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movqgeyi kimi gqabul edils bilmaz.

“Qebals, Ismayilli vo Qax rayonlarinin kend tesarriifat1 ve turizm sahelerinde dual pesa tohsili ve

telimi pilotlarin yaradilmas: (EDVET) layihesi“ Avropa Ittifaqi (EU) ve Almaniya Federal Iqtisadi

Omeokdasliq ve Inkisaf Nazirliyinin (BMZ) maliyye destayi iloe Almaniya Beynalxalq 9makdasliq

Comiyyetinin (GiZ) “Cenubi Qafqazda 6zel sektorun inkisafi ve pese tohsili ve tolimi regional
programi” (PSD TVET) terafinden hayata kecirilir.

Aciglama: Hazirki derginin mezmununa ve orada ifads olunmus fikirlers gore EU, BMZ ve GIZ
moasuliyyet dasimur.

Qeyd 1: Bu kurikulumun hazirlanmasinda miivafiq pese standartindan istifade edilmisdir.
Qeyd 2: Dargids istifads olunan sokiller agiq menbaslarden gotiiriiliib.
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GiRis

“Miisterilors xidmeat”modulunda asas anlayislari: xidmet prosesi, sortlori, mahsulun (xidmatlarin)
keyfiyyeti, xidmatin iisul ve formalari, xidmatedici heyatdir.

Xidmetin teskili sahesine aid esas anlayislarin, terminlerin ve mafhumlarin
manimsanilmasini; iage xidmetinin novleri ve onlara aid iimumi teleblarin tesnifatini; miiasir
texnologiyalarini; formalarini, iisullarini ve xidmat vasitelorini; masalarin diiziilmasi va tertib
edilmesi novleri ve qaydalarini; miixtalif nov ve kateqoriyali miiassisalords istehlacilara xidmatin
togkiline aid texnikanin Gyradilmesini; miixtslif xidmet qaydalarinin taqdim olunma sartlerinin
oyrenilmasini; xidmat eden isci heyato gosterilon teleblerin ve xidmet gdsteren isci heystin
amoayinin necs taskil edilmasinin Oyrenilmasini. Xidmsatin toskili iagse miassiselarinds faaliyyet
gostoren miihandis-texnoloq, istehsalat miidiri, ofisiantlarin, metrdotellorin ve ticarat yerlari
menecerlarinin ve s. pesokar keyfiyystlorinin toskili zamani 6yranilen asas tedris fonnlarine aiddir

Beloliklo, iase miiossisolorinde xidmat prosesi - xidmatlorin istehlakcis: ile bilavasite
kontaktda olan zaman, kulinariya mahsulunun realizasi vo shalinin asude vaxtinin tegkili zamani,
icraci torafinden yerine yetirilon amsliyyatlarin macmusu kimi basa diisiiliir.

Miistorilora xidmeat modulunda xidmat fealiyystinin asas qaydalari, standartlari, xidmat
personalinin pesekarligina olan talabler, diplomatik gebul ve kiitlavi tedbirlerin miixtslif névlerinda
xidmete hazirliq isleri, xidmatin qonaglarin istayine uygun teskil edilmesi teqdim olunur.

Xidmaet heyotinin davranisinin pesokar vessas etik normalar1 ise asagidakilardir:
istehlakcilarla miinasibatds, 6z vazife borcu c¢argivesindas, adab, nazaket, etika ve xosraftarligin
gostarilmasi. Heyat miiassisade qonaqparverlik miihitini yaratmali, istehlakcilarla miinasibatda
xeyirxahliq ve doziuimliliik gostermeli, temkinli olmali, miinaqgise situasiyalarindan gagmag:
bacarmalidir.

Yiiksek xidmet gosterilen, liiks, daha yiiksek kateqoriyas: olan restoran ve barlarda,
kulinariyanin xiisusiyyetlarini bilen ve diger 6lkslards xidmatin spesifikliyi ilo derinden tanis olan
xidmat heyati islomalidir.

Bu modulu bitirdikden sonra telebe xidmet foaliyyetinin osas qaydalarini, xidmet
personalinin pesakarligina olan telablori bilir, standartlara ve istays uygun miistari xidmaetini toskil

etmoyi bacarir.




“MUSTORILORD® XiDMOT” MODULUNUN

SPESIFiKASIYASI

Modulun ads: Miistarilars xidmat
Modulun kodu: 1
Saatlar vo kredit: -

Modulun iimumi maqsadi: Bu modulu bitirdikden sonra telebs xidmat foaliyysatinin asas
gaydalarini, xidmat personalinin pesekarligina olan telablari bilir, standartlara ve istaye uygun
miisteri xidmsatini tegkil etmayi bacarir.

Talim naticasi 1: Xidmatin faaliyyatinin asas qaydalarini va isin taskil edilmasini bilir.
Qiymsetlondirme meyarlar:

1. Xidmetin foaliyyetinin asas qaydalarini ve isin teskil edilmasini bilir.

2. Xidmatin tegkilinin prinsiplarini ve qoyulan telsebleri vurgulayir

3. Xidmatin teskilinds texnologiyalardan istifadeni tasvir edir.

4. Xidmetin miixtslif sahalerinde xidmatedici heystin amok soraitinin teskilini qeyd edir.

Talim naticasi 2: Xidmat personalinin pesakarligina olan talablari bilir.
Qiymatlondirme meyarlari

1. Xidmat personalinin xarici goriiniisiine olan telsablari sadalayir.

2. Xidmat personalinin xidmatin teskilinds diizglin vaxt bolgiistiniin boliisdiiriilmeasinden

danisir.

3. Omayin miihafizasini ve tohliikesizlik texnikasini azbarden deyir.

4. 1lkin tibbi yardim gostarme verdislerini ve gigiyena qaydalarini qeyd edir.

Talim naticasi 3: Diplomatik gabullarin va kiitlavi tadbirlarin miixtalif novlarinda xidmata
hazirhq islarini bilir.

Qiymeatlondirma meyarlari

1. Tedbirin kecirilmasine hazirliq ii¢iin taleb olunan malumatlar: sadalayir

2. Diplomatik gabullarin xiisusiyyetlarini sorh edir.

3. Tam va gismon xidmat gostarilon masaarxasi banketin xiisusiyyatlorini aragdirir.

4. Cay ziyafetlorinin xiisusiyyetloerini niimayis etdirir

5. Sayyar tadbirlari yerina yetirir

Talim naticasi 4: Xidmatin standartlarin bilir va qonaqlarin istayina uygun taskil etmayi
bacarr.

Qiymetlondirma meyarlari

1. Yerli vo xarici qonaglara xidmetin tagkilinde qonaqparverlik ve matbax madeaniyyatinin
xlisusiyyetlerini danisir

2. Xidmeatin satisinin tegkilinde informasiya vasitelerinden istifadenin rolunu, fordi satisin
xarakterini vo satig prossesini tosvir edir.

3. Miinagqise hallarinin aradan qaldirilmasi keyfiyyatlorini miiayyen edir.

4. Istehlakcilarla hesablasma névlerini gosterir
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1.1.1. XiDMOT FOALIiYYOTINDO iSTEHLAKCILAR VO XiDMOTIN 9SAS QAYDALARI HAQQINDA DANISIR
XiDMOT FOALIYYSTINDS iISTEHLAKCILAR

fase xidmetleri - gidalanmada ve dincelmek iiciin bos vaxtin kecirilmesinde esas telablarin
macmusu kimi miisssiselerin ve sahibkar-vetondaslarin foaliyyetinin neticesi menasinda basa
diisiiliir. Xidmet fealiyyetinin subyektloari iki qrupa ayrilir.

Birinci qrupa, telebatlarini tomin etmak ii¢iin xidmat faaliyyatine yonalen subyektlor aid edilir.
Onlara istehlakc¢ilar aiddir.

fkinci qrupa 6z vezifesine ve pesekar faaliyyetine gore istehlakcilara xidmat gosteren rehber ve
xidmet edici heyot daxildir.

istehlakc1 - golir alde etmoakle slagedar olmayan, ancaq sexsi (maiset) istifadesi iiciin mallar

(mahsullari, xidmatlari) sifaris veran, alan ve yaxud istifade edon vetondasa - soxse deyilir.

Miiassisalarinda istehlakcilara gostarilon xidmatlar asagidakilara boliiniirlar:

. fase xidmatins;

. Kulinariya mahsulu ve gannadi memulatlarinhazirlanmasi iizre xidmetlare;

. Mbahsulun ve xidmatin istehlakinin tagkili tizra
xidmotlars;

. Kulinariya ~ mshsulunun  realizesi  Uzre
xidmatlars;

. Asudse vaxtin toskili tizre xidmatlars;

. Mbalumat-maslahat xidmatlarins;

. Sair xidmetlera.

fasa xidmeotlori 6ziinde kulinariya mahsulunun hazirlanmas: iizre xidmatlari ve miisssisenin tipi
vo kateqoriyasina miivafiq olaraq, onun realizasi ve istehlaki iiciin soraitin yaradilmasi xidmatlarini
oks etdirir vo onlar da restoran, kafe, bar, yemoakxana ve galyanaltixanalarda gosterilon iage

xidmeatloerine boluntirlar.
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Kulinariya moahsulu ve ¢gannadi moamulatlarinin hazirlanmas: iizra xidmeatlar 06ziinde
istehlakeilarin sifarisini; hamc¢i—nin cotin icra olunan kulinariya mehsulu ve gennadi memulatla-
rimin hazirlanmasi ile slagadar xidmetlori; miiessisade sifaris¢inin xammalindan yemoeklarin
hazirlanmasi, ev seraitinde yemsekloarin, kulinariya ve gennadi memulatlarinin hazirlanmasi tizre
aspazin, gannadc¢inin xidmatlarini oks etdirir.

Mbohsul istehlakinin taskili va qulluq iizra xidmatlar 6ziinds sanliklarin, ailovi naharlarin ve ritual
tadbirlarin tegkili ilo alagadar xidmati; konfrans, seminar, miisavire, istirahat zonalarinda madeni-
kiitlovi tadbirlarin kecirilmasi ilo alagadar iase xidmatloarini; istehlak¢ilarin sifarisi ilo, hamgcinin
banketlorin toskilinds kulinariya mahsulu ve gennadi memulatlarin ¢atdirilmasi zamani xidmatloeri;
isyerlarina, ofislors, evlars, sernisin naqliyyatinin gedisinds (hemcinin kupeds, kayutda, teyyarenin
salonunda), mehmanxanalarin nomrsalerinds kulinariya mshsulunun, gennadi memulatlarinin
catdirilmas: ile olaqadar xidmsetloeri; miisssisenin zalinda
yerlorin saxlanmasini; komplektlosmis rasionlarla xidmst
talonlarinin ve abonentlarin satisini; rasional kompleksiasonin
togkilini hayata keciron zaman meydana ¢ixan xidmetlori eks
etdirir.

Kulinariya moahsulunun realizasi iizro xidmatlar oziini

kulinariya msahsulu ve gennadi memulatlarinin magaza ve

kulinariya sobelarinds, miiessisedon kenar realizasi zamani,
evlora yemok buraxma hallarinda; yola, hemg¢inin turistler
tictin kulinariya mahsulu dastlarinin komplektlosdirilmasinde meydana ¢ixan xidmatler zamani
oks etdirir.

Asuda vaxtin tagkili iizra xidmatlar ise Ozlinde musiqi xid—me-tinin teskilini, konsertlarin,
video proqramlarin keci-rilmasini; gozet, jurnallarin, stoliistii oyunlarin, oyun avtomat-lari—nin,
bilyardin teklifini aks etdirir.

Mbalumat maslahat xidmatlari 6zlinds kulinariya mehsulu ve qgennadi memulatlarinin hazirlanmasi,
tortibi lizre miitexassislorin maslohatlarini ve masanin tartibini; miixtslif nov xesteliklor zamani
(pahriz sobalarinds ve yemoekxanalarda) kulinariya mehsulunun istifadesi massalslari iizre pahriz
bacisinin maslahstlarini; kulinariya ustaliqligina 6yratme qaydalarinin teskilini aks etdirir.

Sair xidmatlar iso asagidakilardir: siifre aglarinin (melefelerin), qab-qacagin, levazimatlarin,
avadanligin kirays verilmasi, firma nisanlarin,

giillorin, siivenirlarin satisy; istehlakeilara parfiimeriyanin, ayaqqabi temizlemsak {iciin lovazimatin
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toklif edilmasi; kicik tomir ve geyimin temizlenmasi; istehlakcilara xidmetden sonra istehsalda
galan yemek ve mamulatlarin qablasdirilmasi; miiassisades alde olunan kulinariya memulatlarinin
gablasdirilmasi; miiessisads istehlakgilara toklif edilen telefon ve faksimile slaqasi; istehlakc¢ilarin
soxsi agyalarini (list geyimin), cantalarin ve giymetli agyalarin zemanatle saxlanilmasi; istehlak¢inin
sifarisi ile taksinin cagirilmasi; miiassise arazisinde teskil olunmus dayanacaqda istehlakc¢ilarin
soxsi avtomobillarinin saxlanilmasi.

Xidmatlarin estetikliyi miiossiso yerlorinin memarlig-planlasdirma ve reng halli baximindan
harmonikliyi ve hemcinin xidmatlerin sertleri ile, heyatin xarici goriiniisii, masanin tertibati,
kulinariya meahsulunun tertibati ve verilmasi de daxil olmaqla uygunlugu ile xarakterizs olunur.
informativ teleb, miixtalif név reklamin istifadesi ils, teklif olunan xidmat haqqinda istehlakcinin

dolgun, dogru ve vaxtli-vaxtinda melumatlandirilmasini nazards tutur.
Xidmatin asas qaydalari

Xidmat gosterilmasinin gaydalari, hem¢inin onun giymsati, Azerbaycanin mévcud ganun-vericilik
aktlarinda gosterilon istehlakgilarin ayri-ayri kateqoriyalari {iclin nezerdes tutulmus imtiyazlar
istisna olunmagqla, biitiin istehlakcilar i¢iin eynidir. Bundan basqa, icrag: xidmatlari tokce ayri-ayri
soxslara yox, toraflorle danisilmis sartlarls, xidmat gosterilmasi liglin ona miiraciat eden har bir
istehlakgiya gostormalidir.

Xidmeatin gosterilmesinde gabaqcadan sifarisin yerine
yetirilmesivaxtinin pozulmasi hallarindave yaxud gosterilen
xidmetin catismazliqlar1 tlizre cixarsa, istehlak¢inin 6z
secimina gore asagidakilara ixtiyari vardir:

. Icraci, xidmetin gosterilmesine baslamaqla ve
(vo yaxud) xidmatin gosterilmasini bitirmekls, xidmatin

icrasina yeni miiddet teyin eds biler;

. Xidmatoa gore gosterilon qiymetin asagi diismesini
tolab eds bilar;
. Istehlakci torafinden teyin edilon real miiddet arzinde catismamazliglarin pulsuz aradan

galdirilmasini ve yaxud eyni keyfiyyetli analoji mahsulun hazirlanmasini ve yaxud onun diger
mohsulla avazlanmasini taleb eds bilar;
. Xidmetden imtina eda biler.

Istehlakci, hemcinin xidmet gosterilmesinin baslanma ve (ve yaxud) bitirilme miiddetinin
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pozulmasina gore ona doymis ziyanin tam pulsuz 6demasini teleb etmays ixtiyar: vardir. Zarar
Azarbaycan Respublikasi qanunlari terafinden toyin olunmus miiddstlerds avezlenmsalidir.

ogor icraci tasdiq edarse ki, xidmetlarin gosterilmasi miiddstlerinin pozulmasi fors-major sebablari
vo yaxud istehlak¢inin giinahi iizinden bas vermisdir, onda istehlakcinin telebleri tomin oluna
bilmaz.

istehlakcinin telebi ile ona ray ve teklifler kitabcasi teqdim edilmalidir.

Xidmet gosterilon zaman ohdsliklerin tam yerine yetirilmemasi ve yaxud diizglin yerine
yetirilmemesi zamani, icragi istehlakcilarin hiiquglarinin miidafiesi hagqinda ganunvericiliye vo

miilki ganunvericiliye miivafiq olaraq masuliyyet dasiyir.

1.2.1. XiDMOTIN TOSKILININ PRINSIPLORINi VO QOYULAN TOLOBLORI VURGULAYIR
XiDMOTIN TOSKILININ PRINSIPLORI

fase sistemi miiassisalorinde xidmatin teskilinin 6ziinemaxsus prinsipleri mévcuddur. Giinki
har bir pesakar foaliyyat miisyyen prinsiplars asaslanir. Prinsip (latinca principium - asas, baslangic
demokdir) - har hansi bir teminatin asas baslangic tezisidir, rohbar ideyanin, pesokar foaliyystin

osas qaydasidir. fage sisteminde xidmatin teskilinin asas prinsiplerine asagidakilar aiddir:

. Mbahsul hazirlanmasinda ve xidmat prosesinde insanlarin gidalanmaya olan telsblarinin

tomin edilmasi;

. Nahar yerlorinds rahat soraitin yaradilmas;

. Zallarda masalarin tertibatinda rahatliq ve estetikliyin temin edilmasi;

. Istehlakgilarin xidmati prosesi ile bagli manfi hadisslerin olmamast;

. Mbahsulun ve xidmatlarin yeni ndvlerinin tetbiqi hesabina iase miiassisalorinin galirle

islomasinin temin edilmasi;
. Istehlakcilarin deyisen zévqiiniin, bazar igtisadiyyatinin teleblarine uygun olaraq miintezem

deyisen xidmet novlerine miitenasibliyinin temin edilmasi.

Obyekt sozii ise (latinca obyektum - predmet demakdir) - har hansi bir fealiyyeste yonalen predmet,
hadise manasini dasiyir. Kulinariya mahsullarinin realize olunmasina ve shaliye xidmat toklifine
yonalen xidmat faaliyyati basa diisiiliir. Obyekt kimi kulinariya mahsullarinin realize olunmasina ve

ohaliye xidmat toklifine yoneslen xidmat faaliyysti basa diistliir.

10
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Xidmat heyyatina qoyulan talablar

Biitiin tip ve tosnifata aid olan iase miiassiselarinin xidmat heysti qarsisinda asagidaki asas telablar

goyulur:

. Miisssisadaxili nizam-intizam gaydalarini bilmasi ve yerinae yetirmasi;

. Sanitariya, sexsi gigiyena ve is yerinin gigiyenasi qaydalarinin yerinas yetirilmasi;

. Yangin tohliikesizliyi, emoyin miihafizasi ve texniki tehliikesizlik qaydalarini bilmesi ve

yerine yetirmasi;

. istehlakcilara xidmat gosterilmasi prosesinds pesekar etikanin saxlanilmast;

. Mbahsula ve iage xidmatlarine aid normativ senadlarin telsblerini bilmak;

. Biitiin kateqoriyali is¢ilorin ixtisasinin artirilmasi (5 ilden bir defs az olmayaraq)
. isci kollektivin attestasiyasinin kecirilmasi (yarim ilden bir defe az olmayaraq).

Eyni zamanda, miiessiselarde ¢alisan xidmat heyati,
homin miiessisenin tipine uygun olaraq yaxsi
voziyyetde olan, goriinen korlanma slamsatlarine
malik olmayan ve lakeslari olmayan forma ilo ve
yaxud sanitar geyimi, ayaqqabi ilo tomin olunmalidir.
Miiessisonin iscilori forma geyimine miiassisenin
emblemini, vezifonin ve pesenin gostorilmasini aks

etdiron beyclor (nisanlar) taxmalidirlar.

Xidmat heyatinin davranisinin pesokar ve asas
etik normalar1 ise asagidakilardir: istehlakcilarla
miinasibatds, 6z vezife borcu ¢arcivesinds, adeb, nazakat, etika vo xosraftarligin

gostoarilmasi. Heyat miiassisade qonaqparverlik miihitini yaratmali, istehlakcilarla miinasibatda
xeyirxahliq ve doziimliiliik gostermseli, temkinli olmali, miinaqgise situasiyalarindan gagmag:

bacarmalidir.

1.3.1. XiDMOTIN TOSKIiLIND® TEXNOLOGIiYALARDAN ISTiFADONi GOSTORIR
XiDMOTIN TOSKILIND® MUASIR TEXNOLOGIYALAR

Miiessisalorde xidmatin teskilinde miiasir texnologiyalarin gelacek inkisafinin asas istiqgamatlari

asagidakilardir:
. Konseptual miiessiselarinin yaradilmasy;
. Internet sobakesi ile sifarisin gebulunu ve onun istehlakciya catdirilmasini temin eden

virtual miiassisa sobakasinin genislondirilmasi;

11
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. Miistarilorin istiraki ile x0raklarin hazirlanmas;,
. Keyterinq sistemi tizre xidmetin taskili;
. Mercandayzingin (mahsul ve xidmatlerin satis1) tetbiqi.

Milli ve yaxud ekzotik iislubda tertib olunan,
menyusunda meatbexlerin ve lslublarin garisigrt miimkiin olan miiessise, konseptual miiassise
adlanir. Konseptual miiassise ideyasi 6ziinds sahibkar torefinden miisyyon mévzunun secimidir,
onun vasitesilo menyu islenilir, interyer tortib olunur, avadanligin gab-qacagin, levazimatin,
moahsullarin, ickilerin tachizatcilar secilir. Movzu kimi kinematoqrafik, tarixi, adebi ve yaxud diger
siijetlar, afsanalorden istifade oluna biler. Secilmis mévzu kabare, asxana ve yaxud klub seklinde
foaliyyat gostors bilon miiassisenin yaradilmasini nezards tutur.

Son illor bir ¢ox oOlkelorde kompiiter vasitasile
linsiyyet insanlarin hayatinin ayrilmaz bir hissesi olmusdur.
Miiasir xidmet texnologiyalari potensial istehlakgilara,
Internet sistemi vasitesile, miivafiq restoranin sehifesine
daxil olmaq, yemsoklar, giymetlor haqqinda mselumat
almaq, kompiiter ekraninda zali, masalarin yerlosmasini
gormeak imkani yaradir. O, toekce melumatla tanis olmagq,

xobari gondermek ve almaq yox, hoam de miiassisenin

meneceri ilo danismaq imkanina malik ola bilir ve hatta
onu danisan zaman gors biler. Istehlakci neinki miiessisade
no ise sifaris eds biler, hatta onu, hesab nomrasini ve yaxud kredit kartini1 daxil etmokls 6daye do
bilar. Miiassisonin meneceri sifaris haqqinda malumati, miihasib ise 6dema haqqinda malumat: alir
ve tesdiq edir. Biitiin bu prosedura cemi bir nece deqiqe cakir. Internet sebekesi ile istehlakcilara
restoranda masanin saxlanmasini, vizual olaraq menyudak: yemakleri gostarmayi, roy miibadilesini
vo s. toklif etmoak olar. Panorama c¢okilisinin texnologiyasi zallarin interyerlari ve yemoklorin
ingrediyentlori ile daha yaxin tanis olmaq imkan yaradir.

Miisssise menecerlari liclin elektron sebake nainki satislarin yeni bazaridir, bu, hamcinin
istehlakcilar1 calbetmsa vasitesidir. internet vasitasile sifarisi ve onun istehlakcilara catdirilmasi artiq
realliqdir. Miiassisonin meneceri istehlakgr ils ikiterafli alage yarada bilir, lazim olan techizatgini
tapa bilir, onlarla giymatlore baxa bilir. Elektron sebakeds miiassiselor haqqinda meslumatlar
lizorinde ixtisaslagsmis bir neca Internet birliklori mévcuddur. Yeni texnologiyalar, saytlar: igloyib

hazirlayanlara keyfiyystli dizayn toklif edilir.
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1.4.1. XiDMOTIiN MUXTOLIF SAHOLORINDO XiDMOTEDICi HEYOTIiN 9MOK $ORAITININ TOSKILINi
NUMAYIS ETDIRiR
iS SORAITINi MUSYYSON EDSN AMILLOR

Miisassiselards is seraitlerini miieyyen edon osas amiller asagidakilardir:

. fizioloji - isin agirliq deracasi, is ve istirahatin rejimi;

. gigiyenik - xarici miihit, is otaqlarinda temperatura ve havanin riitubati, havanin temizliyi,
isiglandirma;

. moaisat - rahat geyim, ayaqgabi ilo teminat, qarderoblarin, dus otaqlarinin, istirahat

otaglarinin movcudlugu;

. estetik - istehsalat otaglarinin rangli tertibati, zallarin interyeri;
. psixoloji - is ilo memnunluq, onlarin ixtisasina miivafiq olaraq, iscilerin istifadasi;
. sosial - kadrlarin hazirlig1 ve ixtisaslasmanin yiikseldilmasi.

is yerlerinin diizgiin teskili, zalda mebelin (masalarin, stullarin, kreslolarin, servantlarin, kémekgi
masalarin) diisiiniilmiis yerlesdirilmasini, ticarat sahsalerinin effektiv istifadasini, kecid enlarinin
tayin olunmus normalara riayest edilmesini, paylama sobasi, servis-barlarin, gqabyuyan, istehsalat
sexlorinin Olctlilerini, onlarin xidmat prosesinin teleblarine miivafiq olaraq yerlasmasini nazarde
tutur. Zallarin konfiqurasiya ve sahasinden, pencerslarin, qapilarin, siitunlarin, estradanin
yerlasmasinden ve mebelin Olgiilorindan asili olaraq masalari, onlardan kecidlarle béliinen (eni
asas 1,5 m-den az olmayaraq ve eni komakci 1,2 m az olmayaraq) veziyystine, diiz xettlerle ve yaxud
sahmat gaydasi ils diiziirler.
isda sanitar-gigiyena soraitlorinin yaxsilasdirilmasi. Islomok qabiliyystine temperatura, hava
harakatinin riitubastliyi ve siirati, ses, mexanizmlarin vibrasiyasi, zallarin isiglandirilmasi, hava
miihitinin ¢irklenmasi, istilik stialanmasi, sanitar-maisat otaqlar1 ve qurgularinin movcudlugu tesir
edir.
is vo istirahat rejiminin toakmillasdirilmasi. Is ve istirahatin rasional rejimlerinin tetbiq edilmasi,
yoni fizioloji cehatden esaslanan is ve istirahet vaxtinin névbelonmasi, bir cox hallarda is yerinde
amayin effektivliyini miiayyen edir.
. Xidmatedici heyatin amayinin taskili. Miiassisalordeadaten isin tegkilinin fordi ve yaxud
brigada formasindan istifads olunur.

isin fordi formasinin teskili zamani, biitiin funksiyalari, sifarisin gebulundan istehlakci ile
haqqg-hesaba gadar yerinas yetirir. Sifarisi gebul edarak, o onu istehsalata ve servis-bara gondarir,
moahsulun alinmasi iiciin, nazaret-kassa masininda ¢ekloari cap edir. Masanin alave bazadilmasini

hayata kecirir ve istehlak¢ilarin bilavasite xidmatine baslayir. Zalda isin teskilinin bels formas: kigik

13



TOLIM NaTICcasSi 1

restoranlarda istifads olunur.

Brigada formasi zamani is asagidaki
kimi  teskil  olunur. Briqadir
sifarisi gebul edir ve onu brigada
lizvlori arasinda vezifolori kimi
boliisdiiriir.  Qonaglarin  xidmatini

vo istehlakcilarla hesablasmani da

brigadir heyata kecirir. Isin teskilinin
bels formasi ingilis xidmat tisulu ile iri
miiassisalords istehlak¢ilarin gozii qarsisinda hayata kegirilir.

Isin teskilinin briqada formas: daha effektivdir ve xidmat meadeniyyetinin yiikselmasine
sobab olur, ona gore ki, ofisiantlar briqadas: xidmat texnikasina miikemmsal yiyslonmisdir ve
istehlakeilarin biitiin suallarina ixtisasli cavab vermays hazirdirlar.

Ticarat zali meneceri zal iscilori isinin teskilini ve koordinasiyani heyata kecirir. Har giin,
isin baslanmasindan avvel, hazirliq islerin kecirilmosinin keyfiyystine, istehlakc¢ilarin xidmatine
nazarati hayata kegirir.

Xidmat prosesi asagidaki merhalslorden ibarstdir: hazirliq, osas ve tamamlama
marhalasindan.

Hazirliqg merhselesi 6ziinds asagidaki asas emaliyyatlari aks etdirir:

. Ticarast otaglarinin giindslik toemizlenmaesini;
. Mebelin yerbayer edilmasini;
. Komoeke¢i masalarin, servantlarin, seyyar bezadilme araba-larinin, bar pistaxtasinin,

glizgiilarin ve siise vitrinlarin, pannolarin silinmasini;

. Qab-qacagin, loevazimatlarin ve yemakxana aglarinin alinmasi ve hazirlanmasini;
. Stise qablarin ve zaruri lovazimatin bar pistaxtasi arxasinda yerlasdirilmasini;

. Qabaqcadan masanin bezadilmesinin hayata kecirilmesini;

. Heyetin xidmat ticiin hazirlanmasini.

9sas va son (tamamlayici) marhale istehlakcilarin galisi zamani baslayir ve o, miiassisaden gedendoan

sonra basa catir.
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1.5. TOLOBOLAOR UGUN FOALIYYOTLOR %
. Azarbaycanda yerlogon miiassiselords istehlak¢ilara gosterilon xidmatlere misallar cekmak.
. Azorbaycanda yerloson ictimai iase miiossiselorinde gosterilon xidmet cesidlorini
arasdirmagq.

. Xidmeatin gosterilmesinds xidmat catismazliglarini miisyyen edin.

. Verilonlarin xarakterini yazin.

. Istehlakcilarin deyisen zévqiiniin tendensiyasini arasdirmag.

. Miiasir dovrdes yeni xidmat novlarine olan talablari arasdirin ve miizakire edin.

. Biitlin tip muassisalorde xidmat heyystlorini sadalayin ve miizakire edin.

. Olkada ve diinyada xidmatin teskilinda istifads olunan miiasir texnoloji yeniliklori
arasdirmag.

. Kompiiterin ve internetin insan hayatinda rolunu teqdimat hazirlayib taqdim etmak.
. Hansi texnoloji yenilik daha faydalidir:
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Yardk Yarhk

Faydalsfit, ona gors ki,

Tarariidir, cinki, Zowordidir, gnki,

Ham Frptab, Bamide
mradidr, pink,

Miiassisalarda isin taskilinin formalarinin xiisusiyyatlarini qeyd edin.

~ Ford  Brigadir
4 4

. Miiessisada is soraitinin qurulmasinin vacibliyini arasdirin ve miizakirs edin.

. Xidmeatin teskilinds hazirliqg marhslasi hansi emaliyyatlari 6ziinds aks etdirir ?
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1.6. QiYMOTLONDIRMO

Asagidaki qiymatlondirme meyarina asasen giymatloendiraceksiniz:

“Xidmat faaliyyatinda istehlakcilar va xidmatin asas qaydalar1 haqqinda danisir.”

. Tase xidmetleri nece qrupa boliiniir?

. istehlakcilara gostarilon xidmatlar hansilardir?

. Istehlakct hansi saxslors deyilir?

. Gostarilon xidmae-tin catismazliglar lize ¢ixarsa istehlake: 6z se¢imine gore na eds bilar?
. Erqonometrik tolab nadir?

. Xidmetin estetikliyi necs xarekterizs olunur?

“Xidmatin taskilinin prinsiplarini vurgulayir”

. Xidmeatin teskilinin asas prinsipleri hansilardir?

. Obyekt nadir?

. Xidmet heyystine hansi teleblar qoyulur?

. Xidmet heystinin davranisinin pesekar ve asas etik norma-lar: danis.

“Xidmatin taskilinda texnologiyalardan istifadani gostarir”

. Miiasir texnologiyalarin gelacak inkisafinin asas istiqamatlori hansilardir?
. Konseptual miiassise nadir?
. Miiasir texnoloji yenilik hans1 imkanlar: sl¢atan edir?

“Xidmatin miixtalif sahalarinda xidmatedici heyatin amak saraitinin taskilini niimayis etdirir”

. Miiassisalards is soraitlorini miiayyen edon asas amillor?

. Xidmatedici heystin emayinin teskili nece formada olur ve hansilardir?
. Xidmat prossesin marhalsleri hansilardir?

. Hazirliq merhselesi hansi emsaliyyatlar: oks etdirir?
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2.1.1. XiDMOT PERSONALININ XARiCi GORUNUSUNO® OLAN TOLOBLORI SADALAYIR
XiDMS&T PERSONALININ XARICi GORUNUSU

Personalin xarici gortinlisii miiessie haqqinda qonaqda ilk tesssiirat yaradir. Buna gore do
miiassisonin biitiin emeakdaslari yarasiqli, tomiz ve seligeli goriinmaye ¢alismalidirlar. Xarici gorliniis
vo maneralar boylik shamiyyete malikdir. Personal gozal gamats malik olmali, diiz dayanmals,
ylingiil ve zarif haraket etmolidir. 9llari ciblorde saxlamaq, onlar:1 qoynunda carpazlayaraq, masa
ve yaxud servanta soykenarek, durmaq ve yaxud onlar1 yellomak, artiq ve keskin haraketlor etmak,
zalda qagmaq olmaz. Diizgiin yeris, cox vaxt ayaqqabidan asilidir. Ayaqqgabilar rahat, yaxsi veziyyetde
vo parildayanadek temizlenmis olmalidir. 9ger ayaqqgabi narahatdirsa, cox geyilmisdirse, dabanlar:
isa ¢cox hiindiir ve ayiliblarse, yeris ¢ox agir olur, bu zaman o tez yorulur, qadinlara ise bosonojkalar
geymayo moaslohat goriilmiir. Personalin diizglin qamati rahat forma paltarindan ve hamginin,
miitomadi idmanla masgul olmaqdan asilidir.

Qizin saci1 ¢iyinlorden asag: diistirse, sa¢ uzi
ortmamali, lent ve yaxud sancaqla ofisiant tutulmalidir.
Kisilorin lizii temiz qurxilmis, big ve saqqal seligali
sokilde tutulmalidir. Qadinlar kosmetikadan sade

sokilda istifads etmolidirlor. Bazok agyalari kimi, nisan

lizliyli ve yaxud qassiz olan ensiz liziiklari, boynunda
kicik zencirler, kicik sirgalar1 taxmaga icaze verilir.
Ofisiant-kisilerin iizleri yaxst qurxilmali, baslar: selige ilo qirxilmali ve daranmali, onlar tomiz
dirnaqlara malik olmalidirlar.

Ofisiant 6z lizerinde bloknot, acar, siiselerin acgilmasi ii¢lin tixacacan ve yaxud somelye
bigagy, diyircekli gelem, alisqan ve yaxud kibrit gezdirmslidir.
Dezodorantlardan miitleq istifade olunmalidir,
fiziki isle mosgul olanlar ise dus gobul etmslidir.
Soxsi gigiyena vasitelori mahdud deracads istifade

olunmali ve qiciglandirmamalidir. 9mekdaslarin

nofesi hemise toravetli olmali ve qiciglandirict
olmamalidir. Miiassisads forma geyiminden istifade
olunmasi nazards tutuldugu halda biitiin personal bu

tolabae sortsiz omal etmalidir. Forma tomiz, saligali vo

itiilonmis olmalidir. Personal miitlaq ¢irkli formani
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tomizi ile avaz etmalidi. Uniforma geyiminde personalin adi, soyadi, vazifasi, sobasi gostarilmakle
nisan taxilmasi da nazards tutulur. Uniforma geyiminde qadinlar ii¢lin neytral ve yaxud gara rangli,
kisilar liglin ise qara rangli corablar nazarda tutulur. Qonaglarla slagads olan is¢ilar qara rengli, tisti
ortiilii, bazeksiz ayaqqabi geymali, qadin ayaqqabilarinin dabani ise 5 sm-den hiindiir olmamalidir.
Zinat asyalar1 minimuma endirilmali, kicik 6lctilords olmali ve nazari calb etmoemsalidir. Qadinlarin
anlik-kirsani parlaq olmamalidir. Dirnaglar - tomiz, qisa ve manikirliiolmalidir.

Personalin xarici goriiniisii, $axsi gigiyenasina qoyulan talablar vo miiassisanin tomizliyi
Xidmat sektorunda personalin xarici goriiniisii qonaqda ilk teessiirat yaradir. Buna gore de
miiassisenin biitiin emeakdaslar yarasiqli, tomiz ve saligali goriinmaye ¢alismalidirlar.

Q1z1in sag1 ¢iyinloerden asag: diisiirses, sac lizli 6rtmali, lent ve yaxud sancagla tutulmalidir.
Kisilorin lizii tomiz qirxilmis, big vo saqqal ssaligali sokilde tutulmalidir. Ayaqqgabilar rahat,yaxsi
voaziyyatde va parildayanadek temizlonmis olmalidir. Dezodorantlardan miitlaq istifads olunmalidur,
fiziki isle masgul olanlar ise dus gabul etmalidir. Sexsi gigiyena vasitalori mehdud deracads istifads
olunmali ve qiciglandirmamalidir. Omoakdaslarin nafesi hemise toravatli olmali ve qiciglandirici
olmamalidir. Mehmanxanada forma geyiminden istifads olunmasi nazards tutuldugu halda biitiin
personal bu telebe sortsiz emal etmolidir. Forma geyimleri, bir qayda olarag,mehmanxananin
camasirxanasinda yuyulur, buna gors de personal 6z formalarini ya istirahet giinlerinde yumaga
vers biler, ya da ki, ¢irkli formalari temizi ile evez eds bilarler. Uniforma geyiminde personalin
ads, soyadi, vezifesi, sobasi gostorilmakls nisan taxilmasi da nazards tutulur. Uniforma geyiminde
gadinlar liglin neytral ve yaxud qara rengli, kisiler {i¢lin ise gara rengli corablar nazerde tutulur.
Qonaglarla olagede olan iscilor qara rengli, ustiiortiilii, bezeksiz ayaqqabi geymsli, qadin
ayaqgabilarinin dabani ise 5 sm-den hiindiir olmamalidir. Zinat asyalar1 minimuma endirilmalidir.
Onlar kicik ol¢tilorde olmali ve nazari calb etmamalidir. Qadinlarin anlik-kirsani parlaq olmamalidr.

Dirnaglar-tomiz,qisa ve manikiirlii olmalidir.

2.2.1. XiDMOT PERSONALININ XiDMOTiN TOSKiLIND9 DUZGUN VAXT BOLGUSUNU
BOLUSDURULMOSINDON DANISIR

XiDMOTIN TOSKILINDS VAXT BOLGUSU

Uzun miiddstli aramsiz is vaxt1 ve qisa istirahat zamani iscilorde yorgunluq bas verir ve is
qabiliyyeti asag1 diisiir. Istehlakcilar axininin Syrenilmesi, metrdotellarin (admistratorlarin) ve
ticarat qrupunun diger is¢ilorinin aramsiz ve keyfiyyetli xidmatinin teminati zamani is vaxtinin
rasional istifadesini nazars alaraq, is qrafikini diizgiin tortib etmays imkan yaradir.

fage miiessisalori haftads bes, alt1 ve yeddi giin arzinds bir, bir yarim ve iki névbali is rejimi ils aciq
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ola bilarlar. Restoranlar aramsiz olaraq yeddi giinliik is heftasi ils, istirahat glinleri olmadan, bir
yarim ve iki novba ile isleys bilerlar.

Fahle vo qulluqcular ticiin 40 saatliq, iki istirahat giinlari olmaqla bes giinliik is haftasi toyin
olunmusdur. Giindslik isin miiddeti daxili emak cadvsli ve is qrafiki iloe miieyyen olunur. Bir qayda
olaraq, is glini 8 saat toskil edir. Toyin olunmus is miiddstin islonmemaesi ise slave ¢cixmaqla, cox
islonmasi ise alava istirahat giliniiniin verilmasi ile aradan qaldirilir.

Istisna hallarda, biitiin hafte arzinde bir yarim novbede isleyen ve normal miiddetli is
glinlinii toyin etmays miimkiin olmayan miiassiselorde, ay arzinds is vaxtinin comlenmis ugotuna
icaza verilir. Bu zaman, is glinliniin maksimal davamlig1, gelen giin istirahat teqdim etmakls, 11 saat
30 degigaden ¢ox olmamalidir. Is heftesinin miiddati, hemcinin 40 saatdan ibarst olmalidr.

Miisssisonin is rejiminin ucotu ils, is¢ilorin is rejimi asagidaki kimi ola bilar: iki istirahat
giinlerls (sanbe ve bazar ve yaxud bazar ve bazar ertasi giinlari); bir daimi istirahat gilinii ile (senbae
ve yaxud bazar giinii) ve ikinci siiriisen qrafikli giinls; bir glinden ve yaxud iki glinden bir istirahat
giinleri ile.

fase miiessiselarinde isin iimumi neticeleri onun her bir sahade - metbexde, sexlards,

anbarlarda, zallarda diizgiin tagkilindan asilidir.

0§ N0T | Mes | 2OV O| 210 | NI | I | Dy | NM | MNIS | N6 | D

Miassisalarin san i . m 1 124 141 m W 18 i m 3
Trcilarin sam (hanar avaoeilar da dal
edilmakl), sabar T IS T4 138 M 1ML 1M 1T DM N6 18 1M1

Tase miiessiselerinin fealiyyatine islerin rasional teskili de miisbet tesir edir. O, mahsuldarligin,
intensivliyin, is vaxtinin daha diizgiin istifadesinin hesabina emayin effektivliynin yiikselmasina
sebeb olur. Isleri rasional teskil etmak - bu isler prosesini amaliyyatlara bélmak, onlarin bezilerini
diizglin uygunlasdirmaq, ixtisas ve is tocriibasini nazare almagqla insanlar: yerlesdirmek, onlarin
arasinda daqiq garsiligli elageni temin etmak, is yerlarini tochiz etmoak ve onlarin xidmatini toskil
etmak, isin rasional qrafiklarini tertib etmak, daha sarfsli is seraitlerini yaratmaq, isin qabaqcil tisul
vo metodlarini tatbiq etmoek demaokdir.

Tase miiessisesi zallarinda islerin teskilinin tekmillesdirilmesi asagidaki esas istiqametlarde hayata

kecirilmalidir:

1. is yerlarinin toskili va xidmatin yaxsilagsdirilmasz.
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Is yerlorinin diizgiin teskili, zalda mebelin (masalarin, stullarin, kreslolarin, servantlarin, kdmekci
masalarin) diisiiniilmiis yerlasdirilmesini, ticarat sahsalerinin effektiv istifadasini, kecid enlarinin
toyin olunmus normalara riayet edilmesini, paylama sobesi, servis-barlarin, gabyuyan, istehsalat
sexlarinin Olctilerini, onlarin xidmat prosesinin teleblarine miivafiq olaraq yerlasmesini nazarde
tutur. Zallarin konfiqurasiya ve sahasinden, pencerslarin, gqapilarin, siitunlarin, estradanin
yerlosmasinden ve mebelin Ol¢iilorinden asili olaraq masalari, onlardan kecidlorle boliinen (eni

asas 1,5 m-den az olmayaraq ve eni komaekgi 1,2 m az olmayaraq) veziyyatina, diiz xattlarls ve yaxud

sahmat gaydasi ils diiziirler.

Zallarin ve is yerlerinin planlasdirilmasi, hazir yemakloarls
geden ofisiantlarin ve istifade olunmus gablarla geden ofisiantlarin
garsiligh axinlarin istisna etmolidir; xidmat heystinin zaldan
serviz otagina, qab-qacaq yuyulma otagina, servis-bara, soyuq ve
isti xOraklarin paylama sexlarine getmasini daha qisa marsrutlarla
temin etmolidir.

Zalda isin rahatlig1 liciin tomiz siifre qablarinin, lavazimatlarin,
siifro aglarinin  kicik saymnin saxlanilmasi {iglin servantlar
lazimdir ki, onlara miitlaq serbast yanasmagq sorti ils, ofisiantlar

qgruplar: terefinden xidmat gdsterilon, masalar qrupu zonasinda

yerlosdirilsinlar. Servantlarin konstruksiyas: siise ve ¢iniden
olan miixtelif nov gqablarin, levazimatlarin, siifro aglarinin ayri
saxlanmasini tomin etmalidir. Servantlar vo komeakci masalar rasional dlciilore malik olmalidirlar,
onlar1 zalda, iki-ii¢ ofisiant iiclin bir servant hesabi ile yerlasdirirlor. Har bir ofisiant bazadilma
arabasina ve yaxud komekci masaya malik olmalidir.

Forma ilizre miiasir, isde ylingiil, dayaniqli ve rahat olan qablarin ve lovazimatlarin istifadasi,
zallarda ickilerin saxlanmasi iciin soyuducu skaflarin moévcudlugu xidmet vaxtini qisaldir.
Sonuncular fordi xidmat zamani, bir-iki ofisianta bir skaf ve bir skaf ofisiant qrupu li¢iin hesabr ils
briqada isi zamani yerlasdirilirlor.

Onlardan soyuducu skaflarla qurulmus kombinasiyali servantlar daha rahatdir. Miixtalif 6l¢ti
va tayinath sinilarin istifadesi ofisiantlarin yorgunlugunu azaldir. Restoran ve barlarda kompiiter
Posterminalinin istifadesi, ofisiant torafinden sifarisin avtomatlasdirilmis gebulu, sifarisin matbexe
vo servis-bara tez verilmesini, qonaga hesabin ¢cap olunmasini temin etmayes imkan yaradir.

2. Cox zohmat talob edan proseslorin mexaniklasdirilmasinin va nagqliyyat

vasitalarinin istifadasinin komayi il fiziki yiiklanmoanin azaldilmasi. Ofisiantlarin isini,
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yemoaklorin zala gatirilmasi ve gablarin qabyuyan otaqlara aparilmasi zamani xiisusi arabalardan
istifade edilmasi ylingiillosdirir.

Arabalari, lazim olarsa nahar masalarinin yaninda, komeke¢i masalar kimi istifade edirlar.
Bade, godohlerin yuyulmasi ii¢iin masinlarin tetbiqi, yariavtomatik yuyucu sobalerin toskili,
qabyuyan otaqlarda emak masraflarini azaldir ve onlarin isinin daha yaxsi tegkiline sebab olur. Bu
da, 6z névbasindes xidmatin taskiline yaxs: tesir edir.

3. Matbaxin va soyuq sexin daqiq isinin tagkili. Buna texnoloji prosesin ardicilligina miivafiq
olaraq, avadanligin yerlosmasi, bolmali modul avadanligin qurasdirilmasi, funksional tutumlarin
istifadasi, iscilorin diizgiin yerlasdirilmasi naticesinde nail olmaq miimkiindiir. Bunlar hamasi is
vaxtinin itirilmesinin qarsisini alir ve xidmesti siiretlendirir.

4. isde sanitar-gigiyena saraitlorinin yaxsilagdirilmasi. islomoek gabiliyyetine temperatura,
hava hereketinin riitubatliyi ve siireti, ses, mexanizmlarin vibrasiyasi, zallarin isiqlandirilmasi, hava
miihitinin ¢irklanmasi, istilik siialanmasi, sanitar-maigat otaqlar: ve qurgularinin mévcudlugu tesir
edir.

Boylik fiziki masraflor tolob edan ofisiantlarin isi zamani havanin harskst siirati 0,3-0,5
m/s olmagqla, temperaturun 16-18°C ve nisbi riitubstinin 60-80% olmas1 daha miinasibdir. Normal
temperaturun ve hava dovriyyesinin tomini liclin biitiin miiassisaleri ventilyasiya qurgular ile tachiz
edirlar, restoranlarin zallar1 liglinsae havanin kondisionlasmasini (tazalonmasini) nazards tuturlar.

Sesin azalmas1 tliglin ses udma ve ses izole lzre tadbirler islayirler. Bu maqgsedle zallarda
asma tavanlar qurasdirirlar.

Otaglarin isqlandirilma deracasi de xiisusi shamiyyste malikdir. Kifayet qodaer isiglandirma
zamani ofisiant géorma qabiliyystini gorginlasdirmayerak inamla islayir, onun harakatlori caesaratli
va cald olur. On miinasibi tebii isiglandirmadir. Otaglarin tebii isiglandirilmas: pancare sliselonmis
sothlerin dosama sahasinae nisbatils saciyyslonir va liikslarla (1k) 6l¢iiliir. Sanitar normalarla nazerde
tutulmusdur ki, m\bu miinasibati zallarda 1:8-den az olmamalidir. Pancerslarin pardsleri isig1 40%,
portyerlar ise 80% hopdururlar.

Axsam vaxti zallarda siini kézerma ve liiminessent lampalarindan istifade edirler. Isiq
axininin boliisdiriilmasi, gamasdiran isigdan gozlari ve hamcinin, is1q meanbasini ¢irklonmadean ve
mexaniki zedadan qorumaq ii¢iin, isiglandiran armaturadan istifads edirlor.

Ciraglarin diizglin isledilmesi, yanan lampalarin vaxtinda doyisdirilmesi, otaqlarda
isiglandirmanin yaxsilasmasina sebab olur ve isin mehsuldarligini artirir. Bu, siini isigla
isiglandirma lampalar1 giliclinlin artirilmasi1 ve yaxud kozerme lampalarinin liiminessent

lampalari ile avezlonme yolu ile yaxsilasdirila bilar. Restoranlarin zallarinda siini isiqla maksimal
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isiglandirma, layihelondirme normalarina miivafiq olaraq, liiminessent lampalarinda 300 1k,
kozorme lampalarinda ise - 100 1k olmalidir (d6semadon 0,8 m hiindiirliik 6l¢iistinda).

fase miiessiselarinde maiset otaglarinin terkibi ve sahaleri layihelendirme normalarina
uygun olmalidir. Qarderob blokunu, saclarin qurudulmasi, paltarin itiilenmesi ve ayaggabinin
temizlenmasi yerloerini qurgularla, glizgiilerls, elektrik cihazlarin qosulmas: liglin rozetkalarla
tochiz edirlar. Dus otaglarini kabiner seklinde qururlar. 9l-iiz yuyulan otaglarda isti ve soyuq su
tachizaty, ikiterafli kranlar, dosmal, paltar, elektrik dosmallar {liclin asilqanlar olmalidur.

Biitovliikde, iagse miiessiselorinin hamisinda istirahat etmak iicilin otaqlar, iri miiassisalorda
isa sohiyye mentaqgalari olmalidir.

5. Peso xastaliklorinin qarsisin1 almaq iiciin
kecirilon islar. Ofisiantlarda peso xastaliklorinin sababi
(ayaqaltinin yast1 olmasi ve s.) an ¢ox ayaq tiste dayanma ile
baghdir.

Bu xosteliklerin qarsisin1 almaq tgiin senaye

torafinden hazirlanan xiisusi ayaqqgabilardan istifade etmak

ve yaxud adi ayaqqabinin i¢ine xiisusi i¢lik qoymaq lazimdir.

6. is va istirahat rejiminin tokmillasdirilmasi. Is
vo istirahatin rasional rejimlorinin tetbiq edilmesi, yoni
fizioloji cohatdan asaslanan is va istirahat vaxtinin névbalenmasi, bir ¢ox hallarda is yerinde emayin
effektivliyini miiayyen edir.

Cay ve deniz gemileri restoranlarda, vaqon-restoranlarda il arzinds is vaxtinin comlenmis
ucotuna icaze verilir. 9lavs is glinlerines gors is¢ilers istirahat glinleri verilir.

Fasilasiz isloyon miiassisalords (onlara restoranlari da aid edirler), isciloare 30 deqgiqaden bir saata
goeder, bir yarim novbe is rejimi zamani ise, bir saatdan az olmayaraq, qida gebulu va istirahat ligiin
vaxt verilir.

Hoar bir miiessisade ofisiantlarin, metrdotellorin, kassirlorin, bufetcilorin, aspazlarin ve
digar iscilerin ise c¢ixma qrafiki islenib hazirlanir. Qrafikler iscilerin diizglin yerlasdirilmasini,
istehlake¢ilar axininin sixligini ve miiassisenin is saatlarini nazars almagqla, is vaxtinin daha rasional
istifadasini temin etmoalidir. Onlar1 tortib eden zaman, asas kimi is giinii ve istirahat vaxtini, hafte
arzinds tayin olunmus is vaxtinin iimumi miiddestine riayst edilmesi zaruriliyini miiayyen eden,
hiiquq normalarini tatbiq edirlor.

Har bir is¢inin iso ¢ixma qrafikinds isin baglanmasi ve bitmasi, gida gabulu ve istirahat {iclin
fasilonin miiddati ve hamginin is ve istirahat glinlerinin, novbealarin siralanmasi gostarilir. Qrafiklor

novbeti mezuniyyetleri, tehsil mezuniyystlerini ve s. nezere alaraq, bir ay t¢tin tertib olunur ve
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onlarin qlivveye minmesine iki hafte qalmis, miiassisenin avvalki is rejiminin saxlanmasi zamani
ise li¢ glin qalmus iscilori melumatlandirirlar. Ay arzinds is qrafiklerinin deyisdirilmasine istehsal
zoruriliyi ile slagedar olan hallarda icaze verilir. Is vaxtinin ucotu giinds her bir iscinin faktiki is
vaxtini gostarmaekles tabelds aparilir.

Ofisiantlarin en rasional is ve istirahat rejimi, restoran ve barlarin bir ve iki ndvbaeli isi
zamani slirlisan qrafikls, haftads iki istirahat giinii teqdim etmakls, novbads 8 saat is gilintidiir. O,
miiessisalerin bir yarim névbali isi zamani, ofisiantlar iiciin de istifade oluna biler. Istisna hallarda,
ofisiantlarin giinde 8 saat islomasi miimkiin olmayan miiassisalordas bir yarim is névbesi olan zaman,
ofisiantlarin bir glinden bir 11 saat 30 deqige isi zamani, is vaxtinin cemlenmis ucotundan istifads
olunur.

Isin glindalik ise ¢cixma ils taskili zamani, ona uygun olaraq, miiessisalerin daha ¢cox yiiklonen
saatlarinda iscilorin maksimal sayini temin etmak iiciin, ayri-ayr1 isgilor {i¢lin is glinlii miixtelif
vaxtda baslanan, xatti qrafikden istifade etmek moaqgsads uygundur.

Lazim olarsa, istisna kimi is glinii hissalare

“Diistintilmiis pesa se¢imi galacak ugurunuzun zaminidir” e . .
médvzusunda tedbirler teskil edilecek boliine biler ve yaxud natamam ola bilar. Bu hallarda

i

hazirligmin tokmillasdirilmasi iizra tadbirlarin kecirilmasi. Bu is 6ziinde kurslarda olmani,

fasiloli qrafiklor ve yaxud is giinlinlin natamam
grafiklori tortib olunur. Fasilsli is glinii qrafiki zamani,
bir nece saatliq fasilo toyin olunur. Natamam is
giinlinlin qrafiki, iscilor (ofisiantlar, gabyuyanlar,

xadimalar va s.) natamam is giinline gabul olan zaman

istifade olunur.

7.1sfaaliyyati prosesinds ofisiantlarin pesokar

texniki-pese moktablarinde, kolleclords tohsili ve hamginin, seminarlar: ve giindslik treninqi aks

etdirir.

2.3.1. OMOYIN MUHAFiZ9SIiNi VO TOHLUKOSIZLIiK TEXNIKASINi 9ZBORDON DEYiIiR
OM3YiIN MUHAFizoSi

omoyin miihafizesinds, istehsalat sanitariyas: (istehsalat otaglarinda normal hava miihiti,
isiglanma, ventilyasiya, elektromaqnit ve radioaktiv stialanmasinin buraxilan dozasi, sesden ve
titromalarden miihafize) boyiik rol oynayir. Elektrotexniki qurgularda yangin tehliikesi, fohlalerin
vo miithandis-texniki is¢ilorin emayinin miihafizesi ile alagadardir. Elektrotexniki qurgularin yangin
tohliikesinds yangin profilaktikas: (istehsalatda yanginlarin yaranmasini xebardar eden tedbirler

sistemi) asas rol oynayir.
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Ise baslamis iscilorin emayinin miihafizasi iizre biliklerinin yoxlanilmasi onlarin vezifeys teyin
edildikleri glinden sonra bir aydan gec olmayaraq, isloyenlerin ise dovrii olaraq ti¢ ilde bir defeden
az olmayaraq hoyata kecirilmalidir.

Miiassisada ise baslamamisdan avval iscilar,
amayin miihafizesi lizre mithendisin ve ya miiassise
rohbarinin omri ile bu vezife heavale edilmis
soxsin apardigr ilkin telimatlandirmadan kegarak

asagidakilarla tanis olmalidirlar:

- miiessisada (bolmelards) emayin miihafizesinin,
soraitinin, istehsal zadelonmalarinin
Vo peso xastaliyinin veziyyati ilo;
- miiassisads kollektiv miiqavile, emayin miihafizasi lizre qanunvericilik ve diger normativ hiiquqi
aktlarla ils;
- miuassisada (bolmads) amayin miihafizesini tomin etmak {izrs 6ziiniin vezifs borclari ils;
omoayin miihafizasi lizre miivafiqg normativ aktlarda nazerde tutulmus emayin tehliikesizliyi,
gigiyenasi vo yangina qarsit miihafize teleblarini 6yrenmek, menimsemak ve onlara amal etmak;
ambak funksiyasini 6ziinii ve basqa iscileri tehliikaye meruz qoymayacag: taqdirds icra etmak, soxsi
buraxilisi olmadan qurgularda, dezgahlarda, partlayis ve hayat tictin tehliiksli diger manbalards is
gormamaok; verilmis xiisusi geyimde ve ayaqqgabida islomak, texnoloji prosesds, emayin miihafizesi
lizro normalarda, qaydalarda ve telimatlarda nezerds tutulmus fordi ve kollektiv miihafize
vasitaelarindenistifade etmok;amayin miihafizesiqaydalarininbiitiin pozuntularithaqqinda, hamg¢inin
bas vermis goezalar ve badbaxt hadiseler haqqinda isegotiironin niimayendslerine derhal mealumat
vermak; miintezem olaraq emayin miihafizesi normalar1 ve qaydalar:1 barads biliklerini artirmag;
amoayin miihafizesi masslaleri ilo slaqadar isegdtiirenin, is yeri lizre rahberinin,miitexassislorin
tapsiriglarina, maslahatlorine, tovsiyelorine emal etmak.

Iscilerin teliminin ve ixtisas artirmanin biitiin formalarinda emeyin miihafizesi iizre telim
nazoarde tutulmalidir. Isegétiiren ise gebul edilen ve basqa ise kegirilon iscilare emayin miihafizesi
lizro telimatlar vermsali, onlara tehliikesiz is tisullarindan istifade etmoayin ve badbaxt hadiselorden
zoarargakenlarae ilk tibbi yardim gosterilmesi gaydalarinin oyradilmasini togkil etmalidir.

Badbext hadise dedikde, gozlenilmeden xarici tesirlorden adamin zads almasi ve onun
saglamliginin geyri normal hala ke¢masi basa diisiiliir. Xarici tasirlor mexaniki, elektriki ve istilik
xarakterli olur. Badenin zadslenmesasi, ezilmaler ve yaralanmalar, istilik ve kimyevi yaniqlar, elektrik

corayaninin tesirinden alinan xosaretler ve saxtanin tesirinden yaranan donmalar seklinds ola
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bilar. Zadalonmenin daracasindan asili olaraq, adamlarin mearuz qaldigi travmalar miixtslif olur:
mikrotravmalar (zedenin tesirinden insanin badeni is qabiliyyetini itirmir), miiveqgati olaraq is
qabiliyyetini itiren travmalar, agir travmalar (gismen ve ya tam is qabiliyyeti itir), 6liimle naticelonen
travmalar.

Istehsalatda badbext hadisalerin qarsisini almagq iiciin, istehsal travmalarinin sebablerini bilmek

vacibdir. Bunlara misal olaraq texniki, toskilat: ve sanitar-gigiyena sebablarini gostermak olar.

Texniki sobobloras aiddir:

. Elektrik avadanliglarinda, mexanizmlorde ve naqliyyat vasitelorinde olan konstruktiv
catismamazliglar,

. Texnoloji proseslorin tam basacatdirilmamasi,

. Cepeorlarin, qoruyucularin ve blokirovkalarin olmamasi,

Taskilat1 sobablors aiddir:

. texnoloji prosesin ve istehsal telimatinin pozulmasi,

. amayin dilizgiin toskilolunmamasi,

. is yerlarinin diizgiin togkiledilmemasi,

. miihandis-texniki is¢ilor torafinden diizgiin rehbarliyin olmamas.

Sanitar-gigiyena sabablarins aiddir:
. istehsal otaqglarinda meteroloji soraitin pozulmasi (qeyri-normal temperatur, yliksok noemlik,

kiilayin stiretinin boylikolmasi),

. geyri-rasional siini isiqlanma, tebii isiglanmanin azligi,

. havanin hadden artiq zeharli buxarlarla, gazlarla ve toz qarisiglari ils ¢irklanmasi,
. saglamliga ziyan olan radioaktiv ve elektromaqnit siialarinin movcudlugu,

. otaqda buraxilmayan hadds ses-kiiy vevibrasiya

. fohlalar terafinden sexsi gigiyena qaydalarinin

. pozulmasi, istehsalat otaqlarinda antisanitar veziyyet,

. iscilorin saglamlig: tizerinde lazimi tibbi nazaretin olmamasi.

Tahliikasizlik texnikasi

Xidmoat heyoti xidmat zamani istehlakcilarin hayatinin ve sehhatinin tehliikesizliyini temin
etmolidir. Bu magsadls biitiin heyst miiassisalords tohliikesiz is tisullari tizre hazirliq ke¢-malidir.
omoek miisssislerinds tehliikesizlik qaydalarina dair telimatin kegirilmasi Omek miisassiselorinds
telimatlandirma: Miiassisada timumi tohliikesizlik gaydalarini oyretmak, xiisusile de istehsalatin

tohlukesizlik deracesinden, xarakterinden ve isciloerin hazirki pesealori ve daracelarinden asili
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olmayaraq biitiin sexlordeki isgilerin tehliikesizlik
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qaydalarini asilamagq, sexlardaki iscilorin

tohliikesiz is metodlar: lizre telimatlar: telqin etmak

magsadile aparilir. Omek miisessiselorinde aparilan
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ezam edilon iscilor macburi gaydada tehliikesizlik
texnikas1 lizre giris tolimati almalidir. Giris telimatini
tohliikesizlik texnikasi tizre mithendis aparmalidir.

Hor bir peso {liclin amayin miihafizesi iizre telimat miiessisads islonib hazirlanmalidir. telimat is

yerindoaki is¢in konkret spesifikasiyas: vo soraiti nazere alinmagla
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uygun olan qaydalara asasen tortib olunur.

Tohliikesizlik emekdas: sanitar-gigiyena qaydalarina riayet
etmoali, sa¢, iz, dirnaq, uniforma har zaman toemiz ve saligali
voziyyatde olmalidir.

Toahliikesizlik sobasinin xidmati otaglarinda elektrik ve yangin
tohliikasizliyi gaydalarina riayat olunmalidir.

Biitiin tehliikesizlik iscilerine 3 ayda 1 defe olmagla sobe
rohbari tarafinden tokrar talimat kegirilmalidir.

Elektrik coreyani insan badeninden kecdikde ona istilik,
kimyevi ve bioloji tesirlergosterir.
istilik tesiri beden derisinde yaniqlar seklindes, miixtalif {izvlerin

hadden artiq qizmasi formasinda, hemcinin ifrat qizmalarin

naticasinda qan damarlarinin ve asab liflarinin qirilmas: kimi miisahides olunur.

Elektrik cersyaninin tesirinden alinan xesarat esasen iki miixtelif formada 6ziinii biruze

verir-elektrik zorboalari ve elektrik travmalari.

Elektrik zoarbaelari dedikds, carayanin insan badeninas els tasiri basa diisiiliir ki, bu zaman

badenin ozalslori (masalen,

al, ayaq ve s.) qic veaziyyetine diisiir. Bu halda adam , cerayanin

giymetinden ve tesir miiddatinden asili olaraq, lireyin ve nafesin normal islomasine baxmayaraq

husunu itire de bilar, itirmeye de. Daha agir hallarda husun itirilmesi, gan- damar sisteminin

pozulmasina ve naticads oliimls qurtara biler.
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Elektrik zorbalarinin tesirinden badenin vacib tizvlerinin (lirak, beyin va s.) iflicina sebabolur.

Elektrik travmalar1 zamani cerayanin badene tesirinden, organizmin toxumalar: (deri,
ozolalor, siimiikler, rabiteler) dagilir. Insan badenins an qorxulu tehliike, yaniglar halinda olan
elektrik travmalaridir. Elektrik yaniqlar1 badenin bilavasite elektrik qurgusunun cerayan keciron
hissesi ve elektrik qovsii ile toxunma yerlarinde yaranir.

Elektrik zarbalarinin agir formasinda adam klinik 6liim halina diise biler (nafasi kesilir ve
gan dovrani dayanir). Tibbi yardim olmadiqda klinik 6liim, bioloji 6liima ¢evrils bilar.

Elektrik corayaninin tesirinden xasarat almis adamin oliimiiniin sebeblari-lireyin dayanmasi,
koks qafesinin azsleloerinin iflici naticasinde nafasin kasilmasidir.

Adami gorginlik altindan azad etdikds, cox ehtiyatli haroket etmok (miisyyon tedbirler
gormok) lazimdir, ks halda xilaskar 6zii de gorginlik altina diise biler. i1k névbads yaxinliqgda olan
acar vasitesile qurgunu sebekaden agmaq ve ya izols olunmus dastekli alatlorden (bicaq, kesici
balta ve s.) istifade etmakls corayan dévrasini qirmaq lazimdir. 9gor hadise elektrik verilis xattinds
bas veribsa, onda bir ucu torpaglanmais cilpaq naqilli xattin iistiine atmagqla qisa qapanma yaratmaq
lazimdir. Bu halda maksimal cerayan miihafizasi ise dlisecek ve avtomatik olaraq xatti agacaqdir.
Biitlin hallarda, qurgu sebekeden agilandan sonra, xesarst almis adamin hiindiirliikden diisme ve
ozilma ehtimali yaranir.

Olkemizde senaye miisssisaloerinin yangindan
*‘ miihafizesina boyiik diqqgat yetirilir.

ELEKTRIK AVADAN LifQ LARINDAN Yanma maddenin havanin oksigeni ile

ISTIFA 35 Z‘Tﬂ-MAN | birleserak siiratle geden kimyevi reaksiya olub, atrafa

et

Toulp . . '
HLEUYU K9§ IZLIK istilik ve is1g1n sa¢masi ilo miisahide olunur. Yanma
L T

hamgcinin bir sira maddslerin tekce oksigenls yox,

diger reagentlorle (maselon, bromun, kiikiirdiin,

xlorun buxarlari) birlosmesindon bas vera bilor.
Yanan maddeler kimi miixtelif bark maddsler
(komiir, agac, kagiz, kaucuk, kiikiird, steorin ve s., mayelar (neft, mazut, kerosin, benzin, benzol,
toluol ve s.) vo qazlar (hidrogen, metan, propan vs s.) tetbiq olunur.
Elektrik masinlar1 qurasirilmis otaqlardailkinmiihafizs vasitslari - yangin sondiiren va quru
qum olan yesik olmalidir.
Yangini sondiirmak {iclin sudan, onun buxarindan ve xtisusi kimyevi maddslerden istifade
etmok olar. Su daha ucuz ve genis yayilmis yangin sondiiren vasite yayilir. Ancaq, tezalisan mayelori

(benzin, kerosin, mineral yag1) su il sondiirmek olmaz (suyun sixlig1 ¢cox oldugundan, o tezalisan
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mayelarin altinda yayilaraq yanma sathinin sahasini ¢oxaldir). Su ile hemginin, kalsium karbidi
vo ya silitran1 sondiirmak olmaz (bu maddsler su ile goriisdiikde yanar maddsler emsele gatirir).
Bundan basqga su ils garginlik altinda olan elektrik avadanliglarini da sondiirmek olmaz (su sirnagi
ilo elektrik corayanindan xasarat yarana biler).

Yanginlarin sondiiriilmesinde kimyevi kopiik yaxs: naticeler verir. Kimyevi kopiik, kopiik
yaradan tozlarin su ile qarigsdirilmasi naticesinds alinir. Bu halda yanan maddenin buxarlanmasinin
qarsis1 alinir ve onun iist qat1 soyuyur, belslikls yanginin yayilmasinin qgarsis: alinir.

Yuxarida geyd etdiyimiz texniki yangin sondiirenlarls yanasi, praktikada daha sads yangin
sondiiren vasitelarden ds (quru qum; asbest ve ya kobud toxunmus yun parcalar) istifade olunur.
Bu ciir miihafize vasitelorini yangin menbayinin iistiine atdiqda o tezlikle soniir (oksigenin

catismamazlig1 sebabdan).

2.4.1. iLKIN TiBBi YARDIM GOSTORM®O VORDISLORINi VO GiGIYENIK QAYDALARINI QEYD EDIR.
ILKIN TiBBI YARDIM

Hor hansi zads (ezilme, siniq, yaniq ve s.) almis ve ya gofilden xastelonmis sexsin hayatini
xilas etmak ve saglamligini barpa etmak li¢lin ona gosterilmis ilk hekime gader yardimin boyiik
ohamiyyeti vardir. Hadise yerinde (isde, kiicads, evds ve s.) bir sira sads tedbirleri yubanmadan
heayata kecirmakls agir fosadlarin ve xosagelmez naticalerin qarsisini almaq miimkiindiir. {1k tibbi
yardim zadslenmsa yerinds tacili (15deq) gosterilmalidir.

istonilon vaxtda ve mekanda bas vere bilecek badbext hadise ve qofil xastelonmae
voziyyetlerinde yaxinligda tibb iscisi olmaya biler ve bu zaman diger sexsler zadelenenlere ilk
yardim gostermaye borcludurlar. Oziinii itirmek ve bacarigsizliq zedslenenlerin veziyystini bir
goder de agirlasdira bilar. Ona gore her kes hakim gelena gadar ilk yardim gostermak qaydalarini
oyronmeoli ve bilmalidir. Ilk névbada yerins yetirilmali olan texirs salinmaz tedbirlar ii¢ asas qrupa
boliiniir.

Birincisi, zerar ¢cokmise xarici zadslayici amillerin (elektrik coerayani, asagi ve ya yuxari
hararet, agir tozyiq altinda sixilma ve s.) tesirinin derhal aradan galdirilmasi ve onun olverissiz
soraitden uzaglasdirilmasi (sudan, yanan ve ya qaz dolmus yerden cixarilmasi). Ikincisi, alinmis
travmanin noviindan ve xarakterinden asili olaraq derhal tibbi yardimin gostarilmasi (qanaxmanin
dayandirilmasi, siini tenaffiis verilmasi, liroyin qapali masaji, yaralara sar§i qoyulmas: ve s.).
Uclinciisii, en qisa miiddetde zersrcekmisin yaxindaki miialice miisssisesine catdirilmasi. Bu
zaman cox ehtiyatla davranmaq, yaxud hadiss yerine tocili tibbi yardim cagirmaq lazimdir. ilk

yardim gosterarken hadise yerini diqqetle nezerden kecirmoek, soraiti qiymetlondirmak ve ela
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etmok lazimdir ki, yardim eden 6zii de zerarli tesire maruz qalmasin (elektrik corayani, ugqun ve
s.). Zararcokmisi diisdiiyl olverissiz soraitden els ehtiyatla ¢ixarmaq lazimdir ki, o, slave travma
almasin, veziyyeti agirlasmasin. Onu sakit bir yerds uzatmagq, bel komarini ve yaxaligini bosaltmagq,
ustlini ortmek ve tibbi yardim c¢agirmaq lazimdir. Vaxt amili burada cox shemiyystlidir: bazen
xastonin qisa miiddstde tibb miiassisesina ¢atdirilmasi onun heyatini xilas etmak ticiin kifayet edir.
Bu zaman istonilan yoliistii neqgliyyatdan da istifade etmok olar.

Zoararcokmis soxsin lirak ve tonaffiis faealiyysti dayanmissa, bu he¢ de hamise onun 6lmasi
demboak deyil. Masalon, iirak faaliyyati vo tonaffiisiin dayanmasi coxlu gan itirma, tonaffiis yoluna
yad cismin diismasi, elektrotravma, suda batma, keskin zeharlonmese, torpaq ucqunu altinda galma
naticasinds bas verirso, darhal iireyin qapali masajina ve siini tenaffiise baslamaq lazimdar.

Zoararcakmisi arxasi liste dosemaye ve ya dliz yers uzatmaq lazimdir. Yardim gosteran sexs yan
torafde duraraq sllarini bir-birinin iistiinds yerlasdirir ve xastonin dds siimiiyliniin asag: hissasina
goyaraq 0z badeninin agirligi ile dos gafesini ritmik sekilde (deqiqade 80-100 dafe) asagiya- onurga
siitununa dogru sixir. Yardim gosteran tek olduqda, her 10 ritmik hereketden sonra zerar¢ekmisin
ag ciyarlarine “agizdan agiza “ ve ya “ agizdan buruna” 2 defs hava iifiiriir. Yardim gostoran 2 nafor
olarsa, bir nafer ilirayin qapali masajini hayata kegirir, diger xilasedici ise slini tenaffiis verir. Bu
zaman ehtiyatla haroket etmak, xostoye alave travma vermemak lazimdir. Urayin qapali masaji
vo siini teneffiis lirek fealiyyeti berpa olanadek davam etdirilir. Bu zaman zararcekmisin yuxu
arteriyasinda nabz vurgusu amale galir. Sifetinds, dodaqglarinda goyerma azalir, babak refleksi barpa
olur, gan tezyiqi yiiksaelmaye baslayzr. Siini tenaffiis vermak liclin avvalca zararcokenin agiz boslugu,
burnu selikden, qumdan, torpaqdan, lilden, qusuntu kiitlasinden ve s. tomizlanmsalidir. Dis protezi
varsa, ¢ixarilmalidir. Bundan sonra xastenin basi geri dartilir, agzina tomiz tenzif ve ya desmal
ortiillir, burnu barmagla sixilir, derinden nafas alir, havani siiratle zerar¢ekenin agzina iiftiriirlar.
Bu zaman dos gefesinin genislonmasi havanin agciyerlors daxil olmasini gostarir. Xestonin nafes
vermasi passiv sokilde dos gafasinin elastikliyi hesabina bas verir. Xastonin tonaffiisii barpa olana
godor siini tonaffiis davam etdirilir.

Siini nafes vermaden 6nce asagidakilar vacibdir:

a) tacili olaraq (bir saniye bels vaxt itirmaden) xasarat alan adamu sixic1 paltarlardan azad etmsali
(yaxasini agmali, sarfi cixarmali, kemori genislondirmali ve s.);

b) agzini1 agmali (ag1r qic veziyyatde agzi baglanibsa); v)agzini acdigdan sonra, onu kenar agyalardan,
temizlomali, dis protezlarini (egoer varsa) cixarmali.

9zilme, burxulma, cixiglar zamani zedslenmis nahiyaye sakitlik vermak, soyuq qoymaq ve xastaya

agrikesici derman vermak lazimdir. Siniglar zamani atrafa sina qoyulmalidir. Bunun ti¢iin har hansi
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taxta parcasindan istifade etmak, yaxud zedslonmis ayag1 saglam ayaga, zedslonmis qolu badena
sarimagq olar. Xastaye agrikesici vermak travmatik sokun qarsisini ala bilar. Aciq siniglarda yaranin
atrafi yodla silinmali vo tomiz sarg1 ile Ortiilmalidir.

Vaxtinda ve diizgiin gosterilmis ilk yardim bir ¢oxlarinin hayatini xilas eds biler ve bu her kasin
insanliq vezifasidir.

Yardim ¢antasinda olmalidir :

. lickiinc sarg1 bezlar1
. rulonlu sarg: bezlori
. steril qazli bezlar

. pambiq

. yara bandlari

. boyunluq

. antiseptik mahlullar
. agr1 kasici preparat
. sancaq

: qayct

. foner

Elektrik corayanin tasirinden zade almis adamarxasi iiste uzadilir, kiireklarin altina onun
paltarlarindan miitekke qoyulur. Basini arxaya ayib (bunun ti¢lin bir slini boynunun altina, digerini
isa amgaya qoyulur), agzini agmaq lazimdir. Bu ciir veziyyetds dil, agiz boslugunda arxa divardan
aralanir ve neafes yollar1 barpa olunur. Bundan sonra xastenin agzina hava iiftirtiliir. Yardim eden
adam darinden nafas alir, agzini xastonin agzina (cuna va yayliq vasitasils) bark sixaraq ve qiivve ila
havan tifiirtir.

ogor xosarat olan adamin agzini tam ortmek olmursa, onda agzini baglayib burnu ile
hava vermok lazimdir. Ufiirme her 5-6 saniyeden bir tekrar
edilmolidir. Har iiflirmadean sonra xastonin agiz ve burnunu
acirlar ki, ciyerlorden hava xaric olsun.

Nebzin vurulmas: bearpa olunmadiqda, siini nafes
vermo prosesi davam etdirilir ve bununla yanasi trek

nayihesini xaricden masaj edirler. Tocriiba gosterir ki, bu

clir masaj liroyin sarbast normal isini berpa edsbilir.Yardim
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gostoran soxs, xasarat alan adamin dos goefasinin asagi hissasina sllerini bir-birinin iistiine qoyub
(ovucun ici asagida olmalidir) tesir gostermelidir.

Elektrik corayanin tasirinden xasarat almis adamin hayatinin barpasi, iki naferin komayils yerine
yetirmok daha meagsads uygundur. Bu halda onlar har 5-10 deqiqden bir- birini evez etmaokls siini

nafes vermani veo lirayin masajini davam etdirs bilar.

Gigiyena qaydalar1.

Gigiyena (“saglamliq”) — tibbin hayat seraitinin, insan emayinin insana tesirini ve miixtalif
xastaliklarin profilaktikasini 6yrenan sahasidir. O, saglamligi qorumaga ve 6mrii uzatmaga komek
edir.

Soxsi gigiyena - saglamligi qorumaga vo mohkemlondirmeyes komek edon gigiyena qaydalari
toplusudur. Bu gaydalar orqganizms tesir eden asagidaki tesirleri neytrallasdirir:

1. Kimyavi amillar. Orqanizmls xarici miihitin vehdeti - her seyden avvel, orqanizmle
miihitin kimyevi torkibinin, bunlar arasinda maddslar ve enerji miibadilasinin oxsarlig1 demakdir.
Bir cox kimyevi elementlar vo birlosmaler orqanizma plastik ve energetik proseslari hoyata kecirmoak
ticlin lazimdr.

2. Fizikiamillar. Havanin temperaturu, riitubsti, hereksti, atmosfer tozyiqi, giinas radiasiyasi,
sas-kily, vibrasiya, radioaktiv stialanma ve s. bu cilir amillerdir. Bunlarin bazileri orqanizmin
yasamasi li¢iin zeruridir, lakin biitiin bunlarin hamis1 miisyyen intensivlik deracesinde orqanizma
zararli tasir gostaras bilar.

3. Bioloji amillar. Bunlara patoloji mikroorqanizmler, viruslar, helmintlar, gobalaklar ve s.
aiddir.

Daracasindan, boyiikliiylinden asili olmayaraq yerlosdirme miiassisalori, eyni zamanda iase
miiassisalori tomiz ve saligali olmalidir. Biitiin sanitar-gigeyenik qaydalara emsl etmakls otaqglarin
yliksak saviyyadae y1g1sdirilmasi ve tomizliyinin alde edilmasi li¢lin mehmanxana asagidakilara emal
etmolidir:

- hazirliq ke¢mis yiiksoak ixtisasli personal olmalidir;

- biitlin miiasir ve lazimi tomizlik avadanliglar1 ve loevazimatlari ils techiz olunmalidir;

- miiasir tomizleyici masin ve mexanizmlars malik olmalidir.

Burada asas sert nomranin yigisdirilmasi ve temizlenmasine ayrilan vaxtin diizgiin boliinmasidir.

Tosarriifat sobasi gobul, yerlosdirma ve xidmat sobasi ile birbasa slagadardir. Tesorriifat sobasi
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otaglarin veziyyeti haqqinda mealumatlarini gabul-yerlosdirme ve xidmaet sobesinin mealumatlar: ile
tutusdurur.Qabul yerlasdirma ve xidmat s6basinden qonagin némrani tork etmasi barads Tesarriifat
sObasine mealumat daxil olur ve bu malumat sobenin jurnalindak: qrafada geyd olunur.Jurnalin
digar qrafasinda otag yigisdiran xadimalarin soyadi geyd olunur. Nomroanin hazir olmasi gabul,

yerlasdirmae ve xidmat sobasinas bildirilir.

-

=

2.5. TOLOBOLOR UCUN FOALIYYOTLOR

Xidmat personalinin xarici goriiniisiina olan talablari doldurun.

Ayaqqabi Sag Uniforma Zinat agyalar | Saxsi gigiyena

Personalin soxsi gigiyenasina qoyulan tslablari ve miiassisenin tomizliyini arasdirin ve miizakire

edin.
Personalin xarici gorlintistinds dogrudur ve yanlisdir olaraq qeyd edin.

ﬁ}

F -
I PERSONAL IT PERSONAL
a) Dogrudur a) Dogrudur
b) Yanlisdir b) Yanlisdir

33



TOLIM NaTICasi 2

Miisssisalards iscilorin vaxt bolgiisiinun ve is qrafikini arasdirin ve miizakire edin.

IsI rasional teskil etmek dedikde nezerdse tutulur:

1. I'.l;.lar prosesini amaliyyatlara bolmak.

Tase miiessisasi zallarinda islerin teskilinin tekmillesdirilmesinin asas istiqgamatlerini sxema

yazin.

lasa miiassisasinda
islarin taskilinin

takmillasdirilmasini

n asas istigamatlari

L

omayin miihafizesinin istehslatda vacibliyini arasdirin ve miizakire edin.

. Istehsal travmalarinin sebeblarinden biri olan teskilat1 sebeblari arasdirin ve miizakire edin?

. Elektrik corayaninin insan orqanizms yaratdig: fosadlari geyd edin.
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. Olkemizde bas versn yangin sebeblerini arasdirin ve yangindan miihafize gaydalarini
miizakire edin.
. Yangindan miihafize ile slagedar ictimai qidalanma miiessiselerinde ve yerlosdirmse

miiassisalarinda goriilen tedbirler ile alagadar teqdimat hazirlayin.

. Miisssisada ise baslamamisdan avval is¢ilorin tanis oldugu ilkin telimatlar hansiladir?
. Zadelonmenin daracasindan asili olaraq hansi travmalar vardir?
. Badboxt hadisslorin qarsisin1 almaq {iglin, istehsal travmalarinin sebeblarindanbiri

olansanitar-gigiyena sebablerini sadalayin?

. 9mok miiassisalorinds aparilan telimatlandirma névleri hansilardir?

. Tohliikesizlik is¢ilore nece aydanbir melumatlandirilmalidir?

. Elektrik corayani insan badeninden ke¢dikde ne kimi tesirler ve zerbasler verir?
. Yanginin garsisini almaq tiglin nalerden istifade etmaliyik?

. flkin tibbi yardimin bilmanin faydalar1 miizakirs edin.

. Siini nefas vermsa ve lirayin qapali masajini niimayis etdirin.

. flkin tibbi yardim ¢antasinda nelor daxildir.

OO CO OO

. Gigiyenanin insan hayatinda rolunu arasdirin.

2.6. QiYMOTLONDiRM9

Asagidaki qiymetlondirmae meyarina asason giymatlondiraceksiniz:

“Xidmat personalinin xarici goriiniisiina olan talablari sadalayir”

. Xidmat personalinin xarici goriiniisiine olan teleblaer hansilardir?
. Personalin sexsi gigiyenasina qoyulan telabler hansilardir?
. Personalin istifads etdiyi zinat agyalarina qoyulan telableri sadala.

“Xidmat personalinin xidmatin tagkilinda diizgiin vaxt bolgiisiiniin boliisdiiriilmasindan danisir.”

. iscilerin diizgiin vaxt bolgiisiiniin shemiyyeti nadir?
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. Miisssisanin is rejiminin ucotu ils, iscilorin is rejimi nece ola biler?
. Iase miisssisasizallarindaislerin teskilinin tekmilles—~diril-masinin hansi esasistiqamatlorde
hayata kecirilmalidir?

“Omayin miihafizasini vo tahliikasizlik texnikasini azbardon deyir”

. omoyin miihafizeasi tizre biliklerin yoxlanma miiddsti negae ilden birdir?
. Badboaxt hadiss dedikds na nazards tutulur?
. Istehsalatda badbext hadisslerin qarsisini almaq iiciin, istehsal travmalarinin sebeblerini

bilmaek vacibdir. Bunlar hansilardir?

“flkin tibbi yardim gostarma vardislarini ve gigiyena qaydalarini qeyd edir”

. Yardim cantasinda nalar olmalidir?

. Gigiyena nadirve hansi amillari vardir?

. Ilkin tibbi yardim zamani suni nafesin verilmes gaydalar1?

. Elektrik vurmus adama ilkin tibbi yardim neces aparilir?

. ilkin tibbi yardim zamani texiresalinmaz tedbirler nece qrupa béliiniirve hansilardir?
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3.1.1. TODBiRiN KECIRILM9SiN9 HAZIRLIQ UGUN TOLOB OLUNAN MOLUMATLARI SADALAYIR
TODBIRLSORIN KECIRILMSSI

Tadbirlarin kecirilmasi ve yaxud sadace ziyafatin toskili liclin sifaris har bir tadbir li¢lin ayrica tortib

olunur ve 6zlinds boylik hecmdes melumatlar: daxiledir:

. tedbirlerin kecirildiyi yer;

. tadbirin tarixi;

. tadbir istirakcilarinin says;

. istirakeilarin golma vaxty;

. tadbirin qurtarmavaxti;

. tadbirin novii (rosm igabul, banket, furset, birlasdirilmis banket vas.);

. masalarin vo stullarin diizim novi;

. kataloq lizre masalarda siifralerin diiziim novi;

. tadbirlarin cadveli ve qonaglarin masa arxasinda yerlasdirilme plan;

. har hansi hormatli sexsin tedbirds istiraki ve ona gostarilacak xiisusi diqgatin neca olmasi
barads geydler;

. qonaglara lazim olan texniki avadanliq;

. menyu: bir adam tliclin ve imumi banket ticlin gostariloen xidmetin qiymati ve 6denis sartlari;

. goelyanaltilarin ve isti yemeklorin verilma vaxty;

. masa arxasinda gostoarilon xidmetlerin digar detallar;

. badii tertibat, giillor ve samlar;

. menyu kartlari, vizit kartlari, masa nomrelari;

. musiqi musayisti.

Otelin iase miisessisalorine, qonaglara xidmsetlerin
gostoarildiyi yerlor, zallar, barlar, kokteyl- hollar ve bufetlar
aid edilir.Qonaqlara xidmetlarin gosterildiyi yerlar bir neco
giris, garderobu olan vestibiil, avanzal (qonaqlarin toplanisi,

gozlomasi vo istirahat etmasi li¢lin otaq), sanitar qovsagi

olmalidir.

Zallar iase miassisalorinde qonaglara xidmsatloerin
gostorildiyi asas yerlordir. Ticaret zallarinin istehsalat ve komekci otaqlarla semarasli alagesinin
temin olunmasi cox vacibdir. Istehsalat otaglarindan gelen sesler ve metbaxin qoxusu zala daxil

olmamalidar.

37



TOLIM NOTICasi 3

fage miiassisalorinds gostarilon xidmatlerin rahatliq sertlerini miiayyenlesdiren amillerden
biri ds zallarin ve qonsu otaqlarin diizgiin isiqlandirilmasidir.

Bayir terafden isiglarin teskiline xiisusi diqget yetirilmalidirki, buda qonaglarin calb
olunmasina komak edir.

Qonaglarin gazet vo jurnallari oxuya bilmasi liclin ==
isiqlandirma, xiisusile sehar yemayi zamani yaxst temin
olunmalidir. Axsam saatlarinda isiqlandirma bayram,
tentena ve yarahatli gehval-ruhiyyesinin yaradilmasina
komek etmolidir. Iase miiessiselarinin interyerinde
xidmatin comfort sartlarine tesir edan osas tagkil edici vo

funksional element mebeldir.

lase miiessiselorinin mebel tochizatinda esas
avadanliq masalardir.Masanin asas konstruktiv elementlari
masanin Ust taxtasi ve dayaglardir. Masalarin iist taxtasi miixtalif qurulusa (deyirmi, kvadrat,
dordbucaq) ve oOlgliye malik ola bilar. Dayaqglarin noviine gore masalar bir-iki, ti¢, dord-dayaqli ola
biler. Masalarin olgiileri onlarin teyinatindan asili olaraq miiayyen edilir: restoranlar {i¢lin - nahar,
furset, banket masalari; kafe vo yemokxana masalari; kafeteriya ti¢iin masalar ve s.

Tase miiessisalarinde yiiksak xidmet keyfiyyatinin temin olunmast iiciin esas sertlerden

biri ala veziyyetde saxlanilan kifayat qader
gab-qacagin, lavazimatlarin ve masa siifrelerinin olmasidir.lasemiiessiselerindemiixtalifnévqab-
gacagdanistifadeolunur: ¢ini, fayans, siisa, metal, agac, plastik kiitloden hazirlanmis ve birdafalik
istifade olunangab-qacagq.

Qab-qacagin miqdari, onun komplektliyi miiassisonin tipinden, imkanlarindan, menyunun
rongarangliyinden, is rejiminden, xidmetin formasindan, kateqoriyadan ve bezi diger amillerden

asilidir.

3.2.1. DIPLOMATIK Q9BULLARIN XUSUSiYYOTLORINi $ORH EDiR
DIPLOMATIK Q9BULLARIN XUSUSIYYSTLORI

Diplomatikgebullar,hokumatlarin,xariciisleriizreidarslerin,diplomatikniimaysndsliklerin,
diplomatlarin, xarici ve yerli sirketlarin hayata kecirdiklari xarici siyasat foaliyystinin imumi qabul
olunmus ve genis yayilmis formalarindanbiridir.

Qoabullar hoam slamsatdar hadiselerin (milli bayramlar, yubileylsr, miiqavilslerin imzalanma

ildoniimlari, hamginin, yliksak saviyyeli qonagin (qonaqglarin) ve yaxud niimayanda heyatinin 6lkaye
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sofor etmasi miinasibatile) qeyd olunmasi sarafine,
ham de xarici isler nazirliklorinin ve safirliklarin
giindalik faaliyysati qaydasindakecirilir.

Diplomatik niimayendsliklor tersfinden teskil
olunan gebullar sefirliklerin fealiyyet gosterdikleri
olke ile alagelar yaratmasina, bu slagelari saxlamasina
vo inkisaf etdirmasina komak edir. Bu ciir gabullarda

xarici diplomatlar 6z 6lkelarinin siyasetini izah edir,

qaldiglar: 6lke hagqinda malumat toplayir ve mithiim
beynalxalq masalsaloer iizre fikir miibadilasi aparirlar. Qabullarin kecirilme anenasinin koklari lap
uzaq ke¢cmisden golir. Qonagparverlik hemise xalqin ve dovlatin seraf ve layaqatinin shamiyyatli
gostaricisi olmus ve olaraq galmaqdadir. Olkslar qonaglarin gebul edilmesinin tarixi enenslarini siilh
sevarliyin vo xos maramliligin romzi kimi qaygi ile qoruyurlar. Azarbaycan xalqinin qonagparvearlik
ananslerini xarici qonaqlar ytiksek qiymetlendirirler.

Hal-hazirda beynalxalq tacriibade, biitiin istirak¢ilar liciin macburi, onlarin har biri {i¢lin
o0z etiketi olan, resmi gabullarin bir ne¢s novleri movcuddur. Resmi gabullar: glinorta ve axsam
gebullarina, masa arxasinda aylasmse yolu ils ve ya onsuz kegirilon gebullara bélmak olar.

Coxillik beynalxalq tacriiba diplomatik gabullarin tisullarini, onlarin hazirlanma metodlarini
vo qoabul istirakcilarinin emel etdiyi diplomatik etiket qaydalarini tasbit etmisdir. Qabullar glindiiz ve
axsam gabullarina boliiniir. Glindiiz gebullar: «<Sampan qadshi», «Sarab qadshi» ve sehar yemaklari
novlerine boluntir.

«Sampan qadehi», adeton, gilinorta saat 12-
do baglayir ve toqriben bir saat davam edir. Bu ciir
gebulun taskil olunmasina milli bayramin ildoniimd,
sofirin O0lkeden getmasi, 6lkeye xarici niimayonda
heyeatinin golmasi, sorginin acilmasi ve s. sabab
ola biler. Bu tip todbirde ickileri ve gelyanaltilari
ofisiantlar paylayir. ilk baxisdan sade goriinen teskilat

noqteyi-nazarinden bu tadbir boyiik ve uzun miiddst

hazirliq telebedir.
Buna analoji olan gabul novii «Serab gadshi»dir. Bu halda noviin ad1 gebulun xtisusiyysetini
gostarir.

Sehar yemayi (lunch) saat 12:00 ve 15:00 arasinda teskil olunur. Seher yemayi (lunch) adsten,
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saat 12:30 vo yaxud 13:00-da baslayir, sehar yemayinin menyusu milli enanslar nazare alinmagla
tortib edilir.

Sehar yemayinin tagkilinde menyuya bir-iki soyuq galyanalti, bir baliq ve yaxud st yemayi ve yaxud
desert daxil olunur. Sehar yemeyine birinci duru yemsak ve isti goalyanalt: da verile biler. Sehar
yemayindon gabaq qonaglara sireler teklif olunur. Sehar yemayi davam edsrken kemsirin tiziim
sorablari, sonda ise sampan sarabi, gehve ve yaxud cay verile bilar. Sehar yemayi (lunch) adsten bir
saat yarim davam edir, bunun texminen bir saat: yemak, 30 deqiqasi ise gahve ve yaxud ¢ay masasi
arxasinda kecir.

Geyim formasi xiisusi olaraq devetnamoada gosterilmadiyi halda qonaglar sehar yemayinae, adaten,

giindalik geydiklari adi geyimdae golirlar.

3.3.1. TAM VO QiSMON XiDMOT GOSTORILON MASAARXASI BANKETIN XUSUSIYYOTLORINi
ARASDIRIR
MASAARXASI BANKET

Ofisiantlarin tam xidmat gostardiyi masaarxasi
banket - c¢ox zaman qonaglarin masa arxasinda
yerlasdirilmesi personal ils razilasdirilir ve diplomatik,
rosmi qobullarda teskil olunur. Bu ciir banketin
menyusuna nisbeten az miqdarda soyuq gelyanalt: ve
bir isti yemoak daxil olur. Banket-nahar {iclin miitleq
sorba, ikinci isti yemoeklor ve desert yemaklari,

meyveler, ickiler daxildir. Qslyanaltilarin, yemaeklarin

vo ickilorin miiayyen edilmis verilme qaydasina ciddi
amal olunmalidir. Yemoklorin bir-birini avez etme ardicilligi banket menyusunda geyd olunan
gaydaya uygun olmalidir. Banketin avvelinde soyuq baliq galyanaltis1 ve teze teravezler, sonra at,
qus ati va ov atinden hazirlanmis galyanaltilar, soyuq galyanaltilardan sonra iso isti galyanaltilar,
sonra isa sorba verilir.

Sorbadan sonra baliqg, ot, qus ati, ov ati, toravezloerden hazirlanmis isti yemaekloer verilir.
Banket desertin, meyvelarin ve isti ickilerin - gahve, ¢ay - verilmasi ilo sona gatir.

Bu ciir banketlorin vacib xidmet sertlerinden biri yemaklerin, ickilerin verilmesi veo
lavazimatlarin deyisdirilmesi tez yerine yetirilmalidir, ¢linki masa arxasinda aylesen qonaglara
qulluq gosterilmesi liciin ayrilmis vaxt, adeten, protokol ilo mahdud olur. Buhalda ¢oxlu sayda

yliksak ixtisasli ofisiant xidmat gostarmalidir. Tocriiba gostarir ki, tam xidmat gostarilon banketlarde
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har 12-16 qonaga 3 ofisiantin xidmat gostormasi daha megsads uygundur. Xidmat gosterilorken
ofisiantlardan ikisi yemaklari, liglinciisii ise sorablar1 masaya vermalidir.

Banketin tayin olundugu giin, kiitlovi tedbirlars xidmset lizre menecer ofsiantlari toplayaraq,
onlar1 telimatlandirir, banketin kimin serafine ve yaxud hansi hadise miinasibati ilo kecirilmasini
onlara catdirir. Banketin baslanma vaxti,isttirake¢ilarin toaqribi say1 ve milliyyatina, cinsina, yasina
vas. gora tarkibi daqiqglasdirilir. Banket meneceri ofsiantlar1 masalarin diiziiliis plani, har masanin
arxasinda aylesen qonaglarin sayi, qonaqlarin masa arxasinda yerlosdirilme plan: ile tanis edir,
menyunun, qab-qacaq diziillisiiniin ve xidmatin xiisusiyyatlori haqqinda melumatlandirir.
Banketin toskil olunmasi zamani, adaten, aperitivin verilmasi nazards tutulan zalda 15-40-daqige
arzinde aparilir verilir, yani ilk qonaglarin galdiyi vaxtdan onlarin banket masalarina devat oldugu
vaxta qoder. Aperitiv zamani ofsiantlar biitn ickileri ve galyanaltilar1 qonaqlara banket-kokteyl
gebulunu xidmaetds oldugu kimi teqdim edirler. Aperitiv qurtarandan sonra qonaglar banketin
basladig1 zala kegirlor. Ofsiantlarin har biri 6z xidmat sahasinde qonaqlar:1 qarsilayir ve onlarin
yerlorinds oturmasina komek edirler. Banketin davam etdiyi biitiin vaxt erzinde onlar bilavasite
banket istirakc¢ilarina qulluq etmakls masgul olurlar.

Masaarxasi bankets xidmet gosterildiyi zaman
har bir ofsiant asagidaki qaydalar: bilmalidir: istanilen
yemoak ve yaxud icki biitiin ofsiantlar terefinden eyni
zamanda masaya verimslidir. Qonaqlara teklif edilerak
bosgablara paylanan biitn yemoaklar, gelyanaltilar,
ganirlar, souslar ve s. sol tarafden sol slls verilmalidir.

Ofsiant qonaga qulluq ederken qonaq danisir ve yaxud

hamsohbetini dinlayirse, bir gadar gozlemak,sonra isa
sakitce lizr istoyoerak yemoyi teqdim etmok lazimdir.
Bu zaman yemaklo masaya ve yaxud icinde ¢orek olan bosqaba toxunmaq olmaz. Ofsiant yemayi
oli istidon ve yaxud soyuqdan qoruyan ol salfeti ilo ortiilii olan sol olinin i¢inde tutur. Bunu
edarken,al salfeti ofsiantin slinden sallanmis veziyyetde olmamalidir. Birinci névbade hormatli
gonaglara,sonra ise protokola uygun olaraq diger qonaqlara xidmet gosterilir. Daqiq protokolun
olmadig1 banketds birinci gadinlara xidmet gosterilmesine iistiinliik verilir. Diplomatik etiketo
uygun olaraq masa arxasinda siqgaret ¢okilmasine banketin sonunda icaze verilir, buna gora do
kiilgabilar masaya gahve gatirilon zaman qoyulur. Kigik ol¢ciili salat ve yaxud sous gablar: kigik

siniya ve yaxud salfetls ortiilmiis bosqaba qoyulur. Qonagq teklif olunan yemoakdan imtina edarsas,bu
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yembok li¢lin nazarde tutulmus levazimat miitlaq yi1gisdirmalidir. Novbati yemaeyin verilmasinden
qabaq avvalki yemakden qalmis qablar ve levazimatlar masadan hatta qonaq onlar: istifads
etmodiyi halda da yigisdirilmalidir. Kigik ov qusunun ati, clice, xarcing kimi yemaklarin, slls yeyila
bilen bazi meyve sortlarinin verilmasi zamani1 barmaqlarin uclarini yumagq tigiin har qonagin sag
torafinden yaxinlasaraq qiragina limon dovreasi qoyulmus iliiq su ils dolu piyale qoymaq maslahat
gorilir. Bu magqgsad liglin piyalelorde suyun avezine qonaqlara icinde seliqe ile biikiilmis ve
namlandirilmis ketan salfetlor olan bosqablar da vermak olar. Masaarxasinda oturan qonaglara
qulluq gostarilon zaman yemakloar takca sol torafden verilmays do bilar. Fardi istifads liciin gablara
qoyulmus ve yaxud sliziilmiis biitiin yemaklar ve ickilor qonagin sag terafinden ofisiantin sag ali
ilo qonagin gabagina qoyulmalidir. Biitiin sorbalar bulyon kasalarina ve yaxud derin bosgablara
doldurmali,desert yemoklori kremanklara qoyulmaly, isti ickiler (¢ay, gohve) fincanlara ve stekanlara
doldurmali,hemcinin soyuq galyanaltilar, isti ve desert yemoklori bosqablara qoyulmalidir. Istifade
olunmus bosqgablar ve levazimatlar deyisdirilorken qonagin sag terafinden sag olle ve yaxud
qonagin sol terafinden sol alle yigisdirilmalidir. Biitiin igkiler, bir qayda sol terafden sag olls,
butulkanin iistiindeki etiketi qonaga toref tutaraq siiziilmslidir. Cox zaruri oldugu halda ickini sol
torafden,lakin miitlaq sol alls stizmak doa olar. Butulkalarda olan ickilarin ¢esidi gonaglara sol terafden
yaxinlasaraq,sol alde etiketli 2-3 butulkani qonaga teref tutmagqgla toklif olunmalidir.Qonaq teklif
olunan igkilorden birini se¢dikden sonra ofisiant hoamin butulkani sag terafine kecarak istonilon
ickini ona stizmalidir. Bosqab ve lavazimatlarin névbaeti defe dayisdirilmasi ve ya yigisdirilmasi
biitiin ofisiantlar torefinden eyni zamanda biitiin banket istirak¢ilar: ve ya onlarin saksariyyati avvel
verilmis yemayi yeyib qurtarandan sonra yerine yetirilmalidir.

Ofisiantlarin qisman xidmat gostardiyi masaarxasibanket. Bu cilir xidmat novli banketlor,
adeten, onlarin dostluq ve yaxuq ailevi xarakterli oldugu hallarda teskil olunur. Bu, sehar yemayi,
nahar, sam yemayi ve yaxud sadace har hansi hadisenin, slamatdar tarixin, yubileyin geyd olunmasi,
dostlarin goriisii, toy ve s. miinasibati ile teskil olunan qonaqliglar ola biler. Bu ciir banketlords
gonaglarin masa arxasinda yerlosdirilmasi, adsten, serbestdir, lakin hormatli qonaqlara masanin
markezinds yerlar ayrilir.

Soyuq galyanaltilarin cesidi nisbaten mahdud olan tam xidmatli banketlarden farqli olaraq,
bu ciir banketlarin menyusuna an miixtslif soyuq galyanaltilar, sorabalar, marinadlar ve s. daxil
edile biler. Soyuq goalyanaltilarin tam cesidi banket masasina todbir baslamazdan 30 daqige gqabaq
qoyula bilar. Qalyanaltilarin cesidini miixtsliflogdirmak iiciin har banket istirak¢isina 0,5 porsiya,

bazilarini ise bundan da az miqdarda olaraq galyanalti sifaris etmek maslohat goriiliir.
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3.4.1. CAY ZiYAFOTLORININ XUSUSiYYOTLORINi NUMAYi$ ETDiRiR
BANKET ZiYAFOTLORI

Rosmi goabullardan forqli olaraq, banketlor qeyri-rosmi xarakter dasiyir. Onlar dostlarin
goriisi, ails sanliklari, toy ve digar ananavi bayramlarin sarafina kegcirilir.

Banket-furset gabulunun- adi “a lya furset”
fransizsoziindenamala galmisdir, buda“congsliizerine”
demakdir. Furset gabulunu nisbaton meahdudlasmis
vaxtda (1-1,5 saat) coxsayli qonaglarin gebulu zaruri
olan zaman kegirirlor. Onu hem restoranlarda, hem
do idarelarde (ticarst nlimayendslikloeri, sefirliklar,

klublar ve s.) kegirirlar. Qonaglar bu gebulda masa

arxasinda ayaqiiste duraraq yeyir va icirler ve yaxud
gelyanaltini gotiirerak, kenara ¢okilirler.

Belo gobulun tistiinliikleri asagidakilardir:

. Cox sayli devat olunanlara zalin kicik sahesinde shemiyystli deracads xidmsetin gosterilmasi
imkan;
. Qoabul istirakcilarina zalda yerlorin sarbest secilmasi, hor hansi bir qonaqgla séhbat etmoak

liclin ona yaxinlasmaq, miistaqil olaraq gayanaltilari, ickileri, meyvalari ve s. gotlirmek imkaninin
olmast;

. Davet olunanlarin gebuldan istenilon vaxt, onun bitmasini gozlomeyerek gede bilma
imkaninin olmas;

. Masa arxasinda banketden forqli olaraq, hesablagsmada bir nafer qonaga vesaitlorin
shamiyystli deraceds az xerclonmasi.

Belo gobulda bir ofisiant 15-20 nafer qonaga xidmat eds bilir.

Banket-kokteyl gqabulunda - fursetden forqli olaraq, masalar qoyulmur, biitiin gelyanalt:
vo ickilari ofisiantlar qonaglara qabdan ve yaxud siniden
banket zalinda verirlor.

Rusiya ve xarici olke biznesi tocriibasinde miihiim
kommersiya sazislorinin kecirilmasi, miixtelif sirketlorin
prezentasiyasini kegiren zaman, an ¢ox kokteyl gebullar:
togkil edirler. Belo gobullar isci xarakter dasiyir ve kicik
zalda coxsayli qonaglara xidmat gostormays imkan yaradir.
Kokteyl gebullar: saat 17.00-den 20.00-dek miiddst arasinda

kecirilir va 1 saat davam edir. 9gar qabul istirahat magsadile
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kecirilirsa, onun davamiyyati 2 saat togkil edir.

Kokteyl gebullarinin tstlinliikleri asagidakilardir:

. coxlu pul xorclorini telab etmir;
. iri restoran zallari icaraye gotiirilmiir;

lazim olan sayda qonaq devet etmayes imkan yaradir.

Bu gebulda menyuya adambasina 1/3-1/4 pay hesabu ils, 8-12 adda soyuq gelyanaltilar daxil
edirlar. Onlar cubuga kegirilona goras, kigik tikelora dogranmalidirlar. Homginin, miixtalif formali
kanape buterbrodlar: (kvadrat, romb, dairsler, lichucaqglar), salatlar, pastet, pendir ve yaxud vetgina
mussu ile sebatciklor, miixtelif iclerle kicik pirojkiler, pendirlorden assorti, tebii teravezler do
verilir.

Banket-cay. Banket-cay, adaton, gadinlar ve yaxud yaxin qohumlarin maclisi {icilin teskil
olunur. Messlen, Ingilterade cay axsam saat 17:00-da icilir. Yaponiyada cay1 yalniz bunun iiciin
xlisusi ayrilmis yerlards igmak gabul olunmusdur.

Dairavi veo yaxud oval formasinda olan masalar rongli stifralerls ortiiliir. Qab-qacaq diiziimii
liclin desert, cay ve gohve gab-qacagindan istifads olunur. Cay masasinin iistiine kiilqabi, siqaret,
kibrit qoyulmur. Onlari ofisiantlar teqdim edir. Masaya nazarde tutulmus menyu, sirniyyat, meyvelar,
desert ve yaxud kemsirin serablar qoyulur.

Ofisiantlar qonaglari hazirlanmis masaya davet edir, qadinlara ve yasca boyiik olanlaradaha
cox diqgat yetirarak, onlarin oturmasina komak edirler. Ofisiantlar onlara sirin yemoklar ve sorablar
toklif edirlar. Sonra isa isti ickilarin verilmasi hazirlanir.

Bundan sonra istifade olunmus bosqgablar ¢ay masasindan yigisdirilir. Istifade
olunmusbosqablarin avezine her qonagin qgabagina lsvazimatlarla birlikde temiz bosqgablar
goyulur.

Masa yigisdirilandan sonra masaya avvalca isti gaymaq,
siid ve limon, sonra ise cay, gehve verilir. Isti ickilarin oldugu
nalbakilars qoyulmus fincanlar masaya desert bos qablarindan
sag terafde qoyulur. Isti ickiler verilorken gasiglar nalbakide
desteyi qabaga, fincanin destayi ise qonaqdan sol terafe dogru
istigamatlonmoalidir.

isti ickiler verildikden sonra ofisiantlar qonaglara
muskat, kaqor, likor ve konyak teklifedirler.

Qohve fincanlarini gehvedandan qabaqcadan dolduraraq

gonaqglara padnosda toklif etmok olar. Qahve fincanlari

doldurulduqdan sonra gehvedan1 masaya qoymaq olar.
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Qonaginarzusuiles gahveni fincana masadan gotiirmaden alave etmak olar. Cay: ise masanin iistiinda
alave etmak maslahat goriilmiir. Qonaq bir fincan da ¢ay icmayi arzu edarss, ¢ay1 komakci masada

fincanda limon ve yaxud cay qalig1 yoxdursa, eyni fincana siiziib qonaga teqdim etmak olar.

3.5.1. SOYYAR TODRIRLORi YERINO YETIiRiR
SOYYAR TODBIRLOR

Banketlor bir sira hallarda «sayyar» (yoni kenarda) teskil olunur (sifariscinin arazisinds,
tebiat goynunda va s.).

Mehmanxana seyyar xidmatlar gosteron bolmeni - keytering xidmatini 6z teskil edir ve
biitiin ofisiantlar, agpazlar miitlaq qaydada keytering talimlari kegirlar.

Keytering ayrica bir bolme kimi, mehmanxananin nazdinds fealiyyest gosterarek 6z xidmetlarini
digor toskilatlara teqdim edir. Keytering tokce ala xidmat gostormir, hemg¢inin seraite uygun, toxeyyiil
vo improvizasiya niimayis etdirir. Keyterinq xidmetinde ofisiant ve aspazlar 6z meaharatlorini
gostermak imkanini alds edirlar. Tocriibali agpazlar miixtslif, dadli, loziz yemaeklor hazirlayir, onlara
bazak verir ve tortibatina xiisusi diqqatyetirirlar.

Aspazlarin hazirladig1 yemoklar incesenat osarini
xatirladir. Ofisiantlar milli geyimlorde qonaqglara xidmat
gostarirlar. Teatr sohnasine banzaysn bu menzara qonaglar:
heyratlondirir vo onlarda xos tesssiirat yaradir. Qonaglar
liclin toskil olunan banketds onlarin zovqiine uygun musiqi
saslondirilir. Qonaqglarin terkibinden ve arzusundan asili

olaraq xtisusi menyu hazirlanir ve teqdim olunur.

Seyyar tadbirlarin toskili ve kecgirilmasi lizre menecer asagidaki islori gormelidir.

. Avadanliq, isleyen personal, bezen qonaqlarin tedbir kecirilon yers dasinmas: iiclin

naqliyyatin toskiledilmasi;

. Yerli hakimiyyest orqanlarindan ve miilk ve ya erazinin sahiblerinden lazimi icazenin
alinmas;
. Banketin kecirildiyi yerin soraiti dyronilmasi (en asasi, su, elektrik enercisi, soyuducular)

avadanliq ve levazimatlarin olub olmamasi ve veziyyeti, hansi asyalarin aparilmasi miisyyen
edilmolidir. Banket kecirilon zalin imkanlar: ve isin nece toskil olunmasi (tualet, paltarsaxlanilan

yer, zibil konteynerlari va s.) 6yronilmalidir;
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. Qonaglarin naqliyyat dasinmasi zamani ve ya bas vers bilacek arzuolunmaz badbaxt

hadisslarden sigortalanmasi vacibdir.

3.6. TOLOBOLOR UCUN FOALIYYOTLOR ‘ll’

=

Olkads teskil olunan shemiyyetli tadbirleri arasdirin,teqdimat hazirlayin. (2 qrupabéliinerak)

. Toadbir niimunaesi hazirlayin.

. Konfransin taskil olunmasinin taedbirlar planini hazirla.
Diinya ve 0lke ii¢lin shamiyyatli diplomatik qabullar arasdir.

. Diplomatik gebullarda etiket qaydalarini arasdir.

Glindiiz gebulunun noviini ve xlisusiyystini sxems yaz.

Masaarxasi banketlardes verilon x6rokloerin ardicilligini qeyd edin.

Masaarxkasi

banket

L C ]
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Hans1 todbir noviine aiddir ? (Cavabla ve asaslandir).

. Banket fursetin tistlinliiklorini qeyd et.

. Banket cayin xiisusiyyatlarini qeyd et.
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. Banketlarin oxsar va forqli cehatlarini yazin.

. Seyyar tedbirlerin diger tedbirlerden farqi ve iistlin xiisusiyystlerini arasdirin ve miizakire
edin.

. Sayyar tadbir liclin menyu tortib et.

. Seyyar tadbirlarin teskili ve kegirilmasi tizre menecer hansi islari gormaelidir.

3.7. QiYMOTLONDiIiRMO

Asagidaki qiymetlondirme meyarina asason giymatlondiraceksiniz:

“Tadbirin kecirilmasina hazirlq iiciin talab olunan malumatlar: sadalayir.”

. Toadbirlarin kecirilmasi zamani hansi meumatlar daxil edilir?
. Ziyafatin teskili liclin qonaglara xidmat gostarilan yerlar hansi hissa ve otaglardan ibaratdir?
. Tadbirlarin tegkil olunmasi ii¢iin hanst mebel, lavazimat ve avadanliq techizati olmalidir?

“Diplomatik gabullarin xiisusiyyatlarini sarh edir.”

. Diplomatik gebullar kimlar ti¢lin nazards tutulub?
. Diplomatik gabullar negs yers boliiniir?
. Seher yemayinin (lunch) menyusu necs toskil olunur?

“Tam va gisman xidmat gostarilon masaarxasi banketin xiisusiyyatlarini arasdirir”
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. Masaarxasi banketin xiisusiyystlorini danis?
. Masaarxast banketin hansi névleri var?

“Cay ziyafatlarinin xiisusiyyatlarini niimayis etdirir”

. Hansi1 banket ziyafatlorini taniyirsiz?

. Banket furset nadir?

. Banket kokteyl gobulunun iistiinliiklari?
. Banket ¢ayin 6zslliklori?

“Sayyar tadbirlari yerina yetirir”
. Sayyar tadbirlar nadir?

. Seyyar tadbirlarin kecirilmasi zamani hansi tedbirlar goriilmalidir?
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4.1.1. YERLI VO XARICi QONAQLARA XiDMOTIN TOSKIiLINDO QONAQPORVORLIK VO MOTBIX
MODONIYYOTININ XUSUSIYYOTLORINI DANISIR
XiDMOTIN TOSKILIND® QONAQPSRVORLIK

Qonagq, bir sozle, miissiseye ayaq basdig: ilk andan orani terk edens godar 6ziline qgars:
hormat ve ehtiram hiss etmalidir.
Qonagparverliyin miiayyen standartlar1 movcuddur ki, isciler bunlar: yerins yetirmelidir:
**gonaglarin adlariniverdislerini, sevdikleri ickilori yadda saxlamagq
**qaydalar1 yadda saxlamaq
**qonaq hamise haqlidir, qonaq hemise raz1 qalmalidir
**miistariye Oylid-nasihat vermak olmaz
**qonaga soxsi hayat1 haqqda sual vermak olmaz
**personalin qonaglardan ¢ay pulu almaq cehdlari yol verilmazdir
olillerle yliksak tonla barkden danismaq olmaz. o9ger onlar pis esidirse ve yaxud basa diismiirlarse
onlar1 miisaiat eden soxslors yox, mehz onlarin 6ziine miiraciet etmoek lazimdir. Omekdas o6ziinii
isladiyi otelin elg¢isi hiss etmslidir. O, qonaqlarin suallarina cavab vermek li¢clin mehmanxana, teklif
edilon xidmetlar, miixtelif xidmatlorin yeri, sifaris qaydalari, restoran menyusu ve s. haqqinda
maksimum malumata malik olmalidir.
ocnoebi ile linsiyyet yaratmagq isteyenda an etibarli tisul ona soyadi
ilo miiraciat etmokdir. Dovlet statusuna ve yaxud herbi, diplomatik,
dini riitbalore malik olan rosmi soxslore miiraciot edarken, adaton,

A N1Y

ad c¢okilmir. Belo miiraciat edilir: mesalon, “conab prezident”, “conab

» &«

bas nazir”, “conab general”, garsinizdaki elm xadimidirse sadace Turizm

“doktor Vatson”, “professor Keller” demok miinasibdir. Etiket bela S gonqpervarik tecqlqetien

Tourism and hospitality studies

bir diqgete layiq detali da nezarde tutur ki, resmi sexse miiraciat
edorken onun vezifesini “yiikseldirler”. Bele ki,nazir miiavinine
“conab nazir”,polkovnik-leytenanta “cenab polkovnik”adlandirirlar.

Qadina erinin soayd: ile miiraciet etmek daha iistlin tutulur. Hear

hansi gorlise hazirlasarkek geyilocak paltar ve Uimumiyyestle xarici
goriinlise diqqat yetirmak vacibdir. Basa diismak vacibdir ki, kostyum-
bir nov sizin ve sizin temsil etdiyiniz idarenin vizit kartidir.Bu xiisusile resmi merasimlerds istirak
edarken vacibdir. Giinilin birinci yarisinda bas veran gebullarda, iclaslarda acgiq rengli paltarlara
tistiinliik verilir. Yaddan ¢ixarilmamalidir ki, geyim debi fordi xarakter dastyir ve 6zge kostyumunu,
paltarin bi¢imini, rengini diisinmaden taqlid etmak lazim deyil. On baslicasi, size yarasan geyim

tislubunu seg¢ib tapmaqdir. Paltara az xarc ¢cokmakls gaseng goriinmek miimkiindiir. Buna 6ziini
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diizglin aparma bacarigy, ¢iyinleri biikmayearek gezmoak, diizgilin oturus ve durus, allerin harakstine
fikir verilmasi komek edir. Hor hans: bir isgilizar ve ya geyri rosmi gorilise hazirlasdi§iniz zaman
“geyimina gore qarsilayib,aglina gore yola salarlar” misalini yada salin ve buna gors geyimin biitiin
komponentlari teza, tomiz ve saligali olmalidir. Hayatda doqiq olmaq miihiim shamiyysat kasb edir
vo bu halda da bos sey kimi goriina bilen xirda bir detal vacibdir. Goriise gecikmao torafdasa qars:

hormatsizlik slamati kimi basa diistilocekdir.

Xidmatin taskilinda matbax madaniyyati

Hor bir xalqa osrlorlo formalasmis gidalanma onenslori mexsusdur. Onlar Olkenin tarixi
inkisafindan, onun cografi ve iqtisadi veziyystinden, milli adst-ananalarden ve dininden asilidir.
Masalon, okean ve denizlarle sarhad olan 6lkelarin milli matbaxin menyusunda, osas yeri baliglar
vo doniz mahsulundan hazirlanan xoreklar tutur, mesalik-¢olliik sahoalarde yerloson olkelarde ise
milli matbexin menyusu heyvandarliq ve mess ovculugu moehsullardan ibaretdir. Milli x0raklar

hazirlanan zaman cenub 6lkslarin xalglar1 meyve-toravezden de cox istifads edirloer.

Ayri-ayri 6lkelarin cografi ve iglim yerlosmasi gidalanmada advalarin ve xuruslarin miixtalif
istifadasini sartlendirir. Masalen, Cenub-Sarqi Asiyanin, Afrikanin, Conubi Amerikanin xalqlari,
x0raklarin hazirlanmasinda miixtslif adviyyslarden, souslardan, xuruslardan istifads edirlar. Simal
olkalorinde yasayan xalglar daha az aci qida hazirlayirlar. Xoreklerin hazirlanmasinda Conub-Serqi
Asiya vo Afrika xalqlari aciq oddan (sisde qizartma, mahaccar) istifads edirler.

Miixtslif 6lke xalglarin qidalanma rejimi iqlim seraitinden asilidir. Bir qayda olaraq, conub

olkslerin sakinleri sehar yemayi zamam az yemsak yeyirlor, amma nahar ve sam yemsayi onlarda
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bolluq taskil edir. Biitlin olkelards shalinin coxu giinds li¢ dofe gidalanirlar. Bir ¢ox 6lkalords
kontinental sehar yemayi qebul olunmusdur.

Bir sira olkelards (Ingilters, ABS, Fransa, Kanada ve s.) ikinci sehar yemayi (lang) gebul
olunmusdur. Vaxta gore o bizim nahar yemayinas tesadiif edir, ancaq birinci yemoaklorin olmamasi
ils forqlenir, o galyanaltilardan, ikinci (baliq, ot, meyve) x0roklorden, desertden ibaratdir. Qidanin
gebul edilmasi qara kofe ilo bitir. Nahar bizim sam yemayine miivafiqdir ve gsalyanaltilardan,
sorbadan, isti xbrokden, desertden ibaratdir.

Milli metbexlarin xilisusiyyatlorine dini adst-enansleri, kult qadagalar: cox tesir etmislor.
Masalon, miiselman dini donuz atinin istifadesini qadagan edir, Hindistanin buddistleri mal ati

yemirlar. Cinlilor yemokds siid ve siid mehsullarindan istifads etmirler.

Bazi 6lkalorin milli matbexlorine digar xalglar boyiik tesir gostormisler. Formalagmis tarixi
sobeblors gore Polsa matbexine italiya, Gex ve Avstriya metbaxlarin elementlori daxil olmusdur.
oks tosir ermoni ve bolqar matbaxlords do gbze carpir. Fransa matbaxinin bir ¢ox yemakloari
diger xalglarin matbexine ke¢misdir. Eyni zamanda miixtelif 6lke xalglarinin matbexloeri 6z milli
xiisusiyyetlorine malikdir, onlar1 xarici turistlerin yemayinin teskili zamani nezare almaq lazimdur.

Xarici turistlor olkemizi yaxud oOlkeler lizro sayahat edon zaman xalqimizin ve diger
xalglarin matbaxi ile havasle tanis olurlar. Ona gora ds onlarin (matbax mahsullarinin) ¢esidlorinin
miixtelifliyi her hansi telebi 6days biler. Xarici turistlere xidmet zamani onlara bilavasite matbax
mohsullar1 - x6rek hazirlamaq mecburi deyildir. Bu halda, sadece olaraq, onlarin qidalanmasini,
xlsusile bolmek lazimdir ki, diizgiin menyu tortib olunsun. Onlarin milli enanslari ve adetlarini

nazars almaq lazimdir. Bu da har bir 6lke ve xalqin kec¢diyi inkisaf yolunun tarixi ile slagadardar.
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Bununla bels, nazars almaq lazimdir ki, biitlin dlinyadak: insanlar giinds 3 dafs gidalanir, aksar
olkelorde seher yemayi sireler, yaglardan, sirin meahsullardan, ¢orek ve sousdan, yumurtadan,
gehvadan tegkil olunur. Bels sahar yemayi avropasayag: adlanir.

Digor Olkelardae ise sehar yemayi bizim nahara uygundur, terkibinds yalniz birinci x6reklarin
olmamasina gore forqlanir.

Bu zaman hamin 6lke xalglarinin hansi migdar yemayi xoslamasini da nazere almaq lazimdar.

Ona gore doe xarici turistlore menyu tortib eden zaman mehsullarin emal tisullarini, onlarin
adviyyelarini ve biri-digari ile uygunluq sertlerini bilmak lazimdur.

Xarici turistlore xidmet zamani masanin iizerinde hokmen mineral sular yaxud meyve
siralari qoyulmalidir. Yay vaxti biitlin masalarin iizerinds icinda buz olan gaynadilmis soyuq su ile
dolu olan fincanlar qoyulur.

Umummilikde gotiirdiikds, miixtelif 6lkelorden gelen turistlerin gidalanma xiisusiyyetlari
nazare alinaraq, onlar li¢lin menyu tortibinde asagidaki xdreklerin ve meahsullarin rasiona daxil
edilmesi maqsads uygun sayilmair:

ingilters turistlarine - kolbasa, kolbasa memulatlari, baliq sorbasi, helmesik baliq, balina
kiiriisli, yarma qarnirleri, unlu xoraklar, souslu unlu xorakler ve s.

orab olkeleri turistlarine - xilisusile miiselmanlara donuz stindan xo6rakler, gqara ¢orak, suda
bismis kartof ve toraevozlor.

Bolgar turistlaerine - stidlii sorbalar, ovdux, borslar, yarmali x6rekler (diiytiden basqa), kotlet

kiitlasindan x6raklar, ¢covdar corayi, kohne kartof ve s.
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Macaristandan olan turistlare - qoyun atinden xoreklar, kotlet kiitlasinden, deniz baligindan
ve deniz mahsullarindan x6rakler, balina kiiriisii, siyenak, kilke, baliq, qarabasaq siy1g1, kisellor.

AFR, Avstriya ve Italiyadan gelen turistlers - kers yag1, yagli donuz stinden ve giymalenmis
atdan xorakler, ¢covdar ¢orayi.

Hindistan qonaglarina - mal ati ve mineral sular.

Vyetnam, Tailand ve Indoneziya turistlarine - mineral su, covdar ¢orayi.

Cinli qonaglara - stid mahsulalr1 ve onlardan xorekler, covdar c¢orayi, kiirii, siyonek, somga
balig1, mineral su, defne yarpag: slave olunmagqla hazirlanmis x6rekler ve s.

Koreyal1 turistlars - siid mahsullar1 ve onlardan hazirlanan x6rekler, baliq delikateslari, ¢iy
hise verilmis mahsullar, vetc¢ina, kartof x6reklari ve qarniri, covdar ¢orayi, qahve, kakao, mineral
sular.

Kubalilara - qara (¢ovdar) ¢orak.

Mongolustandan gelenlars - baliq, baliq qastronomiyasi, kiirti, gehve, kakao, pive ve mineral
sular, meyve suyu.

Polsadan olan turistlars - qoyun stinden xoraklar, qiymealonmis stden souslu xorekler, covdar
corayi, kohne kartof (kecmis moahsuldan).

Rumuiniyali turistlers - qoyun atinden xorekler, ¢covdar ¢orayi, kisellar.

Fransali qonaglara - biitlin x6raklori toklif etmak olar.

Cexloara va slovaklara - qoyun atindan, at qiymasindan xoraklar, isti baliq xoraklari.

Conubi Amerika (Argentina, Braziliya ve s.) turistlorine - mayonezli, xamali xoreklar,
urvalanmis at ve baligdan xorakler.

Kecmis Yuqoslaviya olkslarinden turistlers - suda bismis ot ve baliq.

Yaponiya turistlari ii¢iin ise - mineral su, biitlin x6raklar zaif duzlu olmaq sorti ils.

Biitiin bunlara slave olaraq, mahsul ve xdrek cesidlari xalglarin milli xiisusiyyeti ve dad

xilisusiyyetlari nazars alinaraq toklif olunmalidir.

4.2.1. XiDMOTIN SATISININ TOSKIiLiINDO iNFORMASiYA VASITOLORINDON iSTIFADONIN ROLUNU,
FORDI SATISIN XARAKTERINi VO SATIS PROSSESINI TOSViR EDiR
XIDMOTIN SATISININ TOSKILINDS INFORMASIYA VASITOLSRI

informasiya vasitalori - miiessisenin, sirketin adini, onun yerlosmasi veziyyetini, tipi ve
kateqoriyasini, ixtisaslagsmasini, is rejimini, gostordiyi xidmatlori xarakterize eden, istehlakcilara
xidmet gosterilon zaman kulinariya mehsulu ve hazir mahsullar haqqinda istehlak¢iya yonslen

vasitelardir.
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informasiya vasitelerinde asagidakilar: iase obyektinin istehlakcilara hazirladig1 xorakler,
ickilor ve gosterdikleri slave xidmatlarin siyahisinin teklif olunmasi, restoranin timumi ideya-sinin
(konsepsiyasinin) ifads olunmasi, onun biitiin imkanlarinin tam realizasi 6z oksini tapir.

Lovhelar reklamin vacib aparicisidir. Xarici reklam

l6vhe-larine, hemgcinin miixtalif reklam-informasiya

stendlori ve pannolar da aiddir. Informasiya vasitalarinin
badii tertibatinda, xiisusi olaraq, sirket, miiassiso -

simvolikasinin asas elementlari (xidmeat nisanasi, sirkat "

bloku, sirket rongleri) gostarilir. Restoran binasinin xarici

fasadinda yerlagon elan 16vhasi, vitrin ve pannolar, xidmat

iscilorinin forma geyimi - istehlakcilar {iglin miiassisonin

imicini (teqdimetms, suret) yaradan, sirket yaxud miiassisa iislubunun terkib elementlaridir.
Internet xidmatlarinden istifads, eyni zamanda alicilara istenilon anda, mesafasinden asili

olmayaraq, lazimi soharde satis firmasinin mahsul satis1 kataloquna baxmag, istonilon mahsulu

alds etmoak imkani da verir. Biitiin bunlara bax-mayaraq interaktiv marketingin tot-biqi hartorafli

diistiniilmeli, onun hansi mahsullar tizre hayata kecirilmoasinin daha semarsli olmas: barades qorar

gabul edilmslidir.

Interaktiv marketingin 6ziinemexsus catismazliglarida
movcuddur. Onun kommunikasiya sisteminin yeni bir
istigamati olmasina baxmayaraq, tetbiqi prose-sinde
bir sira problemlar meydana ¢ixir. Belo problemloars -
alicilarin sayinin ve mehsul satisinin haecminin mshdud

olmasini, informasiyanin c¢oxlugu ve qarisigqligini,

alicilarin  kredit kartlarindan stifade olunmagla
apardiglar1 emsliyyatlara kenar sexslerin daxil olma
imkanlarini, alicilara onlarin imkanlarindan asili olaraq miixtalif miinasibatlorin baslonmasini
vo s. misal gostormak olar. Biitiin bunlara baxmayaraq hal-hazirda interaktiv marketinq birbasa
marketinqin an vacib ve daha siiretle inkisaf eden sahssinacevrilmis, onun kommunikasiya

sisteminin asas element-lorinden biri kimishemiyystini ve rolunu xeyli artirmisdir.

Fardi satisin xarakteri

Glicli rogabet soraitinde fealiyyet gostoren firmalar miistorilore istiqameatlonen satis
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konsepsiyasindan, o ciimleden, soxsi satis metodlarindan genis istifade etmaye calisirlar. Bu
magqsadls boylik mablagde vesait xerclomekden bels ¢okinmirlar. Sexsi satis mal alis1 prosesinin bazi
morhslslerinds, xiisusen ds alicini satinalmaya dair gerarin gebul edilmasins tehriketmenin zaruri
oldugu hallarda marketinq kommunikasiyasinin an effektli tisuluna gevrilir. Yeni texnologiyalar
soxsi satisin biitlin aspektlorinacox ciddi tesir gosterir. Ticarat agentleri kompyuterlarin, mobil
telefonlarin an son nailiyyetlerinden istifads etmaokls miistorilorle daha semarsli slagsler qurmag,
onlar barade qeydler aparmaq, melumatlarin genis bazasini yaratmagq, ticarat sobasi ile fasilosiz
olagede olmaq imkanina malikdirler. Bunlarda 6z novbesindesexsi satisi giiclendirir, onun
ahamiyyatini ve rolunu xeyli artirir. Soxsi satis1 hayata kegiren ticarat agentlari yiliksok pesokarliga
malik olmalidirlar. Bu magsadls firmalar xiisusi telim metodikasi totbiq edirler.
Firmalar 0z ticarat agentlarini har bir miistorinin, telsbatini askar etmayi bacarmagq ve bu telebati
odemek imkanina malik olmaq istiqametinde Oyradirler. Ticaret agentlari ayri-ayr1 miistarilerle
alage ya—radir, onlarin uzun miiddatli perspektiv talabatlarinin 6denilmasi ve bunun {i¢lin firmanin
moahsulunun daha ¢ox uygun galmasi barads maslahatlor verirlor vo onlari miiqavile baglamaga
inandirirlar. Alicilar ticarst agentloarinin soxsi keyfiyyetlorine, onlarin problemlarine diqqatle
yanasmalarina, telebatlarini basa diismalarine, sealigali ve hazirlighh olmalarina xiisusi digqat
yetirirlar. Buzaman an yiiksek qiymatlandirme soxsi keyfiyyst, loyaqgat,etibarlilighesab olunur. Sexsi
satisin hayata kecirilmasi prosesi 6ziinde asagidaki marhelslari birlesdirir: Potensial alicilarin askar
edilmesi. dlagenin yaradilmasi. Omteenin teqdimati. baslanilan isi axira ¢catdirmaq qabiliyyeti ve s.
Potensial alicilarin askar edilmasi. Soxsi satisi
keciron ticarat agentlori foaliyyetlorinin birinci
marhalasinde potensial alicilarin askar edilmesi ile
masgul olurlar. Bunun ti¢lin miixtalif menbalarden,
o ciimleden avvelki satis melumatlarindan, KiV-in

moalumatlarindan, yarmarkalarin hesabatlarindan,

miixtolif ticarat teskilatlarinin melumatlarindan
istifade etmokloa potensial istehlakcilarin imumi
siyahis1 hazirlanir ve onlarin her birinin svvelceden
qiymeatlondirilmesi hoayata kecirilir. Potensial miistorinin tapilmas: {iclin bir cox firmalar
telemarketinqden istifade edirler. internetden istifade etmekls potensial miisterinin tapilmas: da
oldugca maraqlidir ve genis imkanlara malikdir. Internetde potensial miisterinin askar edilmesi
liclin kifayst qadar proqramlar ve texnologiyalar mévcuddur. Bazan firmalar potensial miistorinin

xarakterinden asili olaraq fordi satis strategiyasi totbiq edirlor.
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Ticaret agentlori potensial miistorilori miistaqil suretde axtarib tapmagi bacarmalidirlar
vo onlar1 maliyye imkanlari, telebatlari, yerlosdikleri arazi baximindan giymsetlondirmslidirler.
Ticarat agentlari potensial miistarilor haqqinda kifayst goeder genis malumat toplamalidirlar. Onlar
har bir miisteri ile soxsi goriis kecirmak, telefonla zeng etmak, moaktub yazmaq haqqinda qarar
gabul etmbali olurlar.

Potensialistehlakcilarlabirbasaelageye girmez—den avvalticaratagentlarionlarin telebatlari,
xosladiglar1 em-tes markasi, aliciliq qabiliyyetleri ve diger xiisusiyyet-leri baraede melumatlar
toplayirlar. Belo malumatlar miixtslif rosmi ve geyri-rosmi kanallar vasitasile alds edi-lir. Poten—sial
alicilar haqqinda kompiiterde malumatla—rin bazasini yaratmaq praktiki cohatden daha shemiyyatli
olur.

dlaganin yaradilmasi. Potensial alicini askar etdikden sonra ticarst agenti onunla alage
yaratmaga, miinasibat qurmaga calisir, Har bir konkret miistori ilo linsiyyet yaratmagin an alverisli
vaxtini secmoak lazim golir. Ticarat agentlori miistorilors yanasmagin strategiyasini hazirlayirlar.
Onlar sonraki miinasibatlore yaxs: baslangic vermoek
moagsadile misterini lazimi seviyyede qarsilamali,
salamlamali, geyimi, roftari, danisiq torziile onlarda xos
tesovviir ya-ratmalidirlar. Ticarat agentinin askar etdiyi
potensial alici komkret fiziki soxs oldugda slagenin
yaradilmasi prosesi nisbaton asan olur. Potensial alic1
hansisabirteskilat olduqdaticarstagenti miinasibatlarin

qurulmasina xiisusi yanasma totbiq edir. Bu zaman

cox vacibdir ki, ticaret agenti miieyyenlesdirsin, kim
togkilatda mal alisina qarar verir, kim danisiqlar aparir
vo mal alisilizre qorara tesir gostere bilir. ©lagenin yaradilmas: prosesi asasen iki hissaden ibaret
olur: - hazirliq ve gorilis marhalasi. dlage yaratmagin hazirliq marhslasinds ticarst agenti miixtalif
manbelarden istifade edersk potensial alici barade maksimum melumat toplamaga calisir, ilk
goriisiin maqsadini miisyyonlasdirir, aliciya yanasma strategiyasini hazirlayir.

omtoanin taqdimati. Bu marhelads ticarat agenti emtos haqqinda miisteriye kifayst qoder
genis moelumat verir, diqqeti emtesnin vers bileceayi faydalara yonsldir, istehlak xiisusiyyetlori
barade danisir, diqgati calb edir, maraq dogurur, biitiin bunlarin komayile miisterini mali almaga
sovq etmaya ¢alisir. Bu moarhoalada satilan mali birbasa niimayis etdirmek ve yaxud videomaterialdan
istifade etmok daha semarali hesab olunur. Omteani nlimayis etdirorken potensial alicini yaxsi

dinlemeyi bacarmagq olduqca vacibdir.
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9mtaalarin niimayis etdirilmasi ve danisiqlarin aparilmas: prosesinde potensial alicilarda
adaton miieyyen naraziliqlar, etirazlar olur. Ticarat agentlori bu ciir naraziliglari ve etirazlari aradan
qaldirmagi bacarmali, sohbati els istiqamatlerde aparmalidirlar ki, alicilar 6zlsri 6z suallarina cavab
tapa bilsinlar, etiraz liclin asas qalmasin. F. Kotlerin fikrince emtesnin taqdim olunmasi prosesinda
asasanli¢c yanasmatatbiq olunur: standartyanasma, formalasdirma va telebatlarin temin olunmasina
istigamatlonmis yanagsma. Standat yanasmada ticaret agenti alictya mahsulun asas parametrlorini
catdirir. Bu yanasmanin asasini “stimul reaksiya” toskil edir. Bu modelin totbiqi zamani satici alicinin
xUsusuyyetloarini, mal alisina reaksiyalarini, problemlarini avvelcaden bilmaye calisir, buna uygun
olaraq 6z davranisini, haraketlarini formalasdirir. Ticarat agenti diizgilin secilmis sozlar, ifadslar
vo heraketlorle alicini motivlesdirmaye c¢alisir. Formalasdirma yanasmasinin da esasinda eyni
konsepsiya durur. Bununla bels, bu yanasma zamani alicinin telebatinin ve miigavilenin baglanma
torzinin de miieyyenlasdirilmasi olduqca vacib hesab olunur. Telebatlarin tamin olunmasina
istiqamatlonmis yanasmada schbat alicinin faktiki telebatinin miiayyeanlasdirilmasi ile baslayur,
sonra ise ticarat agenti yiiksek ixtisasli biznes - maslahatci kimi ¢ixis edarak, alicinin genaat
etmosine vo gazanmasina c¢alisir. Diger alimlar: - Cercill, Ford ve Uoker bu yanasmanin mantiqi
davami kimi “Problemin halli"ne yanasmani da xiisusi qeyd edirlar. Yanasmanin bu formasini tatbiq
eden saticilar potensial miistoriye problemin bir nece alternativ hellinin axtarilmasina, onlarin
uistlinliiklarini vagatismazliglarini tehlil etmaye ve optimal variantlarin secilmesinds onlara komek

etmoyoacalisirlar.

4.3.1. MUNAQiSO HALLARININ ARADAN QALDIRILMASI KEYFiYYOTLORINi MU9YYON EDIiR
MUNAQIS® HALLARININ ARADAN QALDIRILMASI

Nozaket insanin madeniyystini, onun ise ve kollektive garsi miinasibetini oks etdirir.
Qonaglarla garsiligli miinasibatlorde daim adabli, nazaketli olmaq ve insana hormetls yanasmaq ve
bunlar1 yaddan ¢ixartmamaq mehmanxana is¢isi ti¢lin ¢ox vacibdir.

Iscinin nezaketli davranisi bir sira amillerden formalasir. Onlardanen asasi - qonaglarin
davranisinda askar edilen sehvlare ve eyibloere diqget yonaltmemak bacarig1 ve onlarin iizerinde
vurgulamamag, onlarin geyimloarina, adat ve ananslarine artiq maraq gostermemakdir.

Lazimsiz suallar vermok, soxsi islor haqqinda danismaq, garayaxaliq etmoak lazim deyil.
Qonaga onun size xos golib-galmemasini gostormak, ona yersiz iradlar tutmaq, Oyiid-nasihet
vermak, miixtalif iddialar ireli stirmak ve soxsi hayat1 barads suallar vermak olmaz.

Qonaglarin yanina golen insanlara qarsi adeb arkanla roftar olunmali, onlarin gealisinin

magsadi haqqinda sorgu-suallar vermak, habels, nomreaye orada yasayan adamin icazasi olmadan
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daxil olmaq olmaz. Nezaket hom do qonaga yetirilon digqgatds 6ziinii gostorir.

Xidmetci personal heamise yadda saxlamalidir ki, martebe ve yaxud némre her seyden avvel
xidmat sahalardir ve névbads islayan personal ise 6z xidmati vazifslarini yerina yetirir.

Davranis ve linsiyyat madeniyyati ham de
nitq madaniyysti anlayisiile baglidir. Mehmanxana
iscisi 0z fikirlerini savadli ve aydin suretde ifads
etmoyi bacarmalidir. Nitqin hem madaeniyystins,
ham de tonuna (intonasiyasina) hemise diqgat
etmok lazimdir. Nitq madaniyyati tokce danigsmagq
bacariginin deyil, hom de dinlemsk bacariginin

olmasini nezerde tutur. Miusahibin soziinu

kesmayorak onu diqgetle dinlemek ve eyni
zamanda, miisahibads semimi istiraki niimayis etdirmek boyiik meharatdir.

Qonag diizgiin qarsilama bacarigindan cox sey asilidir. Qonaq goabul xidmeti sébasinda
vo moartebade mehriban ibars ilo qarsilanmalidir: «Bizim mehmanxanaya xos golmissiniz!». Ona
mehmanxananin qisa xarakteristikas: ve yasayis qaydalari, istifade ede bilacayi xidmatlar barada
doqiq malumat verilmalidir.

Qonagi yola salarken miidiriyyet ve martebenin is¢ilori nazaketli vidalasmadan basqa qonaga
miitleq yaxs1 yol arzulamali ve onu mehmanxanaya yena de tosrif buyurmaga devet etmslidirler.
Qonaq mehmanxanaya ayaq basdig: ilk addimindan oran: terk edene gader 6ziine qars: hormet
vo ehtirami hiss etmoalidir. Mehmanxananin her bir emakdasi qonagda mehmanxana haqqinda
yaxs1 teassiiratlarin yaranmasina 6z tohfesini verir. Mehmanxana biznesinde miisterilerls iinsiyyet
yaratma bacarigina xtisusi diqqgat yetirilir. Qonagla ve yaxud hamkar1 ile danisarken, mehmanxana
omokdaslar1 nezaketli, xeyirxah ve mehriban olmalidirlar. Adamlar1 bu so6zlerle salamlamaq
lazimdir: «Sabahiniz xeyir», «Glinortaniz xeyir», «Axsaminiz xeyir».

Qonagin xahis ve isteklarine diqgetli olmaq lazimdir. Mehmanxana isgisi, qonaga xidmati
onunii¢iin rahat olanda deyil, mistariye lazzimoldugu zaman gostormaye hamise hazirolmalidir.
Isci miisteriye qarsimiisbat miinasibatini niimayis etdirmali, nezakstls, sesin tonunu galdirmayaraq
mehribanjasina sohbeat etmsali, dalasqan, aqressiv, qanacaqsiz ve sarxos qonaqlarla iinsiyystde
temkinini qoruyaraq, 6z naraziligim bildirmemeslidir. Qonag: melumatlandirmagi ve ona hatta
xosagalmaz xabarlari, masalon, onun miisayyen meblegi 6demsli oldugunu, nazaketle ¢atdirmag:
bacarmaq lazimdir.

Qonagin problemloari tez vo toxirasalinmaz sokilds hell edilmali, qonagi miimkiin qadar tez
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sakitlasdirmak iiciin biitiin imkanlardan istifade olunmalidir. Is¢i problemi 6zii hall eds bilmirsas, o,
miistorini problemi hall eds bilocek menecerin yanina géndermelidir (en yaxsisi ise onu miisayist
etmolidir).

Iscisinin davranis madeniyyeti 6ziinds insanin xarici ve daxili medeniyystinin biitiin teraflerini
oks etdirir.(reftar vo miiraciat qaydalari,fikirleri aydin ve diizgilin ifads etma,nitq etiketina riayat etma
bacarigi).Mehmanxana iscilarinin nazketli davranisi bir sira amilarden formalasir.Onlardan an asasi
gonagqlarin davranisinda askar edilen sehvlare ve eyblare diqgat yonaltmemeak bacarig: ve onlarin
lizorinde vurgulanmamagq,onlarin geyimlarine, adat ve ananslarine artiq maraq gostormemoakdir.

QONAQLARA XiDMOT EDON PERSONALIN ROFTARI: Qonaga tez, daqiq ve saligeli xidmat
etmoak liclin personal kifayst qodar pesokar va tacriibali olmalidir. Qonagin qarsilanmasi, miinaqiseali
vaziyyetlarin hall edilmasi ve ¢ixilmaz veziyyatden ¢ixis yolunun tapilmas: qonaqgparvarlikde lazim
olan standartlardur.

Miinaqiseli hallarin aradan qaldirilmasinda beynalxalq xidmet standartlarina digqest etmoek

lazimdir. Belos oldugu halda xosagalmaz miinaqisalorin yaranmasit daha nadir hallarda olur.

BEYNOLXALQ XiDMOT STANDARTLARI:

1. QONAQLARA TEZ VO COLD XIDMOT GOSTORMOK:

Miisssisonin iscilori har zaman qonaga komak etmaye hazir olmalidir,diger bélmae ve ya sexslarin
yanina gondermek avezine darhal qonaqlarin telsblarini yerine yetirmalidirler. Qonaglarin biitiin
istok,arzu va tolablori miiassisoni tork edens gadar yerinas yetirilmslidir.

2. SIFARISIN DOQIQ YERINO YETIRILMOSI: Qonaglara tam ve deqiq melumat verilmali,istoklori
axira gader yerins yetirilmalidir.

3. MEHRIBANLIQ VO NOZAKOTLILIK: 1lk avvel sizden 2 metr aralida duran miisteri ile miinasibat
qurmaq lazimdir.Her zaman qonagin soyadindan avvel onun titulunu demsek lazimdir. Har bir
miistariye baxis etmak va agar qonaq 8-10metr sizdon aralida dayanibsa tebassiim gostermak,sahve
gora lzr istemoak lazimdir.

4. QONAQLARA QARSI DIQQOTLI OLMAQ: Masgul olsaniz bels,qonaga onu nazers aldiginiz1 hiss
etdirmelisiniz.Haddinden artiq diqgetli olmaq lazimdar.

5. XARICI GORUNUS STANDARTLARINA geyim formasi, sac diiziimii personalin gigiyenasi daxildir.
6. MOLUMATIN MOXFILIYI: Qonaqla bagli her bir melumat mexfi galmalidir. Qonagin sexsi
moelumat: bura daxildir.

7. IS HAQQINDA MOLUMATA MALIK OLMAQ: Har bir personal miiessiseni yaxs1 tanimali, is saatini

vo imumi mealumatlar: deqiq bilmalidir.
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8. SOBIRLI VO TOMKINLI OLMAQ: Hor bir sikayat ve serha adabls qulaq asmali, bu hagda miidiriyyete
molumat vermolidir. Heg vaxt qonaqla miibahise etmak olmaz.

9. CAVABDEHLIK: Miisssisanin saligali ve tomiz saxlanmasina cavabdehlik masuliyysti olmalidir.
Qonagin sikayatine gora digar sobae ve iscilari glinahlandirmamali ve problemin halli ile bagli biitiin
cavabdehliyi ve masuliyysti personal 0z lizerine gotiirmalidir.

10. PERSONAL SAYI: Qonagqlara semerali ve ardicil xidmat gostormek liciin miiassisaeda personal
say1 kifayet goder olmalidir.

Toahlil etma vo konflikti hall etms yalniz o halda miimkiindiir ki, onu hayata keciton personal
miirkiklik ve insanlarla islome madaniyyetina sahub ola bilsin. Konstruktivlik (miinagiseni problemi
hall etmak yolu ilo aradan qaldirmaq) hem personalin, hem de miiassisenin imicine menfi tesirs
mane olur.

Miinaqise hallarinin aradan qaldirilmasi tigiin personal asagidakilar: yerina yetirmelidir:

1. Unsiyyet zamani1 problemi sona gqedar dinlaysrak, miisbat miinasibat gostermali ve

0ziinii qars1 terefin yerine qoyaraq somimi olmag;

2. Diqqati qars: terafin sexsi keyfiyyetlorine deyil, problems yonsltmak;

3. Problemi miiayyen etdikden sonra qarsi torafi gane edacak gorarlar tapmag.
Arasdirmalara gore yiiksek effektlik gostoran miiassiselor problemlarin hsall olunmasininda daha

ugurlu faaliyyest gostoribler.

4.4.1. ISTEHLAKCILARLA HESABLASMA NOVLORINi GOSTORIR
HESABLASMA NOVLSRI

Qonaglarla hesablasma xidmsatin tamamlayic1 merhslesidir. Miisssisenin miidiriyyeti
torafinden toyin olunan qaydalardan asili olaraq, qonaqglarla hesablasma sifarisin gebulundan ve
soyuq yemaklarin verilmasinden ve yaxud xidmsatin bitmeasinden sonra bas vers biler. Asagidak:

hesablagsma névlari mévcuddur:

. nagd;
. kredit kartlari ils;
. nagdsiz

istehlakcilarla nagd hesablasma yerins yetirilon sifarisin asasinda hesab iizre aparilir

Kredit kartlar1 ila hesablagsma. Qonaq iri banklarda hesab acaraq, miivafiq formada kredit
kartin1 gotiiriir ve kart1 6demes liciin ofisianta toqdim edir. Ofisiant karti kompiiter kassasina daxil
edir vo ondan hesabda gostarilon mablagi tutur.

Nagdsiz hesablasma toskilatla, istehlak¢ilar grupunun xidmati ve sifaris-hesab tortibi iiciin
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miigavilenin baglanmasi yolu ile aparilir.

Istehlakcilarla hesablasmanin esas formalar1 mexaniklesdirilmis ve avtomatlasdirilmis
formada ola bilar. Mexaniklasdirilmis hesablagsma formasi ofisiant terafinden hesab blankin tortibi
vo fiskal yaddas ilo, elektron kassa aparatinda c¢eklarin ¢ap1 yolu ile hayata kecirilir.

Ticarat zalinda sifarisin gebulunu ise Pos-terminalin
(fordi kassa aparatinin) komeyi ile heyata kegirmok
moagqsadauygundur. O, kompiiter sisteminas sifarisin avtomatik
daxil olmasini vo saxlanilmasini, sebaks ile sifarisin istehsala

vo bara avtomatik gonderilmasini, orada qurulan printerlards

onlarin agilmasini, slave sifarisi, bara ve yaxud istehsala xiisusi
moalumatlarin ¢atdirilmasini (mesealen, bir azdan hazirlamaq,
duzsuz hazirlamaq ve s.), 6dema noviiniin sec¢imini: nagd pul, kredit kartlar1 vo yaxud nagdsiz
hesabla tomin edir.

Pos-terminalin istifadesi zamani, ofisiant sifarisi qebul edir, onu 6z bloknotuna yazir,
sonra qonaga hesabin acilmasini hazirlayir. Sifarisin gqebulu zamani avtomatlasdirma sisteminin
movecud olmadigi halda, ofisiant qalin {izli, kitabca seklinds hesablari olan nomralenmis blanklara
vo diyircekli gelome malik olmalidir. Hesab blanklari ils aciq kitabgani ofisiant sol alin ovucunun
icinda saxlayir. Sifaris, hesablar blankinda iki niisxads, aydin sekilds yazilir. Sifarisin mezmununu,
sohvlerden ga¢gmaq ti¢iin ofisiant miitlaq istehlak¢iya oxuyur.

Hesabin verilmasinden avvel qonaqdan sorusmagq lazimdir ki, alave sifaris olacaq ve yaxud
olmayacaq ve 6dema hesabinin hazirlanmasi iigiin icaze alinmalidir.

Restoranlarda xiisusi proqramlarla igloyen kompiiter Pos-terminalin istifadasi, ofisiant
torafinden sifarisin gabulunu, matbexa ve servis-bara sifarisin otiiriilmasini, qonaq ticiin hesabin
hazirlanmasini, ofisiantlarin isinin nazaratini temin edir. O matbaxds, barlarda qurasdirilan kassa
aparatlar1 ve printerlorden ibaretdir ki, burada ofisiant terafinden daxil edilen sifarislarin cap
edilmasi hayata kecirilir.

Terminala giris ofisianta verilon maqnit kartinin daxil edilmasi yolu ile bas verir. Karti
geydiyyat eden zaman ofisiant displeyds xidmat zonasini gorir. Sifarisi tortib etmaye baslayir,
kompiiterin klavisinde qonaqlarin sayini ve sifaris edilon yemakloarin adlarini yigir. Qabul olunan
sifarisi matbox ve servis-barda yerina yetirilon printerlorde hazirlanir. Sonra sifaris, avtomatik
olaraq, bas kassaya daxil olur. Ofisiant sifarise alave eda bilar.

Sifaris ve ona slava, onun agilmasindan ve hesabin 6denilmasine qader masinin yaddasinda

galir. Onu terminala daxil olmagq {i¢lin xlisusi kart1 olan, yalniz menecer sile bilar. Ogoer qonaglar
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ondan imtina edirlerse ve yaxud ofisiant sshv buraxirsa, menecer sifarisdon yemayi ¢ixarmaq
ixtiyarina malikdir.

Kompiiter, homcinin gilin arzinds islor haqqinda hesabatin tortibati ti¢iin proqram da daxil
edilir. Pos-terminal sifaris-hesab blankini iki niisxade hazirlayir, onun birisi qonaga, o birisi ise
ofisianta verilir vo giiniin sonunda miihasibatliga tehvil verilir. Hesab hazirlanandan sonra ofisiant
gonaga yaxinlasir ve onunla kredit kartlarla ve yaxud nagd yolla hesablasmaqla hesabi baglayar.
Terminalda miixtalif hesablasma ndévleri movcuddur. Ofisiantin madaxili, hesablarla birlikdo,

kassire verilir.

4.5. TOLOBOLOR UCUN FOALIYYOTLOR ‘lI’

=

. Qonagparverlik moévzusunda sehnacik qurun.

. Qonagla linsiyyst zamani na etmak olar ve olmaz

G G

. Olkalorin matbex madeniyystlerini arasdirin ve miizakire edin.

. Informasiya vasitelerinin insan hayatinda miisbat ve menfi tesirini aragdur.
. Informasiya vasitelarinin badii tertibatinda nazers alinir (tamamla) :

1.

2.
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3.
. Sexsi satisin hayata kecirilmasi prosesi 6ziindes asagidaki marhslslari birlesdirir:
h
L
-"‘-
L
L]
. Qonaglarin garsilanmasi ve miibahise hallarinin aradan galdirilmas: hallar1 arasdirin ve
miizakire edin.
. Respublikamizdaki miiassiselorin beynalxalq xidmet standartlarinin yerine yetirilma

diizglinliiylinii arasdirin vemiizakire edin.
. Miinaqgise hallarinin aradan qaldirilmas: {iclin personal daha hansi qaydalari yerine

yetirirmolidir ?

1.

2,

3.

. Hesablasma ndévleri arasindaki forqleri izah edin.

. Miiasir dovrde hansi hesablasma névlaerinden daha ¢ox istifade olundugunu arasdirin ve

miuzakire edin.

. Restoranlarda Pos-terminalin istifadesi zamani xidmat prosesini ardicilliqla yaz ve prosesi
sohnalasdir.
1.
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4.6. QiYMOTLONDIRMO

Asagidaki qiymetlondirme meyarina asason giymatlondiraceksiniz:
“Yerli vo xarici qonaqglara xidmatin taskilinde qonaqgparvarlik ve meatbax madaniyyatinin

xiisusiyyatlarini danisir”

. Qonagparverliyin standartlar: nalerdir?
. ocnoebilarls linsiyyet zamani an etibarli miiracist tisulu necadir?
. Mbatbox madeaniyyati nadir?

“Xidmat satisinin taskilinde informasiya vasitalorindon istifadenin rolunu, fordi satisin

xarakterini va satis prossesini tasvir edir.”

. Hans1 informasiya vasitelerini taniyirsiz ?
. Fordi satisin xtisusiyyetlori?
. Potensial alic1 nadir?

“Miinaqisa hallarinin aradan qaldirilmasi keyfiyyatlorino misal gatirmak”
. Miibahise hallarinin aradan qaldirmagq iiciin personal na etmalidir?
. Beynalxalq xidmset standartlar1 hansilardir?

“Istehlakc¢ilarla hesablasma névlarini gostorir”

. Qonaglarla hansi hesablasma novleri mévcuddur ve tstlinliikleri nalerdir ?
. Ofisiant sifarisi avtomatlasdirma sistemi movcud olmadig1 halda necs gabul edir?
. Restoranlarda Pos-terminalin istifadasi zamani xidmat prosesini danis.
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