TURSAB ENFORMASYON MEMURLUGU CALISMA KiTABI
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Bu Uniteyi tamamladiktan sonra;

Turizm ve endistriyel turizm kavramlarini agiklayabilecek,
Hizmet enduistrilerinde turizmin yerini anlatabilecek,

Turistik Grinin 6zelliklerini siralayabilecek,

Endustriyel turizmin Grind olan ‘paket turu’ tanimlayabilecek
bilgi ve becerilerine sahip olabileceksiniz.
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[ EndustriyellTurizm o[ PaketTur
o[ HizmetlEndustrileri




GIRIS
Turizm diger endistrilerden farkli olarak bir nihai Grtine dayali gelismemis, bu 6zelligini
sonradan kazanmistir. Gunumuize kadar gelen sektor-endistri celiskileri ya da adlandir-
malari da turizmin sonradan endustrilesmesiyle ilgilidir. Turizm faaliyetlerini tlketici-
lerin kendilerinin planladigi ve satin almalarini kendilerinin gerceklestirdigi “bireysel
turizm” endustriyel olmayan turizmin belirleyicisidir. Tatil ya da seyahatleri tiketiciler
adina seyahat isletmelerinin organize edip buttnsel (birlesik) bir Griin halinde sunduklari
“Kitle turizmi” kavrami ise endUstriyel turizmin belirleyicisidir.

Turizm faaliyetlerinin baslangici her ne kadar ortagag donemlerine kadar dayandirilsa
da esasen ikinci Diinya Savasi dncesinde a§irlikli olarak bireysel turizm yapisi hakimdir.
Daha da 6tesinde, en 6nemli paket tur bilesenleri olan “yatak” (konaklama) ile “koltuk”
(ulagim), paket turdan dnce de varolan ve turizm amagli bagimsiz olarak tiiketilen Griin-
lerdir. Ancak endustrilerin vazgecilmez dagitim kanali elemanlari olan toptancilar ve pe-
rakendeciler olmadan s6zU edilen bilesenleri bir araya getirmek, piyasaya “toptan” sun-
mak ve perakende olarak tlketicilere arzetmek mumkun degildir. Dolayisiyla turizm, tur
operatdrleri ve seyahat acentalariyla ve bu isletmelerin Kitlesel turizmi organize edip paket
turlari satmalariyla endistri olmustur. Diger tara an, endistriyel olan ve olmayan turizm
yapilari Sekil 1.1'de gosterilmistir.
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Turizmin Yapisi
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Modern anlamda turizm olayi ilk kez aAntik Yunanistanda belirgin bir sekilde gorilmeye
baglanmuistir. M.0.700 yillarinda olimpiyat oyunlarinin baslamasiyla spor karsilasmala-
rina aktif olarak katilmak veya izlemek amaciyla bugtin de gorilen spor turizmi olayi
gerceklesmistir (M.O. 480-421). Boylece ilk kez Antik Yunanistanda modern anlamda bir
turizm olayi belirgin bir bicimde ortaya ¢ikmistir. Romada ise zenginler, asiller ve yonetici
sinif Yunanistana, Misira ve Anadolu’ya seyahat etmislerdir. Seyahat davranislari incele-
nen Romalilarin “zevk i¢in seyahat eden ilk turistler” olduklari kanisi yaygindir. Roma-
lilarin suya ve banyolara duskinlukleri, ilgili ddnemde termal turizminin gelismesine de
katki saglamistir (Tetik, 2006: 4).

Onbirinci ve onaltinci yizyillar arasinda gerceklestirilen Hach Seferleri blyuk kitlesel
hareketler agisindan genis organizasyonlu yolculuklarin ilk érnegini olusturmuslardir. Bu
seferler, Avrupalilari 6n Asya Ulkelerinin esrarli ve egzotik atmosferiyle karsi karsiya getir-
mis, islam medeniyetini yakindan tanima firsati vermistir. 16. yiizyilda ingiliz seyahatleri
onemli bir gelisme gdstermistir. ingiltereden Avrupa kitasina yapilan seyahatler, “Grand
Tour” yani Buyuk Tur'u baslatmistir. Bu tur, soylu ve zengin aristokratlarin egitimleri igin
Avrupa kitasinin 6nemli sehirlerine yaptiklari, Gg yil stiren bir gezidir. 17. ylizyilda Fransiz
ve ingiliz kokenli elgi, seyyah ve yazarlarin hatiralari, turizmle ilgili literatiriin temelini
olusturmustur (Tetik, 2006: 4).

Ondokuzuncu yiizyilda turistik amagli organize turlar, 6nce ingilterede ortaya gik-
mis daha sonra Bati Avrupada endistri devrimiyle birlikte onsekizinci ylzyilin ikinci
yarisinda gergeklestirilmistir. Boylece turizm hareketlerinde de degisiklikler yasanmustir.

omas Cook'un belli bir grubu, konaklama ve tasima hizmetlerini de sunarak, gezdir-
mesi buginku anlamda organize turlarin baslangici olarak kabul edilmektedir. Duzenli
olarak tur diizenleyen ilk seyahat acentasi  omas Cook'tur (Hacioglu, 2000: 3).  omas
Cook'un buharli trenle Leicesterdan Loughborough'a diizenledigi ilk organize tur tarihsel
slirecte turizm agisindan énemli bir gelisme olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Diinyadaki degisim yirminci yiizyilda -6zellikle ikinci Diinya Savasrndan sonra- her
zamankinden hizli olmustur. 1940’lardan beri yasanan degisim yirmibirinci yuzyila giril-
diginde hizini artirarak devam etmektedir. Diger butun etkenlerden farkli olarak giinluk
yasami bu denli hizli degistiren kuvvet, teknolojidir (Angelo ve Vladimir, 1994). Teknolo-
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jik gelisme diinyanin biytk bir b8luminu etkileyerek dnce tarimsal toplumdan endistri
toplumuna, yirminci yizyilin ikinci yarisindan sonra da bilgi toplumuna gegisi hizlandir-
mistir. Teknoloji insanlara daha hizli ve ucuz seyahat olanaklari, daha islevsel esyalar ve
aninda iletisim saglamistir.

Teknoloji ile birlikte turizmde de yeni gelismeler yasanmistir. 1950°li yillara rastlayan ilk
charter seferleri ile ‘paket tur’ kavrami ortaya ¢ikmis ve daha organize héle gelmistir. Yine
bu asamada hava yolu, konaklama, tur operatdri ve acenta gibi turizmle ilgili isletmeler ara-
sindaki iletisim hizlanmis ve seyahat etmek eskiye oranla daha kolaylasmis ve ucuzlamistir.

1980’li yillara kadar devam eden bu siire¢ iginde, turizm ¢ok Grinli bir endstri yerine
birbirine bagiml ve ayrilmaz parcalardan olusan bir bittin olarak yapilanmistir. Ulasim
ve tarim gibi daha homojen endistrilere gore turizm daha heterojen ve farkli is alanlarina
yayilmis bir 6zellik gostermektedir. Ancak 6zellikle 1980’lerden itibaren kurumsallasan ve
bitunlesen turizm isletmeleri sayesinde turizm Urunleri halka kolaylikla ulastirilabilmis-
tir. Farkli iskollarindan olusmasi ve turizmin tanimlamasinin net yapilamayisi nedeniyle
turizm kuruluglari ve birlikleri tarafindan, turizm diinyanin en biyik endustrilerinden
biri olarak varsayilmaktadir. Ornegin, Birlesmis Milletlere bagh WTQ'ya (World Tou-
rism Organization-Diinya Turizm Orgiitii) gore turizm diinyanin en biyiik endiistrisi-
dir (Lundberg vd., 1995). Yine Briksel merkezli WTTC'nin (World Travel and Tourism
Council-Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi) turizm ile ilgili buttin sektorleri ve blyuk
uluslararasi kuruluslari kapsayan arastirmasina gore, 2015 yilinda seyahat ve turizm har-
camalari yaklasik 7.6 trilyon dolar dizeyinde olup bu da diinya ekonomisinin yaklasik
%10'u anlamina gelmektedir. WTTC'ye gore turizm; tim diinyada otomotiv, finans ve
saglik hizmetleri gibi cok 6dnemli endustrilerden daha hizli gelismektedir. Ayni arastirma
duinya genelinde 277 milyon kisinin turizm endustrisinde ¢alistigini bildirmektedir. Yine
WTTC'ye gore 1950’'lerde 25 milyon Kisi, 1993de 500 milyon Kisi olan uluslararasi turist
sayisl, 2015'te 1 milyar 140 milyon kisiye ulasmistir. Giniimiizde giderek daha fazla sayida
Ulkede, daha fazla insan turizm olayina katiimaktadir.

Dunya nufusu 7,3 milyari asmistir (Birlesmis Milletler, 2015) ve nifus artisi oransal
olarak azalsa da artmaktadir. Nifus artis hizinin azalmasi ile birlikte yash insan sayisi da
artmaktadir. Bu durum, artan refah diizeyi ile birlikte daha fazla seyahat eden insan anla-
mina gelmektedir (Angelo ve Vladimir, 1994).

Uluslararasi alanda dikkat cekici bir diger gelisme de son yillarda gérulen politik de-
gisimlerdir. Sovyetler Birligi'nin dagiimasi ile SSCB'ye bagh tlkelerin pek ¢ogu pazar eko-
nomisine ge¢mislerdir. Balkanlardaki sinirlar degismis ve yeni lkeler olusmustur. 1990
yilinda Dogu ve Bati Almanyanin birlesmesi sonucunda bu tlkeden yurt disina seyahatler
artmistir. Almanya, Avrupada sirekli en fazla turist génderen tlke konumundadir.

Turizm endustrisindeki gelismeleri etkileyen diger bir etken ekonomik dengelerdir. Din-
yanin tek stper gicl olan ABD, Avrupa Birligi'nin, Cin'in ve Japonyanin rekabeti ile karsi
karstyadir. ABde ise tek tlke olma yolunda énemli adimlar atiimis; Gye Glke vatandaglari l-
keler arasi yolculuklari adeta sehirler arasi yolculuga dontstirmaslerdir. Para birimi ile ilgili
konularda ise 6nce AB Uyesi Ulkeler arasinda kur politikalari diizenlenmis daha sonra da tek
Ulke hedefinin temel konularindan biri olan avro (Avrupa Ortak Para Birimi) suireci baglatil-
mistir. Sonug olarak, bu uygulamalarla daha ¢ok sayida Avrupali seyahat etmeye baslamistir.

Tablo 1.1de turizm enddistrisi acisindan tarihsel stirecte yasanan gelismeler aktarilmustir.

WWW2.unwto.org

Tarihsel siirecte turizm hareketlerine bakildiginda insanlar hangi amacla seyahat et-
mislerdir. Tartisiniz.
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Tablo 1.1
Turizm Enddistrisinin
Gelisim Asamalari

Kaynak: Cook vd. 2010:

9 'dan uyarlanmustir.
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mesi

IlIDunyalSavas’'ninlardindan’ortaya’¢ikanlekonomikrahatlama’
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lamasiivelABlUyesilUlkelerlarasindalserbestdolasima’izinlveril-
mesi

Turizm, endustri olarak adlandiriimakla birlikte, bazi dzellikleri itibariyla diger sanayi
dallarindan ayrilmaktadir. Bunlardan en 6nemli ikisi, hedef pazar ve tiketici davranislari-
dir (Seaton ve Bennett, 1996). Turizm endustrisi diinyadaki en gelismis endistrilerden bir
tanesidir (Kra chick vd., 2014). Bircok gelismis sanayi Ulkesinde hizmetler sektdrinin
diger sektorlerin toplamindan fazla oldugu ve bir Glkede hizmetler sektériniin agirhigi-
nin gelismislik dl¢ltd oldugu dusunuldiginde, bu alanin Glkeler igin ifade ettigi anlam
daha acik bir sekilde anlasilabilir (i¢dz, 1998: 20). Turizm endustrisi hizmet endiistrileri
arasinda yer almaktadir, dinamik bir yapiya sahiptir ve farkli enddstrilerle yogun iliski
icerisindedir (Yilmaz Akin, 2012: 3).
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Turizmin ¢ok alanli ve ¢ok uluslu bir endistri halini alma stirecinde turizm ana bashg
altinda sini andirilabilecek temel is kollari sunlardir:

[ konaklamalsektord,

] havayollari,

] feribotivelkruvaziyerisirketleri,

] yeme-igmelisletmeleri,

] seyahatlacentalariivelturloperatorleri,

] turistiklesyalsaticilariive

] arabalkiralamalsirketleri.

Turizm agisindan yukarida belirtilen is kollarinin her birinin ortak belirleyicisi, hiz-
metin verildigi yerin hizmeti alan kisinin yasadigi ve calistigi yerden uzak olmasidir (Sea-
ton ve Bennett, 1996). Bu ortak belirleyici pek cok kisi tarafindan kabul edilse de gercekte
oteller, ulasim isletmeleri, lokantalar ve turizmle ilgili diger kuruluslarin hizmetleri, bu-
lunduklari bolge insanlari tarafindan da kullaniimaktadir. Sekil 1.2de turizm endustrisi-
nin cevresiyle birlikte yapisi gésterilmistir.

-~

Tiiketici
Davranislari

Diger
Isletmeler

Organizasyon Planlama

Destinasyon

Kamu Kurumlari

Tur Operatorleri

Seyahat Acentalar

Turizm

Konaklama
Endustrisi

Yan Hizmetler

Turistik
Cekicilikler

Belirleyici Temel Faktér Diizenleyen

Bos Zaman

N

Turizm Endustrisi

Kaynak: Page, 2003:
23'den uyarlanmistir.

Turizmle ilgili kuruluslar ve birlikler, diger bazi endustriyel Griin dallarini kendi tu-
rizm tanimlarina kismen de olsa katmiglardir. Urtinleri hava tasimacilijinda, kara tasima-
cthginda ve gezi amagli seyahatlerde kullanilan petrol endistrisi bu duruma bir 6rnek ola-
rak verilebilir. 1920’li ve 1930’lu yillarda Shell ve Esso gibi petrol isletmeleri ile Goodyear
ve Dunlop gibi lastik firmalari, gezi rehberlerini ve haritalarini promosyon olarak sunup
insanlari uzun seyahatlere ¢cikmaya ézendirmislerdir.

Turizmin endUstri olarak degerlendirilmesinde sorun yaratan iki 6nemli etken vardir.
Bunlardan birincisi, endustri kavraminin daha ¢ok dretim ve triin temelli alanlarla ilgili
olmasi; dolayisiyla hizmet Gretiminden gok mal tretimi ile 6zdeslestirilmesidir. Sorun ya-
ratan ikinci etken ise endistri kavraminin genellikle otomotiv ve elektronik endustrilerin-
de oldudu gibi tek merkezli ve homojen dzellikler géstermesidir.
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Yukarida belirtilen iki etken gzoniuine alindiginda turizm birtakim farkliliklar goster-
mektedir. Birinci etken ile ilgili olarak, turizm mal Uretiminden ¢ok hizmet Ureten is kol-
larini biinyesinde barindirmaktadir. ikinci etken ile ilgili olarak ise, aslinda tek baglarina
hepsi birer ayri sektor hatta bir kismi enddistri olarak degerlendirilebilecek (ulastirma gibi)
ekonomik etkinliklerin, séz konusu faaliyetler turizm ile ilgili oldugunda bir cati altinda
degerlendirilmeleri ve heterojen 6zellik gdstermeleridir. Kisaca, tek baslarina ele alindik-
larinda birbirlerine ¢ikti vermek gibi zorunluluklari bulunmayan, birbirleri ile dogrudan
baglantili calismak durumunda olmayan farkli sektorler, turizm icinde 6zellikle ana Grtiniin
‘paket tur’ olmasi halinde hammadde ya da Grtin bileseni Ureticisi veya toptanci ve peraken-
deci durumuna gelirler. Buradan c¢ikarilabilecek sonug, turizmin endistri olarak anilmasi-
nin organize paket turlar ile ilgili olmasidir. Diger bir sonug ise, homojenlik s6z konusu ise
ana/nihai Griin olan paket turun, ona girdi saglayan konaklama, ulastirma ve yeme-igme
gibi isletmelerin trlnlerinin de ‘hammadde ya da Uriin bileseni’ olarak kabul edilmesidir.

@
l

Kitle turizminin baslangici turizmin hangi asamaya gelmesini saglamistir? Tartisiniz.

D

Turizmin endustri olarak adlandiriimasi organize paket turlarla ilgilidir. Turizmin tedarik-
cileri tek baslarina degerlendirildiklerinde birbirlerine ¢ikti vermek zorunda degillerdir.

HIZMET ENDUSTRILERI VE TURIZM

Turizmin Urline dayali endustrilerden belirli &zellikleri nedeniyle ayrildigi Uizerinde daha
once durulmustu. Yonetim ve operasyon diizeyinde hizmet yogun bir endustri olan tu-
rizm, bazi alanlarda diger hizmet endistrilerinden de farkliliklar géstermektedir.

Birgok Urlin tiiketicinin ayrintili incelemesi yapildiktan, pazar ve ¢evre kosullari ince-
lendikten sonra pazara sunulur. Turistik Grtiniin pazarlamasinda agirhk, turistik Grinin
olusturuldugu ve sunuldugu turist ceken tilke 6zeliklerindedir. Ornegin, finans ve iletisim
gibi alanlarda 6nce tiketici ihtiyaclari ve beklentilerinin neler olabilecedi saptanir. Daha
sonra da tuketici beklenti ve ihtiyaclarina yonelik tasarimlar gergeklestirilir. Turizmde ise
genellikle standart bir Griin olan paket tur vardir ve bu trlnle kimlerin ilgilenecegi ile
kimlerin satin alacagi tizerinde durulur. Turizm endustrisinin ¢okuluslulasmasi ile yatay,
dikey ve karma birlesmeler bir yana birakilirsa bu durum sadece destinasyon olan tlke
ya da bélgeleri ilgilendirir. Destinasyon pazarlamasi tuketici talebi Gizerine kurulu olmak
yerine Grundn tanitimi Gzerine kuruludur. Turkiye, Portekiz ve Tayland gibi turist ¢ceken
Ulkelerde turizmin gelismesi, 6nce Ulkesel boyutta alinan kararlar sonucunda ve sonra da
yogun bir tanitim kampanyasi ile gerceklesmistir (Seaton ve Bennett, 1996).

Turizm Uruind, birkag parganin bir araya getirilmesi ve bu sirada birkag Greticinin bir-
likte calismasi ile olusan blttnlesmis bir Grinddr. Bir paket turu olusturan girdiler, en
azindan tur operatorii, konaklama isletmesi ve ulasim isletmesinin birlikte calismasini
gerektirir. Dolayisiyla Urtin kontrolu birden fazla isletmeye yayilmistir. Bu isletmelerden
herhangi birinden kaynaklanan bir aksaklik ya da hata diger isletmeleri de olumsuz etkiler.
Ornegin konaklama isletmesinde yasanan bir rezervasyon sorunu ya da ulasim isletmesin-
de yasanan bir gecikme, tur operatdriine olumsuz bir bicimde yansir.

Turistik Grindn tiketici tarafindan degerlendirilmesi, turizm tiketiminin yasandigi
sirada ve sonrasinda yapilir. Tamire verilen bir otomobilin onarilip onarilmamasi ya da
bankadan istenilen kredinin verilip verilmemesi, ilgili kurumlara yonelik degerlendirmeyi
kolay kilar. Oysa turizmle ilgili yapilacak bir degerlendirme, triintin edinilmesinden dnce,
Urundn edinilmesi sirasinda ve sonrasinda yapilacagindan bu kadar net ve kolay degildir.

Turist, satin alma dncesinde gérmedigi, denemedigi ve dnceden degerlendiremeyecegi
bir Griin satin alir. Uriinden memnun kalinmadi§i durumda fazladan alinabilecek tatil



1. Unite - Endistriyel Turizm ve Seyahat

izni, fazladan 6denebilecek para ya da trtiniin iade edilmesi pek mimkiin degildir. Do-
layisiyla risk diizeyinin ylksek oldugu turizm endistrisinde tlketiciye gliven vermenin
Onemi ortadadir. Tuketici 6nceden denemedigi, elle tutulmaz bir Griin satin aldi§i icin
risk altina girer.

Turizmde kisisel hayallerin gercege donustirilmesi sz konusudur. Turizmde hizmet
ve Uruin sunanlar bu hayallerin neler olabilecegi Uzerinde durarak tanitim galismalarina
yon verirler.

Savas, terdr, dogal afetler, salgin hastaliklar ve ekonomik dalgalanmalar gibi etkenler
ozellikle cekim Glkelerinin pazar paylarini olumsuz etkilerler. Bu tir felaketler dnceden
bilinemeyisleri ve dnlenemeyisleri dzellikleri ile benzerdirler (Faulkner, 2001). Bu gibi
etkenlerin zararlarini en az diizeye indirebilmek icin turizmde hizmet ve Griin sunanlar
ile diger turizm ilgililerinin kriz yonetimi uygulamasi, riin yenilemesi, fiyat indirimleri
ve hazirda bulunan tanitim programlari olmalidir.

Turizm endustrisinde savas, teror, dogal afetler vb. durumlarin etkilerini en aza indirmek
icin uygulanan eylemlere tarihsel stiregten bir 6rnek veriniz.

TURISTIK URUNUN OZELLIKLERI

Ozellikle 1960’lardan sonra gelisen paket tur ile birlikte turistik Griinler organize olarak
bir araya getirilmis ve Urtn standartlasmasi saglanabilmistir. Paket turun olmadigi bir
turizm endustrisinden séz etmek mimkun degildir. Bu nedenle, nihai turistik trtin paket
turdur. Endustrileri, gelistirilen, Gretilen ve yetistirilen olarak satici agisindan; tiiketilen ve
kullanilan olarak da alici agisindan trtin, hizmet ya da her ikisini birlikte Uretirler (Burke
ve Resnick, 2000). Birgok endustri dalinda sadece Uriin ya da sadece hizmet Uretilmektey-
ken turizm endustrisinde ayni anda hem triin hem de hizmet Uretilir.

Buyuk cogunlugu hizmet endustrileri ile ilgili olan turistik Grintn dzelliklerini bir
araya toplamak gerekirse; heterojenlik, gortilmezlik, bozulabilirlik, ddnemsellik, denklik,
benzersizlik, butlinsellik ve eszamanlilik olarak siralamak mimkandr.

Heterojenlik Ozelligi: Uriine dayali endistriler ile hizmete dayal turizm arasindaki
6nemli bir fark, diger endustrilerin homojen 6zellik gstermesidir. Otomobili olmayan bir
Kisi; lastik almaya, oto cilasi bulundurmaya ya da oto tamircisine gitmeye gerek duymaz.
Oysa turizm endustrisinde nihai Griin olan paket tur satin almadan hava yolu seyahati-
ne cikilabilir, otelde konaklanabilir ve mize-6ren yerleri gezilebilir. Diger bazi endustri-
lerde yan trinler ve Uriin bilesenleri, nihai Griin olmadan anlam tasimaz. Turizmde ise
nihai Urdin olan paket tur, sonradan gelistirilen bir Grundur. Hediyelik esya satislarinin
standartlasmasi, otel-havaalani transferleri, gruplar halinde muze-6ren yeri ziyaretleri ve
charter ugak tasimacihgi paket turun gelistirilmesi ile ortaya ¢ikan etkinliklerdir. Ancak
paket turun en énemli bilesenleri olan otel yatadi ve ucak koltugu, paket tur ortaya ¢ikma-
dan énce de var olan ve kendi baslarina da tuketilen Grinlerdir.

Gortlmezlik Ozelligi: Endustriyel trtinlerin bircogu gorilebilir 6zellikler tasimakta-
dir. Bu drdnlerin belirli agirliklari ve hacimleri vardir. Turistik Griin ise gortilmezlik 6zel-
ligi tasir. Herhangi bir ugus deneyimi, otelde yapilan bir konaklama, bir miizeyi ziyaret
etme gibi eylemler turistik Grinin icerdigi faaliyetlerdir (Burke ve Resnick, 2000). Ugak
koltugu ve otel yatagi gibi gorulebilir olan maddi trtnler turistin talep ettigi Urunler de-
gildir. Bunlar, talep edilen turistik Grundn elde edilmesini ve tiiketilmesini saglayan Griin
bilesenleridir ve sahiplikleri turistin bu Griinleri tiketmesi ile degismez.

Ozet olarak, turistik driin, satin alanlar tarafindan tiiketilmedikge, goriilmeyen ve go-
rilmeden satin alinmasi gereken bir 6zellik tasir (Yale, 1995). Bu zorlugun Ustesinden

% X
3
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gelmek igin, Urind yazih ve gorsel bilgilerle tanitan tur brosirleri hazirlanir. Tiketici alis-
veris kararini, brosiirlerdeki bilgiler dogrultusunda ve tur operatorleri ile seyahat acenta-
larinin tavsiyelerine gore verir.

Bozulabilirlik (Saklanamazlik) Ozelligi: Saklanamazlik, turistik Grinin 6nemli 6zel-
liklerinden biridir. Turistik Griin genellikle Gretildi§i anda tiiketilmesi gereken bir yapida-
dir. Herhangi bir ucagin bir seferde satilamayan koltugunun ya da bir otelin satilamayan
yataginin ilgili sefer ve gece g6z 6niine alindiginda telafisi mimkan degildir.

Ana Uriin paket tur s6zkonusu oldugunda koltuklarinin bir b6limi bos olan ugak se-
feri nedeni ile tur operatdrleri gelir kaybina ugrarler. Bu durum suipermarketlerde satilan
drdnlerin son kullanma tarihlerinin gecmesi ile benzerdir. Sipermarketlerdeki ‘indirimli
satis rafi” drneginde oldugu gibi tur operatorlerinin gerceklestirdigi ‘son dakika' satislari
da zarari en aza indirebilmek amaciyla uygulanan bir yontemdir (Yale, 1995). Bozulabi-
lirlik tehlikesine karsi Ureticilerin aldi§i énlemlerin basinda overbooking (kapasite fazlasi
rezervasyon) gelmektedir. Bu yontemle konaklama isletmeleri ve havayollari, kapasitele-
rinin Ustinde rezervasyon yapmakta ve olasi bir rezervasyon iptali durumunda agiklarini
fazladan rezervasyonlarla telafi etmektedirler (Burke ve Resnick, 2000). Ancak overboo-
king uygulamasi, rezervasyonlu misterilerin tamaminin gelmesi durumunda isletmeleri
zor durumda birakan ve imajlarini olumsuz etkileyen bir yontemdir.

Doénemsellik Ozelligi: Birgok turistik Griin dénemsel nitelik gésterir. Turistik Grin-
lerin blyuk bir bolumi belirli donemlerde talep edilir. Yilin belirli bir bolumiinde tu-
ristik Grline talep olabilecegi gibi ha anin, hatta gliniin belirli bélimlerinde de talep ar-
tabilmektedir. Ornegin, Cuma ve Pazartesi gtinlerine olan ugus talepleri diger giinlere
gore daha fazladir. Ciinki 6zellikle is seyahatine ¢ikan insanlar ha a sonlarini evlerinde
gecirmek isterler. Benzer olarak, giiniin erken saatlerindeki ve 6gleden sonraki uguslara
olan talep de diger saatlere gére daha yojundur. Bunun nedeni ise insanlarin evlerine giin
Isiginda varabilme istekleridir. Somestir ve yil sonu tatilleri ile bayram tatilleri de turistik
urdnlere olan talebi artirir.

Turistik Griintin dénemsellik 6zelligini azaltmak ve turizm talebini daha genis zamana
yayabilmek amaciyla alinan bazi énlemler vardir. ilk akla gelen yontem disiik sezonlarda
fiyat indirimine gidilmesidir. Bazi hava yolu isletmeleri ha a sonu seferlerinde ve gece
uguslarinda (red - eye ucuslar) indirim yaparlar. Yine bazi kiyi otelleri de kisin fiyat in-
dirimleri uygularlar. Bir bagka dnlem olarak, 6zellikle konaklama isletmeleri, dusik se-
zonlarda ¢alisan sayisini azaltirlar ve tesislerinin belirli bir b6lumdnt hizmete kapatirlar.

Denklik Ozelligi: Ozellikle ulagimla ilgili bazi turistik tirtinler birbirleriyle benzerlik
gosterir. Ayni firmanin Urettigi ugaklara sahip olan ve benzer destinasyonlara sefer diizen-
leyen iki hava yolu isletmesi, birbirlerine rakip olmanin yaninda denk uriinleri sunmakta-
dirlar. Standart olarak insa edilen otel ve tatil kdyleri icin de benzer durum s6z konusudur.

Turistik Griin/hizmet sunan isletmeler, son yillarda triin benzerligi sorununu, Grin-
lerin kalitesini ylkselterek giderme yoluna gitmislerdir. Boylece gergekte rakiplerininkine
benzer olan trunlerini farkliymigs gibi tanitabilmislerdir.

Turizmde hizmet ve Urlin sunanlar, ‘marka imaji’ olusturma yoluyla da denklik soru-
nunu gidermeye calisirlar. Ayrica tiiketicilerin kendilerinden alis-veris yapmayi surdir-
meleri amaciyla bazi isletmeler ‘6zendirici programlar’ uygularlar. Ozendirici program-
larin uygulanisinda son yillarda yaygin olarak kullanilan ‘itme ve cekme’ stratejilerinden
yararlanilir (Lazer ve Layton, 1999).

Turizm endustrisinde ‘itme stratejisi’ turistik Urini pazarlayan seyahat acentasi gibi
isletmeleri tesvik etmek igin uygulanir. itme stratejisini uygulayanlar belirli bir tiir turistik
Urun arz eden, hava yolu isletmesi, konaklama isletmesi ve tur operatodrt gibi Ureticilerdir.
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Turistik Uriin arz edenler, daha fazla satis yapmak icin bazi dénemlerde acenta komis-
yonlarini artirirlar. Ayrica tur operatorleri, acentalarin gerceklestirdigi belirli sayida tur
satisina bir dcretsiz tur vermek (20 tur satisi karsihiginda 1 Gcretsiz tur gibi), hava yolu
isletmeleri de belirli sayida ugak bileti satisina gidis-donus ucak bileti vermek gibi yon-
temler kullanirlar.

Turizm enddistrisinde kullanilan ‘gcekme stratejisi’ ise tiketiciye ve turist gonderen ul-
kelerdeki tur operatorlerine yoneliktir. Turizm isletmeleri, tliketiciyi cekebilmek amaciyla
yazili ve gorsel basina reklam verirler. Bu tur cekme stratejileri turizm isletmeleri disinda
destinasyon Ulkelerinin turizm bakanliklari ya da diger turizm &rgutleri ve kuruluslari
tarafindan da uygulanir. Ayrica bu tir 6rgit, kurum ve kuruluslar; turist génderen Glke-
lerdeki tur operatorlerine tanitim yaparlar ve seminerler diizenlerler.

Benzersizlik Ozelligi: Farkli olan pek ¢ok turistik Griin (yer, bina, tarihi eser v.b) tu-
ristleri ilgilendirir ve ceker. Misir Piramitleri, Topkapi Saray1, Eyfel Kulesi ve Hyde Park
gibi dzelligi bulunan yerler benzersiz turist ¢cekim 6geleridir.

Guniimizde standardizasyon her ne kadar énemli bir tiiketim tercihi nedeni ise de
farki bulunan ve tek olan riinlere yonelik talep devam etmektedir. Ornegin triin stan-
dardi ve kalitesi ile belirli bir imaji olan Hilton otelinde konaklamak yerine, ayni bolgede
bulunan tarihi bir otelde konaklamay: tercih edebilecek bircok turist vardir (istanbul, Pera
Palas gibi).

Buttinsellik Ozelligi: Turizm endistrisinde ulagim, konaklama, yer hizmetleri, din-
lence vh. farkli Grnler birbirinin yerine konulamaz ve art arda tiiketilirler (Yarcan, 1994:
10). Is seyahatine gikanlar veya tek amaglari istedikleri yere varmak olan gezginler bile
ulasim disinda konaklama gibi dider turistik Grtinlerden yararlanirlar. Dolayisiyla satin
alinan turistik bir Grin, tiketiciyi o Uriinin tamamlayicisi olan bir baska turistik Grint
almaya yonlendirir.

Bir hava yolu isletmesi, herhangi bir noktaya olan seferlerini azalttijinda ya da timdy-
le durdurdugunda, bélgede bulunan konaklama isletmeleri ve diger turizm isletmelerinin
musterileri azahr. Dolayisiyla timdayle birbirinden farkli gibi goriinen turistik Grtnler, ger-
cekte birbirlerinin tamamlayicisidirlar ve ayrilmaz bir biitiin olustururlar (Yarcan, 1994: 10).

Turistik Uriintin butdnselligini belirleyen bir baska etken, tiiketici ile tiriin sunan islet-
me arasindaki iliskilerdir. Fiziksel bir iriintin (6rnegin buzdolabi ya da otomobil) tretim
asamasinda yer alan teknisyenin olumsuz davranigslari, tiiketici agisindan bir anlam tasi-
maz. Oysa turistik Uriiniin tiketilmesi sirasinda, tiketici ile Gretimi geceklestiren insan-
lar arasindaki ytiz ylze iliski, tiketicinin Griin hakkindaki fikrini olumlu ya da olumsuz
etkileyebilir. Bu 6zellik bircok hizmet isletmesinde vardir.

Eszamanlilik (Esanlilik) Ozelligi: Bircok turistik drtin, ayni yerde ve ayni zamanda
uretilir ve tuketilir. Gorulebilir Grtnler ise genellikle farkh yerlerde retilirler ve farkl
zamanlarda tuketilirler. Yine bircok turistik Griin 6nce satin alinir, daha sonra satin alinan
Uriin esanli olarak dretilir ve tlketilir. Oysa gordlebilir Grinler genellikle énce retilir,
sonra satin alinir ve son olarak tiketilirler.

Turistik Grinin esanhlik 6zelliginin dogurdugu en 6nemli sonug, Uretici ve tiketici
arasindaki bagimliliktir. Uretim ve tilketimin esanli olmasi, tilketimin biyiik olasilikla
Ureticiye ait bir yerde (otel, ucak vb.) gerceklesmesini zorunlu kilar. Ayrica esanlilik 6zelli-
gi nedeniyle turistik Griin depolanamaz, saklanamaz ve tuketimi basladi§i andan itibaren
durdurulamaz (Yarcan, 1994: 10).

ENDUSTRIYEL TURIZMDE NiHAI URUN: PAKET TUR
Seyahat acentalarinin turistik amaglarla cesitli hizmetleri bir araya getirerek belirli tek
bir destinasyona ya da birden fazla turistik merkeze belirli siireler dahilinde yaptiklari gi-
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dis-dénus seyahatleri tur olarak tanimlanmaktadir (Ucoz, 2012). Paket tur ise ingilizcede
“Inclusive Tour” ve “Package Tour”, Fransizcada “Voyage a Forfait” seklinde ifade edilen
bir seyahat terimidir. Nelson ve Steward (1989: 4) paket turu, belirli tatil merkezlerinin
ziyaret edilmesi esnasinda, buralara baglantiyi saglayan ve bu merkezlerde bulunan Gretici
isletmelerin Urtn ve hizmetlerinin (konaklama, ulastirma, yeme-icme vb.) bir araya geti-
rilmesi ve tek bir fiyata satilan tek bir Grtin bilesimi olarak tanimlamaktadirlar. Paket turu
olusturan 6geler olarak ulasim, konaklama, yeme-igme, rehberlik vb. sayilabilir (Pekdz ve
Yarcan, 1998: 23).

Turizm enddistrisinin nihai Grlind sayilan paket tur, diger endustriyel Grtinlerden bir-
cok alanda ayrilmaktadir. Tuketicinin herhangi bir tur brostiriine bakarken almak istedigi
trtin yalnizca brosiriin icinde yer alan bir otel, ucak ya da hepsinin biitini olan paket
tur degildir. Tuketicinin beklentisi; o yil gérmek istedigi bir Ulke, eser ya da yerdir. Bu
beklentinin nedenleri, tiketicinin ekonomik durumu, gitmek istedigi yerin populerligi ve
ucuzlugu gibi degiskenlerle ilgili olabilir. Temelde satin alinan Griin gidilecek yer ve orada
gerceklestirilen faaliyetlerden alinacak hazdir. Turist bir tatmin, tatil deneyimi beklentisi
satin alir. Paket tur, bu tatmini elde etmeyi saglayan en kapsamli ve somut diizenlemedir.
Dolayisiyla paket turun turizm endistrisinin nihai Grind sayilmasi, masterinin btin
olarak tatminini saglayacak bir diizenleme olmasi ile ilgilidir.

Paket turlarin hizla genis kitlelere ulasmasi 11. Diinya Savasi sonrasinda gergeklesmis-
tir. Savastan sonra kullanilmayan ugaklarin yalnizca turlar diizenlemek sartiyla hizmete
sunulmasi tzerine 6zel hava yolu isletmeleri kurulmus, Avrupanin kuzeyindeki soguk
Ulkelerden Giney Avrupa Ulkelerine charter ucuslari ile paket turlar diizenlenmistir
(Giirdaldan aktaran Ataberk, 2007: 35). ikinci Diinya Savagi'nin ardindan tim diinyada
yasanan turizm hareketlili§i paket turlarin gelismesini de etkilemistir (Karamustafa ve
Cesmeci, 2006).

Turkiyede de artan turizm gelirleri icinde paket turlar Snemli bir yer tutmaktadir. 2012
yilinda 29,4 milyar dolar olan turizm gelirinin 6,8 milyar dolari paket turlardan elde edil-
mistir (www.turkstat.gov.tr, 2014). Bununla birlikte, 2014 yih verilerine gore de Turkiye'ye
gelen yabanci turistlerin yapmis oldugu harcamalarin %23,2'si paket turlara aittir ve bu
oran tim harcamalar icinde en ylksek paya sahiptir (TURSAB, 2014). Bununla birlikte,
2001 yihinda Turkiye'ye paket turla gelen turistlerin orani toplam turist sayisinin %40'ini
karsilarken, zaman iginde bu oran %60’lara ¢ikmistir (Karamustafa ve Cesmeci, 2006).
En son istatistiklere gore ise bu oran %54 seviyesindedir (www.turkstat.gov.tr, 2014). Pa-
ket turlarin, Turkiye'ye giris yapan turistlerin yarisindan fazlasi tarafindan tercih edildigi
gorulmektedir.

Paket tur 6nceden planlanan ulasim, konaklama, transfer ve diger turistik hizmetlerin
bir araya getirilmesiyle olusturulur (Raikkénen ve Honkanen, 2013). Paket tur ile ilgili
calismalar, tiiketicinin bulundugu yerden, gidecegi yere ulasiminda ve gidecegi yerde ala-
cagi Urtin ve hizmetlerden ibarettir. Bu stire¢ paket tur dagitim sistemi olarak Sekil 1.3’ de
Ozetlenmistir.
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/ Paket Tur Dagitim

Uriin Olusturulmasi Uriin Pazarlama Sistemi
—> PaketTur —» uristGonderen Kaynak: (Sezgin,
Ulke Hizmetleri 2004: 17)
Cekim Ulkesi - Seyahat
Hizmetleri Uluslararasi Ulagim Tur Operatoru Acentas!
« Yerel Ulagsim - Havayolu
- Konaklama Tasimacilig
« Yeme-icme
- Transfer _
« Rehberlik Turist
« Dinlence

N /

Hacioglu (1993: 75) paket turlara olan ilgiyi asajidaki nedenlere dayandirmaktadir:

o[ Ziyaret¢ininl dahal éncel hi¢l gitmedigil birl turistikl merkeze! tek! basinal vel kendil
imkanlariyla gitmesiyle kiyaslandiginda daha glvenilir olmasi (seyahat acentasi
faktor),

o] Katilimcilsayisininifazla’olmasi’sebebiylelmaliyetinidismesiivelbununiucuzlukiola-
rak Kisi basi fiyata yansimasi,

] Hizmetlerilziyaret¢ininladinalturl operasyonunulyapanlisletmeninlayarlamasinin’
getirdigi kolaylik,

o[ Yurtldisilturlardalrehber’sayesindeldil’sorunununiortadan’kalkmasi,

] Turimaliyeti’ldnceden’hesaplandigindanlyapilacaklharcamalarinkesinlolarak bilinmesi,

] Farklilalternatifer’sunulmasi,

<] Degisiklyerlerilgezipigérmelimkani.

Cevirgen ve Ungiiren (2009: 639) ise yukarida siralananlardan farkl olarak:

] Acentalarinideneyimivelbilgisinelolanigiiven,

¢ Zamanitasarrufulsaglanmasini

paket turun tercih sebebi olarak belirtmiglerdir.

Paket turu olusturan gok sayida hizmet s6z konusudur. Sizce bu hizmetlerden hangisi paket 1
tur icinde kesinlikle yer almalidir? Tartisiniz. g

Giderek daha fazla ilgi gérmesi nedeniyle, triin gesitlendirmesinin gorildigi paket
turlarin tirleri Tablo 1.2 de aktariimustir.
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Tablo1.2 -atilcil(Sej
o oL s . I (Sejur)Turlar
Paket Tur Cesitleri KT B N TSl M e -IGezgincil(Itinerant)Turlari

Kaynak: Paket Tur
cesitleri tablosunun
olusturulmasinda
I¢6z, (1998); Hacioglu,
(2000); Ahipasaoglu,
(2006) ve Ugoz'iin
(2012) eserlerinden
yararlaniimigtir.

-[LaksTurlar
EkonomiklA¢idanTurlar -Birinci:SinifTurlar
-[EkonomikTurlar

-IBagimsizl(Independent)Turlar

-[Gozetimlil(Hosted)Turlar
NiteliginelGoreTurlar -[Esliklil(Escorted)Turlar

-IRehberlil(Guided)Turlar

< OzelTurlar

-Yakin[Turlar(Ulusal)

Uzakliga'GoreTTurlar -lUzak[Turlar!(Uluslararasi)

-TeklUlkeyeNonelikTurlar
GidilenlYoreyelGoreTurlar -IBirdenlFazlalBolgeyeYonelikTurlar
-TekiSehrelYonelikITurlar

-[DinlenmeTurlar
-[GezilTurlari
< Ogrenme/KulturTurlar
-[DinilvelEtnikTurlar
AmacinalGorelTurlar -IMaceraTurlari
-[EkolojikTTurlar
-ISporiveRekreasyonTurlari
-llstege’BaghTurlar
-[Ozel:GereksinimTurlari

Farkli hizmetlerin bir araya getirildigi paket turlar sayesinde son yillarda tur operator-
leri bir destinasyonda yapilacak konaklama yatirimlari, ara¢ operasyonlari vb. konularda
belirleyici role sahip olmuslardir (Bastakis vd., 2004). Tur operatorleri paket turlar yoluy-
la destinasyonlara fayda saglamaktadirlar. Paket turlarin diizenlendigi bir destinasyona
yapilan ugus sayisinin artmasi, destinasyonun tanitimi ve pazarlanmasina yapilan katki
ve turizm sezonunun uzatilmasi bu faydalara 6rnek gosterilebilir (Chen ve Hsu, 2012).
Bununla birlikte, paket turlar diizenleyen tur operattrleri destinasyonlarin kalitesinin ge-
listirilmesine katki sa§layacak sekilde destinasyon yonetiminden sorumlu mekanizma-
larini harekete gegirmekte ve bir bakima turizm endustrisini yénetmektedirler (Trunfio
vd., 2006).

Son yillarda Avrupadaki tur operatorleri kisiye 6zel, farkli ve esnek bir yapiya sahip
paket turlar gelistirmislerdir (Bramwell, 2004). Bu dénemde Asyada ise tam tersi yonde
gelismeler yasanmis ve artan turizm talebi paket tur pazarinin blyumesini saglamistir
(Chen ve Hsu, 2012). Paket turlar sagladiklari ucuz tatil olanaklariyla orta ve az gelirli
insanlarin da ilgisini gekmis ve turizm faaliyetlerine katilim oranlarini yikseltmistir (Ala-
eddinoglu ve Can, 2007: 52). Yukarida belirtilen nedenlere bagl olarak, paket turlara olan
ilginin 6nimuzdeki yillarda da devam etmesi beklenmektedir.
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Ozet

Tarihi insanlik kadar eski olan seyahat ve turizmle ilgili gelis-
meler yirminci yiizyilda -6zellikle ikinci Diinya Savasrndan
sonra- her zamankinden fazla olmustur. 1940’lardan beri ya-
sanan degisim yirmibirinci yizyilin ilk ¢eyreginde de hizini
artirarak devam etmektedir. Diger bitin etkenlerden farkl
olarak gunlik yasami bu denli hizli degistiren kuvvet tek-
nolojidir. Teknolojik gelisme diinyanin biytik bir b8lumini
etkileyerek 6nce tarimsal toplumdan endistri toplumuna,
yirminci yuzyihn ikinci yarisindan sonra da bilgi toplumuna
gecisi hizlandirmistir. Teknoloji insanlara daha hizli ve ucuz
seyahat olanaklari, daha islevsel esyalar ve aninda iletisim
saglamistir.

7,3 milyar asan diinya niifusu her ne kadar artis gosterse de,
oransal olarak artis hizinda dusts s6z konusudur. Nifus artis
hizinin azalmasi ile birlikte yash insan sayisi da artmaktadir.
Cunki dunyanin pek cok bolgesinde dojum oranlarinin
distiigu buna kosut olarak da yasl nifusun oraninim arttigi
g6zlemlenmektedir. Bu egilim artan refah duizeyi ile birlikte
daha fazla seyahat eden insan anlamina gelmektedir.

20. ytzyihin son ceyreginde goérulen politik degisimler de
turizm endustrisinin geleceginde etkili olmustur. Sovyetler
Birligi'nin dagilmasi ile SSCB'ye bagl Ulkelerin pek codu pa-
zar ekonomisine gegmislerdir. Balkanlardaki sinirlar degis-
mis ve yeni Ulkeler olusmustur. 1990 yilinda Dogu ve Bati
Almanyanin birlesmesi sonucunda bu tlkeden yurtdisina se-
yahatler artmistir. Almanya, Avrupada surekli en fazla turist
gdnderen ke konumundadir.

Turizm endustrisindeki gelismeleri etkileyen diger bir etken
ekonomik dengelerdir. Dinyanin tek sliper guicti olan ABD,
Avrupa Birligi'nin ve Japonyanin rekabeti ile karsi karsiyadir.
AB tek lilke olma yolunda 6nemli adimlar atmis; rnegin tye
Ulke vatandaslari tlkeler arasi yolculuklari adeta sehirlerarasi
yolculuga déntstirmaslerdir. Para birimi ile ilgili konularda
ise dnce AB Uyesi Ulkeler arasinda kur politikalari diizenlen-
mis daha sonra da tek tlke hedefinin temel konularindan biri
olan Euro (Avrupa Ortak Para Birimi) streci baslatiimistir.
Sonug olarak, bu uygulamalarla daha ¢ok sayida Avrupali
seyahat etmeye baslamistir.

Her ne kadar endustri olarak adlandirilsa da turizm, bazi
ozellikleri itibari ile diger sanayi dallarindan ayrilmaktadir.
Bunlardan en 6nemli ikisi; hedef pazar ve tuketici davranis-
laridir. Turizm endustrisi diinyadaki en gelismis endUstriler-
den bir tanesidir. Birgok gelismis sanayi tlkesinde hizmetler
sektortiniin diger sektorlerin toplamindan fazla oldugu ve
bir Glkede hizmetler sektériniin agirhginin gelismislik 6l¢u-
tU oldugu distintldiginde bu alanin tlkeler icin ifade ettigi
anlam daha acik bir sekilde anlasilabilir. Turizm endustrisi de

hizmet sektorleri arasinda yer almaktadir. Turizm endustrisi
dinamik bir yapiya sahiptir ve farkl sektorlerle yogun iliski
icerisindedir.

Paket tur, ingilizcede “Inclusive Tour” ve “Package Tour”,
Fransizcada “Voyage a Forfait” seklinde ifade edilen bir se-
yahat terimidir. Her hizmetin dahil oldugu bir paket haline
getirilmis turizm GrGnadur.

Turizm enddstrisinin nihai Grind sayilan paket tur, diger
endustriyel Urtinlerden bircok alanda ayrilmaktadir. Paket
tur ile ilgili calismalar, tiketicinin bulundugu yerde, gidecegi
yere ulasiminda ve gidecegi yerde alacagi trln ve hizmetler-
den olusmaktadir. Paket tur dnceden planlanan konaklama,
transfer ve diger turistik hizmetlerin biraraya getirilmesiyle
olusturulur.

Farkh hizmetlerin biraraya getirildi§i paket turlar sayesinde
son yillarda tur operatdrleri bir destinasyonda yapilacak ko-
naklama yatirimlari, arag operasyonlari vb. konularda belir-
leyici role sahip olmuslardir. Paket turlar sagladiklari ucuz
tatil olanaklariyla orta ve az gelirli insanlarin da ilgisini ¢ek-
mis ve turizm faaliyetlerine katilim oranlarini yikseltmistir.
Yukarida belirtilen sebeplere bagli olarak, paket turlara olan
ilginin 6niimuzdeki yillarda da devam etmesi beklenmekte-
dir.
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Kendimizi Sinayalim

1. Asagidakilerden hangisi turizmi diger sanayi dallarindan
ayiran en 6nemli iki 6zelligidir?

a. Hedef pazar ve tuketici davranislari

b. Tuketici davraniglari ve Uriin akisi

c. Hedef pazar ve bozulabilirligi

d. Heterojenlik ve gortlmezligi

e. Hizmete dayal ve eszamanli olmasi

2. Asagidakilerden hangisi paket turu olusturan temel gir-
dilerden biridir?

Konaklama isletmesi

Seyahat acentasi

Otomobil kiralama isletmesi

Muize isletmesi

Rekreasyon isletmesi

® o 0o T

3. Konaklama isletmelerinin paket tur varolmadan énce de
hizmet vermesi turistik Griiniin asagidaki 6zelliklerden han-
gisi ile ilgilidir?

a. Heterojenlik

b. Butinsellik

c. Eszamanhlik

d. Bozulabilirlik

e. Denklik dzelligi

4. Siupermarketlerde satilan Grtinlerin son kullanma tarih-
lerinin gecmesi ile benzerlik gosteren turistik Grtin 6zelligi
asagidakilerden hangisidir?

a. Bozulabilirlik
b. Butlnsellik

c. Gorulmezlik
d. Donemsellik
e. Denklik

5. Urinlerin Kalitesini ytkselterek olumsuz etkisi gideril-
meye calisilan 6zellik asagidakilerden hangisidir?

a. Denklik

b. Butunsellik

c. Gorulmezlik

d. Bozulabilirlik

e. Heterojenlik

6. Bir havayolu isletmesi, herhangi bir noktaya olan sefer-
lerini azalttijinda ya da tlimiyle durdurdugunda, bélgede
bulunan konaklama isletmelerinin bu durumdan olumsuz
etkilenmesi turistik Griiniin asagidaki zelliklerden hangisi

ile ilgilidir?
a. Butunsellik
b. Goérulmezlik
c. Eszamanhlik
d. Bozulabilirlik
e. Denklik

7. Bir turistik Urlinln tek basina talep yaratabilmesi asagi-
dakilerden hangisi ile ilgilidir?

a. Benzersizlik

b. Butunsellik

c. Eszamanhlik

d. Bozulabilirlik

e. Denklik

8. Havayolu isletmelerinin gece ucuslarinda indirim yap-
malari turistik Grindn hangi 6zelligi ile ilgilidir?

a. Donemsellik
b. Butunsellik
c. Eszamanlilik
d. Bozulabilirlik
e. Denklik
9. Asagidakilerden hangisi cekim Ulkesi hizmetleri arasin-
da yer almaz?

a. Uluslararasi ulasim
b. Konaklama
¢. Yeme-igme
d. Transfer
e. Rehberlik

10. Turist bir tatmin ve tatil deneyimi beklentisi satin aliyor-
sa bu beklentiyi en somut karsilayan turistik Grin asagidaki-
lerden hangisidir?

a. Pakettur

b. Hersey dahil konaklama
c. 5yildizh otelde konaklama
d. 1lha alik seyahat
e. Disneyland gezintisi
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

l.a  Yanitiniz yanls ise “Giris” konusunu yeniden goz-
den gegiriniz.

2.a Yanitiniz yanhs ise “Hizmet Endustrileri ve Turizm”
konusunu yeniden gézden gegiriniz.

3.a Yanitiniz yanlis ise “Turistik Uriiniin Ozellikleri” ko-
nusunu yeniden gdzden gegiriniz.

4.a  Yamtinizyanhs ise “Turistik Uriiniin Ozellikleri” ko-
nusunu yeniden gdzden gegiriniz.

5.a Yanitiniz yanhs ise “Turistik Urtintin Ozellikleri” ko-
nusunu yeniden gézden gegiriniz.

6.a Yanitiniz yanlis ise “Turistik Uriiniin Ozellikleri” ko-
nusunu yeniden gézden gegiriniz.

7.a  Yanitiniz yanlis ise “Turistik Uriintin Ozellikleri” ko-
nusunu yeniden gdzden gegiriniz.

8.a Yanitiniz yanlis ise “Turistik Uriiniin Ozellikleri” ko-
nusunu yeniden gézden gegiriniz.

9.a Yanitiniz yanlis ise “Endustriyel Turizmde Nihai

Uriin: Paket Tur” konusunu yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Endustriyel Turizmde Nihai

Uriin: Paket Tur” konusunu yeniden gozden gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

ilk kez M.O. 7000 yillarinda olimpiyat oyunlarinin baslama-
styla spor karsilasmalarina aktif olarak katiimak veya izlemek
amacltyla turizm hareketleri gerceklestirilmistir. Daha sonra
Romalilar saghk turizmi kapsaminda seyahatlere ¢ikmislar-
dir. Orta ¢agda soylularinn diger avrupa kentlerini gérmek
icin seyahat etmeleri séz konusudur. Ondokuzuncu yizyila
gelindiginde ise turistik amagli organize amach turlar, 6nce
ingilterede ortaya ¢ikmis daha sonra Bati Avrupada endiistri
devrimiyle birlikte onsekizinci ylzyilin ikinci yarisinda ger-
ceklestirilmistir.Boylece turizm hareketlerinde de degisik-
likler yasanmstir. Glnlimuzde ise yukarida belirtilen tim
amaglarla seyahatlerin gergeklestigini sdyleyebiliriz.

Sira Sizde 2

Kitle turizminin baslamasiyla birlikte turizmle iliskili hiz-
metlere olan ihtiyag artmistir. Turizm de daha fazla hizmet
talep edilmesiyle farkl is kollarindan da hizmet alinmaya
baslanmistir. Boylece kitle turizmi ile birlikte turizm sektor
olmaktan ¢ikmustir. Kitle turizmi, turizmin endustrilesme
asamasina gelmesinde rol oynamistir.

Sira Sizde 3

Hizmet isletmeleri ekonomik, politik ve diger etkenlere
karsl hassastir. Diger hizmet isletmelerine kiyasla turizm
endustrisinin dis etkenlere bagimlihgi ve bu etkenlere karsi
hassash§i daha fazladir. Savas, terérizm, dogal afetler, salgin
hastaliklar ve ekonomik dalgalanmalar gibi etkenler 6nceden
bilinemeyisleri ve dnlenemeyisleri nedeniyle turizm endust-
risini olmusuz yonden etkilemektedir. Bu gibi etkenlerin
zararlarini en az dizeye indirebilmek i¢in turizmde hizmet
ve Uriin sunanlar ile diger turizm ilgililerinin kriz yonetimi
uygulamasi, Urtn yenilemesi, fiyat indirimleri ve hazirda
bulunan tanitim programlari uygulanabilir. 11 Eylil 2001de
Amerikada gergeklesen terdr saldirisinin hemen ardindan
Ulastirma Giivenligi idaresinin (Transportation Security
Administration-TSA) kurulmasiyla havayollarinda ugus
glvenligi saglanmasina yonelik 6nemli tedbirler alinmis ve
turizm endustrisi icin ¢ok 6nemli olan havayolu ulagiminin
sonraki dénemde guvenlik agisindan sorgulanmasi biyuk
olctide engellenmistir.

Sira Sizde 4

Paket turu, belirli tatil merkezlerinin ziyaret edilmesi es-
nasinda, buralara baglantiyi sadlayan ve bu merkezlerde
bulunan dretici isletmelerin trin ve hizmetleri meydana
getirmektedir. Paket turu olusturan &geler olarak ulagim, ko-
naklama, yeme-igme, rehberlik, 6zel geceler, sigorta vb. sa-
yilabilir. Ancak tim bu hizmetler icerisinde paket turun en
onemli iki bileseni ulasim ve konaklamadir. Bu iki hizmetin
varhgi paket turun olusmasi icin yeterlidir.
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Bu Uniteyi tamamladiktan sonra;

Turizm endustrisinin temel Ureticileri olan konaklama ve yeme-igme isletmele-
rini tanimlayabilecek,

Turizm ulastirmasinin turizmdeki yeri ve 6nemini agiklayabilecek,

Turizm hizmetlerinin dagitimi ilkelerini ve turizmde dagitim sisteminin nasil
cahistigini aktarabilecek,

Turizm dagitim sisteminde bitinlesmenin baslica drneklerini yansitacak ve
butiinlesme sekillerini yorumlayabilecek,

Turizme destek veren ulusal ve uluslararasi kamu ve 6zel sektdr hizmet 6rgut-
lerini listeleyebilecek

bilgi ve becerilere sahip olabileceksiniz.

«] TurizmdelUretimivelDagitim! I Yeme-i¢meZisletmeleri
Sistemi [ Butunlesme
o[ Turizm{Ulastirmasi o1 TurizmIOrgiitleri

o TurizmlTedarikgileri




GIRIS

Turizmde Uretim ve dagitim sistemleri birbirinden ayri disiiniilemeyen ve birbirinin ta-
mamlayicisi olan iki alt sektordiir. Turizm endUstrisinin en énemli Uriind kuskusuz ziyaret-
cilere sunulan hizmetlerdir. Her ne kadar turizmde hizmet disinda satilan ¢ok sayida somut
Urtin oldugu dustindilse de, ulastirma ve konaklama gibi iki temel hizmet unsuru neredeyse
turizm Gretiminin gévdesini olusturur. Bu nedenle, turizmin triin olarak 6znesinin hizmet
oldugunu varsaymak gerekir. Ote yandan, hig kuskusuz higbir hizmet, destekleyici somut
unsurlar olmaksizin dustiniilemez. Ayni sekilde turizmde sunulan somut mal niteligindeki
ardnlerin de hizmet unsuru olmaksizin satisa sunulmasi oldukga zordur.

Turizmde sunulan hizmetlerin 6znesi ya da 6zl seyahate ¢ikan insanlarin amag ve
hedefine gore degisir. Ornegin, tatil ve dinlenme hedefi tasiyan bir ziyaretci icin temel
Urtin hede edigi destinasyonda konaklama, yeme icme ve eglence gibi hizmetlerdir. Bu
durumda ulastirma hizmeti, turisti ana Griinden yararlanacagi yere gétiirmek seklindeki
yardimci bir hizmet ve Urlin olarak kabul edilir. Bu nedenle ulastirma hizmetinin yarar-
lanma ve kullanim suresi nispeten kisa, ancak konaklama gibi ana hizmetlerden yararlan-
ma suresi oldukca uzundur.

Ote yandan, bazi durumlarda ulastirma, konaklama, e§lenme ve yeme-igme hizmetle-
ri ic ice gecer ve ana hizmeti ya da tiriinii tespit etmek oldukga zorlasabilir. Ornegin, uzun
mesafeli demir yolu seyahatleri ve kruvaziyer gemi seyahatleri her bir truinden yararlan-
ma gostermez. Ornegin 1 ha alik bir seyahat stiresinde ulastirma, konaklama ve yeme-
icme gibi U¢ temel Urln ve hizmetin kullanim siiresi aynidir ve 1 ha adir. Bu durumda
ana hizmet ve Urln turun dogrudan kendisidir.

Turizmde Uretilen GrGndn agirlikli olarak hizmet olmasi, bu Grtnlerin tiketim ba-
kimindan kisisel bir sahiplik 6zelli§i gostermemesi, turizm Griiniinden saglanan yararin
kullanimdan ¢ok, sadece tiiketim seklinde olmasi ve bazi yazarlarin deyimiyle, trindn
onemli dlglide bir tatil ya da “seyahat deneyimi” olarak ortaya ¢cikmasidir. Bu durum kus-
kusuz tuketici algisi bakimindan gegerlidir. Ureticilerin temel fonksiyonu ise, turistik ti-
keticilerin bu hizmet ya da mal/hizmet tiketimlerinden aldiklari tatmini yiiksek diizeye
cikarmak ve en iyi tatil deneyimleri ile evlerine dénmelerini sa§layabilmektir.

Bu bolimde, turizmin temel Greticileri olan konaklama, yeme-icme ve ulastirma gibi
tc temel faaliyet alaninda yer alan isletmelerin genel bir tanimi yapilarak turizm dagitim
sistemi i¢indeki yerleri ve konumlari belirlenecektir.
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KONAKLAMA SEKTORU VE TURIZM ICIN ONEMI

Konaklama sektori; yiyecek igecek ve ulastirma sektorleri ile birlikte turizm sektérini
olusturan en énemli temel hizmet alanlari olarak kabul edilmektedir. Ozellikle uzun sii-
reli seyahate ¢ikan insanlar, kendi zevk ve tercihleri ile birlikte seyahat butgelerinin de
imkan verdigi olciilerde degisik standart ve kalitelerde bir konaklama tesisinde kalir ve
ginluk yeme-i¢gme ihtiyacini karsilar. Barinma ve beslenme insanhgin varolusundan beri
en temel ihtiyaclardir ve Abraham Maslow’un da ihtiyaclar siralamasinda yer verdigi iki
temel ihtiyactir.

Kuskusuz ginimuiz yasam kosullarinda ve ulasilan refah diizeyindeki konaklama ter-
cihleri eski gaglardan cok farkhdir. Uluslararasi seyahatlerde Ulkelerin ve bireylerin gelir
ve kiltir duizeyleri bir anlamda konaklama beklentilerini de belirler. Ornegin, tst refah
duizeyindeki bir batili birey sectigi destinasyonda yuiksek kalitede otel ya da benzeri tesis
arayisinda iken, daha disuk gelirli bir tlke bireyi daha vasat bir konaklama kalitesine
kolayca razi olacaktir.

Ote yandan sadece gelir ve refah diizeyi tatil tiirii ve konaklama tercihinde her zaman
belirleyici olmayabilir. Gelir ve refah dizeyleri yiksek standartli olsa da, érnegin tarih ve
macera amagcli seyahatlerde turistler icin konaklama tercihleri ikincil derecede 6nem tasir,
seyahatin temel amacini olusturan ziyaret yerleri ya da ¢cekim unsurlari birincil derecede
onemlidir ve bu nedenle bu mekéanlarda bulunan vasat konaklamalara bile razi olacaklar-
dir. Ayni sekilde, bazi seyahat tiirlerinde bazen zorunluluktan bazen de dogal tercih olarak
cadir ve kamp yerleri bile konaklama amacl kullanilabilmektedir.

Konaklamalar codu kez seyahatlerde ikincil ya da tiirevsel talep 6zelligi gosterirken,
yani temel hedefin konaklamanin kendisi olmak yerine diger seyahat amaglarina yardimci
bir hizmet tird iken, bazi durumlarda da konaklama tesisi ya da bu tesislerin biinyesin-
deki hizmetler de dogrudan dogruya seyahatlerin birincil hedefi olabilmektedir. Ornegin,
Las Vegas'taki kumarhane otelleri veya toplanti ya da diigiin gibi etkinlikler igin kullanilan
otellerde, otelin kendisi dogrudan ya da birincil seyahat amaci olabilmektedir.

Konaklama sektorii yukarida soz edilen ziyaret amaclarina bagli olarak cok degisik tiir-
lerde ve hizmet gesitlerine gore dagilim gosterir. Bunlar genellikle isletmelerin boyutlari,
verdikleri hizmet gesitleri, bulunduklari mekénlar, hizmet verdikleri musteri turleri, seya-
hate ¢ikanlarin amaglari gibi élciitlere gore farkliliklar gostermektedirler. Ornegin, Batili
gelismis bir Ulkedeki ¢ok yliksek standart ve kalitede 1000 adet ya da daha fazla odaya sahip
endustriyel otellerden, Pasifik Okyanusu'ndaki kiictik bir adada sadece bungalow denilen
kuglk ahsap kultibelerden olusan bir tatil kdytne kadar farkli otel tirleri bulunmaktadir.

Seyahat sektoriiniin aracilari olan ve seyahate ¢ikanlar ile konaklama isletmelerinin
bulusturulmasinda cok 6nemli bir role sahip olan tur operatorleri ve seyahat acentalarinin
temel islevi de degisik musteri gruplari ile bu musteriler icin en uygun destinasyonlar ve
buralardaki konaklama tesisleri arasinda en uyumlu baglantiyi yapmaktir.

Calismanin bu bolimiinde seyahat aracisi isletmeleri icin temel Griin girdisi niteligi
tastyan konaklama ve yiyecek icecek sektort ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

@

Turizmi olusturan alt sektorlerin en 6nemlisi ve en fazla harcama kategorisini olusturan sek-
tori konaklamadir. Bu sektor ayni zamanda en fazla istihdami saglar.

Konaklama Sektoru ve Endustrisi Kavrami

Konaklama enduistrisi ya da sektor(, insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer disin-
da degisik nedenlerle yaptiklari seyahatlerde dncelikle gecici konaklama, daha sonra da
yeme-igme gibi zorunlu gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in Uriin ve hizmet Ureten ticari
nitelikteki isletme faaliyetlerinin yer aldi§i (Olal ve Korzay 1993, 7) ve ayni zamanda agir-
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lama endstrisi adi verilen sektordiir. Konaklama endustrisi daha 6nce de belirtildigi Gizere
farkh olgltlere gore sini andirilabilmektedir. Ancak, seyahat aracilari icin dncelikle yasal
mevzuat bakimindan tlkemizdeki sini andirmanin bilinmesinde yarar vardir.

Konaklama isletmeleri Glkemizde Kultiir ve Turizm Bakanh§i tarafindan yuritilen
“Turizm Yatirim ve Isletmeleri Yonetmeli§i’ne gore, asli ve yardimci konaklama tesisleri
olmak tzere ikiye ayrilmaktadir. Asli (temel) konaklama tesisleri igerisinde; oteller, motel-
ler, tatil kdyleri, pansiyonlar ve kampingler yer alirken apart oteller, ikinci konutlar, oberj-
ler, hosteller, yuzer tesisler, oto karavanlar ve kirsal turizm tesisleri ikincil ya da yardimci
konaklama tesislerini olusturmaktadir. Siralanan bu konaklama tesisleri icinde en yaygin
olanlar ve en fazla bilinenler kuskusuz klasik otellerdir, bu tesisleri otomobil ile seyahat
edenlere hizmet vermek igin tasarlanmis olan moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar izlemek-
tedir. Daha kicuk bir masteri grubuna hitap eden konaklama tesisleri olarak kirsal tu-
rizm tesisleri, kampingler, oberjler ve hosteller sektdrde yer almaktadir. Bu kategorideki
isletmeler dogrudan konaklama amaci ile kurulmus profesyonel isletmelerdir ve bunlari
yogun sezonlarda sektériin amatdrleri olarak kullanilabilen ikincil konutlar izlemektedir.
Bunlara ek olarak, alternatif konaklama birimleri olarak son yillarda hizli bir sekilde yay-
ginlasmaya baglayan normal konutlarin internet ortaminda kiralanmasi ve degisimi de
sektori destekleyen konaklama uniteleri olarak yer almaya baslamistir (homeexchange.
com gibi). Cuinkil internet, iletisimde bulunmak, satin almak ve satmak konularinda ¢ok
onemli ve yeni bir platform sadlamaktadir.

Konaklama isletmelerinin, boyut bakimindan sini amasi ise genel olarak kigk, orta,
blytk ve mega oteller olarak yapilmaktadir. Kii¢iik oteller genelde oda sayilari 10-15 ci-
varinda olup, masterilerine ¢ogunlukla sinirl hizmet sunan isletmeler olmakla birlikte,
butik oteller olarak anilan ve genellikle 6zel bir gevrede Kisisel bir tasarim ile ortaya ¢ikan
tesisler gibi hizmet kalitesi ylksek isletmeler de olabilir. Orta boyuttaki oteller, genelde 2
ya da 3 yildizli olarak sini andiriimis, orta gelir diizeyindeki ziyaretgilere nispeten makul
fiyat diizeylerinde hizmet veren isletmeler olup, ayni zamanda buinyelerinde restoran ve
diger hizmetleri bulundurabilirler. Buytik oteller ise, cogunlukla 4 ya da 5 yildiz standardi
tastyan ve kaliteli bir otelde bulunmasi gereken tiim hizmetlerin yer aldigi ve oda sayilari
genelde 250 — 500 arasinda degisebilen otellerdir. Mega Oteller ise 1000 odadan fazla ka-
pasiteye sahip olan ve ¢cogunlukla populer destinasyonlarda yer alan ve biyuk bir kismi
liks nitelikte konaklama ve diger hizmetleri sunan otellerdir. Bu kategorideki en buyik
oteller Las Vegas gibi bir kumar merkezinde yer almaktadir. Bu destinasyondaki en biiyik
otel olan Venetian isimli devasa otelin oda sayisi 7.128 olup 2008 yilinda hizmete girmistir
(Wikipedia, 2015). Bu arada belirtmek gerekir ki, otellerin hizmet kalitesi genelde otel
boyutu ile ilgili olmasa da genelde yiiksek kaliteli oteller biyiik ve mega otel kategorisinde
yer almaktadir. Ancak, diinya geneline bakildiginda otellerin bilyiik cogunlugunun kiigiik
ve orta boy otellerden olustugunu istatistikler gstermektedir.

Konaklama isletmeleri bulunduklari cografi konum bakimindan da bazi farkliliklar
gosterirler. Bu sini amaya gore oteller; sehir otelleri, havaalani otelleri, resortlar (tatil kdy-
leri), dag otelleri, kiy1 otelleri gibi gruplara da ayrilmaktadir. Bu sini ama genelde otellerin
bulunduklari konumun gerektirdigi misteri ihtiyacina gore verilen hizmetin gerektirdigi
yapilanma ve boyutta olabilmektedir. Ornegin, sehir otelleri farkli boyutlarda olsalar da
genelde is amagli seyahat yapanlara hizmet vermekle birlikte bulunduklari sehri ya da
sehrin yakinlarini gezme amagcli ziyaret eden musterilere de hitap edebilirler. is amagh
seyahat edenlerin konaklama siiresi nispeten kisa iken, ziyaret amacli gelenler daha uzun
stire kalabilmektedirler. Havaalani otelleri, genelde havaalani iginde ya da yakininda ko-
numlanmis olup kahs suresi en kisa oteller olarak bilinirler. Clinku hizmet sunulan ke-
sim cogunlukla havayollari personeli ile ucak saatini bekleyen yolculardir. Bu nedenle,
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geceleme ve yeme i¢cme disinda hizmet cesitlilikleri yoktur. Resort oteller ve kiyi otelleri
ise klasik tatil anlayisina uygun ve otelin buyukligunun gerektirdigi hizmet gesitlilikleri
barindiran otellerdir. Bu kategorideki ylksek standartl oteller genelde ziyaretgilerin tim
tatil beklentilerini karsilar. Dag otelleri ise, ¢ogunlukla kis turizmine, bazi durumlarda
da doga turizmine uygun yapilanmalarda olup, ziyaretci yogunluguna bagli olarak biyiik
kapasiteli olabilen oteller olarak gordlebilirler.

G TN

Konaklama sektoru ¢ok sayida ve degisik tipte tesislerden olusur. Bu dagihm boyut baki-
mindan kiicuk butik otellerden binlerce yata§i olan mega otellere, bireysel isletmelerden
uluslararasi otel zincirlerine kadar genis bir alana yayilimistir.

INTERNET q

http://www.turob.com/

YIYECEK - ICECEK ENDUSTRISI

Yiyecek-icecek enduistrisi ya da sektorii seyahat eden insanlar i¢in konaklama ve ulastirma
ile birlikte en 6nemli ve olmazsa olmaz kabul edilen bir hizmet alanidir. Clinki insanlar,
yasadiklari yerlerde oldugu gibi, ziyaret ettikleri yerlerde de beslenme ihtiyaclarini en iyi
ya da en uygun sekilde karsilamak isterler. Bu nedenden dolayi da ziyaret edilen destinas-
yonlardaki en yaygin (g isletme grubundan birisidir.

Yiyecek icecek endustrisinin tarihi incelendiginde, eski caglarda, Mezopotamyada
yasayan insanlarin bazi yiyecekleri evlerinde pisirmek yerine o devirdeki pazarlardan sa-
tin aldiklari bilinmektedir. Bu gelenegin ise, ispanya yolu ile Araplardan Avrupaya yayil-
digr belirtilmektedir (Angelo and Vladimir, 1994, ii). Guniimiz yiyecek igecek isletme-
lerinin ilk bilinen sekli ingilterede 1600’Iu yillarin ortalarinda ortaya ¢ikan kahve evleri
(co eehouse) olarak kabul edilmektedir. Buglinkii anlami ile ilk yiyecek icecek isletmesi
ise, 1765 yilinda Paris’'te agiimistir. Bu isletme, bir girisimcinin hazirladigi ¢corbanin o
zamanki lonca tarafindan yiyecek yarismasina kabul edilmemesi sonucu talep tzerine
acilan “ilahi Guiglendirici” le restaurant divin adi verilen bir dilkkandir. Boylece, artik
yiyecek icecek isletmelerine restoran adi verilmeye baglanmistir (Ozdogan, 2007, 43).

Ginlmizde bu sektori olusturan isletmelerin ¢ok genis bir dagilimi ve oldukea fazla
turd vardir. Bu dagilimda, kisi basina yemegin 600 ABD dolarina kadar yenilebildi§i son
derece lUks ve yuksek standartli diinya genelinde Gn yapmis restoranlardan (www.sabah.
com.tr), bilinmeyen bdlgelerde bilinen menuleri sunan fast-food restoranlara, bunlar-
dan da etnik ve farkh tlke/kultlrlere 6zgli yemekler sunan irili ufakli restoranlara kadar
gerek hizmet kalitesi gerekse boyut ve atmosfer bakimindan son derece farkli isletme
turleri gorulebilir.

Bu restoranlar milkiyet bakimindan bagimsiz sahiplikleri olan bireysel isletmeler sek-
linde olabildigi gibi, on binlerle ifade edilen sube sayisi olan ¢ok uluslu zincir isletmeler
seklinde de olabilmektedir. Bunlar arasindaki Subway isimli hizli yemek isletmesinin diin-
ya genelinde 34.000% yakin subesi bulunmaktadir (www.biliste.com. 2015).

Bir yabanci Ulke ya da bolgeye seyahat sirasinda seyahat isletmeleri kendi musterile-
ri igin yerel turlar dizenlediklerinde gidilen restoranlarin ya da seyahatlerinde aracilik
yaptiklari musterileri yonlendirdikleri veya tavsiye ettikleri restoranlarin kalitesi ve hiz-
met/mend cesitlili§i bu seyahatleri daha keyi i kilabilecek en dnemli unsurlardir. Ayrica
bu isletmelerin hijyen kosullari turist sagli§i icin de son derece énemlidir. Bu nedenle
s0z konusu isletmelerle iyi bir uyum ve koordinasyon, kaliteli turist deneyimleri icin son
derece 6nemlidir.
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Turizm endustrisini olusturan en énemli ¢ sektoriin endistri icin 6nemi hangi alanlarda
ortaya gikar?

ULASTIRMANIN, TASIMACILIK VE TURIZM DAGITIM
SISTEMINDEKI YERI
Ulastirma genel olarak tim ekonomik faaliyetlerin gergeklestirilmesi ve Uretilen mal ve
hizmetlerin ilgili pazarlara ulastiriimasinin yani sira, insan dahil tretim girdilerinin Ure-
tim yerlerine tasinmasi bakimindanda yasamsal dneme sahiptir. Clink bir ekonomik fa-
aliyetin son asamasinda ulasim ya da tasimacilik bulunmadigi takdirde tretime iliskin
tlim cabalar bosa gider ya da sonugsuz kalir. Uretilen malin veya hizmetin tiiketiciye ulas-
tirilmadan higbir anlami ve degeri olamaz ve bu nedenle ulasim ve tasimacihgin tretime
yapmis oldugu katma deger ¢ok ytiksektir. Turizm igin de ayni durum gecerlidir ve her
ne kadar bu sektdrde temel Grtin olan hizmet tasinmasa da, hizmetlerin (konaklama gibi)
ya da cekiciliklerin (dogal kaynaklar gibi) ya da etkinliklerin (kongre gibi) oldugu yere
insanlarin ya da ziyaretgilerin tasinmasi s6z konusudur ve ayni sekilde insanlar bu yerlere
tasinamadigi takdirde turizm hizmeti de anlamsizlasir.

Turizmde ulastirma ya da tasimacilik sisteminde asagida belirtilen 3 temel unsur sz
konusudur;

o[ Tasinanl(yolculvelesya)

o] Alt-Yapil(yol,lliman,havaalani)

o[ Tasitl(ulastirmalaract)

Yolcu ve Esyalari

Turizmde ulastirma yolcu ve esyalari (bagaj gibi) birlikte tasimayi icerir. Turizm ulastir-
masinda temel hedef ise, en fazla yolcuyu en kisa zamanda, en glvenli ve en ucuz sekilde
hede enen destinasyonlara tasimaktir. Bununla birlikte, bazi ulastirma araclarinin bizzat
kendisi destinasyon ya da ¢ekim unsuru oldugu igin, bu tip araglarda hizdan ziyade tasima
aracinin sundugu olanaklar, hizmetler ve cekicilikler énem tasir (Page, 1999, 121). Kru-
vaziyer gemiler ve Orient Express ya da Trans-Sibirya gibi bazi uzun mesafeli trenler ya da
demir yolu yolculuklari bunun en iyi 6rnekleridir. Seyahat isletmeleri ve seyahat aracilari
acisindan yolcu baglamindaki en énemli konu, hizmet sunduklari yolcu ve ulasim araci
baglantilarini en uyumlu sekilde bir araya getirme beceri ve ustaliklaridir.

% XD
W

m

Kruvaziyer Gemi
Seyahatleri
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Ulastirma Alt ve Ust Yapisi

Ulastirmanin temel alt yapisi, ulastirma ttirline bagli olarak, ulasim aracinin ¢ikis ve
varis noktalarindaki alt ve Ust yapi olanaklari (terminal, hava alani, istasyon, liman gibi)
ile bu iki nokta arasinda yizey ulasimi agisindan katedilen kara yollari, demiryollari
alt yapisi ile hava ve deniz yollari bakimindan da izlenen rotalardir. Dolayisiyla turizm
ulastirmasinin, alt ve Ust yapi olanaklarinin yeterligi ve fonksiyonunu yeteri kadar ye-
rine getirebilmesi; kullanilan ulastirma aracinin ¢ikis, mesafe katetme ve varis noktala-
rindaki tesis, teknoloji ve hizmet Kalitesine baglhdir. Ornegin, turist gonderen (ilkede,
transfer noktalarinda ve destinasyonlarda yeterli alt ve Ust yapi olanaklari bulundugu
zaman, turistlerin tasinmasi eksiksiz yerine getirilecek ve ulastirma hizmetinden bek-
lenen fonksiyon karsilanacaktir. Ulastirma; alt ve st yapisi uygun yollar, hava alanlari,
istasyonlar ve limanlarda insanlari en az sire bekletecek ve en hizli sekilde yolcunun
ilgili ulasim aracina transferi ve gidilen yerde de en kisa strede aragtan ayrilmasina
iliskin hizmetlerin eksiksiz ve ¢cagdas olanaklar cercevesinde gergeklestirilmesidir. Ulas-
tirma alt yapi olanaklari agisindan hava yollari ve deniz yollari digerlerine gore bazi
farkliliklar gosterir. Bu iki kategorideki bazi ulasim araglarinin kapasiteleri ile havaalani
ve limanlar arasinda uyumsuzluk olabilir ve bu araclar her yere yanasamayabilir ya da
her havaalanina inemeyebilir. Havacilikta AirBus A380 (853 yolcu) ve Boeing 777 (550
yolcu) (www.aerospace-technology) gibi dev govdeli ucaklar ile denizcilikte devasa kru-
vaziyer gemiler bunlarin en belirgin 6rnekleridir. Ayni sekilde yiksek hiz yapan trenler
alt yapisi uygun olmayan her hatta calistirilamazlar.

Turizmde, genellikle kitlesel ulasim araclari icin alt ve Ust yapi olanaklari Gzerinde
durulurken, bazi turist gruplar bisiklet, motosiklet ve hatta atlarla seyahat etmeyi de ter-
cih edebilirler (atliturizm.com). Bu nedenle bu kategorideki turistlerin de seyahat ihti-
yaclari géz 6niinde bulundurularak bazi bati tilkelerinde uygun ulasim yollari, rotalari ve
glizergahlari olusturulmustur. Ornegin, Almanyadan baslayan ve 400 kilometre boyunca
Tuna Nehri'ni izleyen bisiklet rotasi bunlarin en taninmis olanlarindandir. Ek olarak, bazi
uzun vadeli seyahatler birden fazla ulasim araci gerektirebilir. Ornegin, Baltik ve Iskan-
dinav Ulkelerine yapilan seyahatlerde dnce ucak daha sonra kruvaziyer gemiler ve bazi
durumlarda da tGguinci bir ulasim araci olarak ziyaret edilen destinasyon i¢cinde otobis ve
tren ulasimi da olabilmektedir.

Ulastirma Araci (Tasit)

Gunumuizde turizmde kullanilan ulagim araglarinin oldukea fazla gesitlilik gostermesine
karsin, en yaygin olarak kullanilan ara¢ 1,5 - 2 saatin tzerindeki ugus mesafesi gerek-
tiren destinasyonlar ve uzun mesafeli seyahatler i¢in hava yolu ulasimidir. Havayollari
Tablo 2.1'de de gorulecegi Uzere, uluslararasi seyahatlerin tlkelerin konumuna gore %70
ile %100°tnii olusturabilmektedir (Bieger and Wittmer, 2006). Ornegin, Avrupa disina
yapilan seyahatlerde hava yolu kullaniminin orani %86 gibi oldukga ylksek bir rakam-
dir (Page, 1999, 131). Hava yolunun yogun kullaniminin temel nedeni kuskusuz en hizli
ulasim araci olmasidir. Diger araglarla bazen glnler stirebilecek bir yolculuk hava yolu
ile yalnizca saatler i¢inde katedilebilmektedir. Ginimuizde ulasimin birim maliyetlerinin
gittikce azalmasi daha genis kitlelerin bu araci kullanmasini saglamistir. Bu nedenle de
turizmin kitalar arasi boyutlarda genislemesinin en 6nemli aracisi hava yolu ulagimidir.
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Hava yolu Ulasiminin Hava yolu Ulasiminin

Ulke Uluslararasi Turist Ulke Uluslararasi Turist

Gelislerindeki Payi Gelislerindeki Payi
(%) (%)
Japonya 100 Kibris((Gliney) 84
Tayvan 100 Hindistan 83
Avustralya 99 Tayland 80
YenilZelanda 99 Yunanistan 79
Filipinler 98 Misir 76
Kore 95 Singapur 74
Dominik:Cumhuriyeti 94 PortolRiko 73

Daha kisa mesafeli destinasyonlar igin bireysel otomobiller ve tur kategorisindeki ge-
zilerde otobusler, kita ici ya da Ulke ici hizli seyahatlerde hizli trenler ve konaklama ve
yolculugun battinlesmis hali olarak da kabul edilen. Buna ek olarak beslenme ve eglence
gibi hizmetlerin de dnemli bir seyahat unsuru oldugu kruvaziyer gemiler ayri bir musteri
grubuna hitap ederler. Bu misteriler genelde Uglincii yas kategorisi de denen emekli kesi-
mi ya da zamani esnek olan diger yas kategorilerindeki turistlerdir.

Tablo 2.1

Baz! Ulkeler icin
Havayolu Ulagiminin
Uluslararasi Turizm
Amagh Tum Ulasim
Sistemleri icindeki Pay!
(2000)

Kaynak: Dunya Turizm
Orgutu, UNWTO,
Madrid, 2000.

-~

N

m

Demir yolu
Ulastirmasinin En
Modern Sekli

Seyahat aracisi firmalar, bu ulasim araglarinin tamami ile calisirlar. Ozel otomobil ula-
siminda ise genelde destinasyon i¢inde ¢ok sayida yer gezmeyi isteyen musteriler icin arag
kiralama sistemi oldukca ragbet gérmektedir ve seyahat acentalari bu konuda ¢ok yaygin
hizmet vermektedirler.

Bu geleneksel ulasim sistemleri disinda 21. ylzyilin en énemli dénustimlerinden olan
uzay seyahatleri i¢in kullanilan uzay mekikleri 2000'li yillardan itibaren turizme hizmet
vermeye baslamistir. Guncel rakamlarla 20 milyon ABD dolari diizeyinde olan uzay se-
yahatlerinin fiyatlarinin ne kadar zaman iginde ne miktara kadar disecegi hentiz tahmin
edilememektedir ancak seyahat acentalari icin ok kazangli bir hizmet alani olacag agiktir.

Turizm dagitim sisteminde “ulastirma” sistemin en yasamsal unsurunu olusturur. Cunkd
ulastirma olmaksizin dagitimin yapilmasi s6z konusu olamaz. Ulastirmanin en 6nemli aya-
gini da hava yolu ulasimi olusturur. Uluslararasi turist tasimaciliginda ve 6zellikle uzun me-
safeli seyahatlerde hava yolu ulasiminin pay1 %70 ile %100 arasinda degismektedir. Bu da
hava yolu ulasiminin sektor icin ne denli yasamsal 6neme sahip oldugunu géstermektedir.

http://www.space-tourism.com/

g INTERNET



28

Tiirsab Enformasyon Memurlugu Calisma Kitabi

Uzay Turizmi

S:P-A-C-E TOURISM

an of
m

TURIZM HiZMETLERININ DAGITIMI VE TURIZMDE DAGITIM
SISTEMI

Turizm sektorunde dagitim, diger Urlnlerin tersine, tiketiciyi (turisti) mal ve hizmetle-
rin Gretildigi yere dogru tasimak olarak tanimlanan bir faaliyettir (Sekil 2.1 ve 2.2). Bu
nedenle turizmde dagitim, mevcut bir turistik Grund tuketicilerin kullanimini saglamak
Uzere Uretim yerine kadar turistlerin getirilmesi icin yapilan faaliyetler anlamina gelir.
Turizmde dagitim kanah da, turistik Griinleri kullanma haklari ile birlikte Ureticiden tii-
keticiye ulastirmak icin girisilen cabalari diizenleyen isletme i¢i birimlerin ya da isletme
disi pazarlama kurumlarinin olusturdugu bir yapidir (Tuncer 1986, 37).

Turizmde dagitim kanallarinin temel islevi, bir Griinlin istenen zamanda ve istenen
yerde elde edilmesi gibi zaman ve mekan faydasi saglamaktir. Dagitim kanali bir Grind
daha uygun kosullarda sunmak ve kullanmak amaci ile turizm pazarlamacilari ve onlarin
potansiyel musterileri ile isletmeler ve bireyler arasinda ortaya ¢ikan diizenlemedir. Bu
orgutlenmede ortaya cikan her bir érgiit ya da birey “dagitim aracisi” ya da dagitim kanal
Uyesi olarak adlandirilir.

Gunimizde milyonlarca turistik tiketici (turist) ve on binlerce turistik isletme vardir.
Her isletme kendi Griiniind masterilerine dogrudan dogruya pazarlayabilir ya da satabilir,
ancak bu parasal ve zamansal olarak buytk maliyetlere neden olur. Bu nedenle aracilar,
alic ile Gretici arasinda bir kdpru gorevi gorerek onlari daha disuk maliyetle bir araya
getirir (icoz, 2001, 352).

Endustriyel Mallar
ve Turistik Mal ve
Hizmet Uriinleri
Akimi

~

Uriin (Mal) Tiiketici (Turist)
Mal Dagitimi insan Tagimaciligi
Tuiketici Turizm Uriind
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Dagitim kanallarinda etkin bir sekilde yer alan aracilarin Ureticiden tiiketiciye dogru
bilgi akimi sa§lamak gibi bir fonksiyonu da vardir. Ornegin, isletmenin konumu, fiyatlari,
rezervasyon sistemleri, mona tipleri vb. gibi konularda musterinin almak istedigi bilgiler
aracilar tarafindan saglanir. Ayrica kisisel satis ya da tanitim konularinda da bu araci-
lar isletmeye katkida bulunur. Diger tara an, musteriden isletmeye dogru 6deme ve bilgi
akimlari da yine aracilar sayesinde gerceklesir. Geleneksel olarak Urdin, Ureticileri tiketi-
cilerle karsilastiran belirli sayidaki aracilar tarafindan dagitilir. Bu aracilar, hem Ureticiler-
den biiyik miktarlarda mal ve hizmetleri satin alarak zincirin altina dogru kugiik miktar-
larda satan toptancilar hem de zincirdeki son halkayi olusturan ve Griini bireysel olarak
satan perakendeciler olabilir. Turizmde dagitim zincirinin yapisi Sekil 2.2de gosterilmek-
tedir. Kuskusuz ureticiler dGrtinlerini bu zincir dogrultusunda satmak zorunda degillerdir.
Ureticiler, tiiketiciye dogrudan ya da perakendeciler aracihg ile satis yapmay secebilirler,
boylece aracilarin bazilarini ya da tumini devre disi birakabilirler. Toptancilar da bazen
urunleri dogrudan tiiketiciye satarak perakendecilerden kaginabilir. Bu segenekler Sekil
2.2'de yer almaktadir.

Turizm Urdnlerine olan talep, oldukga ge-

nis bir alana yayilmis olan ve gesitli turistik
hizmetlerin yogun pazarlama cabalariyla kar-
silanmaktadir. Bununla birlikte, bu hizmetler
diinyanin en genis boyutlu ve en hizl biiylyen T
enddstrisini olusturmaktadir. Clnkd bu hiz-
metlerin bazilar, turistlerin ihtiyaglarini kar-
stlamakta ve tatmin etme konusunda oldukga
onemliyken diger hizmetler sadece turizmi T
destekleyici bir rol oynamaktadir. Bu nedenle PaElandlad
de turizm endustrisinin boyutlarinin agiklan- (seyahat acentalari)
mas! ve sinirlarinin belirlenmesi oldukea zor-

dur. Sekil 2.3 endustrinin ¢ekirdegini olusturan T
sektorlerle ilgili analizlere genel bir cerceve
saglamaktadir. Sekil, ayni zamanda seyahat ve
turizmdeki da§itim zincirini de gdstermekte-

-~

Ureticiler
(konaklama/ulasim vb.)

Toptanci
(tur operatorleri)

Mdasteri
(turist)

m

Turizm Hizmetlerinde
Pazarlama Kanallari/
Dagitim Zinciri

Kaynak: Sekil
J.Christopher
Holloway, e
Business of Tourism,
Longman Publishing,
New York, 1998,
5.68'den yararlanilarak
duzenlenmistir.

/

dir. Zincir terimi, Uriind ya da hizmeti tretim
kaynagindan, son tuketiciye ulastiran sistemin tanimlanmasinda kullanilir. Secenek ola-
rak pazarlama kanali deyimi de bu sistemi tanimlamada kullantlir.

Turizmde dagitim sisteminde dagitimi yapilan unsur éncelikle insan, daha sonra da esya-
laridir. Bu da diger dagitim sistemlerine gore ¢cok daha fazla kaliteyi, duyarliligi ve dzenli
hizmet anlayisini gerektirir. Clnku ulagim sirasinda olusan hatalardan dogrudan etkilenen
insandir.
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Turizm Endustrisinde
Sektorel Baglantilar

Kaynak: ).Christopher
Holloway, e
Business of Tourism,
Longman Publishing,
New York, 1998, s.67.

~

Ozel Sektér Destek Kamu Sektorii

Hizmetleri > Uil & ] Destek Hizmetleri
|
Tasimacihk Konaklama Ir&?kr;cmﬁ:?'
Rehberlik Hava Oteller/Moteller ~ Mimari Ulusal Turizm
Hizmetleri Tasimacihg Misafirhaneler/ Cekicilikler Orgiitleri
Seyahat ve Deniz Konukevleri Tarihi Anitlar Bolgesel Turizm
Finans Tasimacihgi Villalar Aktivite Orgiitleri
Hizmetleri Demir yolu Apartlar Merkezleri Yéresel Tanitim
Seyahat Ticareti Tasimacihgi Kamp ve Karavan Konulu Parklar Burolari
Yayinlari Kara yolu Alanlari Yiyecekler-icecek Kamu Egitim ve
Pazarlama Tasimacihigi Tatil Merkezleri Olanaklari Ogretim
Destek (Otobus, Arag Kurumlar
Hizmetleri Kiralama) Kamuya Ait
Ozel Egitim ve Limanlar/Liman
Ogretim Hizmetleri
Kuruluslari Vize ve
Ozel Pasaport
Limanlar/Liman Burolar
Hizmetleri

) ) )

Tur Operatorleri ve
Komisyoncular

Y

\ 4

Y
A

Seyahat Acentalari

Y
\/

Turist

A

.

SIRA SIZDE

Turizm endustrisinde dagitim sistemi ne anlama gelir ve diger mal Ureten endustrilerdeki
dagitima gore hangi farkhliklari vardir?

Seyahat Hizmetleri Dagitim Sistemleri

Seyahat hizmetleri dagitim sistemi i¢indeki da§itim kanallarinin sayisi otel ve misterinin
dogrudan temasi niteligindeki iki elemanli kanal disinda, 3, 4 ve 5 elemanli kanal niteli-
ginde de olabilir. 2.4 no'lu sekil bu secenekleri ve seyahat acentalarinin dagitim sistemi
icindeki yerini gostermektedir.

Turizm isletmeleri dagitim agi icerisinde hem dogrudan hem de dolayli dagitim kanal-
larini masterilerine ulasmak icin kullanirlar. Dogrudan dagitim kanali turizm isletmecisi
ve konuk olarak iki unsurdan olusur. Web araciligi ile rezervasyon ya da satin alma ve
potansiyel musterilere gonderilen postalar dogrudan dagitim kanalina 6rnek olarak gos-
terilebilir. Dogrudan dagitimin tam tersine, dolayli dagitim icerisinde seyahat acentalari,
rezervasyon aglari, satis temsilcileri gibi aracilar yer alir. Dolayl dagitim kanallari konak-
lama isletmeleri ve konuklar arasinda karsilikli etkilesimin saglanmasina yardimci olur-
lar. Tablo 2.2de musteriye ulasmak i¢in genel kabul gérmus dogrudan ve dolayl dagitim
kanallarindan bazilari yer almaktadir.
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Dogrudan
e web-internet'-Kablo/UydulTV
* Dogrudaniposta
e Telefon
e Ellilanlari
e Reklamlar
e Kuponlar

Digerliletisimlaraclar

Birlikler

Temsilcilikler
Acentalariveldigeraracilar

Dolayh

imtiyazisdzlesmeleri
Konsorsiyumlar
Rezervasyonisistemleri

Dogrudan kanallar daha basit goriindiikleri ve daha kolay yonetilebildikleri icin ge-
nellikle aldaticidirlar. Bununla birlikte, etkili olabilmeleri igin teknik bilgi (know-how),
nitelikli personel ve finansmanin da icinde yer aldi§i kaynaklara gerek duyarlar. Bir ¢ok
konaklama isletmesi bu gerekleri yerine getirmedikleri i¢in cogunlukla dolayl kanallar

Tablo 2.2

Turizm isletmeleri igin
Potansiyel Musterilerle
Dogrudan ve Dolayli
iliski Kurma Yollar

kullanilirlar.
Ureticiler Aracilar Alicilar _Sifyahathizmetleri
icin Dogrudan ve
Tek Asamali Dolayli Dagitim
Tasima (Dogrudan) Sistemi
3 Sistem
Konaklama - '
Yeme-icme | Iki Asamali Seyahat Bireysel
Oto Kiralama Sistem Acentasi yada
Eglence - Grup
Tatill Bolgesi | Us Asamali Tur Operatori Seyahat Yolcu
Gezi Sistem Tur Toptancisi Acentasi
Diger - -
Dort Asamali Tur Operatori Seyahat Ozel Tur
Sistem Tur Toptancisi Acentasi Diizenleyici

-

Tek Asamali (Dogrudan) Dagitim Sistemi

Tek asamali dagitim sistemi, seyahat ve turizm ile ilgili hizmetlerden turistlerin ya da

musterilerin dogrudan kendilerinin yararlanmasi seklinde ortaya ¢ikar. Ornegin, bir hava

yolu sirketi yolcularina kendi satis ve rezervasyon bélimleri, internet ya da burolari ara-

cihd ile satis yapar ya da turist otel rezervasyonunu dogrudan kendisi otel ile temasa

gecerek yapabilir. Bu sistem ozellikle internet kullanicilari bakimindan www.booking.com

ve www.hrs.com gibi etkili web sayfalari araciligi ile yaygin olarak kullanilmaktadir. inter-

net Gzerinden dogrudan otellere ulasarak yapilan rezervasyonlar hem isletmelere hem de

musterilere cok dnemli maliyet avantajlari sajlamaktadir.
Tek asamali dagitim sisteminin asagida belirtilen avantajlari vardir (Gee vd. 1984, 126):

] Basitlik:IBulsistemherlikiltarafli¢inldel oldukgal basittirlveltigtinctl birlkurumun!?
aracihgina gerek yoktur. Alicilar ve saticilar kolaylikla rezervasyon ya da degisim

icin karar verebilirler. Eger Gglnci bir kurulus, 6rnegin bir acenta, araya girerse

kararlar genellikle karsilikli haberlesme olmaksizin verilemez.

] EkIsatisifirsatlari:lSaticililelalicininidogrudanibirbirlerililel temasi,isaticinin]
kendi hizmetlerinin satisini artirma olanagini saglar. Ornegin, dénus biletinin

de satilmasi. Ayrica musteri en son hizmetlerden ve fiyatlardan da kolayca

haberdar olur.

] Esneklik:IBircokImusterilseyahatililelilgililolaraklhazirlanmisiolanIprogramlariliz-
lemek durumundadir. Sabit bir programi olmayan musteriler ise seyahat planlarini
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son dakikada degistirme olanagina sahiptir. Ornegin, seyahatlerini ani bir kararla
kisa tutup dénmek isteyen musteriler gibi.
KarhlikIHizmetlerildogrudanltreticidenlsatinlalanimusterilerlherizamanlicinldi-
ger misterilere gore daha karlidir. Cinku diger aracilara yapilan komisyon dde-
meleri isletmeye kalir. Ustelik miisteri 6demesini pesin olarak yaparsa bu édeme
isletmenin nakit akisini hizlandirir. Her ne kadar seyahat acentalari ile yapilan sa-
tislar hacim olarak fazla ise de bu satislarin birim basina kari daha dustktar.
Maliyetlerinl bireysell olarak! kontroll:] Genell olarak? bireysell seyahatledenler] se-
yahat acentalarini ender olarak kullanirlar ve bitiin seyahat planlarini ve rezer-
vasyonlarini kendileri dogrudan dreticilerle temasa gecerek yaparlar. Bu yolcular
daha 6nceden asiri fiyat uygulayan seyahat acentalari ile ilgili olumsuz yayinlardan
etkilenirler ve bu nedenle kendilerini dogrudan temas sayesinde fiyatlar konusun-
da daha giivencede hissederler. Bu tip musteriler kendi seyahat programlarinin her
asamasini izleme ihtiyacini duyarlar.

Dogrudan Dagitimda Elektronik Sistem

Elektronik dagrtim ve perakendecilik (B2C olarak da tanimlanmaktadir) ilk kez 1982 yi-
linda gelistirilmis ve sonraki yillarda da son derece hizl olarak yayginlasmistir. Bu dagi-
tim sekli dogrudan insanlar arasi etkilesim gerektirmez ama oldukca fazla avantaji vardir.
Bu yontemde kalite yiksektir, maliyetler azalir ve musterinin sisteme girisi ile genis bir
secenek yelpazesi olusur. Bu sistemin kurulmasinin temel nedenleri, tiiketiciye zaman ka-
zandirmak ve etkilesim agisindan zaman ve yer kullanimi konusunda tiiketiciye inisiyatif
vermektir.

Elektronik dagitim sistemini kullanan firmalar 3 kategoride toplanir (Cooper, 2005, 676);

o]

o]

Tamamen elektronik da§itimcilar: Bu firmalar herhangi bir satis biirosuna sahip
degildir. Genellikle televizyon ve interneti kullanirlar. Ornekleri travelocity.com ve
lastminute.com isimleri ile ¢alisan firmalardir.

iki kanalli dagitimcilar: Bu firmalar normal acenta ya da operatér konumunda olup
ayni zamanda elektronik dagitimi da yapan firmalardir. Ornegin,  omas Cook
firmasi thomascook.com adli web sitesini kurarak seyahatlerde bu sistemi kulla-
nanlara énemli indirimler ve Ucretsiz sigorta hizmetleri saglamaktadir.

Cok kanall dagitimcilar: Bu firmalar dagitim igin her tirlii kanali kullanirlar. Or-
negin, biirolar, magazalar, subeler, telefonla siparis, internet, TV, kataloglar vb.

Elektronik Ortamda
Turizm Urindi
Dagitimi

Kaynak: Chris
Cooper vd., Tourism,
Principles and
Practices, 3rd Ed.,
Pearson Education
Limited, Madrid,
2005, 5.677.

N

~

Hava yollari / Trenler CRS - GDS ve Seyahat Acentasi ile
(merkezi - www.travelweb.com gibi
rez. sist.) Seyahat web siteleri ile
Konaklama / Otel - www.expedia.co.uk gibi.
GDS Seyahat portallari ile
(kiiresel - Kurum siteleri (is seyahatleri)
Arag Kiralama D dag.sist.) D intranet ile
ve - www.msn.co.uk gibi
Arama motorlari/portallari ile
Tur Operatoru Web - M -ticaret WAP teknolojisi
Tabanli gibi
IT - orbitz gibi.
Kruvaziyer Ortak dagtim web siteleri
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Elektronik dagitim sistemi giinimiizde oldukca yayginlasmaya baslamistir. Oyle ki,
ispanya gibi bazi tilkelerde bu sistemi kullanan ve sanal acenta ya da on-line acenta ad1 ve-
rilen firmalarin toplam turizm hareketleri icindeki payi 2/3'ye yikselmistir (Virtual Travel
Agencies, 2010). Clnku bu sistem, ilgili birimlere (otel, ulastirma firmasi, acenta gibi)
oldukca 6nemli avantajlar saglamaktadir. Bu avantajlar asagidaki gibidir:

o

o

Dusiik satis maliyetleri: Bu sistemle galisan bir otel isletmesi diger aracilara ddeye-
cegi komisyonlardan tasarruf eder.

Genis bir pazara ulasma ve pazari degerlendirme sansi: internet uluslararasi ve sinir
tanimayan bir iletisim araci oldugu icin, bu sayede tim diinyadaki potansiyel mus-
terilere ulasmak mimkinddir.

Daha fazla masteri baglihgi: Bir araci sayesinde ulasilan masteriler ana hizmeti
sunan firmaya bagli olmayabilir. Oysa ki, internet vb. araglarla dogrudan temas
kuran musteriler ana firmay1 daha yakindan tanir ve bu sayede marka baglihg
artar.

Baska kanallari da kullanabilme: internet sayesinde maliyetini diisiiren firmalar
edindikleri maliyet tasarru arini diger alternatif kanallara yonlendirerek dagitim
kanali sayisini artirabilirler.

Veri tabani olusturabilme: web sayfalari araciligi ile ulasilan musterilerin genis bir
listesini ve onlara ait bilgileri de veri tabani olarak kullanarak gelecekteki pazarla-
ma faaliyetleri icin iyi bir veri kaynagi olusturabilirler.

http://www.booking.com.tr/

*[ Kuresellolarak pazaralulasabilme
o lliskiyeldayali’pazarlamafirsatlari o
. Dahaldusukisermayelyatirimil

Seyahat Acentasi

Avantajl Dezavantaji

. Yenilaracilarinloldugulbirirekabetlalaninal
girme
Araclilarlarasindalartanirekabet’ve firmanin]
durumununikétiyelgitmelriski

. Potansiyellolaraklkazanciimaksimizel . Dogrudanisatislarinfartmasiinedeniylel
etmelsansi aracilaralolanlihtiyacin’azalmalriski
. Geniglbiriveriitabanilolusturabilme] . Geniglirlalternatifiyelpazesilnedeniylel

. Kendilmarkasinilyaratabilmelsansi

. Dahaldisuikisegenekiarastirma’giderleri

. Uygunlukivelrahatlk o

. DahaletkiliiUretici/tiketiciletkilesimilvel | ¢
iletisiminin’saglanmasi

markalbagimliigininiazalmalriski
oo Weblsayfasi‘tasarimiiveluygulamamaliyeti’

Tuketici

Avantaji Dezavantaji

. Basarililbirweblgezintisilicinldaha’uzun!
zamanlayirma

. Belirlibirasamadanisonra’bazi’sorularal

yanitlalinamayabilir. Yanitlarweb'dekil

bilgilerleZsinirhdir.

Kazangllolmayabilir.

Guvenlik'olmayabilir.(kredikkartivelkisisell

bilgilerlagisindan)

. Dahalfazlalbireysel’sorumlulukivelhatalil
kararivermelriski

. Bireysel'temasiveletkilesimdekilyakinlilgilvel
samimiyetinlolmamasi.

Seyahat acentalari yukarida siralanan avantajlar1 degerlendirerek gelecekteki stratejile-
rini olusturabilirler. Sekil 2.5 turizm triind elektronik dagitim kanallarini gostermektedir.

INTERNET

Tablo 2.3

Elektronik Dagitim
Sistemi ve internet
Kullaniminin Avantaj
ve Dezavantajlari

Kaynak: Chris Cooper
vd., Tourism, Principles
and Practices, 3rd Ed.,
Pearson Education
Limited, Madrid, 2005,
$.679.
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Elektronik dagitim sistemi ve 6zellikle internetin perakendeci dagitimcilar olan seya-
hat acentalarina ve misterilere doniik bazi avantaj ve dezavantajlari vardir. Bu avantaj ve
dezavantajlar da Tablo 2.2'de g6sterilmistir.

i

Turizmde dagitim sistemi dogrudan ya da dolayli, diger bir deyimle aracisiz veya aracilar ile
yapilabilir. Dogrudan dagitim deneyimli turistler tarafindan kullanilirken, dolayli ve araci
lzerinden yapilan dagitim ise deneyimsiz ve/veya risk Ustlenmeyi sevmeyen turistler tara-
findan yapilir.

iki Asamali Dagitim Sistemi

iki asamali dagitim sistemi turistik Griin Ureticileri ile misteriler arasinda yer alan seyahat
acentas! gibi bir aracinin bulundugu sistemdir. iki asamali sistem asa§idaki avantajlara
sahiptir:

. Profesyonellik: Turistik Grtnlerin alicisi seyahati sirasinda bu alanda uzmanlasmis
olan profesyonellerden yardim alir.

«0  Uriin cesitliligi: Tek asamali sistemden farkli olarak, turistik tirtin tiiketicileri degisik
seyahat secenekleri konusunda aracilardan ayrintili bilgi elde edebilirler. Ornegin,
tek asamali sistemde tiketici yalnizca bir hava yolu sirketini arayarak bilet talep
ederken iki asamali sistemde yer alan aracilar degisik hava yolu sirketlerinin degisik
tarifeleri konusunda bilgi vererek secenek yaratabilirler. Bu bir dereceye kadar bii-
yUk bir otomobil galerisinde degisik otomobiller arasinda secim yapmaya benzer.

«] Ucretsiz yardim: Genellikle iki asamali sistemde yer alan aracilar fazladan bir ticret
almaksizin kendi musterilerine cesitli konularda yardimci olurlar.

] Sayisal(kumulatif) grup olusturma guct: Bir seyahat aracisi Ureticiler karsisinda
her zaman icin bireysel misterilere gore daha gugcludir. Bu gli¢ 6zellikle yogun
sezonlarda daha belirgindir. Bir seyahat aracisi; bir otel, hava yolu sirketi ya da
kruvaziyer gemi icin bazen yiiz binlerce dolarlik is hacmine sahip bir misteri anla-
mina gelebilir. Bu da aracilarin pazarlik glicini artirir.

] Odemeler: Seyahat aracilari ile yapilan 6demeler cogunlukla bir tek fiyata degisik
hizmetlerden yararlanma seklinde gergeklestigi i¢in bu hizmetlerin ureticilerine
yapilan 6demeler basitlesir.

. Fiyat ve hizmet avantaji: Seyahat aracilari cogunlukla hizmet Ureticilerinden indi-
rimli fiyatlar elde ederek musterilerine sunarlar. Bu da miisteriler agisindan birey-
sel seyahatlere gore tatillerin daha diisiik maliyetli olmasini saglar. Ayrica, seyahat
aracilari ek bir maliyet olmaksizin sunulan mal ve hizmetlerin kalitesini yukselte-
bilirler.

. Bodlge disi katki: Bircok seyahat aracisi sahip olduklari biirolari sayesinde degisik
sehirlerde ve yabanci Ulkelerde de kendi musterilerine yardimci olabilirler,

] Satis glicti: Aracilarin bir bolimu eger uluslararasi diizeyde calisiyorsa diger islet-
melere gore 6nemli bir satis avantaji elde ederler. Ayrica tur operatorleri ile calisan
acentalar icin de bu avantaj s6z konusudur.

«] Uretici isletmelere tahsilatlarda yardim: Seyahat aracilari, turistik mal ve hizmet
ureticilerinin kredi ve faturalandirma sorunlarinda énemli yardimlarda bulunur.
Aracilar masterilerinin seyahat ¢eklerinin ve kredi kartlarinin 6demelerini tek tek
izleyerek, Ureticilerin bu gibi tahsilat sorunlarindan kurtulmalarini saglarlar.

. Sezon disi tanitim: Seyahat aracilari, turistik mal ve hizmet Greticilerine sezon disi
tur paketleri de gelistirerek yardimci olurlar. Boylece ek bir is olanagi ve 6zellikle
oteller ve ulastirma sirketlerinin doluluk oranlarinin sezon disinda da belirli oran-
da artmasina yardimci olurlar.
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Uc Asamali Dagitim Sistemi

Turizm Grunlerinin dagditiminda ¢ asamali sistem; bir seyahat acentasi ve bir de tur ope-
rator gibi iki aracinin yer aldigi sistemdir. Bu aracilar da masterileri ve Ureticiler igin
iki asamali sistemde belirtilen avantajlari saglarlar. Bu sistemin fazladan avantaji ise; tur
operatorlerinin ya da tur toptancilarinin, drunleri Greticilerden buyik miktarda ve daha
indirimli fiyatlardan almalari sayesinde ortaya ¢ikar. Boylece misteriler daha ucuz fiyat-
lardan yararlanabilirken Ureticilere de satis garantisi saglanabilir.

- :

m

Turistik Uriin Bolgesel Dagitim Turistik urizm Paza‘:lama
(Turizm Arzi) Aracilar Kanallan Talep Strecinde Dagitim
Fonksiyonu ve
Aracilarin Yeri
- Ulagim - Seyahat K
- Konaklama Acentalari i
-Yeme - icme - Seyahat r
- Bolgesel Organizatorleri a
Ulagim Bolgesel - Ulagtirma 1
- Aligveris Seyahat Firmalari a
- Eglence Acentalar <«— | -Tur Operatdrleri| m TURIST
- Gezi Rezervasyon |- Rezervasyon a
- Banka Hizmetleri -
- Spor -YurtDisiTanitm | B
- Kabul ve Burolari i
Karsilama - Elektronik |
- Rekreasyon Dagitim g
- Diger i
. Kiralama

K <
Dort Asamali Dagitim Sistemi

Bu sistem de (i¢ asamali sisteme benzemekle birlikte devreye fazladan bir aracinin girmesi
ile farkhlik gosterir. Devreye giren Gglnci araci genellikle tur operatorleri ile baglantiy
saflayan bir uzman ya da tur diizenleyicisidir. Ornegin, bir tniversitede 6grenciler yurt
disi tur diizenlemek istedikleri zaman, tniversitede yurt disi iliskileri ile ilgili bir birim
ogrencilerin istek ve ihtiyaclarini belirleyerek en uygun seyahat ve konaklama olanaklari-

ni arastirir ve seyahat diizenlemelerini yapar. Bu diizenlemelerde devreye acentalar ve tur
operatorleri de girerse dort asamali sistem ortaya ¢ikar.

N

Turizm dagitim siteminin elektroniklesmesi hangi sonuglara ve degisimlere yol acar? '7 SIRA SIZDE
L

http://www.tripadvisor.com.tr/ g INTERNET

Dagitim Sisteminin Orgutlenmesi

Turizm isletmeleri kendi Gruinlerini ve hizmetlerini birlestirmek ve dagitmak igin cesitli
yollar kullanilabilir. Bir bdlimiine ya da tamamina sahip olunan bir sistem, imtiyaz hakki
sistemi, yonetim sdzlesmeleri ya da cesitli ortaklik sekilleri bu amag icin kullanilabilir.
Ornegin, ortakliklar, konsorsiyumlar, birlikler, rezervasyon sistemleri, satis temsilcileri,
tur operatorleri, tesvik acentalari ve seyahat acentalari seklinde degisik ve farkli dagitim
sistemleri olusturulabilir. Bu nedenle turizm isletmeleri icin dagitim sistemi kararlari ol-
dukca karmasgiktir. Ornegin, bircok ilkedeki ya da bolgedeki restoranlar ve oteller Pizza
Hut ve Sheraton gibi ortak isimler almasina ragmen bu isletmelerin bir¢ogunun sahibi
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turizm ile baglantisi olmayan firmalar ve imtiyaz hakki veren isletmelerdir. Marriot gibi
bazi konaklama isletmeleri kendi isim haklarini bagka konaklama isletmelerine verirler.

Dagitim Kanallarinin Secimi

Bir turizm isletmesinin, etkili bir dagitim sistemi kurmak ve bu sistemde yer alacak da-
gitim aracilarini saptamak agisindan degerlendirmesi gereken bazi faktorler vardir. Bu
faktorler ya da degiskenler asa§idaki gibi siralanmaktadir (Rosenblom 1983, 151):

] Pazar degiskenleri: Bir isletme pazara ne kadar uzakta ise dogrudan pazarlama ola-
naklari o kadar yetersiz ve karhli§i az olacaktir. Pazar ne kadar ki¢ik ise dogrudan
pazarlama o 6lctide daha etkilidir. Pazar ne kadar duyarl ise dogrudan pazarlama
o0 6lctide daha fazla gereklidir. Satin alma ne kadar kiiglik boyutta, fakat sik aralikta
ise 0 kadar yogun dagitim gereklidir.

o1 Uriin degiskenleri: Uriin ne kadar ¢abuk bozulabilir ya da bekletilemez 6zellikte ise,
o0 kadar kisa ve hizli dagitim kanali gereklidir. Bir Grinin birim degeri ytkseldikge
dagitim kanalinin kisalmasi gerekir. Daha yeni ve daha karmasik trinler icin dog-
rudan dagitim kanallari gereklidir.

o lsletme ile ilgili degiskenler: Konaklama isletmelerinin boyutu biiyiidiikce dagitim
kanali seciminde daha fazla esneklik gerekir. isletmenin sermayesi ne kadar fazla
ise dagitim kanalindaki aracilara bagimlihgi o 6lcuide azalir. Bazi firmalar dagitim-
da yonetim ve isletme uzmanhiginin eksikligini hissederler.

] Aracllarla ilgili degiskenler: Dagitim kanalinin yapisini etkileyen temel faktorler;
aracilarin varhgi, isletmeye maliyeti ve sagladigi hizmetlerdir.

. Cevresel degiskenler: Ekonomik, sosyo-kiiltiirel, teknolojik ve yasal faktérler dagi-
tim sisteminin olusumu konusunda bazi etkilerde bulunabilir.

<] Davranissal degiskenler: Alternatif kanallar iginde haberlesme, roller, giicler ve ¢a-
tismalari agiklar.

Dagitim kanali secimi ile ilgili degiskenlerin degerlendirilmesinden sonraki asamada

asagidaki sorulara yanit aranir:

. DagitimdalaracilisletmeZfirmamiziicinlyeterilkadarikazanchimidir?

. Tamamlayicilurtnlerilsatiyorlmu?

. Nelkadarliyilbirlkurulustur?

ol Mugsterilprofiliinedir?

1 Urinlelilgililegitimiprogramlarinalkatilacakimidir?

] Rakiplerinlurunleriniidelsatacaklmidir?

] Pazardakilinilnedir?

. Bunyesindelsatisielemanilbulunduruyorimu?

o Pazardaletkinimi?IYoksaledilgenimi?

. Etkililbirlyonetimelsahipimidir?

o istenenlhizmetlerilyerinelgetirecekmidir?

Turizm hizmetlerinde dagitim islevi yalnizca retici ve tiiketici arasinda bir kdpri go-
revi yapmak degildir. Tiiketiciye hizmet bir biittin olarak entegre bir bigcimde ulasir. Tu-
keticiler Griind yalnizca konaklama ya da ulastirma olarak algilamaz, kararlarini seyahat
acentalart ile karsilasmasinda vererek satin alir. Ornegin, seyahat acentasinda kendisine
s0z verilen hizmetlerin beklentisi igine girer, satin aldigi hizmet ulasim ile devam eder
ve konaklama isletmesine ulasir. Blttin bu hizmet birimlerinin her asamasi tiiketici icin
onemlidir. Bir asamada meydana gelen bir aksaklik, diger hizmet dreticilerinin de hanesi-
ne eksi olarak kaydedilir. Bu nedenle dagitim kanallarinin ve kanal Giyelerinin seciminde
son derece dikkatli olmak gerekir. Secilen diger dagitim kanali aracilari ile isletmenin tii-
keticiye yaklasim felsefesi uyumlu olmahdir (Akmel, 1994, 137).
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Dagitim Sisteminde Buttinlesme (Entegrasyon)

Gectigimiz yillar boyunca turizm endustrisinin dikkat ¢eken bir 6zelligi de, endistrinin
sektorleri arasinda bulunan diizenli bir batiinlesmenin varhgidir. Daha dnceki sayfalar-
da yer verilen dagitim zinciri modeli g6z 6niine alinirsa, bu bittinlesme yatay ve dikey
olarak agiklanabilir. Yatay entegrasyon zincirin herhangi bir asamasinda yer alabilirken,
dikey entegrasyon zincirin farkl asamalarindaki birimlerin bir araya gelmesi stireci ola-
rak aciklanabilir.

Endustrideki butiin is kollarinda var olan rekabetci yapi turizm endUstrisinde de ge-
cerlidir. Bu rekabet genellikle biitiin Glkelerde devlet politikasiyla da tesvik edilir. Ornegin,
ingiliz turizm endiistrisinde, 1960’larda baslayan seyahat endiistrisindeki kitle pazarin ge-
lismesi buna kanit olusturmaktadir. Bu siire¢ hava yolu ve otobus firmalarinin her ikisini
de etkileyen ulastirma sektdriinde izlenen serbestlik saglayan politikalarla 1980’lerde hiz-
lanmistir. Rekabet icindeki firmalar maliyetlerini azaltmak amaciyla daha verimli olmak
icin degisik yollar aramaya zorlar. Buttinlesme, élgek ekonomisinden yararlanmak isteyen
firmalar agisindan bunu olanakl kilar. Ornegin, bir tiriinden ¢ok miktarda tireterek ve sa-
tarak, sabit maliyetlerin daha fazla birime dagitilmasiyla tedarikgi her Griniin birim mali-
yetini azaltir; bunlar otel odalari, ugak koltuklari ya da paket turlar olabilir. Ayni zamanda
tur operatorleri gibi bu Grtnlerin alicilar daha blyuk miktarlarda mal ve hizmet satin alir-
larsa daha diisiik ve sabit fiyatlar elde edebilirler. Ayrica hava yolu firmalari da Ureticilere
daha fazla sayida ucak siparisi vererek daha dustik fiyatlarla anlasabilirler. Olgek ekonomi-
leri olusturulmasi ile saglanan bu maliyet tasarru ari, musterilere disik fiyatlar seklinde
yansitilarak triin musteriler igin daha ¢ekici bir hale getirilebilir (Holloway, 1998, 73).

Sektdrde buylk firmalarin olusumu, turistlerin ve sektérdeki Ureticilerin her ikisine-
de 6nemli yararlar saglar. Ureticiler, sektordeki bilyiik firmalarin (iniinii bilerek, bu tiir
firmalarin rekabet nedeniyle basarisizliga ugrama ihtimalinin en az oldugu inanciyla, bu
firmalarla is yapmay isterler. Ornegin, tur operatérlerinin isletme riskleri bu sayede mini-
mize edilmistir. Benzer sekilde, oteller yiyecek-icecek gibi toplu alimlarda kendi tedarikci-
leri ile daha iyi alis-veris anlasmalari yapabilmek icin birleserek daha buytk gruplar olus-
tururken, hava yolu firmalari inis haklari ve yeni rotalar konusunda yabanci hiikiimetlerle
olan iliskilerinde daha bilyuk bir pazarlik gtict getirecektir.

Sektordeki bircok firma isletme amaclarini, piyasada blytume olarak belirler. Reka-
betci bir cevrede bilyiime, hayatta kalma anlamina gelir ve zaman iginde de bu uygulama
sektdrde ¢ok az firmanin hayatta kaldi§i gergegini kanitlamistir. Bitiinlesme ayni zaman-
da bllylime anlamina da gelir; firmalara piyasa payini artirma olanagi saglar ve karsilastig
rekabetin duzeyini azaltir, verimsiz firmalari is dinyasinin disina itmeye zorlar. Buttinles-
me ayrica daha fazla satis, daha fazla gelir ve bu nedenle blylimeyi destekleyecek firma
icinde yeniden yatirima donustiirtlecek daha fazla potansiyel fon anlamina gelir. Bu gelis-
me daha sonra firmaya uzman personelin istihdami ya da sayisinin artirilmasi olanagini
saglar. Ornegin, seyahat acentalarindan ya da otellerden olusan kiiciik bir zincir, belki de
ilk kez satis uzmani, pazarlama personeli ve finansal danismani istihdam etme olanagina
ulasabilir. Elde edilen daha yliksek gelirle pazarlama ¢alismalari i¢in daha fazla para ayi-
rabilir (Holloway, 1998, 74).

Yatay Butunlesme

Yatay buttnlesme cesitli sekillerde olabilir. Rekabet eden Urdnleri sunan iki firma ara-
sindaki is birligi bir butiinlesme seklidir. Ornegin, iki otel birlesebilir ya da ayni rotalar
Uzerinde rekabet eden iki hava yolu sirketi birlesebilir. Bu tip birlesmeler, bir firmanin
digeri tarafindan alinmasi sonucu olabilir ya da iki firmanin birlesmek i¢in anlasmala-
rindan kaynaklanabilir. GonallG birlesmeler, firmalarin ortak yararlarini artirirken, kendi
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bagimsizliklarini sirdiirmelerine de izin verebilir. Bu bir konsorsiyum olusumu anlamina
gelir ve ortak bir hedefe ulasmak ya da ortak bir fayda saglamak i¢in birlikte calisan ba-
gimsiz firmalarin birlesmesi seklinde gerceklesir. Bu birlesmenin bir 6rnegi, ortak brosur
basiminda ya da reklam araglarinda 6lgek ekonomisini elde etmek amaci ile olusturulan
pazarlama konsorsiyumudur. Buna ek olarak da, konsorsiyumun baglica yarari malzeme
alimlarinda Uyelerine toptan fiyat saglamak olabilir.

Yatay butlinlesmenin diger bir sekli de, rekabet eden Griinlerden ¢ok birbirini tamam-
layici Grtinler sunan firmalarin arasinda meydana gelendir. Musterileri icin birbirinden
bagimsiz olan ulastirma ve konaklama sektorleri arasinda bu sayede yakin bir bag olustu-
rulabilir. Ornegin, kullanilabilir otel odalari olmayan bolgelerde hava yolu firmalari kol-
tuk rezervasyonu yaptirmak istemeyebilir ya da tam tersi bir durumda s6z konusudur. Bu
ihtiyacin gz dnlinde tutulmasi hava yolu firmalarinin 6zellikle yatak eksikliginin yaygin
ve turistik talebin de yuksek oldugu bolgelerde kendi otellerini yapmalarina ya da satin
almalarina neden olmustur.

Perakende diizeyde de buttinlesme ve is birli§i oldukca yaygindir. Clinkl seyahat acen-
talarinin geleneksel gelisimi bazen bélgesel guc birligine neden oldugu igin, cok sayida
kigik acenta anlaminda kullanilan miniples adi altinda, Glkenin bir bolgesinde belirli sa-
yida subeye sahip ve sadece o bolge icinde ¢oklu acentanin gorevini Ustlenmekte olan
acentalarin gelisimine neden olmustur. Son birkac yilda buytk, ¢oklu acentalarin belli
satis subelerinde 6nemli gelismeler géraldigu halde, bu tir isletmeler bulunduklari desti-
nasyonlarda genisleme ve ayni zamanda kendi bdlgelerindeki performanslarini giclendir-
me egilimindedirler. Bazi durumlarda, bu seyahat sirketleri bolgelerdeki bu tiir isletmeleri
devralarak belirli bir bélgedeki profillerini kurma ya da gl¢lendirme olanagi saglayabilir
(Holloway, 1998).

Dikey Butlnlesme

Dikey bituinlesme, dagitim zinciri icindeki birimlerin kendi konumlarindan farkli konum-
daki érgutlerin icinde yer almasi seklinde gergeklesir. Bu bttinlesme tur operatoriinin ken-
di seyahat acentasi zincirini almasi gibi ileri dogru olabilirken, tur operat6riiniin kendi hava
yolu sirketini satin almasi gibi geriye dogru da olabilir. Firmalar daha az yatirim sermayesi
talep eden dagitim zincirinin altlarina dogru isletmeler satin almak igin gerekli sermayeye
sahip oldukga, ileriye dogru dikey buttinlesme daha yaygin olmaktadir. Yatay butiinlesmede
oldugu gibi, firmalar dikey genislemeyle de belirgin dlcek ekonomileri sadlayabilir.

~

Uretici D
(Hava yolu Catering Firmalar)

Geri Dikey Buttinlesme

Yatay BUtlinlesme Tamamlayici Biitiinlesme l
Uretici A — ] Uretici B —t 5 Uretici C
(X Oteli) (Y Oteli) (Havayolu Firmasi)

l

ileri Dikey Biitiinlesme

Uretici E

Tur Operatorii / Seyahat Acentasi)

/
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Son yillarda birgok tur operatéril uygun fiyath otel odalarini garantileyecek sekilde
yurt disindaki énemli bolgelerde kendi otellerine sahip olmanin ve isletmenin yollarini
aramaktadirlar. isletmeler ya dogrudan satin alma ya da otel endiistrisindeki ortakliklar
olusturarak ya da endustrinin diger sektorleri ile ortak firmalar kurarak basariya ulasabi-
lir. Bu tip bir biittinlesme Grintin kalitesi Gstlinde daha biyik bir kontrol avantaji saglar.
Ozellikle yabanci tilkelerdeki oteller igin bunu basarmak oldukga zordur ve gercekten ga-
ranti edilen standartlarda ayni tutarli ve istenen kalitenin saglanmasi, bu gibi degisik ve
kiyaslanamayacak derecede farkli hizmetlerin olusturulmasi hi¢ de kolay degildir. Tum
bu hizmetler tek bir ana firmanin tamamen ydnetimi altinda gerceklestiginde daha kolay
yuritilebilmektedir (Holloway, 1998, 76).

TURIZMi DESTEKLEYiCi DIGER SEKTOR HiZMETLERI
Turizm sektoriinde dagitim sisteminin etkin calismasi ve hem Uretici hem de araci islet-
melere yardimci ve destek olmak bakimindan kamu sektériinde ve 6zel sektdrde birgok
destekleyici hizmet veren kurum ve érgiitlenmeler bulunmaktadir. Bu 6rgutlenmeler asa-
gidaki gibi siralanabilir:

] T.C.KultirlvelTurizmiBakanhgi

o[ TurkiyelSeyahat/AcentalariBirligil

«. TuristikiOtelciler,isletmecilerivelYatirimcilariBirligil

] TuristlRehberlerilBirligi

] TurkiyeTuringlvelOtomobillKurumul

Bu siralamada yer alan kurum ve érgitlenmeler kamu ve 6zel sektor destek hizmetleri
olarak iki kategoride siralanacak olursa, Kiltir ve Turizm Bakanli§i basta olmak Gzere
turizm ile dogrudan ve dolayl olarak ilgili kurumlar kamu kategorisinde yer alir. Ornegin,
sinir girisleri ve cikislari igisleri Bakanhiginin sorumlulugu altinda oldugu igin sektére
destek hizmeti veren ikinci 6nemli kamu 6rgutl olarak kabul edilebilir. Listedeki diger
orgutlenmeler 6zel sektdr drgltlenmesi olarak faaliyet gdstermesine karsin, kamu kont-
rolt altindadir.

Kamu Sektoru Destek Hizmetleri
Bu kategorideki en 6nemli destek ve kontrol 6rgiitti Kiltir ve Turizm Bakanligidir. Kuru-
lus tarihi 1963 yili olan, ancak 2003% kadar farkl isimlerle anilan Bakanlik bugtnku adi
altinda 16.4.2003 tarih ve 4848 sayili kanun ile kurulmustur. Bu Kanunun amaci; kilti-
rel degerleri yasatmak, gelistirmek, yaymak, tanitmak, degerlendirmek ve benimsetmek,
tarihi ve kulttrel varliklarin tahribini ve yok edilmesini 6nlemek, yurdun turizme elverisli
batin imkanlarini tilke ekonomisine olumlu katki saglayacak sekilde degerlendirmek, tu-
rizmin gelistirilmesi, pazarlanmasi, tesviki ve desteklenmesi i¢in gerekli 6nlemleri almak,
kultdr ve turizm konulariyla ilgili kamu kurum ve kuruluslarini yonlendirmek ve bu ku-
ruluslarla isbirliginde bulunmak, yerel yénetimler, sivil toplum kuruluslari ve dzel sektor
ile iletisimi gelistirmek ve is birligi yapmak tizere Kultiir ve Turizm Bakanliginin kurulma-
sina, teskilat ve gorevlerine iliskin esaslari diizenlemektir. Kiiltir ve Turizm Bakanliginin
gorevleri sunlardir (Kiltir ve Turizm Bakanligi, 2015):
a. Ulusal, manevi, tarihsel, kilttrel ve turistik degerleri arastirmak, gelistirmek, ko-
rumak, yasatmak, degerlendirmek, yaymak, tanitmak, benimsetmek ve bu suretle
milli butinligin guclenmesine ve ekonomik gelismeye katkida bulunmak,
b. Kultir ve turizm konularr ile ilgili kamu kurum ve kuruluslarini yénlendirmek, bu
kuruluslarla is birliginde bulunmak, yerel yonetimler, sivil toplum kuruluslari ve
Ozel sektor ile iletisimi gelistirmek ve is birligi yapmak,
c. Tarihsel ve kulttrel varliklari korumak,
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d. Turizmi, milll ekonominin verimli bir sektort haline getirmek icin yurdun turiz-

me elverisli butlin imkanlarini degerlendirmek, gelistirmek ve pazarlamak,

e. Kdilttr ve turizm alanlarinda her tarli yatirim, iletisim ve gelisim potansiyelini

yonlendirmek,

f.  Kultdr ve turizm yatirimlari ile ilgili tasinmazlari temin etmek, gerektiginde kamu-

lastirmak, bunlarin etut, proje ve insaatini yapmak, yaptirmak,

g. Turkiyenin turistik varliklarini her alanda tanitici faaliyetler ile her tirli imkan ve

araclardan faydalanarak kultr ve turizmle ilgili tanitma hizmetlerini yiriitmek,

h. Kanunlarla verilen diger gorevleri yapmaktir.

Yukarida siralanan gorev tanimlarindan da anlasilacagi Gzere, Kiltur ve Turizm Ba-
kanhgi bir tara an ulke turizm politikalarini belirlerken, diger tara an da 6zellikle da-
gitim sisteminde yer alan Gretici ve aracilarin sorunsuz ¢alismasi igin gerekli 6nlemleri
alir. Kultur ve Turizm Bakanhg ile birlikte sektdre en fazla hizmet veren kamu kurumu
da Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligidir. Ulastirma her durumda turizmin
birinci kosulu oldugu icin bu sistemin etkili bir sekilde calismasi ve organizasyonu bu
Bakanliga baglidir. Kamu sektortinde bir sonraki destek kurumu kuskusuz Milli EGitim
Bakanli§i ve Turizm Egitimi veren tim kamu egitim kurumlaridir. Bu kurumlar, turizme
egitimli ve donanimli is giict yetistirerek uzun dénemli hizmet verirler.

Ozel Sektor Destek Hizmetleri

Turizmde dagitim sisteminin arz tarafinda yer alan Gretici isletmelerin bir araya gelerek
olusturmus olduklari asagida siralanan birlik ve kurumlar en énemli destek hizmet sagla-
yicilari olarak kabul edilir.

o[ TirkiyelSeyahatlAcentalarilBirligil(TURSAB)

oI TuristikiOtelciler, isletmecilerivelYatirimcilariBirligil(TUROB)

. TuristiRehberleriBirligil(TUREB)

] TirkiyelTuringlvelOtomobillKurumu

Bu destek hizmeti 6rgiitlenmelerinden TURSAB ve TUREB ayri bir boliimde ve ayri
basliklar altinda ayrintili olarak incelenecektir. Ancak sektére destek katkilari bakimin-
dan kisa bir bilgi vermek gerekirse, TURSAB ozellikle seyahat acentali§i alanindaki bel-
gelendirme konusundaki roli ile yasal yukimlalaguni yerine getirirken, diger tara an da
gerek yayinlari ve arastirmalari ile, gerekse sektorde ortaya ¢ikan sorunlarin ¢ézimda icin
caba gosteren bir sivil toplum kurulusu roli oynamaktadir. Ayni durum TUREB icin de
gecerlidir. Bu birlik, bir tara an yasa ile kendisine verilen rehberlik belgesi verilme asa-
masindaki yasal gorevi, difer tara an da rehberlerin sorunlarini glindeme getiren bir sivil
toplum kurulusu rolti oynamaktadir.

Turkiye Turing ve Otomobil Kurumu; 1923 yilinda Avrupadaki érnekleri gibi bir grup
aydin tarafindan kurulmustur. Once “Tiirk Seyyahin Cemiyeti” sonra “Tiirkiye Turing
Kuliibu” (Touring Club Turc) adlarini tasimis, 1930 yilinda kamu yararina ¢ahisir kurum
olarak taninmis, giimriik ve trafik mevzuati ile de, 6zel yetkiler ve gérevler almistir (Tur-
kiye Turing ve Otomobil Kurumu, 2014). Birli§in gérevi, kendi Uyelerinin 6zellikle oto-
mobil ile yurt disi seyahatlerinde kolayliklar saglamaktir.
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Turing ve Otomobil
Kurumu Logo

. TURING

Turistik Otelciler Birligi TUROB'un &zel bir yasasi olmamakla birlikte bu birlik amag
ve gorevlerini asagidaki gibi siralamistir (TUROB, 2014):

Amaclar:

<] Otellerinlturizmelkatkilsaglayacakltimlimkanlarininlyinelotellerivelturizmilgelis-
tirecek sekilde organize edilmesi,

] Gelistirme,Ipazarlamalveltesvikler’konusundalcalismalarlyapmak,

] Bakanlikivelsektdrikuruluslarilkonusundalcalismalarlyapmak,

] Bakanlikivelsektorikuruluslarylalisibirligilyaparak!Bakanlga'velsektorelyoligoste-
rici raporlar hazirlamak.

Gorevler:

o[ Sektorlicindekilyerinilvelagirhginithissettireceklanketlerden’elde’edilecekisonuglari!
Calisma, Maliye, Ekonomi Bakanliklari ile kamuya duyurmak,

] Yabancilvelyerlilyatirimlarilydnlendireceklprojelerlhazirlatmak,

] Otellbinal veltesisleri,” haklarindaki’ standartlari’ kendincel belirleyerek! Bakanliga!
empoze etmek,

] Sektorunidigeritemsilcilerilileligibirligilyapmak,

] Otellerinlveltesislerinitasnifinilyaparaklbunlarinitanitimindaletkinlrolloynamak.

/ TUROB Logo ‘

TURO3

Turistik Otelciler isletmeciler ve Yatirimceilar Birligi

K Turkish Hotels Association

Goruldigu tzere TUROB da diger birlikler gibi bir tara an bir sivil toplum kurulusu
olarak Uyelerinin haklari icin faaliyet gdsterirken, dider tara an da Uyesi olan isletmelere
cesitli destek hizmetleri vermektedir.

Turizmi destekleyen kamu ve ¢zel 6rgttlenmeleri nelerdir ve bunlarin hangi katkilari var- 7 SIRA SiZDE
dir? Agiklayiniz. ‘

http://www.tursab.org.tr/ g
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INTERNET q

Uluslararasi Turizm Orgutleri

Turizme destek veren drgutlenmeler uluslararasi alanda da goériilmektedir ve dogal olarak
bu érgttlenmelerin etki alani da oldukca genistir. Asagida listesi verilen bu drgutler genel-
de makro diizeyde turizme sektorel katki saglamaktadir. Bu érgiitlenmelerin baslica fonk-
siyonu oncelikle turizmde meydana gelen yenilik ve gelismeleri izlemek ve Uye Ulkelere ve
kuruluslara duyurmak, daha sonra da cesitli istatistiksel verileri en ayrintili sekilde topla-
yarak ozellikle turizm arastirmacilari icin zengin bir veri tabani olusturmaktir. Ornegin,
Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) her yil yayinladigi yillik raporlarla tiyeleri ve arastir-
macilar icin kaynak olustururken, ayni zamanda turizmde strdurulebilirlik, etik ve sosyal
sorumluluk, bolgeler arasi rekabet faktorleri analizi ve bilgi saglama ve yayma gibi temel
gorevleri yerine getirmektedir (http://www2.unwto.org/#, 03.11.2015). Ayni sekilde Duinya
Seyahat ve Turizm Konseyi (WTTC) de kendi gorev tanimini Turizmde “Ozgurlik, Gelis-
me icin Politikalar” ve “Gelecek icin Turizm” basliklari ile dzetlemistir (http://www.wttc.
org/mission/ 2015). Diger orgitler de bulundugu konum ve temsil ettigi sektorlere gore
kendi faaliyet alanlarini ve fonksiyonlarini yerine getirmektedir (www.rmsig.de/tourism).

«/  DiinyaTurizmiOrgitii(World Tourism Organization — UNWTO)

. DunyalSeyahatlve TurizmKonseyil(World Travel and Tourism Council - WTTC)

. Uluslararasi’HavaTasimaBirligil(International Air Transport Association — IATA)

<] DinyaSeyahatlAcentalariiBirligil(World Association of Travel Agencies — WATA)

] SeyahatlAcentalariiBirliklerilEvrensellFederasyonul( e United Federation of Tra-

vel Agents’ Association — UFTAA)

<] UluslararasiITurizmBirligil(International Touring Alliance — AIT)

<] UluslararasiOtelcilikiBirligi’(International Hotel Association — IHA)

. UluslararasiiSkallKlupleril(SKAL International)

] UluslararasiSosyalTurizmIBurosul(International Bureau of Social Tourism —BITS)

] UluslararasilKongrelerive ToplantilariBirli§il(International Congresses and Conven-

tions Association — ICCA)

] Uluslararasi’TermalizmivelKlimatizm{Federasyonul(International  ermalism and

Climatism Federation — FITEC)

. UluslararasiiTurizmlAkademisil(Academie International Du Tourisme — ACI)

] UluslararasiiBilimselTurizmlUzmanlariiOrgUtil(AIEST)

] DiinyalTuringlvelOtomobillOrgitil(OTA)

Bu orgiitleri icinde en 6nemli olanlar, Diinya Turizm Orgiitii ile Diinya Seyahat ve
Turizm Konseyidir. Diinya Turizm Orgiiti, Birlesmis Milletlere bagli olarak calisan Resmi
Turizm Kuruluslari Uluslararasi Birli§i'nin gegirdigi degisiklik sonucunda hukimetler
arasi nitelikte uluslararasi bir 6rgit olarak 1970 yilinda kurulmustur. Gegici merkez ola-
rak isvicrenin Cenevre kenti kabul edildikten sonra yapilan bir diizenlemeyle 6rgiitiin
merkezi Ispanyanin baskenti Madride tasinmistir. Orgiit merkezi halen Madridde faaliyet
gostermektedir. Tirkiye 6rgiite 1973 yilinda asil tiye olmustur. Orgitte Tirkiyeyyi Kiltir
ve Turizm Bakanhgi temsil etmektedir (Yilmaz 2007, 320).

http://www.unwto.org/

Diinya Turizm Orglitirniin faaliyetleri 6 ana grupta toplanabilir (Can ve Giiner 2000,
90dan Aktaran Yilmaz, 2007, 322):

] Kalkinma igin is birligi: Oldukca genis kapsamh master planlar, fizibilite calis-
malari, yatirim gereksinimleri, pazarlama ve tanitimda teknoloji transferleri gibi
konulari iceren turizm yayinlari ile devletlere tavsiyelerde bulunmakta ve yardim
etmektedir.
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[ Egitim ve 6gretim: Turizm egitim ve égretimi, egitimcileri egiten kurslari, kisa st-
reli egitim kurslari ve hizla blyiyen network adi mevcuttur.

] Cevre ve planlama: Orgiit, surdirilebilir turizm kalkinmasi ve gevresel ilginin pra-
tikte uygulanmasi icin ¢alismaktadir.

] Turizm hizmetlerinin kalitesi: turizm hizmetlerini iyilestirmek icin, saglik ve em-
niyet ile ilgili yayinlar ¢ikartmaktadir. Orgiit, turizme olan engelleri kaldirmak ve
turizm hizmetlerinde liberallesmeyi desteklemek igin ¢alismaktadir.

o] lstatistikler ve pazar arastirmasi: Orgiit, 180den fazla tilkeden turizm bilgisi sagla-
yan, analiz eden ve tim bu bilgileri biriktiren baslica merkezdir.

«[ Haberlesme ve dokiimantasyon: Orglitiin haberlesme béliim, yaygin birikimi ve
orgutun iliski noktasi gibi calismaktadir. Orgiitiin dokiimantasyon merkezi ¢ok sa-
yida turizm arastirmasina ve bilgi kaynaklarina sahiptir.

Uluslararasi alandaki ikinci 6nemli drgit olan Dunya Seyahat ve Turizm Konseyi
(WTTC) ise; endUstrinin tim sektorlerinden, kiresel is diinyasi liderleri ve diinyanin en
basta gelen 100 firmasinin st diizey yoneticileri tarafindan olusturulmus bir forumdur.
Dunya ¢apinda, seyahat ve turizm endustrisinin 6zel sektdrdeki tim alanlarini temsil
eden tek kurulus olan konsey, 1990 yilinda kurulmustur ve amaci; diinyanin en biyik
gelir ve istihdam yaratici alani olan seyahat ve turizm faaliyetlerinin ekonomik dnemini
vurgulamaktir (WTTC, 2015). WTTC, Turizm Uydu Hesaplamalari da dahil olmak tze-
re, seyahat ve turizm sektdrtiniin toplam blyukligind, dinya, bélge ve lke ekonomile-
rine etkilerini belirlemek icin ¢ok sayida arastirma yaparak sektore destek vermektedir.

Bu iki 6nemli érgdittin yani sira bir ulastirma sektort 6rglti olsa da turizme de biyuk
katkilari olan Uluslararasi Hava Tasimacilari Birligi (IATA) de 6ncelikle temsilcisi oldugu
hava yollarina, daha sonra hikiimetlere, U¢tincti tara ara (yolcu) ve topluma hizmet gibi
onemli gorevler tstlenmistir. Orgiit 1945 yilinda Kilbanin bagkenti Havanada kurulmus-
tur ve halen diinya toplam hava yolu trafiginin %83’Unu olusturan 117 tlkeden 260 Uyesi
vardir (www.iata.org, 2015).

Son olarak da bu calismanin ana konusunu olusturan seyahat acentaligi alanindaki
Onemli bir meslek érgutlenmesi olan Diinya Seyahat Acentalari Birligi'nden s6z etmek
gerekir (World Association of Travel Agencies — WATA). Bu 6rgiit isvigre Medeni Ka-
nunu hiikiimlerine gére, 1949 yilinda kurulmustur ve merkezi Cenevrede (isvigre) olan
ve dzellikle 6zel mulkiyetli seyahat acentalarinin tye olduklari, kar amaci glitmeyen bir
orguttiir (www.wata.net, 2015). Orgiit amacini “Uyesi olan seyahat acentalarinin mesleki ve
ekonomik olarak gelismesi icin kiiresel bir ag icinde ve karsilikli is birligi sayesinde ¢alismak”
olarak tanimlamugstir.

Diinya Seyahat Acentalari Birli§i'nin tyelerine sagladi§i olanaklar sunlardir (Can ve
Guner 2000, 94den aktaran Yilmaz, 2007, 325):

] UluslararasiiOtelciler Birligi'ninifaturalariniilédeme’garantisi

o1 Uyelacentalarinlbirbirlerinelolaniborglariniiédeme

«] Standart'degisimIfaturalari

o[ Uyellistelerilveltanitimkartlar

] YilliklyayinilolanI“Master Key” ile eksiksiz seyahat bilgileri sunmak

] Sonigelismeleri’bildirenlsirkilerlyayinlamak

Orguitiin 82 degisik tlkede ve 175 kentte 200°(in tizerinde Uyesi bulunmaktadir.

Bolgesel Turizm Orgutleri

Uluslararasi drgitlerin yani sira bolgesel diizeyde de turizme katki saglayan ve hizmet ve-
ren i¢ dnemli 6rgltlenme de asagida listelenmistir. Bunlardan OECD kuskusuz dogrudan
turizm ile ilgili bir 6rglt olmasa da yapmis oldugu faaliyetler ile turizme dolayh katkilar
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sa§layan bir ekonomik is birligi érgattdir (http://www.oecd.org/ 2015). Diger iki 6rgut
Avrupa ve Asya bolgelerinde etkinliklerini sirduren ve dogrudan seyahat ve turizme hiz-
met veren Orgditlerdir.

o]

Ekonomik s birligi ve Kalkinma Orgiitii ( e Organization for Economic Co-
Operation and Development — OECD); Orgiit, yilinda Turkiye'nin de tiyesi oldugu
24 Bati Avrupa Ulkesi ile Kanada ve ABD'nin olusturdugu ekonomik is birligini
ve gelismeyi saglamak amaciyla Fransa, Paris'te kurulmustur. Orgiitiin turizm ala-
nindaki amaci, Uye Ulkelerde ve Uye Ulkeler arasinda turizmin gelistirilmesidir. Bu
amagcla kurulusun icinde teknik nitelik tasiyan bir Turizm Komitesi bulunmakta-
dir. T.C. Kiltur ve Turizm Bakanhgi, OECD Turizm Komitesi'nin etkinliklerine ve
toplantilarina diizenli bir sekilde katilmaktadir (www.oecd.org. 2015).

Pasifik Asya Seyahat Birligi (Pasific Asia Travel Association — PATA): Merke-
zi ABD, San Franciscodadir. Birligin Pasifik bolgesindeki turizmin dinamik bir
bicimde gelismesinde buylk katkisi olmustur. Birlidin kurulus amaci, Pasifik
Asyadaki seyahat ve turizm faaliyetlerinin, cevre ve kilturel dederler korunarak
blyimesi ve gelismesini saglamaktir (www.pata.org. 2015). Birlik ayrica turizme
iliskin konferanslar, arastirma programlari, halkla iliskiler faaliyetleri ve yayinlari
ile bu bolgedeki turizme dikkati gekmek ve ulkeleri turizmin kazangli bir sosyal ve
ekonomik faaliyet olduguna inandirma amaci da tasimaktadir.

Avrupa Seyahat Komisyonu (European Travel Commission — ETC): Bu drgut, Ko-
misyonu 1948 yilinda, Norvec'te kar amaci glitmeyen bir 6rgut olarak kurulmus-
tur. Orgiitiin temel amaci, Avrupanin ve ozellikle Avrupa Birligi tilkelerinin bir
turistik destinasyon olarak tanitilmasidir. Bugiin komisyona 33 llke tye bulun-
maktadir (http://www.etc-corporate.org/ 2015).
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Ozet

Turizmde Uretim ve dagitim sistemleri birbirinden ayri
distunulemez birbirinin tamamlayicisi olan iki alt sektor
olarak kabul edilir. Turizm endustrisinin en énemli Grind
kuskusuz ziyaretgilere sunulan hizmetlerdir. Her ne kadar
turizmde hizmet disinda da satilan ¢ok sayida somut triin
oldugu dustinilse de, ulastirma ve konaklama gibi iki te-
mel hizmet unsuru neredeyse turizm Uretiminin govdesini
olusturur.

Turizmin ana hizmet ya da mal/hizmet Ureticileri ulastir-
ma, konaklama ve yeme i¢gme sektdrleridir. Bu ¢ endustri
her turdeki seyahatlerin adeta olmazsa olmazidir. Clnk,
ulastirma olmaksizin ziyaretgilerin istediklere yere gitmeleri
mumkiin degildir, konaklama olmaksizin tatilcilerin gittikle-
ri mekanlarda gecelemeleri olanaksizdir ve yeme-igme islet-
meleri olmaksizin gunlik beslenme ihtiyaclarini karsilama-
lart mimkun degildir.

Bu Uc¢ hizmet ureticisi grup disinda kalan destekleyici ya da
ek hizmet birimleri tamamen ziyaretgilerin talep, beklenti,
yasam tarzi, kisisel tercih, butgelerinin uygunlugu ve &zel
ilgi alanlarinda olup olmamasina baghdir. Bu nedenle bu
bolimde agirlikli olarak bu Gg sektoriin turizm igin 6nemi
vurgulanmistir.

Konaklama sektorl, bu U¢ sektdr icinde en fazla cesitlilik
gosteren sektdrdir. Bu sektdrde oda/kahvalti seklinde basit
konaklama hizmeti veren kigik otellerden, son derece liiks
ve tim hizmetlerin sunuldugu buyik ve hatta devasa dene-
bilecek otellere kadar genis bir dagihm gdsterir. Dolayisi ile
de, konaklama sektoruniin hizmet uriinleri de gecelemeden
baslayip, cok buyik kongreler icin salonlarin faaliyete sunul-
dugu ve konuklara her tiirlii olanagin sunuldugu hizmetlere
kadar degisiklik gosterir. Konaklama sektorii genelde ziyaret-
ci toplam tatil biitcesi icinde en blytk paya sahiptir.
Ulastirma sektori her ne kadar ikincil ve destekleyici bir
hizmet alani olarak kabul edilse de, bazi durumlarda ulastir-
manin kendisi de bir ¢ekim unsuru olabilir. Kruvaziyer ge-
miler bu durumun en iyi 6rnegidir. Bunun disinda, ziyaret-
cilerin kullanacagi ulastirma aracinin segiminde ¢ok sayida
degisken oldugu kabul edilir. Bunlarin en basinda kuskusuz
hizmet hizi gelmektedir. Clnku ziyaretciler hizmet almayi
amagladiklari yerlere en hizli sekilde, yaygin deyimle bir an
Once varmay amaglarlar. Bu nedenle de, 6zellikle uzun me-
safeli seyahatlerde en fazla tercih edilen ulasim hava yoludur.
Bazi durumlarda da hava yolu tek segenektir ve uluslararasi
ve Ozellikle kitalararasi seyahatlerde en 6nemli seyahat ara-
cidir. Hava yolu ile belli mesafeler icin oldukca fazla reka-
bet eden diger ulastirma araci ise demiryollaridir. Bu reka-
bet dzellikle gelismis Ulkelerde ve Avrupada kita icinde hizli

trenlerde gorulur. Eder seyahat siiresi birkag saat ise, bazen
tren ile gitmek zaman kazanmak acisindan daha fazla tercih
edilir. Clinkl bu trenler genelde kent merkezlerine ulasir ve
ayrica transfer gerektirmez.

Turizmin Ugtnct temel Ureticisi olan yeme-icme isletmeleri
ise, gerek sunduklari Griiniin hizmet tarzi (geleneksel resto-
ran/fast food gibi), gerekse sunduklari hizmet kalitesi ba-
kimindan oteller gibi oldukca fazla degisik isletme tipinde
faaliyet gosterirler. Uluslararasi seyahatlerde genelde pizza
restoranlari ile hizli yemek isletmeleri oldukca fazla tercih
edilir. Bunun da temel nedeni yenilen mentnin bilinirligi ve
slirprize agik olmamasidir.

Turizmde bu ana isletme ve Uretici gruplarina aracilik eden
isletmeler ise seyahat acentalari ve tur operatdrleridir. iler-
leyen bolumlerde bu isletme tipleri ayrintilari ile islenecegi
Uzere, bu isletmelerin en 6nemli gérevi turizm Urlnlerinin
dagitimini ve turistin talep ettigi hizmetlere en uygun dagi-
tim sistemi ile ulasimini saglamaktir. Bu nedenle de turizmde
dagitim sisteminin nasil olustugu, diger Urinlere gore fark-
lihklari, etkin bir dagitim sisteminin temel 6zellikleri gibi
unsurlarin bilinmesinde bu sektdrde gorev alacak olanlar
bakimindan sayisiz yarar vardir.
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Kendimizi Sinayalim

1. Asagidakilerden hangisi turizmin alt sektorlerinden biri-
nin unsuru degildir?

a. Oteller

b. Havayolu ulasimi

c. Restoranlar

d. Kamu isletmeleri

e. Demiryollari

2. Asagidakilerden hangisi asli olmayan yardimci konakla-
ma tesislerinden biri degildir?

a. Ikincil konutlar
b. Pansiyon

c. Kamping

d. Apart otel

e. hostel

3. Asagidakilerden hangisi konaklama tesislerinin cografi
konumu bakimdan ayrimi i¢inde yer almaz?

a. Havaalani otelleri

b. Kiyi otelleri

c.  Sehir otelleri

d. Termal oteller

e. Resort oteller

4. Asagidakilerden hangisi elektronik dagitim sisteminin
avantajlarindan biri degildir?

Dustik satis maliyeti

Musteri baghligi

Veri tabani olusturma

Genis pazara ulasabilme

Dabha fazla gtivenlik

® o 0o T

5. Yiyecek-icecek endustrisinin tarihi bakimindan
Mezopotamyada yasayan insanlarin ilk kez ev disinda yi-
yeceklerini almis olduklari bilinmektedir. Bu gelenek daha
sonra asagidaki Ulke halklarinin hangileri tarafindan ya-
yilmistir?

Fransizlar - italyanlar

ispanyollar - Araplar

Araplar - Afrikallar

ingilizler - Hintliler

Yunanlilar - ingilizler

T o0 0 T o

6. Asagidakilerden hangisi G¢lnci yas kategorisi de deni-
len emekli kesimi ya da zamani esnek olanlarin tercih ettigi
birlulastirmalsistemidir?
a. Charter uguslari
b.  Hizli trenler
c. Kiralk araglar
d. Kruvaziyer gemiler
e. Mavi tur tekneleri
7. Turizmde dagitim kanallarinin temel islevi asagidakiler-
denlhangisidir?
Mekan/Konfor faydasi
Mekan/Fiyat faydasi
Zaman/Fiyat faydasi
Fiyat/Konfor faydasi
Zaman/Mekan faydasi

N

8. Geriye dogru-dikey butlinlesme sekli asa§idakilerden
hangisidir?

a. Otel-otel

b. Hava yolu- hava yolu

c. Hava yolu-tur operat6ru

d. Otel-tur operatoru

e. Hava yolu-catering firmasi

9. Asagidakilerden hangisi Diinya Turizm Orgiitiniin g6-
revlerinden biri degildir?

a. Kalkinma icin isbirligi

b. istatistikler ve pazar aragtirmasi

c. Altyapinin iyilestirilmesine katki

d. Haberlesme ve dokiimantasyon

e. Egitim ve 6gretim
10. Asagidakilerden hangisi bir uluslararasi/bolgesel turizm
drgutudur?

a. Asya - Pasifik Seyahat Birligi (PATA)

b. Dunya seyahat ve Turizm konseyi (WTTC)

c. Uluslararasi Otelciler Birligi (IHA)

d. Uluslararasi hava tasimacilari Birligi (IATA)

e. Uluslararasi Bilimsel Turizm Uzmanlari Orgitii (Al-

EST)
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

1.d

2.b

5.b

6.d

Yanitiniz yanlis ise “Konaklama sekt6rii ve Turizm
icin Onemi” konusunu yeniden gézden gegiriniz.
Yanitiniz yanhs ise “Konaklama Sektorii ve Endist-
risi Kavrami” konusunu yeniden gdzden gegiriniz.
Yanitiniz yanlhs ise “Konaklama Sektorii ve Enduist-
risi Kavrami” konusunu yeniden gozden gegiriniz.
Yanitiniz yanhs ise “Dogrudan dagitimda Elektronik
Sistem” konusunu yeniden gdzden gegiriniz.
Yanitiniz yanlis ise “Yiyecek - icecek Endiistrisi” ko-
nusunu yeniden gézden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Ulastirma, Tasimacilik ve Tu-
rizm Dagitim Sistemindeki Yeri” konusunu yeniden
gbzden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Ulastirma, Tasimacilik ve Tu-
rizm Dagitim Sistemindeki Yeri” konusunu yeniden
gbzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Dagitim Sisteminde Butinles-
me” konusunu yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Turizmi Destekleyici Diger Sek-
tor Hizmetleri” konusunu yeniden gézden gegiriniz.
Yanitiniz yanlis ise “Bolgesel Turizm Orgitleri” ko-
nusunu yeniden gézden gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

Turizm endustrisini olusturan tg¢ dnemli sektdr; Ulastirma,
Konaklama ve Yeme-igme sektorleridir. Ulastirma, ziyaret-
cilerin gitmek istedikleri yerlere tasinmasini saglar, diger bir
deyimle ulastirmasiz seyahat mimkiin degildir. Konaklama
gidilen yerlerde barinmayi saglar ki, en temel insan ihtiyaci
anlamindadir. Yeme-igme sektorii ise yine temel bir ihtiyag
kategorisinde olup, yasamin devami i¢in zorunludur. Konak-
lama ve yeme-igme Ust gelir gruplarinda ayni zamanda yuk-
sek kaliteli tiiketime donusur.

Sira Sizde 2

Turizmde dagitim sistemi, geleneksel dagitim sistemi olan
mal tasimaciligi yerine insanlarin gitmek istedikleri yerlere
tasinarak dagitimi anlamina gelir. Sistem kelimesi, bircok
farkl unsurun ayni hedefe yonelmesi icin kullanilir. Dagitim
sisteminin de amaci ziyaretgileri en kisa zamanda ve belirli
bir rahathk ortaminda tasinmasini saglamaktir. Geleneksel
dagitim sisteminde Uriin Gretim yerlerinden pazarlara da-
gitihirken, turizmde insanlarin Uriinlere ve Uretim yerlerine
tasinmasi s6z konusudur. Yani sistem tersine calisir.

Sira Sizde 3

Turizmde elektronik dagitim sistemi, dagitimda bilgisayar-
larin, merkezi sistemlerin kullanilmasi ve web sayfalarinin
turizm amagli kullanimi anlamidadir. Bu sistem bireylerin
daha kolay ve daha hizli hizmet satin almalarini ve daha ko-
lay 6deme yapmalarini saglamaktadir. Bu da bazi aracilarin
devre disi kalmasina yol acabilmektedir. Ancak, bu firmala-
rin da iyi bir veri tabani olusturmalari ile mimkun olabil-
mektedir

Sira Sizde 4

Turizmi destekleyen kamu &rgutlenmeleri, bakanhklar gibi
devletin turizm orgutleri ile sektorel birlikler anlamina gelir.
Devlet 6rgtleri turizmin yasal diizenlemeleri ve alt yapisinin
gelistirilmesi ile ilgili iken, mesleki 6rgttlenmeler ilgili sek-
torlerdeki Uyelerinin daha uygun ortamlarda calismasi igin
gayret gosteren sivil toplum drgitlenmeleri islevlerini yerine
getirir.
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TURSAB ENFORMASYON MEMURLUGU CALISMA KiTABI

Bu Uniteyi tamamladiktan sonra;

Turizmde seyahat aracilarinin tarihsel olarak gelisimini agiklayabilecek,
Seyahat sektdriinde dogrudan ve dolayli araci olan isletmeleri sini andirabilecek ,
Farkliyonleriile sini andirilan seyahat acentalarini tanimlayabilecek,

Seyahat aracilarinin diizenlemis oldugu paket turlarin calisma sistemini 6gre-
nerek, bireysel olarak da paket tur organize edebilecek,

Paket turlarda karsilasilabilecek olasi tiketici sorunlarini agiklayabilecek
bilgi ve becerilere sahip olabileceksiniz.

] Seyahat’/Aracilari ] TurlPerakendecileri
o[ TomasiCook [ Paket(Turlar
[ TurlToptancilari




GIRIS

Her sektorde oldugu Uzere, turizmde de seyahat hizmetlerine aracilik eden isletmelerin
oldukga 6nemli bir fonksiyonu vardir. Bu fonksiyon éncelikle seyahatlerin farkli asamala-
rinda ziyaretciler ve hizmet sunuculari arasinda en ideal ve uyumlu baglantilari saglamak,
daha sonra da seyahat sektdriinde arz ve talebin degisim siirecindeki cok sayida degisim
srecini azaltarak islemleri basitlestirmektir. Turizm sektortinde ¢ok fazla sayida isletme-
nin, kendilerine potansiyel misteri olarak gordikleri bazen yuz binlerce kisi ile temasa
gegebilmeleri cok kolay degildir ve ayrica oldukca da maliyetlidir. Kuskusuz isletmeler
kendi Grtnlerini misterilerine dogrudan satmaya calisabilir. Ancak bu ¢aba parasal ve
zaman olarak biiylk maliyetlere neden olur. Ayni sekilde, seyahatlerinde son derece ama-
tor ve ¢ogunlukla da tecrlibesiz olan ylz binlerce ve bazen de milyonlarca turist adayinin
kendilerine en uygun destinasyonlari, bu destinasyonlardaki otelleri ve buralara kendile-
rini ulastiracak en uygun isletmeleri bulabilmeleri her zaman mimkin olmayabilir. Bu
nedenle aracilar, alici ile Uretici arasinda bir kopri gorevi gorerek onlari daha dusik ma-
liyetle bir araya getirir.

Bu durum bir anlamda emlak sektériindeki komisyoncularin fonksiyonlarina da ben-
zetilebilir. Nasil ki, kiralik ya da satilik ev arayan bir birey tiim kentteki evleri nitelikleri
ile birlikte bilemez, nitelik ve fiyat karsilastirmasini da kolayca yapamaz ise ya da evini
kiralayacak veya satacak olan ev sahibi de kolayca en uygun kiraci ya da aliciya ulasamaz
ise turistler ve hizmet sunuculari i¢in de durum oldukga benzerdir.

Seyahat sektoriinde mikro ve makro diizeyde aracilar vardir. Bu deyim aracilarin faa-
liyet alanlari ve ulasabilecegi ziyaretci sayisi bakimindan kullanilir. Yerel bir seyahat acen-
tasi mikro aracidir, guinki faaliyet alani cok kuiguktir. Blyik bir tur operat6ri ise makro
duizeyde bir aracidir, ¢lnk( uluslararasi alanda faaliyet gosterir, sermaye gi¢lidir ve ara-
cilik yaptigi ziyaretci sayilari bazen milyonlara ulasabilir.

Bu iki 6nemli araci grubunun disinda da bu fonksiyonu yerine getiren ¢ok sayida ve
farkl yapida seyahat aracilari bulunur. Bunlardan bir kismi profesyonel olarak bu isi ya-
pan uzman hizmet sunuculari iken, diger bir grup araci da asli gorevleri aracilik olmadigi
halde, 6rnegin kendi Uyelerine, paydaslarina ya da is ortaklarina bazen de toplumun her
kesimine hizmet sunan birimler olarak ortaya ¢ikarlar.

Bu bélumde bu aract isletmelerin ve onlarin sunduklari bazi temel hizmetlere iliskin
bilgiler yer almaktadir.
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SEYAHAT ARACILARININ VE SEYAHAT ACENTALARININ
TARIHCESI
Cagdas anlamda organize tur ilk olarak ingiltere'nin Leicester kentinde ortaya gikmistir.
Bu kentte adli marangozlukla ugrasan  omas Cook, Temperance (Yesilay) Dernegi Uyele-
rini Loughbroughdaki icki aleyhtari bir toplantiya gotiirmek icin bir tren kiralayarak sefer
duzenlemisti. Midland Railways sirketi ile anlasan Cook ilk defa 6zel gidis-donus biletleri
bastirdi ve Leicester-Loughbrough arasindaki geziyi yolcu basina 1 siling gibi o dénem igin
en ucuz fiyata mal etti ve Usti acik vagonlarla 570 kisiyi bu kente tasidi (Pekdz ve Yarcan,
1994, 4). Kendisi de bu dernegin uyelerinden biri olan Cook, bu gezi i¢in bitun hazirlik-
larini yapmasina karsin emegi karsiliginda herhangi bir kar almamisti. Bu, onun inandigi
bir amag ugruna yapmis oldugu bir hizmetti. Fakat Cook bu deneyim sirasinda baskalari
icin gezi duizenleyip para kazanarak yasamini siirdiirebilecegini fark etmisti. Insanlarin
kendileri i¢in baskalar tarafindan geziler diizenlemelerinden hosnut oldugunu gérdu ve
bunu profesyonel bir ise dondstlirddi. Bu ilk basit adimla yeni bir meslek anlayisi ortaya
cikti, gelisti ve bugtin 6nemli bir enddistri durumuna geldi.

omas Cook 1845 yilinda marangozluk meslegini birakti ve seyahat duzenleyicisi
olarak yeni meslegine basladi. Dlzenledigi gezilerin cogunda rehber yoktu. Onun yerine
daha 6nceden diizenlemeleri yapilan otel rezervasyonlari ve dider giderleri karsilamak
icin turistlerin eline bir hizmet belgesi (voucher) veriliyordu. Glinimuze kadar bu uygula-
ma slregelmistir ve halen seyahat acentalari tarafindan kullaniimaktadir.

omas Cook ve ilk
Demiryolu Gezisi
(Temsili)

Cook 1846 yilinda komsu tilke iskogyaya tren ve vapurla bir tur diizenledi ve her yol-
cu i¢in bir gezi programi hazirladi. Seyahat dizenlemeleri yapmak artik  omas Cook
ve oglunun isi olmustu.  omas Cook 1860 yilinda Londrada ilk seyahat isletmesini agti
ve kurdugu sirket  omas Cook Travel olarak varhgini bugun de surdirmektedir. Yirmi
yil icinde Cook ve oglu islerini Kuzey Amerikaya kadar yayginlastirdilar. Cook bir grubu
New York, Washington, Richmond, i¢ savas alanlari, Mammouth Cave, Cincinnati, Niagara
Caglayani ve Montreal®e gétirerek gezdirdi. Cook'un diinyanin her tarafina dizenledigi
geziler sonucunda yaygin bir slogan ortaya ¢ikti; “Seyahati diistiniyorsaniz, Cook'u secin”.

omas Cook turizm faaliyetlerinde kisaca asagida belirtilen yenilikleri getirmistir
(Pekdz ve Yorcan, 1994, 4);

] Yol,lotellvelbutlinimasrafarilkapsayanitoplulgeziler

] Taksitlelddemelkolaylig

. Genglerlicinidgreticilgeziler

o lscilerliginlozellgeziler

. Denizagirililkduzenli‘turlar

. Dovizivelkambiyolislemleri

omas Cook’un baslatmis oldugu bu faaliyetler daha sonraki yillarda biyuk bir hizla
yayginlasarak giinimuizdeki boyutlarina ulasmistir. Seyahat endustrisinin gelisimi ile bir-
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likte gelisme gosteren acentacilik faaliyetleri I. Dunya Savasi nedeni ile durmustur. 1919
yithnda ucaklarin sivil havacilik alaninda kullanilmasiyla ilk kez Londra-Paris arasinda
tarifeli seferler baglamistir.

Seyahat acentalarinin tarihgesinde e American Express Company’nin de (Amexco)
0Ozel bir yeri vardir. Bu isletme eski vahsi batidaki Pony Express Wells Fargo Sirketi'nin bii-
yumesi ile 6nce seyahat acentasina ve daha sonra da tur operatériine dondsmustir. 1945
yilina kadar, isletme tur diizenlemeleri ve seyahat cekleri satisindan yilda 75 milyon dolar
kazanmistir. 1968 yilina kadar, Amexco bir seyahat ve finans devi durumuna gelmistir. Se-
yahat ¢eklerinin satisi aslinda firma icin karli bir is degildi, fakat seyahate ¢ikan yiiz binlerce
kisinin parasinin bir tur kredi olarak kullanimi sirketin asil gelir kaynagini olusturuyordu.
Sirket, daha sonra seyahat hizmetlerine entegre oldu ve bdylece yalniz tur diizenleyen degil
ayni zamanda seyahat ¢eki satan, seyahat ve fotografcilik dergileri yayinlayan, American
Express kredi karti satan, yabanci dil 8§reten bir firma durumuna geldi. Sirket ayni zaman-
da Club Mediterranee’nin de hisselerini satin almistir.

omas Cook'un en 6nemli faaliyetleri arasinda 1851 yilinda Londrada diizenlenen
“Birinci Uluslararasi Londra Sergisi”ne grup turlari duizenlemesi ve demir yolu ile cok sayi-
daci ¢ive isciyi ingiltere’nin tasra kesimlerinden bu sergiye taslyarak serginin basarisina
katkida bulunmasi vardir (www.ndl.go.jp). Sergi ilk kez diizenlenmesine karsin 6 milyo-
nun Gzerinde insanin ziyareti ile sonuclanmistir. Bu sergi bugiin, EXPO ismi ile taninan
Unli uluslararasi sergilerin de baslangici olmustur.

-~

Londrada 1851'de

ilk EXPO'nun
Duzenlendigi Crystal
Palace

/

https://www.thomascook.com/

I1. Diinya Savasi’na kadar olan donemde seyahat acentalari ile yapilan turlar 6zellikle
demir yollari ve deniz yollari araciligi ile oldukca gelismistir. Bu turlarin ¢ogu isvicre ve
Guney Fransa'ya yonelikti. . Dinya savasi sonrasinda otobus ile yapilan turlar oldukca
yayginlasmis ve daha uzak mesafelere duizenlenen turlarda artis géralmastar. 11. Dinya
savasl sonrasinda turizm alaninda 6nemli gelismeler olmustur ve ilk defa “charter” ugus-
lar1 gerceklesmistir. Charter’larin turizm alaninda énem kazanmasi ile birlikte tur opera-
torleri de gelismeye baslamistir. 1955'te isvicre ve ispanya'ya charter seferleri ile kapsamli
turlar diizenlenmistir. Bu tarihe kadar araci olarak etkinlik gosteren seyahat acentalar ya-

g INTERNET
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ninda tur paketi hazirlayan, tasima araclarini toptan kiralayan gezi organizatorleri ve tur
operatorleri ortaya ¢cikmistir. Paket tur olarak adlandirilan seyahat Grlnleri charter’larla
daha ucuza mal edilebilmis ve ¢ok sayida insan bu turlara katilma olanagi bulmustur.

i

I1. Dlinya savasi sonrasinda turizm alaninda 6nemli gelismeler olmustur ve ilk defa “char-
ter” ucuslari gerceklesmistir. Charter’larin turizm alaninda 6nem kazanmasi ile birlikte tur
operatorleri de gelismeye baslamistir. 1955'te isvicre ve ispanya’ya charter seferleri ile kap-
samli turlar diizenlenmistir.

Gerek ilk ¢aglarda tliccarlarin yaptiklari geziler gerekse daha sonra Marco Polo gibi
seyyahlarin gergeklestirdi§i diinya gezileri baslangic alinsin turizm diinya kaltirlerinin
birbirini gérmesinde en etkin aracglardan biri olmustur. 18. yizyilda sanayide gerceklesen
devrimlerle Gretim bicimlerinin degismesi, toplumlara daha fazla hizmet ve mal bulma
olanagi sunarken insanlarin ve kultlrlerin bir yerden bir baska yere tasinmasi ilk¢aglar-
dan bu yana inanilmaz derecede hizlanmistir. Onceleri bireysel olarak yapilan geziler za-
manla sdzunu ettiimiz tretim devrimlerinden sonra ve dzellikle de tasima araglarinin
gelismesiyle 19.ytizyila dogru kitlesel bir yapi kazanmistir.

italyan Gezgin Marco
Polo ve Seyahat
Guzergahi

N

Marco Polo \

o

MARCOPOLO ¢ & Yot e Y,

SIRA SiZDE

2/
—

omas Cook’un turizm sektorii ve seyahat acentaciligi faaliyetleri bakimindan tarihsel yeri
ve dnemi nedir? Kisaca agiklayiniz.

Seyahat endistrisinde  omas Cook, Cooperative Holiday Association, Natur Freun-
de ile basladigi kabul edilen kitle halinde seyahat zamanla hikkiimetlerin ve kurumlarin
devreye girmesiyle daha organize bir hal almistir. Ote yandan ilk zamanlarinda varlikli in-
sanlarin gerceklestirebildigi seyahatler toplumlarin Gretim yapilarinin, araglarinin ve ilis-
kilerinin gelismesiyle dusuk gelirli insanlarin da katilabildigi bir faaliyet haline gelmistir.

1840’ yillarda Cook’un baslatti§i seyahat acentalifi, seyahatin ve turizmin kurumsal
anlamda ilk ciddi adimi olarak kabul edilmektedir. Cook’u izleyen kisi ve kurumlardan bu
yana seyahat ve turizm, Ulkelerin ddemeler dengesinden istihdamina, sosyal refahindan
toplumlar arasi uzlasmanin saglanmasina kadar bditlin iktisadi ve sosyal degiskenlere im-
zasini atmistir.

Seyahatin yayginlasmaya baslamasi beraberinde kurumsallasmayi ve bu kurumlarin
toplumsal zemininin yaratiimasini da giindeme getirmistir. 19.ytzyil baslarina dogru bii-
tlin diinyada organize olmaya baslayan seyahat ve turizm endistrisi, bir yanda turizm
bakanliklari diger yanda acenta ve operatorlerin kurdugu birlik, dernek ve kurumlarla
tlkelerin genel politikalari i¢ine girmeye baglamistir.
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SEYAHAT SEKTORUNDE ARACI ISLETMELER

Yeryliziinde milyonlarca potansiyel otel musterisi seyahate ¢iktiklarinda on binlerce otel
odasindan birinde kalmak icin hareket ederler. Mesafe ve dil engelleri alicilar ile saticilar
arasinda iliski kurulmasini zorlastirir. Bu nedenle, her otelin kendi Grinini musteriye
dogrudan dogruya satmasi oldukea zordur hatta imkansizdir. Ayni durumu yiyecek-igecek
isletmeleri igin sdylemek zordur. Clinki restoranlar konumlari geregi musterilerine dog-
rudan satis yapma olanagina sahiptir. Bu isletmelerin misterileri ya yoreseldir ya da bir ko-
naklama tesisinde kalmak tzere o bélgede bulunan turistlerdir. Oysa ki konaklama tesisle-
rinin dagitim sistemi i¢indeki aracilara gereksinimi ve bagimlilig cok fazladir. Konaklama
sektorl ile baglantili dagitim aracilari asadidaki ana gruplarda toplanir. Dagitim sistemi
aracilari iki grupta toplanabilir; bunlardan birincisi dogrudan sektorde dagitim isini Gst-
lenen aracilar, ikincisi ise yine sektoriin bir dalinda faaliyet gosteren ancak dolayli olarak
aracilik gorevi de Gstlenen organizasyonlardir. Bunlar sirasi ile asagida agiklanmaktadir.

Dogrudan Seyahat Aracilari

Tur operatorleri: Tur operatorleri seyahat sektdrintn toptancilari olarak taninir. Bu islet-
meler konaklama ve dider turizm isletmelerini pazarlanabilir bir Griin yaratabilmek icin ge-
rekli olan hammaddelerden biri olarak kabul ederler. Bu tiriiniin yanina; ulastirma, trans-
ferler, bolgesel turlar, sigorta ve turistik etkinliklerle cekicilikleri de katarak kendi turistik
uriin paketlerini olustururlar. Gelismis tlkelerdeki TUI (Almanya) ve  omson (ingiltere)
gibi buytik tur operatorleri genellikle dis turizme yonelik olarak calisirlar. Diinya genelinde
yaklasik olarak 2000'in Gzerinde tur operatorii oldugu tahmin edilmektedir ve bu isletme-
ler diinya turizm pazarinda énemli bir paya sahiptir (2010). Ornegin, ingilterede Leisure
Groupve omson, ingiltere dis turizm pazarinin %50%ini kontrol etmektedir. TUI ise 150
marka ile 180 Ulkede, 25den fazla pazarda ve 30 milyon misteriye hizmet vermektedir ve
diinyanin 6nde gelen turizm sirketlerinden biridir (tuitravelplc.com).

Tur operatorleri, oldukga 6nemli oranda indirimli fiyatlarla otellerden blok oda sati-
sl igin rezervasyon sOzlesmeleri yaparlar. Tur operatorlerini diger aracilardan ayiran en
onemli fark, pesin rezervasyon yaparak otel odalarini satin almalari ve bu odalari kendi
olanaklari ile pazarlamalaridir. Bunun sonucunda da 6nemli bir risk yuklenirler. Cin-
kii satin alindigi halde turistlere satilamayan odalar tur operatori icin zarar kabul edilir.
Operatorler dikkatli pazarlama arastirmalari sonucu turlarini ve tur paketlerini gelisti-
rirler ve genellikle tur baslangicindan bir yil 6ncesinden calismaya baslarlar ve yaklasik
olarak 12 - 18 ay once ulastirma ve konaklama isletmeleri ile rezervasyon anlasmalarini
yaparlar. Daha sonra bir katalog aracilifi ile seyahat acentalarina bu turlari satarlar.

Tur operatdrlerinin sistem Uyeleri icin énemi pazarlara gore gesitlilik gosterir. Bazi
bolgeler ve tilkeler icin tur toptanciligi cok énemlidir. Ornegin, Avustralyada Japonyadan
Avustralyaya olan seyahatlerin %40'in1 iki Japon tur operatérii diizenlemektedir. Avust-
ralya icin Japonlar son yillarda ¢ok 6nemli bir turist kaynagdi durumundadir. Tur opera-
torleri konusuna bu ¢alismada ayri bir baslik altinda ayrintili olarak yer verilmektedir.

Seyahat acentalar1: Seyahat endustrisinde cografi olarak ¢ok genis bir alana dagiimig
olan pazarlara ulasmak icin en etkin yollardan biri seyahat acentalarini kullanmaktir. Se-
yahat acentalari turizm sektdrtinde otel isletmelerinin pazarlama konusunda en biyuk yar-
dimcilaridir. Diinya genelinde yaklasik olarak 31.000'i ABDUde olmak Uzere yaklasik olarak
100.000’in tzerinde seyahat acentasi oldugu tahmin edilmektedir (2010). ABDdeki acenta
sayisinin 1970 yilinda yalnizca 5.700 oldugu disuntltrse bu is dalinin ne kadar hizli gelistigi
rahatlikla gorlebilir.

1997 yili verilerine gore, seyahat acentalarinin ABDde yarattigi is hacminin parasal
boyutu; 126 milyar $ seyahat hizmeti, 70.5 milyar $ hava yolu ulasimi (%56), 22.7 milyar
$ kruvaziyer gemi seyahati (%18), 18.8 milyar $ otelcilik hizmetleri (%11), 10.8 milyar $
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Tablo 3.1

Acentalar igin Otel
Seciminde Belirleyici
Etkenler

oto-kiralama hizmeti (%8) ve ayni miktarda da (%8) diger hizmetlerin satisidir. Seyahat
acentalarinin musterilerinin %50'i is seyahati musterileridir ve tatil amach musterilerin
2/3' Ui de otel rezervasyonu yaptiran bireysel musterilerdir. Ginuimiizde zincir otel islet-
melerinin 2/3'U oda satislarini seyahat acentalari araciligi ile yaptirmaktadir. Acentalar
ayrica kruvaziyer gemilerin %95’ini, hava yolu biletlerinin %90’in1, oto-kiralama islemle-
rinin %50'sini ve otel odalarinin %25'ini satmaktadir.

Seyahat acentalari 6zellikle hava yolu sirketleri, kruvaziyer gemiler ve tur operatorleri
icin dzellikle dnem tasiyan aracilardir. Bir arastirmaya gore, ABDUe i¢ hatlarda hava yolu
tasimaciliginin %50-65'i, kruvaziyer seyahatlerin %90-95'i ve uluslararasi paket turlarin
%95'i seyahat acentalari aracilifi ile gerceklestirilmektedir. Ayni arastirmaya gore, tahmi-
ni olarak uluslararasi ucak rezervasyonlarinin %75-90't ve otel rezervasyonlarinin %70’i
seyahat acentalari araciligi ile gergeklestirilmektedir.

Rezervasyonlar’kkonusundaitaninmislik %190
Hizmetlerlkonusundaltaninmiglik %['83
Komisyon'toplamalkolayligi %I77
Odalfiyatlarininluygunlugu %76
Rezervasyonlalmadaldahaldéncekilbasarilar %176
Etkinlrezervasyonsistemi %70
Uygun’komisyonlorani %1164
Ozellbirlotelliginiozel fyatlar %161
Bilgisayarlalrezervasyonlyapabilme %148
Otel’temsilcilerilileliyiiliskiler %131
Sureklilmusterilprogramlariluygulama %126

Bir seyahat acentasl, seyahatin her asamasinda masteriye hizmet verir. Acentanin bir
dagitim araci olarak temel sorumluluklari da asagidaki gibidir:

] Seyahatlacentalarilseyahat’konusundaltavsiyeleriverenZbirlkaynaktir.] Clinku_bazil
musteriler belirli bir plan dahilinde seyahat acentasini ziyaret ederken, bazilari yal-
nizca fikir edinmek icin seyahat acentasina gelir.

. Acentalarlulastirmalhizmetlerindelaraciliklyaparivelotolkiralamalhizmetilverirlerl.

] Konaklamaltesislerilicinlrezervasyonlyaparlarlayricalmusterilerinltransferinilger-
ceklestirirler.

] Ozellolaraklpaketiturlyaldalrehberlilyoreseliturlaridiizenlerler.

o1 Ozellilgilalanlarinaldéniikldiizenlemelerlyaparlar; toplanti,Jhaclseyahati,. 6§renci
turlari, sportif seyahatler, tesvik turlari vh.

] Seyahatlilelilgiliiformalitelerilytrutirler;lvize,[gimrikivb.]

Seyahat acentalari gercek birer iletisim uzmanlaridir. Onlar hem isletmeler hem de
insanlar i¢in son derece karmasik olan seyahat kararlarini almada, seyahat isini yonetme
konusunda oldukca profesyoneldirler. Acentalar hava yolu sirketleri, oteller ve oto-kirala-
ma firmalari gibi isletmeler hakkinda ayrintili ve anlik bilgiler saglayabilmek icin Apollo
ve SABRE gibi son derece gelismis bilgisayar sistemlerine baglidirlar. Hava yolu sirketleri
rotalarini ve Ucretlerini degistirdikleri ve pazar giderek daha dinamik yapida oldugu icin
seyahat acentalari Ucretler, turistik yerlesimler, yer hizmetleri, gimrikler, saglik gerekleri,
rekreasyon etkinlikleri ve eglenceler ile ilgili konular hakkinda giint giintine bilgi tutmak
icin yogun sekilde calisirlar.
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ingilteredeki seyahat acentalarinin elde ettikleri gelirin %66%! tatillerden, %34°U ise is
amacli seyahatlerden kaynaklanmaktadir. Diinya genelinde seyahat acentalarinin standart
komisyon orani %8dir. Bununla birlikte musteri sayisi fazla olan acentalar i¢in daha yik-
sek komisyonlar 6denmektedir.

Hotel & Travel Index’in yaptigi bir calisma, ABDdeki seyahat acentalarinin sektordeki
Onemini vurgulamaktadir. Calisma ABDdeki seyahat acentalarinin musterileri tGizerinde
otel se¢imi konusundaki etkinliklerini arastirmistir. Calisma sonuclarina gore, yurt igin-
de tatil ve dinlenme amaciyla seyahat edenlerin %60'I seyahat acentalarindan otel segimi
konusunda yardim istemis bu Kisilerin %23’t de seyahat acentalarindan belirli bir otel
ismi vermelerini istemislerdir. is amaciyla yurt iginde seyahat eden misterilerin %34°(
seyahat acentalarindan yardim isterken %42’si acentalarin otel icin &zel bir éneri yapma-
sini istemistir. Uluslararasi is seyahatlerinde yardim isteyenlerin orani %63, 6zel bir 6neri
isteyenlerin orani ise %23'tdr.

Otellerin acenta secimi ne kadar 6nemli ise, acentalar da birlikte is yapmak istedikleri
otelleri secerken bazi lcutler ararlar. Yapilan bir arastirma acentalarin bu konuda en fazla
rezervasyon konusunda otelin ne kadar iyi bir tine sahip oldugu él¢uttine dnem verdigini
gOstermistir .

Otel satis temsilcileri: Otel temsilcilerinin (hotel representatives) en énemli gorevi
otelin satislarini artirmak ve rezervasyon kabul etmektir. Gelismis lkelerdeki bir¢ok otel
isletmesi ya da otelcilik zinciri kendileri icin verimli olan pazarlarda bu tir temsilcile-
ri istihdam ederler. Ornegin, ingilterede Abercrombie and Kent (A&K) ingiliz otellerini
ABDde 6nemli 6lctide pazarlayan bir gruptur. A&K grubu oteller icin yapmis oldugu sa-
tislardan %15 komisyon almaktadir. E§er satis bir seyahat acentasi araciligi ile yapiliyorsa
s0z konusu acenta da bu satistan %8 komisyon alir .

Bazi oteller ve otel gruplari cesitli pazarlara triin ve hizmetlerini dagitmak igin ba-
gimsiz satis temsilcileri kullanirlar. Boylece otelin kendi satis organizasyonu, rezervasyon
aglari ve pazarlama eylemleri icin yatirim yapmalarina gerek kalmaz. Satis temsilcileri
kiguk otellerin baska sekilde ulasamayacadi pazarlarla oteller arasinda baglanti kurarlar.

Oteller satis temsilcilerini degisik sekillerde kullanirlar. Satis temsilcileri musteri ol-
dugu oteller icin pazarlama bdlumi gibi calisarak satislari arttirma ve/veya pazarlama
eylemleri gibi isleri yaparlar. Oteller satis temsilcilerini se¢ilmis olan bélgelerdeki ya da
pazarlardaki satislar arttirmak icin de kullanabilirler. Satis temsilcileri reklam, dogrudan
posta, halkla iliskiler ve kisisel satis gibi unsurlarin yer aldii gesitli pazarlama eylemleri
konusunda cahsabilir. Satis temsilcileri potansiyel musterilere otellerin olanaklari hak-
kinda bilgi verir, uygun otelleri izler, bir toplanti planlamacisi gibi hizmet eder, fiyatlar ile
ilgili olarak pazarlik yapar ve genellikle otel gruplarina yardimci olur.

http://hotelrepresentatives.org/

Satig temsilcilerinin tcretleri genellikle satislarin belirli bir miktari Gzerinden ya da bir
yuzde belirlenerek yapilir. Satis temsilcilerinin Ucretleri konuklar isletmeyi terk ettikten
sonra 6denir. Satis temsilcileri bir otelin pazarlamasini yapmak yerine, bir grup otelin
pazarlama islerini birlikte yaparak maliyetleri genis bir misteri tabanina yayarlar. Bunun
sonucunda otel gruplari icin uygun maliyetli dagitim saglanmis olur.

Ortak sisteme dahil isletmeler: Ortak sisteme dahil bir organizasyon, bir digeri i¢in
rezervasyonalabilenivelortaklhedefereldoniklbirlanlasmaldahilindel¢alisanibirigrupltu-
rizm isletmesi ya da otel olarak tanimlanir. Bu 6rgitlenme asagidaki sekillerde olabilir;

] Birlisletmelerigrubu

] Gonullilbirlorganizasyonlya’dalkonsorsiyum

] Birlimtiyazl(franchising) grubu

g iNTERNET
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Bu sistemle galisan orgltler merkezi bir veri bankasi ve Uye isletmelerde terminali bu-
lunan bilgisayarh rezervasyon sistemlerine sahiptir. Bu sisteme baglanmakla ye isletme-
ler ve misteriler bazi kazanclar elde ederler. Bunlar; hizli rezervasyon onaylari, artan dolus
oranlari, doluluk verilerinin hizli analizi, rezervasyon islemlerinin hizlanmasi, iptallerin
hizli bir sekilde telafi edilmesi, otomatik faturalama ve oda fiyatlarinin daha kolay be-
lirlenmesi ve kontrol edilmesidir. Holiday Inn otellerinin ortak sistemi Holidex, Marriot
otellerinin ise Marsha’dir. Hilton, Sheraton, Intercontinental, Hyatt gibi diger bliyiik otelci-
lik zincirlerinin timi bu ortak sistemle calisirlar. Bu sisteme dahil oteller icin gogunlukla
Ucretsiz olan bir telefon ile arama rezervasyonun hizla onaylanmasi icin yeterlidir.

Digder bir ortak calisma sistemi de otelcilik konsorsiyumlaridir. Konsorsiyumlar bagim-
siz calisan otellerin pazarlama ve satin alma konularinda ortak ¢alisma igin 6zel bir anlas-
ma ile bir araya geldikleri bir 6rgiitlenme seklidir. Bu dagitim sistemi, bagimsiz sahipligin
gclii yonlerini bir gok avantaj ile birlestirir. Ornegin, bagimsiz otellerin bir araya gelmesi
ile olusan Leading Hotels of the World ve Preferred Hotels zincirleri benzer pazarlari amagla-
muslardir. Dinya genelinde 170 adet bagimsiz otelin bir araya gelerek olusturdugu Leading
Hotels of the World konsorsiyumu pazarlama kampanyalarini Hotel Representative Inc. adli
sirketleri ile yuritmektedir. Dlinya capinda bir rezervasyon sistemine sahip olan bu sirket
1 milyon otel rehberi basarak yayinlamis, reklam ve tanitim igin yaklasik 800.000 dolar har-
camistir. Konsorsiyuma uye isletmeler bir tara an konsorsiyumun gerektirdigi isleri yapar-
ken, diger tara an da kendi fonksiyonlarini bagimsiz isletmeler olarak surdtrmektedirler.

Konsorsiyumlar Uyelerine bircok avantaj saglar. Bu avantajlar; ortak reklam ve tani-
tim, merkezi rezervasyon sistemleri, ortak finansman, elemanlarin ise alinmasi ve egitimi,
daha iyi tanitim ve takdim, satin almada ekonomi ve marka imajinin gelistirilmesidir.
Konsorsiyumlarin etkili birer pazarlama sistemleri oldugu ispatlanmistir. Uyeleri igin pa-
zarlama calismalarinin birlestirilmesi bir tara an bireyselli§i serbest kilip reklam ve rezer-
vasyon giderlerini dagitirken, diger tara an da pazarda gl ve etki saglar.

Konsorsiyum icerisinde yer alan bagimsiz isletmelerin politikalarinin ve sunduklari
Urtindin kalite standartlarinin farkh olmasi nedeniyle sistemde bazi sorunlar ortaya ¢ika-
bilir. Konuklar isletmelerin bire bir ayni kalitede hizmet sunamayacaginin farkinda olsalar
da, gereksinimlerin karsilanmasi icin belirli standartlarin olmasini beklerler. Bir konsor-
siyum Uyesinin neden oldugu olumsuzluk diger Uyeleri de etkileyebilir. Konsorsiyum igin
potansiyel Uyeler dikkatlice secilebilse ve standartlar acik sekilde belirlenebilse bile kon-
sorsiyum icindeki isletmeleri kontrol etmek zordur. Ortak calisma sisteminin diger bir
sekli de imtiyaz (franchising) ve yonetim sozlesmeleri sistemidir. Trusthouse Forte, Grand
Metropolitan, Hilton, Ramada, Marriot ve Sheraton gibi bazi otel gruplari yonetim sozles-
meleri sistemleri uygulamaktadir. Yonetim sozlesmeleri de daha once belirtildigi Gizere
bir ¢esit otelcilik zincirleridir ve ortak sistemle ¢alismanin avantajlarindan yararlanirlar.

@

Otelcilik konsorsiyumlari bagimsiz calisan otellerin pazarlama ve satin alma konularinda
ortak calisma icin zel bir anlasmaiile bir araya geldikleri bir érgtitlenme seklidir. Konsorsi-
yuma Qye isletmeler bir tara an konsorsiyumun gerektirdigi isleri yaparken, diger tara an
da kendi fonksiyonlarini bagimsiz isletmeler olarak stirdiirmektedirler.

Tesvik (Incentive) seyahati planlamacilarr: Tesvik seyahatleri uluslararasi is seya-
hatleri pazarinda gittikce blytyen ve gelisen bir pazar dilimini olusturmaktadir. Bu tiir
seyahatler hem is hem de tatil pazarina hitap etmektedir. Clinkl seyahati satin alanlar is
adamlari ya da sirket personelidir, fakat otelin musterileri tatilcilerdir. Tesvik seyahatlerini
planlayanlar ya da diizenleyenler calisanlarini ya da temsilcilerini guddleyici (motivas-
yonel) bir ara¢ olarak kapsamli paket turlar diizenleyerek bu pazari gelistirirler. Cekici
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bir bolgedeki luks bir otelde konaklama bazilari igin temel bir tesvik olarak kabul edilir.
Tesvik seyahatleri duizenleyenler bu konuda uzmanlasan aracilardir. Bunlar firmalarin
Ustuin performans gdsteren satis personelleri, aracilari, toptancilari icin 6dul niteliginde
seyahatleri diizenleme isini Ustlenirler.

Tesvik seyahatleri igin talep en fazla asagidaki alanlarda yer alan firmalardan gelmek-
tedir (Meeting and Convention, 1981).

] Sigortacilik

] Elektronik,JRadyolvelTV

]/ Otomotiv

] Tarimlaraclarilireticileri

] Otolparcalarilvelaksesuarlari

] Isitmavelhavalandirmal

[ Elektriklilaletler

<] Burolaraglari

« insaatimalzemeleri

[ Gubre,ltohumivelbenzeriltarimimalzemelerilureticileri

Firmalar tesvik seyahatleri dizenlemek igin genellikle bu alanda calisan tg¢ degisik
firmadan yararlanirlar. Bunlar; tam kapasiteli tesvik seyahati firmalari, uzman firmalar ve
seyahat acentalarinin tesvik seyahati bélimleridir.

<[ Birinci tipteki isletmeler ozellikle tesvik seyahatleri alaninda uzmanlasmistir. Bu
isletmeler, kendi musterisi olan firmalarin tesvik seyahati programlarinin hazirlan-
masinda, planlanmasinda ve uygulanmasinda yardimci olurlar. Bu isletmelere ya-
pilan 6demeler belirli bir ticret ya da komisyon seklindedir. Ornegin, ABDdeki E.F.
Mac Donald Travel Company, Maritz Travel Company, Top Value Enterprises ve A&S
Motivation Inc. gibi firmalar tesvik seyahatleri konusunda uzman isletmelerdir.

o Ikinci grupta yer alan isletmeler nispeten daha kiigiik boyutludur. Bu isletmeler
genel olarak birinci grupta yer alan blyuk ¢apli isletmelerden ayrilan Kisiler tara-
findan kurulur ve musterisi olan firmalarin tesvik seyahatlerinde yardimci olur ve
genellikle 6demeleri komisyon seklindedir.

o1 Uglincti grupta yer alan isletmeler ise seyahat acentalarinin tesvik seyahati tizerine
yogunlasan ve uzmanlasan boltmleri seklindedir. Bu acentalar da firmalarin tesvik
seyahatlerinde yardimci olurlar.

Tesvik seyahatleri cok uzun zamandir personel motivasyonu igin etkili bir ydntem ola-
rak kullaniimakta ve firmalar kendi personeli i¢in sorunsuz seyahatler yapabilmek ama-
ciyla surekli olarak benzersiz ve egzotik yerler kesfetmek konusunda gaba gostermektedir.
Yurt disi seyahatlerinde de kosullar hizli bir sekilde degisebildigi ve bilinmeyen sorunlar
ortaya ¢ikabildigi icin konaklama isletmeleri, tesvik paketleri uygulayabilmek konusunda
iyi bir bilgiye ve iyi dis baglantilara gereksinim duyarlar. Tesvik pazarlarinda yer alan da-
gitim kanallarinin fonksiyonlarini tam olarak yapabilmesi i¢in uyum icinde calismalari
gereklidir. Aksi takdirde hem tesvik seyahatini diizenleyen firma hem de gidilen bélge
bu durumdan oldukga fazla zarar gérebilir. Tesvik seyahati duizenleyicileri, dagitim siste-
mi Uyeleri tatminkar sekilde ¢alismadigi zaman dogrudan kendilerinin suglanacaklarinin
farkindadirlar. Cuinki eger tesvik seyahati diizenleyicileri verdigi sozleri gerceklestirmez-
se musteriler baska tesvik seyahati diizenleyicilerini arayacaklardir.

Otel isletmeleri, tesvik seyahati diizenleyicileri tarafindan tercih edilen bolgelerin bu-
lundugu listelerde yer almaktan biylk yararlar saglar. Bununla birlikte, misteriler otellere
degil tesvik seyahati organizattrlerine 6deme yaparlar. Strekli olarak musteri beklentile-
rini karsilayarak ve bunlari asarak oteller, tesvik seyahati diizenleyicilerinin begenisini
kazanirlar ve kendileri i¢in bu alanda énemli diizeyde is olanag saglayabilirler. Clinki
tesvik seyahati diizenleyicileri igin etkili bir seyahat paketi olusturmak, hem oldukga faz-
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la zaman alici hem de 6nemli 6l¢tide maliyet artirici bir unsurdur. Gidilecek yerlerdeki
otellerin, restoranlarin ve benzeri yerlerin ziyaret edilmesi ve incelenmesi, buradaki ey-
lemlerin desteklenmesi icin tesvik seyahati diizenleyicileri otellere blyuk yardim ve katki
saglarlar. Uzmanlasmis organizasyonlar olarak bu isletmeler maliyetlerini genis bir mus-
teri tabanina yayarlar.

Bilgisayarli rezervasyon sistemleri: Isletmelerin goniillii ya da imtiyaz seklindeki
kendi bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin yani sira, seyahat baglantilarinin yakininda
olan diger firmalar tarafindan isletilen bagimsiz rezervasyon sistemleri de vardir. Bu fir-
malardan en Unllsu seyahat acentalarinin da sisteme giris yapabildigi “American Express
Space Bank” adli firmadir.

Merkezi rezervasyon sistemleri ayni zamanda kiiresel dagitim sistemleri olarak da ad-
landiriimaktadir ve turizm urlnleri ve tur operatorleri i¢in katalog islevini de yerine geti-
rirler. Bu sistemler dncelikle hava yolu firmalari igin tasarlanmis olmasina karsin, glini-
miizde bir¢ok birlesme sonucu alti temel sistem catisi altinda toplanmuslardir. Bilgisayarli
rezervasyon sistemleri endustrinin her is alaninda konaklama, ulasim, kruvaziyer seya-
hatler, turlar, déviz degisim oranlari ve gidilecek boélge ile ilgili tim bilgileri de kapsayan
tam bir seyahat planlamasini gerceklestirebilmektedirler.

Toplant: biirolar1 ve toplanti organizatorleri: Bazi tlkelerde toplantilari, kongreleri,
turlari ve seminerleri tesvik etmek ve kolaylastirmak amaci ile kurulmus olan toplanti
biirolarivardirl(Ornegin,I T elLondon.Visitoriand:Convention]Bureau).[ ToplantiZbiirolari.
ve organizatorleri de dider dagitim aracilari gibi sektérde dnemli bir da§itim aracisi konu-
munda olup asagidaki hizmetleri yiratdrler:

. Birlotelliginigoklblytiklolan'toplantilarinidigeriotellerelyayilimasi

] Toplantiyalkatilacakldelegelerelyardimcilolanipersonelinisaglanmasi

<] Delegelerelbdlgelhakkindalbilgilvericilbrostrlerinidagrtimi

. Otelveltoplantilydnetimineltavsiyelerdelvelyardimdalbulunmal

] Toplantiimerkezlerininiveltoplantilolanaklarininisecimi

. Toplantilbltgelerininlhazirlanmasi

] Toplantilprogramlarininivelgiindemlerininthazirlanmasi

<] Toplantilalanininigtivenligininisaglanmasi

<] Eglencelolanaklarininisaglanmasi

. Yiyecek-igeceklhizmetlerininlplanlanmasi

] Basililvelgorsel/isitsellmateryalinliretimilvelkoordinasyonu

] Katilimcilarinirezervasyonu!

Dolayli Dagitim Aracilari

Sektorel birlikler: Bu birlikler daditim icin karsilikl avantaj saglayacak isletmeler ve pa-
zarlama isletmeleri gibi diger isletmeler ile konaklama isletmeleri arasinda gonullu olarak
baglanti kuran organizasyonlardir. Sektérel birliklerin genel calismalari, ortak satis caba-
lar1, kampanyalar, satin alma noktasi reklamcilidi, rezervasyon islemleri, taninma calis-
malari, yeni pazarlara girme calismalari, higbir isletmenin sahip olmadigi pazarlardaki
konuklara hizmet sunumu ve ¢esitli eylemlerin daha iyi sekilde yapilmasi olarak sirala-
nabilir. Bu birliklere, Clarion Hotels ile Quality Inns ve Mdvenpick Hotels International ile
Radisson Hotel'in aralarinda olusturduklari birlik 6rnek olarak gosterilebilir.

Endiistriyel firmalarin seyahat yoneticileri: Bazi Ulkelerdeki buyuk endustriyel is-
letmeler ve firmalar kendi elemanlarinin seyahatlerini diizenlemek icin isletme iginde bir
seyahat boltima olustururlar ve her tirli seyahatle ilgili calismalar bu bélimdeki sorum-
lular tarafindan yuratulur. 1987 yilinda ABDde bu konuda yapilan bir arastirma boyle bir
bolumdin kurulmast icin 3 temel neden ortaya koymustur:
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[ Seyahat’harcamalarindanitasarrufisajlamak

] Seyahat’edenipersoneleldahaliyilhizmetlerisaglamak

] Toplulsatinfalmaninlavantajindanlyararlanmak

Is seyahatleri diinyada oldukea biiyiik bir pazari olusturmaktadir. Bu nedenle gerek
seyahat aracilari gerekse konaklama isletmeleri arasinda bu pazar konusunda yogun bir
rekabet vardir. Bu nedenle 6zellikle ABDde firmalarin seyahat yoneticileri oto kiralama
sirketlerinde %75 ve konaklama isletmelerinde %40a ulasan indirim yaptirma glciine
sahiptir.

Uzman hizmet saglayicilar: Uzman hizmet saglayicilar; reklam ajanslari, pazar aras-
tirma firmalari, resmi turizm ofisleri, sigorta uzmanlari, tasima sirketleri, tur rehberleri,
gosteri paketi diizenleyen organizatorler, vergisiz satis yapan magazalar, tiyatrolar ve kuil-
turel kuruluslarin da i¢inde yer aldigi genis bir yelpazeyi icerir. Dagitim sistemi yesi olan
bu hizmet saglayicilarin yaraticiliklari ve hayal giigleri kullanilarak degisik pazar bolimle-
rinde daha cekici konaklama uriinleri sunulabilir. Ornegin, gosteri isi diizenleyen bir uz-
man servis saglayici (Ft.Lauderdale) Floridada (ABD) is diinyasi ve hikiimet kuruluslari
ile birlikte her yil ilkbaharin sonlarina dogru ucak gosterisi yapmaktadir. Bu gosteri diinya
capinda bir milyondan fazla ziyaretci cekmektedir. Boyle riskli bir iste basarili olabilmek
icin cok sayida uzman servis saglayicisinin is birligi yapmasi gerekmektedir (Lazer and
Layton, 1999, 280).

Internet: internet son donemlerde turizm isletmeleri tarafindan pazarlama, reklam
ve tanitim amaglari ile ilgili oldugu gibi, hizmetlerin dagitimi amaci ile de ¢ok yogun bir
sekilde kullanilmaya ve yayginlasmaya baslamistir. Ornegin, Hilton otellerinin pazarlama
ve dagitim genel mudir yardimcisi Bruce Rosenberg her ay binlerce musterinin Hilton'un
web sayfasindan rezervasyon yaptirdi§ini belirtmistir (Nations Restourant News, 1997).
Gundmizde milyonlarca dolarlik otel geliri web siteleri sayesinde kazanilmaktadir. Po-
tansiyel ziyaretciler gidecekleri bélgelerle ilgili her turlii rezervasyonu internet aracihig
ile ve kredi karti numaralari ile yapabilmektedir. Ornegin, ugak bileti, otel rezervasyonu,
oto-kiralama vb. hizmetleri ayni anda sunabilen internet siteleri bulunmaktadir.

Web siteleri yalnizca oteller, tur operatorleri, seyahat acentalari ve hava yolu firmalari
tarafindan degil, ayni zamanda restoran zincirleri tarafindan da bir dagitim kanali ola-
rak kullaniimaktadir. Restoranlarla ilgili web sitelerindeki veri tabanlari diinya genelinde
Urdin gesitlerine gore restoran isimlerinin aranmasini kolaylastirmaktadir.

internetin en 6nemli avantaji giiniin 24 saatinde kullanima a¢ik olmasi, biitiin diinya
genelinde kullanilabilmesi ve renkli gérsel malzeme kullanimina izin vermesidir. Bu saye-
de turizm isletmeleri kendi Uriinlerini kolayca somutlastirabilmekte ve potansiyel muste-
rilerine gésterme olanagi bulabilmektedir. Bu sitelere giren musteriler ayrica yazicilarin-
dan sitelerle ilgili bilgileri gikti olarak alip saklayabilirler. internetin en 6nemli faydasi da
isletmeler icin en disuk maliyetli dagitim ve rezervasyon kanali olmasidir. Clnku temel
maliyet yalnizca bir web sitesi tasarimi ve olusumu kadardir.

Hava yolu firmalarr: Hava yolu sirketleri yalnizca kendi ucus personeli icin rezer-
vasyon yapmaz, ayni zamanda bir telefonla tim seyahat formalite ve dizenlemelerinin
kolayliklarindan yararlanmak isteyen kendi yolculari ve seyahat acentalari i¢in de bu go-
revi yur(tebilirler. Boylece dagitim kanali otel-hava yolu-musteri, ya da otel-hava yolu-
acenta-mdasteri seklinde olusur. Bazi hava yollarinin ayni zamanda kendi otel isletmeleri
de bulunmaktadir.

Otomobilcilik kuruluslarr: ABDdeki AAA (American Automobile Association), in-
gilteredeki e Automobile Association ve e Royal Automobile Club ve Tirkiye Turing
ve Otomobil Kuluibil gibi otomobilcilik kuruluslari kendi Gyeleri icin otel rezervasyonu ve
paket tur planlamasi gibi hizmetler vermektedirler.
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Arag kiralama firmalar1: Dlinya genelinde calisan Hertz, Europcar, ri y ve Avis gibi
ara¢ kiralama firmalar1 kendi musterileri i¢in rezervasyon hizmeti de vermektedir. Bu fir-
malar bireysel rezervasyonlara gore otellerden énemli élctide indirimli fiyatlar alabilmek-
tedir. Ornegin, Hertz firmasi Holiday Inn otellerinin Amerika bélimii icin 6zel bir ortak
pazarlama anlagmasi yapmistir.

Turizm enformasyon biirolar1: Cesitli Glkelerin yurticinde ve disinda bulunan turizm
enformasyon burolari da konaklama isletmelerinin pazarlanmasinda dnemli rol oynarlar.
Ayricayurt disinda bulunan turizm ataselikleri potansiyel turistlere brosur iletilmesi ya da
bulundugu ulkelerde reklam ve tanitim kampanyalarina katilmalari bakimindan énemli
pazarlama fonksiyonlari yuratirler. Bazi Glkelerin turizm enformasyon birolari da belirli
bir Gcret karsiliginda otel rezervasyonu yapmaktadir.

Dagitim Kanallarindaki Aracilarin Islevleri
Turizm sektoriinde dagitim kanallarinda yer alan aracilar asagidaki temel fonksiyonlari
yerine getirerek, gerek turizm isletmelerine gerekse msterilere yardimci olurlar.

<] Bilgi: Seyahat sektoriniin aracilari kendi konularinin uzmanlaridir. Pazarlama cev-
resinde meydana gelen degismeler konusunda bilgi toplama ve dagitimi gérevini
kolayca yerine getirebilirler. Ozellikle seyahat acentalari, konaklama ve seyahat ile
ilgili hizmetler konusunda dnemli bilgilere ve deneyimlere sahiptir. Bu aracilarin
tavsiye ve dnerileri musterilerin sektordeki Ureticiler, ulastirma isletmeleri ve diger
aracilari secmesi konusunda 6nemli etkide bulunur.

] Tanmitim: Uriin sunumu ile ilgili olarak tiiketicileri ikna edici iletisim tekniklerini
kullanabilirler.

. Temas: Potansiyel alicilari bularak onlarla kolayca temas kurabilirler. Bu durum
cok genis bir pazarda turistik tuketicilere ulasma sorunu olan turizm isletmelerine
6nemli bir kolaylik saglar.

] Paketleme: Aracilar seyahat sektoriindeki tasiyicilarin ve Greticilerin hizmetleri ile
bolgedeki diger turistik mal ve hizmetlerin bir tek fiyatla bir araya getirilmesi sa-
yesinde bir tatil paketi olustururlar. Seyahate tek basina ¢ikan turistlerin gittikleri
bolgedeki hizmetleri tek baslarina birlestirmesi ve bu hizmetlerden uygun fiyatlar-
la yararlanmasi oldukga zordur. Ozellikle tur operatorleri diizenledikleri paket tur-
larla bir tara an dénemli dlcude indirimli fiyatlarla kaliteli hizmetleri misterilerine
sunarken diger tara an da Ureticilerin satislarini artirirlar.

| Pazara girme: Turizm sektortindeki isletmelerin, diger endustrilerde oldugu gibi
misterileri ile dogrudan temasini saglayacak perakende satis noktalari olusturma-
lari ¢ok zor ya da olanaksizdir. Bagimsiz ve zincir olarak ¢alisan seyahat acentalari
bu 6nemli islevi yuriiterek diger endistri gruplarina 6nemli katkilar saglar.

o Pazarhk: Sunulacak trtnler ve fiyatlar konusunda hem alici hem de satici ile uy-
gun kosullarda anlasmalar yaparak, iki tarafa yararli olacak firsatlar sunabilirler.

! Fiziksel dagitim: Aracilar, turistik Grdn Greticilerinin, ulastirma isletmelerinin ve
diger aracilarin dagitim agini yayginlastirirlar. Turizm sektériindeki bitun araci-
larin ¢alismalarinin sektore net katkisi turistik Griint arz edenlerin hizmetlerinin
dagitimi icin daha fazla kanal saglamaktir. Bu da s6z konusu isletmelerin Griinleri-
nin ve hizmetlerinin rezervasyon ve kullanim kapasitesini artirir.

] Finansman: Aracilar, dagitim sistemi maliyetini karsilama konusunda cesitli kay-
naklardan ve fonlardan yararlanabilirler.

] Risk Gstlenme: Aracilar, genellikle turizm isletmelerinin hizmetlerini 6nceden satin
alip pazarladiklari icin, yapilan anlasma turrtine bagl olarak bu hizmetlerin satila-
mama riskini de Ustlenirler.
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] Koordinasyon: Aracilar, endustriyel firmalarin seyahat diizenlemelerini koordine
ederek, bu firmalarin seyahat harcamalarinin etkinligini maksimize ederler. Fir-
malarin seyahat boélumleri ve masterilerinin seyahatlerini koordine eden seyahat
acentalari hizmet verdikleri firmalara 6nemli kazanclar saglar. Ayrica Gniversiteler,
firmalar, ticari birlikler, dernekler ve devletin cesitli kurumlarinin cesitli ddnem-
lerde yapilacak toplantilari ile ilgili diizenlemeleri igin bu konuda uzmanlasmis
aracilar bu toplantilarin organizasyonunu ve koordinasyonunu ydrutdrler. Yine se-
yahat aracilari, firmalar icin uygun tesvik seyahatleri diizenlerler. Ozellikle tesvik
seyahati planlamacilari bu 6zel seyahat sekli konusunda uzmanlasmislardir ve bu
sayede firmalarin diizenleyecekleri tesvik seyahatleri konusunda énemli yararlar
saglarlar.

] Rehberlik: Belirli seyahat aracilari rehber ve eskort hizmetleri sunarlar. Bdylece se-
yahat edenlerin seyahat deneyimlerini zenginlestirir ve tatminini artirirlar.

internet son dénemlerde turizm isletmeleri tarafindan pazarlama, reklam ve tanitim ama-
ctyla kullanildi§r gibi, hizmetlerin dagitimi amact ile de ¢ok yogun bir sekilde kullaniima-
ya ve yayginlasmaya baslamistir. Giiniimiizde milyonlarca kisi web sayfasi tizerinden otel,
ucak, otomobil vb. konularda rezervasyon yaptirmaktadir.

SEYAHAT ACENTALARININ SINIFLANDIRILMASI
Seyahatlacentalariigenellolarakl4ldegisiklacidanisinifandirihir.]Bunlar;iverilenlhizmet'ti-
rinelgdre’sinifandirma,lyapisallsinifandirma,lislevsellsinifandirmalvelyasalisinifandir-
madir.

Sunulan Hizmet Turine Gore Sinl ama
Hava yolu bilet satis acentalarr: Bunlar diger perakendeci seyahat acentalarinin etkinlik-
lerini de yerine getirmekle birlikte, temel calisma alanlari ugak bileti satislaridir. Calisan
elemanlarinin biytk bir bélim; yol belirleme, Gicret hesaplama, bilet diizenleme, biletini
alamayacak durumdaki yolcular i¢in kuponsuz ugus belgesi duzenleme gibi konularda
uzmanlasmislardir. Bu acentalar Uluslararasi Hava Tasimacihgi Birli§i'nin (IATA) temsil-
cisi olarak cahsirlar. Birlik Uyesi hava yollarinin bos biletleri stok olarak bile acentalarinda
bulunur. Bazi bilet acentalari da Genel Satis Acentasi (GSA) konumunda calisirlar. Bunlar
IATA Uyesi olan ya da olmayan bir hava yolu sirketinin temsilciligini Gstlenirler. Eger
temsil ettikleri hava yolu IATA (yesi ise, 0 hava yolunun bilet kuponlarini kullanarak tim
IATA Uyesi hava tasima sirketlerinin uguslarini pazarlayabilirler. Temsil ettikleri hava yolu
IATA lyesi degil ise yalnizca kendi uguslarini pazarlayabilirler (Ahipasaoglu, 2001, 21).
Tur satis acentalarr: Toptanci seyahat acentalari ya da dogrudan tur operatorleri ta-
rafindan hazirlanmis yurt ici ya da yurt disi, agirlamali ya da yonetilen turlarin satislarini
yaparlar ve birden ¢ok Uretici firma ile birlikte calisabilirler. Tur operatorlerinden kon-
tenjan alarak risk Ustlenebilecekleri gibi, kisaca sor-sat olarak bilinen, musteriden gelen
talep Uzerine tur operatdri ya da toptancisini arayarak bos yer var ise satisi gerceklestirme
yontemini de benimseyebilirler. Bunlar portfoylerinde bir tek tur operatorintn trinleri-
ni bulundurabilecekleri gibi, bir¢ok tur operatorinin Grunlerini de pazarlayabilirler. Co-
gunlukla tercih edilen yontem, birden ¢ok tur operatoru ile anlasma yapilarak tiiketicinin
karsisina birgok yonelim ve programdan olusan genis bir Grtin yelpazesi ile ¢ikilmasidir.
Genellikle kiiglik bagimsiz acentalar olarak gdriinmelerine karsin, imtiyaz (franchising)
sOzlesmeleri ile bir toptanci seyahat acentasinin adi altinda da 6rgutlenebilirler (Ahipasa-
o§lu, 2001, 21).
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Tur operatorii temsilcisi acentalar: Temsilci acentalarin tur satis acentalarindan far-
ki, bir tur operatoriiniin duizenledigi tatil ve gezi programlarini satmalaridir. Bu acentalar
finansal, yonetsel ve yasal acidan ba§imsiz calisirlar. Ayrica perakendeci seyahat acentala-
rinin tur satislari disinda kalan rezervasyon, ucak bileti, ara¢ kiralama ve diger etkinlikle-
rinde de ayri sdzlesmeler ve calismalar yapabilirler (Ahipasaoglu, 2001, 22).

Arag kiralama acentalar1: Kiralik ara¢ hizmetlerinin yasal konum olarak seyahat
acentali§i icerisinde yer alip almamasi gerektigi 6nemli bir tartisma konusudur. Ancak,
perakendeci seyahat acentalari ara¢ kiralama hizmetleri de sunmaktadir. Cogu peraken-
deci acenta bu hizmetleri uluslararasi arac kiralama sirketlerinden satin alir. Hemen her
seyahat acentasinin biinyesinde daha ¢ok kendi ulasim gereksinimleri icin bulundurduk-
lar1 araglar vardir. Bunlarin kullanim sikliklarinin disiik oldugu dénemlerde gelen talep-
leri 6z kaynaklar ile karsilamaya cahsirlar. Kimi perakendeci seyahat acentalari da binek
ve minibus trinde araglardan, 10-25 araclik birer kiiguk filo olusturarak kiralik arag ser-
visi konusunda uzmanlagsmaya yonelmislerdir. Daha ¢ok buyik kent merkezlerinde ve
sahil seritlerinde yogunlasan bu acentalar genelde kisa sureli yerel kiralama taleplerini
karsilamaya yonelik olarak cahsirlar. Kiralik arag (rent a car) acentalari da arag kiralama
konusunun toplam cirolari iginde en énemli yeri tuttugu uzmanlasmis seyahat acentala-
ridir (Ahipasaoglu, 2001, 22).

Ulastirma acentalart: Bu tir acentalarin temel islevi, tur operatdrlerine yer operas-
yonlari i¢in ara¢ saglamaktir. Turizm tasimaciliginin gerektirdigi tim donanim, hizmet
incelikleri ve esneklik genel kara yolu ile yolcu tasimacihgi yapan firmalarca saglanama-
digi icin gerek yerli gerekse yabanci tur operatorleri turizm alaninda uzmanlasmis tasi-
maci firmalarla ¢alismayi tercih ederler. Bunlar da seyahat acentasi seklinde 6rgitlenerek
kendi adlarina diizenledikleri ginubirlik ya da uzun streli yurt ici ve disi yalnizca otobis
kullanan turlar ile hem atil ara¢ kapasitelerini kullanmak ve hem de daha yiiksek kazang
saglamak yoluna gitmektedirler (Ahipasaoglu, 2001, 22).

Kongre - toplant1 acentalarr: Dunya genelinde her yil diizenlenen ¢ok sayida seminer,
sempozyum, firma toplantilari, konferanslar, kongreler vb. vardir ve bunlar arasinda en
fazla yapilan toplanti tirtintin kongreler olmasi nedeniyle, her tirli toplanti organizasyo-
nunda uzmanlasmis acentalara kongre acentalari adi verilmektedir. Bu acentalar, yapila-
cak olan kongrelerin sahipleri adina bu toplantilarin hatasiz olarak gergeklesmesi amaciy-
la rezervasyon, salon diizenlenmesi, gezi gibi temel ve yan etkinliklerin kongre/toplanti
sahiplerinin istegi dogrultusunda planlanmasi ve gerceklestirilmesi goérevini stlenirler.
Bazi Ulkelerdeki yasal diizenlemeler toplanti organizasyonu yapilabilmesi icin seyahat
acentas! olarak orgitlenmeyi zorunlu kilmakla birlikte, kongre acentalarinin etkinlik ve
sorumluluk alanlari ¢ok daha genistir ve uzmanlasmay! gerektirir.

Tegvik seyahati acentalari: Bu tip acentalar bireysel misterilerden ¢ok, endustriyel
firma calisanlarina tesvik gezileri diizenlemeye yonelik olarak calisan seyahat acentala-
ridir. Bu tur gezilerde satin alma kararini, finanse eden endustriyel firmalar vermektedir
(Sheldon, 1995). Bu alanda calisan profesyonel firmalar édulleri, armaganlari ve benzeri
elemanlari bir araya getirme ve satma konularinda uzmanlasmislardir (Nykiel, 1989, 39).
Bu gibi turlarda tur operatorlerinin temel risk unsurunu olusturan katilimci sayisi belir-
sizligi ve riskli alimlar séz konusu degildir.

Yat acentalar1: Bazi 6zel gezi gruplari tatilleri sirasinda stirekli ayni mekanda kalmayi
ve yorucu otobus yolculuklari yapmayi istemeyebilir. Bu gruplar icin en uygun tatiller ¢o-
gunlukla mavi yolculuk adi da verilen tekne turlaridir. Tekne turlarinin diizenlenmesinde
uzmanlagmis seyahat acentalarina yat acentalari adi verilir. Yat Acentalarinin galismalari
baslica 4 sekildedir (Ahipasaoglu, 2001, 24):
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Ozel yat organizasyonlari: Genellikle 8-16 kisi arasindaki arkadas gruplarina bir tek-
nenin timuyle kiralanmasi ile onlarin isteklerine uygun bir gezi diizenlenmesidir.
Charter yat gezileri: Bunlarda belirli bir glizergah ve program vardir. Hareket giin-
lerinde kag yolcu olursa olsun tekneler mutlaka yola ¢ikarlar.

Gundbirlik yat gezileri: Bunlar belirli limanlar ve yakin ¢evrelerindeki dogdal, tarihi,
kulttrel dBneme sahip yerlere giinlik tekne gezilerinin diizenlenmesi ile ilgilenirler.
Grup yatciligi: Grup yatcihginin bir diger adi “Flotilla Yatcihgidir. Sayica 7 veya
daha fazla olan, genellikle ufak yani 9 - 9,5 metrelik yatlarla, tek kolda birbirinin
ardinda ilerleyen teknelerin seyirlerinde en énde yol gdésteren 6ncl bir tekne olur.
Bunlar daha ¢ok tesvik turlarinda kara gezisine ek olarak sunulurlar. Kimi tlkeler-
de grup yatcihgi Gzerinde uzmanlasmis ve charter ucak kaldirarak yalnizca filotilla
turlari diizenleyen acentalar vardir.

Yapisal simiflama:[Bu’sinifamaya’gérelacentalarfasagidalbelirtilenliigigrupta’toplanir;

o

o

o

Buyuk dagitim acentalari: Genellikle Tur Operatdrlerinin trinlerini pazarlar. Tur
operatdrleri ile perakendeci seyahat acentalari arasinda bir aracilik gorevi yaparlar.
Endastriyel firmalar i¢in uzmanlasmis acentalar: Biyuk isletmeler kendi personeli-
nin tatil ve seyahat ihtiyaclarini ve formalitelerini yirutmek icin bir seyahat acen-
tastyla anlasmakta ve tim islemleri bu seyahat acentasina yaptirmaktadir.
Bagimsiz acentalar: Seyahat ile ilgili tim islemleri yapan ve belirli bir baglantisi
olmayan acentalardir. Genellikle bilet satislari ve paket tur satislarini yaparlar.

Fonksiyonel siniflama: Seyahat acentalari yurt digi baglantilari agisindan iki grupta
toplanir; incoming ya da karsilayici acentalar ve outgoing ya da yurt disina turist gonde-
ren acentalar.

o

o

Bu

Karsilayici (Incoming) acentalar: Yabanci tur operatorlerine gore, gidilecek Ulke-
deki yerel karsilayici acentalardir. Konaklama isletmeleri, bu yerel acentaya da otel
rezervasyonu veya hizmet satisini yaparlar. Yerel acentalar da bu satislara bazi hiz-
metler ilave ederek toptan veya perakende olarak yabanci tur operatorlerine satis
yaparlar. Bu satistan otelcilerin yarari; yerinde bir acenta ile muhatap olmak; ilis-
ki kurmak ve dogrudan kontrol olanagini elde etmektir. Buna karsilik karsilayici
acenta bolgesel olarak bir rekabetle karsi karsiyadir. Dider tara an otelci, kendi
Grindndn dagrtim kontroliini kaybetmektedir. Yani kendi otelinin yataklarini
hangi tur operatoriiniin veya hangi seyahat acentasinin tekrar satti§ini bilemez.
Gonderici (Outgoing) acentalar: Bu acentalar yurt disina tur diizenler ve musterile-
rin cogunlugu grup musterilerden ¢ok bagimsiz musterilerdir. Outgoing turlarda
musterilerden alinan rezervasyonlar konaklama isletmelerine en az bir ay 6nceden
konfirme edilir (onaylanir). Outgoing acentalarda islemler daha 6nceden ve kesin
olarak belirginlesir. Musterilerin seyahatle ilgili idari (vize) islemleri acenta tara-
findan yapilir. Outgoing acentalar, kiiglk olcekli bir tur operatorii fonksiyonunu
yerine getirir. Kar orani yurt disi turlarda incoming acentalara gore fazla olabilir.

la¢lsinifamalyaklasimininlyaniisiral4.lsinifandirmalseklildelyasallolaraklacentala-

rinfA,1BlvelClolaraklugigrubalayrilmasidir..Bulsinifandirma,’4./bolimdelayrintililolarak!
yer almaktadir. Bu nedenle burada sadece 0zet olarak verilmektedir.
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Tablo 3.2

Seyahat Acentalari
Sini andirma
Yaklasimlari

SIRA SiZDE

2/
-

] Havalyolulbilet'satislacentalari

] Turlsatislacentalar

] Turloperatdriltemsilcisilacentalar
Sunulan hizmet triine gére ] Arackiralamalacentalari
sini andirma ] Ulastirmalacentalari

] Kongreltoplantilacentalari

] Tesvikiseyahatilacentalar

] Yatlacentalar!

o Buyukldagitimlacentalari!
Yapisal sini andirma ] Endustriyelfirmalacentalari
[ BagimsizZiacentalar

] Karsllayicii(incoming)lacentalar

e <] GoOndericil(outgoing)lacentalar

¢] AlGrubulacentalar
Yasal sini andirma *. BlGrubulacentalar
¢/ ClGrubulacentalar

SEYAHATLERDE PAKET TURLAR VE TUR ORGANIZASYONLARI
Paket turlar; genellikle seyahat aracilarinin, belirli tatil yoreleri ya da merkezlerindeki
degisik Uretici isletmelerin ve bu yorelerle baglanti sadlayan isletmelerin tatil Grunlerini
(konaklama, ulastirma, yeme-igme, animasyon vb.) bir araya getirerek olusturduklari ve
misterilere tek bir fiyata tek bir Griin olarak sattiklari Griin birlesimidir (Nelson and ste-
ward, 1988, 4).

Paket tur;

ingilterede Inclusive Tour

FransadalVoyagelalForfait

Amerika da Package Tour
deyimleri ile bilinir (Hacioglu, 1995, 70). Paket tur konusunda Avrupada ilk bilimsel ¢a-
lismalari yapan kisilerden biri olan Fransiz Turizm Ekonomisi uzmani Frangois Maurice,
hazir 6nceden planlanmis seyahati ya da en ¢ok kullanilan Turkge terimi ile paket turu su
sekilde tanimlanmaktadir (Hacioglu, 1995, 71), “Tatil amach olan, tum ayrintilari (ulas-
tirma, konaklama, geziler) ya da bir kismi (ulastirma, tatil) 6nceden bir tur operatori
tarafindan hazirlanan, en az bir konaklamayi ve en fazla bir konaklama ya da ulastirma
(gidis-donus), eglence ve diger yardimci hizmetleri, giinliik gezileri kapsayan;

] Birlreklamiveltanitmalaracili§iylalhalkalsunulan,

. Sabitlbirlfiyatla’satilan,ltatil’baslangicindanlénceltamamilpesinlédenen’kapsamlil

seyahatlerdir.

Seyahat organizatortiniin Uretip satisa sundugu turistik Griin bir paket olup ulastir-
ma, konaklama ve diger tamamlayici hizmetlerden olusur. Paketin fiyati tek bir fiyat olup
paketi olusturan mal ve hizmetlerin fiyatlari birbirinden ayri degildir. Ulastirma fiyati,
konaklamafiyati,’eklhizmetifiyatlari,lgenelimasrafar,satisigelistirmeimasrafariivelseyahat!
organizatdrinin kari bu tek fiyatin icindedir.

Uluslararasi veya ulke i¢i seyahatlerde oldukca yaygin olarak kullanilan paket turlarin, bi-
reysel gezi organizasyonlarina gore farkhliklari ve avantajlari nelerdir?

Bu kapsamda bir paket tur tipik olarak asagidaki elemanlardan iki ya da daha fazlasini igerir;

! Birlyaldaldahalfazlalulasiml( y/drive-ugak/karayolu, drive/ y -karayolu/ugak, y/
cruise-ugak/gemi, otobus turlari ve demiryolu tur paketleri)

. Konaklama

°l Yeme-igme

. Cekiciliklerlveldzellolaylar? (gezme-gdrme; ticari, tarihsel ya da dogal cekiciliklere
giris; eglence; rekreasyon ve degisik olaylara katiima)
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| Ekstralari(transfer, bagaj tasima, bahsisler, vergiler, profesyonel tur yoneticisinin ve

rehberin hizmetleri, restoran ve magazalarda indirim kuponlari gibi)

Paket turlar iki elemanli hizmetlerden (6rnegin, hava yolu ulasimi ve sinirli gezme-gor-
me ya da konaklama ve oto kiralama) ¢ok elemanli her sey dahil turlara (all-inclusive) ka-
dar oldukca genis bir dagilm gosterir. En popdler haliyle kapsamli turlara katilan turistler
tiim seyahat harcamalarini kapsayan bir bedel 6deyerek seyahat eder.

Bir tur belirli bir turistik bolgeye hava yolu ulasimi ile ilgili oldugu zaman, seyahatin
unsurlari hava yolu diizenlemeleri ve yer hizmetleri diizenlemeleri olmak tzere iki kisimda
toplanir. Yer hizmetleri ile ilgili diizenlemeler tur sirasindaki kara yolu tasimacihi, konak-
lama, gezme-gdrme, yeme-icme ve dider faaliyetlerle ilgilidir. Bazi tur isletmeleri her iki hiz-
met tlrtintde tek bir fiyat altinda sunarken, diger bazilar1 hava yolu ve yer hizmetleri fiyat-
larini birbirinden ayirir. Bu hizmetler ayrildiginda, tiiketici yalnizca yer hizmetleri ile ilgili
diizenlemelerin bedelini 6deyip bolgeye kadar olan ulasim hizmetlerini kendisi diizenler.

Bir paket turun hazirlanmasi, turizm endustrisinin temel unsurlardan biri oldugu icin
oldukg¢a 6nemlidir. Seyahat endustrisi arz ve talebin nadiren dengeye geldigi bir piyasada
faaliyetlerini ylritmektedir ve bu nedenle talep degisikliklerinde arz kisa stirede bu durum-
dan avantaj saglayabilecek sekilde arttirilamamaktadir. Hem hava yolu isletmeleri hem de
otel isletmeleri kisa dénemde kendi kapasitelerini ayarlamakta zorluk cektikleri bir ortamda
faaliyet gostermektedirler. Ornegin, tarifeli bir ugak, bir ya da yiiz yolcusu olmasina bakmak-
sizin programlanmis ucusunu gerceklestirmek zorundadir. Bu arza “bittnctl” ya da “blok”
arz adi verilir. Diger bir deyisle, tek basina kapasite bir koltuk bile arttirilamaz ama koltuklar
blok hélinde arttirilabilir. Bu durum net olarak belli bir destinasyona ucakla dénecek olan
her yolcuyu tasimakla yukimlu tarifeli seferlerde gorilir. EGer bir defasinda ¢ok fazla yol-
cunun donis yapmasi gerekiyorsa, hava yolu isletmesi baska bir ucagi komple ayirmalidir.

Bu kosullar altinda tasiyici firmalar bos koltuklari doldurmak igin talebi diizenleme
yollarini arastirirlar. Bu yaklasim her bir yolcu icin maliyetleri distirmek agisindan 6nem-
lidir ve ugagin calisabilir durumda olmasi igin yapilan aylik giderlerle birlikte tasidiklari
yolcu sayisi dikkate alinmadan yapilan sabit giderler icin kaynak kullanimini azaltir. Tari-
feli sefer yapan hava yolu isletmeleri kapasitelerini kendi baslarina dolduramayacaklarini
bilirler ve bos kalan yerleri doldurmak i¢in fiyatlarinda ciddi diizeyde indirim yaparak tur
operatdrlerine bos koltuklari satmay1 onerirler. Bu baglamda tur operatorleri tarifeli hava
yolu isletmeleri icin 6nemli bir rol oynamaktadirlar (Holloway, 1998, 193).

Bir paket turun en 6nemli unsurlari ulastirma ve konaklamadir. Bu temel girdilerin yani sira 'A DIKKAT

gidilen yerdeki yer hizmetleri ile ilgili dizenlemeler, tur sirasindaki yerel kara yolu tasima-
ciligi, gezme-gérme, yeme-icme ve diger faaliyetler de turlarin diger unsurlaridir. Bunlara
bazi durumlarda ayrica e§lence faaliyetleri de eklenebilir.

Seyahat Aracilari Agisindan Paket Turlar
Seyahat aracilari olarak gerek acentalar gerekse tur operatorleri icin paket tur satislari
asaidaki nedenlerden dolay! ¢ekicidir;
o[ Ureticilisletmelerdenisunulanthizmetleriblokihalindelsatinlalarak(otellodalarivb.)!
dusuk fiyatlar elde edebilme ve tiketicilere bu fiyatlari daha kolay benimsetme
o] Turlbedellerininitiketicilerdenlpesinialinmasililelisletmeyednifinansmanisaglanmasi
] Turlprogramlarininl tanitimiZ vel reklamininl yapilmasil konusundal konaklamal vel
ulastirma tesislerinin desteginin almasi
] Kataloglyardimiylaicok'sayida paketitursatisi
o] Paketiturlarlaraciligililelulastirmalvelkonaklamalisletmeleriylelbiitiinlesmelyaldalis!
birligi olanaklarinin ve ayricaliklarin kazaniimasi.
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Yerel isletmeler Acisindan Paket Turlar
Tur diizenlenen bolgedeki hizmet Greten ve sunan isletmeler de paket turlarin asa§idaki
avantajlarindan yararlanmak ister:

Yerellyaldalkarsilayiciiseyahatlacentalarilturisatislarindanlkomisyonlalaraklkazang!
saglar.

Paket'turlarlkonaklamalvelhavalyolulisletmelerininidolusioranlarinifarttirir.
Turizmisektdrindekilbutinlisletmelerelyenilpotansiyellpazarlariyaratir.
Ulkelerinivelbdlgelerinidolaylilolarakitanitiminiisaglar.
Birlbdlgeyelyonelikituristiakimininiartmasina’nedenlolur.
isletmelerinletkinlikivelverimlilikleriniarttirir.
Ozellikleloirhizmetiiriuniloldugulicinipaketiturlariénemlildlciidelistindamiolana-
g1 yaratir.

Paket Turlarin Tercih Edilme Nedenleri

Paket turlar diinyanin hemen her bélgesinde turistler tarafindan oldukca ragbet géren bir
seyahat turadir. Turkiye'ye gelen turistler Gzerinde yapilan bir arastirma sonucuna gore de,
tlkemizi ziyaret eden yabanci turistlerin %51’i organize bir tur ile gelmektedir. Tiketicile-
rin bu turlari tercih nedenleri asagidaki sekilde siralanabilir (Turizm Bakanligi, 1990, 33);

o]

o]

Tur giderlerinin énceden bilinmesi: Butlin paket turlarda, tur bedelleri édnceden
belirlenir. Bu nedenle mdasteriler seyahatleri sirasinda yapacaklari harcamalari
herhangi bir strprizle karsilasma olanagi olmaksizin kolayca hesaplayabilirler. Bu
turlarda ekstra harcamalar tiiketicinin istegine bagli olarak yapilir ya da yapilmaz
ve bu harcamalar genellikle ekstra yemek, icki, eglence ve hediyelik ani esya alimi
icin yapilan giderlerdir.

Daha uygun fiyatla tatil olanaklari: Paket turlari cazip kilan en 6nemli faktorlerin
basinda bu turlarin fiyatlari gelir. Bunun temel nedeni, tur operatérlerinin degi-
sik hizmet GUrdnlerini blyuk hacimlerde satin almasi ve bloke etmesi nedeni ile
kendisinin de indirim elde etmesi sonucu bu indirimli fiyatlari musterilerine yan-
sitabilmeleridir. Bu fiyatlar herhangi bir bireysel turistin bu hizmetlere 6deyecegi
bedelden her zaman daha diisuiktiir. Ornegin, tur operatérleri konaklama isletme-
lerinden, bu isletmelerin uyguladigi raf fiyatlarinin %50'sine kadar indirimli fiyat
elde edebilirler (Witt and Woutinho, 1989, 469).

Garantili dizenlemeler: Turistler bir paket tur satin aldiklarinda, bazi aksilikler-
le karsilasma olasiliklarini da en alt diizeye indirirler. Ornegin, bagimsiz seyahat
edenler bazen bir ugusun iptal edilmesi, bir ugakta yer bulamama, bir otelde kendi
rezervasyon kaydi ile karsilasamama gibi stirprizlerle her zaman Kkarsilasabilir. Pa-
ket turlar bu tiir kaygilari devre disi birakir, ¢inki tim diizenlemeler tur operatori
tarafindan dnceden yapilmistir. Ayrica, grup rezervasyonlari turistik hizmet Ureti-
cileri tarafindan daha fazla benimsenir.

Faaliyetlere daha uygun fiyatla katilma: Cogunlukla 6zel bir olaya (gosteri, konser,
festival vb.) bir tur (iyesi bagimsiz hareket eden bireylerden daha kolay girebilir.
Cunkd, tur operatorleri tur katilimcilarinin bu tir faaliyetlere girebilmesini sagla-
mak icin blok halinde bilet satin alirlar.

Deneyim ve bilgi: Tur operatorleri hangi cekiciliklerin ve tur bolgelerinin daha iyi
oldugu konusunda deneyim sahibidir. Bu isletmeler, tur bélgesinde hangi eglence
merkezlerine ve hangi restoranlara gidilmesi gerektigi konusunda tavsiyelerde bu-
lunabilirler.

Zaman tasarrufu: Bir paket turda, seyahat eden kisinin konaklama tesisi arama,
transferlerle ilgili diizenlemeler ya da 6zel bir gosteriye katilmak icin bilet arama
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gibi konular igin ayiracak zamani yoktur. Grup seyahati bu konularda tur operato-
rinlin sagladi§i olanaklar sayesinde zaman tasarrufu saglar.

] Guvence: Bircok insan 6zellikle geleneklerin ve lisanlarin yabanci oldugu deniza-
siri seyahatlere tek basina gikmaktan cekinirler. Rehberli ve bir tur yoneticisi ya
da liderinin bulundugu turlar, bagimsiz bireysel turlarda olmayan bu guivenceyi
musterisine verir (Sheldon and Mak, 1987).

] Stat(l: Cine ya da baska bir egzotik bdlgeye yapilan bir seyahate ilk katilanlardan bi-
risi olmak bircok insan icin énemli bir statii gostergesi ve seyahat motivasyonudur.

] Romantizm: “Ask Gemisi” kruvaziyer programlari, “Club Med Singles™ paketleri ve
“balay1” paketleri tatil sirasinda romantizm istegine yoneliktir.

] Yas gruplarinin tercihleri: Turistlerin yaslarinin seyahat tercihlerinde énemli etkisi
vardir. Bazi tur operatorleri de 6zel yas gruplarina uygun olarak turlar diizenler. Bu
yas gruplari asa§idaki gibidir;

7 Ogrencilgrubulpazari

] Gengclyaslgrubulpazari

] Ailelpazari

] Ortalyasigrubulpazari

] 3.lyaslgrubulpazari

Bu pazarlarin her birinin kendine 6zgui 6zellikleri vardir. Ornegin, sinirl biitgeye sahip

olan dgrenciler icin ekonomik davranmak en 6nde gelen davranis seklidir. Geng insanlar
tipik olarak hareket, sertiven ve eglence ararlar. Aileler ¢ocuklari igin hayvanat bahcesi
ya da eglence parki ziyareti gibi. 6zel programlar dizenleyen turlari talep ederler. Orta
yas grubu diger gruplara gére daha fazla para harcama egilimindedir ve daha Iiks turlari
tercih ederler. Eger bunlar seyahat konusunda deneyimli iseler yeni ve egzotik bolgeleri
kesfetmek isterler. Son olarak 3. yas grubu turistler geleneksel olarak sorunsuz seyahatleri
tercih ederler.

Paket turlarin ziyaretciler bakimindan en 6nemli tercih nedenleri konfor ve rahatlik, daha
uygun fiyatlar, deneyim, daha fazla bilgi edinilebilmesi ve daha az riskli olmasidir. Ayrica
farkl yas kategorileri farkli nedenlerle turlari tercih edebilirler. Yaslilar ve ¢ocuklu aileler
bu turlarin en 6nemli katihmcilaridir.

Paket Tur Cesitleri

Paket turlar tuim diinyada oldukca yaygin bir seyahat seklidir. Diinya genelinde yapilan se-
yahatlerin blyik bir cogunlugu bu turlara katilim ile gerceklesmektedir. Ctink( 6nceden
belirlenmis tek bir fiyat Uzerinden seyahat ile ilgili ayrintilarin hic birisi ile ilgilenmeden
ve riske girmeden seyahat aracilarinin katilimci adina tum hizmetleri yuritmesi nedeni ile
ozellikle sinirli geliri olan, yas olarak nispeten orta yasin tizerinde bulunan, turist tipolojisi
olarak organize kitle turisti olarak kabul edilen, seyahat edilen yerin dilini bilmeyen ve ¢o-
gunlukla geleneksel tatil ve dinlenme turlari talep eden bireyler bu turlarin en genis mus-
teri kategorisidir. Dolayisiyla paket tur satin alarak seyahate ¢ikanlar, tim hizmetleri ice-
ren ya da bagimsiz turlar, bos zaman degerlendirme turlari ya da tim zamani dolu turlar,
[Uks turlar veya ekonomik turlardan birini ya da birkagini tercih edebilirler. Butun turlar
paketinlsekline,lturlbélgelerinelvelseyahatiamacinalgorelasagidakilgibilsinifandirilabilir.

Karsilayicili Paket Turlar

Bu turlarda, gidilecek olan destinasyonda konuklari agirlama gérevini tstlenen bir gorev-
li; tur katilimcilarinin ginlik gezilerini diizenler, sorularini yanitlar ve bos zamanlarini
planlamalarinda yardimci olur. Bu turlarda “host” adi verilen gorevliler bir refakatci de-
gildir ve tur gruplarina giinliik gezilerinde ve uzun sireli yolculuklarinda eslik etmezler.
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Bagimsiz Paket Turlar

Paket tur cesitleri icinde en az ayrintiya sahip olan turlardir. Bu turlar, tur paketinin fiyat
avantajina sahiptir ve katilimcilara yalniz seyahat etmenin esneklidini saglar. Bagimsiz bir
paket tur, tur elemanlarinin en basitini icerir. Tipik olarak, bir otelde konaklama arti diger
yer hizmetleri (transfer, oto-kiralama, kahvalti, ya da yarim giin gezi hizmetlerinden birisi)
yer alir (Ahipasaoglu, 2001, 36).

Gozetimli Paket Turlar

Bu turlar ¢cogunlukla tatil amach ziyaretgilere dénik turlardir. Bir destinasyona seyahat
ederek, tatilinin tamamini burada gecirmeyi amaglayanlar icin uygundur. Turlarda belirli
konaklama tesisleri merkez olarak kabul edilir ve ziyaretci yakin ¢evredeki gekiciliklerden
yararlanir. Bu destinasyonlarda tur diizenleyicisi firmanin bir elemani, stirekli olarak ha-
zir bulunarak ziyaretgilere her konuda yardimci olmaya ve onlarin sorunlarini ¢cozmeye
calisir. Gerektiginde bu ziyaretcilere ayrintili gorsel bilgiler de sunabilir. Bu turlarin en
belirgin avantaji turlarin nispeten uygun fiyatlaridir (Ahipasaoglu, 2001, 37).

Yonetimli Paket Turlar

Bu turlar en kati sekilde yapilandiriimis nitelikte olup ulasim, transfer, konaklama, yeme-
icme ve cevre gezilerinden olusur. Giinimuzde dzellikle Gilke disina diizenlenen turlarda
insanlarin en cok tercih ettikleri tur bicimidir. Yonetimli turlarda insanlar turun bagslan-
gicindan bitimine kadar kendilerini seyahat acentasinin ya da tur operatériniin emin
ellerine birakirlar Her gunu, dakikasi, her ayrintisi énceden planlanmis olan bu turlar
cogunlukla gidilen bir tlke ya da yorede mimkiin oldugunca ¢ok tarihi ve turistik yeri
gormeyi, o yore halki ile gtinabirlik yasami bir ¢lglide de olsa paylasmayt, o etnik grubun
geleneksell birikimlerinilgozlemeyilvel 6grenmeyil hedefeyen. kulttrell agirlikhilturlardir.]
Bunlarda, kendi aralarinda baslica iki alt gruba ayrilabilirler: eslikli turlar (escorted tours)
ve rehberli turlar (guided tours) (Ahipasaoglu, 2001, 37).

Refakatcili Paket Turlar

Tur cesitleri icinde en ayrintili olan turlardir. Bu turlar ayrintili bir konaklama, yeme-ig-
me, ulasim ve diger faaliyetlerin programini sunar. Turda stirekli olarak bir tur yoneticisi
ya da refakatcisi bulunur. Bu turlar tlke disina yapilan seyahatlerde kullanilir. Seyahat dii-
zenleyici isletmenin yerel gorevlisi, seyahatin basladigi tGlkeden baslayarak katilimcilarla
birlikte yolculuk yapar. Ucada binis, pasaport gibi islemlerle baslayan hizmet, yolculugun
tim asamalarinda devam eder. Destinasyon Ulkede suirekli olarak grupla birlikte seyahat
edecek ve onlara gerekli agiklamalari yapacak bir tur gérevlisi de bulunmaktadir.

Rehberli Paket Turlar

Destinasyonda bir turist rehberi esliginde yapilan turlardir. Ziyaretgilerin destinasyonda
bulunduklari stirece yerel ya da tllkesel bir rehber tur katilimcilarina her konuda yardimci
olur. Bu turlarda genelde tur diizenleyici firmanin temsilcisi bulunmaz. Rehber karsilayici
yerel acentanin gorevlendirdigi kisidir.

Ozel Paket Turlar
Ug temel tur bicimine ek olarak, genellikle tiim bir kitleye hitap etmeyen, bunun yani sira
bazi 6zel kesimleri ilgilendiren tur sekilleri de vardir. Bunlardan bazilari asagidaki gibidir:
] Tesvikiturlari’(Incentive), firmalara yoneliktir ve isletme ¢alisanlarini ya da bayile-
rini 6dillendirmek amaci ile duizenlenir.
. Toplantilturlari;lkongre,’seminer,[sesmpozyum,’konferansigibifaaliyetlere’katilacak!
olan gruplara yonelik olarak duizenlenir.
1 Ozellilgilgrubulturlari;liyelerininlortaklbirlilgiyilpaylasti§ikuliipler,topluluklarivel
orgtler icin diizenlenir. Ornegin, fotografcilik, kus izleme, opera.
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Destinasyonlara Gére Paket Turlar

Destinasyonlara gore diizenlenen turlar genelde destinasyonlarin bazi farkh ézelliklerine
bagli olarak gerceklestirilir. Ornegin, bazi destinasyonlar kentsel turizm agirlikli olurken,
diger bir kismi tatil-dinlenme 6zellikli, diger bazilari kis turizmine veya doga turizmine
déniik olabilir. Ote yandan bazi turlar da, birden fazla tlke ya da destinasyona yénelik
olarak duizenlenir. Bu durum ¢zellikle kisa zamanda birgok tilkeyi kapsayan eskortlu turlar
icin gecerlidir. Turistler bir bagka Ulkede en fazla i¢ glin gegirerek baslica gekiciliklerin
yalnizca bir kagini yakalayabilir. Bu turlar asagidaki alt gruplara ayrilabilir;

o[ Bir Ulke turlari: Bu turlara katilan kisiler bircok Ulkeyi kisa surelerle ve yiizeysel
olarak ziyaret etmekten ¢ok, tek bir tilkeyi ayrintili olarak gérmeyi tercih ederler. Bir
Ulkeye yonelik bazi turlar ise bu tlke icinde belirli yorelere yogunlasarak turistlerin
ilgisinilcekmeyilhedefer.

o[ ki sehir turlar: iki ya da bir kenti kapsayan turlar biitiin tur paketleri icinde en fazla
ragbet goren turlardir. Genellikle “iki kenti kapsayan turlar” bagimsiz ve eskortlu
turlardir ve bir merkezde uzun bir stire kalmak istemeyen turistler igin uygun-
dur. Her sehirde esit sure gecirilir ve kentler arasindaki ulastirma, paket tur fiya-
tina dahil edilir. S6z konusu iki sehir ayni tlke icinde veya farkh lkelerde olabilir
(Londra ve Paris, Bangkok ve Hong Kong gibi). iki ilke ziyareti turistlere birden
fazla kiltlrd tanima olanagi da saglar.

] Tek sehir turlari: Belirli bir bolgeyi yakindan tanimak isteyen turistler bu tek mer-
kezli turlari tercih edebilir. Bu tip turlar dort giinlik bir gezme-gérme turu ya da
belirli bir bolgenin 6zel bir cekiciligi i¢in uzatiimis olan kahs seklinde olabilir.

Destinasyonlara gore paket tur ayrimi neden yapilir ve diger turlara gore farki var midir? 1 SIRA SiZDE
L

Mesafelerine Gore Paket Turlar
Paket turlar kat edilen mesafe agisindan yakin ve uzun mesafeli olmak Uzere iki sekilde
duizenlenir. Bu turlar asagidaki ozelliklere sahiptir;

a. Yakin mesafeli paket turlar

o[ Havalyolululasimilolarakicharteriucaklarilkullantlir.

o[ Genelliklelikithafalstrer.

o] Teklbirlulkelvelmerkezelyoneliktir.

o[ Yogunlidonemlerilyazisezonudur;kislturizmineldontklpaketiturlaridaivardir.

b. Uzak mesafeli paket turlar

o[ Havalyolululasimilolarak tarifelilseferler’kullanilir.]Suresildigerturlara’géreldahal

uzundur.
o[ Birdenlfazlallilkeyelyaldalmerkezelyoneliktir.
¢l Yogunloldugubelirlilbiridénemlyoktur.

Paket tur satin alarak seyahate ¢ikanlar, tim hizmetleri iceren ya da ba§imsiz turlar, bos

zaman degerlendirme turlari ya da tiim zamani dolu turlar, liiks turlar veya ekonomik tur-
lardan birini ya da birkagini tercih edebilirler. Butiin turlar paketin sekline, tur bolgelerine
ve seyahat amacina gore asagidaki gibi sini andirilabilir

Incentive (tesvik) turlari ne amagcla diizenlenir ve diger turlara gore farkhiliklari nelerdir? 7 SIRA SiZDE
]

Seyahat Amaclarina Gore Paket Turlar
Bircok tur icin turistik merkezlerin kendisi 6zel bir ¢ekim giici tasimasina karsin, diger
bazi bolgeler de bazi 6zel faaliyetler agisindan tercih edilirler. Bu faaliyet bazen bir plajda
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kumlarin Uzerine yatarak guneslenmek ya da azgin bir akarsuda ra ing yapmak olabilir.
Bultlrlamaclaralyoneliklpaketiturlariasagidaki’sekillerdelsinifandirilabilir;

a. Dinlenme turlar1

Birgok insanin tatilden temel beklentisi yalnizca bol gtines, kumlu bir plaj, bol yiyecek
ve belki biraz gece eglencesi ile yorgunluk ve stresten uzaklasarak gevsemek ve dinlen-
mektir. Bu tur tatil paketleri spor faaliyetleri, rekreasyon (Club Med tatil paketlerinde
oldugu gibi), alisveris ya da sinirli gezilerden olusabilir, fakat temel tatil amaci gevseme
ve dinlenmedir.

b. Manzara turlar1

Essiz dzellikleri olan manzaralari gormek isteyen insanlar arasinda bu turlar oldukga
populerdir. Bu turlarda siirenin cogunlugu bir ulasim aracinda gecer, bu ulasim araci ¢o-
gunlukla otobus ya da tren, bazen de gemidir ve her zaman rehberli turlardir.

c. Ogrenme turlart

Her tur bir deneyim kazanma ve 6grenme firsati yaratir, fakat ézellikle kiltdr, tarih, bi-
lim ya da egitim amaci ile seyahat eden insanlar da vardir ve bu insanlara hitap eden turlar
diizenlenmektedir. Bazi tur operatorleri bu cesit turlari “entelekttel turlar” adi altindaki
bir kategoride degerlendirir. Bu turlar genellikle 6zel bir uzmani gerektirir. Egitim amach
turlar da genellikle Gniversite 6grencileri arasinda yaygindir.

d. Dini ve etnik turlar

Hac ziyaretleri tarihin ilk donemlerinden beri 6nemli bir seyahat nedeni olmustur. Tur
operatorleri bircok dini merkeze yonelik bu cesit turlar diizenlemektedir.

e. Seriiven turlar1

Tatilleri sirasinda serliven arayan turistler turizm pazarinin hizla biytyen bir kesimini
meydana getirmektedir. Bu amaca déniik olarak diizenlenen turlarin bazilari asagidaki gibidir;

] Dagcihk

] Coldeldevelerlelseyahat

] Safari

<] Binicilik

] Balonlalyolculuk

] Ormanlardalyolculuk

. Nehirlrafing'i

f. Ekolojik turlar

Ekoloji hareketleri turizm endustrisini de etkilemistir. “Eko-turizm” ya da doga turiz-
mi seyahat sektdrinln hizla gelisen bir unsurudur. Bu turlar katilimcilarina ahsik olma-
diklari ekolojik sistemleri ve vahsi yasami kendi dogal ortamlarinda kesfetme ve gézleme
olanagi tanir. Ayrica, ekolojik turlar doda ve gevreye karsi insanlarin duyarlihginin artma-
sini da saglar.

g. Spor ve rekreasyon turlari

Bu pazar paket turlarin ilk ddnemlerinden beri oldukga populer olmasinin yaninda
son dénemlerde gittikge farklilasmaya baslamistir. Tatillerini aktif olarak gegirmek iste-
yenler icin golf, tenis, kayak paketlerinin yani sira organize bisiklet ve ylriime turlari da
vardir. Rekreasyonel seyahatler ise konulu parklarin ziyaret edilmesi ve kumar paketleri
(Las!Vegas) gibilfaaliyetlerilkapsar.JRekreasyonellfaaliyetiseyahatinitemellnedenilolabile-
cegi gibi, diger faaliyetlerin bir parcasi da olabilir.

h. Ozel ilgi turlar1

Bu turlar gelecekte 6nemli pazar potansiyeli yaratabilecek bir tur seklidir. Tur opera-
torleri ortak bir ilgiyi paylasan gruplar icin farkl turlar olusturmaktadirlar. Bu turlara,
cikolata severler icin isvigre turlari, Cine kus izleme turlari 6rnek olarak verilebilir. Bu
turlara katilanlardan bazilari bir grup ile seyahat etmeyi tercih ederken bazilari da bireysel
olarak tur paketi satin alirlar.
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i. Ozel ihtiyaglara doniik turlar

Tekerlekli sandalyede seyahat edenlerin, kendi baslarina hareket edebilen turistlerden
farkh ihtiyaclari vardir. Bir otele ya da kamu binalarina girislerde bu insanlar icin 6zel
duzenlemeler yapilmaktadir. Fiziksel olarak 6zirli bu insanlar odalarda 6zel geregler ve
araglarini cekmek icin hidrolik kaldiricilara ihtiya¢ duyarlar. Tur operatorleri de bu biyik
seyahat pazarina uygun olarak diizenlemeler yapmakta ve 6zel tur paketleri hazirlamak-
tadirlar.

Paket Turlarla Ilgili Tiketici Sorunlari

Paket turlarda ortaya ¢ikan baslica sorunlar genellikle iki konuda ortaya ¢ikar. Bunlardan
birincisi seyahat eden kisilerin ortama uyum saglayamamalarindan kaynaklanan sorun-
lar; ikincisi de hizmetleri sunan isletmelerden kaynaklanan sorunlardir. Birinci gruptaki
sorunlar asagidaki gibidir;

] Ucaklalyapilanturlarivelhizmetleri,[satinlalmadan’énceldenenmez,lgorilmez,se-
yahat acentasinin verdigi bilgilere gére satin alinir. Bu durum musteride bazen
Umit etti§i hizmetleri bulamama duygusu yaratir.

] Seyahat’baslamadanldncelpesiniddenir.[Seyahatelkatilmamalhalindelyalhi¢iodeme!
yapilmaz ya da ¢ok az bir geri 6deme yapilir. Dolayisiyla satin alinan bir hizmetin
tatmin olmama gibi bir nedenden dolay! iadesi s6z konusu degildir.

o] Seyahat’hizmetleri,lkatilanlarinl6znelldegerlendirmeleriylelkarsi’karsiyal kalirivel
bunlar kisilere gore degisir.

] Yurtldisinalyapilan_ucakiseyahatlerildil,ldin,lirk, farklii§indanldolayitiketicide!
yabancilasma ve yalnizlik duygulari olusturur. En kiigtik sorun buyatulebilir.

] Tura taraflolanlisletmelerinldisindalgelisenlolumsuzl olaylarl (grev, deprem, kaza
gibi) tiketicinin hareketini engeller, memnuniyetsizlik yaratir.

o] Sozlesmeltarafarifarasindakilkarmasikhk,lyetkiivelsorumlulukibelirsizligituketici-
ye de yansir. Bazen dogrudan sorumlular bulunamaz.

ol Turistlerelhizmetlerilteminledenivelsatanlisletmelileltiketici’satistanisonralbiridahal
karsilasmaz.

o[ Turistler,lyildabiridefa’kullandiklarilpaketituru,birlyillénceden’hayallediplbiyuk!
beklentilere girer.

Paket turlar seyahat sektdriintin en somut ve kombine trtnleri ve 6zellikle kita Avru-
pasinda turizme katilan genis kitlelerin agirhkh tercihi olarak kabul edilir. Bu nedenle de
Avrupada bir¢ok biyuk tur operatdriiniin her gegen yil daha genis pazarlara hitap etme-
sinde ve Easylet, Ryannair gibi charter ucak firmalarinin 6n plana ¢ikmasida paket tur-
larin 6nemli bir rolt olmustur. Bu turlarin katilimcilari, hem kendi yakin arkadas ve aile
gruplart ile keyif iginde seyahat etmekte hem de bagkalari tarafindan her seyin organize
edildigi tatillerin keyfini sirmektedir.

Paket turlar ya da tatillerin uzunca bir dénem Kitlesel ziyaretcilerin tercihi olmaya
devam edecek ve kuskusuz degisen tercih ve egilimlere gore icerik ve kapsamlari da de-
gisecektir.
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Ozet

Turizm sektdriinde araci isletmeler oldukca fazla gesitlilik
gosterse de, iki temel araci grubunun sektére hakim oldugu
kolayca gorulebilir. Bunlar ¢ncelikle kiigiik ve orta isletme
Ozellikleri gosteren Seyahat Acentalari daha sonra da blyik
Olcekli isletme tipi olarak Tur Operatorlii§l yapan isletmeler-
dir. Her iki isletme grubunun sektdrdeki toplam agirhgi son
yillara kadar %80'in Uzerinde gorulmekteydi. Ancak kisisel
bilgisayarlarin ve internetin son yillarda hizl bir sekilde ge-
lismesi bu oranin azalmasina yol agmistir. Clnku dzellikle iyi
egitimli ve deneyimli turistler artik blyuk 6lcude seyahatle-
rini tim asamalarinda kendileri diizenlemeye baslamistir ve
bu durum da isletmelerle potansiyel ziyaretcilerin dogrudan
temasini, diger bir deyimle dogrudan satislari artirmaya bas-
lamistir. Bununla birlikte, egitim dizeyleri ylksek de olsa,
deneyim turistlerin sayisi hentiz sinirli oldugu igin uzun bir
suire daha bu aracilara ihtiyacin olacagini gostermektedir.
Seyahat araciliginin tarihine bakildiginda, bu konudaki ilk
girisimin 1840’l yillarda ingilterede  omas Cook tarafin-
dan yapiimis oldugunu gérmek mumkiindir. Cook ilk yil-
larda amatér olarak yapmis oldugu seyahat aracihgini 1845
yilinda tamamen profesyonel duruma getirerek isini blyut-
ms ve sadece seyahat sektdriinde degil finans sektériinde de
O6nemli basarilar gostermistir.  omas Cook’un bugiin adini
taslyan ¢ok sayida firma arasinda Kredi kartlari ve Tur Ope-
ratorligu firmalari en taninmis olanlardir.

Seyahat acentalari turizm sektrintn perakendeci isletmele-
ri olarak kabul edilirler. Bunun temel nedeni de gerek diger
sektorlerdeki perakendeci isletmeler gibi boyutlarinin kuiguk
ve faaliyetlerinin sinirl olmasindan, gerekse de blyuk tur
operatorleri ile birlikte ¢alisiyor ve onlara yerel karsilayici-
lik ve dagitimcilik yapmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu
nedenlerle sinirl bir sermaye ile faaliyet gosterirler, yillik ci-
rolari nispeten dustktir, hizmet Gretimleri cogunlukla hava
yolu bilet satisi ve yerel turlarla sinirh oldugu igin istihdam
etmis olduklarin ¢alisanlarinin sayisi dusuktir. Ayrica ken-
dileri ile is birligi yapan uzman turizm rehberleri ile calisarak
bir anlamda bu hizmeti dis kaynak olarak kullanirlar. Seyahat
acentalari tlkemizde turizm bakanhgindan almis olduklar
belge ile cahisirlar ve belgelerinde hangi hizmetleri yapabile-
ceklerini gosteren kategoriler yer almaktadir. Bu acentalarin
ucak bilet satislari anca IATA belgesi almalari ile mimkin
olmaktadir.

Sektorun ikinci énemli ve hakim unsuru ise Tur operato-
ri adi verilen buytk 6lcekli seyahat aracilaridir. Bu seyahat
aracilari sektordeki buyuk Kitleleri yénlendirme giictine sa-
hiptir. Bu nedenden dolay! bu aracilara tur toptancilari ola-
rak kabul edilirler. Yaptiklari is hacmi bazi biyuk isletmeler

bazinda milyonlarca turist ve binlerle ifade edilebilecek olan
isletme anlamina gelebilmektedir. Bu isletmeler genelde tu-
rizm sezonundan 1,5 — 2 yil, bazen de 2,5 yil dnce faaliyet-
lerini planlayarak calisirlar ve cok sayida turizm isletmesi ile
on sozlesmeler ve blok rezervasyonlar yaparak calisirlar. Bu
blyik is hacmi dogal olarak pazarlik glglerini ve dolayisiyla
da pazar hakimiyetlerini artirir. Ulkemizde yasal olarak ya-
piimis bir tur operatorlGgd tanimi bulunmamaktadir ve bu
nedenle tur operatdrli§i resmi olarak yapilmasa da, blytk
hacimli ve gucli sermeyeli seyahat acentalarinin tur opera-
torlugu anlaminda faaliyetler gosterdigi de bilinmektedir.

Bu iki h&kim araci grubunun yani sira, ¢ok sayida fazla de-
gisik isletme ve orgltlenme tip gosteren dider aracilar da
bulunmaktadir. Bunlar bazi hava yolu firmalarinin acentalik
yapan birimleri, ara¢ kiralama firmalari, otomobilcilik ku-
rumlari, uzman hizmet saglayicilar, endistriyel firmalarin
seyahat departmanlari, sektérel birlikler ve internet tizerin-
den hizmet sunan seyahat aracisi isletmeler olarak calismak-
tadir.

Seyahat sektdrtinde kitlesel turizm hareketlerini yonlendi-
ren en 6nemli organizasyon bu araci firmalarin ve 6zellikle
seyahat acentalari ve tur operatorlerinin diizenledikleri pa-
ket turlardir. Paket turlarin en 6nemli 6zelligi katilimcisina
hizmet kolayli§i saglamasi, fiyat avantaji yaratmasi, hizmet
glivencesi saglamasi ve her konuda katilimcilarina sagladi-
g1 desteklerle ortaya cikar. Hitap edilen pazar dilimlerine ve
ziyaret amaglarina gore ¢ok farki tur diizenlemeleri yapila-
bilmektedir.
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Kendimizi Sinayalim

1. omas Cook'un diizenledigi ilk turun bagslica amaci
asagidakilerden hangisidir?

a. Protesto gosterilerine katiimak

b. Cevre gezilerine katilmak

c. Konsere katilmak

d. Igki aleyhtari gosteriye katilmak

e. Yildonimu kutlamalarina katilmak

2. Asagidakilerden hangisi  omas Cook'un turizme getir-
digi yeniliklerden biri degildir?

Ozel ilgi turlari

Gengler icin 6gretici geziler

isciler icin geziler

Doviz ve kambiyo islemleri

Yol ,lotellvelbtuinimasrafarilkapsayanitoplulgeziler.

® o 0o T

3. Avrupada ilk charter uguslari ne zaman baglamistir?
a. 1950’'lerde
b. 1. Dlnya Savasi sonrasi
c. Ekonomik kriz sonrasi
d. Endustri devrimi sonrasi
e. Il. Dunya savasl sonrasl

4. Turizmin Kitlesel bir yapi kazandigi donem hangisidir?
a. 18. Yuzyil basinda
b. 1960’larda
c. 1950’lerde
d. 20.Yuzylda
e. 19.Yuzyiladogru

5. Tur operatérlerini diger aracilardan ayiran en énemli
fark asagidakilerden hangisidir?
a. lIsletmecilik sekli
Pesin rezervasyon ile otel odalari satin alarak pazar-
lamasi
c. Degisik turlar diizenlemeleri
Gelismis Ulkelerde bulunmalari
Turlarini taksitle satmalari

6. Dunya genelinde seyahat acentalarinin standart komis-
yon orani yiizde kagtir?

5

20

15

8

3
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7. Otel satis temsilcilerinin en énemli gorevi asagidakiler-
den hangisidir?

Pazar yapisini incelemek

Fiyatlar arastirmak

Tanitim yapmak

Maliyetleri dustirmek

Satislari artirmak ve rezervasyon almak

® o 0o T

8.1 Birldigerili¢inlrezervasyonlalabilenivelortakihedefereldo-
nik bir anlasma dahilinde calisan bir grup turizm isletmesi ya
da otel olarak tanimlanan kavram asagidakilerden hangisidir?

a. Zincir isletme

b. imtiyaz grubu

c. YOnetim stzlesmesi

d. Kartel

e. Ortak sisteme dahil olma

9. Asagidakilerden hangisi dolayli dagitim aracilarindan
biri degildir?

a. Sektorel Birlikler
b. Endustriyel firma birimleri
c. Seyahat Acentalari
d. Uzman hizmet saglayicilar
e. internet
10. Bireysel musterilerden cok, endustriyel firma galisan-
larina 6dul seklindeki gezileri duzenlemeye yonelik olarak
calisan seyahat acentalarina ne ad verilir?

a. Kongre — Toplanti acentalari

b. Karsilayici acentalar

c. Tesvik seyahati acentalari

d. Uzman hizmet sunuculari

e. Temsilci acentalar
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

1.d  Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Aracilarinin ve Seyahat
Acentalarinin Tarihgesi” konusunu yeniden gézden
geciriniz.

2.a Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Aracilarinin ve Seyahat
Acentalarinin Tarihgesi” konusunu yeniden gozden
gegiriniz.

3.e Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Aracilarinin ve Seyahat
Acentalarinin Tarihgesi” konusunu yeniden gézden
geciriniz.

4.e Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Aracilarinin ve Seyahat
Acentalarinin Tarihgesi” konusunu yeniden gozden
gegiriniz.

5.b  Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Sektériinde Aracl islet-
meler — Tur Operatorleri” konusunu yeniden gozden
geciriniz.

6.c Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Sektériinde Aracl islet-
meler — Seyahat Acentalar1” konusunu yeniden goz-
den gegciriniz.

7.e Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Sektériinde Aracl islet-
meler — Otel Satis Temsilcileri” konusunu yeniden
gbzden gegiriniz.

8.e Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Sektériinde Araci islet-
meler — Ortak Sisteme Dahil isletmeler” konusunu
yeniden gdzden gegiriniz.

9.c Yanitiniz yanlis ise “Dolayli Dagitim Aracilari ” ko-

nusunu yeniden gdzden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Dolayli Dagitim Aracilari” ko-

nusunu yeniden gézden gegiriniz.

10.¢c

Sira Sizde Yanit Anahtari
Sira Sizde 1

omas Cook genel anlamda turizmin, ama daha fazla da
seyahat aracihdi sektdriiniin éncisti ve baglaticisi olan bir
kimlige sahiptir. ~ omas Cook bazi hizmetlerin tek bir fiyata
sunuldugu hem ilk organize turlari diizenlemis, hem de bu
organizasyonlari ticari bir faaliyet haline getirmistir. Her ne
kadar ilk diizenledigi tur bir turizm amaci tasimamakta ise
de, daha sonra bu amaca donik turlari da diizenlemekte ge-
cikmemigtir.  omas Cook firmasi glinimuzde de buyuk bir
tur operatoril olarak faaliyet gostermektedir.

Sira Sizde 2

Paket turlar genelde bir seyahat sirasinda olmasi gereken de-
gisik hizmet turlerinin bir seyahat aracisi tarafindan bir araya
getirilerek tek bir fiyata satildigi seyahat organizasyonlaridir.
Bunlar uluslararasi alanda blytk tur operatorleri, i¢ turizm-

de de seyahat acentalari tarafindan organize edilir. Paket tur-
larda tur kapsaminda yer alan ulastirma, konaklama, yerel
geziler ve yeme i¢gme gibi hizmetlerin rezervasyonu ¢ok 6n-
ceden yapilarak belli finansal yukimluliklerle bir anlamda
satin alinir. Daha sonra bu hizmetler paket bir Griin halinde
satisa sunulur. Bu turlarin satin alan tarafindaki en énemli
avantaji uygun fiyati ve rahathi§i olurken, satici tarafindaki
avantaji indirimli fiyatlarla buyik hacimli satin almalar ve
yuksek ciro hacmi ile is yapmaktir. Erken satilan turlarin ay-
rica 6nemli finansal getirileri de vardir.

Sira Sizde 3

Tesvik seyahatleri turizm ve seyahat literatlirinde is seya-
hatleri ile tatil seyahatlerinin bir kombinasyonu olan turlar
olarak kabul edilir. Bu seyahatler genelde buyik firma cali-
sanlarinin gdstermis olduklari mesleki basarilar nedeni ile
bir turistik destinasyonda diizenlenen is amagh toplantiya
katilmalarini saglamak ve bu seyahat sirasinda uygun zaman
boslugu da birakilarak turizm amagl dinlenme ve tatil ola-
naklarininidaiturlaraldahilledilmesidir./Bu'turlardaimasrafarl
firma tarafindan karsilandigi icin genelde iriin ve hizmet ka-
litesi yuiksek, dolayistya harcamalar da diger tatil seyhatlerine
gore daha yuksektir.

Sira Sizde 4

Destinasyonlara gore diizenlenen paket turlar genelde gidi-
lecek olan destinasyonlarin bazi farkl dzellikleri nedeni ile
duzenlenir. Ornegin bazi destinasyonlar kentsel turizm agir-
likh olurken, diger bir kismi tatil-dinlenme &zellikli, diger
bazilari kis turizmine veya doga turizmine donik olabilir.
Ayrica destinasyonlar bir tlke, birden fazla tilke veya tek bir
merkeze ya da kente doniik turlar s6z konusu olabilir.
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TURSAB ENFORMASYON MEMURLUGU CALISMA KiTABI

Bu Uniteyi tamamladiktan sonra;

Tur operatdrlerinin turizm endustrisi icindeki yeri ve dnemini agiklayabilecek,
Tur operatdrlerinin uzun donemli faaliyet diizenini planlayabilecek,

Tur operatdrlerinin uyguladigi farkh fiyat politikalarini agiklayarak bir organi-
ze turun fiyatlandirmasini yapilandirabilecek,

Seyahat sektdriinde etkili bir satis stirecinin temel asamalarini listeleyebilecek
bilgi ve becerilere sahip olabileceksiniz.

] Tur'Operatorleri o[ TurlOperasyonu
o] PaketlTurlar o[ MeslekilYeterlikler
¢} Planlama




GIRIS

Turizm endustrisinin toptancilari olarak da adlandirilan tur operattrleri ayni zamanda
bu endustrinin etki glicti en yuksek oyuncularindandir. Clink, hizmet verdikleri binlerce
bazen de yuz binlerce turisti destinasyonlara yénlendirme ve konaklama tesislerinin do-
luluk oranlarini bu sayede artirabilme glgleri bu etkilerinin agik gdstergesidir. Bilindigi
Uzere turizm Grinleri ¢cogunlukla soyut agirli§i olan hizmet Griinlerinden olusur ve “za-
maninda satis” ve “zamaninda kullanim/tlketim” bu sektorde calisan dzellikle ulastirma,
konaklama ve yeme-igme isletmeleri icin yasamsal 6nem tagimaktadir. Ornegin bir ugak
oldukga yiiksek maliyetli bir ulasim aracidir ve ekonomik émri boyunca mimkin oldugu
kadar ugmak ve havada kalmak zorundadir. Bir ucak ne kadar uzun stre yerde kalirsa
maliyeti ve isletmeci firma zarari o kadar yiiksek olacaktir. Ucagin sadece havada olmasi
yeterli degildir, ayni zamanda mimkin oldugu kadar az bos koltukla ve yiiksek yolcu yiik-
leme faktori ile ugmasi gerekir. Dolayisiyla bir ucak igin satilmayan her koltuk firmanin
zarari ve kaybidir. Bu nedenle, yiiksek doluluk oranlarina sahip olmahdir.

Ayni sekilde, bir konaklama isletmesi igin tim yil boyunca satisa sunulan odalarin en
ylksek dolus oranlarinda satilmasi gerekir. Kapali bir otel, ugmayan bir ugaga benzer. O
nedenle otel hem agik olmahdir hem de odalarinin dolus orani yiksek olmalidir. Ayni
durum restoran isletmeleri icin de gegerlidir. Restoran isletmeleri turistler disinda bélge
tuketicilerine yonelik hizmet verseler de turistik bolgedeki talep degisiklikleri onlari da
etkilemektedir.

Tur operatorleri yukarida siralanan ¢ temel isletme grubunun doluluk oranlarinin
artirilmasi bakimindan son derece 6nemli rol oynarlar. Ornegin, bu isletmelerin sahip ol-
duklari ya da kiraladiklari charter ucuslari neredeyse %2100 dolulukla ucarlar, ayni sekilde
tur operatorleri ile isbirli§i yapan konaklama isletmelerinin doluluk oranlari ¢cok 6nceden
bir anlamda garantilenmistir. Ustelik tur operatorlerinin ¢ok biytk bir bolumii genelde
turist deposu olarak kabul edilen gelismis bati tlkelerinde ve dnemli 6l¢tide Avrupada
yogunlastiklari ve bu kitanin toplam turizm hareketleri icindeki payinin %45’in izerinde
oldugu distnuldagiinde tur operatorlerinin Gnemi daha da belirginlesecektir.

Bununla birlikte, tur operatorlerinin riskten uzak isletmeler oldugunu disiinmek de
dogru degildir. Clnku bu isletmeler turizm sezonundan ¢ok dnce ulastirma ve konakla-
ma isletmelerinde blok rezervasyonlar yaptiklari i¢in ciddi bir finansal yikimlulik icine
girerler. Turizm olayinin da dis etkilere acik ve kirilgan bir sektdr yapisina sahip oldugu
dusiintldugiinde, bu firmalarin beklenmeyen bir talep diismesi karsisinda ugrayacaklari
zarar da oldukca ylksek olacaktir.

Bu béliimde, sektortin bu yiksek hacimli ve toptanci 6zelligi tasiyan isletmeleri hak-
kinda bilgiler yer almaktadir.
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GENEL OLARAK TUR OPERATORLERI
Seyahat sektdriinde tur operatdrleri ya da tur toptancilari diger sektorlerdeki toptancilara
benzer. Turizm sektdriinde 8nceden hazirlanan ve bir araya getirilen turistik hizmetlerden
olusan paket tur Gretimi ve satisi ile ilgilenen, bir tir araci konumunda olan isletmelere
tur operatorleri adi verilmektedir. Bu isletmeler, turizm sektértiindeki hizmetleri ve se-
yahat Urtnlerini blyuk hacimlerde satin alarak tatil paketi hazirlar ve bu tatil paketini
tuketiciye dogrudan kendileri ya da seyahat acentalari kanali ile satarlar (Key Note, 1991).
Tur operatorleri turizm sektdrindeki degisik hizmetleri organize ederek, turistik tri-
nin Greticisi olan isletmelerle masteriler arasinda aracilik yaparlar. Bu isletmeler genel
olarak, turist icin hazir bir paket tatil olusturmak amaciyla temel turistik hizmetleri, diger
yan hizmetlerle bir araya getirip, anlasmalar yapan ve bu hizmetleri hazirladiklar kata-
loglar ve brosurler ile turistlere pazarlayan kuruluslardir. Tur operat6rii isletmeler, turistik
drunlerini genellikle destinasyona olan gidis-donis seklinde ulastirma, gezi boyunca ko-
naklama, yeme-igme, gtintibirlik geziler, rekreasyon, eglence ve benzeri hizmetleri belirli
bir fiyatin kapsayacagi sekilde olusturur ve tliketiciye arz ederler. Tur operat6rlerinin tu-
rizm pazari icindeki konumlari Sekil 4.1de gosterilmektedir.

.U' TUl REWE.;'u

Tur Operatdrlerinin Seyahat ve Turizmdeki Yeri

Diinyada tur operatorliginin ortaya ¢ikmasinda iki 6nemli gelisme ya da egilim goril-
mustlr. Bunlardan birincisi; geleneksel seyahat acentalarinin faaliyet alanlarini ve kapa-
sitelerini genisletmeleri sayesinde firma yapilarinin gelismesi ve biyiyerek tur operatoru
durumuna gelmeleridir. Ornegin, diinyada seyahat acentaligi faaliyetlerini ilk gercekles-
tiren firmaolan  omas Cook daha sonra gittikce bylyerek blytk bir tur operatdri du-
rumuna gelmistir. Ginuimdize kadar bir¢ok biyik tur operatorii bu sayede ortaya ¢ikmis
ve gelismistir. Dinya genelinde en fazla taninmis bu tur toptancilarindan bazilari; Cartan,
Maupintour, Unitours, Trade Wind Tours, Mc Kenzie Travel ve TUI'dir.
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Taslyicilar
Konaklama > Tur Operatorleri |—| Musteriler
Hizmetler

-~
-~
~

SEYAHAT
ACENTALARI

Mal ve hizmetlerin satisi
------- Komisyon karsiliginda satislarin ayarlanmasi

Turizm Sisteminde

Tur Operatérlerinin
Yeri

Kaynak: Christopher
J.Holloway, e
Business of Tourism,
Longman Publishing,
New York, 1998, s.192

/

Tur operatorluga alanindaki ikinci egilim ise turizm sektoriinin gosterdigi blyuk ge-
lisme nedeni ile endustrinin biyuk firmalarinin seyahat sektdriine ilgi duymalari nedeni
ile tur operatorligi alanina girmeleridir. Ornegin, ingiliz  omson Sirketi koken olarak
bir elektronik firmasi olmasina karsin ingiltere'nin en biiyiik tur operatérlerinden biri ola-
rak da faaliyet gostermektedir.

Seyahat acentali§i faaliyetlerinin basladigr ilk donemlerinde, acentalar insanlarin se-
yahatleri ile ilgili bircok temel istek ve gereksinimlere yanit verebiliyordu. Bu isletmeler,
hava yolu bilet¢iliginin yani sira bazi seyahat ve tur diizenlemelerini de gerceklestiriyordu.
Tum dinya genelinde gelisen turizm hareketleri sonucunda hizmet ¢esitlerinin de art-
masl, bu alanlarda uzmanlasma gereklili§ini ortaya ¢ikarmistir. Bugiin icin basl basina
bir hizmet-turistik Griin olan paket turlarin diizenlenmesi, seyahat acentalarini da Uretici
olmaya yoneltmistir. Bu nedenle, sadece seyahat tiretimi ile ugrasan isletmelere tur opera-
torl ya da seyahat diizenleyicileri adi verilmeye baslanmistir. Boylece 1975'ten beri, Avru-
padaki seyahat acentalari buyik ¢apli ve kapsamli tur diizenleme isini tur operatorlerine
birakmislar, kendileri de bu trtnlerin satislarini Gstlenmislerdir. Ulastirma biletciliginin
kar marjinin oldukga dusiik olmasi nedeniyle de seyahat acentalari hazir paket tur satisi
konusunda araci olmaya yonelmislerdir.

/ Markenname mafoScore

L Lta U 11

Thomas Cook 6,7

®

-%‘ Neckermann 6,5
alltours Alltours 6,4
s IS 6,3
pumssoss  Tjaereborg 6,2
DELWR
D .

Dertour 6,1

Oger Tours 51

N

m

Avrupanin En Buyiik
Tur Operatorleri

Tur operatdrleri, geleneksel olarak en fazla disariya turist génderen, sanayilesmis ve
ekonomik olarak gelismis Ulkelerde ortaya ¢cikmistir ve bu isletmeler hukuksal yénden de
bulunduklari Ulkelerdeki seyahat acentalari kanunlarina gore faaliyet gosterirler. (Eko-
nomik ve ticari acidan fonksiyonel olarak birgok tlkede seyahat acentalarindan ayrilma-
ya baglamislardir). Ulkemizde de, 1618 sayili Seyahat Acentalari Kanunu'na gore calisan,
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Turkiyedeki A tipi seyahat acentalarinin tur operatorliigu fonksiyonunu yerine getirdigi
gorulmektedir.

Tur operatorleri ile ilgili yapilan cesitli tanimlar bu isletmelerin genelde turizm sekto-
riinde hem toptanci hem de dretici birer Uretici isletme oldugunu gosterir. Bununla birlik-
te, turistik Grtinin fiili olarak gergek dreticileri; konaklama, tasima, eglence, hediyelik esya
ve yiyecek-icecek isletmeleridir. Bu nedenle tur operatdrleri, tuketici ile turistik hizmet is-
letmeleri arasinda kdpru gorevi yerine getiren bir araci ve diizenleyici isletme olarak kabul
edilir. Tur operatdrleri, degisik bolgeler ve isletmeleri kapsayan turistik trtnler olusturup
yani paket turlar Uretip onlar aracilar, seyahat acentalari aracilifi ile musterilere satan
isletmelerdir. Buna gére Duinya Turizm Orgiiti (UNWTO) tur operatoriini su sekilde
tanimlamistir (www.unwto.org): “Tur Operatorleri talep olusmadan once, ulastirma,
konaklama ve diger turistik hizmetleri birlestirerek gezici (circuit) ve belirli bir turistik
merkezde konaklama (sejour) amacl seyahatler diizenleyen ve bunlari belli bir ticret kar-
sitliginda halka sunan isletmelerdir”

@

Tur operatorleri ile ilgili yapilan ¢esitli tanimlar bu isletmelerin genelde turizm sek-
térinde hem toptanci hem de Uretici birer Uretici isletme oldugunu gosterir. Bununla
birlikte, turistik Grindn fiili olarak gercek Ureticileri; konaklama, tasima, eglence, he-
diyelik esya ve yiyecek-icecek isletmeleridir. Ulkemizde de, 1618 sayili Seyahat Acenta-
lar1 Kanunu’na gore calisan, Turkiye'deki A grubu seyahat acentalari tur operatorltgu
fonksiyonunu yerine getirir.

INTERNET g

https://en.wikipedia.org/wiki/Tour_operator

Tur operatorligu konusunda yapilan tanimlar bazi farkhliklar gostermektedir. Bazi
yazarlar tur toptancisi olan firmalari tur operatorii olarak dederlendirirken, bazilari tur
diizenleyen ve organize eden bireylere bu adi vermektedir. Ornegin Michael Coltman'a
gore tur operatori (Coltman, 1989, 215); “Her yil genellikle belirli sayida turist i¢in sinirli
sayida tur programi hazirlayan bagimsiz bir girisimcidir ve operasyon bazinda tur toptan-
cisindan farkhdir” Pauline Sheldon tarafindan yapilan bir baska tanima gore de (Sheldon,
1990, 28); “Tur operatorleri, konaklama isletmeleri ve turizm arzi ile ilgili diger isletmeler
ile pazarliklar yaparak bir paket tur olusturan ve musterilerine sunan isletmelerdir. Bu paket
turlar seyahat da§itim sistemi ile tiiketicilere ulastirilir. Tur operatérl, arz kurumlari ile
seyahat acentalari ve/veya tiiketici arasinda araci rolu Gstlenir” Tur operatérlerinin varligi
icin iki 6nemli ihtiyag vardir; bunlardan birincisi, turizm arzinda yer alan isletmelerin ka-
pasite kullanimlarini artirir ve tanitim giderlerini distrur, ikincisi de turistik tiketicinin
gidecegi yer konusunda bilgi alma zahmetini azaltir.

Tur operatorleri biytk 6l¢tide mal ve hizmet satin aldiklari i¢in bazen toptanci olarak
adlandirilirlar. Bununla birlikte, toptancilar genellikle dagitmak icin aldiklari Griinlerde
degisiklik yapmamalari nedeniyle tur operatdrlerini Gretim yapan satici olarak nitelendir-
mektedirler. Tur operatorlerini bu sekilde nitelendirenlerin dayanak noktasi, tur opera-
torlerinin birbirinden bagimsiz trdinleri bir araya getirerek sattiklari Grtiniin dzelliklerini
degistirmeleridir. Tur operatorleri blyuk miktarlarda hizmet satin aldiklari igin, servis
saglayicilari tur operatorlerine sattiklari Griinlerde énemli oranda indirim yaparlar. Bu
nedenle, bir masterinin bu Grinleri aldidi fiyat ile tur operatérinin aldi§i fiyat arasin-
da fark vardir. Tur operatorleri aldiklari bu hizmetleri daha sonra birlestirerek bir paket
hélinde sunarlar ki bu tGrunler de paket tur olarak adlandiriimaktadir. Paket turlar ise hem
satin alma agisindan uygun hem de rekabetci bir fiyata sahiptirler (Holloway, 1998, 192).
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Yukaridaki tanimlara gore, paket tur satisi yapan toptancilari baslica U¢ kategoriye
ayirmak mimkdindur (Van Harsel, 1988, 57);

o Tur toptancilar1 (tour wholesalers): Bir paket turun hava yolu ve yer elemanlarini
bir araya getiren ve yer hizmetlerini genellikle diger araci isletmelere s6zlesme ile
devreden isletmelerdir.

o Tur operatorleri (tour operators): Tur toptancilari, seyahat acentalari ve hava yolu
firmalari igin yer hizmetleri saglayan kisilerdir.

o Toptanci/Operatorler (wholesalers/operators): Yalnizca paket turu olusturmak
ve satmakla ilgili olmayip ayni zamanda turun yer hizmetlerini de yuriten islet-
melerdir.

Yukarida belirtilen ayrim tur operatdrlerinin genel sini amasini aciklamaktadir. Bu
isletmelerin ayrintili sini amasina ilerleyen sayfalarda yer verilmektedir. Tur operatorleri
genellikle kitalar arasi faaliyet gosteren biyuk olgekli isletmelerdir. Bu nitelikteki opera-
torlerin bazilari ve faaliyet gosterdikleri bolgeler asagidaki gibidir (Hacioglu, 2000, 88);

Touropa Almanya,/Avusturya,Fransa/lingiltere,lisvicre
Almanya,’Avusturya,[Fransa,lingiltere isvigre, Hollanda/talya,’

Hotelplan Belcika,llspanya
Sunair Belcika,Hollanda, lingiltere,[Fransa
Airtour Fransa,lingiltere isvigre/italya
Sotair isvigre,[Fransa,[BeI(;ika,ﬂKanada,]ABD
. Almanya,Fransa,lingiltere,lisvigre,Hollanda,litalya,/Belgika,’
Nouvelles Frontieres Yunanistan

Tablo 4.1

Tur operatorleri blyik miktarlarda hizmet satin aldiklari icin, servis saglayicilari tur ope-
ratorlerine sattiklari Griinlerde 6nemli oranda indirim yaparlar. Tur operatorleri aldiklari
bu hizmetleri daha sonra birlestirerek bir paket halinde sunarlar ki bu Grtinler de paket tur
olarak adlandiriimaktadir.

Tur Operatdrlerinin Ozellikleri

Tur operatorlerinin turizm dagitim sistemi icindeki en 6nemli rolU; tuketiciler agisindan
rahat, glivenli ve nispeten ucuz bir tatil olanadi saglamak, Ureticiler icin ise satis, pazarla-
ma ve iletisim ¢abalarinin maliyetlerini azaltmaktir. Tur operat6rlerinin bir seyahat Grini
hazirlamak igin cesitli turistik hizmetleri ve elemanlari 6nceden planlamasi ve bulmasi
gereklidir. Tur operatorleri bu sayede, talep olusmadan 6nce otel, ucak sirketleri ile re-
zervasyon anlasmalari ve satin almalari yaparak bir risk yuklenirler. Bu araci isletmeler
paket turlarin hammaddelerini olusturan konaklama tesislerinin odalarini, ugaklarin ya
da diger ulasim araclarinin koltuklarini ve restoran vb. hizmetleri énceden bulmak, ge-
rekli anlasmalari yapmak ve ileride satmak amaci ile stok yapmak zorundadir. Dolayisiyla
bir tur operatérunun temel amaci, bir tatil sirasinda yararlanilacak olan bitun olasi hiz-
metleri bir araya getirerek bir turistik hizmet Grtni olusturmak ve bu Grini satmaktir.
Uretilen bu paket turlar, dogrudan ya da seyahat acentalari tarafindan turistik tiiketiciye
satiimaktadir.

Tur operatdri; bir turun planlanmasi, hazirlanmasi, rezervasyonu, maliyetinin sap-
tanmasi gibi temel fonksiyonlari yerine getirir. Seyahatle ilgili bitun hizmetlerin bir araya
getirilip misteriye belirli bir fiyattan satilmasi icin tur operator, ya kendi satis birolari
ya da seyahat acentalari kanal ile dagitim gdrevi verir. Tur operatorlerinin seyahat acen-
talarina gore farklihg iki temel alanda ortaya ¢ikar;
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SIRA SiZDE

z

<] Turloperatoriilseyahatlhizmetlerinilbirlestirereklolusturdugul paketituriseklindekil
turistik Grind satar. Bu nedenle, seyahat acentalari perakendeci aracl, tur operato-
rli ise toptanci aracl, hatta bir anlamda Ureticidir.

. Turloperatorikonaklamalvelulastirmalsektorilileltaleplbeklentisinelgoreisdzlesmel
yaptigi icin otelcinin ve tasiyicinin riskini tstlenmis olur. Oysa ki, seyahat acenta-
sinin bu tdr bir riski yoktur.

Gordldugi tzere, tur operatori ile acenta arasindaki en 6nemli fark, seyahat acentasi-
nin misteri talep etmeden rezervasyon yapmayip yalnizca fiili talebe gore rezervasyonla-
rini yonlendirmesi, tur operatértiniin ise muhtemel talep beklentisine gore (potansiyel ta-
lep) calismasi ve gerekli diizenlemeleri yapmasidir. Bu da isletmeye bir risk getirir. Ayrica,
bir tur operatorii seyahat acentasi gibi komisyon bazinda ¢alismaz. Bu isletmeler hizmet
ureticilerinden Grunleri blok hélinde satin alarak pazarlamaya calisirlar. Bu nedenle tur
operatorleri, genel olarak uluslararasi turizm piyasasinda faaliyet gosteren ve seyahat sek-
toriinde talep olustugu anda seyahat hizmeti sunan seyahat acentalarinin tersine beklenen
olasi talebe gore tiim bir turistik Grlind bir araya getirerek olusturup satan isletmedir.

Bir tur operatori ile seyahat acentasi arasindaki en énemli fark, seyahat acentasinin
musteri talep etmeden rezervasyon yapmayip yalnizca fiili talebe gore rezervasyonla-
rin1 yonlendirmesi, tur operatoriiniin ise muhtemel talep beklentisine gore (potansiyel
talep) calismasi ve gerekli diizenlemeleri yapmasidir. Bu da isletmeye bir risk getirir.

BUitlin tur operatdrleri bir paket turu olusturduklari zaman bu riski Ustlenirler. Tur ope-
ratorleri gerek hava yollarinda, gerekse konaklama isletmelerinde talep olusmadan ¢ok dnce
rezervasyonlarini yapar. Bu faaliyetlerde tur operatoriinin ustlendigi risk, ilgili isletmeler
ile yaptigi sozlesmelerin niteligine ve kosullarina gore degisir. S6zlesmedeki iptal sirelerine
gore riski azalir ya da cogalir. Bu isletmeler bedeli 6denmek Uzere ilgili isletmelerde blok
rezervasyonlar yapmak durumundadir, ancak yogun bir rekabet ortaminda bu Grtnleri sat-
mak icin bir garantileri yoktur. Ureticiler de belirli bir pesin 6demenin avantajlarindan ya-
rarlanmak icin kendi trinlerini tur operatorlerine rezerve etmek isterler. Cinku bir anlam-
da kendi Urtinleri igin satis garantisi sajlanmaktadir. Oysa ki tur operat6rlerinin bdylesine
glvenceleri ve garantileri yoktur. Bu da bu faaliyet alanini riskli bir duruma getirir.

Tur Operatorlerine neden turizm sektdrinin toptancilari adi verilir? Toptanci/Operator ne
anlamda kullanilir?

Tur operatorleri ile seyahat acentalar arasindaki diger farkliliklar genel olarak asagi-
daki konularda goralir;
] Turloperatdrilretici-aracl, seyahat acentasl ise yalnizca araci fonksiyonu yuratir.
] Turloperatorilureticilisletmelerdenlsatinfaldigilhizmetltrlnlerinilstoklar ve daha
sonra pazarlar, seyahat acentasi ise bu trtinleri 6nceden satin alarak stoklayamaz.
. Turloperatdrininituristikltrinlerilsatis riski vardir, seyahat acentasinin sundugu
hizmetlerde fazla satis riski yoktur.
] Turloperatorilseyahatisektoruniinitoptancisidir,lseyahat’acentalariliselperakendeci’
isletmelerdir.
] Turloperatoriiitaleplolusmadaniiriinlhazirlar,stoklariveldahalsonralpazarlamalvelsa-
tisin yapar. Seyahat acentalari ise fiili talep olusmadan rezervasyon ve satis yapmaz.
Tur operatorleri, turizm isletmeleri ile bunlardan yararlanmak isteyen musterilerin
daha kolay bir sekilde karsilasmalarina yardimci olan aracilardir. Bu isletmeler uluslarara-
sI turizmin ve dzelikle kitle turizminin gelismesine 6nemli katkilarda bulunmustur.
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Tur Operatorlerinin Fonksiyonlari

Tur operatorleri turistik Grinlerin Ureticileri ve tiketicileri arasinda bir anlamda kopru
gorevi yerine getirdigi icin her iki tarafa da nemli avantajlar saglar. Tur operatorleri mis-
terilerine asagida belirtilen avantajlari saglar (Hacioglu, 2000, 66):

] Rahatlik(buttnlseyahat’asamalarininibirlisletmeltarafindanitstlenilmesilile)

] Guvenirlikl(konusundaluzmanivelitaninmisibirlfirmalilelcalismakisayesinde)

] Zamanltasarruful(zamankayiplarininivelseyahatfformalitelerininienlazalindirilme-
siile)

] Ekonomikliki(bireysellseyahatlerelgdrelayni’hizmetlerdenidahaldiistikfiyatalyarar-
lanarak)

Tur operatorlerinin Uretici acisindan sagladi§i avantajlar ise iki temel alanda ortaya

cikar;

] Turloperatorlerildnemliloranlarda,lblokisatinlalmalvelrezervasyonlyaptidilicinthiz-
met isletmelerinin doluluk oranlarini arttirirlar.

] Turloperatdrlerildncedenisatinfaldifithizmetlerligin,lhizmetlsatinlaldigiltreticilis-
letmelere 6n 6deme yaparak finansal (parasal) kaynak sadlar. Bununla birlikte, tur
operatdrlerinin ylksek miktarlarda alim yapmasi ya da rezervasyon yapmasi ilgili
isletmelerin tur operatorlerine olan bagimhligini da arttirir.

Tur operatdrleri turizm faaliyetleri ve genel olarak turizm endustrisi icin de asagida

belirtilen bazi temel fonksiyonlari yerine getirir;

] Konaklamalvelseyahatlisletmelerininidolulukivelkapasite’kullanimloranlarinifartti-
rirlar.

o Ureticilisletmelerinipazarlamalvelsatisimaliyetlerinilazaltiriar.

] Tuketicilerelseyahatlerilhakkindalbilgilkaynagilolustururlar.

[ Aracilarinikarsiliklilolaraklpazarimaliyetlerinilazaltirlar.

] Turloperatoru‘tuketicininlrin’maliyetinildtsurir,[tuketiciyelyararisaglarlar.

1 Isletmelerlarasindakilrekabetilgelistirirler Rekabet’sonuculdiisenitatillfiyat,ltiike-

ticilerin paket tur satin almalarini tesvik ederler.

] Turizmlhareketlerininlkitlesellboyutlkazanmasinilsaglarlarivelbdylecelkitlesellula-
sim araglarinin gelismesine katkida bulunurlar.

] Degisikl Ulkelerlvel bdlgeler? hakkindal ayrintilil bilgil vel deneyiml sahibil olmalari’
musterilerinin tatil alternati erini artirir.

] Musterilerinelbuyiiklisletmelerinivelmarkalarinisaglayabilecegilgtiveniverebilirler.

[ Coklsayida‘turistiidegisikbolgelerelydnlendirerekidzelliklelyenilagilaniturizmimer-
kezlerinin hizla gelismesini saglayabilirler.

Tur Operatdrlerinin Sini- andiriimasi

Isletme yapilari bakimindan uluslararasi alanda 4 gesit tur operatorii faaliyet gostermek-
tedir. Bunlardan birincisi, bagimsiz tur operatorleridir. Bu operatorler bireysel ya da ¢ok
uluslu sirket seklinde orgutlenebilir. Bu gruba en belirgin 6érnek Amerikan Expressdir.
ikinci kategoride tur operatdrii olarak faaliyet gésteren seyahat acentalari yer alr. Bu
acentalar tur paketleri olusturur ve kendi musterilerine ya da diger tur toptancilarina sa-
tar. Uglincti kategori diger bir isletmenin yan faaliyeti olarak faaliyet gosteren tur opera-
torleridir. Bu isletmeler genelde hava yolu sirketlerine aittir ve onlar tarafindan calistirihir
(ABD’nin United Airlines ve Quantas sirketleri bu grubun en belirgin 6rnegidir). Dérdin-
cl kategoriyi olusturduklari Grinleri yalnizca kendi Uyelerine satan seyahat kultipleri ve
tesvik seyahati isletmeleri olusturur (Motelka, 1990, 153).
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Tur operatorleri, uluslararasi alanda seyahat acentalarinda oldugu gibi hukuki bir sinif-
landirmaya tabi tutulmamakla birlikte, Avrupa ve ABDUe araci seyahat aracisi konumun-
daki isletmeler sadece seyahat acentalari ve tur operatorleri olarak iki sekilde sini andirilir.

Turizm hareketlerinin boyutlarinin genislemesi ve degisik turizm cesitlerinin ortaya
¢ikmasi sonucu, tur operatorleri belirli alanlarda, yorelerde ve hizmetlerde uzmanlagmaya
baglamislardir. Ozellikle Avrupa ve Amerikada faaliyet gosteren tur operatérlerinde bu
uzmanhk alanlari hizla artmaktadir. Tur operatorleri bu uzmanlik ve faaliyet alanlarina
gore asagidaki sekillerde sini andirilabilir;

] Turizminlamacina,lhedefinelvelcesitlerinelgdreluzmanlasaniturloperatorleri: Kiltu-
rel, sportif, dinsel, sosyal turizm, genclik turizmi alaninda uzmanlasan tur opera-
torleri gibi.

[ Cografibolgelerel(destination) gére uzmanlasan tur operatdrleri: Uluslararasi boyut-
ta faaliyet gdsteren bircok tur operatdrii belirli cografi bolgeler ve ilkeler konusun-
da uzmanlasmistir. Ornegin, Kuzey Amerika, Akdeniz, Orta Dogu, Uzak Dogu,
Afrika gibi bolgesel ya da Ulkesel olarak uzmanlasma.

<] Ulagimlaraciturinelgdreluzmanlasan‘turioperatorleri: Bazi tur operatorleri Kruvaziyer
turizmi konusunda, bazilari hava yolu ulasiminin temel ulasim araci oldugu turlar
konusunda, bazilari ise demir yolu ve kara yolu turlari konusunda uzmanlasmistir.

o[ Ozellpazarlardaluzmanlasanituroperatérleri: Dini, etnik, spor gruplari ve 3. yas
gruplari Gzerinde uzmanlasan operatdrler bu gruba girer.

] Kitlesellpazarlardaluzmantiturloperatérleri:iGruplar halinde seyahat eden dernekler,
birlikler, turizm &rgitleri ve seyahat kuliiplerine dontik olarak ¢ahsirlar.

¢ Turizminldzellalanlarilkonusundaluzmaniturloperatorleri: Bazi tur operatorleri 6zel
tatiller konusunda uzmanlasmistir. Ornegin, kongre turizmi, yat turizmi, ra ing vb.

o[ Tegvikl(incentive)lpazarilkonusundaluzmanlturloperatorleri: Buytik endustriyel fir-
malarin elemanlarinin tatillerini diizenleyen tur operatorleri bu gruba girer.

Tur operatdrleri konusunda sunulan hizmet tiirtine gére yapilan diger bir sini ama da

asagidaki gibidir (Fay, 1992, 39);

] Gruplturioperatdrleri: Bu operatorler genellikle kapali gruplarla calisirlar ve onlara 6n-
ceden olusturulmus turlar sunar. Bu turlar grup liderleri aracilig ile bireylere satilir.

[ Perakendeci’ turl operatérleri: Dogrudan bireylere turlarin sunulmasi konusunda
uzmanlasmis olan operatorlerdir. Bu operatorler seyahat acentalari araciligi ile de
turlarini satabilirler.

<l Herlikiltipltiketicilereltur’satisi’yapanioperatdrler:1Bu isletmeler hem gruplara hem
de bireylere satis yapabilirler.

Bu iki tip sini amanin yani sira tur operatorlerinin ¢alisma tirtine gére de ayri bir

sini ama asagidaki gibi yapilabilir (Fay, 1992, 40);

] Yurtldisinaldénuk’(outbound) operatérler: Genellikle uzun mesafeli ve yurt disina
tur diizenleyen operatorler bu gruba girmektedir.

o[ Ulkeyelturistigetiren](inbound) operatorler: Bu tip operatorler dis tilkelerden turist
getirme gorevini tstlenir ve bu alanda uzmanlasirlar.

[ Bagimsizl operatorler: Bireysel olarak seyahat edenlerin ihtiyaclarini karsilamak
amaci ile gerekli baglantilari yaparak ve tur satisi yapan, genellikle bagimsiz ¢alisan
operatorlerdir.

Yukarida belirtilen sini andirmalardan da anlasilacagi Uzere, tur operatérlerinin ka-
liplasmis belirli bir gruplandirmasi bulunmamaktadir ve bu gruplandirmalar ya opera-
toruin is hacmine gore ya da yerine getirdigi islevlere gore yapiimaktadir. Bu nedenle bu
calisma, tur operatorlugi kavramini firma bazinda ele almakta ve daha ¢ok Toptanci/Ope-
ratorler tanimi ile yer alan isletmeler tizerinde durmaktadir.
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Ote yandan tur operatorlerinin uzmanlk alanlarina gére sini andirilmasi konusunda
ingiltere iyi bir drnek olarak kabul edilebilir. Bu tilkedeki operatdrler bu agidan genel ola-
rak asa§idaki Ui¢ grupta toplanmislardir (Holloway, 1998, 195);

o]

Yerelloperatorler: Bu operatorler genelde tilke icinde turlar diizenlemektedir. Bu il-
kede omas Cookun ilk paket turu diizenleyen tur operatdru olarak yerel turlarla
ise baslamis ve daha sonra yurt disi turlara yoénelmis olmasina karsin, giinimuzde
durum ilk dénemle karsilastirildiginda, nadiren bir tur operatdriinin hem yurt
ici hem de yurt disi tatil amach paket turlari diizenledigi gérulmektedir. Ancak,
bilyiik operatérler de yerel pazari genisletmeye baslamislardir ve ingiltere’nin lider
markalarindan  omson Holidays Glkenin ikinci konut pazarinda bilyiuk oyuncu
konumundadir.

Incomingloperatorler: Yer hizmetlerini diizenleyen bu uzmanlasmis operatérlerin
rolleri yurt disina yonelik ¢alisan operatorlerden biraz farklidir. Bazilarinin sade-
ce yer hizmetleri veren acentalari vardir ve rolleri denizasiri tur operatorlerinin
adina otellerde konaklamanin organize edilmesi ya da gelen musterileri karsilayip
musterilerin kalacaklari otellere transferlerini saglamaktir. Bununla birlikte, diger
firmalar, glivenli bir fiyat izerinden en iyi s6zlesmeyi yapmak igin otobus sirketleri
ve oteller ile pazarlik yapmak, 6zel ilgi tatilleri ve 6gretim turlari diizenleme ya
da yemek ya da tiyatro organizasyonlari gibi genis kapsamli hizmetlerin sunumu
saglayabilirler. Bazi durumlarda, bu tip firmalar faaliyet gosterdikleri pazarlarda
uzmanlagirlar. Bunlara 6rnek olarak israil ve Japon yiyecek-icecek hizmetleri gos-
terilebilir. ingilterede yurt disindan gelen turistlerin yer hizmetlerinden gelir elde
eden 300’tn uzerinde tur sirketi vardir ve yerel operatorlerle birlikte bunlarin cogu
kiictk isletmelerdir.

Digerluzmanloperatorler: Birgok operator sektdrde basarinin belli bir faaliyet ala-
ninda uzmanlasmaktan gectiginin bilincindedir. Bazi dis baglantili operatorler
musterilerinin seyahat edecegi ulasim sekline gére uzmanlasmayi secerler. Bir
kisim operatorlerin hava yolu ulasimina bagli olmasina ragmen, diger firmalar
otobus tasimacihgil konusuna odaklanir. Bazilari masterileri icin kendi 6zel oto-
mobillerini kullanabilecekleri paket turlar diizenlemeyi bazilari da demir yollarini
kullanmaya dayali tatillerde uzmanlasmayi segmistir. Gemi firmalari kendi ola-
naklarini kullanarak deniz seyahatini tesvik etmek igin paket tur programlarini
gelistirmislerdir. Dogal olarak, otobdis isletmeleri ve demir yolu firmalari da kendi
tasima sekilleri cergevesinde paket turlar diizenleyerek kendi islerini arttirmaya
calismiglardir. Sonug olarak, tur operatorleri arasindaki uzmanlasma, gelistirdik-
leri Uriinler ve hizmet sagladiklar pazarlara baghdir. Bu konudaki en belirleyici
fark; bir yanda turistik Griin pazarinin —geleneksel olarak guines, deniz, kum tati-
li- cok genis bir bélimine hitap etmeye dayanan Kitle turizm pazari operatorleri,
diger yanda belli bir alandaki pazari amagclayan uzman operatorler arasindadir. Nis
(niche) pazar olarak adlandirilan kiiciik ve ozellikli bazi pazarlara doniik olarak
calisan operatorler kitle pazarindakiler kadar yogun rekabet icerisinde degildirler
ve Uruine olan talep de fiyat agisindan daha az duyarlidir.
Yukaridalsiralananluzmanloperatorlerinlyanilsira,lincelenmesi’gerekenl diger birl
rol de, diger tur operatorlerine ucaklarda toplu yer sajlama konusunda uzmanla-
san operatorlerin roltdir. Bu operatorler ucak bileti satis komisyonculari olarak
bilinirler ya da charter ugaklari icin yeterli sayida yolcuya ulasmamis operatorler
adina ucus ayarlamakla ugrastiklari isin yapildigi yer dolayisiyla “ayarlayicilar”
olarak tanimlanirlar.
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Komisyoncular seyahat acentalarina ya da tur operatérlerine kiigiik gruplar halinde
ya da bireylere topluca koltuk satin aldiklari ve bunlarin satilmasini sagladiklari hava yolu
isletmeleri ile dogrudan anlasirlar. Bu komisyoncular bazi uguslarinda yeterli misteri
bulamayan hava yolu firmalarini iyi bir dagitim hizmetiyle desteklerler ve karsilijinda
havayolu firmalari satmadiklari koltuklarini doldurmak icin komisyonculara ¢ok dustik
fiyatlar teklif etme yolunu tercih ederler. Komisyoncular koltuklar i¢in kendileri fiyat be-
lirler ve koltuklari istedikleri fiyata satma sorumlulugunu Ustlenirler. Béylece daha 6nceki
benzer islevi gerceklestiren, ancak pazarda indirimli fiyatlarda ¢ok dusuk fiyat vererek
biletlerde Uluslararasi Havyolu Tasimaciligi Birligi (IATA) kurallarini ihlal eden (mdisteri
hesaplari Gzerinden usulsiiz islem yapan araci kurumlar) operatorlerin yerini almiglardir.
Uluslararasi dlgekte kurallarin 1970’lere kaldiriimasi (deregulasyon) giinimiizde yasal ol-
mayan islemleri gozle gorulur sekilde azaltmis ve saygin kilmistir. Komisyoncularin belir-
ledikleri koltuk fiyatlari diisiik olmasina ragmen ¢ok sayida koltuk satmalari ve paralarini
kisa donemli siireler icin baglamalari nedeniyle komisyoncularin kazanglari da oldukga
iyi durumdadir (Holloway, 1998, 196).

Bunlara ek olarak, son yillarda alternatif ve 6zel turizm turlerine olan ilginin artmasi
ile birlikte, bu alanlarda uzmanlasmis tur operatorleri buyuk 6nem kazanmistir. Dunyada
kitle turizminin 6ncusu niteligindeki TUl ve  omas Cook gibi biiyiik tur operatorleri
Ozel turizm alaninda uzmanlasmis tur operatorleri ile birleserek bu alanda etkinliklerini
arttirma yoluna gitmislerdir. Giniimiiziin artan rekabet ortaminda tur operatorleri yeni
destinasyonlar gelistirmek seyahatleri konusunda son derece bilingli olan turistlerin si-
rekli degisen taleplerini karsilamak icin Grtin pazar gesitligini arttirmaya kalite ve verim-
ligi de yukseltmeye calisirlar (www.euractiv.com.tr).

( INTERNET Ia I

htpp://www.travelturkeyexpo.com/

Tur Operatdrlerinin Faaliyetlerini Etkileyen Faktorler

Turizm endustrisinin dnemli bir unsuru olan ve turizmin gelismesinde blyuk katkilari
olan tur operatérlerinin giiniimizde ve gelecekte etkilenmesi olasi faktorler ve gelismeler
asagidaki gibidir;

] Sektorlveldevlettarafindanigetirileceklolanldiizenlemelerlvelyasalar: Ulusal ve ulus-
lararasi alanda turizm sektori ile ilgili olarak c¢ikarilan yasalar ve yonetmelikler
bazen tur operatérlerinin faaliyetlerini nemli 6lciide etkileyebilmektedir. Ozellik-
le deneyimsiz tur operatorlerinin sayisi arttikca turizm alaninda yasal diizenleme-
lerin artiriimasina ihtiya¢ duyulmaktadir.

el HizmetlUreticilerininisagladigilindirimloranlarindakilsinirlamalar: Turistik mal ve
hizmetlerin Ureticisi olan isletmeler, e§er kendi hizmetlerinin musterilere dogru-
dan ya da seyahat acentalari aracili§i ile satilma sansi varsa, bu olanaklari tur ope-
ratorlerine blok héalinde ve indirimli olarak satmak istememektedirler.

| HizmetlUreticilerininlrekabetcifturlpaketleri: Turistik mal ve hizmetlerin Ureticisi olan
isletmeler ve 6zellikle konaklama isletmeleri kendi Griinlerine tamamlayici isletme-
ler olan havayolu, karayolu ve denizyolu paketlerini de katarak kendi Uriinlerini zen-
ginlestirmeyi amaclama egilimindedir. Bu durum hizmet dreticilerinin bu paketleri
tur operatorlerinin aleyhine dogrudan mdisterilerine satmasi ile sonuclanabilecektir.

] HizmetlUreticilerininidistkbireyselfiyatlarluygulamalolasiligi: Hizmet isletmelerinin
uygulayacagi indirimli ya da disuk fiyatlar seyahat edenleri bu Grtinlerin bir paket
olarak tur operatdrlerinden satin alinmasi konusunda caydirici etki yapabilecektir.

] Seyahatlaliskanliklarindalmeydanalgelenldegismeler: Diinya genelinde ya da bélge-
sel olarak meydana gelen enerji sikintisi, yasam pahalili§i ya da diger nedenlerden
dolay! insanlarin seyahat aliskanliklarinda meydana gelebilecek degismeler tur
operatorlerini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilir. Ornegin, bazi dsnemler-
de yiikselen petrol fiyatlari insanlarin uzun mesafeli seyahatler yerine, daha yakin
bolgelere seyahat etme egilimini artirmistir.
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Tur operatorlerinin faaliyetlerini etkileyen ekonomik, politik, sosyal ve ¢cevresel faktor-
ler nelerdir? Kisaca aciklayiniz.

7 D
“2)

Tur operatorleri arasindaki uzmanlasma, gelistirdikleri Grtnler ve hizmet sagladikla-
r1 pazarlara baghdir. En belirleyici fark; bir yanda turistik Grin pazarinin —geleneksel
olarak guines, deniz, kum tatili- ¢cok genis bir bélimiine hitap etmeye dayanan kitle
turizm pazari operatorleri, diger yanda belli bir alandaki pazari amaglayan uzman
operatorler arasindadir. Nis (niche) pazar olarak adlandirilan kiiguk ve 6zellikli bazi
pazarlara donik olarak calisan operatorler arasinda rekabet daha azdir.

Tur Operatdrlerinin Calisma Duzeni

Tur operatorleri diger seyahat acentalarindan farkli bir faaliyet diizenine ve faaliyet prog-
ramina sahiptir. Bu faaliyetler herhangi bir tur programinin fiili olarak baslamasindan
yaklasik olarak 2-2.5 yil dncesine kadar uzanir (Sekil 4.2 ve Tablo 4.1). Clnkdi tur opera-
torleri hem Uretici isletmeleri énceden arayip bulmak ve onlarla gerekli anlasmalari yap-
mak bdylece tatil ve tur paketleri olusturmak hem de bu Urilinleri satabilecegi musteri
gruplarina yonelik ¢alismalarda bulunmak ve fiilen de turlari yonetmek durumundadir.
Bu amaglara gére tur operatorlerinin faaliyetlerini asagidaki asamalar bakimindan grup-
landirmak mumkindir;

e Arastirma ve Planlama: Bu dénem ileride diizenlenmesi planlanan ya da diisiini-
len turlarla ilgili 6n arastirmalari kapsar. Bu donemde 6ncelikle tur diizenlenmesi
planlanan bdlgelerin secimi, bdlgedeki turizm isletmelerinin durumu, ulastirma
olanaklari ve karsilayici seyahat acentalarinin durumu incelenir ve genel olarak
dunya ekonomisinin, 6zel olarak da tur duzenlenecek olan bélgenin ya da tlkenin
ekonomik kosullari ya da toplumsal kosullari degerlendirilir. Ayrica diizenlene-
cek turlara karsi talep diizeyinin durumunu incelemek ve analiz etmek icin gerekli
arastirmalar yapilir ve bu analizler sonucunda en uygun bélgeler segilerek diizen-
lemeler baslar.

TUR PAZARLAMASI TUR PAZARLAMASI TUR OPERASYONU
(2015 Kis Programi) (2015 Yaz Programi) (2015 Yaz Programi)
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Bir destinasyonu tur operatérinin diizenleyecegi turlar igin kullanma karari, dikkat-
lice planlanmis bir arastirmanin sonucudur. Uriiniin, degisen kosullardan diger tiiketim
mallarina gére daha biiylik oranda etkilendigi turizmde gelecekteki gelismeleri dngérmek
oldukca zordur ve hatah olabilmektedir. Bilindigi gibi, turist tercihleri zaman igerisinde
degismektedir. Kitlesel tur diizenleyen tur operatoriiniin baslica ugrasi, temel deniz, kum,
glines paketini para karsiliginda en iyi dederi saglayan llkede gergeklestirmektir. Ulasim
maliyetleri, gidilen mesafeye, Ulkedeki charter uguslari yapma haklarina ve yer hizmet-
leri maliyetlerine baglhidir. Ayni zamanda, s6z konusu yilda havayoluna olan talep ve ha-
vayolu arzindan da etkilenmektedirler. Konaklama ve denizasiri diger maliyetler déviz
kurunun yerel para birimi ile degisim oraninin bir sonucu olmaktadir ve tur operatorleri
bu durumu diger rakip Ulkelerin kur degerleriyle karsilastirarak degerlendirmelidir. Tur
operatdrleri ayni zamanda s6z konusu hedef bélgelerdeki politik istikrar, tilkede turizmin
gelismesine verilen destek ve ulkelerarasi iliskiler gibi bazi gelismeleri de dikkate almak
durumundadirlar. Bunlarin yani sira, yeni gelismelerin cevre tizerindeki etkisi de artan bir
sekilde 6nem kazanmaktadir ve bu etkinin operatorler, birlikte calistiklari oteller ve yerel
otoriteler tarafindan etkili bir sekilde nasil yonetilece§i de gbz éntine alinmahidir.

Tur operatori secenekleri iki ya da Uge indirgediginde, destinasyonlarin ¢ektigi turist
say1s1, son yillardaki gelisim orani, rakiplerin pazar payi gibi faktorleri gdz 6niine alarak,
bu destinasyonlara olacak talebin gergekgi bir degerlendirmesini yapmak durumundadir.
Kitlesel tur operatorleri, degisen talebe gdre destinasyonlar arasi gecis yapabilen uzman
(specialist) tur operatorlerinin tersine, bir destinasyonu bir yillik programlardan ¢ok, daha
uzun bir zaman suresi icin dustindrler. Kitle tur operatorleri yurt disinda beraber ¢alistik-
lari otellerle uzun sureli anlasmalar yapmakta, bazen de kendi otellerini kurmaktadirlar.

Belirlenen noktalar icin uygun ugagin bulunabilirligi 6nceden arastiriimahdir. Ugakla-
rin farkli duizenleri olmasi dolayisiyla ve bazi rotalarda kendi limitlerinde ¢alistiklarindan,
bazi koltuklar yeterli yakiti alabilmek icin feda edilebilir. Bu da programin kapasitelerini
ortaya koyacaktir. Bazi durumlarda, tasra havaalani biylik ve tamamen dolu ucaklar icin
yetersiz olabilir. Bu durumu da telafi etmek icin daha az yolcu tasinabilir. Kuskusuz tim
planlar, programi isletecek ve pazarlayacak yeterli finansmana sahip olan firmaya baghdir.

(o A
-

Bir tur operatoriinuin faaliyet baslangici genel olarak turlarin fiili baglama tarihinin iki ila
iki bucuk yil 6ncesine kadar uzanir. Bunun nedenleri nelerdir?

I

Bir destinasyonun tur operatdriinin diizenleyecegi turlar icin kullaniimasi karari, dikkat-
lice planlanmis bir arastirmanin sonucudur. Uriiniin, degisen kosullardan diger tiiketim
mallarina gére daha bilyuk oranda etkilendigi turizmde gelecekteki gelismeleri 6ngormek
oldukca zordur ve hatali olabilmektedir.

o Anlagmalarin Diizenlenmesi: Birinci asamada gerekli arastirmalar yapildiktan
sonra tur icin secilen bolgelerdeki konaklama tesisleri, ulastirma firmalari, kar-
silayici acentalar ve diger ilgili isletmelerle basta kontenjanlar olmak Gzere gerekli
bittin anlagmalar yapilir ve 6deme kosullari belirlenir. Bu anlasmalarin diizenlen-
mesinden sonra turlarin tanitimi igin gerekli brosurler ve tur kataloglari hazirlanir.

Bir sezon boyunca belirlenen bdlgeye gétirilecek yolcu sayisina karar verilip, ayrilis

tarihleri belirlendikten sonra; havayollari, oteller ve dider isletmelerle resmi anlasmalar-
la sonuglanan ciddi bir goriisme siirecine girilir. Bu anlasmalar, satilmayan kapasitenin
(konaklama ya da ulasim) serbest birakilmasi ya da charter seferlerinin iptali icin gerekli
kosullari, bu durumlarda tur operatériiniin maruz kalacagi cezalari da igerecek sekilde or-
taya koyar. Bir charter seferini diizenlemek icin yapilacak sézlesmenin normal kosullari,



4. Unite - Tur Operatorleri ve Tur Operatdrlerinin Calisma Diizeni

91

imzalanmasi sirasinda 6denecek depozit (genellikle toplam maliyetin %10'u oraninda) ve
her ugus gerceklestikten sonra édenmesi gereken bakiyeyi kapsar. Charter hizmetleri ile
gérusmeler sirasinda tur operatdrtinin Unt ve taninmishi§i cok buylk bir éneme sahip-
tir. Eger daha onceki yillarda s6z konusu havayolu ile ¢alismislarsa, bu durum, sézlesme
sartlarini ve fiyati belirleme sirasinda g6z 6nune alinacaktir. Kokl ve deneyimli bir tur
operatord, charter havayollari ile gérisme sirasinda pazar giiclerinin insafina kalmay is-
temez. Herhangi bir yil icerisinde, uygun bir ugak icin séz konusu olan talep, arzi asabilir.
Bu durumda blyuk tur operattrleri kendi havayollarini kurarak (ya da satin alarak) ka-
pasitenin bulunabilirligini garanti altina alirlar.

Arastirma ve Arastirmaniniilk’lasamasi.Paket’turlarinigelismesinic

Planlama Syl | emeils etkileyebilecekiekonomikifaktdrlerinlbelirlenmesi.
Eyliil/Ekim 2015 Ikincilasamalarastirma.Alternatiflbolgeleriarasi
karsilastirma.
Bolgelerin,lotellerin,turlkapasitelerinin,Istrelerin!
2.yil | Ocak 2016 vgharelg_t_et,tqnh—Ier!n|n_be[lirllezr)meS|._BrosurI_er|{1, )
dizayni[Uretimilvelbasimiliginlkarar vermelvelbaskil
tarihininlsaptanmas.
Anlasma Subat/Mart 2016 Brosurlerinlbasimilvelcharterluguslariligin’

havayollari,[otellerle,/gemilerlelanlasmalar.
Rezervasyonlarlaiilgililbilgilerinlkaydedilmesi,
odenecek’komisyonlariveldigerlborclarilelilgilil
bilgiler.Oteller, havayollari transferlerivb.ilelilgilil
sozlesmelerinitamamlanmas.

Haziran 2016 Brosurlerinlhazirlanmayalbaslanmasi.!

Nisan/Mayis 2016

Doviz kurlarininibelirlenmesi,;.enfasyonalgorel
Yonetim Temmuz 2016 satis fiyatininlsaptanmasi.’Personel’durumulilel
ilgilildtizenlemelerinlyapiimasi.

Kesinltur fiyatlarinin’belirlenmesi..Brosurlerin’

Agustos 2016 - o o
basiimasi,rezervasyonisistemlerininlkurulmasi
Brosurlerinfacentalara’dagitiimasi./Acentalaral

Pazarlama EylUl/Ekim 2016 | yoneliklpromosyoniuygulamalari..Medya

reklamlari.

Reklam ve promosyonlarinitiketiciivelaracilaral

3.yll | Ocak/Subat 2017 yoneliklolaraklyogunlastiriimasi.

Mart/Nisan 2017 | Bolgedeki'temsilci elemanlarlalilgiliidiizenlemeler.

Operasyon Mayis 2017 ilk turlarin baslamasi

Gorusmelerin en énemli kismini, tarihlere, ucuslarin sikligina, kullanilacak havaa-
lanlarina, ayrilis ve varis zamanlarina iliskin kararlarin verildigi, tur ugus planinin belir-
lenmesi olusturmaktadir. Tum bu bilgiler tur brostirinde kolayca yer alabilecek sekilde
basima uygun bir hale getirilmelidir. Otellerle yapilan gérismeler, blyuk tur operatorle-
rinin tm otel i¢in zamana bagli s6zlesme ya da anlasma yaptiklari gérismeler disinda,
havayolu gorismelerine oranla daha az resmiyet gerektirir. Bagimsiz turlar satan kiguk
ve uzman tur operatorleri, otellerle serbest satis anlasmalari yaparlar. Oda blogu ya da
tiim otel icin yapilan uzun dénemli anlasmalar, operatore en diistk fiyat avantajini saglar,
ancak daha yuksek bir risk unsuru tasir. Tur operatorleri tarafindan bazi antlasmalar 5
yila kadar uzun bir siire igin yapihr. ilk basta bu kadar uzun zamani kapsayan anlasmalar
cekici goriinse de bu durum nadiren gercekgidir. Ozellikle en asyonist ortamlarda an-
lasmalarin yeniden gorisulerek glincellenmesi, boylece otelin i as etmesinin énlenmesi
gerekmektedir.

Tablo 4.2
Tur Operatérii Faaliyet
Programi
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Tablo 4.3
Bir Tur Operatériniin
GelirlUnsurlari

Benzer gorusmeler yerel incoming operatorlerle ve havaalani otel arasinda ya da gev-
re gezilerinde transferi sadlayacak otobus firmalariyla da gerceklesir. Tur operatérinin
musterilerine yapilacak satislardan alinacak komisyon oranlari Gizerinde anlasma sagla-
mak Uzere arag kiralama firmalari ile de gorismeler yapilabilir.

o Yonetim: Tur operatorlerinin faaliyet programlarinin tictincti asamasi olusacak faa-
liyetlerin yonetimidir. Bu dénemde turlarin nihai satis fiyatlari belirlenir ve brostr-
ler son durumunu alir. Yine bu dénemde hem isletmenin merkezinde hem de tur
duzenlenen bélgelerdeki gerekli personel ve elemanlar ile ilgili diizenlemeler en son
seklini alir. Ayrica merkezi rezervasyon sistemleri icin de gerekli baglantilar yapilir.

o Pazarlama: Faaliyet programinin dordiinci asamasi diizenlenen turlarin satisi
ve pazarlamasi ile ilgili cahsmalardan olusur. Bu amagla pazarlama araclarindan
medya reklamlari, seyahat acentalari i¢in tanitici brostirler ve promosyonlar, halkla
iliskiler gibi faaliyetlerle tur satislarinin gergeklestirilmesi hede enir.

« Operasyon: Turlarin fiili olarak baslamasi ile operasyon ya da uygulama dénemi-
ne girilir. Bu dénemde tur operatorleri, misterilerin hede enen bélgelere en rahat
ve guivenli sekilde gidip dénmeleri konusunda her tarli 6nlemi ahirlar. Her tur bol-
gesi i¢in bir ya da birkag temsilci géndererek masterilerinin sorunlari ile yakindan
ilgilenirler.

Tur operasyonu, karsilayici seyahat acentalarinin ve tur operatorlerinin turlari dene-
timi altinda tuttugu dénemdir. Operasyon 6ncesi dénemde, musterilere verilecek otel,
yerel ulasim, lokanta, rehberlik gibi hizmetler belirlenir. Turlarda dis ulasim genel olarak
ucakla yapihir. Tur operatdrlerinin operasyon béluminin en énemli gorevi turlar basla-
madan once gerekli hizmetlerin rezervasyonunu yaptirmaktir. Tur gruplarinin gelmesi ile
operasyon asamasl baglar. Operasyonun temel hedefi turistin gelmesi ile birlikte baslayan
olaylari denetlemek ve turlarin en iyi sekilde gerceklesmesini saglamaktir. Tur operasyo-
nunda en 6nemli unsur turistlerin konaklayacaklari otellerdir. Bu nedenle operasyon is-
lemleri daha ¢cok konaklama isletmeleri Gizerinde yogunlasir. Bu nedenle bir tur stiresince
ne kadar fazla yore ve kent ziyaret ediliyorsa operasyon o kadar karmasik olacaktir.

Gelir Unsuru %Pay!I

YazlITprogramlari 52
KiglITlprogramlari 15
Koltuklsatis 12
Tatillsigortasl 3

Bolgeselturlari(excursion) 8

Faizlgelirleri 10
Toplam 100

Turlarin operasyonu baslica dort temel hizmet ve faaliyet alanina dayanir; konaklama,
ulastirma, yeme-icme ve rehberlik.

Otel isletmeleri tur operasyonunun en énemli unsurunu olusturur. Otel rezervasyon-
larinin dikkatli bir sekilde yapiimasi ve konfirme edilmesi bir turun giivenligi ve sorunsuz
islemesi acisindan oldukca onemlidir. Otel rezervasyonu ile ilgili asamalara ¢alismanin
“rezervasyon hizmetleri” bashgi altinda yer verilmistir. Bu konuda dikkat edilmesi gere-
ken en 6nemli belgelerden birisi otel rezervasyonlarinin izlenebilmesi igin hazirlanmasi
gereken “rezervasyon izleme formudur. Bu formlar genelde bilgisayar ile diizenlenerek
bilgisayar dosyalarina kaydedilir. Rezervasyon izleme formunun unsurlart; otellerin isim-
leri ve bulunduklari sehirler, rezervasyonlarin tarihleri, rezervasyon istegi ile ilgi belgeler
(fax, teleks, mektup vb.), istenilen oda sayisi, oda dagilimi, musteri toplam sayisi ve otelden
yanit gelip gelmedigi gibi belgelerdir.



4. Unite - Tur Operatorleri ve Tur Operatdrlerinin Calisma Diizeni

93

Tur operasyonunun ikinci 6nemli elemani ulastirma hizmetleridir. Grup ya da birey-
sel musterilerin dis hat ucak biletleri genellikle génderici tur operatori tarafindan di-
zenlenir. Tur bolgelerindeki/bdlgesindeki yerel ulasim ise cogunlukla otobuslerle ya da
duruma gore ucaklarla yapilir. Otobuslerin yaygin olarak kullanilma nedeni ¢ok sayida
turistik merkezi ziyaret sansi vermesi ve yol tizerindeki bircok merkeze de ugrama sansi
vermesidir. Turlarda operasyon islemleri yurt disindan gelen mdsterilerin hava alanina
inmesi ile ve bu misterilerin otele transferi ile baglar.

Turlarin operasyonlarinda t¢tncl dnemli hizmet tird yeme igme ve edlence Unitele-
ridir. Restoran ve eglence yerlerine yapilan rezervasyonlar genellikle kesin rezervasyon-
lardir. Bunun temel nedeni restoranlarin hizmet kapasitelerinin sinirli olmasi ve sunduk-
lar1 Urdnun dayaniksiz, bozulabilir ve depolanamaz olmasidir. Bu nedenle rezervasyon
taleplerine gore mondlerini ve yemeklerini hazirlayan bu isletmeler rezervasyon iptali
durumunda oldukga zorlanirlar. Ayni durum eglence isletmeleri icin de 6zellikle kisith
kapasiteleri nedeniyle gegerlidir.

Yukarida siralanan (¢ temel hizmet tiiriine ek olarak bitiin bu hizmetlerin en énde
gelen destekleyicisi ve uygulayicisi olan dordinci hizmet tird de rehberliktir. Rehberlerin
turlarda énemi ve fonksiyonlari ¢ok biyukttr. Cok iyi hazirlanan bir tur programi da olsa
rehber olmadan sonu¢ almak olanaksizdir. Turlarin operasyonu siresince seyahat acen-
tasi ya da operator adina hareket eden rehberin turlar konusundaki deneyimleri, bilgileri
ve Onerileri gelecek donemlerde duzenlenecek turlar agisindan 6nemli bir yol gostericidir.
Rehberler ayni zamanda turistlerin her tiirli sorunu ile ilgilenen onlarin en énemli yar-
dimcilaridir.

Bu temel hizmetlerin tamamlanmasindan sonra diizenlenen turlarla ilgili bilgi elde
edilmesi amaci ile isletmeler tur degerlendirme formu diizenler. Bu turlara katilan turist-
lere ya da musterilere yonelik bir anket formudur. Bu belgelerin kullanilmasinin temel
amaci musterilerin memnuniyetlerinin ya da hosnutsuzluklarinin isletme tarafindan 6g-
renilmesidir. Bu formlar bir tir geri besleme ve kalite kontrol araci olarak kabul edilir.

TUR OPERATORLUGU ALANINDA MESLEKI OLANAKLAR

Gun gectikce hizh bir sekilde biylyen tur endistrisi bu faaliyet alanina girmek isteyen-
ler igin uygun mesleki kariyer olanaklari saglar. Bu olanaklar asagidaki bashklar altinda
toplanabilir;

o Rezervasyon elemani (rezervasyonist): Rezervasyon elemanlarinin temel gorevi,
tur operatdriiniin diizenledigi turlarda yer ayirtmak isteyen seyahat acentalarin-
dan gelen telefon, teleks, faks vb. mesajlar1 almaktir. Rezervasyon elemanlari ayrica
bilgisayar araciligi ile yapilan rezervasyonlari da izlemek durumundadir ve tele-
fonla ya da yazil olarak rezervasyon onay (confirmation) verirler ve alirlar. lyi bir
rezervasyon gorevlisi diizenlenen turlarla ilgili olarak tam bir bilgi sahibi olmalidir.

ol isletme ici elemanlar: Bu pozisyon seyahat acentalari ve miisterilerle dogrudan
ilgili degildir ya da ¢ok az temasi vardir. Bu elemanlar diizenlenen turlarin du-
rumunu degerlendirmek, odalama (rooming list) ve yolcu listeleri (passanger list)
hazirlamak igin rezervasyon gorevlileri ile baglantili olarak ¢alisirlar. Bu eleman-
larin diger gorevleri arasinda konfirmasyonla ilgili yazismalarin seyahat acentala-
rina ulastiriimasi ve yolcuya verilecek olan tur dokiimanlarinin hazirlanmasi gibi
gorevler yer alir.

o Rezervasyon miidiirii (Supervisor): Bir rezervasyon elemaninin, sektordeki ko-
numu rezervasyon muduri pozisyonuna yikselebilir ve biitlin rezervasyon ele-
manlarini ve islemlerini kontrol etme gorevi alabilir. Bu denetimci bitun yeni
rezervasyon elemanlarini ise alma, egitme ve onlarla gériisme yapma gibi so-
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rumluluklara sahip olacaktir. Grup rezervasyonlari ve dnemli musterilerle ilgili
diizenlemeler genellikle yeni rezervasyon elemanlarindan ¢ok bu denetimciler
tarafindan yaratalur.

* lsletme miidiirii: Diger bir denetim gorevi de, isletme ici elemanlarin kontroli
ve yonlendirilmesi sorumlulugu ile ilgili isletme madirligudir. isletme midiri
binadaki ya da biirodaki kendine baglh battin elemanlarin ¢calismalarindan sorum-
ludur.

] Diger isletme ici gorevler: Tur operatorligu alaninda yer alan diger isletme ici
gorevler; seyahat acentalar tarafindan rezervasyonu yapilan 6zel ilgi gruplari ile
ilgilenen grup koordinatdril, muhasebe elemanlari ve maliyet uzmanlaridir.

Tur Yonetimi ile llgili Gorevler

Bir tur yoneticisi glin-giin, hatta dakika-dakika rehberli bir turun operasyonundan so-
rumludur. Bir tur yoneticisinin basarisi, turlari iyi ve sorunsuz yénetmesine ve tamam-
lamasina baglidir. Tur yoneticileri turlarla ilgili olan isletmelerle pazarlik ve anlasmalar
yapabilme, turlarla ilgili hesaplamalari yapabilme, tur planlamasi yapabilme gibi yetenek-
ler yaninda sabirli ve gayretli olabilmedir. iyi bir ya da birka¢ yabanci dil bilgisi bir tur
operatoru icin dis Ulkelere diizenlenen turlar agisindan blyuk 6nem tasir. Tur yoneticisi,
bu alanda tam gtin calisan bir gorevli olmakla birlikte, bu konuda tur rehberligi ve tur
organizatorluga gibi yari-zamanli gorevler de vardir.

Bireysel Girisim
Tur operatérlug alaninda bagimsiz olarak ¢alismak ve kendi isini kurmak isteyen giri-
simciler asagidaki alanlarda is yapabilir.

<] Otobuslvelglinlikigezilisletmeciligi

] KiglkKturloperatorlugilisletmeleri

. Charterlisletmeciligi

. Karsilayicil(Incoming) operatorlik

] Bagimsiziturlyoneticiligi

TUR OPERATORLUGU ILE ILISKIiLI DIGER ALANLARDAKI
GOREVLER

Hava Yolu Firmalari
] Rezervasyon(satisiajani
] Ucgusigorevlileri
ol Guvenlikigorevlileri
] Biletlemelgorevlileri
] Resepsiyonist
ol Terminallgdrevlileri
¢l Host/hostes

Oto Kiralama Firmalari
] Rezervasyonlgorevlisi
] Oto-kiralamalbankolgorevlisi
. Servisivelbakimigorevlileri

Seyahat Acentalari
. Resepsiyonigorevlisi
o] Sekreterler
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| Seyahat’lajanilyalda’danismani
] Blrolelemanlari
] Satisivelmusteriltemsilcileri
[ Transferciler
] Muhasebelelemanlarii(maliyetivelfiyatlandirma)
Baglantili Seyahat Acentalari

] Rezervasyonigorevlisi

] Biletlemelelemani

] Bagajlelemanlari

] Turlrehberlerilveleskortlar

] Blrolelemanlari

| Transferciler

SEYAHAT SEKTORUNDE MESLEKI YETERLIKLER

Seyahat araciligi isinin asiri derecede rekabetci bir yapiya sahip olmasi nedeniyle islet-
menin basarisi icin iki faktor vazgecilmezdir; iyi yénetim ve iyi hizmet. lyi yonetim ma-
liyetlerin kontrol altinda tutulmasini, personelin giidilenmesini ve isletmenin isin kendi
ayagina gelmesini beklemek yerine disarida is pesinde kogsmasini olanakli kilar. Iyi hizmet,
tatmin olmus musteriler saglar, diizenli bir musteri yapisi olusumuna yardimci olur ve
isletmenin yerel piyasa payini arttiracak sekilde a§izdan agza reklamin gerceklesmesini
olanakh kilar.

Gerek tur operatorleri ile gerekse bagimsiz olarak calisan seyahat acentalarinin biyiik
cogunlugu kiicik, aile tipi isletmelerdir. Buralarda 2-3 kisi istihdam eden sahip-yoneti-
ciler bulunmaktadir. Boyle bir acentada bilinen is gtcu farkhlastirmasi bigimindeki uz-
manlasmaya ¢ok az yer vardir ve personelin seyahat rezervasyonu ile ilgili tum islemlerle
basa cikabilmesi beklenmektedir. Seyahat sektoriinde ve dzellikle seyahat acentalari ve tur
operatorligu alaninda calisacak olan elemanlarin ve bagimsiz ¢alismak isteyen bireylerin
asagida belirtilen niteliklerden ilgili calisma alanina gore en az bir kagina sahip olmalari
gereklidir;

o] Potansiyell gezginlerel tatill merkezleri,] ulastirmal sirketleri,’ seyahat! sirketleril vel

diinya genelinde seyahat tesisleri hakkinda tavsiyelerde bulunmak,

] Karmasiklvelcoklbaglantil noktasil bulunanturlarl dahillher tirl gezil gizergahinil

planlamak,

] Havayolulbiletlemelveldigerhizmetifiyatlarinileksiksizlhesaplamak,

] Seyahatbiletlerilvelkuponlaril(voucher) hazirlayip vermek,

] BuyuKlturlsaticilariivelmusterilerle’telefon, e-posta,imektuplvb.[ydntemlerlelileti-

sim kurmak,

] Rezervasyonldosyalariniidiizenlilbicimdelkorumak,

<] Seyahatbrosirlerinilsaklamakivelsergilemek,

] MusterilsikayetleriildurumundalblyuklseyahatlUreticileriylelmisterilarasindalara-

buluculuk yapmak,

<] Etkililbirldillbilgisilvelyabancidil’konusabilmekivelbuldildelyazabilmek,

] Kisisellvelsosyallbeceriler,

] Satislbecerisi,liknalyetenegi

[ <0 Miusterilileliletisimlkurabilmek,

] Musterilihtiyaclarinilarastirabilmeki(kim seyahat ediyor, ne zaman ve ne kadar
sure seyahat etmek ister, tercih edilen ulastirma araclari, bolge tercihi, para har-
cama kapasitesi vb.),
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o/ Uriiniilmusteriyelsunabilmek
. Musteriyi’hareketelgecirebilme,’satinlalmayalyoneltmek
MuisteriZfaturalariivelfiyatlhesaplamalarilkonusundaltemellmatematiklbilgisi
Duzenlildosyalamalyapabilmek
Turlprogrami, ’mektupiveldigeriseyahatidokiimanlarinilhazirlayabilmekivelyazabilmek
Islyerindekilmakinelerilvelbilgisayarilkullanabilmek

<] Duzguniveldogrulyazabilmek

. Turltaleplerinilkarsilayabilmekivelacentalsatisiraporlarinithazirlayabilmek!

] Komisyonlpolitikalarilkonusundalbilgilsahibilolmak

o Isletmeninigelirikaynaklariniartirabilmek

] Pasaportlar,vizelerivelsaglikiformalitelerilkonusundakilislemlerilbilmek

. Endustridekilgelismelerilveltrendlerilizleyebilmek

Hatasiz havayolu fiyatlandirmasi ve havayolu biletleri satmak sektdrde ise yeni bagla-
yanlarin tahmin ettiginden ¢ok daha karmasik bir konudur ve uzun sireli egitim ve yete-
neklerin surekli ahstirmalarla giclendirilmesini gerektirir. Bu yetenekleri gelistirmek icin
belli sayida uluslararasi kabul gérms sertifika programlari agilmistir. Boylece fiyat yapi-
landirma ve biletlemeye iliskin her tiirli istegi karsilayabilecek iyi bir e§itim verilmis olur.

Butlin karmasikligina ragmen, havayolu fiyat yapilandirmasinin temelinde yatan il-
keleri anlamak yararlidir. Ornegin, bazen karmasik fiyatlarin musterilere agiklanmasi
gerekebilir. Endistride fiyatlandirma uzmanlarina olan ihtiya¢ devam edecektir. Blyuk
seyahat acentasi zincirleri bazi durumlarda bu isi merkezilestirmislerdir. Boylece, az sa-
yida uzman sirketin herhangi bir subesinde ¢alisan bir banko elemaninin belli bir ugak
seyahati talebi icin sordugu en disuk fiyatlari hemen belirleyebilmektedirler (Holloway,
1998, 234).

Bankoda ¢alisan personelin islevlerine ek olarak isletme mudurlerinin de asagida be-
lirtilen bazi idarf islevleri gergeklestirebilmeleri gerekmektedir;

] Firmalhesaplarininitutmakiveldenetlemek

. Bankalarlalgérusmelerlyapmak

] Yilliklbutcelerilhazirlamakiveldenetlemek

. Ayliklbazdalnakitlakiminaliliskinitahminlerdelbulunmak

¢ Giderlerildenetlemek

SATIS ELEMANLARININ MUSTERI ILE TEMAS BECERILERI
Seyahat sektorti personelinin, musteriyle iletisim tarzi, sahip olduklari temel Grln bil-
gisiyle beraber isletmenin basarisinda kilit rol oynar. Bu iletisim becerileri 3 ayr1 grupta
degerlendirilebilir (Holloway, 1998, 236);

] Dillbecerileri

 Kisisellvelsosyallbeceriler

] Satisibecerileri

Uygulamada temel dil becerilerini gostermede isletme elemanlarinin yetersiz kaldig
konusunda ¢ok sik sikayetler olusmaktadir. Bu durum sadece yabanci dil 6grenimindeki
yetersizli§i degil, ayni zamanda ana dilin kullanimindaki yetersizligi de icermektedir. Bir
musteriye gonderilen yazili mesajda zayif yapili ctimleler, dil bilgisi ve hece hatalar varsa
bunun olumsuz etkisi sadece ¢alisani degil ayni zamanda isletmeyi de kapsar. Boyle bir ya-
zisma Ust duizey bir yetkilinin imzasiyla gonderilirse, isletmenin imaji da derinden sarsilir.

Isletmede calisanlarin bireysel ve sosyal becerileri de oldukga énemlidir. “Misteri daima
hakhdir” sloganinin kabull herhangi bir is yerinde oldugu gibi tur operatérleri ve seyahat
acentalarinda da banko gerisinde hizmet verirken dogru atmosferi olusturmada atilacak ilk
adimdir. Musteriler sicak bir karsilama, i¢ten bir selamlama ve gulumseme beklerler. Perso-
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nelden giin boyunca ne kadar stres altinda galissalar da daima neseli ve guler ylzIi olmalari
beklenir. Bu nitelikler tezgah personelinin ikinci dogasi halinde gelmelidir.

ilk izlenimler her zaman ¢ok dnemlidir ve personel giyimi ve gériinimilyle degerlen-
dirilecektir. Turizm calisanlari eger endustride basarili olmak istiyorlarsa meslegin gerek-
tirdigi zorluklara uyum saglamak zorundadirlar. isverenler; diizgiin sag stili, uygun mak-
yaj, genel iyi bakim, genel gérinum -genellikle banko elemanlarinin tniforma giymeleri
istenir- ve Kisisel temizlik istemekte israrcidirlar. Personelin oturusu, kalkisi, ylriyUsu,
kendileri ve misterilere olan tutumlari hakkinda pek ¢ok bilgi verir. Mlsterinin karsi-
sinda olan personelin uyanik, musteriyle iliskisinde ilgili olmasi, ylrtrken sallanmamasi
ve otururken egri degil dik olmasi beklenir. Bu sézel olmayan isaretlerin hepsi sirketin
musterilere olan tutumu hakkinda pek ¢ok ipucu verir.

Sicak, misafirperver bir gilimseme, bankoya yaklasan musteriye arkadasca yaklasa-
rak selamlama, isletmenin olumlu imajina katki saglar ve musterinin kendini evinde his-
setmesini saglar ki, bu da psikolojik olarak satin alma asamasina girisi saglar. Musteriye
dikkatini vermek nezaket imajindan éte musterinin yasamsal ihtiyaclarini tanimayi saglar
ve boylece personel misterinin ihtiyaglariyla trlnleri eslestirebilir. Musterilerle selamla-
sirken ve konusurken personelin gz temasi kurmasi ve acenta ile personelin trin bilgi-
sine gliven duyulmasini saglayacak bir tutum icinde olmalari gerekir. El stkma bigimi bile
gliven duygusu hakkinda ipuclari icerir. Kibar bir bicimde el sikismali; musterinin ismini
kullanarak iliskiyi ve etkilesimi gelistirmelidir.

Personelin telefonu yanitlama sekli de isletmenin dogru imajini olusturmada yardim
saglayabilir. Telefonlara hemen ve ustaca yanit verilmelidir. Musterinin yargida bulunabi-
lecegi giysi ve gorinim unsurlari bulunmadigindan ses en énemli yargi elemani haline
gelir. E§itmenler, telefonda bile gllimsemenin gerekliligini vurgulamaktadirlar, ¢linki
sesin kullanimi ile de arkadasca bir izlenim olusturulabilir. E§er musterilere telefonda
beklemeleri sdylenirse nedeni de aciklanmalidir ve diizenli olarak telefon hattinda olup
olmadiklari kontrol edilmelidir. E§er ulasmaya calistiklari Kisi mesgulse daha sonra ken-
dilerinin aranmasi teklif edilmeli ve aranip aranmadiklari izlenmelidir. Benzer bigimde,
eger calisan mdisterinin sorununa ¢oziim bulmadiysa, ¢cézimi bulunca geri aramay1 teklif
etmeli ve de yapmalidir. Geri aramanin yapiimamasi musterileri en ¢ok kizdiran neden-
lerden biridir ve kolaylkla isin rakiplere kaptirilmasina yol acabilir (Holloway, 1998, 236).

Seyahat aracilifi isinin asiri derecede rekabetci bir yapiya sahip olmasi nedeniyle isletmenin
basarisi i¢in vazgecilmez iki faktor nedir? Agiklayiniz.

Satis Sureci
Seyahat aracisi isletmelerin satislarinin etkili olabilmesi, asagida yer alan ve ayni zamanda
satis stirecini de olusturan dort asamadan olusur;
1. Masterilerle temas: Uriinleri basariyla satabilmek icin 6nce onlari misteri ihti-
yaclariyla uyumlu duruma getirmek gerekir. EGer musteri gergekten istemedigi bir
Urind satin alirsa ya da aradigi tatmini tGriinde bulamazsa bir daha geri gelmez.
Hichir seyahat acentasi yiiksek oranda surekli misterisi olmadan ayakta kalamaya-
cagindan, bir defalik satislar kesinlikle yeterli degildir; misteri uzun vadede tatmin
edilmelidir. Bunu saglamak icin 6ncelikle musteriyle diyalog kurarak, musteriye
gliven vererek ve musterinin ihtiyaclarini 6grenerek onlarla temas saglanmalidir.
Bu stire¢ satis elemaninin musterinin yeni distincelere ne kadar agik olduguna
ve Uriinlerin kendisine satilmasina ne kadar istekli olduguna iliskin bilgiler sunar.
Bazi musteriler kendi secimlerini kendileri yapmayi sever ve mudahaleden hoslan-
mazlar, digerleri ise tavsiyeye daha agiktir.
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2. Mausterilerin ihtiyaclarinin belirlenmesi: Acenta ya da tur operatdri ¢alisanla-
rinin masterinin glvenini kazandiktan sonra yapmalari gereken sey mdisterinin
ihtiyaclarini ayrintili olarak sorgulamaktir. Bu konuda net yanitlar ortaya ¢ikartan
acik sorular sorulmahdir. Musteriden alinmasi gereken bilgiler iginde asagidaki
konular yer alir;

o[ Kim/kaclkisilseyahatlediyor?

[ Nelzaman/nelkadarlsure’seyahatletmeklisteniyor?
[ Tercihledilenlseyahatltipi’nedir?

] Gitmeklistenilenlyerineresidir?

] Odemeyildisundiikleriimiktarinedir?

Mausterilerin bu sorulara verilecek hazir yanitlari olmayabilecegi de unutulmamalidir.
Onlar gitmek istedikleri yer ve yapmak istedikleri seyler hakkinda belirsiz distincelere
sahip olabilirler. Agik bir niyet belirtmis olsalar bile, ihtiyaglari asla varsayimla belirlen-
memelidir. Ornegin, paket tatil satin almak istemeyen miisteri aslinda biling altinda bu
tur tatillerin alt sini ara hitap ettigi gibi bir 6nyargiya sahip olabilir. Ayrica, benzer bir
tatilden kot bir aniyla donmis de olabilir. Satis elemanlarinin gérevi, musterinin di-
stincelerinin temelinde yatan gergek nedenleri bulup ¢ikarmak ve bdylece dogru Grina
onerebilmektir. Ornegin, musterinin kalabalik gruplardan hoslanmadigi durumlarda ba-
gimsiz paket tur satisi ise yarayabilir.

3. Uriiniin sunumu ve tanitimi: Satis elemani miisterinin ne istediginden tam olarak
emin olduktan sonra, musteriye uygun oldugunu disunduga Grdinlerin tanitimi
asamasina gecebilir. Burada amag, sadece Onerilen tatilin 6zelliklerini anlatmak
degil, ayni zamanda GUriiniin faydalarini da vurgulamak olmalidir.

Uriin bilgisi elbette misterilerin birinin tavsiyelerini kabule hazir oldugu bir noktaya
guven icinde basariyla cekilmesinde kritik bir rol oynar. Satis elemani musteriye en uy-
gun Urtnl sundugundan emin olsa bile, misteriye bir se¢enek sunmak daima iyi fikirdir,
boylece miisterinin segme sansi olur. Eger satis elemani bir tatilin neden digerinden daha
iyi bir se¢im olabilecegini agiklayabilirse, musterinin tavsiye edilen trtinde karar kilmasi
kolaylasacaktir.

Satis surecinin bu asamasinda satis elemani bazi itirazlari géguslemek zorunda ka-
labilir. Bazen itirazlar musterinin yeniden glivence istemesi ya da kendilerine sunulan
faydalari tam olarak anlayamamis olmalarindan kaynaklanabilir. Bazen de itirazlarin ne-
deni musterinin tim ihtiyaclarinin karsilanmamis olmasindan. Bu durumda mdsterinin
yeniden, sabirla sorgulanmasi ve itirazlarinin gerisinde yatan olasi sakli gtidiilerin ortaya
cikarilmasi gerekir.

4. Satin almaya 6zendirme ve satisin gerceklestirilmesi: Bu son asama satisin bi-
tirilme strecidir. Yani, misterinin harekete gecirilme asamasi - arzu edilen mus-
terinin satin almasini saglamaktir, ancak bazi musteriler 6neriyi degerlendirmek
icin daha fazla zaman isteyebilirler. Banko elemaninin amaci, satis siirecinden olasi
iyi sonucu almaktir - yani bir opsiyon almak, misterinin tekrar aramasini sagla-
mak ya da satis elemaninin islemlerin devami igin musteriyi tekrar arayabilmesine
doniik misteriden onay almak gibi. lyi bir satis elemani daima miisterinin satin
almaya hazir oldugunun isaretlerini veren sinyalleri arar. Misteri satin almaya tam
olarak hazir olmadan asla zorlanmamalidir, yoksa musteri sonsuza kadar kaybedi-
lebilir.

Son olarak, rezervasyon yapilip musteriden depozit alindiktan sonra da satis elema-
ninin aklinda tutmasi gereken sey isinin heniiz tamamlanmadigidir. Misteriye ilgisini ve
dikkatini vermeye devam etmelidir, satisa olan destegini strdiirmeli ve musterinin ge-
lecekte yeni seyahat islemleri i¢in acentaya dénmesine yonelik dnerilerde bulunmalidir.
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Ozet

Tur operatorleri turizm sektdriindeki degisik hizmetleri
organize ederek, turistik Grinun dreticisi olan isletmelerle
musteriler arasinda aracilik yaparlar. Bu isletmeler genel ola-
rak, turist i¢in hazir bir paket tatil olusturmak amaciyla temel
turistik hizmetleri, diger yan hizmetlerle bir araya getirip; an-
lasmalar yapan ve bu hizmetleri hazirladiklari kataloglar ve
brosurler ile turistlere pazarlayan kuruluslardir.

Tur operatorleri, genellikle geleneksel olarak en fazla disariya
turist gdnderen, sanayilesmis ve ekonomik olarak gelismis
Ulkelerde ortaya ¢ikmustir ve bu isletmeler hukuksal yénden
de bulunduklari tlkelerdeki seyahat acentalari kanunlarina
gore faaliyet gosterirler. Ekonomik ve ticari agidan fonksiyo-
nel olarak birgok Ulkede seyahat acentalarindan ayrilmaya
baslamiglardir.

Tur operatdrleri ile ilgili yapilan gesitli tanimlar bu isletmele-
rin genelde turizm sektdriinde hem toptanci ve hem de Ure-
tici birer Uretici isletme oldugunu gosterir. Bununla birlikte,
turistik Grindn fiili olarak gercek dreticileri; konaklama,
tasima, eglence, hediyelik esya ve yiyecek-icecek isletmeleri-
dir. Bu nedenle tur operatorleri, tiketici ile turistik hizmet
isletmeleri arasinda koprii gorevi yerine getiren bir araci ve
duzenleyici isletme olarak kabul edilir. Tur operatorltgi ko-
nusunda yapilan degisik tanimlar bazi farkliliklar géstermek-
tedir. Bazi yazarlar tur toptancisi olan firmalari tur operatort
olarak degerlendirirken, bazilari tur diizenleyen ve organize
eden bireylere bu adi vermektedir.

Tur operatorlerinin turizm dagitim sistemi igindeki temel
fonksiyonu; tuketiciler acisindan rahat guvenli ve nispeten
ucuz bir tatil olanagi saglamak, Ureticiler icin ise, satis, pa-
zarlama ve iletisim, cabalarinin maliyetlerini azaltmaktir.
Tur operat6rlerinin bir seyahat triini hazirlamak igin cesitli
turistik hizmetleri ve elemanlari énceden planlamasi ve bul-
masi gereklidir. Tur operatorleri bu sayede, talep olusmadan
Once otel, ucak sirketleri ile rezervasyon anlasmalari ve sa-
tin almalar yaparak bir risk yUklenirler. Tur operat6ru; bir
turun planlamasi, hazirlanmasi, rezervasyonu, maliyetinin
saptanmasi gibi temel fonksiyonlari yerine getirir. Seyahatle
ilgili bittn hizmetler bir araya getirilip musteriye belirli bir
fiyattan satilmasi icin tur operatori, ya kendi satis biirolari ya
da seyahat acentalari kanali ile da§itim gorevi verir.
Uluslararasi alanda isletme yapilari bakimindan 4 cesit tur
operatori faaliyet gostermektedir. Bunlardan birincisi, ba-
gimsiz tur operatorleridir. Bu operatorler bireysel ya da ¢cok
uluslu sirket seklinde 6rgiitlenebilir. ikinci kategoride tur
operatoril olarak faaliyet gosteren seyahat acentalari yer alir.
Bu acentalar tur paketleri olusturur ve kendi musterilerine
ya da diger tur toptancilarina satar. Ugtincii kategori diger bir

isletmenin yan faaliyeti olarak faaliyet gosteren tur operator-
leridir. Dordunct kategoriyi olusturduklari Grunleri yalniz-
ca kendi Uyelerine satan seyahat kullpleri ve tesvik seyahati
isletmeleri olusturur. Uzmanlik alanina gore yapilan sini a-
mada ise, yerel operatorler, karsilayici operatorler ve diger
uzman operatorler olarak 3 grup sz konusudur.

Tur operatorleri diger seyahat acentalarindan farkli bir faa-
liyet dlizenine ve faaliyet programina sahiptir. Bu faaliyetler
herhangi bir tur programinin fiili olarak baslamasindan yak-
lasik olarak 2-2.5 yil 6ncesine kadar uzanir. Cunku tur ope-
ratorleri hem bir tara an Uretici isletmeleri 6nceden arayip
bulmak ve onlarla gerekli anlasmalari yapmak boylece tatil ve
tur paketleri olusturmak, hem de diger tara an bu Grtnleri
satabilece§i musteri gruplarina yonelik ¢alismalarda bulun-
mak ve fiilen de turlar1 yénetmek durumundadir. Tur opera-
torlerinin bu calismalari ekonomik, yasal, rekabetgi, seyahat
egilimleri gibi makro faktorlerin etkisi altindadir.

Genel olarak seyahat sektdrtinde ve 6zelde de tur operatorlii-
gu alaninda cok sayida mesleki kariyer olanaklari vardir. Bu
kariyer alanlarinin her birisi de kendine 6zgu bireysel yeter-
likleri gerektirmektedir. Bu niteliklerin basinda kisisel temas
glicl, insan iliskileri, dil becerileri ve teknik becerilerdir.
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Kendimizi Sinayalim

1. Asagidakilerden hangisi Tur operatérlerinin turizm da-
gitim sisteminde toptanci olarak kabul edilmelerinin neden-
lerinden biri degildir?

a. Paket tur olusturma

b. Uyguladiklari fiyat politikasi

c. Buyuk hacimli rezervasyonlar yapma

d. Cok sayida ziyaret¢iyi ydnlendirme

e. Cok degisik destinasyonlarda ayni anda ¢alisabilme

2. Yalnizca paket turu olusturmak ve satmakla ilgili olma-
yIp, ayni zamanda turun yer hizmetlerini de yuruten isletme-
lerlasagidakilerden’hangisidir?

Seyahat operatorii

Karsilayici operator

Toptanci operator

Yerel operatdr

Tur organizatori
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3. Tur operatorlerinin seyahat acentalarina gore en énemli
riski’asagidakilerdenlhangisidir?

a. Cok sayida destinasyonda calismak

b. Uyguladiklari fiyat politikasi

c. Duslk kar marjlari

d. Talep beklentisine gore Uriin olusturmak

e. Cok sayida rezervasyon yapmak

4. Asagidakilerden hangisi Tur operatorlerinin misterileri-
ne sa§ladi§i avantajlardan biri degildir?

Rahatlik

Pazar maliyeti

Ekonomiklik
1 Zaman(tasarruful

Guvenirlik
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5. Asagidakilerden hangisi Tur operatorlerinin faaliyetleri-
ni etkileyen faktorlerden biri degildir?
a. Hizmet Ureticilerinin rekabeti
b. Yasalar
c. Rekabetci tur paketleri
d. Kiiltirel degismeler
e. Seyahat aliskanliklarindaki degismeler

6. Tur operatorleri genellikle hazirlik, pazarlama ve operas-

yon kapsamindaki faaliyet planlarinigerceklesme siireci kag

yildir?
a.

g B~ W N

b
c.
d.
e

7. Asagidakilerden hangisi tur operatorlerinin diizenledigi
turlardaloperasyonidonemilfaaliyetlerinilkapsar?

a. Turlarin planlanmasi

b. Turlarin pazarlanmasi

. Hizmetlerin satin alinmasi

d. Faaliyetlerin yonetimi

e. Turlarin fiili olarak baslatilip ytrutilmesi

8. Asagidakilerden hangisi satis becerisi ve ikna yetenegi ile
ilgililozelliklerdenlbiridir?

a. Mausteri ile iletisim kurmak

b. Endustrideki gelismeleri izleyebilmek

c. Dizgun ve dogru kayit tutabilmek

d. Hizmet sunucusu isletmelerle temasa gegebilmek

e. Satis raporlari hazirlayabilmek

9. Asagidakilerden hangisi bir seyahat Griinln satisi ko-
nusunda ve musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi asamasinda,
musteriden alinmasi gereken bilgiler arasinda yer almaz?

a. Seyahat edenlerin sayisi ve kimligi

b. Tercih edilen seyahat tipi

c. Gitmek istenilen yer

d. Gelir durumu

e. Odenebilecek pazar miktar

10. Asagidakilerden hangisi seyahat sektortinde satis ele-
manlarininliigitemeliletisim’becerisilarasindalyeralir?
Yazma becerileri

Sayisal beceriler

Dil becerileri

Sanatsal beceriler

Teknolojiye yakinlik

> 0o oo
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

1.b  Yanmitinizyanlsise “Tur Operat6rlerinin Seyahat ve Tu-
rizmdeki Yeri” konusunu yeniden gdzden gegiriniz.

2.c Yanitiniz yanlis ise “Tur Operat6rlerinin Seyahat ve Tu-
rizmdeki Yeri” konusunu yeniden gozden gegiriniz.

3.d Yanitiniz yanlis ise “Tur Operatorlerinin Ozellikleri”
konusunu yeniden gézden gegiriniz.

4.b  Yanitiniz yanls ise “Tur Operatorlerinin Fonksiyon-
lar1” konusunu yeniden gbzden gegiriniz.

5.d Yanitiniz yanlis ise “ Tur Operatdrlerinin Faaliyetle-
rini Etkileyen Faktorler” konusunu yeniden gézden
gegiriniz.

6.b Yanitiniz yanhs ise “Tur Operatorlerinin Calisma
Duzeni” konusunu yeniden gdzden gegiriniz.

7.e Yanitiniz yanlis ise “Tur Operatorlerinin Calisma
Diizeni” konusunu yeniden gozden gegiriniz.

8.a Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Sektortinde Mesleki Ye-
terlikler” konusunu yeniden gézden gegiriniz.

9.d Yanitiniz yanlis ise “Seyahat Sektortiinde Mesleki Ye-

terlikler” konusunu yeniden gézden gegiriniz.

Yanitiniz yanlis ise “Satis Elemanlarinin Musteri ile Te-

mas Becerileri” konusunu yeniden gézden gegiriniz.

10.¢c

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

Tur operatorleri turizm ve seyahat hizmetleri dagitim kanal-
larindaki en blyik hacimli ve faaliyet alani en genis olan se-
yahat aracilari konumundadir. Bu firmalara dncelikle yapmis
olduklari biytk is hacmi nedeni ile, daha sonra da isletme
yapilari, genis Uruin yelpazesi, ¢coklu destinasyonlara calisi-
yor olmalari ve genelde faaliyetlerini uluslararasi boyutlarda
yurutmeleri ve son asamada da karsilayici veya perakendeci
acentalar adi verilen aracilar ile calistiklari icin tur toptan-
cilari olarak adlandirihr. Bu isletmeler, 6nceden bir talep
almaksizin kendi insiyati eri ile tur cesitlerini ya da paketle-
rini byuk hacimli rezervasyonlar ve sézlesmeler ile olustur-
duktan sonra bu trtnlerini pazarlamaya baslarlar. Bu da tur
operatorlerinin ayni zamanda hizmet Ureticisi 6zelli§i kazan-
masini saglar. Toptanci/operator deyimi, yalnizca paket turu
olusturmak ve satmakla ilgili olmayip ayni zamanda turun
yer hizmetlerini de yuruten isletmeler igin kullanilir.

Sira Sizde 2

Tur operatdrleri genelde uluslararasi alanda faaliyet gosteren ve
birden fazla ulkede merkezi veya birolari bulunan,bir anlamda
¢ok uluslu isletmeler ya da firmalardir. Bu nedenle de dzellikle
uluslararasi alanda meydana gelen politik, sosyal ya da ¢evresel
faktorlerden etkilenmeye son derece agiktirlar. Bu isletmelerin
olumsuz kosullarin olusmasi durumunda veya ihtimali karsisin-
da tiriin depolamalari, hizmet ertelemeleri ya da Griinlerini bas-
kalarina devretmeleri ya imkansiz veya son derece zordur. Bu
nedenle sz konusu faktorler nedeni ile olusan drnegin ani bir
talep diismesi bu isletmeleri son derece zor durumda birakabilir.

Sira Sizde 3

Tur operatdrleri, daha 6nce de belirtildigi Gzere is hacimleri
yUksek olan ve ¢ok fazla sayida 6n rezervasyon yaparak turizm
endustrisinin temel Urunleri ve bir seyahatin en énemli un-
surlari olan cogunlukla havayolu agirhkli olan ulastirma ve en
fazla turlarda kullanilan konaklama tlirii olan buyik oteller ve
tatil kdylerinin odalarini bloke ederek satin alirlar ve bu temel
hizmetleri etki pazarlama yontemleri ile satmaya ¢ahsirlar. Bu
nedenle bu faaliyetlerin ¢ok énceden organize olmasi gerekir.
Zamanindal rezervasyonu! yapiimayan? bul isletmelerdel sezon!
yakin zamanlarda yer bulmak ve satin almak oldukga zordur.
Ustelik bu satin almalar biiyiik gruplar icin yapildiginda du-
rum daha da zorlasir. Ote yandan, bu tir tur diizenlemeleri
genellikle uygun zaman tablosu kullanilarak yapilmasi gereken
faaliyet asamalarindan olustugu icin uygun is akisi acisindan
da bu zamanlama stiresi dnemli ve gereklidir.

Sira Sizde 4

Seyahat aracili§i isinin asiri derecede rekabetci bir yapiya sa-
hip olmasi nedeniyle isletmenin basarisi i¢in iki vazgecilmez
faktor; iyi yénetim ve iyi hizmettir. iyi yonetim maliyetlerin
kontrol altinda tutulmasini, personelin motivasyonunu ve
isletmenin isin kendi ayagina gelmesini beklemek yerine di-
sarida is pesinde kosmasini olanakli kilar. fyi hizmet, tatmin
olmus musteriler sadlar, diizenli bir musteri yapisi olusumuna
yardimel olur ve isletmenin yerel piyasa payini arttiracak sekil-
de tavsiye seklindeki reklamin gergeklesmesini olanakli kilar.
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Rezervasyon Sureci

Rezervasyon gorevlileri kendilerine ulastirilan odalama listelerine gére s6z konusu otel-
lerde gerekli rezervasyonlari yaparlar. Bir rezervasyon yapilirken en énemli konu rezer-
vasyonun onayidir. Odalama listeleri masteri isteklerini, pansiyon durumunu ve rezer-
vasyon ile ilgili tim ayrintilar igerir. Boylece, misterinin 6dedigi paranin karsihgini tam
olarak almasi saglanmaktadir.

Otelin rezervasyonu kabul edebilmesi icin, 6ncelikle yeterli bos Uinitesinin olmasi ge-
rekir. Bunun yani sira, rezervasyonun bekleme stiresi icinde gelmis olmasi ve acentanin
otel kontenjaninin da uygun olmasi gerekir. Rezervasyon bekleme stresi icinde gelmemis-
se otel rezervasyonu kabul etmeyebilir.

Transferlerin en énemli 6zelligi de misteriye gliven ve rahatlik saglamasidir. Bu ne-
denle operasyon sorumlulari ve gorevlileri ulasim araclarinin, striictilerin ve transfercile-
rin durumlari konusunda tam bir bilgi sahibi olmahdir. Transferler gelis ve donus trans-
ferleri olmak Uzere iki yonla yapilir.

Operasyon bolumu, transfer listelerine uygun olarak operasyon listelerini hazirlar.
Transferin niteligine gore host/hostesleri ya da transfercileri gorevlendirirler. Msterile-
rin transferleri tamamlandiktan sonra, sira ev sahipligi gérevine gelir. Bu gorev ya host/
hostesler tarafindan ya da representative olarak adlandirilan temsilciler tarafindan yerine
getirilir. Bu gorevliler musterilerin gelislerinden itibaren her turll ihtiyaglari ile ilgilenir-
ler ve sorunlarini ¢cézmek icin yardimci olurlar.

Rezervasyonun son asamasinda muhasebe siireci baslar. Musterilerin dénis transfer-
leri yapildiktan sonra 6demeler gerceklestirilir. Oteller, acentalarin rezervasyon memurla-
rina gonderilen ya da rezervasyon memurlari tarafindan génderilen rezervasyon fislerine
ya da orjinal voucher’lara uygun olarak; kalis stiresi, verilen hizmetler ve pansiyon Ucret-
lerine gore fatura keserler.

Gerek acentalarin ve gerekse bireysel musterilerin otel secimini kolaylastirmak icin
bazi meslek kuruluslari asagidaki otel rehberlerini yayinlamislardir (Boyaci, 1996, 82);

<. ABCIHotellGuide

. WATA(Dunya Seyahat Acentalari Birligi)

] IHGI(Uluslararasi otel rehberi)

Rezervasyonlarda ortaya ¢ikan bazi 6zel durumlar asagidaki gibidir;

<] Kontenjan disI rezervasyon talebi: Tur operatorleri bazi durumlarda karsilayici
acentadan kontenjan disi rezervasyon iste§inde bulunabilir. Bu tip kontenjan disi
istekler 6ncelikle yazili olarak (fax, e-posta, internet gibi) karsilayici acentaya bil-
dirilir. Acenta da bu istegi otele bildirirken “kontenjan disi” talep oldugunu be-
lirtmelidir. Bu sekilde onay (konfirmasyon) alinabilmisse rezervasyonun onayi tur
operatoriine bildirilir. Ancak bu onaydan sonra satis yapilabilir. Eger karsilayici
acenta onay! alamamissa yakin alternati er sunabilmelidir.

. Asiri rezervasyon (Overbooking): Bu durum otellerin kapasitelerinden fazla re-
zervasyon kabul etmeleri sonucunda ortaya ¢ikar. Rezervasyon gorevlisi asiri re-
zervasyon durumdaki odasini, eder rezervasyonun geldigi otele gdnderemiyorsa
oncekilerle ayni fiyat ve ozelliklere sahip diger otellerde yer bulmaya calismalidir.
Daha sonra bu durumu yurt disina bildirip bu alternati erden tur operatéri ha-
berdar edilmelidir. Tur operatorii de masteriye ulasir ve onlari bu durumdan ha-
berdar eder. Musteri alternatifi kabul ediyorsa gerekli onaylar alinir ve rezervasyon
gerceklestirilir.

] Ozel istekler iceren rezervasyonlar: Yurt disindan tatil satin alan bir musteri gittigi
yerde ne gibi durumlarla karsilasacagini genellikle bilmez. Bu nedenle bazi istekle-
rinin kesin olarak yerine getirilmesi icin garantiler satin alir (deniz manzarali oda,
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havuz tarafi, buyiik oda, Ust katlar vb.) ya da saglik nedenleri ile bazi &zel isteklerde
bulunabilir (asansore yakin oda, alt katlarda oda, rejim yemegi vb. gibi). Bu tip ga-
rantiler istendi§i durumlarda, tur operatdrleri rezervasyonun bu istekleri garanti-
leyecek sekilde onaylanmasini ister. Rezervasyon memuru bu tip rezervasyonlar
geldigi zaman otellerden bu isteklerin kesinlikle gerceklestirildigine dair onay ister.
Onay alindiktan sonra bu onay yurt disina bildirilir. Ancak, bundan sonra miiste-
riye garanti verilebilir ve Ucret talep edilebilir.

] Bekleme suiresine (opsiyon) uymayan rezervasyonlar: Tur operatorleri gesitli ne-
denlerle rezervasyonlari ve iptalleri opsiyon streleri sona erdikten sonra géndere-
bilmektedir. Bu durumda otel yoneticileri ile rezervasyon gorevlilerinin baglantiya
gecerek soruna ¢6zim bulmalari gerekir. Bununla birlikte otellerin opsiyon siirele-
rini gegiren rezervasyonlari ve iptalleri onaylamama hakki da vardir.

o[ Ozel satis (special o er) rezervasyonlari: Tur operatérleri bazi durumlarda indi-
rimli satis yaparlar ve bu satislarda cogunlukla “Special O er” sistemi uygularlar.
Bu sistemde, misteri rezervasyonu yaptirirken yalnizca otel kategorisini ve bolge-
sini segebilir (2, 3, 4, 5 yildizli otel ve Antalya, Dalaman bélgesi gibi). Misterinin
belirli bir otel secimi s6z konusu degildir. Acentanin rezervasyon departmani tara-
findan en ucuz ve en uygun kosullari saglayan oteller arasindan segim ve rezervas-
yon yapllir.

o] Ucgus/Gezi (Fly-drive) rezervasyonlar: Bazi musteriler belirli bir otele bagh kal-
maktansa gezerek tatil yapmak ister. Bu misterilere sunulan secenek “ y-drive”
adi verilen tatillerdir. Bu tip tatillerde musteri hem degisik yerleri gezebilmekte
hem de tur operatoriiniin sa§layacagi olanaklardan (rezervasyon, arag kiralama,
danisma gibi) yararlanabilmektedir. Musteri belirli bir rotayi izleyerek ve genelde
bir gecelik konaklamalar yaparak, birden fazla yoreyi gezip tanima olanagina sahip
olur. izlenecek olan rota daha énceden belirlenmistir ve bu rotaya uygun olarak
satis yapilir. Bu tur bir rezervasyonda 6ncelikle musterinin istedigi kategoride oto-
mobil kiralanir. Daha sonra da rotada yer alan merkezlerde konaklama yapilacak
olan otellerde gerekli rezervasyonlar yapilir.

http://www.turizmgazetesi.com/

Hava Yolu Biletleme Islemleri

Bilet satis islemi, perakendeci bir seyahat acentasinin en énemli faaliyetidir. Seyahat acen-
talari genellikle tim ulastirma araclari igin; kara, hava, deniz ve demiryollarinin biletlerini
satarlar. Bilet satis islemi karmasik bir sureci gerektirir ve teknik bir terminoloji bilgisi
ister. Ingilizce terimleri tanimak, degisik isaret ve kisaltmalari anlamak gerekir. Bunlar-
dan bagka saatleri, tarifeleri, sinir formalitelerini, bilet cesitlerini, izlenecek glizergahlari,
rezervasyon sistemlerini ¢ok iyi bilmek ve bunlari hatasiz bir sekilde kagit tizerine doke-
bilme becerilerini gerektirmektedir.

Biletleme islemi, bir kisiye tasima ve yolculuk (seyahat) belgesini diizenleyip satisini
yapmaktir. Seyahat ve ulastirma sirketleri kendi biletlerinin, satislari i¢in araci kurulus olan
seyahat acentalarindan, diinya turizm kuruluslari ve uluslararasi konferans ve kuruslarca
belirtilen kurallarin ¢cok siki ve ciddi bir sekilde uygulanmasini isterler. Diinyada bilgisayar
alanindaki hizla gelisme manuel (el ile diizenlenen) biletcilige de yeni boyutlar kazandir-
mustir. Her seye ragmen, en biiyik gorevi yine acentalardaki is gorenler tstlenmektedir.

[l
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Uluslararasi seyahatler i¢in bilet satisi yapan bir eleman, ilgili tlkelerin sinir formali-
telerini iyi bilmek zorundadir. CUnku bir devletin kendine 6zgu sinir formaliteleri uygu-
lamakta tam bir serbestlige sahip olmasi nedeniyle, bilet satis memurunun gérevi daha da
zorlasmakta ve dnem kazanmaktadir. Bu nedenle satis memuru bileti satacadi kisi ile ilgili
gecis ve Kalkis stirelerini bilmek ve musterisine dogru bilgiler vermek zorundadir. Bu gesit
formaliteler ile ilgili olarak iki Gnemli kaynak bulunmaktadir;

ol Dis ilkelere seyahatler igin sinir formaliteleri: Diinya Turizm Orgitii tarafindan ya-
yinlanmis resmi bir belgedir ve icerdigi bilgiler her tlkenin resmi turizm orgutle-
rinden alinarak derlenmistir.

] Seyahat danisma el kitabi (Travel Information Manual): Cok genis ve kapsamli bir
belgedir ve icindeki bilgiler giint gtintine takip edilir. Diinyadaki 40 kadar ucak
sirketi bu dokiimani kaynak olarak kullanir. Aylik olan bu yayin diinyadaki 200
Ulke hakkinda bilgileri icerir. Yolcular icin gerekli belgeler, saglik, gimrik kanun-
lar1, déviz konusundaki gerekli agiklamalar da vardir.

Turizm sektériinde hava tasimacihginin 6nemli bir yeri vardir. Hava tasimacilari gerek
bireysel yolculuklarda, gerekse tur operatort ve acentalar tarafindan diizenlenen turlarda
o6nemli miktarda yolcuyu ulusal ve uluslararasi hatlarda tasimaktadirlar. Hava yolu tasi-
macili§i ile iliskisi agisindan seyahat acentalarinin en 6nemli fonksiyonu hava yolu sirket-
lerinin biletleme islemlerini yiritmek ve bu konuda aracilik yapmaktir. Ancak hava yolu
biletciligi diger ulasim araglari biletlerine gore oldukca kapsamli ve karmasiktir.

P

Hava Yolu
Firmalarindan
Bazilari

TURKISH AIRLINES ()

CIVEIININ swissairs;  BRITISHAIRWAYS = Emalayg[g\

M&» &) onur AIR @Lufthansa Alitalia .freasus

AEROFLOT @ AUSTRIAN AIRUNES > IBERIAE G -~

~i R arines Istanbul Airlines GULEAIR

@ -
TORK HAVA YOLLARI m ="l . A”A ﬂ{:‘lﬁe‘relgan KL&M
& Onurair  @eue=e:  gabena A4S 3
e A9 @) uzgfms!r,qﬂ (QAir Kazakstan Emirates
PECASUS airways

Basili bir hava yolu bileti genellikle 9 cm/20 cm 6l¢iisiinde olan ve asagida belirtilen 6
temel konuyu igeren kisa ve dzet bir belgedir. Bu kiigiik belgeden yer kazanmak amaciyla
birgok bilgi kisaltilmis ya da kodlanmistir. Her ne kadar glinimiizde hava yolu firmalari
artik elektronik bilet sistemine ge¢cmekte ise de klasik biletlerin kullanimi da halen devam
etmektedir. Elektronik bilette musterinin bilet kodunu ya da bilet numarasini bilmesi ye-
terlidir, diger ayrintilar bilgisayar sisteminde kayrthdir. Bununla birlikte, yolcuya ait bazi
temel bilgiler (kimlik numarasi gibi) olmadan ve kredi karti kullanmaksizin elektronik
bilet almak olanaksizdir.
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/Elektronik Bilet Bir Elektronik Ucak

Bu belge 334 nolu VUK G.T.uyannca fatura yerine geger.

E-Biletinizdeki agk kimik ve seyshat bilgilerinizin tam ve dogru oldugunu kontrol ederek emin olunuz. Bileti Omegl

A . .

IATA Uyesi

Ucus Bileti
Soyadi / Adi : MRS /
Yolcu T.C. Kimlik No. :
Dogum Tarihi (gin/ay/yil) : 03/07/1958
Biletleme Tarihi : 20/04/2014
Rezervasyon Numaras! : EUKSV7
Bilet Numarasi / Fatura : 564 2506398429
Duzenleyen / Odeme Tipi : INTERNET/CC/IS1

Seyahat Bilgileri

Kalkig/Vang Once Sonra Bagaj

Havalimanlar Ugus Sinif Tarih Ucret Tipi Gegeri Degil (kg) Durum
IZMIR-HAMBURG XQ 914 Z 25/07/2014 07:30-10:00 ZSVRINT9 30 o]
HAMBURG-IZMIR XQ 915 T 02/08/2014 10:50-15:05 TSVRINT9 30 o]

Yerel saat, +1= Vans ertesi gin. Kalkis ve vans saatleri degigebilir.

Odeme Ayrintisi

. TSVRINT9:SAVER

KK'S'“"’"‘"’ * ZSVRINT9:SAVER J
Turizm sektdrinde hava tasimacihginin énemli bir yeri vardir. Hava tasimacilari gerek bi- 'A DIKKAT

reysel yolculuklarda, gerekse tur operatort ve acentalar tarafindan diizenlenen turlarda
6nemli miktarda yolcuyu ve turisti ulusal ve uluslararasi hatlarda tasimaktadirlar.

http://www.skyscanner.com.tr/ g INTERNET

Hava yolu bilet¢iligi konusunda gorev yapabilmek igin pratik olarak bu isin egitiminin
alinmasi gereklidir. Bircok seyahat acentasi bu konuda uzmanlasmis elemanlari ¢alistir-
may! tercih ederler.

Hava yolu biletleri asagida belirtilen birimler tarafindan diizenlenir (Boyd, 1989, 48);

] Seyahat’Acentalarilvelsubeleri,

] Havalyolulsirketlerininlhavaalanlarindaiveyaldegisikiyerlerdelbulunanirezervasyon!

/biletleme birimleri,

] BuyuUKlisletmelerdelyaldalisletmelerinlkendilbtinyelerindelcoklblytikibazilisletme-

lerin calisanlarinin butiin seyahat diizenlemelerini yapan belirli birimleri vardir.

Ayrica hava yolu firmalarinin web sayfalarindan ya da bazi web portallarindan (www.
skyscanner.com, www.ekobilet.com vb. gibi) da musterilerin dogrudan kendi rezervasyon-
larini yapmalari ve elektronik bilet satin almalari olanaklidir.

Standart bir hava yolu bileti, hava yolu sirketi ile yolcu arasinda bir ¢esit sézlesme ni-
teligindedir. Gegerli olan bitiin biletler asagidaki ézelliklere sahiptir;

¢ Belirlilhavaalanlarilya’dalsehirleriarasindaltasinmalhakkilverir.

o[ Ucuslbedelininiddenmisloldugunulgosterenibiribelgelniteli§indedir.

o[ Hizmetisinifini,lugusinumarasiniiveltarihlerini’gdsterir.

¢l YolcununZkendisininlvelbagajininiuygunikosullardaltasinacaginaliliskinZherlttrli!

bilgiyi kapsar ve garanti eder.

o[ Paraliadesilvelbilet/degistirmelkonusundalbilinmesiigerekentheritirlilbilgiyiligerir.

] Havalyolu(sirketinin'/muhasebelbélimuitarafindanlihtiyaclduyulanibilgilerilicerir.
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GlnUmuzde ugak biletleri genellikle bilgisayar araciligi ile diizenlenmektedir. Seyahat
acentalarinin bitiin yabanci hava yolu sirketlerinin biletlerini tek elden satisina BSP e
Bank Settlement Plan sistemi adi verilir (Hacioglu, 1987, 47). BSP merkezi Cenevrede
bulunan Uluslararasi’HavalTagimaciliiiOrgiitilIATAyaliyelolanibiitiinshavalyolulisletme-
lerinin bilet satis ve hesaplarinin tek merkezden bilgisayar ag ile yurdttlmesidir.

Hava yolu biletlerinin seyahat acentalari tarafindan satisi uluslararasi konferans ve
ulusal hava yolu sirketlerinin onayina ve iznine baghdir. Bu konudaki tek yetkili kurulus
UluslararasiiHava Tasimacilari’BirligillATAdIr.JIATAT1945lyilindal44lulusalhavalyolu’ta-
rafindan kurulmus olan bir drgiit olup merkezi isvicrenin Cenevre kentindedir.

Gerek el ile (manuel) yazilan gerekse bilgisayarla diizenlenen biitlin ucak biletleri su
unsurlardan olusur;

] Seyahatlsiiresincelsabitlkalanion ve arka kapak (manuel).

. Bilgisayardanlalinanibiletlerdelbiletinlyazililgiktisi(Biletinitumiozeliklerinilicerir.)

. Muhasebelkaytlariicin’havalyolusirketinelgénderilenlhesap denetgisi kuponu.

] Acenta kuponu (Bu kupon bilet satisini yapan acenta tarafindan muhasebe kayitlari

icin saklanir.)

. Ugus kuponu/kuponlari (Bu kuponlar ugaga binebilmek icin gereklidir ve havaala-

ninda kayit sirasinda verilir.)

<] Yolcu kuponu (Yolculuk boyunca istendiginde gosterilmek tzere yolcuda kalan ku-

pondur ve ugus kuponunun bir parcasidir.)

Bir ucak biletinin 6n ve arka kapaklarinin i¢ ve dis ytzleri yolcu icin énemli bilgiler
icerir. Bunlar bagaj sorumlulugu, yolculara
tavsiyeler, kullanilan sirelerle ilgili uyarilar
ve tasima sozlesmesi konusundaki bilgilerdir.
Ayrica bazi akilli telefonlara yiklenebilen
karekodlar da elektronik bilet olarak kabul
edilir ve ucaga binis bankosunda telefondan
okutulabilir.

Karekod Ornegi

Hava Yolu Bilet Cesitleri

Acik Bilet; Agik bilet, parkurlari belli ve creti 6nceden 6denmis olan, fakat ugus tarihi ve
saati belli olmayan biletlerdir. Bu bileti alan yolcu ne zaman seyahat edecegi belli degilse
sonradan acentaya gelip fazla zaman kaybetmemesi icin acik bilet alis bedelini der. Yolcu
hangi glin ve hangi saatte yolculuk yapacagina karar verdigi zaman, eger ugakta bos yer
varsa yerini havaalanindan da onaylatabilir. Acik kesilen biletlerin suresi bir yildir. Kesil-
digi tarihten baslayarak bir yila kadar bilet fiyatlarinda meydana gelebilecek artislardan
bu biletler etkilenmez. Ancak bu biletler bir yil icinde kullaniimazsa yolcunun kullanim
hakki kaybolur ve parasi iade edilmez.

Yalniz Gidis Bileti: Tek yonlii yolculuklar icin kullanilan biletlerdir (izmir-istanbul gibi).

Gidis-Donus Bileti: Gidilen noktadan tekrar ayni hareket noktasina gelmek amaci ile
satilan biletlerdir (izmir-istanbul-izmir gibi).

Gezginci Bilet: Hareket edilen ya da seyahatin basladigi noktaya donilen, ancak bir-
kag merkezi ziyaret seklinde gergeklesen yolculuklarda satilan biletlerdir (izmir-istanbul-
Atina-Briiksel-istanbul-izmir gibi).

Grup Bileti: Rezervasyonlar alinirken bir yolcu isim kaydi kismina (PNRa) en fazla
7 kisinin ad1 yazilabilir. Diger bir deyisle ayni ucakta ve bir arada en fazla 7 kisiye yer ali-
nabilir. Yedi kisinin Uzerindeki yolculara grup bileti kesilir. Grup rezervasyonu almadan
ve bileti kesilmeden 6nce hava yolu firmasina bir rapor yazilir. Bu raporda, grupta seyahat
edecek olan kisilerin ad ve soyadlarl, ugus saati, ucus numarasl ve sinifi yazilir. Bu rezervas-
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yon hava yolu firmasina onaylatildiktan sonra biletleri kesilir. Grup biletleri kesilirken, diger
biletlerden farkli olarak ddeme sekli bolimine “NON REF” (non-refundable) yazihr.

Sedyeli Yolcu Bileti: Sedyeli hastalarin bileti kesilirken, diger biletlerdeki gibi islem
yapilir. Ancak, sedyeli hastalardan uygulanan Ucretin bes kati alinir. Buna bagh olarak,
serbest bagaj hakkinin da bes kati hak taninir. Bu rezervasyon da hava yolu firmasina
bildirilir. Sedyeli hasta bebek ise, bes ¢cocuk tcreti alinir.

Biletleme konusu seyahate ¢ikacak olan insanlar agisindan ginumizde artik ¢cok
secenekli bir duruma gelmistir. Ozellikle internet kullaniminin toplumun genis kesim-
lerine yansimasi ve hava yolu firmalarinin ya da internet acentalarinin saglamis oldu-
gu olanaklar insanlarin artik cep telefonlari tizerinden bir bilet almasini saglamaktadir.
Teknolojiyi yaygin olarak kullanabilen, egitimli, seyahat deneyimi olan ve yabanci dil
bilgisine sahip olan kisiler bu olanagi daha fazla kullanmaktadir. TripAdviser, SkyScan-
ner, Expedia, Airtickets, CheapAir, TripSta, Travelocity gibi web siteleri hem seyahatler
i¢in en ucuz biletleri arastirmakta hem de otel ve oto-kiralama hizmetlerini de ayni se-
yahatte diizenleme olanagi vermektedir. Bu aracilar web tzerinden kisileri uygun hava
yolu firmalarinin web sayfalarina yénlendirerek kredi karti kullanimi ile elektronik
bilet satin almalarini saglamaktadir. Otel rezervasyonlarinin internet tizerinden yapil-
mas! konusunda ise booking.com (www.booking.com) ve HRS (Hospitality Reservation
Systems) (www.hrs.com) web sayfalari yaygin ve etkili bir sekilde kullaniimaktadir. Bu
durum kuskusuz seyahat acentalarinin bu alandaki kazanglarini olumsuz yonde etkilese
de yine de deneyimsiz ve yabanci dil sorunu olan bireyler icin hizmet vermeye devam
edeceklerdir.

Kac adet hava yolu bilet ¢esiti vardir. Ugak biletlerinin yolcu ile tasiyici arasindaki hukuksal
Ozelligi nedir?

http://www.vizeci.com

Pasaport Islemleri

Pasaportlar her Ulkenin kendi vatandasina veya vatandasliina gecmis kisilere ya da bir
baska tilkenin vatandasiyken sijinma hakki alan kisilere resmi makamlar tarafindan ve-
rilen ve Kisilerin serbestce yurt disina ¢ikmalarini saglayan resmi kimlik belgeleridir ve
bu belgeler yabanci tlkelere giris yapilirken kullanilir. Bir tlkeden diger bir tlkeye geciste
pasaport ya da yerine gecen bir belge bulundurmak zorunludur.

Ulkemizde, 1 Haziran 2010 tarihi itibariyle e-Pasaport uygulamasina gecilmistir. Tim
diinyada e-Pasaportlarin kullanima girmesine ve bu sayede belge giivenliginin artmasina
bagli olarak giderek artan sayidaki Ulkede sinir gegislerinde otomatik pasaport okuma/
tanima sistemleri kullaniimakta ve boylece pasaport kontrol islemleri hizlanmaktadir.

Tirkiye Cumbhuriyeti adina verilen pasaportlar asagidaki sekillerdedir;

] Diplomatik pasaportlar (Lacivert): Cumhurbaskani, TBMM dyelerinin, bakanla-
rin, diplomatlarin ve disisleri gorevlilerinin kullandigi pasaportlardir.

o] Ozel damgali pasaportlar (Yesil): Bu pasaportlar genellikle Gst diizey devlet memur-
larina verilir. Devlet dairelerinde 1. 2. ve 3. derecedeki memurlarin kullandi§i pasa-
portlardir. Yesil Pasaportlara ABD, ingiltere ve Kanada disindaki tilkelerde genelde
vize istenmemektedir (en son bilgi icin ziyaret ediniz - http://www.vizeci.com).

] Genel turist pasaportlari (Bordo): Normal vatandaslarin kullandigi pasaporttur.
Ulke disina gikan ve gezi amacl ile seyahat eden vatandasglara verilir.

[ Hizmet damgali pasaportlar (Gri): Ogretmen, doktor, subay gibi yurt disina go-
revli olarak giden elemanlara verilir.

1 SIRA SiZDE
)
Q INTERNET
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o]

o]

Yabancilara verilen pasaportlar: Ulkede yasayan ve tigtincii bir tilkeye gitmek is-
teyen yabancilara verilen pasaportlardir. Yabancilara ait bu tip pasaportlar, Disis-
leri Bakanhginin onayi ile Tirkiyede 3 ila 6 ay arasinda kalma hakkina sahip olan
kisilere verilir.

Gemici belgeleri: Gemici memur ve mirettebatinin pasaport olarak kullanabile-
cegi belgelerdir.

Landing Card (¢cikis karti): Turk vatandasi olup yurt disina ¢ikacak gérevli ugucu
ekibine verilen belgelerdir.

Ogrenci Pasaportlari: Yurt disina 6grenim igin gidecek olan vatandaslarimizin,
Milli Egitim Bakanli§indan alacaklari durumlarini gésteren belgeyle miracaat et-
meleri halinde, umuma mahsus minferit pasaport almak icin gerekli olan diger
belgeleri de ibraz etmeleri kaydiyla hargsiz “0grenci” pasaportu verilir.

isci Pasaportu: Yurt disinda gegimini temin ettigini is ve is¢i Bulma Kurumundan
alacaklari belge ile belgelendirenlere, umuma mahsus munferit pasaport almak
icin gerekli olan diger belgeleri de ibraz etmeleri kaydiyla ilk iki yili har¢tan muaf
“isci” pasaportu verilir. Ayni sekilde bu durumda olanlarin aileleri de bu pasaportu
alabilir.

Pasaport yerine gecen belgeler de asagidaki gibidir;

Pasavan((gecis belgesi-genelde sinira 5 km mesafede yasayan ve siirekli gecis yapan-
lara verilir)

idariIMektup!

GemilAdamilClizdani

UcakIMurettebati’Belgesil

DemirlyolulPersonelilKimlikiBelgesil

Hudut!GegisBelgesi

SeyahatIBelgesi

Miiltecilerlicin’Seyahat/Belgesi

INTERNET g_' WWW.egm.gov.tr

Turkiye’ye Giris ve Cikislar

Turkiye'ye giris ve cikislar Cumhurbaskanliginca tayin olunan yolcu giris ve ¢ikis kapila-
rindan yapilir. Turkiye'ye giris-cikista sinir kapisindaki gorevlilere usGliine uygun dizen-
lenmis, gecerli bir pasaport ibraz edilmesi zorunludur. Ote yandan Tiirkiye'ye giris yapmak
isteyenlerden Tiirk vatandaslhigi sabit olanlar Turkiye'ye kabul olunur. Ancak bunlardan
pasaportsuz olanlar hakkinda gerekli yasal islem de yapilir. Vatandas sinir disi edilemez.

Pasaport Ornekleri
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Cift Uyruklu Vatandaslar

Ci uyruklu vatandaslar Turkiye'ye giris-cikislarinda ve Turkiyede bulunduklari stire igin-
de T.C. vatandasi gibi isleme tabi tutulurlar. T.C. vatandashgini muhafaza edip de ayni
zamanda bagka bir devlet vatandasi olanlar Turkiye'ye giris ve ¢ikislarinda T.C. pasaportu
gostermek zorundadir. Ancak istemeleri héalinde ikinci tlke pasaportlarina da giris-gIkis
damgasi vurulabilir. Ci  uyruklu vatandaslarimiza Turkiye'ye girebilmeleri igin vize veril-
mesi s6z konusu degildir.

Pasaport almak icin gerekli stirec ve belgeler asagidaki gibidir;

« Bagvuru: Ulkemizde pasaportlar illerin emniyet midrlugi tarafindan verilir. Bu-
nun igin ilgili bu makamlara basvuru yapilmasi gereklidir.

o Pasaport form dilekgesi: Yurt icinde umuma mahsus pasaport almak isteyen
vatandaslarimiz, Emniyet Genel Mudurlugince hazirlanip Turk Polis Teskilatini
Glclendirme Vakfi tarafindan bastirilarak il Emniyet Mudirliiklerinde satisa su-
nulan ‘pasaport istek formu’ tam ve dogru olarak doldurulduktan sonra il Emniyet
Mudarliklerine miracaat edilir. Bu dilekgeler ilgili web sayfasi Gizerinden de dol-
durulabilmekte ve randevu alinmaktadir.

o Niifus/Kimlik Belgesi ciizdani1 (Vatandaslik kimlik belgesi- T.C. Kimlik numa-
ral): Pasaport almak i¢in basvuruda bulunanlarin kendi kimliklerini belgeleyen
bir nufus clizdani ya da benzeri bir belgeye sahibi olmalari gerekir. Pasaport istek
formuna yazilan bilgilerle niifus hiiviyet ctizdanindakilerin karsilastiriimasindan
sonra pasaport miracaatlarindan sonra kendilerine iade edilir.

[ Sonl6laylicindelcekilmis!2]adet!beyazlfonlulbiyometriklvesikalikl fotografl (Pasa-
portlarda kullaniimak (zere gerekli olan fotogra arin renkli, gozliik, sapka gibi
esyalar olmaksizin ¢ekilmis olmasi gereklidir.)

» Varsa daha 6nceden alinmis pasaportlar

« Resit olmayanlar veya mahcurlarin kanuni temsilcilerinden muvafakatname.

« Isci ve isci ailelerinden is ve is¢i Bulma Kurumundan alinacak belge

« Yurt disinda égrenci olanlardan Milli Egitim Bakanligindan alacaklari belge

« ithalat ve ihracatc! ile belli bir meslek yazdiracaklardan ilgili kuruluslardan belge,

o Harg: Pasaportlar 2 - 5 - 10 yil gibi stirelerle verilir ve bu streler icin farkl pasaport
harclari 6denir. Yesil pasaportlar 5 yildan fazla sureli verilmez.

Ulke disina gikmak isteyen ve bireysel olarak seyahat edecek olan Kisiler, gidecekleri
Ulkenin vizesini almak konusunda dnemli sikintilarla ve zorluklarla karsilasmaktadir. Se-
yahat acentalari diizenledikleri yurt disi turlari sirasinda, saglamis olduklari giiven saye-
sinde daha kolay vize alabilmektedir ve musterilerine yardimci olabilmektedir. Ozellikle
yurt disindaki spor karsilasmalari ve bir ha a ile on bes giin arasinda degisen Avrupa ve
diger bolgelere yapilan turlarda bu hizmet alanina olan ihtiyac daha fazla kendisini gés-
termektedir.

Vizeler ve Gumruk Islemleri

Seyahat acentalarinin dzellikle yurt disi turlarinda mdisterilerine vermis olduklari 6nemli
hizmetlerden birisi de onlar adina gidilecek olan yabanci lkelerin konsolosluklarindan
vize alma kolayli§i saglamalaridir. Vize, bir Glkeden diger bir tlkeye geciste, gidilecek Ul-
kenin temsilciligi (Konsolosluk, Biyukelgilik vb.) tarafindan verilen izin belgesidir. Bazi
Ulkeler, cesitli gogmen sorunlari, kagak is¢i akiminin ve ézellikle uyusturucu kagakeilig
gibi olaylarin 6nlenmesi ya da gesitli siyasal kararlar nedeni ile Glkelerine gelecek ve giris
yapacak yabancilardan hareket etmeden dnce, yurt disindaki temsilciliklerinden vize al-
malarini istemektedir.
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Diinya Turizm Orgiitii, Roma anlasmasiyla ve OECDUe yaptii tavsiyelerle, turistle-
rin Avrupada serbestce dolasimlarini istemektedirler veya serbestce dolasimlarini sagla-
yacak 6nlemleri almalarini Gye Glkelerden
istemektedirler. Vizeler genellikle karsilikli
anlasmalar sonucu iki tlke arasinda uygu-
lanir. Tek tara 1 vize uygulamasi diplomasi
politikasi kurallarina uymamaktadir. Buna
ragmen 1980°li yillarin basindan itiba-
ren bazi Avrupa Ulkeleri tek tara 1 olarak
Turkiye'ye karsi vize uygulamaya baslamis-
lardir. Bu ulkeler sirasiyla Almanya, Belci-
ka, Danimarka, Finlandiya, Fansa, izlanda,
Lilksemburg, Hollanda, Norveg, isveg, isvicre ve Yunanistandir. Bunlara ek olarak OECD
Uyesi Avustralya, Kanada, Yeni Zelanda, ABDde yillardan beri Tirklere vize uygulamakta-
dir. 1989 yilindan itibaren bu tilkelere ingiltere de katildi. 1996 yilinda ise artik Turkiye'ye
vize uygulamayan tlkelerin listesini ¢cikarmak ¢ok daha kolay hale gelmistir.

iINTERNET £_' http://www.vizeci.com/vize_rejimi.aspx

Vizeler genellikle asagidaki sekillerde uygulanir;

] Giris Vizeleri: Bir Ulke sinirlari igine girmeyi saglayan ve genellikle bir yil gecerli
olan izin islemidir. Tek giris ¢ikis i¢in ve bir kez i¢in kullanilabilir. Vizenin bitis
tarihi gegmemis bile olsa ikinci kez ¢ikis yapiimaz.

. Transit Vizeleri: Diger bir tlkeye gitmek veya herhangi bir tilkeden gegisi sadla-
mak Uzere verilen vizelerdir. Kisiler ¢ikis yaptiklari tlkeden ikinci bir tlke Gizerin-
den Gglinch bir Ulkeye gecis yapacaklarsa ve bu gecis esnasindan ikinci lkenin
gimriuk sahasindan ayrilacaklarsa, Ulkeler arasi anlasmaya gore ikinci Ulkeden
Uclinct Ulkeye gecis igin alinan vize “Transit Vize'dir. Bu vizeler ¢ok kisa strelidir
ve genellikle tilkenin genisligine gore bir giin ya da en fazla birkag gtinddr. Bu vize-
ler iki sekilde uygulanir. Bunlar;
| Tekltarafiltransitivizel(teklgecis)
|Cifltarafiltransitlvizel(gidis-doniis)

] AvrupalBirligineldahill281(2015)! Schengenlilkesindenlherhangilbirindenlalinan!
vize ile diger Schengen ulkelerine seyahat gerceklesebilir. Sinir polislerinin istegi,
yolcunun gidecegi tlkenin konsoloslugundan vize alarak Schengen’i gerceklestir-
mesi dogrultusunda olmaktadir.

. Aralikh giris vizesi (multiple): Belirli stirelerde, birden fazla girise imkan veren
vizedir. 3, 6 ay veya bir yil sureli olabilir ve vizenin bitis tarihine kadar gecerlidir.

] Surekli Giris vizeleri: Bu vizeler ile gidilen Glkelere birden fazla giris ¢ikis yapilabilir.

£_' http://europa.eu/index_en.htm

Disisleri Bakanlhi§i, Biytkelgilikler, Konsolosluklar veya Valilikler vize vermeye yetkili
makamlardir. Hava alanlarinda aktarma yapacak olan yolcular havaalaninin bulundugu
tlkenin vizesine tabi degildir.

Vize almak isteyen kisiler ilgili Gilkelerin temsilciliklerine vize basvuru formu igin istek-
te bulunur ve eger vize verilirse bunun icin bir bedel 6der (harg). Bu islemler igin bircok se-
yahat acentasi araci olmaktadir ve bazi seyahat acentalari 6zellikle vize hizmeti Gzerine ¢a-
lisirlar. Vizeler pasaportlarin ilgili sayfalarina yapistirilan 6zel pul ve resmi imzadan olusur.

Vize Orneji
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http://www.mfa.gov.tr/turk-vatandaslarinin-tabi-oldugu-vize-uygulamalari.tr.mfa

Gumruk Formaliteleri

Turistlerin kendi tlkeleri disina ¢ikislarinda ya da yabanci turistlerin lkeye girislerinde,
seyahat eden kisiler ancak seyahatleri ile ilgili kisisel esyalarini yanlarinda serbestge tasi-
yabilirler. Turistler icin esya listesi yapildiktan sonra bunlarin disindaki tim egsyalari ve
mallari gimruk vergilerinde tabiidir.

Her tlkenin transit gecis amaciyla dahi olsa topraklarina sokulacak mal, esya, tiike-
tim malzemesi ve parayla ilgili 6zel kurallari bulunmaktadir. Bu kurallar ézellikle eski
Dogu Bloku tyesi Ulkelerde (Yugoslavya, Bulgaristan, Romanya) hayli katidir. S6z konusu
kurallarin bilinmesi ve bunlara uyulmasi, arzulanmayan durumlarin énlenmesi ve giris
yapilan Ulkeden rahathkla ¢ikis yapiimasi igin gereklidir. Giris gimrigundeki ihmal ve
yanhsliklarin ¢ikis gimrigunde soruna ve daha buyUk sikintilara yol acabilecedi akilda
tutulmalidir (www.gtb.gov.tr).

Gumrik formaliteleri genellikle Glkeye sokulmasi yasak ya da miktar olarak belli bir
sinira tabi veya sozll ya da yazili olarak beyan edilmesi gerekli seyler icerir. Genelde her
turld silah, gaz tabancalari, goz yasartici spreyler ve av malzemelerinin tlkeye sokulmasi
yasaktir.

Kisisel ihtiyaca yonelik esyanin tekrar ¢ikarilmasi sartiyla tlkeye sokulmasi serbest-
tir. Sahsi ihtiyaca yonelik esya ve malzemenin neler oldugu ve hangi miktarlarda olmasi
gerektigi esasen uluslararasi anlasmalarla belirlenmistir. Bu esya ve malzemeler ile mik-
tarlarinin belirlenmesinde gdzetilen konu, bunlarin miktar, cesit ve amag olarak kisisel
kullanima uygun olmasi, ticari nitelikte bulunmamasidir.

g INTERNET

http://www.gtb.gov.tr/mevzuat

Enformasyon

Enformasyon seyahat acentalarinin en dnemli hizmetlerinden ve turisti en fazla yonlendi-
ren hizmetlerden biridir. 1989 yilinda Turizm Bakanl§i tarafindan yapilan bir arastirma,
Tirkiyeyi ziyaret eden turistlerin, Turkiye'yi tercih etmeleri, konusunda bilgi yani enfor-
masyon kaynagi olarak en fazla seyahat acentalari oldugunu gostermistir.

Seyahat acentalari 6zellikle yurt disina gikacak olan musterileri igin, onlarin bilmedik-
leri bu Ulkelerin cogdrafi 6zellikleri, toplumsal kosullari, yasam tarzlari, turistik gekicilik-
leri ve benzer bir¢ok konuda bilgi verir. Bu bilgilerin yani sira 6zellikle gidilen tlkelerde
kullanilan para birimleri ve 6lcu sistemleri ve saat farliliklari konusunda da ayrintili bilgi
sahibi olmalari ve misterilerini bilgilendirmeleri gerekir.

Arac Kiralama (Rent-A-Car) Islemleri

Seyahat acentalarinin sundugu en énemli hizmetlerden birisi de ara¢ kiralama (rent-a-
car) hizmetidir. Bu hizmet bazi acentalarda gelirlerin yaklasik %50'sini meydana getirir.
Seyahate ¢ikan insanlarin arag kiralama konusundaki temel nedenleri asagidaki gibidir;

o1 Ozellikle is seyahatlerine ¢ikan is adamlari ya da sirket yetkilileri, zamanlarinin
kisitl olmasi nedeni ile arag kiralamayi tercih ederler. Bu araglar bu tir musterilere
hem daha fazla hareket olanagi hem de zaman tasarrufu saglar.

1 Ozellikle uzun mesafelerden gelen fakat otomobil kullanmay1 sevmesine ragmen,
otomobili ile bu uzun mesafeyi kat edemeyen turistler kiralik otomobil kullanmayi
tercih ederler.

] Ziyaret ettigi bolgede bircok yoreyi ziyaret etmek isteyen turistler arac¢ kiralayarak
bu isteklerini daha rahat gergeklestirebilirler.
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Yararlanilan internet Adresleri

“BrieflHistorylofthelinternet”12.11.2015tarihinde
http://www.internetsociety.org/internet/what-internet/his-
tory-internet/brief-history-internet’adresindenialinmistir.
“eMarketer”(10.11.2015[tarihinde
http://www.emarketer.com/Article/Worldwide-Ecommer-

ce-Sales-Increase-Nearly-20-2014/10110391 adresinden!

alinmistir.
“InternetWorldStats”(5.11.2015tarihinde
www.internetwoldstats.com/stats.htm’adresindenlalinmistir.
“Netcraf128.10.2015tarihinde
http://news.netcraf.com/archives/category/web-server-
survey/ adresinden alinmistir.
“ShifDeleteNet12.11.2015tarihinde
http://shifdelete.net/en-cok-hangi-alanda-blog-
yaziyoruz-53564Tadresindenialinmistir.
“Skif113.11.2015 tarihinde
http://skif.com/2013/11/11/top-25-online-booking-sites-
in-travel/ adresinden alinmistir.
“TelLivinglinternet”12.11.2015!tarihinde

[ http://www.livinginternet.com/i/iwimgmt.htm’ adresinden!

alinmstir.
“Tourism’BusinessIPortal”117.11.2015[tarihinde
http://ec.europa.eu/growth/tools-databases/tourism-busi-
ness-portal/documents/toolstutorials/commercializati-
on/newiintermediaries.pdf
adresinden alinmustir.
“TravelClick115.11.2015tarihinde
http://www.travelclick.com/en/news-events/press-releases/
hotel-industry-soars-online-channels-continue-lead-bo-
okings-2014 adresinden alinmustir.
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