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Seyahat acentalarinin tur diizenleme faaliyetinin yapisal biitiinliik i¢inde
anlatildig1 ve Tiirkiye’den yurtdigina yapilan tur operasyonlarinin analiz edildigi bu
caligma beg boliimden olugmaktadir. ' G

Birinci boliim; seyahat acentalarinin genel olarak yapisi ve faaliyetlerine iligkin
bilgileri kapsamaktadlr. Ikinci bsliimde tur kavrami genis kapsamda ele alinmus,
ticiincii boliimde tur tasariminin temel prensipleri anlatilarak, dordiincii boliimde tur
operasyon siirecl aciklanmigtir. Calismanin beginci ve arastirma boliimiinde ise
Tiirkiye’de outgoing yapan seyahat acentalarinn diga yonelik turlarinin analiz sonuglari
verilerek genel bir degerlendirme yapilmustir. Istanbul ilindeki igletme belgeli A grubu
seyahat acentalar: ile caligilan arastirmada; ilk olarak outgoing yapén acentalarin
kurumsal yapisina ve insan kaynaklarina iliskin bulgular degerlendirilmistir. Ikinci
asamada yurtdisina diizenlenen turlarin tasarimina ve operasyonel analizine iligskin
bulgular, {liciincii olarak ise bu turlarin katilimcilarina yonelik bulgular
degerlendirilmistir.

Arastirma sonucunda; outgoing yapan seyahat acentalarinin yapisal biiyiikliigii,
diger faaliyet alanlar1 ve ¢aliganlarinin 6zellikleri belirlenmistir. Aynt zamanda disa
yonelik turlarin tasarim ve operasyon asamasinda izledikleri yol ve kullandiklar
yontemler ortaya c¢ikarilmistir. Son olarak yurtdisi turlarina katilim amaclan ve
nitelikleri saptanmugtir.

Bu caligma ile kazanilan bilgi ve tecriibeler; Tiirkiye’deki seyahat acentalarinin
outgoing faaliyeti ile ilgili olarak bugiinkii calisma yontemini a¢iklamada yararli olmasi
beklenmektedir. Boylece olugturulan veri tabanmin diga yonelik turlarin bagarili olmasi

icin gerekli kosullarin belirlenmesinde etkin rol oynayacag diigtiniilmektedir.



ABSTRACT

In this study, which constitutes 5 parts tour operation activities in travel agencies
| have been explained within a structural unity; and outgoing tour operations have been
analyzed. | ‘

The first part includes information about the overall structure and activities of
travel agencies. In the second part the “tour” concept has been broadly explored; in the
third part the basic principles of tour design have been described; and in the fourth part
tour operation process has been explained. In the fifth part of the study, which is the
actual research part, the results of outgoing tour analyses in the travel agencies in
Turkey have been given; and a general evaluation has been made. In the research
conducted in Group a travel agencies with business licence in Istanbul, first, the
findings related to institutional structure and human resources of outgoing travel
agencies have been evaluated. In the second stage; the findings about outgoing tour
design and its operational analyses; and in the third stage the findings related to those
tour participants have been discussed.

In the end of the study, the structural size of outgoing travel agencies; other
activity areas as well as the characteristics of the personnel have been determined.
Besides, the ways followed and the methods used during outgoing tour design and
operation stage have been identified. Last, the participation aims and the qualifications
of the tour travellers have been determined.

The information and experience obtained from that study are expected to be
helpful in explaining the current working methods about outgoing activities in the
travel agencies in Turkey. Thus, the database obtained from this study is thought to
play an important role in identifying the points needed for the success of outgoing

tours.
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GIRIS

Tarih boyunca insanliin gelismesine paralel bir seyir izleyen seyahat olgusu
giinlimiizde de barig ve refahi geligtirerek toplumsal dengelerin kurulmasinda 6nemli
bir rol oynamaktadir. Bu nedenle turizm ile ifade edilen dinlenme ve tatil yapma hakki
ile seyahat etme 6zgiirliigii, Birlesmis Milletler’in 10 Aralik 1948de kabul ettigi Iinsan
Haklar1 Evrensel Bildirgesi ile diinyada, Anayasa’nin 23. maddesi ile de Tiirkiye’de
insanlarin temel haklari arasina alinmugtir.

Tiirkiye’de Evliya Celebi’ye kadar uzanan seyahat olgusu diinyada esas olarak
I1.Diinya Savagi’ndan sonra, Tiirkiye’de de son on yilda hizli bir gelisme gostererek
bir sektdre doniigmiigtiir. Hizli biiylime egiliminin 21.yiizyilda da siirmesi beklenen
seyahat sektorii bugiin diinyanin en biiyiik iiciincii sektorii haline gelmistir.

Seyahat sektorii bugiin diinyada 4 trilyon dolarlik bir hacme ulagsmistir. Sektor
227 milyon kigiye yarattig1 istihdam olanagi ile diinyanin toplam istihdam hacminin
%11’ine sahiptir. Diinya seyahat sektoriinde yilda 900 milyar dolarlik yatirim
yapilmaktadir. Bu veriler turizm ve seyahat sektoriiniin bugiin diinyanin en hizl
gelisen sektorii oldugunu gostermektedir.

Tiirkiye’de Osmanli donemine kadar uzanan bir seyahat tarihi olmakla birlikte
turizmin uluslararasi piyasaya cikarak bir sektor haline gelmesi son on yillik gelisme ile
miimkiin olmustur. On yil 6nce ihracat i¢indeki pay1 %16 olan turizm gelirleri bugiin
%25°i asmaktadir. Yaklasik 2,5 milyon kisi dogrudan ya da dolayl: bicimde bu
sektorde istihdam edilmektedir. On yil 6nce 2.4 milyon turisti agirlayarak 1.2 milyon
dolar turizm geliri elde eden Tiirkiye, 1996 yilinda 8.5 milyon turisti agirlayarak 5.9
milyon dolar turizm geliri elde etmi§ti.r.

Tiirkiye seyahat acentalari, sahip oldugumuz yatak kapasitesinin tiimiinii
diinyanin dort bir yaninda pazarlayabilen giiclii ve saygin kuruluglar olarak iyi

igbirlikleri olugturmustur. Tiirkiye sahip oldugu 3330 seyahat acentasi ile yalniz



deneyim ve nitelikli 6zéllik1eriyle degil, sayisal olarak da diinyanin en cok seyahat
acentasina sahip iilkeler arasindadir.

Diinya; cografyasi, insanlari, politikalari, yiyecekleri ve tarihleri agisindan
tiimiiyle seyahat acentalarinin ¢calisma alanidrr. Kiiltiir, giivenilirlik ve insanlara hizmet
arzusu seyahat acentalar: faaliyetlerinin ana temasini olusturmaktadir. Seyahat
acentalarimin hizla biiyiiyerek gelisime ayak uyduran dali tur diizenleme faaliyetidir.
Tur, asil olarak gruplar halinde seyahat eden tiiketicilerle ilgilidir. Turu planlayan,
pazarlayan ve yoneten profesyoneller seyahat acentalari iken; tur iiriinlerini satin alanlar
ise tur katilimcilar, iiyeleri ya da bagka bir ifadeyle tur yolcularidur.

Tiirkiye’de oncelikle yurt digindan yurt icine seri operasyonlar diizenlenmesi ve
gereklerinin yapilmasi iizerinde durulmugtur. Seyahat acentalarinin organize tur
operasyonlar1 da bunun paralelinde gelismigtir. Incoming adi verilen bu caligma
alaninim yo8unlastig iilkelere yurt icinden tur diizenlemek ikinci derecede yogunlukla
yapilmaktadir. Bu nedenle incoming yapilmayan iilkelere outgoing gerceklestirmek
oldukca agir kosullara tabi olmaktadir. Outgoing faaliyetlerinin gelismesi her iilke
acisindan ayri bir 6nem tagimalidir. Kendi iilke vatandaglarinin yurt disina seyahat
edemedigi tilkelerin turizm sektorii bir noktada tikanmaya mahkum olacaktir.
Ulkemizde bu alanda bilimsel calismalarin yapilmasi da oldukca giictiir. Dogru ve
giivenilir verilere ulagmak faydalanilacak kaynak bulabilmek, ozellikle seyahat
acentalar1 ve bu alandaki caligmalari incelemek acisindan ¢ok kisithdir. Buradan
hareketle Tiirkiye’deki seyahat acentalarinin disa yonelik tur operasyonlarinn tasarim
asamasindan operasyon sonrasi agamasina kadar olan siirece iliskin bilgi elde etmeyi
amaclayan bir caligma yapilmustir.

Calisma beg boliim olarak planlanmustir. Birinci boliimde seyahat acentalarinin
genel olarak yapisi ve hizmetlerine iligkin bilgiler verilmistir. Ikinci bdlimde, tur
kavrami ile nesnel veriler 6zetlenmis, ticlincii boliimde turlarm hangi asamalardan
gecerek tasarlandig1 anlatilmig, dérdiincii boliimde ise turlarin nasil gerceklestirildigi
konusu a¢iklanmistir. Bu kapsamda tur operasyonunda neler yasandigi, karsilagilan
sorunlar ile bu sorunlarin ¢oziimiinde seyahat acentas: ¢aliganlarinin ve tur

katilimeilarinin sorumluluklar: ortaya konulmugtur.



Beginci ve son boliimde ise, Istanbul’daki 30 seyahat acentas: iizerinde
“Yurtdigina Diizenlenen Turlarin Operasyonel Analizi” ile ilgili yapilan anket
calismasinin sonuclari sunulmugtur. Aragtirmada outgoing yapan seyahat acentalarinin
kurumsal yapisi ve insan kaynaklarinin analizi, yurtdigina diizenlenen farkh tur
‘tiplerinin analizi ve tur katilimeilarinim profili glkaf11m1§t1r. B'Oylece Tiirkiye'de
yurtdigina diizenlenen turlarin operasyonel olciitleri ile bu turlara katilan turistlerin
nitelikleri belirlenmeye galisiimistir. Sonug olarak Tiirkiye’de outgoing faaliyetinin

bagarisina ve gelisimine iligkin kestirimler yapilmasi amacglanmustir.



BOLUM I

1. SEYAHAT ACENTALARININ GENEL OLARAK YAPISI

Seyahat, “is ya da zevk™ hangisi icin olursa olsun bazi diizenleme ve hazirliklar
gerektirir. Seyahat edenin temel olarak ulagim ve konaklama ihtiyaci vardir. Seyahat
zevk igin yapiliyosa bunlara ilave olarak; varis noktalari, cesitli aktiviteler vb. ile ilgili
en azindan birkac¢ secenege ihtiyac vardir. Seyahat eden: fiyatlar, varig noktalarinin
karakteristikleri ve programlari ile dogrudan katilimin miimkiin oldugu faaliyetler
hakkinda bilgi edinebilir. Bu diizenlemeleri yapabilmek icin uzun mesafeli telefon
goriigmeleri yapmak, seyahat icin gerekli olacak para miktarini tahmin etmek ve biitiin
iglemler icin belirli bir zaman ayirmak gerekecektir. Biitiin bu ugragilarin alternatifi
seyahat edenin, bir seyahat acentasina bagvurarak hicbir ek maliyet iistlenmeden bu
sorunlari ¢oziimleyebilmesidir.

Diinyada 1845 yilinda Thomas Cook ile baglayan seyahat acentacilig: faaliyetleri
daha sonra Wagon-Lits/Cook olarak yayilmustir.! Tiirkiye’de ilk seyahat acentasinin
kuruluguna iliskin gelisme 18.Ekim.1925 tarihinde gerceklesmistir.? Yasal olarak
22.Nisan.1968 tarihinde 6086 sayili kanunun 34.maddesine dayanilarak cikarilan

Bakanlar Kurulu karari ilk kez seyahat acentalari faaliyetlerine diizenleme

] Bu isletme ayni zamanda Tiirkiye’ye seyahat acentaciligi hizmetini ilk kez getiren sirket

olarak kabul edilir. Yabanc: turistler ya da o zamanin tanimiyla seyyahlar, Tiirkiye’ye daha ¢ok
arkeolojik aragtirma, ticari iligkiler ve ekonomik amaglarla gelmisler. Tiirk turizminin gercek
adimlarim atmasi, Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kurulmast ile saglanmistir. Bu nedenle 1923 yili turizm
tarihimizde onemli bir yil olmustur.

2 Pera Palas Oteli altindaki bir ofiste ¢aligmaya baglayan ilk Tiirk Seyahat acentasimin adi;
1928 yili sozlegsmelerine gore “NATTA dir ve dort ortaklidir.1925-1940 tarihlerinde Natta diginda
seyahat acentalar kurulmus fakat hicbiri ilk seyahat acentamizin etkinliine ulagamamistir. Birgok
yabanct vapur girketinin ve uluslararasi fuarin temsilciligini yapan Natta; biitiin demiryollar bileti
satigtmt da gergeklestirmistir. En 6nemli faaliyeti ise yurt ici ve yurt digt organize ettigi turlardir.
Gokhan Akcura. “Seyahat Acentalar1 Tarihi”, Seyahat Yénetimi (Der: Siikrii Yarcan) (Istanbul:

Bogazici Universitesi, M.Y.O.Yayini, 1993), s.3-4.
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getir'ilmi§tir.3 14.Eyliil. 1972 tarihinde de 1618 sayili Kanun ile Tiirk turizmini yurtici
ve disinda gelistirmek ve temsil etmek amaciyla TURSAB kurulmustur.*

Tiirkiye’deki biitiin seyahat acentalari birligin iiyesidir.

1.1. Seyahat Acéntasmin Tanmimi

Seyahat acentalari, seyahat hizmetlerini satan isadamlari olarak goriilmektedir.
Bu profesyonel kisiler, belli bir bilgi biitiiniinii seyahat edenlerin istek ve
gereksinimlerini kargilayacak bicimde kullanan yetenekli ve deneyimli girisimcilerdir.

Diinya Turizm Orgiitii seyahat acentasini; halka seyahatler, konaklama ve
ulagtirma hakkinda bilgiler veren ve belli bir komisyon karsiliZmda tur operatorlerinin
tiriinlerini belli fiyatlarla miigteriye satis icin aracilik yapan kuruluslar olarak
tanimlamaktadir.”

Diinya literatiiriine gore seyahat acentasi, miisteri adina faaliyet gosteren ve
seyahat sektoriindeki igletmecilerle baglantilar kuran araci bir isletmedir. Program,
giizergah, konaklama, doviz kurlari, fiyatlar, yasal diizenlemeler, varig noktalart ve
seyahatin diger tiim yonleriyle firsatlari hakkinda yeterince bilgili olan seyahat
acentalari uzman ve danisman olarak tanimlanirlar.® Tiirkiye’de turizm ile ilgili cesitli
hizmetler sunan gercek ve tiizel kigiler olarak gorev yapan seyahat acentalar: yasal
bakimdan 14.09.1972 tarihinde 1618 sayil1 “Seyahat Acentalari ve Seyahat Acentalar:

Birligi Kanunu” ile tanimlanmigtir. Kanunun 1.maddesine gore, “seyahat acentalari kar

3 Bu kararname ile, belge alma kosullarinin yetersizligi acenta sayisinin hizla artmasina

neden olmustur. Acentalar arasinda ortaya ¢ikan sorunlarin ¢oziimlenmesi ve iliskilerin diizenlemesi
amaci ile 1995 yilinda Tiirkiye Seyahat Acentalart Cemiyeti (TUSTAC) kurulmustur.

4 Bu cergevede TURSAB-Tiirkiye Sevahat Acentalar Birligi'ne, pazar aragtirmalar ve
seyahat acentalig1 konusunda incelemeler yapmak, birlik tiyeleri arasinda haksiz rekabetin onlenmesi
hususunda gerekli tedbirleri almak, seyahat acentalar1 personelinin yetistirilmesi i¢in kurslar ve
seminerler diizenlemek, bakanlik¢a istendiginde goriig bildirmek, uluslararas: Kuruluglarda seyahat
acentalarin temsil etmek, 1618 sayilt kanunda ve yonetmelikte gosterilen diger isler gorev olarak
verilmistir. (Mad.33). TURSAB nin 15 Bolgesel Yiiriitme Kurulu (BYK) bulunmaktadir. Bolgedeki
seyahat acentalari tarafindan segilen BYK nun temel iglevleri; merkeze uzak bolgelerdeki acentalarla
daha yakin iligkinin kurulmasinin altyapisini hazirlamak ve merkezle baglarini giiglendirmektir.

> Cigdem Oner. Seyahat Ticareti (Istanbul: Literatiir Yaymlar: 19, 1997), .84,

6 Robert W.MclIntosh ve Charles R.Goeldner. Tourism Principles, Practices,

Philosophies (New York: John Wiley Sons, Inc., 1986), s.96.



amaciyla turistlere” ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence sa8layan, onlara
turizmle ilgili bilgiler veren, bu konuya iligkin tiim hizmetleri géren ve turizm
ekonomisine ve genellikle ddemeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluglardir.”
Goriildiigii gibi kanun seyahat acentalarmin genel ekonomi icindeki amaglarml_da
iceren bir tanim yapma yoluna gitmigtir.

Turizmin karmasik bir olgu oldugu ayni zamanda, turistlerin seyahat
organizasyonlarinda hizmet veren isletmelerin de cok sayida ve cesitli oldugu
bilinmektedir. Seyahat endiistrisi icinde dogrudan dogruya yer alan seyahat acentalari

da; turistlerin bu birimler ve igletmelerle iliski kurmalarina aracilik yapmaktadir.

1.2. Seyahat Acentasimin Ozellikleri

Seyahat acentalari, tiiketicilerine® seyahatten daha biiyiik zevk almalar icin
sunduklari bilgilerle hizmet verdikleri kitlenin saygisini kazanirlar.

1618 sayili Kanuna gore hazirlanan “Seyahat Acentalar1 Y onetmeligi’nde seyahat
acentalarmin ozellikle; bir programa bagli ya da programsiz olarak tiiketiciye her tiirlii
seyahati organize eden ve bu seyahatin gerektirdigi biitiin hizmetleri iireten ticari
isletmeler olduklar belirtilmektedir.

Iyi bir seyahat acentasi;

» Seyahat bilimi ve sanatinda bir uzman, psikolog ve danismandir. Yalnizca
cesitli seyahat programlari ve maliyetleri ile avantaj ve dezavantajlarim
bilmekle kalmazlar. Ayni zamanda miigterinin kigiliSine ve isteklerine uygun
hizmetler konusunda danigmanlik yaparlar.

 Her zaman ekonomik bir getirisi olmasada bazi ahlaki prensiplere sahiptir.
Miisterinin yasina, saglik durumuna, seyahat etmek istedigi zamana, gitmek

istedigi yere gore degerlendirmeler yaparak, seyahatin nasil olmasi gerektigi

konusunda dogru davranir.

7
8

Turist, seyahat acentas tiiketicisini ifade etmektedir.
Tiiketici, seyahat acentast hizmetini veya Uriiniinii bizzat faydalanmak Uzere satin alan

kisiyi ifade etmektedir.



Basaril1 bir seyahat acentas;?

Genis bir bilgi yelpazesine sahiptir ve siirekli gelismektedir. Tek tek nceden
planlanmig programlari ve grup turlart hazirlayarak, hazirlanmig paket turlari
satar. Bu islev, seyahat acentalari icin en onemli aracin “cografya” oldugunu
gosterir. Her yil ad1 pek bilinmeyen yerlere diizenledikleri turlarla, bu varig
noktalar birdenbire tanidik ve popiiler yerler haline gelir.

Profesyonel bilgi ve deneyimlerini kullanir. Bu, 6zellikle giiniimiiz
kosullarinda seyahatin tiim detaylariyla ilgilenmek anlamina gelir. Ozel bazi
etkinlikler icin ugragmak ve isteneni gerceklestirmek cok onemlidir.
Caliganlarin eylemlerinden sorumlu oldugunu cok iyi bilir. Bu nedenle
orgiitlemede yeterli is yetenegi ve bilgisine sahip olma 6zelliini 6n planda
tutar.

Seyahat hizmetlerinin tanitiminda aktif rol oynar. Ancak bazilar: vitrinlerinde
brostirlerini sergilemekten ote, bir tanitim iglevi gérmezler. Bazilar: da yerel
basin, sinema vb. yerlerde potansiyel miisterilerine reklam yaparlar.
Acentalarin bu yontemlerle miisterilerinin seyahat egilimlerini artirdiklari
konusu tartismaya aciktir. Daha ¢ok, dnceden kendi tanitim yontemleriyle
olusturduklari piyasayi paylasma rekabetine girdikleri goriilmektedir. Bu
nedenle seyahat acentalar1 diinyanin farkli iilkelerinde agikca bilinen gercekleri
dikkate alarak, miisterilerinin kararlarinda kullandiklari en etkin yontemleri
kesfederler. En azindan turlarda kullandiklar: otel ve havayolu secenekleri ile

brosiirlerin ve sozlii ikna yolunun etkilerini dl¢miislerdir.

1.3. Seyahat Acentalarimin Siniflandirilmasi

Seyahatin tiim gereklerini tamamlayan ve tur operasyon dongiisiinii calistiran

seyahat acentalar1 uluslararasi diizeyde ve Tiirkiye’de olmak iizere iki kritere gore

siniflandirdabilir.

9

Donald E. Lundberg. The Tourist Business (New York: Von Nostrand Reinhold,

1990), s.121.



1.3.1. Uluslararas1 Diizeyde Simiflandirma

Seyahat endiistrisi, tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya yonelik hizmet ve
tiriinlerin gelistirilmesi, iiretimi ve pazarlamasiyla ilgili kamu ve 6zel isletmelerin
orgiitsel karmasi biciminde tanimlanmaktadir.'? Seyahat endiistrisinin karmasik ve
birbiriyle iliskili ancak oldukca farklilik gdsteren degisik iiriinlerini toplamak.
birlestirmek, paketlemek ve pazarlayarak tiiketiciye ulagtirmak amaciyla bir dizi faaliyet
yapilmaktadir. Bu faaliyetler iki ayri orgiitsel yaptda gerceklestirilmektedir:

* Seyahat acentalarl

* Tur operatorleri

1.3.1.1. Seyahat Acentalari

Seyahat acentast seyahatin gergeklestirildigi, onu uygun ve tatmin edici yapan
olaylar serisinde 6nemli bir halkadir. Profesyonel bir kisi veya kurulus olarak faaliyet
gOsteren seyahat acentalarinin; miigterilerle ve diger turizm igletmelerinin hizmetleriyle
iligkilerini incelemek gerekir. Seyahat acentasi hem miisterilerine karsr hem de

komisyon aldigi igletmecilere karsi sorumludur. Sekil 1 bu baglantifar1 gostermektedir.

10 Chuck Y.Gee, James C.Makens ve Dexter J.L. Choy. The Travel Industry (New
York: Von Nostrand Reinhold, 1989), s.4-5.
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Sekil. 1: Seyahatin Bir Halkasi Olarak Seyahat Acentasi

Miigteri
u lus:lararasl Havayollar1 Raporlama
D'erl.lZ'YO”arl Blrllf;’i (ARC)
Birligi (CLIA) :
SEYAHAT :
ACENTASI Uluslararas!
Ulusal Demiryolu Havayollari
Yolcular: Birligi Seyahat Acentalari
(A.M.T.R.AK) Iletisim A g
(IATAN)
Diger Araba

Oteller| | Yat-Gemi | | Kiralama Demir-| Hava-

Varig Yeri yollari | [yollar:

Hizmetleri Isit. Istt.

Turu topluca satan operatorier
Havayolu-Karayolu-Demiryolu
Otel-Restoran-Eglence Etkin-
likleri-Diger Hizmetler

Kaynak: Donald E. Lundberg. The Tourist Business (New York: Van Nostrand Reinhold.
1990), s.120.

Seyahat acentalarinin dagitim zincirinde 6nemli bir halka oldugu goriilmektedir.
Turlar biitiin olarak pazarlayan operatorler adina turlarin dagitimiyla yiikiimliidiirler.
Bir anlamda turistik liriiniin satig dagitim aginda rezervasyonlari yapan isletmelerdir.
Bunlar biiyiik bir tur operatériiniin gubeleri gibi calismaktadir.

Seyahat acentalari tur operatorleri ile birlikte calismayi tatmin edici bulurlar.
Ciinkii, bir tur operasyonunu biitiiniiyle aragtirip tasarlayabilmek i¢in uzun zaman ve
yogun emek harcamak gerekir. Bir seyahat acentas: her bir varis noktasi iizerine uzman
degildir. Her varis noktasinda uzman olan en az bir tur operatdrii oldugundan seyahat
acentalar1 caligmak iizere bu igletmelerden bir grubu se¢mektedir. Boylece ayni
zamanda kapsamli bir aragtirma ve gelistirme ekibinide hazir elde etmis olurlar. Birlikte
caligan tur operatorlerinin sayginligi ve giivenilirligi ¢ok onemlidir. Boyle bir
operatoriin brogiirlerini bulundurmak ve satiglarinda gorev almak seyahat acentasinin

kendine de ayni nitelikte bir pay almasini saglayacaktir.!!

I Rob Davidson. Tourism (London: Pitman Publishing, 1989), 5.58-62.
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Seyahat acentalari faaliyet kapsamlari bakimindan ii¢ degisik tipte calisirlar, 12

Perakendeci Seyahat Acentalari: Havayollari, gemi ve otobiis isletmeleri,
demiryollari, oteller, oto kiralama girketleri ve bazen de toptanci seyahat acentalarinin
temsilcisi olarak faaliyet gosterirler. Bu acentalar dogrudan miisterilere yonelik
caligarak, rezervasyon dl’izenlemelerini yapar ve detayl seyahat bilgisi verirler.

Perakendeci acentalarin kazanglart iireticilerden aldiklari komisyonlardan olugur.
Turistin bakis agisi ile bu acentalar; 6ncelikle seyahat planlar1 acisindan bilgi elde
edebilecekleri ve sonra gereksinim duyduklari seyahat iiriinlerini satin alabilecekleri
uygun bir yerdir.13

Toptanc1 Seyahat Acentalari: Grup organizasyonlarina yonelik calisan tur
operatorlerinden farklidirlar. Toptanci seyahat acentalart hem is hem tatil amacls
seyahatciler icin paket turlari biraraya getirirler. Bu sekilde hazirlanan turlarda
perakendeci acentalar aracilig1 ile halka satilir.

Konsorsiyum ya da Zincir Sisteminde Calisan Seyahat Acentalar::
Perakendeci veya toptanci iglevlerinden birini iistlenebilirler. Bilgiyi paylasan, toplu
satis ve birlikte pazarlamanin iistiinliiklerinden yararlanan seyahat acentalar: birligi ya
da sebekesidir. Gittik¢ce karmagiklasan seyahat olayinin gereklerini tam anlamiyla
yerine getirmek tek acentalan zorlamaktadir. Kaynaklarin biraraya getirilmesi olanagini
sagladig1 icin bir konsorsiyum olusturma yoluna gidilmigtir.

Hangi gruba girerse girsin bir seyahat acentasinin temel liriinii “bilgi”dir.
Bugiiniin kosullarinda ulagtirma ve konaklama igletmelerinin rekabetinde; seyahat
edecek kigilerin secemeyecedi kadar genig bir hizmet ve olanaklar yelpazesi ile karst
karsiya oldugu goriilmektedir. Bu nedenle bugiiniin seyahat acentasi yalnizca “seyahat”

olayini satmakla yetinmeyip ayni zamanda hizmetlerle desteklenmis bilgiyi satmaktadir.

12 james R.Abbey. Hospitality Sales and Advertising (Michigan: The Educational
Institute of the American Hotel & Motel Association, 1989), s.431.

13 H.Suavi Ahipasaoglu. Seyahat Igletmelerinde Tur Planlamasi-Yonetimi ve
Rehberligin Meslek Olarak Secilmesinin Nedenleri Uzerine Bir Uygulama (Ankara:

Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi, 1997), s.9.
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1.3.1.2. Tur Operatorleri

Tur operatorii, herhangi bir talep meydana gelmeden 6nce, ulastirma, transfer,
rehberlik, konaklama, yeme i¢me, animasyon, giinliik gezi gibi hizmetleri organize tur
(paket tur)‘adl altinda biraraya getirerek, seyahaf etmek isteyen kisilere belirli bir
fiyattan satan veya sattiran bir isletme olarak tanimlanir.

Tur operatorleri, turizm igletmeleriyle anlagsma yaparak seyahat ile ilgili tiim
hizmetlerin biraraya getirildigi organize turlarini tiiketicilere seyahat dagitim sistemi
araciligi ile pazarlar. Bu sistemde yer alan kuruluslar tur operatorlerinin kendi satig

biirolar1 ve seyahat acentalaridir. Piyasadaki pozisyonlar Sekil 2’de gosterildigi gibidir.

Sekil 2: Turizm Sektoriinde Tur Operatorleri

Ulagtirma Isletmeleri

(Ucgak, otobiis, gemi) \

Konaklama Isletmeleri Tar Tiiketiciler

(Otel, motel, tatil kdyii vb.) Operatdrleri 7
\

Diger Hizmetler / \ !

(Transfer, rehberlik, sigorta vb.) \ /

Seyahat Acentalari /

Mal ve hizmetlerin satiglart

— — — Komisyon kargiligi
diizenlenmig satig

Kaynak: Holloway, s.162.

Tur operatorlerinin varligimin iki temel nedeni bulunmaktadir. Birinci
fonksiyonu; hizmet iiretici isletmeler icin fiyat belirleme, doluluk saglama ve tanitim-
satis maliyetlerini azaltmaktir. Ikinci fonksiyonu ise; seyahat acentalari ve tiiketiciler
admna varig yerlerine iligkin mevcut bilgi saglama maliyetini en aza indirmektir. Ayni
zamanda cok sayidaki hizmet iiretici igletme ile iletisim kurma, anlagma ve rezervasyon
yaptirma iglemlerine iligkin zaman ve ¢aba harcama maliyetlerini azaltmaktadir. 1

Tur operatorleri bazen “toptanci” olarak siniflandirilir. Ancak bu her zaman

dogru degildir. Bir toptanct genellikle mal ve hizmetleri kendi hesabina alir. Sonra

14 pauline J.Sheldon. “The Tour Operatér Industry An Analysis”, Annals of Tourism
Research Vol.13, 1986. 5.352-353.



toptan aldiklarini pargalaré ayirarak satar. Yani biiyiik parcalar alip daha kiiciik parcalar
halinde istege gore satisa sunar. Tur operatorleri normal olarak ilk iki igi yaparlar.
Ancak aldiklart hizmetleri “paket” haline doniigtiirerek satigta iiriinii degistirebilirler.
Toptancilar ise higbir degisiklik yapmazlar. Kapsamli turlar, onlari olusturan
parcalardan tamamen farkli, yeni iiriinlerdir. |

Tur operatorleri toptancidan farkli olarak daha ¢ok “toplayicr” bir isleve sahiptir.
Miisteri icin her bir parcayi ayri almak, biraraya getirmek miimkiindiir. Tur
operatoriiniin degeri, toplu alimlardaki indirim garantisi ile uygun ve iyi tasarlanmug bir
paketi olusturmasindan kaynaklanir. 12

Tur operatorleri faaliyet kapsamlari agisindan degisik isimler alirlar. Bunlar;©

Kitle Piyasa Operatorleri: Faaliyetlerini kitle piyasasi lizerinde
yogunlastiran bu operatorler; hava veya karayolu ile biiyiik miktarlarda kapsaml turlar
satar. Farkli piyasalara hizmet verebilmek icin operasyonlarmni: kisimlara ayirmiglardir.
En onemli yapisal 6zellikleri havayollar isletmeleriyle baglantili caligmalaridir.

Uzman Operatorler: Kitle piyasa operatorlerinden daha az bilinir fakat sayilar
cok daha fazladir. 20-30 kisilik kiiciik organizasyonlardan, uzun mesafeli, is amach
kapsamli turlara kadar genis bir faaliyet yelpazeleri vardir. Uzman operatdrler, turizm
ve turizme bagimli igletmelerin mal ve hizmetlerinin satigini saglayarak, ozellikle
ulagtirma ve konaklama igletmelerine yardimci kuruluglar olarak islev goriirler.

Seyahat endiistrisindeki biiyiime siirecinin 2000 yilina kadar belli bir tempoda ve
artarak siirecegi tahmin edilmektedir.!” Endiistrideki bu gelisme egilimine baglh
olarak, artan dig ve i talebin yarattg1 baski sonucu hizmetler paketi iiretip satan seyahat

acentas! ve tur operatorleri de hizh bir gelisme yagsamaktadir.

1.3.2. Tiirkiye’deki Simiflandirma

Seyahat acentalari iilkemizde yasal bakimdan ve fonksiyonel olarak iki degisik

acidan siniflandirilabilir.

15 J.Christopher Holloway. The Business Tourism (London: Pitman Publishing.

Macdonald & Evans Ltd., 1985), s.146.
16 Holloway, a.g.e., s.171-174.

7 VILBes Yulik Kalkmma Plam (1996-2000), Deviet Pianlama Teskilati ve
Temsil Dairesi Bagkanligl, Ankara, 1995.
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1.3.2.1. Yasal Siniflandirma

Tiirkiye’de seyahat acentalarinin konumu yasal bir cerceveye oturtulmustur. '8

'S.A.Y.’nin 7.maddesinde seyahat acentalari, yaptiklari hizmetler bakimindan ii¢
gi'tlba ayrilmaktadir. |

A Grubu ve Gegici A Grubu Seyahat Acentasi: Seyahat acentalarina
iligkin biitiin hizmetleri Tiirk ve yabanci miigteriler icin iiretir ve pazarlarlar.

B Grubu Seyahat Acentasi: Kara, deniz, hava ulagtirma araclarina iligkin
rezervasyon ve bilet satis hizmetleri ile A Grubu ve Gecici A Grubu seyahat
acentalarinin diizenledikleri turlarin biletlerinin satisi ve kendisine A grubu seyahat
acentasinca gerceklestirilmek iizere verilen hizmeti yaparlar. Bunlarim yanisira; turistik
enformasyon ve tanittm malzemeleri satigi ile motorlu ya da motorsuz ulastirma araclari
bulundurma veya kiralama hizmetleri de yaparlar.

C Grubu Seyahat Acentasi: Tiirk vatandaglar icin yurtici turlar diizenler ve
pazarlarlar.Ayrica kendilerine A Grubu seyahat acentalarinca verilen hizmeti yerine
getirir ve bu acentalarin iiriinlerini pazarlarlar. Bunlarin yanisira; turistik enformasyon
ve tanitim malzemeleri satigl ile motorlu ya da motorsuz ulastirma araclari bulundurma
veya kiralama hizmetleri de yaparlar.

A Grubu seyahat acentasinin; B veya C grubu seyahat acentasina
gerceklestirmeleri icin verecegi gorevin bir yazi ya da sozlesme ile belgelenmesi
gerekir. Bu gorev A Grubu seyahat acentasi hizmetine giren bir turun tamaminin B
veya C grubu seyahat acentasi tarafindan diizenlenmesi seklinde olamaz.

A, B ve C grubu seyahat acentalari arasinda faaliyetlere iliskin farklar, yetki ve

sorumluluklar bugiine kadar el yordamiyla ve co8u zaman hatali olarak

I8 14.Ey1iil. 1972 tarih ve 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalarr Birligi

Kanunu'na gére “Seyahat Acentalari Yonetmeligi” (SAY) hazirlanmistir. Ynetmeligin amact: seyahat
acentalarinin kurulusunda uygulanacak esaslar ile seyahat acentalidi meslegini ve hizmetlerini
Kanunun belirledigi esaslar dogrultusunda diizenlemektir. 15.Haziran.1973 tarih ve 14565 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan Seyahat Acentalari Yonetmeligi tam 23 yil sonra, 04.Eyliil. 1996 tarih ve 22747
saytl resmi Gazete’de yayinlanarak degistirilmigtir. Bu degisiklik; yonetmeligin sadece bir iki
maddesinin degistirilmesi seklinde degil, tiim yonetmeligin bastan agagrya yepyeni anlayiglarla ele
alinmas) bigiminde gergeklesmistir. Her seyahat acentasinin bizzat hissedebildigi, seyahat acentalarinin
pastasini biiyiiten her maddesi ile ¢agdas yenilikler getiren “S.A.Y.” degisikligi, sektdrde devrim

niteliginde bir olaydir.



degerlendirilebilmigtir. “S.A.Y.” degisikligi ile getirilen yorum, seyahat acentalarinin
gorev paylagimi ve dayanismasi olanagini acikliga kavustumustur. Ornegin C grubu
seyahat acentalarinin onemli iglevlerinden birinin diger seyahat acentalarinin iiriinlerini
pazarlamak oldugu ayn1 zamanda, A Grubu seyahat acentast iiriinlerinin B ve C Grubu
seyahat acentalarinca pazarlanabilecegi ybnetmelikté ayri ayri maddeler halinde
aciklanmugtir. Boylece seyahat acentaciligr sektoriinde uluslararasi bir uygulama olarak
uzun yillardir var olan “satici acenta” kavrami Tiikiye seyahat acentalar1 arasinda da
yasal dayanagina oturtulmustur.

Artik seyahat organizasyonu yapan seyahat acentalari iiriinlerini bizzat
pazarlamak icin subeler kurmak yerine; sektdrel dayanigsmayr one cikaran ve
organizasyon sahibi acentanin bagka bir orgiitleme modeli gerektiren dogrudan
pazarlama konusunda yatirim yapmasini gereksiz kilan, buna karsilik 6zellikle C
Grubu seyahat acentalarini tur operatorii olmaya zorlayan kosullart ortadan kaldiran

uygulamalar hukuksal olarak desteklenerek &n plana cikarilmistir. '

1.3.2.2. Fonksiyonel Siniflandirma

Seyahat acentalar1 yurt ici ve yurt disi baglantilarr acisindan ii¢ grupta toplanirlar.

Aktif Dis Turizm Seyahat Acentalari1 (Incoming): Yurt disindan gelen
yabanci ziyaretcilerden dogan turistik hareketleri organize eden seyahat acentalaridir.
Yabancr tur operatorlerine gore gidilecek iilkedeki yerel karsilayici seyahat
acentalaridir.20

Yurt digindan Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin seyahatini organize bicimine
bakildiginda toplam seyahatin %45’i seyahat acentalarinin organize paket turlari ile
%45’ inin ise bireysel gerceklestirildigi goriilmektedir. Seyahat acentalarinin organize
paket turlari ile gelen yabanci turistlerin %68.89’u tatil yapmak, %9.98’i kiiltiirel
etkinliklere katilmak, kiiltiirel zenginlikleri gormek ve tanimak, %8.66’si ise aligveris
yapmak amaciyla Tiirkiye’yi ziyaret etmektedir. Organize paket turlarla gelen yabanci

turistlerin Tiirkiye’yi se¢melerine etki eden faktorlerin; seyahat fiyatinin ucuzlugu

19 flker Unsever. “Yeni Seyahat Acentalart Yonetmeligi Getirdikleri ve Degistirdikleri 17,
TURSAB Dergisi, S.153 (Kasim 1996), s5.56-57.
20 Necdet Hacioglu. Seyahat Acentacihigt ve Tur Operatorliigii (Balikesir: Uludag

Universitesi Basimevi, 1993), 5.26.



(%28.21°1), Tiirkiye’yi merak etme (%22.13’ii) ve Tiirkleri tanimak (%18.26) oldugu

ortaya ¢ikmugtir.2!

Yapilan degerlendirmeler, Tiirkiye’nin son yillarda daha fazla turist ceken ve
olumlu izlenimler alan bir iilke konumunda oldugunu gostermektedir.

Pasif Dig Turizm Seyahat Acentalari (Outgoing): Ulke fertierinin baska
iilkelerde turizm amaciyla yaptiklari seyahatleri organize eden seyahat acentalardir.
Calismalarmi yurtdisindaki kendilerine baglr subeler araciligiyla ya da yurtdiginda bir
tur oparetorii veya seyahat acentasi ile ortaklasa yiiriitebilirler.22

Giiniimiizde uluslararasi turizmde goriilen hizli gelismenin yanisira, hizla artan
lilke icinden dis iilkelere turizm talebide mevcuttur. Turizm sektorii, son yillarda inisli
cikigl bir stirecten gegmis, ancak bu donemde kargt karsiya kaldigr sorunlara ragmen
gelismis ve bugiin yapisal bir degisim siirecine girmistir. Ozellikle konut fonunun

kaldirilmasi?3

outgoing seyahat acentalarmi sevindirmistir. Bununla birlikte
Tiirkiye’nin Avrupa ile biitiinlesmesi yolunda atilmig 6nemli bir adim ise Giimriik
Birligi'ne girmesidir. Bdylece hizmetlerin serbest dolasimi ulagimin ucuzlamasini ve
tur fiyatlarinin diismesini saglamustir.2*

Tiirkiye’den yurt digina giden turistlerin seyahatini organize bicimine
bakildiginda toplam seyahatin %63.6’s1 bireysel, %24.7’si seyahat acentalari ile,
%11.7°1 1se diger organize turlarla gerceklestirildigi goriilmektedir. Yurt digina

gerceklegen seyahatlerde yararlanilan ulagim araclari ucak, yat ve gemi oldugu

21 yabane Ziyaretciler Talep Profili Arastirmasi 1993 (Ankara: T.B. Yatirimlar

Genel Miidiirliigii Aragtirma ve Degerlendirme Dairesi Baskanhigi, 1993). 5.35-38-44.

22 Diindar Denizer. Turizm Pazarlamas (Ankara: Gazi Universitesi Yayini, 1992), s.93.

23 Bu gelisme son onii¢ yil i¢inde hiikiimetlerin en Snemli icraati olarak goriilmektedir.
Fonun kaldiriimasi en fazla yurtdigina Tiirkiye’den turist gonderen seyahat acentalarini tesvik etmisgtir.
Ciinklt Tiirkiye icinde bir tatille yurt disinda bir tatilin fiyati hemen hemen denklesmis oldugu
belirtilmektedir. Fonun kalkmasi en fazla kisa siireli ve kisa mesafeli turlari etkileyece8i
beklenmektedir. Cengiz Yiicel. “Konut Fonu Kalkti Dis Turizm Hareketlendi™, TURSAB Dergisi,
S.146 (Mart 1996), s.42-43.

24 Uluslararasi ulagimin bir ¢ok kurali vardir. Ortak pazar tlkeleri arasinda bu kurallarin
¢ogu ortadan kalkmistir. Ornegin bir Ingiliz ugak isletmesi Almanya’dan yolcu alip. Ispanya’ya
ootiirebiliyor. Yani iki iilke arasindaki hava ulagimini ancak o iki iilkenin bayragini tagiyan resmi/ozel
ugaklarin yapabildigi donem kapanmaktadir. Bu gelismelerin i¢ hatlarda da gegerlilik kazanacagi

goriiniiyor. Bu Tiirkiye'ye pek cok sey kazandiracaktir.



belirtilmektedir. Yurt dig1 seyahatlerinin bilyiik bir kismi eglence ve dinlenme (%88.5)
amacina yonelik gerceklestirilmektedir.?

ig Turizm Seyahat Acentalar1 (Ingoing): Kisilerin kendi iilkelerinde
-yaptiklar1 seyahatler i¢ turizm hareketleridir. Tiirkiye’de son yillarda tatil yapan insan
sayisinda ve tatil icin seyahat acentalarini secen insan sayisinda biiyiik artis
gzlenmektedir. I¢ turizm bugiine kadar Tiirkiye'de yalniz kriz donemlerinde
amimsanip pazarda bir tiir dolgu unsuru olarak goriilmiistiir. Oysa her ekonomik
faaliyette oldugu gibi, turizmde de kendi i¢ dinamigine dayanmayan bir gelismenin
saglikli olmayacag1 bilinmelidir. Bu diisiinceden hareketle TURSAB i¢ turizme yonelik
piyasa arastirmasi gerceklestirmis ve elde edilen bulgulardan asa8idaki sonuclara
ulagilmigtir. 20

* Yurt icinde seyahat eden turistlerin seyahat karari verirken en cok

bagvurduklar1 kaynak, arkadas, akraba ve meslektas goriisleridir. Uciinci
sirada ise gazete ve dergilerde cikan seyahat reklamlari gelmektedir.

» Seyahat acentalarinin verdigi hizmetler genel olarak kaliteli bulunmaktadir.

* Seyahat acentalarinin verdikleri hizmetler birbirinden oldukca farklilik

gostermektedir.

» Seyahat acentalarmin genel olarak olumlu bir imaj yaratti81 belirlenmistir.

Bu bilgilere ragmen TURSAB’1n 1996 yilinda yurtici seyahat pazari profili ve
ingoing yapan seyahat acentalari ile ilgili yaptig1 bagka bir calisma sonuclarina gore
ise;

* Yurt ici seyahatlerinin %92.85’i bireysel olarak, %7.15’i seyahat acentalari

aracilig) ile gerceklesmekte oldugu ve

* Seyahat eden 8.3 milyon kisiden yalniz 584 bini organize turlarla tatile

ciktigindan, 94 trilyonluk seyahat pazarindan acentalarin ancak %7 pay

alabildikleri belirlenmigtir.2”

25 ic Turizm Talep Profili Arastirmasi 1993 (Ankara: T.B. Yatiimlar Genel

Miidiirliigii Arastirma ve Degerlendirme Dairesi Bagkanlig: Yayini, 1993), .71, 79, 81.

26 Seyahat Acentalar: imaj Arastirmast TURSAB-SIAR. (Sosyal ve Iktisadi
Aragtirmalar A.S.), Istanbul.

27 Fehmi Kofteoglu. “Yurtigi Seyahat Pazari”, TURSAB S.149 (Haziran 1996). s.10-16.
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I¢ turizmin yeterince gelisememesinin tek ve en dnemli nedeni ekonomik
degildir. Tatil kiiltiriiniin gelismemigliginin yanisira toplumsal ahiskanlik ve yasam
bicimi de i¢ turizmin yeterince gelisememesinde énemli bir etkisi vardir. Gergekte
- seyahat acentalari ile tatile cikmak acenta digt yollarla cikilan tatile gore daha ucuz
olmasina kargin seyahat écentalarmm kullanim orani diisiikliigii bu sonucun bir

gostergesidir.

1.4. Seyahat Acentalarimin Faaliyetleri

Seyahat acentalar1 faaliyetlerinin konusu, turizm igletmelerinin hizmetlerinden
turistlerin yararlanabilmesi icin turistler ile bu igletmelerin sunduklari hizmetleri
arasindaki bagin kurulmasini saglamaktir. Ya da bu hizmetleri bir biitiin halinde orijinal
ve yeni bir turistik iirline doniistiirmek suretiyle turistleri gezmek, gormek, tatil
yapmak, eglenmek ve hosca vakit gecirmek, spor yapmak, bilimsel veya uluslararasi
toplantilara katilmak gibi cesitli istek ve ihtiyaclara cevap vermek diyebilecegimiz
hizmetleri yerine getirmektir.28

Seyahat acentalarinin faaliyetleri genel olarak iki alani kapsamaktadir. Birincisi
seyahat ve gezi diizenlemek digeri ise turistik hizmetlerle baglantili temel hizmetlere
aracihk yapmaktir.2? Tiirkiye’de seyahat acentaligi faaliyetlerinin neler oldugu ise:
1618 Sayili Kanuna bagli (S.A.Y.)’nin 4. ve 5. maddesi ile belirtilmistir. Bu cercevede

bir seyahat acentasinda verilen hizmetler asagidaki gibi siralanabilir.

1.4.1. Rezervasyon

Seyahat acentalar1 seyahat hizmetiyle ilgili olarak gereksinime gore tiim
rezervasyonlarin yaptimasini saglar.30

Seyahat acentasi yer ayirtmak istedigi kimsenin adini ulastirma igletmesine
bildirir ve miisterisi adina yer ayrilmasini ister. Ulastirma isletmesi, ulastirma aracinda

yolcu tagimaya iliskin bir yeri ayirarak bu yerin 6zelliklerini seyahat acentasina bildirir.

28 Omer Adil Aksoy. Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalifi Hizmetleri
(Nevsehir: Erciyes Unv. Yayini, 1993), s.92.
29 Saibe Oktay. Gezi Sozlesmesi (Istanbul: Beta Basim Yayim Dagium A.S.. 1997),

s.19.
30 Halloway, a.g.e., s.146.
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Karsilikli kayit ve bildirimlerin yapilmasi ile rezervasyon sézlesmesi meydana getirilir.
Seyahat acentalari turiste konaklama igletmesinde de kalig olanagi saglar. Tek kisi ya da
grup adina rezervasyon yapabilir. Boylece konaklama isletmesi, seyahat acentasina
tesisinde mevcut konaklamaya iligkin yeri ayirip bir iicrét kar§1h§mda, belli bir tarih ve
siire icin istenen‘k0§1‘111ara uygun.olarak adina yer ayrilan kisinin kullanimina hazir
bulundurmasr anlasilir. Seyahat acentalar icin otel seciminde 6nemli olan 6zellikler;
hizmet kalitesi ve temizligi, yonetimin ve personelin profesyonelligi ve davraniglari ile
tur iiyelerine gerekli rahatlig1 saglamasi olarak siralanabilir.3!

Seyahat acentalar1 yeme i¢me, eglence, konser, gdsteri vb. isletmelerinde de yer

ayirma islemi yapar.

1.4.2. Enformasyon

Tatil beldeleri, ulastirma ve seyahat igletmeleri ile seyahat olanaklari hakkinda
tavsiyede bulunmak enformasyon hizmetinin kapsamindadir. Tatil planlamanm cok
yonlii bir ugras olmasi nedeniyle, seyahat acentalar: tiiketiciler icin bilgi ve tavsiye
kaynagi olarak 6nem kazanmustir.>2 Seyahat iiriinii bilinmeyen bir denklem gibidir.
Satin alinacak iiriiniin denenme ihtimali ya da énceden gérme olanagi olmadigindan
turlarla yapilacak seyahatler hakkinda miisterilere ayrintili bilgiler verilmelidir.

Seyahat acentalar1 6zellikle yurt digina cikacak olan miisterileri icin, onlarin
bilmedikleri bu iilkelerin cografi ozellikleri, toplumsal kosullari, yasam tarzlari, turistik
cekicilikleri vb. konularda bilgi verir. Bunlarin yanisira 6zellikle gidilen iilkelerde
kullanilan para birimi, 6l¢ii sistemi, saat farkliligi konularinda da ayrintili bilgiye sahip
olmalidirlar.3

Bilgi vermek her zaman iiriin satigin1 gerceklestirmez, miisterifer o anda ihtiyaci
olmadig1 halde seyahat acentasindan katilmayi diigiindiikleri seyahatler hakkinda sadece

bilgi almak isterler. Ozellikle gidecegi yer ve satin alacag) iiriin hakkinda kararsiz olan

31 Jale Akmel ve Giinseli Kurt. “Seyahat Acentalarinin Otel Se¢iminde Onemsedikleri

Faktorler”, Turizm Yih@ (Ankara: Tiirkiye Kalkinma Bankast A.S. Yayini, 1993), s.8-24.

32 G.Lawton ve S.Page. “Evaluating Travel Agents’ Provision of Healt Advice to

Travellers”, Tourisim Management (Vol.18, No.2, 1997), s.90.

33 Orhan I¢bz, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi (Ankara:

Anatolia Yayincilik, 1996), s.110.



miisterilere yardimci olma yoniinden seyahat acentalarina Gnemli gorev
diismektedir.3*

Seyahat acentalari, miigteriye verecekleri enformasyon hizmeti karsiliginda bir
bedeli talep edebileceklerdir. Bu durum; verilecek enformasyon hizmetinin kalitesi ve
dogrulugu konusunda da bu hizmeti veren seyahat acentasinin sorumiuluk almasini

saglayacaktir.

1.4.3. Transfer

Gelis ve doniig transferleri olarak iki yonlii yapilan transferin en onemli 6zelligi
tiiketiciye giiven ve rahatlik saglamasidir.

Transfer listelerine uygun olarak tur operasyon listeleri hazirlanir ve transferciler
gorevlendirilir. Tur liyeleri gidecegi yere ulastirildiktan sonra transfer iglemi
tamamlanmis olur. Bir sonraki asamada turistlerin gereksinimleri ile ilgilenme ve
sorunlarini ¢cézmeye yardimci olma iglevini transferciler ya da tur temsilcileri yerine

getirir.

1.4.4. Kongre-Konferans Organizasyonu

Tiirkiye son 30 yilda aralarinda UFTAA, SKAL, WTO, HABITAT II, ABTA
gibi diinya turizm hareketinin en biiyiik orgiitlerininde bulundugu cok sayida
kurulusun kongresine ev sahipligi yapmistir. Her iilkenin iizerinde 6nemle durdugu
kongre turizm Tiirkiye icinde énemlidir. Bu alan yalniz Tiirkiye gibi yeni gelisen
iitkeler icin degil, gelismisg iilkelerin de dnem verdigi bir alandir. Ciinkii kongre
turizminin geligmesi beraberinde ¢ok sayida alt ve yan sektoriin de geligmesini
saglamaktadir. Ustelik kongre turizmi nedeniyle iilkeye gelenler, diger amaclarla
iilkeye gelenlere gore daha yiiksek harcama yapan kesimlerden olustugu i¢in kongre
turizmi ayni zamanda turizm gelirini artirmak agisindan dnemlidir.*

Bir kongrenin iilkeye kazandirilmasinda gerekli olan en dnemli faaliyetlerden biri
promosyondur. Promosyonun amaci, toplanti konusunda bilgilendirmek, iilke

olanaklarini tanitmak ve katihimi artirmaktir. Kongrenin diizenlenmesinde finansman

34 I¢oz, a.g.e., s.48-49.

35 Tiirkiye Kongre Merkezi Olma Yolunda Hizla ilerliyor”, TURSAB Dergisi, S.148
(Mayis 1996), s.56.



20

yolu olduk¢a agirdir ve mali sorunlar nedeniyle organizasyonlarda basarisizlik riski
vardir. Riski en aza indirmek icin biitce ¢ok saglikli hazirlanmalidir. Biitce yapilirken,
kurulusglardan, firmalardan ne zaman ve ne kadar destek saglanacag: ve katilimci
kongresistlerden ne zaman katilim ticreti alinacag: bilinmelidir. Kongresistlerin
profilini, ilgi alanlarini arastirmak, tespit etmek, kongre merkezinin teknik
organizasyon ve di8er acilardan cekiciligi, bir iilkede yapilan kongre sayisini
etkileyecegi gibi normal turistten daha fazla gelir birakan ve gelmesi cok daha kesin
goriinen kongre delegelerinin sayisint artiracaktir. Katilimin kongresiste verdigi maddi
ylikiin, kongre katilimini olumsuz yodnde etkilememesi icin organizasyonun

miikemmel, toplanti merkezi olanaklarinin ¢ekici olmasi gerekir.36

1.4.5. Turistik Gezi Amach Miinferit Tasima Araci Kiralama

S.A.Y. ile gerceklesen en koklii degisikliklerden biri, Rent-a car olarak
tanimlanan arag kiralama faaliyeti konusunda olmustur.>” Arac kiralama faaliyetinin
her seklinin bir turizm faaliyeti oldugu soylenemez. Rent-a car faaliyeti yalnizca arag
kiralama degildir. Diger turizm iiriinleri ile de cogu zaman ayrilamaz ozellikler tagir.
Arac kiralama esasinda tiiketici genellikle gidecegi yerler ile ilgili bilgi almak ister,
gittigi yerlerde konaklama rezervasyonu yaptirmak ister ya da ucak bileti ile ilgili
islemler yaptirmak isteyebilir. Bu hizmetlerin tiimii seyahat acentalig1 hizmetidir. Arag

kiralama igleminin gerek sunulusu, gerek pazarlanisi, gerekse iirtiniin niteligi faaliyetin

36 Talha Camas, “Kongre Organizasyonu”, Seyahat Yonetimi (Der: Siikrii Yarcan)

(Istanbul: Bogazig¢i Universitesi Yayini, 1993), s.149-155.

37 S.A.Y.’nin 4.maddesinin (f) bendi ile “turistik gezi amach miinferit tagima araci
kiralamak™ bi¢iminde yapilan tanimlama teknik bir kavram olarak rent-a car faaliyetini nitelemektedir.
Yonetmelik ile sadece tanimlama yapilmamus, bu faaliyetin asgari standarlarmi belirleyen birgok
hiikiimde yer almigtir.(S.A.Y.)’in 39.maddesi ile rent-a car faaliyetinde bilinecek seyahat acentalarina
getirilen sorumluluklar belirtilmis, ge¢ici 2.madde ile bu sartlarm belgelenmesi hususu acikliga
kavusturulmugtur. Seyahat acentas! olmayanlarin rent-a car faaliyetinde bulunmast halinde 1618 sayih
kanunun 29.maddesi geregi isyerleri miihiirlenerek faaliyetten men edilecek ve haklarinda hapis ve para
cezast verilmesi icin dava agilacakur. Bu faaliyette bulunmak igin seyahat acentast olmak dahi yeterli
degildir. Ayni zamanda rent-a car belgesi almalari ya da bu belge sahibi seyahat acentasinin verecegi
yetki ile rent-a car belgesi almalar gereklidir. Belge almak igin bagvurular TURSAB Merkez ya da
BYK a yapilir. Bagvurular TURSAB tarafindan degerlendirilerek, faaliyet gosterilecek her adres igin

ayr belge diizenlenir.
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niteligini ortaya koyan unsurlardir. Rent-a car faaliyeti bu nedenle salt ara¢ kiralama

hizmetini degil, bu konudaki bir organizasyonu ifade etmektedir.38

1.4.6. Ulastirma Araclar1 Biletleri Satmak

Biletcilik, bir kigiye tagima ve seyahat belgesinin diizenlenmesi ve satisinn
yapimasidir. Ulastirma igletmeleri biletlerinin satisi igin araci seyahat acentalarlhdan,
uluslararasi kuruluglar tarafindan belirtilen kurallarin ciddi bi¢imde uygulanmasini
isterler. Seyahat acentast, temsilcisi oldugu ulagtirma igletmesinin biletlerini kendisi
satabilecegi gibi bagka seyahat acentalarima da sattirabilir.3% Seyahat acentalar bilet
satis1 kargiliginda temsilcisi oldugu ulagtirma igletmesinden satilan biletlerin tutari
tizerinden belli oranda komisyon alirlar.

Bilet satis islemi karmagik ve spesifik bir faaliyettir. Teknik bir terminoloji bilgisi
ister. Saatler, tarifeler, sinir formaliteleri, bilet cesitleri, giizergahlar, rezervasyon
sistemleri hakkinda bilgili olmay1 ve bu iglemler siirecini hatasiz caligtirabilmeyi

gerektirir.

1.4.7. Tur Diizenlemek

Seyahat acentalarinin temel gorevi degisik tipte turlara iligkin her tiir seyahat
programinin planlanmasidir. Tur programlama ve diizenleme bu endiistri icin yasamsal
Oonem tagiyan bir kavramdir. Hizmete ek bir boyut ve ¢ekicilik veren 6zel olay ve
etkinlikler turun konusunu olu§turur.40 Bagladig: yerde biten ve bir programa gore
yapilan geziler biciminde gerceklegen seyahat acentasi turlari; ulagtirma, konaklama,
yiyecek, icecek, eglence ve diger hizmetleri icerir ve bunlarin tiimii bir arada belli bir
fiyata satilir. i

Seyahat acentalarinin giiniimiize kadar sundugu hizmetlerden yurt ici ve yurt disi

tur organizasyonlar1 geleneksel bir iglev haline gelmistir. Turlarin gerektirdigi planlama

<

38 fiker Unsever. “Yeni Seyahat Acentalar1 Yonetmeliginin Getirdikleri ve Degistirdikleri 57,
TURSAB Dergisi, S.158 (Mart 1997), s.58-60.

39 Gwenda Syratt. Manual of Travel Agency Practice (Oxford: Butterworth
Heinemann Ltd., 1995), s.121.

40 Michael M.Coltman. Introduction to Travel and Tourism; An International
Approach (New York: Van Nostrand Reinhold, 1984), 5.327.



ve programlama caigmalari dogrudan turizm igletmeleriyle baglanti kurularak
yapilmaktadir. Artik turlar, uygun bir sekilde “paket” haline getirilmekte ve bu degisim
seyahat acentalarinin en 6nemli gelir kaynagini olusturmaktadir.

Seyahat acentalarinin 6ncelikli ve en 6nem!li fonksiyonu olarak kabul edilen tur
diizenlemeye iliskin genel ve operasyonebl bilgiler takip eden bdliimlerde ayrintili

bicimde ele alinacaktir.



BOLUM II

1. TUR KAVRAMI

Bir miizik setini olugturan alici, hoparlorler, stereo sistem, teyp vs. parcalar
farkli iireticilerden satin alinabilir. Alici, her bir parcanin bir sistemi olugturacak
biitiinliikte birbirine uyup tamamlanacagi konusunda pazarlayicidan yeterli bilgi ve
tavsiyeyi edinmeye caligir. Bu ornekte goriildiigii gibi, ulasimdan konaklamaya kadar
bir seyahati olugturan parcalar bir seyahat acentasinin araciligy ile farklr isletmecilerden
alinarak, biitiinlestirilip kullanictya sunulabilir.

Miizik seti orneginde tiiketiciler cogunlukla, birbirine uyumu garantilenmis
parcalardan olugan bir set almayi tercih ederler. Bu parcalar, ya imalatci ya dagitict ya
da perakende satici tarafindan biraraya getirilir. Ayni sekilde bir tur organizasyonunda
da; birbirinden bagimsiz olarak satin alinabilecek ayrt ayr1 hizmetlerin tur icinde birkag
ya da daha fazla isletmeciden alinip biraraya getirilmesi olanagi sunulmaktadir.*! Bir
turun pargalari, bir tur operatorii tarafindan biraraya getirilir, diger bir deyigle paket
edilir ve seyahat acentasi araciligi ile halka satiga sunulur. Paket olarak hazirlanmig

turlarin organizasyonu seyahat acentast gorevlerinin en énemli parcalarindan biridir.

1.1. Tur Tamm ve Ogeleri

Bir tur, tur planlayici tarafindan bir gruba ya da bireylere kisi basina fiyatla

koordine edilen ve satilan belirli tercihler icin planlanmug, giinliik etkinliklerin

programina gore diizenlenmig, seyahat unsurlarinin bir birlesimidir.*2

41 Christopher Hooson. Travel Career Development (Massachusetts: Institute of

Certified Travel Agenets Wellesley, 1985), s.137.

42 Ppayline J.Sheldon ve James Mak. “The Demand For Package Tours: A Mode Choice
Model”, Journel of Travel Research, Vol.15, No.3, 1987, s.13.
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Bir turu olusturan baglica 6geler ulagim, konaklama, yemek, rehberlik, ilginc;

yerleri gezmeye yonelik sehir turlari, gosteriler, aligveris vb. etkinliklerdir.

1.1.1. Ulasim

Turlar i¢in ulagim tiirii ya da tiirleri turun tamamlayici bir par¢asini olusturur.
Ornegin hava ve karayolu birarada kullanilan bir tur hava ulagimi ve araba kiralamay1
kapsar. Hava ve denizyolu ulagimi kombineli bir tur ise ucak ile gemi birarada
kullanilir.** Insanlar gruplar halinde bir noktadan baska bir noktaya cesitli
yontemlerle taginmaktadir.

Tur iiyelerini tasimanin en popiiler yontemi otobiistiir. Otoblis sektdrii son
yillarda yolcunun rahati icin tam anlamu ile donatilmug araclar gelistirmistir. Cogunlukla
46-48 yetiskini alan otobiisler liiks ara¢ olma yolundadir. Otobiis sektoriinde oldukca
gelismekte ve 20 ile 25 yolcuyu alabilecek rahatlikta olan diger arag ise daha kiiciik
gruplarda kullanilan miniibiistiir.

Simdi popiilerligini yitirmis olan bir zamanlarin yaygin kitle ulasim ydntemi ise
trendir. Trenlerin turlarda kullanimi kolaydir ciinkii cok sayida insani otobiisten daha
hizl1 bicimde tagimak miimkiindiir. Ayrica yatakli trenler, konaklama ve ulasim: birlikte
gerceklestirmeye olanak verdigi icin cazip olmuglardir. Yemekli vagonlarda bu
seyahatin tamamlayici unsuru olarak goriilmiigtiir. Demiryolu ulagimini turlarda
kullanmanin 6nemli bir sakincasi dikkati cekmektedir.*> Genellikle sehir turlari ve
trenlerin ulasamayacagi diger bolgeler icin otobiislerinde bu seyahatte kullaniimasi
gerekir. Trenin tagidig1 yolcular1 alacak sayida otobiisiin temini ve yolcularin
boliimlendirilmesinde giicliikle karsilagiimaktadir.

Insanlari uzak mesafelere tagimanin en popiiler yontemi hava yolculugudur.
Turlarda genellikle tarifeli uguglar ya da charter ucuglart kullanidmaktadir. Havayolu ile

ulagimda ucak tek bagina kullanilamaz. Havaalanina inme, havaalanindan ¢ikanlma ve

43 Betsy Fay. Essentials Tour Management (New Jersey: Prentice-Hall Inc., 1992).
s.4-3

aai Hooson, a.g.e., s.138.

45

Benedict Kruse ve Bettifune Kruse. English for the Travel Industry (New York:
McGraw-Hill Inc., 1982), 5.95-98.
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gidilecek yere ulagimda otobiis, otomobil, limuzin vb. araglarin bu yolculuga ilave
edilmesi gerekir.

Onemli bir popiilerlik kazanmis diger ulasim yontemi gemi yolculugudur. Bir
turun hemen hemen tiim 6gelerini gerceklestirmeye olanak verdigi icin dnemi gittikce

artmaktadir. %0

1.1.2. Konaklama

Konaklama terimi misafirlere barinak ve yatacak yer saglayan bir isletme/bina
anlamindadir. Bu tanum otelleri, motelleri, hostelleri, misafirhaneleri vb. biiyiik ve
kiiciik tiim konaklama yerlerini icine alir.

Turlar sozkonusu olunca ortalama biiyiikliikteki bir grup i¢in en azindan 20 ile 25
arasinda yatak isteneceginden; pek cok pansiyon, motel ya da misafirhane gibi kiiciik
konaklama yerleri tur gruplari icin potansiyel bir kategori icine girmezler. Tur
planlamacisi tarafindan odalar onceden kiralandiginda, gercek tur iiye sayisinin
belirsizligi nedeni ile planlamaci gerekli olan oda sayisini tahmin etmek zorundadir. Bu
nedenle tur planlamacilari, bir grubun gereksinim duyabilecegi maksimum oda sayisini
kargilayabilmesi icin bir konaklama yerinin en azindan 25-30 odasinin olup olmadigini
bilmek isterler.

Konaklama yerleri; kalite diizeyi ve fiyat yapisinin genel bir gdstergesini ortaya
koyacak bicimde siniflandirilmaktadir. Tesislerin sinifi, tesisin kendisini konaklama
pazar icinde temsil edebilme diizeyine bagli olarak verilir. ¥/ Bagka bir deyisle, bir
konaklama isletmesi icin sinif diizeyini belirleme onun sadece yapisal ve dekoratif
ozelliklerinin bir parcast ile degil ayn1 zamanda pazarlama stratejisinin de bir parcast ile
gerceklesir. Konaklama yeri tiirleri iilkeden iilkeye degisti8inden dogal olarak
uluslararasi degerlendirme sistemide farkhidir. Temel olarak konaklama yerleri

asagidaki kapsamda smiflandiriimaktadir.*®

46 Robert W.Mclntosh, Charles R.Goeldner ve J.R.Brent Ritchie. Tourism; Principles,
Practices, Philosophies (New York: John Wiley & Sons, Inc., 1995). 5.95-113.

47 Akmel ve Kurt, a.g.e., s.11-12.

48 Fay, a.g.e., s.11.
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1.1.2.1. Liiks (World Class) Tesisler

Bu diizeydeki konaklama yerleri genellikle sehir merkezindeki gorkemli
otellerdir. “World-Class” terimi liikste, olanaklarda ve hizmette agilamayan bir tesisi

gosterir.

1.1.2.2. Birinci Smf (First Class) Tesisler

Birinci simif hizmet, sehir merkezi otellerinde sunulan olanak ve hizmetlerin

standart diizeyidir.

1.1.2.3. Standart Tesisler

Bazi oteller standart bir hizmet diizeyi ve goriiniimii verirler. Biiyiik zincir otel
isletmelerinin ¢cogu bu sinif diizeyinde tutulmalarina ragmen, bunlarin pek ¢ogu birinci

sinif hizmet sunarlar.

1.1.2.4. Ekonomik Tesisler

“No frills” gosteristen uzak anlamindadir. Pek ¢cok otel igletmesi bu yaklagimla
hizmetlerini sunarlar. Gosterigten uzak deyimi otelin kendisinin ve hizmetlerinin giizel
olmayacag1 anlamina gelmez fakat ilave hizmetlerin sinirlt tutuldugu goriiliir.

Her ne kadar konaklama siiflandirmasi bir isletmenin kalite diizeyi ve fiyat
yapisinin genel bir gostergesi ise de, bu siniflandirmanin igletmelerin kendisinin
konaklama pazari icindeki yerine bagli olarak yapildig: unutulmamahdir. Pek cok tur
planlamacisi ise bagimsiz degerlendirme sistemlerinden yildizlama siniflandirmasini
tercih etmektedir. Bu sistemde her bir yildiz, otelin asagida belirtildigi gibi o sinif i¢in
temel gereksinimleri karsiladi81 ya da agtigini gosterir.

H lyi fakat gosterigsiz konaklama saglar. Tesisler iglevsel olup, ¢ok
temiz ve rahat odalara sahiptir.
HH  Dekor ve mefrusat kalitesinde belirgin dzellikleri gdsterirken H

diizeyinde hizmet sunar.
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HHH  Bir derece gelismislik saglar. Ilave olanaklar, hizmetler gibi
farkliliklar belirgin bir iist diizey saglanarak sunulur.
HHHH  Yiiksek diizeyde hizmet ve konukseverlik sergiler. Cok genis
| olanaklar verir ve iist diizey farkliliklara sahiptir. ’
HHHHH  Unliidiirler. Istisnai bir iist diizey hizmet sunarlar.
Konaklama yerlerinin sahip olduklari ayricaliklarin ve sunduklart olanaklarm
tiirleri incelendiginde ii¢ hizmet diizeyi belirlenmisgtir.
a.Tam Hizmet: Ote] misafirlerinin gereksinimlerini kargilamaya yonelik temel
hizmet birimlerinin (restoran, bar, oda servisi) yanisira havuz, sauna, saglik kuliibii ve
e8lence hizmetlerinide yapilabildigini gosterir.
b.Klasik Hizmet: Bu tip konaklama yerlerinin toplanti ve banket salon ve balo
salonuna ilaveten restorani vardir. Toplantt salonu olmasi gerekmeyebilir fakat toplanti
yapabilme olanaklar1 bulunan bir yerin yakininda da bulunabilir. Klasik otellerden
beklenen acil hizmet talebine bagli olarak olanaklar ve hizmetlerde sinirli olma egilimi
vardir.
c¢.Smmrh Hizmet: Bu tip konaklama yerlerinin yemek ve alkollii icki olanag:
yoktur. Bazi oteller kontinental kahvalti sunabilir. Cok genis eglence hizmetleri olmaz

fakat cogunlukla bir ylizme havuzu vardir.

1.1.3. Yiyecek-Icecek

insanlar seyahat esnasinda da giindelik yemek gereksinimlerini kargilarlar. Cogu
tur organizatorii bazi 6giinleri turun fiyatina dahil ederler. Yemekleri tura dahil
edilmeyen tur organizatorii bile konaklamayi saglayacak otelin tur liyelerine yeterli
yemek hizmetlerinin verilebilecegi konusunda antagsmalidir. Turlarda eksiksiz bir
yemek hizmeti saglamak icin degisik diizeydeki yiyecek hizmeti veren kuruluglardan
masa servisi almmaktadir.#® Yaygm olarak kullanilan en popiiler masa servisi

restoranlari su sekilde siralanmaktadir.>

49 Mclntosh, Goeldner ve Ritchie, a.g.e., s.124-125.
50 Fay, a.g.e., s.14-16.
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1.1.3.1. Ozel Yemek Restoranlari

Meniisii, dekoru, iiniformalar1 vb. ile bir etnik, kiiltiirel ya da baglica bir yemek
tiirli saglayan restoranlardir. Olanaklarinin sayisi sinirhi olan bu spesiyal restoranlar
- geleneksel olarak en pahali restoranlar olmustur. Cin/Polonez, Meksika, Fransiz,

Italyan, Japon biftek restoranlari A.B.D.’de en popiiler olanlarinmn tipik 6rnekleridir.

1.1.3.2. Gosterisli Aksam Yemegi Restoranlari

Misafirler icin yemekten sonra ya da yemek yerlerken eglence etkinligi
saglayarak yemek olayint daha gosterigli yaparlar. Bunlar her ne kadar sark: séyleyen
bir servis elemanini kullanarak yemek olayimin eglence kismini olustururlarsa da.

bazilar1 yemekten sonra bir gosteri olanagi saglarlar.

1.1.3.3. Ekonomik/Aile Tipi Restoranlar

Restoran zincirlerinin biiyiimesi, bu sektoriin tur iiyelerine sunmus oldugu yeni
bir gelismeye yardim etti. Genellikle kahvalt1 ya da tek bir yemek tiirii sunan daha
ekonomik restoranlardir. Ucuz ve oldukga kaliteli olan bu restorantarin bulunur olmasi

tur operatorleri ve tur iiyeleri icin biiyiik kolaylik olmustur.

1.1.3.4. Biife/Kafeterya Tipi Restoranlar

Hicbir restoran tiirii son yillarda biife/kafe restoran tiiriinden daha fazla gelisme
kaydetmemistir. Kurumsal dekoru ile eski-moda kafeterya kavrami, en 6zel yemek
restorant kadar giizel goriinebilen yeni bir restoran kavrami ile yer degistirmistir.
Zengin biife masalari, biiyiik gruplari memnun etmek icin yeterli yemek ¢esidi

sunarken maliyetide daha diisiik olmaktadir.

1.1.3.5. Fast Food Restoranlar:

Isimlerinin geregi hizli hizmet veren bu restoranlarin en énemli 6zelligi; servisin
cabuklugu ve yiyecek kalitesinin standartlara uygunlugudur. Bu tip restoranlarin ilk

olarak hamburger lizerinde odaklagtig1 goriilmiistiir. Oysa simdi tek bir secenegin
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sunuldugu giinler geride kalmigtir. Rosto, pizza, tavuk, salata vb. pek cok cesidi

kapsamina alan bu tip restoranlar belli bir tiirde yogunlasarak iin kazanmiglardir.”!

1.1.4. Turistik Geziler ve Rehberlik Hizmeti

Turistik geziler; dogal giizellik ve ilginclik acisindan bir varis yerinin vermesi
gereken ayrintilar kapsar. Belli sehirlerin kiiltiirel, tarihi ve egitsel bakimdan ilginc
yerleri vardir. Sehir aynt zamanda hem dogal hem insan yapisi harikalara da sahiptirler.
Tur organizatorleri genellikle bir varis yerinden digerine giderken dogal manzarast bol
olan yollari secerek, tur iiyelerinin bolgenin gercek dogal giizelligini gdrme olanagi
saglar. Turistik geziler; turu kolaylastirmak ve daha anlagilir hale getirmek icin egitilmis
olan bir profesyonel rehberin yardimy ile gelistirilirler.52

Dogal manzarali bir yolda yapilacak rehberli bir tur; bolgenin bitki oOrtiisti ve
hayvan tiirlerine yakindaki sehir ve binalara, mahalli manzaralara, folklora, efsanelere
ve tarthe bakig acisi saglar. Bir sehir turu genellikle daha karmagiktir. Mimari bilgi.
tarihi bilgi, 6zel giizergahlar, yerel renk ve benzerlerini icerir. Bir tur rehberi tur
stiresince turla yolculuk yapabilir ya da grupla 1-2 saat kadar zaman harcayabilecek
yerel bir uzman olabilir. Tur siiresince seyahat acentesi adina davranan rehberin verdigi

geri besleme bilgileri ileride yapilacak turlara 1s1k tutar.”>

1.1.5. Etkinlikler ve Alisveris

Tur iiyeleri icin gezileri daha eglenceli kilmak cesitli gosterilerin ve etkinliklerin
saglanmasi ile miimkiindiir. Profesyonel bir rehberlik hizmeti ile atraksiyon tiirlerinden
bir kismini kapsayan turlar 6zellikle tercih edilmektedir.

Yolcular geride biraktiklari insanlar icin hatira esya ve hediye almaktan
hoslanirlar. Tur programi kapsaminda aligverig i¢in ayrilan zaman bir cesit etkinlik i¢in

ayrilan zaman kategorisine girer. Aligverigin bir atraksiyon kadar eglence olanagi

Sb yack D.Ninemeier. Management of Food and Beverage Operations (Michigan:

Educational Institute of the American Hotel & Motel Association, 1990) s.8-9.

52 Hoosen, a.g.e., s.137-138.

53 Metehan Pekoz ve Stikrii Yarcan. Seyahat Isletmeleri (Istanbul: Bogazi¢i Universitesi

Yayint, 1994), s.95.
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sagladig1 unutulmamalidir. Herhangi bir atraksiyonu yemekle ve aligverigle

birlestirmek miimkiindiir.

1.2. Tur Tipleri ve ilkeleri

Seyahat endiistrisinin ekonomisi, tur iiriinlerinin arz ve talep iligkisine dayanlr..
Endiistrinin arz yoniinii besleyen talep artig1 giiniimiizde de siirmektedir. Bu nedenle
seyahat endiistrisinde profesyonel olarak hizmet sunanlar, turlar ve tur talebi yaratan
etkenler konusunda bilgili olmalidir.

Oncelikle organize (paket) tur ve 6zel (bireysel) tur ayrimi yapiimalidir. Seyahat
acentalarinin diizenledigi organize turlar degisik bicimlerde gerceklestirilmektedir. Bu
turlara ilginiﬁ artmasi belli nedenlerle olmaktadir. Diigiik gelir grubundan seyahate ilgi
duyanlarin artmasi, turizm igletmecilerine belli bir miisteri hacmini garantileme karsihigi
seyahat acentalarinin elde ettigi indirimlerden yararlanma, bagimsiz yapilan 6zel
seyahatlerin son yillardaki enflasyon nedeniyle cok pahalr hale gelmesi bu nedenlerin

belli baghlaridir.>*

1.2.1. Halka Acqk Turlar

Miinferit turlar, perakende turlar ya da programl: turlar olarak bilinirler. Bu tip
turlarda tura katilanlar biletlerini ayri ayri alirlar yani birbirlerini tanimayabilirler.>>
Turun baslangicinda birbirlerini tanimaz ama bitisinde artik tanismis olurlar.

Miisteriler bu tip turlar1 daha cok gazetelerdeki reklamlardan dgrenirler.
Brosiirler, yerel yayinlar, radyo ve televizyon kanaliyla da 6grenebilirler. Bazi seyahat
acentalari kaliteli turlariyla sayginlik kazanir ve turu baglatacak sayida miisteriyi bagtan
garantilerler. Hatta turlara iligkin ayrintili bilgi sunan rezervasyon merkezi kurarlar.
Tiim ayrintilart iceren brogiirleri posta yoluyla ya da sokaktan gecen ve merkeze
ugrayan miisterilere verirler. Bu tip turlar her zaman onceden programlanmustir. Her
bir tura olacak talebi tahmin etmenin zorlugundan dolay1, tur plancilari dnemli bir risk

alirlar.

54 Hoosen, a.g.e., s.141.

N

5 Lundberg. a.g.e., s.123.
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1.2.2. Kapali Turlar

Onceden diizenlenmis grup turlari olarak bilinirler. Bir tur organizasyonunu toplu
halde ve tek seferde alan gruplar icin tasarlanirlar. Bu tip turlar iki sekilde
gerceklegebilir. Tur, grubun lideri tarafindan turu diizenleyen acentanin brosiiriinden
secilir. Ya da grup lideri turu cegitli nedenlerle kendi planlayabilir. Bu genellikle grup
liderinin, turun programui, tarihi, varis noktasi hatta fiyatindan memnun kalmadigi
durumlarda gergeklesir. Her iki sekilde de grup adina grup lideri, tura iligkin tiim
diizenlemelerden sorumludur. Turun organizatdrii, turu grup liderinin grup adina ozel
isteklerine gore ayarlar. Grup lideri de depozito ve ddemeleri toplayip organizatore
sunar.>® |

Bu tip turda gecen “grup kavrami”, birlikte seyahat eden tiim profesyonel ve
sosyal gruplar kuliipleri, kardeslik cemiyetlerini, etnik, bilimsel ve egitimsel birlikleri
kapsamaktadir. Bazen “charter turlarla” kapals turlar karistinlmaktadir. Charter tur,
ozel amaclarla bir ulagim aracinin (ucak, tren, otobiis, feribot vb.) kiralandig1 turlardir.

Charter turlar1 1966 yil1 sonlarinda baslamistir. Bazi acentalarin yaptigi isin
onemli bir kismini bu tip ucuslar olusturmaktadir. Bir ulastirma igletmesinden biitiin bir
uca8in kiralanmasi kisi bagina maliyeti oldukca azaltir. Kisa mesafeli turlardan daha
cok uzun mesafeli turlarda biiyiik bir maliyet diisiisii saglanir. Tur operasyonunun
tipine gore charter ucuslarida siniflara ayrilmaktadir.>’

Aracisiz Charter: Bir kisi, bir girket ya da onlar adina ¢aligan ve seyahati
diizenleyen bir acenta, dogrudan aracin sahibinden arac kiralayabilir. Burada yakit, inig
licreti, sunulan yiyecek ve icecekler vb.tiim harcamalari kiralayan iistlenir.

Aracili Charter: Bir sirket ya da kuliip liyelerine bir seyahat diizenlemeye
karar verdiginde programlanmig charter ucuglarini kullanmak isteyebilir. Bu sirket
genellikle ucagi sahibinden kiralayarak kontrat anlagmast yapan seyahat acentasi ile
caligir. Sirket ara¢ kiralayicisi ile anlagmalidir. Cogu zaman tam olarak bir araci
dolduracak sayida yolcusu olmayan bir girket aract seyahat acentasi ile caligarak

maliyeti diisiirmeyi isterler.

56 Fay, a.g.e., 5.25.

57 Lundberg, a.g.e., s.127-128.
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Aracili ve aracisiz charter uguglari, otel konaklamalari, cevre gezileri ve diger
hizmetlerle birlestirilerek bir tur olugturulur. Tur katilimecilarinin sayisi ucak
kapasitesini doldurmadiginda, aracin bog kalan yerlerinin yalnizca ulagim isteyenlere
satigl siklikla rastlanan bir uygulamadir. Oysa arabm diger yolcular turun ulagim
disindaki hizmetlerinden de yararlanirlar. Ucuzlugu aramayan seyahatciler genellikle
charter turlarm tercih etmezler. Ciinkii bu ucuglarda gecikmeler, havaalanlarinda
ayrilan rahatsiz yerler, kiiciik dar koltuklar, agirt dolu araclar olagan sayilir.

Seyahat acentalari turlarinda charter ucuglari ile tarifeli ucuslar1 kullanma arasinda
secim yapabilir. Her iki tercihte nakit akisini dogrudan etkiler. “Tarifeli ucuglar”,
onceden planlandigr sekilde programin kesinlikle degismedigi daha yiiksek fiyath
seferlerdir.”® Tarifeli ucus kullanan acenta, grup sayisinda azalma ya da cogalma
olmasi durumunda grup yerini belli bir ceza 6deyerek degistirebilir. Ancak bir acenta
charter ucusunu kullandiginda, kag kisilik yer ayirtildigina bagl olmaksizin charter
iicretinin tamamini 6demek zorundadir. Bu nedenle charter ucusunu kiralayan
acentanin kér veya zararl, biiyiik 6lciide son dakika satiglarma bagl: kalabilmektedir.

Kapali turlar, halka acik turlardan daha az risklidir. Eger grup turu yeterince
onceden (tur giiniinden) iptal ederse, biitiin turu iptal etme olanag vardir. Daha az riske
ragmen cogu tur operatorii, brosiir tanittmiyla tur satmayi grup liderine degistirme
sansi verecek tipte tur satigina tercih edebilir. Ciinkii kapali grup turlari ek maliyetler
getirmektedir. Tur programinin, tarihinin vb. degistirilmesi buna gore yeniden
bilgilendirme, postalama, ek isgiicii hep ek maliyeti artirict konulardir. Yine de tur
operatorleri, miisteriye secenek sunan kapali turlari operasyon faaliyetlerinin en hayati
kismi olarak biinyelerinde bulundururlar. Kapali grup turlar yonetim acisindan daha
kolaydirlar. Tur bir biitiin olarak satilir ve tek tek satisin gerektirdigi diger cabalara
gerek kalmaz. Grup liderinin 6demeyi bir defada yapmasi ve operasyon Oncesi
detaylarla ilgilenmesi acenta i¢in biiyiik olciide kolaylik saglar. Ancak diger yandan
grup, mutlaka bir fiyat indirimi bekler. Bu nedenlerden dolay: dnceden diizenlenmis
grup turlari tur operatoriine tur ve kisi bagina en az kar1 getirirken, risk orani ¢cok daha
azdir. Bu tip turlarda uzmanlamig bir tur operatorii kisi bagina kardan deg8il, siiriimden

kazanir. Tur satin alacak bir kisi ya da grup halka agik bir turun biletini alabilir veya

58 Kruse ve Kruse, a.g.e., s.56.
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adina tur diizenlenmis hazir bir gruba katilabilir. Ancak bir tur operatdrii; insanlarin
almak isteyece8i bu turlarin nasil bir araya getirilecegini, ne tiir turlarin almacagini ve
bu iki tip turun miisterilerinin farkli seyler mi almig olduklarini agiklayabilmesi icin

- turlara olan talebi yaratan piyasayi iyi analiz etmelidir.

1.3. Turlarin Motivasyonel Ydnleri

Insanlarin grup halinde seyahat etmesinin pek cok nedenleri vardir. Diger tarafta
profesyonel tur operatorleri miisterilerinin ilgisini ¢ekecek tiirde turlar diizenlemek
isterler. Bu durumda; hangi ortak faydalarin ve faaliyetlerin, grup halinde seyahat
edenleri tur piyasasi icinde ayristirdig: bilinmelidir. Bunun icin 6ncelikle, bagkalari ile
birlikte seyahat etmenin nedenlerini agiklayan grup seyahat psikolojisinin motivasyonel
yonlerine bakmaliyiz.>® Turlarin motive edici 6zellikleri su sekilde aciklanabilir.

1. Istenen varig noktalarina yonelik turlarin elverigliligi; grup halinde seyahat

edenlerin boyle bir tatildeki ilgileride benzerdir.

2. Sorunsuz tatil anlayisi,

3. Maliyetin bastan bilinmesi ve diigiik olmsi,

4. Psikolojik giivenligin olugmasi; tatilin biitiin detaylarinin onceden bagkalari
tarafindan c¢oziimlenmis olmasi, sorun cikmayacagini diislindiiriir. Tura
katildiginda yapacagi harcama miktarinin tura baslamadan bilinmesi ayri bir
onem tagir. Bunlarin getirdigi psikolojik rahatlik tartigma gotiirmeyecek kadar
barizdir.

5. Tur iiriinlerinin esnek olusu; turun temel yapisimi ¢ikis ve doniis tarihleri
belirledigi icin, tur operatorleri bu sinirlayiciligs olabildigince cok sayida ¢ikis
tarihi belirleyerek azaltabilirler.

6. Bagkalariyla tanigma,

7. Bagkalariyla birlikteligin tadini ¢ikarma, belkide herhangi bir turun en temel
motivasyonel yonii bu etkendir. Cogu miisteri aslinda “baskalariyla birlikte
seyahat etmeyi sevdigi icin gruplar olugturmaktadir. Tur endiistrisinin dzliniin
“birliktelik ruhu” oldugu unutulmamalidir.

Grup i¢inde seyahat eden birinin motivasyonel profili bu etkenlerin herhangi bir

kombinasyonudur. Seyahat eden kiginin satinalma ve seyahat etme seklini asil

belirleyen ise bu etkenlerin kombine edilig seklidir.

59 Fay, a.g.e., 5.27-30.
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1.4. Turlarin Mevsimsel Egilimleri

Turlarin talep mevsimselligi, zamanla birinci derecede baglantili olmasi
konusudur. Yani piyasanin her mevsimde almaya ve almamaya olan egilimidir.
Ornegin bir havalandirma cihaz igin.talebin en iist diizeyde bulundugu sezon yaz
aylarinin en sicak giinleridir. Ancak havalandirma cihazina olan talep ayni zamanda
iilkenin iklimine, cografyasina ve bulundugu bodlgeye biiyiik dlciide baghdir. Bu
nedenle liriin ve hizmetlerin tireticileri, ytlin belirli zamanlarindaki arz’1 belirlemek icin
bu iiriin ve hizmetlerin mevsimselligini kavramig olmalidirlar.

Turizm iiriinleride bir havalandirma cihazi gibi dogal kosullara ve mevsimlere
baghdir. Ancak ondan farkli olarak turizm iiriinleri “tiiketilirken iiretilirler”. Yani
gelecekteki satig icin saklanamazlar. Yilin belli bir mevsiminde belli bir varig yerine
yapilan turlar; o bolgenin cografik konumuna ve iklimine bagli olmakla birlikte
piyasanin her bir boliimiinde var olan seyahat egilimine de bagimhdir. Belli varis
yerlerine seyahat etmek icin (festival, fuar, solen vb. gibi) 6zel nedenler olabilir. Yilin
belli bir zamaninda belli bir varig yerine bir grubun seyahat egilimi, ii¢ etkenin iglevine
bagli olarak ortaya glkmaktadlr.60

1. Grubun seyahat icin uygun oldugu zaman

2. Grupga seyahat etmek istenilen varis yeri

3. Grubun 6deyebilecegi veya odemek istedigi miktar.

Seyahat sektoriindeki baglica grup tiirlerini agagida oldugu gibi siralayabiliriz:

* Ayni meslekten olanlar

* Ayni hobileri paylasanlar

» Arkadaglar

* Ayni yas grubunda olanlar

» Evliler, bekarlar, dullar veya boganmuslar

« Benzeri etnik, dinsel ve kiiltiirel kokenliler

 Tarih ve kiiltiire ilgi duyanlar

* Aynt seyahat deneyimini yagsamak isteyenler

* Bunlarin higbiri kapsamina girmeyenler

60 Fay, a.ge., 5.34-35.
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Tur piyasasinda goriilen gruplarin tipik olarak seyahat bicimlerinin bilinmesi tur
operatorleri i¢in ¢ok onemlidir. Yilin hangi mevsimi ve nereye seyahat edilecegi,

taleplerinin daha ¢ok oldugu zaman ve durumlarin tespiti bu bakimdan gereklidir.

1.5. Tur Organizasyonundaki Taraflar

Yalnizca ulagim ve konaklama seceneklerindeki cesitlenme dahi seyahat
konusundaki kararlari bugiine kadar oldugundan ¢ok daha karmagik bir hale
getirmektedir. Bu nedenle seyahat acentalarinin gelecekte simdikinden daha fazla
sayida miisterisinin olacag1 beklenebilir. Bu durum ise tur operatorlerinin seyahat
acentalarinin organize ettigi turlarda diger kisi ve isletmelerle kuracaklar karmasik

iligkilerin ele alinmasini gerektirir.

1.5.1. Miisteriler

Turu organize eden seyahat acentasi ile tur katilimcilari olan miisteriler arasindaki
iliskiler son derece 6nemlidir. Iyi yonde gelisen iligkilerin kurulmasinda birbirlerinden
ne beklediklerini iyi anlamalidirlar.

Tur katilimcilar: heyecan, ilginclik, eglence ya da mantikli herhangi bir baska
beklenti icindedirler. Ornegin, eglence kisiye gore degisen bir kavramdir. Tur plancis
olarak miisteriye en uygun sorularin sorulup, onun beklentileriyle turun kendisinin
karstlastirilmasi gerekir. Miisteri turun kendi enerji diizeyini karsilayacagi
beklentisindedir. Beklentiler yalnizca miisterinin eglenceden ne anladigina degil, turun
hangi tip faaliyetler ve enerji diizeyi icerdigine de baglidir. Bir seyahat acentasinin
kendi yorumuyla “miigteri acisindan eglence” tanimi olmalidir. Miisteri verilen hizmetin
brogiirdeki tanimlara ya da turu 6grendigi diger kaynaga uymasini bekler. lyi bir tur
operatorii miisterilerinin beklentilerinin hangi tanitim kaynaklari yoluyla
sekillendiginden emin olmalidir. Miigterilerin beklentisi, arkadaslari ya da ailesinde
aldig1 bilgilerle veya tanitim araglarinin etkisiyle bicimlendirilmig olabilir. Bir seyahat
acentas! kanaliyla ise turlar brosiirle, sozlii olarak veya yazili anlagma bi¢iminde
miisteriye anlatilir. Eger su ya da bu gekilde tur programi yanlis sunulduysa biiyiik

olasilikla miigteri tatmin olmayacakir. Tur geri verilemeyen bir liriin oldugundan bu
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miisteri acisindan kaybedilmis bir zaman olacaktir. Bu nedenlerle acenta, miigterisine
turu Onceden tanittig1 bicimde sunmak zorundadir. Miisteri ayni zamanda turu satin
-aldig1 giinle turun gerceklesecegi giin arasinda fiyat farki olmamasini bekler. Bazen
acentalar tur kapasitesini dolduramadigindan; Idogacak zarari fiyat arﬁ§ma giderek en
aza indirmeyi isterler. Miisterilerin turdan algiladig1 deger tura 6dedigi parayi
kargilamalr ya da agsmalidir. Miisteri katilacag: turda giivenliginin de saglanacagi
beklentisindedir.

Seyahat acentast ise her bir miigterisinin katildig1 tur grubuna uyumu beklentisi
icindedir. Ayni zamanda miigterilerin beklentilerinin “akilc1” olmasini ve kendilerine

sunulan hizmetierin 0demelerinin tamamlanmasini bekler.

1.5.2. Turizm Isletmeleri

Seyahat acentasinin tur ortakligt kurdugu isletmelerdir. Konaklama yiyecek-
icecek, ulasim sirketleri ile glinliik gezi ve faaliyetler organize eden sirketler bu grubu
olugtururlar. Bu sirketler icin gruplarla ¢alismak tek tek miisterilerden daha avantajlidir.

Kisa zaman oncesine kadar oteller ve seyahat acentalart arasindaki iliski zayifti.
(Cogu otelin acentalara verdikleri hizmetler 6zenli degildi ve acentalarda kendilerine
kargr alinan bu kayitsiz tavirdan sikayetciydiler. Uzun telefon goriigmeleri,
rezervasyonun yapildigi otellerin iyi ¢ikmamasi, 6demelerin gecikmesi sikayetlerin
yalnizca birkaciydi. Ama bugiin bu iligki degismektedir. Artik seyahat daha karmasik
bir hale geldi. Giderek daha ¢ok sayida tatilci seyahat planlarini ve rezervasyonlarini
yaptirmak iizere seyahat acentalarina bagvuruyor. Otelciler de acentalarm ideal bir satig
ekibi oldugunu anliyor.®! Boylece seyahat acentalar: ile otelciler, aralarindaki
rekabetle ilgili olarak yapilacak isbirligin avantajlarinin bilincine varmiglardir. Bu
durum onlar arasindaki uzun zamandir devam eden anlagmazhgin simdi karh bir
ortaklikla yer degistirmesine neden olmusgtur.?

Seyahat acentasinin miisterilerini tatmin etmek icin kurduklart iligkilerde, otellerin

en azindan temiz ve giivenli olmasint beklemektedir. Grup otele giris yaptiginda

6l Abbey, a.g.e., 5.429.
62 Christopher Schulz, “Hotels and Travel Agents, The New Partnership”, The Cornel
Quarterly (April 1994), V.35, N.2, s.45.
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rezerve edilen odalarin hazir olmasi beklenir. Ayrica otelin brogiiriinde verdigi bilgilere
uygun Ozellikleri tasimasida temel bir beklentidir.

Ulastirma sirketleriyle ilgili olarak “iyi hizmet” tanimia uygun rahat ve giivenli
bir y_olculugun. saglanmasi beklenir. | | |

Karsilayicr acenta araciligi ile sehir turlari ve rehberlik hizmetleri‘kullamldlgmda,
miigteriye sunulan hizmetlerin profesyonelce olmast ve bu gorevlilerin bélge hakkinda
yeterli bilgi sahibi olmalari beklenir.

Aligveris yerleri ve etkinliklerle ilgili olarak oncelikle pazarlama sirasinda
tammlanan hizmetlerin sunulmasi beklenir. Ayrica herhangi bir faaliyetin siiresine bagli
olarak ilave bazi kiiciik hizmetlerin sunulmasida beklenir. (Yiyecek ya da icecek
servisi, ulasim ve dinlenme olanagi vb.)

Yiyecek igletmelerinin ise uygun fiyatla saglikli yemek servisi sunmasi beklenir.
Anlagilan kalite ve cesitte, ayn1 zamanda grubun yemek i¢in ayirdigi siirede verilen
hizmet en uygun olanidir.

Biitiin turizm igletmelerinin, ortak bicimde calistiklari, seyahat acentalarindan en
onemli beklentisi ise 6demelere iliskindir. Isletmeci acentanin yapilmis olan anlagmaya
uymasinit bekler. Fatura bedellerinin zamaninda ddenmesi ve iptal siireleri asildiktan
sonra yapilan iptal bedellerinin 6denmesi turizm isletmelerinin dncelikle stkimti
duydugu konulardir.

Tur organizasyonunda basarinin anahtari, seyahat acentasi ile turizm
isletmecilerinin bagimsiz yapilarini anlamaktir. Ayni zamanda onlar arasinda
miikemmel bir iliski gelistirmenin tiim yasamsal yontemlerini kesfetmektir. Fakat tur
organizasyonunun asil odak noktasinin miisteriler oldugu gdzden kagcmamalidir.
Miisteri hizmetleri iyi olmadikca devamlilik saglanamaz. Bu basarisizligin gostergesi
olacaktir. Bu nedenle seyahat acentalari asil ortaklarinin miisteriler oldugu bilinciyle

turlarin tasarimint yapmalidirlar.



BOLUM III
1. TUR TASARIMI

Seyahat acentas: iriinii ad1 verilen organize turlar gerek grup gerekse miinferit
taleplere yonelik olarak hazirlansinlar, bir turun tasarimindaki asamalar genellikle
aynidir.63

Varis yerinin geligtirilmesi, giinliik olmak iizere tur programlarinin planlanmasi,
belli turlar i¢in potansiyel talebin analiz edilmesi ve tur operatdrleri ile turizm
isletmecileri arasinda goriigmeler yapilarak iligkilerin saglanmasi bu kapsamda

oncelikle ele alinmasi gerekli konulardir.

1.1. Is Planlamasi

Is plani bir sirketin izleyecegi bir yol haritasi gibidir, Oyle ki sirketin yol boyunca
karsilagabilecegi firsatlari ve zorluklari, mevcut iistiinliik ve zayifliklarina gore dikkatle
degerlendirmesini saglar.64 Ancak cogu is planlari giiniimiiz rekabet ortaminda
bagarisizliga ugramaktadir. Pek c¢ok isletmenin basarisizlif1 iic etkenden
kaynaklanir:

1-Kotii planlama ya da plansizlik

2-Planm kotii uygulanmasi ya da uygulanmamast

3-Finans yoklugu ya da mevcut kaynaklarin plana alinmamast.

Bagarinin en kritik yonii, planlamadir. Bir yil boyunca bir seyahat acentasinda
sunulan turlar girketin en 6nemli tiriinleridir. Belli hedef ve amaglara gore gelistirilip

planlanmayan bu liriiniin, miigteriyi tatmin etmemesi ¢ok olasidir. Tur planlama ve

gelistirme hedef ve amaglari bir is plani gercevesinde ortaya konur. Is plani, miigteriye

63 Ahipagaoglu, a.g.e., s.53.
64 Fay, a.g.e., s.71.
65

Holloway, a.g.e., 1985, s.182.
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sunulacak muhtemel en iyi iiriinlerin nasil ve ne zaman sunulacagini genel olarak ana
hatlartyla belirler. Bu igte bagarili olmak isteyen tiim profesyonellerin uzmanlagmasi
gereken bir konudur. Teknikler 6grenilip pratigi yapildiktan sonra, is planlamasi,
zorlayicr ama belli bir esneklikte gerceklestirilmesi gereken zorlu ve sdiillendirici bir

deneyimdir.60

1.1.1. Is Planlama Asamalar

1.Asama: Oncelikle sirket konumunun anlagiimast ile ise baslanmalidir. I1k kez
yapilacak bir durum analizinde, zaman i¢indeki i geligsimine iliskin bir tarihsel bilgi
derlemesine gerek duyulur. Sirket konumunun ahla§11ma31 bu tarihsel bilgilerin gdzden
gecirilmesi ile miimkiin olur. Nerede oldugumuzu bilmeden ilerlemek cok zordur.
Secilen ve alinan yollar girketin tarihini temsil eder. Bu yollar boyunca gerceklesen
hareketler ise bagari ve basarisizliklari temsil eder.

2.Asama: Ilk asamadaki bilgiler kadar 6nemli bir diger bilgide sirketin diger
sirketlere konumudur. Rekabet analizinin en onemli asamast, sirketinizle rekabet eden
sirketlerin, onlarin hangi agidan sizinle rekabet ettiinin ve bu rekabet diizeyinin birincil
mi yoksa ikincil mi oldugunun belirlenmesidir. Bir seyahat acentasi rakip sirketlere ait
olabildigince fazla bilgilenmeli, bir operasyonun tiim rakip sirketlerle iligkili olarak
sahip oldugu avantaj ve dezavantajlari analiz etmelidir.

3.Asama: Satig faaliyetini gerektiren alanlarin belirlenmesi agsamasidir. Burada
tur sayisi, miisteri sayisi ya da iyilestirmek istedigimiz herhangi bagka bir kriter ya da
kriter kombinasyonu agisindan satiglar1 artirmak icin durum ve rekabet analizindeki
hangi zayif noktalarr iyilestirebilecegimizi belirleriz. Mevsimsellik ile satig
kombinasyonlarinin faydalarinin maksimize edilmesi satis faaliyeti artirmada tur
operatoriiniin 6nemli konusudur.

4.Asama: Bu gereksinimlerin hangi piyasalardan karsilanacagi belirlenir.
Burada adi1 gegen tiirdeki turlara gereksinimi olan potansiyel piyasalara yeni tiiketici
gruplarina bakihir. Yapilan ig planiyla ne kadar talep elde edilebilecegi belirlenir. En iyi

kosullar altinda, yeniden fiyatlanarak diizenlenen her bir tur i¢in bir piyasa

66 Stephen F.Witt ve Luiz Moutinho. Tourism Marketing and Management
Handbook (New York: Prentice Hall Inc., 1989), 5.464-466.
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belirlenmeye caligilir. Bu dogrultuda planda basarili olmak icin, gerekli iletisim tipi ve
Olctisii belirlenmeye baglanir.

S.Asama: Planin her bir stratejisi periyodik olarak gozden gecirilmeli ve
uygulanmalidir. Boylece daha basarili olabilmek icin degisiklik yapiimasina olanak

taninmis olunur.

1.1.2. Is Plammn Sonuclar

Bir i planinda alinmig olmas gereken sonuclari soyle siralanmaktadir.67
* Simdi hangi turlari sunuyoruz?
En basarililar1 hangileridir?
Hangileri yiiksek veya diigiik kérli, cok ya da az talep getiren tiirdedir?
» Rakiplerimiz hangi bolgelerde bagarilidr?
* Hangi piyasalarda yogunlagsmaliy1z?
* Gelecek birkac y1l icinde hangi varig yerleri gelistirilmelidir?
Bu yeni varis yerleri ve yeni miisteriler listesinin mevcut kaynaklarla karsi

karsiya getirilmesi gerekir. Calisir bir is plani, varig yeri gelistirmenin itk agamasidir.

1.2. Varis Yeri (Destinasyon) Arastirma ve Gelistirme

Varig yeri arastirmasi, giizergah iizerinde ziyaret edilecek tiim yerler dahil
varilacak bolgeye ait sistematik bilgi toplamadir. Arastirilan varig yeri is planinda
tanimlanan hedef piyasalara yeterince hitap edebilecek ozelliklere sahip ise; bu
arastirma, birkac otel, restoran ve faaliyet merkezinin telefonla aranarak belirlenmesi
kadar basit olacaktir. Yeni varig yerleri (turlara hi¢ acilmamis) az oldugu icin giindem;
cogunlukla yeni varig yeri arastirmak degil, mevcut olanlarin daha ilgi ¢ekici hale
getirilmesi, yenilenmesidir.

Seyyahlarin gozlerinde gidilecek yer olarak algilanan alanlar bir kita kadar biiyiik
olabilecedi gibi, bir kasaba kadar kiiciikte olabilir.%8 Varis yerinin tek bir bolge ya da

iilke olmast zorunlu degildir. Bir iilkenin i¢inde birden fazla yore biraraya getirilerek

67 Fay, a.g.e., s.79-80.
68 Gee, Makens ve Choy, a.g.e., s.130.
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bir varig yeri olusturulabilecegi gibi birden fazla iilkede biraraya getirilerek bir varig

yeri olusturulabilir.®?

Varig yerinin dogru olup olmadigini belirlemek icin cesitli bilgilere gerek

duyulur.

.

Bu bilgileri saglamak icin asagidaki sorular degerlendirilmelidir.”0

Varig yeri bi.r giinliik tur icin ilging midir? veya gerektiginde bir giinden uzun
turlar icin uygun mudur?

Is planinda bu varig yerine veya bu tip bir tura yonelik talep tanimlanmis
mudir?

Bu varig yerine yapilacak tur sirasinda tura ilave edilebilecek bagka ilging
yerler var midir?

Otel, restorant, aligveris vb. mekanlar gibi hizmet birimlerinde destekleyici
kolayliklar mevcut mudur?

Bu mekanlar is planinda belirtilmis kalite ve fiyat standartlarini karsilamakta
mudir?

Varis yeri seyahat acentasinin olciitiinii karsilayacak altyapr ve donanima
sahip midir? (altyapi, su, yol, metro ve diger yeralt1 sistemlerini, donanim ise

ulagim sistemleri, mimari yap1 vb.’ni aciklamaktadir.)

Y ukaridaki sorularin yanitlari, tur operatoriiniin bu varig yerine pazarlanabilir bir

tur diizenleyip diizenleyemeyecegini belirler. Kaliteli bir iiriiniin sunulmasi icin tur

operatorii, aractlar ve varig yerindeki igletmeciler liriin veya hizmeti miisterilerin

beklentilerine uygun olarak iiretmelidirler. Miigteri iiriiniin son kullanicisidir ve sonucta

varis yerleri ile tur tiplerinin bagarisizlik ve basarilarini belirler.

Bir turistik yore ya da iilke, tur operatorii tarafindan dikkate alinan cesitli

kriterlere gore tespit edilir. Varig yeri seciminde ilk hedef bu yerin karli olup

olmayacagini bilmektir. En ¢ok istenen, aranan sehir ve yorelerin tercih edilmesi ayni

zamanda seyahatin orijinal olmasi bu secimde 6nemli bir etkendir. Bir tur operatoriiniin

yeri varis yeri se¢iminde rol oynayan faktorler olarak; fiyatlar, yorenin cografi,

kiiltiirel

ozellikleri, ulasim ve konaklama olanaklari, turistlerin o yoreye karsi

motivasyonlari ve ilgileri gosterilebilir.”!

69
70
71

Ahipasaoglu, a.g.e., s.54.
Fay, a.g.e., s.82.

Hacioglu, a.g.e., 5.88.
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Bir varig yeri ayn1 zamanda kendi ekonomik temelini iyilestirmek icin stratejisini
ve is planint hazirlar. Tur endiistrisi, varig yeri acisindan amaclarina ulagsmada
kullandiklar: bir yoldur, bir aragtir. Turlarin tekrarlanmasi bu endiistrinin can
damaudlr Turun tekrart ise, mu§terllerm yeniden gelmelerini siirdiirebilmek icin yeni
iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi anlamina gelir.”?

Isletmecilerin ve varig yerlerinin tur isini tesvik etmek igin seyahat acentalarina
gereksinimleri vardir. Seyahat acentasida belli varig yerlerine ait ya da genel olarak
operasyon isini destekleyecek bilgiye gereksinim duyar. Bu acidan ortaklik
formasyonu genellikle varig yeri pazarlayan organizasyonlar ya da bir varis yerinden
belli isletmelere ve tur planlamacisi ile baglar. Seyahat acentalar1 yeni varig yerlerine ve
mevcut varig yerlerini yenilemeye ve ilging hale getirmeye gereksinim duymaktadir. Bu
nedenle tur endiistrisi, bu alanda hizmet sunan isletmeleri arasindan kurulan bir
ortakliktir. Bu igletmeler arasi ortakliklarin saglanmasi zaman isteyen yararh bir

siirectir. Tiim taraflarin bagarili olmak i¢in birbirlerine gereksinimleri vardir.

1.3. Turizm Isletmeleri ile Anlasma

Her yil bir dizi tur belli bir fiyatla satisa sunulur. Yeni gelistirilen bir tur, bir
ortakligin baslatilmasinin sonucu yani iiriiniidiir. Tekrar turlarinin sunulmast icin eski
ortakhigm siidiiriilmesi veya yeniden kurulmasi gerekir. Ozel bazi tur taleplerinin
karsilanmasi icin bazi yeni ortaklilarin kurulmasi gerekebilir. Iste bu ortakliklarin
olugsmasini saglay1p iligkileri ba§latan tur organizatoriidiir.

Bir seyahat acentasinda tur planlamacisina yaptirilmis temel bir arastirma
bulunur. Bu durumda operasyon miidiirii, 6zel tur talepleriyle fiyat goriigmeleri i¢in
gorevlendirilebilir. Tur iginin her bir asamasini kimin ya da kimlerin iistleneceginin
belirlenmesi organizasyonel yapiya ya da calisanlarin bireysel dzelliklerine baglidir. Bu
nedenle arastirmay! ve program planlamacisini yoneten bir elemana tur plancisi iinvani
verilir. Operasyon miidiirii iinvani ise fiyatlandirma ve gériigmelerde kullaniir. Is
iinvanlarmm kullanimi genel cercevesiyle esnek bigimde yorumlanmalidir. Ornegin
is/isletme sahibi burada tanimlanan tiim faaliyetleri iistlenmig olabilir. Bu durumda bir

isletmeciyle iligki kurmak bir telefon aramasi kadar basit olabilir. Varig yeri pazarlama

72 Donald M.Davidoff. Contact: Customer Service in the Hospitality and
Tourism Industry (New Jersey: Prentice Hall Career and Technology Inc., 1994). 5.239.
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organizasyonlar1 (destination marketing organizations/dmo) en azindan, seyahat
acentalarina tur planlamada yardimci olmak amaciyla tasarlanmig pazarlama bilgisine
sahiptirler. Bu organizasyonlarin goérevlileri acentanin biirosuna pazarlama
goriismesine gidérler. Bu gbrii§melef bir fuar vb. etkinlikle gel'é,:ekle§ebilil'; Bu
organizasyonlar bir cografi alani ya da bir éografi alandaki bir grup liyeyi temsil
ederler. Buradaki turizm igletmelerinin adi, telefonu, adresi gibi genig bir aragtirma
bilgisini ellerinde bulundururlar.

isletmeciler seyahat acentalarina turu planlamasi icin gereken tiim bilgiyi
vermelidirler. Bu oldukca basit gibi goriintiyor oysa uzun siireli ve zengin aktiviteli
turlari diigtindiigiimiizde, hicte &yle olmadig1 acik¢a goriilmektedir. Ornegin 7 gece 8
giinliik bir turu diigiinelim. Her gece farkli yerde konaklama, bunun paralelinde
ogiinlerin farkli restoranlarda alinmasi, farkli etkinlikler ve aligveris merkezleri, sehir
gezileri vb. olmasi gerekecektir. Cok sayida secenekler arasinda yapilacak tercthler
basit ama zaman alicidir. Seyahat acentasinin yaptig1 her tercih isleminin yazili olarak
teyid edilmemesi halinde, siire¢ ¢cok karmasgiklagir ve bircok hatalar yapilir. Bu kadar
bilgi bir defada bilebilmek icin oldukga fazladir. Tekrar turlarinda, gecmis bir deneyim
oldugundan tahmin ve tercihler daha kolaydir. Yeni turlarda ise seyahat acentasinin
isletmecilerin secimini yapmak icin daha detayl: bilgiye gereksinim duymaktadir.”® Bu

acidan igletme bilgileri agagidaki gibi siniflandirilabilir.

1.3.1. Bilgilerin Siniflandirilmasi

Seyahat acentalari turlarda igbirligi yapacagi diger turizm igletmelerinin hizmetleri
ve kalitesi ile ilgili belli bagl talepleri vardir.”*

Konaklama Bilgisi

Turlarin en dnemli unsurlarindan biri konaklamadir. Bu nedenle asagida belirtilen
hususlar anlagma asamasinda goriisiilmelidir.

* Otelin yildiz sayis1

» lyi imaj1 olan bir isim

73 Abbey, a.g.e., 5.432.
74 Fay, a.g.e., 5s.87-97.



 Minimum oda sayisi: Oyle popiiler otel isletmeleri vardir ki, cogunlukla talep
edilen nitelikteki oda sayisi kisitli olur. Deneyimler iki ayr tek kisilik yatakl
odalarin (double room) turlar i¢in daha ¢o6ziime yakin oldugunu
gOstermektedir. Bu nedenle tercih edilen otelin en azindan 40-45 kisilik bir tur
grubu icin 20-25 odali rezervasyonunun alinmasi iyi bir yontemdir.

» Bagaj ve egya tagima hizmetlerinin sunulmasi ve bunun fiyata dahil edilmesi

* Yemek hizmetinin verilmesi

* Rekreasyonel faaliyetler: Bir otelin bu tiir faaliyetleri kapsamina almasi iyi bir
avantajdir.

* Ayni katta oda tahsis edilmesi: Yagli ya da sakat kisilerden olusan gruplarda
tiim odalarin zemin kata verilmesi veya bagka bir grubun tamaminr ayni katta
ve yanyana odalarin verilmesi istenebilir.

* Bedensel oziirliilere yonelik olanaklarin bulunmast

» Park yeri

 (Free/complimentary) Ucretsiz Konaklama: Cogu otel isletmeleri her 15-20
odaya, her 15-20 kisiye ya da her otobiise bir sofor veya rehber icin iicretsiz
oda tahsis eder. Bu olanak tur operatorii actsindan maliyeti diisiiriiciidiir
ancak bu odalarm sayisi ve hizmet kapsami (yiyecek-icecek gibi oda disinda
licretsiz sunulacak diger hizmetler)

Restoran Bilgisi

Bir organize tura dahil edilen yemekler tur standardinin ve fiyatinin

belirlenmesinde 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle asagidaki unsurlar restranlarin
sa8layabilmesine dikkat edilmelidir.

« Kalite diizeyi

 Isim

* Masa ve koltuklarin konumu ve sayisi

* Hizmet bi¢imi

» Eglenceye yonelik gesitli donanim ve faaliyetler

* Park yeri

 Tur rehberi ve sof6rii icin iicretsiz yemek gibi hizmetleri ve olanaklari

Ulasim Bilgisi

Biitiin turlar en azindan bir ulagim aract ile diizenlenir. Bu turlarin ¢co8unlugu da

farkli ulagim araglarinin bir bilegimini sunar. Gelismis ulastirma girketlerinin ozelligi
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araglarinda agagidaki olanaklam sunulmasini saglamaktir. Bu nedenle turlarda anlagsma

yapilan ulagtirma girketleri ayri bir 5neme sahiptir.

Rahat ve giivenli ev
lyi donanim
Dinlenme boliimleri

Ucretsiz yer

Faaliyet Bilgisi (Etkinlik)

Grup kabul alanlari: Cogu tur gruplari i¢in ozel bir giris yeri ya da 6zel bir
girig prosediirii uygulanmasi 6nemlidir. Grup stand: olusturulmas: ve
profesyonel 6nbiiro hizmetlerinin burada sunulmasi oncelikli bir beklentidir.
Konaklama isglemleri icin ayrica konaklama siirecindeki etkinlikler icin grubun
kabul zaman garanti edilebilmelidir.

Etkinliklere 6zgii hediyelik egyalarin temin edilebilecegi yerlerin bulunmas:
istenir.

Temiz ve iyi konumda dinlenme alanlarinin grubun kullanimia sunulmasina
Ozen gosterilmelidir. Uzun siire yolculuk yapmis grup iiyelerinin kuyruklarda
bekletilmemesi ve oturup dinlenme olanaginin verilmesi gozard:
edilmemelidir.

Yiyecek servisinin bulunmasy; 6zellikle (4) dort saati asan etkinliklerde
gereklidir. Bir etkinlik gerceklestirirken grubu bagka bir mekana yemege
gotiirmek cok zaman kaybi olacaktir.

Rehberlik hizmeti, 6ncelikle tarihi ve kiiltiirel gezilerde gereklidir. Ucretli de

olsa bu olana8in saglanmasi dnemlidir.

Rehberlik Hizmeti ve Gezi Bilgisi

Rehberlik hizmeti igin; yeterli egitimi almis bir eleman kadrosunun olusturulmasi

ve varig yerinin tanitimina yonelik ilave malzemelerin bulundurmasi gereklidir. Ayrica,

sehir turlar1 vb. gezintilerde iicretsiz olarak yararlanilabilecek park yerleri ve

ziyaretcilerin bilgi alabilecekleri danigma merkezlerinin bulunmasina dikkat edilir.

Alg-veris Yerleri Bilgisi

Algveris alanlari kapsaminda; agagidaki olanaklarin iyi tasarlanmig olmasina

bakilmalidir.
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* Alig-veris olanaklarinin cesitliligi

* Yerel el sanatlar1 ve zanaatkarlari

* Yiyecek servisi

* Dinlenme alanlar1

* Haritalar, kupon vb. pazai'lama afaglal'l

» Miizeler, sergiler, film gosterileri vb.

1.3.2. Bilgilerin Degerlendirilmesi

Tur planlamacisi topladi8 bilgileri biraraya getirerek asagidaki olciitlere gore
degerlendirir:

a. Hizmetlerin kalitesi

b. Hizmetlerin fiyati

c. Fiyat-deger iligkisi

'd. Varig yerinin genel kalitesi

e. Her bir varig yerinde harcanacak zaman.

Tur planlamacisi igletme secimi sirasinda daha onceden belirlemis oldugu bir tur
kalite diizeyine sahip olmalidir. Isletmelerin seciminde kesinlesmis bir biitce olmalidir.
Secenekler siralanarak basit bir secim yapilabilir. Secilen igletmecilerle tasarlanan bir
plan ve fiyatlandirma, operasyon miidiiriiniin onayina sunulur. Operasyon miidiirii
Oneri programi gozden gecirir, mesafeyi ve giizergahi analiz eder. Bunlarin mevcut
sunulmakta olan turlarla uygunlugunu belirler. Kiiciik ve kisa siireli turlarda tur
planlamacist ve operasyon miidiirii ayni kisi oldugundan bu kontrol ve analizi
planlamaci yapar ve 6nemli hatalar bu agamada belirlenir.

ki asamali kontrolden gectikten sonra, arastirma, tasarim ve program
asamasinda baglanti kurulmug olan turizm igletmeleri ile ortakliklarin kurulmasina sira
gelir. Bunun anlami, fiyat ve hizmetlerin goriisiilmesi ve iligkinin genel seklinin

belirlenmesidir.



1.3.3. Goriisme Sanati

Bagaril1 goriisme; her iki tarafin isteklerinin kargilandigi bir durumdur. “Iyi bir
goriismenin asl”, uzlagmadir. Seyahat acentalart igletmecilerle genel olarak su konulari
goriiglirler: |

a. Miimkiin olan en yiiksek kalite

b. Miimkiin olan en diisiik fiyat

c. Cok miktarda hizmet

d. Grup biiyiikliigiine orantili indirim

e. Odeme kolayliklari.

Turizm igletmecileri ise acentalarla su konular1 goriigiirler:

a. En yiiksek fiyat (0zellikle yogun sezonda)

b. Diger kaynaklardan ek gelir (otel, restoran, hediyelik esya magazasi vb.)

c. Biiylik gruplar

d. Hemen 6deme

1.3.4. Idari Anlasmalar

Secilen tiim isletmelerle goriigmeleri basariyla tamamlandiktan sonra seyahat
acentast, her bir isletmeciyle ayr bir anlagma yapar. Bu anlagmalar detayli olmali,
kapsadig1 konulardaki bilgiler agik ve anlagilir bicimde ifade edilmelidir. Genel olarak

: su konularda anlagma yapilir:

a. Odeme kosullari, kredi olanaklari

b. iptal kurallar

c. Oda/isim listelerinin degisikliklerine yonelik kurallar.

Bu agamada gerekli arastirmalar yapildiktan sonra tur i¢in secilen bolge ya da
iilkedeki konaklama tesisleri, ulagtirma isletmeleri, restoranlar, karsilayici acentalar ve
diger ilgili isletmelerle basta kontenjanlar olmak tizere gerekli biitlin anlagmalar yapilir
ve ddeme kosullar1 belirlenir.”> Bu anlagmalarin diizenlenmesinden sonra tur

programi planlamast yapilir.

7 I¢oz, a.g.e., s.155.
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1.4. Tur Programinin Planlanmasi

Is planlari turlar igin 6zel planlar olusturabilecek diizeye geldiginde, program
planlamasi ve bunun yazili hale getirilmesi miimkiin olur. Aragtirmanm iiriinii olarak
‘Oneri bir program ortaya cikarilmigtir. Simdi bunu kagida dékmenin, harita iizerinde
giizergahi belirlemenin ve teorik olarak tur zamanlamasinin yapilmasinin zamanidir.
Program teorik olarak isliyor olsa da, gerceklesmesi halinde durum degisebilir. Ayrica
cogu satin almaz. Tur programlarinin planlamasi ve gerceklestirilmesinde dikkat
edilecek bazi hususlar vardir.”® Program planlamas: iki asamada iiretilir.””

1. Teorik planin formiile edilmesi

2. Planin goriisgiilmesi

1.4.1. Plamin Formiile Edilmesi

Turlarda zamanlama ve faaliyetler turun tipine gore degisir. Kisa siireli turlarda
glizergah lizerinde duraklama, gezme vb. zamani daha uzundur. Daha ekonomik bir tur
giinii ise otobiisle uzun mesafe seyahatini dolayisiyla erken cikis ya da geri doniis gibi
durumlari gerektirebilir. Tipik bir tur giinii hakkinda bu gibi noktalar fikir verecektir.
Bagarili bir tur programinin planlanmasinda bazi kurallara dikkat edilmelidir. Bu
prensipleri asagidaki gibi s1ralayabiliriz.78
a) Turun yer alacagl piyasayla turun hareket diizeyinin karsilastirilmasi gerekir.
b) Turun sunulaca8i piyasayla turdaki faaliyetlerin karsilastiriimasi gerekir. Tur
programi ¢ok sikici ya da cok aktif degil, ilging ve yaratici olmalidir.
Miigterilerin 6zel istegi olmadikca agir uglardan kacinilmalidir.

¢) Ozellikle otobiis turlarinda ve genel olarak tiim turlarda yeterli say1 ve siirede
dinlenme molalart olmalidir.

d) Giizergahin olabildigince ilgin¢ olmasi saglanarak, manzarali yollar ve ayni

giizergahi doniiste kullanmama vb. durumlara dikkat edilmelidir.

e) Yemek yenilen yerlerin konumu yemek kadar 6nemlidir.

76 Salaman Beraze, “Tur Planlamas!”, Seyahat Yonetimi (Der: Siikrii Yarcan) (Istanbul:
Bogazigi Universitesi, MYO Yayini, 1993), 5.29.

77 Fay, a.g.e., s.98.

78 Fay, a.g.e., s. 100-102.
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» Fazladan yol gitmemek i¢in ilk varig yeri yemekleri otelde ya da otele yakin
yerde olmalidir.

* Kahvaltinin otelde olmasi zaman kaybini onler.

* Bunlarin disindaki yemeklerin otelde verilmemesi sikiciligi ortadan
kaldurir. | '

* Yemekler cok cesitli olmali, istenmedikce az secenekli etnik yemekler
sunulmamalidir.

+ Ozel yemekler konaklanan otelde verilebilir fakat ayn1 mekanda cok sayida
organizasyon olmas! yine monotonluk yaratabilir.

Gidilecek gehir, kasaba ve diger tiim etkinlik yerlerinde otobiis park yerleri.

yolcularr indirip bindirme yerleri, dinlenme yerleri, yaya ve gezinti yollart,

fotograf ve malzemeleri ditkkanlart vb. bulunmalidir.

Turun her giinii ¢ok dolu olmamalidir. Ornegin yolcularla beraber (10) on

saati bulan bir giiniin ardindan (12) oniki saatlik bir giin programa

konulmamalidir. Yeni yil gecesi ya da daha enerjik miisterilere yonelik

programi olan macera turu vb. istisnalar diginda, giiniin (12) oniki saati

agsmamalidir.

Alig-verig gereklidir ve bazi turlar yalnizca alig-veris amaclida olabilir. Fakat

alig-veris zamanlarinda Oyle konumlar secilmelidir ki miisteri bu zamani bagka

etkinliklerle degerlendirme sansina sahip olsunlar. Bu nedenle alis-veris alani

veya cevresi miisteriye secenek sunabilecek diizeyde bir yer olmalidir.

Konaklama yerleri amaca uygun bicimde 6zenle secilmelidir.

Turun pazarlama ve satigina fazla egilerek, programdaki asil kritik detaylar

unutulmamalidir.

Rehber, sofor vb. gorevliler icin tur, miisterilerinkinden daha uzundur.

Onlarin agir1 yogun caligmalarina neden olmayacak bir program planlamasi

gereklidir.
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1.4.2. Planin Goriisiilmesi

1.4.2.1. Miisterilere Tanmitim

Programin miigterilere sunumunda baglica iki yontem vardir. Birincisi: turun
pazarlanmas! amaciyla 6zet olarak sunumudur. Bu daha ¢ok brosiirlerde kullandur. Tur
brosiiril, seyahat acentasinin pazarlamada kullandigi en 6nemli aractir. Bu nedenle
Ozetin yazimi, pazarlama ve reklam araglarina uygun olmalidir. Bilgilendirmek,
animsatmak ve ikna etmek temel amag olmali, ancak asla halkr aldatici olmamalidir.
Brosiir ya da kitapg¢ik vb. hangisi olursa olsun yalnizca gercegi vermelidir. Bunlar aym
zamanda yazili anlagma diizeyinde Snemli bir islev g6riir.”? Miisteriye program
sunumunun ikinci yontemi; detayli yolcu programidir. Programin detay: seyahat
acentasina veya miisteriye gore degistirilse de asagidaki konulari kapsamak zorundadir:

* Otelin adi

» Hareket saati ve tarihleri

» Eger iicrete dahilse restoranlarin adlar ve yemek saatleri

» Otelden hareket giinlerinde miisterilerin egyalarini hazirlayip yerlestirmeye

firsat vermeleri icin gereken zaman

* Miisteriye serbest zamanlarini 6nceden planlamasi icin gerekli her tiir ek bilgi

Tiim detaya ragmen bunun bir ol¢iisii olmal1 ve esneklik sa8lanmalidir.

1.4.2.2. Tur Personeline Tanitim

Seyahat acentasi turizm isletmelerine rezervasyon yaptirmadan once turu &zel bir
program olarak elemanlarina tanitir. Isletmecilerle goriismeler bagladiginda,
operasyonel olarak igleyen bir i¢ programin gelistirilmesine baslanmig olunur. Detayli
yolcu programindaki konulara ilave olarak i¢ programda; giizergah, zamanlama vb.
hakkinda net agiklamalar yer almalidir. Bu tip programlar, tur yoneticilerini, rehberleri
ve soforleri bilgilendirmeye yonelik hazirlanir. Ornegin bir otobiis turunda en 6nemli
bilgi giizergaha iligkindir ve soférde bulunmalidir. Bu ¢ogu zaman siiriicli program!

haline de getirilebilir.

79 Pekdz ve Yarcan, a.g.e., s.35.
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Bir seyahat acentasinin operasyon boliimiinde bu program tiplerine ek olarak
birde operasyon el kitapcig1 bulunmalidir. Bu kitapgik operasyon boliimiiniin kalbidir
ve tura ya da varig yerlerine gore diizenlenebilir. Boylece operasyon miidiirii ve
elemanlar: turlar1 ya da varis yerlerini tiim agilardan goriisiip tartisabilirler. Bu kitapgik -
turizm igletmelerine ait bilgilérle.doludur. Gériisiilen ve tercih edilen isletmelerin
kapasite oranlari, fiyat listeleri vb. bilgileri igerir. Rehber ya da tur yoneticisinin el
kitapcigi cesitli formlarda olabilir bu nedenle operasyon kitapgigi ile karistirilmamalidir.
Rehber kitapcigi, rehber icin belli bir varis yerine iliskin kaynaktir.30 Ayni zamanda
seyahat acentasina genel prosediirler ve politikalarin ozetini sunar. Harita, giizergah,
etkinlik bilgileri ve doga gezilerine iligkin bilgilerin yanisira; bu tur ya da varig yeri
hakkinda tarihi, kiiltiirel ve egitici malzemeleri icerir. Ayrica tur boyunca gerekebilecek
onemli telefonlarda verilir.

Tur programlarr hangi tiirde olursa olsun tasarlanmis oldugu amaca hizmet

etmelidir.

1.5. Turun Fiyatlanmasi

Fiyat, malini satmak isteyen iireticilerle mal almak isteyen tiiketiciler arasinda iki
tarafin rizastyla yapilan degisimdeki birimdir.8!

Seyahat acentasi eline ulagan rezervasyon formlari ya da isletmeci anlasmalari ile
turun maliyetini, kabul edilebilir. K&r marjini ve tur katithimeisinin 6deyebilecegi fiyati
belirlemelidir. K&r marjimin belirlenmesinde acentanin faaliyetini yiiriitebilmesi icin
gerekli genel harcamalar, pazarlama harcamalari gibi kalemler giindeme gelir. Seyahat
acentalar1 genellikle komisyonla ¢ahsirlar. Komisyonla calisan bir acenta, miisterisi otel
ya da diger turizm isletmesinden 6demesini yaparak ayrildiktan sonra igletmeciden
komisyonuna iligkin ¢ek alirlar. Fakat acenta 6demede araci konumunda ise miigterisi
isletmeden ayrildiktan sonra igletmeci faturayi acentaya gonderir. Acenta komisyonunu
aldiktan sonra net bakiyeyi igletmeciye havale eder. Bunun disinda net fiyata dayali bir
sistem kullanilmaktadir. Sisteme gore; isletmecinin pay: net olarak “komisyonsuz” bir

fiyat olarak belirtilir. Fiyati; maliyeti ortaya cikarip buna kari, genel ve pazarlama

80  pamela Fremont. How to Open and Run A Money-Making; Travel Agencey

(New York: John Wiley & Sons, Inc., 1983), s.134-135.

81 Oner, a.g.e., s.118.

S A
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harcamalarini ekleyerek olusturur.82 Acentanm turu, bagka bir acentanm
organizasyonundan aldig:r durumda fiyatlama oldukga basittir. Bu durumda miisteri
konumundaki seyahat acentasi turun paket fiyatini hazir olarak alir ve sabit maliyetleri
kapsayan uygun bir kar marjiniyl.e yeni fiyatllbelirler.

Sunulan tur programina iligkin hizmet tiirlerinin ve fiyatlarinin dnceden

kararlastirilmis olmasi gerekir.

1.5.1. Ulasim

Olagan ugus programiyla satilan ticari havayolu biletleri basit bir fiyatlama
olanagi saglar. Belirlenmis bilet fiyatlar: tiim vergileri kapsar. Seyahat acentasinin tek
sorunu havayolu transferleridir. Acentalar; briit bilet fiyat: iizerinden %9-11 arasi bir
komisyon alabilir ya da kir marjini ilave edilmis net fiyat iizerinden komisyon alabilir.
Acentalar genellikle 20 ve iizeri sayidaki bilete indirimli net fiyat alirlar. Acenta bilet
fiyatina kar marjini eklesin ya da eklemesin miisteri, bileti seyahat acentasi araciligiyla
aldiginda bagimsiz seyahati icin 6deyecegi bilet fiyatindan daha fazla 6demek zorunda
kalmamalidir. Havayolu biletlerinde kar marjini diisiik oldugu i¢in cogu acenta paket
turlarint “havayolu bilet fiyati hari¢” olarak satmay! yayginlastirmak istemektedir. Oysa
miigterinin tur hareket ve varig yerlerinde baglanti kuracagi baska acentalarla anlagma
yapmasli cok giictiir. Bu nedenle seyahat acentalar: tarifeli ucuglarla baglantilarini sinirli
tutmaya cahigirlar. Tarifeli ucuslarin disinda fiyatlamanin biraz daha karmasik oldugu
charter ucuslar yapilmaktadir. Bu ucuslarda kullanilan ucaklar 5 kisilikten birkag yiiz
kisilik kapasiteye kadar varan bir cesitlilik gosterirler. Bu nedenle charter ucuslar icin
yapilan rezervasyon sayisi kritik bir konudur. Onemli dlciide fiyat indirimlerinin
saglanabildigi charter ucuslarda en biiyiik risk, acentanin gruplari ve miigteri
sayisindaki kesinlik derecesidir.

Otobiis turlarinda fiyatlama; siiriicii, otobiis bakimi, sigorta, ehliyet ve diger
isletme fiyatlarina dayali olarak yapilir. Acentalarin getirecegi yillik miisteri hacmi ve

buna dayal yiiksek indirimler fiyatlamada dikkat cekici noktalardir.

82 Esat Yalgin. “Tur Organizasyonu”, Seyahat Yonetimi (Der: Siikrii Yarcan) (Istanbul:

Bogazi¢i Universitesi MYO Yayini, 1993), s.18.
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Bir seyahat acentas: otobiisiin giinliik fiyatini kigi bagina belirlemelidir. Bu
zordur, ciinkii rezervasyon sirasinda katilimer sayisi net degildir. Kisi sayisi belirsizligi
nedeniyle seyahat acentalari tur fiyatlamada bazi parametreler koyarlar. Grup turlarinda
gereksinim diizeylerine gore 30,35 ya da 40 kisilik minimum sinirlar belirlenir. Tur
~icin gerekli olan minimum sayiya “kirilma noktasi” (break point) adi verilir. Omegin‘
kirilma noktasi 30 olan bir turda kisi sayisi 30’un altina diistiigiinde tur liderine,
yeniden fiyatlama yapilacagi ya da turun iptal edilecegi bildirilir. Tekil gruplar (15-25
kisilik gibi) kiiciik ve dolayisiyla daha pahaliya mal olan gruplar olduklarindan iglem
biraz daha karmasiktir. Acenta turu daha kiiciik gruplara bolerek bir taraftan riski
sinirlarken diger taraftan kisi basina fiyat! artirir. Grup kirilma noktasina ulasir ise
kabul edilebilir bir kar marjini belirlenmig olur. Tura daha fazla miisteri katilirsa ek bir
kar giindeme gelir. Buna “kirilma noktasr” (breakage) denir. Eger tura daha az kisi
katilirsa seyahat acentasi; kayba ragmen turun gerceklestirilmesi ya da iptal edilmesi
biciminde kritik bir karar verecektir. Bazi acentalar tur serisini bozmamak icin kayba
ragmen bu turlara devam ederler. Ozellikle ayni serideki diger turlarda agir bir yiikleme
faktorii s6z konusu ise bu turlarin kayiplarinin telafi edilecegi diisiiniiliir. Agir yiikleme
faktoriine sahip turlarin varsayimlari karlilik ve dolutuktur.83

Bazi acentalar 6zel turlar sunarlar ya da son dakika indirimlerini bekleyen
miisterileri elde etmek icin indirim yaparlar. Bazi acentalar brosiirlerinde hareket
zamani konusunda garanti verirler ve ylikleme faktoriine baglt olmaksizin turlarini
gerceklestirirler. Bazilari ise turu bagka tarih ve varis yerlerine kaydirarak iptal ederler.
Burada nasil bir tavir alinacagi acentanin imajini etkiler. Turun karlihigida sabit tur
maliyetinden daha kritik bir etken yoktur. Sabit tur maliyetleri miktar tura katilan kisi
sayisina bagli olmaksizin aynidir.8% Ornegin bir turun sabit maliyeti ulagim
harcamalari ve rehber 6deneklerini kapsar ve bu maliyetler turdaki 1 katilimci ya da 40

katdimei icin aynidir.

83 Fay, a.g.e., s.114-116.

84 pekoz ve Yarcan, a.g.e., s.64.
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1.5.2. Konaklama

Konaklama igletmelerinin cogu seyahat acentalar1 ve bagimsiz kisilerle (halkla)
gall§1rken benzer fiyatlama yontemini kullanir. Bazi isletmeler yemek, bagaj tasima,
vergi vb.kalemleri kapsamayan “oda bagina fiyat” temeline dayali ydntémi kullanir. Bu
durumda oda hari¢ tiim harcamalar ekstra olarak &denir. “Kapi fiyat1” (rockrate)
isletmeden indirimsiz yararlananlarin 6dedikleri fiyattir ve en yiiksek oda fiyaudir.
Seyahat acentalar1 komisyonsuz net fiyatt indirimli fiyat olarak alirlar ¢iinkii toplu
konaklama taahhiidiine iligkin kapi fiyatindan indirimli bir fiyat olabilme sanslari
vardir. Ayni isletmede oda fiyati; mevsime, odanin konumuna, oda bagina diisen yatak
tipi ve sayisina ya da odada kalan kigi sayisina gore degisebilir. Ancak acentalar kalan
kisi sayisina gore de8ismeyen fiyati tercih ederler. Odalan tek, cift, lic ya da dort
kisilik olan bir isletmenin diiz ya da sabit fiyati, oda bagina kisi sayisina gore
degismeyen fiyatidir. Ornegin tek ve iki Kisilik odasi 853, ii¢ ve dort kisilik odasi 120
$°dir. Bu sistemde otel isletmesi hangi odalarin diiz fiyat kapsamina girecegini
belirlemelidir. Acentalar ikili ya da iiclii odalarda tasarruf sagladiklar icin diiz fiyat
isterler fakat yaygin olarak kullanilan yontem otel igletmesinin odaya gore fiyat
belirlemesidir. Acentalarin harcamalarini net olarak ifade etmeleri gerektiginden oda
fiyatini onceden netlestirip, garantilemeyen otellerle ¢alismaya cekinirler. Hemen
hemen tiim oteller oda fiyatlarini vergisiz aciklar, vergi dahil oldugunda bu 6zellikle
belirtilmelidir. Ayrica fiyatlarin dikkatle incelenip, fiyat tiplerinin®> acik olarak
anlagtlmasinin 8nemini vurgulamahdir. Ornegin bir fiyat teklifinde;

« Iki kisilik oda fiyat1 : 85 $

(DBL room)

85 IT/FIT rate (Individual Foreign Individual tourist): Seyahat acentas: kanaliyla gelen
miinferit miigteriye uygulanan fiyat.
Group rate: Seyahat acentasi kanaliyla gelen en az 15 ya da daha fazla sayidaki miisterilere
uygulanan fiyat.
ROH rate (Run of the House): Ayni otelin birbirinden farkli konum ve biiytikliikteki
odalarin ayni licretle satildig1 fiyat.
Contingent rate: Ayni konaklama isletmesinde pespese grup konaklatan ve operasyonlarin

birbirini izledigi turlar i¢in seyahat acentasina uygulanan indirimli fiyat.
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- iki kisilik oda fiyat:: 85 $ (kisi bas1)
(DBL perperson “pp”)
biciminde sunulan bilgiler tamamen farklidir. Bu 6nem, tur maliyetinde en yiiksek

gider kalemlerinden birinin konaklama olmasindan kaynaklanmaktadir.

1.5.3. YemeKkler

Bazi konaklama tesisleri kendi fiyatlama sistemleri icinde yemek planlarinida
kullanirlar. Oda fiyatini ve bir giindeki ii¢ 6giin yemegi (kahvalti, 6gle ve aksam)
kapsayan kisi bagi fiyat “Amerikan Plan1” (AP) olarak adlandiriir. Giinliik iki 6giin
(kahvaltr ve genellikle aksam yemegi) ve oda fiyatini kapsayan fiyat ise “Kosullu
Amerikan Plan1” (MAP) olarak adlandirilir. Oda fiyati ve kahvaltiy1 kapsayan fiyat ise
“Continental Plan” (CP) olarak adlandirihir.8¢ Yemek planini kapsayan fiyatlamay!
kullanan konaklama tesislerinde genellikle paket fiyat sézkonusudur. Oda bagina degil
kisi basina fiyat gecerlidir. Yemek planlarinda etkin olan oda fiyatlari seyahat acentalar:
icin aldatici olabilir. Ciinkii seyahat acentalart her bir tur hizmet biriminin ayri ayri
fiyatlanmasina alisiktir. Bu nedenle otellere de bu konuda benzer yaklasimlar &nerilir.
Yemek planinin oda fiyatindan ayr bicimde fiyatlandirilmas: gibi. Fakat bazi oteller
ozellikle de tatil beldelerindeki tesisler oda fiyatini ayri vermek konusunda

tedirgindirler. Bu durumda seyahat acentalar bu otellerle calismamayi tercih ederler.

1.5.4. Restoranlar

Seyahat acentalart cogunlukla tercih edilen menti icin kisi bagina fiyat iizerinden
caligmak ister. Restoran fiyatlamasinda en 6nemli sorun; olagan menii digindaki yemek
cesitlerinin fiyatlaridir. Bazen tur katilimcilar belirlenen menii disindaki secenekleri
almak isterler. Bu seceneklerin fiyatlar1 ¢ok farkliysa ve katilimcilarda bu

seceneklerden birkag¢ tanesini kullanirsa seyahat acentast kisi basina cok de8isken

86 Konaklama isletmelerinin yemek planlarinida kapsayan fiyatlama sistemi ayni zamanda
asagidaki bicimde tammlanmaktadir.
(OB): Only Bed (oda)
(BB): Bed and Breakfast (Oda ve Kahvalti)
(HB): Half Board (Yarim pansiyon yani oda, kahvalt: ve bir 6giin yemek)

(FB): Full Board (Tam pansiyon yani oda, kahvalti, 68le ve aksam yemegi)
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fiyatlarla kargilagir. Seyahat acentalar1 bu sorunu, meniileri planlarken fiyat
dalgalanmalarini en aza indirerek coziimlemelidir. Ayni ya da benzer fiyatli menii
seceneklerini tercih etmek daha olumlu sonug verir. Bazen beklenmedik sonuclarda
dogabilir. Tur Oncsi satig yetkilileriyle yapilan goriismede ortalama fiyatlarda
anlasilmalidir. Seyahat acentas: vergilerin uygulaildlgl ve miktarlar1 konularinda net
bilgi almalidir. Restoran fiyatlari her zaman vergi ve bahsisi (tip) kapsamalidir.
Standart olarak %10-15 oraninda uygulama yapilmaktadir. Vergiyi kapsayan kisi basi
fiyatlar “$18 pp Incl” olarak ifade edilir. Vergiyi kapsamayan fiyatlar ise “$18+vergi”
ya da “$18++" olarak gosterilir. Diger taraftan; otobiis bagma bir ya da iki yemek
licretsiz saglanabilir ve bu “free sayisi” olarak belirtilir. Genellikle siiriicii ve rehber
icin bu uygulama istenir. Biitiin bu bilgiler teyid edilmelidir. Anlasmada bu ayrintilar
gozoniine alinmayarak yapilan bir hata, sonucta seyahat acentasina ¢ikacak ek bir

maliyete doniigiir.

1.5.5. Etkinlikler

Tur kapsamindaki aktivitelere ait fiyatlar normal olarak kisi basina belirlenir.
Tekne ya da jet/helikopter gibi ulagim araclarinin kiralandigr durumlarda istisnalar
s6zkonusu olabilir. Cogu zaman 20-25 kisilik bir grupta ya da bir otobiiste en az bir
kisilik bilet iicretsiz saglanabilir. Bazen siiriiciiler etkinliklere katilmayabilir bu

durumda, siiriicii icin ayrilan bilet onu 6deyen bagka bir yolcuya satilabilir.

1.5.6. Cevre Gezisi ve Rehberlik Hizmetleri

Bu tiir cevre gezintileri genellikle iicretsiz olmakla beraber bazi ekstra ddemelere
hazirlikli olunmalidir. Cogu sehirlerde otobiisiin sehir icinde dolagimi veya park etmesi
icin bir belge almasi gerekir. Bazilarinda park ticretlidir. Bazilarinda yalnizca otobiisiin
sehre kabulii anlaminda bir girig ticreti alinir. Seyahat acentalarinin acentalik
faaliyetlerini resmi olarak belgeleyen plaketler ve plakalari cevre gezintilerinde bu
odemelerden muaf tutulmalarini saglamaktadlr.87

Rehberlik hizmeti, fiyatlamasi olduk¢a karmagik olan bir hizmet kalemidir. EZer

rehber acenta biinyesinde istihdam ediliyorsa giinliik rehberlik hizmeti fiyatlamasi,

87 Fay, a.g.e., s.114-119.
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rehbere 6denen iicrete ilaveten verilecek bir miktarida kapsar. Serbest ¢alisan bagimsiz
rehbere 6deme yapilirken vergi kesintisi 6denmeyecektir. Fakat seyahat acentasi gelir
vergileri ile bagimsiz caligan rehberlerin saglik sigortalarini karstlamak durumundadir.
Uretici seyahat acentasindan ya da rehberlik hizmeti sirketinden giinliik rehberlik
hizmeti alan seyahat acentalart, saatlik, yarmﬁ yada .tam giinliik 6deme yaparlar. Yarn.n
glin 4 saat veya daha azi, tampon ise 5-8 saat olarak alinir. Seyahat acentalarmin
kullandiklar1 giinliik rehberlik iicretleri degisir. Seyahat acentalart konaklamaysi,

yemekleri, tur rehberi ile giinlitk rehberin etkinliklerine girig iicretini &derler.

1.5.7. Paket Fiyatlama

Bir turun fiyatlama siireci sabit, degisken ve yari degisken harcamalar kavramina
dayanmaktadir. “Degisken maliyetler” dogrudan tura katilan kisi sayisina baglidir.
Etkinliklere katthm iicretleri, yemek ve oda fiyatlari yine bu grup maliyetlere girer. Bir
turun en temel degigsken maliyeti turun kendisi (tura katilim olmazsa tur gerceklesemez)
ve isgiicii harcamalarinin bir kismidir.88 Acentanin isletmeyi ayakta tutabilmesi icin
gereksinim duyulan bir personel sayisi vardir. Bunlar sabit iggiicii maliyetidir. Satiglar
yiikseldikce istihdam edilen kisi sayisininda artirilmasi gerekecektir. Bunlar ise
degisken isgiicii harcamalaridir. Kismen degigken kismen sabit maliyetleri bulunmasi
nedeniyle iggiicii maliyetleri “yan degisken maliyetlerdir”. “Sabit maliyetler” ise tur
sayisina, tura katilan kisi sayisina ve gelir miktarina bagli degildir. Kira, sigorta, en
diisiik istihdama gore méliyetler, kredi faizleri vb. harcama kalemleri seyahat
acentasinin asil sabit maliyetleridir. Sabit maliyetlerini 6demeyemedigi durumda

seyahat acentast igine son vererek, isletmesini kapatmak durumunda kalir.

1.5.8. Maliyete Dayah Kisi Basmna Fiyatin Belirlenmesi

Her turun maliyeti; tek, cift, ii¢c ve dort kisilik oda maliyetleri, Kisi bagina maliyeti
ve sabit maliyetleri bazinda belirlenmelidir. Her bir kaleme ait maliyetler toplanir. Bu

toplam, tur satiginin acentaya maliyetidir.8° Bu ayn1 zamanda piyasada satilan

88 Christopher Hooson ve Nona Storr. Travel Career Development (Massachusetts:
Institute of Certified Travel Agents Wellesley, 1986), s.167-168.

89 Holloway, a.g.e., s.189.
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iriinlerin maliyeti olarak adlandirilir. Ancak tur operasyonu i¢in bu kavram tam dogru
degildir ¢iinkii satilan “hizmettir”. Toplam gelirlerden satig maliyetinin ¢ikariimasiyla
elde edilen rakam bir “limit”i ortaya cikarir. Bu limit; kira, maaslar, idari ve genel
harcamala_r, faiz ve sigorta_'ddendikten sonra kalan miktardir. Seyahat acentast,
biitcelenen ve beklenen harcamalara yetecek mikarda bir limitin kalabilmesi igin
miisteriden ne kadar almasi gerektigine karar vermelidir. Bu su sekilde formiile
edilebilir. %0

Tur geliri- Satiglarin toplam maliyeti = Katki Limiti (contribution margin-c.m.)

NET _ [Katkl] _[Isgiicii maliyeti+idari harcamalar+pazarlama ve rezervasyon
GELIR™ [Limiti] *| harcamalari+bakim/onarim+gayrimenkul maliyetleri+diger

Burada gayrimenkul harcamalari kapsamina, vergiler, kira sigortasi, ipotek faizi
vb. girer. Bu formiilde sorun net gelir bulunmadan once briit (genel) tur gelirinin
actkca ortaya konulmasi gerekliligidir. Aym formiil ters yone dogruda kullanilabilir.
Istenen net gelirden turun briit gelirine varilabilir. Buna taban-tavan fiyatlama
(tabandan fiyatlama) ya da maliyete dayali fiyatlama denir. Bu fiyatlamaya baglamadan
Once bazi faktorlerin tahmin edilmesi gerekir. Tahmin biitcelemenin bir yoniidiir ve
acentanin genis bir sektdr bilgisi olmalidir. Bu birikimi bulunmayan seyahat
acentalarinin tahmin yapabilmesi icin danismanlara bagvurmalari gerekir. Tahminin
basarisinda diger onemli unsurlar pratik ig ve finansal bilgi birikimidir. Tahmin
edilmesi gereken faktorler ise;”!

* Bir yil boyunca satilmasi gereken tur sayisi

* Her bir tura katilmasi beklenen ortalama kisi sayisi (ylikleme faktorii) dir.

Sonug olarak bir tur icin miisterinin 6demesi gerekin fiyat, turun kendi sabit ve
degisken maliyetlerine ve istenen kir ya da acentanin bekledigi net gelire oldugu kadar,
gruplarin katilimci sayisina ve katihimcilarin oda tiplerine gore degismektedir. Bir turda
fiyatlama; her bir grup biiyiikliigii kategorisinin satig maliyeti alinip buna, istenen net
gelire gore belirlenen limitin ilave edilmesi ile yapilmaktadir. Fiyatlama karmasik ve

cok oznel bir siirectir. Bununla birlikte siirec ne kadar az 6znel olabilirse o kadar

90 ray, a.ge., s.123. {

91 Fay, a.g.e., s.123.



59

“gelismis” bir yontem haline gelmis olacaktir. Geligmisg bir fiyatlama yontemi ise is

bagarisinin ayrilmaz parcasidir.

1.6. Tur Pazarlamasi

Bir sezon boyunca turla sunulacak hizmetler planlanir; progrémlar arastirilr,
yazilir, kontrol edilir ve hersey hazirdir. Fiyatlama tamamlanir, eksik olan alicilardir.
Seyahat acentasy bir gekilde tiiketiciyi ne gibi hizmetler sunulacagindan haberdar
etmelidir. Bu hizmetlerin neden onlar i¢in dogru segenek olduklarr aciklamalidir. Bu
yapilmaz ise alicr 6nemsenmemis bdylece “pazarlama” gozard: edilmis olacaktir.%2

Pazarlama; alic1 ve saticiy1 biraraya getiren tiim faaliyetlerin 6zetidir.

1.6.1. Pazarlama Plam1 ve Biitcesi

Pazarlama plani bir yil ya da daha kisa bir siireyi kapsar. Genel olarak acenta
yoneticisi tarafindan hazirlanan planda amaclar oncelikle ifade edilir. Devam etmekte
olan yilin amag ifadesine dayanarak boliim yoneticisi, miidiir ve is sahibi gelecek yilin
amac ve hedeflerini belirleyeceklerdir. Amac ol¢iilebilir ve ulasilabilir olmalidiriar.
Amaclar dogrudan satiglari etkiler. Hizmetlerin satigini saglayan strateji ve faaliyetler
iletisim karmasi catisinda toplanir. Iletisim karmasi, seyahat acentasinin potansiyel
miisteri ya da diinya ile iletisim siirecini kontrol etmek icin kullandig1 yontemlerin
tiimiidiir.”

Seyahat acentasi detayl faaliyet ve strateji planlari yapmadan 6nce pazarlama
biitcesinin gelecek yil icin tanimlanip formiile edilmesi gerekir. Cogunlukla ortalamalar
95-10 civarinda kalsa da bazi pazarlama biitceleri yillik satiglarin %20’si diizeyine
varir. Pazarlama biitgesi; pazarlama personeliyle idari personelin maaglari, tiim
pazarlama iglevleriyle ilgili seyahat ve eglenceler, ticari ve seyahat gOsterilerine kayit,
reklam, dogrudan posta masraflari ve tiim bu maliyetlerin kontrol yonetimi maliyeti
harcamalarini kapsar. Olmasi gereken yillik pazarlama biitcesini belirlemede bazi basit
yontemler vardir. Beklenen gelir miktarinin tahmini ylizdesinin kullanildigr ve bunun

dagitildig1 yontem bunlardan biridir. En geligmis yontem ise deneysel yontemdir. Her

92 Victor T.C.Middleton. Marketing in Travel and Tourism (Oxford: Butterworth
Heinmann Inc., 1994), s.297-298.

93 Fay, age., s.129-130.
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biitce yilinda “0” ile baglanir ve 6nerilen 6zel stratejilere dayali olarak para miktarlari
belirlenir.

Biitceyle belirlenen para miktarlari 6nemli yol gostericidirler. Pazarlama
harcamalariyla gelir diizeyleri arasinda bir iligki varsayimina dayanirlar. Biitcede
pazarlamaya harcﬁnan her bir (TL) ya da (8$) i¢in tur fiyatlar artinlmali ya da daha gok.
tur satilmali, istenen net gelire ulagiimalidir. Eger pazarlama harcamasinda yapilan
artigla turlarin fiyatlar ya da hacmi artmiyorsa seyahat acentasi net gelirin kaybiyla
karst karsiya kalacaktir. Bu kavram en kritik noktadir bu nedenle pazaﬁrlama

maliyetinden kacinilmamalidir.

1.6.2. Ozel iletisim Stratejileri
1.6.2.1. Brosiir Yaratma

Seyahat acentalar1 genel olarak ticari, grup ve halka acik turlar icin farkli brosiir
olugtururlar. Bunun yanisira dnceden belirlenmis grup turlari ve miinferit bagvurular
icin olmak lizere iki farkli brogiir olugturabilirler. Brogiir yapimmm en 6nemli
amaclarindan biri; potansiyel miisterilere acentaniza ait istenen bir imaji ya da pozisyon
yaratmaktir.2% Brosiirle gelecege yonelik olusturulan imaj kullanilan grafik ve
resimlerin, kagidin kalitesinin, renklerin, dizginin, sunulan her bir turun iletisim
yonteminin sonucudur. Bir brogiir formatindaki iiriin/hizmet karmasmda her bir
bileseninin tam anlamiyla iletisimi ¢cok dnemlidir. Brosiir yapiminda dort temel bilesen
vardir. Bunlar;

* Bashk-bag yazi; acentayi ve iiriin/hizmet karmasini sunar.

+ Kopya; baslik yazisini desteklemek iizere biraraya getirilmis sozlerdir.
Potansiyel miisterinin dikkatini ¢cekmeye, heves ve heyecan yaratmaya,
harekete gecirici istegi artirmaya yarar. Cogunlukla hazir yazili program
halindedir.

* Sinir-grafik-fotograf; brosiirii biraraya getiren baslik ve kopya ile uyumu
saglayan, bunu pazarlamanin biitiiniiyle iligkilendiren sanat calismasidir.

* Faaliyete cagr; tiiketicinin harekete gecmesini saglayan bilgi ya da istektir.

94 Fremont, a.g.e., s.83.
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Brostir yapiminin diger bilegenleri ise kapak ve iceriktir. Kapak; fotograflar ve
sanat caligmasina ek alan saglar. Icerik ise; okuyucunun uzun bir brosiirii kisa zamanda
algilayip siiratle 6zel ilgi alanina giren turlari secmesini saglar. Seyahat acentalar
iriiniinii standardize ederek ismini, logosuni, iiriinlerin liste ve illiistfasyonlarlm,
icinde rezervasyon formuda bulunan brosiirler vasitasiyla tiiketicilere sunar.%?

Seyahat acentalarinin ¢cogu brosiirleri; miigteri talebine dayanan bir postalama yoluyla

dagitir. Dogrudan talepler, brosiirlerin bireysel adresine dagitimina olanak saglar.

1.6.2.2. Reklam

Reklam, bir turizm isletmesinin iirettigi mal ve hizmetlerin eski miisterilerini
korumak, mal ve hizmetlere yeni miisteriler cekebilmek, isletmenin pazardaki payni
korumak ya da artirmak icin kollektif kullanilan ticari tekniklerin tiimii olarak
tanimlanmaktadir.%6

Seyahat hizmetlerinin reklamlart diger liriin reklamlarindan daha kolaydir. Cogu
gazetenin bir seyahat boliimii vardir ve pek cok magazin bu dogrultuda gelismektedir.
Tur katilimcilarinin cogu yetigkin olmasi nedeniyle bu piyasay! hedefleyen gazete ve
dergi reklamlari amaclarina ulagirlar. Basili reklamda 6nemli olan konu uygulamada
olan fiyat tipleridir. Fiyatlar; reklamin boyutuna, yayinn popiilerligi ve dagitimina,
reklamin yayinda hitap ettigi okuyucu kitlesine baglidir.?7 Reklamin yaymnda yer
aldi81 konum reklam maliyetini degistiren etkendir. Ayrica yaymin cikis sikligida 6nem
kazanmaktadir. Is piyasasinda hedeflenen piyasanin pazarlama boliimii tarafindan
tanimlanmasi ve izlenmesi reklam agisindan ¢ok énemlidir Ciinkii, pazarlama biitcesi
paranin yanlis piyasaya yapilacak reklamla israfina uygun degildir. Acentalar
biiyiidiikce yeni piyasalari kegif olanagi o kadar artar, geleneksel seyahat ve seyahat
yayinlart yaklasimi farklilagir. TV-radyo yayinciligi oldukg¢a zordur fakat

izleyici/dinleyicileri hedefleme firsati biiyiiktiir. Acentalar; olgun dinleyicilere sahip ve

95 Ayhan Gokdeniz. “Seyahat Isletmelerinde Turistik Uriin (Paket Tur) Uretimi ve

Dagilimi”, Turizm Yilhgr (Ankara: Tirkiye Kalkinma Bankas! Yayini, 1991) s.22.

90 Orhan ic6z. Turizm Isletmelerinde Pazarlama; Ilkeler ve Uygulamalar
(Ankara: Anatolia Yayincilik, 1995), s.151.

97 Mclntosh, Goeldner ve Ritchie, a.g.e., 5.435.
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ailenin karar verici olmasina dikkat eden seyahat sovlari yapan istasyonlara ilgi
gosterirler. Kablo TV sisteminin geligmesi ile seyahat konulu TV sovlarinda reklam
icin birgok firsatlar dogmustur. Diger taraftan en ¢ok izleme saatlerinde reklam cok
pahalr oldugundan seyahat acentalarinin ¢ogu bunu kargilayamamaktadir. Acentalarin
arad1g1 cogunlukla ulusal reklam degildir. TV ve radyo reklam fiyatl; rekfamin
yaymlandig1 zaman araligina, giiniin hangi haftanin hangi zamaninda olduguna,
reklamin yer aldi181 sovun popiilerligi ve tekrar sayisina bagly olarak degismektedir.
Radyo, TV kadar pahali degildir fakat dinleyici dikkatinin az olmasi reklamin oldukca
fazla tekrarint gerektirir. Bu durumda basili reklamin elverislilii ve basarininda yine

tekrara bagl oldu8u dikkati cekmektedir.

1.6.2.3. Halkla Iliskiler ve Tamtim

Halkla iligkiler, acentanin ve calisanlarinin kamu oniinde olumlu bir imaj
yaratmak icin yaptig1 herseyin adidir ve iletisim karmasmin bir parcasidir. Halkla
iligkiler faaliyeti seyahat acentalarina, istedikleri mesajlari topluma iletine firsati
yaratmaktadlr.98 Tanitim, sonug itibariyle halkla iligkilere benzer ancak, daha giiclii ve
ikna edici goriinmesine ragmen reklama da benzer. Birlesik bazi medya maliyetleri
olmamasina ragmen tanitim, yonetimi pahallya mal olan bir faaliyettir. Basin ya da
haber biiltenleri haber medyasiyla iletisim kurmada kullanilir. Eger bir sey ilging ya da
habere degerse tanitim sonuc verebilir.?? Bir otobiis kazasi, yangin vb. durumlarda
tanitimin olumsuz etki yarattig1 icin “olumsuz tanitim” gerceklesir. Yardim
faaliyetleride tanitimda kullanilir. Genis anlamda halkla iliskilerin bir tanima ve tanitma
siireci oldugu belirtilmektedir. Bu a¢idan bakildiginda; halkla iligkiler, kuruluslarmn
duyarli oldugu ¢evreyi tanimasi ve kendisini bu ¢evreye tanitmasi amaciyla iletim
tekniklerinin planli, programli bir bicimde iki yonlii olarak ve yonetim felsefesine

dayandirilarak uygulanmasidir. 100

98 Oner, a.g.e., s.123.

9 Fay, a.g.e., s.143.

100 Zeyyat Sabuncuoglu. Isletmelerde Halkla Iligkiler (Bursa: Uludag Universitesi
Yayini, 1993), s.3.
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1.6.2.4. Satis Formasyonu

Bu kavram; reklam, kigisel satig ya da halkla iliskilerin disindaki iletigim
faaliyetlerinin genel tanimi i¢in kullanilir. Seyahat acentasinin ofislerindeki satis
faaliyetleri, fiyat indirimleri, hediyelik egya satisi, birlesik reklamlar, tesvikler,

yarigsmalar, satis promosyonu (tanitimi) yontemleridir.

1.6.2.5. Kigisel Satis

Yiizylize ya da telefonla satig pazarlamacilar icin elverigli olan en baganli iletisim
yontemleridir. Kigisel satis ¢ift yonlii yani karsilikli olan tek iletisim yontemidir. Bir
mesaj gonderilir ve hemen yanit verilerek karsiligi alinir. Diger iletisim yontemlerinde
ise mesaj verilir fakat bundan sonraki asamalar miigteriye baghdir.

Bu durumun belirsizligi yeni bir yontemle miisterinin tepkisi ol¢iiliinceye kadar
devam eder. Yiizyiize goriigmede iletisime viicut dilide ilave oldugundan daha basaril:
bir yoldur. Pazarlamécmm goriisme Oncesi hazirlig satig planinin temelini olusturur.
Sunuslar kisa olmalidir. Seyahat acentalar miisterilerine hizmet sunan igletmelerle ilgili
karmasik bir yelpaze sunduklari i¢in sunuglarda acentanin hizmet farklili1 cok net
olarak vurgulanmalidir.10!

Satigt bitirmek; sozlii olarak satigin yapilmasi ve satin alma taahhiidiiniin
alinmasidir. Farkli bitiris yontemlerini birbirine baglamak saticinin siirekli konustugu
durumlardan oldukga etkilidir. Uygun kogullar saglandiginda sessizlik de en giiclii

bitiris yontemlerinden biridir.

1.6.3. lletisim Karmasmin Belirlenmesi

Yillik is planlama siirecinin bir pargasi olarak; pazarlama biitcesi miktarindan

iletigim olgusunun her bir bilegeni icin harcama limitleri belirlenir. Blitcenin harcanmasi

konusunda asagidaki noktalar 6nem kazanmaktadir. 102

101 Abbey, a.g.e., s.141.
102 Fay, a.g.e., 5.149.
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a)Hedef Pazarlama: Is planinda tanimlanan hedef piyasalara yonlendirilen

iletisim planina paranin en biiyiik boliimii ayrildi m1? Biitceden ayrilan miktarlar, her

bir hedef piyasadan istenen getiriyle uyumlu mu?

b)Etkinlik: Iletigsim stratejileri, hedef piyasalarin olumlu bir sekilde takip

edece8i stratejilerle uyumlu mu? Yani stratejiler secilmig piyasalar icin etkinligi olan

stratejiler mi?

¢)Uygunluk: Hedef piyasalarda hem yeni miisteri kazandirabilecek hem de eski

miisterilerin te
d)Asil

hedefleri dests

krar katilimim artirmaya uygun stratejiler var m?
Amacla Uyum: Stratejiler boliim diizeyinde belirlenen amag¢ ve

*kleyici mi? Is sahibi ya da acenta yoneticisince belirlenmis olan isletme

amaclariyla uyumiu mu?

e)Degerlendirme: Dikkatli degerlendirme, basarili pazarlama iletisiminin

anahtaridir.
degistirilmesi
sonuct, paran

Iletisim

Degerlendirme, stratejilerinin analiz edilmesine ve gerekiyorsa
ne olanak saglar. Ayrica bir strateji 6zellikle basarilt ise degerlendirme
n daha az bagarili olandan bagarili olana yonlendirilmesini saglar.

karmasi, yllik is planinda tanimlanan hedef piyasalar arasinda ikna,

dikkat, ilgi, istek ve eylemle en iyi iletisimin tasarlandig: strateji ve faaliyetlerden

olusur. Bu stratejiler, pazarlama planinda ifade edilen genel amaclarla uyumludur.




BOLUM IV
1. TUR OPERASYONU

Belli bir asamaya kadar tiim faaliyetler operasyon iglevleri ile icice olsalarda, tipik
olarak tur operasyonu yonetim, planlama ve pazarlamanin bittigi yerde baglar.

Operasyon iglevleri iic asamada gerceklesmektedir. Birincisi; tur kavramindan
brosiir basimina ve turu baglatmaya kadar tiim islemleri kapsayan operasyon oncesi
asamadir. Ikincisi; tura hareketten tur doniisiine kadar siireyi kapsayan turun
gerceklestirilmesi agamasidir. Uglinciisii ise, turun kendisiyle tur kaulimcilart ve

gelecekteki turlara iliskin satiglar arasindaki baglanti asamasidir.

1.1. Operasyon Oncesi Asama

Turun ilk kez tiiketiciye sunuldugu yani kullanima hazir hale getirildigi zaman
baglayan ve turun gerceklestirilmeye baglamasiyla sona eren operasyon oncesi

asamada, sirasiyla asagidaki islemler yapilmaktadir.

1.1.1. Rezervasyonlar

Rezervasyonlar, bir turun brosiirlerle, sozlii, el ilan1 ya da dOnceki miisteriler
aracilig1 ile kamuya veya potansiyel miigterilere duyurulmasiyla baglar. Kapsamlr bir
tur operasyonunda rezervasyonlar 6ylesine karmasiktir ki, genel miidiire, bagkana ya
da is sahibine kargi sorumlu calisan bir rezervasyon boliimii olugturulur.
Rezervasyonlar birka¢ kaynaktan geligtirilir. Bunlar; kamuya ac¢tk ve grup turlari
kapsaminda

* Miinferit miisteriler

* Grup liderleri

* Ortakliklar, sirketler

65
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bi¢iminde siralanabilir. Biitiin bu miigteri tiplerinin gereksinimleri de birbirinden biiyiik
olciide farklidir. Rezervasyonlar, mitkemmel bir hizmetin yerine getirilmesi icin dogru

olarak tamamlanmasi gereken bir siirecten olu§ur.103

Rezervasyon siirecinin agamalari
su sekilde siralanmaktadir: ‘ |

a) Asil sorunun alinmasi: Rezérvasyonist bir telefon, yazili bir mesaj alir.
Bu “soru”nun ya da “istem”in igleme doniisgtiiriilmeden once, bagvuru yapan
miisteriden baz1 bilgilerin alinmasina gereksinim vardur.!0% Bu bilgiler;

» tur adi/veya numarasi, ¢ikig ve doniis tarihi

* tur grubunun ad: ve grup icindeki numarasi

» istenilen konaklama, yeme, icme bicimleri

* miisterinin bulundugu sehirdir (miisterinin cikis noktasi olacak sehirden ulagim,
tur fiyatini farklilagtiracaktir).

b)Talep ve miimkiin olabilirligi: Rezervasyonist, miisterinin gereksinimi
ile sunuma hazir hizmetlerini kargilagtirir. Eger gereksinimlerin tam olarak karsilanmasi
miimkiinse, bir sonraki asamaya gecilir. Istenen turun katilimci kapasitesi dolmus ise
farkls tur tarihleri ya da tur secenekleri miisteriye sunulur.

¢)Rezervasyon yapilmasinin istenmesi: Yetismis bir rezervasyonist satis
eleman: gibidir ve bu asamada, potansiyel miisteriyi alabilmek icin rezervasyon
yaptirmasini istemelidir.

d)Rezervasyon bilgilerinin kaydedilmesi: Potansiyel miisterinin
rezervasyon yaptirmak istedigi anlasildiginda gerekli bilgiler kaydedilir. 105
Rezervasyon bilgisi tamamlandiktan sonra her bir miisterinin kayit iglemleri yapiimis
olur ve genel olarak sunlari kapsar:

* Miisterinin adres ve telefon numaralari

+ Odeme bigimi

+ On 6deme tarihi

* Rezervasyon tarihi

* Miigterinin aliaca8i yer/¢ikis noktasi

* Ucus bilgisi

103
104
105

Syratt, a.g.e., s.40-41.
Holloway, a.g.e., s.198-200.

Pekoz ve Yarcan, a.g.e., s.36.
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e)Rezervasyonun teyid edilmesi: Rezervasyon isteginin kabul edildigini,
onaylandi8ini ya da konfirme edildigini gosteren islem asamasinda yazil: teyidler
almmas) miimkiindiir.!9¢ Yazili teyidler kaydedildikten sonra, igslem o giin icin
. tamamlanmis demektir.

f)Miisteri hesabimin diizenlenmesi: Bir miisterinin kaydi veya dosyasi;
depozito kaydi, 6deme kayd, iptatier ve beklenmedik degisikliklere olanak verecek

bicimde olmalidir.

1.1.2. Miisteri Hesaplari

Rezervasyon bilgileri; rezervasyon ile miigteri hesap iglemleri arasindaki kritik bir
baglantidir.

Bir iiriin satiginda satis noktast, genellikle, nakit para ile ya da diger herhangi bir
sekilde 6demenin yapildigi noktadir. Tur endiisrisinin biiyiik bir kismi, belli bir satis
noktasina bagli degildir. Uretim ve tiiketim es zamanhdir fakat 6demede es zamanli
olsaydi turlarin planlamasi seyahat acentalari icin ¢ok giiclesirdi. Odemeler ve
depozitolarm hemen alinmasi, baglantili turizm igletmelerine 6deme yapilmasi acisindan
onemlidir.

Seyahat acentalarinin cogu miisterinin rezervasyon yaptirmak istedigi asamada,
turu almaya niyetli oldugunun bir cesit kaniti olarak depozito alirlar. Depozito geri
Odenebilir ya da 6denmeyebilir. Miisteriden genellikle iki-lic asamali on 0deme
yapmaSJ/istenmektedir. Ik depozito cogunlukla 21 giinden 60 giine kadar geri
Odenebilir durumdadir.Her tur miisterisinden alinan depozito miktars, turun maliyetine
gbre deisir ancak ortalama olarak tur iicretinin yarisi kadardir. Odemenin tamami 14-

45 giin siireyle borg olarak tutulabilir ve bu tarihten sonra geri ddenemez hale doniisiir.

1.1.3. Tur Muhasebesi/Tur Hizmetindeki Turizm Isletmelerine

On Odemelerin Ulastiriimasi

Seyahat acentalari icin kamuya acik turlar gibi spekiilatif bir temele dayali tiirde
turlarin depozitolarin kendilerinden talep edilmesi ya da depozitlerini ddememis

miigterilerden olusan turlarin depozitlerinin acentadan istenmesi olagandir. Bu durumda

106 Witt ve Moutinho, a.g.e., s.463.
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acenta; kendi cebinden 6demelerin yapilmas: ya da miisterilerin rezervasyon yaptll;maSJ
sansint beklemesi konularinda bir karar vermelidir. Acentanin kendi cebinden degil
miisteri depozitolariyla isletmelere 6deme yapmasi durumu daha yaygim olmakla
birlikte; spekiilatif ﬁirde turlar if;in bu uygulama gégersizdir.

“Rollever deposit” ad1 verilen ikinci bir depozito 6deme sistemi!07, bir seri tur
icin coksayida rezervasyon kabul eden otel igletmelerince kutlanilmaktadir.!98 Bir otel
ya da restoranda rezervasyon yaptirildiktan sonra seyahat acentas: genellikle meniileri
alir ve turun meniilerini secer. Meniiler elbette ¢cok cesitlidir, bu nedenle her bir
menliniin iceriginin yazili olarak sunumu da 6nemlidir. Bir menii icin bir isletmeyle
anlagsma yapilmadan 6nce tiim seceneklerin gozden gecirilmesi gerekir. Her otelde bir
karsilama resepsiyonu planlaniyorsa sunulan hizmetler cesitli tutularak siradanlik
engellenmelidir. Acentalar, zaman icinde otel isletmelerinin oda tiplerindeki ve diger
birimlerindeki hizmet degisimleri konularinda bilgilendirilmelidir. Seyahat acentalari
turun hareket tarihinden en azindan 45 giin once ilgili isletmeyle baglantiya girmeli ve

turun nasil gelisecegi ile ilgili bilgileri vermelidir.

1.1.4. Oda Listelerinin Kesinlestirilmesi

Bir otelin seyahat acentasindan tur 6ncesi son olarak oda/miisteri isim listelerini
almasi gerekir. Bu listeler, miisteri isimlerinin, konaklayacak oda tipi ve niteliklerinin
belirlenmis oldugu listedir. Otel isletmelerinde ve seyahat acentalarinda bu amacla
kullanilan formlar bulunur. Genellikle turun otele varig tarihinden iki ii¢c hafta 6nce
istenen bu listenin gonderilme siiresi, acenta-otel iliskilerine gore daha kisa
tutulabilmektedir. Bu noktadan sonra acenta ile otelin hangi tiir degisikliklerin acenta

faturasini etkileyecegini netlestirmeleri gerekir. Ayrica hangi harcamalarin seyahat

107" Otel normal olarak her bir turun oda rezervasyonu igin 150 USD $ isteyebilir. Acenta 10
tur organizasyonu igin yer ayirtmak istediginde otel toplam 1500 USD $ yerine 750 USD $ 6demeyi
kabul edebilir. Bu durum birinci turdan tam depozito édenmesi, ikinci turda depozitosuz. ligiincti ve
diger turlarda yarim depozito 6demesi kabulii yaygindir. Diger bir yontem ise ilk beg tur igin 150 USD
$ depozito alinip, altincr ve diger turlar igin depozito alinmamasidir.

108 Fay, a.g.e., s.138.
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acentast, hangilerinin miigteriler tarafindan kargilanacaginin belirlendigi bir anlasma
yapilmasi da gelenekseldir.!09

Otellerin tur gruplariyla ilgili temel hizmet sorunlarindan biri olan oda listelerinin
vansta belli bir siire once istenmesi, acentalari tedirgin etmektedir. Ciinkii tur satiglarini
miimkiin oldugunca siirdiirmek isterler. Bu konuda satis elemanlari/temsilcilerinin
seyahat acentast ile otelin Onbiiro boliimii arasinda bir tampon gorevini iistlenmesi iyi
bir yaklasimdir. Satig temsilcileri; miisteriyle siki bir dialog kurarak, gereksinimleri

olabildigince iyi anlamali ve esnek olabilmelidir.

1.1.5. Program Planlama Asamasinda Giizergah Bilgisi

Tur programi planlama agamasinda giizergah bilgisi tamamlanmalidir. Ancak bazi
ozel ve yeni planlanan farkl: tiirde turlarin giizergah planlari tur oncesi agamaya kadar
belirsiz kalabilir. Yeni insa edilmis yollar, kestirme yollar, cadde yonleri bu kapsamda
ele almir. Ozellikle turlarin otobiis kullanilan bsliimiinde hem siiriicii hem de tur
yOneticisi/rehberi icin tiim talimatlar derlenmelidir. Miikemmel bir tur gerceklestirmenin
anahtari; iletisimdir. Dogru iletisim ise planlama demektir. Yalmzca birkac sorun turun
gerceklestirilmesinde giizergahlar ilgili olanlardan ¢ok daha ciddi aksakliklara yol
acabilir. Bunfardan biri, bir sirketten araba kiraland1gi ve arac siiriiciisiiniin tur
detaylarini bildigini varsaydigimizda ortaya cikabilir. Bir ulastirma sirketi icin
stiriiciiniin belirlenmesi turlarin baglangicindan 2-4 hafta dncesine kadar giindemdedir.
Stiriiciintin olabildigince gec¢ belirlenmesi ulastirma sirketine maksimum esnekligi
verirken, tur yoneticisinin 6zellikle belli bir siirticiiyii istedigi zaman gii¢c durumda
birakabilir. Sirket bu belirlemeyi “acik” tutmayi tercih eder ¢iinkii her an yeni bir
rezervasyon olabilir ve o siiriicii bu giizergahi bilen tek kisi olabilir. Kamuya acik
turlarda belli bir siiriiciiniin miigteri tarafindan istenmesi ¢ok nadirdir fakat grup

turlarinda boyle degildir.

109 Tipik bir anlagmada oda ve vergi 6demeleri acentanin asil faturasma yazilir. Oda servisi,
telefon, TV, ¢amagir vb. ise konaklama sonunda “ekstra harcamalar™ olarak ilave bir fatura ile

miisteriden alinir.
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1.1.6. Rehber Egitimi

Deneyimler; isin uygulanmasi sirasinda verilen egitimin en cok tercih edilen
egitim tiirii oldugunu gostermektedir. Birkag giinliik tur rehberleri icin bu yontem zor
ve pahali degildir. Rehber; bu tip bir turda gozlemci olarak verilebilir ya da turuayri bir
aragla izleyen deneyimli bir egitimci gozetiminde olabilir. Bu egitim iki bicimde
olabilir.

a)Tur yonetimi egitimi; biiro igleri, turizm igletmecileriyle goriigme, giizergah
belirleme, kisilik ve liderlik yetenekleri, acil durumlarda miidahale ve tur yoneticisinin
yapllmasml gerekli gordiigii isleri kapsar. Bir rehber icin normal bir sinif egitiminden
once en az bir kez tur operasyonunda egitilmesi en iyisidir.

b)Varig yeri egitimi; ise en iyi yerinde yapilir. Ancak kitap ve dokiimanlarda
ogrenilecekler bu asamada oldukca fazladir. Her varig yerinin agikca tanimlandi8 bir
rehber elkitabi hazirlamalidir. Giinliik tur rehberlerinin bulundugu bir bolgede,
rehberin bolgeye ait ¢cok derin bilgisi olmast gerekmese de iyi bir temelin bulunmasi
yararlidir. En iyi rehberler icin bile her varig yerine iligkin herseyin bilinmesi hemen
hemen olanaksizdir. Bu nedenle rehber egitim el kitabi, rehbere onceden kendisini
gelecek tura organize etmeye yetecek diizeyde bilgi saglamalidir.! 10 Bir tur icin
hazirlanan el kitapcigi ile ayni tura yonelik rehber el kitapcigimin tek diizende olmasi

gerekir.

1.1.7. lletisim

Tur operasyonu oldukga stresli bir istir ve tur Oncesi asamanin en zor

basamagidir. Operasyonda en kritik sorun bagka bir is 6rnegini kopya ederek

10 gy kitapgiklarin bilgi diizeyi; su konularin ¢gogunu kapsamalidir.

« detayh siiriicii ve rehber programlar ile giizergah bilgisi

« baglanti kurulacak isletmelere ya da kisilere ait isim, adres, telefon numarasi vb.
« gerektiginde rehberin bazi 6demeleri yapabilecegt cekler

« varig noktalariyla yollarin cografik aragtirmasi

« bitki ve hayvan acisindan yorenin ozellikleri

* bazi egitimsel, tarihsel ve kiiltiirel bilgiler

« satilan diger turlara ait bilgiler

» varig noktalarindaki acil telefon numaralari

+ 24 saat ulagilmasi miimkiin seyahat acentas: yetkilisine ait telefon numarast
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gerceklegtirme olanaginin bulunmayisidir. Kaynak dokiimantasyonunun kopya
edilmesine dayali tiim iglerin (aktarilan fiyatlarin dogrulanmasi, fiyat dogrulanmasi vb.)
miigterilere verilen sozlerin takibi gereklidir. Fakat zaman alicihigr ve sikiciligi
nedeniyle ¢ogu kisi bunlari yapmaktan kaginir. Oysa tur basladiginda bu islerin
yapilmasina ya zaman kalmayacak ya da gec kalinmus olacaktir. Tur 6ncesi asamada
yapilacak sistemli bir ¢caligma, miigterinin tahminini dogrudan etkileyecek sorunlardan
kaciabilmeyi saglayacaktir. Bu nedenle seyahat acentas: yoneticileri danigmalariyla,
calistirdig1 elemanlarla ve ayni pozisyonda calisan diger arkadaglar ile tam bir iletisim
icinde olmalidir.

Bagaril1 bir tur Oncesi calisma bagarili bir turu olasi kilar. Rezervasyonlar,
depozit 6demeleri, giizergah belirleme, miigterilerin yerlestirilmesi ve di8er tiim isler
onceden planlanarak yapildiginda tur operasyonu daha basarili bir sekilde

gerceklestirilecektir.

1.2. Turun Yapilmasi Asamasi

Tur 6ncesi agsama operasyon veya rezervasyon bolitmlerince tam olarak yerine
getirilmisse, turun yapilmasi sorunsuz bir siire¢c olmalidir. Bu siirecte tur rehberleri ya
da yoneticilerinin kargtlastigi sorunlar kadar tur esnasinda dogan giinliik rutin

sorunlarda dikkat cekicidir.

1.2.1. Turun Bagarilmas1 Sorumlulugu

Bir turun bagarisi temel olarak iki etkene baglidir.! 1! Bunlar:

a)Turun planlanmast ve aymi zamanda, beklenmedik olaylara iligskin olasilik
planlamasi ile

b)Tur yoneticisi ve rehberin yetenegi, ya da rehbersiz turlarda grup liderinin ve
stirliciiniin yetenegidir.

On planlama seyahat acentasinin pazarlama ve satigini rezerasyonlari ve
operasyon gorevlilerini kapsamaktadir. Eger tur planlamasi agsamalari ve olasiliklara
iliskin planlama tamamlanir ayni zamanda, tur yoneticisi/rehberiyle dogru iletigim

kurulur ise yetersiz bir planlamanin sorunlari sézkonusu olmayacaktir.

1l Fay, a.g.e., s.167-169.
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Bir tur yoneticisi ya da rehberinin en 6nemli 6zellikleri bilgi, kisilik ve enerji
sahibi olmaktir. Hem bu &zelliklere sahip olan hem de o ¢cok yo3un, telagli ve belirsiz
program cercevesinde calismak isteyen bir kisiyi bulmak oldukca zordur. Bununla
birlikte tur rehberinin liderlik yoniide olmalidir.! 12 Rehberin basarisinda bir diger
Snemli konu ise egitimdir vé bagarili eSitimin anahtari planlamadir. Turun bagarisi icin

turda gorev alanlarin kisisel ozelliklerinin yapici yonde biraraya gelisi saglanmalidir.

1.2.2. Tur Yoneticisi/Rehberi

Seyahat acentasinin temsilcisi olarak calisan tur rehberinin baslica gorevleri
sunlardir:! I3
* Tur katilimcilarinin giivenliklerini garantiye almak
* Tur katilimcilarina ilging bir deneyim yasatmak
* Turun giinliik programini organize edip yonetmek
* Tur sirasinda cikan tiim sorunlar ¢dziimlemek
* Acil durumlarda sorunu hafifletmek, yatistirmak

» Tiim faaliyetleri koordine etmek ve isletmecilerle gereken iletisimi kurmak

¢ Tur katilimcilarina giinliik aciklamalarda bulunmak

1.2.2.1. Tur Rehberi ile Grup Lideri Iliskisi

Kamuya acik turlar genellikle birbiriyle pek uzlasamayan kisilerle baglar. Bunun
nedeni turun, birbirini tanimayan, yabanci kisilerle baglamasidir. Buna karsilik
onceden sekillendirilmis grup turlari, turun baglangtcinda belirlenmis olan bir liderle
baslar. Bir turda grup lideri ve tur rehberi birlikte hizmet verecegi zaman; liderle

onceden goriisliliip operasyona iligkin bazi ana hatlarin konusulmasinda biiyiik yarar

1z Turhan Diiveren. “Tur Gorevlileri”, Seyahat Yonetimi (Derleyen: Siikrii Yarcan),

(Istanbul: Bogazi¢i Universitesi Yayini, 1993), s.40-41.

113 Bazen rehberlerden genel bir gehir turunda bile bolgesel ve kapsamh turlardaki gibi
detayli, bilgi yiiklii konugmalar beklenir. Kii¢iik bir brosiir ya da yerel rehberin kullamimi boyle bir
durumda tur rehberinin sorumlulugunu hafifletecektir. Ciinkii rehberlik giiniin 24 saati stiren bir istir.
Birkag saatlik yerel bilgi verilmesinde bir yerel rehberin kullanim: tur rehberi ne biiyiik yardim
sa8layacaktir. Ayrica bir rehber, yorenin kendine has ozelliklerini o yoreden biri kadar iyi

veremeyebilir.

gy
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vardir. Seyahat acentalari, grup liderlerini acentaya para kazandiran, pazarlama ve
animasyon yoneticisi olarak faaliyet gOsteren tur organizatorii olarak gorme
egilimindedirler. Ancak bazi grup liderleri, iglevlerini gereginden fazla ciddiye alir ve
furu kendileri yapmak isterler. Bazi grup liderleri ise rehber koltuguna oturur fakat‘
istendiginde yiiklenmeleri gereken bagka sorumluluklari yokmus gibi davraniriar.
Bunun sorunlu bir iliskiye doniismesi cok kolaydir. Turun basarisi i¢in rehber, grup
liderine turu birlikte yaptiklarini ve bazi sorumluluklari paylastiklarini 6zellikle
belirtmek zorunda kalir. Eger operasyon ve buradaki satis elemanlari tur baglamadan
once rehberin ve grup liderinin iligkileriyle ilgilenirlerse daha olumlu bir sonuca

varabilir.

1.2.2.2. Ginliik Rapor

Rehberin tur esnasinda acentayla iletisimini saglayan temel arac giinliik rapordur. -
Hergiin, o giinkii faaliyetlerin, odalarin ve yemeklerin kalitesi 6zetlenir. Bazi faaliyetler
ozel bir kalite analizini gerektirebilir. Turu etkileyen restoran, menii degisikligi, servis
aksaklig1, oda sayisi yetersizligi vb. beklenmedik durumlar not edilir. Boylece gelecek

varis yerinde karsilagilabilecek sorunlar tahmin edilerek, bunlardan kagiilabtlinir.

1.2.3. Rutin Isler

Bir turun yapilmasimnda uzman bir kisi igin ii¢ belirgin rutin ig vardir.! 14 Bunlar;
a) “Birinci giin” grubu:
 Tur baglamadan 6nce tur yoneticisine hareket saatinin bildirilmesi
 Bagajlarin kontrolii, gerekli dokiimanlarin dagitilmasi, otobiiste yerlerin
belirlenmesi
* Genel programin, kural ve diizenlemelerin gdzden ge¢irilmesi
b) “Hergiin”grubu
» Grubu zaman ve faaliyetler konusunda bilgilendirmek (ellerinde bir
program olsa bile)

e Grubun bulugsma zamanlarini kesin olarak vermek

H4 Fay, a.g.e., s.173.
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Her defasinda grubu saymak

Miisterilere yardim etmek ve bilgilendirmek

» Tiim varig saatlerini yeniden teyid etmek

* Ertesi giiniin faaliyetlerini anlatmak
¢) “Son giin” gmbu

 Tur sirasinda satig1 yapilacak diger turlar gbzden gecirmek

 Son giiniin en zoru olmakla birlikte enerji diizeyini yiiksek tutmaya caba
gostermek

e Olumlu bir izlenim birakmak

1.2.4. Biiro (Acenta) Sorumluluklar:

Seyahat acentalar! operasyonlari ile ilgili cok sayida problemle yiizylize gelirler.
Bunlarin ¢ogu operasyon fonksiyonlarinin isleyisine yonelik ortaya cikar.!1>

En iyi yapilmis operasyon planlarinda bile sorunlar olabilir. Tur rehberi
sorunlarm cogunu ¢oziimler, céziimlemeye caligir. Fakat bazi sorunlar onun kontrolii
disinda gelisebilir. Bu nedenle rehber giiniin her saatinde acentayla baglanti
kurabilmeli, acenta yetkilisine de giinde en az bir kez telefonla rapor verebilmelidir.! !0
Tur esnasinda karsilagilan ve biironun yardimina gerek duyulan belli bagl: sorunlar
sunlardur: 17

a. Bazen oteller tura gereken 6nemi gostermezler ve bu nedenle var.1§ giinii yeterli
oda hazir olmayabilir. Rehber bu durumda birkac secenegi gerceklestirir. Otel bir ya da
iki oda eksik veriyorsa “rehber ve siiriicii” yakinda bagka bir otelde kalabilir. Otelde
ikiden daha fazla odaya gereksinim varsa “grubun bir kismi béliiniip” baska bir otele -
yerlestirilebilir. Normal olarak rehber kalinacak diger otel hakkinda cok iyi bilgi sahibi

olmadiktan sonra bu karari biiroya danigmadan veremez. Grubu bolmek normalde iyi

fikir degildir ve biiro yakin ¢evreyi aragtirabilir. Biitiin bunlar olurken grubun ne

115
116

Davidoff, a.g.e., s.241.
Fay, a.g.e., s.173.

H7 ASTRO Turizm ve Seyahat A.S. (Umit GUROL), KOALA Turizm ve Igletmecilik A.S.
(Faik EGE), ARAR TOUR (Sinan KOCAPINAR), TURA Turizm (Silva KOSAR), JOKEY TUR
Turizm ve Ticaret A.S. (Levent ATESLER), AVALANCHE Tourism & Travel Agency (Ilhan
YAGAR), Mandalin Travel Services (Nijel SOLEY), DARNI Travel Agency (Selim OKUR).
HURTUR (Cenk ALPTEKIN) Goriigmeleri, [stanbul, 1996-1997.



yapti§1 cok onemlidir. Bir resepsiyon uygulanacaksa bunun yapilmasima devam
edilebilir. Veya yakindaki bir alig-veris merkezine program kaydirilabilir. Eger
herhangi bir secenek yoksa icecek dagitilarak, dinlenme olanagi sunulabilir.

b.Otelde bir gecelik konaklamanin yapilamadig: bir durumda, pahalida olsa en iyi
gb‘ziimii uygulafnak gerekir. Yine bu noktada bir program cercevesinde biiro,
secenekleri aragtirilabilir.

c.Otel, restoran ya da aktivitelere tur grubunun katilmasi beklenmeyebilir. Bunun
biiyiik bir hatanin iiriinii oldugu agiktir. Bu hatayi yaratan nedenler ise;

* varig yerinde iletisim kurulacak bir yoneticinin olmayisi ve zayif bir yonetim

sekli
 rehberin 24 saat 6nceden teyid icin telefon goriismesi yapmis olmamasi
* biironun yetersiz bilgi vermesi, bagka bir sehirde ayni isimde bir isletmeci ya
da farkl: bir igletmeci grubu bekliyor olmasi

bi¢ciminde siralanabilir. Bazen rehber bu sorunu ¢oziimeyebilir fakat bu arada
miisterileri ihmal edebilir. Bunun icin biironun yardimt istenmelidir.

d.Varis yerine ulasilamadigi durumlar olabilir. Otobiisiin arizalanmasi acil
yerlestirmeyi gerektirir, buna bagly olarak konaklama ve yemek programinda da
degisiklik yapilacaktr.

e.Acil saghk durumlari ile karsilagmak olasilig1 fazladir. Rehber olabildigince
grupla birlikte bulunmalidir. Acil durumlarda nasil bir yol izlenecegi konusunda
acentanin politikasi olmalr ve bu saglik bilgileri tur kitapciginda da yazili olmalidir. Bu
konularda biiro miisterileri uyarmis olmalidir ve karsilagiidiginda da sorunlari
coziimlemelidir. Bu biiro tarafindan yapilirken; rehberinde miisterilerin diger kismiyla
daha fazla ilgilenme zamani olacaktir. Acil saglik sorunu olanlarin paralarinin geri
odenmesi konusunda biiro caligmalidir. Turun geri kalan kismindaki igletmeilere
gelemeyecek durumdaki miigterilerin isim ve sayisini haber verme yine biironun

sorumlulugundadir.

1.2.5. Tur Katilimcilarinin Sorumluluklari

Her bir katilimci turun diger katilimcilarina kars: kibar ve saygili olmakla

yiikiimliidiir. Cogu turlar tura zamaninda gelmeyen miisteriler yiiziinden gecikir. Bazen
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akilcl bir mazeret vardir fakat ¢ogunlukla geciken miisteri digerlerinin haklarima
yeterince saygili degildir. Tur iyeleri grupla seyahatin bireyselligi bir parca
siirladiini ve bir kisiden ¢ok tiim grubun tatmininin 6nemli oldugunu bilmelidirler.

Bir turda hicbir kisi, rehber ve siiriicii kadar cok sayida farkli kisiliklerde
insanlarla iletigim igi’nde degildir. Bir hafta ya da daha uzun stireli bir turda ayni
mekanlarda uzun saatler birarada gecirilir. Bir tura katilan kisi sayisi kadar farkl
fikirler ve kisilik vardir. Bazilar1 yolda fikra anlatarak, saka yaparak ya da oyunlar
oynayarak zaman gecirmek ister. Bazilari uyumak ister. Rehber grubun ¢ogunlugunun
ne istedigini bularak, cogunluga hitap edecek yontemi se¢melidir. Turlara katilan cogu
kisi mutlu ve heyecanlidir ancak bazi sorunlu kigilerde olabilir.! '8

a)“Birinci Grup”: Bazilari kabadir, mutsuzdur, ¢ok fazla elestirir. Digerlerini
de mutsuz etmek ister. Bu nedenle her faaliyette sorun cikarirlar. Bazilari digerlerinin
eglencelerini engelleyecek kadar ilgisiz konu ve konugsmalariyla rahatsiz edicidirler. Bu
tiir durumlarda diger miisteriler rehbere yardimei olurlar. Bazilari ¢cok alkol alir ve
sarhos olurlar. Onlarin olagan bir davranis olarak gordiikleri bu tutum tatilde olduklari
icin digerlerini rahatsiz edici olabilir. Bazilari ise patavatsizdir. Rehberin
konusmalarina, esprilerine, fikralarina olur olmaz karisirlar ve bdylece ahengi bozarlar.

“Coziim”: Bu tiir sorunlarda rehber ya da siiriicii, bu kisi ya da kisilerin
yalnizca kendilerini mi yoksa biitiin turu mu rahatsiz ettiklerini belirlemelidir. Eger tura
yonelik bir rahatsizliksa bu kigilerle rehber ayrica goriiserek uyarmalidir. Eger
durumda bir de8igiklik olmazsa rehber biiroyla baglanti kurarak bu kisi ya da kistleri
tur dig1 birakmalidir. Bu yalnizca acil durumlarda bagvurulacak bir yoldur, asla biiroyla
baglanti kurulmadan yapilmamalidir.

b)“ikinci Grup”: Hasta ya da halsiz olan kisiler cikabilir. Tur sirasinda
hastalanmalar olabilir. Bu durum turdaki diger katilimcilari rahatsiz edebilir. ancak
hastaya kars: bir hosgoriide vardir. Ama hastalik cok kotiiyse turun sonucunu
etkileyebilir.

“Coziim”: Eger kisi hastaysa ya da hasta oldugunu iddia ediyorsa mutlaka
doktora gdtiiriilmelidir. Hastaligin asli 68renildikten sonra rehberin ne yapacagi
netlesecektir. Biitiin bunlar giindiiz tur esnasinda olursa rehber kendisi grup ve turla

ilgilenip, hastayi tedavi edecek ilaglar ile refakatci bir kisiyi yaninda birakabilir.

118 Lundberg, a.g.e., s.130-131, Fay, a.g.e., s.175-176.
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¢)*“Uciincii Grup”: Ozel bir ilgi isteyen miisteriler vardir, fazla titizdirler.
Bunlarin yanisira birilerini bir sekilde etkileyip, dikkat cekmeye calisanlar da vardir.

“Coziim”: Belli bir noktaya yogunlagmalarini saglamak, diger tur katilimcilarina
fazla belli etmeden miimkiin oldugunca cok zamani onlarla gecirmek iyi olacaktir.
Diger yolcular rahatsiz olmadigi siirece‘, bu tip ki§.i]ere biraz fazla ilgi gostermekte
hicbir sakinca yoktur.

Turun yapildi81 asamada turun basarisi, planlama ve rehberin yetenegi olmak
lizere iki etkene baglidir. Eger bu ikisi tam olarak gerceklesmisse ve katilimcilar
sorunlu ki§iliklére sahip degillerse tur olumlu sonuglanir. Yine de isletmecilerle, turun
yapisiyla vb. ilgili bagka sorunlar ¢ikabilir. Rehber ile operasyon boliimii bunlarin

cogunun listesinden gelebilir.

1.3. Tur Sonrasi1 Asama

Seyahat acentasi turu idare etmesi icin rehbere giivenir. Tur sirasinda operasyon
boliimii miisteriden uzaktadir. Tur sonrast agsamada ise, tur oncesi agamayi yeniden
baglatmak lizere tur operasyonunun miigteriye tekrar yakinlasmas: saglanir. Tam olarak
gerceklesen bir tur sonrasi asama ile tur operasyonu bir siirece doniigiir ve tiim
asamalar kesintisiz bicimde birbirini izler. Sekil: 3’te bu siire¢ gosterilmektedir. Son
asamada gerceklestirilen faaliyetler; tur sonrasi toparlanma, satis ve operasyonel

analizdir.

Sekil.3: Tur Operasyon Siireci

Tur dncesi agama

Tur sonrasi

Turun yapilmasi
asama

agamast



1.3.1. Tur Sonrasi1 Toparlanma

Amag; bir tur ya da tur serisinin bazi etkenlere bagli olarak nasil gerceklestirilmis
oldugunu analiz etmektir. Bu etkenler genel olarak;

. giinliik ya da haftalik program

« isletmecilerin sundugu hizmetlerin kalitesi

* fiyat-deger iligkisi

» rehber, siiriicii ve hizmetleri vb. dir.

Analiz; turun gerceklestirilmesine yonelik hazirlanan planlamanin tam olarak
uygulanip uygulanamadigini belirlemeyi amaclamaktadir. Analizin tamamlanmasi icin
gerekli olan iki arag, rehberin giinliik raporlari ve miisteri degerlendirme formlaridir.
Turun rehber ac¢isindan degerlendirilmesi ile miigteriler agisindan yorumlamasi bu
noktada 6nem kazanir.

Miisteri degerlendirmelerinin saglikli olarak alinmasi ¢cok onemlidir. Bu nedenle
nasil gerceklestirilecegi konusu iizerinde ¢aligtimalidir. Bu isin yontemi, genel olarak
tur sirasinda degerlendirme formlarinin dagitiimasr ve rehber tarafindan tekrar
toplanmast seklindedir. Rehbere baglilik bazi riskler tagidigi icin bu en iyi yontem
degildir fakat, en yiiksek diizeyde katilimin saglandigi ve hizli sonuclandigr bir
yontemdir. Bu yontem kullanildiginda, onu miikkemmellestirmeyi saglayabilecek birkac
kontrol nlemi alinmalidir.!1? Bunlar;120

» rehbere gerekli olan degerlendirme formlarinin tam sayisi verilir

* degerlendirme formlart seri numarali olarak verilirse bulunamayan ya da

kaybolanlar kolaylikla tespit edilir

* bu kuralin hicbir istisnasi olmamalidir. Bir form dahi kaybolursa, rehber

ticretinden kesinti yapilacagini bilmelidir. Bu rehberin daha titiz caligmasini

gerektirir

19 Degerlendirmeye iligkin bu kontrol sistemi onemlidir. Kontrolsiiz bir ortamda iyi ve
deneyimli rehberler istenen formlari toparlayabilirken, daha yeni ve deneyimsiz olan rehberler yalnizea
birkagini toplayabilir. Rehberin bazi formlari yirtip atma hatta kendisinin ilaveler yapma sansi vardir.
Acentalar miisteri degerlendirmelerini son derece 6nemli kararlar almada kullandiklari i¢in. sonuglarin
saglikli olarak elde edilmesi gerekir.

120 Fay, a.g.e., 5.179.

. x-,ﬁ“-‘*‘\

A

R



79

* miisterilere zaraflar verilerek, formlar1 bu zarflara koymalari ve kapatilarak
teslim edilmesi istenebilir. Boylece rehberin degerlendirme isine karigsmasi
engellenebilir.

Formlarin toplanmasinda sorun olabilecek tek gorevli rehberler degildir. Otel,
restoran vb. diger turizm isletmelerinin bu formlara karismalari ya da zarar vermelerine
firsat birakmamak gerekir. Miigteri degerlendirmeleri ve yorumlarinm alinmasma
iligkin bagka yontemler de vardir.

Postalanmaya hazir formlar kullanilabilir fakat yavas ve ¢ok az karsilik alian bir
yontemdir. Acenta gelecek tur icin alinacak her bilet icin belli bir indirim olanagi
saglayarak formlarin geri donmesini saglayabilir.

Degerlendirme formlarinin toplanmasi icin ayr bir kisinin gorevlendirilmesi ise
giivenilir ve etkilt bir yontemdir. Gorevli kisi rehber gibi yolcularm tanidigr biri
degildir. Bu yiizden, form lizerinde herhangi bir sey yapabilmek icin ayrica yolcuyla
isbirligi kurmasi gerekecektir. Bu da pek kolay olmaz. Ancak tur gorevlileri disinda
farkli bir kisinin kullanilmast yiiksek maliyete neden oldugu icin, az sayida acenta bu

yontemi kullanir.

1.3.2. Tur Sonrasi1 Pazarlama

Sunulan ve miigteriler tarafindan kullanilan hizmetlerin kalitesinin nasil
algilandi8ini ve degerlendirildigi gosteren degerlendirme formlari, bir pazarlama araci
olarak kullanilabilir.'2! Ayn1 miisterilere diger turlarin satilabilmesi icin tur sonrasi
asamada yapilacak pek cok faaliyet vardir. Isin tekrarlanmasin, siirekliligini saglayan
ve tatmin olan miisteriye ikinci bir turun satilmasi isi “gecisli satis” (cross-selling)
olarak tanimlanir. Bir miigterinin katildig1 turun en cok nelerinden hoglandigini anlayan
satis elemaninin, bu begenilere uygun bagka bir turu bulup bu miigteriye satmasi
demektir.!22 Miisteri degerlendirmeleri, gelecekte miisteriyle kurulacak baglantilarda
satis elemanmin kullanabilecegi en iyi bilgi kaynagidir.!23 Yetenekli bir satig eleman:

icin yetersiz bir degerlendirme formu bile satig ile sonuclanacak bir bilgidir.

121 Pekoz ve Yarcan, a.g.e., s.99.

122
123

Fay, a.g.e., s.181.
Gokdeniz, a.g.e., s.23.
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Degerlendirme formlarindan alinan bilgilef ile turun tiiketiciyi tatmin derecesi
olciiliir. Bazen tiiketici, sunulan turun gercege uymadigini yani soz verilen hizmetlerin
gerceklestirilmedigini ya da sunulan hizmetlerden memnun olmadigini belirtir.!2+
Turlarm yetersiz (zayif) oldugunu gosteren degerlendirme formlarinin kullaniminda
asagidaki stratejiler izlenebilir:125

* Formu dolduran katilimci ile baglanti kurularak goriisme yapilabilir. Miigteri
genel olarak ¢oziim aramaz fakat olumlu bir yaklagim icinde olabilir. Bu da
cogunlukla yeniden satis ile sonuglanabilir.

* Katulimciya bir indirim sa8lanabilir. Miisteri biraz zor bir kisiyse tur
maliyetinin altinda bir fiyatla satilabilir. Eger miisteri baska bir tur
rezervasyonu yaptirmaya ikna olursa, dnceki turda yasanan sorunfarin
giderilecegi ve tekrarlanmayacag konusunda ¢alisiimahidir. Rehber ya da tur
yoneticisine bu miigterilere 6zel bir ilgi gosterilmesi talimatt verilmelidir.
Olumlu bir sekilde gerceklestirilen ikinci bir tur ileride tekrar ziyaretleri ve bu
turlara pek cok referanslar verilmesini saglayacaktir.

Turlarin ¢ok iyi oldugunu gosteren degerlendirme formlarinin avantaja

doniistiiriilmesi icin gecisli satig (cross-selling) stratejileri uygulanmalidir.

* lyi degerlendirmeler veren katilimcilara ayri bir dnem verilmelidir. Rehber
hakkinda olumlu goriigleri kapsayan ilave bilgiler degerlendirilmelidir. Bu
goriisteki miigteriler icin y1l icinde katilacaklari bagka turlarda da ayni rehberle
hizmet goreceklerine iligkin not alinmalidir. Bu ¢ok az zaman alacak bir
saptamadir fakat iyi bir yol gostericidir. Bu nedenle tur satin alan her kisi ya
da grupla ilgili rehbere prim verilebilir.

* Eski miigteriler 6zel turlarla ilgili derhal bilgilendirilmelidir, bu posta yoluyla
olabilir. Geleneksel turlardaki degismelerde bildirilmelidir.

Bir turdan memnun ayrilan bir miigteriyi tekrar kazanmak, diger tanitim

yontemleri ile miigteri kazanmaktan ¢cok daha az ¢aba gerektirir.

124 Hacioglu, a.g.e., s.98.
125 Fay, a.g.e., s.181.
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1.3.3. Tur Operasyonu Analizi

Yilm ilk turu tamamlandiginda genel olarak standartlara gore cok iyi bir tur

gerceklestirildigi diigiiniilebilir. Bu noktada, bir turun operasyonel ve kéarlilik

olgiitlerini kargilayip kargilamadig: iizerinde durulmalidir. Turun istenen net gelir

diizeyine katkisi olup olmadig: belirlenmelidir. Performansi ve karlilig1 olan her turun
net bir deZerlendirmesini yapmak icin bir seri oran hesaplamasi yapilmaktadir. Bir
oran; iki ya da daha fazla saymin aralarindaki iligkilerin basit matematiksel ifadesidir.
Seyahat acentalari sezon sonunda ya da sezon dig1 zamanda tur tipine gore tiim sezonu
kapsayan bir seri oran hazirlamalidir.

Operasyonel analizi tamamlamak icin seyahat acentalarina yardimer olacak temel
operasyon oranlari sunlardir.!26

a.Yiikleme Kapasitesi Oram (Load factor rations): Tur katilimci sayist,
bir seride tur bagina ortalama katilimci sayist, yillik tur basina ortalama katilimci sayisi
bu oranlart hesaplamada gerekli bilgilerdir. Her bir tura kac kisinin katilacag: ya da
belirli bir tipteki tura ortalama kag kisinin katilacagini bilmek kritik bir konudur.

Asagidaki formdil bir serideki ortalama tur katilimci sayisini hesaplamada kullanilabilir.

Ortalama tur katilimer sayisi _ Bir serideki toplam TK
(TK) Bir serideki tur sayisi

Ornegin
238 TK,

=23.8
10 tur

TK¢=

Bir tura katilmasi beklenen maksimum kigi sayisi turun yiikleme kapasitesini

verir. Bir turun yiikleme kapasitesi orani agagidaki formiil ile hesaplanabilir.

Yiikleme kapasite orani _ TK, % 100
YK, Maksimum kapasite
Ornegin
=24 _
YKo = 47 % 51

Ornek seride tur basina ortalama 24 katilimcmin oldugu goriilmektedir. Bu

turlara katilmasi beklenen maksimum kisi sayisinm 47 oldugu bilinmektedir. Bu

126 Fay, a.g.e., 182-184.
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durumda bir tura 20 kisinin katilmas1 %45.5 minumum yiikleme kapasitesi orani olarak
kabul edilebilir. Ancak 20 kisiden daha diigiik bir turun yiikleme kapasitesi orani
s0zkonusu ise; yetersiz turlarin gerceklestidi ortaya cikar. Bu yetersiz turlarin
zararlarmin giderilmesi'igin gerceklesen yeterli turlarn katkisinin bilinmesi gerekir. Bu

noktada bir yilda gerceklesen turlara ortalama kag kisinin katildig1 hesaplanmalidir.

Yillik toplam TK

Yillik ortalama TK; =
111K ortalama s Yillik top]am tur sayisi

b.Ortalama Gelir Oran1 (Average Revenue Ratio): Tura katilan kisi
basina ortalama gelir orani, her bir turun belirlenen sinira ulagip ulagsmadigini

belirlemeye yardim eder.

Ortalama gelir orani _ Toplam tur geliri
(0Go) TK

¢.Gelir Katki Smir1 (Limiti) Oranlary: Her bir turun tamamlanmasindan
sonra hesaplanan bu oranlar; gerceklesen sonuglarla biitceyle belirlenmis sonuclari
karsilagtirmayr amaclar. Her bir tur ya da tur serisi icin ayrica yillik olarak da
hesaplanabilir. Hesaplamada turun direkt maliyeti, turla dogrudan ilgili olan sabit ve

degisken maliyetleri kapsar.

Katki Simir1 Yiizdesi _ Tur geliri - Turun direkt maliyeti
(KSy) Tur geliri

Operasyonel istatistikleri biraraya getirmenin diger bir yontemi ise turun katki
sturini belirlemek icin maliyet/gelir temeline bakmaktir.

Y ukarida aciklanan temel operasyon oranlarinin en akilci kullanimi, asa8ida
siralanan kosullar altinda seyahat acentasina yardim edecektir.

» Hedef piyasa dogru oldugunda

» Fiyatlama biitceye uygun oldugunda

» Satig ve operasyon elemanlar1 gorevlerini tam olarak yerine getiriyorsa

Yil bitmeden once katki sinirlart belirlenen turlarda, olabilecek finansal
zararlardan kacinmak icin zaman vardir ve bu bir sanstir.

Tur operasyonunun tur sonrasi agamast; hem tur hem de rehber performansinin
degerlendirilmesi, pazarlama ve operasyonel analizleri kapsamaktadir. Bu ii¢ faaliyet

tur Oncesi agsamasina olumlu yansiyacak bicimde tasarlanmalidir. Siklikla yanlig
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anlagilan veya ihmal edilen bu asama, iyi bir operasyon sezonunu kesinlikle
zenginlegtirir. Ayni zamanda yetersiz bir operasyon sezonunun sorunlarindan

kacinmayi sa8lar.



BOLUM V

1. TURKIYE’'DEKI SEYAHAT ACENTALARININ YURT DISINA
DUZENLEDIKLERI TURLARIN (OUTGOING) BASARISI ICiIN
GEREKLI KOSULLARIN BELIRLENMESINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

Diinya Turizm Orgiitii’ne gore turizm; asil amaci ziyaret edilen yerde para
karsili81 bir is yapmaksizin, bir kiginin ikamet ettigi yerin digindaki bir yere seyahatini
iceren faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Konumuz itibariyle Tiirkiye’den yurtdigina
yOnelik seyahatlerden dogan faaliyet ve hizmetler ulusal turizm (i¢ turizm) kapsamina
alinmaktadir, ayn: zamanda pasif dis turizm hareketleri (outgoing) olarak ifade
edilmektedir.

Giinilimiiz turizm hareketleri icinde uluslararas: turizmde goriilen hizli gelismenin
yamsira, hizla artan i¢ turizm talebide mevcuttur. Bu kapsamda, Tiirkiye nin,
“outgoing” faaliyeti konusunda gerek istatistiki bilgi gerekse arastirma oldukga sinirls
boyutta olup, bilimsel veri bulmak neredeyse olanaksizdir. Bu konuyla ilgili olarak
turizm endlistrisinin lokomotifi gorevini iistlenen seyahat acentalarinin outgoing
faaliyetini incelemeye yonelik bir caligma yapilmugtir.

Calismada Tiirkiye’nin i¢ turizm hareketleri icinde seyahat acentalar araciligiyla
gerceklesen pasif dig turizm seyahatleri ve bu seyahatlerin katilimcilar incelenmistir.
Bu amacla yapilan arastirma calismasinin raporu dort boliimden olusmaktadir. i1k
boliimde arastirmanin amaci ve kapsamui, ikinci boliimde arastirmanin yontem ve
uygulamasina iligkin bilgiler, ii¢iincii boliimde arastirmadan elde edilen bulgular ,

dordiincii boliimde ise arastirma bulgularinin degerlendirilmesi verilmektedir.

84
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1.1. Arastirmanin Amaci1 ve Kapsami

Seyahat acentalarinin Tiirkiye’den yurt digina organize ettikleri turvoperasyonlarl
ile bu operasyonlarin katilimeilarmin incelenmesi amaclanmigstir. Bu cercevede;

1. Outgoing yapan Seyahat acentalarinin kurumsal yapisi ve insan kaynaklarinin

analizi,

2. Yurt digina organize edilen turlarin tasarim ve operasyon analizi

3. Yurtdist organize tur katilimcilarmin analizi
gerceklestirilmeye caligilmigtir. Boylece iilkemizden yurt digina diizenlenen organize
turlarin operasyonel ol¢iitleri ile bu turlara katilan turistlerin nitelikleri belirlenecektir.

Caligmanin ana cercevesi icinde anketin orneklem plani, 1618 sayil1 Seyahat
Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu’nun 3 maddesi geregine dayanarak
olusturulmustur. Yasaya gore Tiirkiye’den yurt disina tur operasyonu diizenleme
gorevi yalnizea (A) Grubu seyahat acentalarina verilmistir. Bu nedenle arastirma,
Turizm Bakanlig: tarafindan igletme belgesi verilen (A) Grubu seyahat acentalari ile
smirl) bulunmaktadir Tablo 1°de bu acentalarin sayisal gelisimi verilmistir. Calismanin
yapilacag1 uygulama alaninin tespitinde ise;

» Tiirkiye’deki isletme belgeli (A) Grubu seyahat acentalarmn illere gore

dagilimi ve

* Yurt dig1 seyahatine ¢ikilan iller itibariyle iilkelere gore seyahat sayilari dikkate

alinmusgtir.

Aragtirma uygulama alaninin sadece Istanbul ile simirlanmig olmasi Tiirkiye’deki
seyahat acentasi sayisinin en yiiksek oldugu yer olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayni
zamanda; Turizm Bakanlig1 tarafindan yaptirilan “I¢ Turizm Talep Profili Aragtirmasi”
sonuclarina gore Tiirkiye’den yurt disi seyahatlerine cikilan il itibariyle Istanbul birinci
sirada yer almaktadir.Verilere gore 1997 yilinda 3330 olan toplam seyahat acentasi
sayistnin aynt tarih itibariyle toplam 1215 tanesi Istanbul ilinde faaliyettedir. Bu rakam
bize Tiirkiye’deki toplam seyahat acentasimin yaklasik %40 1min Istanbul ilinde

bulundugunu agiklamaktadir. Bu nedenle “Istanbul ili”” aragtirma kapsamina almmustir.
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Tablo.1: Tiirkiye’deki A Grubu Seyahat Acentalarinin Yillara Goére Dagilimu

YILLAR | A GRUBU | TOPLAM*
1992 736 1463
1993 829 1737
1994 1075 1955
1996 1434 2842
1997 1744 3330

*) A-AG-B-C grubu seyahat acentalarinin toplamidir.
Kaynak: TURSAB, Veri Bankasi ve Dokiimantasyon Biirosu, Istanbul.

Aragtirmamn dayanaklarina bakildiginda ortaya cikan tablo sudur:

* Isletme belgeli A grubu seyahat acentasinin sayisal bilgileri ile Istanbul ilinin
aragtirma amacina iligkin bilgileri gecerli ve giivenilirdir.

* Asa8ida “yOntem” baslig1 altinda verilecek olan 6rneklem ana kitleyi temsil
etmektedir.

» Orneklem kapsamindaki seyahat acentasindan alinan bilgiler gecerli ve

giivenilirdir.

1.2. Arastirmada Yontem ve Uygulama

1.2.1. Ana Kitle

Aragtirmanin ana kitlesini, 1997 yilinda Tiirkiye’de faaliyet gdsteren igletme
belgeli (A) grubu seyahat acentalar olusturmaktadir. (Tablo 2) Aragtirma doneminde
Tiirkiye’deki toplam igletme belgeli A grubu acenta sayisi yani ana kitle 1744 olarak

belirlenmigtir.
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Tablo.2: Seyahat Acentalarinin Gruplarina ve Bolgelerine Gore Déglllml (1997)

BYK ADI A AG B C | TOPLAM
Adana BYK 49 51 30 8 138
Alanya BYK 79 52 2 8 141
Ankara BYK 209 136 28 32 - 405
Antalya BYK 234 134 5 23 396
ST Asya BYK 95 55 10 69 229
ST Avrp. BYK 161 115 42 37 355
ST.Merk.BYK 402 158 40 31 631
Bodrum BYK 81 34 - | 12 127
Bursa BYK 25 27 10 43 105
K.Adasi BYK 101 44 6 12 163
Marmaris BYK 76 57 2 4 139
K.Deniz BYK 17 9 8 10 44
Izmir BYK 113 81 9 42 245
Konya BYK 31 24 7 7 69
Fethiye BYK 71 62 6 4 143
TURKIYE TOPLAM | 1744 [1039 205 |342 3330

1.2.2. Orneklem

Aragtirmanin orneklemi ana kitlenin %10’u olarak belirlenmis ve drnek sayisi da
178 olmustur. Ornek secimi ana Kitlenin ¢esitli boyutlardaki dagilimindan elde edilen
alt ana kitleler ve bunlarin toplam icindeki aritmatik ortalamasi dikkate alinarak
yapilmistir. (Tablo 3) Boylece 6rneklemin ana kitleyi daha yiiksek oranda temsil etmesi

amaclanmigtir.
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Tablo.3: Istanbul Ilinde A Grubu Seyahat Acentalarinin Bolgelerine Gore Dagilimi

‘ Bolgenin

(A) Grubu | Bolgenin Toplam Toplam

Acenta Toplam icindeki | Acenta Icindeki
Bolge Sayis: * Oram % Sayis1 *#* Pay1 %
Asya 95 14 , 229 19
Avrupa 161 25 355 29
Bogazici 402 61 631 52
(Merkez)
TOPLAM 658 100.00 1215 100.00

*) Merkez ve subelein toplam sayisidir.
(**)  A-AG-B-C grubu seyahat acentalarinin merkez ve subelerinin toplamsayisidir.
Kaynak: TURSAB Veri Bankas!

Orneklemin belirlenmesinde (A) grubu seyahat acentalarinin tamaminin degil belli

bir kisminin outgoing yapiyor olmasi etken olmustur. Yapilan aragtirmalara'2”

gore
seyahat acentalarinin ancak %16°s1 outgoing calismaktadir. Ornek seciminde ise
seyahat acentalarinin BYK’a gore dagilimina bakilmis, toplam acenta sayist icinde en
biiyiik payi olusturan Istanbul bslgeleri alt ana kitleler olarak belirlenmigtir. Birinci alt
ana kitle Asya, ikinci alt ana kitle Avrupa ve Bogazici (merkez) bolgeleri olmustur.
Buna gore secilen 178 denek seyahat acentasinin %29’u birinci alt ana kitleyi, %7171

ise ikinci alt ana kitleyi, dolayisiyla ayni oranlarda 6rneklemi temsil etmektedir.

1.2.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmanin veri tabanini anket yoluyla elde edilen bilgiler olusturmaktadir. 128
Toplam 34 sorudan olusan anket, ekim ay1 icinde 178 seyahat acentasina
postalanmustir. Ilk postalama sonrasinda adres degisikligi nedeniyle soru formlarinmn

ulagmadi@i anlagilan seyahat acentalarinin yeni adreslerine Aralik ay1 icinde ikinci bir

127 Bu konuda son olarak TURSAB adina A.U. Egitim Uygulama ve Aragtirma Merkezi
Miidiirii Ridvan Kozak koordinatorliigiinde “Tiirkiye'deki Seyahat Acentalarinin Profili Arastirmasi™
yapilmig ve rapor olarak sunulmustur. (Istanbul: TURSAB, Basilmamig Aragtirma Raporu, 1997)

128 gy amagla hazirlanan soru formu igin bkz: EK-L.
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postalama yapilmistir. Soru formunun dikkatli ve dogru yanitlanmasi ve seyahat
acentasinin katkilarini esirgememelerini rica eden TURSAB hatirlatma yazisida anketle
birlikte postalanmigtir. Sonugta seyahat acentasindan ¢ok az sayida yanit almabilmistir.
Bunun iizerine orneklemde yer alan seyahat acentalar: ile ilgili bilgiler acenta
temsilcileri ile yiizyiize yapilan goriismeler sonucu derlenmistir. Toplam 178 seyahat
acentas! temsilcisi veya outgoing sorumlusu ile iletisim kurulmaya caligilmis ve sonucta
30 seyahat acentasina ulagilmistir.!2? Diger acenta temsilcilerine cesitli nedenlerle
ulagmak miimkiin olmamugtir. 30 seyahat acentasi tesilcisinden tek tek randevu alinmig
ve 1 saatlik goriigmeler yapilmigtir. Goriigmede alinan 6ni§ilgilerin yanisira,
aragtirmaya dayali bilgilerin saglanmasi i¢in soru formlar: birakilarak 2-4 giin sonrasi
teslim alinmustir.

“Soru formu”’nun birinci boliimiinde seyahat acentast isletmesine, igletmecisine
ve istthdama iligkin sorular, ikinci boliimiinde yurt disina diizenlenen tur tiplerinin ve
bu turlara katilimin nispi agirliklarinin belirlenmesine yonelik sorular hazirlanmistir.
Ugiincii bsliimde ise seyahat acentasinin Tiirkiye’den yurtdisina diizenledigi tur
operasyonlar! ve katilimcilari ile ilgili sorular yer almistir. Acenta temsilcileri outgoing
miidiirlerinden elde edilen bilgilerin degerlendirilmesi bu arastirmanin konusunu
olusturmustur.

Sonu¢ olarak, toplam 30 seyahat acentasindan yanit alimmistir. BOylece

arastirmaya katilim orani %17 olmugtur.

1.3. Arastirma Bulgular

Burada sunulan bulgular; 178 adet A grubu seyahat acentasindan; sorulari
yanitlamayi reddeden, soru formunun birakilmasini ve doldurup gondereceklerini
sOyledikleri halde gondermeyen, yurt dis1 tur sézlegsmeleri icin iilke diginda seyahatte
olup; bir tiirlii randevu alinamayanlar ya da bunlarin disinda cesitli nedenlerle yanit
alinamayan seyahat acentalari digarida birakildigina gore geriye kalan 30 acenta

temsilcisinden elde edilen bilgilere dayanmaktadir.

129 Soru formunu yanitlayan veya goriigme yapilan seyahat acentalarinin listesi i¢in
bkz:EK-2.
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1.3.1. Outgoing Yapan Seyahat Acentalarinin Kurumsal

Yapisma ve Insan Kaynaklarma iliskin Bulgular

Bu boliimde seyahat acentasimin biiyiikliigii, faaliyet alanlari ve insan kaynaklar

tizerinde durulacaktir.

1.3.1.1. Biiyiiklik

Outgoing yapan seyahat acentalarinin biiyiikliikleriyle ilgili olarak degisik
gostergelere iligkin veri toplanmugtir. Tablo 4’te anketi yanitlayan seyahat acentalarinin
kurulus tarihine gore gruplandirilmig dokiimii verilmektedir. Anketi yanitlayan seyahat
acentalarmin %40’1 1986-1991 yilllar1 i¢inde kurulmug olan igletmelerdir. Anketi
yanitlayanlar arasinda 1979 yili 6ncesi kurulmus olan seyahat acentalarinin orani

%26.6 ile ikinci siradadir.

Tablo.4: Seyahat Acentalarinin Kurulug Tarihi

Kurulug Tarihi
Yillar (A) Grubu { Orani (%)
1979 Oncesi 8 26.6
1980-1985 5 16.7
1986-1991 12 40.0
1992+ 5 16.7
‘ BAZ 30 100.00

. Tablo 5 outgoing yapan seyahat acentalarinin sube sayisiyla ilgili bulgular
gostermektedir. Tablodan seyahat acentalarinin yaklasik %33’{iniin az sayida (1-3

arast) subesi oldugu, %30’nun ise hi¢ subesi olmadig1 anlagilmaktadir.
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Tablo.5: Seyahat Acentalarinin Sube Sayis!

(A) Grubu Acenta
Sube Sayist | Sayist (Adet) Orani (%)
1-3 10 333
4-6 3 10.0
7-9 2 6.7
10+ 6 20.0
Subem yok 9 30.0
BAZ 30 100.00

Tablo.6’da outgoing yapan seyahat acentalarinin turizm sektorii icinde veya diger
sektorlerden herhangi bir gruba ya da holdinge baglilik iligkileriyle ilgili bulgulara yer
verilmektedir. Seyahat acentalarindan yaklasik %67°si bu soruyu hayir biciminde

yanitlarken, yaklasik %33’ii evet olarak yanitlamugtir.

Tablo.6: Seyahat Acentalarinin Baglilik Iliskisi

(Adet) | Orant (%)

EVET, bagliyiz 10 33.3
HAYIR, degiliz 20 66.7
BAZ 30 100.00

1.3.1.2. Faaliyet Alanlari

Tablo 7°de outgoing yapan seyahat acentalarinin ayni zamanda hangi faaliyetlerde
bulunduguna iliskin bulgular verilmektedir. Bulgular, bu acentalarin outgoing ile

birlikte ingoing ve ticketing faaliyetlerinin yogun oldugunu gdstermektedir.



Yanit .
Sira Incoming | Outgoing |Ingoing |Renting Miinferit Kongre |Ticketing |Sayisy |TOPLAM
f % l’ % f %l 1 % l‘ % f T [ )

1 101333 13 [433 ] 1} 3310 00} O 001 1 331 5| 168 | 30 100.00
2 1] 36.7 7 {233 | 4]13.2] 0 00 3 10,01 0} 00 5| 168 | 30 100.00
3 2 83 8 13331} 6125.0§ 1 421 51 2081 1] 42| 1 42 | 24 100.00
4 4 | 16.6 0] 00| 5]208] ! 42| 4 167 6 [25.0 4 | 167 | 24 100.00
5 | 4.0 11401 512001 1 401 61 2401 51200} 612401 25 100.00
6 0 0.0 01]00] 0] 00]0 001 2] 40.0] 2 (4001 1 | 200 5 100.00
7 0 0.0 0 00} 0} 00j1 110000} O 00} 0} 00} O 0.0 1 100.00
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Sekil.4: Seyahat Acentalarinin Faaliyet Alanlari

Outgoing

Ingoing

Ticketing

Sekil.5: Seyahat Acentalarinin Faaliyet Alanlarinin Ortalama Paylari

%16.8
Ticketing

%43.3
Outgoing

%33.3
Ingoing

1.3.1.3. Insan Kaynaklar:

Bulgular anketi yanitlayan 30 seyahat acentasinda; 1252’si siirekli (%80.8),
292’si gecici (%18.8), 6’s1 da yabanci uyruklu (%0.4) olarak istihdam edilen toplam
1550 kisi caligmakta oldugunu gostermektedir. (Tablo 8)
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Tablo.8: Seyahat Acentalari Personelinin Calisma Ozelligine Gore Dagilimi

Caligma Calisan Toplam Igindeki
Ozelligi Sayisi Pay1 (%)
‘Siirekli 1252 80.8
Gegici 292 18.8
Yabanci 6 0.4
uyruklu

Toplam 1550 100.00

Tablo.8’de yer alan bilgiler seyahat acentalarinda calisanlarin yaklasik %47 (552
kisi)’nin daha 6nce bagka bir seyahat acentasinda calistiklarini gostermektedir.
Bulgulara gore toplam istihdamin yaklasik %23 (262 kisi)’ii bagka is alanlarindan
gelmis, yaklagik %30 (350 kisi)’u ise ilk is deneyimlerini halen ¢alismakta olduklar:

seyahat acentasindan kazanmustir.

Tablo.9: Seyahat Acentalarinda Calisanlarin Is Deneyimine Gore Dagilimi

Toplam Icindeki
Is Deneyimi | Calisan Sayis1 | Payr (%)
Ik kez 350 30.1
Transfer 552 47.4
Bagka bir ig 262 22.5
Toplam 1164 100.00

[s deneyiminin yanisira isletme deneyimide dnemli goriildiigiinden Tablo.9da
siirekli istthdamin belirtilen seyahat acentasindaki caligma siireleri ¢ikaritmistir.
Bulgular; anketi yanitlayan 30 seyahat acentasinda siirekli calisanlarin yaklasik
%40’ 1n1n iki yildir ayni isletmede caligtigini gdostermektedir. Halen caligmakta oldugu
seyahat acentasinda dort yilini ya da daha uzun bir siireyi geride birakanlar da toplam

istihdamin yaklasik %24 iinii olugturmaktadir.



Tablo.10: Seyahat Acentalarinda Calisanlarin Isletme Deneyimi

Toplam Icindeki

Caligma Siiresi | Calisan Sayist | Pay1 (%)
1-2 yll 467 40.1 v
2-3 yil 224 19.2
3.4 y1] 196 16.8
4+ yil 279 23.9
Toplam 1166 100.00
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Tablo.10’da seyahat acentalarinda caliganlarin yas gruplaria gore dagilimi
gosterilmektedir. Elde edilen veriler; istihdamin yaklagik %64 (716 kisi) nun 26 ile 40

yas arasinda, %25 (283 kisi)’nin ise 18 ile 25 yas arasinda oldugunu gostermektedir.

Tablo.11: Seyahat Acentalarinda Calisanlarin Yag Gruplarina Gore Dagilimi

Toplam Icindeki

Yas Durumu | Calisan Sayisi | Pay1 (%)

-18 yas I 0.1
18-25 yas 283 25.2
26-40 yag 716 63.8
41+ yas 123 10.9
Toplam 1123 100.00

Tablo.11’de seyahat acentalarinda calisanlarin egitim durumuyla ilgili bilgiler
verilmektedir. Elde edilen veriler, istihdamin yaklasik %42 (549 kisi) nin ortadgrenim,
%40 (519 kisi)’'nin ise yiiksek 6grenim gordiigiinii gostermektedir. Ortadgrenim
gdrmiis olanlarin, elde yeterli veri olmamakla birlikte, turizm meslek okulu ¢ikish
olabilecekleri diisiiniilmektedir. Dogrudan orta ya da yiiksek 6grenim diizeyinde turizm
e8itimi almig olanlarin toplam istihdam icindeki orani ise yaklasik %12 (150 kisi)

kadardir.
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Tablo.12: Seyahat Acentalarinda Calisanlarin Ogrenim Durumuna Gore Dagllﬁm

Ogrenim Durumu | Galisan | Toplam Igindeki
Sayist Pay1 (%)

[Ikdgrenim 87 6.7
Orta6grenim - 549 C42.1
Yiiksekdgrenim 519 39.7
Turizm 6grenimi 150 11.5
Toplam 1305 100.00

Tablo.12’de seyahat acentalari ¢aliganlarin boliimlerine gore dagilimina iligkin
bilgiler verilmektedir. Elde edilen veriler, tur operasyonu hizmetlerinde caligan

sayisinda yogunlagsma oldugunu gostermektedir.

Tablo.13: Seyahat Acentalarinda Calisanlarin Boliimlere Gore Dagilimi

Toplam I¢indeki
Gorev Birimi Calisan Sayisi Payi (%)
Y Onetim 89 7.9
Mali igler 150 13.4
Personel 94 8.4
Pazarlama-satig |- 244 21.8
Operasyon 357 31.9
Satinalma 20 1.8
Diger 165 14.8
Toplam 1119 100.00

1.3.2. Yurt Digina Diizenlenen Turlarin Tasarimi ve

Operasyonuna ili§kin Bulgular

Bu boliimde disa yonelik tur tasarimi ve operasyonuna iligkin elde edilen

bulgular iizerinde durulacaktir.

1.3.2.1. Tur Tasarimi

Tablo.14’de yurtdigina diizenlenen organize turlarin tasariminda izlenen

agsamalara iligkin bilgiler verilmektedir. Elde edilen veriler, tur tasariminda birinci
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sirada Oncelikle is planlamasinin yapildigini, ikinci olarak program planlamast, iigiincii

sirada ise varig yeri aragtirmasi ve gelistirilmesi yapildigint gostermektedir.

Tablo.14: Tur Tasarimi ‘Agamalarmm Oncelik Sirasma Gore Frekans Dagilin (f) |

Is Varis Trz.isl. ile | Program Yanit
Sira | Planlamasi | Yeri Goriisme Planlama | Fiyatlama | Pazarlama | Sayist | TOPLAM
f % f PD| f % | f | f gl f %
! 16 {534 4133 3 {1007 (233] O] 00 O 0.0{ 30 {100.00
2 3 (10010333} 5 (167} 7 |233] 5167} O 0.0] 30 |100.00
3 O] 0011|407 7 |260] 5 185) 3 |t11.1]| ! 3.7] 27 {100.00
4 4 1167 1| 42] 8 1330 7 292 2| 83| 2 83| 24 ]100.00
5 0 00 21 831 0 0010 00|16 }667| 6 |25.0| 24 |100.00
6 3 [15.0 0] 00] 1 5010 00! 0] 00 16 |80.0f 20 |100.00
Sekil 6: Tur Tasarim Asamalari
f
16— Is planlamas!
144
12.
104
Program
84 Planlamasi
64 Varis Yeri
4 Arastirmasi




Sekil.7: Tur Tasarim Asamalarinimn Ortalama Paylari

%23.3
Program
Planlamasi

%13.3

Varis Yeri
Aragtirmasi

[s Planlamasi

%53.4

98

Tablo.15’de hazirlanan ig planlarinda oncelikle alinmasina 6nem verilen

sonugclara iligkin bilgiler verilmektedir. Elde edilen veriler; birinci sirada 6ncelikle

sunduklari turlarin en bagarililarinin tespit edildigini, ikinci olarak hangi piyasalarda

yogunlagmalari gerektigini, iiciincii olarak ise rakiplerinin hangi bolgelerde basaril

oldugunu bilmeleri gerektigini gostermektedir.

Tablo.15: Ig Planlamasinda Alinacak Sonuclarin Onem Sirasina Gore

Frekans Dagilimi (f)
Rakip Piyasalarin | Yogunlagsma Bagarili Turlarin | Varns Yanit
Basarilt Bolgeleri |Gerektiren Piyasalar | Tespiti Noktalari | Sayisi | TOPLAM
f % f % f % f %o

1 5 16.7 9 30.0 12 400 | 4 133 30 100.00
2 4 13.3 19 63.3 2 67 | 5 l167] 30
3 7 26.9 2 7.7 9 346 | 8 [308] 26
4 11 458 0 0.0 4 16.7 9 1375 24 100.00




Sekil.8: Is Planinda Oncelikle Aliacak Sonuglar

Bagart tespiti

Piyasa yogunlugu

Rakip piyasalar

Sekil.9: Is Planinda Oncelikle Alinacak Sonuglarin Ortalama Paylari

%16.7
Rakip piyasalar

%40
Basari tespiti

%30
Piyasa yogunlugu
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Tablo.16°da bir varis yerine pazarlanabilir tur organize edilip edilemeyeceginin

nasil belirlendigine iligkin bilgiler yer almaktadir. Elde edilen veriler, birinci sirada

oncelikle, bu varig yerine yonelik talep olacaginin tahmin edilmesi gerektigini

gostermektedir. Ikinci olarak, varis yerinin turistik cekiciligi olmasi gerektigini, iigiincii

olarak ise varis yerinin fiyat diizeyinin belirlenmesi gerektigini gostermektedir.



Sira | Talep Fiyat Uriin Tanmiim |Arz-Rekabet{Maliyet- | Ekonomik | Turistik | Diger Yanit | TOPLAM
Tahmini Diizeyi Kalitesi | Cabasi |Derecesi Uzaklik | Diizenleme Cekicilik Sayist
fl | f wl 1 %] f| %| f %l ¢l B ¢ | t| ®| 1l @
1 V17 15671 4 tizal ol ool 2]l 670 0| 00|21 67l ol 0ol 511661 ol 301 130 100.00
21 2] 67| 6 {200]2) 672 67 1 | 33|3|100] 1 |33]12]900f 1| 33| 30 | 100.00
3 1| 42] 6 |250] 4167] 0] 00| 4 | 167 5208 2 | 83| 2| 83 00| 24 100.00
41 5 (208 3 |i28] 4l167] 1| 42 4 {167 4al167] 1 | 83| 1| 42| 00| 24 100.00
5 0] 00| 3 {130l 6]261) 31130 6 | 261|287 | |44} 2] 87 0.0 23 100.00
6 1| 44| 2 | 87| 5]21.7] 4| 174 3 | 130 2| 87| 4 174 2| 87 0.0 23 100.00
71 o 00| 3 {143] 1] 48| 5[23.7| o | 00| 3|143| ¢ [286] 2] 25| 1| 48| 21 100.00
8| ol ool ! |4as5{0| 00|s5|228] 3 |136|al182] ¢ 273 1| 45| 2] 91| 22 100.00
91 0] 00| 0 oolt] 7710} 00l 0] 000l 00| 2 {154] o 9019|769} 13 100.00
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Sekil.10: Varig Yerinin Belirleyici Ozellikleri

18 +
16 +
144
124+
10 -
84
6 +
44
2

0 4

Talep

Cekicilik

Fiyat

Sekil.11: Varig Yerini Belirleyici Ozelliklerin Ortalama Paylar

%13.3
Fiyat

%16.6

56.7
Cekicilik %36

Talep

Tablo.17’°de yurtdisina diizenlenen tur organizasyonlari ile ilgili olarak seyahat
acentalarinin diger turizm igletmeleri ile goriismelerinde ele aldiklar: konular hakkinda
bilgi vermektedir. Elde edilen veriler, birinci sirada oncelikle hizmetlerde yiiksek
kalitenin, ikinci olarak olabildigince diisiik fiyat verilmesini, iiciincii olarak ise grup

bityiikliikleri ile orantily indirim istendigini gostermektedir.
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Tablo.17: Seyahat Acentalarinin Turizm Igletmelerinden Taleplerinin
Oncelik Bakimindan Frekans Dagilimi (f)
Yiiksek | Diisiik Hizmet | Grup Odeme : Yanit
Sira| Kalite | Fiyat Cesitliligi | Indirimi | Kolaylig Diger Sayisi | TOPLAM
fl % ¢ @ £ | | %] t| %| | %
I 26 (867 21 67/ 0] o001 33| 1 ]33] o]o00]| 30 |100.00
2 | 2| 68| 1550010 |333] 1| 33] 1 ]33] 1|33]| 30 [100.00
30 1| 46| 3136 5 [227]10 455 3 [136| o 00| 22 | 100.00
4 | 0] 00 482 5 2275227} 8 364 0| 00| 22 |100.00
5 0| 00 311250 5 1208) 6 12501 10 t41.7 0 00 24 100.00
6 | 000 of ool 0 o00[0] 00O 1] 67] 14933 15 | 100.00

Sekil.12: Seyahat Acentalarinin Turizm Isletmelerinden Taleplert

Sekil.13:

[ Hizmette kalite

Fiyat

Iskonto

Seyahat Acentalarinin Taleplerinin Ortalama Paylari

%3.3

iskonto

%86.7

Hizmette kalite
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Tablo.18’de ise yine yurtdigl tur organizasyonlarina iligkin turizm isletmelerinin
seyahat acentalari ile goriigmelerinde ele aldiklari konular hakkinda bilgi verilmektedir.
Elde edilen veriler, birinci sirada oncelikle biiyiik gruplarin getirilmesinin, ikinci olarak
ozellikle yogun donemlerde yiiksek flyat uygulanmasmm liciincli olarak ise

sdemelerin hemen yapilmasmin istendig gm1 gostermektedir.

Tablo.18: Turizm Isletmelerinin Seyahat Acentalarindan Taleplerinin Oncelik

Bakimindan Frekans Dagilimi (f)

Isletme
Yiiksek Biiyiik Pesin Birimlerini N Yanit
Stra | Fiyat Gruplar Odeme Kullanma [ Diger Sayisi | TOPLAM
f % f % f % f %| f %
1 81267 16 |533] 4 |13.3]| 2 671 0| 00| 30 100.00
2 8 | 30.0 6 12001 12 136.6| 2 6.7] 2 671 30 100.00
3 6 [262 5 |21.7 7 |1304f 5 2171 0 0.0 23 100.00
4 6 [286 0 0.0 3 11431 11 5241 1| 470 21 100.00
5 0] 00 0 001 1 J167] 2 3331 3| 500 6 100.00

Sekil.14: Turizm Igletmelerinin Seyahat Acentalarindan Talepleri
f

Grup bilyiiklugii




Sekil 15: Turizm Isletmelerinin Taleplerinin Ortalama Paylari

%26.7
Fiyat

%13.3
Odeme

%53.3

Grup bilytikltgii

104

Tablo.19°da yurtdigina diizenlenen tur organizasyonlarina katilimin saglanmasi

icin seyahat acentalarinin kullandiklari tanitim yontemleri hakkinda bilgiler

verilmektedir. Elde edilen veriler; birinci sirada oncelikle gazete ve derginin, ikinci

olarak brosiirlerin, liciincii olarak ise TV ve radyonun daha etkili oldugunu

gostermektedir.

Tablo.19: Tanitim Y ontemlerinin Etkinlik Derecesine Gore Frekans Dagilimi (f)

Oncelik Duyuru Yamt
Sirasi TV-Radyo | Gazete-Dergi | Brosiir Gosteri Fuar | Passan Diger Sayisi | TOPLAM
f % f % f % f % | f %| f %

1 3 10.0f 19 | 63.3 6 | 200 1 33 1y 331 o | 00 30 100.00
2 3 10.0 6 | 200 17 | 56.7 2 67 t 1| 33| 1 331 30 100.00
3 2 10.5 2 ] 105 6 | 316 4 | 211 311581 2 [105] 19 100.00
4 4 1250 1 6.3 1 6.3 6 |375 | 4250 o | 00 16 100.00
5 6 | 353 1 5.9 0 0.0 4 1235 | 61353) 0 ) 00} 17 100.00
6 0 0.0 0 0.0 0 0.0 1 [ 500 0 00 1 {500 2 100.00
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Sekil.16: Etkili Tanitim Y 6ntemleri

20 +~ Gazete-Dergi
18 +
16 +
14 +
12 +
10 +
8+
6+
44

TV-Radyo

Sekil.17: Tanitim Yontemleri Etkinliklerinin Ortalama Paylari
%10.0 TV-Radyo

%20.0
Brosiir

%63.3

Gazete-Dergi

Tablo.20’de yurtdisina diizenlenen tur organizasyonlarinda tercih edilen
konaklama isletmesi tiirleri hakkinda bilgi verilmektedir. Elde edilen veriler, birinci
sirada oncelikle dort yildizli otellerin, ikinci olarak ii¢ yildizl otellerin, liclincii olarak

ise bes yildizl otellerin kullanildiklarini gostermektedir.



FYildizl | YL PRRRY L R Y]] ek Yantt
Sira | Otel Otel Otel Otel Otel Motel  Tatil KOyii | Diger | Sayist  TOPLAM
f %) f %y T %| I %| I % |1 % f % | | %

1 0 0.0} 0 0.0/ 111367 12 {400 6 1200 1) 0| 00| 1 331 0100 30 100.00
2 0 0.0] 0 101333 930.0] 6200 |0| 00{5]167]| 000 30 100.00
3 0 0.0 1 63 0] 00| 31187 8 {500 | 0| 00} 41|250] 0]0.0 16 100.00
4 0 00 4]28.6] 51357} 0| 00| 2143 | 0] 00| 3]214] 0]00 14 100.00
5 1 {125] 3375 o 00 0] 00 O 00 ] 0| 00| 4500} 0]00 8 100.00
6 2 {500l 0 0oy 0 0O] 0o 00| O 00} 2| 5000 00] 000 4 100.00
7 11500101 00 o 00§ 0} 00| O 00 t}500} 0 00 0{0.0 2 100.00
8 0 00l 0] 00f 0y 00} 0o 00| O 00 0f 00} 0 00] 0/0.0 0 100.00
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Sekil.18: Turlarda Tercih Edilen Konaklama Isletmeleri

4 Yildiz

Sekil.19: Turlarda Tercih Edilen Konaklama Isletmelerin Ortalama Paylar;

%20.0
5Yildiz

%40.0
4Yildiz

%36.7
3Yildiz

Tablo.21 yurtdigina diizenlenen tur organizasyonlarinda seyahat acentalarinin
kullandiklar1 ulagim araglari hakkinda bilgi vermektedir. Elde edilen veriler, birinci
sirada oncelikle ucak, ikinci olarak otobils, liciincii olarak tren ve gemi araclarinin

tercih edildigini gostermektedir.



Tablo.21: Turlarda Kullanilan Ulagim Araglarinin Frekans Dagilimi (f)

Cokluk Yanit
Sirasi Ucak Otobiis Tren Gemi Sayisi TOPLAM

%l e |f] %] t]| %

1 22 173441 61200 1 331 1 33 30 100.00
2 9 1300 1816001 1 331 2 6.7 30 100.00
3 0] 00 2| 133] 5 |333] 8| 534 15 100.00
4 0] 00 11100} 6 |60.0] 3} 300 10 100.00

Sekil.20: Turlarda Oncelikle Kullanilan Ulasim Afaglarl

Ucak

Otobiis

Sekil.21: Turlarda Kullanilan Ulagim Araclarinin Ortalama Paylar
3 Gemi

%3.3 Tren %

%20.0
Otobiis

%73.4
Ugak

108
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Tablo.22’de yurtdigina diizenlenen tur organizasyonlarinda seyahat acentalarinin
sunduklarr pansiyon durumlari hakkinda bilgi vermektedir. Elde edilen veriler, birinci
sirada oncelikle oda ve kahvalti, ikinci olarak ise yarim pansiyon yani oda, kahvalti ve

ak§am yemegi biciminde konaklama yapildigim gostermektedir.

Tablo.22: Turlarda Sunulan Pansiyon Bi¢ciminin Cogunluk Bakimindan

Frekans Dagilimu (f)
Cokluk Yanit | TOPLAM
Sirasi BB HB FB Sayisi

foon

17 1367113 {4331 o] 0.0} 30 100.00
2 7 1233116 1534 71(23.3] 30 100.00
4 12351 0| 0ol 13765 17 100.00

Sekil.22: Turlarda Cogunlukla Sunulan Pansiyon Bicimleri

f
18 — BB

16 +
14 4-
12 +
10+
84
6L
44
24
04
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Sekil.23: Turlarda Sunulan Pansiyon Big¢imlerinin Ortalama Paylari

%56.7
BB

Tablo.23°de seyahat acentalarinin yurt disina organize ettikleri turlarin
gerceklesmeyenlerine iligkin bilgiler verilmektedir. Farkli nedenlerden dolay: turlarimi
gerceklestiremeyerek iptal eden seyahat acentalarinin anketi yanitlayanlar icindeki payi

toplamin licte biri (927) kadardir.

Tablo.23: Gergeklestirilemeyen Tur Orani

Toplam Igindeki
Yanit Acenta Sayisi | Pay1 (%)

Evet 8 26.7
Hayir 22 73.3
BAZ 30 100.00

Tablo.24’de seyahat acentalarinin yurtdisina organize ettikleri turlarin
gerceklesememe nedenleri hakkinda bilgiler verilmektedir. Elde edilen veriler; birinci
sirada oncelikle yeterli katilimer sayisina ulagilamadiginy, ikinci olarak turun ekonomik
olma ozelliginin yeterli bulunmadigini iiciincii olarak ise diger nedenlerin turlarin
gerceklesmesini engelledigini gostermektedir. Bakanlik izinlerinin uzun siirmesi, sirket

programlarinin iptali politik uygunsuzluk vb. diger nedenler arasinda siralanmaktadir.
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Tablo.24: Turlarin Gergeklesememe Nedeninin Oncelik Bakimindan Frekans

Dagilimi (f)
Katilimer | Ortak Yiiksek Yanit
Sira | Sayisi Isletmeler |Maliyet Diger Sayisi | TOPLAM
fl %| f ol f| | £ %
I {21 |700] 0 00} 7 |233]1 2| 67| 30 100.00
2 2 |286] 1 143 3 la28 ) 1 |143) 7 100.00
3 11333 2 | 667/ 0 [00| O] 00| 3 100.00
4 0] 00] 1 |to000fl0 00| O] 00| 1 100.00

Sekil.24: Turlarin Gergeklesmesini Oncelikle Engelleyen Nedenler
f

Katilimer Sayisi

Sekil.25: Turlarin Gerceklesmesini Engelleyen Nedenlerin Ortalama Paylari
%6.7 Diger

%23.3
Maliyet

%70.0
Katilimei sayist
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Tablo.25’de 1996 yilinda seyahat acentalari tarafindan yurtdisina organize edilen
tur tipleri hakkinda bilgi verilmektedir. Elde edilen veriler, ilgili soruyu yanitlayan
toplam seyahat acentasindan yaklagik %35 (18 acenta)’nin kapali turlar, %28 (14
acenta)’nin perakende gruplar, %24 (12 acenta)’niin ise incentive turlar diizenledigini
gostermektedir. Tatil amagl seyahatcilerin seyahatlerini planlamada di8er gruplardan

daha fazla seyahat acentasi yardimina gereksinim duydugu ortaya ¢ikmistir.

Tablo.25: Seyahat Acentalarimin Yurtdigina Organize Ettikleri Tur Tipleri (1996)

Toplam Igindeki
Tur Tipi Acenta Sayist | Payi (%)

Kapali 18 353
Incentive 12 23.5
Kongre 7 13.7
Perakende 14 27.5
Toplam 51 100.00
Baz 30

Sekil.26: Y urtdisina Organize Edilen Tur Tiplerinin Ortalama Paylari (1996)

%23.5

Incentive
%35.3

Kapali

D13.7

Kongre

%27.5
Perakende

Tablo.26’da seyahat acentalarinin yurtdigina organize ettikleri turlarin fiyatina
dahil edilen hizmetleri hakkinda bilgi vermektedir. Elde edilen veriler, ilgili soruyu
yanitlayan toplam seyahat acentasindan hemen hemen hepsinin ulagim, konaklama,

transfer ve rehberlik hizmetlerini tur fiyatina dahil ettiklerini gostermektedir.
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Tablo.26: Seyahat Acentalarinin Yurtdigina Organize Ettikleri Turlarin Fiyatina
Dahil Hizmetler

Hizmet Tiirii | Acenta Sayisi gg}zl(%n; .Igmdek
Ulagim 28 . 20.0
Konaklama 28 20.0
Yemek 19 13.6
Transfer 28 20.0
Rehber 28 20.0

Sigorta 9 6.4

Diger - -
Toplam 140 100.00

BAZ 30

Sekil.27: Tur Fiyatina Dahil Hizmetlerin Ortalama Paylar:
%6.4 Sigorta

%20 Ulasim

%20.0 Transfer
%20.0 Rehberlik

%13.6 Yemek

Tablo.27’de seyahat acentalarinin yurtd@ tur organizasyonlari icinde sunduklar
seyahat sigortas! teminatlar1 hakkinda bilgi vermektedir. Elde edilen veriler, ilgili
soruyu yanitlayan seyahat acentalarinin oncelikle tedavi masraflari, ani rahatsizlik ve
bagaj teminatlarini belirttiklerini gostermektedir. Fakat ilgin¢ olan bulgu; seyahat

acentalarinin dnemli bir cogunlugunun seyahat sigortasi yapmadiklarini belirtmektedir.
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Tablo.27: Seyahat Acentalarmm Yurtdigi Turlarinin Seyahat Sigortasi Teminatlari

Toplam I¢indeki

Teminat Tiirii Acenta Sayisi | Payi (%)
Oliim ‘ 6 12.3
Siirekli sakatlik 5 10.2
Tedavi masraflari 8 16.3
Ani rahatsizlik 8 16.3
Bagaj 8 16.3
Diger 2 4.1
Y apmiyoruz 12 24.5
Toplam 49 100.00
BAZ 30

Sekil.28: Seyahat Sigortast Teminatlarinin Ortalama Paylari
%12.3 Oliim

YaPmI)’OFUZ_ RN St %10.2 Siirekli
Sakathk

%4.1 Diger
%16.3 Tedavi

Masraflan
%16.3 Ani
Rahatsizlik

%16.3 Rapor

’ Tablo.28’de seyahat acentalarinin yurtdis! turlarina iliskin kabul ettikleri 6deme
yontemleri hakkinda bilgi vermektedir. Elde edilen veriler ilgili soruyu yanitlayan
seyahat acentalarinin oncelikle 6n 6deme istediklerini, sirastyla tamami pesin 6deme ve

Tiirk Lirasi iizerinden vadeli ddeme yontemlerini kullandiklarini gostermektedir.
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Tablo.28: Seyahat Acentalarinin Yurtdisi Turlarima Iligkin Odeme Yntemleri

Odeme YoOntemi | Acenta Sayisi ;g}?ll zzg/*;)lgmdekl
Pesin S 333

On 6deme ' 16 35.6
Vadeli TL 10 ‘ 222
Vadeli $ 4 8.9
Toplam 45 100.00

BAZ 30

Sekil.29: Turlarin Odeme Y 6ntemlerinin Ortalama Paylari
%8.9 Vadeli $

%33.3 Pesin
%22.2

Vadeli TL

%35.6 On Odeme

1.3.2.2. Tur Operasyonu

Elde edilen verilere gore;
TUR 1 SERISIICIN (X SEYAHAT ACENTASI)

TUR GUZERGAHI; istanbul-Venedik-Floransa-Roma-Istanbul dur.

Bir Serideki Toplam Katilimc: Sayist
Toplam Tur Sayisi

Tur bagina ortalama katilimci sayisi =

2842 Katilimci
34 Tur

84 katilimci
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Ortalama Katilimci Sayisi
Maksimum Kapasite

Ortalama yiikleme kapasitesi

_ 84 Katilimci «
~ 122 Katilimel

%69

Tur serisindeki her tur kapasitesi farkli olabilmektedir. Bu farklilik genellikle
ucak kapasitesinden kaynaklanmaktadir. Serideki diger turlarin ucak kapasitesi; a: 127,

b:323, c:176 koltuktur. Her kapasiteye gore minumum yiikleme kapasitesi hesabinda

at+b4c
3
formiiliinden faydalanilmaktadir. Buna gore 1.tur serisinin minumum yiikleme
kapasitesi,
_ 84 _
a= o %66.1
b= 34 72
323 720 BhEC = pd6.6dr.
_ 84 _
c= 176 %47.7

Elde edilen verilere gore 1. TUR 1.Serisinin aylara gore ortalama yiikleme

kapasiteleri asagida hesaplanmistir.

Ocak

Subat : 323/323=%100
Mart

Nisan : 529/704= %75.1
Mayis : 270/400= %67.5
Haziran : 200/300= %66.7
Temmuz : 390/500= %78
Agustos : 400/400= %100
Eyliil : 350/500= %70
Ekim : 200/300= %66.7
Kasim

Aralik : 540/690= %78.3
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TUR 1. serisinde minumum yiikleme kapasitesinin altinda bir oranla tur
gerceklestirilmemistir. Serideki turlarin ortalama yiikleme kapasitesine ulasmig ve
cogunun bu oranin iizerinde olmasi basarili bir operasyon donemi gerceklestirildigini
gostermektedir. Diger (Tur 2-3-4-5-6) tur serilerinin tur ve katilimci sayilar ile
yiikleme kapasiteleri asagida verilmektedir. (Tablo 29-30-31 ve Sekil.30-.31). Elde
edilen veriler, seyahat acentalar! tarafindan diizenlenen disa yonelik tur ve katifimei
sayisinin mayls, agustos ve eyliil aylarinda diger aylardan daha fazla oldugunu

gostermektedir.

Tablo.29: Yurtdigina Organize Edilen Turlarin Aylara Gore Sayisi

1. 2. 3. 4. 5. 6. Toplam | Ortalama
Aylar Acenta | Acenta| Acenta] Acental Acenta| Acenta | Say: Orant %
Ocak - 6 - - 40 2 18 8.6
Subat | 3 2 I 35 - 42 7.5
Mart - I - 10 8 1 20 3.6
Nisan 4 7 2 - 35 2 50 8.9
Mayis 4 - - 15 50 - 69 12.4
Haziran 4 - - - 50 - 54 97
Temmuz 5 - - 4 50 2 61 10.9
Agustos 4 - - [2 50 - 66 1.9
Eyliil 5 - ; 8 50 2 65 1.7
Ekim 4 - I - 30 - 33 6.3
Kasim - - - I - - | 0.2
Aralik 3 3 3 - 35 2 46 8.3
Toplam 34 20 8 51 433 11 557 100.00




Sekil.30: Yurtdisina Organize Edilen Turlarin Aylara Gore Ortalama Paylari

%8.3 Aralik %8.6 Ocak
%0.2 Kasim

%6.3 Eki / %7.5 Subat

%3.6 Mart

%8.9 Nisan

%12.4 Maysis

%9.7 Haziran

Tablo.30: Yurt Digina Organize Edilen Turlarin Aylara Gore Katilimcr Sayisi

Kattiim
1. 2. 3. 4, 5. 6. . Cokluk
Aylar | Acenta | Acenta| Acenta| Acenta| Acenta| Acenta | Toplam Sirasi
Ocak - 180 - - 1200 200 1580 8
Subat 323 60 90 30 1000 - 1503 9
Mart - 100 -1 300 250 100 750 11
Nisan 529 2800 60 - 1250 240 4879 I
Mayis 270 - -| 450 2000 - 2720 5
Haziran 200 - - - 2000 - 2200 7
Temmuz| 390 - -1 120 2000 500 3010 2
Agustos | 400 - -1 360 2000 - 2760 4
Eyliil 350 - -l 240 2000 400 2990 3
Ekim 200 - 16 - 1000 - 1216 10
Kasim - - - 30 - - 30 12
Aralik 540 300 240 - 1200 300 2580 6
Toplam | 3202 3440 406| 1330 | 15900 [ 1740 | 26128

118
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Tablo.31: Yurt Disina Organize Edilen Turlarin Aylara Gore Y iikleme Kapasiteleri

Ortalama
1.Tur | 2Tur | 3.Tur | 4Tur| 5.Tur | 6.Tur | Yiikleme
Aylar 1.Seri | 2.Seri | 3.Seri | 4.Seri | 5.Seri | 6.Seri | Kapasitesi

Ocak .- 75 - - 67 75 723
Subat 100 50 751 75 67 - 734
Mart - 100 - 75 67 100 85.3
Nisan 75 75 75 - 67 80 74 4
May1s 68 - - 75 89 - 77.3
Haziran 67 - - - 89 - 78.0
Temmuz] 78 - - 75 89 75 79.3
Agustos | 100 - - 75 89 - 88.0
Eyliil 70 - - 75 89 100 83.5
Ekim 67 - 80 - 78 - 75.0
Kasim - - - 75 - - 75.0
Aralik 78 100 67 - 78 85 81.6

Sekil.31:  Yurtdigina Organize Edilen Turlarin Aylara Gore Yiikleme Kapasiteleri
%81.6 Aralik %72.3 Ocak

%75.0 Kasim %73.4 Subat

5.0 Eki %85.5 Mart
%75.0 EKim [i«arere

v

\>

%83.5 Eyliil | %74.4 Nisan

s
LR
r

" %77.3 May1s
%88.0 Agustos

%793 %78.0 Haziran

Temmuz

1.3.3. Yurt Disina Diizenlenen Turlarm Katihmeilarma iligkin

Bulgular

Bu boliimde seyahat acentalarinin Tiirkiye’den yurtdigina organize ettikleri
turlarin katithmcilari ile ilgili olarak; katilim amaglari ve katilimcilarin nitelikleri lizerinde

durulacaktir.
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1.3.3.1. Katihm Amaclar:

Tablo.32’de diga yonelik organize turlara katilim amaclar1 hakkinda bilgi
verilmektedir. Elde edilen veriler; birinci sirada 6ncelikle eglenme ve dinlenme, ikinci
olarak yeni yerler gbrme, liciincii olarak ise ig ve toplantilara katilma amaciyla seyahat

edenlere hizmet sunuldugunu gostermektedir.

Tablo.32: Turlara Katilim Amaglarinin Cogunluk Bakimmdan Frekans Dagilimi (f)
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Sekil.32: Turlara Cogunlukla Katilim Amaclari

f Eglenme-Dinlenme
14

12

10+

o Yeni Yer'_Gt‘)rme

Is-Toplants
61
44

2 4

04

Sekil.33: Turlara Katilimin Amaglarinin Ortalama Paylari

%23.3
Is-Toplanti

%46.7
Eglenme-Dinlenme

%26.7
Yeni Yer Gorme

1.3.3.2. Katilimcilarim Nitelikleri

Tablo.33’de disa yonelik organize turlara katilimin; Tiirkiye’'nin hangi
bolgelerinden hangi oranda gerceklestirildigine iligkin bilgiler verilmektedir. Elde
edilen veriler; birinci sirada oncelikle Marmara Bolgesi, ikinci olarak Akdeniz Bolgesi.

lictincii olarak ise Ege Bolgesi’nden katilimin yogun oldugunu gostermektedir.



Yanit )
Sira | Karadeniz | Marmara Ege Akdeniz | I.Anadolu D.Anadolu | G.D.Anadolu| Sayist [TOPLAM
f % f % f Y| f % f % f % f %
I 0 00| 18 {60.0] 3 (1001 9 [|300} 0O 001 o 00] O 0.0 30 100.00
2 3 10.0 | 33122 (7341 3 {100 I 331 0 00| O 0.0} 30 100.00
3 2 67 3 [100 4 1133]10 [33.3] 11 367 o 00] O 0.0| 30 100.00
4 4 [ 200 1 500 01 00} 8 {400 6 | 300} ¢ 00| 1 50| 20 100.00
5 7 50.0 2 14.3 1 711 0 00| 4 286| 0 00] O 0.0] 14 100.00
6 0 0.0 0 00}y O 007 0 00] o 0.0} 12 j100.00] O 0.0] 12 100.00
7 0 0.0 0 00| O 0.0f O 001 o 00 o 00|11 10000 11 100.00

(XU LAR

B(J SURYaL] 2100 219[95]0g ULIB[IOWI{EY
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Sekil.34: Yogun Katilimin Gergeklestigi Bolgeler

18 — Marmara

Akdeniz

Sekil.35: Katilimcilarin Bolgelere Gore Dagiliminin Ortalama Paylari
%10.0 Ege

%30.0
Akdeniz %60.0

Marmara

Tablo.34’de disa yonelik organize turlara katilanlarin ortalama yag gruplari
hakkinda bilgiler verilmektedir. Elde edilen veriler birinci sirada oncelikle, 26 ile 45
yas grubunun, ikinci olarak ise 46 yas ve iizerindeki kisilerin cogunlukla katildiklarini

gostermektedir.



'Tablo.34: Katilimcilarin Ortalama Yas Grubuna Gore Frekans Dagilimi (f)

Cokluk Yanit
Sirasi 10-25 Yag | 26-45 Yag |46 Yag ve listii | Sayisi | TOPLAM
fl %] f] % f %
1 1 33| 24 | 80.0 3 16.7 30 100.00
2 8 26.7 6 1200 1| 16 53.3 30 100.00
3 14 { 66.7 ol 00 7 333 21 100.00

Sekil.36: Cogunlukla Katilan Yas Gruplari

25 T 26-45

46 ve listii

Sekil.37: Katilimcilarin Yag Gruplarinin Ortalama Paylari

%16.7
46 ve listii

%80.0
26-45

124

Tablo.35’de disa yonelik organize turlara katilanlarin cinsiyetlerine iligkin bilgiler

verilmektedir. Elde edilen veriler, birinci sirada dncelikle erkek katilimcilarin, ikinci

olarak ise kadin katilimcilarin yogunluk olusturduklarini gostermektedir.
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Tablo.35: Katilimcilarm Cinsiyetine Gore Frekans Dagilimi (f)

Cokluk Yanit
Sirasi Kadin Erkek Sayisi | TOPLAM
f % f %
1 13 | 433 17 | 56.7 30 100.00
2 16 | 53.3 14 | 46.7 30 100.00

Sekil.38: Katilimcilarin Cinsiyetine Gore Onceligi

18+ Erkek

1 2 Cinsiyet

Sekil.39: Katilimcilarin Cinsiyetine Gore Ortalama Paylari

%43.3

Kadin
%36.7

Erkek
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Tablo.36’da diga yonelik organize turlara katilan kisilerin meslek gruplarina
iliskin bilgiler verilmektedir. Elde edilen veriler, birinci sirada oncelikle igveren
statiisiinde katilimin, ikinci olarak iist diizey yonetici statiisiinde katilimin, iigiincii

olarak ise 6zel sektorde gallgan kisilerin cogunlukla katildiklarini gostermektedir.

Tablo.36: Katilimcilarin Meslek Grubuna Gore Frekans Dagilimi (f)
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Sekil.40: Cogunlukla Katilan Meslek Gruplar:

Isveren

Ust Diizey Yont.

O.Sekt.Cals.

‘ Sekil.41: Katilimcilarin Meslek Grubuna Gére Ortalama Paylari

! %20.0
O.Sekt.Cals.

%46.7

Isveren

%33.3
Ust Diizey Yont.

Tablo.37°de diga yonelik organize turlara katilan kisilerin aile yapisina iligkin
bilgiler verilmektedir. Elde edilen veriler, birinci sirada oncelikle ¢cocuklu ailelerin,
ikinci olarak c¢ocuksuz ailelerin, iicilincii olarak ise bekarlarin katildiklarini

gostermektedir.



Tablo.37: Katilimcilarin Aile Yapisina Gore Frekans Dagilimi ()

Yanit
Cokluk Bekar Cocuksuz Cocuklu Genig Sayisi | TOPLAM
Sirast
f % f % f % f %
1 3 100 ] 10 333 17 56.7 0 0.0 30 100.00
2 3 100 | 14 46.7 7 23.3 6 20.0 30 100.00
3 10 | 45.5 3 13.6 4 18.2 5 227 22 100.00
4 6 | 286 1 4.8 1 48] 13 61.8 21 100.00
Sekil.42: Katilimcilarin Aile Yapisi
f
18 + Cocuklu
16 1
14 +
12 4

Cocuksuz

Sekil.43: Katilimcilarin Aile Yapisina Gore Ortalama Paylar
%10.0 Bekar

%33.3
Cocuksuz

%56.7

Cocuklu

128
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1.4. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Tiirkiye’de 1997 yilinda TURSAB a kayitl1 3330 seyahat acentasi faaliyettedir.
Toplam acenta sayisimin %53’ii (1744) A grubundadir.

1744 A grubu seyahat acentasinin 658 tanesi Istanbul ilinde bulunmaktadir. Bu
acentalarin bolgelere gore dagilimina bakildiginda; 402 tanesinin bogazici (merkez)
BYK, 161 tanesinin Avrupa BYK, 95 tanesinin de Asya BYK’a bagli oldugu
goriilmektedir.

Bu arastirma ile Istanbul ilinde faaliyette bulunan isletme belgeli A grubu seyahat
acentas! ve ankete katilan 30 acenta yOneticisinin; diga yonelik turlarin tasarim ve
operasyon calismalari ile katihimcilarina iligkin bulgular elde edilmigtir. Bu bulgularla
ilgili degerlendirme sonuclar1 agagida ozetlenerek verilmektedir.

Arastirmaya katilan acentalarin kurulug tarihlerine bakildiginda biiyiik
cogunlugunun yeni kurulmug bir igletme olmadigi, aksine eski ve yerlesik seyahat
acentalarmin oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu outgoing faaliyetinin yeni bir calisma alan:
olmadigini ortaya koymustur.

Sube sayisi ile ilgili bulgular dikkat cekicidir. Outgoing yapan acentalarin biiylik
cogunlugunun ¢ok az sayida sube actig1 goriilmiigtiir. Genel olarak acentalarin sube
sayisina bakildiginda toplam saymmin ancak %22’sinin sube sahibi oldugu
bilinmektedir. Bu durumda outgoing yapan seyahat acentasi subelerinin toplam sube
acenta sayisinin kiiciik bir payimni olusturdugu sdylenebilir.

Toplam seyahat acentalari icinde bir holdinge bagli olanlartn orani yalnizca %9
iken, tek isletme olarak faaliyet gosterenlerin orant %91°dir. Bu bilgi paralelinde
outgoing yapan acentalarin da bir holdinge baglilik oranmi yalnizca %33 civarindadir.
Bulgulara gore outgoing yapan acentalarin biiyiik bir boliimiiniin sadece seyahat
acentaligi faaliyetinde bulunmak amaciyla kurulmug miinferit isletmeler oldugu
sOylenebilir.

Bulgular outgoing faaliyetinde bulunan acentalarin bu ¢aligma alaninm diginda
oncelikle yurt i¢i turlar diizenleme ve biletleme islemlerine yogunluk verdigini
gostermektedir.

Personelin ¢alisma 6zelligine iliskin bulgular biitiin seyahat acentalari i¢in gegerli

duruma paraleldir. Genel olarak seyahat acentalarinda %81 oraninda siirekli, %19
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oraninda gecici eleman caligmaktadir. Dogal olarak seyahat acentalarinin siirekli
faaliyette olmasi, calisanlarinda siirekli istihdam edilmelerinde belirleyici durumdadir.
Gecici personelin pay: ise dalgalanma gostermektedir. Ozellikle turlarin operasyon
asamasinda gorev alan eskort, rehber ya da tur sorumlularimin sayisi bu ‘dalgalanrrvlada
en Onemli etkendir. Seyahat acentalarinin ¢aligma alanlari niteliginden otiirii yabanci
uyruklu personel isttihdaminin yiiksek olacagi varsayildigr halde bulgular bunu
dogrulamamistir.

Calisanlarin is deneyimine iligkin bulgular, seyahat acentasinda ¢ahiganlarin belli
bir tecriibeye sahip olduklarinin gostergesi biciminde yorumlanabilir. Bu durum cogu
seyahat acentas! sahibi ve yoneticisinin deneyimsiz eleman istthdami ve bunlarin
egitimi yerine bagka acentalarin is 6grettigi ve egittigi kisileri transfer etmeyi tercih
etmelerinden kaynaklanmaktadir.

Calisanlarin igletme deneyimine iligkin bulgular, belki istenen diizeyde olmasa
da, seyahat acentalarinda calisanlarin isletmede belli bir siireklilik gosterdigini, baska
bir anlatimla azalan personel devrinin oldugunu aciklamaktadir.

Calisanlarin yag gruplarina iliskin bulgular, outgoing yapan seyahat acentalarinda
genc¢ ve dinamik bir kadronun caligtigini gostermektedir. Genel olarak tiim seyahat
acentalarinda aym ozelligin bulundugunu soylemek dogru olacaktir. Genel olarak
acentalarda calisanlarin %38’t genc yas grubuna dahil iken ancak %4’ii 41 yas ve
tizerindedir. Bu durum seyahat acentalar1 calisanlarinin enerjik ve is egitimine
dolayisiyla da gelisime uygun bir yapida oldugunu ortaya koymaktadir.

Caliganlarin 6grenim durumuna iligkin bulgular, outgoing yapan acenta
personelinin yiiksekogrenim diizeyinin kiiciimsenmeyecek diizeyde oldugunu
gostermektedir. Turizm egitimi alanlarin (orta ya da yiiksekogrenim diizeyinde)
oraninin ise yeterli oldugunu séylemek dogru olmayacaktir. Genel olarak seyahat
acentasi ¢aliganlarinda da durum ayni seyirdedir. Turizm egitiminde seyahat acentaligs
egitim ve uygulama caligmalarinin dar bir cercevede tutulmasi bu sonucun temel
nedenidir.

Caliganlarin boliimlerine iligkin bulgular, genel olarak seyahat acentalarindan
farkli bir gosterge ortaya koymamustir. Dogal olarak tur operasyonlarr agisindan

hizmetlerin gerektirdigi calisan sayist olduk¢a fazladir. Seyahat acentalarinda iyi



elemanlarin cezbedilmesi ve alikonulmasi her zaman yasanan bir sorundur. Somut bir
iiriin olmadig: i¢in lirliniin kalitesi ile hizmetin kalitesi bu noktada cakismaktadir.
Seyahat acentalari ¢alisanlarinin isletme imajinin olusturulmasinda 6nemli birer 6ge
oldugunu anlamalr ve miisteri tabaninin olusturulmasinda ¢alisan tipinin nemini
kavramalidirlar. Gereksinime uyan bir kisilik yapusi, dogru‘egitim almasi, bu isi
gercekten seven ve isteyerek yapan kigileri ise almak en iyisidir.

Aragtirmanin ikinci kisim analizini olusturan diga yonelik turlarin tasarim ve
operasyonu ile ilgili sonuglar soyle 6zetlenebilir.

Acentalarin disa yonelik diizenledigi tur tiplerine iligkin bulgular; yurt dis
turlarinin cogunlukla kapali gruplar olarak gerceklestigini gostermektedir. Bunlar
kendileri bir araya gelerek, belli bir giizergahta tur talep eden miinferit gruplardir. Diger
tarafta gazete ilanlar1 ve tur kataloglar aracilig1 ile duyurulan programlanmig perakende
tur gruplari ve hizmetici egitim, personel oryantasyonu ya da motivasyonu gibi
amaclarla organize edilen bayi ve sirket toplanti gruplart da agirlikli bicimde
gerceklestiriimektedir.

Acentalar diga yonelik turlarin tasariminda oncelikle is planlamasi yaptiklarimi.
sirastyla program planlamas: ile varig yeri arastirma ve gelistirmesi yaptiklarini
belirtmiglerdir. Seyahat acentalarinin bir yillik tiim operasyonlari icin temel bir caligma
olan is planlari; hangi turlarin devam edecegi, talebin 6nemli kismini piyasanin hangi
kisimlarinin olusturacagi, hangi varig noktalariin arastirilip gelistirilecegi, hangi
finansal kaynaklarin yeni turlara ve varis noktalarina aktarilacag: acentanin
miisterilerine kargi olugturmak istedigi imaja yonelik olarak nasil bir yon alacag:
konularna aciklik getirmelidir.

Is planlari seyahat acentalar: icin bir operasyon cercevesi saglamaktadir. Bu
nedenle acentalar icin ge¢mis deneyimlerine dayali mevcut durumunu, rekabet
durumunu, satig1 gerektiren alanlari, bu gereksinimleri tatmin edecek hedef piyasalari,
piyasalarla iletigim yollarini tanimlayan bir yol haritasi olarak iglev gormelidir.

Varig yerlerine ait bilgiler ve bunlarin kullanimi, tur programlarinin basarih
olmasinda en kritik etkendir. Seyahat acentalar1 varnis noktas: hakkinda miimkiin
oldugunca fazla bilgi sahibi olmali, kigisel deneyimini kullanabildigi yerde ortaya

koymalidir.
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Seyahat acentalar1 diger turizm isletmelerinden; hizmetlerinin kaliteli olmasini,
acenta aracilig1 olmaksizin gelen dogrudan taleplere gore daha diisiik fiyat verilmesini
ve gerceklestirecekleri tur gruplarinin biiyiikliigi ile orantili indirim saglanmasini
beklemektedir. ‘ | ‘

Diger turizm igletmeleri ise seyahét acentalarinin birbirini izleyen (back to back)
biiyiik gruplar getirebilmesini, yogun sezonda fiyat: cok diisiirmemeye caligmalarini ve
miimkiin oldugu kadar gruplarin ayrilisgindan itibaren daha kisa bir siire icinde
odemelerin yapilmasini istemektedir.

Seyahat acentalar1 diga yonelik turlara katilimin saglanmasi icin cogunlukla gazete
ve dergilere tlan verme, brogiir basma, TV ve radyo rek]afm verme yontemlerine
bagvurmaktadir. Potansiyel miisteriler gazete ilanini okudugunda ya da brosiirleri
incelediginde kisisel olarak bu turda ne elde edebilecegini anlayabilmelidir. Daha
onemlisi yalnizca bu ilana ya da bagkalarindan duyduklarina dayali olarak seyahat
acentasina iliskin bir izlenim edinebilecek olmalaridir. Bir brosiir ya da ilan miisterinin
acentaya iliskin karstlagti81 tek sunumdur. Tekrar gelen miigteriler icin ise onceki tur
deneyimi asd belirleyicidir.

Seyahat acentalari disa yonelik turlarinda cogunluk otel isletmesi kullanmakta ve
bu isletmelerden dort, ii¢ ve beg yildizlr olanlarimi Sncelikle tercih etmektedirler. Yine
bu turlarda kullandiklar1 ulagim araglari cogunlukla ucak ve otobiistiir. Turlarda
cogunlukla oda ve kahvalti biciminde konaklama olanag! sunulmaktadir.

Seyahat acentalarinin diga yonelik turlarimin fiyatina genellikle ulagim,
konaklama, transfer ve rehberlik hizmetlerine ait iicretler dahil edilmektedir.

Seyahat acentalariin biiyiik bir boliimii heniiz seyahat sigortas1 yapmadiklarin
ifade etmektedir. Seyahat sigortasi yapan acentalar ise yalnizca tedavi masraflarini, ani
rahatsizlik ve bagaj teminatlarini verebildigini aciklamistir.

Seyahat acentalari, disa yonelik tur satiglarinda oncelikle 6n 6deme aldiklarini ve
sonra TL iizerinden tamami pegin ya da vadeli 6deme yontemlerini tercih ettiklerini
belirtmislerdir. Yurt dig1 turlarinda ortak calisilan diger igletmelerden kontenjan ve
rezervasyon alabilmek i¢in tamami pesin 6deme yapmalarinin, miisterilere Gnemli bir
dezavantaj olarak dondiigiinii ifade etmiglerdir. Oysa yurt ici turlarda ortak caligilan
istetmelerle uygulanan TL iizerinden vadeli 6deme sisteminin miisterilere Snemli bir

avantaj sagladig ortadadur.
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Tiirkiye’den yurt digina seyahat acentalar1 aracilig1 ile organize edilen turlarin
mayis, agustos ve eyliil aylarinda yogunluk kazandigi goriilmektedir. Bu aylardaki
hareketlilik ©zellikle dini bayramlar nedeniyle uzatilan tatil siiresi ve okullarin
kapanmast ile baglayan yaz tatili siirecinden kaynaklanmaktadir. Y urt dig1 turlarinin
yiikleme kapasiteleri inceleﬁdiginde kapasite kullaniminin %70’in altina diismedigi
goriilmektedir ki bu operasyon dénemlerinin basarili gectiginin bir gostergesidir. Bu
bulgunun yanisira sayica az da olsa acentalarin bazi turlarini gerceklestiremedigi ortaya
citkmustir. Temelde yeterli katilimer sayisinin saglanamayisi birkag nedene baglanmustir.
Turun ekonomik olmayisgl, tavsiye edilmeyisi yani moda donemini agmis olmasi ya da
sirket programlarinin iptalinin katilimci sayisint 6nemli 6l¢iide diigiirdiigii belirtilmistir.

Arastirmanin son kisim analizini olugturan diga yonelik tur katilimcilar ile ilgili
bulgular ise g0yle 0zetlenebilir. Seyahat acentalarinin diga yonelik organize turlari ile
seyahat eden kigilerin cogunlukla eglenme, dinlenme amacina yonelik hareket etmekte
oldu8u goriilmiistiir. Yent yerler gezme ve gorme, yasayan ve yasananlarl tanima ve
ogrenme diger onemli seyahat amaci olarak belirlemigtir. Yurt dist turlarda is ve
toplanti organizasyonlarina katilma amacli seyahatlerin de onemli bir payi
bulunmaktadir.

Diga yonelik tur katilimcilarinin cogunlukla Marmara Bolgesindeki illerden
geldikleri belirlenmistir Istanbul ve cevresindeki illerin bu paym alinmasinda 6nemli
oldugu bilinmektedir. Katilimcilarin 6nemli bir cogunlugu 25-45 arasi orta yas olarak
tanimlanan gruptandir. Katilimcilarin cogunlukla erkek oldugu belirtilmistir. Bunun
nedeni ig-toplant: amacli organizasyonlara katilimin essiz olmasindandir. Katilimcilarin
meslek gruplarina iligkin bulgular ise cogunlukla igveren ve iist diizey yonetici ile 6zel
sektor calisanlarinin bu seyahatlere katildigini gostermektedir. Katilimceilarin aile
yapilari incelendiginde ¢ocuklu ailelerin digsa yonelik turlara yogunlukla katildig,

sirasiyla cocuksuz ve bekarlarin bu seyahatlere katildiklar: belirlenmigtir.
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SONUC

Tur operasyonu gliniimiiziin profesyonelleri olan seyahat acentalari i¢in zorlu bir
ortamdir. Zaman i¢indeki eilimler tur operasyonlarini gekillendirmektedir. Ancak
biitiin bunlarin gefgekte bu yaprya nasil yansiyacag iizerinde durulmasi gereken bir
konudur. Tur operasyonlari istikrarli bir gekilde biiyiimektedir ve toplam seyahat
endiistrisi harcamalarinin %10°na karsilik gelmektedir. Ulusal (yurt ici piyasasi) ve
uluslararasi (yurt dis1 piyasasi) diizeyde parlak bir gelecegi olan endiistrinin bu alanina
bir kariyer olarak bakmanin zamani gelmisgtir.

Her ekonomik faaliyette oldugu gibi, turizmde de kendi i¢c dinamigine
dayanmayan bir gelismenin saglikli olmayacagi bilinmektedir. Turizmini yurt digindan
lilkeye gelecek turistler yani incominge dayanarak kurup gelistirmeye calisan
Tiirkiye’de de disa yonelik turizm hareketlerinin yani outgoingin gelistiritmesi bu
acidan bir gerekliliktir. Bu gercekten hareketle Tiirkiye’nin outgoing pazari ile ilgili bir
arastirma yapiimistir. Bu aragtirma sonuclari bize; outgoing yapan seyahat acentalarinin
genel olarak igletme yapisini, giinlimiizde disa yonelik organize turlarin nasil
yapildigini, bu turlarin ve katilimcilarin tipik ozelliklerinin neler oldugunu

gostermektedir.

1995

Tiirkiye niifusu (bin kisi): 52 520

Kisi bagina diisen milli gelir ($): 2759

Tiirkiye’den ¢ikan vatandas sayisi (bin kigi): 3 981 (Niifusun %6’s1)
Turizm giderleri (milyon $): 912

Kisi bagina diisen turizm harcamasi ($): 229

1997

(A) Grubu seyahat acentasi sayisi: 1744

Tiirkiye’de outgoing calisan acenta sayisi: 283 (A grubu acentalarin %16’s1)
Istanbul’da outgoing calisan acenta sayisi: 178 (Tiirkiye genelinde outgoing yapan
acentalarin %63’1i)

Arastirmaya katilan acenta sayisi: 30 (Katilim orant %17)
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Bilgisayar kullanimi: Yaklagik %50’si internet’e baghdir. Yaklasik %30°u ise

bilgisayarli tur programi kullanmaktadir. (Bu oran, ofis-muhasebe uygulamalari

. kapsaml1 bilgisayar programi kullanicilarini da kapsadig: igin yiiksek bulunmustur.

Aslinda tur programlamaya yonelik bilgisayar progranu kullanim orani oldukca diisiik
olup, bu konuda her igletme farkli program tiirlerini kullanmakta ve profesyonellikten
uzak bir sistemi ¢aligtirmaktadir.)
Drisa Yonelik Diizenlenen Tur Tipi: Eglenme-dinlenme ya da ig amacli kapali turlar.
Ortalama sijresi: 4-7 giin
Yogun oldugu bélgeler: Ekonomik turlar; (Bat1-Orta Avrupa iilkeleri) (Ingiltere-
Italya-Ispanya-Fransa-Almanya-Avusturya-Y unanistan-Macaristan vb.)
Diger turlar; ABD, Uzakdogu, G.Afrika, G.Amerika, Avustralya, Asya
lilkeleri.
Tammnim yontemi: Brogiir ve gazete ilani
Ulasun tercihi: Havayolu
Ulke disina cikan turist profili: Ekonomik turlar icin; biitceleri uygun emekli ya da
geng ciftler, ucuz ve belirli yerleri gérme isteginde olanlar, eglence ve aligveris amacina
yonelik seyahat edenler. Diger turlar icin; 6zellikle orta ve iist gelir grubuna ait kisiler,
eglenme, yeni yer gérme amaciyla seyahat edenler ve orta yas grubundaki kisiler.
Verilere gore, 1997 yilinda yaklasik 4.7 milyon Tiirk yurt disina cikis
yapm1§t1r.l30 Turistik gezi amacli seyahatlerin orani ise bu saymin ancak licte biri
oldugu tahmin ediliyor. Bu durumda iilke niifusunun ancak %?2’sinin yurt dig1 turistik
seyahatlere katildi1 soylenebilir. Eldeki veriler, bu katilimin yaklagik %25’ nin seyahat
acentas) vasitasi ile gerceklegtigini gosteriyor. Bu acentalarin genel olarak yapist
incelendiginde ise outgoingi ikinci ya da iiciincii sirada caligma alan: olarak kabul

edilen isletmeler oldugu goriiliiyor.

130 50n on yildir Tiirkiye’nin outgoing trendine bakildiginda ylik ortalama %11 oraninda
biiviimenin oldugu goriilmektedir. Aslinda diger iilkelerin outgoing biiylime oraninin ortalama %3 ve
%8 arasinda degigsmekte oldugu biliniyor. Tiirkiye’deki oran yiiksek olmakla birlikte yurt disi
sevahatine ¢ikan kigi sayisinin toplam niifusun %2’ kadar oldugu ortadadir. Oysa diger iilkelerde bu
oran neredeyse %20-25 arasinda degismektedir. Bu verilerde Tiirkiye’de outgoingin geligiminin olduk¢a

yavas ve kii¢lik miktarda oldugu sonucunu gostermektedir.
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Outgoing calisan seyahat acentalarini kapsayan bu aragtirmanin sonuclari; disa
yonelik turlarin tasariminda 6zellikle su konulara 6nem verilmesine isaret etmektedir:

Seyahat acentalar bir turun varis yeri seciminde, turun planlanmasi ve program
sunumunda dikkatli olmasi gerekir.

Varg yerlerinin ortaya konug bicimi, acenta imaj‘ml, sayginligini, seyahat
acentasi ile diger igletmeciler arasindaki ortakligin dogasini etkiler. Sunulan turlarin
fiyat ve kalite diizeyleriyle iliskili olarak, varig yerlerinin popiilerliginin analizi de
onemlidir. Her varg yerinin belirli bir siire icinde doyum noktasina gelmesi ve bir siire
sonra bu yere olan talebin diigerek tatmin noktasina ulagmast sézkonusudur. Bu
nedenle disa yonelik tur organize eden seyahat acentasinin karliligini siirdiirebilmesi
icin, gdzden diisen varig yerlerinin yerine yeni yerleri piyasaya sunmasi ve
miisterilerini sayisal olarak korumas gerekmektedir. Miisteri portfOyiintin maksimize
edilmesi ve aym diizeyin siirdiiriilmesi bir planlama ve rantabilite sonucudur.
Dolayisiyla seyahat acentalari hizmet verdigi kisi sayisini artirmak istiyorsa yeni varig
yerleri gelistirmeye oncelik vermelidirler. Talebi iyice zayiflamis olan yerlerin sunum
paketinden cikartilmasi gerekebilir. Ancak outgoing pazarinda uzun yillardir calisan
acentalarin sayis1 oldukca fazla oldugundan prestije 6nem verenler daha Onceki
destinasyonlarini ardisik olmasa bile birer an1 ya da klasikler bigimihde sunmaya
devam edebilirler.

Tur planlamasinda temel kisit program siiresinin belirlemesidir. Programi
belirleyici etkenlerden en Snemlisi konaklama olanaklaridir. Bir bolgede cok fazla
turistik cekim merkezi oldugu halde yeterince konaklama igletmesi yoksa o bolgeye tur
diizenlemek miimkiin olmayacaktir. Ya da konaklama olanaklari birbirinden ¢ok uzakta
iseler birinden digerine gidis siiresi ve yol iizerinde yapilacak ziyaretlerin toplam siiresi
bir tur programinin yapilabilirlik sansim belirleyecektir. Bir diger kritik konu ise
ulagimdir. Tur operasyonunda hangi ulagim araglari kompozisyonunun kulanilacagi
dogru tespit edilmelidir. Yine gidilecek yerde neler yenilebilece§inin bilinmesi,
ozellikle hijyen sorunlart bulunan bolgelere olan seyahatlerde bir gerekliliktir.
Katilimcilar, hareketten 6nce gidilecek yerde hoglandiklari yiyeceklerden hangilerinin
bulunabildigini bilmelidirler. Ayni zamanda ulusal ve bolgesel yemekler konusunda
bilgilendirilmelidirler. Cogu kisi aligverisi sever, hatta bazilart icin seyahat nedeni olur.

Katilimeilara gidilecek yerde neler alabilecekleri konusunda da 6n bilgi verilmelidir.
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Boylece tatil i¢in ayirdiklart paray: savurganlik yapmadan isabetli harcamalarina yardim
edilecektir. Ozetle; turun gerek gergeklesmesini, gerekse kalitesini etkileyecek olan tiim
Ogelerin hangilerinin ne dlciide ya da standartta tur kapsamina alinacaginin belirlenmesi
ile tur programi detayli bicimde ortaya ¢ikarilmig olacaktir. _

| Tur operasyonlarinin duyurulmasi icin basili reklam yéntemleﬁne agrlik vefildigi
belirlenmistir. Bu yontem araglarindan gazete ve dergi reklami ya da brosiir yapimini
daha etkili kilmak i¢in bir kag noktaya dikkat edilmelidir. Oncelikle, hakim bir slogan
ya da kapak olusturarak, okuyucuyu brosiiriin devamini okumaya itecek ilgi ve hevesin
yaratilmasy gerekir. Tiim kopya baglik veya kapagi desteklenmeli, giiclendirilmeli ve
zenginlestirilmelidir. Bagta yaratilan imaj giiclendirilerek acik, basit ve isabetli
olmalidir. Okuyucunun ilgisini ¢abuk kaybetmemelidir. Ciinkii her giin her yerde bir
reklam bombardimani sézkonusudur. Bir brosiir en iyi ve siirekli miigterinize bile
aciklama yapilmasini gerektiriyorsa o brogiirii iptal etmek en iyisi olacaktir. Brosiirde
okuyucuyu fazla diigiindiiriip yorabilecek aciklamalardan ve gereksiz ayrintilarin
verilmesinden kacimilmalidir.

Yabanci tur operatdrlerinin tabii olduklari teminat ve sigorta sistemleri
vazgecilmezdir. Tiirkiye’de de seyahat acentalarinin outgoing turlar i¢in benzer
sistemleri uygulamaya koymasi gereklidir. Tiirkiye’de heniiz tiim seyahat acentalarmin
uygulama zorunlulugu olmamasi nedeniyle ¢ok az sayida seyahat acentasi seyahat
sigortasi teminatlarini iiriinlerinin kapsaminda sunmaktadir. Ustelik bu hizmeti veren
acentalarin cogunlugu uygulamada bazi noktalarin yanlis oldugunu diisiinmektedir. Tur
diizenlenen her iilkede temsilci bir sigorta sirketi ile anlagilmasi, gerektiginde o
iilkedeki sigorta girketine hemen ulagilmasi ve rahatsizlikla ilgili tiim islemlerin bu
sirket tarafindan yapilmasi ayni zamanda bu sirketin Tiirkiye’de sorumlu oldugu
sigorta sirketine sigorta teminatlarinin sunulduguna iligkin harcama belgeleri ve bilgileri
vermesi gerektigi bir sistemin daha etkin ¢aligsacag: savunulmaktadir. Burada anlagsma
yapilan diger iilkelerdeki sigorta sirketlerine komisyon ya da prim olarak her iglem i¢in
10-20 $ gibi bir iicret uygulamasindan da kagmilmamalidir. Aksi taktirde tur rehberinin
bu iglemleri tek bagina yapmasi, yani grubu bir tarafa birakip rahatsizlanan kisiye
yardimc) olmasi, tedavi ettirmesi, ila¢ aldirmasi, yapilan harcamalarin karsiliginda
belge toplamasi, bu belgeleri Tiirkiye’deki sirkete iletmesi ve bu arada miigteride yeterli _

para olmayabilecegi, bu durumda da tur rehberinin ek bir biitceye gerek duyabilecegi
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s0z konusu olabilecektir. Rehberin biitiin bu ugraglarinm grubu ihmal etmesine neden
olabilecegi de bir diger 6nemli konudur. Tatil siirecinde turistlerin hastalanmalari az
rastlanan bir olay olmadig i¢in bu konuda yapilan ¢alismalar daha etkin olmalidir.

Seyahat acentalart acisindan, iyi ve diiriist hizmet sunmak hem miisterilere hem
de seyahat endiistrisine kars: paylagilan en 6nemli sorumluluktur. Cogu zaman seyahat
acentasi calisanlarindan hic bilmedikleri yerler hakkinda danigsmanlik yapmalari istenir.
Miisterilerin bu tatili belki de yillardir planliyor olmasini veya bir yil boyunca bir daha
boyle bir tatil yapamayacaklarmi diistinmemek biiyiik bir hata olur. Zaman ve paralarini
en iyi sekilde kullanmak iizere seyahat acentasina giivenecek miisterilere karst biiyiik
sorumlulukla yaklasilmalidir. Bu yiiklenimin iistesinden gelebilmek icin seyahat
acentalari sorunlar1 cézme ve elestirel diisiinme yetenegini gelistirmelidir. Bunun icin
ilk secenek profesyonel tur programlari kullanmaktir. Fonksiyonel bir programin
gelistiriimesi bu konudaki en 6nemli eksikligin giderilmesine, acenta calisanlari
arasinda koordinasyonun ve iletisimin saglanmasina, tur satiglarinin arttirilmasina
dolayisiyla, basarili olmaya yardim edecektir. Kurumsallagsmay1 saglayan, kisiye
baghligi en aza indiren, isboliimii ve gorev dagilimini sistematiklestiren dolayisiyla,
verimliligi saglayan tur programlari turlarin basarisinda 6nemli rol oynayacaktir.
Acentalarin yazilim ve donanim yapilarindaki yetersizlik, basarisizligin gizli bir
nedenidir. Bunu ortaya cikaran ve bu konuda calisiimas: gereken bir tur programi
oncelikle network yapisinda ve etkilesimli olmali, yani acentanin tiim birimleri, tiim
bilgileri verilen yetki dogrultusunda elde edebilmelidir. Bu bilgi ag1 yalnizca isletme
biinyesindeki birimler arasinda degil, yetki verilen satis noktalaria da ulagmali ve
boylece hem acenta ile subelerinin, hem de satic1 diger acentalarin performansini
Olcebilecektir.

Seyahat acentalari; giiniimiizde tatil yapmak isteyenlerin organize turlara
ragbetinin biiyiik ol¢iide iyi hizmet alma ve ekonomi yapma isteginden kaynaklandigmi
bilmektedir. Bu dogrultuda genel olarak iiretim (tur diizenleme) ile ilgili bazi konulara
dikkat etmelidirler. Bunlari soyle siralayabiliriz:

* Yeni bir tur organize edilirken, ulagim kolayligi, varig yerinin cazip olmasi,

fiyati ve anilarda kalacak olmasina
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Tekrar turlarinda esas olan ilkelerin; ayni kaliteyi tutturmak ve fiyati
koruyabilmek olduguna

Bagarmin ve bunun siirekliliginin piif noktasinin; devamli yenilenmek ve
seyahat tarihlerinde destinasyondaki tiim faaliyetlerden haberdar olunmasina
Basarisizligin temel nedeninin, aktualiteyi takip edememek ve beklentileri
kargilayamamak olduguna

Seyahat acentaciligin bir amaci da para kazanmak oldugu icin, en iyi servisin
en ucuza almabilmesi gerektigine dikkat edilmelidir ve

Bir destinasyonun ekonomik omriiniin ne kadar olacagini, bagka bir anlatimla;
tur yapilacak yerin tutundurulmasi, moda ve diigiis donemi icin dngoriilecek
zamann kag¢ y1l oldugunu dogru tahminlemek gerekir. Bu periyotta bir varis
yerinin diisiis doneminden once yeni varig yerinin moda dénemine girmesi

saglanmalidir. Bunun i¢in her tur piyasaya “zamaninda” sunulmalidir.

Genel olarak bir tur operasyonu yemek pigsirmeye benzer. Yemege katilan diisiik

kaliteli bir bilesen tiim yemegin lezzetini bozacaktir. Bu anlatim organize turlarin

kapsamindaki kalitesiz bir hizmetin tiim tatilin zevkini bozabilecegini ifade etmektedir.

Bu nedenle bir tura iligkin kalite garantisi sunulmasi ayni zamanda turun bireysel olarak

satin almmamayacak hizmetleri kapsamasi ve ekonomik fayda saglamasi gerektigi

gozardr edilmemelidir.

Seyahat acentalarinin diga yonelik turlarinin da bagarilr olmast icin bazi kosullarm

saglanmasi gereklidir. Tiirkiye’nin outgoing pazarina iligkin elde edilen bilgileri su

konulardaki diizenlemelerin ivedilikle yapilmasini isaret etmektedir;

Yeni bir tur yapilirken 6ncelikle Tiirk insaninin ne bekledigini ve nelerden
hoslanabilecegini bilerek hareket edilmelidir.

Tur tipi cesitlemesinde yonelim irdelenmelidir. Diga yonelik turlarda kapali
gruplarin yogunlugu kismen bu konuda bilingli ve orgiitlii hareket edildiginin
isaretidir. Bu bilgi dogrultusunda farkli amaclarda kapali gruplar
olusturulabilecegi ve ozellikle meslegin gelistirilmesi; bu konuda yeni
yontemlerin 6grenilmesi, alan calismasi yapilmasi, diger iitkelerin bu
konudaki gelismelerinin goriilmesi, caligmalarin yapildi81 yer ve kampiislerin
incelenmesi amacli olup, ilave giinlii tur tipinin hazilanmasi onerilmektedir.

Mesleki bilgi yiikleme ve aym zamanda e§lenme, dinlenme, yeni yerler gdrme
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amach tur tipi icin tiim akademisyenler ve iiniversite son sinif égrenciléri en
biiyiik potansiyel miigteri kitlesi olabilir.

Ekonomik turlar Tiirkiye’de heniiz gelisme seyrindedir. Fakat bu turlarin
sadece Avrupa iilkelerine yapilmasi bir handikaptlr. Giiniimiiz kosullarinda
ucuz yurt dig1 turlarina talep yogundur. Tiirk halki kabugundan ¢ikma,
yabanci yeni yerler gorme ve insanlarini, kiiltiirlerini tanima isteginde olup,
bunlar ekonomik davranarak gerceklestirmeye ¢alisiyor. Bu istek yeni yeni
alevlenmis, yakinda daha da genisleyecektir. Bu nedenle Batt ve Orta Avrupa
iilkeleri yamsira diger kita iilkelerine de ekonomik turlar diizenlemek ikinci bir
adim olmalidir. Bundan sonraki adim da artik; daha kaliteli hizmetle cok cazip
nitelikte hangi iilkelere gitmeliyim diigiincesi hakim olacagindan bu yonde tur
diizenlemeye agirlik verilmelidir.

Ekonomik turlarin yayginlagtiriimasi, bununla birlikte seyahat acentalarmm da
karlik saglamasi icin tur operatorliigii sisteminin Tiirkiye’de uygulanmasi
gereklidir. Biiyiik seyahat acentalari birleserek Amerika ve Avrupa iilkelerinde
faaliyette bulunan tur operatorleri gibi caligmalidirlar. Biiyiik kapasitede
koltuk ve yatak stoklayan tur operatorieri bunlart seyahat acentalar! vasitasi ile
eritmeli bylece en iyi servisi en ucuza elde edebilmelidir. Bu ekonomik fayda
direkt Tiirk turistine yansiyacak ve katilim yogunlagacaktir.

Sube acentalarin kurulus yerleri incelendiginde genel olarak turistik beldelerde
toplanmis olduklari goriiliyor. Oysa bolgesel baza agirlik verilmesi
gereklidir. Tiirkiye turizminin bilylik 6lcilide incoming’ten pay aldig1 ve bu
nedenle gelen turistlerin kargtlama, transfer vb. hizmetlerinin yiiriitiilmesi
amaciyla subelerin turistik merkezlerde yogunlastigi bir gercektir. Outgoing
yapan acentalarin subelerinin ise birkag biiyiik ilde bulundugu belirlenmistir.
Her ne kadar teknolojik olanaklarin biitiin iilkede yayginlastigint ve her
il/ilceden acenta merkezine ulasmanin ve bilgi almanin zor olmadig diisiiniilse
de; sube acentalarin bolgesel baz dikkate alinarak sayilarmin arttirilmasi
kuskusuz daha dogru olacaktir. Sube acentalarinin genel amaci da hem iilke
icine hem de iilke digina yonelik hareketlere hizmet sunmak olmalidir.

Diga yonelik turlarin pazarlama ve satisinda birka¢c onemli nokta dikkat
cekmektedir. Tiirkiye’den yurt disina ¢ikiglarin bayram, yilbagi ve yaz tatili

donemlerinde yogunlastigi goriilmiistiir. Tiirk vatandasi icin seyahat
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olanaginin en uygun oldugu bu 6zel tatil donemlerinde karar verme siirecinin
daha uzun olmasi saglanmalidir. Gazete ilani vererek kitlesel duyurumun
saglanmasi ¢ogunlukla tercih edilen yontemdir. Brostir basimt cogu acentanin
en Onemli tanitim yontemi olsa da, brosiirlerin kitlesel duyuruma yonelik
dagitiminin yapilmadigi belirlenmistir. Bunun yerine gazete ilanina
bagvurulmaktadir. Bu ilanlar ise genellikle seyahat tarihinden ii¢c ya da dort
hafta once yayinlanmaktadir. Yurt disina ¢ikmak icin gerekli vizenin acenta
tarafindan alinabilmesi icin, hareketten en gec iki hafta once karar verilmis
olmasi ve belgelerin acentaya teslim edilmesi zorunludur. Bu da seyahat
edecegi yerin seciminde ve seyahat karar1 almada en fazla iki hafta siirenin
oldugunu gdstermektedir. Oysa bu siire minimum 8-10 haftaya cikarilirsa
turiste dogru karar verme ve plan yaprha olanag: tanimnacaktir. Boylece
rezervasyon tarihleri ve secenekli aktiviteler konusunda olast en biiyiik
esneklik sunulacaktir.

Son yillarda, bilingli bir outgoing miisteri porfyii olusmaya bagladi. Artik yurt
digi turlarina katilan turistler; depozito ve iptaller konusunda belirlenen politikalari, tur
paket fiyatina dahil olan ve olmayan hizmetleri, gidecegi yerin ayirici ozellikleri (iklimi,
mutfagi, banka calisma saatleri, doviz biirolari, kredi karti kullanimi, voltaj, yerel
saati, para birimi ve degerleri, lisani, aligverig olanak ve secenekleri gibi), pasaport ve
vize islemleri hakkinda bilgilenmeye calisiyorlar. Havayolu tercihlerini yaparken tarifeli
ve charter uguslarin 6zelliklerinin 6grenilmis oldugu goriiliiyor. Charter ugusunun ne
oldugunu ve ne olmadigini bilmeyen tur katilimecilarinin bu konuda haksiz isteklerle
sorunlar ¢ikarttigt daha az rastlanan bir durum olmaktadir.

Bu yonde goriilen gelisme seyahat acentalarinin outgoing calismalarinda
tiiketicilerle ilgili karsilagtiklari sorunlart minumum diizeye getirecektir. Disa yonelik
tur operasyonlar1 hizla biiyiimektedir ve cogu seyahat acentasi gelirlerinin biiyiik bir
kismini olusturan asil igleri konumundadir. Bu organizasyonlar pek ¢ok detayi
kapsamakta ve bu nedenle cesitli yetenekleri gerektirmektedir. Seyahat acentalari
ozellikle yonetim ve satis yetenegi ile karmasik bir operasyonun agama agsama tim
detaylarini izleme yetene8ine sahip olmalidir. Bunun icin seyahat acentalarmin
outgoing piyasasina sunaca@l yeni tiriinleri sunmadan &nce ¢ok iyi tanimasi gereklidir.
Bu piyasada ve detaylardaki degismelerin dogru tahmininin ise ancak destinasyon

yonetimi ile yapilabilecegini gozardi etmemelidirler.
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! TURKIYE SEYAHAT ACENTALAR! BIRLIGI

Gazeteciler Sites], Haberler Sokak No:15
80300 tsentece - ISTANBLUL
Tel ; (0-212) 2751361 - 2751362
2751397 -2750658/¢8
Fax: (0-212) 2750066 Telex: 27823 tsab ir.

ASSOCIATION OF TURKISH|TRAVEL AGENCIES
B |

‘ Sube : Genel Merkez

; istanbul, 24 Eyliil 1996

)

"‘}:’J

i Sayin Uyemiz,

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'niin Tiirkiye'de seyahat acentacihigy
sektériintin yapisal incﬁelemesine aymi zamanda A-AG grubu seyahat acentalarmm
yurt disina diizenledikleri turlarm operasyonel ve karlidik dlctitlerinin belirlenmesine
yonelik arastirma ¢alismasina baslanmustir.

f
Arastirmamn veri toplama aract olarak hazirlanan ekteki "Soru Formunu" Turizm
. . . N - . - - 3 - . . "
Otelcilik egitimi alan dgrencilerimiz ve Ogretim gorevlilerimize 151k tutmasi aCISlnd{ln
gelen kisiye yanitlamazi ve yardimlarinzi rica eder, ishirliginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,

TURKIYE SEYAHAT ACENTALARI BIRLIGI
: (TURSAB) g

- gD

7/

Siiha / ;
ik

/

wSES, N ([[ESA)
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SORU FORMU

LKISIM

Acentamzin isletme Kimligine ve Personeline Yonelik Sorular

l. Acentanin Ad:t ve Grubu L e
Adresi L e
Telefonu e
Faks/Teleks e
Goriigiilen kigi e
Kurulug yili PP

Sube sayisi e

2. Acentamiz bir grubun veya holdingin icinde midir?
( ) Hayir
() Evet ise merkez kurulusun adi ve adresi: .....ccocoocvveveieciierieiannnes
3. Faaliyet alanlarimzin yoZunluk bakimindan ilk besini belirtir misiniz.
(1-2-3-4-5 bigiminde isaretleyiniz.)
( ) Ticketing
( ) Incoming
{ ) Outgoing
( ) Ingoing
( ) Renting
() Kongre turizmi
( ) Miinferit turizmi
<, Calisan saymniz
Siirekli P kisi
Gegici D e kisi (ortalama ......... ay)
Toplam D e Kisi
3. Siirekli ve/veya gegici caliganlarin iginde yabanci uyruklu personeliniz var midir? Varsa

sayisini belirtir misiniz?

( ) Evet ..., Kisi

ONEMLI NOT: Form elinize gectikten sonra en ge¢ 10 giin icinde agagidaki adrese
gondermenizi rica ederiz.

ADRES: Ogr. Gor. Sabah KOZAK Anadolu Universitesi Eitim ve Uygulama
Merkezi 81800 Sile/ISTANBUL

Tel: 0216 711 46 76-4 hat Fax: 0216 7114680
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Calisanlarimizin igyerindeki gorev birimlerine gore dagilimini belirtiniz. (Iki ayrt bliimde

gorevli bir kisiyi bir kez yazimiz.)

( ) Yonetim bolimii L s kisi
( ) Muhasebe ve mali igler boltimii D e kisi
() Satinalma boliimii D kisi
() Personel boliimii R Kisi
( ) Pazarlama ve satis boliimii T e kisi
( ) Turlar boliimii T e Kisi
() Diger hizmetler ........ccoocorvirrrvieernnnn. D eerereea————— kisi (belirtiniz)

Cahisanlarin acentanizda ortalama ¢alisma siirelerine gore dagilimi nedir?
()Y 12wyl o, kisi

( )23yl kisi

( )34yl kisi

() 4+ e kisi

(Calisanlarimzin is deneyimi nedir?

() Ik kez acentanuzda ige baslayanlar D e kisi

() Baska bir acentadan acentaniza gelen T e kisi

( ) Bagka bir isten acentaniza gelen D e Kisi

Calisanlarinizin yas durumunu belirtir misiniz?

() 1825 D e kisi

( )26-40 D e kisi

( )41+ TN kisi

Calisanlarinizt 6grenim durumuna gére ayrigtiriniz.

( ) [Ik6grenim (ilk ve ortaokul) D e kisi
() Ortabgrenim (lise ve meslekokullar)) : ......eennnen. kisi
() Yiiksekogrenim (liniversite ve listl) : .....oceeeeennnnn. kisi

Turizm 68renimi gérmiis ya da gérmekte olan galisanlarinizin sayisini belirtiniz.

C ) o, Kisi



I1. KISIM

Acentamzin Yurtdisina Diizenledigi Tur Tiplerine Yonelik Sorular

Tur tipleri dort grupta ele alinmustir.

I.KAPALI GRUP (Kendileri biraraya gelerek, belli bir giizergahta tur talepleri eden miinferit
gruplar)

2.INCENTIVE GRUP (Hizmeti¢i egitim, personel oryantasyonu veya motivasyonu vb.
amaglarla organize edilen bayi/sirket toplant: gruplari)

3.KONGRE GRUBU  (Seminer, sempozyum vb. uluslararast organizasyonlara katithm amach
tur gruplar)

-+ PERAKENDE GRUP (Gazete ilanlar1 ve tur kataloglarr araciligi ile duyurulan programlanmig
tur gruplari)

Bu kritere dayanarak asagidaki sorulari cevaplamanizi rica ederiz.

12, 1996 yilinda yurt digina asagidaki turlardan hangilerini gerceklestirdiniz?

((*) biciminde igaretleyiniz.)

Kapali grup ()
Incentive grup ()
Kongre grubu ()
Perakende grup ()

13. Yurt digina diizenlediginiz toplam tur organizasyonlarinizin tiplerine gére 1996 vilindaki

gerceklegme oranini belirtiniz. (% olarak)

Kapalr grup (o e )
Incentive grup (P eeeeernnn. )
Kongre grubu /. )

Perakende grup (% eeoveeaannnn. )
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III. KISIM

Acentamzin Yurtdigina Diizenledigi Turlara ve Katilimellara

Yonelik Sorular

Tur programlarinizin tasarimini yaparken asagidaki ¢aligmalarin yapilis siralamasini

belirtiniz. (/-2-3-4-5-6 biciminde numaralaywniz.)

Siralama
Is Planjamasi ()
Varis yeri aragtirma ve gelistirme ()
Turizm igletmeleri ile goriisme ()
Tur programi planlama ()
Tur fiyatlama ()
Turu pazarlama ()

Hazirladi@iniz ig planlarinda oncelikle hangi sonuglarin alinmasina 6nem veriyorsunuz.

(1-2-3-4 biciminde numaralaymz.)

Siralama
Rakiplerinizin hangi bolgelerde basarili oldugu ()
Hangi piyasalarda yogunlagmaniz gerektigi ()
Simdi sundugunuz turlartn en basartlarinin tespiti ()
Gelecek birkag yilda hangi varig noktalarintn gelistirilmesi ()

Bir yere pazarlanabilir bir tur diizenlenip diizenlenmeyecegini nasil belirliyorsunuz.

(Oncelik sirasina gore 1-2-3-4-5-6-7-8-9 biciminde numaralayinz.)

Siralama
Bu varig yerine yonelik talep olacaginin tahmin edilmesi ()
Varis yerinin fiyat diizeyi ()
Varig yerinin turizm iiriinlerinin kalitesi ()
Varig yerinin tanitim cabalar: )
Varis yerinin arz: ve rekabet derecesi ( “)‘-\
Vartg yerinin seyahat maliyeti ve uzakligi () )
Varig yerinin turiste yonelik ekonomik diizenlemeleri ()
Varig yerinin turistik cekicilii ()

Diger e, ( ) belirtiniz.
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19.
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Tur organizasyonlar: ile ilgili olarak turizm isletmeleri ile gériigmelerinizde asagidaki

konulara verdiginiz 6nem sirasin belirtiniz. (/-2-3-4-5-6 biciminde numaralaviuz.)

Siralama
Miimkiin olan en yiiksek kalite ()
Miimkiin olan en diisiik fiyat | ()
Cok miktarda hizmet ()
Grup biiyiikliigiine orantili indirim ()
Odeme kolayliklari ()
DIZer i ( ) belirtiniz.

Turizm igletmelerinin acentamzla goriismelerde asagidaki konulara verdigi Snem sirasini

belirtiniz. (/-2-3-4-5 biciminde numaralayimz.)

Siralama
Ozellikle yo3un donemde yiiksek fiyat ()
Biiyiik gruplarin getirilmesi S
Aninda édeme yapilmasi ()
Isletmenin otel, restoran, alis-veris magazalari gibi
diger kaynaklarindan yararlani masi ()
DiBer i ( ) belirtiniz.

Tur organizasyonlarina katilimin saglanmasi icin kullandiginiz yontemleri etkileme

derecesine gore siralayiniz. (/-2-3-4-5-6 biciminde numaralayuuz.)

Tanitim Yontemi Siralama
TV-radyo ()
Gazete-dergi ()
Tur brosiirleri ()
Duyuru, gosteri, fuar vb. ()

Acentaniza gelerek ()

DiZer .oevieeiiiiiieiieeeeieeein, ( ) (belirtiniz)
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1996 yilinda diizenlediginiz turlarin sayisini ve turlara katilmasini beklediginiz maksimum

kisi sayis1 (yiikleme kapasitesi) ile katilan kisi sayisini (yiiklenen) aylara gére belirtiniz.

Avlar ORGANIZE TUR

Tur Sayisi Katilimci Sayisi

Yiik kapasite Yiiklenen
Ocak vt e i,
Subat e,
Mart s s
Nisan il e i
Mayis il e
Haziran =~ ... s e
Temmuz 0 s
AZUSIOS iiiiiiiiiiis e e
Eylil i s e
Ekim i i e
Kasim L s
Arallk s s
Toplam  ih i i,
Gercekiesmeyen turlariniz var midir, varsa nedenlerini ¢ogunluk bakimindan siralayiniz.
(1-2-3-4 bigiminde numaralayinz.)
( ) Hayir

() Evel o, turumuz gergeklesmedi.
Siralama
Yeterli katilimer sayisina ulagilamadi ()
Ortak isletmelerle anlagmazlik ¢ikty ()
Tur maliytei beklenenden yiiksek oldu ()
Diger oo, ( ) (belirtiniz.)
Tur organizasyonlariniza katilim amaglarini cokluk derecesine gore stralaymiz. (/-2-3-4-5-

6-7-8 biciminde numaralayinz.)

Katilim Amaci Siralama
Is )
Saglik ()
Spor ()
Din ()
Eglenme-dinlenme )
Kiiltiir-sanat ()
Yeni yerler gorme ()

Diger .o ( ) (belirtiniz.)
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Tur organizasyonlarinizin fiyatina dahil edilen hizmetleri belirtiniz.

((*) biciminde isaretleyiniz.)

Hizmet Tiirii Siralama

Ulasim . ()
Konaklama () .

Yemek | ()

Transfer ()

Rehberlik ()

Sigorta ()

DiZer .ovvevrriiiiiiieiiiie e () (belirtiniz.)

Tur organizasyonlariniz igerisinde sundugunuz seyahat sigortasi teminatlarmiz belirtiniz.

((*) biciminde isaretleyiniz.)

Teminat Siralama

Oliim ()

Stirekli sakatlik | )

Tedavi masraflar ()

Ani rahatsizhik ()

Bagaj ()

Diger .ot ( ) (belirtiniz.)
Yapmiyoruz ()

Tur organizasyonlarinizda tercih ettiginiz konaklama igletmesi tiirlerini coguniuk derecesine

gore siralaymiz. (71-2-3-4-5 bigiminde numaralayiniz.)

Konaklama Isletmesi Siralama

Tek yildizh otel ()

Tki yildizh otel )

Ug yildizh otel ()

Dort yildizlt otel ()

Bes yildizh otel ()

Motel ()

Tatil koyl ()

Diger .oovoviirieii e, ( ) belirtiniz.

Tur organizasyonlarinizda kullandiginiz ulagim araglarim ¢cogunluk bakimindan siralayimz.

(1-2-3-4 bigciminde numaralayz.)

Ulagim Araci Siralama
Ucak ()
Otobiis )
Tren ()

Gemi ()
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27.

29.

30.

31.

Tur organizasyonlarinda sundugunuz pansiyon durumlarini tercih ¢oklugu bakitmindan

stralayimz. (/-2-3 bigiminde numaralayunz.)

Pansiyon Siralama

(BB) ()

(HB) - )

(FB) ()

Tur organizasyonlarinizin 6deme yontemini belirtiniz. ((*) bigiminde isaretleyiniz.)
Odeme Yontemi Siralama

Tamam! pesin ()

On 6demeli pesin ()

Vadeli (TL) )

Vadeli (Doviz) @)

Tur organizasyonlariniza katilimcilarin yag ortalamasini cogunluk bakimindan siralaymiz.

(1-2-3 biciminde numaralayiz.)

Yag Grubu

10-25 ()
25-45 ()
45+ )

Katilimcilarin cinsiyetini ¢ogunluk bakimindan siralayimiz. (/-2 biciminde

numaralayinz.)

Cinsiyet Basit
Kiz ()
Erkek ()

Katilimctarin meslek grubunu ¢ogunluk bakimindan siralaymiz. (/-2-3-4-5-6-7 biciminde

numaralayiniz.)

Meslek Basit

Kamu iggdreni ()

Ozel igletme iggoreni ()

Ustdiizey yonetici ()

Isveren ()

Isyerin sahibi ()

Ogrenci ()

DiZer wveiiiiiiii i ( ) (belirtiniz.)

Katilimcilarin aile durumunu katilim c¢oZunlugu bakimindan siralayimiz. (/-2-3-4
bigiminde numaralayuz.)

Aile Durumu

Bekar ()
Evli-cocuksuz ()
Evli-cocuklu ()

Genig aile ()
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34
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Kattltmeilarin bélgelere gore dagilimini siralayimiz, (1-2-3-4-5-6-7 biciminde
numaralayiniz.)

Bolgeler

Karadeniz ()

Marmara ()

Ege | O)

Akdeniz ()

I¢ Anadolu ()

Dogu Anadolu ()

Giineydogu Anadolu ()

Tur organizasyonlarinizin programlama, sattg ve gerceklestirme asamalarinda karsilagtigimiz

sorunlar1 belirtir misiniz?

Calismaya katkilarimzdan dolay1 tesekktir ederim.

Posta adresi: Ogr.Grv. Sabah Kozak Anadolu Universitesi Egitim ve Uygulama Merkezi Plaj

Tel

Yolu No: 19 81800 Sile/ISTANBUL
:0216 711 46 76 (4 HAT) FAKS: 0216 711 46 80
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EK-2
Ankete Katilan Seyahat Acentalarmin Listesi

AVRUPA VE BOGAZICI (MERKEZ) BYK ASYA BYK

KORUR TURIZM AY’DAN TURIZM
VARAN TOURS SEYAHAT LTD.STIL AVALANCHE TURIZM
ASTRO TURIZM VE SEYAHAT A.S. SETUR SEYAHAT ACENTASI
ASYA TUR AS. DARNI TRAVEL
DIDIM TURIZM AGAHAN TURIZM
INTRA ISTANBUL SEYAHAT LTD.STI. CONTINENTAL TURIZM
MANDALIN TURIZM END.IST.A.S. ETS-ERSOY TURIZM
KOALA TURIZM

KONTUAR TURIZM

ARAR TUR

VIKING TURIZM

CLUP JOLLY TOUR

TURA TURIZM

EVE TURIZM SEYAHAT FUARCILIK TiC.A.S.

RENK TURIZM

TEN TOUR TURIZM

VIP TURIZM

HUR-TUR, HURRIYET TURIZM

MILTUR

DURU TURIZM

LATIN TURIZM

JOKEY TUR

BIEN TOURS
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