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Modller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel dgrenmeye
rehberlik etmek amaciyla Ogrenme materyali olarak hazirlanmus,
denenmek ve gelistiriimek Uzere Medeki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baslanmustir.

Moduller teknolgjik gelismelere paralel olarak, amaglanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim Ogretim sirasinda gelistirilebilir ve
yapilmasi Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki
yeterlik kazanmak isteyen bireyler modlllere internet (Uzerinden
ulasilabilirler.

Basilmig moduller, egitim kurumlarinda &grencilere (cretsiz olarak
dagitilir.

Moduller hichir sekilde ticari amacla kullanilamaz ve Ucret karsiliginda
satilamaz.
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ACIKLAMALAR

MODULUN KODU 346SBI1002
ALAN Blro Yonetimi ve Sekreterlik
DAL/MESLEK Alan Ortak
MODUL UN ADI Randevu ve Konuk Kabuli
Randevu diizenlemek, izlemek ve konuk kabull ile
MODULUN TANIMI ilgili  bilgi ve becerilerin  kazandinldigi  6gretim
materyalidir.
SURE 40/32

Bu modldl icin  herhangi bir 6n  kosul

ONKOSUL bulunmamaktadir.
YETERLIK Randevu ve konuk kabul i programi yapmak.
Genel amag
Ofis makinelerini  kullanarak kurum politikasina
uygun is programu yapabileceksiniz.
N Amaglar
MODULUN AMACI » Kurum politikasina uygun olarak randevulari
alabilecek, diizenleyebileceksiniz.
»  Kurum politikasina uygun konuk
agirlayabileceksiniz.
EGITIM OGRETIM Biro malzemeleri, bilgisayar, randevu formu,
ORTAMLARI VE randevu cizelgesi, telefon rehberi, telefon konsil U, faks vb.
DONANIMLARI asglar.
» Modilin icinde yer alan her faaliyetten sonra,
verilen dlgcme araclanyla kazandiginiz bilgileri
OCLME VE Olcerek kendi kendinizi degerlendirebileceksiniz.
DEGERLENDIRME > Ogretmen, modil sonunda size 6lgme araci

uygulayarak modil ile kazandiginiz bilgileri ve
becerileri 6lcerek degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Blro ortamini yonetebilen ve yoneticilerin en biylk yardimcilart olan blro
elemanlarinin daha etkin yontemlerle is yapabilmeleri giinimiizde biyik 6nem tasimaktadir.
Gerek kamu sektorinde gerekse 6zel sektdrde verimliligin ve kalitenin artmasi biro
elemanlarinin etkin calismasina baglidir. Biro, konuklarin ilk ugradigi yer olmas: ve ilk
izlenimlerin edinilmesi bakimindan dnemlidir.

Bu modulle bulunacaginiz organizasyonlarda, katilacaginiz resmi torenlerde, davetler
ve ziyafetlerde uymamz gereken protokol kurallari hakkinda bilgi sahibi olmamz ve
becerilerinizin  artinlmast amaglanmistir.  "Hangiss dogru?' sorusundan kurtulmaniz,
kendinize guveninizin artmasi ve bu bilgileri uygulamamiz gerektiginde " dogru"
yaptiginizdan emin olmaniz icin bu egitimi ve beceriyi almaniz gerekmektedir.

Bu modulde “Vakit nakittir.” ilkesinden hareketle zamanin degerli oldugunu, randevu
alip verme kurallarint ve randevusuz gelen konuklarin kabull ile ilgili teknikleri daha rahat
kavramaniz amaglanmistir. Bu modiille Isletmelerde konuk kabulinin ve konuk
memnuniyetinin saglanmasi, ikramda dikkat edilecek husudar hakkinda bilgiler edinerek iyi
bir yonetici sekreteri olabileceksiniz.






OGRENME FAALIYETI-1

AMAC
Kurum politikasina uygun randevular1 diizenl eyebileceksiniz.
ARASTIRMA

Yakin cevrenizde bulunan Ozel sektor ve kamu sektériine giderek calisanlarin
giyimlerini gézlemleyiniz. Calisanlar arasinda ast-Ust iliskilerinde uyulan selamlasma, €l
sikisma, konusma, tamsma ve hitap etmede uygulanan kurallari gozlemleyiniz.
Gozlemlerinizi not ederek sinif ortaminda arkadaslarimiza anlatimz.

Gittiginiz kamu sektdriinde ve 6zel sektdrde kullanilan unvanlar: en Ust'ten en ast’'a
dogru siralandirarak not ediniz. Aldiginiz bu bilgileri sinifta arkadaslariniza sununuz.

1. PROTOKOL KURALLARI

Protokol, resmi iliskilerde izlenecek yol, yontem ve gorgu kurallari anlamina gelir. Bu
kurallara uyulmasi nezaket acisindan gereklilik, protokol agisindan zorunluluktur. Resmi
iliskilerde ve torenlerde; oturma diizeni, makam siralamasi, selamlasma, konusma, hitap gibi
konularda dncelikli olan ve uyulmas: gereken kurallar bittintine Protokol Kurallary denir.
Diger bir ifadeile protokol kurallar1, resmi nezaket ve gorgu kurallaridhr.

Sik¢a kullanilan protokol kurallarinin bilinmesinde, basta yoneticiler olmak Gzere, tim
calisanlarin bagsarili olmalar1 bakimindan biyUk yarar vardir.

1.1. Baz1 Onemli Protokol Kurallari
Insanlarin  kiyafetleri onlarin  giyim
zevklerini gosterdigi  gibi, kisiliklerini de
yansitir. Spor veya resmi giyim, giyimde renk
secimi bireyin karakteri ile dogrudan ilgilidir.
Bu nedenle is yerinde agirbasliligi yansitan
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elbisalerin tercih edilmesine 6zen gosterilmelidir.

Is yasaminda kiyafetin bir simirn varchr. Giyim agisindan bu sinir, temiz ve duruma
uygun giyinmektir. Bayanlar mevkilering, yaslarina, imkénlarina, kisiliklerine 6zgi ve
modaya uygun giyimleriyle takdir edilmektedirler. Kiyafet seciminde temizlik, saddlik,
uyum ve igyerinin kuralari 6nemlidir. Bayanlar isyerlerinde kot pantolon, tayt ve asir dar
kiyafetleri giymeyi tercih etmemelidirler.

Erkekler icin gunluk programlar: icinde gérisme, toplanti ve davetlerde mevsimine
goére koyu ya da orta acik gri tonda takim elbiseler dnerilmektedir. Acik kahverengi ve bej
takim, ya da spor ceketler daha ¢ok sehir dis1 seyahatler icin onerilmektedir. Erkegin gece
kiyafeti; smokin disinda, koyu lacivert tonlardaki takim elbiselerdir. Aksesuarlar kisiye
brrakilmistir. Aksesuarlar; gbmlek, kravat, ayakkabi, corap, mendil, sapka, eldiven, palto
gibi giyim esyaarindan olusur.

Lie 2N

Resim 1.1- Bayanlarin is Keyafeti Resim 1.2- Baylarin is Kiyafeti

Konusmada stze biyUkler baslar. Konuyu secenler yasca blyUk veya gorevierinde
makam olarak Ust olan kisilerdir. Konusmada
sozii ve cevaplan kisa kesmek, kendini
begenmislige; sozi uzatmak, kendini
kanitlamaya isarettir. BulyUkler konusurlarken
onlarin  sbzU kesilmez. Astlar, izin istemeden
konusmamal, konusma siralarin
beklemelidirler.

Resim 1.3-Konusmada S6ze Bliyukler Bagslar



Kurumsal yasamda konusma ve dinlemenin belli kurallar vardir. Ust konusur, ast
dinlerken tasdik mahiyetinde “hi, hi” gibi seder ¢ikarilmamali, onu dinledigimizi belirtmek
icin ara sira “Evet efendim.” denmelidir. Ast konusurken Ust sdze girerse, ast hemen
konusmasini kesip dinleme pozisyonuna gecmelidir. Dinlemesini bilmek ve konusma
sirasin beklemek blydk bir erdemdir. “ S6zUnizU kestim, sdzintzi balla kestim, s6zinizi
unutmayin.” gibi midahaleler bile s6z kesmenin nezaketsizligini gidermez.

Ust’iin sordugu sorulara astlar; kisa, 6z ve agik cevaplar vermeli,ist’lere bilgiclik
tad amamalidirlar.

Sosyal yasamdatelefon, yakin dostluk iliskileri disinda 6zenle kullamlmas: gereken bir
aractir. Telefon gorismelerini mimkin oldugunca kisa tutmak, gizliligi olan gorismeleri
yapmamak ve telefonu amacina uygun olarak kullanmak gerekir. Is yerinde yonetici,
telefonla konusurken odasina girilmemelidir. Yasca ve konumca Ust birisyle yapilan
konusmalarda telefonu 6nce Ust durumunda olamin kapatmast beklenmelidir. Bir Kisi
gbrismek Uzere herhangi bir kimseye telefon actiginda, dnce kendisini tanitmasi, sonra
kiminle gorlstuglni ogrenmesi ve daha sonra da siyleyeceklerini sirdlamast gerekir.
Makam olarak denk olan Kisiler arasinda yapilan telefon konusmalarinda, telefonu tnce
telefonu acan Kisi kapatir. Kisiler ast-Ust konumunda ise, telefonu 6nce Ust kapatir.

Resim 1.4- Ust Telefonu Once Kapatir Resim 1.5- Ast Telefonu Sonra Kapatr

Insanlar guizel sdzlerden hoslanirlar; kendilerine deger verildigini anladiklar: zaman
olumlu davranislar icine girerler. Ne kadar gucl U kisilige sahip olurlarsa olsunlar “Her insan
iltifata susuzdur.” O nedenle telefonda siirekli olarak “Ltfen”, “ Tesekkir ederim”, “Hemen
aktariyorum”, “Evet efendim”, “Ben yardimci olabilir miyim?”, “Biraz bekletebilir miyim?’,
“Sizi bekletmek zorunda kaldim, 6zUr dilerim.” gibi nezaket iceren ifadeler kullamimalidir.

Telefon protokolinde 6ncelikle uyulmas: gereken kural, telefonla aramalarda ve
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baglanmalarda sdz konusu olur. Yoneticinin telefonla yapacagi gorusmelerde “Ust, ada
bekletilemez.” kural1 gegerlidir.

Ust makam, ast makam arachginda; sekreterin uyacag telefon protokolii soyle
olmalidir: “Genel Mudurimiiz Can Ozdemir Bey, Satis Midiriiniiz Ferdi Kutucu Bey'le
gérusmek istiyorlar; bu konuylailgili olarak midurintzle gorisebilir miyim?’ demelidir.

Ayn konumdaki makamlar arandiginda; sekreter: “Satis mudirimiz Eray Bey,
muhasebe mudiriniz Ercan Bey'le gorismek istiyorlar, birlikte aktarabilir miyiz?" diyerek
aym andaiki midurin sekreteri hattan ¢ekilmelidir.

Dosta ve yakin kisilere gonderilecek kart ve mektuplar, € yazisi ile yazlir.
Kendileriyle is iliskis yurttllen kisilere ise, bilgisayar ve daktilo ile yazilmalidir. Resmi
sifatli hitaplar ismsiz olarak kullanilir. (Sayin Vali, Sayin Dekan, Sayin Belediye Baskan
gibi)

Tanmismada isimleri dogru soylemek gerekir. Tamsmada, yeni gelenler, orada
bulunanlara; devlet baskanlari ve cumhurbaskanlar1 disindaki erkekler, bayanlara; astlar,
Ust’'lere; kugukler, blylklere; gencler, yaslilara; tek kisi ise gruba tanstirilir. Esler
birbirlerini “esim” sbziyle birlikte isim kullanarak tamstirirlar. Kalabalik toplantilarda Kisi
kendini tanitirken adinmt ve soyadini soyler. Tamisma ve tamstirilmalarda kisilerin karsilikl
duygularin belirtmeleri gerekir. Kadinlar veya biykler tamismadan duydugu memnuniyeti;
erkekler veyakucuikler ise, onurlandiklarini ifade ederler.

Selamlamalarda gend kural; ast, Ust'(; erkek, bayan;
ayrilanlar, kalanlar;; gelenler, orada olanlar1 selamlarlar. Oncelikle
Ust’lere ve es dizeyde olanlara selam vermek gerekir. Erkek basinda
sapka varken selam veremez. Cumhurbaskan: ve Ulkemizi ziyaret eden
devlet bagkanlar1 bas egilerek selamlamir. Ayrica, bayrak gondere
cekilirken veya gbnderden indirilirken ve cenaze térenlerinde de bas
egilerek selam verilir. Davetlere gidildiginde ve davetlerden ayrilirken
evin hanimi 6nce selamlanir.

El skkismada, oncelikle elini kadin uzatir. Kadin elini uzatmadig: takdirde, erkek,
basin egerek ve gilimseyerek kadim selamlar. Bir topluluktan ayrilirken herkesin dini tek
tek sikmak zorunlulugu yoktur. Yalmz ev sahibinin €i sikilir. Diger konuklar bas egilerek
selamlanir. Erkekler eldivenle el sikisamazlar, eldiven mutlaka ¢ikartilmalidir. El sikilirken
guc gosterisinde bulunulmamalidir. El stkisma gereginden fazla uzatilmamalidir. Uzatilan €,
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havada kalmamalidir. El sikisma sirasinda, 6ncelikle Gst konumunda olanlar ile aym
konumda olanlardan haimlar, elini uzatir. Ust elini uzatmadikca ast elini uzatmamalidhr.
Kutlamada, en biiyukten baslanmalidir.

Resim 1.6- El Stkigsmada Once Ust Elini Uzatsr

Resmi soforlU araglarda makam sahibi Kisi, arka sag koltuga, esi ile beraberse, es sol
arka koltuga oturmalidir. Resmi araglara 6nce kidemli veya yasli kisiler, daha sonra digerleri
binmelidir. Arka tarafa tc kisinin oturmas: halinde ise en gencg ve en kidemsiz kisinin ortada
oturmas: gerekir.

Otomobile 6nce bayan binmelidir. Erkek, otomobilin kapisini, bayan icin agmali,
bayan oturduktan sonra kapisini kapatmal: ve kendisi binmelidir. Otomobilden inerken 6nce
erkek inmeli, bayanin kapisint agmali ve onun emniyetle inmesini saglamalidir.

Kap acmada; erkek, kadina; geng, yashya, kidemsiz, kidemliye kapiyr agmali ve
girmesini bekledikten sonra kapiyr kapatmalidir. Kapr agzinda karsilasma halinde ise yal,
iceri girenin degil, disar1 cikanindir. TUm kurumlara kapi vurularak girilir. Elde sigara ile
kurumlara girilmez ve bu yerlerde € kol hareketleri yapilmaz. Uzerinde “Girilmez” yazan

kap: calinmaz. ]




Resim 1.7- Kiigugun, Blyuge Kapr Agmas

Ustlerin makam odalarina girerken, astlarin, ceketlerinin onlerini iliklemeleri, kapiy:
vurmalari; iceri girdiklerinde de: “Efendim, izin verirseniz bir hususu arz edecegim.”
diyerek soze baslamalari ince bir davranistir. Astlar, Ust eini uzatmadik¢a onun €ini
sikmaya yeltenmemelidirler. Kendilerine izin verildiginde Uste yakin, uygun bir yere
oturmalz; ikram edilse bile istiin odasinda sigara icmemelidirler. Ustiin: “Memnun oldum,
tesekkir ederim!” seklindeki sozleriyle, astlar, odadan ayrilmalar: gerektigini bilmelidirler.

Bir yoneticinin odasinda Ustlerinden biri bulundugu sirada, mecbur kalmadik¢a astlar,
odaya girmemelidirler. Eger girmislerse, gorlismeyi acak sede yapip kisa silrede
bitirmelidirler.

Ast durumunda olan yoneticinin, sekreteri araciligiyla Ust yonetici ile gorlismesi
nezaketsizlik kabul edilir. Astin Uste telefonu bizzat acmasi gerekmektedir. Birim
mUdardndn, sekreterine: “Bana Genel Mudirimi bagla!” demesi, sekreterin de Genel
MudirUne telefon acarak: “Szinle Mudurim gorlisecek” demesi uygun degildir. Uygun olan,
birim muaddrdndn, gend mudurin  sekreterine telefon acarak  gorisme isteginde
bulunmasidir.

Sekreter, konuk veya yoneticinin odaya gelmesi halinde, koltugunda oturmamalidir.
Gelen kisiyi, ayaga kalkip karsilamal1 ve ayni sekilde ugurlamalidir.

Ust konumdaki yoneticiler, devliet adamlari, Unlii bilim adamlari, yazarlar gibi
misafirler, indikleri yerden karsilanmal1 ve kabul yerine kadar kendilerine eslik edilmelidir.
Eslikte ev sahibi 6nde gitmeli ve buyur etmelidir; eger bilinen bir yere giriliyorsa, ev sahibi
konugun soluna gegerek eslik etmelidir.

Ust, ast konuklarini ve ziyaretcilerini makam koltugundan kalkip “Hos geldiniz.”
diyerek karsilar. Ellerini sikar ve oturacaklar yerleri gosterir. Ust, konuklarin ayakta
kalmamasina 6zen gosterir. “Buyurun.” diyerek sdze baglar. Resmi gorismelerini yazili
hukuk kurallarina dayandirir. Gérismeler sirasinda zamanini iyi degerlendirir. Cevaplar
olumsuz olsa bile, muhatabini kirmayacak sekilde davranir. Ugurlarken de aym sekilde
ayaga kalkip “ Tesekkir ederim, iyi glnler vb.” der ve dlerini sikarak ugurlar.

Resmi yemek ve kokteyllerde ev sahibi ve esi, birinci yardimcisi ve esi, davetlileri



salon girisinde karsilar. Ugurlamada ise, birinci yardimcisi ve esi salon ¢ikisinin kapisinda
bulunur. Ev sahibi salonda bulunan konuklarlailgilenir ve vedalasir. Onur konuklar: ve st
konumdaki davetlilere ev sahibi eslik ederek dis kaprya veya otomobile kadar ugurlar. Evin
hanimi konuklarini, konut kapisindan ugurlar.

Sekreter, muhatabina daima “ Sz’ diye hitap eder. Her zaman ve her yerde “Litfen”
diyerek, muhatabindan izin alip sbze baslar. “ Tesekkir ederim” diyerek stzinl tamamlar.

Sekreter, calisma arkadaslarina adlar: ile hitap eder. Ornek: “ Ahmet Bey, Nihal Han:m”
Bu tarz hitap, sekretere seviye kazandirir. Sekreter ana dilimiz olan Turkceyi hatasiz
kullanmaya Ozen gosterir. Yazma ve konusma sirasinda, dili dogru kullanir. Calisma
odasinda sirekli olarak, yazim kilavuzu ve sdzlUk bulundurur. Ayrica, birlikte calistig
arkadaglarina da aym davramsi: kazandirmaya calisir.

Sekreter, kendisine yansiyan gerek 0zel ve gerekse is hayati ile ilgili sirlan
saklamasin bilir. Zira sirlart bagkalarina anlatmanin, glvensizlik ve samimiyetsizligin kéta
bir 6rnegi oldugunu takdir eder ve bundan sakinir.

Sekreter, daima temiz ve bakimli tavrimt korur. Giyimine 6zen gosterir. Bulundugu
gorevle kilik-kiyafeti arasinda uyum saglar. Sekreter bu tavrini arkadaslarina da telkin eder.
Muhatabs ile konusurken baska seylerleilgilenmenin saygisizlik oldugunu bilir.

Y onetici, Ust makamlarda bulunan kisilerle daima randevu aarak goértsir. Gorlsmeye
hazirhikli gider ve goriisme sirasinda zaman iyi kullamr. Ustiin makaminda baskalarimin
oldugu sirada iceri girmez. Girme mecburiyeti olursa, kendisinden 6zir diler ve ziyaret
suresini kisatutar.

Yonetici, davetlere ve randevularina tam zamaninda gider. Onemli bir mazereti
ciktiginda, bunu 6nceden haber verir. “Vakit Nakittir.” ilkesinden hareketle zaman: iyi
kullanma aiskanligin korur ve calisanlarina da ayni davranislar kazandirmaya calisir.

Y oOnetici, astlaryla veya kendisiyle ayni konumdaki gorevlilerle, makam koltugunda
oturarak, gorismelerini yapar. Ast durumunda olup kidem ve yas bakimindan kendisinden
fazla hizmeti olanlara kars: yoneticinin daha duyarli davranmast gerekir. Y onetici, makam
odasindaki bir kdseyi gorismelerini yapmak amaciyla dizenlemelidir.

Y onetici, géreve basladig: yerde, tebrik icin gelenlere tesekkir eder, ikramda bulunur.
Tebrike gelenlere, uygun zaman icersinde iadeyi ziyarete gider. Bdylece gelecekteki



calismalarina zemin hazirlar.

Y Onetici, konusmalarinda “Ben” kelimesini kullanmaz; “ BiZ' kelimesini veya mensup
oldugu kurumu kastederek “ Teskilat:mz’, “Kurumumuz’ gibi hitaplar kullamr. Bu tarz
konusmalar, birlikte calistigi insanlart onurlandirir ve kuruma baglar. Bununla birlikte,
kuruma dakisilik getirmis olur.

Y onetici, calisma arkadaslarini veya yakin arkadaslarini, 6nemli giinlerde arar. Onlari,
duruma gore s6zl Ui veya yazili olarak tebrik eder. Diger taraftan kendisine gelen tebriklere de
mutlaka cevap verir.

Y onetici, verdigi sdzil yerine getirir. Zira sdzin borg oldugunu bilir. Y erine getirilmesi
mimkin olmayan isler icin s6z vermez. “Sbziinde durmayan kisi kendisinden cok sey
kaybeder ve kendisine duyulan giiveni deyitirir.” ilkesini ve calismalarini ona gore sirdiirir.

Y erine goére, yapilamayan veya yanlis yapilan isler icin ilgililerden 6zir dilenmesi de
bir nezaket kuralidir. Oziir veya af dilemenin yalvarma olmadig bilinmelidir. Yalniz, bu is
yapilirken cok uygun kelimeler secilerek niyet kars: tarafa aktariimalidir.

1.1. Cok Onemli Kisi (Vip), (Very Important Person)

Vip Ingilizce “very important person” kelimelerinin bas harflerinin kisaltilmasindan
meydana gelmistir. TUrkge' de cok onemli kisi anlaminda kullamimaktadir. Bulunduklar
statti itibariyle devlet adamlari, siyasetciler, bilim adamlari, yazarlar, sanatcilar, gibi topluma
yon veren ve toplumsal sayginligi olan kisilere vip denir. Onemlilik dereceleri bulunduklar:
ortam ve makamlara gore farklilik gosterebilmektedir. Ornegin, basbakan ve milletvekilleri
bir ildeki resmi acilis torenine katildiklarinda, buradaki katilimcilar arasindaki en énemli kisi
bagbakandir. Ancak bu agilis tdrenine cumhurbaskam da davetli ise, en 6nemli Kisi
cumhurbaskanidir. Bagbakan cok cok onemli kisi, milletvekilleri de cok onemli Kisi
konumunda ol ur.

Genel anlamda 6nemli Kisilere vip denir. Onemlilik dereceleri degisiklik arz edebilir.
Bulunduklar: ortama gore VIP konuklar su sekilde derecelendirilebilir:

a Cok Onemli Kisi, (vip): Makam, statii,sayginlik gibi toplumsal konumu

bakimindan bulundugu yerde diger insanlardan ayrilan ve 6nem arz eden kisidir.

b) Cok cok Onemli Kisi (very vip): Bulundugu ortamda makam itibariyle

protokol kurallarina gore ikinci sirada yer alan kisidir.
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c) En Onemli Kisi, (Top vip): Bulundugu ortamda makam itibariyle protokol
kurallarina gore en st konumda bulunan kisidir.
1.2. Oncelik Sirasi
Oncelik sirasi, en (st makamdan en alt makama dogru siralandirilir. Anayasa ve
kanunlarimizda ifade edilen “devlet Ustiin kisiligi” vasfindan dolay: protokollerde kamu
onceligi vardir. Ister kamu sektor(, ister 6zel sektor olsun her kurumun 6nde gelme listeleri
bulunur.

Protokolde Ust daima sagdadir. Toplantida , torende , otururken ,sirada, ayakta
dururken veya yurirken ast daima tstiiniin soluna geger. Kidem sirasi sagdan sola dogrudur.
Protokolde Ustiin 6niine veya sagina gegmek onu kicultmek demektir. O nedenle protokolde
Oncelik sirast 6zenle uygulanmalidir.

1.2.1. Kamu Sektor U

Tarkiye Cumhuriyeti’ nde, 4009 sayili kanunun verdigi yetkiyle, Disisleri Bakanligi
Protokol Genel Mudirligl, Cumhurbaskanliginin onayim amak suretiyle Devlet
Protokol iinii diizenlemektedir. Ulkemizde devlet protokol listesi asagidaki gibidir.

1-Devlet Protokol Listes
1. Cumhurbaskanm

2. TBMM Bagkam

3. Bagbakan,

4. Genel Kurmay Baskam

5. AnaMuhaefet Partisi Genel Baskan
6. Eski Cumhurbaskanlar

7. Anayasa Mahkemesi Bagkan

8. Yargitay Birinci Bagkam

9. Danistay Baskam

10. Bakanlar Kurulu Uyeleri

11. Kuvvet Komutanlar

12. Orgenerdler ve Oramiraller

13. YOK Baskan:

14. TBMM Baskan Vekilleri

15. TBMM’de Grubu Bulunan Siyasi Partilerin Genel Bagkanlari
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16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
. Cumhurbagkanlig1 Genel Sekreteri
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
. Korgeneraller ve Koramiraller

G REED

TBMM Kaétip Uyeleri ve idare Amirleri

TBMM'’de Temsil Edilen Siyasi Partilerin Genel Baskanlar
TBMM'’de Siyas Partiler Grup Baskanlar: ve Baskan Vekilleri

TBMM'’ de Grubu Bulunan Siyasi Partilerin Genel Baskan Y ardimcilari
TBMM'’ de Grubu Bulunan Siyasi Partilerin Genel Sekreterleri

TBMM Uyeleri

Sayistay Baskan

Y argitay Cumhuriyet Bassavcist
Danistay Bassavcist

Anayasa Mahkemesi Baskan Vekili
Uyusmazlik Mahkemesi Bagkan
Anayasa Mahkemesi Uyeleri

Y argitay Birinci Baskan Vekilleri
Danistay Bagkan Vekilleri

Hakimler ve Savcilar Y Uksek Kurulu Baskan Vekili
Y argitay Cumhuriyet Bagsavc: Vekili
Y Uksek Secim Kurulu Bagkam

Y Uksek Hakem Kurulu Bagkan:

Bagbakanlik M iistesar:

Devlet Denetleme Kurulu Baskan
AnkaraValis

Y tiksek Ogretim Kurumu Uyeleri
Ankara daki Universitelerin Rektorleri
Ankara Garnizon Komutam

Ankara Blyuksehir Belediye Baskan

. Bakanlik MUstesarlar1, Basbakanliga ve Bakanliklara Bagli MUstesarlar
. Atatirk Kdltdr, Dil ve Tarih Y Uksek Kurulu Baskan:
. Radyo Televizyon Y Uksek Kurulu Baskan

46.
47.
. Rekabet Kurulu Bagkan

Tarkiye Bilimler Akademisi Baskan
Tarkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi Baskan
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49.
50.
51.
52.
53.
. Y Uksek Denetleme Kurulu Baskan
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.

Basbakanlik Ozellestirme Kurulu Baskan:
Sermaye Piyasasi Kurulu Bagkam

TBMM Genel Sekreteri

Diyanet isleri Bagkam

Cumhurbaskanligi Genel Sekreter Yardimcilar

TUmgeneraller ve TUmamiraller

Bagbakanlik ve Bakanlik MUstesar Y ardimcilar:

Y argitay Daire Baskanlar: ve Uyeleri

Danistay Daire Baskanlar: ve Uyeleri

Sayistay Daire Baskanlar ve Uyeleri

Devlet Personel Baskanlar:

Turkiye Atom Enerjisi Kurulu Bagkan

TUBITAK Kurulu Baskan

Ankara daki Universite Rektor Yardimeilar:

Y iiksek Secim Kurulu Uyeleri

Merkezde Gorevli Turk Blyuk Elcileri

Merkezde Gorevli Valiler

Devlet Denetleme Kurulu Uyeleri

Tuggeneraler ve Tugamiraller

Y iiksek Denetleme Kurulu Uyeleri

YOK Genel Sekreteri

Devlet Istatistik Enstitiisii Baskan

Basin Yayin Genel Muduri

Anadolu Ajansi Genele Mudur

TRT Genel Muduri

Devlet Meteoroloji Isleri Genel Midiirii

Vakiflar Genel Muduri

Tapu ve Kadastro Genel Mudurt

Tirkiye ve Ortadogu Amme Idaresi Enstitisii Genel Mudurii
Bagbakanlik ve Bakanliklar Genel Mudurleri
Ankara daki Fakultelerin Dekanlar: ve Y ardimcilar
Ankara daki Kamu Kuruluslar: Niteligindeki Med ek Kuruluslarinin Bagkanlar:
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82.

Sivil ve Askeri Dernek Baskanlari

1.2.2. Illerde Uygulanan Protokol Listes

fllerde uygulanan protokol kurallar: da yine kanunla belirlenir ve uygulanr. illerde

uygulanan protokol listes asagidaki gibidir:

o o bk~ 0w DR

10.

11.
12.

13.

14.
15.

vali

TBMM Uyeleri (Varsa Orgeneraller, Oramiraller 6nde gelir)

Mahallin En BlyUk Komutani, Generaller, Amiraler, Garnizon Komutan:
Belediye Bagkan

Universite Rektorleri

Cumhuriyet Savcisi, Adalet Komisyonu Baskam, Bolge Idare Mahkemes
Baskani, Baro Baskan:

Rektor Yardimcilart

Garnizon komutaninca tespit edilecek Silahli Kuvvetler Mensuplar

Genel ve Katma Butgeli Kuruluslarin Genel Midurleri

Vali Yarcimeilari, Il Emniyet Midirleri, Biyiiksehir Belediye Sinirlart Igindeki
flce Kaymakamlar: ve ilge Belediye Baskanlar:

Hakimler, Savcr Yardimceilar:, Noter Odasi Baskan:

iktidar Partisi, Ana Muhalefet Partisi ve TBMM’de Grubu Bulunan Diger Parti il
Bagkanlar1 (Alfabetik Siralama),

Dekan Yardimcilan, Engtiti ve Yiksekokul Mdidur Yardimalan ile
Universitelerce Bdlirlenecek Diger Ogretim Uyeleri

Bakanlik Mfettisleri, Hesap Uzmanlari, Sayistay Denetcileri

Bakanlar Kurulu Kararlarindaki imza Sirasina Gore

Bakanliklarin il Teskilatindaki Amir, Baskan ve Midirleri, Il Milli Egitim
M iidiirl igiince Belirlenecek Orta Ogretim ve Temel Egitim Okul Midirleri ile Ogretmenler

16.
17.
18.
19.
20.

Genel MUdurlUk ve Bélge M Uf ettisleri

Resmi Banka Mdirleri, KIT Ve TRT Ust Y 6neticileri

TBMM'’ de Grubu Bulunmayan Siyasi Partilerin il Baskanlar:

Il Genel Meclisi ve Belediye Meclisi Uyeleri

O vyerdeki mesleki kuruluslar ve en fazla Uyeye sahip basin kurulusunun
temsilcileri
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21. Ozel banka miidrleri
22. Kamu yararina ¢alisan dernek baskanlar: (THK, Kizilay vb.)
1.2.3. Ilgede Uygulanan Protokol Listes
Kaymakam
Garnizon Komutan:
Belediye Bagkan
Cumhuriyet Savcisi
Fakilte Dekani, Y Uksekokul M iduri (varsa)
Emniyet MUdurt/Amiri
Hakimler, Savci Yardimcilart
iktidar, Ana Muhalefet ve TBMM’de Grubu Bulunan Siyasi Partilerin ilge
Baskanlari(Alfabetik)
9. Ilgedeki Yiiksek Okul Mudiirleri Ve Ogretim Uyeleri (varsa)
10. Bakanlar Kurulu Kararnamesindeki imza Sirasina Gore, Bakanliklann Ilge

O N o ok~ wWwDdhPE

Teskilat1 Bagkanlar
11. Resmi Banka Muddirleri ve KIT Mudurleri
12. TBMM'’de Grubu Olmayan Siyasi Partilerin Ilce Baskanlar: (Alfabetik)
13. il Genel Meclisi ve Belediye Meclisi Uyeleri
14. Medeki Kuruluglarin Temsilcileri
15. Ozel Banka M udiirleri
16. Kamu Y ararina Calisan Dernek Baskanlar:

1.2.4. Ozl Sektor
1. Y6netim Kurulu Baskan
2. Y Onetim Kurulu Baskan Vekili
3. Yonetim Kurulu Uyeleri
4. Genel Mudar
5. Genel Mudur Yardimcilary
6. Fabrika, Isletme ve Sube M iidirl eri
7. Birim Mdarleri
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1.3. Oturus Dizeni
Ozel sektor veya kamu sektorii temsilcileri toplantilarda, torenlerde, yemeklerde
mevkilerine uygun yerlere otururlar.

Her cesit toplanti veya fadliyetlerde bir araya gelindiginde, herkes kimin nereye
oturmasi gerektigini bilmek ve ona uymak zorundadir. Protokole dahil kisilere davetiye
gbnderilirken kimin nereye oturacaginin agiklanmasi ve ona gore salonda bir yerlesme
yapilmasi, davete katilanlarin da kendilerine gosterilen yerlere oturmalari ve kuralara
uymalar: gerekir. Oturma sirasinda, amirin yeri sag, astin yeri sol taraf olmalidir.

Toplantilarda, toplanti baskam daima kirstide veya dikdortgen ya da U masamn ug
ortasinda oturmalidir. Toplanti baskaninin sagina ve soluna katilimcilar arasinda kidem ve
Unvani diger katilimcilardan yiksek olanlar oturmalidir. Toplantiya katilan kisiler kendi
isimlerinin yazili oldugu yere otururlar. Eger isimleri yazilmamissa statlilerine uygun olan
yere oturmalari gerekir. Clnku protokolde kimse kendini degil, kurumunu temsil etmektedir.

Toplant1 salonlarinda oturma yerine giderken veya oturma yerinden disart cikarken
siralarda oturanlara sirt donilmez. YUz, oturanlara donik vaziyette iken siradaki yerine
gitmek veya oturdugu yerinden cikmak en dogru nezaket kuralidir.

Yemeklerde, genel kura olarak en seckin erkek konuk, evin hamminin saginda, en
seckin bayan konuk ise evin beyinin saginda oturmalidir. Yemek masasinda konuklarin
oturma duizeni kiglk kartlara isimleri yazilarak yemek tabaklarimn yanina veya pecete
Usttine konmal1 ya da ev sahibi tarafindan oturma yerleri bizzat gosterilmelidir.

Resmi ev davetlerinde ev sahibi ve ev hanimi dikddrtgen masanin iki ucunda otururlar.
Masada ev sahibinin oturdugu yere masa merkezi denir.

Masalarda Oturus Duzeni Asagidaki Sekillerdeki Gibi Olabilir:
En seckin bayan konuk (sagda)

Evin hanimi Evin beyi

En seckin bay konuk(sagda)

Sekill: Bay Ve Bayanlarin Katildigr Resmi Ev Davetlerinde Masada Oturug Diizeni
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08-14 kisilik yemekler orta merkezli uzun masada
9 5 1 (Ev beyi) 3 7 11

12 8 4 (Onur konugu) 2 6 10
Sekil2: Yalnizca Erkeklerin Kat:ldig: Bir Davette Oturma Diizeni

4 (OKE) 1 (Bvin harumi) 2 3 5
B H B H B H

B H H H B H
5 3 2  (Onurkonugu) 1 EB 4
Sekil 3: Onur Konugu Ve Bayanlarin Da Kat:ldigr Davette Oturma Duizeni
OKE: Onur konugunun esi
EB: Evin beyi
B: Bey
H: Hanim (Bayan)

10-20 Kisilik yemekler u¢ merkezli uzun masada
B H B H B H B H
2 4 6 8 7 5 3 1

Evin hanimi Evin beyi




Sekil 4: Bay Ve Bayanlarin Kat:ldigr Davetlerde Oturma Diizeni
20-30 kisilik yemekler de masada otur ma diizeni
B H B H B H B H B
1 3 5 7 9 8 6 4 2

Onur
Evin hanimi Onur konugu bayan
Onur konugu bey Evin beyi
2 4 6 8 9 7 5 3 1
H B H B H B H B H
Sekil 5: Bay Ve Bayanlarin Kat:ldig: Yemeklerde Oturma Diizeni
Kalabalik yemekler, orta merkezli U masada,
8 7 5 3 1 EH 2 4 6 8 7
9
10
11 12 6 4 2 EB 1 2
13 14
15 16
17 18

Sekil 6: Kalabalik Davetlerde Oturma Duizeni
EH: Evin Hamm
EB: Evin Beyi
Esit diizeydeki kisiler yuvarlak masada,




Sekil 7: Egit DUzeydeki Kigilerin Katildigr Davette Oturma Duzeni
Karisik gruplar; kicuk, yuvarlak protokol masasi etrafina dagitilmis biyuk, yuvarlak

masal arda otururlar.

Sekil 8: Karisik Gruplarin Protokol Masas Etrafinda Oturus Dizeni
Butun konuklar kendi riitbe ve makamlarina gore oturmalidir. Esitlik halinde dncelikle
yabanci konuk olmasi, kidem ve yas dikkate alinir. Ev sahibinin katildigi yemekte birinci
yer, ev sahibinin sagidir. Ev sahibi onur konugunu karsisina da alabilir.

1.4. Konusma Onceligi
Toplanti, téren ve acilislarinda konusmalar daima asttan Uste dogru yapilir. En Ust
makan temsil eden kisi en son konusur.

Konusmalar sirasinda, genellikle astlar teknik ve ayrintili konulars; Gst’ler ise stratejik
ve politik konular: dile getirirler, amag ve hedeflere deginirler.

Bu toplantilarda takdimlerin nezaket kurallarina uygun bir Gdup icerisinde yapilmasi
gerekir. Onemli resmi Kisiler, unvanlaryla tstten asag1 dogru siralanmir. “Sayin Vali, Sayin
Komutanlar, Sayin Belediye Baskani” gibi. Hitaptan sonra, topluluk saygiyla selamlanarak
size baglanir.

Toplantilarda ve torenlerde sik sik “Sayin genel midardmozi, konusmasini yapmak
Uzere mikrofona veya kursilye arz ederim” diyen takdimcilerle karsilasilmaktadir. Genel
midar, mikrofona arz edilmez. Bunun yerine “Say:n Gend Mudirimizi konusmasin:
yapmak Uzer e kirsiiye davet ediyorum. Arz ederim” denmesi yerinde olur.

Topluluga kars1 yapilan konusmalarin basinda ve sonunda, toplantiya katilanlarin
selamlanmasi da unutulmamalidir.
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1.5. Unvanlar Ve Tanimlari

1.5.1. Kamu Sekt6riinde Kullamlan Unvanlar

Cumhurbaskan: Devletin bas1 ve baskomutan sifatiyla Turkiye Cumhuriyeti’nin ve
Tark milletinin birligini temsil eder. Anayasanin uygulanmasini ve devlet organlarinin
diizenli ve uyumlu calismasim gézeten kisidir.

TBMM Baskant: Cumhurbaskaninin olmadigi durumlarda ona vekalet eden ve aym
zamanda TBMM' nin baskan olan kisidir.

Basbakan: Basbakan, Bakanlar Kurulunun basi olarak bakanlar arasinda ishirligini ve
hukimetin genel siyasetinin gozetilmesini saglayan kisidir.

Genel Kurmay baskanr: Turk Silahli Kuvvetleri’ nde en yiksek ritbeli kisidir.

Ana Muhalefet Partis Genel Baskan:: iktidar ortagi olmayan ve mecliste en ¢ok
sandalye say1si ile temsil edilen siyas parti bagkanidir.

Anayasa Mahkemesi Baskanm: Anayasa Mahkemesi, asil Uyeleri arasindan gizli oyla
ve asil Uye tamsayisinin salt cogunlugu ile dort yil icin bir bagskan ve bir baskan vekili secer.
Anayasa mahkemesine baskanlik eden kisidir.

Damistay Baskam:  Danstay, Turkiye Cumhuriyeti Anayasast ve kanunlarin
kendilerine sagladigi teminat altinda gorev yapar. Damistay bagimsizdir, yonetimi ve temsili
Danistay Baskanina aittir.

Orgeneral: Hava, kara kuvvetleri ve jandarma genel komutanliginda general riitbel eri
kullamlir. Albay ritbesinden sonra kurmay subaylarinin terfi ederek aldiklar dst subay
rutbel eridir.

Oramiral: Deniz kuvvetlerinde amiral ritbeleri kullamlir ve en Ust subay riitbesidir.
M Ustesar: Bakanliklarda bakandan sonra gelen en yetkili kisidir.
Vali: ilde, devletin, hikkiimetin ve ayr1 ayr1 her bakanligin temsilcisidir.

Belediye Baskanu: 1l ilce ve beldelerde yerel secimlerle yonetime gelen kisilerdir.
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Universite Rektorii: Universitenin kadrolu ogretim (yelere tarafindan, kadrolu
profesorler arasindan bir defaile sinirli olmak Gzere 5 yil icin secilen kisidir.

il idari Sube Baskanlari: Merkezi yonetimin bir sonucu olarak her bakanligin
illerdeki hizmetine yonelik il kuruluslart mevcuttur. Bunlar il jandarma komutan, il emniyet
mUdard, il saglik madard, il tarim madard, il milli egitim midara gibi gorevlilerdir.

Kaymakam: ilce yonetiminin basidir. Sadece hilkiimetin temsilcisidir.
Garnizon Komutanr: Belediye sinirlart icindeki en riitbeli askerdir.
Cumhuriyet Savasi: Kamu yararina dava agan ve devletin cikarlarint gozeten kisidir.

Fakilte Dekanr: Universitelerin biinyesinde bulunan fakiiltelerin idaresi icin rektor
tarafindan atanan kisidir.

Emniyet Mudiri: Il ve ilce merkezlerinde emniyet islerinden sorumlu en yetkili
Kisidir.
ilce idare Sube Baskanlari: Merkezdeki her bakanligin ilcedeki temsilcisidir ve

kaymakamin emrinde gérev yaparlar. Bunlar yazi isleri mudird, mal middrd, ilce emniyet
mUdard ilge tarim midard, ilce milli egitim maddrt gibi gorevlilerdir.

1.5.2. Ozel Sektorde Kullanilan Unvanlar

Yonetim Kurulu Baskanm: Kurum, kurulus ve isletmenin; organizasyonu, is ve
islemlerinin yUritilmesinden sorumliu olan Ust kurulu bulunur. Bu kurula baskanlik eden
kisiye yonetim kurulu baskan: denir.

Yonetim Kurulu Baskan Vekili: Yonetim kurulu baskanin olmadigi durumlarda
yonetim kuruluna bagkanlik eden Kisidir.

Yonetim Kurulu Uyeleri: Kurum, kurulus ve isletmelerin gend kurullar: tarafindan
secilen kisilerdir.

Gend MuUdur: Kurum, kurulus ve isletmelerin st kademedeki profesyonel
yoneticidir.

Genel Mudur Yardimalary: Gend mudirin olmadigi durumlarda ona vekalet eden
Kisidir.

Fabrika, Isletme Ve Sube Mudurleri: Fabrika, isletme ve subelerin her tiirlii
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islemlerinden birinci derecede sorumlu olan ve yoneten kisilerdir.
Birim Mudurleri: Fabrika veya isletme icindeki her hangi bir birimi yoneten ve
sorumlu olan kisidir.
1.5.3. Akademik Unvanlar:
1. Profesor: En yiksek diizeydeki akademik unvana sahip kisidir.
2.Dogent: Dogentlik sinavini basarmis akademik unvana sahip kisidir.
3.Yardima Dogent: Doktora galismalarimi bagari ile tamamlams, tipta uzmanlik
veya belli sanat dallarinda yeterlik belge ve yetkisini kazanmis, ilk kademedeki
akademik unvana sahip kisidir.
4. Ogretim Gorevlisi: Ders vermek ve uygulama yaptirmakla yikimli égretim
elemandir.
5.0kutman: Egitim-6gretim siiresince gesitli 6gretim programlarinda ortak zorunlu
dersolarak belirlenen derderi okutan veya uygulayan 6gretim elemanidir.
6.Arastirma Gorevlisi: Yiksekogretim kurumlarinda lisansiistii egitim alan,
arastirma, inceleme ve deneylere katilan ve bolimce verilen akademik nitelikteki
diger gbrevleri yapan dgretim elemanlaridir.
7.0gretim Yardimalary: Yiksekogretim kurumlarinda, belirli  siireler icin
gorevlendirilen uzmanlar, geviriciler ve egitim-0gretim planlamacilaridir.
1.6. Cicek Ve Hediye Gonderme— Alma
Cicek, duygunun davranisla ifade edilmesinde en giizel aractir. Cigek kendi basina bir
estetik unsurken sevilen ve sayilan kisilere sunulmasi daincelik gostergesidir. Cicek segimi,
kisinin zevki ve gorgusi hakkinda bilgi verir. Cicek secerken gosterise kagilmamalidir.

Cicek; buket, sepet veya celenk seklinde dizenlenebilir. Sepet ve celenk gonderilir;
ancak buket elden de verilebilir. Cigeklerin kullamm yerleri birbirinden farklidir. Celenk
anitlara konur, resmi torenlerde kullanilir ve cenazeye gonderilir. Sepet; nisan, nikah, dugin,
sanat etkinlikleri, isyeri agilislarinda kullanmlir. Buket; ese, arkadasa, ziyarete gidilen ev
sahibine, basaril1 bir 6grenciye, karsilanan veya ugurlanan bir misafire de verilebilir.




Resim 1.8- Sepet Resim 1.9- Celenk Resim 1.10- Buket
Cicek Asagidaki Durumlarda Gonderilebilir:

>

YV V.V V V V VYV

Salonlarda yapilan evienme, nisan ve digiin torenlerine
Resmi bayramlara ve davetlere

Acilis térenlerine

Cenazelere

Anmaginlerine

Davetli olunan kokteyllere

Kutlama ve tebriklere

Karsilama ve ugurlamalara

Cicek Seciminde ve Gonderilmesinde Dikkat Edilecek Husudlar:

>
>

Gonderilecek cicek amaca uygun secilmelidir.

Cicek gondereceginiz kisinin hangi ¢icekleri sevdigini 6grenerek cicek gondermek o
kisiye verdiginiz dnemi gdstermesi bakimindan énemlidir.

Cicek sayisi gozden gecirilmeli ve cicegin  tekli sayillardan olusmasina 6zen
gosterilmelidir. Bu davramsinmz cigekleri sectiginizin, emek harcadiginmzin ve 6zenli
davrandigimzin isaretidir.

Gonderilecek buket veya sepete kart ya da mektup ilistirilir. Gonderilecek cicege
isim yazilirsa kars: taraf ¢icegin kimden geldigini anlamis olur.

Elden verilecek ciceklere issim yazilmamast daha uygun olur; ancak kalabalik
davetlere gonderilecek ciceklere ism yazilmalidir. Celenklerde isim, kurdelede
belirtilir.

Cicekler genellikle sabah veya 6gleden sonra gonderilmelidir. Davetin basladigi
sirada cicek gondermek uygun olmaz. Cicegi alan kisinin diger konuklarla
ilgilenmesini engellememek gerekir. Davetin baglamasindan en az birkag saat 6nce
cicek, yerine ulastirilmalidir.

Hasta ve ev ziyaretlerinde fazla yer kaplamayan buketlerin tercih edilmesi uygundur.
Kokteyl, parti, resepsiyon, yemek, kutlama, tesekkir gibi c¢esitli davetlerde buket
halinde ¢igcek gonderilir.
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» Her cicegin kendine goére bir dili ve anlam vardir. Cigeklerin 6zelliklerini bilmek
sekreterin igini kolaylastiracaktir.

Cicek amak her insam mutlu eder. Tesekkir edilerek alinan cicekler dzenle acilir,
vazoya yerlestirilir ve gonderenin rahatlikla gorebilecegi bir yere konur. Boylelikle cicek
gbnderene verilen 6nemi ve tesekkirt tamamlayici bir davrams gerceklestirilmis olur.

Hediye; hatirlama, tesekkir, kutlama, sevgi gibi glizel insani duygulari ifade eder.
Hediyenin secimi bu konunun en hassas yonini olusturur. Hediye secimi kisinin zevkini,
inceligini gosterir. Secilen hediyeler kisinin yasina, cinsiyetine, zevkine ve makamina uygun
olmalidir. Hediye seciminde gosteristen kaginmak ince bir davranistir. Hediyeyi alacak kisiyi
mahcup edecek veya minnet duygusu uyandiracak bir hediye verilmemelidir. Hediyelerde
fiyat etiketinin itina ile ¢ikarilmas: gerekir. Hediyeler pahali olmamali, verilecek kisinin
ruhuna uygun olmalidir.

Resim 1.11- Hediye Paketi

Hediye paketinin estetik olmasi, alan kisiyi mutlu ettigi gibi ona verilen degeri de
gosterir. Paket icindeki hediyenin ne oldugu pakete bakarak anlagiimamalicir. Hediye elden
verilebilecegi gibi gonderilebilir de. Elden verilecek hediyeler icin amaca uygun bir iki giizel
cumle sdylenerek sunum yapilabilir. Gonderilecek hediyelere duyguyu iceren bir kart veya
mektup, paket icine ilistirilebilir. Hediye kime verilecekse ona takdim edilmeli veya onun
adina gonderilmelidir. Hediye vermenin yeri ve zamam olmaz;, ancak onemli ginlerde
hediye almak karsinizdaki kisiyi unutmadigimzi, ona deger verdiginizi gosterecek ve onu
mutlu edecektir.

Kurumlara verilecek hediyelerde kisilerin tercihlerini ortaya c¢ikaran hediyeler
verilmemelidir. Kurum calisanlarim kapsayan genel nitelikte hediye olmasina dikkat
edilmelidir.

Alinan hediyeler tesekkir edilerek kabul edilmeli, paket itina ile agilmali, duyulan
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memnuniyet ifade edilmelidir.

1.7. Toren DlUzenleme

Cssitli nedenlerle torenler dizenlenebilir. Ulusal bayram glnleri, isletmelerin agilis
gund, kurulus yildénomleri, ulusal ve uludararasi toplantilar, devlet adamlarimn resmi
ziyaretleri, kentlerin kurtulug guinleri, 6nemli kisileri anmagibi gesitli ismler atinda torenler
duizenlenebilir.

Resim 1.12- Téren Sunumu

Toren diizenlenirken dikkat edilecek hususlar sunlardir:
Torene katilacak olan kisilerin isimlerinin belirlenmes
Torene katilacak kisi sayisimin belirlenmesi
Torenin yapilacag yer, tarih ve saatin belirlenmesi
Toren programinin igerdigi etkinliklerin ayrintili olarak hazirlanmast
Davetiyelerin isimlere gore yazilmasi ve davetlilere 6nceden sunulmasi
Karsilamada ve ugurlamada hazir bulunacaklarin listesinin belirlenmesi
Protokol de 6nde gelme sirasinin titizlikle belirlenmesi
Polis esliginde hareket edecek konuklara ve st dizey kisilere tahsis edilecek
tagitlarin kortg sirasi

YV V.V V V V V V

Y

Hangi tasita kimlerin bineceginin tespit edilmesi

Y

Tasitlarin nerede duracag: ve park edeceginin belirlenmesi

» Torene katilacak olanlarin duracaklar, yurtyecekleri, oturacaklar: yerlerin
semasinin gizilmesi

» Torene gonderilen gelenk, sepet veya buketlerin uygun yerlere konulmast
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» Varsaikramlarin nasil ve kimler tarafindan yapilacaginin tespit edilmesi

> Torenin sunumu
1.8. Randevu Alma Ve VermeKurallari

Randevular, yonetici ve sekreterin ortak karari sonucunda verilmeli, ya da yonetici
verdigi randevulardan gecikmeksizin  sekreterini  haberdar etmelidir. Randevular,
kararlagtirildiktan sonra, goérUsmelere ayrilan zaman icinde verilmelidir. Gerektigi
durumlarda randevu iptalleri 24 saat once bildirilmelidir. Ust kademe yoneticilerin randevu

reddetmesi nazik bir davrans degildir.

NOT ALMAYI
UNUTMA!

A
Resim 1.13- Telefonla Randevu Alma - Verme
Randevularin  bir karisikliga neden olmamasi ve beli bir dizen igerisinde
yurGtulebilmesi icin takip edilecek bazi adimlar vardir. Bu adimlar:

» Randevular arasinda yeterli zaman birakilmalidir. Randevularin ¢akismamas: ve
hazirliklarin yapilmasi icin taraflara belirli bir siire saglanmalidir. Konusulacak
konular, varilacak zaman, taraflarin dinlenmesi boylelikle saglanmis olacaktir.

» Alinan ve verilen randevular bu is icin hazirlanmis olan randevu defterine, randevu

formuna veya bil gisayara kaydedilmelidir.
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RANDEVU FORMU
ARAYAN KiSiYE BILGILER:
ADI-SOYADI: UNVANI:
RANDEVU TARIHI: RANDEVU SAATI:
RANDEVU KONUSU: TELEFON NO:
GORUSECEGI KiSi:

Form 1.1- Randevu Formu

» Randevu uygun zamana verilmeli ve ainmalidir. Toplanti, seyahat gibi onemli
fadliyetlerden bir giin 6nceye veya bir giin sonraya randevu verilmemeli. Ayrica
randevular olabildigince verimli saatlerin disina ¢ikarilmali, giiniin son saetlerine de
birakilmamalidir.

» Randevularin yeri ve zaman tespit edilirken sekreter, gund, yeri, tarihi ve sadti
belirlemeyi ihmal etmemelidir.

» Sekreter randevu talep edenlerle ilgili kisa bilgiler almalidir. Bu bilgiler onlarin
adlari, unvanlari, gorevleri, randevu talebinin nedeni, tarihi ve saati gibi bilgiler
olabilir.

» Randevu talep etme bicimi belirlenmelidir. Sekreter karsi taraftan randevu talep
ediyorsa bunu;, telefonla, yaziyla, fakda, bilgisayarla veya yuz yize
gerceklestirmelidir.

Randevu alma ve verme sekillerinden bazilari

Resim 1.15- Yiiz Yiize fletisim fle Resim1.16- Bilgisayar fle
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» Sekreter, randevular iptal ederken, en az 24 saat Oncesinden randevu ama
sekillerinden birini kullanarak iptal edebilir.

» Randevular sabit zamana alinmali, belirsiz kalmalarinaizin verilmemelidir. Y aklagik
bir zaman vermek yanlistir. Sabah, 6gleden sonra, aksam gibi kavramlar yerine,
sabah 08.30, aksam 19.45 gibi kesin saatler verilmeli, zaman karmasasina yol
acilmamalidir.

» Randevular kontrol edilip dogrulugu teyit edilmelidir.

1.9. Guzel Ve Etkili Konusma

Konusma, genis anlamda sozlU bir iletisim bicimidir. Dogal olarak da sbzcikler
Oonemli yer tutmaktadir. Canli, amaca uygun sozcikleri segme, bunlart ciimle iginde yerinde
kullanma, her birinin ses ve anlamim dogru sdyleme, konusmanin etkisini ve gizelligini
artirmaktadhr.

Konusma, insanlart etkileme araclarindan biridir. Konuklarin, yanlis anlamalarina
neden olacak konusmalar yapilmamalidir. Konusma, dinleyen kisilerin deger yargilarin,
inanclarini, distincelerini olumlu yonde degistirmeyi amaclamalidir.

Secilen konu, konugun ilgisini ve dikkatini cekmelidir. Hangi konuda olursaolsun, ilgi
ve dikkat dagildigi zaman iletisim kopar. ilgi ve dikkatin canli kalmasi, konuklarin
gudilenmesine, onlarin meraklarinin uyandiriimasina baglidir. Bunun yapilabilmesi icin
konuklarin kisisdl 6zelliklerininiyi bilinmesi gerekir.

Konuklar, konusamn kisisel ozellikleriyle sozleri arasinda bir bag kurmaya calisir.
Yalan sdyleyen bir kisinin yapacag: konusma kimseyi etkilemez. Bu nedenle konusmanin
inandiriciliginda, konusanin kisisel 6zellikleri de 6nemlidir.

Konusma, belli bir amaca yonelik olmalidir. Konusmaci amacina ulasmak igin:
“Konuklara neyi anlatmak istiyor? Onlar1 hangi gercege yoneltecek?’ gibi sorulari goz
Onlnde bulundurmak zorundadir. Bir amaca yonelmeden yapilan konusmalar, daginik,
etkisiz kalacak, konuklarda bir karsilik uyandirmayacaktir.

Etkili bir ses tonuna dayanmayan, €l ve yiz hareketleriyle beslenip renklenmeyen bir
konusma, 6lU bir konusmadir. Sozciklerin anlam ve duygu yukind, ses tonu, € ve yiz
hareketleriyle zenginlestirmek gerekir.
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1.10. YUz Yuze fletisim

YUz ylze iliskilerde, insanlarn etkilemek, duygu ve dustnceleri karsi tarafa
aktarabilmek oldukga énemli bir yer tutar. Insanlarin kars: karsiya gelerek ortaya koyduklar
¢esitli davranislaraytiz yizeiliskiler denir. Karsilikli konusma, toplant: yapma, selamlasma,
is gorismesi ylUz yuze iliskilere birer érnektir YUz ylze iliskilerde insanlarin dikkatini ilk
ceken konu, karsi tarafin cis gorunisidir. “ fyi bir kiyafet, iyi bir referans mektubuna
esdegerdir”  Veya “Insanlar kiyafetleriyle kargsilanir, bilgileriyle ugurlanr.” Sozii
insanlarin dis gorintstinin ilk etapta ne kadar 6nemli oldugunun gostergesidir.

Resim 1.17- Yiiz Yiize Iletisim

1.11. ikna Etme Yontemleri

Ikna etmede ses tonu ve giiliimseyis oldukca 6nemlidir. Ses tonu ve gilimseyis kadar
kullanilan kelimeler de énemlidir. ismi bilinmeyen misafirlere “Beyefendi”, “ Hanimefendi”
diye hitap edilmeli, hemen ismi 6grenilmeye calisiimalidir. Cekinmeden ismi sorulabilir,ona
ismi veya makam ile hitap edilebilir. Sik stk “Hammefendi, beyefendi” kelimelerinin
kullamimast misafirde tedirginlik yaratabilir. Kulaga en hos gelen sey, misafirin kendi
ismidir.

“Efendim”, “Lutfen” gibi kelimeler yeri geldikce sikga kullamimalidir. * Galiba”,
“Zannederim”, “ Belki” gibi kesinlik ifade etmeyen stzciklerden kaginilmalidir. Bunlarin
yerine “Bu konuyu midirimle gorlsip size yardimc: olay:m efendim” gibi misafiri
rahatlatici ifadeler cok daha gecerlidir.
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Emredici ifadelerden kacinmali, samimi, yumusak ciimlelerle cevap verilmelidir. Ne
sdylenmek isteniyorsa agik bir ifade ile nezaket kurallarina uygun olarak séylenmelidir.

Misdfirlerle tartismaktan kacimilmali, 6fkeli bir misafiri yatistirmak icin haksiz bile
olsa “Haklisiz efendim.” Diyerek konuya girilmelidir. Yiksek sese konusulmamali,
sakince cevap verilerek misafir yumusatilmaya calisiimalidir. “ Yok efendim’, “Hayir
efendim” gibi kati cevaplar yerine “Sze yardimc: olmaya calisayim efendim.” Gibi
cumlelerle gergekten misafire yardimer olmaya calisildigi hissettirilmelidir.

ikna Etme Y 6ntemlerinden Bazilary Sunlardir:

» Yeerli Bilgiye Sahip Olmak: Konu hakkinda yeterli bilgiye sahip olmak
karsimzdaki kisiyi ikna etmenin yollarindan biridir. Insanlar bildikleri oranda
konusmalarimt strdardrler ve karsisindakileri  inandirirlar. Bilmediginiz konu
hakkinda konusmak karsinizdaki insanlart rahatsiz eder. Gulvenilirligin ortadan
kalkmasina neden olur.

> Anlatilanlara inanmak ve Onlar1 Uygulamak: Karsimzdaki kisinin inanmasin
beklemeden Once anlattiklarimza kendiniz inanmalisimiz. Konusmalarimz ve
davraniglariniz, bir emanin yarisi gibi bitint olusturmalidir. Konusmalariniz farkls,
uygulamamz farkli ise inandirict olamazsimz.

> Isinizle ve calistiginiz isletme ile gurur duymak: Calisanlar, isleri ve isyerleri ile
ilgili hosnutsuzluklar: konuga yansitmamalidirlar. Isletmede calismaktan duyduklar:
memnuniyeti davranglari ile konuga yansitmalidirlar.

» Etkili Konusmak: Tirkceyi agiz ve sive kullanmadan konusmak gerekir.
Konusacaginiz konuya hakim olmal1, karsinizdakinin tutum ve davranslarin gézden
gecirmelisiniz. Cimleleriniz acik, net, anlasilir ve kisa olmalidir. Uzun cimlelerle
kisileri sstkmamali, odak noktasi olmaya calisilmalidir.

» Etkin Bir Bicimde dinlemek: Konusan kisiyle ilgilenilmelidir. Konuk, size bir
seyler anlatmaya basladigi sirada mektup, gazete okumak, imza atmak gibi
etkinliklere dalmaktan sakinmak gerekir. TUm dikkatiniz konukta olmalidir.
Konugun her climlesinin konuk agisindan degerli oldugunu unutmamak gerekir.

> Ikna Etmeye Cahstigimz Kisiyi Tammak: Konuklarin kisisel 6zelliklerini bilmek
sekreterin isini kolaylastiracaktir. Kisilerin ilgi alanlarini, zevklerini, tepkilerini,
zayif ve kuvvetli yonlerini bilmek onu ikna etmede yararli olacaktir.
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Konuga Ozel Oldugu Duygusunu Hissettirmek: Her konuk Ozel ve farkli
oldugunu hissetmek ister. Bunu saglamak icin konuklarin sorunlariyla ilgilenip,
onlaraisimleriyle hitap ederek yardimci olmaya calisilmalidir.

Sabirlh Olmak: Her ne olursa olsun konugun konusmast sonuna kadar
dinlenmelidir. Hichir kosulda konugun sozii kesilmemelidir. Haksiz dahi olsa
“Haklisimiz efendim” diyerek, onunla tartismaya girmeden, sabirla dinlemelidir.
Gorgl Kuralarina Uymak: Nezaket ve gorgu kurallarina uygun davranmak isleri
kolaylastiracaktir. Sevimli ve nazik bir sekretere konuklar da yardimci olur. Sizi
anlayigla karsilarlar ve hatalarimzi kolay kolay gdrmezler.

Misafiri  iyi  karsiladigimz izlenimi  vermek: Koth  bir  izlenim  konugun
kaybedilmesine neden olabilir.

1.12. Guven Yaratma

Given yaratmada ilk asama, olumlu bir izlenim uyandirmaktir. Disg gorinds, tutum ve

davraniglar gliven yaratmada 6nemli etkenlerdir. Eger konuklarda olumlu bir izlenim

birakabildiyseniz, konugmamza giivenle baslayabilirsiniz.

Given yaratmak icin su hususart g6z dntinde bulundurmak faydal1 ol acaktir:

>

Inanilir kaynak olmak: Inamilir bir kaynak durumundaysamz, karsimzdaki kiside
tutum, davranis ve kanaat degisimi saglama 6zelligine sahipsiniz demektir.
Sayginhga sahip olmak: Ylksek sayginligi olan kaynaktan gelen iletisim daha
kolaylikla kabul edilebilmektedir. Bilgiler dogru kaynaktan tam olarak alinmalidir.
Sekreterin guvenilirligi: Sekreterin uzmanligin 6tesinde glivenilir olmasi, hedefi
etkileyebilmesi icin cok 6nemlidir. Sekreterin maksadi konuklart kandirmak olarak
yorumlamirsa, konuklar Gizerinde etkili olamaz.

Kilik ve kiyafette temiz ve itinalh olmak: Bireylerin giysilerinin temiz ve itinalt
olmasi, o bireyin kendine ve isine 6zen gosterdiginin gostergesidir.

Rahatsizhk yaratan hususlari onlemek: Konugu dinlerken ayagi ve bacagi
sallamak, masaya parmakla vurmak, kalemle oynayarak rahatsiz edici sesler
cikarmak, evrak karistirmak, bir sey aramak gibi rahatsizlik yaratan durumlardan
sakinmak gerekir.

Sevilen kisi olmak: Insanlar, sevdigi kisilerin mesajlarina kars: iletisim kapilarim
araik birakarlar, onlara karsi zorluklar: en azaindirirler.
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» Segilecek konu: Segeceginiz konu, konukla dogrudan ilgili ve gincel olmali,
konugun istek ve ihtiyaclarini karsilamalidir.

» Anlatilmak istenenler: Anlatmak istedikleriniz acik, net ve anlasilir olmalidir.
Anlatilacak konuyu amaciniza gore sinirlandirmaniz gerekmektedir.

»  Segilecek tarz: Amacimiza ulasmak igin sececeginiz tarz ve Uslp 6nemlidir. Aym
ortamda kendi duslncenizden olmayan insanlara seslenirken daha farkli bir tarz
kullanmak durumundasiniz. Unutmayin ki herkes sizin gibi distiinmek zorunda
degildir.

Giiven yaratmak kadar, var olan giveni devam ettirmek de énemlidir. CUnki is akisim

saglamak, hizlandirmak ve isletmelerin yasamim saglamak giivene dayanmaktadir. Cogu
zaman, paranin yapamayacag: isleri givenin yaptigi unutulmamalidr.
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UYGULAMA FAALIYETI-1

. Oneriler
Islem Basamaklari

Randevu islemi icinilgililerleiletisim o
Sestonunuzu iyi ayarlayimz.
kurunuz.

Randevu islemi i¢in zamar ve yeri ) .
o Glzel ve etkili konusunuz.
karsilikli belirleyiniz.

Randevu kayd: yapiniz. Protokol kurallarina uyunuz.

Randevuyu yoneticiyeiletiniz. Randevu islemlerinde dikkatli olunuz.

Randevu icin gereken belgeleri .
Dogru kisi ve numaray: arayiniz
hazirlayinmz.

Randevu ileilgili degisiklikleri _ o -
. . Kayit islemlerini kontrol ediniz.
izleyiniz.

Randevuyu hatirlatiniz. Randevular1 unutmayiniz.
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PERFORMANS DEGERLENDIRME

Bir arkadasinizla birlikte randevu amaile ilgili faaliyetinizi degerlendirip eksik veya
hatal1 oldugunuz konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar ediniz.

Alan Biro Y onetimi (@)<{(=01e: 0112 T R
Da / medek | Alan Ortak Adi Soyadt | oo
Amag Uygulama SINfiNO | o
Konu Isi Programlama

KRITERLER (OLCUTLER) EVET | HAYIR

MESLEKI UYGUNLUK VE KIYAFET

Is standartlarina uygun kiyafet giydi mi?

Fiziksel gorinimi uygun mu? (Kisisel bakim ve temizlik)
TELEFON ILE RANDEVU ALMA

Malzeme ve arag-gere¢ hazirligim yapti mi? (telefon, kalem,
randevu defteri, ¢izelgesi, formu, vb.)
Caan telefonu uygun olarak cevaplad: mi?

Ginun saatine gore arayan selamladi mi?
Isletmeyi ve kendini tamtt: mi?

Yardimer olmaistegini belirtti mi?
Arayanaait bilgilerin aip not etti mi?
Randevu tarihi, saati ve yerini alip yazdi mi?
Randevu konusunun kaydetti mi?

Bilgi teyidinin dogru olarak yapt: nu?
Gorusmeyi uygun dille sonlandirdi mi?
Sestonunu iyi ayarladi mi?

Randevuyu yoneticiye bildirdi mi?

Randevu icin gereken belgeleri hazirladi nu? (varsa randevu
konusu ileilgili belgeler)
DUZENLI VE KURALLARA UYGUN CALISMA

Calisma alanimi dizenli kullandi mi?
Uygun belgeleri secip kullandi nu?
Telefonda konusma kurallarina uydu mu?
Zaman iyi kullandi mi?

KONUK MEMNUNIYETININ TESPITI
Konuklailetisim kurdu mu?

Konuk talebinin karsiladi mi?




OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI
Bu faaliyet kapsaminda hangi bilgileri kazandigimzi asagidaki  dogru yanlis
kriterlerini cevaplayarak bulacaksiniz.
A.Verilen cimleler dogruise D ,yanhs ise Y siitununu isaretleyiniz.

SORULAR D|Y
1. Guven yaratmadailk asama, olumlu bir izlenim uyandirmaktir.

2. Ismi bilinmeyen misafirlere “Beyefendi”, “Hammefendi” diye hitap
edilmemelidir.

3. Yeterli bilgiye sahip olmak, etkili konusmak ve sabirli olmak konuklari ikna
etmede etkili yontemlerdir.

4. Randevular zamanla simirlandirilmamalidir.

5. Randevular teyit edilmeli, bilgilerin dogrulugu kontrol edilmelidir.

6. Térene katilacak olanlarin duracaklari, yuUrlyecekleri, oturacaklar: yerlerin
semasinin cizilmesi gerekir.
7. Térenlerde, protokolde 6nde gelme sirasi 6nemli degildir.

8. Kurumlara verilecek hediyelerde, kisilerin tercihlerini ortaya cikaran

hediyeler verilmelidir.

9. Hastave ev ziyaretlerinde, fazla yer kaplamayan buketlerin tercih edilmesi

uygundur.

10. Universitelerde en yiiksek diizeydeki akademik unvana sahip kisiye
“Profesor” denir.

11. I, ilge ve beldelerde yerel segimlerle yonetime gelen kisilere “Milletvekili”
denir.

12. Devletin bas1 ve baskomutan sifatiyla Tirkiye Cumhuriyeti’ nin ve Tirk
milletinin birligini temsil eden kisiye “ Genelkurmay Baskani” denir.

13. Yemeklerde, genel kural olarak en seckin erkek konugun, evin haniminin
saginda; en seckin bayan konugun ise, evin beyinin solunda oturmasi
gerekir.

14. Toplanti, téren ve acilislarda konusmalar daima ast’ tan Ust’ e dogru yapulir.

15. Bulunduklar: statti itibariyle cok 6nemli olan devlet adamlari, Siyasetciler,
bilim adamlar1, yazarlar, sanatcilar, gibi toplumayon veren kisilere “VIiP”
denir.

16. Toplantilarda, toplant: baskan daima kirsiide veya dikdortgen ya da U
masanin kenarinda oturur.
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B. Asagidaki coktan secmeli sorulari cevaplayiniz.

17. Hastave ev ziyaretlerinde nicin buketler tercih edilmektedir?
A) Ucuz olduguicin
B) Fazlayer kaplamadigi icin
C) Tasinmasi kolay oldugu icin
D )Ziyaret edilenler 6nemsendigi icin

18. ikna etme yéntemlerinden yeterli bilgiye sahip olmak nigin énemlidir?
A) Konuga 6zdl oldugu duygusunu hissettirmek icin
B) Inandirici olmak ve giiven yaratmak icin

C) Misdfireiyi karsilandigi izlenimi vermek icin
D) Etkin bir bicimde dinlenmek icin

19. Randevularin sabit zamanlara ainmasi nigin dnemlidir?
A) Randevularin cakismasini 6nlemek ve islerin diizenli akisin saglamak icin
B)Konuklarin karsilasmasini dnlemek icin
C)Konuklaraikramda bulunmamak icin
D)Konuklarin beklememesi icin

20. Randevular nicin teyit edilmelidir?
A) Dogrulugunu kontrol etmek icin
B) Konugu yonlendirmek icgin
C) Konuk memnuniyetini saglamak icin
D) Konuguiknaetmek icin

21. Cumhurbaskan protokolde nicin énde gelme hakkina sahiptir?
A) Kamu yararina dava actigi ve devletin ¢ikarlarim korudugu icin
B) Bakanlar Kuruluna bagkanlik ettigi icin

C) Turkiye Cumhuriyeti’ni ve Turk Milleti’ni temsil ettigi icin
D) Kanunlari yaptigi icin

22. 1lde uygulanan protokol listesinde vali nicin énde gelme hakkina sahiptir?
A) lldeki emniyet islerini ylrittigi icin
B) Ildeki egitim ve saglik hizmetlerini yurittugi icin
C) llgenin en yiiksek temsilcisi olduguicin
D) ilde, devletin, hilkimetin ve ayr1 ayr1 her bakanligin temsilcisi oldugu icin
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

Bu faaliyet ile gerekli ortam saglandiginda kurum politikasina uygun olarak konuk
agarlayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Yakin cevredeki isletmelere giderek sekreter-konuk iligkilerini  gbzlemleyiniz.
Sekreterin konugu karsilamasi, selamlamasi, agirlamasi, ona ikramda bulunmasi, isteklerini
yerine getirmesi ve onu ugurlamasinda nelere dikkat ettigini gozlemleyiniz. Gozlemlerinizi
not ederek raporlastiriniz.

Raporunuzu arkadasinmizla birlikte, biriniz sekreter, biriniz yonetici rolini oynayarak

canlandirinmz.

Canlandirdigimz olayr simif ortaminda diger arkadaslarimzla tartisarak yorumlayiniz.
Sekreterin  yerinde siz olsaydimz nasil davramrdimz? Not ederek gOrUslerinizi
arkadagl arimzla paylasiniz.

2. AGIRLAMA TEKNIKLERI

Karsilama ve ugurlama kisiye verilen 6nemi gosterir. Protokole tabi Kisilerin
karsilanmasi ve ugurlanmas: ayakta yapilir. Yoneticiler bu Kisileri karsilar ve ugurlar. Bu
Kisiler kurumun kapisinda karsilanir ve ayni yerden ugurlanir.

Karsilama ve ugurlamalardaki tatli bir tebessiim, insana puan kazandirir. Karsilamada,
Once ast “Hoy geldiniz efendim.” der. Ugurlamalardaise, 6nce Ust “ Allahaismarladik.”, sonra
ast “Gule gule efendim” der. Her ikisinde de st € uzatirsa, ast elini uzatip tokal asir.

Resim 2.1- Misafir Ayakta Kargsilanir
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Konuga verilen deger ve 6nem mutlaka hissettirilmelidir. Konuk kapida gorinir
gbrinmez onunla ilgilenilmeli, yiz misafire donik olmali ve misafir selamlanmalidir.
Sekreter, yonetici odasina gidecek olan konugun sol 0n tarafindan giderek ona yol gosterir,
yardimci olur. Konugun 6nini kapatacak sekilde ontine gegmemelidir. Konuklar, ayaga
kalkilarak karsilanmal1 ve aym sekilde ugurlanmalidir. Is yerine gelen konuk, eve gelen bir
konuk gibi distntlmelidir. Icten, samimi bir gulimseyisle karsilanmali, “Hos geldiniz
efendim, size nasil yardimc: olabilirim?’ derken tebessim ihmal edilmemelidir. Candan,
samimi bir tebessiim, neseli, dostca bir iletisimdir. Somurtarak sdylenen bir sdzcikle
gultimsenerek sdylenen ayni sbzcik, degisik anlamlar ifade eder, karsidaki kisiyi de degisik
etkiler. Tebessiimle karsilanan misafir, kendisini yabanci hissetmez ve rahat olur. Rahat bir
misafir de size problem ¢ikarmaz.

Isletmeye gelisinden gidisine kadar olan siire icinde her ¢esit konugu memnun etmeye
calismak, onlar iyi agirlamak sekreterin 6nemli gorevidir. Konuklarin hepsi aym karakterde
degildir. Bazi konuklar cok ¢abuk memnun olurlar, her seye iyimser bakabilirler. Bazilar: ise
¢ok zor memnun olur, hicbir seyden kolay kolay memnun kalmazlar; en kiigik olay: byditdr,
huzursuzluk nedenine donustirebilirler. Bazilar asik suratli, bazilar: gller yizltdir. Bazilar
son derece kendisini begenmis, bazilar ise aksine algak gonulltdir. Sekreterin isi ise;
karakteri nasil olursa olsun konuklari memnun etmektir. Bu gorev zor da olsa, sabirla ve
1srarla basarilmalidir. En zor diyebilecegimiz bir konuga bile birkag defa gller yizle, icten
davranir, isteklerini yerine getirirsek, onun da bize kars: tavrimn degistigini gormek mimkin
olacaktir.

Konuklarin kigisel 0Ozellikleri tespit edilerek
hoslarina  gidecek  davranislar  sergilenmelidir.
Konuklarin uygun yerlere oturmasina, onlara cesitli

ikramlarda bulunulmasina dikkat edilmelidir. Konuk K ONUK DAIMA

agirlamirken kendilerini “dinyamin en 6nemli kisisi” HAKLIDIR!

gibi hissetmelidirler.
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2.1. Selamlama Kurallari

Selam; sayg, sevgi ve incelik ifade eden bir davranistir. insanlar karsilastiklar: zaman,
birbirleri hakkinda duyduklar: yakinlik, dostluk, saygi ve iyi niyet dileklerini selamlasarak
gosterirler. Bu iyi niyet sbzcikleri; “gunaydin, iyi gunler, iyi aksamlar, merhaba’ gibi
sozciklerdir. Selamlama sirasinda abartilmis konusma ve davranmslardan kaginmak gerekir.
“Selam ne haber, isler ne demde” gibi nezaketsiz bir sdlamlama yerine “ Glnaydin Ahmet
Bey, nasilsimiz? Isleriniz nasil ?’ gibi sbzlerle daha nazik olunmalidr.

Nezaketin ilk basamagi olan selamlama kisilerin birbirlerine karsi1 duyduklar: sevgi ve
sayginin da bir gostergesidir. Bu 6nemli gostergeyi is yasaminda iyi kullanmak gerekir.
Sabahlar1 is yerine gidildiginde gulimsenerek herkes sdlamlanir. Asik bir yiz ile verilen
selamin hichir anlami ve énemi yoktur. Ayni sekilde ayrilirken de ortamda bulunan herkes
samimi, icten ve guler yizle selamlanmalidir.

Selam verirken ses, ne ¢ok fazla yikseltiimeli ne de duyulmas: zor olacak kadar
kisilmalidir. Kars: tarafa yiksek sesle selam vermek “ Sagir myim?’ veyaisteksiz, kisik bir
sede sdamlamak “Sizi 6nemsemiyorum.” hissini uyandirabilecegi icin yanlis bir davrans
olacaktir. Ses tonu, selamlayacaginiz kisinin rahatlikla duyabilecegi sekilde ayarlanmalidir.
Karsimizda bir grup yoksa insanlari isimleri ile selamlamak onlar1 daha mutlu edecektir.
“Gunaydin Nedret Harum, Giinaydin Soner Bey” gibi. Eger karsimnizda grup var ise, grubun
tamamina selam verilmelidir.

Kendimizden yasca ve mevkice kiglk birine selam verirken veya selamini alirken
sese kibirli bir ton verilmemeli, ses, tevazu, saygr ve sevgi ifade etmelidir. Insanlara deger
verdigimizin en 6nemli sinyallerinden biri de selam verip almaktir.

Y asca veya makamca biyuk biri iceri girdiginde ayaga kalkmali, gller yizlU ve icten
bir ifadeyle selamlanmalichr. “Ginaydin sayin mudirim.”, “lyi aksamlar Nurcan Harmm.”
gibi ifadeler kullanlabilir.

Cumhurbaskan:, basbakan, meclis baskani, bakan, vali gibi devlet biyiklerine sayg:
ifades olarak bas egilerek selam verilir. Ayni sekilde torenlerde de bayragimiz, biyik bir
gururla ayakta selamlanir.

Goriseceginiz kimseyi veya makam sahibini dnceden tammuyorsanmiz, onunla
dostlugunuz yoksa “Merhaba, ginaydin” gibi szl selam vermeyiniz. Bas egerek selam
vermek yeterli olacaktir. Igeri girdiginizde goriiseceginiz kimse telefonla konusuyorsa veya
yaninda bagkalari varsa, size s6z vermesini yani “Buyurun” demesini bekleyiniz.
Sorununuzu en kisa yoldan anlagilir cimlelerle ve kibar bir dille anlatimz.
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Tanmdigimiz bir kisiyi kalabalik ortamlarda otururken yanina giderek selamlamak hos
olmayacaktir. Eger yamna gidersek sohbeti bollnebilecegi gibi, ayaga kalkmasina neden
olacagimizdan rahatim bozmus olabiliriz. Yanina gitme yering, bas egerek uzaktan
selamlamak daha dogru olur.

Astlar Ust’lere, gencler yaslilara 6ncelikle selam vermelidir.  Ayrica, ayni konumdaki
arkadaslara karsilik beklemeden selam verilehilir.

Tanmdik kisilerin sokakta karsilasmalari halinde,
diger insanlar1 rahatsiz etmeyecek sekilde kenara cekilip

KUCUK
AYRINTILAR
ONEMLIDIR!

selamlasmalar1 esastir. Sohbetlerine yolda yirlyerek

devam etmeleri, diger insanlara verilen 6nemin ve
nezaketin bir gostergesidir.

Selamlasmada dostluk, saygi, sevgi, nezaket ve
gorgl vardir

2.2. Hitap Kurallari

Kisiler arasi iliskilerde uyulmas: gereken kurallarin basinda, hitaplar gelir. Hitap etme,
etkili soz sdyleme, kars: tarafi etkileme anlamina gelir. insanlar oncelikle karsidakinin
kendisiyle nasil bir islupla ve ses tonuyla konustuguna bakar. lyi bir ses tonu ve yerinde
kullanlan bir hitap, insanlar1 onurlandirmak icin etkili bir davranistir.

Yonetici konumundaki kisilere mutlaka “bey”, “hamim” diye hitap edilmeli, ada tek
basina adiyla hitap edilmemelidir. Bir baskasina yoneticiden bahsederken de aym kurala
uyulmalidir. Bekleyen bir konuga “ilknur su an is gezisindeler” ifadesi kullamm yanlis
olacaktir. Mesai arkadas: dahi olsa bir baskasina bahsederken de mutlaka “Ilknur Hamim, su
anis gezisindeler efendim.” gibi saygi ve nezaket iceren ifadeler birlikte kullaniimalidir.

Kurum ve kurulus calisanlar: yas ve makam farki gbzetmeksizin hitap ederken “siz”
diye hitap etmelidir. Yoneticiyle olan yakinlik veya akrabalik iliskis de, bu kural
bozmamalidir. isini yapmakta olan bir kisiye (oglum-kizim) diye hitap edilirse, onun (amca-
day1) cevabindan rahatsizlik duymak haksizlik olacaktir. O nedenle kurumlarda senli benli
veya akrabalik iceren hitaplara yer yoktur. “Babam bugtin toplant: yapacak.” ifadesi yerine
“Ahmet Bey bugln toplant: yapacaklar” ifadesini kullanmak daha dogru olacaktir.
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Her bir nezaket sozciigii ayr1 ayr1 kullanlr. iki
nezaket sdzclgu bir cimlede ayni anda kullanilamaz.

Ornegin; “sayin” sdzcligiinden sonra ad ve soyad L.
= it & y SESTONUNU iYi

soylenir; ancak “bey”, “hanim” gibi baska bir nezaket
y 4 m g % AYARLA!

sozclgl kullamlmaz. “Sayin Soner AKTAS 19.45
ucagi ile Ankara ya gelecekler, efendim.” veya “Bey”
denilecek ise sadece “Soner Bey 19.45 ucag: ile
Ankara ya gelecekler, efendim.” denmesi yeterli olacaktir. Ayrica“sayin” ifadesi makamdan
sonragelmelidir. “Y 6netim Kurulu Baskan: Sayin Mustafa Celik” gibi.

Isim sbylenmeyecekse “Sayin” ifades makamdan 6nce kullanilir. “Sayin Profesor,
Sayin Dekan, Sayin Genel Muddr” gibi. Astlar yoneticilerin isimlerini sayin ifades ile
kullanacaklar ise, mutlaka ad ve soyadlarini birlikte kullanmali, yalnizca adh veya soyadin
kullanmamalidir. Abdullah istek adindaki yonetici ile goriismek isteyen konuga: “ Sayin Istek
heniiz gelmediler efendim.” denmemeli. Bunun yerine: “Sayin Abdullah istek heniiz
gelmediler efendim.” veya “Sayin Gend Mudurimiz hentiz gelmediler efendim.” denmesi
daha uygun olacaktir.

Y onetim yasaminda vekil veya yardimci unvan tasiyan kisilere, eger Ustleri o an
yoksa Ust unvanla hitap edilmelidir. Gend mudur izne ayrildiginda yerine bakan genel
midur yardimcisina“ Sayin Genel Mudirim” diye hitap etmek kendisini mutlu edecektir.

Odasina girilirken amire makam unvan: ile hitap edilmelidir. Kapal1 odaya girerken
mutlaka kapr vurulmali, iceriden “Girin” veya “Giriniz’ sesi duyulmadan iceri
girilmemelidir. “Gunaydin sayin mudirim, emrettiginiz raporlari getirdim.” gibi kisa
ifadeler ile giris nedeni belirtilmelidir. Odadan ayrilirken de mutlaka amirin izni alinmalidir.
“Sayin mudurdm baska bir emriniz yoksa, izninizle cikabilir miyim?’ diyerek odadan
cikilmalidir.

Makamlar arasinda cinsiyet ayrimi iceren ifadeler kullanmimamalidir. Genel midiriin
bayan olmasi durumunda “ Sayin Genel Mudire” denmez. Bayan yoneticiye de “ Sayin Genel
Mudirim” denmesi daha dogru olacaktir.

Bulunulan ortamdaki kisilere isimleri ile hitap edilmelidir. isimleri hafizada tutarak
hitap etmek onlara verilen 6nemi goéstermesi bakimindan 6nemlidir. “Gilnaydin Murat Bey,
nasilsimiz?’ gibi bir ifade Murat Bey’e kendisinin énemsendigi hissini verecek ve mutlu
olmasini saglayacaktir.

Resmi takdimlerde ve hitaplarda devlet adamlarina, diplomatlara, askeri ve miulki
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amirlere daima resmi Unvan veya ritbeleriyle hitap edilir, isimleri ile hitap edilmez. (Sayin
Bakan, Sayin Vali, Sayin Belediye Baskani, Sayin Garnizon Komutani, Sayin Genel MudUr,
Sayin Dekan vb.)

Karsimzdaki kisinin unvam ve makamini bilmiyorsamz “sayin”,"“efendim’
“hanimefendi” , “beyefendi” gibi toplumsal gorgli ve nezaket ifadelerinden birini
kullanabilirsiniz. “Hos geldiniz efendim, nasil yardimci olabilirim?’ gibi.

Y oneticinizin esi, cocugu gibi akrabalar: ile yoneticiniz agisindan énemli olan kisileri
tammak ve onlara uygun hitaplarda bulunmak, isinizi kolaylastiracaktir.

Karsimizdaki kisiye uygun bir sekilde hitap etmek nezaket ve gorgiiniin vazgegilmez
bir kuralidir. Gunlik yasamda ¢ok rastlanan, amca, hala, teyze, abla gibi ifadeleri akrabalik
iliskisi disginda kalanlarin kullanmasi yakisik almaz. Boyle bir davrams: ancak gorgusizl ik
olarak adlandirabiliriz. Hi¢ tammmadigimiz insanlarla akrabalik bagi kurmaya calismamaliyiz.
Onlara “hanimefendi, beyefendi, efendim” gibi hitaplarla nezaket ve gorgu kuralar: icinde
cagdas insanlar gibi davranmaliyiz.

Samimi olmadigimiz kisilere “sen” diye hitap etmemeliyiz. “Sen” ancak ardarinda
akrabalik, arkadaslik, dostluk, sevgi iliskisi bulunan kisilerin kullanacag: bir hitap tarzichr. Is
yerlerinde bu hitap tarzi asla kullamlmaz.

2.2.1. Hitap Ederken Dikkat Edilecek Noktalar
» Karsidakinin konusmas: kesilmemeli
Bilgi sahibi olunmayan konular hakkinda konusulmamal:
Konusma gereksiz yere uzatilmamali
Sestonu iyi ayarlanmali
Jest ve mimiklerde asiriya kacilmamali
Dili hatasiz ve anlasilir kullanmaya 6zen gostermeli
Gereksiz ve zamansiz sorulardan kaginilmal
Konuga onu can kulag: ile dinledigimiz hissettirilmeli
Karsimzdaki kisiyi kendimizmis gibi dusinmeli
Sinirli ve 6fkeliyken iletisim kurmamaya 6zen gosterilmeli
Tartismave elestirilere girilmemeli
Bilgilerin dogrulugu tekrar edilmeli
Onyargil1 olmamali
Sorular agiklikla yamitlanmal:

YV V.V V VYV V VYV V VYV V V VY V VY

Beden dilini okumaya calisiimali
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2.3. ikram Kurallari

Her konuk guler yuzle selamlamir. Eger konuklarin adh biliniyorsa, “Glnaydin Oguz
Bey, hos geldiniz’ veya“ Gunaydin sayin mudirim, hos geldiniz.” denir. Beklemesi gereken
veya yonetici odasina gitmeyecek olan konuklara oturmast icin uygun bir yer gosterir.
Insanlara isimleriyle veya makamlariyla hitap etmek onlart mutlu edecektir. “icecek olarak
ne arzu edersiniz, efendim?’ gibi bir ciimleyle konuklarin istegi alinir. istekleri 6grenildikten
sonra, konuklar bekletilmeden ikramlar yapilir. Sekreter konuklara ikram edilecek olan cay,
kahve, cikolata gibi yiyecek-igecekleri hazir bulundurmalichr. Tkramlar guler yiizll, samimi
veicten yapilarsa 6nem kazanir.

Yonetici, makamina gelen Ustlerine veya kendi

konumundaki konuklara, cay, kahve ve benzeri ikramlar: KONUK LARA

IKRAMDA
BULUNMAYI
UNUTMA!

kendisi sunar. Hizmetli veya cayciyr cagirarak: “Bak
bakalim beyefendiler ne icerler?’ demez. Bizzat yonetici,
misafirine; “Say:n Mudirim, ne arzu edersiniz?” Cay,
kahve.......7" seklinde teklifte bulunur. Gelen cay veya
kahveyi ayaga kalkarak misafirine: “Buyurun Efendim”
diyerek kendisi sunar. Teklif edildigi halde, ikram kabul etmeyene 1srar etmez.

2.3.1. ikram Sirasinda Dikkat Edilecek Kurallar

» Devamli gelen konuklarin aliskanliklar: dgrenilmeli, soguk veya sicak icecekleri
nasil ictikleri, neyi sevdikleri bilinmelidir. Orta sekerli kahveyi seven konuga sekerli
kahve ikram edilmemelidir. Insanlarin aliskanliklarim Ggrenmek onlara verilen
degerin bir gostergesidir.

» Konuklarin yamnda kicik cocuklar: varsa, oncelikle kigik cocuklarin istekleri
yerine getirilmeli, blyUklerin rahat etmesi saglanmalidir.

» Konuklara, ikram sirasinda 6ncelik tamnmali, kendi yoneticimiz sona birakilmalidir.

> lkramda oncelik sirasi: Yasli bayan, geng bayan, yashi bey, genc bey seklinde
olmalidir.
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Konuklarin makam ve ritbeleri dikkate alinarak, en st makamdan, en alt makama
dogru siralama yapilmalicir. Oncelik hakki Ust makaminchr. Yas farki burada
gozetilmez. Kirk yasindaki bir genel midur ile eli yasindaki bir mudur isletmeyi
ziyarete geldiginde ikramda oncelik hakki genel midirde olacaktir. Is hayatinda
yasin 6nemi yoktur. Yas ancak aile yasaminda 6nemlidir, ailede kim en yash ise
ikram 6nceligi onundur.

Resim 2.2- ikramda Oncelik Siras

Ikram edilecek yiyecek ve icecekler sol elle tasinmali, sag el ile servis yapilmalichr.
Sol dle servis yapmak cogu zaman istenmeyen kazalara neden olabilir.

Tabak veya bardaklar konuklarin sag tarafindan masaya konulmali ve yine aym
taraftan kaldirilmalidir. Mecburiyet halinde ise servis soldan yapil abilir.

Konuklarin yiyecek ve igecegi bitirmes beklenmeli, herkes bitirdikten sonra boslar
toplanmaya baslanmalidir. Aksi halde konuklarin acele etmesine veya yanlis
anlamasina sebep olunabilir.

Kul tablalar sik sik degistirilmeli, killerin ugmasint 6nlemek icin temizi kirlisinin
Uzerine kapatillarak ikis birden masadan ainmali, sonra temizi masaya
birakilmalidir.



Resm 2.3- Kirli Kil Tablasnin Alinmas

Resim 2.4- Temiz Kl Tablasnin Yerlestirilmes

Genel gorgu kurallar: ve ikramla ilgili bilgileri yerinde ve zamaninda uygulayan bir

kimse, ikrami basariyla tamamlamig olur. Burada dikkat edilmesi gereken 6nemli bir konu

da ikram sirasinda neyin ne zaman yapilacagidir. Islemleri sirasiyla uygulamak basar: icin

sarttir. Kurallar dogru uygulanmazsa isler karisir ve konuklarimiz memnun olmazlar.

2.4. Konuk Isteklerinin Yerine Getirilmesi

Konuklar gesitli nedenlerle is yerlerine gelebilirler. Onemli olan, iyi bir sekreterin

konugun hangi amagla isletmeye geldigini tespit etmes ve ihtiyaci gidermeye yonelik

adimlart atmasidir. Konugu mutlu etmek ona degerli oldugunu hissettirmek ve isletme

hakkinda onun olumlu izlenim edinmesini saglamak sekreterin dnemli gorevleri arasindadhr.

Genellikle konuklar su amaglarlaisletmeye gelirler:

>

YV V.V V V

Is goriismesi yapma KISA VE Oz

Cesitli konularda bilgi edinme KONUS!
Ziyaret

Uriin satin ama ve satma

Is birligi ve gesitli konularda teklif verme, alma

Merak

Her misafir nezaket ve gorgu kurallari icinde karsilanmalidir.

Is gorismesi amaciyla gelen bir konuk: “Hos geldiniz efendim, Size nasil yardimci
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olabilirim?’ gibi bir cimleyle ayakta karsilamr ve oturmasi icin uygun bir yer gosterilir.
Gelis amaci tespit edildikten sonra randevusu kontrol edilir. Randevu tarihi ve saati gézden
gecirilir. Yoneticiye haber verilir. Yoneticinin uygun olmasi halinde “ Sayin mudirim sizi
odasinda beklemekteler, efendim.” diyerek konuga yotnetici odasina kadar refakat edilir.
Konugun cikisinda ayaga kalkilarak “Iyi ginler, efendim.” gibi ifadelerle konuk ugurlanr.

Cesitli konularda bilgi almak isteyen misafire sekreter, yetkisi dahilinde bilgi verebilir.
Isletme sirlarim agiga cikaran ve kendi yetkisini asan konularda bilgi vermemelidir.
“Durumu sayin muduirime ileterek size yardimci olmaya calisayim” gibi bir cimleyle
misafire samimi davranilmalidir. Yonetici o an uygunsa bu konu yoneticiye aktarilmali,
misafire yardimc: olunmaya ¢alisilmalidr.

Uriin satin almak isteyen konuga daha fazla énem gosterilmesi gerekir. Konuga
yardimci olacak kisilerle derha baglanti kurulmali, konugun bekletilmemesi saglanmalidir.
Eger konuk bekletilecek ise, 6zir dileyerek: “Bu konuda size satis midirimiz Ercan Bey
yardimci olacaklar efendim. Kendisi birkag dakika icinde burada olacaklar. Lutfen buyurun
istirahat ediniz.” diyerek ikramlarda bulunur ve misafirin memnuniyeti saglanir.

Is birligi, ortakhik ve cesitli konularda teklif vermek isteyen konuklar, isletme
acisindan 6nem arz eder. Konuklar hic bekletiimemeli ve karsilanmalarinda kendilerine
kusursuz davranmiimalidir. Gelisleri yoneticiye haber verilmeli ve yonetici odasina kadar
konuklara eslik edilmelidir. Konugun kabul edilecegi oda kapist konuk icin agilir ve
kapatilir. Gelecekleri 6nceden bilindigi icin sekreter o glin bagka bir randevu almamalidir.
Cunkd bu thr gorismeler bazen uzun zaman al abil mektedir.

Isletmeyi merak eden konuklara tatmin edici cevaplar verilmelidir. Ancak, sekreter
bunu yaparken 6zel hilgileri ve isletme sirlarint konuga aktarmamalidir. Y etkisi dahilinde ve
genel icerikli bilgileri vermekle yetinmelidir.

2.5. Beklenmeyen Konuklar
2.5.1. Randevusuz gelen konuklara

Y oneticilerin  zamanlarimn  bosa harcanmasina neden olan faktérlerden biri de,
randevusuz gelen konuklardir. Randevusuz yapilan ziyaretler yoneticinin zamanin
alacagindan isletmedeki verimliligi de olumsuz etkileyecektir. Bu nedenle ziyaretler
mimkin oldugunca randevu ile gergeklestirilmeli, yoneticinin vakti ainmamalidir.
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Zamansiz yapilan ziyaretlerde sekreter, gelen kisinin sosyo-kiltirel durumuna, konunun
onemine, yoneticinin o anki durumuna gore insiyatif kullanmalichr. Onemsiz bir konu ise,
sekreter: “Ozir dilerim efendim, sayin miidirim su an énemli bir projeyi inceliyorlar. Arzu
ederseniz notunuzu sayin mudirime iletirim.” diyerek konugu incitmeden ve hissettirmeden
ziyaretin gerceklesmeyecegini bildirmesi gerekir. Bir yonetici herhangi bir nedenden dolay:
bir is yapamiyor, zamanmim boga harciyor ise, daha 6nemli iglerini erteliyor demektir.

Gelen ziyareicileri yonetici ile gorustirme konusunda sekreterin takip etmes
gereken kural; ziyaretci ve ziyaret konusuna yoneticinin verecegi 6nem olmalidir.

Eger ziyaretciyi ve ziyaretin konusunu yonetici ¢cok onemli buluyorsa, sekreter
ziyaretciyi yoneticiyle gorustirmelidir. Eger yonetici, gelen bitin ziyaretciler ile gorismek
istiyorsa, sekreter, gelen kisileri sirasiyla yonetici ile gorstirmelidir.

Sekreter, konuklar: toplumsal statilerine ve 6nemlerine gore, onlarin yonetici odasina
izinli mi yoksaizinsiz mi girecekleri konusunda 6nsezi yetenegine sahip olmalidir. Sekreter,
kendi yoneticisinden daha Ust yoneticilik statlisine sahip olan yoneticileri, yakin dost ve
akrabalar izinsiz girebilecek ziyaretciler arasinda olduklarim disinerek buna gore
davranmalidir. Kabul edilip edilmeyeceklerini  bilmedigi konuklarla ilgili olarak
yoneticilerden izin amas: gerekir.

Sekreter, arkadas ve aile fertlerine kars1 yoneticinin tutumunu bilirse, onlara karsi nasil
davranacagim kolayliklatespit eder.

Randevusuz gelen konuklara ait ziyaretlerin diizenlenmes konusunda bazi kurallar
konmalidir. Bu kurallar:

» YoOnetici, sekreterine, randevulari dizenleme yetkisi vermelidir. Boylece ona
ziyaretcileri segme yetkis de vermis olacaktir. Sekreter kuskuya diserse, yoneticinin
onayin adiktan sonra ziyaretciye gorisme izni vermelidir.

» Ziyaretcilerle, once sekreter konusmalidir. Sekreterin masasi, hicbir ziyaretginin
yonetim odasina izinsiz girmelerine misaade etmeyecek bicimde konmalidir.
Sekreter, kibar bir ses tonuyla “ Size nasil yardimc: olabilirim?’ veya “Kendilerine
haber vermemi ister misiniz?’ diye sormalidir.

» Sekreter, yoneticinin ziyaretcilerini takip ve kontrol etmelidir. BUtln ziyaretcilerin
gelis amacim bilmelidir. Randevu slresini asan gorismelerde dikkatli olmalidir.
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Yonetici ile daha 6nce yaptigi konusmalara ve yetkisine dayanarak gerektiginde
yoneticiye telefon etmeli ya da kapiyr acarak kendisine su an yapmasi gereken bir
bagka isi oldugunu hatirlatmalicir. Randevu siiresini asan misafire sekreterin
yaklasimi soyle olmalidir: Yonetici kapisi vurulur. Iceriden “Girin” veya “Giriniz”
sesini duyduktan sonra odaya girilir. Sekreter: “Sohbetinizi boldugim icin 6zir
dilerim efendim. 17.00'da Y 6netim Kurulu toplantisina katilmaniz gerekiyor. izin
verirseniz Erdi Bey ile ben ilgilenirim. Erdi Beye hizmet etmek, benim icin bir
zevktir.” demesi, yoneticinin ziyareti zamamnda kesebilmesine firsat verir.

» Ziyaretler zamanla sinirlandiriimalichr. Yoneticinin ziyaret stresini belirtmesi
nezaketsizlik olarak gorilmemelidir. Sekreter randevu saatlerini  yOneticiye
hatirlatmalidir.

» Calisanlardan birinin birkag dakikaligina yonetici ile gorisme talep etmesi
durumunda, sekreter ona konunun icerigini sormalicir. Onemsiz konular igin
yoneticinin zamam ainmamalidir.

» Yonetici randevusuz gelmis ziyaretci ile mutlaka ayakta, hatta oda ortasinda veya
kap: 6niinde konusmalidir. Boylece ziyaretcinin ¢abuk gitmesini saglamis olur.
2.5.2. Randevu Saatinden Once Gelen Konuklar

Randevu saatleri arasina belirli araiklarla dinlenme ve bir sonraki randevu igin
hazirliklart gbzden gecirme siiresi konmalidir. Randevular pes pese alinmamali, yoneticinin
dinlenmesine olanak saglanmalidir.

Randevu saatinden 6nce gelen konuk, dogrudan yonetici ile goristirilmez. Once
sekreter, onay1 icin yoneticinin odasina girer veya yoneticiye telefon eder: “ Sayin midurim,
Can Isletmesi Mudirt Sayin Kurtulus Tuncer geldiler, sizinle goriismek istiyorlar.” Veya:
“Sayin miduriam, Kurtulus Bey geldiler, sizinle gorismek istiyorlar.” gibi bir ifade
kullamlir. Eger yonetici konuk kabul edebilecegini belirtir ise, sekreter gelen konuga,
yonetici odasina kadar eslik eder ve onun goriisme yapmasin saglar.

Yonetici mesgul ise, sekreter: “Ozir dilerim efendim, Sayin muddrim su an
mesguller. Arzu ederseniz buyurun istirahat ediniz.” der. Konugun dinlenmesini saglar.
“Kurtulus Bey, icecek olarak ne arzu edersiniz?” diyerek konuga ikramda bulunur. Konugun
sikilmamasi i¢in sehpa Uzerine gazete, dergi birakabilir.
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Sekreter, randevu saatinden once gelen konuklara karsi davranisini, yoneticinin
tutumuna gore belirlemelidir; randevu saatlerine bagli oldugunu bildigi bir yoneticiye israrct
olmamalidir. Sik sik telefon edilmesi veya odasina girilmesi yoneticiyi rahatsiz edecektir.
Beklemesi gereken siire misafire nezaket kurallar icinde sdylenmelidir. Bu sire iginde
misafir agirlanmali, kendisine gerekli ilgi gosterilmelidir.

Iyi bir sekreter, yoneticinin emir ve istekleriyle isletme politikasina gore hareket
etmeyi bilir.

2.5.3. Kurumdan Kaynaklanan Aksakhklari Telafi Etme

Kurumdan kaynaklanan hatalar: telafi etmek, bazen glc¢ olabilir; ama imkénsiz
degildir. Onemli olan, yapilan hatanin isletme ve Kisilere verdigi zararlar en azaindirmektir.

Randevu tarihi ve saati, bilgi teyidi yapilmamissa, yanlis ainmis olabilir. O nedenle
randevularin teyidi mutlaka yapilmalidir. Yanlis anlama varsa, randevu defteri tekrar kontrol
edilip, hatanin nedeni bulunmalidir. Hata bizde ise kendisinden 6zir dilenerek konuk
agirlanmali, yoneticinin durumu uygunsa goérisme yapmast saglanmalidir. Yoneticinin
mesgul olmasi halinde ise, en kisa siirede ikinci bir randevu tarihi ve saati verilmelidir.
Konuk, randevularin bitis saatine kadar beklemek isterse, konu yoneticiye aciklanmali,
bekleyen ziyaretci veya ziyaretciler oldugu hatirlatiimalidir. “Konuk daima haklidir.”
ilkesinden hareketle konukla tartismaya girilmemelidir.

Olaganisti bir isi cikmasi nedeniyle yonetici randevuya katilamayacaksa, konuk
durumdan haberdar edilmelidir. Eger yeterli siire yoksa, geldiginde konuk karsilanmali,
agirlanmali ve 6z0r dilenerek, yoneticinin mazereti iletilmelidir. Hatamn en kisa stirede tel afi
edilecegi uygun bir dil ile kendisine anlatiimalidir. Konugun iletecegi notu veya mesaji
varsa, yoneticiyeiletilmek Uzere alinmalidir.
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UYGULAMA FAALIYETI-2

Islem Basamaklar: Oneriler
Konuk karsilamak Guler yuzli olunuz.
Konuk agirlamak Konugu sorunsuz olarak agirlayimz

Konuktan bilgi amak ve konuga | Etkili dinleyici olunuz,

bilgi vermek Guzd ve etkili kosunuz.
Bekletilmesi ereken  konugu | .

5 g 8 Ikna edici olunuz.
agirlamak
Konugu yonlendirmek Hizl1 ve objektif kararlar veriniz
Konugu ugurlama Konuk memnuniyetini saglayimz.
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PERFORMANS DEGERLENDIRME

Bir arkadasinizla birlikte kendinizi degerlendirerek, eksik veya hatali oldugunuz
konularda 6grenme faaliyetine donerek konuyu tekrar ediniz.

Alan Biiro Y 6netimi OBrencinin | ...oooveiiieiieei e,
Da / mesdek | Alan Ortak Adi Soyadt | .o
Amag Uygulama SifiNO |
Konu Isi Programlama

KRITERLER (OLCUTLER) EVET HAYIR

MESLEKI UYGUNLUK VE KIYAFET

Is standartlarina uygun kiyafet giydi mi?

Fiziksel gorintmt uygun mu? (Kisisel bakim ve temizlik)
KONUK KABULU VE UGURLAMA

Konugu gorduginde ayaga kalkip karsiladi mi?

Zamana gore gelen konugu guler yizle selamladi mi?
Konuga yardimci olmaistegini belirtti mi?

Konugun gelis amacin tespit etti mi?

Konugaait bilgilerin alip not etti mi?

Konuga oturmasi igin uygun yer gosterdi mi?

Konuga“Nearzu edersiniz?’ diye sordu mu?

Ikramlar: temin edip konuga sundu mu?

Konugun gelisini yoneticiyi bildirdi mi?

Konuga, yonetici odasina kadar eslik etti mi?

Konuk icin, yonetici odasinin kapisini agti mi?
Konugu, goriisme bitiminde ayaga kalkip karsiladi mi?
Konugu ugurladi nu?

DUZENLI VE KURALLARA UYGUN CALISMA
Calisma alanini dizenli kullandi nu?

Uygun belgeleri secip ve kullandi mi?

Telefonda konusma kurallarina uydu mu?

Zaman iyi kulland: mi?

KONUK MEMNUNIYETININ TESPITI
Konuklailetisim kurdu mu?

Konuk talebinin karsiladh mi?
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OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI

Bu faaiyet kapsaminda hangi bilgileri kazandigimzi asagidaki dogru yanlis
kriterlerini cevaplayarak bulacaksinz.

A Verilen cimleler dogruise D ,yanlis ise Y siitununu isaretleyiniz..

SORULAR D|Y

1. Cumhurbaskan:, bagbakan, meclis baskani, bakan, vali gibi devlet
buylklerine saygi ifadesi olarak bas egilerek selam verilir.

Isim kullamlimayacaksa “ sayin” ifadesi makamdan sonra sdylenir.

Makamlar arasinda cinsiyet ayrimi iceren ifadeler kullanlmamalidir.

Iki nezaket sbzciigli bir ciimlede birlikte kullamlmaz.

gl Dd

Kurum ve kurulus calisanlar: birbirlerine hitap ederken yas ve makam farki
gbzetmeksizin “sen” diye hitap etmelidir.

Y Onetici, sekreterine randevular: diizenleme yetkisi vermelidir

Ikramda 6ncelik sirasi: Y asli bayan, yash bey, genc bayan, geng bey
seklinde olmalidir.

8. Resmi takdimlerde ve hitaplarda devlet adamlarina, diplomatlara, askeri ve
milki amirlere daimaresmi unvan veya ritbeleriyle hitap edilir, ismleriyle
hitap edilmez.

9. Randevu saatleri arasinabelirli araliklarla dinlenme ve bir sonraki randevu
icin hazirliklar: gbzden gecirme siiresi konmalidir.

10. Ikram sirasinda kendi yoneticimize éncelik taninmali, konuklar sona
birakilmalidr.

11. Is yasantisinda“ amca, dayi, abla, teyze” gibi akrabalik ifade eden hitaplarin
kullamlmas: dogrudur.

12. Randevu saatinden 6nce gelen konuga beklemesi gereken siire
soylenmelidir.

13. Her misafir nezaket ve gorgu kurallar: icinde karsilamp ugurlanmalidir

14. Calisanlardan birinin birkag dakika yonetici ile gorisme talep etmesi
durumunda, sekreter ona konunun icerigini sormamalidir.
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B. Asagidaki coktan secmeli sorulari cevaplayinz.
15. Yonetici odasinda yaslar: birbirinden farkli iki bayan, iki bay konuk bulunur. Y netici
kendilerine kahve ikram eder. Servis eleman kahveleri getirerek ikram onceligini, yash
baya verir. Bu durum konuklarin rahatsiz olmasina yol acar. Servis elemam ne yapsaydi
konuklarin tamarm: memnun olurdu?

A) Oncelik hakki yasli bayan, yasli bey, geng bayan, genc bey olmal1

B) Oncelik hakki geng bayan, yasl bayan, geng bey, yash bey olmal1

C) Oncelik hakk geng bey, geng bayan, yasl bey, yasli bayan olmal

D) Oncelik hakki yasli bayan, genc bayan, yasli bey, geng bey olmal:

16. Konuk agirlamrken konuk memnuniyetini saglamak icin asagidakilerden hangis
yapilmamalicr ?

A) Konuklaraikramda bulunulmali

B) Konuklaragiler yiizle selam verilmeli

C) Konuklar konusurken evrak imzalanmali

D) Konuklar etkin bir sekilde dinlenmeli

17. Cumhurbaskan, bagbakan, meclis baskar, bakan, vali gibi kisiler nicin bas egilerek
selamlanir?

A) Meclistarafindan secildikleri igin

B) Yascabiytk olduklariicin

C) Devlet buyukleri olduguicin

D) Universite mezunu olduklari igin

18. Asagidaki cuimlelerin hangisinde hitap etmede bir yanhshk yapilmistir?
A) Sayin Genel Mudiriim hentiz gel mediler.
B) Sayin Dekan Soner Aktas heniiz gelmediler.
C) Yonetim Kurulu Baskan: Sayin Ahmet Sénmez hentiz gel mediler.
D) Ayse Hanim heniiz gelmediler.

19. Y dnetici, sekreterine, randevulari dizenleme yetkisini nicin vermelidir?
A) Ziyaretcileri segme, randevular takip ve kontrol etmek igin
B) Yoneticinin vakit kaybimn énlenmesi icin
C) Yoneticinin bagskaislerle ugrasmasi icin
D) Sekreterin ziyaretcilerleilgilenmesi igin

20. Sekreter, randevu saatlerini yoneticiye nicin hatirlatmalidir?
A) Konuklarin erken kalkmasi i¢in
B) Diger ziyaretcilerin geldigi belirtmek icin
C) Yoneticininiglerini hafifletmek icin
D) Ziyaretleri zamanla simirlandirmak icin
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CEVAP ANAHTARLARI

Ogrenme Faaliyeti 1 Cevap Anahtari

1 D 12 Y
2 Y 13 Y
3 D 14 D
4 Y 15 D
5 D 16 Y
6 D 17 B
7 Y 18 B
8 Y 19 A
9 D 20 A
10 D 21 C
11 Y 22 D
Ogrenme Faaliyeti 2 Cevap Anahtari
1 D 11 Y
2 Y 12 D
3 D 13 D
4 D 14 Y
5 Y 15 D
6 D 16 C
7 Y 17 C
8 D 18 B
9 Y 19 A
10 D 20 D
DEGERLENDIRME

Cevaplarimzi cevap anahtaniyla karsilastinmz ve dogru cevap sayinizi
belirleyerek kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevapladigimz konularlailgili 6grenme
faaliyetlerini tekrarlayimz.



MODUL DEGERLENDIRME

Randevu Alma Ve Konuk Kabulti modil faaliyetleri ve arastirma ¢alismalart sonunda
kazandiginiz bilgilerin 6lcilmesi ve degerlendirilmesi icin 6gretmeniniz size dlgme araci

uygulayacaktir.

Siz de bu uygulamay: yaparak kendinizi degerlendiriniz. Eksik veya hatal1 oldugunuz

konularda geri déniiniiz.

Randevu ve Konuk Kabull Modulini bitirme degerlendirmesi icin Ggretmeninizle

iletisim kurunuz.

Ogretmeniniz bu format1 kullanabilecegi gibi ziimre 6gretmenler karartyla formati

degistirebilir veyayeni bir format olusturabilir.
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