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TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

AKSIYON: Satislarm performansini arttirmak amaci ile otelin acenteye belli tarih araliklarinda
vermis oldugu 6zel fiyatlari,

ACENTE: A grubu, B grubu, C grubu olarak, konaklama, ulagim, rehberlik, ¢evre gezileri gibi
hizmetleri paket olarak hazirlayan ve tiiketiciye uygun fiyatlarla sunan turizm kuruluslarini,

ARAC: Bir isi yapmakta veya sonuclandirmakta giiciinden yararlanilan nesneyi,

BAGAJ GOREVLISI (Seviye 2): Bellboyu,
CHECK IN (C/IN): Konugun giris islemlerinin yapilarak odasinin verilmesi islemini,

CHECK OUT (C/ OUT): Konugun otelden ayrilisini,
COMPLEMENTARY (COMP): Bedelsiz konaklayan konugu,
DEMO: Tanitim amagl gosterileri,

DEPOZIT (ON KASA ALINDISI): Konuklardan otele giriste veya diger zamanlar ddeme
alindig1 zaman kullanilan formu,

EKSTRA: Konugun otel i¢inde yaptig1 harcamalarin genel adini,

ERKEN AYRILMA (EARLY CHECK-OUT): Konugun rezervasyonunda veya otele
kabuliinde belirttigi C/O tarihinden 6nce otelden ayrilmasini,

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

FOLIO: Misafirlerin konaklamalar siiresince harcamalarinin kaydedildigi hesap cetvelini,
GEREC: Belirli bir isi yapmak i¢in kullanilmas1 gereken maddeleri, materyali,
GRUP: Ayni1 programa uyarak birlikte seyahat eden yolculari,

GRUP MEMEMRANDUMU: Otele gelecek gruplarla ilgili bilgileri, diger boliimlere iletmek
amaciyla kullanilan formlari,

GRUP ODA VE iSIM LISTESI (GROUP ROOMING LIST): Gelecek gruptaki kisilere ait
oda ve bilgilerin bulundugu listeyi,

HOUSEKEEPING: Kat hizmetleri boliimiini,

INFO: Bilgiyi,
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ISCO: Uluslararasi Standart Meslek Siniflamasi’ni,
ISG: Is saglig1 ve giivenligini,

ISTATISTIK: Belirli bir amag igin veri toplama, tablo ve grafiklerle 6zetleme, sonuglar
yorumlama, sonuglarin giiven derecelerini agiklama islemini,

IZLEK: Prosediiri,
KAPI GOREVLISI (Seviye 2): Doormani,

KARA LISTE (BLACK LIST): Hesabin1 6demeden giden veya isletmeye alinmasi sakincali
goriilen kisiler i¢in tutulan listeyi,

KiSISEL KORUYUCU DONANIM (KKD): Calisani, yiiriitiilen isten kaynaklanan, saglik ve
giivenligi etkileyen bir veya birden fazla riske karsi koruyan, ¢alisan tarafindan giyilen, takilan
veya tutulan, bu amaca uygun olarak tasarimi yapilmais tiim alet, arag, gere¢ ve cihazlari,

KONFIiRME: Onay1, dogrulamayz,

KONFIRMASYON FORMU: Rezervasyonlarin onay ve kabuliinde kullanilan standart bir
formu,

KONTENJAN ANLASMASI (ALLOTMENT CONTRACT): Kontenjan anlasmasinda
seyahat acentesinin otelden belli bir zaman dilimi igerisinde almay1 ve otelin de vermeyi taahhiit
ettigi oda sayis1 ve kosullarini,

MAIL ORDER FORMU: Konugun rezervasyonun alinmasi asamasinda igletmenin, konaklama
bedelinin yapilan sozlesmede belirtilen duruma gore, tamaminin ya da ilk gecelemesinin
belirlenmis izlekler dogrultusunda tahsil edilmesi amaci ile hazirlanmis formu,

NO SHOW: Rezervasyon kesinlesmesine ragmen otele (hi¢ bilgi vermeden ya da ge¢ bilgi
vererek) gidilmedigi takdirde bir gece ile kalig siiresinin tamami kadar olan siire igin otel
tarafindan 6demenin talep edilmesi islemini,

NOT CONFIRMED: Teyit edilmemisi (Rezervasyon islemi i¢in kullanilir), onaylanmamust,
ODA BLOKAJI: Rezervasyonlu konuklara oda tahsis islemini ve odalarin satisa kapatilmasini,
OPSIYON: Rezervasyonlarin bekletilebilecegi en son siireyi,

ON BURO OTOMASYON PROGRAMI: Bilgisayar iizerinden, rezervasyondan faturalamaya
kadar tiim konuk agirlama siirecinin takip edildigi, her tiirlii konaklama tesisinin ¢alisma tarzina
uyum saglayabilen yonetim sistemini,
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REZERVASYON: Konugun isletmeye gelmeden kendisi i¢in oda, yer ayirtmasi islemini,

REZERVASYON TEYIT/KONFIRMASYON FORMU (CONFIRM FORM): Konuga
rezervasyonunun onaylanmis oldugunu bildirme ve belgelendirmek i¢in kullanilan belgeyi,
formu,

REZERVASYON IPTAL FORMU: Cesitli nedenlerle rezervasyonun iptal edildigini
belgelendirmek amaci ile diizenlenen formu,

TRANSFER: Yolcunun ve esyanin bir tasit araci terminalinden konaklama {initesine veya
geri mahalli tasima araglari ile taginmasini,

VARDIYA (SHIFT): Calisma zaman araligini,

VARDIYA ARASI ILETiSIM DEFTERI (LOG BOOK): On biiroda vardiyalar arasi
mesaj aktarimi saglayan defterini,

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

VOUCHER: Tur operatorii ya da seyahat acentesi tarafindan hazirlanip, yemek, konaklama,
transfer gibi hizmetlerin saglanmasi karsiliginda bunlar1 saglayanlara para yerine verilen ve
operatdriin s6z konusu hizmet bedelini 6deme taahhiidiinii tagiyan belgeyi

ifade eder.

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010 Sayfa 5



Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3) 10UMS0065-3 /25.05.2010 /00

Ulusal Meslek Standard: Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
ICINDEKILER
Lo GIRIS oottt 7
2. MESLEK TANITIMI .ottt sttt nte e neenne et 8
P20 S (-1 () ' 161 1)1 11 PSS 8
2.2.  Meslegin Uluslararasi Siniflandirma Sistemlerindeki Yeri.........ccocoovviiiniinnnnnn 8
2.3.  Saghk, Giivenlik ve Cevre ile Ilgili Diizenlemeler-....................ccc.cccooovrvruerrrierernnnn, 8
2.4, Meslek ile T1gili Difer MEVZUAL .................ccoevvvevieireeeiieeseee s, 8
2.5. Calisma Ortami ve KoSullari.................cccoooii i 8
2.6.  Meslege iliskin Diger GereKIIKICr ...................cccoovvvivivivieeseeeeceeesee e, 9
3. MESLEK PROFILI .....oooooiiiiiiiiice s 10
3.1.  Gérevler, islemler ve Basarim OICHICTi................c.cocoviveveieieeeieeeee e, 10
3.2. Kullanilan Arag, Gerec¢ ve EKipman ...............ccccccoiiiiiiiin i 20
3.3, Bilgi VE BECEIIIEL ..ottt re e 20
3.4, Tutum ve DavraniSlar................ccooooi oo 20
4. OLCME, DEGERLENDIRME ve BELGELENDIRME ..............ccceooovviiiiiiiniisiennnens 22

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2010 Sayfa 6



Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3) 10UMS0065-3 /25.05.2010 /00
Ulusal Meslek Standard: Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

1. GIRIS

Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3) ulusal meslek standardi 5544 sayili Mesleki Yeterlilik
Kurumu (MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca ¢ikartilan “Ulusal Meslek Standartlarinin
Hazirlanmas1 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 Yatirimcilar Birligi (TUROB) tarafindan
hazirlanmistir.

Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3) ulusal meslek standardi, sektordeki ilgili kurum ve
kuruluslarin goriisleri alinarak degerlendirilmis, MYK Turizm, Konaklama, Yiyecek-icecek
Hizmetleri Sektér Komitesi tarafindan incelendikten sonra MYK Yonetim Kurulunca
onaylanmistir
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2. MESLEK TANITIMI
2.1. Meslek Tanimi

Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3), 6zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinde
rezervasyon ve kayit islemlerini yapma, konuga otel ici faaliyetler ve hizmetler hakkinda bilgi
verme islemlerini yiiriitme bilgi ve becerisine sahip kisidir.

2.2. Meslegin Uluslararasi Siniflandirma Sistemlerindeki Yeri
ISCO 08: 4221 (Seyahat danismanlar1 ve ilgili yerlerde ¢alisan elemanlar)
2.3.  Saghk, Giivenlik ve Cevre ile Tlgili Diizenlemeler

2821 Sayili Sendikalar Kanunu

2822 Sayili Toplu Is Sézlesmesi, Grev ve Lokavt Kanunu

2872 Sayil1 Cevre Kanunu

4857 Sayili Is Kanunu

5510 Sayil1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortas1 Kanunu
Girilti Yonetmeligi

Is Saglig1 ve Giivenligi Kurullar1 Hakkinda Y netmelik

Is Saglig1 ve Giivenligine Iliskin Tehlike Siiflar1 Listesi Tebligi
KKD Yo6netmeligi

*Ayrica; is sagligr ve giivenligi ve c¢evre ile ilgili yiiriirlikte olan kanun, tiiziik ve yonetmeliklere
uyulmasi ve konu ile ilgili risk analizi yapilmasi esastir.

2.4.  Meslek ile Ilgili Diger Mevzuat

3308 Sayili Mesleki Egitim Kanunu
Is Kanununa iliskin Fazla Calisma ve Fazla Siirelerle Calisma Y6netmeligi
Mesleki ve Teknik Egitim Yonetmeligi

*Ayrica; meslek ile ilgili yiiriirliikkte olan kanun, tiiziikk ve yonetmeliklere uyulmasi esastir.
2.5.  Cahsma Ortam ve Kosullari

Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3) 0zel ya da kamuya ait konaklama isletmelerinin
rezervasyon hizmetlerinin verildigi birimlerde gorev yapar. On Biiro, Kat Hizmetleri, Muhasebe,
Insan Kaynaklari, Giivenlik, Ambar, Satig-Pazarlama, Servis, Mutfak, Teknik Servis, Saglik
Kuliibii gibi boliimlerle isbirligi i¢inde ¢alisir. Calisma ortami yogun ve streslidir. Tatil
giinlerinde ¢alisma, vardiya usulii ve fazla ¢calisma s6z konusu olabilir.
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2.6. Meslege Iliskin Diger Gereklilikler

Meslege iliskin diger gereklilik bulunmamaktadir.
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Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3)

Ulusal Meslek Standardi

3. MESLEK PROFILI

3.1.  Gorevler, Islemler ve Basarim Olgiitleri

10UMS0065-3 / 25.05.2010/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod | Adr Kod Aciklama
A.1.1 | ISG konusunda isyerinin ve igyeri digindaki kurumlarin egitimlerine katilir.
A.1.2 | Egitimlerde edindigi bilgi ve becerileri siirekli giincelleyerek iginde uygular.
Egitimlere ve tatbikatlara
Al katilmak . . . . .
A.1.3 | Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan ¢aligmalara katilir.
Is saglig1 ve giivenligi Al4 Yangin, sel, deprem gibi dogal afetlerde isletme izleklerine uygun olarak gorev
A | (ISG )faaliyetlerini o alir.
yiirtitmek .
A.2.1 | ISG koruma ve miidahale araclarini uygun ve ¢alisir sekilde bulundurur.
A2 Yasal ve isyerine ait kurallara A2 Yapilan ¢aligsmaya uygun is elbisesini ve KKD’yi giyer ve ¢alismayla ilgili uyari
' uymak - isaret ve levhalarini talimatlar dogrultusunda kullanir.
A.2.3 | Tehlikeli durumlar saptayip giderilmesi i¢in 6nlemler alir ve amirine rapor eder.
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Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3)

Ulusal Meslek Standardi

10UMS0065-3 / 25.05.2010/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod | Adi Kod Aciklama
B11 Ce.v.re kqmma yontemleri konusunda igyerinin ve isyeri disindaki kurumlarin
B.1 Cevre koruma ydntemlerini - egitimlerine katilir.

Cevre koruma mevzuatina
uygun c¢alismak

o0grenmek

Cevresel risklerin azaltilmasi

B.2 ¢aligmalarini yiiriitmek

B.1.2 Egitimlerde edindigi bilgi ve becerileri siirekli giincelleyerek isinde uygular.

B21 Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan c¢aligmalara
- katilir.

B.2.2 Dogal kaynaklar1 verimli ve tasarruflu bir gsekilde kullanir.

B.23 Calisirken yaptigi uygulamalarin ¢evresel etkilerini gézlemler ve zararli
- sonuglarinin 6nlenmesi ¢aligmalarina katilir.

B24 Sorumlulugu altindaki alanlarda bulunan doniistiiriilebilen malzemelerin dogru

yere iletilmesini saglar.
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Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3)
Ulusal Meslek Standardi

10UMS0065-3 / 25.05.2010/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod | Adr Kod Ag¢iklama
ci1 Isletmenin hizmet kalite standartlarma uygun sekilde 6n biiro ile ilgili talimatlarin
" olusturulmasinda amirine yardimci olur.
C1 Ka.l l.t © yopetlm .SISEeml tle Isletmenin kalite yonetim ve iiretim gerekliliklerinin egitim faaliyetlerine ve
ilgili faaliyetleri yiirtitmek clz | .0,
iletisim toplantilarina katilir.
C.1.3 | Egitimlerde edindigi bilgi ve becerileri giinceller ve yenilikleri uygular.
c21 Arag-gerec ve malzemelerin standartlara uygunlugunu denetler, kullanimlarini
- Ogrenir.
C.22 Islem formlarinda yer alan talimatlara ve planlara gore kalite gerekliliklerini
Kalite yonetim sistemini uygular.
¢ uygulamak Yapilan ¢alismalarin kalitesini - . TP TR
C.2 prian galty Yapilan islerin kalite standartlarina gére uygulanip uygulanmadig ile ilgili kalite
denetlemek C.23
raporlarimi doldurur.
Sorumlu oldugu alanlarda saptanan hata ve arizalari yetkili kigilere isletme
C.2.4 | izleklerine uygun olarak bildirir ve ilgili birimlerle isbirligi i¢inde ortadan
kaldirilmasini saglar.
. C31 Ustlerinden gelen sikiyet ve dnerileri dinler, degerlendirir ve ¢oziimler.
Geri bildirim (personel- g yiay g ¢
c3 konuktan) sistemini isletmek . X . . ;
C.3.2 Konuk anket formlarini inceler ve konuklardan gelen 6neri ve sikyetleri iistlerine
e bildirir, sikayetlerin sebeplerini arastirir, kendi inisiyatifi dahilindekileri ¢ozer.
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Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3)

Ulusal Meslek Standardi

10UMS0065-3 / 25.05.2010/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod | Adr Kod Aciklama
B D.1.1 | Kisisel bakim ve hijyen kurallarini uygular.
D.1 | Kisisel hazirlik yapmak
D.1.2 | Isletmenin kilik kiyafet standartlarna uyar.
5.2 is icin gerekli arag-gerecleri D.2.1 | Vardiyasinda kullanacagi arag-gereci kontrol ederek eksiklerini tamamlar.
' hazirlamak - )
D.2.2 | Arag ve gereglerin kullanima uygunlugunu inceler.
D.3.1 | Giinliik is programini 6grenir.
D.3.2 | Otele giris yapacak ve ayrilacak konuklarin listesini alir.
D.3 ?lrﬁgﬁem gorev talimatlarm D33 Bir onceki giine ait giris yapan tiim konuklar, erken ¢ikis yapan ve kalig siiresini
e uzatan odalar hakkinda bilgi alir ve denetler.
D.3.4 | Otelde gergeklesecek giinliik aktiviteleri 6grenir.
D Is organizasyonu yapmak D.3.,5 | Vardiyalar aras iletisim defterini okur ve bilgi edindigine dair paraflar.
D.4.1 | Bir yillik takvime gore rezervasyon gizelgesini inceler.
D.4.2 | O yilki bayram, toplanti, fuar ve festival tarihlerini inceleyerek giinceller.
D.4.3 | Gruplara ve acentelere taninan kontenjanlar inceleyerek giinceller.
) D.4.4 | Kredi anlagmasi olmayan acentelerin girig ve 6demelerini takip eder.
D4 Is oncesi son hazirliklar:
yapmak D45 Rezervasyon kabul edilemeyecek veya dolulugun diisiik oldugu giinleri sistemden
o ya da rezervasyon ¢izelgesinden isaretleyerek amirine bilgi verir.
D.4.6 | Doluluk oraninin yiiksek oldugu giinleri belirleyip isletme izleklerini uygular.
Gelmesi beklenen ve giris yapmis konuklarin ve gruplarin oda fiyatlarmi, kisi
D.4.7 grup Y

sayisini, kalig siiresini inceler. Hata var ise sistemden giincelleyerek diizeltir.
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Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3)
Ulusal Meslek Standardi

10UMS0065-3 / 25.05.2010/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Aciklama
E11 Telefonu isletme izleklerine gore kendisini ve pozisyonunu tanitarak
" cevaplandirir.
E.1.2 | Arayanin ismini 6grenir ve konugma siiresince arayana ismi ile hitap eder.
E.1 | Rezervasyon talebini almak
E.1.3 | Rezervasyonu hangi tarihler i¢in istedigini sorar.
E.1.4 | Faks/e-posta ile gelen rezervasyonlari kisi, oda tipi ve oda sayis1 bazinda inceler.
E.1.5 | Gerekirse faks/e-postadaki iletisim numarasindan kars1 tarafi arar.
Rezervasyon talebinde E.2.1 Isletme, oda, konaklama durumu, iicretli/iicretsiz hizmetler hakkinda bilgi verir.
E.2 | bulunan konuk adaylarim
E Rezervasyon almak bilgilendirmek E.2.2 | Konugun rezervasyonla ilgili sorularim yanitlar.
(Devami var)
E31 Konugun ad-soyad, konaklamak istedigi tarih bilgisini alarak sistemden
- uygunlugunu denetler.
E32 Konuk, istenmeyen konuklar listesinde ise isletme izlekleri dogrultusunda geri
e gevirir.
Talep edilen tarihlerde yer olmamasi durumunda alternatif tarihler veya isletme
E.3.3 . . . .
standartlarinda/isletme standartlarina yakin bagka bir otel dnerir.
E3 Rezervasyon durumunun
' uygunlugunu denetlemek . L . . .
E.3.4 | Tarihler uygun ise istenilen oda tipi talebini alir.
E.3.5 | Talep edilen odanin uygunlugunu sistemden tespit eder.
E.3.6 | Uygun oda yok ise alternatif olabilecek odalar énerir.
E.3.7 | Her rezervasyon talebine olumlu ya da olumsuz cevap verir.
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Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3)
Ulusal Meslek Standardi

10UMS0065-3 / 25.05.2010/00
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Adi Kod Adi Kod Ag¢iklama
E.4.1 | Konugun adi-soyadi, oda ve kisi sayis1, gelis ve ayrilis tarihlerini 6grenir.
E.4.2 | Konuktan istedigi oda ve konaklama tipini 6grenir.
E.4.3 | Konugun varsa 6zel isteklerini not alarak konuyla ilgili boliimleri bilgilendirir.
E4 Rezervasyon formunu
: doldurmak E.4.4 | Rezervasyonun son gegerlilik zamanini sdyleyerek konugun giris saatini 6grenir.
E.4.5 | Rezervasyon iglemini yaptiran kisinin iletigim bilgilerini alir.
E.4.6 | Alinan tiim bilgileri rezervasyon yaptiran kisiye tekrar ederek onaylar.
E.4.7 | Onaylanan bilgileri “Rezervasyon Formu”na yazar.
E Rezervasyon almak E51 Isletme izlekleri dogrul'gugundal ve sezon yogunluguna gore miktar belirleyerek
rezervasyonu yaptiran kisiden 6n 6deme talep eder.
E.5 | On ddeme talep etmek E52 On 6demenin yapilabilmesi icin banka ve hesap numaras bilgileri ve yer ayirma
e isleminin son gegerlilik siiresini bildirir.
E.5.3 | Alinan 6n 6demeler ile ilgili muhasebeyi bilgilendirir ve ilgili dekontu dosyalar.
E.6.1 | “Onay Formu” hazirlar ve “onaylanmistir” kasesini basar.
E.6.2 Bir asil ve bir kopya olmak tizere iKi niisha diizenler.
E6 Rezervasyonun teyit iglemini
' yapmak E6.3 Birinci niishay1 rezervasyon talebinde bulunan kisi, acente veya kurulusa
e verir/fakslar/e-posta yoluyla ulastirir.
E.6.4 | Ikinci niishay1 konuk veya acente dosyasina koyar.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod Ad1 Kod Adi Kod Aciklama
£11 “Rezervasyon Formu”nun tam ve eksiksiz bir sekilde doldurulup

Rezervasyon iglemlerini
yiiriitmek
(Devamui var)

doldurulmadigini denetleyerek bilgisayar sistemine kaydini yapar.

Alinan rezervasyonlari sisteme F.1.2 | Bilgisayara girilen rezervasyonun not kismina 6deme ile ilgili bilgileri yazar.
Fl islemek
F.1.3 | “Rezervasyon Formunu” dosyaya koyar.
F.1.4 | Onemli konuklarin rezervasyonlari igin notlarmi alir.
21 Degisiklik veya iptali yapan kisinin adini, soyadini, adresini, telefonunu, giiniin
- tarihi ve degisiklik veya iptal nedenini form iizerine yazar ve amirine sunar.
F.2.2 Iptal durumunda ileri bir tarihte rezervasyon istenip istenmedigini 6grenir.
Rezervasyon degisikligi ve Amirinden aldigi talimatlar dogrultusunda, odast ayrildigi halde isletmeye giris
F.2 iptalini yapmak F.2.3 yapmayan konuk ile iletisime gecerek rezervasyon iptal veya degisikligi ile ilgili
isletme izleklerini uygular.
oy “Rezervasyon Iptal Formu”nu doldurduktan sonra “Rezervasyon Formu’nun
- iizerine ekler.
F.2.5 | Yapilan iptal veya degisikligi kayit altina alir.
F£31 Teyit edilen rezervasyonlardan giris giinii yaklaganlar i¢in takip dosyasini hazirlar
F3 Rezervasyon formlarini o ve denetler.
' resepsiyona gondermek
F.3.2 | Hazirlanan rezervasyon dosyasini resepsiyona teslim eder.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod Ad1 Kod Adi Kod Aciklama
F.4.1 | Acentelerden gelen rezervasyon degisiklik talebini alarak uygunlugunu inceler.
Amirinden aldig: talimatlar dogrultusunda, odas1 ayrildig1 halde isletmeye giris
F.4.2 | yapmayan konuklari acenteye bildirerek iptal veya degisiklikler ile ilgili
yonetmelik maddesini uygular.
F.4.3 | Acente anlagmalarini inceleyerek kurallara gore islem yapar.
Acente rezervasyon islemlerini -
F.4 takip etmek F.4.4 | Acente fiyat ve aksiyonlarini takip ederek arsivler.
F.4.5 | Degisiklik talebi uygun goriiliir ise acenteye bildirir.
F.4.6 | Acentelerle ilgili tablolar ¢ikartarak kontenjanlarini takip eder.
F.4.7 | Onaylanmayacak rezervasyonlar: amirine bildirir.
Erken rezervasyon listelerindeki uyusmazlik durumunda acenteyle irtibata
F.4.8 g L
gegerek mutabakat saglar ve muhasebeye bilgi verir.
F R?Z,irvaiyon islemlerini F5q | Bilgisayar otomasyon sisteminden gegmis yillardaki doluluk istatistiklerini,
yurutme e aylik/haftalik doluluk ve acente performans raporlarinin dokiimiinii alir.
E.5.2 | O yilki bayram, toplanti, fuar ve festival takvimlerini inceler.
Rezervasyon istatistiklerini E53 Rezervasyon kabul edilemeyecek ve dolulugun diisiik oldugu giinleri sistemden
F.5 hazirlamak " ya da rezervasyon ¢izelgesinden giinceller.
E5.4 Almig oldugu verileri ve haftalik-aylik tahmini doluluklarin1 rapor halinde
" amirine iletir.
E55 Otelin yakin ¢evresinde bulunan ve kendi standartlarinda veya standartlarina
e yakin isletmelerin doluluk oranlar1 hakkinda bilgi edinir.
F6.1 Konuklarin gelis tarihinden bir giin énce 6n biiro ile irtibata gegip yazigma ve
Onemli konuklar veya o hatirlatmalart yapar.
F.6 | konaklama iicreti 6demeyecek
odalarin takibini yapmak F.6.2 Diizenledigi formlar arsivler.
F.6.3 Isletme izlekleri dogrultusunda konuklara ayrilan odalar sistemden denetler.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod Adi Kod Aciklama
o1 Rezervasyon ofisini G.1.1 | Calisma alaninda temizlenecek alani belirler ve ilgili boliimii bilgilendirir.
' temizletmek . . . .
G.1.2 | Temizlenen alani denetler ve diizenleme islemini yapar.
G.21 | Vardiyasi esnasinda ger¢eklesen 6nemli olaylari not alir.
G.2 Vardiyalar arast iletigim G.2.2 | Yapilmasi ve takip edilmesi gereken islemleri resepsiyona iletir.
' defterine bilgileri kayit etmek
G23 Vardiyalar arasi iletisim defterine not aldig1 islemlerin agiklamalarini vardiyay1
o devrettigi personele sozlii olarak da aktarir.
G31 Dosyalama yapilacak evrak ve raporlar1 belirler ve raporlar: tarih/alfabe/ acente
G3 Dosyalama islemlerini e strasina gore dosyalar.
' yapmak
G.3.2 | Eklenen belgelerin neler oldugunu dosya kapagina yazar.
Periyodik islemleri : - L . ~ .
G iritmek Konuk tarafindan verilen hediyeleri iistlerine imzalattigi “Esya Cikis Formu” ile
yurutme Konuk tarafindan verilen G4l
. < kabul eder.
G.4 | hediyeleri izleklere uygun -
kabul etmek G492 Isyerinden ayrilmadan once ilgililere (kap ¢ikisi, giivenlik) “Egya Cikig Formunu”
o gosterir.
G.5.1 | Ihtiyag duyulan malzemeyi ve miktarim belirler.
G.5 | Malzeme talebi yapmak G.5.2 | “Malzeme Talep Formu” doldurarak amirine imzalatir.
G53 “Malzeme Talep Formu”nun satin almaya iletilmesini ve depodan alinmasini
o saglar.
G6.1 Vardiyast boyunca kullandigi donanimlar1 devir alan personele temiz, saglam ve
- Kullanilan arag ve gereg e diizenli bir sekilde teslim eder.
' teslimatin yapmak G6.2 Arnzali donamimlari tespit ederek “Teknik Servis Ariza Formu “ doldurur ve

amirini bilgilendirir.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod Adi Kod Aciklama
o H.1.1 | Isiile ilgili her tiirlii yaymi, yeniligi ve teknolojik caligmalari takip eder.
H.1 Meslegi ile ilgili yayinlar
' takip etmek .
H.1.2 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular.
H21 Kisisel gelisimini artirict etkinliklere (toplanti, gezi, gézlem, fuar, demolar, kurs,
H Me;lekl gglls.}r?e iligkin H2 | Kurs ve seminerlere katilmak seminer ve egitimler) katilir.
faaliyetleri ytiriitmek
H.2.2 | Ogrendigi bilgileri isinde uygular.
. H.3.1 | isletme prensiplerini 6gretir.
Yeni gelen personele yardime1
H3 olmak
H.3.2 | Yardim isteyen personele isi ile ilgili yardimda bulunur.
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3.2. Kullanilan Arag, Gere¢ ve EKipman

Ajanda

Bilgisayar

Bilgisayar yazicisi

Fotokopi makinesi

Folyo havuzu

Grup memorandumu

Hesap makinesi

Ikram Kart1

. Internet

10. Makbuz

11. Matbu formlar (Depo malzeme ¢ekme formu, Grup oda ve isim listesi formu, Malzeme talep
formu, Rezervasyon formlari, Tashih/Diizeltme formu (Correction Form), VIP talimat formu vb.)
12. Mesleki yayimlar

13. Ofis malzemeleri

14. On biiro otomasyon programi

15. Proforma fatura

16. Teknik ariza fisi

17. Vardiyalar arasi iletisim defteri

© oo Nk WNE
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. Bilgi ve Beceriler

Analitik diiglinme yetenegi
Arag, gere¢ ve donanim bilgisi
Cevre diizenlemeleri bilgisi
Farkli kiiltiirlere iligkin bilgi
Genel turizm bilgisi
Hijyen bilgisi
ISG bilgisi
Kalite kontrol prensipleri bilgisi
Meslege iliskin yasal diizenlemeler bilgisi
. Mesleki terim bilgisi
. Organizasyon becerisi
. Otel otomasyon programlari bilgisi
. Yabanci dil bilgisi (Orta diizeyde)
. Yoreye ve isletmeye ait bilgi
. Zamant iyi kullanma becerisi

© oo Nk owdPE
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3.4. Tutum ve Davranslar

1. Caligmalar1 esnasinda karsilasilabilecek sorunlar hakkinda 6ngoriilii olmak
2. Calismalarinda planl ve organize olmak
3. Calismalarinin sonuglarini amirine rapor etmek
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4. Cevre korumaya kars1 duyarli olmak
5. Egitim ve seminerlere katilma konusunda istekli olmak
6. Ekip ruhuyla caligmak
7. Giiclii bir hafizaya sahip olmak
8. lletisim kurdugu kisilere kars1 giiler yiizlii ve nazik davranmak
9. Karsilagilan sorunlar karsinda sogukkanli olmak ve sorunlara ¢oziim tiretebilmek

10. Kisisel hijyenine dikkat etmek

11. Mesleki bilgilerini gelistirmeye 6nem vermek
12. Sir saklamak

13. Sorumluluklarini bilmek ve yerine getirmek

14. Yapilan is ve islemlerde detaylara dikkat etmek
15. Yapilan is ve islemlerde pratik olmak
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4. OLCME, DEGERLENDIRME ve BELGELENDIRME

Otel Rezervasyon Gorevlisi (Seviye 3) meslek standardina gore belgelendirme amaciyla
yapilacak 6l¢me ve degerlendirme, gerekli ¢alisma sartlarinin olusturuldugu test ve sertifikasyon
merkezlerinde yazili ve/veya sozlii teorik ve uygulamali sinav seklinde olacaktir.

Olgme ve degerlendirme yontemi ile uygulama esaslar1 bu meslek standardina gére hazirlanacak
ulusal yeterliliklerde detaylandirilir. Olgme ve degerlendirme ile belgelendirmeye iliskin islemler
Mesleki  Yeterlilik Kurumu Mesleki Yeterlilik, Smav ve Belgelendirme Yonetmeligi
cercevesinde yiirtitiliir.
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Ek: Meslek Standardi Hazirlama Siirecinde Gorev Alanlar

1. Meslek Standardi Hazirlayan Kurulusun Meslek Standardi Ekibi

Nursin NAMLI,
Figen KUNT,

Isa YAYLA,
Cezzim OZDEMIR,
Yiiksel BASARAN,

Abdullah DURMUS,

[smail TASDEMIR,

Yaygin Egitim Dairesi Sube Miidiiri, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
Ogretici, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Uzman Yardimcisi, Kiiltlir ve Turizm Bakanli1

Egitici, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

Egitici, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Egitim Koordinatorii, Akdeniz Turistik Otelciler ve Isletmeciler
Birligi

Ofis Miidiirii, Turistik Otelciler, Isletmeciler ve Yatirimcilar Birligi

2. Teknik Calisma Grubu Uyeleri

Cemal HOSGUL,

K. Ogiin TURANLLI,
Volkan LIMONCULAR,
Mustafa AGGUL,

Burak DURMUS,

Ceren DALDAL,

On Biiro Yéneticisi, Hilton Hotel-iISTANBUL

On Biiro Yoneticisi, Dedeman Hotel-ISTANBUL

On Biiro Yoneticisi, Conrad Hotel-ISTANBUL

On Biiro Yénetici Yardimcisi, Kaya Belek Hotel- ANTALYA
On Biiro Gérevlisi, Vikingen Quality Resort-ANTALYA

Otel Rezervasyon Gorevlisi, Vikingen Quality Resort-ANTALYA

3.  Goriis Istenen Kisi/Kurum ve Kuruluslar

Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcililik Yiiksek Okulu
Ankara Cankaya IMKB Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

Ankara Dedeman Hotel
Ankara Hilton Hotel
Ankara Hotel 2000
Ankara Ickale Hotel
Ankara Kent Hotel
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Ankara Metropolitan Hotel

Ankara Sheraton Hotel

Ankara Swiss Hotel

Ankara Yenimahalle Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi
Antalya Best Western Hotel

Antalya Calista Hotel (Belek)

Antalya Dedeman Hotel

Antalya Letonia Hotel (Belek)

Antalya Sampiyon Tatil Koyt

Antalya Xanadu Hotel (Belek)

Agua Hotel (Marmaris)

Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Barcelo Premium Eresin Topkap1

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

Bolu Abant Hotel

Bursa Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

By Otell

Ceylan Intercontinental

Conrad International

Crowne Plaza Istanbul Old City

Canakkale Akol Hotel

Canakkale Colin Hotel

Cinar Hotel

Criragan Palace Kempinski

Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

Dedeman Hotel Istanbul

Divan Hotel

Diyarbakir Klas Hotel

Ege Bolgesi Sanayi Odasi

Ege Universitesi Cesme Turizm ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Erciyes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Erzurum Polat Renaissance Hotel

Eser Premium Hotel & Spa Biiylikcekmece

Eskisehir Anadolu Universitesi Turizm ve Otel Isletmeciligi Yiiksek Okulu
Fatsa Yalgin Hotel

Four Seasons At The Bosphorus

Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

Gaziantep Grand Hotel

Grand Cevahir Hotel

Grand Yiikselis Hotel

Hak Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

Holiday Inn Istanbul Airport Hotel
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Holiday Inn Istanbul City
Hyatt Regency

Istanbul Akgiin Hotel
Istanbul Ciragan Hotel
Istanbul Hilton Hotel

Istanbul Laresse Park Hotel
Istanbul Marriott Asia Hotel
Istanbul Sheraton Maslak
Istanbul Siirmeli Hotel

Izmir Altinyunus Hotel (Cesme)
Izmir Balgova Termal Hotel
Izmir Korumar Hotel (Kusadas1)
[zmir Pir1l Hotel (Cesme)
Izmir Sheraton Hotel

[zmir Sheraton Hotel (Cesme)
Izmir Swiss Hotel

Izmir Tusan Beach (Kusadas1)
Kapadokya Lykia Lodge
Kapadokya Peri Tower

Kaya Ramada Plaza Hotel
Klassis Resort Hotel
Kumburgaz Princess Hotel

10UMS0065-3 /25.05.2010 /00
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Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanlig

Legacy Ottoman Hotel

Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksek Okulu

Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

Mévenpick Hotel Istanbul

Mugla Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Namik Kemal Universitesi Marmara Ereglisi Meslek Yiiksek Okulu

Ordu Belde Hotel
Ortakdy Princess Hotel

Otel, Lokanta ve Eglence Yeri Iscileri Sendikas1

Papillon Ayscha Hotel (Belek)
Polat Renaissance Hotel
Polat Renaissance Erzurum Otel

Profesyonel Otel Yoneticileri Dernegi
Radisson Sas Confeence & Airport Hotel

Radisson Sas Bosphorus Hotel
Ramada Plaza Istanbul Hotel
Richmond Wellness Sapanca
Rize Dedeman Hotel

Sapanca Richmand Spa Hotel
Sapanca Giiral Hotel
Sarikamis Toprak Hotel
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Sunset Beach Hotel

Swissotel Ankara

Swissotel-The Bosphorus

Taksim International Abant

Taksim International Mersin

T.C.Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Ciraklik ve Yaygin Egitim Genel Miidurligi)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Erkek Teknik Ogretim Genel Miidiirliigii)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Kiz Teknik Ogretim Genel Miidiirliigii)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Projeler Koordinasyon Merkezi Bagkanligi)
T.C. Milli Egitim Bakanlig1 (Ticaret ve Turizm Ogretimi Genel Miidiirliigii)
T.C. Yiiksekogretim Kurulu Bagkanligi

The Green Park Bostanci

The Green Park Merter

The Marmara Istanbul

The Plaza Hotel

The Ritz Carlton Hotel

Trabzon Zorlu Grand Hotel

Tugcan Hotel

Tiirk Sanayicileri ve Isadamlar1 Dernegi

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii

Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1t Konfederasyonu

Tiirkiye Is Kurumu

Tiirkiye Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi

Tiirkiye Otelciler Federasyonu

Tiirkiye Otel, Lokanta, Dinlenme Yerleri Iscileri Sendikasi

Tirkiye Seyahat Acenteleri Birligi

Tiirkiye Turizm Yatirimcilar Dernegi

Urfa Cevahir Konukevi

Urfa Dedeman Hotel

4. MYK Sektor Komitesi Uyeleri ve Uzmanlar

Sahap YILMAZ, Bagkan (Milli Egitim Bakanlig1)

Agah TURAL, Baskan Vekili (Tiirkiye Isveren Sendikalar1
Konfederasyonu)

Dr. Biilent SIMSEK, Uye (Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig:)

Ferda CAKMAKLIOGLU, Uye (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig)

Prof. Dr. Dogan TUNCER, Uye (Yiiksekdgretim Kurulu)

Secim AYDIN, Uye (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi)

Murat CAKIR, Uye (Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu)
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Ali RENDAN,
Mahsun TURAN,
Mustafa PACAL,
Firuzan SILAHSOR,

H.Merve ILKKUTLU AYHAN,
Sinan GERGIN,
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Uye (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi)

Uye (Devrimei Isci Sendikalar1 Konfederasyonu)
Uye (Hak Isci Sendikalar1 Konfederasyonu)

Uye (Mesleki Yeterlilik Kurumu)

Sektor Sorumlusu (Mesleki Yeterlilik Kurumu)
Sektdr Komitesi Temsilcisi (Oziirliiler Idaresi Baskanligr)

5. MYK Yénetim Kurulu Uyeleri

Bayram AKBAS,

Prof. Dr. Oguz BORAT,

Yrd. Dog. Dr. Omer ACIKGOZ,
Prof. Dr. Yiicel ALTUNBASAK,
Dr. Osman YILDIZ,

Celal KOLOGLU,
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Bagkan (Calisma ve Sosyal Glivenlik Bakanlig1r Temsilcisi)
Baskan Vekili (Milli Egitim Bakanlig1 Temsilcisi)

Uye (Yiiksekdgretim Kurulu Baskanligi Temsilcisi)

Uye (Meslek Kuruluslar: Temsilcisi)

Uye (Isci Sendikalar1 Konfederasyonlar: Temsilcisi)

Uye (Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu Temsilcisi)
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