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ACIKLAMALAR

MODULUN KODU 812STE006
ALAN Seyahat Acenteciligi
DAL/MESLEK Operasyon Eleman
MODUL UN ADI Tur Organizasyonu
Tur programi hazirlama asamalarinin

gerceklestirildigi ve turizm gesitlerine uygun Ornek tur
programi hazirlama ve turu gerceklestirmeileilgili bilgi ve
becerilerin verildigi 6grenim materyalidir.

MODULUN TANIMI

SURE 40/32
ONKOSUL Seyahat acenteciligi dersi modullerini ams olmak
YETERLIK Tur programi hazirlama asamal arini tammak

Genel Amag

Seyahat acentesinin faaliyet amaglarina uygun olarak
tur programi hazirlama asamalarim gerceklestirme yeterligi
kazanacaksinz.
Amaclar
> Tur programu gercgeklestirme 6n hazirliklarin acente
faaliyet amaglarina uygun olarak yapabileceksiniz.
Tur programi hazirlama asamalarinm acente faaliyet
amaclarina uygun olarak yapabileceksiniz.
Tur maliyetini muhasebe ilke ve yontemlerine uygun
olarak hesaplayabileceksiniz.
Tur satisint acente prosediriine uygun olarak
gergeklestirebileceksiniz.
Tur icin eksiksiz 6n hazirliklar1 yapabileceksiniz.
Tur sonu islemlerini eksiksiz olarak yapabileceksiniz.

MODULUN AMACI

VvV V V VY

Ortam: Sinif, isletme, kiitiphane, attlye, ev, bilgisayar
teknol gjileri ortamu vb.
Donanim: Televizyon, DVD,VCD, Projeksiyon,bilgisayar

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

DONANIMLARI ve donammlart
oLuEvE |, K ey sdledidee oo
DEGERLENDIRME '

sorular: yer almaktadir.







GIRIS

Sevgili Ogrendi,

Seyahat acenteciliginin turizm sektorinde yer amasiyla turistlerin  hareketleri
kitlesellik kazanmustir. Kisilerin turistik gezileri sirasinda ortaya ¢ikan ihtiyaclarimn mutlaka
karsilanmast gerekir. TUm bu faaliyetler, profesyonel ekipler tarafindan planlanmakta ve
yine profesyonel bir ekip tarafindan ydruttl mektedir.

Turistik faaliyetlerle ilgili planlamalar, tur operatdril olarak isimlendirilen kisi ya da
kurulus tarafindan saglanir. Tur operatorleri, turistik seyahatlerle ilgili her tlrlG planlamaysi,
hesaplamay1 ve satis1 temin eder. Gendllikle, talep olusmadan ilgi ¢ekici, kisilerde satin ama
arzusu uyandiracak turistik Griinler olusturmay: hedefler: gercekci ve titizlikle hazirlanan
calismalarla bu hedeflerine ulasabilirler.

Bu modulde tur organizasyonu ile ilgili olarak tim calismalar ve asamalar yer
almaktadir. Amag, seyahat acenteciligi alaninda gorev alacak olan sizlerin sektdrin
ihtiyaclar1 dogrultusunda bilinglendirilmeniz ve egitilmenizdir. ModulU tamamladigimzda
calisma ortamimzda tur organizasyonu ileilgili edindiginiz bilgileri kullanarak becerilerinizi
gelistireceksiniz. Sonugta isletmelerin bu konuda aradig: nitelikte bir eleman olarak yeterli
bilgiye sahip olacaksinz.

Size verilen bilgi ve becerileri 6grenmenizde sorumluluk tamamen size aittir. Ihtiyag
hi ssetti ginizde 6gretmeniniz yardimcr olacaktir.






OGRENME FAALIYETI-1

( AMAC )

Programi gerceklestirme 6n hazirliklarini acente faaliyet amaclarina uygun olarak
yapabileceksiniz.

( ARASTIRMA )

Acenta fadiyet amaclarina uygun olarak incoming acentelarimn tur progranmu 6n
hazirliklarint arastinp bilgi toplayimz. Elde ettiginiz bilgileri rapor haline getirip sinmifta
arkadaslarimzla paylasinmz.

1. TUR PROGRAMI ON HAZIRLIKLARI

1.1. Extra Tur (Paket Turun Disinda Kalanlar)

1.1.1. Tanmum

Bu gruptaki turlar: inceledigimizde karsimiza ¢ok sayida gesit cikmaktadir. Seyahat
acenteleri ve tur operatorleri, gelen talepler dogrultusunda yeni programlar hazirlarken
uzmanlasmak geregini de hissetmislerdir. Zira turizm olgusu; uzmanlik, bilgi birikimi ve
deneyim gerektiren bir sektordir. Kisi, konusunda ne kadar bilgi birikimine ve deneyime
sahipse 0 kadar milkemmel, sanat eserini andiran, detaylar ustaca hazirlannus programlar
ortaya cikarabilir; aksi takdirde son derece amatdrce hazirlanmis, eksiklerle dolu, ihtiyaclara
cevap veremeyen Urinler olusturur.

Unutmayalim ki satisa sunulacak Grtn bir mal degil hizmettir. Bu Urinin satin
alinmadan once denenmesi ve memnuniyetsizlik halinde iadesi ya da degistirilmesi mimkin
degildir; daima anilarda yasayacaktir. Iste bu nedenle hazirlanan Griinler, ihtiyaclara cevap
verebilecek ve insanlarda glzel amlar birakacak nitelikte olmalidir. Ancak bu sekilde
mlsterilerimizi geri kazanabilir ve onlarin sayesinde potansiyel musterilerimizi aktif
misteriler haline donusturebiliriz.

Uriiniin hazirlanma ve sunulma kosullari, pazar pay1, maliyeti ve miisteri beklentileri,
Ulkeye gelis nedenleri, gelir gruplart ve hatta egitim durumlart gibi musteri profil
grafiklerinin de olusturulmast gerekir. Bunun igin her zamanki gibi ¢esitli pazar
arastirmalari, musteri anketleri, Orini satan rakip firmalarla ilgili arastirma ve onlarla
gorusmeler yapimalidir. Tim bunlardan elde edilen sonuglar degerlendirilerek riin
hazirlanmalidir.



Bazi musteri profilleri de, Ozellikle geng ve maceradan hoslananlar, klasik tarzda
turlara katilmak yerine temposu daha yuksek ve heyecan dolu turlar tercih etmektedir.
Dogaya, sanata, kllture ilgi duyanlar ise farkli tipte hazirlanmis turlarn tercih etmektedir.
Birbirinden farkli ilgi alanlaryla ilgili bu turlart hazirlayabilmek icin bunlarla ilgili bilgi
edinilmesi ve bu tip turlar sirasinda ne tir gereksinimlerin ortaya ¢iktigi konusunda
derlemeler yapilmast gerekir. Musteri profillerini de mutlaka cok iyi degerlendirmeliyiz,
hedef kitlemizi cok iyi tespit etmeliyiz. Ornegin; yiikseklik korkusu olan birine igersinde
“‘yamag parasttl’’ gibi etkinliklerin yer adig: bir Grind satmak ne kadar zorsa, kendisini
deniz tutan birine tekne gezisi satmak da o denli zordur.

1.1.2. Tirleri
1.1.2.1. Animative Turlar (Eglence Agirhkh Turlar)

Kigilerin turizm olgusuna yénelmelerindeki biyik etkenlerden birinin siire- gelen
yasantinin siradanligindan kagis olmasi, onlar tatilleri sliresince gunlik yasantilarinda
yapamadiklarim gerceklestirme secimine yoneltir. Yasamak istedikleri bir serliven de olsa,
zaman ve para kisittamasi nedenleriyle planladiklari, hayal ettikleri tatilin herhangi bir
olumsuzlukla bozulmasina tahammil edemeyeceklerdir. Cinki bu turlara katilanlarin
kafalarindaki beklentiler; zihinse ve bedense olarak dinlenmek, yenilenmek ve belki de
olaganustii seyleri denemektir ve her ne sekilde olursa olsun bu beklenti karsilanmalidir. Bu
nedenle seyahat acentelerinin verecegi giivenle, tatil planlamalarimn profesyonel, ehil kisiler
tarafindan hazirlanmasini istemeleri kaginilmazdir. Bu kisilerin beklentilerine standart paket
turlarin cevap veremeyecegi kesindir.

Bu profildeki mgterilerimiz ve yine bu profildeki potansiyel msteriler icin 6zel
hazirlanmig programlar iceren Urdnler sunmaliyiz. Bu tlr gruplar, kapali gruplarla
karigtirnlmamalidir. Cunki kapali gruplar belirli sayida kisilerin farkli program talepleriyle
sadece o grup icin planlanmuig bir programi veya mevcut program uygulansa bile sadece o
grubun yeleri icin uygulanir. Bir dernegin, bir kurumun veya belli bir statiye sahip birbirini
tamyan insanlarin bir araya gelerek olusturduklart bir grup kapal: bir tur talebinde
bulunabilir.

Ozel ilgi gruplar ileilgili bilgiler katalogda yer alir ve kontenjanlar dahilinde tur satin
amak isteyenlere sunulur. Belirli bir ilgi nedeniyle gerceklestirilen turlara kisaca 6zel ilgi
turlar: denir.Ornegin tamamen av turizmine, rafting gruplarina ve kongre turizmine yonelik
faaliyetler gosteren tur operatorll ve seyahat acentelerinin sayilar azimsanamayacak kadar
coktur. Bu konudaki ilgi ve k& oram arttikca bu tip faaliyet gosteren tur operatori ve
seyahat acentelerinin de sayilari artacaktir.

Ozel ilgi turlarimin hazirlanmas: ve yiritilmesi, uzmanlhik gerektiren bir konu
oldugundan bu tir programlari hazirlayanlarin, saglayanlarin bu konuya ilgi duymasi,
detaylar1 dahaiyi gorebilmesini saglayacaktir.



Ayrica bu tip gruplarda birbirinden farkli musteri tipleri de olacaktir. Aym grubun
icinde bazilar1 o fadiyeti ilk kez yaparken bazilari daha 6nce yapmis belki de planlanan
programda uzmanlashus bile olabilirler. Bu durum isi daha da zorlastirmaktadir. Cunki
bunlarin beklentilerini, aym anda ve st diizeyde tatmin etmek oldukga zordur. Bu nedenle
karsilasil abilecek misteri tiplerini, tepkilerini ve davrams bicimlerini hem acentecilerin hem
de tur gerceklesmesi sirasinda gorev alacak kisilerin bilmesinde yarar vardir.

Eger 6zel ilgi turlarim sinmiflandirmanuz  gerekirse
animative, informative ve belki de dini misyona yonelik
turlar olarak simiflandirabiliriz. Animative turlar; daha cok
hareket gerektiren, sportif, macera dolu aktivitelerin agir
bastig1 turlardir. Orneklemek gerekirse; rafting, tracking,
yamag parasitl, balonla seyahat, her tipte safari turlari,
kayak, golf turlar1 vb. siralayabiliriz.

Resm 1: Golf

1.1.2.2. Informative Turlar (Bilgilendirici Turlar)

Informative turlar ise; dogaya donuk turlarin, klltirel etkinliklerin agir bastigi,
bilgilenmeye yonelik turlardir. Flora ve fauna turlari, kus gozetleme (birding/bird
watching), opera, konser gibi sanatsal etkinlik turlari, festivaller, antropoloji ve arkeolojik
turlar1 drnek olarak sayabiliriz. Bu asamada seminer, konferans ve kongre turizmini de bu
stniflandirmanin iginde gosterebiliriz. Kongreler bir kiltir olayidir ancak turizm olgusunun
icindeki yeri yadsinamaz. Incentive turlarda oldugu gibi kongre organizasyonlar: da talebin
ve fiyatlarin disik oldugu tarihlerde gergeklestirilir. Kongrenin yapilacag: Ulkenin, kentin
sahip oldugu olanaklar o yerin toplant: yeri olarak secilip secilmemesinde 6nemli rol oynar.
Kongre turizmi diinyada oldugu gibi Glkemizde de hizla gelismektedir.

Ulkemizde kongre turizmi agisindan gelisen destinasyonlarin basinda istanbul
gelmektedir. Onu daha sonra Antalya ve izmir izlemektedir. Ulkemizde gerceklestirilen yerli
organizasyonlarin basinda tip ve ilag firmalarinin seminer ve kongreleri gelmektedir. Kongre
ve benzeri toplantilarin, yapildig: Ulkelere sagladig: yararlar: su sekilde siralayabiliriz:

Kultdr aigverisi

Ulkeyi, yoreyi, yerel acenteyi tanitma

Konaklama isletmel erinin sezon disinda da doluluklarinin artmasi
Istirakgilerin harcamalart ile doviz girdisinin saglanmast

VVYVYY

Incentive turlar: tercih edenler ise; daha cok is adamlar1, buyUk firmalar olmaktadir.
Bu kisiler, ya personelini ya da drettigi Grinlerini satan bayilerini daha ¢ok ¢alismaya, satis
yapmaya tesvik etmek, 6zendirmek amaciyla bu konuda uzmanlasmis firmalardan yardim
isterler. Bu tUr gezilere katilacak kisiler turun masraflarindan sorumlu degildir. Bu gezi
tamamen 6zendirme amagli verilmis bir 6duldir ve turlailgili tim masraflar, incentive gezi
talep eden firmaya aittir.



Bdyle bir organizasyonu talep eden firmalarin bunun icin bir fon ayirmas: gerekir.
Firmalar ddedikleri bu miktarlar1 vergiden dusebilir. Genellikle tatil 6édulini kazananlar
esleriyle birlikte bu turlara katilirlar ve yaptiklar extra, aisveris gibi keyfi harcamalar:
disinda herhangi bir Ucret 6demezler. Bu tip geziler kisa sirelidir ve gezi stiresi, bir haftay:
asmaz.

Incentive program planlamalar, olasi katilimcilar: tesvik etmek amaciyla duyurulur.
Duyuru sirasinda akilda kalici ve carpict bir dogan segilmesi faydali olacaktir. Tim bu
harcamalarin maliyeti oldukga fazla oldugu icin genellikle yiksek sezonda degil, talebin ve
fiyatlarin disuk oldugu donemlerde gerceklestirilir.

Resim 2: Ozel ilgi turizmine bir 6rnek — K anoculuk

Incentive programim gergeklestirecek olan acenteler programi hazirlar, maliyeti
cikarir. Bu isi yuriten firmalarin yurt disinda seyahat acentesi olma zorunlulugu yoktur.
Konusunda uzman incentive house sirketleri, bu isleri yaritr. Incentive house ve seyahat
acentes icin kér marj1 yuksek bir faaliyettir.

1.1.2.3. Tedaviye Yonelik Turlar

Tedaviye yonelik turlardan bahsetmek istedigimizde ise yine karsimiza son derece
genis bir kavram ¢ikmaktadir. Saglik turizmi, eski Roma'ya kadar uzanan bir gecmise
sahiptir. Seyahat etmek suretiyle, ikamet ettigi yerlesmenin disinda konaklayarak tedavi
olmay1 amaglayan insanlarin bu hareketi, biyik 6lgude termal turizmi de igeren ama onun
Otesinde ve ¢ok daha genis bir kavramdir.

Mineralize termal sular ile camurlari, kaynagin yoresindeki cevre ve iklim faktorleri
bilesiminde, insan sagligina olumlu katki saglamak Uzere, uzman hekim denetim ve
programinda; fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerle
koordineli kir uygulamalari icin yapilan turizm hareketi “Terma Turizm” olarak
adlandirilir. Termal turizm isletmelerinde teshis tedavi birimleri ve kir uygulamalart
yapildigi bolumler bulunur. Kir merkezi binyesindeki bolimler sdyle siralanabilir:



> Balneoterapi: Mineralize termal sular ile yapilan kir uygulamalaridir.
Balneoterapi birimleri; genel ylizme havuzu, tedavi havuzu, 6zel tedavi
banyolari, genel banyo havuzlari, masg duslari, masgj birimleri, camur
kivetleri, buhar banyosu, gaz banyosu, icme kird, inhalasyon, derialti
enjeksiyonu, el oktropalvane, Tirk hamamidir.

Fizik tedavi birimleri: Bu birimlerde asgari elektro-fizik tedavi ve 1sin tedavisi
uygulamalar1 yapilir.

Talassoterapi: Deniz suyu ve glinesten yararlamlarak yapilan kir
uygulamalaridir.

Klimaterapi: Saglikli iklim ortaminda bulunmak suretiyle uygulanan iklim
karadar.

Didroterapi: Tatl1 suile yapilan kir uygulamalaridir.

Speleoterapi: Magara ortamindan yararlanilarak yapilan tedavi tiriddr.
Helioter api: Gunes 1sinlari ile bazi hastaliklarin tedavi edilmesi. Giines
tedavisi, bol miktarda mor 6tesi 1sinlart sagan, kuvarsli elektronik lambalar ile
yapay olarak da uygulanir. Bu lambalardan elde edilen giiclti isinlar, aynen
glines 1s181n1n yerini tutar.

> Peloidotear pi: Camur tedavisidir.

VVvYVY V VYV 'V

Jeotermal kaynak zenginligi olarak dinyada ilk ona giren TUrkiye' de sicak ve soguk
mineralli su kaynagi sayist 1300’ bulmaktadir. Bunun 600 kadari sicak ve mineralli su
kaynagidir. Turkiye' de sicak su kaynaklar: ile agilmig kuyularin toplam debisi, 350 milyon
litre glin olarak hesaplanmustir.

Termalizm, Glkemiz turizmi agisindan biyik cekicilige sahiptir. Ulkemizde basta
Pamukkale ve Afyon olmak izere Yalova, Balcova, Gonen ve Bursa gibi az sayida kaplica
uludararas: standartlara yaklasmis durumdadir.

I hcalar: Kaplicalarin hamam sekline getirilerek Ustl kapanmis halidir.

Sifalh Sular: Yer altindan kaynayarak ¢ikan sulardir. Pek ¢ogu maden suyu niteligindedir.
Halk arasindai¢cmeler olarak da adlandirilir.

Saglik turizminden gerek tibbi, gerekse turizm amagli en iyi sonuglarin alinabilmesi
icin baz1 ilkelere dikkat etmek gerekir:

Merkezlerde uzman doktor, saglik personeli ve laboratuar bulunmali,
Dogaileic ice olunabilecek ylrlyis alanlariolmali,

Merkezlerde spor tesideri ve oyun aanlari bulunmali,

Kur vefizik tedavi icin gerekli donamim eksiksiz olmal,

Tesider dogaile uyumiginde olmali,

Periyodik araliklarlatibbi analizler mutlaka yapilmalidir.

VVVYVYYYVY

Saglik turizminde magaralar; radyasyon, iklim vb. nedenlerle tip tarafindan ilgi
gormektedir. Bu ortamlarda hava; tozsuz, mikropsuz ve ¢ogu zaman da iyonlu ve
radyoaktiflidir.



1.1.2.4. Dini Misyona Y 6nelik Turlar

Din turizmi; kutsal yerlerde dini bir gérev olarak ibadet etmek; din ulularinin dogdugu
yasadigi ve 6ldugl yerlerde bulunmak, eski dindaslarinin yasadigi yerleri goérmek, biytk
ibadet merkezlerini ziyaret etmek veya buralarda ibadet etmek amaciyla yapilan turizm
taradar.

Eski caglardan sanayi devrimine kadar, insanlarin seyahat hareketlerinin amaclar:
dinsel veyaticari olmaktaydi. O dénemlerde turizm hareketlerinin drnekleri aranirsa, bunaen
guzel oOrnegi Muslimanlarin Mekke'yi, Hristiyanlarin Kudls' Ui ziyaret etmeleri grup
seyahatleri olarak kabul edilebilir. Ulkemiz bu agidan da oldukga sandidir; clinkii diinya
dinlerinin en oOnemlilerinden olan Hristiyanlik, Musevilik ve Mislimanlik izlerini
tasimaktachr. Ustelik bu dinler tarafindan oldukca biyik 6nem tasiyan bircok degere de
sahiptir.

Hristiyanlik icin 6nemli olan Selcuk-Meryem Ana, Selcuk-Y edi Uyuyanlar, Demre-St.
Nicolas (Noel Baba), incil’de adi gegen yedi kiliseden biri olan Salihli-Sart Klisesi;
Musevilik icin 6nemli olan Salihli-Sardis Sinagogu, Tevrat'ta adi gegen Urfa-Harran,
MudUmanlik icin 6nemli olan Konya-Mevlana Turbes Ulkemiz topraklarindadir.
Verilebilecek drnekler bunlarla simirli degildir, daha yuzlerce drnek verilebilir. Tum dinyada
insanlar kendi dinlerinin gereklerini yerine getirmek icin cabalar, hac olgusu da bunlardan
bir tanesidir. Bulundugu ortamdan hi¢ ayrilmayan insanlar dahi sadece bu nedenle bile
seyahat eder. Insanlarin bu yondeki inanclart fark edilmis ve bu bir sektor sekline
donustardl mustor.

Resim 3: Din turizmi Resim 4: Din turizmi

Demre de Hristiyanlar icin oldukga biytk bir dnem tasiyan St. Nicolas (Noel Baba)'in
6lum yil déniimii olan 6 Aralik’ta Noel Baba kilisesinde her yil **NOEL BABA ve DUNYA
BARISINA CAGRI’" etkinlikleri diizenlenmektedir.

Bu etkinlikler, Fener Ortodoks Patrikhanes basta olmak Uzere dinyamin dort bir
yamindan din ve bilim adamlarimin katildigi etkinliklere dénigmistir. Yabanci basinin
izledigi ve haber yaptig1 bu etkinlikler, Demre ve TUrkiye' nin uludararas: tanitimina katki
saglamaktadir. Demre’ nin Uniiniin uludararasi platformda yayilmasinin nedeni **Noel Baba'’
olarak bilinen St. Nicolas (Nicolaus)' in yasadigi, Piskoposluk yaptigi ve mezarimin da burada
bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Ancak bazi tarihciler 1087 yilinda bazi italyan denizciler
tarafindan mezarinin acilip kemiklerinin calindigim iddia ederler. Ancak St. Nicolas ait
oldugu belirtilen bazi kemik parcalari da Antalya Miizesi’ nde sergilenmektedir.
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Bagka bir 6rnek daha vermek istersek; Selguktaki Meryem Ana 6ren yerinde kiicik bir
Bizans Kilisesi bulunmaktadir. isa Peygamberin annes Meryem Ana’ min burada yasadigina
ve yine burada 6ldigune inanilir. Burasimin Meryem Ana Kilisesi adim almasi 431 yilinda
Ekumenik Meclisin (Din Bilim adamlari) EfesSte toplanmasina da bagli olabilir.
Hristiyanlar kadar Mislimanlarca da kutsal sayillan bu kilise, her yil binlerce ziyaretci
akimna ugrar. Dualar edilir, hastalara sifalar aranmir, adaklar adanir ve kutsal olduguna
inanillan suyundan igilir. Burasi Hristiyan dunyasinca kutsal sayilan ve ziyaret edenlerin
““Haci’’ olduguna inamlan baslica yerlerden birisidir. Katolik Kilises onceleri c¢ekimser
kaldiysa da Papa X XI1I. Johannes 1961'de Meryem Ana Evi'ni kutsal hac yeri ilan etti. VI.
Paul’ un 1967’ de ve Papa Jean Paul’ un 1976'da ayr1 ayri zamanlarda yaptiklar ziyaretlerle
de Ut daha da artmistir. 1800’10 yillarin basindan beri gelenek haline gelen ve her yil 15
Agustos'ta ‘‘Meryem Ana’ ayini dizenlenmektedir. Ayrica her giin ve her pazar ayinler
dizenlenmektedir. Cevresinde lokanta, dikkkan gibi hizmet tesideri bulunan Meryem Ana
Evi, giderek cok canli bir dinsel ve turistik yer haline gelmistir.

Resim 5: Meryem Ana Evi Resm 6: Meryem Ana  Resim 7: Meryem Ana Evi
Heykeli

Guncd yasamlailgili klttrel gelismeleri takip ediniz !




1.2. Tur Bélimu Organizasyonu
1.2.1. Organizasyon Y apisi

Seyahat acentelerinde de tim isletmelerde oldugu gibi islerin saglikli yiriyebilmesi
icin organizasyon sarttir; clnkd dretimin, satisin ve satis sonrasi islemlerinin saglikli
yiriyebilmesi tim yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi ile saglanabilir. Gorev dagilimlar
ve hatta Uretim icin gerekli olan araclarin belirli bir diizen iginde bir araya getirilmesi bile
organizasyon faaliyetlerindendir.

Genelde seyahat acentelerinde genel 6rgit semasi aym olmakla birlikte acentelerin
kapasitelerine gore zaman zaman bazi daralmalar ya da genislemeler gostermektedir.

YONETICI
Operasyon / \ Personel
Boluma Muhasebe Satis/Kontuvar Bolumu
BolUmu BolUmu
-Enformasyon
memuru
- Satis eleman

Sekil 2: Kiiclik 6lcekli seyahat acentesi or ganizasyon semasi

Kuglk capli seyahat acentelerinde orgutsel yapilari olusturabilmek oldukga zordur;
¢Unkll az sayida eleman calismaktadir. Bu da zaman zaman gorev ve sorumluluklarin
birbirine karismasina neden olmaktadir. Az sayida personel ile ¢alisan seyahat acentelerinde,
gerektiginde, midurin rezervasyon elemanin gorevlerini bile yaptigi gérilmektedir. Bu
nedenle seyahat acentelerinde tam rakamlarla ‘*‘ Su kadar kisinin calismas: gerekir’’ seklinde
kesin ifadelerin kullamlmas: yanlis olur. Her isletme kendi biyuklUgline ve faaliyet alanina
gore bunu belirlemekte serbesttir. Ancak bu belirlemeyi yaparken faaliyetlerin cesitliligi
unutulmamalidir.

Tur operatérlerinin organizasyon yapilar incelendiginde, seyahat acentelerinden
orgutlenme acisindan farkli olduklarini goérebiliriz. En buylk farklihik tur Oretim
departmaninda gorilmektedir. Tur operatérleri gercek anlamda 6rgitlenme icindedir. Daha
genis capta calismalar yaptiklari icin birgok bdlimiin alt birimleri yer almaktadir.
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Asagidaki tablo (Sekil-3) incelendi ginde seyahat acentelerinin yonetimi, blyikl gl ve
faaliyet cesitleri agisindan organizasyon sekilleri daha net olarak anlagilacaktir.

GENEL MUDUR

x= A
v
INCOMING OP. KONTUVAR/SATIS MUHASEBE
DEPARTMANI DEPARTMANI DEPARTMANI
— — MUDUR
MUDUR MUDUR/SEF
/ \ MUHASEBE
OPERASY RZV. ENFORMASY SEFi
ON DEPT. DEPT. ON
OPERASY RZV. DEPT.
ON ELEMANLARI
SORUMLU MUHASEBE
o - OTEL ELEMANI
- REST.
- TREN/GEMI
REZERVASYON
TRANSFER
PLANLAMA
SORUMLUSU

Sekil-3: Sadeceincoming veic turizme yonelik operasyon ger ceklestiren karsilayici acente
or ganizasyon semasi

Organizasyonun seklini yonetim belirleyecektir. Y ukaridan asagiya dogru ilerleyen Ust
ast iliskisi ile personele gorev ve sorumluluklarim: bildirilir. Islerin saglikli yiriyebilmesi,
hedeflere ulasiimasi anlamina gelecegi icin departmanlar arasinda mutlaka koordinasyon
saglanmalidir. Tur organizasyonunun bireysel bir is degil bir ekip isi oldugu asla
unutulmamalidir. Bu is tipki bir carkin dislilerine benzer, eger carkin dislilerinden bir tanes
zarar gorirse tim is zarar gérecektir. Bu nedenle tur organizasyonunda gorev alan tim
personelin ekip bilinciyle hareket etmelerini saglamak gerekir. Dénemsel olarak gorev alan
tim personelin ve islerin kontrol edilmesi gerekir.
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Bu kontrollerden elde edecegimiz sonuclar; bizi, yonetim hedeflerimize ne denli
yaklastigimiz, aksayan noktalarin olup olmadig1 konusunda bilgilendirecektir. Bu kontroller
sirasinda dikkat etmemiz gereken husudar sadece bunlar olmamali. Unutmayalim ki bizim
sattigimz Urtin, hizmettir ve bundan arta kalan sadece amilardir. Bu anilarin hog olmasi,
misterimizi kaybetmememiz ve yeni musteriler kazanmamiz anlamina gelmektedir. Satis ve
gerceklesme sonrasi ‘‘fadliyetlerin denetimi, hizmet kalitesinin denetimi ve musteri
memnuniyeti’’ gibi kontrolleri de yapmak durumundayiz.

Ancak organizasyon basarisinin; personelin maddi manevi motivasyonu, iyi bir
personel planlamas: ile baglantili oldugu da gbz ardi edilmemelidir. “Uygun ise uygun
eleman ve Ucret” prensibi asla unutulmamalidir.

1.2.2. Persond Gorev ve Sorumluluklary

1.2.2.1. Genel Mudur

Hedefler belirlemek ve bu hedeflere ulasma yollarim belirlemek
Anlasmalar ve sbzlesmeleri imzalamak

Y eni pazarlama yontemleri gelistirmek
TUm departmanlarla koordinasyonu ve iletisimi saglamak

VVYVYY

1.2.2.2. Satis Departman

> Mudar
o Belirlenmis stratgjiler dogrultusunda diizenlenen gezi ve turlarin satis
kosullarim saptamak
Koordineli ¢alisilan departmanlarlailetisimi denetlemek
Kontuvar personelinin tespiti, disiplini ve uyumunu saglamak
Kontuvar hizmetlerinin dogru ve diizenli verilmesini saglamak
Kontuvar satislarinin rapor ve verilerini degerlendirmek
Veri aktarimlarin diizenli olarak saglamak

> Kontuvar Eleman:

Belirlenen stratgjiler dogrultusunda satis yapmak
MuUsterilerine Uriinler hakkinda detayl1 bilgi aktarimi yapmak
Satislarlailgili rapor ve belgeleri diizenlemek

Dosyalama ve arsivieme yapmak

Faturalar: hazirlamak ve islemlerini tamamlamak

GunlUk satislari, tahsilat: izlemek ve kayit etmek

Ayni zamanda biletme yapiliyorsa periyodik raporlarin hazirlamak,
dosyalamak

Ulasim araclar tarife, indirim ve kurallarin takip etmek

o Kontuvarlailgili gerekli yazismalar1 yapmak, takip etmek
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1.2.2.3. Operasyon Departman

>

Operasyon Mudart

S6zlesmel erin hazirlanmasinin ve onaylanmasinin temini

Tur programlart hazirlamak, yardimer olmak

Operasyonun koordinasyonunu saglamak

Operasyon personelinin egitimini saglamak

Y eni programlar hakkinda 6neriler sunmak

Inceleme ve denetleme gezilerinde bulunmak

Sunulan hizmetlerin gerceklesmesi sirasinda kullanilabilecek kitapgiklar
hazirlamak

) Y apilan tum bildirim ve gergeklesmeleri kontrol etmek

o Harcama tutarlarini ve 6demeleri diizenli olarak muhasebeye bildirmek

) Cikabilecek sorunlarda personele yol géstermek

o Operasyon departmaninin diger departmanlarla uyum igersinde olmasinm
saglamak

o Y 6netime operasyon departmani ileilgili bilgi aktarimlarini yapmak

Operasyon Sorumlusu

o Satiglar: ve tUm bildirimleri dosyalamak

o Bildirimlerleilgili islemleri gerceklestirmek veilgili birimlere aktarmak

o Pazar hakkinda bilgi sahibi olmak

o Kullanilan otel, restaurantlar hakkinda bilgi sahibi olmak

o MUze, 6ren yerleri ve benzer ¢cekim merkezleri hakkinda bilgi sahibi
olmak

o Program ve extra showlar planlamak

o Tur ve extra hizmetlerin kalitesini denetlemek

o Gerektiginde personeli egitmek

o Rehber programlarin hazirlamak ve teslim etmek

o Rehber planlamal arini yapmak

o Rehberlerden gelen turlarlailgili bilgi aktarimlarim degerlendirmek

o Gerceklesmeler sirasinda karsilasilacak problemleri ¢oziimlemek
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1.2.2.4. Rezervasyon Departman

> Rezervasyon Sorumlusu

Yapilan tum bildirimlerleilgili rezervasyonlar: takip etmek ve yapmak
Tum ipta ve degisiklikleri bildirmek

Rezervasyon formu, isim listes gibi evraklar: hazirlamak
Kontenjanlar: takip etmek, gerektiginde ek taleplerde bulunmak

Diger departmanlarla koordineli galismak

> Transfer Planlama Sorumlusu/Sefi

Transferleri takip etmek ve planlama yapmak

Gerekli uygun ulasim araglarinm saglamak

Araclarin organizasyonunu saglamak

Arrival ve departure transferlerinde verilecek info’ lar1 hazirlamak
Transfer hizmetlerinin kalitesini denetlemek

Sgjour yolcularin transferlerinin takibini yapmak

1.2.2.5. Muhasebe Departmam

> Muhasebe M Uduri

Seyahat acentesinin tum muhasebesinden ve islemlerinden sorumlu
olmak

Isletme yonetim planlamasini dikkate almak

Istatistiki bilgileri hazirlamak ve gerekti ginde sunmak

M uhasebe departmaninin denetimini ve organizasyonunu saglamak

> M uhasebe Elemanm

Acentenin tim muhasebe kayitlarin tutmak
Tur hesaplamal arini ve gergeklesmel eri yapmak
Rehberlere avans agmak ve kapatmak

Fiyatlar: ve doviz kurlarin takip etmek
Faturalarin kontrollerini yapmak

Harcamalara iliskin tutarlari onaya sunmak

1.3. Tur Bolimi Faaliyetleri

1.3.1. Yeni Tur Rotalar1 Yaratma

Bir seyahat acentesinin faaliyette bulunabilmes igin gerekli yasal prosedirlerin
tamamlanmasimin  disginda acentenin bir operasyonunun var olmasi gerekir. Seyahat
acentelerinin acentecilik faaliyetlerini yapabilmeleri icin mutlaka satisa sunulmaya hazir
durumda bir Grdnlerinin olmast gerekir. Acente bir tur operatdru olarak Uretim yapar,
karsilayici acente bu operasyonun gerceklestirilmes sirasinda gorev alir.
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Uretim asamasi detayl1 ve titiz bir calisma gerektirdigi icin oldukga uzun bir zaman
air. Bu nedenle tur operatorleri calismalarina en az bir yil éncesinden baglar. Clnkl amag
mUmkin oldugunca fazla talep yaratmaktir. Bunu mimkin kilabilmek icin siradanliktan
kurtulmak sarttir. Farkli, carpict programlar daima ilgi ¢ekici olacaktir. Bunu yapabilmek
icin potansiyel musterilerin neler istediklerini, nelerden hoslandiklarini, gelir durumlar: gibi
husudarin kesinlikle aydinliga kavusmus olmast gerekir. Bu yizden her ne kadar maliyeti
¢ok fazla da tutsa mutlaka bir pazar arastirmas: yapilmalidir; ¢iinkil bu arastirma sonuglar
bize birgok konuda 1s1k tutacaktir. Y apacagimiz planlamalarin gerceklere dayandirilmasim
ve birgok riski mimkin oldugunca, en azaindirebilmemizi saglayacaktir.

Bu asamada dikkatle arastirmamiz gereken hususlar; piyasa arastirmasi (pazarin
durumu, rakiplerin durumu, pazar paylari, talebe cevap verebilecek yeterli arz kapasitesinin
bulunup bulunmadigi, maliyet durumlart vb.), misteri andizleri (beklentileri, gérmek
istedikleri-istemedikleri, doygunluklari, alim gucleri vb) ve eger daha dnce de fadliyette
bulunulmussa gecmis gerceklesmelerin anaizi (kérliligi, dolulugu, aksakliklari, nedenleri
vb.) tek tek dikkate ainmali, tim bu andizler yapilirken mimkin oldugunca titiz
davranilmalidir; ¢Unkl Ustlenilecek olan risk oldukca fazladir. Bu nedenle mimkin
oldugunca gercekci olunmalidhr.

Bir 6nceki sezonun gerceklesmeleri incelenirken o ginkl kosullar dikkate ainarak
nerelerde neler yapilmis, neler yapilabilirdi vb. sorularla degerlendirilirken, icinde
bulundugumuz kosullar da dikkate alinarak planlamalar yapilmalidir. Aksi takdirde sonug
hayal kiriklig:r olabilir. MUsteri anketlerini gorUslerini almak icin eski musterilerimize
uygulayabilecegimiz gibi potansiyel musterilere de ulasarak goris alabilmemiz mimkindur.
Bdylece daha genis bir kitleye ulasmus oluruz. Ancak, bunu yaparken neleri aradigimizi
bilmeli ve arastirmay: o dogrultuda yapmaliyiz. Cekim bdlgesindeki yerel acentenin de
Onerileri dikkate alinmalidir.

1.3.2. Yeni Pazarlar Yaratma

Acenteler, talep goren eski programlarim devam ettirirlerken bir yandan da degisiklik
arayist icindedir. Sirekli aynt seyleri tekrarlamak, bir stire sonra piyasada doygunluga ve
bikkinliga neden olacaktir. Ayrica pazar paylarin artirabilme ¢abasi da acenteleri degisiklik
yapmaya ve kendini yenilemeye zorlamaktadir.

Bu degisiklikleri yapma kararini veren tur operatorleri, inceleme ve bilgilenme
gezilerine cikarlar. Bu gezilerde ¢cekim merkezi olarak kullamimast planlanan Ulke, bolge ile
ilgili arz kapasitesi, alt yapisi, halkin turizm olgusuna agik olup olmadigi, verilebilecek yerel
hizmetlerle ilgili olarak incelemeler yapilmalidir. Unutmayalim ki en iyi satici, malim en iyi
tamyandir. Bu geziler sirasinda ¢ekim bdlgesinde kullanilabilecek yerel acentelerle de
gorusmeler yapilmalidir. Zira operasyonun hedeflere uygun gerceklesebilmesi, karsilayict
acentenin operasyona uygunlugu ile iliskilidir. Program calismalari sirasinda belirlenen
karsilayici acentenin onerilerini de dikkate almaliyiz;clinki cekim merkezini ve kosullarini o
Ulkenin insan olarak bizlerden dahaiyi tarmmaktadhr.
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Bu gezilere tur operatorleri bizzat kendisi ya da Ust diizey yoneticileri ile katilir. Bu
gezilerde tur operatorleri, yerel isletmeleri yakindan gorir,onlarla ylz ylze gbrismeler yapar
ve acentelerin planlamaya uygunluklari konusunda daha kolay karar verebilirler. Netlik
kazamlan durumlarda anlasmalarda yapilir.

Tur operatorleri, uludararast turizm fuarlarinda, seyahat acenteleri ve diger turizm
isletmeleriyle kars1 karsiya gelerek degisik baglantilar kurabilme olanagi elde ederler.

1.3.3. Tur Programlar: Yapma

Cekim merkezine yapilan bu gezilerden elde edilen sonuglar dogrultusunda
programlarlailgili detaylar olusturulmaya baglanir. Konaklama, ulasim, yeme icme, gezilerin
detaylar1, programda oturtulur. Paket turlarin stireleri tespit edilir. “*Back to back’’ turlarin
sezon tarihleri olusturulur (ilk turun baslangici ve son turun bitisi seklinde). Daha 6nce
yapilan pazar arastirmalarindan ve dnceki senelerin gerceklesmelerinden yola ¢ikilarak elde
edilen sonuclar dogrultusunda, otel bazinda kontenjan tablolari olusturulur. Gruplarin
planlanan yogunluklari dikkate alinarak tarifeli ya da charter ucuslarla ilgili calismalar
yapilir. Genelde talebin yogun oldugu yonlerde charter uguslar kullanlir. Tur operator,
hedefledigi tahmini kisi sayilarim dikkate alarak charter ucuslarda ya tek basina ya da diger
tur operatérleri ile birlikte koltuk kirdar .Bu say1 ile yatak sayilart birbiriyle uyumlu
olmalidir. Eger uyumlu degilse mutlaka bir hata var demektir. Bu uguslarin fiyatlar tarifeli
ucuslara gére daha ucuzdur. Ancak koltuklarin doldurulamamas: durumunda anlasma geregi
bedelleri 6denecektir. Ayrica bu ucaklarin kiralama stiresindeki masraflar: kiralayanlara ait
olacaktir. Yerel hizmetlerin fiyatlar: ainir, isbirligi kosullar: belirlenir.

1.3.4. Tur Maliyetini Cikarma

Programlar netlige kavustuktan, hizmet satin alma fiyatlar1 belirlendikten sonra artik
sira maliyetlerin hesaplanmasina gelmistir. Tur operatdrti konaklama ve ulastirma firmalar
ile sozlesmeleri tahmini olarak hedefledigi satis rakamlarina gore dizenler. Maliyet
calismalan sirasinda da bu rakamlar: dikkate alir. Charter uguslar ile ilgili hesaplamalar
yapilirken doluluk orammn %80-85'in atina dismeyecegi varsayilir. Eger bu oranlarin
atinda kalinirsa zarar edilir. Sabit ve degisken masraflar tek tek hesaplanarak en sonunda bir
turun Kisi basina maliyeti belli olur. Buna acente komisyonlari, pazarlama, satis ve yonetim
giderleri eklenir. Elde edilen rakam net maliyettir. Tur operatorii Uzerine kendi k&r marjin
ekler (ortalama %10 civarinda) ve satis fiyatin belirler.

1.3.5. Tur Satis1 Yapma

Fiyat1 belirlenen bir mal artik satisa hazir demektir. Piyasanin satisa hazir bir Griiniin
varligindan haberdar edilmesi icin katalog, brosur, depliyan, reklam ve kitle yayin araglarin
kullanarak tanitima yonelik faaliyetler gerceklestirilir. Hazirlanan kataloglarda turistik driin
oldugu gibi sunulmalidir. Bir Grini oldugundan farkli gostermek misteriyi yaniltmak olur
ve gerceklesme sirasinda ortaya cikacak olan farkliliklar biiyik sorunlart da beraberinde
getirir.
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Turizm olgusunda turistik Grdndn Gretildigi yerde tuketilme zorunlulugu nedeniyle
tiketici Urind ancak tlUketirken gorebilecektir. Bu turistik OrUnle ilgili olarak satis
cabaarimizi zorlastiracaktir. Ancak cok iyi hazirlanmig, profesyonel satis politikast ve
ekibiyle bu durum lehimize dondsturdlebilir.

1.3.6. Tur Dizenleme

Satiglar yapildikca, bunlarla ilgili bilgilerin tur operatériinde toplanmas: gerekir. Tur
operatérleri, elde ettikleri satig bildirimlerini yine dizenli olarak gerekli islemleri
yapabilmesi icin karsilayict acentelere iletir. Karsilayici acenteler, kendilerine yapilan satig
bildirimlerini degerlendirerek gerekli islemleri yapar.

Rehber, tur sirasinda programin aksamadan, planlandigi sekilde gerceklesmesini
saglamakla yukimludir. Ortaya cikabilecek aksakliklara aninda midahale edip, sorunlar
¢ozimlemelidir. Grup iginde birlik beraberligi, uyumu, iletisimi ve en 6nemlisi sicak bir
ortamu temin etmelidir. Grupta yer alan miusteri, rehbere given duymali, onunla rahat
diyalog kurabilmelidir. Acemi, yeterli bilgiye sahip olmayan bir rehber grubun beklentilerini
tatmin edemeyecegi gibi glven duygusu da veremeyecektir. Bu da direkt olarak acenteye
mal edilecektir.

1.3.7. Tur Sonu Islemleri

Turun sonunda rehberin tedim ettigi belgelerle birlikte, tur dncesi 6denen avans
karsilagtirllir ve rehberin avanst kapatilir. Eger rehber, turun baglangicinda kendisine
Ongorulen avansi Uizerinde harcama yapmis ise; aradaki fark kadar kendisine 6deme yapilir,
aksi durumda rehber kalan rakam acenteye tedim eder. Boylece Uizerinde agik gorilen avans
hesabini kapatir.

Seyahat acentelerinin muhasebe departmanlari, birbiriyle baglantili ama iki kissmda
faaliyet gosterir. Bir bdluml tamamen fatura kontrolleri, yan foy (isletmenin ve paket turun
kontrolUnii takip etmek icin olusturulmus Grtin kartlari) hazirlama, rehber 6demeleri, avans
hesaplamalar1 ve tur dosyas: kapatmaislemleri vb. gibi konularlailgilenirken, bu birim takip
kolaylig1 acisindan operasyon departmaniyla i¢ ice olmalidir. Diger bolim de yasalarla
belirlenmis olan normal muhasebe islemlerini gergeklestirir. Bu sekilde calisiimas,
kontrollerin daha kolay olmasin ve dénemsel hazirlanan kérlilik analizlerinin daha gercekgi
yapilmasina yardimci olur.

Operasyon departmaniyla i¢ ige calisan muhasebe birimine ‘*On Muhasebe'’ de
diyebiliriz. Bu birimde otellerde, restaurantlardan, show club’lardan gelen faturalarin ekinde
acente tarafindan goénderilmis ve/veya rehber tarafindan birakilmis rezervasyon formu ve
voucher’larin  orneklerinin de eklenmesi istenir. Faturalar degerlendirilirken yapilan
bildirimler ve gerceklesmeler tek tek incelenir. Farkliliklar varsa nedenleri aragstirilir,
gerekirse itiraz niteliginde fatura iadeleri yapilir. Acenteye cikartilan No-show faturalan da
incelenir. No-show, eger acentenin hatasindan kaynaklamyorsa karsilayici acente, tur
operatdrinden kaynaklaniyorsa tur operatoril, misterinin kendisinden kaynaklamyorsa
mUsteri sorumlu tutulur.
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Sene sonunda da tur operatori ve karsilayici acente bir araya gelerek mutabakata
(karsilikli hesaplarla ilgili gorismelerde uyuma varmak-kabullenmek) varir ve bdylece
operasyon tamamlannus olur.

1.4. Diger Bolumlerleliskileri

1.4.1.Tur BOIUmU — Tur Operatort ve Acente Y Onetimi

Turun bastan asag: takip edildigi birim operasyon departmandir. Karsilayici acentenin
bu departman ile tur operattri stirekli iletisim halinde olmak zorundadir. Tur operatori
kendi binyesinde toplanan tiim veri ve bildirimleri dizenli olarak zamaninda karsilayici
acenteye faks, mail veya online ile iletir. Operasyon departman: gelen bildirimleri dosyalar
ve ilgili departmanlara aktarir. Operasyon departmani, kontenjanlart dizenli olarak takip
eder gerektiginde tur operatOrind uyarir.

Kontenjanlar doldugunda, konaklama isletmelerinden ek kontenjan talebinde
bulunulabilir. Ancak bu talebin yogun sezonda kabul edilmesi genellikle mimkin degildir.
Bunun yerine konaklama isletmeleri ile isletmenin kapasitesi dahilinde sor-sat seklinde
calismaya devam eder.

Confirme (konfirme/onaylama) edilemeyen rezervasyon talepleri hi¢c bekletilmeden
tur operatériine bildirilir. Operasyon departmam sz konusu operasyonun tim detaylari ile
ilgilenir. Aksakliklarin en kisa stirede ¢ozime kavusmasina yardimei olur, olasi problemler
icin 6nceden tedbirler alir.

1.4.2. Tur Bolimi — Rezervasyon

Rezervasyon departmani, operasyon departmaninin yaptigi gibi kontenjanlar: takip
eder, gelen rezervasyon bildirimlerini talep edilen isletmelere iletir. Rezervasyon formlarin
dizenler, isletmelere gonderir. isletmelerden gelen confirmasyonlar: takip eder, dosyalar.
Not-confirm seklinde gelen rezervasyon talepleri ile ilgili olarak operasyon departmanin
uyarir. Bazi acentel erde rezervasyon departmani, operasyon departman ile tek bir departman
olarak calsir.

Baz1 acentelerde ise; birden fazla operasyon olmasi durumunda ya tim operasyonlarin
rezervasyonlarim tek bir departman olarak rezervasyon departman: Ustlenir, ya da her
operasyon kendi icinde gorev dagilimi yaparak rezervasyon iglemlerini gerceklestirir.
Otellere gonderilecek isimlerini hazirlar, misterileri konaklamalari ileilgili 6zellikle istedigi
seyler varsa (ilave yatak, havuz tarafi, deniz tarafi oda, french bed vb.) bunlari da
rezervasyon formlarinda ve hatirlatma niteliginde ism listelerinde de belirtmelidir. Cok
onemli detaylardan birisi de bazi rezervasyonlarla ilgili olarak otele yaklasik giris saatleri
mutlaka bildirilmelidir.

Otel bazi hazirliklarimt (yemek gibi) ona gére dizenlemek icin zamanlama yapma
firsat1 bulur. Ornegin; aksam yemegine oldukca gec bir saatte girmek zorunda kalacak
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gruplar icin yemek daha geg saate planlanacaktir. Bu sayede grup bununlailgili olarak tatsiz
bir durumla karsilasmayacaktir.

Seyahat acenteleri sadece sbzlesmeli rezervasyonlarda bulunmaz. Misterilerden gelen
baz1 rezervasyon taleplerinin gerceklesip gerceklesmeyecegi konusunda her zaman netlik
olmayabilir. Yani yolcunun bu rezervasyon talebinden vazgecme ihtimali de mUimkUndur.
Bu gibi durumlarda seyahat acenteleri hizmetin satin alinacag: isletmeden ‘‘opsiyonlu’
(iptal edilme ihtimali olan, kisitli bir slirede netlestiriimesi gereken rezervasyon talepleri)
rezervasyon talebinde bulunur. Acentenin dikkat etmesi gereken nokta, opsiyon (bekleme)
siresi iginde bu talepleilgili islemi netlestirmektir.

Rezervasyonun yapilmasi gereken sadece konaklama isletmeleri  degildir.
Restaurantlara da rezervasyonlarin iletilmesi gerekir. Tarihleri, kisi sayilari, grup adi-kodu
ve bazen de rehber isimleri rezervasyon departman tarafindan bildirilmelidir. Rehber adinin
bildirilmesi gibi bir zorunluluk ve aliskanlik yoktur. Ancak acentenin grubu takibi ve
restaurantin diyal ogu agisindan kolaylik saglayan bir uygulamadir.
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REZERVASYON FORMU
O] TaLEP [ iPTAL

Rezervasyon M udurligiine

TARIH: ........... L. Y SRR

Otele Giris : M Usteri 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 formu ornegi

1.4.3. Tur BolUmU — Muhasebe

Her asamasinda muhasebe ile i¢ ice ¢alisan bir departmandir. Gerek hesaplamalar
sirasinda, gerek tur sonu islemleri sirasinda muhasebe hesaplamalari ve kontrollerinin
gerceklestirilmesi asamasinda devreye girer. Tur 6ncesi islemlerde cost cikarmalarda ya da
rehber avans hesaplamalarinda 6n muhasebe tarafindan calismalar yapilir. Tur sonunda, tur
sonu islemleri de 6n muhasebe tarafindan ydratdl ir. Acentenin genel muhasebe islemlerinde
ve 6demel erde, muhasebe departman: devreye girer.
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Seyahat acenteciligi daminda tur bélimi faaliyetlerini ve calisma sekillerini proje
olarak gerceklestiriniz. Bu asamalar: gerceklestirirken asagidaki islem basamaklarini kontrol
ediniz. Hazirlachgimz projeyi sinifta arkadaslarimzla paylasinmz.

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
> Tur béliml organi zasyonunu > Tur bolumi organizasyonunu
arastiriniz. acentenin by Ukl Uk 6lcegine uygun
> Tur bolimu faaliyetlerini arastirimz. olarak aragtirinz.
> Diger bolimlerleiligkilerini > Organizasyon yapisin 6lceklere gore
arastiriniz. belirleyiniz.
> Dosyalama yapiniz. > Bu organizasyon yapisina gore

personelin gorev ve sorumluluklarim
belirleyiniz.

Y eni rotalarin tespitinde dikkat
edilmesi gereken hususlar arastiriniz.
Tur programi hazirlama asamalarim
belirleyiniz.

Tur satis tekniklerini arastirimz.

Tur gerceklestirme asamalarinin
ilkelerini belirleyiniz.

Tur sonu islemlerini arastimz.

Modl bilgi sayfasin inceleyiniz.
Tur boliminde kullamlan dosyalama
sistemini arastirinmz.

VVV VYV VYV V
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KONTROL LISTESI

Asagida hazirlanan degerlendirme 6lcegine gore kendinizin ya da arkadasimzin
yaptigi calismayr degerlendiriniz. Gergeklesme dlzeyine gore “Evet / Hayir”
seceneklerinden uygun olan, kutucuga isaretleyiniz.

DEGERLENDIRME KRITERL ERI Evet | Hayir
Tur bolimi organi zasyonunu, acentenin biytkl Uk 6lgegine uygun
olarak arastirdimz ni?
Bu organizasyon yapisina gore personelin gorev ve sorumluluklarin
belirlediniz mi?
Y eni rotalarin tespitinde dikkat edilmesi gereken hususlar
arastirdimz mi?
Tur programi hazirlama asamalarin belirlediniz mi?
Tur satig tekniklerini aragtirdimz mi?
Tur gerceklestirme asamalarinin ilkelerini belirlediniz mi?
Tur sonu islemlerini arastirdinz nu?
Tur bdliminde kullanilan dosyalama sistemini arastirdiniz mi?

N[OOI~ W

[saretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular: tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayimz.
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Asagidaki sorularda yer alan dogru secenegi kursun kalem kullanarak isaretleyiniz.

1. Hangi tip seyahat acentelerinde orgitsel yapilar: olusturabilmek oldukca zordur?

A) Tur operatorleri B) A grubu acenteler
C) Kuguk capli D) Genis caph
2. Rehber programlarinm hazirlamak ve teslim etmek hangi gorevlinin sorumlulugundadir?
A) Transfer planlama sorumlusu B) Operasyon sorumlusu
C) Operasyon muduri D) Rezervasyon sorumlusu

3. Satilan Urdnlerin eksik veyafarkli gerceklesmesinden dolay: yapilan sikayetlere ne ad

verilir?
A) Reklamasyon B) No-show
C) Go-show D) Deadline
4. Kapsamli turlarin maliyetleri nasildir?
A) Orta diizeydedir. B) Dusuktr.
C) Y Uksektir. D) Hicbiri

5. Bir seyahat acentesinin faaliyette bulunabilmesi icin asagidakilerden hangisi gerekli
kosullardan degildir?

A) Isletme belgesine sahip olmak B) Tur operatOrinin varlig
C) Satisa sunulur Urln varhig D) Uriin fiyat:
6. Asagidakilerden hangisi pazar arastirmasinin sonuglarindan degildir?
A) Isletmenin karim gosterir. B) Pazar pay: tespit edilir.
C) Kérlilhigin gosterir. D) Rakiplerinin durumlarim gosterir.
7. Asagidakilerden hangisi kontenjan belirlemede unsur degildir?
A) Koltuk ve yatak sayisinin uyumu B) Yogun talep tarihleri
C) Onceki gerceklesmeler D) Hizmet fiyatlar
8. Asagidakilerden hangisi hedeflenen satis kotalarina ulagmayi zorlagtirir?
A) Genis satis agi B) Profesyonel ekip
C) Merkezi satis sistemi D) Planli satis politikalar:
9. Asagidakilerden hangis tur sonu islemlerinden degildir?
A) Faturakontrolt B) Rehber avanglarimin ¢ikarilmasi
C) Memnuniyet anketlerinin kontrol i D) No-show degerlendirilmes
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10. Yeni tur rotalart olustururken asagidakilerden hangisi dikkat edilmesi hususlardan

degildir?
A) Maliyet durumu B) Rakiplerin durumu
C) Pazar paylar D) Organizasyon yapisi
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAC )

Tur program hazirlama asamalarim acente faaliyet amaglarina uygun olarak
yapabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

Seyahat acentaciligi alaninda tur oranizasyonu sirasinda kullanilan arag tiplerini,
kapasitelerini ve transfer araglariinvalizli tasima kapasitelerini arastirip bilgi toplayimz.
Elde ettiginiz bilgileri rapor haline getirip sinifta arkadaslarimzla paylasinmz.

2. TUR PROGRAMI HAZIRLAMA

2.1. Tur Program Hazirlama Asamalari

2.1.1. Destinasyon ve Zamanmin Belirlenmesi

Uriiniin hazirlanmas: asamasinda daha 6nce de bdlirttigimiz gibi belli baslh hususlar
vardi. Tur operatori kafasinda olusturdugu destinasyonlarlailgili olarak, ¢gekim merkezlerini
daha yakindan inceleyebilmek ve karar verebilmesini kolaylastirmak amaciyla, bilgilenme
ve tanima gezileri dizenler. Bu geziler sirasinda oldukca detayli distinmek zorundadir.
Bunun icin kendine;, ‘‘Bu ¢ekim merkezi misterilerinin beklentilerine cevap verebilecek
nitelikte mi, alt yapisi, arz kapasites yeterli mi, arz kapasitesinin ve buralarda sunulan
hizmet kalites uluslararasi standartlara uygun mu, saglik hizmetleri yeterli mi, “dlkenin
sosyo-ekonomik ve sosyo-kultirel durumu nasildir?” Gibi bircok énemli sorular sormalidir.
Bu sorularin cevaplar: ne denli mikemmele yakinsa; tur operatOrinin ¢ekim merkezi ile
ilgili karar verebilmesi o kadar kolaylasacaktir. Bu geziler sirasinda Ulkeyi, insanmimn ve
turizm isletmelerini de yakindan tamima firsati da bulmus olacak, bu da kendisine daha
sonraki iliskilerinde kolaylik saglayacaktir.

““Back to back’ paket tur hazirlamak, tur operatérieri icin finansal agidan
azimsanmayacak risklerle doludur; ¢linkl “*back to back’ turlarim tur operatoru, kendisine
herhangi bir talep gelmeden hazirlar yani musteri garantisi yoktur. Talebin olusmamasi ya da
yeterli seviyeye ulasmamasi, tur operatériniin ¢cok blyik oranlarda zarar etmesine neden
olur. Zira bu tip turlarda kéar marjlar1 distktir. Taep sonrasinda hazirlanan paket turlarda
risk, back to back turlara nazaran yok gibidir; ¢linkii musterisi garantidir.

Talep Uzerine hazirlanan turlarda genellikle destinasyon bellidir. Tur operat6r,
grubun Ozelligine ve beklentilerine gore bir planlama yapar, detaylarim hazirlar. Bu tip
calismalar adinda daha kolaydir; ¢linku karsimzda belirli bir grup vardir ve ne istediklerini
bilmektesinizdir. Zaman zaman siz onlari, onlar da sizi yonlendirir. Eger destinasyonlar
belli degilse ortaklasa bir destinasyona karar verilebilir ya da tur operatorii alternatif birkag
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program sunabilir. Destinasyona karar verildikten sonra gruba en uygun zaman tespit edilir.
Bazen gerceklesme tarihi belli olabilir ya da tur operatéri yolculara bazi Onerilerde

bulunabilir.
Elde ettiginiz verileri dogru ve dikkatli degerlendiriniz!

AYLAR 2001 2002 2003 2004
OCAK 188 739 214 179 914 229 246 670 897 394 025 338
SUBAT 186 236 746 226 080 199 263 593 879 365 087 241
MART 259 056 729 347 809 762 291 781 381 475 519 253
NiSAN 539 677 815 505 833 571 329 174 494 620 105 837
MAYIS 798 778 970 853 368 264 636509630 | 1017825191
HAZIRAN 961 356 973 962 429 353 896025139 | 1176696 184
TEMMUZ 036456224 | 1203029361 | 1345539410 | 1645294194
AGUSTOS 1103534207 | 1582230933 | 1967167782 | 2165634177
EYLUL 051831902 | 1368097030 | 1599765744 | 1739694754
EKIM 864144371 | 1039987386 | 1204675580 | 1450009450
KASIM 389 524 210 460 537 098 572 521 876 643 278 463
ARALIK 206 908 930 280 360 417 323197 596 430 889 681

Sekil 6: Gelen turistlerin aylara gore dagilim

Destinasyondaki etap aralarimn km ve siire olarak bilinmesi gerekir; ¢unki planlama
yapilirken, bunlara da dikkat edilir. Bir noktadan digerine ne kadar stirede varildig: ve yol
secenekleri ¢ok oOnemlidir; ¢lnkl amag, yolcularimizi yormadan, hirpalamadan, yani
seyahati bir eziyet haline getirmeden seyahatten zevk almalarin saglamaktir.
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Resim 10: Catalhéyik

26 MAYIS 27 MAYIS 28 MAYIS
Dolmabahce Topkap1 Sarayi Trsf fr. htl to apt.
Saray1 for tk..... Ist>Ank
Askeri Mize Ayasofya AnkaraKales
RestaurantAnitkabir
Restaurant Arkeoloji miizesi
Restaur ant Sultanahm
Bogaz turu et
Shopping Ank/Dedeman/hb
Galatakules
Ist/pera palagbb Ist/pera palaghb

Sekil 7: Tur program or negi
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26 MAYIS 27 MAYIS 28 MAYIS
Dolmabahce Topkap1 Sarayi Arkeoloji
Saray1 mizeRestaur ant
Askeri muze Ayasofya
Ankarakalesi
Restaur ant Restaur ant
Sultanahmet
Bogaz turu Shopping Capplotel/hb
Trsf fr. htl to apt.
for tk..... Ist>Ank
Galatakules Ank/otel/hb
ist/otel/bb

Sekil 8: Alternatif tur program ornegi

Bu planlamaya alternatif olarak Ankara gecelemesinin yerine yatakl: tren de (WLIST)
konulabilir. Boylece hem yorgunluk olmaz, geceleme yapilir hem de farkli bir atmosfer
yaratilmis olur.

Gecelemeyi trende yapmay: planladigimiz gruplarda yolcularimizi rahat edebilmeleri
icin pulman degil yatakli vagonlardan hizmet satin almamiz gerekir.

Tur programlar1 yapilirken tarihlerinin, genellikle ulasim araglarimn faaiyetlerine
gore ayarlamak durumunda kaldigimizi soylemistik. Ozellikle arrival ve departure
ucuslarinda planladiginuz yonde ucuslarin var olmast gerekir. Yoksa bu planlamanin
gerceklesebilmesi mimkiin degildir.

Bir diger konu da kullamlacak ulasim araglarinmin faaliyet durumlaridir. Tur operatori
tek bagina charter ucusunu doldurabilecek potansiyele ve tek basina charter kiralayabilecek
finansal glice sahip durumda ise 0 zaman pazar analizlerinden elde ettigi tarihsel sonuclara
gore turlarimin baslangic zamanlamasini yapabilir. Eger ki bunu gerceklestirebilecek yeterli
potansiyele ve finansal glice sahip degil ise; o takdirde charterlar1 baska tur operatérleri ile
paylasmak zorunda kalacaktir. Charter firmalari tur operatorlerinden gelen talepler
dogrultusunda onlart yonlendirir. Bu durumda tur operatorleri charterlarin  seferlere
baslayabilmesi icin gerekli olan taleplere gore tur baslangic tarihlerini belirler ya da tarifdli
ucuslart kullamlir. Bu durumda dakisi basi maliyetleri artacaktir.

Sonug olarak unutmamaliyiz ki, tur programlari hazirlamrken bunlarin ilgi cekici,

talep uyandiran, zaman ve parasal agcidan hem misteri hem de tur operatérii icin ekonomik
olmas: gerekir. Bu nedenle son derecetitiz ¢alisilmasi gerekir.
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A e Namrot Dagi |
B84 e Mount Moo

Resim 12: Adiyaman — Nemr ut

2.1.2. Hizmet isletmeleri ile Anlasmalarin Yapimasi

Faaliyetlerin surdirdlebilmesi icin Uretimde gerekli olan hizmetlerin satin alinmasi
gerekir. Taraflar karsihikli olarak anlastiklarinda bunu yazili olarak belgelemek
durumundalar ki anlasma kosullar1 belirlenmis ve islem resmiyet kazanmis olsun. Bu
sozlesmelerde; taraflarin yukumllUkleri, fiyatlar, tarihler, rezervasyon, ipta, no-show
o6deme kosullari, komisyon oranlari, free uygulamalari, muchir sebepler (elde olmayan
nedenler), anlasmazlik durumunda yetkili merciler vb. gibi maddeler ve taraflarin imzalar
yer air.

> Ulasim

Organizasyonun planlanan sekilde ydratilebilmes icin ulasim araglarina ihtiyag
vardir. Tur programlarinda agirlikli olarak karayolu ulasim araglari kullamlir. Firmalar her
sezon Oncesinde o senenin fiyatlarim acentelere gonderir. Otobus firmalar: ile yapilacak
anlasmalar turlarin sikligina, ulasim araglarimn tiplerine ve tur programlar: vb gibi hususlara
dikkat edilerek yeniden sekillendirilir. Odeme kosullar1 belirlenir, her iki taraf anlasma
sartlarinda mutabakata varir.

Otaobus firmalar: ile anlasmalar, konaklama sektoriinden farkl: olarak yazili yapilmaz.
Bu anlagsmalarda prensip olarak sofdr ve varsa yardimcisinin (genellikle firmalar, soforleri
turlara tek olarak génderir) konaklama, yeme icme harcamalar seyahat acentesi dolayisiyla
tur operat6ri tarafindan karsilamr. Sofdr tipki rehber gibi grupla birlikte ayni standartta
hizmet air. Zorunlu olmadikga grubun konakladigi konaklama isletmesinde kalir. Bu
uygulama pratiklik agisindan faydalicir. Ancak bazen konaklama isletmedeki kontenjanlarin
dolmasi durumunda (grup yolcusunun disarida konakl atilmasi mimkiin olamayacagina gore)
sofér ve hatta bazi zorunlu durumlarda rehber bile farkli konaklama isletmesinde geceleme
yapabilir. Ancak varilan anlasma ile seyahat acenteleri, isleten durumuna gelecegi icin
Ozellikle tur cis1 zamanlarda dahi 3. sahislara kars1 verilebilecek istenmeyen zararlarda bile
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bircok maddi yukumlUlukleri olacaktir. Buna sebebiyet vermemek igin genellikle tur
operatérleri otobis firmalar: ile sdzlesme dizenlemekten kacinir ve soférin de firmamn
kendi soforil olmasin tercih eder.

Kara yolu Trafik Kanunu ve ilgili mevzuat geregi sahip olmast zorunlu nitelikler
sunlardur:
Havalandirma, 1sitma ve sogutma tesisati bulunmast
Her on bes koltuk i¢in bir adet yangin sondirme cihazi bulunmasi
Ticari olarak kayit ve tescilli olmasi
En ¢ok bes yasinda olmast
Ses tesisat1 olmast
Zorunlu mali mesuliyet ve koltuk sigortas: yan sira her yil belirlenecek
tutarda yolcu ve seyahat acentesi personelinin kazalarda zarar
gormelerine karsi ferdi kaza sigortasi yaptirilms olmast
Temiz, bakiml1 olmast
Y atar koltuklu olmasi
On siralarda emniyet kemeri bulunmast
TURSAB belgesine haiz olmasi Yolcu istiap haddi 22 kisiden az olan
tasitlarda bu maddenin (b) ve (1) bentleri aranmaz.

o Konaklama

Konaklama hizmeti ekstra satilan gnl ik turlar haric, turlarda énemli bir bolimu teskil
eder; clinkl ekstra gunlik tur satislarinda, zaten misterinin konakladig: bir oteli vardir. Biz,
sadece onun bos olan guinuind, hazirladigimiz tur programi ile degerlendirmesine yardimct
oluruz. Oysaki paket turlarda her tirll seyahat ihtiyaclarindan dogan hizmetleri iceren bir
programi bitin olarak sunariz. Bu ihtiyaclarindan biris de geceleme olduguna gore,
konaklama hizmetlerinin paket turlar icinde kullanim sikligi da bellidir. Bu nedenle tur
operatorleri, konaklama hizmetleri ile ilgili olarak son derece titiz davranirlar. Tur
programlar: ile ilgili calismalar kesinlige kavusup, sonuclandiktan sonra konaklama
isletmeleri ile sbzlesmeler hazirlanir. Bu anlasmada esas, taraflarin karsilikli olarak kabul
ettikleri kosullardir. Taraflar, bu kogullar1 kabul ettiklerini yazili ve imzalanmis olarak beyan
ederler. Anlagsmanin tiim kosullar sbzlesmelerde madde olarak yer amalidir.

Resim 13: Atatlrk’tun de konakladig tarihi Otel
Asagida (Sekil-9) konaklamaisletmeleri ile seyahat acenteleri arasinda diizenlenen bir
sbzlesme Ornegi gorilmektedir. Her otel ve acenteye gére bu sozlesmeler bazi farkliliklar
gosterir.
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TARIH:../../......

21

"x" OTELI

SOZLESME

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

ACENTE : Y TRAVEL TURIZM OTEL : X OTELI TURIZM SAN.VETIC.
ADRES ADRES:

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

TEL/FAX : TEL/FAX

FIYAT UYGULAMASI

Madde 2 : Acentenin yapacag: pazarlamalarda gegerli olmak tUizere GRUP ve IT misafirlerine uygulanacak fiyatlarimiz
Asagidaki gibidir.

GEGERLILIK SURESI : 01.11.2001 / 10.04.2002

DBL/PP (BB)  : oeoeeeeeereeesrssonrenenn EURO
SN TR (=1 =) R EURO
ADD.BED (BB) .EURO
MEAL (L/D) ! eeeeeerese e EURO

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

Madde 3 : Bu fiyatlat komisyonsuz net olup, KDV dahildir. Vergi oranlarinin resmi makamlarcadegistirilmesi durum
dafark aynen yansitilacaktir.

Madde 4 : Grup fiyatlarimn aynen uygulanabilmesi igin grubun 15 kisi olmasi gerekir. 16 kiside 1 kisiye free uygulan
yapilir. Ancek Uicretsiz yatagin sayisi 2 double odada 4’ i gegemez. Rezervasyonlarda sngl oda sayist %25'i gegtigi takdi
dbl olarak charge edilir.

Madde 5: IT fiyatlarimin uygulanabilmesi igin otelin brogtrde yayinlanmis olmas: ve otel idaresinin eline gegmesi gere
Bu durumda IT fiyatlar uygulanacak ve bu fiyatlar tizerinden komisyon verilmeyecektir.

Madde 6: Ancak toplanti, seminer, kongre ve bunun gibi 6zel rezervasyonlar icin Madde 2 ‘deki fiyatlar yerine minfer]
Afisefiyatlar uygulanacaktir. Bunun Uizerinden acenteye %10 komisyon verilir.

Madde 7: Otelin grup kontenjammn dolmas: halinde rezervasyon kabul i sirasinda acenteye belirtmek kaydiyla otel
miinferit fiyatlar: uygulanir. Bunun (izerinden acenteye %10 komisyon verilir.

Madde 8: Is bu sizlesme hilkiimleri uyarinca yapilacak rezervasyonlar acente tarafindan imzalanmus, rezervasyon fisin
otel tarafindan tasdiki veya ayrica yapilacak sozlesmenin ise acente ve otel yetkilileri tarafindan mustereken imzalanmasi
ve oteletevdi ile gegerli olacaktir.

REZERVASYON iPTAL KOSULLARI

Madde 9: Rezervasyon iptallerinde asagidaki hilkiimler uygulanacaktir.

a) Toplam 30 odanin Uzerindeki rezervasyonlarda grubun otele varis tarihinden geriye dogru 31ile 60 gin icinde mey-
dana gelen rezerve edilmis toplam oda sayisinin %50’ si veya daha fazla oranlardaki iptallerde o tarihler icin gelen diger
taleplerin reddinden dogan gelir kaybina karsilik rezervasyonu iptal edilen odalarin bir gecelik oda geliri acenteden talep
vetahsil edilecektir.
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b) Grubun otele varis tarihinden geriye dogru 30 guin icerisinde vuku bulan ve rezerve edilmis toplam oda sayisimin %15
veya daha fazlasi oramindaki iptallerde o tarihler igin vuku bulmus diger taleplerin reddinden dogan gelir 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 yaptigi giin gegerli olan T.C.
Merkez Bankas: doviz alis kuru tizerinden hesaplanarak acenteden talep ve tahsi| edilecektir.

ON ODEME KOSULU :

Madde11: Otel gerekli gordiigl durumlarda acenteden USD olarak 6n 6deme veya tamamin istemek hakkina sahiptir
Acente, grubun otele gelisinden dnce, otelin uygun gordiigli zamanlarda, otele 6n 6deme yapmak veya tamamin 6demek
mecburiyetindedir. Otel tarafindan talep edilen 6deme, acente tarafindan zamaninda yerine getirilmedigi takdirde otel acey
teye ayrica bir bildirimde bulunmaksizin yapilan rezervasyonlar: tek tarafli olarak iptal etme hakkina sahiptir.

ODEMELER :
Madde 12 : Grup veya IT musteri otelden ayrildiktan sonra acenteye kesilen fatura, faturatarihinden itibaren en geg
14 gun icinde tahsil edilir. 14 gunlik siirenin asiimas: halinde 6demelerin geciktirildigi ay icin faturameblag: Uzerinden
%10, diger aylar icin %8 gecikme faizi tahakkuk ettirilir ve acente buna hicbir sekilde itiraz edemez.Sair yasal tazminat
haklar: gecerlidir.

Madde 13 : Grup mensuplarininisim listesi, milliyetleri, gelis saatleri, odatipleri ve pansiyon durumlari ile birlikte
Grubun gelisinden en az 15 guin 6nce otele gonderilmelidir.

MUCBIR SEBEPLER :

Madde 14 : Otel idares tarafindan temin edilecek biitiin odalar ve di ger mahallerin, miichir sebep ile hilkkiimet ve resmi
makamlarin muameleleri ile harp, milk haklarinin kullanilas: hali, grev, lokavt, ayaklanma, salgin hastalik, karantina ve
bunun gibi otelin iradesi haricinde kalan durumlarda otelin rezerve edilen bu yerleri temini imkansiz olabilir. S5z konusu
bu sebeplerden herhangi bir borun vuku bulunmast halinde rezerve edilmis bu yerler icin otel idaresi hichir sorumluluk
yuklenmeyecektir.

Madde 15 : Bu sdzlesme kredi sbzlesmesi olmayip otel uygun gérdugiinde Acente ile kredi sbzlesmesi ayrica yapilabili

iHBARLAR :
Madde 16 : Otel idaresine yapilacak bitln ihbarlar yazili olarak X Otel’i Mudurligune, kurumumuza yapilacak
ihbarlar ise sdzlesmenin basinda yer alan adrese yazil olarak yapilacaktir.

YETKI :

Madde 17 : Isbu sbzlesme taraflarca okunarak anlasilmis ve biitiin resmi makamlarca gegerli olmak tizere imza altina
alinmistir. Sozlesme kapsaminda yer almayan hususlarda anlagsmazlik vukuunda 23.03.98 tarih ve 17996 sayili Resmi
Gazete' de yayinlanan ** Turizm Isletmelerinin birbiriyle ve bakanliklailiskilerini diizenleyen yonetmelik’* hikimleri
gecerlik kazanacaktir. Isbu stzlesmeileilgili gikabilecek her tiirlii anlasmazlik durumunda yetki istanbul mahkeme
ve icra daireleridir.

Otel, acenteyi temsilen isbu sbzlesmeye imza atan sahislarin yetkilerinin bulundugunu farz eder. Acentenin kayitlarin
Inceleme mechuriyeti yoktur.

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

Sekil 9: Acente-Otel szlesme 0Or negi
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Taraflar yasalara aykirn olmamak ve karsilikli kabul gormesi kaydiyla sizlesmede
hareket serbestisine sahiptir (turizm isletmelerinin birbirleri, misterileri ve bakanlikla
iliskileri ileilgili 23.3.1983 tarih—17996 sayil1 yonetmelik m.5). Yani yonetmelikte belirtilen
siire ve oranlar, taraflarin karsilikli kabul G ile degistirilebilir. Bu tamamen yasaldir. Tabii ki
yonetmeliklere ve yasalara aykiri olmamak kaydiyla. Diyehiliriz ki en detayl1 hazirlanan
sbzlesme, konaklama isletmesi ve acente arasinda diizenlenen sdzlesmedir; ¢linki cok fazla
detay iceren husus vardir.

Acenteler, munferit ve grup yolculari icin ayr1 ayri konaklama isletmelerinden farkl:
fiyatlar air. Bunlarla ilgili fiyatlandirmalar da, konaklama isletmelerinin odalarinin
konumlarina gore farkliliklar gésterir. Ornegin otelin deniz kiyisinda olmasi durumunda, otel
deniz ve kara tarafi oddar icin farkl fiyatlar uygulayabilir ve bu durumda da acenteye
verecegi fiyatlarda degisiklik gosterir. Acente bu oteldeki odalarini ya tek bir taraftan ya da
iki taraftan degisik sayilardatalep edebilir. Bu bir ayrinticir ve sbzlesmede yer alir. Pansiyon
durumlar1 ve konaklama sekilleri de fiyatlarda farkliliklar yaratir. Bu nedenle sizlesmede
yemek fiyatinin yam siradbl (double) ve sngl (single) odafiyatlar1 ayr1 ayri belirtilir. Bir dbl
odada tek basina konaklayacak yolcu icin uygulanacak single supplement ( tek kisi farki),
trpl (triple) konaklamaya ait ilave yatak farki (additional bed) da ayri fiyatlar icermekte ve
sbzlesmede yer almaktadir. Cocuklara uygulanacak fiyatlar da yas simirlamalarina gore
farklilik gostermektedir. Mesdla 06 yas arast ¢ocuktan Ucret ainmazken 6-12 yas
arasindaki cocuklar icin ise genellikle % 50 civarina indirim uygulamas: yapilir. Bu tip
uygulamal arda stzlesmenin konaklama tcretlendirmeleri bolimiinde mutlaka belirtilmelidir.
Fiyatlarin vergi haric ya da dahil olup olmadigi, 6demenin yapilacag: para birimi, doviz
cinsinden 6demelerde uygulanacak kurlar belirtilir. Grup fiyatlarimn uygulanabilmesi icin en
az 15 kisilik gruplar olusmasi gerekir. Oteller gruplara free uygulamasini 15 kiside bir verir.

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 alan minferit (bireysel) yabanc
musteriler icin uygulanan fiyatlardir.

Grup Fiyatlar: Seyahat acentesinin en az 15 kisi ile olusturdugu gruplar: icin uygulanan
fiyatlarichr.

Kontenjan Fiyatlar: Seyahat acentelerinin ‘*back to back’ gruplari, belirli periyotlarla
rezervasyon yaptirdigi gruplar icin uygulanacak fiyatlardir (23.03.1983 tarih—17996 sayil
yonetmelik m.41). Acentder kontenjan fiyatlarim digerlerine gére daha uygun rakamlarla
air; ¢clnkl acente tarafindan, bu gruplar icin konaklama isletmesine 6deme garantisi tam
olarak verilmistir. Yani tipki charter sirketlerinden satin aldigi koltuklar icin yapilan
uygulamalar gibi bunlarda da odalarinin doldurulamamasi durumunda tur operatori bu
odalarin bedelini isletmeye 6deyecektir. Fakat otel de kesinlikle bu odalar1 bir baska
mlsterisine satamaz, aksi takdirde grubun agikta kalmasi durumunda tazminat 6demek
durumunda kalacaktir. Acentenin dolduramadigi durumlarda satmasi halinde ise acentenin
odalarin bedelini 6deme zorunlulugu ortadan kalkar.
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Yaptigimiz bu siralama dikkate alindiginda otellerin  acentelere uyguladiklar
fiyatlandirmalar yuksekten dislge dogru vermis oluyoruz. Yani acentelere uygulanan en
yiksek fiyat, munferit yolcular icin, sonra sirasiyla grup ve kontenjan gruplart igin
uygulanan fiyatlardir. Bu fiyatlar belirlenirken yine de acentenin konaklama isletmesini
kullanim siklig: ve doluluk oranlar: da dikkate alinir.

Konaklama isletmeleri genellikle yarim pansiyon (hb) esasina goére kullanilir. Ancak
bazi programlarda eger her iki 0giin yemek de (6gle + aksam) disarida alimyorsa, 0 zaman
konaklama isletmesi ile bb ( oda + kahvalti) seklinde anlasilir. Bazi durumlarda ise grubun
konaklamast hb'dir, ama ayni giin icin extra yemekli bir show program satisi da ol abilecegi
icin, isletmeden fiyatlar bu durum belirtilerek alimir. Yani bb fiyati + yemek fiyati ve hb
fiyati seklinde alinmalidir. Ancak bu tir durumlarda otel mutlaka bilgilendirilmelidir.
Gruptan kag kisinin (isimleri ile birlikte) hb, kag kisinin bb konaklayacag: belirtilmedir. Cok
ender durumlarda ise, bazen acente grubunu isletmede fb olarak konaklatmak zorunda da
kalabilir.

Komisyon oranlart da stzlesmede belirtilir, taraflar aralarinda ortak karar verdikleri
bir oram sozlesmeye aktarir. Eger sozlesmede aksine bir karar verilmemisse kanuna bakilir,
orada da taraflar arasindaki komisyon oram %10’ dur. Bu komisyonlar hesaplanirken, vergi
ve servis Ucreti harig, hizmet bedeli tizerinden faturadaki rakamin %10’ udur.

Odemeler ve odeme kosullari, miichir sebeple 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 sézlesme resmiyet kazannsg
olur. S6zlesmede yer dmayan maddelerleilgili olarak yénetmelik kurallari gecerli olur.

Eger sizlesmede yer alan ana basliklar: alt alta siralamak gerekirse;

Sozlesmetarihi,

Tardflar,

Gegerlilik siresi,

Fiyat uygulamalari,

Rezervasyon ve bildirim kosullart,

Iptal kosullar,

Free uygulamalar1 ve komisyonlar,

On 6deme kosullar,

Odeme kosullar,

Odeme birimi ve kurlar,

S6zlesmeye uyulmamas: durumunda tazminatlar,
No-show kosullari,

Mchir sebepler,

Sozlesmenin iptali,

Ihbarlar,

Anlagmazlik durumunda yetkili merciler,
Taraflarin imzalari,

VVVVVVVVVVVVVVVYY

seklinde maddelendirehiliriz.



> Yiyecek-Icecek:

Tur operatéri programlarinda kullanacag: restaurantlart tespit ederken de tipki
konaklama sektorinde gosterdigi titizligi gosterir. Restaurant segimlerinde, giin icindeki
visitlerin noktalar1 ve restaurantin bu noktalara uyumuna dikkat edilir. uyumsuz olmasi
durumunda, zamandan da blyUk kayiplara neden olacaktir; Bununla beraber restaurantin
atmosferi, kapasites, servisi, menu ve fiyatlar1 da se¢cim yapmamiza yardimci ol acaktir.
Kullanilan restaurantlardan farkli ment segimleri iceren farkl: fiyatlar alirz.

Taraflar karsilikli olarak acentenin istegi dogrultusunda bir menti hazirlar ve restaurant
bu menlyu grup olarak degerlendirerek fiyatlandirir. Bu fiyatlar yazili olarak acenteye
bildirir. Ancak tipki otobus firmalarinda da oldugu gibi yiyecek icecek sektorl ile de yazil
bir sdzlesme dizenlenmez. Yine de acente, restauranta kullanacag: tarihleri ve sayilarn
Onceden iletir. Ayni sehir igindeki rezervasyonlar pratiklik agisinda telefon ile yapilir ama
rezervasyon formu da dizenlenebilir; restaurant bdyle bir bildirime gerek duymazsa
uygulanmayabilir de. Farkli sehirlerdeki rezervasyonlar, rezervasyon formu dizenlenerek
posta, faks veya varsa teleks ile iletilir. Bazen bu sekilde ulasilamayan restaurantlar icinse (
genellikle dogu gruplarinda kullamlan bazi restaurantlarla sadece telgraf ile iletisim
kurulabilmektedir ) rezervasyonlar telgraf ile de yapilabilir. Anlasmalar sirasinda ve
rezervasyon bildirimlerinde restaurantlara, acentenin sorumlulugunun sadece talep edilen
mend ile sirlt oldugunun, yapilan extra harcamalarin musterinin - sorumlulugunda
oldugunun belirtilmesi sarttir.

Resim 14: Gravirlerle Osmanl mutfag:
Konaklama isletmelerinde oldugu gibi rehber, sofdr ve bazen acente temsilcisinden Ucret
ainmaz, free uygulamas: yapilir. Aym uygulama, yemekli show programlar: satan club-
restaurantlar icin de gecerlidir . Bu show clublardan satin alinan show programlar: gece
sunulur. Bazen acenteler gelir diizeyleri yiuksek gruplar icin hazirladiklar: paket turlarda, tur
programina dahil olarak sunabilecekleri gibi, extra satis yaparak da bdyle bir hizmetin (show
programi gibi) satisim gerceklestirebilir. Tur programinin icinde satilanlarin gint ve kisi
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say1st belli oldugu icin acente show club’abildirimini 6nceden yapar. Ekstra satiglarinda ise,
opsiyonlu satis yaparak son durumu show club’ailetir. Burada da rehber ve soférden Ucret
ainmaz, free uygulamas: yapulir.

> Rehber Segimi

Rehberler kokartlarim ulusal ve bolgesel olarak amaktadir. Ulusal bir rehber
Turkiye nin her noktasinda rehberlik yapabilir, fakat bolgesel rehberler sadece kokartlarinda
belirtilis olan bolge icersinde rehberlik yapabilir. Eger programlarimiz sadece bolgesel turlar
iceriyorsa o zaman ulusal rehber aramamiza gerek yoktur. Ancak cok noktali Anadolu turu
ise; 0 zaman ulusal rehber secilmesi sarttir. Bazen acenteler, tur icerisinde farkli noktalarda
bolgesel rehberleri kullanabilirler ama bu sistem gruptaki yolcularin rehberle bitlinlesmesini
engelleyecek, muUsteri-rehber arasinda bir yabancilasmaya neden olacaktir. Bu nedenle
Anadolu gruplarinda rehberlerin turun baslangicindan bitimine kadar devam etmesi en iyi
secim olacaktir.

Acente, calisma kosullarim dikkate alarak rehberlerini belirledikten sonra, bu
rehberlerle calisma sekillerini belirler.Belirledigi rehberlerle sdzlesme yapar ve kendisine
baglarsa. rehber, maas ile birlikte rehberlik Ucretini de alir; ancak bu durumda acente,
herhangi bir personeli gibi rehberini de sigorta kapsamina (SSK) almak durumundadir.

* Her yil 21 Subat gint
“DUNYA REHBERLER GUNU”
olarak kutlanmaktadir.

Ayrica acentenin rehber segimi sirasinda dikkat etmesi gereken bir diger nokta da
rehberlerin, turlarda kullamlacak dillere gore gerekliligidir. Bunu yaparken de dikkate
alinmas: gereken esas, rehberin kokardinda yazili olan dildir.

Tura ¢ikacak olan rehbere tur sirasinda gerekli tim dokiiman, belge ve makbuzlar vb.
malzemelerden olusan bir dosya hazirlanir. Bu dosya, rehbere tur sirasinda acente adina
pesin olarak yapilmas: gereken ddemeler ve miktarlar: dikkate alinarak hesaplanan bir avans
odemesi ile hirlikte tedim edilir. Rehber doniste gerceklesmelerle birlikte acente
muhasebesiyle hesaplasarak aldigi bu avansi kapatir. Tura ¢ikacak rehbere verilmek Uzere
hazirlanan tur dosyasinda bulunanlar sunlardr:

Tur programi

Isim listesi

Gider makbuzlari

Acente tarafindan génderilmis, isletme tarafindan confirme edilmis rezervasyon
formlarinin birer niishalari

Rehber tarafindan diizenlenerek birer niishasi isletmeye birakilacak olan
voucherlar

Tur harcamallistes

YV V VVVYVY
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> Tur sirasinda kullamlacak olan otel, restaurant, mize gibi yerlerin telefon ve
ilgili kisilerin listes

> Gerekli durumlarda ulasilacak kisilerinisimleri ve telefon numaralar

> Varsatur sirasindailetisim kurulabilecek sube ve yardimc: acentelerin telefon
numaralari, ilgili kisilerinismlerinin yer acig liste

Tur donusglerinde rehberler, avans kapatirken turun gerceklesmes ile ilgili goruslerini
iceren raporlarin da acenteye tedim ederler. Bu raporlarda rehber gerekirse tnerilerde de
bulunabilir. Acente bu raporlardan turda aksayan bir seyin olup olmadigini, varsa bu
aksakligin nedenini ve ¢ozumlerini tespit edebilir. Varsa rehberin onerilerini degerlendirir.
Yani acenteler icin rehberlerin hazirladiklar: bu raporlar, yol gésterici niteliktedir ¢inki tur
operatori bu programlar: hazirlarken her ne kadar inceleme gezilerine ¢ikmis da olsa, bu
programlar: rehbere gore, yerinde oturarak hazirlamigtir. Oysa rehber bu programlari bizzat
uygulachg icin, 6n gorilen ile gerceklesen arasinda olusabilecek olan farkliliklar: bire bir
yasayacaktir. Bu nedenle rehberin degerlendirmel eri daha gercekci ol abilecektir.

2.1.3. Brosur/Katalog Hazir lanmasi

Tur operatorl satisim yapmak Uzere hazirladigr turistik Grinlerini pazarlayabilmek
icin kataloglarim hazirlar. Bunlar misgterilerine (cretsiz olarak sunulmak (zere satis
noktalarina dagitilir. Maliyeti, tur fiyatlarina dahil edilir. Tur faaliyetleri ile ilgili hazirlik
calismalar bir yil 6ncesinden baglar, ama katal og ¢alismalar: operasyonun baslangicindan 2—
3 ay once gerceklesir. Zaten daha dnce operasyon hazirliklart tam olarak netlesmemistir.
Katalog basim ve dagitimlari, pazarlama amacli hazirlamr ama tur operattriine dnemli
miktarlarda maliyetleri olur. Bu maliyetleri disirebilmek icin zaman zaman bu kataloglarda
yayimlanmak Gzere reklamlar alinir. Bu kataloglar genellikle yaz sezonu, kis sezonu seklinde
mevsimlik olarak hazirlanir. Esas olan, bu kataloglar araciligiyla Urinlerin en iyi sekilde
tamtilmast ve satisimin saglanmasi olduguna gére her sey detayr ile yer amalidir.
Kataloglarda tur programlari, icerigi, tarihleri, tura dahil olan tim hizmetler ve bu
hizmetlerin kalites gibi bilgilendirmeler mutlaka yer almalidir. Ancak bu bilgilendirmelerin
kesinlikle gercekci olmasi gerekir. Kesinlikle tiketiciyi yamltici bilgiler icermemelidir.
Denize mesafesi olan bir oteli hemen deniz kiyisindaymis gibi veya distk yildizli bir oteli
yiksek yildizli gibi yansitmak, sadece belirli siniflarda uygulanan hizmetleri standart
hizmetlermis gibi lanse etmek son derece yanlistir. Ustelik tiiketicinin, acentenin hazirladig:
bu kataloglar1 kanit mahiyetinde kullanarak tazminat talebinde bulunmasina da neden olur.
Tiketici bu tazminat talebini de acenteden isteyecektir; ¢clnkl bu broglrleri hazirlayan tur
operatorudir ve tamamen kendi edindigi bilgi ve goruslerine gére hazirlamistir. Gergeginden
farkl bilgilerin verilmes, tiketiciyi aldatmak olacag: icin cezai mieyyideleri (yaptirimlari)
de olacaktir. Ancak bilgilerin tam ve dogru olarak aktarimasi durumunda kanunun
(Tuketicinin korunmast hakkinda kanun) 4. maddesinin 6. fikrasinda da belirtildigi gibi
“‘ayipli mallart veya hizmetleri bilerek satin adanlar satin ainan bu Orinler hakkinda
kusurlarindan dolay: talepte bulunamazlar '’ hikm gecerli olacaktir.
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Resim 15: Antalya— Simena

Tiketicilerde satin ama arzusu uyandirmak Uzere hazirlanan bu kataloglarin ilgi
¢ekici olmasi gerekir. Bunun icin Uriind en iyi sekilde ifade edebilecek metinler, cazip ve
carpici goruntulerin yer aldigi fotograflarla siislemek dogru bir secim olacaktir. Amag, bu
katalogu inceleyen herkesin iginde bu Urtinleri satin alma konusunda dayamimaz bir istegin
uyanmasim saglamaktir. Kataloglarda kullanilan fotograflarin ve baskimin kalites kadar,
kdgidin da kalitesi cok dnemlidir. Mumkin oldugunca en iyi cins kagit, hatta kuse k&gt
kullamimalidir. Bu kataloglarin icersinde yer alacak mitolojik hikéye ve kisith 6ren yeri
tamtimu da tiketicilerin ilgisini cekip, merak etmel erine neden olacaktir.

Genel kultire 6nem veriniz!

Kataloglarda Urinlerin tanitimlart yapilirken fiyatlari hakkinda da bilgilendirme
yapilmalidir. Ancak bu durum, tur operat6ri agisindan beraberinde bazi finansal sorunlar: da
getirmektedir. Kataoglarin basilmas: ile satislarin yapilmasi arasinda gecen sire icinde
meydana gelebilecek fiyat artiglarimn misteriye iletiimesi gerekir. Fakat ¢cogu kez misteri
katalogdaki fiyat ile satis sirasinda talep edilen fiyatlardaki farkliliklar nedeniyle aldatildigin
distnmektedir. Bu durum, acente-turist arasindaki iliskinin daha baslamadan zedelenmesine
neden olmaktadir. Acente sirf buna neden olmamak igin fiyatlar degistirmez, bu farklari
kendi kérlarindan karsilar. Fakat bu durum, planlanan satislarin ¢ok atinda kalan tur
operatérlerinin cogu kez mali agidan problem yasamasina neden olabilir. Bu durumlara engel
olabilmek icin tur operattrleri / acenteler bazi 6nlemler almislardir.

Genellikle fiyatlar kataloglara basilmaz, son rakamlar Gzerinden listeler halinde satig
noktalarina ayrica iletilir. Fiyat degisikliklerin olmasi durumunda kataloglarin yeniden
basilmasina gére hem daha pratiktir hem de daha ucuza mal olacaktir.
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Diger bir segenek ise; tur operatorleri, kur degisimlerinden etkilenmemek icin
uludararasi gecerli olan doviz cinsinden fiyatlandirmal arla katal oglara yansitirlar.

Eger gruplar ve munferitler igin tek bir katalog hazirlamyorsa, detaylar her ikis icin
de ayr1 ayn belirtilmelidir. Turlarlailgili operasyon tarihinin (ilk ugagin kalkis tarihi ile son
ugagin donds tarihi) belirtilmesi, **back to back’ turlarin tarihleri, satin alma, iptal kosullart
vb. gibi konularin da mutlaka katalog bilgilerinde yer almasi gerekir. Hatta bu destinasyonda
yer dan ulke ile ilgili olarak, belirtilmesi gereken onemli konularin olmasi durumda (
yapilmasi gereken asilar gibi), bu tlr bilgilerin de kataloglarda yer almasi tiketicinin
uyarilmast agisindan biyik 6nem tasir. Bu siraladiginiz katalog bilgileri tim ulkelerin ve
acentelerin kataloglarinda yer alan artik neredeyse standartlasnms bilgilerdir.

Resim 17: Mavi yolculuk-korsan magarasi
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Gunt birlik Alanya konaklamal1, Antalya merkezli tur programini (Daily Tour) proje
olarak 80 dakikada hazirlayimz (Alanya/Side/Manavgat/Aspendos/Perge/Alanya). Bu
asamalar gergeklestirirken asagidaki islem basamaklarim kontrol ediniz. Hazirladigimz
projeyi sinifta arkadaglarimzla paylasinz.

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER

> Grup adi, kodu bdirtme > Temiz ve diizenli ¢aligimz

> Tarih belirtme > Tur programu igin onemli kriterlere

> Kisi sayisint (pax) belirtme dikkat ediniz (islem basamaklarindaki

> Tur baglangici ve bitis noktasin ilk dort madde mutlaka yer almalidir).
belirtme > Haritayr dogru kullanma M uize ve tren

> Muze ve Oren yerlerini belirleme yerlerinin birbirine uyumuna dikkat
(visits) ediniz.

> Guzergahtaki restauranti belirleme > Restaurant segiminin visitlere

> Mdze ve Oren yerlerinin visit uygunluguna dikkat ediniz.
surelerini beirtme »  Visitlerdeki sireleri dogru

> Ogle yemegine giris saatini belirtme kullanmalisiniz.

> Otelden hareket ve donus saatlerini > Etap aralarindaki streleri dogru
belirtme belirlemelisiniz.

> Grubun arag tipini, bulusma saatini »  Aractiplerini veyolcu tasima
belirtme kapasitelerini inceleyiniz.

> Rehber se¢imini yapinz. > Transfer araglarindavalizlerin

kaplayacag: alanlar da hesaplayiniz.
> Kisi say1sina uygun arag secimine
dikkat ediniz.
> Rehberlerin calisma programlarina

uygunlugu ve kokart 6zelligine
(ulusal/bdlgesel) dikkat ediniz.
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KONTROL LISTESI

Asagida hazirlanan degerlendirme 6lcegine gore kendiniz ya da arkadasinizin yaptig
calismay1 degerlendiriniz. Gergeklesme diizeyine gore “Evet / Hayir” seceneklerinden uygun
olant kutucuga isaretleyiniz.

DEGERLENDIRME KRITERL ERI Evet | Hayir
Verilen glizergahi incelediniz mi?
Grup adini, kodunu belirttiniz mi?
Gin gun tarihleri belirttiniz mi?
Kisi sayisini (pax) belirttiniz mi?
Tur baglangici ve bitis noktasim belirttiniz mi?
Muze ve Oren yerlerini (visits) destinasyona uygun belirlediniz mi?
Gerekiyorsakisilerin alinig yerleri ve saatlerini belirttiniz mi?
Restauranti, destinasyona ve visitlere uygun belirlediniz mi?
Ogle yemegine giris saatini belirttiniz mi?
10 | Otelden hareket ve donis saatlerini belirttiniz mi?
11 | Grubun arag tipini, bulusma saatini belirttiniz mi?
12 | Visitlerdeki sireleri dogru kullandimz mi?
Sectiginiz arag tipini yolcu tasima kapasitel erine uygun olarak
belirlediniz mi?
14 | Rehber seciminizi yaptiniz mi?
15 | Hazirladiginiz programi bituniyle kontrol ettiniz mi?

OO NOU|AIWINF

Isaretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayiniz.
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TAMAMLAMALI TEST

Asagida size verilen cimlelerdeki bosluklara dogru ve uygun kelimeleri yaziniz.
Bosluklar doldururken kursun kalem kullammiz.

L Kapali gruplar .oceceeeceee e oldugu icin risk yok gibidir.

2. Charter uguslar talebin ...........ccceeeirencrieenn. oldugu etaplarda kullanlir.

3. Otobis firmalar ve restaurantlarla anlasmalar genellikle .........cccccovvvececeecieineenee, olarak
gerceklestirilir.

4, Tur sirasinda 6denecek olan otopark,otoban ve kopri Ucretleri .........ooeevvvvcvceeciecienee,
tarafindan karsilanir.

5. Acenteye bagli seyahat eden yabanci minferit yolculara..................... fiyatlar uygulanr.

6. Acentelere otel tarafindan 6denen komisyonlarda esas ................. VE o hari¢
faturamn %10 udur.

7. Konaklama siires uzatmalar dahil 60 giini asmasi halinde acenteye bu ............c.ccceeveeeeee.
icin komisyon 6denmez.

B durumunda taraflar tazminat 6deme sorumlulugundan kurtulur.
9. Acenteler rehberlerle calismalarini .........cccceevevvenenee \VLSYz: R seklinde
duzenlenlerler.

10. Rehberler kokartlarinda yazan........................ VE oo disinda faaliyette
bulunamazlar.
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OGRENME FAALIYETI-3

( AMAC )

Isyerinde hukuk kurallar cercevesinde 6zlik haklarinizin neler olabilecegini
Ogreneceksiniz.

( AMAGC )

Tur maliyetini muhasebe ilke ve yontemlerine uygun olarak hesaplayabileceksiniz.

Seyahat acenteciligi alamnda maliyet hesaplamalar: sirasinda kullanilan muhasebe
ilke ve yonemleri arastinip bilgi toplayiniz. Elde ettiginiz bilgileri rapor haline getirip sinifta
arkadaglarinizla paylasinz.

3. MUHASEBE iLKE VE YONTEMLERINE
UYGUN TUR MALIYETI HESAPLAMA

3.1. Muhasebe ilke Ve Y éntemlerine Uygun Tur Maliyeti
Hesaplama

3.1.1. Muhasebeye Giris
3.1.1.1. Muhasebenin Tanimi

Muhasebe departmani, bir anlamda isletmenin fotografinin ¢ekildigi yerdir.Muhasebe
bir yilhik fadiyetle ilgili tim kayitlarin, sayilip, sirdamp ve siniflandinlarak, yasal
mevzuatlara uygun olarak tutuldugu ve donem sonunda, bildnco ve gelir tablosunun
olusturuldugu, biyik ya da kicik isletmelerin gelir ve giderlerinin takip edildigi bir
sistemdir.

3.1.1.2. isletmeler de Muhasebenin Onemi

Isletmelerdeki tlim para ve malzemelerin giris cikislart muhasebede tutulur ve mizanm
(terazis) cikartilir. Yani isletmenin dengede kalabilmes igin muhasebe kayitlarin dogru,
dizgin ve yasal mevzuatlara uygun, bor¢c ve aacaklarin terazide (mizanda) tutulmasi
gerekmektedir. Bu nedenle muhasebe departman: ve muhasebe islemleri, isletmelerde hayati
Onem arz etmektedir.

3.1.1.3. Muhasebenin Bolimleri

Isletmenin blyUklUglne gore muhasebe departmam bolimleri degisebilir; ancak
degismeyen ve isletmenin blyukl gt ne olursa olsun mevcut olan bolimler;
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> M uhasebe mudurd,
> Kasa ve bankalarin takibini yapacak birim,
> Y evmiye fislerinin girilmesinden sorumlu birimdir.

3.1.2. Acentelerde Muhasebe Departmanmnin Yeri
3.1.2.1. Organizasyon Y apisi

Bu yapi, isletme blyukllgune gbre degisir; ancak daima, departmanin basinda,
departman ¢alisanlarinin bagli oldugu ve departmandan sorumlu bir amir bulunur. Bu kisi,
direkt olarak acentenin mudurtne karsi sorumludur. Ancak isletmenin blyUkligine gére
sorumluluklar dagilabilir.

Muhasebe ve Finansman M uduri

A 4
Muhasebe Sefi

\4
Muhasebe Elemam

Sekil 10: Seyahat acentes muhasebe departman or ganizasyon yapisi
3.1.2.2. Personel Gorev ve Tanimlari

GoOrev tammlari, isletmenin yaptigi ise ve isin ruhuna gore tammlanmalidir; ancak
yine de asagidaki birimler, temel goreviendirmelerdir.

> Muhasebe ve Finans M uduri:  Acentenin muhasebe departmaninin her
yonuyle isleyisinden ve finansman islerinden sorumludur. Direkt olarak acente
middrine baglidir.

> Muhasebe sefi: muhasebe midurinden sonra departman sorumlulugunda
ikinci siradadir. Kasaiglemlerinden yani kasaya giren ya da ¢ikan nakitten,
banka islemlerinden sorumludur. Kasa ve bankaislemlerinin takibini yapmak
muhasebe sefinin sorumlulugundadir. M uhasebe el emanimin yapmis oldugu
islerden de sorumludur.

> Muhasebe elemani: Acentenin her tlrlt isletme islemlerinin kayitlarim yapan,
takip eden ve her tirl i muhasebe raporlarim hazirlayan ve sunan kisidir.



3.1.3. ParaBirimleri

Muhasebe kayitlari YTL olarak tutulmak zorundadir. Turizm isleriyle ugrasan
acentelerde “‘Konvertibl’’ (gecerliligi) olan tim paralar kullaniimaktadir. Ancak kayitlar
satin aldigi ginin Merkez Bankasi doviz alis kurlaryla YTL'ye cevrilerek hesaplara
yansitiimasi gerekmektedir.

3.1.3.1. Kur

Seyahat acenteleri; yurittikleri gorevlier nedeniyle yabanci para birimlerini kullanr,
bu nedenle kullandiklart dovizlerin piyasadaki hareketlerini yani kur degisikliklerini takip
etmek zorundadir. Paket turlarin ve sunulan diger hizmetlerin fiyatlandirmalari yapilirken
kullanllacak doviz kurunun bilinmesi gerekmektedir. Gerek turlar sirasinda konuklara
yapilacak Urlin satiglarinin tahsilétinda, gerekse anlasmalar geregi 6demeler sirasinda doviz
kurlarinin bilinmesi sarttir.

3.1.3.2. Change

Her tUrlG dovizi TL'ye cevirme islemlerine ‘‘change’’ denir. Prosedir geregi, Merkez
Bankas: alis kurundan yapilmasi gerekir. Uygulamalarda, acentelerde genellikle serbest
piyasaya gore degisim islemleri yapilir.

3.1.3.3. Exchange

TL'yi her turli konvertibl ddviz cinsine cevirme islemlerine ‘‘exchange’’ denir.
Prosedir geregi Merkez Bankast alis kurundan yapilmast gerekir. Uygulamalarda
acentelerde genellikle serbest piyasaya gore degisim islemleri yapilir.

3.1.4. Muhasebede Kullanilan Belgeler

Muhasebenin temel fonksiyonlarindan biri olan bilgi toplama ve kaydetme
fonksiyonunun yerine getirilmesi ancak isletme icinde ve disinda olusturulabilecek
sistemlestirilmis bir bilgi ve belge akimu ile saglanabilir.

Tahsil ve tediye fisleri, alim-satim fatura, gider makbuzu ve yasalarin kabul ettigi
diger makbuzlar sayilip, siralamp ve simiflandirilarak muhasebeye yevmiye kayitlar: yapilir.
Bu kayitlar sonunda, yevmiye fisleri ciktilar alinarak bu belgelerin tUzerine zimbalanir ve
klase edilir. Cari hesaplar1 gosteren muavin raporlar, bor¢ alacak dengesini gésteren mizan
raporu, ay ya dayil sonlarinda, sonu¢ hesaplarini gosteren gelir-kér-zarar tablosu ve bilanco
raporlart ile yasalarnn istedigi yevmiye defteri, kebir defteri, envanter (dokim) defterleri
muhasebe de kullanilan belgelerdir.
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3.1.4.1. Fatura

Satilan ma veya yapilan is, hizmet karsiliginda misterinin borclandigi meblag:
gostermek Uzere mal1 satan veya isi yapan isletme tarafindan musteriye verilen ticari bir
belgedir.

VUK (Vergi Usul Kanunu)'nun 229" uncu maddesine gore; fatura, satilan emtia veya
yapilan is karsiliginda musterinin borglandigi meblagi gostermek Uizere emtiay: satan veyaisi
yapan tliccar tarafindan misteriye verilen ticari vesikadir.

Fatura, malin teslimi veya hizmetinin yapildigi tarihten itibaren azami yedi gin
icinde dizenlenir. Bu sire icerisinde dizenlenmemis faturalar hi¢ dizenlenmemis sayilir
(VUK madde:231/5).

VUK’ nun 230" uncu maddesine gore; faturada, en az asagidaki bilgiler bulunur:

Faturanmin diizenlenme tarihi, seri ve sira numarasi

Faturay: diizenleyenin adh, varsaticaret unvani, is adresi, bagli oldugu vergi
daires hesap numarasi vetic. sicil no

M Usterinin ad, ticaret unvani, adresi, varsavergi dairesi hesap numarasi ve
ticaret sicil no

Malin veyaisin nevi, miktar: fiyati ve tutar

Satilan mallarin teslim tarihi ve irsaliye numarasi

VV VYV VYV

3.1.4.2. Fatura Yerine Gegen Belgeler

Fatura dizenlenmesinin zorunlu olmadigi bir kisim aim satim ve hizmet islerinde
isletmeler, kayitlarini fatura yerine gecen vesikalarla tevsik etmek(perakende satis fisi)
zorundadir. VUK’ ndaki diizenlemelere gore, fatura yerine gecen vesikalar; perakende satis
vesikalari, gider pusulast ve mistahsil makbuzu olarak siralanmistir. Seyahat acenteciliginde
fatura yerine gecen belge olarak sadece perakende satis fisi kullamlir. Uygulamada, seyahat
acenteleri bunu da 6zel izin alarak kullanmaz, yerine sadece fatura diizenler.

> Kapah Fatura

Ticari hayatimizda, “kapali fatura’ deyisi, bedeli Odenmis fatura anlaminda
kullamlmaktadir. Faturamn at kisminin satici veya adina yetkili kimselerce imzalanmasi
miessesenin kasesinin vurulmasi ve “Bedeli alinmigtir.” ifadesinin yazilarak tarih atilmasi
ile faturamin bedelinin satici tarafindan tahsil edilmesi hali olusmustur. Bu durumdaki fatura,
kapal1 faturadir; kisaca 6demeleri nakit yapilan islemleri gosteren faturalardir.

»  Ack Fatura
Ticari hayatimizda, “agik fatura’ desimi, bedeli Gdenmemis fatura, anlaminda
kullarml maktadr.

Bir fatura diizenlendigi zaman Vergi Usul Yasasi'mn 231. maddesi hikimlerine gore
faturamin bas tarafinda is sahibinin veya namina imzaya yetkili olanlarin imzasinin
bulunmasi gerekir. Bu fatura, Vergi Usul Yasasinin 229. maddesine gore musterinin
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borclandigi meblagi gostermektedir. Yani bedeli satici tarafindan tahsil edilmemistir. Piyasa
dizenindeki ifadesi ile bu fatura, acik faturadir. Kisaca cari hesap olarak takip edilen vadeli
islemlere ait faturalardir. Geneldel5 giin, 20 giin ve 30 giin gibi vadeli 6demelerde kullanilir.

> irsaliye Fatur a (seyahat acentelerinde kullanlmaz)

VUK’'nin 231" inci maddesinin 5 numarali bendinin mikelleflere tamdigi, malin
tediminden itibaren faturamn yedi gin icinde dizenlenmesi imkamndan vazgegerek, bu
yukimlultgi derhal yerine getirmek isteyen mikellefler, fatura ve sevk irsaliyesini ayri ayr
dizenlemeksizin, diledikleri takdirde, asagida siralanan esaslara uygun olarak “irsaliyeli
fatura’ diizenleyebileceklerdir. irsaliyeli fatura, fatura hikmindedir.

Seyahat acentelerinin muhasebe departmanlarinda bu belge, seyahat acenteerinin
yurittiga hizmet geregi kullamimaz.

> Sevk Irsaliyesi (seyahat acentel erinde kullanilmaz)

Sevk irsaliyes, satilan veya satin alinan malin tasinmas: sirasinda, fatura bulunsun
veya bulunmasin mutlaka dizenlenmesi zorunlu olan bir belgedir. Malin aliciya teslim
edilmek Uzere satici tarafindan tasindigi veya tasittirildigi hallerde saticinin, alici tarafindan
tasinmast veya tasittirilmast halinde alicinin, tasinan veya tasittinlan mallar icin sevk
irsaliyesi dizenlemesi ve tasitta bulundurulmas: sarttir.

Ancak bu belge de seyahat acentelerinin yurittigi hizmet geregi kullamlimaz. Seyahat
acenteleri mal aigverisinde bulunmadigi icin bunlarin nakil islemlerini yapmaz ve bu
nedenle de dyle bir belge de diizenlemez.

>  Tasimalirsaliyes (seyahat acentelerinde kullanlmaz)

Ucret karsiliginda esya nakleden bittin gercek ve tiizel kisiler, tasima irsaiyes
dizenlemek ve tasima irsaliyesini aragta bulundurmak mecburiyetindedir. Bu belge de
seyahat acentelerinin  yUrittiglh hizmet geregi kullamlmaz. Seyahat acenteleri, mal
aisverisinde bulunmadig: icin bunlarin nakil islemlerini yapmaz ve bu nedenle de dyle bir
belge de diizenlemez.

»  YolcuListeeri
Sehirlerarasi yolcu tasimaciligi yapanlar, yolcu listesi diizenlemek zorundadir. Sehir
ici yolcu tasimaciligr yapanlar sadece yolcu bileti keser, yolcu listes diizenlemez.

Turizm organizasyonunda bulunan isletmelerin  verdikleri tur hizmetlerinde
dizenlenmesi gereken yolcu listeleri ile ilgili olarak asagidaki dizenleme yapilmistir:
““Turizm organizasyonunda bulunan firmalarin yaptiklar: tur hizmetleri, sehirlerarast yolcu
tasima amacina yonelik olmayip, basladigi noktada veya herhangi bir yerde bitebilen, bir
programa bagli olarak yapilan ve bu programda ongérilen, tasima dahil gerekli bitin
hizmetleri kapsayan bir organizasyondur. Bu nedenle, turizm organizasyonu faaliyetinde
bulunan firmalarin, dizenledikleri turlara ait vasitalarin seyri sirasinda; vasitada asagidaki
belge ve bilgilerin bulunmas: ve istenildiginde yetkililere ibraz edilmesi sartiyla ayrica yolcu
listesi ve yolcu tasima bileti aranmayacaktir.
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Ozellikle Madliye idaresinin yol denetimleri sirasinda denetimi pratiklestirmeye
yonelik olarak sektorin kanunla kurulmus olan TURSAB’dan destek alinmasi yoninde
mevzuata yon verilmesi faydal1 sonuclar verecektir.

»  Giris Biletleri

Seyahat acentelerinde, mize-6ren yeri giris Ucretleri ve benzeri 6demelerin
belgeleridir. Ancak bu belgelerde tur sonu islemlerinde paket turun buttinl gl igersinde gider
(harcama) belges olarak kullanilir. Tek basina acente muhasebe departmamn konusu
degildir, fatura kontrolt yapan 6n muhasebe tarafindan rehberden diger tur masraf belgeleri
ile birlikte alinir.

3.1.4.3. Banka Belgeleri

> Dekontlar
Acenteye ait nakitlerin bankaya yatirilis1 ya da bankadan gekilisinde banka tarafindan
diizenlenen belgelerdir.

» D.AB.
Doviz aim belgeleridir. Bankalar ya da doviz birolar: da diizenleyebilir.

> Gunlik Hesap Hareket Dokumleri
Acentenin tim hesap hareketlerini gdsteren, banka tarafindan diizenlenen dékimdur.

3.1.4.4. Diger Belgeler

>  Ucret Bordrosu

Resmi, 6zel kurum ve kuruluslarda ¢alisan memur, hizmetli ve iscilere ddenen maas
ve Ucretler ile bunlardan yapilan kesintileri gostermek Uzere diizenlenen cetvellere Ucret
bordrosu denir.

>  Is AvansMakbuzu

Yapilacak iste, sunulacak hizmette acente adina yapilmasi gereken harcamalarin
gerceklestirilmesi icin rehber ya da personele avans niteliginde 6demeler yapilir. Isin
sonunda ya da hizmetin sonunda borclandirilan rehber ya da personel ters hesap kayd: ile
aacalandirilarak hesap kapatilir. Bu islemlerde kullanilan makbuzdur.

»  Cek Tahsil (alind)
Kars: taraftan kisavaddli ¢ek alimlarinda kullanlir.

> Cek Tediye
Kars: taraftan alinan ¢ekleri ciro etmek icin kullamlan makbuzdur.

> Senet Alindh
M Usteriye yapilan isin taksitlendirilmesini belgelendirmek icin tahsilatinin yapilmasi
icin bankayatahsile verilen dekonttur.
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> Gider Pusulasi
Acentenin harcamalar1 belgelendirmek icin kullanilir.

3.1.4.5. Muhasebe Fisleri, Tahsil ve Tediye Fisi

»  Tahsl Fisi

Acentenin tahsil ettigi yani kasasina giren nakitlerin gosterildigi fistir. Fislerdeki
hesap adi alacalandirilan hesabr gosterir. Tek basina kullamlmaz ekinde mutlaka o girdileri
gosteren belgelerin yer amasi gerekir.

»  TediyeFisi

Acentenin  kasasindan yapilan ddemeler icin dizenlenir. Fisteki hesap ath
borclandirilan hesabr gosterir. Tek basina kullamlmaz ekinde mutlaka o ddemeleri/giktilar:
gosteren belgelerin yer dmasi gerekir.

> Mahsup Fisi

Acenteyi ilgilendiren islemlerin ilgili hesaplara aktarildigin gosteren fistir. Acentenin
genel gelir ve giderlerinin ilgili hesaplara aktarimidir. Ornegin; otel faturas: gelmisse bunu
ilgili otel hesabinin (740 hesap-hizmet Uretim) alacagina kaydedilir ve orada gosterilir.

Ayrica hizmet giderlerinin borcuna karsilikli bor¢ alacak seklinde calisan cari
hesaplarin mahsuplasmasinda kendi icinde bakiye kapatmasinda da kullanilir. Bunun icin her
iki taraf arasinda yazili olmasa da karsilikli anlasmamn olmasi gerekir. Her ne sekilde
kullamlirsa kullanilsin mutlaka bu isleme konu olan belgelerin mahsup fisinin ekinde yer
amasi gerekir.

Kasaile ilgili tahsil ve tediyeleri ilgilendirmeyen islemlerin ilgili hesaplara bor¢ ve
alacak olarak kaydini temin icin ¢ift kolonlu olarak diizenlenir.

3.1.5. Seyahat Acentelerinde Muhasebe Dizeni
3.1.5.1. Muhasebe Y 6netmeligi

Islemlerin genel kabul goérmils ilkelere gore muhasebelestirilerek glvenilir bilgi
Uretilmesini ve bilgilerin tutarli mali tablolarla rapor edilmesini amaclayan tek dizen
muhasebe sistemi Maliye Bakanligi’ mn 26.12.1992 tarih ve mikerrer 21447 sayili Resmi
Gazete yayimlanan, 1 sayili muhasebe uygulama genel tebligi ile 1.1.1994 tarihinden
itibaren uygulamasina gecilmistir. S6z konusu bu sistemi, bilango esasina tabii tim
isletmeler kullanacaktir. Seyahat acenteleri de bu sistemi kullanacak isletmelerdendir.

Bu dizenlemenin amaci; bilango usuliinde defter tutan gercek ve tizel kisilere ait
tesebbls ve isletmelerin fadiyet ve sonuclarimin  saglikli, govenilir bir bicimde
muhasebelestirilmesidir. Ayrica mali tablolar araciligi ile ilgililere sunulan bilgilerin
tutarlilik ve karsilastinilabilirlik niteliklerini koruyarak gercek durumu yansitmasinin
saglanmasi ve isletmel erde denetimin kolaylastirilmasidir.

Medeginizileilgili gelismeleri takip ediniz /
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Ayricayapilan diizenlemenin;

Muhasebe bilgilerinin karar alma durumundailgililere yeterli ve dogru olarak
ulastirilmasina,

Farkli isletmeler ile ayn isletmenin farkli donemlerinin karsil astirilmasina,
Mali tablolarda yer alan hesap adlarinin tim kesimler icin aym anlami
vermesine,

Muhasebe terim birliginin saglanmas: suretiyle anlasilabilir olmasina,
Isletmelerleilgililer arasinda giiven unsurunun ol usturulmasina yonelik olmasi
hedeflenmistir.

VV VYV 'V

3.1.5.2. Kullamlacak Defter ve Belgeler
> Yevmiye Defteri (Gunluk Defter)

Kayda gecirilmesi gereken islemleri isletmenin elindeki belgelerden cikararak tarih ve
madde tertipli olarak yazmaya mahsus defterdir. 213 sayili Vergi Usul Kanunu'nun
183’ incti maddesinde ise, yevmiye defteri; kayda gegirilmes icap eden muamelelerin tarih
sirastyla ve madde halinde tertipli olarak yazildig: defterdir. Fislere kayit edilen islemlerin
tarih, sirasiyla ve maddeler halinde dizenli olarak yazildig: defterdir. Birbirini takip eden
sira numaralidir.

> Kebir Defteri (BlyUk Defter)

Y evmiye defterine kaydedilmis islemleri diizenli olarak ilgili hesaplara dagitan ve bu
hesaplarda toplayan defterdir. Tutulmas: ve istenildiginde ibraz edilmesi zorunludur. Ancak
tasdik zorunlulugu yoktur.

> Envanter Defteri

Envanter cikarmak; saymak, 6lcmek, tartmak ve degerlendirmek suretiyle bilanco
yonindeki mevcutlari, aacak ve borclar: kesin bir sekilde ve ayrintili olarak tespit etmedir.
Envanter defteri, ise baslama tarihinde ve bunu takip eden her is yili sonunda cikarilan
envanter ve bilancolarin kaydedildigi defterdir. VUK’ na gore tutulmast zorunlu olan
defterdir.

> K asa defteri

Isletmesinin kasa ile ilgili islemlerinin guni ginine yazildig: defterdir. Acentenin
elinde bulunan ulusal ve yabanci paralarinin karsiligimin izlenmesi icin kullamlir. Defterin
bir tarafinda 6nceki ginden devreden kasa mevcudu ve giin icinde yapilan tahsilét, diger
tarafinda da o gun iginde yapilan 6demeler ayr1 ayr1 ve agik bigcimde yazilir. Devreden kasa
mevcudu ile guin iginde tahsil edilen paraar toplanir, o giin icinde yapilan 6demeler toplam
distldikten sonra bakiye kasa mevcudu bir sonraki gine devredilir. Gunlik kasa sayimi
netices ile defter kayitlart sorumlu uzman ve veznedar tarafindan kontrol edilerek imzalanir.
Tutulmasi zorunlu degildir.
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3.1.5.3. Acente-Otd liskileri

Acente muhasebesi; 6n muhasebeden aldigi bilgiler ve onaylar dogrultusunda, sezon
Oncesinde otellerle yapmis oldugu sbzlesme geregi, konaklama isletmelerine 6demelerde
bulunur. Burada esas olan sezon éncesinde yapilan anlasmalardir. Bu anlasmalara gére bu
odemeler periyodik édemeler olabilecegi gibi, her tur sonunda ve sezon sonunda mutabakata
varillarak yapilan 6demeler de olabilir; ancak bunlarlailgili tim ¢alismalar 6n muhasebe ve
operasyonca gerceklestirilir. Muhasebe departmanina, bu édemelerin bilgileri ve onaylar
iletilir. Muhasebe departmani bu bilgilerin disinda fazladan ya da 6n muhasebece
onaylanmamig bir 6demeyi yapamaz. Ancak acentenin finansal durumunu dikkate alarak
konaklama isletmesince kabul goren gecici veya sadece o ddeme ile ilgili bir uygulamaya
gidebilir.

3.1.5.4. Acente-M Usteri Tliskileri

Seyahat acentelerinin satis yapmis oldugu msterileri ile acente muhasebesinin direkt
olarak bir temas: yoktur. Kapi misterisi olarak nitelendirilen misterilere yapilan satislar
kontuvar direkt olarak gerceklestirir. Bunlarla ilgili dizenlenen belgeleri muhasebe
departmanina acentenin calisma sistemine uygun bir sekilde iletir. Turlarda ya da otel
rehberleri tarafindan yapilan ekstra satiglarda, otel rehberleri yine acentenin calisma
sistemine uygun olarak, donemsel teslimatlarda bulunur. Kokartl: rehberler, tur sirasinda
yaptiklar ekstra satislar: tur sonunda 6n muhasebeile ¢ozer.

3.1.5.5. Acente-Tur Operator i fliskileri

Seyahat acenteleri ile tur operatOrleri arasinda yapilan anlasmalar geregi
hesaplasmalar yapilir. Acentelerde tur operat6riine bir turun tamamu icin fatura dizenlenir;
oturun icindeki her tirli harcama icin tek tek fatura diizenlemez. Ayrica minferitler icin
operasyonla ilgili olarak da yolcunun otele transferi, konaklamasi icin gergeklestirdigi
hizmetlerle ilgili olarak konaklama ve transfer hizmet faturasi da duzenlenir. Bunlarin her
biri donemler halinde gerceklestirilir. Sezon sonunda tur operatoril ve seyahat acentes
karsilikl1 olarak hesaplarim kontrol ederek, her tirl bor¢/alacak islemlerini sonuclandirir.

3.1.5.6. Acente-Harict Acente iliskileri

Bazen seyahat acenteleri hizmetlerin karsilanmas: sirasinda bir bagka acente ile de
caligabilir. Bu iliskide acente kendi adina bir hizmetin sunulmasini harici bir acenteden
isteyebilecegi gibi, kendis de baska bir acentenin sorumlu oldugu hizmeti onun adina
saglayabilir. Bu durumda hizmetin saglanmasi ileilgili rakam faturalandirilir.

Baz1 durumlarda da acente, kendisine miracaat eden bir misterisini s6z konusu Grind
(hizmeti) saglayamayacag: icin bir baska acenteye pas edebilir. Bdyle bir durumda da
hizmetin pas edildigi harici acente, musteriyi gbnderen seyahat acentesine komisyon
Odeyecektir.
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3.1.6. Tur ilellgili Muhasebe islemleri, Tur Maliyetinin Cikarilmas
3.1.6.1. Hizmet isletmeleri Ilellgili Maliyetler

> Ulasim
Ulasim araclar ile ilgili maliyetlendirmeleri yaparken turlarda kullanilan ulasim araci
turlerini dikkate aliriz.

Hava yolu sirketlerinden elde edilen rakamlar kisi basina alinan rakamlardir.
Dolayisiyla bu rakamlar sabit rakamlardir. Hizmetin maliyetiyle ilgili rakamlar degiskenlik
gostermeyip sabit oldugu icin maliyet hesaplamalarinda kisi basina hesaplamalar agisindan
acenteye kolaylik saglar. Charter ucuslarda bos bacak diye nitelendirilen bir durum da soz
konusudur. Yani charterlar ¢ekim merkezine sezon basinda dizenledikleri ilk seferin
donisunde, hentiz gelen ilk grup oldugu igin ve geriye dbnecek grup ya da yolcu
olmadigindan tur operatérinin bulundugu Ulkeye bos ucacaktir. Ayni zamanda sezon
sonunda da ¢ekim merkezinden geri donecek son yolculari almak Uzere giderken bos
ucacaktir.

Demir yolu ve deniz yollarinda ainan fiyatlar da genellikle konaklamaisletmelerinden
elde edilen rakamlar tiriindendir. Sabittir fakat yolcunun kamara veya kompartimanda ve ne
sekilde kalacag: ile ilintilidir. Yalmz bu tir uygulamalar kataloglarda ve satista, musteriye
Onceden bildirilmelidir.

> Konaklama

Konaklama isletmeleriyle ilgili kisi sayisi belirleme calismalarinda da digerlerinde
oldugu gibi bir 6nceki yilin gerceklesmelerinden yola cikilir. Gin giin Kisi sayisi belirlenir.
Munferit yolcular, grup yolcular: seklinde planlamalar yapilir. Bunlar mimkin oldugunca
gercege en yakin tahminler seklinde olmalidir.

Konaklama isletmeleri her tip musteri icin acenteye farkl: fiyatlar verir. Munferit
yolculara uygulanacak fiyatlar, gruplara, back to back gruplara, yerli minferit misteriye,
yerli grup misterising, kapali gruplara, kongre-seminer gruplarina vb. sekillerde farkl
fiyatlar uygulamir. Bunun disinda sadece sozlesmede yer alan sartlar dogrultusunda
komisyonunu tahsi| eder.
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Y TRAVEL TURIZM SEYAHAT ACENTESI - iST/**X’” OTELI 2005-SUBAT AYI| ODA
DURUMLARI (KONTENJAN)

GRUPLAR 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [ 11 | 12 | 13 14 | 15 (16 | 17 | 18 | 19 | 20 21 2| 23|24 | 25|26 (27| 28
BELLA - 10 | 10 10 | 10 12 |12 12
TURCHIA

15 | 15 15 | 15 18 | 18 18 | 18
GRANDE 5
EXPRESS
LINEA 15 | 15 15 | 15 15 | 15 18 | 18
GIOVANNI 12 | 12 12 | 12 12 | 12 15 | 15
GRANDE 1 20 | 20 20 | 20 25| 25 25| 25

15 15 15
GRANDE 7 15 D* 15 D* 15 15 D* 15 D
TURCHIA 20 | 20 20 | 20 22| 22 25| 25
TOPLAM 15|13 (30|12 (52|40 25 |25 | 15| 15| 12|52 |40 | 25 25133331259 |54 27 27 | 36|36 | 15| 65 | 50| 27
-
D = Donus

Sekil 11 : Ayhk kontenjan calismalarina 6rnek

Asagida 6rnek oda fiyat hesaplamalar: yer almaktadir.

1. Ornek
> p.p. indbl 30 Euro — dbl odafiyat: (30x2* ) = 60 Euro
> sngl suplement 15 Euro — sngl oda fiyat1 (30+15) = 45Euro
> extrabed % 30 indirimli — (30: 100 x 30 =9 Euroind.)
> extrabed: 30-9 = 21 Euro
»  trpl odafiyat1 : 60+21 = 81 Euro

2. Ornek
>  p.p.indbl 50 Euro —  dbl oda fiyat1 (50x2" ) = 100 Euro
> sngl suplement 30 Euro — sngl oda fiyat1 (50+30) = 80 Euro
> extrabed 35 Euro — trpl oda fiyat1 (100+35) = 135 Euro

* dbl oda fiyati hesaplamrken; daima‘p.p.” fiyatin iki ile garpariz.
Yani; p.p. x 2 = dbl odafiyati.

* trpl oda fivati hesaplanirken; daima‘dbl’ odafiyatinailave yatak bedelini
ekleriz.

Tur operatorleri de isletmeden adiklar: bu rakamlari, programlarina uygulayarak Kisi
basina maliyetlerini belirler.
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> Yiyecek-Igecek

Yiyecek-icecek isletmelerinde belirlenen yogunluga ve menl secenegine gore
fiyatlandirmalar yapilir. Genellikle acenteler restaurantlarda 0gle yemegini  alr,
fiyatlandirmalar da bu dogrultuda olur. Mentiye dahil olan igecegin cinsi ve miktar1 da
belirleyici bir etkendir.

Tur operatorleri, tim detaylan tek tek dikkate alarak programla ilgili bir kisinin
yiyecek-icecek maliyetini belirler.

Resim-18: Yerebatan Saray: (Sarma) — iISTANBUL
3.1.6.2. isletme Giderleri ve Kar Oranlar:

> Rehber Komisyonu

Tirkiye Seyahat Acenteleri Birligi ve meslek kuruluslarimn yazili gorisleri alinarak
renber taban ve tavan Ucretleri Bakanlikga yilda iki kez belirlenir (madde 44 -/
Degisiklik:11.02.1998-23255). Bu kuruluslar tarafindan ocak ayinda uygulanacak rehber
taban ve tavan Ucretleri konusundaki teklifler, aralik ay1 igerisinde; temmuz ayinda
uygulanacak ucretlerleilgili teklifler ise haziran ay1 igerisinde Bakanliga bildirilir. Bakanlik
ocak ve temmuz aylarinda uygulanacak rehber taban ve tavan Ucretlerinin tespitine iliskin
kararin: aralik ve haziran ayr sonuna kadar ilgili kurum ve kuruluslara bildirir.

Rehberlerin tcretlerinin TUREB ve TURSAB’in ortaklasa kabul ettikleri ve
Bakanligin onayladigi rakamlar1 dikkate alinarak odendigini, ancak rehberin calisma
temposuna gore bazi degisikliklerin yapilabilecegini biliyoruz ( 6denecek rakamlardaindirim
anlasmalar1 gibi).



>  Ikram Giderleri

Tur operatorii, beraberinde seyahat edecek musterilerine ¢esitli hediyeler verir. Tur
sirasinda kullanabilecekleri el cantalari, sapkalar gibi minik esantiyonlarin Uzerinde tur
operatdrunin logolar: da yer air. BOylece tur operatori bu yontemle hem reklamim yapar,
hem de yaptig1 bu jestlerle musteriyi memnun eder. Ayrica 6zellikle ¢anta ve sapka gibi
esantiyonlar sayesinde kendi musterilerini 6zellikle kalabalik tren yerlerinde diger acente
musterilerinden ayirt edebilme imkénina da sahip olur.

>  Giris-Otopark vb. Ucretleri

Tur operatbrieri, operasyonlar sirasinda yukarnida saydiginuz hizmetlerle ilgili
harcamalarin disinda bu hizmetlerin karsilanmasi icin baska harcamalarda yaparlar. Bu
harcamalar da maliyetlere yansir. Ancak diger hizmetlerde de oldugu gibi bazi harcamalar,
kisi sayilarina gore farkliliklar gosterirken bazilar: sabit harcamalardir.

>  Mize-Oren Yeri Giris Ucretleri

Her yil Kultir Bakanliginca belirlenen Ucretler TURSAB araciligiyla acentelere
gonderilir. Acenteler bu Ucretleri dikkate alarak maliyet hesaplamalarim yapar. Miize ve dren
yeri giris Ucretleri sabit masraflardandir. Kisi sayisinda meydana gelecek degisiklik bu
hizmetler icin yapilacak olan kisi basina Ucretleri degistirmez, sadece bu hizmet icin
harcanacak toplam 6demeyi degistirir. MiUze ve oren yerlerine yapilan bu kisi basina
odemeler karsisinda, kisi sayisi kadar bileti gorevli rehbere teslim eder.

Ornegin bu tarifeye gore indirimli fiyattan Topkapi Miizesi’nin bir tur operatoriine
maliyeti; 20 kisi (x 3YTL) icin: 60 YTL iken, 10 kisi (x 3YTL) icin: 30 YTL olacaktir.

>  Bahsisler (Tip Odeméeri)

Acentdler, otel ve restaurant hizmetlerinin misterilerine saglanmasindan sonra
memnuniyetlerinin ifades olarak bu isletmelerin personeline iletiimek Uzere bahsis (tip)
birakir. Bu uygulama, zorunlu bir uygulama degildir, ancak piyasada aisila- gelmis bir
uygulamadir.

Bu tir isletmelerde uygulandig: gibi tren ve gemi gibi gecelemelerin yapildigi ulasim
araclarinin personeli icin de tip birakilmasi esastir. Bu tir harcamalar Kisi basina sabit olarak
Odenen, fakat kisi sayisindaki meydana gelen degisikliklerin 6denecek toplam tip tutarin da
degistiren harcamal ardandir.

Rehber bahsis 6demelerini mutlaka tur harcama listesine kaydetmek zorundadhr.

> Otopark Ucretleri

Acenteler visitler sirasinda araglarin park ettikleri bazi yerlerde park Ucretleri 6demek
zorunda kalir. Bu her yerde uygulanmayabilir; ancak uygulama geregi park Ucretinin alindig:
yerler de vardir. Bu tlr harcamalart acente kendisi karsilar.
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> Kopra tcretleri

Istanbul’ un Anadolu ve Avrupa yakasim birlestiren kopriilerin kullamldig: turlarda bu
koprulerde ddenen gecis Ucretleri, o turun maliyetini harcamalardandir. Arag basina 6denen
bir Gcret oldugu icin, kisi basina maliyeti agisindan tipki otopark, otoban, feribot
harcamalari gibi acentenin degisken harcamalarindandir. Ayrica koprilerde arag tipine gore
farkli Ucret tahsil edildigi icin acente, bu detaylar1 da cok iyi takip etmek durumundadir.
Rehber giseden alacagi makbuzu saklamak ve tur sonunda yaptigi harcamay: belgelendirmek
Uzere acenteye teslim etmek zorundadir.

>  Otoban Ucretleri

Belli guizergéhlarda program geregi, kullanilan tcretli otobanlarlailgili olarak

acenteler harcamalar yapar. Bu 6demeler de ara¢ basina yapilan édemeler oldugu icin
acentenin kisi basina degisken harcamalarindandir. Grubun kisi sayisi arttikca kisi basina
disen rakam ters orantili olarak azalacak, dustikce yukselecektir. Rehber yine bu
harcamasiyla ilgili giseden alacagi makbuzu harcamasim belgelendirmek Uzere acenteye
teslim edecektir.

> Feribot Ucretleri

Yine belli guzergdhlarda kullamilan feribotta da acente, bu hizmetinden dolay: bir
bedel ddemek zorundadir. Bu harcamasi da digerleri gibi tur maliyetlerini etkiler. Arag
basina Ucret odendigi icin acentenin degisken harcamalarindandir. Kisi sayilarindaki
degisiklikler kisi basina disecek rakamlar1 da degistirir. Kisi basina disen rakamlar, ters
orantil1 olarak degisir.

>  Isletme Giderleri ve isletme K ar Oranlar:

Tur operatri/seyahat acentesinin, turun gerceklesmes sirasinda programlarla ilgili
yaptigi harcamalarinin disinda, kendi acenteleri ile ilgili maliyetler etkileyen, isletme
giderleri gibi baska harcamalari da vardir. En basiti bu organizasyonun temini ve
gerceklesmesi sirasinda gorev alan personelin Ucretleri, kira, elektrik, su, telefon benzeri
haberlesme giderleri, yakit, amortisman (yipranma payi), acente komisyonlari, tamtma ve
reklam giderleri vb. gibi harcamalar1 siradayabiliriz. Bu kalemlerin her biri tur
operatori/seyahat acentesinin bu turun temini ve gergeklesmes icin yaptigi pek de fazla
dikkat cekmeyen ve aslinda maliyeti 6énemli derecede yikselten harcamalardir.

Genellikle acenteler, bu siraladigimiz
. isletme giderlerini, gerceklesecek operasyon
icin ongordukleri toplam misteri sayisina
bolerek maliyetlere  yansitir. Eger
gerceklesmeler bu  o6ngorilen rakamlarin
atinda kalirsatabi ki tur operatériiniin sadece
bu nedenle bile zarar edeceginden
bahsedebiliriz.

Resim 19 : Bogazi¢i K dpr siinden Beyler beyi Sarayi
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Bu dogrultudaisletme giderlerini sOyle siralayabiliriz:

a. Pazarlama-satis . c. Turlailgili hizmet Uretim
giderleri b. Genel giderler giderleri
»  Temsl agirlama | > Personel giderleri »  Tur giderleri
giderleri (yemek, maas, »  Transfer giderleri
> Ikram giderleri sigorta) »  Arackiralama (tur, rent a
»  Tamir bakim > Haberlesme-iletisim car) giderleri
giderleri giderleri > Y akat giderleri
> Ulasim giderleri | > Elektrik giderleri > Konaklama giderleri
»  Tamtim-reklam > Su giderleri > Restaurant giderleri
giderleri > Kiragiderleri > Rehber Ucret giderleri
> Finansal kiralama > Girigler giderleri
(leasing gibi) > Otaoban Ucret giderleri
giderleri > Kopru giderleri
> Musavirlik giderleri | > Otopark giderleri
> Banka, noter > Bahsis (tip) giderleri
masraflar > Sigorta giderleri (out
»  Arag sgorta going) vb.
giderleri vb

3.1.6.3. Kisi Sayismin Belirlenmes

Tur operatorleri, kontenjanlar igin kisi sayilarint belirlerken bir 6nceki  yilin
gerceklesmelerini dikkate alarak bu islemi yaparlar. Tabii sadece bunu baz (temel) almazlar,
bu gerceklesmelerin oldugu donemdeki kosullar1 ve buginki kosullari, olast kosullart da
dikkate alirlar. Bunlardan elde ettikleri ile paket turlar tek tek dikkate alinarak kontenjan
talebinde bulunurlar. Bdirlenen bu rakamlar tahmini rakamlardir, ancak iyi bir
degerlendirme ile mimkiin oldugunca gercege yakin hesaplanmalidir. Cunki elde edilen bu
rakamlarla; rezervasyonlar, maliyet hesaplamalar1 ve satislar yapilacaktir. Karsi karsiya
olunan risk dikkate alimnca bu durumun 6nemi de ortaya ¢cikmaktadir.

Tur operatorleri kontenjanlar icin elde ettikleri bu tahmini rakamlarin yaklasik %80-
85'inin gergeklesebilecegini varsayarak her tur program icin Kisi sayilarim belirler. Maliyet
ve satis fiyatinin hesaplanmasini da bu sekilde elde ettikleri kisi sayisint baz (temel) alarak
yaparlar.
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Uygulama Faaliyeti-2' de proje olarak hazirlamis oldugunuz ‘* Daily Tour’’un maliyet
hesaplamasim yapiniz. Bu asamalar gergeklestirirken asagidaki islem basamaklarin: kontrol
ediniz. Hazirlachgimz projeyi sinifta arkadaslarimzla paylasinmz.

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER

> Transferin kisi basina maliyetini »  Aragtipini ve Ucretini arastiriniz.
hesaplayiniz > Kisi sayisini dikkate alarak maliyeti

> Restaurant maliyetini hesaplayiniz. hesaplayiniz.

> Rehberlik Ucretini hesaplayiniz. > Resturanttan alminan fiyat gore

»  Visit maiyetlerini hesaplayiniz. faaliyeti hesaplayinmz.

»  Varsakullanilan otopark, kdpri > Faaliyetteki bilgilerden yararlanarak
Odemelerini hesaplayiniz. kisi basina tcreti hesaplayiniz.

»  Alinan hizmetler karsiligi birakilacak | » Visitte kullandiginiz her miize ve 6ren
bahsisleri maliyeteilave ediniz. yerinin o déneme ait Ucretleri

> Isletme giderlerini hesaplayiniz. Uzerinden tek tek maliyetlerini

> Tum maliyet unsurlarint bir araya hesaplayiniz.
getirerek maliyeti hesaplayiniz. > Otopark, kopru Ucretleri gibi

O6demelerinin kisi basina maliyetlerini
tespit ediniz.

»  Alinan hizmetler karsilig: birakilacak
bahsislerin toplam maliyetlerini
hesaplayiniz.

>  Isletme giderlerinin kisi basina
etkilerini belirleyiniz.

> Faaliyetteki konuileilgili bolimler
yararlaniniz.

> Sabit giderlerle degisken giderlerin
hesaplanis sekillerine dikkat ediniz.
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KONTROL LISTESI

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

DEGERLENDIRME KRITERLERI Evet | Hayr
Elinizdeki tur programin incelediniz mi?
Tur programindaki Kisi sayisini kontrol ettiniz mi?
Ulasim araclarinin kisi basinafiyatlarim dogru belirlediniz mi?
Rehber Ucretlerinin kisi basina fiyatlarini dogru belirlediniz mi?
Transferin kisi basina maliyetini hesapladiniz mi?
Restaurant maliyetini hesapladiniz mi?
Visit maliyetlerini tek tek hesapladinz mi?
Varsa kullanilan otopark, kdpri 6demel erini hesapladimz mi?
Alinan hizmetler karsilig1 birakilacak bahsigleri maliyete ilave ettiniz
mi?
Isletme giderlerini hesapladimz nmi?
Varsa kullanilan otopark, kdpri 6demel erini hesapladimz mi?
Maliyete konu olan tum unsurlar: bir araya getirerek maliyeti
hesapladinz mi?

P
RB © o~NouswN e

[Eny
N

Isaretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayiniz
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DOGRU-YANLIS

Asagidaki sorularda yer alan dogru secenegin karsisindaki kutucuga kursun kalem
kullanarak “D” veya“Y” (Dogru/Y anlis) seklinde isaret koyunuz.

1. ( ) Madliyet hesaplamalarinda kontenjanlar icin 6ngorilen rakamlarin tamanu
Uzerinden kisi sayisi belirlenir.

2. () Otopark, feribot, otoban Ucretleri fiyat belirlemede kisi basina etki eden sabit
masraflardir.

3.( ) ‘‘Bos bacak’’ maliyeti doluluk oram baz alinarak acentenin tiim yolcularina
yansitilir.

4. ( ) Double odafiyati belirlenirken p.p. in dbl. rakamint iki ile garpariz.

5. ( ) Rehberlik Gcretinin kisi basinayansimasi kisi sayisi ile ters orantilidir.

6. () Acentderde her tirlt konvertibl para cinsinden muhasebe kayd: tutulur.

7.( ) DAB doviz alim belgesidir.

8. ( ) Tasimairsaliyes acente muhasebesinde kullanimi zorunlu olan bir belgedir.
9.( ) Acik fatura, vadeli islemlerin bedelinin 6denmis oldugunu gosterir.

10. () Gunluk defter ve biyuk defter, acentenin tutmakla ytkiml G oldugu
defterlerdendir.
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OGRENME FAALIYETi—+4

( AMAC )

Isyerinde hukuk kurallari cercevesinde 6zlik haklarinizin neler olabilecegini
Ogreneceksiniz.
Tur satisint seyahat acentes prosediriine uygun olarak gergeklestirebileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Seyahat acentaciligit aaninda uygulanan tur biletini satma islemleri ve satilan
biletlerin teslim alims sekilleri arastirnp bilgi toplayimz. Elde ettiginiz bilgileri rapor haline
getirip stnifta arkadaslarinizla paylasiniz.

4. TUR SATISINI GERCEKLESTIRME

4.1. Tur Satisitm Ger geklestirme

4.1.1. Tur Satis Dosyast Hazirlama

Tur operatorii satisim yapmak Uzere hazirladigr turistik Grinlerini pazarlayabilmek
icin kataloglarint hazirlar. Bunlar mUsterilerine Ucretsiz olarak sunulmak Uzere satis
noktalarina dagitilir. Bunun disinda acenteler konuklarimn yogun olarak bulundugu
konaklama isletmelerinde satiglarim artirmak amaciyla otel rehberi ath atinda acente
personeli olan bir kisiyi istihdam eder. Otel rehberlerinin konaklama isletmelerinde
yapacaklart tur satislarinda kullamilmak Uzere c¢ogunlukla resimlerden olusan tanitim
kitapciklari/brosurleri kullanirlar. Bu dosyalarda tanitilan driinlerin 6zellikleri, kosullar ve
fiyatlar: yer amaktadir.

4.1.2. Tur Biletinin Tanm (Voucher)

MUsterinin satin aldigi hizmetleri gosteren belgedir. Tur operatérii satis islemini
gerceklestirdikten sonra misterisine bu belgeyi dizenler ve bir niishasim kendisine ayirarak
musteriye teslim eder. MUsteri ¢cekim merkezine ulastiginda elindeki bu tur biletiyle satin
amis oldugu hizmetleri gerceklestirir. Eger gerceklestirecegi hizmetlerin timinin parasin
o6demisse, voucher aym zamanda nakit 6deme belgesi yerine de gecer. Satisin yapilmasi ve
voucherin dizenlenmesiyle tur operatort ile hizmetlerin sunulmasimt saglayan karsilayici
acente yukumlUluk altina girer. Clnki bu belge bir hizmetin pesin 6deme ile satildigim ve
karsiliginda stz konusu hizmetlerin yerine getirilecegi seklinde anlam ifade eden bir
belgedir.

Tur operatOrleri Urin sattiklart mUsterilerine tur bileti  (voucher) duzenlemek
zorundadirlar; clnkl mosteri, cekim merkezine geldiginde rehber, transferman veya
herhangi bir acente temsilcisine bu bileti ibraz etmek durumundadr.
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4.1.3. Bilet Bilgileri
Tur biletinin (V oucher) Uzerinde yer aan bilgiler:

Seri no

M Usterinin adi-soyach

Servisistenen gekim yeri

Satin alinan hizmet ( konaklama, transfer, konaklamat+transfer, transfer, rent a
car, back to back tour vb. gibi)

Grup ise, grup kodu

Konaklama varsa pansiyon durumu (bb, hb, fb, al inclucive)
Oda durumu (sngl, dbl, trpl, suit)

Satin almatarihi

Servistarihleri (giris/cikis),

Geceleme say1si

Odeme sekli

Free uygulamasi

Kur vb.

VVVVVVVYVYVY VYVVVYVY

Bunlarin disinda grup msterilerine veya minferit misterilere zaman zaman ¢ekim
merkezlerinde extra tur veya diger Urlnlerin satislar yapilir. Yapilan bu satislarin hem
misteri hem de acente tarafindan belgelendiriimes icin mutlaka bir belge yani voucher
duzenlenmesi gerekir.

Voucher tek nisha dizenlenmez. Genellikle 3—4 niisha (kopya) olarak hazirlanir.
Rehber iki nishasim isletmeye birakir. Digerini tur donlisiinde hesap kapatma sirasinda
fatura kontrollerinde kullamlmak Uzere acentesine teslim eder. Isletme de bir niishay:
kendisine ayirir. Diger nishay: da faturayla birlikte seyahat acentesine génderir.
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.......................... TRAVEL AGENCY A No: 230392
Excursion
Date
Hotel
Room no
Name
Pax
Price
Total
Pick up time
Tour Manager :
NO REFUND Kod
- 001
Sekil 14: Rehber satish tur bilet 6rnegi
VOUCHER
1. Bu form rehber ve servis 1stenen tesis tavafindan doldmnbar.
2, Tejzl gizgil form fatura ekimde nmtlaka yukanda yamh advesinizs
gondarimalidic WE]
Woucher'siz veya voucher'a uymayan FATURALAR dan ACENTAMIZ sonmnb
degildiv. MO 013013
P b m Bebiher tarafdan doldmulacabd . Bu kisim servisi veren tesisge doldurulacaktir.
|serv:is istenen wer : | |FREE |
|Operasy\:\n—Yolcuad1 : | |UCRET l:l BB DHB [C]FE
Grip Eodu-Da 1:
[Grp Ko Doreri | baa | Gon | Peret | [ar ] [rutan |
|Giris Taxihi |
[as T - | TEK
[0d2Durum: TER] CIFT| wigLU] SUIT | GIFT
LI LU
|Par|siy\:m : BB | HE | FE | | “
ST
|NOTLJLR |
[ A sopads irnzs ve tarih ] Servis veren tesisfimza kage TOPLAM
Ut
TOPLAM

Sekil-15: Rehber tarafindan hizmet sonrasi doldurulup isletmeler e bir akilan voucher
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4.1.4. Bilet Satma Islemleri

Tur operatorleri tarafindan satilan turistik Griinler tur operatorinin belirledigi satis
politikalar1 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 araclari reklam ve tamtimlarda kullanilan
araclardandir. Bunlar genis kitlelere ulasir ve satig grafigimizi yikseltmemize yardimc olur.

4.1.5. Satilan Biletin Tesim Alinmasi

Tur operatorleri hizmet satin alan mUsterilerine hizmeti satin almalariyla birlikte
voucher dizenlerler. Bu voucherlar cekim merkezinde satin aldigi hizmet ya da hizmetleri
belgelendirmek icin misteriye teslim edilir. MUsteri, cekim merkezine geldiginde rehber ya
da diger bir acente temsilcisine voucherim tesim eder. Eger misteriler beraberlerinde
voucher getirip bunu ibraz edemezlerse, ¢ekim merkezindeki (destinasyondaki) yerel
(karsilayic1) acente sbz konusu yolcu icin voucher dizenler. Voucher ¢ nisha halinde
diizenlenir ve bir nishast musteriye tedim edilir. Minferit misteri olmasi durumunda ikinci
niisha otdl faturasina eklenmek Uzere konaklama isletmesine birakilir. Diger nlisha da gerekli
karsilastirmalar ve kontrollerin yapilabilmesi icin acentede kalir.

MUsteri tur operatori tarafindan dizenlenmis olan voucher’': yerel acenteye teslim
ettiginde yeniden voucher dizenlenmesine gerek yoktur. Acente musterinin beraberinde
getirdigi voucherin aslim (ilk niishasim) alacaktir.

4.1.6. Biletin Bilgisayara Girilmesi

Acenteler operasyon islemlerini mantel olarak klasik dosyalama yéntemleri ile takip
edebilecekleri gibi, operasyonlarina en uygun olacak sekilde hazirlanmis olan bilgisayar
programlarini da kullanabilirler. Bu programlarda gerekli olan tim veriler dogru ve tam
olarak verildiginde acenteler kontenjan durumlar1 déhil tim faaliyetlerini rahatlikla takip
edebilirler. Tur satislari, gerceklesmeleri, isim ve transfer listeleri, fatura kontrolleri,
odemeler, istatistik raporlar: gibi takipler ve cikislar istenildigi an alinabilir. Tur biletlerinin
girisleri ve takipleri de rahatliklayapmlabilir.

Programda tur biletlerinin takibi icin iki bolim hazirlanmustir. Birinci normal tur
satislar1 yani tur operatoriiniin satis yapmis oldugu yolcularin bilgilerinin girildigi, digeri ise
gerceklesme sirasinda rehber tarafindan yapilan tur satislarina ait bilet bilgilerinin girildigi
kisim olarak hazirlanmigtir. Satig takiplerinin karismamast icin bu ayrim gereklidir. Tur
operatorinin sattigi biletler, rehber veya transferman tarafindan msteriden toplandiktan
sonra acenteye tedlim edilir ve takiplerinin yapilabilmesi icin normal satislarlailgili bolime,
bilet bilgileri ve bilet numarasi girilir. Rehber tarafindan yapilan satislarda da ayn yontem
uygulanmir ve bunlarlailgili bilgiler de rehber satislar: ileilgili bélime girilir. Programlardaki
farkliliklardan dolay: girilis yontemleri acentelere gore degisiklik gosterebilir. Ancak takip
icin gerekli olan bilet bilgileri standart olarak her programda yer almaktadir.



4.1.7. Tur Listelerinin Olusturulmas

Yapilan satiglar sonunda ilgili listeler hazirlanir. Bu listelerin hazirlams sekilleri
satilan hizmetin tird dikkate alinarak operasyon dosyalarinaislenmek ve rehberlere il etilmek
Uzere farkl: farkli hazirlanr.

Grup listeleri tur operatdrinden gelen satis bildirimleri dogrultusunda back to back
turlarda (grup adi ve gelis tarihi baz alinarak) grup kodlarina gore hazirlanir. Bu listelerde
sngl, dbl ve trpl konaklayacak yolcular oda durumlari da belirtilmis olarak hazirlanir.Kapal
gruplarin listeleri tur operatOriinden tam liste halinde diizenlenerek gonderilir. Karsilayict
acente bu listeleri aynen kendi dosyalarina isler ve diger grup musterileri igin uygulamasi
gereken prosedirleri uygular.MUnferit yolcularin isimleri de tur operatori tarafindan satis
bildirimleriyle birlikte gelir. Bu yolcular i¢in de misteri dosyalar: agilir.

Rehberler tarafindan satilan tur listelerinin hazirlansi:

VV YV VVV VVYVYVY

Rehberler tarafindan satilan tim turlar, tur dosyalarinatarih tarih kaydedilir.
Tur gikislarindan bir giin 6nce listeler hazirlamp ilgili birimlere dagitilir.
Listeler kisi say1si (pax) ve ara¢ durumuna gore, otel siralamasi yapilarak
yazilir.

Listenin altinarehber ve arag ismi, plakas ve ara¢ numarasi ilave edilir.
Tur programina istinaden yemek rezervasyonlar: yapilir, not olarak dusUlUr.
Farkl1 noktalardan cikislarin oldugu koordineli turlarda, bulusma saati ve
noktas: kontrol edilip listeye not diistlUr.

Farkl1 noktalara konaklamal1 turlarin satisi durumunda, oda durumu (oda
dagilimi, say1s1 ve pansiyon durumu) ve otelin ismi listede belirtilir.

Tekne, jeep-safari, rafting turlarinda turu diizenleyen sirkete bilgi verilir.
Shopping turlarinda shopping merkezlerine bilgi aktarilir (pax, rehber adi, farkl
Ulke operasyonlar1 varsamilliyeti, yaklasik saati).

MuUsterilerin aliig (toplama) ve birakilislant (dagitim) igin toplama ve dagitma
noktalarimn duruma uygunlugu dikkate alinarak arag ve transferman/rehber organize edilir.
Tur bitislerinde turlailgili gerceklesme raporu hazirlanir ve dosyalanir. Fotokopisi alinarak
muhasebel estirilmek Uzere muhasebe departmaninailetilir.
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Basim tarihi:23.08.2005

X TRAVEL AS.
27.07.2005
TUR REHBER LISTESI
Tur Aract : Rehber : Doénus yeri :
Depar Yeri : Arag bulusma: Donis saati :
Depar Saati: Saati: Donus tarihi:
Depar tarihi. Aciklama :
Sofér
Satan | Bilet no M Usteri adh Yet | Coc | Beb Otel Oda | Ext | Opr | Bul. | Saat | Agiklama
Aracgtoplami:.........pax (..... yetiskin, ....... cocuk, ....bebek)

OTEL TOPLAMLARI

Not.

Sekil-16 : Tur listes Ornegi
4.1.8. Muhasebe-Otel Rehberi Hesaplasmasi

Otel rehberi otellerde acenteyi temsil eden acente personelidir. Otelde konaklayan
acente misterisine; extratur, ucak bileti, rafting gibi aktivite ve rent acar gibi ¢esitli trinleri
satar, acente musterisinin problemlerini acente adina ¢dzer. Acentenin calisma sistemine
gore, ki bu da acentenin satis potansiyeline gore degisecektir, gunlik, haftalik, tur basina ya
da ti¢ giinde bir gibi belirli dénemlerde listelerini ve satiglarda tahsil ettigi miktar: acenteye
tedim eder. Ancak acente ile hesaplasmalar1 direkt acentenin muhasebe departman: ile
yapmaz. Operasyon ile birlikte ¢alisan 6n muhasebe ile gerceklestirir. Muhasebe departman:
sadece yapilan islemleri muhasebelestirir.

Hedefinizi belirleyiniz ve ona uygun davrammz Hareket
Ediniz I
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““A Grubu’ seyahat acentelerinde tur satis dosyasi hazirlama tekniklerini ve tur
dosyasinda yer amasi gereken detaylar hakkinda bilgiler edininiz. Edindiginiz bilgilerin
1s1ginda bir tur satis dosyasini proje olarak gergeklestiriniz. Bu asamalari gerceklestirirken
asagidaki islem basamaklarini kontrol ediniz. Hazirlachginiz projeyi ve edindiginiz bilgileri
sinifta arkadaslarimzla paylasinmz.

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER

Tur satis dosyasinda bulunmast Incoming calisan bir acenteden
gerekenleri aragtirimz. yararlaniniz.

Tur dosyasi hazirlama tekniklerini Elde ettiginiz tim detaylar: sistemli
arastiriniz. olarak rapora dénUstirindz.

Elde ettiginiz bilgileri bir rapor haline Uriinlerini tespit ediniz.

getiriniz. Uriinlerinizi tamtan fotograflarn

Elde ettiginiz bilgilerden yararlanarak
tur satig dosyas: hazirlayimz.
Hazirlachgimz tur satis dosyasin
sinifta sununuz.

Hazirladigimz tur satis dosyasinin
cekiciligini degerlendiriniz.

hazirlayinz.

Uriin tanitim bilgilerini hazirlayimz.

Uriin fiyatlarinin ve varsa satis

kosullarinin bilgilerini hazirlayiniz.

Tur satis dosyasinin ¢ekiciligine dikkat

ediniz.

Temiz ve dizenli calisimz

Objektif degerlendirmelisiniz.
Degerlendirme sirasinda arkadagslarimzin

goruslerini aliniz.

vV Vv Y VvV VYV V
YV V VYV VV V V
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KONTROL LISTESI

Asagida hazirlanan degerlendirme 6lcegine gore kendinizin ya da arkadasimzin
yaptigi calismayr degerlendiriniz. Gergeklesme dlzeyine gore “Evet / Hayir”
seceneklerinden uygun olam kutucugaisaretleyiniz.

DEGERLENDIRME KRITERL ERI Evet | Hayir

1 Incoming calisan bir acentede tur satis dosyasinda bulunmast
gerekenleri aragtirdiniz mi?

5 Incoming ¢alisan bir acentede tur satis dosyast hazirlama tekniklerini
aragtirdimz m?

3 Elde ettiginiz tim detaylar: sistemli olarak rapora donustirdintz
mu?

4 | Tur satis dosyasinda sunacaginiz Urinlerini tespit ediniz mi?

5 | Urinlerinizi tanitan fotograflar hazirladimz mi?

6 | Uriin tamtim bilgilerini hazirladimz mi?

7 Uriin fiyatlarinin ve varsa satis kosullarinin bilgilerini hazirladimz
mi?

8 Elde ettiginiz bilgilerden yararlanarak pazarlama gekiciligine sahip
tur satig dosyas: hazirladimz nmi?

9 | Degerlendirme sirasinda arkadaslarinizin gorislerini aldiniz mi?

10 Hgglrlad1g1n1z tur satis dosyasinin cekiciligini de degerlendirdiniz
mi

[saretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular: tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayiniz
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DOGRU -YANLIS TURU TEST

Asagidaki sorularda yer alan dogru secenegin karsisindaki kutucuga kursun kalem
kullanarak “D” veya“Y” (Dogru/Y anlis) seklinde isaret koyunuz.

1.( ) Hizmetten yararlanisin son durumu belgelemek acisindan voucher gereklidir.
2.( ) Voucherim ibraz etmeyen musterinin hizmeti saglanamaz.
3.( ) Turlisteleri sezon sonu andizlerde tur operatorine yol gosterici olur.

4.( ) Munferit yolcularlailgili tarih, konaklama ve servis bilgilerine gore dosyalama bu
yolcularin takibini kolaylastirir.

5.( ) Tur biletleri rehber satisli, tur operatori satish seklinde ayrim yapilmadan
bilgisayaragirilir.

TAMAMLAMALI TEST

Asagida size verilen cimlelerdeki bosluklara dogru ve uygun kelimeleri yaziniz.
Bosluklar: doldururken kursun kalem kullamniz.

1. Tur bitislerinde turlailgili tur ........ccccvvveviieie e raporu hazirlanir.

2. Farkl1 noktalardan cikislarin oldugu ortak turlarda............cooeveieiiiniiciccnns sarttir.

3. Minferit yolcularinislemleri ........ccccoooevveiieenns gosterdigi icin gruplardan farklidir.
4. Satiglar tur operatOrinun BEliredigi .........ccooveieieircceeee dogrultusunda
gerceklestirilir.

5. Rehberin duizenledigi voucher gergeklesmeyi gostereceginden ............cc....... gereksiz

6deme yapmaktan kurtulur.
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OGRENME FAALIYETI-5

( AMAC )

Isyerinde hukuk kurallari cercevesinde 6zlik haklarinizin neler olabilecegini
ogreneceksiniz.

(' ARASTIRMA )

Turun gergeklestirilmesi icin gerekli 6n hazirliklart eksiksiz ve dogru olarak
yapabileceksiniz.

Seyahat acentaciligi alaninda gerceklestirilen tur dncesi hazirliklar: arastirip  bilgi
toplayinmz. Elde ettiginiz bilgileri rapor haline getirip sinifta arkadaslarimzla paylasinz.

5. TUR GERCEKLESTIRME

5.1. Tur Icin On Hazirhiklari Yapma

Artik turla ilgili her turli planlama ve satis islemleri tamamlanmig sira turun
gerceklesme asamasina gelmistir. Bu asama baglamadan Once seyahat acenteleri,
organizasyonun saglikli olarak yuritilmesi icin son hazirliklarin yapar. Bu hazirliklarin
asamalar asagida sirasiyla yer almaktadir.

5.1.1. Arag ve Sofor

Rehber, dosyalart hazirlandiktan sonra otobis firmas: aramr. Firmaya program ile
ilgili bilgi iletilir ve rehber adi, bulusma yeri, saati, grup adi/grup kodu, arag tipi gibi bilgiler
hatirlatilir. Firmadan arag plakasi, arag numarasi ve sofér adh alinir. TUm bu bilgiler rehbere
tur dosyasi tediminde aktarilir ve arag operasyonundaki bilgilerle karsilastirilir.

5.1.2. Rehber ve Rehber Dosyalari

Turlara ¢ikacak rehberlerini tespit etmis olan acenteler, turlarin gerceklesmesinden
once rehberlerini acenteye cagirip rehberleri ile ilgili son kontrollerini (vize kontrolU gibi)
yapar. Daha sonra rehbere tur dosyas: tedim edilir, arag ve sofdrii hakkinda bilgi verilir.
Rehbere gerceklestirecegi turla ilgili olarak acentenin hatirlatmas: gereken detaylar varsa
bunlar hakkinda bilgi verilir.
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Ayrnica tur sirasinda rehbere gerekli olacak her tirli belgenin yer aldigi bir dosya
hazirlanarak tur 6ncesinde (en az 1-2 gin dnce) rehbere tedim edilmelidir.Rehbere tedim
edilecek rehber dosyasinin icinde yer almasi gereken belgeler sunlardir:

Tur programi

isim listesi

Gider makbuzlari

Acente tarafindan génderilmis, isletme tarafindan confirme edilmis rezervasyon
formlarinin birer nishalari

Rehber tarafindan diizenlenerek birer niishasi isletmeye birakilacak olan bog
voucherlar

Tur harcamallistesi

Tur sirasinda kullamlacak olan otel, restaurant, miize gibi yerlerin telefon ve
ilgili kisilerin listes

Gerekli durumlarda acente personelinden ulasilabilecek kisilerin isimleri ve
telefon numaralari

Varsatur sirasindailetisim kurulabilecek sube ve yardimc: acentelerin telefon
numaralari ilgili kisilerin isimlerinin yer aldig liste

Tur degerlendirme formu

YV VvV VY VV V VVVYVY

5.1.3. Tur Icin Alimis Saatlerini Diizenleme

Turlarda grubun ya da minferitlerin otellerden alimg saatlerinin  dizenlenmes
sirasinda esas olan o gunku tur programinmin icerigidir.

Arrival gelis transferlerinde yolcunun karsilanmast ile ilgili ekibin alanda olus saati,
ucagin inis saatine gore belirlenir. Departure (donds) transferlerinde sbz konusu olan dig hat
ugusu oldugu ve dis hat uguslarinda yolcunun kalkis saatinden en az iki saat 6nce alanda
olmasi gerektigi igin en uygun saat tespit edilir.

Resim 21 : Pamukkale
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5.1.4. Konuga Duyurma

MUsterimizin alimg saatlerinin bildirilmesi de misteri tirtine (munferit, grup gibi) ve
alinig nedenine (departure transfer, ara transfer, tur ve extra tur gibi) gore farklilik gosterir.

SOz konusu olan munferit misterinin transferleri veya tur icin aimslan ise; bu
yolcularla ilgili aims saatlerinin bildirimleri genellikle otel rehberi, rehber, transfermen
tarafindan veya otellerde acentenin yolculari icin ayrilmis olan bordlarda (bildirim
panolari/levhalar) yer aan bilgilendirmelerle (mesgjlarla) yapilir. Otel panolarinda yer
alacak bilgilendirmeler icin acenteler genellikle standartlagmis metinler hazirlar. Daha sonra
bunlarin boardlara asilarak tiim yolcularin gérmesini temin ederler.

SEYAHAT ACENTESI

TUR
DEGISIK LIK//IPTAL
BiL DIRIMI

Resepsiyonun Dikkatine;
Asagida acentemiz yolcularinailetilmek izere hazirlanmig olan mesajimiz yer almaktadir.
Isbirliginiz icin tesekkiir ederiz.

From e TRAVEL AGENCY
Att  : Mr./ Mrs. ( Group // Individual)
L€ (01 o IS

DEGERLI KONUGUMUZ;

DAHA ONCE TARAFINIZA .../ oo, VE SAATTE GERCEKLESTIRILECEGI
BILDIRILEN TURUMUZ SAAT OLARAK

DEGISMIS // IPTAL EDILMISTIR.

TESEKKURLER VE iYI TATILLER.

LUTFEN DAHA DETAYLI BILGI ICIN ACENTEMIZi ARAYINIZ.
PBX

Sekil 17: Konuga duyur mak i¢in kullanilan for ma 6érnek
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5.1.5. Tur Avanss Hazirlama

Tur avansi hazirlamrken tur programu, kisi sayist ve anlasmalar (rakamlar, kosullar)
dikkate aliir. Bu, ister yolcunun kendi Ulkesinde iken satin aldigi bir hizmet, isterse gekim
merkezinde sonradan satin aldigi extra bir program olsun hepsinde hesaplama yontemi ve
esadarn aymdir. Bu hesaplama daima karsilayici acentenin kendisi tarafindan rehbere
O0denmek Uzere yapilir (gergeklesme sirasindaki pesin 6demeleri acente adina karsilamasi
amaciyla).Bunlarin icinde rehberin acente adina yapmas: gereken pesin 6demeler (bahsis,
otopark, kopril gecis, giris, otoban gibi) Uzerinden 6ngorilen rakam, rehbere avans olarak
verilir.Her sene belirlenen miize-Oren yeri giris fiyatlar tur maliyet hesaplamalart igin ne
kadar gerekli ise avans hesaplamalar: igin de o kadar gereklidir. Bu listelerin mutlaka 6n
muhasebede bulunmasi gerekir.

5.1.6. Tur Bilgi Formu

Rehberin gergeklestirecegi tur programimin bilgilerini iceren formdur. Her acentenin
kendine 6zgl bir formu vardir. Baz1 acenteler liste diizeninde bilgi formu hazirlarken, bazi
acenteler de tablo seklinde hazirlanmus bilgi formlarini kullanir. Yine bazi acentelerde tur
bilgi detaylar saatleri ile belirtilerek hazirlanirken, bazi acentelerde tur bilgileri ve gerekli
olan (randevulu) hizmetlerin saatleri belirtilir. Diger gerceklesmelerin saat ayarlamalarin
rehberin kendisi programin icerigini dikkate alarak planlar.
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1. GUN 23/03/2002

SAATLER VISITLER

05%-06% Muhtelif otellerden alinis
07% Akseki’ de kahvalti (Ada Din.Tes)
08% Hareket 2. GUN 24/03/2002
10% Konya SAATLER VISITLER
10 Mevlana Miizes 09% Har eket (Perissia)
117 Hareket 09% Kaymakl:
12% Mola (X tesisi) 10" Hareket
12% Hareket 10% Fotograf/U¢ Hisar
13* L : X restauranti 11% Hareket
15" Hareket 117 Fotograf/Pasabaglari
15™ Goreme-Avcilar Vadisi/Fotograf 11" Hareket
15® Hareket 12% L : Z Restauranti
16% Seramik el sanatlari fab. ziyareti 13" Hareket
16™ Hareket 13% Hal1 magazasi
17" Otele varig /X oteli 15% Hareket
19% D: Htl 15" Goreme Acik Hava Miizes
21% Tirk gecesi/ Y Rest. 16” Hareket
24% Otelevaris/ X oteli 17% Fotograf/Dervent Vadisi

3.GUN 25/03/2002 17%° Hareket

SAATLER VISITLER 17° Onyx fab.
08™ Har eket (Perissia) 18% Hareket
09 Agzikarahan K ervansaray 18™ Otele varis/ Perissia Htl
09% Hareket 19% D: Hitl
10% Mola (X tesisi) 21% Hareket- Mevlana gosterisi icin
10” Hareket 21" Motif Gosteri Merkezi
127 Konya'yavaris 22% Hareket
12% L : X otobisfirmas 22% Otele varig/ X Oteli
13% Hareket
15% Omer Duruk
15® Hareket
18% Otellere varig

Sekil 18: Ornek Kapadokya turu ( 3 giin/ 2 gece)
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5.2. Turun Gerceklestirilmesi
5.2.1. Tur Cikis

Tur icin gerekli hazirliklar tamamlandiktan sonra artik sira turun gergeklesmesi
asamasina gelmistir. Tur operatérleri misterinin  ¢ikis kapilarinda tatsiz durumlarla
karsilasmamalar1 icin 6nceden giimriik ve pasaport islemleri ileilgili gerekli tedbirleri alirlar.
Boylece ¢ikis kapilarinda meydana gelebilecek bu tip tatsiz olaylarin olusumuna da engel
olurlar. Clnkd bir yolcu icin tatsiz baglayan bir tatil paketi onun olumlu beklentilerini ve iyi
niyetini de sona erdirebilir. Son kez kontroller yapildiktan sonra musteriler hizmetleri satin
aldiklar noktadan hareket ederler. Soz konusu olan yurtdisi turlar ise, ugaklarin gekim
merkezine inisinden itibaren karsilayici acente gorevi devralir.

Resim 22: Kekova-Batik Sehir

Grubun ya da minferit yolcularin ugaklarinin inisinden yarim saat 6nce arag+sofor ve
rehber/transferman havalimamnda hazir bulunurlar. Yolcularin valizleri aindiktan ve
pasaport kontrolleri yapildiktan sonra yolcular otobislerin bulundugu yere alimir. Valizler
araclara yolcularin kontroliinde alinir ve ism listeleriyle karsilastirarak yolcu sayilan ile
isimleri kontrol edilir. Farkliliklar (fazlaik/go-show, eksiklik gibi) varsa acenteye hilgi
verilmek Uzere not alinir.

Hava limaninda karsilanan minferit yolcular, 6nceden hazirlanan transfer listelerine
gore otellerine dagitilir. Bu sirada yolcular: karsilayan rehber vel/veya transferman yolculara
info’'larim verir. Genellikle acenteler dzellikle transfermana bu info'larla ilgili kendi
hazirladiklart metni veya basliklart dnceden verir. Transfermanlar yolcularina bu dogrultuda
bilgi aktariminda bulunurlar. Minferit yolcular otellerde bulunan otel rehberlerine teslim
edilir veya kendileri eslik edilir.
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Grup yolcularinm ise genellikle rehberi karsilar; ¢link(i amag grup ile rehberin bir an
once tanmisarak kaynasmalarini saglamaktir. Grup hava limaninda karsilandigi andan itibaren
artik tur programimin geregi olan tim hizmetler gerceklestirilecektir. Arrival’in oldugu
birinci guin ugaklar herhangi bir visitin gergeklestirilemeyecegi saatlerde iner. Belki sadece
cok kisa bir sehir turu gerceklestirilebilir. Ancak genellikle grup hava limamndan alinarak
direkt olarak otele getirilir. Bu sirada otobuste kendilerine info verilir. Otele gelindiginde
check-in islemleri ve oda numaralari-anahtarlarinin verilmes ile rehber bizzat ilgilenerek
resepsiyona ve yolcularina yardimcr olur. Daha sonra valizler yine yolcularin kontrolinde
oda numaralarina gore odalarina tasinur.

5.2.2. Turdaki Etkinlikler

Arrival’in ertes gunu (ikinci guin) grup, rehberiyle turlarina devam eder. Acente ve
rehber, yolcunun satin almig oldugu tim hizmetlerin eksiksiz ve garanti edilen kalitede
sunulabilmesi icin calisacaktir.

Turun gerceklesmesi sirasinda acente ve rehber mutlaka irtibat halinde olmalidir. Her
turlt  planlamanin  chisinda gelisen degisikliklerden birbirlerini  haberdar etmelidirler.
Rehberin turdaki yolcularin 6zel ginlerini (Dogumgind, evlilik yildontimleri vb.) 6grenip
tur dénemine rastlayanlar: kutlamasi hem kutlanan yolcu/yolcular icin iyi bir jest, hem de
grupta aym atmosferi paylasan diger yolcular icin son derece sevimli ve sicak bir ortam
yaratilmig olacaktir. Bu ufak jest sayesinde insanlar kendilerinin 6nemsendigini, kendilerine
deger verildigini ve hatta aile ortaminda bulunduklar: hissini duyarlar. Tur esnasinda bazi
yolcularimiz problemli olabilir veya saldirgan davranislar sergileyebilirler. Bu durumda usta
bir rehber, yolcu ile polemige girmek yerine, uzlasmaya gidecek ve tur ile ilgili varsa
problemini ¢cozimlemeye calisacaktir.

Turlar programlart geregi kapsadiklar: sire agisindan farkliliklar gosterebilir (7
gunldk, 15 gunlik, hafta sonu turlart gibi). Turlarin sireleri uzadikca yolcularda yorgunluk
ve bazen de buna bagli olarak isteksizlik ortaya ¢ikabilir. Rehber gruptaki yolcularimn genel
saglik durumlar: ile de ilgilenmelidir. Clnkl kalp, tansiyon, sara vb. rahatsizliklar olan
yolcularint gerektiginde uyarmas ve tatsiz sonuclara neden olmamast igin baz: tedbirleri de
almasi gerekir

Resim 23: Simena Oren Yeri
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“A Grubu'’ seyahat acentelerinde tur Oncesinde rehbere verilen rehber dosyasi
hakkinda bilgiler edinerek bir tur dosyasi hazirlayimiz. Hazirladiginiz tur dosyasini sinifta
arkadaslarimzla birlikte edindiginiz bilgiler dogrultusunda degerlendiriniz.

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
> Rehber dosyasi hakkinda arastirma | » A grubu seyahat acentesinde
yapiniz. arastirmalar yapiniz.
> Elde ettiginiz bilgiler dogrultusunda | > Birden fazla acente arastirimz ki varsa
rehber dosyasi hazirlayiniz. farkliliklar: ve nedenlerini tespit
edebilirsiniz.
> Tur programini hazirlayiniz.
>  Isimlistesini hazirlayinmz.
> Gider makbuzlarim hazirlayiniz.
> Acente tarafindan gonderilmis, isletme

tarafindan confirme edilmis
rezervasyon formlarimin birer
nishaarinm hazirlayimz.

> Rehber tarafindan diizenlenerek birer
nishas isletmeye birakilacak olan bos
voucherlar1 hazirlayimz.

> Tur harcamallistesini hazirlayiniz.

> Tur sirasinda kullamlacak olan otel,
restaurant, miize gibi yerlerin telefon ve
ilgili kisi listesini hazirlayiniz.

> Gerekli durumlarda acente
personelinden ulasilabilecek kisi
isimlerini vetelefon numaralarim
hazirlayinz.

> Varsatur sirasindailetisim
kurul abilecek sube ve yardimct
acentelerin telefon numaralart ilgili kisi
isimlerinin yer aldigi listeyi

> Hazirlachginiz dosyay: gbzden hazirlayinz.
geciriniz. > MuUsteri memnuniyeti anketini
ekleyiniz.
> Tur degerlendirme formunu
hazirlayinmz.
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KONTROL LISTESI

Asagida hazirlanan degerlendirme 6lcegine gore kendinizin ya da arkadasimzin
yaptigi calismayr degerlendiriniz. Gergeklesme dizeyine gore “Evet / Hayir”
seceneklerinden uygun olam kutucugaisaretleyiniz.

DEGERLENDIRME KRITERLERI Evet | Hayir
Arastirmalarimzi birden fazla ““A grubu’’ seyahat acentesinde
yaptiniz mi?

Tur programini ilave ettiniz mi?

Isim listesini ilave ettiniz mi?

Gider makbuzlarin ilave ettiniz mi?

Confirme edilmis rezervasyon formlarinin birer nishalarin ilave
ettinizmi?

Bos voucherlar ilave ettiniz mi?

Tur harcamal listesini ilave ettiniz mi?

Tur sirasinda kullanilacak olan otel, restaurant, mize gibi yerlerin
telefon veilgili kisi listesini ilave ettiniz mi?

Gerekli durumlarda acente personelinden ulasilabilecek kisilerin
ismlerini ve telefon numaralarini ilave ettiniz mi?

Varsatur sirasinda iletisim kurulabilecek sube ve yardimci

10 | acentelerin telefon numaralar ilgili kisilerin isimlerinin yer aldig:
listeyi ilave ettiniz mi?

11 | MUsteri memnuniyeti anketini ilave ettiniz mi?

12 | Tur degerlendirme formunu ilave ettiniz mi?

13 | Tur rehber dosyasini son kontrol tinii yaptimz mi?

0 NO| O [ AWIN|

©

Isaretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayiniz

78



1. Medekten men edilen rehberler kurslarin scnavliarina ........ccecevveeveveveveveiecnnenn, ,
basaril1 olduklar: takdirde meslege geri donebilirler.

2 e ————— vizesini yaptirmayan rehber meslekten men edilir.

B e otelden turaalinislart ileilgili tek bir planlama yapmak
yeterli olacaktir.

4. Rehberin tur sirasinda acente adina yapacag: pesin 0demeler iGin .......ccoeovereenieneneneene

Gikartilir.

5. Rehberin tur sirasinda kullandigi ve tur bilgilerini igeren forma.........ccocooeeveenee. denir.
6. Ucgaktan beklenenden fazla yolcunun cikmasi durumuna...........cccceceeeeeneenee. denir.
T yolcular, ellerindeki voucherin bir nishasim mutlaka resepsiyona
birakmak zorundadir.

8. Yolcularin 6zel tatil ....ocooooeiiie 'mn tur Oncesinde mutlaka
yapilmasi gerekir.

O geliste ve gidiste gruba sadece eslik eder.

10 i, bazilar1 VIP konuklarin bilesiminden olusur.
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OGRENME FAALIYETI-6

( AMAC )

Isyerinde hukuk kurallar cercevesinde 6zlik haklarinizin neler olabilecegini
ogreneceksiniz.

Tur sonu islemlerini dogru ve eksiksiz olarak yapabileceksiniz.
(ARASTI RMA )

Seyahat acentalarinda uygulanan tur sonu islemlerini arastirip bilgi toplayiniz. Elde
ettiginiz bilgileri rapor haline getirip sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

6. TUR SONU ISLEMLERI

6.1. Tur Sonu Islemleri ve Turun Degerlendirilmesi

6.1.1. Tur Raporu

Turun bitiminde rehber tarafindan turu degerlendirmek, bu konuda acenteyi
bilgilendirmek amaciyla dizenlenen bir rapordur. Rehber, tur sirasinda karsilasilan
problemleri nedenleriyle birlikte bu raporda belirtir. Satin alinan hizmetlerin, servisin kalites
de degerlendirilir. Bu problemlere rehber tarafindan getirilen ¢cozimler de belirtilir. Ayrica
turun gerceklestirilmesi sirasinda turla ilgili varsa onerilerini de bu raporda sunar. Acente
rehber tarafindan hazirlanan raporlart  degerlendirir ve bu raporla programlarin
gergeklesmelerini daha iyi takip edebilme firsati bulur. Gerekli gordigu takdirde bu
raporlardan ve misteri anketlerinde elde ettigi sonucglar dogrultusunda c¢esitli diizenlemel exi
yapar. Hizmetlerin satin alindig1 isletmelerden kaynaklanan ve sireklilik gGsteren
problemlerleilgili gerekli tedbirleri de air. Tim bu caligmalar aksakliklarin tekrarlanmamasi
ve daha saglikli gerceklesmelerin temini icin yapilir. Rehberler hazirladiklar: bu raporlar: tur
sonundatur dosyast ile birlikte acenteye teslim eder.
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GERCEKLESTIRILMIS OLAN TUR HAKKINDA BILGILER

Sofér Adh : Telefon : / Cep tel.:
Rehberin Ad: :

Tur i¢in verilen avans tutart:

Grup kodu :

Tarihi :

Turda gerceklesen aksilikler verehberin gor Usleri, 6nerileri :

Sekil-19: Tur raporu ornegi
6.1.2. Muhasebe flelgili Islemler

Turun gerceklesmesinden sonra rehber tur dosyasini acenteye tedim eder. Bu sirada
tura gikarken kendisine ddenen avansim da muhasebe departmanmindan kapatir. Rehber,
avans kapatma islemi igin tur sirasinda harcamalarim gosteren tim belgeleri acenteye ibraz
etmek (sunmak) durumundadir. Rehberin mize-6ren yeri giris biletleri, otoban, kopra,
feribot Ucretleri gibi belgeli tim harcamalar: ve belgelendirilemeyen sadece beyana dayal:
harcamalar1 da tur harcama gizelges Uzerinden, turun kisi sayisinin gergeklesmeleri dikkate
alinarak hesaplanir. Tur esnasinda yapilan 6demeler tutar: ile tur 6ncesinde On gorilen
rakamlardan yola c¢ikilarak rehbere ddenen rakam arasindaki farka gore rehberin avans
Odemesi kapatilir.

Rehberle ilgili islemlerden sonra hizmet satin ainan isletmelerden gelen faturalar
mUsteri/grup dosyalari, rezervasyon formu ve voucherlar ile karsilastirilir. Eger her iki
tarafin da bilgileri, faturada yer aan fiyatlar uyumlu ise fatura onaylanir, 6denmek Uzere
muhasebe departmanina iletilir. Ancak, acente belgeleri ile isletmeden gelen fatura arasinda
tutarsizlik varsa ya da anlasmaya konu olan fiyatlarla fatura edilen fiyatlar farkli ise fatura
yeniden incelenmek Uzere isletmeye iade edilir.Sezon sonunda yine 6n muhasebeden elde
edilen bilgiler dogrultusunda tur operatorii ve karsilayici acente birlikte mutabakata (uyum)
vararak hesaplari karsilikli olarak kapatirlar.

81



6.1.3. Otel Rehberi Hesaplasmasi

Tura gitkmayan otel rehberlerinin de satislarla ilgili hesaplasmalarim tur sonrasina
birakmas dustinulemez. Hem satis yaptigi tur bilgilerini (tur adi, zamani, yolcu adi, kisi
say1s1 ve Ucretleri gibi), hem de satislardan elde ettigi nakitleri tur 6ncesinde acentenin
belirledigi periyotlarda acenteye tedim etmesi gerekir. Bu tedimleri de tur operasyon
departmanina, nakitleri de bu departmanla birlikte hareket eden 6n muhasebeye yapar.

6.1.4. M Usteri Anketleri

Tur sonunda rehberlerin doldurduklar: tur raporlarinin yant sira misterilere de turu
degerlendirmeleri icin bir anket uygulamir. Bu anketler turda sunulan tim hizmetleri
kapsayacak sekilde hazirlanir. Amag; turun tim detaylari ile misteriler Uzerinde biraktig
olumlu-olumsuz izlenimlerini, etkilerini tespit etmektir.

Anketlerde yer alabilecek basliklar cesitlendirilebilecegi gibi sorulacak soru miktarlart
da artinlabilir. Bu degerlendirmelerin tim tur detaylarim kapsayabilmes icin anketler
mUsterilere tur sonunda uygulanmak Uzere dagitilir.

Anketlerde sorgulanacak hizmetler asagidaki genel detaylar atinda toplanabilir:
Transfer hizmeti

Acente ve personélinilgis

Rehberin yeterliligi

Tur programinin igerigi

Turun siiresi

Mize-Gren yerlerinin etkisi

Konaklama hizmetlerinin kalites ve satisa uygunlugu

Turlarda kullanilan ulasim araglarinin (deniz, hava, demiryolu gibi.)
degerlendirilmesi

Restaurant menu degerlendirmeleri

Tur aracinin ve sof 6riin degerlendirmesi

Cekim yerinin-merkezinin genel etkileri

Varsa ekstra turlarin degerlendirmesi

Tur operat6riniin ve karsilayici acentenin degerlendirilmesi
Oneriler

VVVVVYV VVVVVVYYVY
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M Usterilerin Tur Hakkindaki Gor Usleri

MUsterinin aci-s.ath : Uygulamatarihi : ... ...k
Grup kodu/adh

Tarihleri

Rehberin adi

Rehberin yabanci dil yeterliligi USROS
Rehberin tura hakimiyeti ettt et eh et h e b et ebeebeebesbe et e be e nnan
Oren yerleri hakkinda anlatilanlarin YEterliligi © ........oocuevcueecueieeeeieceieeeeeeeee et
Restaurantlarin begenilmesi USSR
Ulasim araclarinin begenilmesi USSR
Soforin degerlendirilmes ettt bbb et et e e
Konaklama yerlerinin begenilmesi et ettt bbb et be bt

Acente personelininilgis et e e et naenrene e teneeneen

Turk insanminin turistlere yaklasim R

DUSUNCELER :

Sekil-20 : M Usteri memnuniyet anketi 6r negi

Memnun turist; maddi-manevi kazang demektir /
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““A Grubu'’ seyahat acentelerinde turu degerlendirmek amaciyla uygulanan misteri
memnuniyeti anketi hakkinda bilgiler edininiz ve proje hazirlayiniz. Hazirladigimiz projeyi
sinifta arkadaslarimzla paylasinmz.

ISLEM BASAMAKLARI ONERILER
> Y olcunun kimlik bilgilerini ve > Kimlik bilgilerini ve Urin bilgilerini
kullandig: Uriin bilgilerini isteyiniz mutlakaisteyiniz.
»  Ankete konu olan trtuiniin tiketim
> Uriinii kullanma zamanini tespit tarihini ve anketin uygulama tarihini
ediniz. isteyiniz.
»  Transfer hizmetlerini kalitesini
> Transferleri degerlendiriniz. sorgulayimz
»  Acenteve personelinilgis
sorgulayiniz.
»  Acenteyr degerlendiriniz. > Rehberin yeterliligi sorgulayinz.
> Tur programinin igerigini sorgulayimz.
> Rehberi degerlendiriniz. > Mze-Oren yerlerini sorgulayimz.
> Konaklama hizmetlerinin kalitesi ve
> Sunulan hizmetleri degerlendiriniz. satisa uygunlugunu sorgulayiniz.
> Cekim yerinin/merkezinin genel
etkilerini sorgulayimz.
> Tur operatdriniin ve karsilayici

acentenin degerlendirilmesini
isteyiniz.

> Turlarda kullanilan ulasim araglarinin
(deniz, hava, demiryolu gibi.)
kalitesini sorgulayinmz.

> Tur aracinin ve sofdrlin
degerlendirmesini isteyiniz.

> Restaurant mendlerinin ve kalitesinin
degerlendirilmesini isteyiniz.

> Ulasim araclarini degerlendiriniz. »  Anketi dolduranin oneri ve

distincelerini istediniz mi?

> Restaurantlar: degerlendiriniz.

> Anketi dolduranin 6neri ve
disUncel erini isteyiniz.




KONTROL LISTESI

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

DEGERLENDIRME KRITERLERI Evet | Hayir
Y olcunun kimlik bilgilerini ve kullandig: Urin bilgilerini sorguladiniz
mi?
Uriinii kullanma zamanini tespit ettiniz mi?
Transfer hizmetlerini kalitesini sorguladiniz mi?
Acente ve personelinilgisi sorguladiniz mi?
Rehberin yeterliligi sorguladiniz mi?
Tur programinin igerigini sorguladimz mi?
MUze-Oren yerlerini sorguladimz mi?
Konaklama hizmetlerinin kalitesi ve satisa uygunlugunu sorguladinmz
mi?
Cekim yerinin/merkezinin genel etkilerini sorguladinz mi?
Tur operatdruniin ve karsilayici acentenin degerlendirilmesini istediniz
mi?
11 Turlarda kullanilan ulasim araglarinin (deniz, hava, demiryolu gibi.)
kalitesini sorguladimz nmi?
12 | Tur aracimin ve sof 0riin degerlendirmesini istediniz mi?
13 | Restaurant menulerinin ve kalitesinin degerlendirilmesini istediniz mi?
14 Tu’r) programinin beklentileri karsilayip karsilamadiginm sorguladiniz
i~
15 | Anketi dolduranin 6neri ve distincelerini istediniz mi?
16 | Sorgulamanizi net cevap alabileceginiz sorularla hazirladiniz mi?
17 | Anketin uygulayan kiside bikkinlik uyandirmasina dikkat ettiniz mi?
18 | Hazirladigimz programu bittnuyle kontrol ettiniz mi?

©| 0O |NoOOo|~WN| -
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Isaretleme sonucunda eksik oldugunuzu tespit ettiginiz konular tekrar ederek
eksiklerinizi tamamlayiniz
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TAMAMLAMALI TEST

Asagida size verilen cimlelerdeki bosluga dogru ve uygun kelimeleri yazinz.
Bosluklar doldururken kursun kalem kullammiz.

Lo ¢ekilen/alinan konularda hizmetlerle ilgili misteriye mutlaka
aciklama yapiimalidir.
2. Voucher ve acente bilgileri dikkate alinarak ...........cccoccvvveveeveiieseeciese e "leri yapilir.
3. Turun bitiminde rehber tarafindan turu degerlendirmek, bu konuda acenteyi
bilgilendirmek amaciyla diizenlenen bir rapor ..............cocoveviieinnnen. "dur.
4. Rehbertur ............oooeiiii "1 tur sonunda kapamak zorundadir.
5. Sezon sonunda tur operatori ve acentakarsilikl ... "avarirlar.
B, i anketleri  konuklarin tur ile ilgili

distncel erinin degerlendirilmesi icin hazirlanir.

7. Otel rehberleri gendlikle...................o..e. konuklar icin hizmet verir.

8. Otel rehberleri hesap kapatmasirasinda................cooceeeees departmanin
kullanirlar.

9. Rehberin yaptig1 ddemeler ongorilenden fazlaise ................ rehbere 0deme yapar.

10. Konaklama sektort ile ilgili turistlerden en fazla gelen sikayetler arasinda
................................... yer almaktadir.
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MODUL DEGERLENDIRME

Bolgenizdeki herhangi bir ‘‘Miize veya Oren Yeri’'ni secerek bununla ilgili tim
organizasyonu, sinif arkadaslarimiz grup yolcularimz olacak sekilde gerceklestiriniz. Ay
zamanda bu grubun rehberi de siz olacaksiniz.

DEGERLENDIRME KRITERL ERI Evet |Hayir

Katilacak konuk ozelliklerini incelediniz mi?

Katilacak konuk 6zelliklerini de dikkate alarak tur programinda yer
alacak miize velveya 6ren yerini tespit ettiniz mi?

Tur baglangi¢ noktasini ve alinis saatini tespit ettiniz mi?
Turakatilacak kisi sayisint belirlediniz mi?

Kisi sayisina uygun arag ve arag fiyat tespitini yaptimz mi?

Tur programint hazirladiniz mi?

Maliyet hesaplamasini yaptiniz mi?

Arac firmasi ile anlasma yaptiniz mi?

Tur sirasinda arag icin gerekli tim belgeleri hazirladiniz mi?

O Oo|IN/oO|jO|{W| N |
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M Usteri memnuniyet anketini hazirladinz mi?

Rehber dosyasinda bulunmast gerekli tim belgeleri diizenleyerek
rehber dosyasi hazirladiniz mi?

Hazirladigimz tur programini kontrol ettiniz mi?

Hazirladigimz calismaileilgili ** A grubu’’ bir acentede
degerlendirme yaptiniz mi?

Turun gergeklesmesi igin gerekli birimlerden yasal izinlerinizigin
gerekenleri tespit ettiniz mi?

Turun gerceklesmesi icin gerekli birimlerden yasal izinlerinizi aldiniz
mi?

16 | Aktivite dncesinde gerekli tum giivenlik onlemlerini aldiniz mi?

17 | Tur sonunda musteri memnuniyeti anketini uyguladiniz mi?

18 | Katilimecilara tur toplama guin, yer ve saati ileilgili bilgi verdiniz mi?
19 | Uyguladigimz misteri memnuniyeti anketini degerlendiniz mi?

20 | Turun gergeklesmesinden sonratur sonu raporunuzu hazirladimz m?

AR
[N
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15

Degerlendirme kriterleri ileilgili bilgiler diger sayfadayer almaktadr.
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DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilastinmiz ve dogru cevap sayimzi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz.  Yanls cevapladigimz sorulari ilgili 6grenme faaliyetlerine
donerek tekrarlayiniz.

Performans testini kendinize uygulayiniz, eger “Hayir” cevaplarimz var ise modilt
tekrarlayimz. ModUll basar: ile bitirmisseniz ve amaglanan yeterligi kazandiysamz bir
sonraki moddile gecebilirsiniz.

Moduldeki yeterliginizi 6lgmesi icin 6gretmeninize basvurunuz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi-1 CEVAP ANAHTARI

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

OGRENME FAALIYETI-2 CEVAP ANAHTARI

M Usteri
gar antili
Yogun
Yazsiz
Tur
oper ator U
FIT
Servis /
Vergi
Ek slreler
Forsmaj6r
Bagimsiz/
Acente
per sondi
Bdlge/
Dillerin

(N O (O] & W[N] -
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OGRENME FAALIYETI-3 CEVAP ANAHTARI

1 Y
2 Y
3 D
4 D
5 D
6 Y
7 D
8 Y
9 Y
10 D

OGRENME FAALIYETIi-4 CEVAP ANAHTARI

ga|~|lwN|F
<|O0|0|<|0O

Gergeklesme
K oordinasyo
n

Bireysdllik
Satis
politikalari
Acente

gl b~ (W N (B
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OGRENME FAALIYETI-5 CEVAP ANAHTARI

Dogrudan
katilip

Iki yil  Gst
Uste

Grup
turlarinin
Tur
avanslari
Tur bilgi
formu
Go-show

M Unferit
Sigortalar:
Transferman

10 Kapali grup

|0V O

OGRENME FAALIYETI-6 CEVAP ANAHTARI

Reklamasyon
Fatura
kontral

Tur raporu
Avans
Mutabakat
Masteri
memnuniyeti
M Unferit

On
muhasebe
Acente
Cifte

r ezer vasyon

Ol 0 (N O O|~hlW| N [
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DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastirimiz ve dogru cevap sayimzi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevapladigimz konularla ilgili 0grenme faaliyetlerini
tekrarlayiniz. Tum cevaplarimz dogru ise modul degerlendirmeye geginiz.
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