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ACIKLAMALAR

KOD 815SBG040
ALAN Giizellik ve Sa¢c Bakim Hizmetleri
DAL/MESLEK Alan Ortak
MODULUN ADI Miisteri Karsilama ve Ugurlama
MODULUN TANIMI Miisteri vkaﬁﬂama ve ugurlqma bilgileri ve uygulamalarinin
anlatildig1 6grenme materyalidir.
SURE 40/8
ON KOSUL On kosulu yoktur.
YETERLIK Miisteri karsilamak ve ugurlamak
Genel Amacg
Gerekli ortam ve arag gere¢ saglandiginda miisteri kargilama
ve ugurlamay1 teknigine uygun olarak yapabileceksiniz.
Amaclar
b [OIDLU ELUNJ/E L AP 1. Miisteriyi dogru bir sekilde karsilayip
ugurlayabileceksiniz.
2. Miisteriye ikramda bulunabileceksiniz.
3. Yontem ve  kurallara uygun olarak  konuk
ugurlayabileceksiniz.
ECITIM OGRETIM O[tam:degun ortam ve kosullarda, sinif ortaminda, isletme
ORTAMLARI VE orfaminda
DONANIMLARI Donamim: Kayit defteri, cay, kahve, gazl icecekler,
Modiil i¢inde yer alan her 6grenme faaliyetinden sonra verilen
) olgme araglari ile kendinizi degerlendireceksiniz.
OLCME VE Ogretmen modiil sonunda 6lgme araci (¢coktan segmeli test,
DEGERLENDIRME dogru-yanlis vb.) kullanarak modiil uygulamalar1 ile

kazandiginiz bilgi ve becerileri dlgerek sizi degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Konuk karsilamak ve ugurlamak, hangi alanda hizmet verirse versin biitin
isletmelerde verilen hizmetin kalitesini ortaya koyan en énemli gostergelerden biridir

Gilzellik ve sa¢ bakim hizmetleri veren isletmeler igin konuk karsilamaya ve
ugurlamaya cok daha 6nem verilmesi gerekmektedir. Bu merkezlerde verilen hizmet kisiye
Ozeldir, konugun memnuniyeti 6n plandadir. Verilen hizmetler, konugun zorunlu
gereksinimlerinin diginda olan, ayn1 zamanda maliyeti yiiksek olan islemlerdir. Bu nedenle
konugu giiler yiizle karsilamak ve ugurlamak, dogru yonlendirmek, randevu sistemini dogru
kurmak ve kullanmak giizellik merkezleri igin ¢ok 6nemlidir.

Giizellik ve sa¢ bakim alaninda egitim alan sizler, konuk karsilama, agirlama ve
ugurlama konusunda bu modiilden 6grendiklerinizle mesleginizin ilk gereklerinden birini
yerine getirmis olacaksiniz.






OGRENME FAALIYETi-1

AMAC

Miisteriyi dogru bir sekilde karsilayip ugurlayabileceksiniz.
ARASTIRMA

> Bolgenizdeki giizellik merkezlerine giderek danigma hizmetlerinin nasil
yiiriitiildigiinii ve konuklarin nasil karsilanip ugurlandigini gézlemleyiniz.
> Gordiiklerinizle ilgili kisa bir rapor hazirlaymiz.

1. MUSTERI KARSILAMA

1.1. Miisteri Kabul Etme

Gerek bagimsiz giizellik merkezleri gerekse otellerde bulunan giizellik merkezleri giin
gectikce gelismektedir. Bu gelisme sonucu giizellik merkezlerinde miisteri (giiniimiizde
konuk kelimesi kullanilmaktadir, bu nedenle modiiliin devaminda miisteri yerine konuk
ifadesi kullanilacaktir) kabul etme islemleri i¢in konuk kabul (resepsiyon) bolimii yer
almaya baglamistir.

Konuk ile iyi iletisim kuran konuk kabul elemani giizellik merkezinin ilk imajini
olusturacaktir. Konuk kabul boliimiiniin isletmedeki 6nemi biiyiiktiir. Konugu karsilayan ve
ugurlayan bolimdiir. Bu boélimde c¢alisanlarin isleri basit goriinmekle birlikte giizellik
merkezinin diizglin isleyisi izerinde biiyiik bir 6neme sahiptir.

Konuk kabul boliimii giizellik merkezinin giris kapisina yakin bir yerde bulunur.
Giizellik merkezlerinin biytikliklerine, yapilarina ve verdikleri hizmet sekline gore konuk
kabul hizmetleri farklilik gostermektedir. Bazi merkezlerde bu isleri yalnizca bir konuk
kabul gorevlisi istlenirken biiyiik giizellik merkezlerinde konuk kabuliinde ¢alisanlarin
sayis1 ve {istlendikleri gorevler artmaktadir.

Konuklar, giizellik merkezinin kapisina gelir gelmez 6nce konuk kabul personeli ile
karsilasir. Bu personel konuklari giiler yiizle karsilamakla ise baslamalidir. Giizellik
merkezleri konuklarin ciddi paralar harcayarak rahatlamak icin geldikleri yerlerdir. Iste
konuklar1 kargilamayla gorevli konuk kabul personeli, konugun ilk izlenimlerini olusturacak
ciddi, saygili, yardimsever ve giiler yiizlii tavirlariyla igletmenin hizmet anlayisi hakkinda
konuklarda olumlu diislincelerin olugsmasin saglayacaktir.



Onceden rezervasyonu alinmus konuklar, hicbir karisikliga meydan vermeden
karsilanmali ve ilgili birime yonlendirilmelidir. Konuk randevu saatinden erken gelmisse
veya bir silire beklemesi gerekecekse oturma salonuna alinmali, bekleyecegi siireye gore
igecek servisi yapilmalidir.

Onceden rezervasyon yaptirmamis konuklar ise giiler yiizle karsilanarak istedikleri
hizmet tiirii sorulmali, randevu defteri kontrol edilerek konukla da gériisiilerek en uygun
zamana randevu verilmelidir.

Giizellik merkezine ilk defa gelen veya bir hizmeti ilk defa alacak konuklar, hizmetle
ilgili bilgi isteyebilir. Bu durumda konuk kabul gérevlisi konuk ile 6n goriisme yapmalidir.
On goriismenin amaci, konuga uygulamalar hakkinda bilgi vermek, konugun istegini
belirlemek, kisisel o6zellikleri hakkinda bilgi edinmek ve yapilacak uygulamada konugun
beklentisini tespit ederk sorularina cevap vermektir.

On goriismenin verimli gegmesi igin gdriisme yapan elemanin kibar, giiler yiizlii,
rahatlatic1 ve dikkatli bir dinleyici olmas1 gerekir.

Iyi bir 6n goriisme sonucunda neler yapilabilecegi belirlenip alternatif ¢oziimler
sunulur ve karar konuga birakilir. Olumlu yanit alindiginda goériisme sonunda elde edilen
bilgiler kayda gegcilir.

1.2. Miisteri Kabul Etmede Dikkat Edilecek Hususlar

Konuk kabul eleman1 miisteri karsilarken su hususlara dikkat etmelidir:

> Konuk kabul elemani, temiz, diizgiin, 6zenli ve bakimli olmalidir.

> Konuk kabul elemant, akici ve anlasilir bir sekilde konusmalidir.

> Konuk goriildiigi  anda onunla ilgilenilmelidir. Konugun en &nemli
beklentilerinden biri aninda ilgi gérmektir. Yapacak baska bir acil isiniz varsa
konuktan izin istemelisiniz.

> Konugu goriir gérmez sicak ve igten bir giiliimseme ile onu selamlayiniz.
Konuk kendine yapilan hizmetin igten yapildigini hissetmek ister.

> Konuk kabul elemani gii¢lii bir hafizaya sahip olmali, devamli gelen konuklara

ismi ile hitap edebilmelidir. Boylece konuklar kendilerini 6zel hisseder ve

memnuniyet duyarlar.

Konuk yiiziine bakilip goz temasi1 kurularak, can kulagiyla dikkatli bir sekilde

dinlenmelidir.

Onceden rezervasyonu alinmis konuklar, hicbir karisikliga meydan vermeden

karsilanmal1 ve ilgili birime yonlendirilmelidir.

Konuk randevu saatinden erken gelmisse veya bir siire beklemesi gerekecekse

oturma salonuna alinmali, bekleyecegi siireye gore icecek servisi yapilmalidir.

Onceden rezervasyon yaptirmamis konuklara istedikleri hizmet tiirii sorulmali,

randevu defteri kontrol edilerek konukla da goriisiilerek en uygun zamana

randevu verilmelidir.

YV Vv V V



> Giizellik merkezine ilk defa gelen veya bir hizmeti ilk defa alacak konuklara
oncelikle isletme hakkinda genel bilgiler verilmelidir. Konuklar, hizmetle ilgili
bilgi isterse, ilgili kisilere yonlendirilmelidir. ilgili kisiler uygun degilse ve
konugun beklemesi gerekiyorsa konuk oturma salonuna alimmali ve igecek
servisi yapilmalidir.

1.3 Randevu Defteri

Telefon ile veya yiizylize rezervasyon alinabilmesi igin Onceki randevu kayitlari
incelenmeli, verilecek randevu da kayit edilmelidir. Bu islemlerin yapilabilmesi igin bir kayit
ortam1 gerekmektedir.

Glinlimiizde giizellik merkezlerinde randevu kayitlar1 genellikle bilgisayar
ortamlarinda yapilmaktadir. Ancak kiigiik boyutlu isletmelerde randevu defterleri tercih
edilmektedir. Bazi giizellik merkezlerinde ise hem bilgisayar ortami hem de randevu
defterleri kullanilabilmektedir.

1.4. Randevu Kartlan

Gizellik merkezlerinde genelde konuklara paket programlar sunulmaktadir. Randevu
kartlar1, konuklara verilmek iizere diizenlenen, konugun alacagi paket programin igerigini,
tarihlerini ve saatlerini gosteren karttir. Konuk kabul elemani tarafindan diizenlenerek
konuga programinin yaptigi ilk giin verilir. Daha sonra konuk bu kartlar sayesinde alacagi
programlari Ve tarih-saatlerini toplu olarak gorebilir.

1.5. Salon Ucret Listesi

Giizellik merkezlerinde paket programlar kisiye 6zel yapildigindan fiyatlar da konuga
sunulacak paketlere gore degiskenlik gostermektedir. Bu nedenle genel bir salon ticret listesi
yoktur. Ancak yalmzca giizellik merkezlerinde yer alan ya da bagimsiz isletmeler olan
kuafor salonlarinda, Tiirkiye Berberler ve Kuaforler Federasyonunun belirledigi ticret listesi
salonda yer almalidir.

1.6. Telefon Kullanim
1.6.1. Telefon Kullaniminda Dikkat Edilecek Hususlar

Telefon santrallerinde ¢alisanlar isletmeyi temsil ettiklerini unutmamalidir. Teknik bir
aygit olan telefonun diger ucunda bir insan oldugu akildan ¢ikarilmamali ve sanki yiiz
yilizeymis gibi konusulmali ve davranmalidir. Telefon kullaniminda su hususlara dikkat
edilmelidir:

> Telefonu agtiginizda karsinizdakini selamlayiniz. “Giinaydin, iyi giinler, iyi
aksamlar hanimefendi/beyefendi” vb.
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Glizellik merkezlerinde disaridan gelen telefonlara cevap verme siiresi
maksimuml5 saniye olmalidir. Bu siire i¢inde mutlaka telefon agilmali,
gecikme olursa “Beklediginiz igin tesekkiir ederim.” denilmelidir.

Isletmeyi ve kendinizi tamtiniz. Nasil yardimei olabileceginizi sorunuz.
Konugurken ses tonunuz olumlu, kelimeler diizgiin ve agik olmali, herhangi bir
sey yenmemeli ve baska bir isle mesgul olunmamalidir.
Arayan kisinin isteklerini dikkatlice dinleyiniz, asla soziinii kesmeyiniz.

Onemli noktalar1 not ediniz.

Goriismek istedigi bir kisi varsa “Liitfen bekleyiniz, aktartyorum.” deyiniz.
Sizin verebileceginiz bir bilgi isteniyorsa anlatiniz, randevu isteniyorsa randevu
defterine (veya bilgisayar ortamindaki randevu kayitlarina) bakarak randevu
Veriniz.

Ik defa arayan, bilgileri isletmede bulunmayan kisilere ulagsmak i¢in telefon
numarasi aliniz.

Bilgiyi kontrol ediniz. (Anlatilanlar1 kisaca tekrarlayarak sozlii teyit yapiniz.)
Tesekkiir ediniz.

Telefonu kapatmadan once bagka bir istegi olup olmadig1 sorulmali, “iyi giinler,
iyi aksamlar beyefendi/hanimefendi” vb. nezaket sozciikleri ile goriisme
bitirilmelidir.
»  Karsinmizdakinin telefonu kapatmasini bekleyiniz.

VVVY VY
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Bu iligkiler yumaginda meydana gelecek bir aksama, konuga sunulacak hizmetin
kalitesini diisiirecek ve belki de o konuk bir daha ayni isletmeye gelmeyecektir. Bu durum
iletisimin  saglanmasinda temel unsur olan telefon hizmetlerinin Gnemini agik¢a
gostermektedir

1.6.2. Telefon Defteri

Giiniimiizde telefon defterlerinin yerini bilgisayar ortamlar1 alinmstir. Ik geldiginde
konukla yapilan ilk goriismelerde doldurulan konuk kartlarina yazilan telefon numaralari
daha sonra bilgisayar ortamina kayit edilmektedir.

1.7. Kayit Kartlan

Kayit kartlari, konuklar igletmeye ilk geldiginde yapilan goriismede doldurulan,
konuga ait bilgileri igeren kartlardir. Bu bilgiler, konugun adi-soyadi, dogum tarihi, medeni
hali, evli ise evlilik tarihi, telefonu, adresi, meslegi, ila¢ kullanip kullanmadigi, belirgin bir
hastaliginin olup olmadigy, alerji durumu gibi konulardir.

Kayit kartlar1 doldurulurken miisteriye sorulacak sorular agik ve net olmali, miisterinin
kisisel 6zelliklerini ortaya ¢ikaracak sekilde hazirlanmalidir.



KONUK KAYIT KARTI

Ad Soyadt: Dogum Tarihi:
Adres: Medeni Hali:

Ev Tel: Evlilik Y1l Doniimii:
Is Tel: Cocuk Sayist:

Cep Tel: Kan Grubu:

E-Posta Adresi Basvuru Tarihi:

Gegirdiginiz hastaliklar varsa nelerdir?

Alerjik rahatsizliginiz var mi?

Stirekli kullandiginiz ilaglar?

Herhangi bir ameliyat gegirdiniz mi?

Belirtmek istediginiz 6zel bir durum var m1?

Sekil 1.1: Ornek konuk kayit karti

1.8. Salonda Ucret Alinmasi

Konuk hizmetini aldiktan sonra ¢ikarken ddeme yapar. Onceden belirlenen iicret
karsiligi tutar, ya da konuk standart {icreti olan bir hizmet almigsa fiyat listesine bakilarak bu
tutar, konugun ¢ikisinda nakit veya kredi karti 6demesi olarak alinir. Konuga tesekkiir edilip
iyi glinler dilenerek konuk ugurlanir.



UYGULAMA FAALIYETI

Telefon kullaniminda dikkat edilecek hususlari inceleyiniz.

Islem Basamaklar1

Oneriler

Telefonda selamlama kurallarim analiz
edniz.

Telefonda konusurken ses tonu, telleffuz
diksiyon kurallarini analiz ediniz.

Isyerinde telefonla konusma kurallarim
analiz ediniz.

» Telefonla goriisme yaparken kibar

olunuz.

» Konusurken ses tonunuz olumlu,
kelimeler diizgiin ve agik olmasina

dikkat ediniz.




OLCME VE DEGERLENDIRME

Bu faaliyet sonunda kazandiklarinizi asagidaki sorular1 cevaplandirarak dl¢tiniiz.
Asagidaki sorulan dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1.  Asagidakilerden hangisi miisteri kabul etmede dikkat edilecek
hususlardan degildir?

A) Konukla akici ve anlasilir bir dille konusmak

B) Onceden rezervasyon yaptirmamis konuklar1 kabul etmemek
C) Bakimli ve 6zenli olmak

D) Konuk goriildiigii anda onunla ilgilenmek

2. Asagidakilerden hangisi telefon kullaniminda dikkat edilecek
hususlardan degildir?

A) Telefonu 2 dakika igerisinde cevaplamak

B) Telefon agildiginda karsidaki kisiyi selamlamak

C) Selamlamadan sonra kendinizi tanitmak

D) Once karsidaki kisinin telefonu kapatmasini beklemek

Asagidaki ciimleleri dikkatlice okuyarak bos birakilan yerlere dogru sozciigii
yaziniz.

1. Konuklara verilmek iizere diizenlenen, konugun alacagi paket programin igerigini,
tarihlerini ve saatlerini gosteren Karta ...............coooiiiiiiiiiiiiiii e denir.

2. Konuklar isletmeye ilk geldiginde yapilan goriismede doldurulan, konuga ait bilgileri
igeren kartlara ... denir.

3. Konuk kabul boliimii giizellik merkezinin
............................................................... yerinde bulunur.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtartyla karsilastirrmiz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri domerek tekrarlaymiz.
Cevaplarimizin tiimil dogru ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geginiz.



OGRENME FAALIYETi -2

AMAC

Konuga yontem ve kurallara uygun olarak icecek servisi yapabileceksiniz.
ARASTIRMA

> Giizellik merkezlerine giderek konuklara nasil ikramda bulunuldugunu
gozlemleyip sinifta arkadaglarinizla paylasiniz.

2. MUSTERIYE SERVIS

2.1. Cesitli Sicak iceceklerin Servisi

Konuk karsilayan eleman ayni1 zamanda konuga igecek servisi yapmay1 da bilmelidir.
Konuga, icecek ikram etmek icin teklifte bulunulmali, konugun istegi dogrultusunda sicak
veya soguk bir icecek ikram edilmelidir.

Giizellik merkezlerinin biiyilikligiine ya da ¢alisma diizenine gore konuk karsilayan
eleman icecekleri hem hazirlayip hem servis edebilir ya da hazirlanmis icecekleri sadece

servis edebilir. Bu nedenle cesitli iceceklerin hazirlanmasi ve servisi 6grenmeniz faydal
olacaktir.

2.1.1. Cay Servisi

2.1.1.1. Siyah Cay Servisi

Resim 2.1: Siyah ¢ay

Cay, cay bitkisi yapraklarinin belirli asamalardan gegtikten sonra demlenmesiyle
hazirlanan igecektir.
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Cay servisi, servis edilecek ¢ayin ¢esidine gore farkilliklar gostermektedir. Bu nedenle
servisinde kullanilacak ara¢ gereclerde farkliliklar olabilmektedir. Ornegin, cay limonlu
servis edilecekse limonluk ve catal servis malzemelerine dahil edilmelidir. Genellikle ¢ay
servisinde c¢ay servis tepsisi, tepsi altligi, potla servis edilecekse potlar, fincan ve altligi,
bardakla servis edilecekse bardak ve altligi, cay kasigi, sekerlik, cay servis altliklari
kullanilir.

Cay servisi kiiltiirden kiiltiire farkliliklar gostermektedir. Yaklasik bes bin yillik
gecmise sahip olan cay, yetistirildigi iilkenin kiiltiirine gore servisi sekillenmis, zamanla
diinyada tiim ilkelerin tiikettigi sicak bir igecek haline gelmistir. Dogada yetisen ve ¢ay
olarak tiiketilen baz1 bitki ve meyve ¢aylarininda kendine has servis yontemleri vardir.

Cay servisi yapilirken su hususlara dikkat edilmelidir:

»  Servis edecek oldugunuz malzemenin tepsi, fincan veya bardak, kasik ve
tabagin temizliginden ve saglamligindan emin olunuz. Ozellikle ruj lekelerine
ve catlakliklara dikkat ediniz.

Siparis alirken siparis ayrintilarini not ederek hatalara meydan vermeyiniz.
Ornegin, bazi konuklar cay acik, bazilar1 koyu demli cay ister.

Sicak icecekleri, 1sitilmis fincan ve bardaklarda servis ediniz.

Bardak ve fincanlarda dudak pay1 birakiniz.

Icecegi fincanin ya da bardagin disina tasirmadan servis ediniz.

Sekeri sekerlikle ve masayla servis ediniz.

Sekerle birlikte sakarin bulundurunuz.

YV V V V V V V V

Cay1 pota, bardaga ya da fincana koymadan once mutlaka siiziiniiz. Siizgeg
kullanmanin temel sebebi goriintiisiiniin kot durmasi ya da agza ¢ay
yapraklarinin gelme olasiligiyla beraber, bardakta kalan cay yapraklarinin
demlenmeye devam etmesidir. Bu da ¢ay zevkini bozar.

> Basta Ingiltere olmak iizere bircok iilkede siyah cay istege gore limon veya siitle

servis edilebilir.

Ulkemizde gay, cam ¢ay bardaklarinda veya fincanda servis edilebilmektedir. Degisik
sekillerde ¢ay servisi yapilabilmektdir. Klasik ¢ay servisi, demlikte demlenen c¢ayin
stiziilerek bardak veya fincan ile servis edilmesidir. Servisi yapmak i¢in tepsiye tim
malzemeler dizilir. Fincana veya bardaga yeteri miktarda ¢ay siiziiliir, tizerine su doldurulur.
Tepsiyle misafire sagdan yaklasarak servis i¢in izin istenir. Cay fincan1 misafirin Oniine
kasikla beraber konur. Sekerlik ve masasi bardagin ilerisine konup servis tamamlanir.
Misafirin baska istegi olup olmadigi sorularak masadan uzaklasilir. Diger bir yontem poset
cay servisidir. Poset cay fincan ile servis edilir. Kaynamis sicak su konmus fincan ve kasikla
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beraber poset cay paketi, sekerlik, poset cay atig1 tabag tepsiye yerlestirilir. Misafire sagdan,
fincan kulpu ve kasik sag tarafa gelecek sekilde servis yapilir. Misafire bagka istegi olup
olmadig1 sorularak masadan uzaklasilir.

2.1.1.2. Yesil Cay Servisi

Yesil gayin hazirlanmasi farklidir. Oncelikle siyah ¢ayda oldugu gibi uzun siire bir
demleme olay1 s6z konusu degildir. Cay suyu c¢ok iyi kaynatilir. Su, kullanim esnasinda
icilebilecek sicaklikta olmali, kaynar olmamalidir. Cilinkii yesil ¢ay yapragi ¢ok ince yapili
oldugu icin yapraga zarar verebilir. Demlikte veya fincanda hazirlanabilir. Yesil cay
hazirlamak i¢in porselen demlige her bardak i¢in bir ¢ay kasigi oraninda yesil ¢ay koyunuz.
Yesil cay1 koymus oldugunuz demlige, daha once kaynattiginiz taze suyu ekleyiniz. Yesil
caym demlenmesi i¢in 3 — 4 dakika bekleyiniz. Demlediginiz yesil ¢ayr hazirladiginiz
bardaklara silizerek serviS yapiniz. Daha sonra konuga siyah cayda oldugu gibi aymi
malzemelerle servis yapiniz.

(S
Resim 2.2: Yesil cay

Fincanda yesil ¢ay hazirhigi ise soyledir: Fincanin igerisine daha onceden isitilarak
hazirlanan su konulur. Suyun iizerine yesil ¢ay yapragi ilave edilir. 34 dakika bekletilerek
caym demlenmesi saglanir. Yesil ¢ay yapraklari ¢ikarilarak ¢ay hazirlanmig olur. Siyah
cayda oldugu gibi ayn1 malzemeler kullanilarak servis edilir.

Poset yesil ¢ayin servisi ise poset siyah ¢ay servisinde oldugu gibidir.
2.1.1.3. Bitki ve Meyve Caylarinin Servisi

Bitki ve meyve caylari, benzer sekilde servis edilir. Bitki veya meyve caylar
caydanlikta demlenmisse tepsiye altlik veya pegete, sekerlik ve masasi konur. Demlenen cay
kasikl1 ve altlikli fincan ya da bardaklara konur. Tepsiyle misafire sagdan yanasilir, servis
igin izin istenir. Servis kurallarina uygun olarak servis yapilir. Misafirin baska istegi olup
olmadig1 sorulur ve masadan uzaklasilir.

Bitki ¢aylar1 fincanda veya bardakta hazirlanip servis edilecekse soyle hareket edilir:
Tepsiye altlik, sekerlik ve masasi, bitki dal ve yapraklarin1 koymak igin kiigiik boy tabak
konur. Kaynamig sudan fincana veya bardaga su konup iizerine kiiciik dal veya ilave edilir.
Kagik sag tarfta olmalidir. Misafire sagdan servis yapilir.
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Bitki veya meyve ¢ay1 poset cay seklinde servis edilecekse tepsinin althigr yerlestirilir.
Sekerlik ve masa, poset cay fincani ve altig1 konur. Kaynamis sudan fincana ya da bardaga
doldurulur, fincanin yanina poset ¢ay konur. Misafire sagdan yanasilir ve servis kurallarina
uygun sekilde servis yapilir.

2.1.2. Kahve Servisi

Cok cesitli kahve tiirleri bulunmaktadir, modiiliin tamami icecek servisi ile ilgili
olmadigindan bu béliimde yalnizca Tiirk kahvesi ve neskafe servisi anlatilacaktir.

2.1.2.1. Tirk Kahvesi

Tirk kahve pisirme sekli ile tim diinyada Turkish Coffee (Tirk Kahvesi) olarak
adlandirilir. Kahve yesil renkten kavrulup makineden ince toz halinde cekilerek hazirlanir.
Agiz kismi dar cezvelerde pisirilir. Kopiiklii ve sicak olarak servis edilmelidir. Orta sekerli
bir Tiirk kahvesi su sekilde yapilir:1 tatl kagigi (2 gram) kahve, 1 tath kasig1 (4 gram) seker
cezveye konulur. 1 kahve fincani (60 ml) su eklenerek karistirilir. Kisik ateste kopiik hafif
kabarincaya kadar bekletilir. Kopiiklii kismi fincana bosaltilir. Cezve yeniden atese konur
kaynayinca fincana bosaltilir. Kiiclik boy fincanlarda yaninda su veya istege bagl olarak
likor ile servis edilir. Doley serilmis tepsiye su ve kahve fincani yerlestirilir. Konuga
sagindan yaklasilarak dnce kahve fincanin kulpu konugun sapinda olacak sekilde, daha sonra

su servis edilir.
‘\\
~N

Resim 2.3: Tiirk kahvesi

Tiirk kahvesi dort sekilde hazirlanir:
Sekersiz (sade)

Az sekerli (1/2 tath kasig1 seker)
Orta sekerli (1 tath kasig1 seker)
Cok sekerli (1,5 tath kasig1 seker)

YV VYV

2.1.2.2. Neskafe

Cesitli islemler sonucunda graniil hale getirilerek hazirlanan kahvelerdir. Fincanda
servis edilir. Fincana 1 tatl kasigi graniil kahve konup iizerine sicak su eklenerek servis
edilir. Istege bagl olarak sicak siit (siit potta gotiiriiliir), kahve kremasi, toz krema konularak
sekerlik ve masa ile tepsiye yerlestirilir ve servis kurallarina uygun olarak servisi yapilir.
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Resim 2.4: Neskafe

2.1.3. Siit Servisi

Konuklarin siparisi alindiktan sonra siitiin servise hazirlanmasi igin yapilacak islemler

sunlardir:
>

>

A\

A\

Siit, dolaptan alinarak tezgah iizerine alinir.

Konuk istegine gore hazirlanmast gerekmekle birlikte genellikle sicak
icileceginden 1sitilacak kaplar segilerek temizlik kontrolii yapilir.

Siit 1sitilmaya baslanmadan bir tepsi igerisine tepsi dolley acilir.

Fincan ve potlar sicak olarak bekletilmeli veya servis dncesinde 1sitilmalidir.
Siitiin konuk masasina gotiirtilecegi pot, fincan ya da bardak, sekerlik ve masasi
secilerek temizlik kontrolil yapilir.

Tepsi iizerine servis malzemeleri servis sirasina da uyularak (Once masaya
servis edilecek olanlar tepsinin 6n tarafina konur.) tepsiye yerlestirilir.

Siit, 1sitilmak {izere kaba konarak ocak veya firin {izerinde 1sitilmaya birakalir.
Isinan siit, tepsi lizerinde bir tabak ve dolley lizerindeki pota konur.

Servis elemani tarafindan son kontroliin yapilmasindan sonra konuga sagdan

yaklasilarak servis kurallarina uygun sekilde servis yapilir.

2.1.4. Salep Servisi

Siit, seker ve salep tozu salebin hazirlanmasi igin gereken gereglerdir. Salep
hazirlamak i¢in gerekli olan malzeme ve dlgiileri soyledir: Salep (2 tath kasigi - 10 gram),
seker (2,5 yemek kasig1 - 25 gram), siit (4 su bardagindan biraz az - 750 gram), tar¢in.

Salepin hazirlanmas: ise su sekildedir: Salep ve seker bir tencereye koyup iyice
karistirtlir. Karisim, azar azar soguk siit eklenerek ezilir. Kisik ateste, karistirarak
koyulasincaya kadar 10-15 dakika pisirilir. Salep fincanmmin sicak olmasina dikkat
edilmelidir. Fincanlara bosaltip konugun arzusuna gore iizerine tar¢in serpilerek tepsiye
konur. Miisteriye sagdan servis yapilir.
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Giliniimiizde bir fincanlik hazir posetlerde sadece sicak su ile karistirilarak yapilan
salepler bulunmaktadir. Bu tiir salepler fincanda hazir salep tozu ve sicak su karistirilip
hazirlanarak tepsiye yerlestirilir. Miisteriye sagdan servis yapilir.

Resim 2.4: Salep servisi

2.2 Cesitli Soguk Iceceklerin Servisi

2.2.1. Gazh icecekler

Icecekler icerisinde dnemli bir paya sahip olan gazli icecekler, karbondioksit ile
gazlandirilmis olan meyveli, aromali, kola, tonik gibi i¢eceklerdir. Gazli igecekler genel
olarak gazoz veya mesrubat olarak da adlandirilir.

Serinletici bir Ozellige sahip olan gazli igecekler gilinliin her saati igilebiliyor
olmalarindan dolay1 tiiketimi olduk¢a fazladir. Bitki, meyve aromali ve sade olmak {izere
birgok ¢esitleri mevcuttur.

Gazli igecekler iiretildikleri maddelere, liretimlerinde kullanilan meyvelerin oranlarina
ve igerisindeki aroma maddelerine gore gesitli gruplara ayrilirlar.

Bunlar:
> Gazozlar
o Meyve aromal1 gazozlar
o Bitki aromal1 gazozlar
o Karigik aromali gazozlar
»  Sodalar

YV VYV

o Dogal maden suyu kaynak sodasi
o Yapay soda

o Meyve aromali soda

Kola

Tonik

Malt igecekleridir.
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e Meyve aromali gazozlar: Meyve suyu piiresi veya bunlarin konsantresinin
icilebilir 6zellikteki su, seker, izin verilen katki ve aroma maddeleri ile
teknigine gore gazli olarak hazirlanan igeceklerdir.

e Bitki aromah gazozlar: Yapiminda ¢esitli bitkilerin ekstrakt veya aromasi
kullanilan gazozdur. Sade gazoz olarak bilinir.

e Kansik aromal gazoz: Degisik bitki ve meyve aromalariyla hazirlanan
sade gazozdur.

> Kola: igilebilir 6zellikteki su, seker, kafein, diger bilesenler ve izin verilen katki
maddeleri ve kendine 6zgii aroma maddeleri ile teknigine gore hazirlanan ve
karbondioksit ile gazlandirilmis olan i¢ecektir.

e Dogal maden suyu: Kaynak sodasi ¢6ziinmiis halde mineral ve gaz igeren
kaynak sulart maden suyu adi altinda toplanir. Maden suyu, icerdigi tiim
mineraller ve karbondioksit gazi ile birlikte yer altindaki catlaklardan yol
bularak yeryiiziine ¢ikar ve tamamen “dogaldir”. Maden suyu sodasi olarak da
ifade edilir. Maden suyu yerin en derin katmanlarindan ¢ikar ve ¢iktigi yerin
jeolojik ozelliklerini tagir. Magmadan aldigi karbondioksit gazinin basimci
vasitasiyla yeryiiziine ¢ikar. Yeryiiziine c¢ikarken gectikleri katmanlardan
mineralleri de alarak yol alir. Dogal sularin igerdigi zengin mineraller
viicudumuzda vitaminlerin fonksiyonlarina yardimei olur.

e Yapay soda: Igilebilir 6zellikteki su, sodyum bikarbonat veya izin verilen
mineral tuzu, katki ve aroma maddeleri ile teknigine gore hazirlanan ve
karbondioksit ile gazlandirilmis olan igecektir. Icilebilir nitelikteki herhangi
bir suya karbondioksit eklendiginde soda yapmis oluruz.

Maden suyu ile soda arasindaki fark sudur: Maden suyunda karbondioksit gazi dogal
olarak bulunmakta iken sodada daha sonradan ilave edilmistir. Ayrica maden sulari yer
altindaki kaynaklarinda yeryliziine ¢ikarken gegtikleri katmanlarin minerallerini de alir. Bu
durumda maden suyu mineralce ¢ok zengin iken soda mineral igermez.

Meyve aromali soda maden sularima ve sodaya degisik meyve aromalariin ilave
edilmesiyle elde edilen igeceklerdir. Uriinii cesitlendirmek amaciyla piyasaya siiriilen meyve
aromal1 sodalarda elma, visne, ¢ilek, ananas, bogiirtlen, limon, mandalina, portakal, seftali,
tropik, kavun, kivi, muz vb. vardir. Dogal tatlandirici olarak meyvenin kendisinden elde
edilmekte olan glukoz surubu kullanilmaktadir.

> Tonik: Igilebilir dzellikteki su, seker, kinin veya narincin, diger bilesenler ve
izin verilen katki ve aroma maddeleri ile teknigine goére hazirlanan ve
karbondioksit ile gazlandirilmis olan ac1 gazozdur. En az % 6 seker (sakkaroz)
ile litresinde en ¢ok 90 miligram kinin tuzu veya narincin bulunur.
Hazirlanmasinda meyve suyu kullanilip kullanilmadigina gore sade, limonlu,
greyfurtlu vb. cesitleri vardir. Genellikle sek olarak tiiketilmekten ziyade
degisik karisim ve kokteyllerin yapiminda yardimer icecek olarak kullanilir.
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> Malt: Cimlendirilerek kavrulan tahillara denir. Bunlardan elde edilen
iceceklerdir. Igecegi olusturan sira mayali olmadig1 icin icecek alkol igermez.
Tahillardan 6zelikle de arpadan elde edilen malt icecekleri B vitamini
bakimindan zengindir. Elma, nar, seftali vb. meyvelerle aromalandirilarak
piyasaya striiliir. Soguk olarak tiiketilen iceceklerdir. Mayasiz olduklart i¢in
icerisine buz katilabilir. Alkolsiiz malt igecekleri, alkolsiiz bira ile ayn1 degildir,
Aralarindaki en onemli fark, alkolsiiz malt i¢eceklerinin tatli ve daima koyu
renkli olmasidir. Fermantasyonu biradan farklidir.

2.2.1.1. Gazh i¢eceklerin Servis Sekilleri

Meyve aromal1 gazozlar ve kola miktar olarak 25-35 cl arasinda servis edilir. Onceden
dolapta sogutulmus mesrubatlarin (kola, gazoz vb.) servisinde 30-35 cl hacimli highball
bardaklar1 kullanilir. Soda ve maden sular i¢in ise 25-30 cl alan daha kiiglik hacimli
bardaklar tercih edilir. Daha 6nceden yeteri kadar sogutulmamis igeceklere buz konularak
servisi yapilabilir. Ancak buz katilarak sogutulan i¢eceklerin servisinde biraz daha biiyiik
bardaklarin (35-40 cl) kullanilmasi1 daha uygundur.

Resim 2.6: Long drink bardaklar

Meyveli olmayan gazozlarin, sodanin ve kolanin servisinde limon ve portakal dilimi
eklenebilir. Gazli igeceklerin servisi siseden veya premix makinelerden yapilislarina gore
degisiklik gostermektedir.

Siseden servis: Mesrubatlar daha 6nceden bardaklara konularak servis edilebilecegi
gibi sise ile misafirin masasina giderek buradan da servisi yapilabilir. Bu tarz servis hem goz
dolduracak hem de servis esnasinda igecegin gazinin kagmasini dnleyecektir.
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Gazli iceceklerin sise ile servisinde izlenmesi gereken yontem su sekildedir:

>

>

>

>

Tepsi lizerine sise ve bardaklarin kaymasini 6nlemek icin dolley veya kumas
pecete serilir.

Tepsi sol elin dort parmagiyla alttan, bagparmakla da iistten olacak sekilde
tutulur.

Tepsiye konulan siselerin devrilmesini dnlemek igin sigeler, tepsinin lstiinde
kalan basparmaga degecek sekilde tepsiye konulur. iki sise varsa basparmak iki
sise arasinda kalmali ve her iki siseye de destek olmalidir.( Fazla sayidaki sise
ve bardagi tagimak kuvvet gerektirdigi i¢in tepsi, biitiin parmaklar altta kalacak
sekilde tutulur.)

Bardak sisenin sagma gelecek sekilde tepsiye yerlestirilir. Icecek limon dilimi
ile garnitiirlenecek ise bir dilim limon bardagin i¢ine konur.

Bardakaltligi ve gerekiyorsa buz kovasi alinir.

Misafirin sag tarafinda yaklasilarak bardakaltligi masaya konur.(Masa tizerinde
masa Ortlisii varsa altlik koymaya gerek yoktur. Bardakaltligi genellikle cam,
vitray, ahsap vb. izerine ortii kullanilmayan yiizeylerde kullanilir.)

Bardak, altligin iizerine gelecek sekilde masaya yerlestirilir. Varsa bardaktaki
amblemin misafire doniik olmasi gerekir.

Sise sag cle alinarak, etiketi misafire bakacak sekilde, i¢indeki igecek bardaga
bosaltilir. Bardagin 3/4’liniin doldurulmas yeterlidir.

Icecekler bardaklara doldurulurken tasirilmamali, bunun icin dikkatli ve sabirli
olunmalidir. Gazozlar asitli igecekler olduklarindan, kopilirme yapar ve biraz
yavag olunmazsa bardaktan tagabilir. Bunun i¢in biraz doldurduktan sonra
kopiiklerin dinmesi i¢in birkag saniye beklenir ve sonra devam edilerek bardak
doldurulur. Gazozlarin ¢ok fazla koplirmemesi igin tagimada fazla hareket
edilmemelidir.

Yeteri kadar bosaltildiktan sonra sise, yine etiketi misafire bakacak sekilde
bardagin sag ilerisine birakilir. Masada yeteri kadar yer yoksa sise geridona da
konulabilir.

Icecek yeteri kadar soguk degilse Veya misafirler zellikle isterlerse bardag
birkag parca buz konabilir.

Bosalan sise hemen masadan kaldirilir.

Makineden servis: Premiks ve postmiks makineleri, sifon sistemi ile ¢alisan
makinelerdir. Sistem igecek tanklar igerisindeki hazir igeceklerin (premix), gaz basinci ile
sistemin dagitim musluklarina sogutularak gonderilmesine dayanir. Bardaki bu musluktan
sisteme bagl igecekler sogutulmus (+3 ila +5 °C) olarak bardaklara doldurulur. Bu sekilde
icecekler bardaklara, barda bulunan ve devamli icecek saglayan sifon dipenserden
doldurulur. Arzuya goére buz ve limon dilimi ilave edilir. Bardak, i¢inde dolley bulunan
tepsiye alinir ve salona getirilerek konugun sagindan servis edilir.

Boslarinin toplanmasi: Misafirlerin masalar1 devamli takip edilerek boslarin zaman
gecirilmeden toplanmasi gerekmektedir. Bos sise ve bardaklarin masada uzun siire kalmasi
hem goriintiiniin ¢irkin olmasina hem de bos siselerin kolay devrilmesinden dolay1
istenmeyen kazalara yol agabilir. Misafirlerin sag tarafindan yaklasarak once sise boslari
aliir. Sonra bog bardak alinarak sol eldeki, iizerinde dolley olan tepsiye konur ve kaldirilir.
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2.2.2. Su Servisi

Suyun servise hazirlanmasinda dikkat edilecek noktalar1 sdyle siralayabiliriz:

>
>
>
>

Su servisi konugun sag tarafindan yapilmalidir.

Servis edilecek su, yeterince soguk veya konugun istegine uygun bir 1sida
olmalidir.

Sise ile yapilan su servislerinde gerek cam sise folyosu, gerekse plastik sise
kapag1 konugun gozii 6niinde acilmalidir.

Gerek siirahi ile yapilan serviste gerekse sise ile yapilan serviste siirahi veya
sise bardaga degdirilmeden bardagin 2/3’i doldurulmalidir.

2.2.3. Buzlu Cay (Ice-Tea) Servisi

Buzlu ¢ay, yaz giinlerinde serinletici ve hararet giderici bir igecektir.

Soguk ¢ay demi, limon suyu ve seker surubu ile hazirlanir. Seker surubu ise bir dl¢ii
seker ve suyun kaynatilmas: ile hazirlanir. Buz igerisinde sekerin erimesi gii¢c oldugundan

tercih edilir.

Limonlu ice-tea (buzlu ¢ay): 1 bardak igin malzemeler:

VVVYYYVY

% su bardagy demli ¢ay
Yemek kasig1 limon suyu
Seker surubu

Buz

Defneyapragi, limon dilimi

) Yapilist: Biiyiik bir kokteyl bardagimin (long drink vb.) yarisina kadar ¢ay doldurulur.
Uzerine yeterli miktarda buz konur. lyice karstirilir. Limon suyu ve seker surubu eklenir.
Iyice karigtirilir. Defneyapragi ve limon dilimi ile siislenir. Soguk olarak servis edilir.

Istenirse ice-tea saf seftali suyu ya da saf limon suyu kullamlarak da hazirlanabilir.

Soguk cay yaparken piif noktasi demin hemen sogutulmasidir. Bu yiizden bol buz
kullanmak gerekir. Bu yapilmadiginda tadi degisir ve acilasir.

Piyasada degisik tat ve aromalarda teneke kutularda yaygin olarak satilan limon ve
seftali aromal1 buzlu caylar bulunmaktadir. Servisi asagidaki sekilde yapilmaktadir:

>

>

Siparisten sonra igine dolley serilmis tepsiye uygun bardak, kagit pegete ve tist
ve dis yiizeyi silinmis kutu icecek ile gerekiyorsa buz kab1 alinir.

Pecete ve bardak konugun sagindan masaya birakilir. Bardak, pecetenin iistiine
veya yanina konur.

Kutu icecek acgilarak konugun sagindan bardaga bosaltilir.
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> Istenirse bardaga birkag parca buz daha ilave edilebilir. Buz ile beraber limon
dilimi de konur. Buz ilave edilecek bardaklar doldurulurken biraz bosluk
birakilmalidir.

»  Kutuda kalan icecek, bardagin sag ilerisine birakilir.

> Hazir i¢ecegin yaninda seker ve kasiga gerek yoktur. Sadece pipet ile servis
edilir.

2.2.4. Milk Shake Servisi

Milk shake, soguk siit, dondurma, gesitli meyveler ve suruplarin karistiricida (blender)
karistiritlmas: ile hazirlanan besleyici igeceklerdir. Cogunlukla alkolsiiz hazirlanir. Alkollii
olarak hazirlananlar: da vardir.

Iyi bir milk shake hazirlamak i¢in kullanilacak siitiin cok soguk olmasi ve yeteri kadar
(ortalama 50-60 saniye) karistiricida karistirilmas: gerekmektedir.

Asagida ¢esitli malzemelerle hazirlanmig birka¢ milk shake tarifi verilmistir.

Cikolatall Milk Shake

Malzemeler:

> 1 su bardagi soguk siit

> 3 top vanilyali dondurma

> 1 yemek kasig1 ¢ikolata surubu
> Cikolata rendesi

Yukaridaki malzemeler once siit olmak tizere karistiriciya konup bir dakika kadar
karistirilir. Daha sonra bardaga siiziiliir. Cikolata rendesiyle garnitiirlenerek servise
hazirlanir.

Muzlu Milk Shake

Malzemeler:

> 1 bardak soguk siit

> 1 top vanilyali dondurma

> 1 adet kiiciik muz

> 1 ¢l muz likori (istege bagli)

Yukaridaki malzemeler ve muzun 2/3’i4 (muzlar kiigiikk parcalara dogranarak)
karistiricida 1 dakikaya yakin karistirilir. Icecek bardaga bosaltilir. Plastik kiirdana sira ile
muz dilimi, kiraz, muz dilimi takilir. Hazirlanan garnitiir bardagin tizerine konur.

Cilekli Milk Shake
Malzemeler:
> 1 bardak soguk siit
> 3 top ¢ilekli dondurma
> 3 cl seker surubu
> 5 adet orta boy ¢ilek
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Yukaridaki malzemeler ve ikiye boliinmiis dort adet cilek karistiricida 1 dakikaya
yakin karistirtlir. icecek bardaga bosaltihir. Kalan bir adet cilek bardagin kenarina takilarak
garnitiirlenir.

Dondurma, siit ve cesitli taze meyveler ile diger katki maddelerinin karisimiyla
hazirlanan milk shake biiyiik tumbler (highball) bardagina siiziiliir. Hazirlanan milk shakein
ozelligine gore meyve dilimleri veya ¢ikolata, antepfistigi, kakao, kahve gibi maddelerle
garnitiirlenerek icerisine pipet konur. Igerisine dolley (dantel kagit) konmus tepsiye
yerlestirilir. Misafir masasina gotiiriilerek misafirin sagindan servis edilir.

2.2.5. Hazir Meyve Sular1 ve Taze Sikilmis Meyve Sulari

Meyve suyu taze, olgun ve saglikli meyvelerden mekanik yol ile elde edilen ve
uluslararast besin standartlarinda belirtilen ketki maddeleri ilave edilerek igilebilir 6zellik
kazandirilan, fermante olmamis igecek maddesine denir. Meyve sular1 bardaklara alinarak ya
da sise veya kutusu konuk Oniinde agilacaksa daha once anlatildig1 sekilde tepsiyle konuga
sagindan servis edilir.

Glinlimiizde saglikli yasam alanlar1 olarak gelisen giizellik merkezlerinde yogun
olarak taze sikilmig meyve sulari servis edilmektedir. Cesitli sekil ve ebatlardaki meyve suyu
stkma makinelerinde elde edilen taze meyve (portakal, greyfurt, elma, havuc, nar vb.) sulari
cesitli sekillerdeki bardaklara alinarak tepsi ile gotiiriiliir ve konugun sagindan servis edilir.

21



UYGULAMA FAALIYETI

Teknigine uygun olarak cay servisi yapiniz.

Islem Basamaklar:

Oneriler

vV V Y V VYV

7

On hazirhgimizi yapiniz.
Konugu karsilayiniz.
Konugun oturdugu masay1 kontrol ediniz.

Cay siparisini aliniz.

Tepsi istinii pecete ve ya oOrti ile
kaplayniz.

Cay servis arag-gereclerini hazirlaymiz.
Arag-gereglerin - temizlik  kontrollerini

yapiniz.

Cay1n servisini yapiniz.

» Kullanacaginiz arag¢ gereci 6nceden
hazirlayiniz.

» Temiz ve diizenli ¢alisiniz.

>  Sorumluluk sahibi olunuz.

> Hijyen ve giivenlik Kkurallarina
uyunuz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Bu faaliyet sonunda kazandiklarinizi asagidaki sorulari cevaplandirarak 6lgiiniiz.

Asagidaki sorularn dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Fincanla yapilan ¢ay servisinde kullanilan servis araclar1 hangi maddede dogru olarak
verilmistir?
A) Cay servis tepsisi ve althigi-¢ay fincani ve altligi-cay kasigi-sekerlik ve masasi
B) Tepsi sekerlik ve masa ¢ay potu -Su potu ¢ay fincant
C) Tepsi-gay fincani ve althgi-cay kasig - limonluk ve kagigi
D) Tepsi-gay kasig1 ve fincani-cay kasigi sekerlik

2. Servise hazirlanan salep {izerine tar¢in ne zaman ilave edilir?
A) Salebin kaynamasindan dnce
B) Salep kaynamaya basladiginda
C) Fincanlara konulduktan sonra
D) Sekerin ilavesinden sonra

3. Gazli igeceklerin servisinde ne tiir bardaklar kullanilir?
A) Fliit bardak
B) On the rock bardak
C) Highball ve long drink bardaklar
D) Parfaid bardak

4, Icilebilir 6zellikteki su, seker, kinin veya narincin, diger bilesenler ve izin verilen
katki ve aroma maddeleri ile teknigine gore hazirlanan ve karbondioksit ile
gazlandirilan icecek asagidakilerden hangisidir?

A) Kola

B) Tonik

C) Soda

D) Maden Suyu

5. Buzlu cay servisinde kullanilacak bardak ¢esidi asagidakilerden hangisidir?

A) On the rocks bardagi C) Long drink bardag:
B) Whisky tumbler bardagi B ) Kokteyl bardag:
6. Milk shake servisinde agagidaki hangi garnitiir maddesi kullanilmaz?
A) Taze meyveler
B) Kakao

C) Cikolata rendesi
D) Pudra sekeri
DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap

verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayimiz.
Cevaplarinizin tiimii dogru ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geginiz.
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OGRENME FAALIYETI -3

AMAC

Yontem ve kurallara uygun olarak konuk ugurlayabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Cevrenizdeki giizellik merkezlerine giderek  konuklarin nasil
ugurlandiginigbzlemleyiniz. Sinifta arkadaslarinizla gézlemlerinizi paylasiniz.

3. MUSTERI UGURLAMA

Konuk karsilamada oldugu gibi ugurlamada da gorgii kurallarina uymak gerekir.
Konugunuza gosterdiginiz saygi ve ilgi sizin kisiliginizi ve is yerinin ¢alisma felsefesini
gosterir.

Kapida giiler yiizle ilgi ve nezaketle karsilanan konuk yine aymi tavirlarla kapida
ugurlanmalidir. Konugu ugurladiginiz yer karsimizdaki kisiye verdiginiz degeri, dnemi ve
saygly1 gosterir.

Her seyin olumlu gittigi bir satis ve uygulama iliskisinden sonra olaya noktasini koyan
sey miisteriyi nasil ugurladiginizdir. Giizel bir ugurlama konukta giizel bir izlenim kalmasini
saglar. Ozensiz ugurlama konukta giivensiz ve kotii bir izlenime yol agar.

Miisteri herhangi bir uygulama yaptirmamis olsa dahi onu olumlu bir sekilde
ugurlamak gerekir. Hizmet satin almayan konuklara farkli tavir alimmamalidir. Aksi takdirde
isletmeye bir daha gelmeleri engellemis olur. Mutlaka konuktan once davranilmali ve
tesekkiir edilmelidir. Eger konuk once davrandip tesekkiir ederse “Rica ederim.” gibi bir
cevap yerine “Biz tesekkiir ederiz.” gibi geldigi i¢in asil sizin tesekkiir ettiginizi belirten bir
cevap verilmelidir. Ugurlama aninda yorgunluk belirtisi gosterilmemelidir. Hizmetler
hakkinda bilgi verilen siire boyunca taginilan olumlu ifade siirdiiriilmelidir. Konuga,
giderken eslik edilmelidir. “Herhangi bir gereksiniminiz oldugunda, 6grenmek istedikleriniz
oldugunda liitfen bizi ¢ekinmeden arayin, her zaman bekleriz.” diyerek ve kapiya kadar
birlikte giderek konuk ugurlanmalidir.

Uygulamasi bitip 6deme yapan konukla kapiya kadar gidilmeli, varsa manto ya da
ceketi tutulmalidir. Kap1 acilarak giiler yiizle ugurlanmali ve kap1 yavasca kapatilmalidir.
Isletmeden ayrilan konugun son olarak gordiigii kisinin konugu ugurlayan eleman oldugu
unutulmadan giiler yiizle ve kibarca konuk ugurlanmalidir.

Is yerinde konuklarin karsilanmasi ve ugurlanmasi standartlasmali ve her geliste
konuga ayni1 davranis gosterilmelidir. Aksi takdirde ilk geliste kapiya kadar ugurlanip diger
geliglerinde farkli davramslar1 goren konuk, kendine olan ilginin ve saygmin azaldigim
diistinerek isletmeye olan gilivenini ve ilgisini kaybeder.
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UYGULAMA FAALIYETI

Yontem ve kurallara uygun olarak konugu ugurlayiniz

Islem Basamaklar:

Oneriler

» Konugu kapida karsilayiniz. » Giiniin saatine gore konugu selamlayiniz.

> 1Ilk defa gelen bir konuksa nasil » Giiler yiizli olunuz.
yardimc1 olabileceginizi, randevusu
olup olmadigini sorunuz.

> Ilk defa gelen konuga isletmeyi tanitici | > Agik, net ve anlasilir bir dille konusunuz.
bilgiler veriniz.

» Randevusuz gelen konugu bir sonraki » Randevularn iist iiste alinmamasina 6zen
randevunun zamanini hesaplayarak gosteriniz.
kabul ediniz.

» Konugu ilgili kisiyle goriistirmek ya da | » Sicak davraniniz.
ilgili birime yonlendirmek i¢in
bekletmeniz gerekiyorsa oturma
salonuna aliniz.

» Konuga igecek ikrami teklifinde » Saygi duydugunuzu ve konuga 6nem
bulununuz. verdiginizi hissettiriniz.

> Igecek istegine gore hazirlik yapiniz. » Servis kurallarina uyunuz.

> Igecegin servisini yapiniz. » Konuga bagka bir istegi olup olmadigini

sorunuz.

» Bos servisleri toplayiniz. » Bos toplama kurallarina uyunuz.

» Konugun randevu saati geldiginde » Hos vakit gecirmesini dileyiniz.
uygulama birimine kadar eslik ediniz.

» Uygulama sonrasinda konuktan » Fiyat hesaplamasini dogru yapiniz.
O0demesini aliniz.

» Konukla kapiya kadar gidiniz. » Giiler yiizlii olunuz.

» Varsa manto ya da ceketini tutunuz. » Kibar olunuz.

» Giiler yiizle ugurlayiniz. » Tutarli davraniniz.

» Kapiy1 kapatiniz. » Konuk gitmeden kapiy1 kapatmayiniz.
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KONTROL LiSTESI

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davraniglardan kazandiginiz beceriler igin
Evet, kazanamadiklarimiz i¢in Hayir kutucuklarina (X) isareti koyarak kontrol ediniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet Hayir

1. Konugu kapida karsiladiniz mi?

2. Ilk defa gelen bir konuksa nasil yardimci olabileceginizi,
randevusu olup olmadigini sordunuz mu?

3. llk defa gelen konuga isletmeyi tanitic1 bilgiler verdiniz mi?

4. Randevusuz gelen konugu bir sonraki randevunun zamanint
hesaplayarak kabul ettiniz mi?

5. Konugu ilgili kisiyle goriistiirmek ya da ilgili birime
yonlendirmek i¢in bekletmeniz gerekiyorsa oturma salonuna
aldiniz m1?

. Konuga icecek ikrami teklifinde bulundunuz mu?

. Igecek istegine gore hazirlik yaptiniz nmi?

6
7
8. Igecegin servisini servis kurallarma uygun yaptiniz nm?
9

. Bos servisleri kuralina uygun topladiniz mi?

10.Konugun randevu saati geldiginde uygulama birimine kadar eslik
ettiniz mi?

11.Uygulama sonrasinda konuktan 6demesini aldiniz mi1?

12.Konukla kapiya kadar gittiniz mi?

13.Varsa manto ya da ceketini tuttunuz mu?

14.Giiler yiizle ugurladiniz m?

15.Kap1y1 konuk gittikten sonra kapattiniz mi?

DEGERLENDIRME
Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarinizi bir daha gdzden gegiriniz.

Kendinizi yeterli gormiiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitiin cevaplarimiz
“Evet” ise “Olgme ve Degerlendirme” ye geginiz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Bu faaliyet sonunda kazandiklarinizi asagidaki sorulari cevaplandirarak 6l¢iiniiz.
Asagidaki ciimleleri dikkatlice okuyarak bos birakilan yerlere dogru sozciigii yaziniz.

1. Isletmede konugun ugurlandig1 yer

4. Is yerinde konuklarin karsilanmas1 ve ugurlanmasi standartlasmali ve her geliste
konuga ayni1 davranis gosterilmelidir ¢ilinkii

DEGERLENDIRME
Cevaplarimizi cevap anahtartyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap

verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayimiz.
Cevaplarinizin tiimii dogru ise “Modiil Degerlendirme™ye ge¢iniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Asagidaki sorular dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Asagidakilerden hangisi miisteri kabul etmede dikkat edilecek
hususlardan degildir?
A) Konukla akici ve anlagilir bir dille konusmak
B) Onceden rezervasyon yaptirmanus konuklar1 kabul etmemek
C) Bakiml1 ve 6zenli olmak
D) Konuk goriildiigi anda onunla ilgilenmek

2. Asagidakilerden hangisi telefon kullaniminda dikkat edilecek
hususlardan degildir?
A) Telefonu 2 dakika igerisinde cevaplamak
B) Telefon a¢ildiginda karsidaki kisiyi selamlamak
C) Selamlamadan sonra kendinizi tanitmak
D) Once karsidaki kisinin telefonu kapatmasini beklemek

3. Gazli igceceklerin servisinde ne tiir bardaklar kullanilir?
A) Fliit bardak
B) On the rock bardak
C) Highball ve long drink bardaklar
D) Parfaid bardak

4, Maden sular1 ve soda kag cl hacimli bardaklarda servis edilir?
A) 15-20 cl B) 20-25 cl
C) 25-30 cl D) 30-35 cl
5. 5.Buzlu ¢ay servisinde kullanilacak bardak ¢esidi asagidakilerden hangisidir?
A) On the rocks bardagi C) Long drink bardag:
B ) Whisky tumbler bardag: B ) Kokteyl bardagi
6. Kutu igecek servisinde kutuda kalan icecek masada nereye birakilir?

A) Bardagin sag ilerisine birakilir.
B) Sol tarafa konur.

C) Menaj takiminin 6niine birakilir.
D) Masaya birakilmaz.
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Asagidaki ciimleleri dikkatlice okuyarak bos birakilan yerlere dogru sozciigii

yaziniz.

1.

Isletmeye ilk defa gelen konuklarla yapilan 6n gériismenin verimli gegmesi igin

Konuklara verilmek iizere diizenlenen, konugun alacagi paket programin icerigini,
tarihlerini ve saatlerini gosteren Karta ...............oooiiiiiiiiiiiiiii e denir.

Konuklar isletmeye ilk geldiginde yapilan goriismede doldurulan, konuga ait bilgileri
igeren kartlara ... denir.

Konuk kabul béliimii glizellik merkezinin
............................................................... yerinde bulunur.

Gerek siirahi ile yapilan serviste gerekse sise ile yapilan serviste siirahi veya sise
bardaga degdirilmeden bardagin ..........................ol doldurulmalidir.

.................................. ; soguk ¢ay demi, limon suyu ve seker surubu ile
hazirlanan serinletici bir igecektir.

Iyi bir milk shake hazirlamak igin kullamlacak siitiin ¢ok ................... olmasi ve
yeterikadar ........................ da karistirilmasi gerekir.

Maden suyu ile soda arasindaki fark

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtartyla karsilastirrmiz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap

verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayimiz.
Cevaplarinizin tiimii dogru ise bir sonraki modiile gegmek icin 6gretmeninize bagvurunuz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI 1’IN CEVAP ANAHTARI

1. B

2. A
Bosluklarda Yer Almasi Gereken Ifadeler

1. Randevu Kart1

2. Konuk Kayit Karti

3. Giris Kapisina Yakin

OGRENME FAALIYETI 2°NiN CEVAP ANAHTARI

g0moOn|>»

S EI RN L

OGRENME FAALIYETIi-3°UN CEVAP ANAHTARI

1 Konuga gosterilen saygi ve ilgi ve is
yerinin ¢aligsma felsefesini gosterir.

2 | Olumlu bir sekilde ugurlamak

3 | Isletmeye bir daha gelmesi engellemis
olur.

4 Ik geliste kapiya kadar ugurlanip diger
gelislerinde farkli davranislari  goren
konuk, kendine olan ilginin ve sayginin
azaldigmi diislinerek isletmeye olan
giivenini ve ilgisini kaybeder.
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MODUL DEGERLENDIRME CEVAP ANAHTARI

1. B

2. A

3. C

4. C

5. C

6. A

Bosluklarda Yer Almasi Gereken Ifadeler

1. Goriisme  yapan elemanin
kibar, giiler yiizlii, rahatlatici
ve dikkatli bir dinleyici
olmasi gerekir.

2. Randevu kart1

3. Konuk kayit kart1

4. Giris kapisina yakin

5. 2/3’1

6. Buzlu gay

7. soguk/karigtiric

8. Maden suyunda karbondioksit
gazi dogal olarak bulunmakta
iken sodada daha sonradan
ilave edilmis

0. Olumlu bir sekilde ugurlamak

10. Isletmeye bir daha gelmesi
engellemis olur.
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