonya,
gilsuyu ve lokum ikram edilir. Konuklar ayrilmadan konuk araglari ile ilgili islemler
onceden yapilir ve hazir bir halde isletme 6niinde bekletilir. Isletme kapis1 miidiir tarafindan
aciir. VIP konuklara rehberlik edilir ve araclarina kadar eslik edilir. Giiler yiizle konuklar
ugurlanir .Konuklarin iizerinde iyi bir izlenim birakmak ve tekrar gelmelerini saglamak i¢in
konuklara iyi giinler dileyerek ugurlanmalidir.

4.4. Protokol Konuklarimin Ugurlanmasi

Bulunduklar: statiileriyle devlet adamlari, siyasetciler, bilim adamlari, yazarlar,
sanat¢ilar gibi topluma yon veren ve toplumsal saygmligi olan kisilere protokol denir.
Onemlilik dereceleri bulunduklar1 ortam ve makamlara gore farklilik gosterebilmektedir.
Ornegin, basbakan ve milletvekilleri bir ildeki resmi agilis torenine katildiklarinda, buradaki
katilimeilar arasindaki en onemli kisi basbakandir. Ancak bu agilis térenine cumhurbaskani
da davetli ise en 6nemli kisi cumhurbaskamdir. Protokolde, karsilama ve ugurlamalar ¢ok
onemlidir. Ust makamdaki konuklar daima kapida karsilanir ve ugurlanir. Ugurlamada ise
ilk once ast olan Giile giile der, en {ist olan daen son Giile giile der ve tokalasir. Ev sahibi
konumundaki isletme sahibi ya da miidiirii 6nden gider ve buyur eder. Ancak 6nde yol
gosteren biri varsa (hostes) veya bilinen bir yere gidiliyor/giriliyorsa ev sahibi konugun ya
da istiin soluna gecerek refakat eder ve buyur eder. Agyrilacak olan konuklarin, protokol
kurallar1 dahilinde ilk 6nce sandalyeleri ¢ekilir ve masadan kalkmalarina yardimer olunur.
Konuklarin masada kalan esyalar1 varsa toparlamir, konuga iletilmek {izere hazirlanir.
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Isletmenin kapisinda araclar1 hazir halde bekletilir ve konuklar araclarmna binip hareket edene
kadar ugurlanma islemi devam eder.

4.5. Vestiyer Islemleri

Vestiyer gorevlisi, konuklarin palto, parddsii ve canta benzeri esyalarmi 6nceden
hazirlanmis olan numaralar ile numaralandirarak konuk isletmede kaldigi siirece alikoyan,
misterilere gelen ¢igek ve benzeri esyalarin miisterilere ulastirilmasini saglayan tiniformali
personeldir.

Vestiyer gorevlileri, yabanci dil bilmeli, ciddi, nazik ve kibar olmali, giivenilir ve
diizenli bir kigi olmalidir.

Vestiyerde yapilacak isler

Vestiyere gelen konuk giiler yiiz ve hafif tebessiim gosterilerek karsilanir.
Konugun var ise palto veya pardosiisii yardim edilerek ¢ikartilir.

Vestiyer gorevlisi tarafindan alinan esya numarali askiya alinir.

Ayni numaradan bir digeri miisteriye verilir.

Ayn1 nezaketle “Iyi giinler efendim, iyi aksamlar efendim.” veya ismi biliniyor
ise “Iyi aksamlar Ahmet Bey, Ayse Hanim, ” ifadeleri ile restorana alinir.

YVVYVYY
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Is saghg ve giivenligi tedbirlerini alarak protokol ve nezaket kurallarma uygun
olarak konugu ugurlayimz.

Islem Basamaklan Oneriler

» Daima giiler yiizlii olmalisiniz.

» Konuklar ayrilmadan 6nce mutlaka

» Protokol kurallar1 dahilinde konuklari masay1 kontrol ederek unutulan esyalari
ugurlaymiz. iade etmelisiniz.

» Konuklar1 selamlamay1 unutmamalisiniz.

» Vestiyer islemlerine yardime1 olmalisiniz.

» Konuklara ¢ikis kapisina kadar eslik >
ediniz.

Konuklar: ““iyi giinler’” dileyerek

ugurlamalisiniz.

» Konuklara ‘“Umarim isletmemizden
memnun kalmissinizdir, tekrar bekleriz.”’
gibi climleler kullanmalisiniz.

» VIP, protokol konuklara restoran ¢ikisina

ve arabalarna kadar eslik etmelisiniz.

» Nezaket ve giiler yiizle ugurlamalisiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen
bilgiler dogru ise D, yanhs ise Y yaziniz.

1. () Grup konuklarinin hesap 6deme islemleri tamamlandiktan sonra ayrilacaklari ana
kadar masa kontrolleri yapilir.

2. () Konuklara,*“Umarim isletmemizden memnun kalmigsinizdir, tekrar bekleriz.”’
gibi climleler kullanilmalidir.

3. () Protokolde, konuklar1 kargilama ve ugurlamalar ¢ok énem degildir.

4. () Konuklar, isletme kapisindan araglarma binip hareket edene kadar ugurlanma
islemi devam eder.

5. () KonukKlar restaurantdan ayrilmadan 6nce mutlaka konuk masasi kontrol edilir,
unutulan esyalar iade edilir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarmmizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayimiz.
Cevaplarmizin tiimii dogru ise modiil degerlendirmeye geciniz.
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MODUL DEGERLENDIiRME

Restorana gelen konugu ugurlama islemlerini yapiniz.

KONTROL LISTESI

Bu faaliyetler kapsaminda asagida listelenen davramislardan kazandigimiz beceriler
icin Evet, kazanamadiginiz beceriler i¢cin Hayir kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi

degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri

Evet

Hayir

Konuklarn istek ve sikdyetlerini aldiniz mi?

Konuklarm istek ve sikdyetlerini ¢ozdiiniiz mii?

Konuklarin hesap isteklerini aldiniz mi1?

Konuklarin hesap isteklerini kasaya bildirdiniz mi?

Konugun hesabini hazirlar/hazirlattiniz mi?

4.Konuga hesabi takdim ettiniz mi?

Konugun hesab1 6deme seklini tespit ettiniz mi?

Hesabi kasaya ilettiniz mi?

©| © Nl o g M W N

Hesap iistiinii misafire takdim ettiniz mi?

10.Misafirlerin sandalyelerini ¢ekerek masadan kalkmalarma
yardim ettiniz mi?

11.Konuklarin masada unuttuklar1 esyalar1 kontrol ettiniz mi?

12.Konuklara ¢ikis kapisina kadar eslik ettiniz mi?

13.Vestiyer islemlerine yardimci oldunuz mu?

14 Konuklar ile iyi dileklerle ugurladiniz mi?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda Hayir seklindeki cevaplarmnizi bir daha gozden geciriniz.
Kendinizi yeterli géormiiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitiin cevaplariiz Evet
ise bir sonraki bireysel 6grenme materyaline gegmek i¢in 6gretmeninize bagvurunuz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi-1’iN CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETIi-4°UN CEVAP ANAHTARI
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