&iTim
M b4, TC.

Sy MILLi EGITIM BAKANLIGI

=N F MESLEKi VE TEKNIK EGiTiM GENEL MUDURLUGU

14—4“ KONAKLAMA VE SEYAHAT HiZMETLERi ALANI
REZERVASYON DALI

(Ustalik Beceri Sinavi Degerlendirme Kriterleri)

Adayin Adi ve Soyadi:

Sinav Tarihi:

T.C. Kimlik No:

Sinav Siiresi: En fazla 2 saat

Adayin Kayith Oldugu Merkez:

Sinav Baglama Saati:

Olgme ve Degerlendirme Yeri: Revizyon Tarihi: 01.08.2021 REV.01

Uygulama Sorusu

B.1. Uriin(Tur —konaklama-transfer) satisini yapiniz.

B.2. Bilet satis islemlerini yapiniz.

BECERI SINAVI DEGERLENDIRME KRITERLERI Degerlendirme Aldigy
Puani Puan

A. BN HAZIRLIK (10 Puan)

Kisisel temizlik ve bakimini yapar. 2

Yapilan ise uygun is elbisesini kullanir. 2

Calisma ortaminda is sagligi ve glivenligi konusundaki mevzuata ve isyerine ait kurallara uyar. 1

Acil durumda ne yapilacagini soyler. 1

Tur ve konaklama / bilet satisi islem sirasini soyler. 2

Tur ve konaklama / bilet satisinda kullanacagi arag-gerecleri hazirlar. 2

B. UYGULAMA (80 Puan)

B.1. URUN (TUR — KONAKLAMA-TRANSFER) SATISINI YAPINIZ.

Kendilerine verilen kasa yedegini(pilot para)teslim alir. 3

Gunluk transfer, konaklama, turlar, rezervasyonlar ve satis durumlari ile ilgili bilgileri alir. (sistemden 3

alir.)

Rezervasyon iptalleri ve satig iadelerini takip eder. 3

Misteriyi giinlin saatine gore selamlar. 3

Misterinin taleplerini alir. 4

Detayli Tur/konaklama /transfer tanitimini yapar. 4

Tur/konaklama /transfer satiglarini belirlenen fiyatlar tizerinden gergeklestirir. 4

Misterinin Ozel isteklerini(vejetaryen yemegi, tekerlekli sandalye) kayit eder. 4

Musteri ile satis s6zlesmesini yaparak 6demeyi tahsil eder ve sdzlesmenin misteri tarafindan 4

onaylanmasini saglar.

Gerekli evraklari(tur satis s6zlesmesi, brosiir, fatura) vererek misteriyi ugurlar. 4

Musterinin Tur/konaklama /transfer dosyasinda bulunmasi gereken evraka (tur listesi, oturma plani, 4

iletisim bilgileri gibi) kaydini yapar.

Misterinin zorunlu seyahat sigortasini yapilmasini saglar. 4

Yapmis oldugu satis ile ilgili operasyona bilgi verir. 4
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Satiglari muhasebe departmanina bildirir.

Guin sonu hesabini kapatarak tahsil ettigi nakit para, para yerine gegen evrak ve hesapla ilgili diger
onemli dokiimanlart ilgili birime (operasyon ve muhasebe) teslim eder.

Yaptigi satislari periyodik raporlar hazirlayarak ilgili birimlere bildirir.

Gergeklesen degisiklik ve iptallerden dogan iade ve fiyat farkhliklarini rapor eder.

Daha 6nceki satiglarla ilgili musterinin satin aldigi seyahat acentesi Griind ile ilgili diistincelerini
o6grenmek icin musteri ile iletisim kurar.

Misterilerden gelen sikayetleri formlar araciligiyla kayit altina alir, misteri memnuniyetine iligkin goris
ve Onerileri raporlar ve Ustlerine bildirir.

Sorunun ¢o6zimu igin ilgili bolimlerle iletisime geger ve sorunun ¢ézimd ile ilgili bilgi alir ve misteriyi
bilgilendirir.

Sorunun ¢6zlim agamasini takip eder, ¢ézimlendiginde musteriye geri bildirim yapar ve yasanan
aksaklktan dolayi isletme adina 6zdr diler.

B.2. BILET SATIS iSLEMLERINi YAPINIZ.

Musteriyi gliniin saatine gore selamlar.

Miusterinin seyahat edecegi yer ve tarihler hakkinda bilgi alir.

Msterinin 6ncelikli tercihlerinin (sirket, hizmet, parkur vb.) olup olmadigini 6grenir; yoksa alternatifleri
sunar.

Musterinin talep ettigi sefer/seferlerin dolu olmasi halinde, alternatif parkur ve seferleri sunar.

Hizmet sinifi (first, business, ekonomi vb.), parkur ve sefer saatine gore fiyat alternatiflerini sunar.

Eger var ise, promosyonel (6zel kampanya) Ucretler hakkinda misteriyi bilgilendirir.

Tasima sozlesmesi ve kurallari hakkinda musteriyi bilgilendirir.

Yolcu seyahatine ait tcretin kisitlamalari (sezon, duraklama, minimum/maksimum kalis streleri vs.) ve
varsa cezalari (sefer degisikligi, iptal, no-show) hakkinda misteriye bilgi verir.

Ozel misteri (sadakat) programiyla ilgili misteriyi bilgilendirir ve ilgilenmesi halinde, misteriye bagvuru
formunu doldurtur veya sisteme tanimlar.

Rezervasyon yapilacak musterinin kimlik ve iletisim bilgilerinin kaydini yapar.

Mdsterinin 6zel isteklerini (6zel yemek, koltuk rezervasyonu vb.) 68renir ve rezervasyonda/satista
belirtir.

Misterinin 6zel hizmet gerektiren talepleri (evcil hayvan, tekerlekli sandalye, sedye vb.) var ise,
rezervasyon/satis kaydinda gerekli talepleri yapar ve taleplerin karsilanabilmesi igin ilgili birimlere
bildirimde bulunur.

Eger var ise, 6zel/ilave hizmetlerin Ucretleri ve istenen belgeler hakkinda misteriyi bilgilendirir.

Musterinin talep ettigi sefer/seferlerin dolu olmasi ve yedek listenin agik olmasi halinde, musteriye
yedek kayit alternatifini sunar.

Misterinin Gye oldugu ve kendisine birtakim ayricaliklar saglayan (puan, mil, 6dul gibi) 6zel bir musteri
programi varsa migteri numarasini rezervasyona/satisa kaydeder.

Misterinin 6zel bir indirime esas teskil eden belgelerini kontrol eder veya kopyasini alir.

Odiil bilet/seyahat puanlari islemlerini yapar.

Mdsterinin taleplerine uygun olan parkur ve tarihler igin, en uygun Ucretle rezervasyonu/satisi
gergeklestirir.

Misteriden 6demeyi tahsil eder.

Gerekli evraklari(tur satis sozlesmesi, brosiir, fatura) vererek musteriyi ugurlar.
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Rezervasyonun biletleme islemlerini gergeklestirir. 2
Msteriyi seyahat edecegi destinasyona yonelik alinmasi gereken dnlemler ve tedbirler hakkinda 5
bilgilendirir.

2
Bilet detaylarinin musteriye gesitli iletisim araglari yoluyla (e-posta, faks, sms gibi) iletilmesini saglar.
Gergeklesen satisa iliskin bilgi ve belgeleri ilgili birimlere iletir.

. . - 2

Talep halinde grup rezervasyonu/satis islemlerini yapar.
Satisi yapilmis biletlerdeki degisiklik ve iptalleri, tagima kurallarinin izin verdigi 6lglide ve misteri talebi 2
dogrultusunda gergeklestirir.
Bilet degisikliklerinden ortaya gikan fiyat farki ve iadeler hakkinda musteriyi bilgilendirir ve gerekli 2
islemleri gergeklestirir.
Glin sonu hesabini kapatarak tahsil ettigi nakit para, para yerine gegen evrak ve hesapla ilgili diger 2
onemli dokiimanlariilgili birime teslim eder.

3
Yaptigi satislari periyodik raporlar hazirlayarak ilgili birimlere bildirir.

3
Gergeklesen degisiklik ve iptallerden dogan iade ve fiyat farkhliklarini rapor eder.
Musterinin satin aldigi seyahat acentesi trtin ile ilgili dUslincelerini 6grenmek icin misteri ile iletisim 3
kurar.
Musterilerden gelen sikdyetleri formlar araciligiyla kayit altina alir, miisteri memnuniyetine iliskin gorus 3
ve Onerileri raporlar ve Ustlerine bildirir.
Sorunun ¢6ziim igin ilgili bolimlerle iletisime geger ve sorunun ¢o6ziimdi ile ilgili bilgi alir ve misteriyi 3
bilgilendirir.
Sorunun ¢6ziim asamasini takip eder, ¢ozimlendiginde misteriye geri bildirim yapar ve yasanan 3
aksakliktan dolayi isletme adina 6zdr diler.
C. UYGULAMA SONRASI
Calisma ortaminda arag-geregleri tasarruflu ve verimli bir sekilde kullanir. 2
Geri kazanim igin atik malzemeleri ayirir. 2
Arag geregleri usulline uygun toplar. 2
Evraklari dosyalar ve arsivler. 2
Sinavi verilen siirede tamamlar. 2

100

TOPLAM

Notlar / Gériigler:

e Bu Form her bir sinav degerlendiricisi tarafindan ayri ayn doldurulur. Verilen puanlar Sinav Sonug¢ Tutanagina yazilarak
ortalamasi alinir.

e Sinav sirasinda adayin kendisine, gevresine ve ise zarar verebilecegi durumlarin olugsmasi halinde degerlendiriciler tarafindan
gerekli uyarilar yapilarak onlem alinmasi saglanir. Bu durumda degerlendiriciler, adayin sinava devam ettirilip
ettirilmeyecegine karar verir.

e Aday B.1veya B.2 boliimlerinden bir tanesinden sinava alinacaktir.

iSG EKIPMANLARI (Aday tarafindan karsilanacaktir.)
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Ki$ISEL KORUYUCU DONANIMLAR

is Kiyafeti

Kisisel koruyucu donanim

MAKINA TECHIZAT LiSTESI

1. Ajanda 2. Bilet 3. Bilgisayar ve meslegi ile ilgili programlar
4. Broslr 5. El kitaplari 6. Faks makinesi
7. Fotokopi makinesi 8. Gerekli telefonlar rehberi 9. Harita
10. Hesap makinesi 11. iletisim araglari (telsiz, telefon vb.) 12. Kirtasiye malzemeleri
13. Tur dosyasi 14. Satis kuponu (voucher) 15. Sigorta belgesi
16. Sozluk 17. Para sayma makinesi 18. POS cihazi
19. Sahte para kontrol cihazi 20. Tur ve konaklama ile ilgili matbu form ve 21. Bilet satigiile ilgili matbu form ve raporlar
raporlar
SINAV SARF MALZEME LIiSTESI * ADET

1-

2-

3-

4-

e Sarf malzemeler ve miktari bir aday icin beceri sinav komisyonunca belirlenecektir.
o Sarf malzemeler aday tarafindan karsilanacaktir.




