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ACIKLAMALAR

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri

DAL Alan Ortak

MODULUN ADI Seyahat Acenteciligi

MODULUN SURESI 40/16

MODULUN AMACI (:jgr.en.c?ye_/bi_reye; sey.aha}t acenteciligi isletmelerinin
yapist ile ilgili bilgi ve becerileri kazandirmaktir.
1. Ulusal standartlara uygun olarak seyahat acentelerinin

MODULUN OCGRENME organizasyon yapisini agiklayabileceksiniz.

NAZENILARL 2. Seyahat acentelerinin irtibatta bulundugu kuruluslarla

iligkilerini aciklayabileceksiniz.
L ) Ortam: Seyahat acenteciligi atolyesi, sinif ortami, seyahat

EGITIM OGRETIM isletmeleri

ORTAMLARI VE Donanim: internet, etkilesimli tahta, diger turizm kuruluslar,

DONANIMLARI seyahat isletmeleri, kataloglar, brosiirler, turizm ile ilgili
kitaplar

OLCME VE 1]:_%ir;c_ysi_l é(')jgrenme matery"illi i(;ililde yer alaln Ve.{ler I?grg.nr'ne':

DEGERLENDIRME aaliyetinden sonra verilen 6l¢gme araglar1 ile kendinizi

degerlendirebileceksiniz.




GIRIS

Sevgili Ogrencimiz;

Seyahat acentelerinin turizm dagitim sistemindeki en 6nemli islevi, tiketicinin turistik
driine velveya turistik hizmet reticilerinin sunduklari hizmetlere ulastirilmasinin
kolaylagtiriimasidir.

Seyahat acenteciligi profesyonel bir is kolu olmakla birlikte kendine 6zgii terimleri,
kavramlari, kisaltmalart vardir. Elinizdeki materyal ile alaninizda kullanilan uluslararasi
terimler, tanimlar ve kisaltmalar verilmistir.

Bu sayede okul uygulamalarinda, beceri egitimlerinizde ve sonraki meslek hayatimzda
ihtiya¢ duyacagimz kavramlar, uluslararas: teskilatlar ile acentelerin iligkili oldugu isletmeleri
taniyacaksiniz.

Seyahat acentelerinin organizasyon yapisini ve bu yapi igerisinde ¢alisanlarin rollerini
ve yaptiklari isi 6grenmis olacaksiniz.

Bu materyal sonunda &grendiginiz kavramlar ve bilgiler sayesinde, seyahat
acentelerinin hizmet aligverisi yaptigi1 isletmeleri dogru gruplandirip iliskisi olan kurum ve
kuruluglart dogru analiz edecek; meslek hayatimzda ihtiya¢ duyacagimz kavramlar,
uluslararas: teskilatlar ile acentelerin iligkili oldugu isletmeleri taniyacaksiniz.






OGRENME FAALIYETIi-1

((")GRENME KAZANIMI )

Ulusal standartlara uygun olarak seyahat acentelerinin organizasyon yapisini
aciklayabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

Seyahat acentelerinin en ¢ok kullandigi mesleki terimleri arastirimz.
Yasadiginz gevredeki seyahat acentelerinin baslica faaliyetlerini arastiriniz.
Cevrenizdeki seyahat acentelerinin en ¢ok kullandiklar1 belge ve form
orneklerini toplayinz.

A, B, C grubu seyahat acentelerinin organizasyon yapilarini aragtiriniz.
Topladiginiz verileri sinifta arkadaglarinizla paylasiniz.

Acenteleri karsilastirip aralarindaki farklar: ortaya koyunuz.

Yaptiginiz karsilastirmalarin sonucunu simifta tartiginiz.

VVVY VVY

1.SEYAHAT ACENTELERI

Turizm sektoriinde, iilkemize gelen veya iilkemiz igerisinden turizm hareketlerine
katilan konuklara sunulan birgok hizmet vardir. Bu hizmetlerden bazilarini verenler ise seyahat
acenteleridir. Kendi igerisinde 6zel bir organizasyon yapisina ve kendine 6zgii kavramlara
sahip olan seyahat acenteleri; her gecen giin biiyliyen ve gelisen teknoloji, sosyal medya ve
iletisim araglarinin da etkisiyle ulasilabilirligi daha kolay héle gelen, turizm sektoriiniin ana
omurgasini olusturan araci igletmelerdir.

Seyahat acenteleri 1618 sayili yasada “kar amaci ile turistlere turizm ile ilgili bilgi
vermeye, paket turlari ve turlari olusturmaya, turizm amagh konaklama, gezi, spor ve eglence
hizmetlerini gormeye yetkili olan, driinti kendi veya diger seyahat acenteleri vasitas: ile
pazarlayabilen ticari kuruluslar” seklinde tanimlanmaktadir (13 Ocak 2007 tarihli Resmi
Gazete).

1.1.Seyahat Acentelerinin Tamm ve Faaliyetleri

Diinya Turizm Teskilatina (WTO) gore seyahat acentesinin tanimi, “Konuklara
seyahatler, konaklama ve ulastirma hizmetleri hakkinda bilgi sunma belli bir komisyon
karsiliginda seyahat ve turizm iriinlerini belli fiyatlarla nihai tiiketicilere satis yapmak {izere
aracilik eden isletmelerdir.” seklindedir.



1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na gore seyahat
acentesinin tanimi ise “Kar amaciyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence
saglayan, onlara turizm ile ilgili bilgiler veren, bu konuya iliskin tiim hizmetleri goren, turizm
ekonomisine ve genellikle odemeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir.”
seklindedir.

> Seyahat acentelerinin temel gorevleri soyle siralanabilir:

o Seyahat hizmetleri hakkinda bilgi verir, oneride bulunur. Konaklama
birimleri, ulastirma sistemleri, tur paketleri gibi hizmetlerin fiyatlari,
tarifeleri ve hizmet kosullar1 hakkinda bilgi aktarir. Bilgi verme hizmetini
ticretsiz sunar.

o Talep halinde hizmet satisi yapar, bilet diizenler veya hizmetlerin
miisterilere sunulmasina aracilik eder, yer ayirir. Yetkili ise sigorta ve vize
islemlerini gerceklestirir.

o Tiiketiciler ve hizmet {ireticileri arasinda aract olur, hizmetlerin
pazarlanmasint saglar. Boylece hem iireticilere hem de tiiketicilere
kolaylik saglanir.

o Tur operatorlerinin hazirladiklari  tur paketlerinin perakende satisini

yapar.
1.1.1.Rezervasyon
Seyahat acentelerinin temel faaliyetlerinden birisi de rezervasyon islemleridir.

Rezervasyon: Kara, deniz, hava araglarinin tarifeli veya tarifesiz seferlerine iliskin
olarak ve her tirlii konaklama, yeme-igme ve eglence isletmelerinde tiiketici adina yer
ayirtmak, kayit islemi yapmak seklinde tanmimlanmistir.

Konaklama Isletmelerine ait odalarin, gesitli ulastirma araglarina ait koltuklarin veya
aracin kendisinin, restoran masalarinin, gesitli amaglh toplant: salonlarinin seyahat acentesi
tarafindan miisteri adina isim belirtilerek ayirtilmas: islemleri gesitli rezervasyon tiirleridir.
Acenteler rezervasyon islemlerini hizl ve diizenli yapmak i¢in ¢esitli otomasyon programlari
kullanir.

Rezervasyon islemi giiniimiizde ¢esitli acentecilik otomasyon programlari ile
yapilmaktadir. Bizzat goriiserek, faksla, telefonla ve e-postayla rezervasyon yaptirmak
miimkiindiir. Mektup, telgraf ve teleks rezervasyonlar1 ise teknolojinin gerisinde kalarak
kullanimdan kalkmastr.

Konugun istedigi isletme, tarih vb. hizmet ozelliklerine uygun olarak diizenlenen
rezervasyon talep formu, tur operatérii tarafindan karsilayici acenteye gonderilir. Karsilayici
acente, kontenjan dahilinde ilgili igletmeler ile baglantiya gegerek rezervasyonlar1 yaptirr ve
rezervasyon teyidini alarak ilgili tur operatoriine bildirir. Kontenjan fazlasi rezervasyonlar i¢in
ekstra rezervasyon formlarimt diizenleyerek ilgili isletmeler ile baglantiya gegerek
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rezervasyonlar: yaptirir. Yapilmis olan rezervasyonlar hakkinda ilgili birimleri (Transfer
operasyonu, muhasebe, haftalik tur birimi gibi) bilgilendirir.

C Travel Operation Center

@Accommodation ) Dizente S

» Sizgecler

» Tercihler

o Uygula P Temizle

< # Baslangic Tarihi « Bitis Tarihi Hotel Pax Konu Nights Pansiyon Name

30447 04.07.2017 06.07.2017 X Hotel 1 |1 Standard Room as Single - Al 2 AIS

]/29532 01.09.2017 15.09.2017 2 1 Elite junior suite - HB 14 AIS
Y Hotel

28564 10.09.2017 17.09.2017 T Hotel 2 1 Standard Room as Double - Deluxe All Inclusive 7 AIS

30071 11.09.2017 17.09.2017 ksl 8 |4 Standard Room as Twin - Ultra All Inclusive 6 AIS
ote

29489 15.09.2017 19.09.2017 X Hotel 4 3 Standard Room as Single - All Inclusive 4 AIS

29783 16.09.2017 23.09.2017 T Hotel 4 2 Main Building Room as Double - AI 7 AIS

29066 17.09.2017 26.09.2017 X Hotel 6 |3 Luxury Room Golf View as Double - A 7 AIS

30259 19.09.2017 26.09.2017 6 Thracian Cliffs Resort - Bulgaria: 2 x 2 Bedroom Suites including 7 AIS

Y Hotel breakfast for 6 golfers

(£ 29082 20.09.2017 27.09.2017 Y Hotel 2 |1 Standard Room as Double - All Inclusive 74 AIS

30397 23.09.2017 30.09.2017 X Hotel 8 |4 Main Building rooms for 8 golfers - All Inclusive Special 12 AIS

30291 23.09.2017 02.10.2017 T Hotel 2 |1 Standard Room as Double - Al 9 AIS

30207 23.09.2017 05.10.2017 e 8 4 Main Building rooms for 8 golfers - All Inclusive Special 12 AIS
ote!

29957 28.09.2017 05.10.2017 X Hotel 2 1 Standard Room as Double - All Inclusive Special 7 AIS

27806 07.10.2017 14.10.2017 4 | Quinta do Lago / Almancil - Algarve - Portugal : 2 Twin Rooms 7 AIS

30190 08.10.2017 15.10.2017 T Hotel 8 4 Standard Rooms as Double / All Inclusive Special 7 AIS

29694 14.10.2017 21.10.2017 2 1 Standard Room as Double - Deluxe All Inclusive 7 AIS
Y Hotel

29536 19.10.2017 26.10.2017 T Hotel 2 |1 Standard Room Deluxe All Inclusive 7 AIS

Fotograf 1.1: Rezervasyon ekrani

1.1.2.0perasyon

Operasyon kelimesi, acentecilik islemlerindeki biitiin yer degistirme faaliyetleri i¢in
kullanilan genel anlamli bir terimdir.

Konuklarin aldiklar1  paket tur c¢esidine gore gelis ve doniis transfer
organizasyonlarimin yapilmasi, haftalik tur ve ekstra turlarin gergeklestirilmesi islemleri,
operasyon siireci olarak tanmimlanmaktadir. Yukaridaki hizmetlerin tamamint gergeklestirmek
paket tur satisin1 yapan tur operatoriiniin yiikiimliliigidir. Genellikle yurt dis1 operasyonlar
bolimii, anlagma ile destinasyon iilkesindeki incoming (karsilayici) acenteye devredilir. Bu
durumda, incoming acentenin sorumlulugu; havaalani, liman, gar, terminal gibi turun
tilkemize giris noktasi olan yerlerden konuklarin karsilanip local (bdlgesel) operasyonlar
tamamlandiktan sonra tekrar turun ¢ikis noktasina ugurlanmalar: ile sona ermektedir.

Operasyon agamasinin hizmetleri konaklama rezervasyonlari, ulastirma, yeme-igme ve
rehberlik olarak dort ana gruba ayrilir. Operasyondaki en dnemli unsur konaklama yerleridir.
Paket tur siireci, konaklama isletmelerine rezervasyonlarin yapilmasi ile baglar, daha sonra
diger hizmetler programlanir.



Transfer: Seyahat acentesi tiiketicisi olan turistin, diizenlenen turun baslangicinda,
herhangi bir safhasinda yahut sonunda; sinir giris ve ¢ikis kapilari, marinalar, sehirlerarasi
veya uluslararast ulasim hizmetlerinin sunuldugu otogar, gar, liman, hava liman: gibi
yerlerden, konaklama yapacag: tesise veya tesisten bu ulasim hizmetlerinin sunuldugu yerlere
ya da programin basladigi yerlesim yerinden konaklama tesisine veyahut programin bitiminde
tesisten yerlesim yerine bir aragla taginmasini saglamaktir.

C 1> | ® operation.arctravel.agency/issues?query_id=61

asayfa Kisisel Sayfam Projeler Yonetim Yardsm

C Travel Operation Center

@Transfer

> Suzgecler

» Tercihler

 Uygula @ Temizle

- # Baslangic Tarihi « Time Pax Transfer Type Konu Flight Number Flight Time

30453 04.07.2017 20:30 1 Shuttle X Hctel
30454 05.07.2017 0s:15 1 Shuttle E——
30455 05.07.2017 14:15 1 Shuttle
30449 06.07.2017 07:00 1 Departure THotel ' PC 8041 08:50
30402 07.07.2017 22:72 2 Departure SCHaES
30270 10.07.2017 0s:00 =3 Departure ' TK2409 07:50
28565 10.09.2017 ?2:72 2 Arrival X Hotel
30072 11.09.2017 27:72 s Arrival THotel
30078 13.09.2017 os:00 s Shuttle TS
28572 13.09.2017 10:00 2 Shuttle
30079 13.09.2017 14:00 8 Shuttle ¥ Hotel
28573 13.09.2017 16:00 2 Shuttle ¥ Hotel
29490 15.09.2017 ?2:72 4 Arrival  Hotel
20497 16.09.2017 12:30 a Shuttle
20498 16.09.2017 18:30 a Shuttle T Hotel
29784 16.09.2017 ?7:7? a Arrival
28566 17.09.2017 27:72 2 Departure ¥ Hotel
20067 17.09.2017 27:72 6 Arrival

X Hotel
30073 17.09.2017 ?2:77 s Departure
20491 19.09.2017 27:72 4 Departure T Hotel
20083 20.09.2017 22:00 2 Arrival Ezvy2183 22:00
20073 22.09.2017 10:45 s Shuttle ¥ Hotel

s

20074 22.09.2017 16:45 Shuttle T Hotel

Fotograf 1.2: Transfer ekram

Fotograf 1.3: Transfer icin bekleyen araglar



1.1.3.Gumriik ve Vize Formaliteleri

Seyahat acentelerinin yurt dis1 turlarda misterilerine verdikleri 6nemli bir hizmet de
giimriik ve vize islemlerinin miisteri adina takip edilmesidir. Acenteler bu hizmetten ayrica
gelir elde etmez. Sadece harg, damga pulu vb. 6denmesi zorunlu ticretler konuklara yansitilir.
Destinasyon hedefi olan iilkelerin konsolosluk veya elgiliklerinden vize alinmasi bireysel
miisteriler igin takip gerektiren bir siirectir fakat acente yetkilileri bu konuda, mevzuati
bildikleri ve tecriibeli olduklar1 i¢in islemleri kolaylikla halledebilirler. Zaten paket turlarin
tercih edilmesindeki 6nemli bir sebep de bu tip prosediirlerin acentelere birakilmasidir.

Her ilkenin, birbirinden farkli bazi giimriik formaliteleri vardir. Bu konularda
konuklara bilgi verilmesi acentelerin enformasyon gorevi kapsamindadir. Ulkeye sokulmasi
yasak ya da belli bir miktar ile stnirlanmig olan esyalar, giimriik kurallari ile belirlenmistir.

Ornegin; iilkede koruma altina alinmis bitki ve hayvan tiirlerinin yurt disina
cikarilmalar: yasaktir. Ekonomide, serbest kur politikasi uygulamayan tilkelerin déviz ve kur
politikas: hakkinda da konuklarin bilgilendirilmeleri gerekebilir.

1.1.4.Enformasyon

Seyahat Acenteleri Birligi Yonetmeligi’ne gore enformasyon; turizmle ilgili ve turizm
hareketinin gerektirdigi konularla, turistin tabi oldugu doviz, vize, gimrik gibi islemlere
iliskin bilgi vermektir.

Enformasyon, seyahat acentelerinin en dnemli hizmetlerinden ve konuklar1 en ¢ok
yonlendiren hizmetlerinden birisidir. Ornegin, iilkemize gelen turistlerin bu karar1 almalarini
saglayan en onemli faktor, acentelerin yonlendirmeleridir.

1618 sayil Seyahat Acenteleri Yasas: ve Seyahat Acenteleri Yonetmeligi’ne gore tim
seyahat acenteleri enformasyon memuru ¢alistirmak zorundadir. Yasal agidan enformasyon
hizmeti i¢in acente belli bir {icret talep edebilir fakat uygulamada masrafsiz hizmetler icin
ticret talep edilmez. Zaten enformasyon verme sonucunda konuklar bazi hizmetleri acente
aracihigiyla almayi tercih etmektedirler.

Seyahat acenteleri 6zellikle yurt digina ¢ikacak olan miisterileri igin onlarin bilmedikleri
bu iilkelerin cografi 6zellikleri, toplumsal kosullari, turistik cekicilikleri, o tilke insaninin
yasam tarzi ve benzer birgok konuda bilgi verir. Bunlarin yan: sira gidilen iilkelerde kullanilan
para birimleri, 6l¢ii sistemleri ve saat farkliliklart hakkinda da misafirleri bilgilendirir.

1.1.5.Rent A Car (Arac¢ Kiralama)
Seyahat acentelerinin sundugu 6nemli hizmetlerden biri de motorlu arag kiralamadar. s

seyahatine ¢ikan ve kisith zamanlarinda ¢ok sayida yer gormek isteyen konuklar, arag
kiralamay1 tercih eder. Bu sayede konuklar az zamanda ¢ok yeri gezme imkan1 elde eder.



1618 sayih Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu, Madde 39’a
gore seyahat acenteleri, Rent A Car olarak tanimlanan seyahat acenteciligi faaliyetinde
bulunmak i¢in agsagidaki niteliklerde en az on motorlu kara tasima aracim miilkiyetlerinde veya
isleten sifatini  tasiyacak sekilde bulundururlar. Turistlere kiralanacak araglar asagidaki
niteliklerde olmalidir:

> Karayolu Trafik Mevzuatinda belirtilen gerekli sartlar1 tasimak
»  Yerli araglar i¢in en ¢ok lig, ithal araglar i¢in en ¢ok bes yasinda olmak
> Teknik bakimi yapilmis olmak

Acenteler kendileri arag kiraladiklari gibi 6zel istek tizerine veya kendilerinde arag
kalmadigi zaman rent a car (arag kiralama) isletmelerinden ve diger acentelerden arag
kiralayabilir. Rent a car isletmeleri, yaygin olmakla beraber baska motorlu araglar: kiralayan
isletmeler de vardir. Ornegin, Rent A Yatch (yat kiralama) hizmeti iilkemizde heniiz
yayginlagsmayan fakat bati1 iilkelerinde pazar1 olusmus bir alandir. Gelir seviyesi yiiksek
miisterilere hizmet veren rent a yatch isletmeleri, personeli ile birlikte ¢esitli motor ve farkl
uzunluklardaki yatlar: kiralamaktadir.

Ugak ve helikopter kiralama hizmeti veren biiyiik seyahat acenteleri de turizm, is
adamlari, basin kuruluslar: vb. basta olmak tizere isteyenlere hizmet vermektedir.

Rent a car hizmetini, bagimsiz seyahat acenteleri verebildigi gibi ¢ok subeli acenteler,
arac kiralama sirketleri bu konuda daha basarili ve tecriibelidir. Ulkemizde var olan bazi
biiyiik rent a car sirketlerinin bir subesinden kiralanan arag, baska sehirdeki bir subesine teslim
edilebildigi icin musterilerin de tercih sebebi olmaktadir.

1.1.6.Ekstra Tur Diizenleme ve Satisi

Incoming acentelerin 6nemli bir gelir kalemi, ekstra tur satislaricir. Paket tur satin
alarak gelen pek ¢ok yabanci konuk, ucuz oldugu igin sejur (sejour) tipi paketleri tercih eder.
Sejur tatil tipinde uzun siire ayn1 isletmede konaklama yapilmaktadir. Seyahat acenteleri bu
sekilde konaklayan konuklara giinliik veya birkac giinliik bolgesel turlar diizenleyerek otel
rehberleri aracihigiyla satmaya caligir. Paket tur programina dahil olmayan bu turlar acenteler
icin onemli bir gelir kaynagidir.



Fotograf 1.4: Giiniibirlik ekstra tur 6rneklerine ait brosiirler

Ulkemizde ¢ok sayida tarihi, kiiltiirel, arkeolojik, termal ve dogal giizellige sahip
yorelerimiz oldugu i¢in herkesin hoslanabilecegi tiirde ekstra tur segenekleri iiretilmektedir.

1.1.7.Ticketing (Biletleme)

Cesitli ulastirma araglarina ait biletlerin satisi, biitiin seyahat acentelerinin ortak
ozelligi ve en 6nemli gelir kaynagidir. Seyahat acenteleri genellikle tiim ulastirma araglari i¢in
kara, hava, deniz ve demiryollarinin biletlerini satar. Nadiren de olsa konferans, fuar, nemli
spor karsilasmalar1 ve tiyatro biletleri de acenteler tarafindan satilabilir.

Acenteler kar oran yiiksek olan ugak ve gemi biletlerini satmaya ¢alisir. Komisyon
orant aynm olsa bile diigiik iicretli olduklar1 igin tren ve otobiis bileti satig1 icin gayret
10



gbstermez. Bu tiir biletler ancak siirekli konuklarin isteklerini karsilamak i¢in talep gelince
arastirilarak satilir.

Bilet satis islemi genellikle karmasik ve ozellikli bir faaliyettir. Ozellikle yurt dis1
ucuslar i¢in yapilan bilet satiglari, tam anlamiyla uzmanlik gerektirir. Uluslararas: terimleri
ve kisaltmalari tamimak, hava yolu tasimaciligina ait teknik terminolojiye hakim olmak
gerekmektedir. Ayrica iilkeden iilkeye degisen saat farkliliklarini, tarifeleri, sinir
formalitelerini, bilet cesitlerini, izlenecek glizergahlari, rezervasyon sistemlerini ¢ok iyi
bilmek ve bunlari hatasiz bir sekilde kagit tizerine dokebilmek becerisini gerektirir.

Yeni teknolojik gelismeler ve elektronik biletleme teknikleri sayesinde manuel (el ile
hazirlanan) biletgilik terk edilmis, bu sayede biletleme isi daha kolay hale gelmistir.
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> Bir havayolu bileti 9x20 cm olciilerinde olup icerik ve niteligi asagidaki
gibidir:

Ucretin 6denmis oldugunu gosterir bir belgedir.

Yolcuya ait kisisel bilgileri igerir (Ad-soyad, cinsiyet vb.).

Yolcunun bagaj kilo hakkini gosterir.

Hizmet sinifini, ugus numarasint ve tarihlerini gosterir.

Yolcunun ve bagajimin uygun kosullarda taginacagina iliskin her tirlii
bilgiyi kapsar ve garanti eder.

Para iadesi ve bilet degistirme konusunda bilinmesi gereken her tiirlii
bilgiyi icerir.

Havayolu sirketinin muhasebe departmaninin ihtiyag duyacagi bilgileri
ierir.

> Havayolu ulasimi formaliteleri hakkinda iki 6nemli kaynak vardir:

Dis Ulkelere Seyahatler icin Sinir Formaliteleri: Diinya Turizm Orgiitii
tarafindan yayimlanan resmi bir belgedir. I¢indeki bilgiler her iilkenin
resmi turizm Orgiitlerinden alinarak derlenmistir.

Seyahat Damsma El Kitabi: Cok kapsamh bir belgedir. Diinyadaki 40
kadar ugak sirketi bu dokiimani kaynak olarak kullanir. Aylik olan bu
yayin diinyadaki 200 iilke hakkinda bilgiler igerir. Yolcular i¢in gerekli
belgeler, saglik, giimriik kanunlari, déviz konusundaki gerekli agiklamalar
da vardur.

1.2.Seyahat Acentelerinin Tarihi Gelisimi

Cagdas anlamda ilk organize tur Thomas Cook tarafindan baslatilmustir. 1845 yilinda
meslegi olan marangozluktan ayrilarak seyahat sektoriine gecmistir. Ilk Voucher, otel
belgeleri, bu donemde verilmeye baslanmistir. Bu donemde diizenlenen turlarda rehber

kullanilmamustir.

Thomas Cook’un getirdigi yenilikler sunlardir:

VVVYVY

Yol, otel ve tiim masraflar kapsayan gezilerin yapilmasi,
Diizenlenen seyahatlerde taksit olanagi,

Gengler i¢in 6gretici geziler,

Isciler igin geziler,

Denizasiri ilk diizenli turlar,

Doviz ve kambiyo islemleridir.

II. Diinya Savasina kadar olan donemde seyahat acenteleri ile yapilan turlar, 6zellikle
demiryolu ve denizyollar araciligtyla oldukca gelismistir. Bu turlarin ¢ogu Isvicre ve Gliney
Fransa’ya yoneliktir.

Il. Diinya Savasi sonrasi ilk defa Charter uguslar gerceklestirilmistir. Bu sayede tur
operatorleri de gelismeye baslamustir. 1955 yilinda Isvicre ve Ispanya’ya charter seferleri ile
kapsamli turlar diizenlenmistir.
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Bu tarihten sonra seyahat acentelerinin yaninda tur paketi hazirlayan, tasima araglarini
toptan kiralayan tur operatorleri ortaya ¢ikmustir.

1946-1964 yillan1 arasinda seyahat acenteleri, komisyon karsiliginda tren, ugak, gemi
ve otobiis biletleri satmaya baslamistir. Bunun yaninda temel hizmet faaliyetleri olan otel
rezervasyonlart, turistik geziler ve enformasyon ¢aligmalarinda bulunmustur.

1964-1972 yillar1 arasinda seyahat acentelerinin faaliyet ve hizmet alanlart artig
gostermistir. Havayollarindaki gelisim ve tatile daha ¢ok insan ¢ikmasiyla otelcilik sektorii
gelismis olup yeni seyahat tiirleri ortaya ¢ikmustir.

1972 ve sonrasi seyahat acenteleri tur operatorlerinin {riinlerini satmaya ve
pazarlamaya baslamistir.

Tiirkiye’de seyahat acenteleri  Osmanli’nin son donemlerinde bireysel girigimler
diizeyinde baglayan turizm yapilanmas: cumhuriyetin ilk yillariyla birlikte kurumsal
orgiitlenmeye dogru adim attr. 1923 yilinda Atatiirk’iin de onderlik ettigi Tirkiye Seyyahin
Cemiyeti (Bugiinkii adiyla Turing Otomobil Kurumu) ile ilk ciddi kurumsallagma deneyimi
baslatildi. Turing, Tiirkiye nin ilk tanitim afisleri, yol haritalari, otel rehberleri ve brosiirleri
gibi ilklere imza attu.

Turizmle ilgili bir diger alan olan havacilik, cumhuriyet déneminde Tiirkiye Tayyare
Cemiyetinin kurulmasiyla ilk adimlarini atti. 1925 yilinda kurulan Cemiyet 1933 yilinda Tiirk
Havayollar: isletme Idaresi adin aldi.

1950 ve 1953 yillarinda turizm kurumlarini tesvik kanunlari ¢ikartildi. Tesvik
onlemlerinin yani Sira turizmde alt ve Gistyap1 yatirimlarina kaynaklik etmek amaciyla 1954
yilinda Tiirkiye Turizm Bankast kuruldu. 1940’11 yillardan 1950°1i yillara diinya turizminde
yasanan Orglitlenme faaliyetlerinden etkilenen Tiirkiye, Tiirkiye Milli Talebe Federasyonu
(TMTF) ad: altinda genglik turizminin yapilandigi bir kuruma kavustu. Ayni1 dénemde diinya
¢apinda;

Uluslararas1 Ogrenci Gezi Federasyonu (ISTC),

Uluslararasi Genglik Turizmi Organizasyonu (FIYTO),

Uluslararas: Ogrenci Degisimi Orgiitii (FIOCES),

Uluslararas1 Geng Hostelcileri Federasyonu (IYHF),

Ogrenci Hava Tasimacihig1 Birligi (SATA) gibi genglik ve sosyal turizm drgiitleri
diinya ve Tiirkiye turizminde taze bir riizgar estirdiler. Ozellikle TMTF Tiirkiye
turizmi ve acenteciligi igin bir egitim okulu oldu.

VVVYVYYV

Yine 1950°1i yillarda kurulan Tiirkiye Milli Genglik Teskilatt TMGT seyahat acenteligi
alaninda yasanan en ciddi deneyimlerden ve belki de bir anlamda, Tiirkiye’nin seyahat
acentelerinin kaynakligin1 yapan bir okul niteligini tagidi.

1950’lerin ikinci yarisinda Tiirkiye Seyahat Acenteleri Cemiyeti (TUSTAC) kuruldu.
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1972 yilinda 1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu
¢ikarildi. Bu yasa seyahat acentelerinin ¢alisma diizenini ve Tirkiye Seyahat Acenteleri
Birligi’nin (TURSAB’1n) kurulusunu 6ngériiyordu.

TURSAB’m kurum olarak Tiirkiye’yi temsil ettigi uluslararas: kuruluslar arasinda;
Uluslararasi Tur Operatorleri Federasyonu (IFTO), Diinya turizm Orgiitii (WTO) ve Diinya
Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu (UFTAA) da var.

TURSAB giiniimiizde 4000 civarinda iiyesi ile diinyanin en c¢ok iiyeye sahip birkag
seyahat acenteleri birliginden birisidir.

1.2.1.1618 say1h Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu

Seyahat acenteciligine ait her tiirlii tanim, yasal siniflandirma, kurulus ve isleyis sartlari,
hizmetleri, bu yasada ve bu yasaya gore hazirlanan yonetmelikte belirtilmistir.

Madde 1: 14.9.1972 tarih ve 1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu’na gore hazirlanan bu yonetmeligin amaci, seyahat acentelerinin kurulusunda
uygulanacak esaslar ile seyahat acenteciligi meslegini ve hizmetlerini kanunun belirledigi
esaslar dogrultusunda diizenlemektedir.

Madde 2: Bu yonetmelik, seyahat acentelerinin kurulus ve caligma esaslarini,
hizmetlerin kapsami ve niteliklerini, seyahat acentesi sahibi, sorumlu miidiirii ve personeli ile
is yerinin niteliklerini ve 1618 sayili kanunda belirtilen seyahat acentelerinin tabi olduklari
hiikiimlerin uygulanma esaslarini kapsar.

1.2.2.Seyahat Acenteleri Birligi Yonetmeligi

1996 yilinda ¢ikarilan bu yonetmelik ile 1618 sayili kanunun ¢izdigi sinirlar dahilinde
seyahat acentelerinin kurulusu, isleyisi, gérevleri, simflandirilmas: ortaya konmustur.

1.2.3. TURSAB’1in Tamimu, Gorevleri ve Organlar

Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB), 28 Eyliil 1972 tarihinde yiiriirliige giren
1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu uyarinca kurulmus
olan bir meslek birligidir. TURSAB’1n temel amaci, seyahat acenteciligi mesleginin ve
faaliyet alaninin temelini olusturan turizm sektoriiniin gelisimine katkida bulunmaktir.

1618 sayili kanunun belirledigi yetkiler ¢ergevesinde meslek disiplininin saglanmast,
meslegin gelisimine iliskin faaliyetler, seyahat acentelerinin karsilastiklart sorunlarin ¢6ziimi
yoniinde yapilan galismalar, TURSAB’in hizmet alan1 iginde yer alan &nemli islevler
arasindadir.

Turizm sektoriimiizde yasanan gelismeler ve karsilagilan sorunlara iliskin tiim konulari
ilgili mercilerin dikkatine sunmak bu konuda kamuoyunu bilgilendirmek de TURSAB’in
temel amaglar1 arasinda yer almaktadir.
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Bu amaglarini gergek19§tirebilmek icin kamu ve Ozel sektor turizm kurumlariyla
ortaklasa calismalar yapan TURSAB, turizm politikalarinin gelistirilmesinde de 6nemli
gorevler iistlenir.

TURSAB; cevresel, tarihi ve insani degerlerin korunmas: ve gelistirilmesi gibi turizmi
yakindan ilgilendiren konularda, bir sivil birlik olarak yol gosterici ve baski grubu olma
Ozelligi de tasimaktadir.

TURSAB’m calismalar: arasinda uluslararas: iliskiler ve gérev kapsam icinde
yiiriitiilen tanitim faaliyetleri 6nemli bir yer tutmaktadir. TURSAB; Diinya Turizm Orgiitii
(WTO), Uluslararas1 Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu (UFTAA), Avrupa Birligi
Icindeki Seyahat Acenteleri ve Tur Operatorleri Birlikleri Grubu (ECTAA), Uluslararas1 Tur
Operatérleri Birligi (IFTO) gibi uluslararasi énemli kuruluslarin tiyesidir.

TURSAB; diger iilkelerin tur operatdrleri, seyahat acenteleri, birlik, federasyon gibi
orgiitleri ile ikili ve ¢ok tarafli iligkilerin gelistirilmesi yoniinde de faaliyetler yiiriitmektedir.

1845 yilinda Thomas Cook ile baslayan seyahat acenteciligi faaliyetleri, daha sonra
Wagon-Lits/Cook olarak biitiin diinyaya yayilmistir. Bu acente Tiirkiye’ye seyahat
acenteciligini ilk kez getiren firma olarak kabul edilir.

1.3.Seyahat Acentelerinin Siniflandiriimasi

Seyahat acenteleri siniflandirilirken;

»  Yasal,

> Yapisal,

> Fonksiyonel olarak ii¢ kategoride incelenmektedir.

1.3.1.Yasal Simflandirma

Seyahat acenteleri yaptiklari hizmetler bakimindan ilgili yasada 3 gruba ayrilir.
1.3.1.1.A Grubu ve Gegici A Grubu Seyahat Acentesi

Bu gruptaki acenteler biitiin acentecilik faaliyetlerini yerine getirme hakkina sahip olan
ve en kapsaml1 faaliyeti gosteren acentelerdir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan gegici isletme
belgesi (G) aldiktan sonra faaliyete geger. Bu belgenin stiresi iki yildir.

1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na gore
ilkemizde tur operatorligiinii islevini A grubu seyahat acenteleri istlenmektedir. Bu

uygulama sadece bizim tilkemizde gegerlidir.
Genel nitelikleri ve sartlari asagidaki gibidir:
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Yasada belirtilen ve seyahat acentesi taniminda yer alan biitiin faaliyetleri yerine
getirebilir. Bir onceki y1l yurt digina diizenlemis olduklar: tur ve gezilerden elde
ettikleri doviz miktarinmn  %40’1m  gegmemek sartiyla yurt disina tur
diizenleyebilir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan gegici isletme belgesi (Ag) aldiktan sonra
faaliyete gecer. Bu belgenin siiresi iki yildir. iki yil icinde 80.000 dolar tutarinda
doviz kazanci elde eden (Ag) Grubu acentelerin isletme belgeleri (A) Grubu
Isletme Belgesine gevrilir. Aksi takdirde (Ag) isletme belgesi de iptal edilir.

A grubu acenteler her iki yilda bir, yukarida belirtilen miktarda doviz
getirdiklerini belgelemek zorundadir. Acentelerin sorumlu miidiirleri en az lise
mezunu olmali ve en az bir yabanci dil bilmelidir. Acente merkezinde ve diger
subelerinde devamli olarak en az iki enformasyon memuru, diizenlenen yurt igi
ve yurt dis1 turlarda da bir terciiman rehber bulundurulmas: zorunludur.

A grubu acenteler bakanliga teminat yatirmak zorundadir. A grubu acenteler,
diizenledikleri yurt dist turlarinin bir 6rnegini bakanhga géndermek zorundadir.
A grubu acenteler TURSAB’a giris ve iiyelik aidat1 6demek zorundadir.

1.3.1.2.B Grubu Seyahat Acentesi

B grubu acenteler daha ¢ok incoming olarak faaliyet gosteren gorevleri stnirlandirilmig

acentelerdir.
>

Genel nitelikleri ve sartlar1 asagidaki gibidir:

o Uluslararasi kara, hava ve deniz ulastirma araglarinin biletlerini ve A grubu
acentelerin diizenledikleri turlarin biletlerini satar.

o Gerekli yasal sartlar1 yerine getirdikleri takdirde, dogrudan isletme belgesi
alarak faaliyete geger.

o Isletme belgesi almak i¢in asgari déviz miktar1 kosulu aranmaz.
o Sorumlu midiirlerinin en az lise mezunu olmasi ve bir yabanc dil bilmesi
gerekir.

o Acentelerin merkezlerinde ve subelerinde en az bir yabanc: dil bilen iki
enformasyon memuru ve diizenleyecekleri yurt i¢i turlarda bir terciiman
rehber bulundurmalar: gereklidir.

o Kurulus teminati olarak Kiiltiir ve Turizm Bakanligina her yil belirlenen
miktarlarda para yatirmalar: gerekir.

o TURSAB’a, A grubu acentelerde belirtilen miktarlarda giris ve iiyelik
aidati 6demeleri gerekir.

1.3.1.3.C Grubu Seyahat Acentesi

Yalnizca yurt iginde Tiirk vatandaslart i¢in turlar diizenler ve pazarlar.

>

>

Genel nitelikleri ve sartlar1 asagidaki gibidir:

Kendilerine A grubu seyahat acentelerince verilen hizmeti yerine getirir ve bu
acentelerin tirlinlerini pazarlar.
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Yurtdis1 baglantilarinin olmamasi nedeniyle asgari doviz getirme zorunluluklari
yoktur.
Acentelerin merkezlerinde ve bagli subelerinde en az bir enformasyon memuru
bulundurulmalidr.
A grubu acentelerin verecekleri hizmetleri yerine getirirler.

Kiltiir ve Turizm Bakanhgma kurulus teminati yatirmalar1 gerekmektedir.
TURSAB’a A ve B grubu acentelerde belirtilen miktarlarda giris ve iiyelik aidat:
O0demeleri gerekir.

VVV V V

1.3.2.Yapisal Simiflandirma

Acenteler yapisal olarak ¢esitli sekillerde siniflandirilabilir.

1.3.2.1.Perakendeci Seyahat Acenteleri

Piyasada en ¢ok bilinen acente tiiriidiir. Cesitli hizmetlere ait biletleri ve paket
programlar satar, arag kiralama vb. yapar. Yaptiklar: hizmetlerden dolay: tiiketicilerden higbir
ticret almaz, iireticilerden belirlenmis oranlarda komisyon alir.
1.3.2.2.Toptanc1 Seyahat Acenteleri (Tur Toptancist)

Bu tiir acenteler; bir veya daha fazla tur operatoriiniin tirettigi paket turlari, belirli sayida
yolcu temin etme garantisiyle biiyiik indirimlerle satin alarak perakendeci seyahat acentelerine
pazarlayan toptancilardir. Bu islem sayesinde tur operatorii ¢esitli acentelerle tek tek muhatap
olmaktan kurtulur. Satis boliimiinde kullanacagi personelden tasarruf eder. Normal acente
komisyonlarina ek olarak % 10 civarinda toptanci acente komisyonu 6der.

Tur toptancilari hava yolu ve konaklama isletmelerinin kapasitelerini biiylik bloklar
halinde satin alarak isteyen seyahat acenteleri veya tur operatorlerine devredebilir.

1.3.2.3.Zincir Seyahat Acenteleri

Ulke capinda birden ¢ok subesi bulunan, hem toptanci hem de perakendeci acenteciligi
yuriiten seyahat acenteleridir. Temel fonksiyonlari yine tur operatorlerinin iriinlerinin
pazarlanmasi faaliyetidir.
1.3.3.Fonksiyonel Simiflandirma

Acenteler fonksiyonel olarak lige ayrilir.

1.3.3.1.Karsilayici (incoming) Acenteler

Gidilecek tilkedeki yerel karsilayici acentelerdir. Konuklar: karsilayip, gerekli transfer
ve ekstra tur operasyon organizasyonlarint gerceklestiren acentelerdir. Gelisen siireg i¢inde
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artik oteller ile yapilmasi gereken konaklama anlasmalarini acente gorevlisi kontrat miidiirleri
yerine getirmektedir.

Konaklama igletmeleri, bu yerel acenteye de otel rezervasyonu veya hizmet satigin
yapar. Yerel acenteler de bu satislara bazi hizmetler ilave ederek toptan veya perakende olarak
yabanci tur operatorlerine satis yapar.

1.3.3.2.Gonderici (Outgoing) Acenteler

Bu acenteler yurt digina tur diizenler ve misterilerinin cogunlugu grup miisterilerinden
cok bagimsiz miisterilerdir. Outgoing turlarda miisterilerden alinan rezervasyonlar, konaklama
isletmelerine en az bir ay dnceden konfirme edilir (onaylanir). Outgoing acentelerde islemler
daha onceden ve kesin olarak belirginlesir.

Miisterilerin seyahatle ilgili idari islemleri acente tarafindan yapilir. Outgoing acenteler,
kiiciik olgekli bir tur operatorii fonksiyonunu yerine getirir. Kéar oran1 yurt dig1 turlarda
incoming acentelere gore fazla olabilir.

1.3.3.3.Ingoing Acenteler

Seyahat acentelerince yurt igindeki turistler igin yine yurt i¢ine diizenlenen degisik
stireli turlarin; ulastirma, konaklama, yeme-igme, giinliik sehir turlarimin ve rehberlik gibi
hizmetlerini sunan acentelerdir.

1.4.Seyahat Acentelerinde Organizasyon

Biitiin ticari ve ekonomik isletmeler gibi seyahat acentelerinin de asil hedefi kér elde
etmektir. Hizmet sektorii oldugu igin tamamen tatmin ve memnuniyet saglanmaya caligilir.
Hizmetler tam zamaninda, 6nceden s6z verilen niteliklerde, birbirine baglantili olarak
verilmelidir. Mal tiretimindeki hatalar1 telafi etme sansi hizmet tiretiminde miimkiin degildir.

Seyahat acenteleri, genel mudiirden baglayarak transfer eleman: ve kaptana gelinceye
kadar biinyesinde birgok eleman1 barindiran organize bir yapiya sahiptir. Bu zincirin herhangi
bir halkasinda olusacak problem, biitiin hizmet bilesenlerini de kusurlu héle getirebilir. Hatta
hava muhalefeti, trafik kazasi, hastalanma, yaralanma gibi elde olmayan olumsuzluklar bile
tatmin diizeyini diigiirerek biitiin acentecilik hizmetlerini, imaj olarak kusurlu hale getirebilir
ve konugun reklamasyona gitmesine sebep olabilir.

Seyahat acenteleri, birden ¢ok tur operatoriiniin incoming faaliyetlerini ylriittigii igin
her tur operatdriine gore farkli bir sistem olusturmak durumunda kalacaktir. Ornek verecek
olursak; tur operatoriiniin son dakika gelecek olan yolcularin bilgisini acenteye bildirmemesi
durumunda, o yolcular igin yapilmast gereken otel rezervasyonlart ve transfer
organizasyonlari igin hazirhk yapilmamis olacagindan yolcunun uzun siire bekletilmesine bu
da o yolcunun hakli sebeplerle reklamasyona gitmesine neden olacaktir.
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Sekil 1.1: Karsilayic1 (incoming) hizmet veren acente organizasyon semasi

Acentelerin biiytikliikleri ve verdikleri hizmetlere gore organizasyon yapilarinda
farkliliklar olusmaktadir. Seyahat acentelerinin organizasyon yapisinda bashca asagidaki
boliim ve gorevler vardir.

1.4.1.Seyahat Acentelerinin Boliimleri

w

eyahat acentelerinin boliimleri asagidaki gibidir.
Y o6netim Bolimii

Rezervasyon Bolimii

Operasyon Boliimii

Satig Boliimii

Muhasebe Boliimii

YVVVYY

1.4.2.Yonetim Boliumii

Acente yonetimlerinin en ¢ok dikkat etmesi gereken konu maliyet ve personel
kontroludiir. Yonetim bolimii, kalabalik bir personel kadrosuna sahip acentelerde, dengeli ve
adaletli bir is boliimii yapilmasint saglar. Turizm sektorii, hizmet sektorii oldugu igin kalifiye
personel calistirmak esastir.

Maliyetlerin kontrolii de acente yonetimini ¢ok mesgul eden bir calismadir. Kontratlarin
diizenlenmesi, 6demelerin kontrol edilmesi, her paket ve hizmet igin farkli ahs ve satis
rakamlarinin olmasi, ¢esitli isletmelerden farkli hizmetlerin satin alinmasit gibi isler
yOnetimin gorevidir.
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Seyahat acentesinin sistem ve isleyisi; yonetim kurulu, genel miidiir, genel miidiir
yardimcilart ve sube miidiirlerinin ortaklasa belirleyecegi sistem dogrultusunda islemektedir.
Seyahat acentesinin incoming faaliyetleri ne kadar ¢ok olursa yonetim ve organizasyon yapisi
da siiphesiz ¢ok daha karmasik bir hal alacaktir.

1.4.3.Rezervasyon Boliimii

Rezervasyon, acentelerin en onemli bolimiidir. Cinki diger biitiin c¢aligmalar
rezervasyondan sonra baglar. Paket tur icerisinde yer alan; konaklama isletmesi, ugak, tren,
gemi ve otobiis rezervasyonlarint yapmak i¢in bu hizmetler hakkinda yeni gelismeleri takip
ederek bu dogrultuda giincelleme yapilmalidir. Acentenin biyiikliigiine gére bu boélimiin
organizasyon yapisi degisir. Rezervasyon personelinin diksiyonu, yabanci dil bilgisi ve
iletisim yetenegi yiiksek olmalidir. Ayrica alaniyla ilgili teknik bilgilere sahip olmalidir.

Onceki yillarda yalnizca elle bilet hazirlayan, bilgilere telefon gériismeleri yoluyla
ulasip rezervasyon yapmaya calisan rezervasyon ve biletleme elemanlarinin, bilgisayarlarin
kullanilmaya baslanmasindan sonra (meslegi yiiriitebilmek i¢in) yeni bilgi ve becerilere sahip
olmalar: geregi ortaya cikmustir. internet aracihig: ile yapilan rezervasyonlar, telefon aracihig
ile rezervasyon yapilabilen merkezlerdeki (call center) teknolojik gelismeler, daha az
personelle daha ¢ok hizmet verebilme olanagi saglamaktadir. Elektronik biletleme, bilet
masraflarint azaltmakta; yolcuya zamandan tasarruf ve kolaylik saglamaktadir.

1.4.4.0Operasyon Boliimii

Satilan hizmetlerin yerine getirilmesi i¢in yapilmasi gereken organizasyonlari hatasiz
bir sekilde gergeklestirmekle sorumlu birimdir. Acentelerin ana birimlerindendir. Konuklarin
transfer, giinliik tur ve haftalik turlarinin yapilabilmesi i¢in gerekli arag, rehber ve giinlikk
rezervasyon islemlerini yapar.

1.4.5.Satis Boliimii
Satis boliimiiniin genel olarak islevleri sunlardir:
> Kontrat (Anlasmalarin yapilmasi)

Tur operatorii temsilcisi ve seyahat acentesinin kontrat miidiirii, paket tur i¢erisinde yer
alan turizm isletmelerini ziyaret ederek sozlesmeleri yaparlar. Yapilan s6zlesmelere istinaden
yatak ve oda kontenjanlar1 tespit edilir. Bu calismalar daima bir sezon oncesinden
tamamlanmis olmahidir. Anlagma yapilan otellere ait bilgiler, tiiketiciye katalog ve internet
tizerinden sunulmaktadir. Katalog calismalari, anlasmalardan sonra kontrat miidiirii
tarafindan ya da katalog sorumlusu tarafindan diizenlenmekte ve pazara sunulacagi tur
operatoriine iletilmektedir. Bu boliimde calisan elemanlar, rakip acentenin iriinleri ve
fiyatlarint izleyerek kendi tur operatérii, konaklama isletmeleri ve tiiketiciler i¢in en verimli
hizmeti tespit ederek uygulamaya koymalidir.
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> Pazarlama

Bazi seyahat acenteleri pazarlama ve satis islemlerini ayr1 boliimler iginde yiiriitebilir.
Acentenin {riinlerini pazarlamak igin pazar arastirmalart yapmak, rakipleri izlemek,
pazarlama stratejileri gelistirmek, reklam, tamtim ve halkla iliskiler kampanyalart
diizenlemek, pazar kosullarint izlemek, tanitici yayinlar hazirlamak ve satislart izlemek, yeni
riinler gelistirmek, miisterilerle iyi iliskiler kurmak gibi pazarlama ¢aligmalar1 yaparlar.

> Satis

Pazarlama ¢alismalarinin sonucunda satislari yapmak ayrica bir faaliyettir. Ciinkii ayn1
paket tur veya bilet farkl: kisilere farkl: fiyatlarla satilabilir. Bunun da hakli sebepleri vardir.
Ornegin; turun baslamasma sadece ii¢ giin kalmissa bos kalan kapasite igin indirim
uygulamasina (promosyon) gidilerek diisiik fiyata satilabildigi gibi ¢ocuk indirimi, aile veya
grup indirimleri de yapilmaktadir. Miisterilerin pesin veya taksitli 6demelerine gére de fiyatlar
cok degiskendir. Bunlar gibi daha pek ¢ok sebep liretmek miimkiindiir. Bu sebeplerden dolay1
satis islemi ayri bir beceri ve pazarlik yetenegi gerektirir.

1.4.6.Muhasebe Boliimii

Bu boliim, acentenin biitiin nakit hareketlerinin kayit altina alindigi yerdir. Ayrica
finansman saglama, kredi arastirma ve sozlesmeleri hazirlama da bu bolimiin gorevleri
arasindadir. Yillik biitge ve hesap plan1 yapmak, planin uygulamsini takip etmek, diger gelir
ve giderlerin biitgeye uygunlugunu denetlemek, isletmenin alacak ve bor¢ durumlarin
izlemek, fiyatlandirma ve maliyet hesaplamalari igin gerekli verileri bulundurmak, isletme ile
ilgili istatistikleri hazirlamak ve yonetime sunmak da muhasebe boliimiiniin gorevleri
arasindadir.

1.5.Seyahat Acentelerinin Boliimleri Arasindaki Isbirligi

Yonetim bolimiiniin kararlar1 dogrultusunda, satis boliimii sdézlesmeleri hazirlar,
birlikte ¢alisilacak isletmelerle kontratlari imzalar; operasyon boliimii paket tur programlarini
diizenler, rezervasyon boliimii satislar dogrultusunda rezervasyonlar1 yapar, muhasebe
iglemleri biitiin islemleri gider ve gelir olarak kayit altina alir. Boylece biitiin departmanlar
birbiriyle uyum ve isbirligi iginde ¢aligir.

1.6.Seyahat Acentelerinde Cahsan Personelin Ozellikleri

Seyahat acentelerinde calisan personel;
> Diizgiin bir fizige sahip olmali,

> Etkileyici ve diizgiin konusabilmeli,

> Giiler yiizlii olmals,

> Ekip ¢alismalarina uyumlu olmali,

> Inisiyatif kullanabilmeli,

> Meslegi ile ilgili yeterli bilgiye sahip olmali,
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Disiplinli ve diiriist olmals,

Problemler karsisinda soguk kanli olmal1 ve aninda karar verebilmeli,
Gegcerli bir yabanc dili iyi derecede bilmel,

Genis bir genel kiiltiire ve giincel olaylarla ilgili bilgiye sahip olmalidir.

1.7.Seyahat Acentelerinde Calisan Personelin Gorevleri

Seyahat acentelerinde ¢alisan personelin gorevleri asagidaki gibidir.

1.7.1.Acente Sorumlu Miidiirii (Sube Miidiirii)

Nitelikli tist diizey seyahat acentesi personelidir. Sorumlu miidiiriin T.C. uyruklu olmasi
zorunludur. En az iki yil bir seyahat acentesinde ¢alismis olmasi ve Kiiltir ve Turizm
Bakanliginca kurulacak bir komisyon tarafindan yapilacak yabanci dil sinavini basariyla
tamamlamis olmasi gerekmektedir.

Acente sorumlu miidiiriiniin gorevleri;

Tur gelir ve giderlerini kontrol altina almak i¢in muhasebe bolimiini
yonlendirmek,

Giinliik turlara ait kontratlarin yapilmasi i¢in satis boliimii ile ortak ¢alismak,
Acente personelini ve hizmetlerini organize etmek,

Acente personelinin ¢aligma saatlerini ve giinlerinin diizenlenmesini saglayarak
takibini yapmak,

Hizmet i¢i egitim programlar: diizenlemek ve uygulamak,

Bagl oldugu sube i¢in yillik biitce ve hesap plan1 yapmak,

Bolgedeki oteller ile siirekli olarak isbirligi igerisinde olmak.

Subesinde yiiriitillen biitiin faaliyet ve hizmetlerden acente bolge yonetimine
kars1 sorumlu olmaktir.

>

VVVY VVYVY

1.7.2.Rezervasyon Béliimii Personeli

Rezervasyon boliimiindeki personelin unvan ve gorevleri asagidaki gibidir.

1.7.2.1.Rezervasyon Miidiirii (Rezervasyon Sefi)

Rezervasyon boliimiinii yoneten, nitelikli {ist diizey seyahat acentesi personelidir.

>

Rezervasyon miidiiriiniin gorevleri;

Rezervasyonlarin zamaninda ilgili isletmelere gonderilmesini takip etmek,
Rezervasyonlarin onaylarini incelemek,

Rezervasyon yazigmalari ve kayitlarinin diizenli tutulmasimn takibini
yapmak,

Rezervasyon departmani ile muhasebe departman: arasinda organizeyi
saglamak,
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. Rezervasyon departmaninda ¢alisan personelin  g¢alisma programi
igerisinde takip ve kontroliinii saglamak,

o Rezervasyon personelinin ¢alisma ve egitim programlarini diizenlemek ve
uygulamaktir.

1.7.2.2.Rezervasyon Elemani

Tur operatoriinden gelen rezervasyon taleplerine gore ilgili isletmeler ile baglantiya
gecerek gerekli rezervasyonlari yapan, nitelikli seyahat acentesi personelidir.

Rezervasyon elemaninin gorevleri;

> Rezervasyon talep listelerini tur operatoriinden almak,

> Ilgili isletme ile baglantiya gecerek rezervasyonun yapilmasin saglamak ve
konfirmelerini almak,

> Tamamlanan rezervasyonu tur operatoriine bildirmek,

> Rezervasyonlar ile ilgili bilgileri operasyon departmanina bildirmektir.

1.7.3.0perasyon Elemanlan

Seyahat acentelerinde konuklarin; gelis, doniis, ara transfer ve tur transferlerini
planlayip ger¢eklestiren elemanlardir.

1.7.3.1.0perasyon Miidiirii

Subeye ait tiim operasyon organizasyonlarindan ve operasyon personelinden sube
miidiriine karsi sorumlu olan kisidir. En az bir yabanci dili iyi derecede kullanmasi gerekir.
Operasyon departmaninda calisan elemanlarin ise alinma, terfi gibi biitiin islemleriyle
ilgilenen; operasyon elemanlarinin hizmet i¢i ve is basi egitim programlarini hazirlayip takip
eden, sorumluluk alan nitelikli, seyahat acentesi personelidir.

Operasyon midiiriiniin gorevleri;

> Operasyon departmaninin acentenin diger departmanlar: ile organize ¢alismasin
saglamak,

Operasyon bolimiindeki personelin ise alma, terfi ve tayinlerini yapmak,
Operasyon personelinin egitim programlarint diizenlemek,

Bolgeye ait tim araglarin bakim ve onarimlarinin diizenli olarak yapilmasini
takip etmek,

Giinliik tur ve transferde kullanilan araglarin zamaninda gérev basinda olmalarim
saglamak,

Giinliik tur ve transferde kullanilan araglarin benzin ve diger masraf kontroliinii
yapmaktir.

YV V VVV

1.7.3.2.Havaalam Operasyon Sorumlusu (U¢us Boliimii Sorumlusu)
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Bagli oldugu acentenin havalimaninda gergeklestirdigi tiim operasyondan sorumlu olan,
nitelikli iist diizey seyahat acentesi personelidir.

Havaalan1 operasyon sorumlusunun gorevleri;

Havaalaninda gorevli acente personelinin galisma saatlerini ve gorevlerini
organize etmek,

Havaalaninda acenteyi en iyi sekilde temsil etmek,

Havaliman1 konuk karsilama ve ugurlama listelerinin son kontrollerini yapmak,
Gerekli ara¢ operasyon koordinasyonunu yapmak,

Personeline egitim programlar: hazirlamak ve uygulamaktir.

VVVY 'V

1.7.3.3.Tur Operasyon Sorumlusu

Tur operasyon sorumlusu; acentenin bagl oldugu bolge tur koordinatérliigiinden gelen
bilgiler (tur programlari, tur iicretleri, tur anlagsmalari) dogrultusunda tur dosyalarint (tur
programlari, tur iicretleri, konuk alinis saatleri, uyulmasi gereken kurallar) hazirlayarak otel
rehberine ileten, tur satislarinin takip ve kontroliinii yapan, tur boliimiindeki elemanlarin
yoOnetim ve organizasyonundan sorumlu, en az bir yabanci dile hakim, nitelikli, seyahat
acentesi personelidir.

Tur operasyon sorumlusunun gérevleri;

Tur Koordinatorliiginden gelen bilgiler dogrultusunda tur dosyalarin
hazirlayarak otel rehberlerine iletmek,

Tur satiglarinin takip ve kontroliinii yapmak,

Tura gidecek olan tur rehberlerinin se¢imini yapmak,

Tur raporlarini inceleyerek, sorunlarla ilgili ¢6ziimler tiretmek,

Tur boliimiinde ¢alisan elemanlarin ¢alisma ve takibinden sorumlu olmaktir.

VVVY 'V

1.7.3.4.Profesyonel Turist Rehberi (Kokartlh Rehber)

Kiiltar ve Turizm Bakanliginin actigi kokarth rehber sinavlarini basariyla veren, uzun
stireli informative (bilgi) turlara eslik eden, tur boyunca misafirlerin her tiirlii problemleriyle
ilgilenen, turun eksiksiz ve en giizel sekilde gerceklesmesi i¢in arag personeli ile misafirler
arasinda koordinasyon saglayan, sorumluluk alan, nitelikli, seyahat acentesi personelidir.

Profesyonel turist rehberinin gorevleri;

> Turun tamamini veya gorevlendirildigi boliimiinii yonetmek,

> Konuklarin her tiirlii problemiyle ilgilenmek,

> Rehberlik kokartlarim, gorevleri esnasinda goriilecek sekilde Tizerlerinde
tasimak,

> Konuklarla esit olarak ilgilenmek, grupta uyum saglamak,

> Planlanan siire i¢inde turun gergeklestirilmesi i¢in zaman kullanimina dikkat
etmek,

> Hastalik, yaralanma, 6liim vb. her tiirlii saglik sorununun ¢odziimiinde ilgili

yerlerle baglanti kurmak,
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> Turistleri gezi programinda yer alan miizeler, tarihi binalar, antik kentler, dogal
glizelligi olan yerlere gotiiriir ve bu yerlerin 6zelliklerini tanitmak,

> Turistleri tilkemize 6zgii yemek, halkoyunlari, miizik gibi kiiltiir iiriinlerimizi
tanmyabilecekleri yerlere gotiirmek,

> Gezi sirasinda ihtiya¢ duyuldugunda ilk yardim yapmaktir.

1.7.3.5.0tel Rehberi

Otel rehberi; yeni gelen konuklar: karsilayarak iilkeyi, bolgeyi ve turlari tanitan,
konaklama isletmelerinde konusma saatleri diizenleyen, giinliik tur satis1 yapan, konuklarin
tatilleri boyunca her tiirlii sikayet ve istekleriyle ilgilenen, otellerde verilen hizmetlerin
sozlesmelere uygunlugunu kontrol etme bilgi ve becerisine sahip, en az bir yabanci dili ¢ok
iyi derecede bilen, sorumluluk alan, nitelikli, seyahat acentesi personelidir.

Otel rehberinin gorevleri;

Konuklar1 karsilamak ve ugurlamak,

Yeni gelen konuklara info-coctail (iilke ve boélge hakkinda genel bilgiler)
diizenlemek,

Yolcu taleplerine gore giinliik tur satist yapmak ve tur operasyonuna tur
biletlerini iletmek,

Muhasebe departmani ile hesaplagsma yapmak,

Konuklarin tatilleri boyunca her tirlii istek, sikayetleriyle ilgilenmek,

gerektiginde reklamasyon formlarini konuklara vermek ve ilgili birimi haberdar
etmektir.

VYV VYV VYV

1.7.3.6.Tur Animatorii

Daha ¢ok eglence agirlikli ve giiniibirlik (animasyon igerikli olan yat turu, bot turu,
rafting, jeep safari, quad safari gibi kiiltiirel ve arkeolojik olmayan turlar) turlar: yonetme bilgi
ve becerisine sahip, nitelikli, sorumluluk alan, en az bir yabanci dili ¢ok iyi derecede bilen,
seyahat acentesi personelidir.

Tur animatdriiniin gorevleri;

»  Daha ¢ok eglence agirlikli ve giintibirlik turlara katilmak,

> Gerektiginde transfermenin gérevlerini yerine getirmek,

> Turlara katilacak yolcular1 konakladiklari isletmelerden almak ve tur bitiminde
yolcular1 konakladiklar isletmelere birakmaktir.
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Fotograf 1.6: Animasyon turlarindan birisi olan rafting

1.7.3.7. Transfer Sorumlusu

Transfer sorumlusu; transfer planlamasini, glinlik ve haftalik transfer listelerini
rezervasyon boliimiinden gelen verilere gore yapar. Transfermenlerin gérevlendirilmesi ve
transferlere uygun ara¢ planlamasini yaparak transferlerin sorunsuz bir sekilde yapilmasini
saglar.

1.7.3.8.Transfer Elemam (Transfermen)

Transfermen (transfer elemani) sozciigii dilimize Ingilizceden gegmistir. Transfer
sorumlusunun kendisine verdigi transfer gorevlerini yerine getiren nitelikli, seyahat acentesi
personelidir.

Seyahat acenteleri transfermen segerken;

> Sorumluluk sahibi,

> Pratik diislinen,

> Coziim odakl,

> Tetisimi iyi,

> Zaman yOnetimi konusunda disiplinli,

»  Uzun siire yolculuk yapmasina herhangi bir engel bulunmayan,
> Stres, uykusuzluk, yorgunluk gibi olumsuz durumlara dayanabilen,
> Ekip ¢aligmasina uyum saglayabilen,

> Tercihen, aktif ara¢ kullanabilen,

> Kisisel bakimina 6nem veren,

> Yogun is temposuna uyum saglayan,

»  Yabanci dil bilen kisileri degerlendirmektedirler.

Transfer elemaninin gorevleri;
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Isletmenin genel calisma prensipleri dogrultusunda, ara¢ gere¢ ve ekipmanlari
etkin bir sekilde kullanarak, is¢i sagligi, is gilivenligi ve ¢evre koruma
diizenlemelerine ve meslegin verimlilik ve kalite gerekliliklerine uygun olarak;
konuklarin geldikleri noktadan (havalimani, gar, liman ya da otobiis terminali),
uygun araclarla alinarak konaklayacaklari isletmelere; konaklama siirelerinin
bitiminde de konakladiklari isletmelerden alinarak gidis noktalarina (havalimani,
gar, liman ya da otobiis terminali) gétiiriilmeleri esnasinda onlara eslik etmek,
Transferi yapilacak yolcular1 karsilamak ve transferin yapilacagi araca
yonlendirilmelerini ve yerlestirilmelerini saglamak,

Transfer yolculugunun belirtilen gilizergdh dahilinde ve planlanan siire icinde
giiven igerisinde yapilmasini saglamak.

Gelis transfer yolculugu esnasinda, konuklarin tatilleri siiresince ihtiyag
duyabilecekleri konular hakkinda bilgi vermek,

Doniis transferinde konuklarin ugus detaylan ile ilgili gerekli hatirlatmalar
yapmak, hava limanindaki check-in islemlerini anlatmak, acente adina
vedalasmak,

Ara noktalar arasindaki transferleri yapmak,

Tur baslangiclarinda konuklari belirtilen saatlerde otellerden alarak turist
rehberine dnceden planlanan saate bulugma noktasinda teslim etmek,

Tur bitisinde belirtilen yer ve saatte konuklari turist rehberinden alarak kaldiklar
konaklama isletmelerine dagitmak,

Ulasim araglari ve giizergah hakkinda bilgi almak,

Transfer araci ve ekipmanlarini kontrol etmek,

Gelen konuklara ait bagajlarin araca yerlestirilmesini saglamak,

Konaklama isletmelerine giris islemlerini yapmak,

Arag teslim etmek ve teslim almak,

Kayip bagajlarla ilgilenmek gibi is ve islemleri esas olarak yapmak,

Amirleri tarafindan kendisine verilen diger is ve islemleri yapmaktir.
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Fotograf 1.7: Havaalaminda bulunan yolcu transfer deskleri

1.7.3.9.Enformasyon Memuru

Enformasyon memuru, 1618 sayili Seyahat Acenteciligi Yasasi’na gore her acentede
mutlaka istihdam edilmesi gereken bir personeldir.

Seyahat acentelerinde enformasyon memuru olarak calisacaklarin ilgili bakanlikc¢a
kurulacak komisyon tarafindan yapilacak sinavda basarili olmus ve enformasyon memurlugu
sifatin1 kazanmig olmalar: gerekir.

A ve B grubu seyahat acentelerinin merkez ve subelerinin her birinde en az iki
enformasyon memuru ¢alistirllmas: zorunludur. C grubu seyahat acentelerinin merkez ve
subelerinde en az bir enformasyon memuru ¢alistirilmas: zorunludur. A ve B grubu seyahat
acentelerinde gorev yapacak enformasyon memurlarinin ayrica bakanlik tarafindan kurulacak
komisyonun yapacagi Yyabanci dil sinavinda basarili olmalari zorunludur. Yabanc: dil
sinavlar Ingilizce, Almanca, Fransizca, Arapga ve Italyanca dillerinden yapilmaktadir.

1.7.3.10.Muhasebe Elemam

Acentenin gelir-gider kontroliinii yapan, tur hasilatlarimt toplayan ve faturasim
diizenleyen, otel ve tur operatdrii faturalarini kontrol eden, acentenin personel kayitlarin
tutan, maas bordrolarinin hazirlanmasinda muhasebe sorumlusuna yardim eden, sorumluluk
alan, nitelikli, seyahat acentesi personelidir.

Muhasebe elemaninin gorevleri;
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»  Acentenin gelir-gider kontroliinii yapmak,
> Tur hasilatlarini toplamak ve faturasini diizenlemek,
> Maas bordrolarini hazirlamaktir.

1.7.3.11.0fis Boy (Ofis Elemani)

Seyahat acentelerinin operasyon ve rezervasyon bdliimlerinde ofis eleman: olarak
calisan, ofis operasyonuna yardim eden, isletmenin dahili ve harici telefon goriismelerini
diizenleyen, faks, fotokopi ¢eken, boliimler aras1 evrak dagitimi yapan, meslege yeni baslamis
seyahat acentesi personelidir.

Ofis boyun gorevleri;

> Ofis operasyonuna yardim etmek,

> isletmenin dahili ve harici telefon goriigmelerini diizenlemek,
»  Bolumler aras1 evrak dagitimi yapmaktir.

1.7.3.12.Diger Elemanlar (Biletleme Elemani)

Misafirlerin ugusla ilgili bilgilerini dogru ve eksiksiz olarak bilgisayara kaydeden,
ugusla ilgili degisikliklerde misafirleri, rezervasyon ve operasyon departmanin: bilgilendiren,
muhasebe departman: ile uyumlu ¢alisan, gelir-gider ve kasa kontroliinii yapma bilgi ve
becerisine sahip, en az bir yabanc: dile hakim, sorumluluk alan, nitelikli, seyahat acentesi
personelidir.

Biletleme elemaninin gorevleri;

> Ticketing sertifika programlarini basariyla tamamlamis ve gerekli belgeyi almis
olmak,

»  Misafirlerin ucusla ilgili bilgilerini dogru ve eksiksiz olarak bilgisayara
kaydetmek,

> Ucgusla ilgili  degisikliklerde misafirleri, rezervasyon ve operasyon
departmanlarini bilgilendirmek,

> Muhasebe boliimii ile uyumlu ¢alismaktir.

1.7.3.13.Yardimci1 Hizmet Elemanlar (Sofor, Muavin, Host, Hostes, As¢1)

Seyahat acentelerinde yardimci hizmetler igin ¢esitli personel de gorevlendirilebilir.
Yiiksek maliyeti nedeniyle kii¢iik acenteler otobiis satin almaktansa kiralamay: tercih ederler.
Bu durumda yaygin uygulama alarak otobiis personeli de sdzlesmeli olarak ise alinir. Boylece
acente hem kadrolu personel alarak kadroyu sisirmemis olur hem de aracin olasi bakim,
tamirat, vergi gibi islemlerinden kurtulmus olur.

Asc1 da ofiste gorevli bir personeldir. Fakat piknik, kir gezisi, yat gezisi, safari turlari,
acik hava animasyonlar1 gibi programlarda tur grubuna da hizmet verebilir.

Bu bolimde meslek tanimlarint ve goérevlerini vermis oldugumuz personel cesitleri
acentenin biiyiikliigiine bagl olarak azalip cogalabilir. Ornegin: rezervasyon midiirii ve
29



rezervasyon sefleri ayr1 kadrolar olarak istindam edilebilir. Ayni1 sekilde operasyon miidiirii
ve operasyon sefleri de ayrilabilir.

Baz1 acentelerde kontrolor adi verilen personel de vardir. Kontrolér, tur program
listelerini kontrol eden, ara¢ ve rehber bulugma saatlerini ayarlayan, gerekli yerlere bildiren,
rehber ve arag personeli koordinasyonunu saglayan personeldir.

1.8.Seyahat Acenteleri ile Tlgili Terimler ve Kavramlar

Seyahat acenteciligi is kolunda kullanilan bazi1 teknik kavramlar vardir. Bu kavramlar
iilkemizde faaliyet gosteren seyahat acentelerinin kullandigi; ayrica uluslararas: gegerliligi de
olan kavramlar olmakla beraber yapilan isin teknik boyutunda yer alan is ve islemlerin de
detaylarini verir.

1.8.1.0psiyon (Rezervasyon Bekleme Siiresi / Dead Line)

Opsiyon; rezervasyon yaptiran taraflarin onaylanmis olan rezervasyonu, herhangi bir
yaptinma ugramaksizin tek tarafli olarak iptal edebilecegi son tarihtir. Bu siire i¢inde
rezervasyon yaptiran taraflar herhangi bir sorumluluk altina girmeden rezervasyonu iptal
edebilirler.

Konaklama isletmeleri, ulastirma isletmeleri, seyahat acenteleri ve tur operatorleri,
rezervasyon iptal edildigi takdirde tekrar satmalarinin miimkiin olabilecegi son tarihi, opsiyon
tarihi olarak rezervasyon yaptiran tarafa bildirir. Bu siire gectikten sonra s6zlesmede belirtilen
bir mazeret olmadan yapilacak iptallerde, isletmeye belli bir miktar tazminat 6denmesi
gerekmektedir. Clinkii opsiyon tarihinden sonra igletmenin bu hizmeti satmas: zor olacaktir.

Opsiyon siiresi ortalama olarak yiiksek sezonda {i¢ hafta, 6lii sezonda ise bir haftadir.
1.8.2.Aksiyon (Rezervasyon Fiyat indirimi)

Aksiyon kelimesi, daha ¢ok charter (tarifesiz uguslar) uguslarindaki bos koltuklarin
satilmasi i¢in yapilan fiyat indirimleri i¢in kullanilan bir terimdir.

Aksiyonun cesitli sebepleri olabilir. Paket tur satiglarinda, koltuk satiglarinda, bos
kapasitenin satilabilmesi i¢in tarih yaklastikca onemli aksiyonlar yapilabilir. Sektore yeni
giren veya onemli hamleler yapan hava yolu sirketleri ve tur operatorleri de rakiplerine
iistiinlik saglamak i¢in aksiyon yapabilir. Hatta sektérde last minute (son dakika) satislari
denilen turun baslamasina bir giin kala yapilan ve genel olarak reklam amagli zararina satiglar
yasanabilir.

Bazi acenteler paket turlardaki kar oranlarindan feragat ederek 6nemli indirimler yapip

stirimden kazanmay:1 veya sigorta poligesi satiglari ile kar etmeyi hedeflemektedirler.
Konaklama isletmeleri de sik sik aksiyon yaparlar.
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Ornegin giin aksiyonu denilen ydntemle konuklarin yedi giin kalip alti giin parasi
O0demeleri dikkat cekici bir satig yontemidir.

1.8.3.Stop-Sale (Satislarn Gegici Olarak Durdurma)

Konaklama isletmeleri, tiim odalar1 satildigi zaman 6n rezervasyon yaptirmis olan
diger acentelere stop-sale durumunu bildirir. Acenteler de isletmenin satilik odas: kalmadigini
ogrenerek satis yapmaz.

Acenteler ve operatorler boyle bir duruma diismemek icin yiiksek sezon
rezervasyonlarini  kesin rezervasyon olarak yaptirmay: tercih ederler. Ayrica isletmeler
arasinda sozlesmeler yapilirken belirtilen 6zel durumlar gerceklestigi takdirde rezervasyonun
iptal edilmesi veya ertelenmesi hakki da vardir. Bunlara miicbir sebepler (zorlayici
sebepler) adi verilir (Ornegin; Savas, i¢ kargasa, biiyiik grevler ve isci hareketleri, biiyiik
toplumsal olaylar, dogal afetler, salgin hastaliklar vb.).

Ornegin Halep, Palmyra antik kenti, Sam gibi kiiltiir turizmi acisindan ¢ok Snemli
destinasyonlara sahip bir iilke olan Suriye’de i¢ savas basladiktan sonra tur operatorleri,
bolgeye yaptirdiklar: rezervasyonlari herhangi bir yiikiimlilik altina girmeden iptal
etmislerdir.

Iki iilke arasinda siyasi ve diplomatik gerginlikler yasanmasi, ucaklarin kaza yapmasi
vb. durumlar da miicbir sebeplerdendir.

1.8.4.0verbooking (Asirn Rezervasyon Yapilmasi)

Turizm isletmeleri, baz1 rezervasyonlarinin iptal edilebilecegini diisiinerek kapasite
fazlasi rezervasyonlari onaylar. Bu duruma turizm sektoriinde overbooking denir. Konaklama
Isletmelerinin %10 overbooking ile calismalar: normal Karsilanabilir. Bununla birlikte bazi
isletmelerin yiiksek overbooking orani ile ¢alistiklar goriilmektedir.

Bu durumun sebepleri; tilkede makro diizeyde yasanan krizler nedeniyle rezervasyon
iptallerinin ¢ok olmasi, Acentelerin satabileceklerini diisiinerek siirekli fazla rezervasyon
yaptirmalart nedeniyle konaklama isletmelerinin de kendilerinden istenen biitiin
rezervasyonlari onaylamalaridir.

Overbooking’in sonucunda konaklama igletmesi short’a diismek adi verilen durumu
yasayabilir. Turun baslama tarihinde, konaklama isletmesinin onayladig: asir1 rezervasyon
yapilmis konuklar isletmeye geldigi takdirde kapasite asilmis olur ve konuklar agikta kalir. Bu
duruma turizm sektoriinde short’a diismek adi verilir.

Overbooking rezervasyonlari, tahmini fazla satiglar iken, short’a diismek ise
gerceklesen fazla satiglardir. Bu duruma diigen isletme, konuklari ayni kalite diizeyinde veya
daha iyi bir igsletmede konaklatmak zorundadir. Ayrica para cezasi, isletme belgesinin iptali
gibi yasal yaptirimlar da vardir.
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1.8.5.No-Show (iptali Bildirilmeyen Rezervasyon)
Yapildig: halde kullanilmayan, iptal edilmeyen rezervasyonlardir.

Acente veya tur operatorii, opsiyon tarihi gectikten sonra rezervasyon islemini iptal
ederse oda iicretini ddemek zorundadir. Isletmeler arasinda yapilan sézlesmeye gore no-show
ticreti degiskendir. Check-in tarihinden bir giin 6nceki iptal ile bes giin 6nceki iptale farkli
no-show oranlar: uygulanabilir.

No-showun yaygin olarak yasandigi bir 6rnek durum da sudur: Tur operatdrii, otuz
kisilik kontenjan anlasmas: imzalamistir. Turun baslamasina bir hafta kala opsiyonu vardir.
Fakat satabilecegine inanarak bos kalan bes kisilik kapasiteyi iptal ettirmez. check-in tarihine
kadar da satamayinca konaklama isletmesine karst no-show sorumlulugu dogar.

Genellikle uygulamada rezervasyon iptalleri i¢in tanman ihbar siiresi kisiler ve
kurumlar arasinda yapilan anlasmalarla tespit edilmektedir.

1.8.6.Go-Show (Rezervasyonu Bildirilmeyen Konuk)

Tur operatoriiniin seyahat acentesine génderdigi konuk listesinde ismi goriilmeyen fakat
tur grubuyla birlikte fazladan gelen rezervasyon fazlas: konuklarin durumuna go-show adi
verilir.

Go-show’un baslica iki sebebi olabilir;

> Son anda gelisen bir tercihle yakin arkadaslar veya aile tiyeleri birlikte gelmeye
karar vermislerdir. Ornegin, anne-babas: tatile giderken, ¢ocuklar1 da okuluyla
birlikte izci kampina katilacaktir. Fakat son giin kampin ertelenmesi sebebiyle
¢ocuklarini da getirmek zorunda kalmisglardir.

> Outgoing seyahat acentesi tur kapasitesi dolmasina ragmen destinasyon
noktasinda bos yer olacagini tahmin ederek son dakika satis1 yapabilir. Bu
uygulama riskli olmasina ragmen zaman zaman yasanmaktadir.

1.8.7.Kontenjan

Seyahat acentelerinin konaklama isletmeleri ve ulastirma sirketleriyle, 6nceden belirli
sayida oda, yatak ve koltuk kiralayarak s6zlesme yapmasidir. Yani konaklama isletmelerine
yapilan sozlesme igerigine uygun olarak konuk gonderme garantisidir. Ornegin; X seyahat
acentesinin, Y oteli ile sezon boyunca 100 oda ve Z otobiis sirketi ile 400 koltuk Kiralayarak
kontrat imzalamasidir.

1.8.8.Katalog

Tur operatorleri, anlagsma yaptiklart konaklama isletmelerini ve programladiklar: paket
turlar1 tanitan katalog ve brosiirler hazirlayarak paket tur satin almay: diisiinen konuklara

32



gorsel olarak tanmitim yapar. Bu brosiirler hem seyahat acentelerine hem de miisterilere
dagtilir.

Brostirlerde; turlarin siiresi, tasiyici ugak sirketleri, ugak tipleri, hareket ve varig
tarihleri, konaklama yerleri ve 6zellikleri, sigortanin fiyata dahil olup olmadigi, rezervasyonla
ilgili durumlar ve iptali halindeki detaylar gibi ayrintilara yer verilir. Gidilen tilkedeki mahalli
turlar ve 6zel indirimler (¢ocuk, aile ve grup indirimleri) belirtilir.

g R o T

Fotograf 1.8: Tamtim Katalogu
1.8.9.Sirket Postasi (Company Mail / Co-mail)

Tur operat6rii ve seyahat acentelerinin kendi i¢ biinyelerinde haberlesme ve bir ¢esit
kargo yollama sistemidir. Igerigine gdre bazen bir koli, zarf, bagaj kutu vb. sekillerde tur
operatorii tarafindan ugakla seyahat acentesine gonderilir. Gonderilen Co-Mail ugaga yer
hizmeti veren handling sirketinin kayip esya (Lost&Found) biirosu tarafindan muhafaza edilir
ve seyahat acentesi yetkilisi tarafindan teslim alinir.

1.8.10.Acente Kuponu (Voucher)

Voucher’in diger adi Acente Kuponu’dur. Tur operatorii, kendisinden paket tur satin
alan konuklara bu belgeyi verir. Genellikle bu belgeler, hizmet icerigine bagl: olarak en az iki
suret olarak diizenlenir. Otellere, hava yollarina, otobiis isletmelerine ve restoranlara
rezervasyon yapildigi zaman kullamlir ve ilk niishas1 miisteriye verilir. Ikinci niisha acente
muhasebesine gonderilir. Bagimsiz miisterilere verildiginde miisteri adi ve soyadi yazilir.
Gruplar i¢in isim yazilmaz ancak kisi sayisi belirtilip ikinci bir kdgida isim dokimi yapilir.

Voucher’da hangi harcamalarin acente tarafindan karsilanacagina dair bilgiler de yer
alir. Rezervasyonlar onaylandiktan sonra ilgili isletme tarafindan, fatura ile birlikte acenteye
geri gonderilir. Yabanct {ilkeler ile baglantili ¢alisan acentelerde, voucher’lar iki tilkenin
diliyle de yapilabilecegi gibi az kullanilan diller yerine ingilizce kullanilir.
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Voucher’lar turistik hizmetlerin satin alinmasinda kullanilan ve bu belgeyi hazirlayan
acente ile belgenin adina diizenlenmis oldugu isletmeyi karsilikli yiikiimliiliik altina alan bir
ozellik tagir. Voucher, tizerinde yazili olan hizmetlerin satin alinmasini saglayan ve para degeri
tastyan bir belgedir.

g | { SRR R0
m tours & travel
) HOTEL RESERVATION VOUCHER SUB AGENT
: No.110001611
c Name & Address of Hotel
Phone
> Nome of Guest/Group
(No Transferabie)
g Total of room 1{TWN) Number
m Type of room SUPER DELUXE of night S (NIGHT)
E Date of check n 30.Mar-11|Date of check out 04-Apr Resarvaton
c Fight Number firna Flight Number timea Confirmad by: ~
|

o s | Secisirequest TVAN BED ICLD. 2 PAX

This voucher 8 vald for ROOM, unless other service is requested

PAYMENT nvoice should be sentto ] TRAVEL by presanting the hotel Coupon  |iqad by & TRAVEL
via fax / emal / telp pExe ﬁ place MARCHS __..

Fotograf 1.9: Voucher ornegi

1.9.Tur Operatorleri

1.9.1.Tur Operatérlerinin Tamimi ve Ozellikleri

Diinya Turizm Orgiiti (WTO) tur operatoriinii su sekilde tanimlamaktadir: <>Tur
Operatorleri talep olusmadan Once, ulastirma, konaklama ve diger turistik hizmetleri
birlestirerek gezici (circuit) ve belirli bir turistik merkezde konaklama (sejour) amach
seyahatler diizenleyen ve bunlari belli bir iicret karsiliginda halka sunan igletmelerdir.”’

Seyahat sektoriinde tur operatdrleri ya da tur toptancilari, diger sektorlerdeki
toptancilara benzer. Turizm sektdriinde 6nceden hazirlanan ve bir araya getirilen turistik
hizmetlerden olusan paket tur iiretimi ve satisi ile ilgilenen isletmelere tur toptancilari adi
verilmektedir. Bu isletmeler satin aldiklar1 hizmetleri ve seyahat iiriinlerini biiyilik hacimlerde
satin alarak tatil paketi hazirlarlar ve tiiketiciye dogrudan kendileri ya da seyahat acenteleri
kanali ile satarlar.

Bir tur operatorii seyahat acentesi gibi komisyon bazinda ¢aligmaz. Bu isletmeler hizmet
iireticilerinden iiriinleri blok hélinde satin alarak pazarlamaya ¢alisir. Tur operatérii isletmeler,
turistik triinleri genellikle hedef bdlgeye olan gidis-doniis olarak ulagtirma, gezi boyunca
konaklama yiyecek-igecek, giiniibirlik geziler, rekreasyon, eglence ve benzeri hizmetleri
belirli bir kar karsiliginda seyahat acentelerine satar.

Tur operatorii; bir turun planlamasi, hazirlanmasi, rezervasyonu, maliyetinin
saptanmasi gibi temel fonksiyonlar1 yerine getirir.
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1.10.Seyahat Acenteleri ile Tur Operatoériiniin Karsilastiriimasi

1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu'na gore
iilkemizde tur operatorliigiinii islevini A grubu seyahat acenteleri iistlenmektedir, bu uygulama
sadece bizim iilkemizde gegerlidir. Diinya Turizm Orgiitiine (WTO) gore tur operatorii ile
seyahat acentesi arasinda belirli gérev dagilimlar1 yapilmis oldugundan, her bir isletmenin
birbirlerinden farkl: uygulamalar: vardir.

Biiyiiyen seyahat acenteleri zamanla tur organizasyonlar: diizenleyip bagka acentelere
de komisyon vererek satmaya baslamislardir. Ornegin; bilinen ilk acenteci olan Thomas Cook
Travel zamanla biiylimiis ve gliniimiiziin 6nemli tur operatorlerinden biri haline gelmistir.

Turizm sektoriiniin hizli  biiylimesi ile baska alanlarda faaliyet gosteren giiclii
sermayelere sahip cesitli sirketler, direkt olarak tur operatorliigii yapmaya baglamiglardir.
Cesitli elektronik, sanayi, hava yolu ve sigorta sirketleri bu sektore girmistir.

Tur operatorii ile seyahat acentesinin karsilastirmasi tablo 1.1°de somut bir sekilde
verilmistir.

Y

Tur operatorii toptancidhr. » Seyahat acentesi ise perakendecidir.

» Tur operatorleri farkli hizmetleri
birlestirerek sattig1 i¢in hem iiretici
hem de aracidir.

» Tur operatorleri maliyet + kar esasina | » Seyahat acenteleri ise satilmasina aracilik

» Seyahat acenteleri ise hazirlanmis tirtinleri
tiketicilere sattig1 igin aracidir.

gore calisirlar. yaptiklari hizmetler iizerinden komisyon alir.
» Tur operatorleri satin aldiklar » Seyahat acenteleri ise satamadiklar
hizmetleri satamazlarsa kendileri hizmetlerden dolay1 herhangi bir sorumluluk
odeyecekleri i¢in risk iistlenirler. altina girmezler.
» Tur operatorleri satin aldigi hizmet | > Seyahat acenteleri ise kendilerine talep
tirtinlerini stoklayip sonra satarlar. geldigi zaman rezervasyon, satis ve paket tur

organizasyonu yaparlar.

» Tur operatorleri hizmetler » Seyahat acentelerinin ise biiro ve personel
kullanilmadan aylar 6nce yaptiklary maliyetlerinin diginda 6nemli bir gideri
rezervasyonlar i¢in 6n 6demeler olmaz.

yaparlar. Ayrica gesitli organizasyon
masraflari olur. Bu sebeple yiiksek
bir igletme sermayesine ihtiyag¢

duyulur.
» Her tur operatorii aynm1 zamanda bir | > Seyahat acentelerinin pek ¢ogu uzun vadeli,
seyahat acentesidir. masrafli ve genis kapsamli ¢alismalar olan

paket tur organizasyonunu yapamazI|ar.
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» Tur operatorleri trettikleri paket
iiriinleri tanitmak i¢in katalog,
reklam ve brosiir masrafi yaparlar.

» Seyahat acenteleri ise daha ¢ok bagkalarinin
tirlinlerini sattiklar icin ayrica reklam
yapmaya ihtiya¢ duymazIlar.

Tablo 1.1: Seyahat acenteleri ile tur operatorlerinin karsilastiriimasi
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_( DEGERLER ETKINLIGI )—

Asagida kiiltiiriimiizde bulunan “’is Ahlaks’’ ile ilgili atasozleri verilmistir. Verilen
bu atasézlerinin karsisina anlamlarina uygun olan birer kisa aciklama yaziniz.

1. Adamin 1yisi igte Delli OIUL. ... ..ooviii e
2. Az eli agta gOr, COK eli 1St€ GOT. .. . euuie it
3. Ayinesi istir kiginin lafina bakilmaz..................coooiiiii
4, Bugiiniin isini yarma birakma......... ...
5. Ek tohumun yasini, gekme yiyecek yasimi..........ovviviiiiiiiiiiiiiiiiiieieenenennn,
6. Isini kis tut da, yaz ¢ikarsa bahtina.................cccoviiiiiiiiiieeiie e,
7. Isleyen demir pas tUtMAzZ. . ............ueiuneiieee e
8. lsleyen demir 1SIAr. . ... ..ottt
9. lsten artmaz, diSten Artar................oiueiuniee e,
10.  Tekkanatla Kus UGIMAZ. .......c.oiriei i e e e,
11.  Tekkeyi bekleyen ¢orbay1 iGeT........ovuiieiieiiiii e
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Asagida seyahat acentelerinin yasal siniflandirmalarini iceren bir afis hazirlamaniza
yonelik islem basamaklar1 verilmistir. Bu islem basamaklarii tamamladiginizda seyahat
acentelerinin yasal siniflandirmalarin1 yapabileceksiniz. Okulda, atdlyede ve is hayatinizda,
calisirken is giivenligine 6nem veriniz. Is saghig1 ve is giivenligi ile ilgili kurallara uyunuz.

Islem Basamaklar Oneriler

» Beyaz renkte olmasina 6zen

» Biiyiik bir karton kagit bulunuz. gbstermelisiniz,

» Afis olarak kullanacagimiz bu karton

kagidi cetvel yardimiyla {i¢ kisimdan » Cizilen alanlarin esit olmasina 6nem
olusacak sekilde ¢izerek ii¢ esit alana vermeliniz.
ayiriniz.

> Ayirmis oldugunuz bu alanlart fig » Renklerin yazi yazildiginda okunabilmesi

i¢in agik renkler olmasina dikkat

farkli renge boyayimiz. etmelisiniz.

» 1. Alana Seyahat acentelerinin yasal
siniflandirmalarini yaziniz.

» 2. Alana Seyahat acentelerinin yapisal
siniflandirmalarini yaziniz. » Gorsellige dikkat etmelisiniz.

» 3. Alana seyahat acentelerinin
fonksiyonel siniflandirmalarini

yaziniz.

» Afisinizin gorselligini arttirabilecek » Gorselligi artirmak igin canli ve zit
desenler veya resimler ¢iziniz. renkler kullanmalisiniz.

» Hazirlamis oldugunuz afisi sinifta veya
atolyede sinif arkadaslarinizin > Is giivenligi kurallarina uymalisiniz.

gorebilecegi bir yere asiniz.
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Asagidaki sorulan dikkatle okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Seyahat acenteleri asagidaki hizmetlerin hangisinden gelir elde etmez?

A) Rezervasyon

B) Transfer

C) Tur organizasyonu
D) Enformasyon

E) Ticketing

2. Asagidakilerden hangisi rezervasyon bekleme siiresine verilen isimdir?

A) Aksiyon

B) Stop sale

C) Overbooking
D) Opsiyon

E) Go-Show

3. Avustralya’da bulunan aborjinlerin kiiltlirlerini merak eden kisilere yonelik bir tur
programi yaparak tur diizenleyebilecek seyahat acentesi grubu asagidakilerden
hangisidir?

A) A grubu
B) C grubu
C) B Grubu
D) C ve B Grubu
E) A ve C grubu

4, Asagidakilerden hangisi acente kuponuna verilen isimdir?
A) Co-mail
B) Voucher
C) No-show
D) Room list
E) Ticket

5. Asagidakilerden hangisi satiglari durdurma anlamina gelir?
A) Opsiyon
B) Comail
C) Stop-sale
D) Overbooking
E) Aksiyon
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10.

11.

Acentelerde ofis operasyonuna yardim eden kisiye ne isim verilir?
A) Transfermen

B) Operasyon elemant

C) Rezervasyon elemani

D) Ofis eleman:

E) Tur animat6rii

Turizm isletmeleri, bazi rezervasyonlarinin iptal edilebilecegini diisiinerek kapasite
fazlas: rezervasyonlar1 onaylar. Bu duruma turizm sektoriinde ne ad verilir?

A) Stop-Sale

B) Upgrade

C) Overbooking

D) Aksiyon

E) No-show

Iptali bildirilmeyen rezervasyon asagidakilerden hangisidir?
A) Aksiyon

B) Upgrade

C) Aksiyon

D) No-show

E) Overbooking

X tur operatorii, 2017 yaz sezonu kataloglarimi Almanya’dan ucakla Y seyahat
acentesine yollamistir. Asagidakilerden hangisi bu duruma karsilik gelmektedir?

A) Company Mail (Co-mail)

B) Forward Massage

C) Rush Luggage

D) On Hand Luggage

E) Oversize Luggage

Diinya Turizm Teskilatinin uluslar aras1 kisaltmasi asagidakilerden hangisidir?
A) DTO

B) WTO

C) IATA

D) WHO

E) UN

Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu asagidakilerden hangisidir?
A) 1739 sayili kanun
B) 1456 sayili kanun
C) 1618 sayili kanun
D) 3258 sayili kanun
E) 5348 sayili kanun
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12.  Rezervasyon teyidi anlamina gelen terim asagidakilerden hangisidir?
A) Confirme
B) Aksiyon
C) Stop-sale
D) No-show
E) Go-show

13.  Asagidaki kavramlardan hangisi operasyon departmaninin alanina girmez?
A) Transfer
B) Tur organizasyonu
C) Ara transfer
D) Yolcu karsilama
E) Faturalandirma

14.  Tur operatoriiniin 6zellikleriyle ilgili olarak asagidakilerden hangisi yanlis olarak
verilmistir?
A) Tur operatorleri maliyet + kar esasina gore ¢alisir.
B) Tur operatorii perakendecidir.
C) Tur operatorleri satin aldigr hizmet {irtinlerini stoklayip sonra satar.
D) Her tur operatorii ayn1 zamanda bir seyahat acentesidir.
E) Tur operatorleri satin aldiklar: hizmetleri satamazlarsa kendileri 6deyecekleri i¢in
risk tistlenir.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayiniz.
Cevaplarimizin tiimii dogru ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geginiz.
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OGRENME FAALIYETIi-2

((")GRENME KAZANIMI )

Seyahat acentelerinin irtibatta bulundugu kuruluslarla iligkilerini agiklayabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

> Seyahat acentelerinin daha ¢ok hangi isletmelerle iligkisi oldugunu arastiriniz.

> Seyahat acentelerinin, yasadiginiz ¢evredeki konaklama isletmelerinin doluluk
oranlarini ne kadar etkiledigini arastirimz.

> Hediyelik esya satan isletmelerin, seyahat acentesi miisterilerine fahis fiyatla mal
satmalarinin ve bu durumun miisteriler tarafindan 6grenilmesinin ne gibi sonuglar
dogurabilecegini arastiriniz.

> Seyahat acentelerinin hangi resmi dairelerle iligkilerinin oldugunu arastiriniz.

»  Acentelerin yiyecek-igecek isletmelerinin doluluk oranlarina yaptigi katkiy
arastirimz.

> Yaptiginiz aragtirmalarin sonucunu sinifta arkadaglarinizla paylasiniz.

2. SEYAHAT ACENTELERININ IRTiBATTA
BULUNDUGU KURULUSLARLA ILISKILERI

Seyahat acenteleri bir hizmet zincirinin belirli bir yerinde sabitlenmis isletmeler
degildir. Genis bir ¢ercevenin iginde pek ¢ok isletme tiiriiyle ¢esitli konularda isbirligi yapan,
aktif roller istlenen bir isletme tiiriidiir. Seyahat acentesinin diizenledigi bir tur programini
kisaca ele alirsak; konaklama isletmeleri, tagima sirketleri, kuyumcular, hediyelik esya satan
yerler, miizeler, restoranlar vb. gibi turun igerigine gore bircok isletme veya kurulus ile
baglanti kurmak zorundadir. Bu baglantilar1 birlestirip tek bir paket haline getirerek
miisterilerine sunar.

2.1.Hizmet Satin Aldigx isletmeler

Seyahat acenteleri konuklara nihai iiriin olarak birbiriyle birlestirilmis ve biitiin haline
getirilmis hizmetler sunar. Farkli birgok isletmeden konuklar adina satin alinan hizmetleri
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organize edip tek bir paket program olarak sunar. Ulastirma, konaklama, yiyecek-igecek,
rekreasyon vb. hizmetleri iireten isletmeleri harekete gegirip turizm gelirlerinin genis bir alana
yayilmasini saglar.

Seyahat acenteleri bu isletmelerden hizmet satin alirken kurumsal olarak da Kiiltiir ve
Turizm Bakanlhgi, Tirkiye Seyahat Acenteleri Birligi gibi isletmelerden de destek alirlar.

2.1.1.Ulastirma isletmeleri

Seyahat acentelerinin ¢ogunun kendi aract olmamasi veya yeterli sayida araci
bulunmamas: sebebiyle ulagtirma isletmeleriyle (tasima sirketi) baglantiya gecer. Seyahat
acenteleri i¢in ulagtirma igletmelerinin ayri bir 6nemi vardir. Tagima aracinin temiz, yeni ve
konforlu olmas: konuk memnuniyetinin yiiksek olmas1 anlamina gelmektedir.

Seyahat acenteleri hem transferlerde hem de yurt i¢i, yurt dis1 operasyonlarda her tiirlii
ulasim aracim kullanir. Fakat uluslararasi ulasimda ugak, bolgesel ulasimda ise otobiis
kullanimi en yaygin uygulamadir.

Ucaklar hava yolu sirketlerinin kontroliinde oldugu ve bu konudaki yasa ve
yonetmelikler ¢ok net oldugu i¢in pek sorun yasanmamaktadir. Yerel ulasimda kullanilan
otobiislerin temin edilmesi ¢ok daha zordur. Ciinkii ihtiya¢ duyulan biitiin otobiis, midibiis ve
minibiislerin acente tarafindan satin alinmasi ¢ok pahaliya gelmektedir. Bu yiizden araglarin
bir kisminin disaridan kiralanmasi yoluna gidilir.

Karayollar: Trafik Kanunu’na gore seyahat acentesi ile ulastirma isletmeleri arasinda
bir s6zlesme imzalanir. Karayollar: Trafik Kanunu’na gore aragla ilgili biitiin sorumluluklar
aractan yararlanana aittir. Ornegin, kaza olmas: durumunda dogacak zararlardan seyahat
acentesi sorumludur.

Fotograf 2.1: Ulastirma isletmelerine ait araclar
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2.1.2.Konaklama Isletmeleri

Seyahat acentelerinin en yogun calistiklari isletme grubu, konaklama isletmeleridir.
Bunun en 6nemli sebebi; turistik hizmeti satin alan konugun zamaninin biiyiik gogunlugunu
konaklama isletmesinde gecirmesidir. Bundan bagka rezervasyon islemlerinin yapilmast,
bununla ilgili meydana gelen sorunlar ve bunlarin ¢6ziimii de bu iki isletme arasindaki iliskinin
yogun olmasini gerektirmektedir. iligkilerin yogun olmas: ve bu arada bazi sorunlarin
yasanmasi sebebiyle Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan bir yonetmelik hazirlanmis ve
23 Mart 1983 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanmistir. Acente-otel iliskileri bu yonetmelik
esaslarina gore diizenlenir.

Konaklama isletmeleri ile seyahat acenteleri arasinda ¢ok ¢esitli s6zlesmeler yapilir. Bu
sozlesmeler miinferit misterilerle ilgili sdzlesmeler, grup olarak seyahat eden miisterilerle
ilgili sozlesmeler, belirli bir siirenin {lizerindeki rezervasyonlar i¢in yapilan (kontenjan)
sozlesmeleridir.

UFTAA (Diinya Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu) ile IHA (Uluslararasi
Otelciler Birligi) arasinda yapilmig olan C.Hot 70 isimli anlasma sektorde kisaca iligkiler
yonetmeligi olarak bilinir ve otel-acente iliskilerinde standart olarak kabul edilir.

2.1.3.Yiyecek Icecek Isletmeleri

Seyahat acentelerinin hizmet satin aldigi isletmelerden birisi de yiyecek icecek
isletmeleridir. Bunlar; restaurantlar, barlar, kafeler ve diskolardir. Acenteler yiyecek igecek
isletmeleriyle de sozlesme imzalar. Ozellikle tur organizasyonlarinda acenteler anlasmali
olduklar: yiyecek-Icecek isletmelerine konuklar gétiiriir.

2.1.4.Hediyelik Esya Satan isletmeler

Diinyanin bazi turizm merkezleri, ucuz alisveris merkezleri olarak tin yapmuslardir ve
sirf bu yiizden énemli miktarda turist geker. Ornegin; Hong Kong, Malezya, Endonezya, Cin
ve Meksika gibi iilkeler biiyiik endiistri ve teknoloji firmalarinin iissii konumundaki {ilkelerdir.
Bu iilkelerde elektronik, hediyelik ve likks esya fiyatlarinin ucuz olmas: bavul turizminin
dogmasina sebep olmustur.

Turizm hareketlerine katilan insanlar, gittikleri iilke veya yoredeki ilging ve ucuz
mallar1 gormek ve satin almak isterler. Ayrica tatil yaptiklar1 yer ile ilgili hatira niteliginde
olan o bolgeye has tiriinleri de satin alabilirler. Bu sebeple seyahat acenteleri tur programlarina
hediyelik esya satan isletmeleri mutlaka koymaktadir. Ulkemiz el dokumas: hali ve
kilimleriyle iinliidiir. Ayrica altin islemeciliginde ve ihracatinda italya ile beraber diinyanin en
onemli iki tilkesinden birisidir. Hazir giyim ve tekstilde oldukga kaliteli ve ucuz iiriinler diinya
piyasalarina sunulmaktadir. Ayakkabicilik, mobilya, ev tekstil tiriinleri, siis esyalar1 vb. gesitli
mallarin satildig: alisveris merkezleri de tur programlarina koyulmaktadir.

44



Alisveris merkezleri, kendilerine miigteri getiren seyahat acentesine ve rehbere bir
miktar komisyon verir. Verilecek olan komisyon anlagma ile belirlenir.

2.1.5.Rekreasyon Isletmeleri

Rekreasyon, insanlarin bos vakitlerini nitelikli bir sekilde degerlendirmek i¢in yaptiklari
her tiirlii sosyal, kiiltiirel, sportif, eglence vb. icerikli faaliyetlerdir.

Seyahat acenteleri konuklara, tilkemizin bagka tilkelerden farkli olan kiiltiirel 6gelerini
tanima imkanini sunmalidir. Bu konuda se¢enek ¢ok olmakla birlikte asagidaki verilenler en
yaygin olanlaridir.

Bunlar;

Semt pazarlari,

Yoresel festivaller,

El sanatlar1 fuarlari,

Animasyon sirketlerinden alinabilecek ¢esitli eglence, sportif organizasyon vb.
hizmetleri,

Plaj isletmeleri,

Fuarlar,

Halk Egitim Merkezleri, cesitli meslek liseleri ve kurslarin diizenledikleri sergi
ve satis yerleri,

Eglence hizmetleri sunan restoran, kuliip, disko vb. yerler,

Genis bahgesi olan restoran ve kafelerin pazar branglari,

Deve giiresleri,

Yoresel at yariglari,

Esek, at, deve ve doga safarileri,

Koy turlardir.

VVVVVYVY VVV VVVYVY

2.1.6.Miize-Oren Yeri Isletmeleri

Ulkemiz yiizlercesine sahip bir 6ren yeri cennetidir. Ulkemiz, eski diinya kitalarinin tam
ortasinda bulunmasi ve dogal giizelliklerin yaygin olmas: sebebiyle bu cografyada kiigiikli
biiytiklii ylizden fazla devlet kurulmustur. Bu uygarliklarin geride biraktigi ¢ok sayida
yerlesim yeri arkeoloji ve kiiltiir turizmine agiktir.

Oren yerlerinde bulunan cesitli tarihi eserler, miizelerde sergilenmektedir. Ankara’daki
Anadolu Medeniyetleri Miizesi ve Istanbul Arkeoloji Miizesi, diinyanin sayili arkeoloji

miizeleri arasindadir. Bunlarin disinda Anadolu’nun pek ¢ok yerinde arkeoloji miizeleri vardir.

Etnografya miizeleri, kigi veya kurumlara ait 6zel miizeler, deniz miizeleri, havacilik
miizeleri vb. miizeler tur programlarina konulan veya tavsiye edilebilen yerlerdir.
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Fotograf 2.2: Pamukkale
2.1.7. Diger Yan Destek isletmeler

Seyahat acenteleri konuklara direkt olarak yansimayan fakat turun yapilabilmesi igin
gerekli olan ¢esitli hizmetlere ihtiya¢ duyabilir.

Seyahat acenteleri kanunen TURSAB Seyahat Giivence Paketi ile turu sigortalatmak
zorundadir. Bu durumda herhangi bir sekilde turu tamamlayamadiklar: takdirde turun Kiiltiir
ve Turizm Bakanhg veya TURSAB tarafindan tamamlanmas: garanti edilmektedir.

Seyahat acenteleri tur organize ederken bazi masraflar yapar. Ayrica personel
masraflari, on 6demeler gibi nemli miktarlarda para ¢ikiglar: yapar. Fakat bu turlarin satiglar
cok sonradan olacaktir. Hatta taksitli satilan iiriinlerin bedellerini aylar sonra alacaktir. Bu
durumda ¢esitli bankalardan ve finans sirketlerinden kredi kullanma ihtiyaci dogmaktadir.

Acenteler, tur grubunun Onemine ve kisilerin 06zel isteklerine gore giivenlik
sirketlerinden de hizmet talep edebilir.

Acentenin hem rezervasyon hem de operasyon boliimi personeli mesleki donanimi st
diizeyde olan kisilerden olusur. Fakat sektordeki gelismeler ve hizmet kalitesinin artirilmasi
amaciyla zaman zaman egitim faaliyetleri diizenlenir. Bu c¢aligmalar acentenin hizmet igi
egitim kurslar: seklinde tecriibeli ve iist diizey personel tarafindan yapilabilecegi gibi baska
uzmanlardan konferans, seminer alinmas: seklinde de olabilir. islerin daha az oldugu kis
doéneminde personele toplu halde takviye yabanci dil kursunun verilmesi, yenilenen acente
otomasyon programlarinin ilgili personele anlatiimasi, en yaygin olan egitim ¢alismalarindan
bazilaridir.
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2.2. Seyahat Acentelerinin Bakanhklarla Olan iliskileri

Seyahat acenteleri 6nce ticari bir sirket olarak kurulur. Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan
isletme belgesi almalar1 da gerekir. Hazirlanmasi gereken standart formlarla birlikte bakanliga
gereken teminatin da yatirilmas gerekir.

Kurulus teminati miktarlarin: ve yillik teminat miktarlarin: belirlemek ve ilan etmek
bakanhigin gorevidir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 isletme belgesi alan acentelerin uygunlugunu denetleyerek
kredi almalarina yardimci olur. Seyahat acentelerine telekomiinikasyonla ilgili kolayliklar
saglanmasinda oOncelik tanimir. Fakat bu ara¢ ve geregler acentenin kendi hizmetlerinde
kullanilir. Bakanligin izni olmadan satis ve devri yapilamaz. Tirkiye’de iiretilemeyen arag
gereglerin ithali igin acentelere kolayliklar saglanmaktadir.

Seyahat acentelerinin sorumlu miidiirleri, sahiplerinden en fazla iki kisi ya da bunlarin
gorevlendirecegi bir acente personeli bir takvim yilinda yurt disina bir defadan fazla
cikabilirler.

2.2.1. Seyahat Acentelerinin Meslek Kuruluslar ile Tliskileri

Seyahat acenteleri bazen bulunduklari yakin cevredeki c¢esitli meslek odalar1 ve
kuruluslari ile temas kurma ihtiyaci hissedebilir. Rehberler Odasi, Otelciler Birligi, Kaplicalar
Dernegi, TURSAB’1n yakin illerdeki subelerinden bilgi veya yardim isteyebilir.

Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi, iilkemizde faaliyet gosteren biitliin seyahat
acentelerinin {iye olmak zorunda oldugu bir birliktir. Kisa adi TURSAB olan bu kurulus biitiin
acenteler adina haklarin1 savunan, goriis bildiren 6zerk bir tist kurumdur. 1972 yilinda
kurulmustur. Kurulus kanununa gore; seyahat acenteleri mesleginin yurt ekonomisi ve
turizmine uygun sekilde gelismesini saglayacak oOnlemleri almak ve meslek birlik ve
beraberligini korumak amaciyla kamu tiizel kisiligine sahip bir birlik kurulmasi 6ngoriilmiis
ve seyahat acentelerinin liye olmasi zorunlulugu getirilmistir.

Kiltiir ve Turizm Bakanliginin seyahat acenteleri ile ilgili boliimi, isletme belgesi i¢in
basvuruda bulunan acente hakkinda goriis almak i¢gin TURSAB’a yazi yazar. TURSAB
gOriistinii 15 giin iginde bildirir. Goriis bildirilmezse bakanlik kendi kararini verir.

1618 sayih Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Kanunu’na gére TURSAB’1n
gorevleri agikga siralanmustir.

Seyahat acentelerinin gorevleri,
> Pazar aragtirmalar1 ve seyahat acentecigi konusunda incelemeler yapmak,

> Birlik tiyeleri arasinda haksiz rekabetin 6nlenmesi i¢in gerekli dnlemleri almak,
> Seyahat acentecigi konusunda kurs ve seminerler diizenlemek,

47



A\

Seyahat acentesi agmis ya da agmak igin Kiiltiir ve Turizm Bakanligina
basvuruda bulunan acentelerin yer, personel, ¢aligma tarzi hakkinda bakanliga
goriis bildirmek,

Uluslararasi kuruluslarda Tiirk seyahat acentelerini temsil etmek,

Otelcilik birlik ve dernekleriyle is birligi yapmak,

Seyahat acenteciligi konusunda bilirkisilik yapmak,

Yonetmelik disi faaliyetlerde bulunan acenteleri denetlemek,

Tur taban fiyatlarinin belirlenmesinde goriis bildirmektir.

o SR
el
TURKITE SETYAHAT ACEMTALARI BEIELISE

i BN LT O COF TLORKELSF TRANEL A SE RS IES
Fotograf 2.3: TURSAB logosu

VVVYY

Seyahat acenteleri diizenledigi kiiltiir turlarinda veya arkeolojik turlarda, profesyonel
kokartli rehber ¢alistirmak zorundadir. Profesyonel olmayan kokartsiz rehberler turizme zarar
verebilecegi i¢in kanunen yasaktir. Bu konu ile ilgili olarak ¢ikan yasa geregi rehberlik bir
meslek olarak kabul edilmis olup, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan rehberlerin alacagi
tur licretlerinin taban-tavan iicretleri dahi belirlenmektedir.

6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu, turist rehberligi meslegine kabule,
meslegin icrasina, turist rehberligi meslek kuruluslarinin kurulus, isleyisine iliskin usul ve
esaslar1 diizenlemektir.

Bu kanun; turist rehberligi meslegine kabule, meslek i¢i egitime ve meslegin icrasina,
turist rehberleri odalar1 ile turist rehberleri odalar1 birliklerinin kurulusuna, organlarinin
niteliklerine ve seg¢imlerine, organlik niteligini yitirme hal ve usullerine, gorev ve yetkilerine,
calisma usullerine, tiyeleri ile olan karsilikli hak ve yiikiimliilikklerine, gelir ve giderleri ile
biitgelerine, Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin meslege iliskin gorev ve yetkilerine, meslek
kuruluslartyla is birligine ve turist rehberligi meslek kuruluglarinin bakanlik¢a denetlenmesine
iligkin usul ve esaslar1 kapsar.

Profesyonel bir meslek olarak yasal bir tanimi ve statiisii olan turizm rehberligi,
Rehberler Odasi seklinde bir yapilanmaya da sahiptir. Ornegin; Antalya Rehberler Odast,
Canakkale Rehberler Odas1, Izmir Rehberler Odasi, Istanbul Rehberler Odasi... Seyahat
acenteleri diizenledikleri turlarda kendi biinyesinde rehber ihtiyacimi karsilayamadigi
zamanlarda ihtiyaglart olan turist rehberlerine bu odalar vasitasiyla ulasir. Profesyonel turist
rehberleri bulunduklar yerde faaliyet gosteren Rehberler Odasina iiye olmak zorundadirlar.

Seyahat acenteleri ticari sirketler olduklar: i¢in bulunduklart ilin ticaret ve sanayi

odasina da kayithdirlar. Dolayisiyla ticari ve mali konularda Ticaret ve Sanayi Odasindan da
yardim alabilirler.
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2.3. Uluslararas1 kuruluslar

Uluslararasi alanda faaliyet gosteren turizm ve seyahat acenteciligi ile ilgili baslica ve
onemli olan kuruluslar asagidaki gibidir:

WATA: (World Assocation of Travel Agents) Diinya Seyahat Acenteleri Birligi,
WTO: (World Tourism Organization) Diinya Turizm Orgiitii,

IATA: (International Air Transport Association) Uluslararas1 Hava Tasimacilari
Birligi,

IACA: (International Air Charter Association) Uluslararasi Hava Charter
Birligi,

UFTAA: (Union of Federation Travel Agents Association) Seyahat Acenteleri
Dernekleri Federasyonu Birligi,

ICCA: (International Congress and Convation Association) Uluslararasi
Toplant: ve Kongre Birligi,

VV VYV V VVYV

Bu kuruluslarin disinda ondan fazla uluslararast kurulus daha faaliyet gostermektedir.
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Asagida is ahlaki ile ilgili uyulmasi gereken ilkeler verilmistir. Bu ilkeler ile ilgili
size verilen bosluklar1 devam ederek tamamlayiniz.

Is ahlaka; diiriistliik ve dogruluk iizerine kuruludur ve genel ahlak kurallarinin
is hayatindaki uygulamasidir.

Dogruluk, diirtistliik, giivenilir olma, sadakat, adalet, bagkalarmma yardim etme,
baskalarina saygi gdsterme, vatandaslik sorumluluguna sahip olma, yalan sOylememe,

baskasimin hakkini yememe, karsisindakinin gii¢ durumundan yararlanmama, acist olanin
acisini paylagma, dayanisma, bireylerin esitliginin kabul edilmesi, kaynaklarin adil
dagitilmasi gibi kavramlar ig ahlaki i¢in oldukca 6nemli kavramlardir.
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Asagidaki islem basamaklarimi tamamladiginizda seyahat acentelerinin turizm
endiistrisindeki diger kuruluslarla iligkisini dogru bir sekilde analiz edebileceksiniz. Okulda,
atdlyede ve is hayatinizda, ¢alisirken is giivenligine 6nem veriniz. Is saghgi ve is giivenligi ile
ilgili kurallara uyunuz.

Islem Basamaklar Oneriler

> Seyahat a centelerinin iliskide » Bolgenizde bulunan seyahat acentesi ve

bulundugu kurum ve kuruluslar AT C .
meslek kuruluglari ile iletisime gegmelisiniz.

arastiriniz.

» Elde etiginiz verileri bilgisayar
ortamina aktariniz. » Bilgisayar kullanirken ergonomi kurallarina

» Veriler ile ilgili drnek resimler dikkat emelisiniz.
bulunuz.

» Bunlardan olusan bir sunum » Hazirladigimiz sunumda gorsellige 6nem
hazirlayiniz. vermelisiniz.

> Hazirladiginiz sunumu atdlye veya » Sunumun ¢ok uzun ve sikict olmamasi i¢in
suuf ortaminda ogretmen ve ereksiz ayrintilardan kaginmalisiniz
arkadaslariniz sununuz. g y ¢ )
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Asagidaki sorularn dikkatlice okuyunuz ve dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Asagidakilerden hangisi seyahat acentelerinin isletme belgesi aldigi kurumdur?
A) TURSAB
B) Rehberler Odasi
C) Kiiltiir ve Turizm Bakanligt
D) Otelciler Birligi
E) IATA

2. Asagidakilerden hangisi acentelerin bolgesel ulagimda yaygin olarak kullandiklary
ulasim aracidir?
A) Gemi
B) Tren
C) Ugak
D) Otobiis
E) Helikopter

3. Seyahat acenteleri Seyahat Giivence Paketi ile turu hangi kuruma sigortalatmak
zorundadirlar?
A) Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
B) TURSAB
C) Diinya Turizm Orgiitii
D) Diinya Seyahat Acenteleri Birligi
E) Rehberler Odasi

4.  Asagidakilerden hangisi Diinya Seyahat Acenteleri Birligini ifade etmektedir?
A) WATA
B) WTO
C) IATA
D) IACA
E) ARTA

5. Asagidakilerden hangisi iilkemizi ziyaret eden turistlerin satin alabilecegi yoresel
tiriinlerden birisi olamaz?
A) Hali
B) Altin
C) Kakao
D) Seramik
E) Ev tekstili

6. Seyahat acentelerinin en yogun calistiklari isletme grubu asagidakilerden hangisidir?
A) Restaurantlar
B) Tasima sirketleri
C) Plaj isletmeleri
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D) Konaklama isletmeleri
E) Rekreasyon isletmeleri

7. Diinya Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonunun uluslararasi kisaltmasi
hangisinde dogru verilmistir?
A) IATA
B) UFTAA
C) WTO
D) TURSAB
E) IHA

8. Ulkemizde faaliyet gdsteren biitiin kokartl1 rehberlerin iiye olmak zorunda olduklari
kurulus asagidakilerden hangisidir?
A) Kiiltir ve Turizm Bakanlig1
B) IATA
C) Rehberler Odast
D) TURSAB
E) Diinya Turizm Orgiitii

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastirimiz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayimiz.
Cevaplarimizin tiimii dogru ise modiil degerlendirmeye geginiz.
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becerileri Hayir kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi degerlendiriniz.

MODUL DEGERLENDIRME

Cevrenizde bulunan bir Seyahat acentesine giderek;

»  Kurulus agsamalarini,

»  Organizasyon yapisin,

> Isbirligi yaptig1 kuruluslari,

> Isleyisi ile ilgili gérsel materyal hazirlayarak sununuz.
KONTROL LiSTESI

Asagida listelenen davramislardan kazandiginiz becerileri Evet, kazanamadiginiz

Degerlendirme Olgiitleri

Evet

Hayir

1. Seyahat acentelerini agikladiniz mi1?

2. Seyahat acentelerini siniflandirdiniz mi1?

3. Seyahat acentelerinin organizasyon yapisini agikladiniz mi?

4, Seyahat acentelerinin boliimlerini agikladiniz mi?

5. Seyahat acentelerinin bdliimler arasi isbirligini agikladiniz mi?

6. Seyahat acentesinde ¢alisan personelin 6zelliklerini agikladiniz
mi1?

7. Seyahat acentelerinde calisan personelin gorevlerini agikladiniz
mi1?

8. Seyahat acenteleri ile ilgili kavramlar1 agikladiniz mi?

9. Seyahat acenteleri ile ilgili gorsel materyal hazirladiniz mi?

10. Seyahat acentelerinin hizmet satin aldig1 isletmeleri agikladiniz
mi1?

11.  Seyahat acentelerinin bakanliklarla olan iliskilerini agikladiniz

mi?
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12.  Seyahat acentelerinin meslek kuruluslariyla iliskilerini
acikladiniz mi?

13.  Seyahat acentelerinin uluslararasi kuruluslarla olan iliskilerini
acikladiniz m1?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarimizi bir daha gézden gegiriniz.
Kendinizi yeterli gormiiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Biitiin cevaplariiz “Evet”
ise bir sonraki modiile gegmek i¢in 6gretmeninize basvurunuz.
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—( CEVAP ANAHTARLARI )—

OGRENME FAALIYETIi-1’IN CEVAP ANAHTARI

1 D
2 D
3 A
4 B
5 C
6 D
7 C
8 D
9 A
10 B
11 C
12 A
13 E
14 B

OGRENME FAALIYETIi-2’NiN CEVAP ANAHTARI

1 A
2 D
3 B
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