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TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

ARAC: Bir isi yapmakta veya sonuglandirmakta giiciinden yararlanilan nesneyi,

BAGAJ: Konugun yaninda getirdigi esyalarin biitiiniinii,

BAGAJ EMANET KARTI: Emanete alimacak bagajlar i¢in diizenlenen formu,

CHECK IN (C/IN): Konugun giris islemlerinin yapilarak odasinin verilmesi iglemini,

CHECK OUT (C/OUT): Konugun otelden ayriligini,

DEMO: Tanitim amagli gosterileri,

EMANET DEFTERI: Emanete alman esyalarm islendigi defteri,

EMANET ODASI: Emanete alinan esyalarin konuldugu odayi/depoyu,

ESYA CIKIS FORMU: Konuk tarafindan personele verilen hediyelerin kabulii i¢in diizenlenen formu,

FORECAST: Tahmini doluluk oranini,

GEREC: Belirli bir isi yapmak i¢in kullanilmas1 gereken maddeleri, materyali,
GRUP: Ayni programa uyarak birlikte seyahat eden yolculari,
HOUSEKEEPING: Kat hizmetleri bolimiind,

ISCO: Uluslararasi meslek siiflandirma standardini,
ISG: Is saglig1 ve giivenligini,
IZLEK: Prosediiri,

KAPI KONUK KARSILAMA VE BAGAJ HIZMETLERI GOREVLISI
(Seviye2):Bellboyu,

KAPI KONUK KARSILAMA VE BAGAJ HIZMETLERI GOREVLISI
(Seviye3):Doormani,

KAPI KONUK KARSILAMA VE BAGAJ HIZMETLERI GOREVLISI
(Seviyed4):Bellcaptaini,

KKD: Kisisel koruyucu donanimu,

KAYIP VE BULULUNMUS ESYA FORMU (LOST AND FOUND) : Otelde unutulan veya
kaybolup, konugun otelden ayrilmasindan sonra bulunan esyalarin kaydedildigi formu,

KONUK AVANS FORMU:(PAID OUT FORMU) Konuk adina 6n kasadan onay sart1 ile
yapilan harcamalar karsilig1 i¢in diizenlenen formu,

MEMORANDUM: Otel yonetimi tarafindan ¢ikarilan, uyulmasi zorunlu olan yazili bildirimini/
konuk veya otel adina 6n kasadan onay sart1 ile yapilan harcamayzi,

R/C(ROOM CHANGE): Konuk oda degisimini,
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STICKER:(BAGAJ ETIKETI) Konuklarin bavullarma yapistirilan otelin amblemi, adresi, vb.
bilgilerle birlikte konuga ait bilgilerin kayit edildigi etiketleri,

TEFRISAT: Dosemenin gerektirdigi biitiin pargalar1 veya esyanin tiimiinii,

WAKE-UP CALL (UYANDIRMA): Konugu telefonla arayarak uyandirma islemini,

3x3 METODU: Bagaj hizmetleri gorevlisinin konuk kapisina 3 kere vurup “bellboy” diye
seslenmesi ve bu islemi iki kez daha tekrarlamas1 metodunu,

VIP (VERY IMPORTANT PERSON): Cok 6nemli kisiyi,

VARDIYA (SHIFT): Calisma zaman araligini,

VARDIYALAR ARASI iILETiSIM DEFTERI (LOOG BOOK) : Resepsiyonda vardiyalar
arasinda mesaj, bilgi aktarimi saglayan defteri

ifade eder.
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1. GIRIS

Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Bellboy) (Seviye 2) ulusal meslek
standardi 5544 sayili Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca
cikartilan “Ulusal Meslek Standartlarinin Hazirlanmas: Hakkinda Yonetmelik” ve “Mesleki
Yeterlilik Kurumu Sektér Komitelerinin Kurulus, Gorev, Calisma Usul ve Esaslar1 Hakkinda
Yonetmelik” hiikiimlerine gére MYK’nin gorevlendirdigi T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi (AKTOB), Turistik Otelciler, Isletmeciler ve
Yatirimeilar Birligi (TUROB) tarafindan hazirlanmistir.

Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Bellboy) (Seviye 2) ulusal meslek
standardi, sektordeki ilgili kurum ve kuruluslarin goriigleri alinarak degerlendirilmis, MYK
Turizm, Konaklama, Yiyecek-igecek Hizmetleri Sektdr Komitesi tarafindan incelendikten sonra

MYK Yonetim Kurulunca onaylanmaistir.
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2. MESLEK TANITIMI

2.1. Meslek Tanimi
Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Bellboy) (Seviye 2), konuklarin
karsilanmas1 ve ugurlanmasi, bagajlarin taginmasi, konuklarin odalara ¢ikarilip yerlestirilmesi,
lobi diizeninin saglanmasi, postalarin iletilmesi, danigma islemlerinin yerine getirilmesi, konuk
araclar1 ile ilgilenilmesi gibi hizmetleri belirli bir siire igerisinde yapma bilgi ve becerisine sahip
kisidir.

2.2, Meslegin Uluslararasi Simiflandirma Sistemlerindeki Yer

ISCO 08: 9621 (Kuryeler, paket dagiticilar1 ve bagaj tastyicilari)

2.3. Saghk, Giivenlik ve Cevre ile ilgili Diizenlemeler
2872 Sayil1 Cevre Kanunu
4857 Sayili Is Kanunu
506 Sayili Sosyal Sigortalar Kanunu
5510 Sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortas1 Kanunu
Is Saghg: ve Giivenligi Kurullar1 Hakkinda Y 6netmelik
27417 Sayil Is Saglig1 ve Giivenligine Iliskin Tehlike Siniflar1 Listesi Tebligi
Giirtiltii Yonetmeligi
Sendikalar Kanunu

KKD Yonetmeligi

*Ayrica; i saghigl ve giivenligi ve cevre ile ilgili yiiriirliikte olan kanun, tiiziik ve yonetmeliklere
uyulmas1 ve konu ile ilgili risk analizi yapilmasi esastur.
24. Meslek ile ilgili Diger Mevzuat
3308 Sayili Mesleki Egitim Kanunu
Is Kanununa liskin Fazla Calisma ve Fazla Siirelerle Calisma Y 6netmeligi
Mesleki ve Teknik Egitim YOnetmeligi

*Ayrica; meslek ile ilgili yiiriirliikte olan kanun, tiiziik ve yonetmeliklere uyulmasi esastur.
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2.5. Cahsma Ortami ve Kosullar:

Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Bellboy) (Seviye 2) 6zel ya da kamuya ait
turizm konaklama igletmelerinin konuk karsilama, bagaj tasima hizmetlerinin verildigi lobi, otel
ve oda katlar1 gibi yerlerde gorev yapar. Teknik servis, Camagirhane, On biiro, Bahge, Muhasebe,
Insan Kaynaklari, Giivenlik, Ambar, Servis, Mutfak, Saglik Kuliibii gibi boliimlerle isbirligi
icinde calisir. Diisme, kayma, bel fitig1, varis gibi hastaliklara ve goriinmeyen kazalara karsi
gerekli Onlemler almmalidir. Calisma ortami yogun ve streslidir. Tatil gilinlerinde calisma,
vardiya usulii ve fazla ¢alisma s6z konusu olabilir.

2.6.  Meslege iliskin Diger Gereklilikler

Bu meslekte calisan kisilerin kapali alan korkusunun olmamasi gerekmektedir.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

Ulusal Meslek Standard:

3. MESLEK PROFILi

3.1. Gorevler, islemler ve Basarim Olgiitleri

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
A.1.1 | ISG konusunda isyerinin ve isyeri disindaki kurumlarm egitimlerine katilir.
A.1.2 | Egitimlerde 6grendiklerini isinde uygular.
Al Egitimlere ve tatbikatlara A.1.3 | ISG ileilgili edindigi bilgi ve becerileri giinceller.
: katilmak
A.1.4 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan ¢alismalara katilir.
Is sagligi ve giivenligi
A (ISG) faaliyetlerini AlS Yangin, sel, deprem gibi dogal afetlerde igletme izleklerine uygun olarak gorev
yiirtitmek o alrr.
A.2.1 | ISG koruma ve miidahale araglarmi uygun ve calisir sekilde bulundurur.
Yasal ve isyerine ait kurallara A2 Yapllan calismaya uygun is elbis€sini ve KKD’yi giyer ve ¢alismayla ilgili uyari
A2 uvmak isaret ve levhalarini talimatlar dogrultusunda kullanir.
yma
A.2.3 | Tehlikeli durumlari saptayip giderilmesi i¢in énlemler alir ve amirine bildirir.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama

B.L1 Cevre koruma yontemleri konusunda isyerinin ve isyeri disindaki kurumlarin

Cevre koruma mevzuatia
uygun caligmak

Cevre koruma yontemlerini

egitimlerine katilir.

B.1 dgrenmek B.1.2 | Egitimlerde 6grendiklerini astlarina 6greterek isinde uygular.
B.1.3 | Egitimlerde edindigi bilgi ve becerileri giinceller.
B2l Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasma yonelik yapilan ¢alismalara
- katilir.
B.2.2 | Dogal kaynaklari verimli ve tasarruflu bir sekilde kullanir.
B.2 Cevresel risklerin azaltilmasi
. icin ¢aba gdstermek B.23 Calisirken yaptigt uygulamalarin ¢evresel etkilerini gozlemler ve zararl
\ sonuglarmin dnlenmesi ¢aligmalarina katilir.
B.2.4 | Calistig alanlarda bulunan doniistiiriilebilen malzemeleri dogru yere iletir.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)
Ulusal Meslek Standardi

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
C.1.1 | Kisisel bakim ve hijyen kurallarini uygular.
. C.1.2 | Alyans ve saat hari¢ tiim miicevherat ve takilarini ¢ikarir.
Is oncesi kisisel temizlik ve
C.1 bakim yapmak .
yap C.1.3 | Isletmenin belirledigi iiniformay giyer.
C.1.4 | Isimligini ve varsa isletme logosunu iiniformasma takar.
C.2.1 | Is programini &grenir.
C.2.2 | Otele giris yapacak ve ayrilacak konuklarn listesini alir.
C Is organizasyonu yapmak - . e
. L. ) C.2.3 | Otelde gerg¢eklesecek giinliik aktiviteleri 6grenir.
Is dncesi gorev talimatlarini
C.2
almak
C.2.4 | Vardiyalar aras iletisim defterini okur.
C.2.5 | Bilgi edindigine dair parafini atar.
C.2.6 | Cok 6nemli konuklarla amirinden aldig: talimatlar dogrultusunda ilgilenir.
C3.1 Vardiyasinda kullanacagi arag-gere¢ vb. malzemelerini denetler, eksiklerini
Gerekli arag-gereg ve h tamamlar.
C3 )
malzemeyi hazirlamak
C.3.2 | Arag ve gerecin kullanima uygunlugunu inceler.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri

Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
D.1.1 | isletme izlekleri dogrultusunda konugu selamlayarak karsilar.
D.1.2 | Konugun bagaji varsa bagajini tasimasina yardim eder.

D.1 | Konugu karsilamak
D.1.3 | Alinan bagajlara bagaj etiketi yapistirir.
D.1.4 Konugun odasimin verilmesinden sonra bagaj etiketine konugun oda numarasini
o yazar.
D.2.1 | On biirodan oda anahtarmy/kartmni alir.
D.2.2 | Konuga ismi ile hitap eder ve asansore kendisi onde yol gostererek ilerler.
Konuklarin oda giris D23 p, I
D | islemlerini yapmak Konuga odasina kadar eslik sansore dnce misafir sonra kendisi biner
(Devami var) D.2 ctmek
D.2.4 | Konuga otel hakkinda kisa bilgiler verir.
D.2.5 | Asansorden 6nce kendisi sonra konuk iner.
D.2.6 | Konuk odasina dogru yol gostererek ilerler.
D.3.1 | 3x3 metoduna gore odanin uygunlugunu denetler
D.3 | Konugu odasina yerlestirmek D.3.2 Oda anahtari/kart1 ile kapiy1 agarak odayi denetler ve dnce konuk sonra da
h kendisi odaya girer.

D.3.3 | Bagaji/bagajlar1 konuk odasina yerlestirir.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)
Ulusal Meslek Standardi

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
D41 Oda igerisindeki tefrisatin ve elektronik cihazlarin igletme standartlarina
o uygunlugunu denetleyerek kullanim1 hakkinda bilgi verir.
D4 Konuga oda hakkinda bilgi D.4.2 | Oda ile ilgili eksiklikler varsa tespit edip not alir.
) vermek
D.4.3 | Konuga iyi istirahatlar/ iyi tatiller dileyerek odadan ¢ikar.
D.4.4 | Eksikliklerle ilgili 6n biiroya bilgi verir.
D5.1 Giris yapacak grup hakkinda grubun giris saati, kisi sayist ve oda sayist
h hakkinda 6n biirodan bilgileri alir.
D5 Grup giris dncesi hazirliklart D.5.2 | Grup girmeden 6nce bagajlarin hangi noktada toplanacagini belirler.
: yapmak
Konuklarm oda giris D.5.3 | Bagajlara yapistirilacak bagaj etiketlerini hazirlar.
D | islemlerini yapmak
(Devamu var) D.5.4 | Bagaj arabalarin1 hazir bulundurur.
D.6.1 | Grup geldiginde bagajlar1 eksiksiz bir sekilde indirir.
D.6.2 | Grup bagajlarini dnceden belirlenen noktada toplar.
D.6.3 | Grup bagajlarini adet olarak sayip notlar alir.
D.6 | Grup giris islemlerini yapmak D.6.4 | Toplam bagaj sayisini grup lideri/rehberinden 6grenerek teyit eder.
D.6.5 | Grup bagajlarina belirlenen bagaj etiketlerini yapistirir.
D.6.6 Grup iiyelerinin odalar1 belirlendikten sonra bagajlarinin {izerine oda
e numaralarini yazar veya yazilmasini saglar.
D.6.7 Grup bagajlari icerisinde hasarli olanlari bir tutanak ile belirleyerek amirine

bildirir.

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010

Sayfa 13




Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
D.7.1 | Bagajlar1 iizerinde belirtilen oda numaralarma gére ayurir.
D.7 Grup bagajlarmi odaya . . . . <
. cikartmak D.7.2 | Bagajlarin iizerinde belirtilen oda numaralarina gére odalara dagilimini yapar.
D.7.3 | Bagaj dagiliminda hata varsa tespit ederek sorunu ¢ozer.
D.8.1 | Otel giriginin ve otoparkin diizenini saglar.
D Konuklarin oda giris
islemlerini yapmak Konuk girisinde kapi D.8.2 | Otel kap1 6nii arag trafigini yonetir.
operasyonunu yiiriitmek
D.8.3 | Arac ile veya taksi ile gelen konugu karsilar.
D38 *Konuk karsilama ve bagaj
hizmetleri gorevlisi (Seviye 3 . . .
oirznrth;ldﬁf ;rer:]l;f(li; eviye 3) D.8.4 | Konuk araglarini isletme izlekleri dogrultusunda park eder.
D.8.5 Konuk ara¢ anahtarini 6n biiroda ya da ofisinde bulunan listeye kaydederek arag
e anahtar dolabinda kilitli muhafaza eder.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
Konuga ve isletme birimlerine dagitimi yapilacak evraklari, postalar belirleyip
E.1.1 o P
gelen “Posta Defterine” kayit eder.
Otele gelen evrak ve posta E.1.2 Konaklamaya devam eden konuklarin oda numaralarini belirler.
E.1 dagitimini yapmak
E.1.3 | Gelmesi beklenen ve ayrilan konuklarin postalarini ayirir.
E.1.4 | Evraklar ve postanin dagitimini yaparak kayit eder.
E.2.1 | On biirodan aranilan konugun ismini 6grenir.
E2 Otel iginde konuga E.2.2 | Konugu bulmak i¢in hazirlanan yazi panosunu alir.
) ulagilmasina yardimci olmak
E.2.3 | Konugun admni soyadini panoya yazar.
E K?n}lk Hizmetlerini E.2.4 | Konugun bulunabilecegi mekanlarda panoyu gezdirir.
Yiiriitmek
(Devami var) S . . .. .
E.3.1 | On biirodan mesaj iletilecek konuklarm isimlerini ve oda numaralarini 6grenir.
E.3.2 | Konug telde olup ol gin1 Ogrenir.
- Konuk mesajlarmi iletmek onugun odada/otelde olup olmadigini dgrenir
E.3.3 | Mesaji konuga ya da odaya iletir.
E.3.4 | iletilen mesaji isletme izleklerine gore kayit altina alir.
E.4.1 Uyandirmaya cevap vermeyen konugun oda numarasini 6n biirodan not ederek
o alir.
4 Uyandirmaya cevap vermeyen E.4.2 Konugun odasina ¢ikar ve diger odalar rahatsiz etmeden kapisina vurarak
) konuklar1 uyandirmak uyandirmaya galisir.
E.4.3 Konuk hala uyanmiyorsa 6n biiroya bilgi verir ve isletme izleklerine ve amirinin
o talimatlaria gore hareket eder.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
Siipheli kigileri én biiroya E.5.1 | Otele giris ¢ikis yapanlarin, lobide oturanlarin hal ve hareketlerini gozlemler.
E.5 | bildirmek E.5.2 | Durumu siipheli olanlar1 tespit eder.
E.5.3 | Aciliyetine gére amirine ve ilgili bolimlere durumla ilgili bilgi verir.
E.6.1 | Konugun isteklerini konuktan/6n biirodan dgrenir.
E.6.2 | Konugun istegini disaridan makbuz, fig ve fatura karsiligi temin eder.
E.6.3 | Aldig fis, fatura vb. belgeyi “Konuk Avans Formu’na ekler.
Konugun otel disindan - — ) 5
E.6 | isteklerini yerine getirmek E.6.4 | Otel digindan temin edilen istekleri konuga ulastirir.
E.6.5 Konuk 6demeyi yapmamissa “Konuk Avans Formu” diizenleyerek konuga
e imzalatir.
e Konuk Hizmetlerini E.6.6 | Imzalattig1 “Konuk Avans Formunu” 6n biiroya verip harcadig1 bedeli geri alir.
Yiiriitmek .. . e . . I
Konuklardan kendisine gelen sikayetleri dinler. Konuga sikayeti kendilerine
o B E.7.1 | ilettigi igin tesekkiir eder, aninda giderebilecegi sikayetleri giderir ve
E.7 Kopuk sikayetleri ile gideremeyecekleri ile ilgili not alir.
ilgilenmek
E.7.2 | Sikayetlerle ilgili kendi amirine ve ilgili birime bilgi verir.
E.8.1 Oda degisim formu araciligi ile degisim islemi ger¢eklestirilecek konuk oda
o bilgilerini amirinden alir.
E.8 Oda degisim islemini yapmak
E.8.2 Isletme izlekleri dogrultusunda oda degisim islemini gerceklestirerek amirini
h bilgilendirir.
E.9.1 Koltuk, oturma grubu, sehpa tertip ve diizenini takip ederek ihtiyac halinde
Co e diizenler.
E.9 | Lobi diizenini saglamak
E.9.2 | Ariza, kir, leke gibi durumlarda amirine veya ilgili boliime bilgi verir.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler Islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
F.1.1 | Bagaji alinmasi istenen konugun oda numarasini 6n biirodan dgrenir.
F.1.2 | 3x3 metoduna gore konugun odada olup olmadigini denetler.
Otelden ayrilacak konugun
F.1 bagajlarini odadan almak F.1.3 | Odadan konuga ait egyalar1 alir ve 6n biiroya getirir.
F.14 Konuk odada degil ise oday1 son bir kez denetleyip konuk esyalarint ¢ikis
o noktasina gotiiriir. Kayit defterine kaydeder.
F.2.1 | Cikisislemlerinin yapilmasini bekler.
F.2 | Konugu ugurlamak
F.2.2 | Konugu, isletme izlekleri dogrultusunda giiniin saatine gore ugurlar.
Esyalarin niteligini, kime ve hangi odaya ait oldugunu, hangi tarih ve saatte
F.3.1 | hangi otel li tarafi teslim alindig kim tarafi
Konuklarin oda ¢ikis F3 Emanete alinacak esyalar i¢in aﬁ I:lil ;fnf’;so;li;rzli indan teslim alindigmi, ne zaman ve kim tarafindan
F islemlerini yapmak ) bagaj kart1 diizenlemek cag g4 yazar.
(Devami var) F.3.2 | Bagaj kartinin bir niishasini konuga teslim eder.
: F41 |E te al k ozellikleri 0 j irir.
o Emaneto almiesyalar baga, manete alinacak esyay1 dzelliklerine gore bagaj odasina yerlestirir
) odasina almak ] .
F.4.2 | Emanete alinan esyalarin bagaj kart numarasini emanet defterine yazar.
F.5.1 | Konuktan bagaj kartini ister.
F.5.2 Bagaj kartinin iistiindeki bilgileri denetler.
F5 Emanete alinan esyalar1 teslim
' etmek F.5.3 | Bagaj kartinda belirtilen esyayr emanet odasindan getirerek konuga teslim eder.
F.5.4 Emanet defterine teslim edildigi tarihi, saati ve teslim alan kisinin ad1 ve soyadini
- not alir.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Ad1 Kod Aciklama
F.6.1 | Ayrilacak gruplara ait bilgileri 6n biirodan takip eder.
F.6 Grup ¢ikist 6ncesi hazirliklart F.6.2 Cikis yapacak grup/gruplar hakkinda bagaj alinis saati, ¢ikis saati gibi bilgileri
yapmak e alir.
F.6.3 | Ayrilacak grubun bagajlarmin toplanacagi yeri belirler.
F.7.1 | Cikis yapacak grup odalarini not alir.
F.7.2 Bagaj alinig saatine gore katlar1 gezerek gruba ait bagajlari lobiye 6nceden
o belirlenen yere indirir.
F.7.3 | Biitiin bagajlar indikten sonra bagajlari sayarak kayit altina alir.
F Konuklarin oda ¢ikis
islemlerini yapmak F.7 | Grup ¢ikisini yapmak F.7.4 Eksik ya da fazla ¢ikmasi durumunda grup lideri ile iletisime gecer.
F.7.5 | Bagajlari otobiise yerlestirir.
F.7.6 Grup ayrilmadan 6nce 6n biirodan grup ¢ikis islemlerinin tamamlandigina dair
o onay alir.
F.7.7 | Grup cikis yaptiktan sonra son denetimleri yapar veya yapilmasini saglar.
Konuklarmn L F.8.1 On biirodan araci hazirlanmasini istenen oda numaralarini alir, arag plakalarini
hazirlanmasiyla ilgilenmek e teyit eder ve konuk aracini otoparktan getirir.
F.8 *Konuk karsilama ve bagaj F.8.2 Konuk talep ettigi takdirde yer-yon bilgilendirmesi yapar.
hizmetleri gorevlisi (Seviye 3
olmadig dﬁrumlar d; ye3) F.8.3 | Araci olmayan konuklarin taksi ihtiyacini karsilar.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00

Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama

Vardiya sonu iglemlerini
yapmak

Boliimiine ait ofis, arsiv ve

G1 depolar1 temizlemek

G.1.1 | Diizenlenecek ve temizlenecek bdliimii tespit eder.

G.1.2 | Temizlik i¢in gerekli malzemeyi temin eder.

G.1.3 | Diizenleme ve temizligi yapar.

Kayip ve bulunmus esya ile
G.2 | ilgili igletme izleklerini
uygulamak

Bulunan esyalarin cinsleri, renkleri, bulundugu tarih, yer ve bulan kisinin adim

G-21 belirterek isletme izleklerine gore belirlenmis boliime teslim eder.

G.2.2 | Ilgili boliimiin diizenledigi “Kayip ve Bulunmus Esya Formunu” imzalar.

Vardiyalar Arasi [letisim

G3 Defterine not yazmak

G.3.1 | Vardiyasi esnasinda gergeklesen énemli olaylar1 not alir.

G.3.2 | Bir sonraki vardiyada yapilmasi ve takip edilmesi gereken iglemleri not alir.

Vardiyalar arasi iletisim defterine not aldig1 islemlerin agiklamalarini

& vardiyasini devrettigi personele sozlii olarak da aktarir.

Konuk tarafindan verilen
G.4 | hediyeleri izleklere uygun
kabul etmek

Konuk tarafindan astlarina ve kendisine verilen hediyeleri {istlerine imzalattig1

G.4.1 .
“Esya Cikis Formu” ile kabul eder.

G.4.2 | Isyerinden ayrilmadan 6nce ilgililere “ Esya Cikis Formunu” gosterir.

Siipheli bagajlart 6n biiroya

G.5.1 | Lobideki bagaj hareketlerine dikkat eder.

G5 bildirmek G.5.2 Otel igerisinde ilgilendigi, takip ettigi bagajlarda dikkat ¢ekici agirlik, ses,
- sahipsizlik vb. durumlari tespit ettiginde 6n biiroya bilgi verir.
G.6.1 Vardiyas1 boyunca kullandig1 ekipmanlar1 ¢aligir durumda devir alan personele
e teslim eder.
G.6 Kul}andlgl arag ve geree Bozulan donanimlari tespit ederek “Teknik Servis Ariza Formu * doldurarak
teslimatin1 yapmak G.6.2

amirine bilgi verir.

G.6.3 | Kullandig tiniformay: gerekli ise camagirhaneye temizlenmesi i¢in birakir.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)
Ulusal Meslek Standardi

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Ad1 Kod Aciklama
H.1.1 | Her tiirli yayini, yeniligi ve teknolojik ¢alismalari takip eder.
Meslegi ile ilgili 1 .
H.1 talfji)eiirieil gilt yayiiatt H.1.2 | [sletme igindeki yayinlari takip eder.
H.1.3 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular.
H.2.1 | Hizmet i¢i egitimlere katilir.
H.2.2 | Isi ile ilgili demolar1 izler.
Mesleki gelisim
H etkinliklerine katilmak : i i oy :
H.2 Kurs ve seminerlere katilmak H.2.3 | Isletmenin istedigi ve 6nerdigi kurs ve seminerlere katilir.
H.2.4 | Kisisel gelisimini artirici etkinliklere (toplanti, gezi, gézlem, fuar) katilir.
H.2.5 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular.
H.3.1 | isletme prensiplerini dgretir.
Yeni gelen personele yardimetl
H.3
olmak
H.3.2 | Yardim isteyen personele isi ile ilgili yardimda bulunur.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)
Ulusal Meslek Standardi

3.2. Kullanilan Arag, Gere¢ ve EKipman

. Ambar talep fisi
. Ajanda

. Ariza formu

Bagaj Arabalar1

Bagaj Etiketi

Bagaj Kart1

Bilgisayar

Depo malzeme ¢ekme formu

Emanet bagaj giris ve ¢ikis kayit formu

. Emanet egya formu
. Esya ¢ikis formu
. Gelen giden posta kayit defteri

. Grup oda ve isim listesi formu

. Konuk avans formu (paid out formu)
. Mesleki yayinlar

. Ofis malzemeleri

. Otel rehberi

. Performans degerlendirme formu
. Siiriicii belgesi

. Sehir rehberi

. Takvim

. Telefon

. Telsiz veya cagri cihazi

. Vardiyalar arasi iletisim defteri

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2) .../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

3.3. Bilgi ve Beceriler

Analitik diisiinme yetenegi
Arag, gere¢ ve donanim bilgisi
Cevre diizenlemeleri bilgisi

El becerisi

Gorsel beceri

Hijyen bilgisi

[letisim becerisi

ISG bilgisi

I - R e

Kalite kontrol prensipleri bilgisi

—
=]

. Kayit tutma bilgisi

p—
p—

. Meslege iliskin yasal diizenlemeler bilgisi

—
N

. Mesleki terim bilgisi

—
(98]

. Ogretme becerisi

—
AN

. Problem ¢6zme becerisi

—
(9]

. Raporlama bilgisi

p—
[©))

. Sorumlulugundaki personeli yonetebilme becerisi

. Yabanci dil bilgisi (Temel diizeyde)

—_—
[C IR |

. Zaman y0netimi bilgisi
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)
Ulusal Meslek Standardi
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34. Tutum ve Davramslar

Arastirmaci olmak

Cevre korumaya karst duyarl olmak
Detayct olmak

Dikkatli olmak

Diiriist ve giivenilir olmak

Egitimci ve egitime agik olmak

Ekip ruhuyla ¢aligsmak

Enerjik olmak

Giiler yiizlii olmak

. Inisiyatif almak

. Kararli olmak

. Kisisel hijyenine dikkat etmek
. Ongoriilii olmak

. Personeline 6rnek olmak

. Sabirli olmak

. S1r saklamak

. Sogukkanl olmak

18.

Sorumluluk sahibi olmak

19. Yaratici olmak

20. Yeniliklere a¢ik olmak
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2) .../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

4. OLCME, DEGERLENDIRME ve BELGELENDIiRME

Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2) meslek standardini esas alan ulusal
yeterliliklere gore belgelendirme amaciyla yapilacak 6lgme ve degerlendirme, gerekli sartlarin
saglandig1 6lgme ve degerlendirme merkezlerinde yazili ve/veya sozli teorik ve uygulamali
olarak gergeklestirilecektir.

Olgme ve degerlendirme yontemi ile uygulama esaslar1 bu meslek standardina gore hazirlanacak
ulusal yeterliliklerde detaylandirilir. Olgme ve degerlendirme ile belgelendirmeye iliskin islemler
Mesleki Yeterlilik, Smav ve Belgelendirme Y 6netmeligi ¢ercevesinde yliriitiiliir.
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2) .../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Ek: Meslek Standardi Hazirlama Siirecinde Gorev Alanlar

1. Meslek Standardi Hazirlayan Kurulusun Meslek Standard: Ekibi

Nursin NAMLI, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Yaygin Egitim Dairesi Sube Miidiirii

Figen KUNT, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Ogretici

Isa YAYLA, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Uzman Yardimcisi

Cezzim OZDEMIR, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Egitici

Yiiksel BASARAN, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi-Egitici

Abdullah DURMUS, Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi-Egitim Koordinatérii

Ismail TASDEMIR, Turistik Otelciler, Tsletmeciler ve Yatirimeilar Birligi-Ofis Miidiirii

2. Teknik Calisma Grubu Uyeleri

Cemal HOSGUL Hilton Hotel-ISTANBUL

K. Ogiin TURANLI Dedeman Hotel-ISTANBUL

Volkan LIMONCULAR Conrad Hotel-iISTANBUL

Mustafa AGGUL Kaya Belek Hotel- ANTALYA

Burak DURMUS Vikingen Quality Resort-ANTALYA
Ceren DALDAL Vikingen Quality Resort-ANTALYA

A. Ozgiir ZULFIKAR ACCOR Mercur Grand Hotel BAHREYN
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)
Ulusal Meslek Standardi

Goriis Istenen Kisi/Kurum ve Kuruluslar

KURUM/KURULUSLAR

Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

Hak Isci Sendikalar1 Konfederasyonu

T.C.Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1
T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

A S AN B o A

T.C. Yiiksekogretim Kurulu Bagkanligi

p—
=]

. Turk Standartlar1 Enstitiisi

[S—
[S—

. Tuirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu

p—
[\

. Tiirkiye I3 Kurumu

p—
(98]

. Tiirkiye Isci Sendikalar1 Konfederasyonu

p—
AN

. Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu

p—
(9]

. Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi

p—
[©))

. Turkiye Seyahat Acenteleri Birligi

Diger (SENDIKA/STK/BIRLIiK)

Ege Bolgesi Sanayi Odasi
Otel, Lokanta ve Eglence Yeri Iscileri Sendikas1
Profesyonel Otel Yoneticileri Dernegi

Tiirk Sanayicileri ve isadamlar1 Dernegi

Tiirkiye Otelciler Federasyonu

A o

Tiirkiye Turizm Yatirimcilar Dernegi

Tiirkiye Otel, Lokanta, Dinlenme Yerleri Iscileri Sendikas1

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanlig

T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Ciraklik ve Yaygin Egitim Genel Midiirligii)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Projeler Koordinasyon Merkezi Baskanlig1)
T.C. Milli Egitim Bakanlhig: (Ticaret ve Turizm Ogretimi Genel Miidiirliigii)
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2) .../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

UNIVERSITE VE OKULLAR:

Ankara Cankaya IMKB Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

Ankara Yenimahalle Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcililik Yiiksek Okulu

Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

Baskent Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi B6liimii
Bilkent Universitesi Turizm ve Otelcilik Meslek Yiiksek Okulu

Bogazici Universitesi Turizm Isletmeciligi Boliimii

Bursa Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

A S RN o A

Ege Universitesi Cesme Turizm ve Otelcilik Yiiksek Okulu

p—
=]

. Erciyes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

[a—
[a—

. Eskisehir Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksek Okulu

p—
[\

. Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

[
(98]

. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu

[
AN

. Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
15. Mugla Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
16. Namik Kemal Universitesi Marmara Ereglisi Meslek Yiiksek Okulu

OTELLER

Ankara Dedeman Hotel
Ankara Hilton Hotel
Ankara Sheraton Hotel
Ankara Swiss Hotel
Ankara Metropolitan Hotel
Ankara Hotel 2000

Ankara Ickale Hotel
Ankara Kent Hotel

A S IR N e

Kapadokya Peri Tower

—
=]

. Kapadokya Lykia Lodge

. Izmir Swiss Hotel

—_ =
N =

. Izmir Balgova Termal Hotel

—
(98]

. Izmir Pir1l Hotel (Cesme)
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)
Ulusal Meslek Standardi

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.

Altinyunus Hotel (Cesme)
[zmir Sheraton Hotel

Cesme Sheraton Hotel

Izmir Tusan beach (Kusadas1)
Korumar Hotel (Kusadasi)
Aqua Hotel (Marmaris)
Antalya Best Western Hotel
Antalya Dedeman Hotel
Antalya Sampiyon Tatil Koyt
Antalya Xanadu Hotel (Belek)
Antalya Calista Hotel (Belek)
Antalya Letonia Hotel (Belek)
(Canakkale Akol Hotel
(Canakkale Colin Hotel

Bolu Abant Hotel

Diyarbakir Klas Hotel
Erzurum Polat Renaissance Hotel
Urfa Dedeman Hotel

Urfa Cevahir Konukevi
Gaziantep Grand Hotel
Tugcan Hotel

Trabzon Zorlu Grand Hotel
Rize Dedeman Hotel

Ordu Belde Hotel

Fatsa Yalgm Hotel

Istanbul Ciragan Hotel
Istanbul Laresse Park Hotel
Sapanca Richmand Spa Hotel
Sapanca Giiral Hotel

Istanbul Akgiin Hotel
Barcelo Premium Eresin Topkap1
By Otell

Ceylan Intercontinental

Crowne Plaza Istanbul Old City

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
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Kap1 Konuk Karsilama ve Bagaj Hizmetleri Gorevlisi (Seviye 2)
Ulusal Meslek Standardi

48
49
50

51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.

. Conrad International

. Crragan Palace Kempinski

. Cinar Hotel

Eser Premium Hotel & Spa Biiyiikcekmece
Dedeman Hotel istanbul

Divan Hotel

Four Seasons At The Bosphorus
Grand Cevahir Hotel

Grand Yiikselis Hotel

Holiday Inn Istanbul Airport Hotel
Holiday Inn Istanbul City

Hyatt Regency

Istanbul Marriott Asia Hotel
Istanbul Siirmeli Hotel

Istanbul Hilton Hotel

Sheraton Istanbul Maslak

Kaya Ramada Plaza Hotel
Klassis Resort Hotel
Kumburgaz Princess Hotel
Legacy Ottoman Hotel
Mévenpick Hotel Istanbul
Ortakoy Princess Hotel

Papillon Ayscha Hotel (Belek)
Polat Renaissance Hotel

Polat Renaissance Erzurum Otel
Radisson Sas Confeence & Airport Hotel
Radisson Sas Bosphorus Hotel
Ramada Plaza Istanbul Hotel
Richmond Wellness Sapanca
Sarikamis Toprak Hotel
Swissotel Ankara

Swissotel-The Bosphorus
Sunset Beach Hotel

Taksim International Abant

.../Yonetim Kurulu Onay Tarihi/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
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Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

82. Taksim International Mersin
83. The Green Park Bostanci
84. The Green Park Merter

85. The Marmara Istanbul

86. The Ritz Carlton Hotel

87. The Plaza Hotel
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