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Bir otel isletmesinde miisteri memnuniyetini saglamada en 6nemli unsur

asagidakilerden hangisidir?

A) Giler yizli personel

B) Temiz odalar

C) Zengin kahvalti menis(
D) Uygun fiyat

E) Lokasyon









Turizm, insanoglunun en eski donemlerinden beri farkli cografyalara seyahat etmesiyle
baslamis, zamanla ekonomik, kiltirel ve sosyal boyutlar kazanmistir. Ozellikle Orta Cag’da
hac yolculuklari, R6nesans’ta sanatsal geziler, 19. ylizyilda sanayi devrimiyle ulasim

imkanlarinin gelismesi, glinimuzde ise kuresellesme ve dijital teknolojiler turizmi cok daha
farkli bir boyuta tasimistir.

Bu uzun siirecte, glinumiiz modern turizminin temel unsurlarindan biri olarak
asagidakilerden hangisi 6ne ¢ikar?

A) Konaklama hizmetleri

B) Ulasim hizmetleri

C) Rekreasyon faaliyetleri
D) Yiyecek-icecek hizmetleri
E) Turizm pazarlamasi






Ornek Soru

Asagidakilerden hangisi turizmde miisteri memnuniyeti ile ilgili yanhstir?

A) Otel odalarinin hijyenik olmamasi misteri memnuniyetini olumsuz etkiler.
B) Personelin ilgisiz davranmasi musteri memnuniyetini olumsuz etkiler.

C) Rezervasyon surecinde yasanan aksakliklar musteri memnuniyetini
olumsuz etkiler.

D) Hizli ve guler yizlG hizmet musteri memnuniyetini olumsuz etkiler.

E) Ulasim imkanlarinin yetersiz olmasi misteri memnuniyetini olumsuz
etkiler.






Ornek Soru

Bir otel isletmesinde 6n biiro departmaninin temel gérevlerinden biri
asagidakilerden hangisidir?

A) Misafirlerin giris ve cikis islemlerini yapmak

B) Telefon

C) Rezervasyonlari organize etmek ve kayit altina almak, ayrica misafirlere
gerekli yonlendirmeleri yapmak

D) Danisma hizmeti

E) Musterilerin sikayetlerini ilgili departmanlara iletmek






Ornek Soru 1

Turizmde miusteri memnuniyetinin saglanmasinin 6nemi ile ilgili asagidaki
ifadelerden hangisi yanlistir?

A) Musteri memnuniyetinin saglanmasi, tekrar ziyaret etme olasiligini artirir.
B) Olumlu musteri deneyimleri, isletmenin marka imajina katki saglar.

C) Musteri sikayetlerinin dikkate alinmamasi, hizmet kalitesinin artmasina
yardimci olur.

D) Misteri memnuniyeti, agizdan agiza olumlu tanitimi destekler.

E) Yiksek memnuniyet diizeyi, misteri sadakatini gliclendirir.



Ornek Soru 2

Asagidaki maddelerden hangisi bir otel isletmesinde musteri
memnuniyetinin yliksek olabilmesi icin gerekli bir 6zelliktir?

A) Personelin guler yizli olmamasi

B) Odalarin temiz ve hijyenik olmasi

C) Yemeklerin uzun stire bekletilmesi

D) Resepsiyon hizmetlerinde yavaslik olmasi
E) Misafir sikayetlerinin dikkate alinmamasi



Ornek Soru 3

On biiro departmaninda miisteri bilgilerini kaydetmenin amaci asagidakilerden
hangisidir?

A) Misafirlerin giris ve cikis islemlerini kolaylastirmak
B) Rezervasyon kayitlarini takip etmek

C) Misafir sikayetlerini degerlendirmek

D) Misteri memnuniyetini lcmek

E) Glvenlik kontrollerini saglamak






Ornek Soru 1

Asagidakilerden hangisi turizmde miisteri memnuniyetini artirma
yontemlerinden biridir?

A) Oda temizligi

B) Hizli check-in islemleri

C) Guler yizlu hizmet

D) Oda temizligi ve hizli check-in islemleri
E) Gller yizIli hizmet ve oda temizligi






Ornek Soru

Asagidakilerden hangisi siirdiiriilebilir turizm uygulamalarindan biri degildir?

A) Yerel halki turizm strecine dahil etmek

B) Dogal kaynaklari korumak

C) Geri donlistm uygulamalarini desteklemek
D) Cevreyi korumak

E) Cevreyi korumamak






Ornek Soru 1

|. Tur paketinin uygulanmasi

Il. Tur programinin hazirlanmasi

lll. Tur sonrasi musteri memnuniyetinin degerlendirilmesi
IV. Tur rezervasyonlarinin alinmasi

Yukaridakilerden hangisi ya da hangileri tur organizasyon surecinde yer almaz?

A) Yalniz |
B) Yalniz IV
C) lve lll
D) Il ve IV
E) lll ve IV






Ornek Soru 1

Asagidakilerden hangisi otel isletmelerinde hijyen kurallarina uymak igin
alinmasi gereken tedbirlerden biri degildir?

A) Personelin eldiven kullanmamasi
B) Ortak alanlarin dizenli olarak temizlenmesi
C) Yiyecek-iceceklerde hijyen kurallarina dikkat edilmesi

D) Odalarin gtinlik olarak havalandirilmasi
E) Dezenfektan



ogenellikle,

bazen, bazi




ﬂHepsi” seceneginin gerek celdirici, gerekse dogru
secenek olarak kullanilmasi 6zel dikkat 1ster.

Seceneklerden bir tanesinin yanlislig: apacik belli ise
bu secenek de yanlis diye elenir.

Seceneklerden 1ki tanesinin dogru oldugu apagik
biliniyorsa «heps1» se¢eneginin dogru cevap oldugu

\anlaslhr.










Ornek Soru

Asagidaki ifadelerden hangisi dogrudur?

A) Turizm yalnizca yaz aylarinda yapilir.

B) Otel isletmeleri sadece konaklama hizmeti sunar.

C) Turizm pazarlamasi yalnizca brostr dagitmakla sinirhdir.

D) Turizm, sadece yabanci turistlere yonelik faaliyetlerden olusur.

E) Turizm sektori, konaklama, ulasim ve eglence gibi hizmetleri kapsar.






Ornek Soru 1

Asagidakilerden hangisi muisteri memnuniyetinin diismesine yol ag¢an
faktorlerden biridir?

A) Odalarin temiz olmamasi

B) Personelin giler yizIli davranmasi

C) Rezervasyon islemlerinin sorunsuz yapilmasi
D) Yemeklerin taze ve hijyenik olmasi

E) Konforlu yataklarin bulunmasi



Ornek Soru 2

Asagidakilerden hangisi musteri memnuniyetini artirmada en onemli
faktorlerden biridir?

A) Odalarin temiz olmasi

B) Personelin ilgisiz davranmasi
C) Rezervasyonlarin gecikmesi
D) Yemeklerin bayat olmasi

E) Yataklarin rahatsiz olmasi









Ornek Soru

Asagidakilerden hangisi turizm isletmelerinde kullanilan pazarlama
tekniklerinden biridir?

A) Dijital pazarlama kampanyalari
B) Kristal vitrin pazarlamasi

C) Panorama satis yontemi

D) Termal enerji tanitim teknigi

E) Altin rota modeli






Revize Edilmis Bloom Taksonomisi

Uretme-
Yaratma

Degerlendirme

Analiz
A Uygulama

Anlama

Hatirlama



Hatirlama Basamagi

»" Hatirlama duzeyi, dnceden ogrenilenleri hatirlama ya da
tanimaya yoneliktir. Kazanilan bilginin uzun sureli bellek
aracihgiyla kullanilmasi s6z konusudur.



Hatirlama Basamagi

Asagidakilerden hangisi turizm tiirlerinden biridir?

A) Saghk turizmi

B) Endistri muhendisligi
C) Elektrik dagitimi

D) Tarimsal sulama

E) Jeoloji arastirmalari



Anlama Basamagi

* Anlama dizeyinde, 6grenilen J—

Hem suda hem karada yasayabilen hayvaniann
szellikleri nelerdir?
yorumlanmasi, orneklendirilmesi, Hean suda heende

siniflanmasi ve ézetlenmesi, baska tacada < Eocja‘c?\d\el%

bir deyisle bilginin transfer

bilgilerin aciklanmasi,

edilmesi so0z konusudur.



Anlama Basamagi

“Turizmde surdurulebilirlik, yalnizca ekonomik kazang saglamayi degil; cevrenin
korunmasini ve yerel halkin yararini da gézetir.”
Bu ac¢iklamaya gore asagidakilerden hangisi siirdliriilebilir turizmi en iyi ifade eder?

A) Sadece turistik tesislerin kar elde etmesi

B) Turizmin yalnizca dogal cevreye odaklanmasi

C) Turizm faaliyetlerinde ekonomik, ¢cevresel ve sosyal dengenin gozetilmesi
D) Turizmde yalnizca turistlerin ihtiyaclarinin 6n planda tutulmasi

E) Turizmin sadece yerel yonetimlerin kontroliinde olmasi



Uygulama Basamagi

» Uygulama diizeyinde, hatirlama ve
anlama duzeylerindeki kazanimlara
dayanilarak “yeni” olan bir
problemin ¢cozulmesi beklenir.
Alistirma yapma ve problemlerin
cozimunde islem yapma yeterligi bu
duzey kazanimlar kapsamindadir.

Sorv 3 : X i bulunuz.

3cm

Burcde X O



Uygulama Basamagi

Bir turistin check-in sirasinda kimligini kaybettigi goruliuyor.
On biiro personelinin yapmasi gereken ilk islem asagidakilerden hangisidir?

A) Turiste kimliksiz konaklama imkani tanimak
B) Turisti polise yonlendirmek
C) Oday1 hemen tahsis etmek
D) Kimliksiz musteri bilgilerini sisteme girmek
E) Turiste indirim teklif etmek



Analiz Basamagi

" Analiz etme dizeyinde; butuntn parcalara ayrilmasi, parcalarin
birbirleriyle ve bitlinle olan iliskisinin tespit edilmesi beklenir.



Analiz Basamagi

Asagidakilerden hangisi musteri memnuniyetini diisiiren faktorler arasinda
dogrudan hizmet kalitesiyle ilgilidir?

A) Odalarin hijyenik olmamasi

B) Sehrin turistik cekiciliklerinin az olmasi
C) Hava sartlarinin olumsuz olmasi

D) Ulasimda trafik yogunlugu

E) D6viz kurundaki dalgalanmalar



Degerlendirme Basamagi

= Degerlendirme dlizeyinde; belirlenen 6lcutlere dayanilarak bir yargida
bulunma, bu yargiya varma neden ve sonuclarinin birlikte yorumlanmasi
s6z konusudur.



Uretme Basamagi

= Uretme diizeyinde ise; unsurlarin islevsel bir biitiin halinde bir araya getirilmesi, 6zgiin bir
urtin ortaya cikarilmasi s6z konusudur. Bulus, icat ve yaraticilik gerektiren bir dizeydir.

* Ornek Soru

= Yeni bir turizm destinasyonu tasarladiginizi distintin. Bu destinasyonun hem turistler icin
cekici hem de yerel halk icin stirdurulebilir olabilmesi icin hangi ozellikleri eklerdiniz?
Tasariminizda cevresel, kiltlrel ve ekonomik boyutlari nasil islevsel bir bitiin haline
getireceginizi aciklayiniz.






Madde Guicliik Katsayisi[0—1 ]

Dogru Cevap Sayisi

Toplam Kisi Sayist



Madde gucliglinun yorumu

Madde Gucluk Yorumu
Degeri

0,00 - 0,20 Cok Zor
0,20 -0,40 Zor

0,40 - 0,60 Orta Guclukte
0,60 - 0,80 Kolay
0,80 - 1,00 Cok kolay




Madde Ayirt Edicilik Katsayisi [ -1 +1 ]

Ust Gruptaki Dogru Cevap Sayist — Alt Gruptaki Dogru Cevap Sayisi

Bir Gruptaki Kisi Sayist



Madde ayirt edicilik gtict

Bir maddenin ayirt ediciligi de -1 < rjx (di) < 1 arasinda degisir.

Madde Ayirt Edicilik Endeksi (r)

Maddenin Degerlendirilmesi

0.40 ve daha buyuk

‘Cok iyi bir madde
(Ayirt etme gucu yuksek)

0.30 — 0.39 arasi

Oldukea iyi bir madde

0.20 — 0.29 arasi

Uzerinde ¢alisiimasi ve
duzeltilmesi gereken madde

0.19 ve daha kucuk

-Cok zayif madde
(Ayirt etme gucu dusuk)
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