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ACIKLAMALAR

KOD 812STE009

ALAN Seyahat Acenteciligi
DAL/MESLEK Rezervasyon Eleman
MODUL UN ADI Rezervasyon Islemleri

MODULUN TANIMI

Rezervasyon islemleri ile rezervasyon elemanmnin gorevlerini
yerine getirebilmesi ileilgili bilgi ve becerilerin kazandirildig
O0grenme materyalidir.

SURE 40\32
ON KOSUL Rezervasyon Sistemleri modil in almis olmak

. Rezervasyon islemleri ile konuklarin rezervasyon islemlerini
VISVIEREIS gerceklestirebileceksiniz,

Genel Amag

Konuklarin rezervasyon islemlerini seyahat acenteciligi

organizasyon yapisina uygun olarak yapabileceksiniz.

Amaclar

1. Otel rezervasyonunu acente ile konaklama isletmesi
arasinda imzalanan sozlesme sartlarina uygun olarak
yapabileceksiniz.

2. Diger birimlerle acente organizasyon yapisina uygun
olarak organize calisabilecek ve istatistiki verileri
hazirlayabileceksiniz.

MODULUN AMACI

EGITIM OGRETIM

Sinif, at6lye, sektor, kitlphane ve bilgi teknoloji ortamlar:

ORTAMLARI VE | Donamim: Bilgisayar, TV, DVD, VCD, projeksiyon, buro-
DONANIMLARI kirtasiye malzemeleri, ofis arag geregleri

Her faaliyet sonrasinda o fadliyetle Il gili degerlendirme
OLCME VE sorulart ile kendi kendinizi degerlendireceksiniz.
DECERL ENDIRME Ogretmen moduil sonunda size 6l¢gme araci(uygulama, soru-

cevap) uygulayarak modul uygulamalar: ile kazandiginiz bilgi
ve becerileri dlcerek degerlendirecektir




GIRIS

Sevgili Ogrendi,

Bu modul ile seyahat acenteciligi standartlarina uygun olarak rezarvasyon islemlerini
yapma yeterligi kazanabileceksiniz. Bu kazammlarimzi rezarvasyon departmaninda is
imkanina cevirebilirsiniz. Rezervasyon dalimin alan modulti olan Rezervasyon Islemleri
modull ile sektordeki yeni yaklasim ve stratgjileri daha iyi Ggrenebileceksiniz. Seyahat
acentelerinin rezervasyon islemlerini 6grendiginiz zaman turizm isletmelerinde ve 6zellikle
tur operatorltigu ve yerel acentalarda dahaiyi is bulabileceksiniz.

fleriki is hayatinda bu moduliin size saglayacag bilgi ve beceri uygulamalarinin
kazanimlar1 sizlere her zaman en 6nemli yol gosterici olacaktir.

Bu modulde rezarvasyon ile ilgili olarak tim calismalar ve asamalar1 yer almaktadhr.
Amag, Seyahat Acenteciligi alaninda gorev alacak olan sizlerin sektdrin ihtiyaclar
dogrultusunda bilinclendiriimeniz ve egitilmenizdir. Modulti tamamladigimzda c¢alisma
ortamimizda tur organizasyonu ile ilgili edindiginiz bilgileri kullanarak becerilerinizi
gelistireceksiniz. Sonugta isletmelerin bu konuda aradig: nitelikte bir eleman olarak yeterli
bilgiye sahip olacaksinz.






OGRENME FAALIYETI- 1

( AMAC )

Bu modul ile otel rezervasyonunu acente ile konaklama isletmes arasinda imzalanan
sbzlesme sartlarina uygun olarak yapma yeterligi kazanabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Ug, dort, ve bes yildizl1 birer otel secip kendinize 6n biiro miudirleri veya rezervasyon
sorumlular: ile acente anlasmalarini nasil yaptiklari, nelere dikkat ettikleri ve rezervasyonlari
nasil aldiklar1 ileilgili bilgi edininiz.

1. CALISMA PLANI HAZIRLAMA

1.1. Acente-Otel Anlasmalari (Sozlesmeleri)

Seyahat acenteleri ile konaklama tesisleri arasinda, acentenin rezervasyon talebi ve
konaklama tesisinin bunu onaylamas ve buna bagli olarak mali ve diger kosullari iceren bir
anlasmadhr.

Seyahat acenteleri, konaklamatesideri ile U¢ tir anlasma yaparlar.

»  Miunferit musteri sbzlesmeleri
»  Grup sbzlesmeleri
»  Kontenjan (odatahsis) sbzlesmeleri

Konaklama tesisinin dnceden belirlenen kosullarla anlasilan sayidaki otel odasim
acentenin kullanimi igin ayirmasini icerir. Acente de bu kosullara uyarak odalar: diledigi gibi
satar. En yaygin sozlesme tiridir. Cesitli sekillerde dizenlenebilir.

»  Tamamen garantili kontenjan sozlesmesi
»  Kismen garantili kontenjan stzlesmesi
»  Garantisiz kontenjan sozlesmes

>  Istege baglh rezervasyonlar

»  Serbest satis kontenjan

Ozel olarak acente ile konaklama tesisi arasinda yazili bir anlasma yapilmamissa;
23.3.1983 tarih ve 17996 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan “Turizm Isletmelerinin
Bakanlik, Birbirleri ve Musterileri ile Iliskileri Hakkindaki Yonetmelik” adi ile anilan
yonetmelik hikimleri uygulanr.
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Konaklama isletmesi ve seyahat acentesi arasindaki iliskide It, grup ve kontenjan
fiyatlar1 seklinde fiyat gruplandirmalari yer almaktadir. Bu gruplandirmaya gére verilen
fiyatlar taraflar arasinda gizlilik icersinde yer alacaktir.

IT fiyatlar: Seyahat acentesine bagli olarak hizmet satin dan munferit (bireysel)
yabanct misteriler icin uygulanan fiyatlardir.

Grup fiyatlary: Seyahat acentesinin en az 15 Kkisi ile olusturdugu gruplar icin
uygulanan fiyatlaridir.

Kontenjan fiyatlari: Seyahat acenteerinin ‘‘back to back’ gruplari, belirli
periyodlarla rezervasyon yaptirdigi gruplar igin uygulanacak fiyatlardir (23.03.1983 tarih—
17996 sayih yonetmelik m.41). Acenteler kontenjan fiyatlarim digerlerine gore daha uygun
rakamlarla alirlar. Clnkl acente tarafindan, bu gruplar icin konaklama isletmesine 6deme
garantisi tam olarak verilmistir. Yani tipki charter sirketlerinden satin aldig1 koltuklar icin
yapilan uygulamalar gibi bunlarda da odalarimin doldurulamamasi durumunda tur operatori
bu odalarin beddlini isletmeye 6deyecektir. Fakat otel de kesinlikle bu odalar1 bir baska
misterisine satamaz, aksi takdirde grubun agikta kalmasi durumunda tazminat Gdemek
durumunda kalacaktir. Acentenin dolduramadigi durumlarda satmasi halinde ise acentenin
odalarin bedelini 6deme zorunlulugu ortadan kalkar.

Bu yaptigimiz siralama dikkate aindiginda otellerin  acentelere uyguladiklar
fiyatlandirmalar yiksekten disige dogru vermis oluyoruz. Yani acentelere uygulanan en
yuksek fiyat minferit yolcular icin, sonra sirasiyla grup ve kontenjan gruplari icin uygulanan
fiyatlardir. Bu fiyatlar belirlenirken yine de acentenin konaklama isletmesini kullanim siklig:
ve doluluk oranlari da dikkate alinir.

Konaklama isletmeleri genellikle yarim pansiyon (HB) esasina gore kullanilir. Ancak
baz1 programlarda eger her iki 6gin yemek de (6gle + aksam yemegi) disarida aliniyorsa, o
zaman konaklama isletmesi ile oda + kahvalti ( BB ) seklinde anlasilir. Bazi durumlarda ise
grubun konaklamasi HB’dir, ama ayni gin icin extra yemekli bir show program satis1 da
olabilecegi icin, isletmeden fiyatlar bu durum belirtilerek alinir. Yani BB fiyati + yemek
fiyai ve HB fiyat1 seklinde alinmalidir. Ancak bu tir durumlarda otd mutlaka
bilgilendirilmelidir. Gruptan ka¢ kisinin (isimleri ile birlikte) HB, kac kisinin BB
konaklayacag: belirtilmedir. Cok ender durumlarda ise, bazen acente grubunu isletmede tam
pansiyon ( FB ) (kahvalti +0gle + aksam yemegi ) olarak konaklatmak zorunda da kalabilir.



Komisyon oranlar da stzlesmede belirtilir, taraflar aralarinda ortak karar verdikleri
bir oram sbzlesmeye aktarirlar. Eger sozlesmede aksine bir karar verilmemisse kanuna
bakilir, orada da taraflar arasindaki komisyon orant %10’ dur ( 23.03.1983 tarih ve 17996
sayil1 Resmi Gazete' de yayinlanan yénetmelik m.16). Bu komisyonlar hesaplanirken vergi
ve servis Ucreti haric hizmet bedeli Uzerinden faturadaki rakamin %10’ udur. MUsteri
acentenin onay: ile otelde kalis slresinin uzatmasi ya da daha sonraki bir tarih icin
rezervasyon yenilemes durumunda (aradaki sire 30 gund agsmamak kaydiyla) acenteye
komisyon 6denir. Bu konaklama sliresi uzatmalar dahil 60 glini asmasi durumunda bu ek
siirler icin komisyon édenmez ( Ayni tarih ve sayili-iliskiler yonetmeligi m.17). Faturanin
acente tarafindan degil de dogrudan misteri tarafindan 6denmesi durumunda ise; servis ve
vergiler dahil fatura toplam Uzerinden acenteye komisyon édenir. Bu komisyonun édemesi
mUsterinin otelden ayrilisindan itibaren 30 gin icinde yapilir. Bu stireden sonra bor¢ miktar:
icin aylik %10 faiz ve ana borcun %5'i oramnda tahsil masrafi tahakkuk ettirilir ( aym
yonetmelik m.18).

Rezervasyonlarin bildirim tarihleri, onaylans sartlar1 ve iptal kosullari ileilgili olarak
taraflarin ortak kararlar: stzlesmede bdlirtilir.

Odemeler ve 6deme kosullari, miicbir sebeple (fors major/taraflardan birinin
Ongbrmesi ve engellemesi irade disinda olan zorlayict sebepler-aym yonetmelik m.22
(Deprem, sel, belgelendirilen hastalik v.b.) ilgili durumlarda sorumluluklar, ihbarlar ile ilgili
kararlar belirtilir. En son olarak tim kararlar maddelendirildikten sonra anlasmazlik
durumunda yetkili olacak yer mahkemeleri ve icra daireleri belirtilir. Sira artik taraflarin
imzalarina gelmistir. Her iki tarafin imzasindan sonra sbzlesme resmiyet kazanmis olur.
Sozlesmede yer dmayan maddelerleilgili olarak yonetmelik kurallar: gecerli olur.

Eger sbzlesmede yer alan ana basliklar: alt alta siralamak gerekirse:
. Sozlesme tarihi,

Tardflar,

Gegerlilik siires,

Fiyat uygulamalari,

Rezervasyon ve bildirim kosullari,

Iptal kosullari,

Free ( bedelsiz verilecek konaklama ve ikramlar )uygulamalari ve

komisyonlar,

On 6deme kosullart,

Odeme kosullari,

Odeme birimi ve kurlari,

S6zlesmeye uyulmamas: durumunda tazminatlar,

No-show kosullari,

MUchir sebepler,

Sozlesmenin iptali,

Ihbarlar,

Anlasmazlik durumunda yetkili merciler,

Taraflarin imzalari, seklinde maddel endirebiliriz.
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Asagida (Sekil -1) konaklama isletmeleri ile seyahat acenteleri arasinda diizenlenen
bir s6zlesme 6rnegi gorilmektedir. Her otel ve acenteye gore bazi farkliliklar gosterir.

Onceki Yillardan Elde Ettiginiz Verileri Dogru ve Dikkatli Degerlendiriniz!!!

. 2/1
X OTELI

TARIH:./........
SOZLESME

Maddel: TARAFLAR
Bu anlasma asagida belirtilen kisiler arasinda tesis edilmistir.

ACENTE: Y TRAVEL TURIzZM OTEL: X OTELI TURiZM SAN. VE TiC.
ADRES : ADRES:

VERGI D.NO. : VERGI D.NO.:

TEL/FAX TEL/FAX

FIYAT UYGULAMASI

Madde 2 : Acentenin yapacagi pazarlamalarda gegerli olmak zere GRUP ve IT misafirleq
uygulanacak fiyatlarimz

Asagidaki gibidir.

GECERLILIK SURESI : 01.11.2001 /10.04.2002

DBL/ PP (BB) : coovoeveeeveeeeeeeeeeeeeeeneee EURO
SN (TR (=1) R EURO

o oY =1= D (=1z) NE EURO

MEAL (L/D) & oo EURO

CHILD  :(0-6) FREE, (6-12) %50 INDIRIMLIDIR.

Madde 3 : Bu fiyatlat komisyonsuz net olup, KDV dahildir. Vergi oranlarimn resmi makamilg
degistirilmes durumun-
dafark aynen yansitilacaktir.

Madde 4 : Grup fiyatlarimn aynen uygulanabilmesi icin grubun 15 kisi olmasi gerekir. 16 kisid
kisiye free uygulamasi

yapilir. Ancak Ucretsiz yatagin sayisi 2 double odada 4’ Ui gegemez. Rezervasyonlarda sngl oda say
%25'i gectigi takdirde

dbl olarak charge edilir.

Madde 5 : IT fiyatlarimin uygulanabilmesi icin otelin brosiirde yayinlanmis olmasi ve otel idaresi
eline gegcmesi gerekir.
Bu durumda I T fiyatlar uygulanacak ve bu fiyatlar izerinden komisyon verilmeyecektir.

Madde 6 : Ancak toplanti, seminer, kongre ve bunun gibi 6zel rezervasyonlar icin Madde 2 ‘d
fiyatlar yerine munferit
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Afige fiyatlar uygulanacaktir. Bunun Uizerinden acenteye %10 komisyon veilir.

Madde 7 : Otelin grup kontenjammnin dolmast halinde rezervasyon kabul i sirasinda acenteye belirtry
kaydiyla otel
minferit fiyatlari uygulamr. Bunun tzerinden acenteye %10 komisyon verilir.

Madde 8 : Is bu stzlesme hilkiimleri uyarinca yapilacak rezervasyonlar acente tarafindan imzalann
rezervasyon fisinin

otel tarafindan tasdiki veya ayrica yapilacak sozlesmenin ise acente ve otel yetkilileri tarafing
mustereken imzalanmasi

ve otele tevdi ile gecerli olacaktir.

REZERVASYON IPTAL KOSULLARI

Madde 9 : Rezervasyon iptallerinde asagidaki hukimler uygulanacaktir.
a) Toplam 30 odanmin Uzerindeki rezervasyonlarda grubun otele varis tarihinden geriye dogru 31
60 gun icinde mey-
dana gelen rezerve edilmis toplam oda sayisimin %50’ si veya daha fazla oranlardaki iptallerde o taril
icin gelen diger
taleplerin reddinden dogan gelir kaybina karsilik rezervasyonu iptal edilen odalarin bir gecelik oda ge
acenteden talep
ve tahsi| edilecektir.
b) Grubun otele varis tarihinden geriye dogru 30 giin icerisinde vuku bulan ve rezerve edil
toplam oda sayisinin %15
veya dahafazlasi oramndaki iptallerde o tarihler icin vuku bulmus diger taleplerin reddinden dogan g
kaybina karsilik
rezervasyonu iptal edilen odalarin bir gecelik oda geliri acenteden talep ve tahsi| edilecektir.

Madde 10 : Bu sdzlesme ilgili tim hesaplama ve 6demeler grubun ve IT'nin otele giris yaptig: (
gecerli olan T.C.Mer- kez Bankasi doviz alis kuru Uizerinden hesaplanarak acenteden talep ve tal
edilecektir.

ON ODEME KOSULU :
Madde 11 : Otelin gerekli gordiugli durumlarda acenteden USD olarak 6n ¢deme veya taman
istemek hakkina sahiptir.

Acente grubun otele gelisinden 6nce otelin uygun gordiigu zamanlarda otele 6n 6deme yapmak v
tamamini 6demek

mecburiyetindedir. Otel tarafindan talep edilen 6deme acente tarafindan zamaninda yerine getirilmeq
takdirde otel acen-
teye ayrica bir bildirimde bulunmaksizin yapilan rezervasyonlar tek tarafli olarak iptal etme hakk
sahiptir.

ODEMELER:
Madde 12 : Grup veya IT misteri otelden ayrildiktan sonra acenteye kesilen fatura, fatura tarihing
itibaren en gec
14 gin icinde tahsil edilir. 14 ginltk slirenin asilmast halinde 6édemelerin geciktirildigi ay icin fat
meblag: Gizerinden
%010, diger aylar icin %8 gecikme faizi tahakkuk ettirilir ve acente buna hichir sekilde itiraz edemez.$
yasal tazminat

haklar: gegerlidir.

Madde 13 : Grup mensuplarimin isim listesi, milliyetleri, gelis saatleri, odatipleri ve pansiyon durum
ile birlikte




Grubun gelisinden en az 15 giin 6nce otele gonderilmelidir.

MUCBIR SEBEPLER :

Madde 14 : Otel idares tarafindan temin edilecek bitiin odalar ve diger mahallerin, micbir sebep
hikiimet ve resmi

makamlarin muameleleri ile harp, milk haklarimin kullamlas: hali, grev, lokavt, ayaklanma, sal
hastal ik, karantinave

bunun gibi otelin iradesi haricinde kalan durumlarda otelin rezerve edilen bu yerleri temini imkar
olabilir. S6z konusu
bu sebeplerden herhangi bir borun vuku bulunmasi halinde rezerve edilmis bu yerler icin otel idaf
hicbir sorumluluk
yuklenmeyecektir.

Madde 15 : Bu sizlesme kredi stzlesmesi olmayip otel uygun gérdigiunde Acente ile kredi sdzlesn
ayrica yapilabilir.

IHBARLAR:

Madde 16 : Otel idaresine yapilacak bitin ihbarlar yazili olarak X Otel’i Mudirltgine, kurumum
yapilacak

ihbarlar ise sbzlesmenin basinda yer alan adrese yazili olarak yapilacaktir.

YETKI:
Madde 17 : isbu sbzlesme taraflarca okunarak anlasilmis ve biitiin resmi makamlarca gegerli oln
Uzereimza atina

alinmugtir. S6zlesme kapsaminda yer almayan hususlarda anlagsmazlik vukuunda 23.03.98 tarih ve 17
sayil1 Resmi

Gazete'de yayinlanan ‘‘Turizm Isletmelerinin Birbiriyle ve Bakanlikla iliskilerini diizenley
yonetmelik’’ hikimleri

gecerlik kazanacaktir. Isbu sozlesme ile ilgili cikabilecek her tirlii anlasmazlik durumunda yg
Istanbul mahkeme

ve icra daireleridir.

Otel, acenteyi temsilen isbu sdzlesmeye imza atan salidlarin yetkilerinin bulundugunu farz e
Acentenin kayitlarin
Inceleme mecburiyeti yoktur.

ACENTE ADINA OTEL ADINA
ADI SOYADI ADI SOYADI
GOREVI /UNVANI GOREVI /UNVANI

KASE/IMZA KASE/IMZA

Sekil 1: Acenta-Otel sodesme 6rnegi



1.2. Anlasmal1 Otéllerin Bilgisayara Girilmesi

Buguin bitln turizm isletmeleri is ve islemlerini kayit altina alirken bilgisayar ve paket
programlar kullanmaktadirlar. Bir programi kullanabilmek igin 6nce birgok verinin girilmes
gerekir. Dolayisiyla bir acentenin anlasma yaptigi tum konaklama tesislerini programa
yuklemesi gerekir.

Ornegin;

Otelin yeri

Havaalamna uzaklig:

Odatipleri

Konaklama sekli

Odafiyatlar

Acentenin anlasma yaptig1 oda tir ve sayilari gibi

YVVVYVYYY

Anlasmal1 otellerin bilgisayara girilmesi:
1.2.1.0telde kullanilan konaklama tipleri programa girilir.

1.2.2. Otel fiyat1 veindirimler,6zel kosullar programagirilir

1.3. Otel Dosyalar1 Hazirlama

Anlasmal1 oteller hakkinda bilgileri iceren dosyalar hazirlamr. Bu dosyalar
hazirlamrken otelle ilgili her tarlG bilginin yer almasi 6nemlidir. Ancak dogru bilgilerin
konulmast ise daha sonraki cikabilecek sorunlarin bertaraf edilmesinde 6nemli rol
oynayacaktir.



1.4. Normal Otel Rezervasyon Islemleri

Resim 1: Otel rezervasyonu alinmirken

1.4.1. Rezervasyonun Alinmasi

Tur operatdri bir paket tur satis1 yaptiginda, yerel acenteye satigla ilgili bilgileri
gonderir. Y ukarida sozi edilen anlasma tirlerine gore degiskenlik gosteren rezervasyonun
alinmasi ve onaylanmas: streci baslarms olur.

1.4.2. Bilgisayara Girilmes (Rezervasyon Listeleri)

Tur operatérinden ainan rezervasyon listeleri kullanilan paket programa uygun
sekilde girilir. Bu esnada dikkatli olunmasi gereklidir. Rezervasyon taepleri talepler
dogrultusunda girilmedi ginde ¢ok biiyik sorunlar yaganabilir.

1.4.3. Oteleiletilmesi (Rezervasyon Fisi)

Bilgisayardan otd rezervasyon formu ciktist alinir. Bu formda gerceklesecek olan

konaklamaileilgili her tirlt bilgi yer almalidir. En kisa zamanda rezervasyon formu en hizl

haberlesme araglart kullanilarak ilgili tesise gonderilmelidir. Tesisten konfirme edilmis
rezervasyon formu geldiginde ancak rezervasyon kesinlik kazanir.
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Tanh : 18/08/2005

P

s TURIZ;VI -

| i :
. A= Su
| OTEL REZERVASYON Fisi - oo
| i - .
| YENI
HOTEL GAL™
Voucher No: 689-MUNFER
1. Girg Tarihi . 21/08/2005 Oda Sayisi : 1 i
Gikis Tarihi . 26/08/2005 Oda:D  (DOUBLE) ETEQS : sl e
M‘“GUT 5 Oda Tipi - STD (STANDART) Cocuk
illiyet : Pansiyon * Al éebek
E-mild; o Toplam Pux 2
NOT.BALAYI GiFTi SELF PAYMENDP.P 75 YTL
SOYADI, ADI YAS DOG.TARIHI GELIS YERI SAAT DONUS YERI
Mr  SARISAKALTANER GEL??? DON???
Mrs SARISAKALTANER GEL?7? DON?7?
: TOURS TEYIDINi RICA EDERIZ
TEL : 0242 310°"

FAX :02423100._ =

4"‘{{/:&‘.,{7 %‘,'."t)"
CONFIRMED

Sekil 2: Otd rezervasyon fisi

1.4.4. Teyit islemleri
Otelden rezervasyon onayr aimir ve bilgisayara islenir. Bu isleme Konfirmasyon

islemi denir. Otel tarafindan konfirme edilen tim rezervasyonlar kaydedilerek dosyalamir. Bu
belgelerin muntazam sekilde saklanmast gerekir. Olusabilecek tiim aksaklik ve sorunlarda

saklanan belge kullanilabilir.

1.4.5. Iptal veiadeislemleri (iptal Fisi)

Rezervasyon iptal edildigi takdirde iptal islemi bilgisayara girilir. iptal Rezervasyon
fisi basilir ve otele gonderilir. iptal onay: alindiktan sonra sisteme kaydedilir.
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; VOUGHER NO. 3761106 \ mETeTE
CLUB HPFEE ¢
(ROH) PTAL . -
N REZERVASYON FiSi L P

A TIF
DA

ISIMLER GIRIS TARIHI ‘ C KIS TARIHI |

MR. NOSOV MIKHAIL (11.02.1963) 28.09.2005 30.09.2005 ROH Standard

MRS. KARAGODINA NATALIA (04.07.1954) I

J)A DURUMU PANSIYON

— 1 - il
TELTEYIDI  AUTOMATIC CONFIRMATION "‘—JL/'W’“' TSORUMLUSU

Antalya Merkez Ofis Fethiye /«.nmau& Bodrum Istanbul

Sekil 3: Otdl iptal rezervasyon fisi

1.4.6. Kullanilan Arag Geregler
Rezervasyon talep ve onay islemleri cesitli araclarla yapilabilir.
»  Formlar faksile gonderilir ve yamti anir.
»  Elektronik postaile gonderilir ve yanmiti alinr.
1.4.7. Transfer Listeleri
Kesinlesmis tlim rezervasyonlar dikkate alinarak ginlik gelis ve gidis transfer listeleri

hazirlanir. Bu listeler dnceden otellere génderilmeli ve miisterilerin gorebilecekleri alanlarda
asilmalidhr.

1.5. Son Dakika (Last Minute) Rezervasyonu

Genel uygulamalar, acentenin rezervasyon taleplerinin yiksek sezonda misterinin
otele giris tarihinden 14-21 gin 6nce, duslk sezonlarda 1-7 gin once otele bildirilmes
seklindedir. Bu sireler acente-otel sbzlesmesinde doénem donem belirtilir. Onceden
belirlenlenmis bu siirelerden daha kisa zaman kala talep edilen rezervasyonlar son dakika
rezervasyonu olarak adlandirilir. Bu talepleri kabul edip etmemek otelin istegine baglidir.
Otel doluluk oram az oldugu slrece bu rezervasyonlar: kabul edecektir.

12



151 Rezervasyonun Alinmas
Tur operatorinden gelen rezervasyon talebi suratle degerlendirilir.  Bu
degerlendirmenin sonucunda talep uygunsa ve kontenjan varsa rezervasyon onaylanarak tur
operat6rine bildirilir.

152 Bilgisayara Girilmes

Talep sisteme kaydedilir. Bu islem sirasinda dikkatli olunmasi gerekir. Y apilacak her
hatal1 kayit daha sonra birgok sorunayol agabilir.

15.3. Otéllereiletilmesi (Rezervasyon Fisi)

MiUmkinse otelle hemen gorusllerek sozlt onay alimr. Ancak yazili onayin
gonderilmesi  hemen istenmelidir. Yazili onay gelmesi ile rezervasyon kesinlik
kazanacagindan otellerin kontenjanlarina girilmesi bundan sonra yapilmalidir.

1.5.4. Teyit Islemleri

Onay (konfirmasyon) geldikten sonra sisteme girilir. Karsilikli teyit alindiktan sonra
islem yapilmasi gerekir. Burada teyidin alinmasi birgok islemin baslangict olarak
gordlmelidir.

1.55. Iptal ve fade islemleri

Iptal ve iade islemleri aynen normal rezervasyonlarda oldugu gibi takip edilir. iptal
rezervasyon fisi basilir ve otele gonderilir. iptali onaylanan rezervasyon sisteme kaydedilir.

15.6. Kullamlan arac gerecler

o Telefon
o Faks
) Elektronik posta

15.7. Transfer Listeleri

Kesinlesmis tim rezervasyonlar dikkate alinarak gunltk gelis ve gidis transfer listeleri
hazirlanr.

1.6. Kontenjan Dis1 Talep Rezervasyonlari

Tur operatorii zaman zaman aldigi kontenjanlar: tamamen doldurur. Talep yuksek
oldugundan bazi otellerden kontenjan dis1 rezervasyon isteginde bulunur. Bu istegi kabul
edip etmemek, otelcinin kararina baglidir. Ancak kabul edilen rezervasyonlar igin sozlesme
hikumleri uygulanr.
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2 TOURISTIK Gekim Tarihi :13/09/2005
i = Saat : 09:32
YENI GELEN IPTALLER
Sayfa 11

&  Operatr Voucher Otel A Yas Oda Pns GirigTarihi Gikig Tarihi GUn Oda
"3 DELPH ?;71 794/ VOYSOR  Mr.Koch Hans Pete vz Al 29/10/05 05/11/05 7oA
2 DELPH 7174 VOYSOR  Mrs.Koch Helga vZ Al 29/10/05 05/11/05 2 1
3 DELPH 377194 VOYSOR  Chd.Koch TVZ Al 29/10/05 05/11/05 7 1
4 DELPH #77 794 WPOYSOR  Chd.Koch BVZ Al 29/10/05 05/11/05 7 1
5 DELPH VOYSOR  MrMaier Georg vZ Al 29/10/05 05/11/05 7 1
= DELPH 3773148 VOYSOR  Mrs Maier Regina VZ Al 29/10/05 05/11/05 7 1
7 DELPH 98 WOYSOR  Chd.Maier 13VZ Al 29/10/05 05/11/05 7 1
8 DELPH & OYSOR  Chd.Maier 8vz Al 29/10/05 05/11/05 7 1
9 DELPH .%’.‘DYSOR Mr.Maier EZ Al 29/10/05 05/11/05 7 1
<0 DELPH 3780470 VOYSOR  Mr.Riemer Michael DZ Al 29/10/05 05/11/05 7 1
41 DELPH [3? 0470 VEYSOR  Mrs.Putz Sylvia DZ Al 25/10/05 05/11/05 7 1
.2 DELPH EGHOT  Mr.STAMMDATEN/TEST Faa 17/12/05 31/12/05 14 1
13 DELPH PEGHOT  Mrs.STAMMDATEMN/TEST Fi 17/12/05 31/12/05 14 1
4 DELPH  38281#4 PEGHOT  Chd.STAMMDATEN/TEST BFM 17/12/05 31/12/05 14 1
15 DELPH PEGHOT  Chd.STAMMDATEN/TEST 10FM 17/12/05 31/12/08 14 1
16 EEREH OT  Mr.STAMMDATEN/TEST ss 17/12/05 31/12/05 14 1
7 bimePH GHOT  Mrs. STAMMDATEN/TEST ss 17/12/05 31/12/06 14 1
"3 DELPH 3828219/ REDRAI Mr.SVOBODA Dz Al 24/09/05 01/10/05 7 1
19 DELPH REDRAI Mrs. SVOBODA DZ Al 24(09/05 0110105 7 1
20 DELPH | 3828 REDRAL Mr. SVOBODA DZ Al 24/09/05 01/10/05 7 1
M DELPH REDRAI Mrs. SWVOBODA DZ Al 24/09/05 01/10/05 7 1
42 DELPH DRAI Chd SVOBODA 13DZ Al 24/09/05 01/10/05 7 1
_ i3 DELPH 3830928 / PINCLU rs ZAVADSKA JANKA Dz Al 15/10/05 22/10/05 7 1
‘4 DELPH 38309 PINCLU Mr.ZAVADSKY IVAN DZ Al 15/10/05 22/10/05 7 1
25 DELPH BACE2E  PINCL Mrs. SLOVIKOWVA ALZBETA Dz Al 15/10/05 22M10/05 7 1
26 DELPH he28 PINC, Mr.SLOVIK JOZEF Dz Al 15/10/05 22/10/05 7 1
27 DELPH 3831580 %son Mr.SCHUSSMUELLER MARTIN DZ Al 25/10/05 05/11/05 2 1
..... >8 DELPH 3831680 YSOR  Mrs SCHUSSMUELLER CHRIST DZ Al 29/10/056 < 0%/11/05 7 1
_ %9 DELPH 3831880 AVOYSOR  Mr.SCHUSSMUELLER ANDREA DZ Al 20/10/05 05/11/05 7 1
i3 DELPH 3881680 VOYSOR  Mrs . SCHUSSMUELLER SABINE DZ Al 29/10/05 05f11/05 7 1

Sekil 4: Otel iptal listesi
1.7. Konuklarin Rezervasyonla ilgili Problemleri Cozme

Paket tur satin aan turistler (tiketici-misteri) zaman zaman cesitli nedenlerle,
degisiklik ya da tamamen ipta talebinde bulunurlar. Istenilen degisiklik ya da tamamen
rezervasyonun iptai, turist ile tur operatbrii arasinda dizenlenen satis sbzlesmesinde
belirlenen usullere gore yapilir. Bundan su anlasiimaludir ki, degisiklik ya da iptal halinde
musteri 6nceden belirlenen bedelleri ddemekle yikimlidir. Ancak bundan sonra misteri
problemleri ¢ozim imkam varsa gerceklestirilir. Ornegin miisteri bedelini  6deyerek
rezervasyonunu bir hafta uzatmak isteyebilir. Bunun gergeklesebilmes igin iki kosul
bulunmaktadir.

»  Otelinrezervasyon uzatmaistegini kabul etmes
»  Mugterinin donmek istedigi tarihte ucakta yer olmasi

1.7.2. Rezervasyon Iptali

Y ukarida anlatildigi gibi rezervasyon iptali yapilabilir. Tur operatériinden incoming
acenteye gelen rezervasyon iptal talebi sisteme girilir. Otele iptal rezervasyon formu
gonderilip onay: alinir.

14



REZERVASYON FORMU
ClTALEP O] iPTAL

N&I
TRAVEL

Rezervasyon M durltigline

TARIH: ........... Lo oo
Otele Giris : MUsteri ach :
Otelden Cikis : Grup Kodu :
Odadurumu: SNGL DBL TRPL SUIT Pansiyon: BB HB FB

ODEME

EXTRALAR HARIC ACENTEMIZ TARAFINDAN :
MUSTERI TARAFINDAN :

REZERVASYONU VEREN TEYIiD EDEN
iMZA ve KASE iMZA ve KASE

Sekil 5: Rezervasyon iptal formu
1.7.3. Rezervasyon Uzatma-Transfer Listesi/Ugus Listes
Rezervasyonun uzatilma istegi, otele rezervasyon degisiklik formu gdnderilerek

bildirilir ve otelin onay: alinir. Yeni duruma gore transfer ve ucus kayitlar: sisteme girilerek
listeler hazirlanr.
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1.7.3. Rezervasyon Kisaltma-Transfer Listesi/Ugus Listes

FHY 660 ‘
| DONUS UGUg MOSTERI LisTES]

Tarh : 16.05.2006 Ugug No: FHY 860 nlig Yonil: TLV
Soyad:, Adi Donls Seatl: 14:15 ‘

M AFRIATYOSSYV

M AMARLILACH ¥

M ANTABI,TZAHI v

Mr AZOVIV,SHIMON 7
Mrs BENMARGIMAYAMIMI 7
Mre BERELLIOR v

Mrs BETZALEL HANA v/
Mr RETZALEL YARCOV v/
Mr BOTBOL HAIM v
Mra BOTROLMALKA
Mr BUTBUL MORANv

Mr COMEN,G ¥

Chd  DAVIDYAR

Mr DAVID, YARFA 7

M DAVID, OMAD ¥ 606; Q-DO 5’ PI""I’T“ 'Z’(_ ¥
Mr DAVID,INON ¥ , |
M DAVID, ADAYA - A&
M DILL SHAI ¥ ~ FHY é&) 1545
Mre GLAZER MICHAL
< M GRENSHTAIN, SEBASTIAN ¢ 6 3Y oo 01 CONFIRMED,

Mr HIAK,ELIYAHU #
Mr LEVY OFIR ¢

hina MAYMBRI? A RAVID /

< TOURISM ING/

Sekil 6: Rezervasyon kisaltma Kisaltma-Transfer Listesi/Ugus Listes

Rezervasyonun kisaltiima istegi, otele rezervasyon degisiklik formu gonderilerek

bildirilir ve otelin onay1 alimir. Yeni duruma gore transfer ve ugus kayitlar: sisteme girilerek
listeler hazirlanr.

1.7.4. Otel Degisikligi-Otel Rehberi-RVA Formu

Zaman zaman gerek misterinin istegi ile gerekse diger sebeplerle (fazla rezervasyon,
rezervasyon uzatma gibi) otel degisikligi stz konusu oldugunda, misterinin nakledilmek
istedigi yeni otele normal rezervasyon uygulamas: yapilir. Onay alindiktan sonrayeni durum

sisteme girilir. S0z konusu degisiklik eski ve yeni otellerde gorev yapan otel rehberlerine
(reiseleiter) bildirilir.
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Rooming List for 09 JUL

Flight Details: Arrival 09JUL TLV-AYT IZ 41 17:45-19:15
Departur 16JUL AYT-TLV IZ 42 21:30-22:50

Antalyva. Cender - Antalya., Standard Room

1095209 (@) Cohen/lsrael Mr; Cohen/Miriam Ms.
= 16 JUL. Adt.2 HEBE Double
Transfers — Antalya //ra:adi rooms
O  Mayer/Abraham Mr
16 JUL. Adre. 1 HE Single
Transfers — Antalya //rg:adj rooms
1095978 o Aczuelos/Mery Ms.o Azuelos/Shemioy Mr
16 UL Adr2 HB Double
Transfers - Antalyva
Total Reoms: 3 Total Guests: 5

Antalva, Club hotel Delfin - Antalva, Standard room

LO80396 (o) Belenki/Maayan CHD 27/10/1994(10); Belenki/Alexander Mr: Belenki/Raisa Ms.
e 16 JUL Adt.2 Chd.1 HB Double+Child
Transfers - Antalya
Total Rooms: 1 Total Guests: 3

Antalva, Sherwood Breezes Resort Antalva, Family Room

Total:

Total:

Total:

Total:

LO71684 — © Exman/Rami Mr; Exman/Fani Mrs; Exman/Aviv CHD 11/10/1998(6): Exman,/Tdan CHID
Fabar Group 06/03/2002(3)
16 JUL Adt.2 Chd.2 Al Double+2 Children Total: 4

(@ Vaks/Reuven Mr: Vaks/Zahava Mrs; Vaks/Gil CHD 01/10/1993(11); Vaks/Shir CHI2

04/06/1998(7)

16 JUL Adt.2 Chd.2 Al Double+2 Children

Total:

O  Spektor/Igor Mr; Spektor/Tatiana Mrs; Spektor/Nik CHID 23/03/1994(11); Spektor/Natali

CHD 26/06/ 19987 )

16 JUL Adt.2 Chd.2 Al Double+2 Children

(0] Dashevsky/Sergey Mr; Dashevsky/Alla Mrs; Dashevsky/Karin CHI> 28/04/1999(6);

Sekil 7. Otel Degisikligi-Otel Rehberi-RVA Formu

1.7.5. Ugus Saati Degisikligi

Total:

Ozellikle charter uguslarinda ucus saati cesitli nedenlerle degisebilir. Ugus ve

rezervasyon gorevlileri yolcunun gidisinden bir giin 6nce son durumun onayint alir. Saat

degisiklikleri varsa sisteme girilir ve yeni ugus saatleri musteriye bildirilir.

Tur operatorleri tarafindan satilan turistik Grtnler tur operatorunin belirledigi satis
politikalart dogrultusunda yapilir. Merkezden, subelerden veya yetkili satis acentelerinden
yapilan bu satislar sirasinda ¢esitli satis araclar: kullamlir. Kataloglar, brosirler, depliyanlar,

gazete-dergi reklam ve ilanlari, gorsel basin araglari reklam ve tamtimlarda kullanmlan
araclardandir. Genis kitlelere ulasir ve satis grafigimizi yukseltmemize yardimct olur.

Oysaki ¢ekim merkezinde yapilan satislar sadece bizden hizmet satin almus ve bu
hizmet tiketen misterilerimizle simirlichir. Bu tiketim sirasinda gerceklestirilecek satis
kisiseldir, genellikle rehberin glvenirliligi, yolcu Uzerindeki etkisi ve becerisi ile sinirlidir.
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e UYGULAMA FAALIYETI

—

Seyahat acenteciligi alaninda tur bolimu faadiyetlerini ve calisma sekillerini dikkate
alarak bir otelle anlasma yapiniz, bu anlasma geregi rezervasyonlar yapip 40 kisilik bir grubu
ilk olarak otele gondermek icin gerekli tim islemleri bir proje dahilinde gercgeklestiriniz. Bu
asamalan gerceklestirirken asagidaki islem basamaklarini kontrol ediniz. Hazirladiginiz

projeyi simifta arkadaslarinizla paylasiniz.

Islem Basamaklari

Oneriler

» Anlasmaileilgili gerekli arastirmalar
yaparak uygun anlasma metinlerinden
yola cikiniz.

» Yapilacak projeileilgili ayrintilart
belirleyiniz.

» Rezervasyon elemanin gorevlerini
arastirimz.

» Rezervasyon boluminun faaliyetlerini
arastirimz.

» Rezervasyon metnini yazimz.

» Tesise gbnderiniz.

» Teyidini alimz.

» Teyit aindiktan sonrailgili birimlere
bilgi veriniz.

» Bilgisayar kayitlarint yaparak gerekli

dosyalamaislemlerini yapinz.

» Anlasmayapmaileilgili sartlar: ve
olmasi gereken maddel eri ile uyulmasi
gereken kurallar arastiriniz.

» Rezervasyon elemanini acentenin
buyUkl Uk 6lcegine uygun olarak
arastirimz.

» Organizasyon yapisini 0lgeklere gore

belirleyiniz.

Bu organizasyon yapisina gore

personelin gorev ve sorumluluklarim

belirleyiniz.

Rezervasyon confirmasyonunda dikkat

edilmesi gereken hususlar: arastiriniz.

Confirmasyon asamalarin belirleyiniz.

Rezervasyon tekniklerini arastiriniz.

Modul bilgi sayfasini inceleyiniz.

Rezervasyon bolimiinde kullamilan

dosyalama sistemini arastiriniz.

A\ 4

VVVY V
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Deger lendirme Olgegi

Asagida hazirlanan degerlendirme dlgegine gore kendinizin ya da arkadasimizin
yaptigi calismayr degerlendiriniz. Gergeklesme dizeyine gore “Evet / Hayir”
secenekl erinden uygun olan kutucugaisaretleyiniz.

Deger lendirme Ol gitleri Evet | Hayr
1 Rezervasyon elemanin acentenin blyukl Uk dlgegine
uygun olarak arastirdiniz nu?
5 Bu organizasyon yapisina gore personelin gorev ve sorumluluklarim
belirlediniz mi?
3 Rezervasyon cofirmasyonunda
dikkat edilmesi gereken hususlari arastirdiniz mi?
4 Konfirmasyon asamalarin: belirlediniz mi ?
Rezervasyon tekniklerini arastirdinmz nm?
6 Rezervasyon bolumiinde kullanilan dosyalama sistemini arastirdimz
mi?

Isaretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular: tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayimz.

Tedbirli Olunuz ve
Degisiklikleri
Takip Ediniz!!!
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Olgme Sorulari

Bu faaliyet kapsaminda hangi bilgileri kazandiginmizi, asagidaki sorulari cevaplayarak

belirleyiniz.
1. Seyahat acenteleri ile konaklamatesideri arasinda kag gesit anlasma yapilabilir?
A)  2cesit
B)  4cssit
C) 5Cesit
D)  3cssit

2. Acentderin anlasma yaptigi konaklama tesislerindeki hangi bilgileri bilgisayara
yuklemesi gerekir?
A) Otelin yeri
B) Konaklama sekli
C) Odafiyatlar
D) Heps

3. Tur operatoru bir paket tur satisinda kimeilgili bilgileri gonderir?
A)  Yere acenteye
B) Gidilecek havaalanina
C) Rezervasyon yapilan otele
D) Gidecegi yerdeki emniyet birimine

4.  Yerel acentailgili otele rezervasyon yaptiktan sonrateyit amasi gerekli midir?
A) Evet
B) Hayir

5.  Yiksek sezonlarda acentenin rezervasyon talaplerini misterinin otel girisinden kag
guin 6nce otele bildirmesi gerekir?

A) 20-25gin
B) 10-15gin
C) 14-21gin
D) 24-31gin
6. Rezervasyoniptd islemleri hangi arac gereclerle yapilabilir?
A) Tdefon
B) Faks
C) Elektronik posta
D) Heps
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Asagidaki sorular1 dogru veya yanhs olarak cevaplayiniz.

7. () Yere acente birden fazla tur operatoriyle galisiyor ise her bir tur operatoriiicin
ayri ayrn dosyalama yapmalidir.

8. () Otel acente anlasmasi yapilirken isletmeler kér etmeyi disUnmelidir.

9. () Tur operatérleri tarafindan satilan turistik Grinler tur operatorinin belirledigi satis
politikalart dogrultusunda yapilir.

10. ( ) Katdoglar, brosirler, depliyanlar, gazete-dergi reklam ve ilanlari, gorsel basin
araclar1 reklam ve tamtimlarda kullanilan araglardandir.

21



OGRENME FAALIYETI- 2

( AMAC )

Bu modul ile organizasyon yapisina uygun olarak diger birimlerle organizeli
calisabilecek ve igtatistiki bilgiler hazirlayabileceksiniz.

( ARASTI RMA)

Kendinize 3 adet acente secerek kendi iglerinde calisma ve is birligini nasil
sagladiklar ve istatistik tutmamn onlara ne yarar sagladigi ile ilgili bilgi edininiz. Edinmis
oldugunuz bilgileri sunu olarak hazirlayarak arkadagslarinmizla paylasinz.

2. REZERVASYON DEPARTMANININ
DIGER BIRIMLERLE ILISKiSI

TUR OPERATORI

. INCOMING ACENTA
' REZERVAZYON :
BOLUMO

. INCOMING ACENTA
VONETIMI

Sekil 8. Rezervasyon Departmaninin Diger Birimlerleiliskisi

2.1. Diger Birimlerleiliskiler

2.1.1. Rezervasyon-Tur Operator U-Acente Yonetimi
Rezervasyon bdlumu tur operattri ile ginl ik, strekli iliski kuran bir bolimddr. Diger

bir ifade ile, tur operatérinin bitin talepleri rezervasyon bolimine gelir ve sonuclar tur
operatdrune yine bu bolim tarafindan bildirilir. Operasyonun saglikl1 ylriimes de yine bu
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bolimin gosterecegi performansa baglidir. Diger yandan da acente yOnetimini strekli
bilgilendirerek operasyonun gerceklestirilmesi saglanir.

2.1.2. Rezervasyon-Transfer Rezervasyonu

Tur operatdriniin satmis oldugu paket turun yerel acenteyi ilgilendiren en dnemli iki
unsuru otel ve transfer rezervasyonudur. Rezervasyon bolimi bir yandan otel
rezervasyonlarim yaparken bir yandan da stz konusu yolcularin rezervasyon yapilan otellere
gidis ve donus transferlerinin yapilabilmesi icin ilgili birimleri de giinlik bilgilendirmeklie
gorevlidir.

REZERVASYON FORMU
LITaLEP [] iPTAL

I&N
TRAVEL

Rezervasyon M durligline

TARIH: ........... Lo Lo
Otele Giris : M Uisteri ach :
Otelden Cikis : Grup Kodu :
Odadurumu: SNGL DBL TRPL SUIT Pansiyon: BB HB FB
ODEME

EXTRALAR HARIC ACENTEMIZ TARAFINDAN :
MUSTERI TARAFINDAN :

REZERVASYONU VEREN TEYIiD EDEN
iMZA ve KASE iMZA ve KASE

Sekil 8. Rezervasyon Formu
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05/07/2005 Basim Tarihi : 04/07/2005

GELIS TRANSFER LISTESI il
Sayfa: 1
XYZ TURIZM
Ugus
# Tarh Tirl Saati From->To Transfer Pax Arag Depar Rehber Pax #
1- 05/07/05 B2B AYT=>BOG TBA(TLV-AYT)=>BELEK BEACH RESORT 2 <Arag Yok> '
HOLID NOT :
Arag  Voucher Miisteri Adi Yas  Konaklama  Oda Tipi Pans Aciklama
1. 76707 1- Mr. SAFFURY,ALI 05/07/05~11/07/05 DBL STD Al
2- Mrs. SAFFURY,ILHAM
2- 05/07/05 B2B AYT=>MNV TBA(TLV-AYT)=>MAJESTY RESORT PALM BE2 9 <Arag Yok> 9
HOLID NOT:
Arag  Voucher Misteri Adi Yas  Konaklama Oda Tipi Pans Agiklama
1- 75052 1- Mrs. SHYARTSMAN,MARIA 05/07/05~10/07/05 DBL STD Al MRS
2- Mrs, SHVARTSMAN, TATIANA
75285 3- Chd.ZOHAR MATAN 6 05/07/05~12/07/05 DBL CORA| GG ——
4- Inf. ZOHARNNETA 2
5- Mr. ZOHAR ELAD
6- Mrs. ZOHARLIOR
7- Chd.ZOHAR,SHAKED 1
8- Mr. ZOHAR,YOAV 05/07/05~12/07/05 DBL STD Al TEEEEREENS
9- Mrs. ZOHAR EDNA
3- 05/07/05 B2B AYT=>AYT TBA(TLV-AYT)=>ADONIS HOTEL 6 <Arag Yok> 6
HOLID NOT :
Arag  Voucher Musteri Adi Yas  Konaklama ~ Oda Tipi Pans Agiklama
1- 76753 1- Mr. PREZHYN,ALIAKSEI 05/07/05~10/07/05 DBL STD HB feeSRSEmSSESE V| UTLAKA YANYANA ODALAR
OLMALI LUTFENI!! i
2- Mrs. PREZHYN,LIUBOV
3- Chd.PREZHYN,DANIEL 4 05/07/05~10/07/05 DBL STD HB AisiiaiibeisiR, \|UTLAKA YANYANA ODALA|
OLMALI LUTFEN!!! '
4- Mrs. KANTARQVICH ALIAKSAN
76764 5- Mrs. AZALA YAEL VABLI 05/07/05~10/07/05 DBL STD HB REESBEGEUD-
8- Mr. YASU,URI OKA
4- 05/07/05 B2B AYT=>AYT TBA(TLV-AYT)=>GRIDA CITY HOTEL 12 <Arag Yok> 12
HOLID NOT:
Arag _Voucher Musteri Adi Yag  Konaklama Oda Tipi Pans Aglklama
1- 76716 1- Mr. CARMI,TAL 05/07/05~10/07/05 DBL STD HE DEEBE
2- Mr. LION,NETHANNEL
3- Mr. MANN,BARUCH 05/07/05~10/07/05 DBL STD HB NowNEED
4- Mr. PAZTAL
76755 5- Mrs. HAITOVICH,ELA 05/07/05~10/07/05 DBL STD HB PP IN s
8- Mrs. HAITOVICH,EVGENIA
7- Mr. HAITOVICH SEMION 05/07/05~10/07/05 DBL STD HB PP IN S
8- Mrs. HAITOVICH,EDEN
76782 9- Mr. AMAR,ISRAEL SHALOM  05/07/05~12/07/05 DBL STD HB PP IN SRS
10- Mrs. AMAR,REUT
76805 11- Mrs. HAR CHOL ELA 05/07/05~10/07/05 DBL STD HB PP Simgiiid
12- Mr. RAICH,EFRAT
P TOPLAM PAX : 29

Sekil 9. Gelis transfer listes
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2.1.3. Rezervasyon-Otel Rehberi

Hotel Guide (Otel rehberi): Otel rehberi olarak adlandirilan personelin rep’ten tek
farki devaml1 olarak aym otelde sabit olarak calismasidir. Bazi konaklama isletmeleri ile
yogun olarak calisan seyahat acenteleri bu isletmelerde devamli olarak bir personeli istihdam
edebilir. Otel rehber adindan da anlasilacagi Uzere konaklama isletmesinin misterilere
tamtilmasint saglamak ve musterilerin otel hizmetlerinden maksimum faydalanmalarim
saglamakla gorevlidir.

Yerel acentenin verdigi bir diger hizmet de misteri iliskileri (otel rehberi olarak
adlandirilan acente ¢alisan) hizmetidir. MUsterinin tatili stiresince sorunlari ile ilgilenmek,
cesitli aktiviteler hakkinda bilgilendirmek bu gorevlinin sorumlulugundadir. Bu nedenle
rezervasyon departman gorev yaptiklar: otellerde konaklayacak acente musterileri hakkinda
otel rehberlerini bilgilendirir.
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2.2 . istatistik? Veriler

Acente gelecek yillar icin planlama yaparken gecmis yillara ait verilerden faydalanir.
Bu nedenle, calisilan tur operatérleri, oteller, bdlgeler, satilan turlar ve daha birgok alanda
istatistiki veriler cok 6nem tasir.

2.2,1. Tur Operatérii Bazinda istatistik

Yerel acente olarak birden ¢ok tur operatorii ile calisiimakta ise, her bir tur operatori
ile ilgili istatistiki veriler tutulmalidir. Bu veriler toplandiginda yil boyunca yapilan
calismalar gelecek yilaisik tutacaktir. Ozellikle performans degerlendirmesi de bu istatistiki
veriler sayesinde yapilabilmektedir. Bu sayede acente calisip calismamaya ya da devam edip
etmemeye karar verebilecektir. Burada tutulabilecek istatiski veriler sayesinde yogunlugun
hangi donemlerde olduguna da 151k tutacak bir sonraki yilin planlamasinda dikkate
alinacaktir.

2.2.2. Konaklama Isletmelerinin Oda ve Kisi Sayisi Istatistigi

Toplam kisi sayist ve kullanilan oda sayisi istatistikleri hazirlanir. Bu istatistikleri
hazirlarken o isletmeyle ilgili gegmis yilin haritasi da ortaya koyulmus olacaktir. Burada
yapilan istatistiki calismamn biraz daha detayli hazirlanmasi sadece oda ve kisiyle sinirlt
kalmamasini tavsiye ederim. Ozellikle miisteri anket bilgilerinden de yola cikilarak miisteri
memnuniyeti istatistiginin de tutulmas: gereklidir. Ayrica rezervasyon yapip tatil bitmeden
Isletmeden kaynakl1 sebeplerden dolay: ayrilanlarin oram da gok énemlidir.

2.2.3. Kontenjan Anlasmalarina Gore Oda ve Kisi Sayisi Istatistigi

Bir onceki yilda oda ve kisi doluluklar ve isletmeye olan taebin ne oldugunun
ogrenilmes istatistiki veriler sayesinde mimkin olacaktir. Bu verilerden yola cikarak bir
sonraki yilin planlamasim yapmak mimkin olacaktir. Memnuniyetin iyi oldugu talebin
arttign tesiderdeki kontenjanlar dogal olarak artar, memnuniyetin azaldig1 ya da olmadig:
talebin azaldig: tesiderde ise kontenjan ya azaltilacak beklide anlasma yapilmayacaktir.
Boylece bir sonraki yil ya da sezonda kontenjan anlasmalar1 igin ihtiya¢ duyulacak tahmini
oda sayilart ortaya ¢ikmig olur. Bu sayede acente gelecek yil planlamasini gegen yillarin
verilerine gore yapacaktir.
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Bir onceki faaliyette yapmus oldugunuz acente anlasmasina uygun olarak
rezervasyonlar: gergeklestirmistiniz. Bu anlasmaya uygun yapilan calismalarin bir veri
tabanimi olusturarak gelecek yil aym isletmeyle devam edip etmeyeceginize karar veriniz. Bu
kararin nedenlerine sizi hangi verilerin gotirdiguni ayrintilarntyla rapor haine getirerek
sinifta arkadaglarimizla paylasiniz.

I'slem Basamaklari Oneriler
» Anlasmaileilgili bilgileri kontrol ediniz. | > Anlasmayapmaileilgili sartlar: ve
» Yapilan tim rezervasyonlar liste haline olmasi gereken maddeleri ile uyulmast
getiriniz.Listede ki ilgili ayrintilart gereken kurallar arastiriniz.
belirleyiniz. » Bilgisayardaistatistiki verileri nasil
» Bu listedeki ayrintilar1 sayisal veri haline siralayacagimzadair bir galismayapimz.
getiriniz. » Tum verileri cok dikkatli bir sekilde
» Buistatistiki verileri degerlendiriniz. inceleyiniz.
» Raporunuzu yazimz. » Size gerekli olan bilgileri belirleyiniz.
» Bu verilerin isiginda rapor yaziniz.
» Modul bilgi sayfasini inceleyiniz.
» Rezervasyon bdlimunde kullanilan
dosyalama sistemini arastiriniz.
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Deger lendirme Olgegi

Asagida hazirlanan degerlendirme dlgegine gore kendinizin ya da arkadasimizin
yaptigi calismayr degerlendiriniz. Gerceklesme dizeyine gore “Evet [/ Hayir”
seceneklerinden uygun olani kutucuga isaretleyiniz.

Deger lendirme Olgiitleri Evet | Hayir
1 | Yapilan anlasmay: inceleyip bilgi sahibi oldunuz mu?
2 | Yapilan rezervasyonlari listeleyip belirlediniz mi?
3 Istatistiki verileri hazirlarken dikkat edilmesi gereken hususlar

arastirdimz mi?
Istatistiki verilerin konularini belirlediniz mi?

Raporunuzu yazdiniz mi?

6 Raporun sonucunda dogru sonuca ulasip ulasmadiginizi arastirdiniz
m?

[saretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular: tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayimz.

Her zaman gegmise bakmak
ileriye yon vermenize yardim
edecektin!ll
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Olgme Sorulari
Bu faaliyet kapsaminda hangi bilgileri kazandigimzi, asagidaki sorular: cevaplayarak

belirleyiniz.
1.

A)

B)

C)

D)

Asagidakilerden hangis birimler arast uyumlu ¢aligmamantn bir sonucu degildir?

M usterilerin 2 saat havaalanindatransfer aracinm beklemel eri

Otelin az oda hazirlamis olmast

MUsterinin otelleilgili sorununa midahalenin 3 giin sonra yapilmasi

Musterinin konaklama esnasinda merkezden otele donecek olan sehirici
dolmusunu kagirmis olmast

Acentalarin anlasma yaptigi konaklama tesislerindeki bilgileri ve rezervasyonlar
kimlere vermez?

A)
B)
C)
D)

Tur operatdriine

Otel rehberine

Muhasebe elemanina
Otelin temizlik personeline

Asagidaki personelden hangisi acente personelidir?

A)
B)
C)
D)

Resepsionist
Garson

Hotel Guide
Onbiiro miduri

Yerel acenteilgili tur operatoru ile galisirken dosyalama yapmasi gerekli midir?

A)
B)

Evet
Hay1r

Istatistiki calisma yapan bir acente hangi sonuca ul asacaktir?

A)
B)
C)
D)

Gelecek yil icin daha kolay planlama yapabilecektir.

Istatistik gerekli degildir.

Rezervasyon elemaninin dogru ¢alismadigim 6grenecektir.

Otelin acentesinin misterilerinden baskasini almadigini kanaat getirecektir.

Istatistiki veriler asagidakilerden hangisini etkilemez?

A)
B)
C)
D)

Acenteyi
Oteli
Kontenjan
Muhasebeyi
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Asagidaki sorular1 dogru veya yanhs olarak cevaplayiniz.

7. () Acentebirimler arasi is birligi sayesinde tim musteri problemlerini amnda ve izl
bir sekilde ¢cdzecektir.

8. () Bir otelde otel rehberi olmazsa acente, o otele musteri gdnderemez.

9. () Bir 6nceki yilda oda ve kisi doluluklar: ve isletmeye olan talebin ne oldugunun
Ogrenilmesi istatistiki veriler sayesinde mimkun olacaktir.

10. () Acente gelecek yillar icin planlama yaparken gecmis yillara ait verilerden
faydalanmaz.
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MODUL DEGERLENDIRME

»  Yaptiginiz arastirmalarin kisa bir degerlendirmesini yaparak yazili rapor haline
getiriniz.

»  Arastirmanizda edindiginiz bilgiler isigindarezervasyonlailgili
karsilasil abilecek sorunlara cozumler getirmeye calisiniz.

»  Buldugunuz uygun ¢ozimleri nedenleriyleizah ediniz.

Degerlendirme

Modulinizi tamamladimz. Kazandigimz yeterligi 6lgmek (zere 6gretmeninize
basvurunuz.

Ogretmeninizin degerlendirmesi sonucu olumlu ise bir sonraki modille geginiz.
Olumsuz ise modul U tekrar ediniz.
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—C CEVAP ANAHTARLARI )—

Cevap Anahtari -1

1 D
2 D
3 A
4 A
5 C
6 D
7 Dogru
8 Dogru
9 Dogru
10 Dogru

Cevap Anahtari -2

D

o> > 0|0

Dogru
Yanhs
Dogru
Yanhs

BSlo|o|N|o|u(sw|N |k
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Degerlendirme
Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilastinmiz ve dogru cevap sayimzi belirleyerek

kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevapladigimz konularla ilgili 0grenme faaliyetlerini
tekrarlayimz. TUm cevaplariniz dogru ise modiil degerlendirmeye geciniz.
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