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GÖRGÜ KURALLARI TURiZM EGiTiMiNDE iHMAL EDiL iYOR . . .  

Turistik tesislerdeki personelin 
uymasi · gereken görgü kurallari 
MERYEM AKoGLAN * 

Turizm gibi insanın insana hizmet ettiği bir sektörde 
çalışanların müşterilere karşı olan tutum ve davranışları ile 
asgari nezaket kurallarını bilmeleri ve uygulamaları önemlidir. 

[] 
urizm, insanın insana 
hizmet ettiği bir sektör
dür. Bu nedenle insan i
lişkileri ve güzel davra
nışlar, bu sektörde çalı

şanların uymaları gereken önemli 
konulardan birisi olmaktadır. 

Turistik tesislerde çalışan per
sonel görevini yaparken müşteri 
ile konuşmak, onu karşılamak ve 
aynı mekanda bulunmak duru
mundadır. Işin bu özel liği , perso
nel ve müşteri arasında direkt bi r 
ilişkinin doğmasını sağlamaktadır. 
Dolayısıyla personelin yaptığı en 
küçük bir davranış bozukluğu ve
ya konuşma sırası nda kullandığı 
bir hatalı üslup müşteriye yansı
maktadır. Bu tür olumsuzlukların 
müşteriye yansıması ise, iyi h iz
met anlayışı ve imajı ile bağdaş
mamaktadır. 

Sektörün bu özelliği nedeniyle, 
personelin konusunu iyi bilmesi , 
becerikil olması yanında müşteri
ye karş ı kibar ve nezaketli davra
nabilme gibi kişilik özelliklerine de 
sahip olması gerekmektedir. 

Turistik tesislerde müşteri i le 
direkt i lişkileri yoğun olan önbüro, 
kat hizmetleri ,  servis vb .. bölümler
de çal ışan kişilerin müşteriye karşı 
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kibar ve nezaket kuralları içerisin
de davranmaları için bazı temel 
nezaket kurallarını da bilmeleri ge
rekmektedir. Bu şeki lde yapılan 
hizmet müşteriyi tatmin ederken, 
aynı zamanda yapılan hizmetin ka
litesini de art ı rmaktadır. Persone
lin müşteriye karşı bu tür bir davra
nış modeli sergilemesi, görgü 
kurallarından haberi olmayan ve 
personele kaba davranmayı kendi-

. sine bir hak olarak gören müşteri 
üzerinde de örnek olacak bir ya
pıcı etkide bulunacaktır. 

Yukarıda sayı lan nedenlerle bu 
bölümlerde çalışan personele gü
ler yüzlü olmalarının yanında müş
teriye nezaket kuralları çerçeve
sinde hareket tarzının benimsetil
mesi konusu oldukça önemli hale 
gelmektedir. 

Aslında bu tür i l işkilerde müş
terilerin de kendilerine düşen gö
revleri ve personelin işini daha da 
kolaylaştırmak açısından uymalarıı 
gereken bazı davranışlar .bu lun
maktatır. Ancak bu yazıda özellikle 
personelin hizmet eden kişi olarak 
bilmesi gereken, daha fazla önem 
arzettiğinden, bu konu üzerinde 
durulacaktır. Aşağıda bir turistik te
sis personelinin dikkat etmesi ge-

. reken görgü kuralları özet olarak 
sıral,anmaktadır. 

• Müşteri i le telefonda konu
şurken sürekli olarak i lk kapayan 
taraf müşteri olmalıdır. 

• Müşteri odasından aranırke 
telefonun zili en fazla üç kez çaldı ·  
rılmalıdır. 

• Müşterinin karşı lanması veya 
uğurlanması s ırasında çiçek veril
mesi gerekiyorsa, bu tür durumlar 
da çiçek bizzat yetki li birisi veya 
onun görevlendirdiği bir kişi tara 
t ından verilmelidi r. 

• Müşteri ile tokalaşmak gerek 
tiğinde, bayan olması halinde mut
laka müşterinin elini uzatması bek
lenmelidir. Diğer duru mlarda ise; 

- Mutlaka üst olan önce elini 
uzatmalıdır. 

- Yaşlı o lan önce elini uzatma
lıdır. 

• Bahşiş ,  otel personeline müş· 
teri tarat ından yapılan bir te
şekkür şeklidir. Ancak bahşiş ver 
meye� müşteriye i lgisiz davran
mak hoş bir davranış şekli değildir 
Ayrıca, bahşişin miktarı verilen he
sabın % 1 0-1 5'ini geçmeyecek şe· 
kilde ayarlanmal ıdır(Müşteri tara
f ından) . Eğer müşteri bu oranın al· 
t ında bir bahşişi uygun görmüşse 
yine teşekkür etmelidir. 

• Müşterilerin sigarası kibritle 
yakı lmal ıdır. Eğer aynı yerde bi 
bayan da bulunuyorsa, öncelikle 
bayanın sigarası yakı lmalıdır. Bi 
kibritle çok sayıda sigara yakılma· 
malıdır. Sigara yakıl ı rken kibrit a
vuç içinde sunulmamal ı ,  iki par � 



mak arasında tutularak yakı lmalı
'Cıır. 

� • Restoranlarda şarabı n tadı na 
bakmak erkeğin görevidir. Şarap 

.servisi bayandan başlar. Yemek 
boyunca şarap koymak garsonun 
.görevidir. 

• Garsonun, yer gösterme sı
'rasında sürekli olarak önde gitme
si gerekmektedir. Müşteriye yol 

'vermes i hoş bir davranış değildir. 
Eğer restoranda karşılayan gar-
son yoksa müşterilerden erkek 
önde gider. Bay�nın onu izlemesi 
gerekir. 

• Yalnız olmaları durumunda 
bayan müşterilerin masaya otur
malarına, masadan kalkmalarına, 
vestiyerdeki manto çıkarma işleri
ne garson yardımcı olur: Yanında 
erkek varsa bu tür işler garsona 
düşmez. 

• Yemek sıras ında müşteri ça
tal ve bıçağı tabağın içine çapraz 
olarak bırakmışsa tabak önünden 
alınmaz. Çünkü yemek devam 
ediyordur ve ikinci yemeği n servisi 
gerekiyorsa bu tabak alınmadan 
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Müşterinin odaya götürülmesi sırasında asansöre 

binerken müşteriye yol verilir . Daha sonra da müşterinin 
önünde yü rünerek "odaya ilk olarak personelin girmesi 

gerekir " kuralına uyulur. 

yapılmalıdır. Tersi durumların uy
gulanması müşterinin önünden ye
rneğin kaçırıldığı şeklinde yorumla
nabi Ur. Eğer müşteri çatal ve 
bıçağı ,  saplarını tabağın sağ tarafı
na biribirine paralel olarak bırak
mışsa, yemek bitmiş demeKtir. Bu 
aşamada garsonun tabakta yemek 
olsa bile tabağı alması gerekir. 

• Dolu veya boş olsun tabak 
_ müşterinin eline verilmez. Müşteri

nin elinden tabak alınmaz. Müşte
rilerin de garsonun işine bu şekil
de müdahale etmeleri yanlıştır. 

_ • Resmi yemeklerde peçeteler 
tabağın içine, resmi olmayan ye
meklerde de çatalların soluna ko
nur. Müşterilerin de peçetelerin işi 
biti"nce katlamadan masaya bırak
maları gerekir. 

• Garsonun masadaki her ko
nuyla ilgili muhatabı, erkektir. Sipa
riş alma, hesabı verme vb. Ancak 
masada erkek olmaması duru
munda bu tür işler bayana sorula
bilir. 

• Müşteriye sunulan her tür 
malzemenin tabak içinde getirilme
si gerekmektedir. Çatal ve bıçak
lar masaya bırakı l ırken ortadan tu
tulmalıdır. 

• Her tür servis bayandan baş
lanarak yapı lmalıdır. 

• Tek taraflı kuverle hazırlanan 
masa düzenlemelerinde çiçekle
rin yeri masanın karşı kenarına ya
kın yerlerdir. Bu tür düzenlenen 
masalarda çiçekler masanın orta
s ına konu lmaz. 

• Müşterinin karşısında esne
mek, hapşırmak, saçla ve burunla 
oynamak ayıpt ır. Aynı şekilde diğer 
vardiya arkadaşlarıyla şakalaş
mak, laubali olmak da hoş bir dav-
ranış  değildir. 

-

• Müşterinin odaya götürülma
si sırasında asansöre binerken 
müşteriye yol veri l ir. Daha sonra 
da müşterinin önünde yürünerek 
"odaya ilk olarak personelin girme
si gerekit' kuralına uyu lur. 

• Boş odaya girerken bile oda 
kapısının vurulması gerekir. Oda 
kapısı vurulurken madeni para ve 
anahtar asla kul lanı lmamalıdır. 

• Odaya gönderilen canlı çi
çekler odanın oturma tarafına ko
nur.Yatak odasına canlı çiçek, o
turma tarafı (parlor) olmaması ha
linde konulabilir. 

• Odayı temizleyen kat görev
lilerinin oda kapısına ''görevli' lev
hasını asmaları ve kapıyı açık bı
rakarak çalışmaları gerekir. Te
mizlik s ı rasında oda müşterisinin 
gelmesi halinde temizlik işine de
vam etmek için mutlaka müşteri
den izin alınmalıdır. 

• Odada temizlik yapan veya 
odayı kontrol eden personel tara
f ından çalan oda telefonu açıl
maz. Personele ulaşmak için çağrı 
cihazı veya kat ofisi telefonu kulla
nı lmalıdır. 

• Müşteri ile konuşmalarda "iyi 
dinleyici", "iyi konuşmac1d1r" sözü 
unutu lmamalıd ır  ve resmiyet ihmal 
edilmemelidir. Konuşurken laubali 
el ve kol hareketleri yapılmamalı ,  
resepsiyon deskine yaslanarak, 
masaya abanarak, duvara daya
narak konuşulmamal ıd ır. Konuşur
ken müşteriye asla "sen" d iye hi
tap edilmemelidir. Müşterinin gö
receği alanlarda sigara içilmemeli 
ve müşteri oturarak karş ılanma
malı ,  uğurlanmamalı ve selamlan
mamalıdır. D 
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