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ACIKLAMALAR

KOD 812STE004
ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK Ortak Alan ( Operasyon — Rezervasyon, Onbiiro,Kat )
MODULUN ADI Seyahat Acenteciligi
Seyahat Acenteciliginin faaliyetleri, organizasyon yapis,
MODULUN TANIMI personel yapisi ve diger kuruluslarlailiskis hakkinda bilgi
kazandiran 6grenme materyalidir.
SURE 40\16
ON KOSUL Paket Tur Uretimi moduil iinti al mis ol mak
. Tur operatori-Seyahat Acentesi (incoming acente)
VIEVEIRELR iliskisini saglamak
Genel Amag
Gerekli ortam saglandiginda, Tur Operatori — Seyahat
Acentesi (incoming acente) iliskisini TUrsab standartlarina
uygun olarak saglayabileceksiniz.
Amaclar
1. Seyahat Acentelerini ve organizasyon yapilarin
MODULUN AMACI tany1p dogru olarak tammlayabileceksiniz.

2. Seyahat acentelerinin turizm endistrisindeki yerini
vediger kuruluslar ileiliskisini arastirarak dogru
olarak tammlayabileceksiniz.

3. Acente — operasyon organizasyonlar: hazirliklarim
tur operatorll ile imzalanan anlagsma sartlarina uygun
olarak yapabileceksiniz.

EGITIM OGRETIM o . e
ORTAMLARI VE Donanim: Bilgisayar, Internet, K (itliphane

Ortam: Seyahat Acenteleri, Turizm Endistrisi Kuruluglar

DONANIMLARI
Modultn icinde yer alan her 6grenme faaliyetinden sonra
verilen 6lgme sorularini, kendinize iliskin gozlem ve
OLCME VE degerlendirmel eriniz yoluyla kazandiginiz bilgi ve
DEGERL ENDIRME becerileri 6lcerek kendi kendinizi degerlendireceksiniz.

Ogretmen, modiil sonunda size 6lgme araglar uygulayarak
modul uygulamalari ile kazandigimz bilgi ve becerileri
Olcerek degerlendirecektir.







GIRIS

Sevgili Ogrendi,

Ogrenim gordiigiiniiz alan, tlkemizin her gegen yil gelisen, biiytiyen ve
profesyonellesen bir is koludur.

Bu is kolunun da kendine 6zgii tammlari, kavramlar: ve kisaltmalar1 vardir. Elinizdeki
modul ile alanimizda kullanilan uluslararas: terimler, tammlar ve kisaltmalar size
sunulmaktadir.

Bu sayede okul uygulamalarinda, beceri egitimlerinizde ve sonraki meslek hayatimzda
ihtiyac duyacaginiz kavramlar, ulud araras: teskilatlar ile acentelerin iliskili oldugu
isletmeleri tarmyacaksiniz.

Seyahat acenteleri sahip olduklar: ciro blyukl Gigtine ters orantil1 olacak sekilde sade
ve kuclk bir organizasyon yapisina sahiptir. Calisanlarin bu yapi icinde Ustlendikleri rolleri
ve Urettikleri faydalar: da bu modil araciligiyla tamyacaksiniz.

Bu konudaki mesleki bilgileri kazandiginiz takdirde transfer operasyonunu
gerceklestirirken ihtiyac duyabileceginiz bilgileri elde etmis olacaksimz. Seyahat
acentelerinin hizmet aigverisi yaptigi isletmeleri dogru gruplandirip iliskisi olan kurum ve
kuruluslar: dogru analiz edeceksiniz.






OGRENME FAALIYETI-1

( amac )

Seyahat acentelerini ve organizasyon yapilarint dogru olarak tammmlayabileceksiniz.

(' ARASTIRMA )

> Seyahat acentelerinin en ¢ok kullandigr mesleki terimleri arastirinmz.
> Y asadiginiz cevredeki seyahat acentelerinin baglicafaaliyetlerini arastirinz.

> Cevrenizdeki seyahat acentelerinin en ¢ok kullandiklar1 belge ve form
orneklerini toplayinz.

» A, B, CGrubu Seyahat acentelerinin organizasyon yapilarinm arastirinz.
»  Acenteleri karsilastirip aralarindaki farklar: ortaya koyunuz.
> Y apilan karsilagtirmal arin sonucunu siniftatartisimz.

1. SEYAHAT ACENTELERI

1.1. Seyahat Acenteleri ilellgili Terimler Ve Kavramlar

1.1.1. Opsiyon ( Rezervasyon bekleme siiresi / Dead Line)

Rezervasyon yaptiran taraflarin onaylanmis olan rezervasyonu, herhangi bir yaptirima
ugramaksizin tek tarafli olarak iptal edebilecegi son tarihtir. Bu siire icinde rezervasyon
yaptiran taraflar herhangi bir sorumluluk altina girmeden rezervasyonu iptal edebilirler.

Konaklamaisletmeleri, ulastirmaisletmeleri, seyahat acenteleri ve tur operatorleri,
rezervasyon iptal edildigi takdirde tekrar satmalarinin mimkin olabilecegi son tarihi,
opsiyon tarihi olarak rezervasyon yaptiran tarafa bildirirler. Bu siire gegtikten sonra
sozlesmede belirtilen bir mazeret olmadan yapilacak iptallerde isletmeye belli bir miktar
tazminat 6denmesi gerekmektedir. Clnk( opsiyon tarihinden sonraisletmenin bu hizmeti
satmasi zor olacaktir.

Opsiyon siiresi ortalama olarak yiksek sezonda Uic hafta, 61U sezondaise bir haftadir.



1.1.2. Aksiyon ( Rezervasyon Fiyat Indirimi)

Aksiyon kelimesi, daha ¢ok charter (tarifesiz uguslar) ucuslarindaki bos koltuklarin
satilmasi icin yapilan fiyat indirimleri icin kullamlan bir terimdir. Aksiyonun ¢esitli sebepleri
olabilir. Paket tur satislarinda, koltuk satislarinda, bos kapasitenin satilabilmesi icin tarih
yaklastikca 6nemli aksiyonlar yapilabilir.

Sektore yeni giren veya 6nemli hamleler yapan hava yolu sirketleri ve tur operatorleri
de rakiplerine Ustinl Uk saglamak icin aksiyon yapabilirler. Hatta sektérde last minute ( son
dakika) satislart denilen turun baslamasina bir guin kala yapilan zararina satislar yasanabilir.

Baz1 acenteler paket turlardaki kér oranlarindan feragat ederek 6nemli indirimler yapip
stirimden kazanmay: veya sigorta policesi satislari ile kér etmeyi hedeflemektedirler.

Konaklamaisletmeleri de sik sik aksiyon yaparlar. Ornegin giin aksiyonu denilen
yontemle konuklarin yedi giin kalip ati glin parasi 6demeleri dikkat ¢ekici bir satis
yontemidir.

AKKGY ANADOLU OTELCILIK
VE TURIZM MESLEK LISESI
UYGULAMA OTEL| Basm Tarki: 23042008
. . . Saat: 17:46
AKSIYON LISTES oy 1
Aksiyon Hg...1. A|I§
Satig Talep Tarihi: . L
0405, 15050 Aksiyon Tiirii; Giin Pr
Z0HRZ 005108 Rezewas?uyr?';arihi:25.-'114.-‘050:‘01:;:;:51:15 Gelis Tarhi: 23040
Girenler
M Giin Oram Uyqulama ulama Sekli
? w g“e 0,857143...... Fiyat Ortalamasi al. Her zaman uygula + Varsa bagka bir aksiyon
1412 0,857143, ... Fiyat Ontalamasu al. Her zaman uygula + Varsa bagka bir aksiyon

Belge 1.1: Bir giin aksiyonu or negi

1.1.3. Stop-sale ( Satislar1 Gegici Olarak Durdurma)

Konaklama isletmeleri, tiim odalar satildig1 zaman 6n rezervasyon yaptirmis olan
diger acentelere stop-sale durumunu bildirir. Acenteler de isletmenin satilik odast
kalmadigint 6grenerek satis yapmaz.

Acenteler ve Operattrler bdyle bir duruma dismemek icin yiksek donem
rezervasyonlarim kesin rezervasyon olarak yaptirmayi tercih ederler. Ayricaisletmeler
arasinda sozlesmeler yapilirken belirtilen 6zel durumlar gergeklestigi takdirde rezervasyonun
iptal edilmesi veya ertelenmesi hakki da vardir. Bunlara miichir sebepler ( zorlayici sebepler
) ach verilir.
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Ornegin 2004 yilinin aralik ayinda Giineydogu Asya da meydana gelen tsunami
felaketi sonrasinda tur operatorleri bolgeye yaptirdiklar: rezervasyonlar: yukimldlok altina
girmeden iptal etmislerdir.

iki tlke arasinda gerginlikler yasanmasi, ugaklarin kaza yapmasi vb. durumlar da
micbir sebeplerdendir.

1.1.4. Overbooking ( Asir1 Rezervasyon Yapilmas )

Turizm Isletmeleri, baz1 rezervasyonlarinin iptal edilebilecesini disiinerek kapasite
fazlasi rezervasyonlar1 onaylarlar. Bu duruma turizm sektériinde “ overbooking” denir.
K onaklama Isletmel erinin % 10 overbooking ile calismalart normal karsilanabilir. Bununla
birlikte bazi isletmelerin yiksek overbooking oran ile ¢aligtiklar1 goriilmektedir. Bu
durumun sebepleri;

Ulkede makro diizeyde yasanan krizler nedeniyle rezervasyon iptallerinin cok olmasi,

Acentelerin satabileceklerini dustinerek sirekli fazla rezervasyon yaptirmalart
nedeniyle konaklamaisletmelerinin de kendilerinden istenen biitlin rezervasyonlar:
onaylamalaridir.

Overbookingin sonucunda konaklama isletmesi “ Short’a DUsmek” adh verilen durumu
yasayabilir.

Turun baslama tarihinde, konaklama isletmesinin onayladig asir rezervasyon
yapilmig konuklar igletmeye geldigi takdirde kapasite asilmig olur ve konuklar agikta kalir.
Bu duruma turizm sektdriinde “ Short’ a dismek” adh verilir.

Overbooking rezervasyonlari, tahmini fazla satislar iken, short’a dismek ise
gerceklesen fazla satiglardir.

Bu duruma disen isletme, konuklar: aym kalite diizeyinde veya dahaiyi bir isletmede
konaklatmak zorundadir.

Ayrica para cezasi, isletme belgesinin iptali gibi yasal yaptirimlar: davardir.

1.1.5. No-Show ( iptali Bildirilmeyen Rezervasyon )
Y apildig1 halde kullamimayan, iptal edilmeyen rezervasyonlardir.

Acente veya tur operattrii opsiyon tarihi gectikten sonrarezervasyon islemini iptal
ederse oda licretini 6demek zorundadhr. Isletmeler arasinda yapilan sbzlesmeye gore no-
show Ucreti degiskendir. Check-in tarihinden bir giin dnceki iptal ile bes glin 6nceki iptae
farkl1 no-show oranlar: uygulanabilir.

No-showun yaygin olarak yasandigi bir 6rnek durum da sudur; Tur operatorl, otuz
kisilik kontenjan anlagsmasi imzalamustir. Turun baglamasina bir hafta kala opsiyonu vardir.
Fakat satabilecegine inanarak bos kalan bes kisilik kapasiteyi iptal ettirmez. Check in
tarihine kadar da satamayinca konaklama isletmesine kars1 no-show sorumlulugu dogar.

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



1.1.6. Go- Show ( Rezervasyonu Bildirilmeyen Konuk )

Tur Operatorinin Seyahat Acentesine gonderdigi konuk listesinde ismi gorilmeyen
fakat tur grubuyla birlikte fazladan gelen rezervasyon fazlasi konuklarin durumuna go-show
ach verilir. Go-showun baslicaiki sebebi olabilir;

Son anda gelisen bir tercihle yakin arkadaglar veya aile tGyeleri birlikte gelmeye karar
vermislerdir. Ornegin, anne-babas tatile giderken cocuklar: da okuluyla birlikte izci
kampina katilacaktir. Fakat son giin kampin ertelenmesi sebebiyle cocuklarim da getirmek
zorunda kalmiglardir.

Outgoing Seyahat Acentesi tur kapasitesi dolmasina ragmen destinasyon noktasinda
bos yer olacagini tahmin ederek son dakika satis1 yapabilir. Bu uygulamariskli olmasina
ragmen zaman zaman yasanmaktadir.

1.1.7. Kontenjan

Seyahat acentelerinin konaklamaisletmeleri ve ulastirma sirketleriyle, dnceden belirli
sayida oda, yatak ve koltuk kiralayarak sozlesme yapmasidir. Yani konaklamaisletmelerine
yapilan stzlesme i geri gine uygun olarak konuk gonderme garantisidir. Ornegin: A seyahat
acentest Asican oteli ile sezon boyunca 30 oda ve Asc otobus sirketi ile 30 koltuk kiralayarak
kontrat imzalamasidhr.

1.1.8. Katalog

Tur Operatorleri, anlasma yaptiklar: konaklama isletmelerini ve programladiklar
paket turlari tanitan katalog ve brosUrler hazirlayarak paket tur satin almay: dislinen
konuklara gorsel olarak tanitim yaparlar. Bu brosUrler hem seyahat acentelerine, hem de
musterilere dagitilir.

Resim 1.1: Katalog

BrosUrlerde, turlarin siires, tasiyici ugak sirketleri, ugak tipleri, hareket ve varig
tarihleri, konaklama yerleri ve 6zellikleri, sigortanin fiyata dahil olup olmadigi,
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rezervasyonlailgili durumlar veiptali halindeki detaylar gibi ayrintilarayer verilir. Gidilen
Ulkedeki mahalli turlar ve 6zel indirimler (cocuk, aile ve grup indirimleri) belirtilir.

1.1.9. Sirket Postass — Company Mail (Co-mail )

Tur operatdril ve Seyahat Acentelerinin kendi i¢ buinyelerinde haberlesme sistemidir.
Tur operatoril tarafindan ugakla seyahat acentesine gonderilir.

»  Acentekuponu ( Voucher)

Voucher'in diger adi “ Acente Kuponu” dur. Tur Operatori, kendisinden paket tur satin
aan konuklara bu belgeyi verir. Genellikle bu belgeler hizmet icerigine bagli olarak en az iki
suret olarak diizenlenir. Otellere, hava yollarina, otobiis isletmelerine ve restoranlara
rezervasyon yapildigi zaman kullanilir ve ilk nlishast misteriye verilir, ikinci niisha acente
muhasebesine gonderilir. Bagimsiz misterilere verildiginde musteri ach ve soyad: yazilir.
Gruplar icin issim yazilmaz ancak kisi sayisi belirtilip ikinci bir kdgida isim dokumi yapilir.

Voucher’ dahangi harcamalarin acente tarafindan karsilanacagina dair bilgiler de yer
air. Rezervasyonlar onaylandiktan sonra, ilgili isletme tarafindan faturaile birlikte acenteye
geri gonderilir. Yabanci Ulkeler ile baglantili calisan acentelerde voucher’ lar iki Glkenin
diliyle de yapilabilecegi gibi az kullanilan diller yerine ingilizce kullanlir.

Voucher’lar turistik hizmetlerin satin alinmasinda kullanilan ve bu belgeyi hazirlayan
acente ile belgenin adina diizenlenmis oldugu isletmeyi karsilikli yokaml Gl Uk altina alan bir
ozellik tasir. Voucher, Gzerinde yazili olan hizmetlerin satin alinmasini saglayan ve para
degeri tasiyan bir belgedir.

Aussteler Ort Datumiagent place date “Yorgansnummer [ rezeryvation no.
ASICAN TURIZM
Berlin streetinr 1253 BERLIN/GERMANY E0G8385
Urlaubszie*UrlaubzortDestination  Unterkunftiaccomodation Datum vomsdate from  Dausr Tage dength  Schlbzselboard key
-Antalya™Side/Kumkoy ASC OTEL = 18.06.2005 14 AYTA0126
MameS Altery Fimmerart! Ausstattung! “erpflegung!
name age typeroom facilities eatering
1 Frau/Mrs App.2 sep. ALL-INCL.
N.ERDEMIR Schlaf.DUWC Blk
3 Frau/Miss DEPARTURE FLIGHT = HF 4250 13:30 BERLIH AIRPORT 13/06/2005
H.GIRGIN
4 Kind/Child
B.DEGIRMEN e

Belge 1.2: Konuga verilen acente voucher Ornegi

1.2. Seyahat Acentelerinin Tamim ve Faaliyetleri

Dunya Turizm Tegkilat1 ( WTO)’ na gére seyahat acentesinin tanimi : “Konuklara
seyahatler, konaklama ve ulastirma hizmetleri hakkinda bilgi sunmabelli bir komisyon
karsiliginda seyahat ve turizm Urlnlerini belli fiyatlarla nihai tUketicilere satis yapmak lizere
aracilik eden isletmelerdir.”
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1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu' nagoreise: “
Seyahat acenteleri k&r amaciyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence
saglayan, onlaraturizmileilgili bilgiler veren, bu konuyailiskin tum hizmetleri géren,
turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardr.”

Seyahat acentelerinin temel gorevleri syle siralanabilir:

> Seyahat hizmetleri hakkinda bilgi verir, 6neride bulunur: Konaklama birimleri,
ulastirma sistemleri, tur paketleri gibi hizmetlerin fiyatlari, tarifeleri ve hizmet
kosullar1 hakkinda bilgi aktarir. Bilgi verme hizmeti Ucretsiz sunulur.

»  Talep hainde hizmet satis1 yapar, bilet dizenler veya hizmetlerin misterilere
sunulmasina aracilik eder, yer ayirir. Yetkili ise sigorta ve vize islemlerini
gerceklestirir.

> Tuketiciler ve hizmet Ureticileri arasinda aract olur, hizmetlerin pazarlanmasin
saglar. Boylece hem Ureticilere hem de tiketicilere kolaylik saglanr.

»  Tur operatorlerinin hazirladiklar: tur paketlerinin perakende satigin yapar.

1.2.1. Rezervasyon
Seyahat Acentelerinin temel faaliyetlerinden birisi de rezervasyon islemleridir.

Rezervasyon: Kara, deniz, hava araclarinin tarifeli veyatarifesiz seferlerineiliskin
olarak ve her tirli konaklama, yeme-igcme ve eglence isletmel erinde tiketici adinayer
ayirtmak, kayit islemi yapmak seklinde tammlanmugtir.

K onaklama Isletmel erine ait odalarin, gesitli ulastirma araglarina ait koltuklarin veya
aracin kendisinin, restoran masalarinin, ¢esitli amagli toplanti salonlarinin seyahat acentes
tarafindan misteri adinaisim belirtilerek ayirtiimast islemleri ¢esitli rezervasyon turleridir.
Acenteler rezervasyon islemlerini hizli ve dizenli yapmak icin ¢esitli otomasyon programlari
kullanrlar.

Rezervasyon islemi giinimizde ¢esitli acentecilik otomasyon programlar ile
yapilmaktadir. Bizzat gériserek, fakda, telefonla ve e-postayla rezervasyon yaptirmak
mumkindir. Mektup, telgraf ve teleks rezervasyonlari ise teknol ojinin gerisinde kalarak
kullanimdan kalkmustir.

Konugun istedigi otel, tarih vb. hizmet 6zelliklerine uygun olarak diizenlenen
rezervasyon talep formu tur operatoril tarafindan karsilayici acenteye gonderilir. Karsilayici
acente kontenjan dahilindeilgili isletmeler ile baglantiya gecerek rezervasyonlar: yaptirir ve
rezervasyon teyidini alarak ilgili tur operatoriine bildirir. Kontenjan fazlasi rezervasyonlar
icin ise exstrarezervasyon formlarint diizenlenerek ilgili isletmeler ile baglantiya gecerek
rezervasyonlar: yaptirir.

Y apilmig olan rezervasyonlar hakkindailgili birimler (Transfer operasyonu,
muhasebe, haftalik tur birimi gibi) bilgilendirir.
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Belge 1.3: Rezervasyon formu

1.2.2. Operasyon

Operasyon kelimesi, acentecilik islemlerindeki buttin yer degistirme faaliyetleri icin
kullamlan genel anlaml1 bir terimdir.

Konuklarin aldiklar paket tur gesidine gore, gelis ve doniis transfer
organizasyonlarimn yapilmasi, haftalik tur ve ekstraturlarin gergeklestirilmesi islemleri
operasyon sireci olarak tammmlanmaktadir. Y ukaridaki hizmetlerin tamamun gerceklestirmek
paket tur satisini yapan tur operatérinin yukumlaltgudir. Fakat genellikle yurt disi
operasyonlari bolimu anlasma ile destinasyon tlkesindeki incoming ( karsilayici ) acenteye
devredilir. Bu durumda incoming acentenin sorumlulugu havaalani, liman, gar, terminal gibi
turun Ulkemize giris noktast olan yerlerden konuklarin karsilanip local (bdlgesel)
operasyonlar tamamlandiktan sonratekrar turun ¢ikis noktasina ugurlanmalari ile sona
ermektedir.

Operasyon asamasinin hizmetleri konaklama rezervasyonlari, ulastirma, yeme-igme ve
rehberlik olarak dort ana gruba ayrilir. Operasyondaki en nemli unsur konaklama yerleridir.
Paket tur siireci, konaklama isletmel erine rezervasyonlarin yapilmas ile baslar, daha sonra
diger hizmetler programlanir.

Bir tur operasyonunda ne kadar ¢ok ydre geziliyorsa programi hazirlamak ve
uygulamak da o kadar zorlasacaktir.



Transfer ise, Seyahat acentesi tiketicisi olan turistin, diizenlenen turun baglangicinda,
herhangi bir safhasinda veya sonunda, sinir giris ve ¢ikis kapilari, marinaar, sehirler arasi
veya uluslar arasi ulagim hizmetlerinin sunuldugu otogar, gar, liman, hava liman: gibi
yerlerden konaklama yapacag: tesi se veya tesisten bu ulasim hizmetlerinin sunuldugu yerlere
veya programin basladig: yerlesim yerinden konaklama tesisine veya programin bitiminde
tesisten yerlesim yerine bir aracla tasinmasin saglamaktir.

Resim 1.2: Havaalani oper asyonunun baslangi¢ ve bitis noktasi

1.2.3. Gumr ik, Vize Formaliteleri

Seyahat Acentelerinin yurt dis1 turlarda musterilerine verdikleri 6nemli bir hizmet de
gumrik ve vize islemlerinin musteri adina takip edilmesidir. Acenteler bu hizmetten ayrica
gelir elde etmezler. Sadece harg, damga pulu vb. gibi ddenmesi zorunlu Ucretler konuklara
yansitilir. Destinasyon hedefi olan tlkelerin konsolosluk veya elciliklerinden vize alinmasi
bireysel misteriler icin takip gerektiren bir slirectir. Fakat acenteler bu konuda mevzuati
bildikleri ve tecriibeli olduklar icin kolayliklaislemleri halledebilirler. Zaten paket turlarin
tercih edilmesindeki 6nemli bir sebep de bu tip prosedirlerin acentelere birakilmasidir.

Her Ulkenin birbirinden farkli olarak bazi1 gimrik formaliteleri vardir. Bu konularda
konuklarabilgi verilmes acentelerin enformasyon gorevi kapsamindadir. Ulkeye sokulmasi
yasak olan yada belli bir miktar ile sinirlanmis egsyalar gimrik kurallari ile belirlenmistir.

Ornek: Ulkede koruma altina alinmis bitki ve hayvan tiirlerinin yurt cisina

cikariimalart yasaktir. Ekonomide serbest kur politikast uygulamayan tlkelerin doviz ve kur
politikast hakkinda da konuklarin bilgilendirilmeleri gerekebilir.
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Resim 1.3: Havaalani iginden bir goruntus

1.2.4. Enformasyon

“Seyahat Acenteleri Birligi Y onetmeligi” ne gbre enformasyon: Turizmleilgili ve
turizm hareketinin gerektirdigi konularla, turistin tabi oldugu doviz, vize, gimrik gibi
islemlereiliskin bilgi vermektir.

Enformasyon, seyahat acentelerinin en énemli hizmetlerinden ve konuklar: en ¢ok
yonlendiren hizmetlerinden birisidir. Ornegin, tlkemize gelen turistlerin bu karar:
vermelerinde en ¢ok etkileyen faktor acentelerin yonlendirmeleridir.

Resim 1.4: Enformasyon icin diizenlenmis bir kdse
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1618 say1lh Seyahat Acenteleri Yasasi ve Seyahat Acenteleri Y Onetmeligi’ ne gore
tim Seyahat Acenteleri enformasyon memuru c¢alistirmak zorundadhr.

Y asal agidan enformasyon hizmeti icin acente belli bir ticret talep edebilir fakat
uygulamada masrafsiz hizmetler icin tcret talep edilmez. Zaten enformasyon verme
sonucunda konuklar bazi hizmetleri acente araciligiyla almayi tercih etmektedirler.

Seyahat Acenteleri 6zellikle yurt disina gikacak olan musterileri icin, onlarin
bilmedikleri bu Glkelerin cografi 6zellikleri, toplumsal kosullari, yasam tarzlari, turistik
cekicilikleri ve benzer bircok konuda bilgi verir. Bu bilgilerin yam sira 6zellikle gidilen
ulkelerde kullanilan para birimleri, 6l¢l sistemleri ve saat farkliliklart hakkinda da
misafirleri bilgilendirirler.

1.2.5. Rent A Car (Ara¢Kiralama)

Seyahat Acentelerinin yerine getirdikleri onemli bir hizmet de motorlu arag kiralama
hizmetleridir. Ozellikle is seyahatine gikan ve kisitl zamanlarinda gok sayida yer gormek
isteyen konuklar arag kiralamayi tercih ederler.

Otomobil kullanmay1 seven fakat bir grup iginde gezmeyi sevmeyen kisiler de bu
hizmetten faydalanirlar. Bu sayede az zamanda ¢cok yeri gezme imkéan elde ederler.

Arag kiralama zevkli fakat pahal1 bir hizmet oldugu icin ortalama gelir seviyesinin
Uzerindeki misteriler bu hizmetten faydalanirlar.

1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na gore
Madde 39: Seyahat Acenteleri, Rent a Car olarak tammlanan seyahat acenteciligi
faaliyetinde bulunmak icin asagidaki niteliklerde en az on motorlu kara tasima aracin
mulkiyetlerinde veyaisleten sifatim tagiyacak sekilde bulundururlar. Turistlere kiralanacak
araclar agsagidaki niteliklerde olmalidir;

> Karayolu Trafik Mevzuatinda belirtilen gerekli sartlar: tasimak,
> Yerli araglar icin en ¢ok (g, ithal araglar icin en cok bes yasinda olmak,
»  Teknik bakim yapilmis olmak
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Rent A Car
P Tarih: 23/11/2005
Rezervasyon Fisi o 16:50

MERCEK TRAVEL Sayfa: 1

Operatér: FMY

Sejour Voucher No: 0002 i
Ara¢ Voucher No: D1 DECAR TURIZM
Ahms Tarihi: 22/10/2005 A Yeri: DENIZLI Alinis Saati: 13:00
lade Tarihi: 26/10/2005 HAVAALANI lade Saati: 21 :00
Son: 4 lade Yeri: OTEL MEER Arag Kategorisi: AIR COND
Adet: 1 Arag Tipi: HONDA CIVIC Konfirme: Evet ’

Toplam Pax: 3

Soyadi, Adi: Mr ARSLAN, SERDAR
REZERVASYONUMUZUN

NOT: VIP TEYiDiNi RICA EDERiZ
SAYGILARIMIZLA
TEL: 0242 324 63 67 FAX:
0242 324 6443 cewewSeyahat Acentasi
Rezervasyon Sefi

Belge 1.4: Rent a car rezervasyon fisi

Acenteler kendileri arag kiraladiklar: gibi, 6zel istek Uzerine veya kendilerinde arag
kalmadigi zaman Rent a car ( Arag Kiralama) isletmelerinden ve diger acentelerden arag
kiralayabilirler. Rent a car isletmeleri yaygin olmakla beraber baska motorlu araglar:
kirdlayan isletmeler de vardir.

Ornegin Rent a Yatch (Yat Kiralama) hizmeti tlkemizde henliz yayginlasmayan fakat
bat1 Ulkelerinde pazar1 olusmus bir alandir. Gelir seviyesi yiksek msterilere hizmet veren
rent ayatch isletmeleri personeli ile birlikte ¢esitli motor ve farkli uzunluklardaki yatlar:
kiralamaktadirlar.

Ayrica ugak ve helikopter kiralama hizmeti veren blyuk Seyahat Acenteleri de turizm,
is adamlari, basin kuruluglar: vb. basta olmak izere isteyenlere hizmet vermektedirler.

Rent a car hizmetini bagimsiz seyahat acenteleri verebildigi gibi cok subeli acenteler
ve arag kiralamasirketleri bu konuda daha basarili ve tecribelidirler. Ulkemizde de yaygin
olan Avis, Budget, Hertz, Europcar, Tan rent car gibi sirketlerin bir subesinden kiralanan
ara¢ baska sehirdeki bir subesine teslim edilebildigi icin misterilerin de tercih sebebi
olmaktadr.

1.2.6. Ekstra Tur Duzenleme ve Satisi
Incoming acentelerin 6nemli bir gelir kalemi ekstra tur satiglaricir. Paket Tur satin
alarak gelen pek cok yabanci konuk ucuz oldugu igin sgjur tipi paketleri tercih ederler. Sgjur

tatil tipinde uzun siire ayn isletmede konaklama yapilmaktadir. Seyahat acenteleri bu sekilde
konaklayan konuklara guinltik veya birkag giinltik bolgesel turlar diizenleyerek otel rehberleri
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araciligiyla satmaya calisir. Paket tur programina dahil olmayan bu turlar acenteler icin
Onemli bir gelir kaynagidir.

Ulkemizde ¢ok sayida tarihi, kiltirel, arkeolojik, termal ve dogal giizellige sahip
yorelerimiz oldugu icin herkesin hoglanabilecegi tirde ekstra tur secenekleri tretilmektedir.

C SN AND FUN

Resm1.5: Extratur oérnekleri

1.2.7. Ticketing ( Biletleme)

Cesitli ulastirma araclarina ait biletlerin satisi bitiin Seyahat Acentelerinin ortak
Ozelligi ve en 6nemli gelir kaynagidir. Seyahat Acenteleri genellikle tum ulastirma araglar
icin kara, hava, deniz ve demiryollarinin biletlerini satarlar. Ayrica konferans, fuar, nemli
spor karsilasmalar1 ve tiyatro biletleri de acenteler tarafindan az da olsa satilmaktadhr.

Acenteler kér oranm yuksek olan ugak ve gemi biletlerini satmaya calisirlar. Komisyon
oram aym olsabile distk tcretli olduklar icin tren ve otobUs bileti satis icin gayret
gostermezler. Bu tir biletler ancak stirekli konuklarin isteklerini karsilamak icin talep
gelince arastinlarak satilir.

Bilet satis islemi genellikle karmasik ve 6zellikli bir faaliyettir. Ozellikle yurt dist
ucuslar icin yapilan bilet satislar tam anlamiyla uzmanlik gerektirir. Uludararas: terimleri
ve kisaltmalar1 tammak, hava yolu tasimaciligina ait teknik terminol ojiye hakim olmak
gerekmektedir. Ayrica Ulkeden Ulkeye degisen saat farkliliklarini, tarifeleri, simr
formalitelerini, bilet cesitlerini, izlenecek glizergéhlari, rezervasyon sistemlerini ¢ok iyi
bilmek ve bunlar1 hatasiz bir sekilde kagit Uzerine dokebilmek becerisini gerektirir.

Y eni teknolojik gelismeler ve elektronik biletleme teknikleri sayesinde manuel (el ile
hazirlanan) biletcilik terk edilmis veisler kolaylasmustir.

14



Bilet satis gorevlisi, alanindaki mesleki yayinlar: takip ederek musterisine mutlaka
dogru bilgileri verebilmelidir. Satis gérevlisinin hatast musterinin baska bir Glkede,
beklenmedik sikintilar yasamasina sebep ol abilir.

Bir havayolu bileti 9x20 cm. dlgllerinde olup su bilgileri kapsar;

> Ucretin 6denmis oldugunu gosterir bir belgedir.
> Hizmet simifini, ugus numarasin ve tarihlerini gosterir.

> Yolcunun ve bagajimn uygun kosullarda tasinacagina iliskin her tarlG bilgiyi
kapsar ve garanti eder.

> Para iadesi ve bilet degistirme konusunda bilinmesi gereken her turli bilgiyi
icerir.
> Havayolu sirketinin muhasebe servisinin ihtiyag duyacag: bilgileri icerir.

Havayolu ulasim formaliteleri hakkindaiki onemli kaynak vardir:

>  Dis Ulkelere Seyahatler icin Simir Formaliteleri: Diinya Turizm Orgiiti
tarafindan yayimlanan resmi bir belgedir. icindeki bilgiler her tlkenin resmi
turizm orgutlerinden alinarak derlenmistir.

> Seyahat Damsma El Kitabi: Cok kapsamli bir belgedir. Dinyadaki 40 kadar
ucak sirketi bu dokumam kaynak olarak kullanmr. Aylik olan bu yayin
dinyadaki 200 Ulke hakkinda bilgiler icerir. Yolcular icin gerekli belgeler,
saglik, gimrik kanunlari, doviz konusundaki gerekli aciklamalar da vardir.

1.3. Turkiye de Seyahat Acenteleri ve Gelisimi

Osmanl1’ nin son dénemlerinde bireysel girisimler diizeyinde baslayan turizm
yapilanmast cumhuriyetin ilk yillartyla birlikte kurumsal orgiitlenmeye dogru adim atti. 1923
yilinda Atatirk’ in de onderlik ettigi Turkiye Seyyahin Cemiyeti (Buglnki adiyla“ Turing
Otomobil Kurumu”) ileilk ciddi kurumsallasma deneyimi baglatildi. Turing, TUrkiye ninilk
tamtim &fisleri, yol haritaari, otel rehberleri ve brosurleri gibi ilklere imza atti.

Turizmleilgili bir diger alan olan havacilik, cumhuriyet doneminde TUrkiye Tayyare
Cemiyetinin kurulmasiylailk adimlarint atti. 1925 yilinda kurulan Cemiyet 1933 yilinda
Turk Havayollar isletme idaresi adim adh.

1950 ve 1953 yillarinda turizm kurumlarin tesvik kanunlari ¢ikartildi. Tesvik
onlemlerinin yam sira turizmde alt ve tstyapr yatirimlarina kaynaklik etmek amaciyla 1954
yilinda Turkiye Turizm Bankast kuruldu. 1940’ 1 yillardan 50'li yillara diinya turizminde
yasanan orgutlenme faaliyetl erinden etkilenen Tirkiye, Turkiye Milli Talebe Federasyonu
(TMTF) adh atinda genglik turizminin yapilandig: bir kuruma kavustu. Aym dénemde diinya

capinda:
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Uluslararas: Ogrenci Gezi Federasyonu (ISTC),
Uluslararast Genclik Turizmi Organizasyonu (FIYTO),
Uludararasi Ogrenci Degisimi Orgiitii (FIOCES),
Uluslararasi Geng Hostelcileri Federasyonu (I'YHF),
Ogrenci Hava Tasimacilig1 Birligi (SATA)

YV V V VY

gibi genclik ve sosyal turizm 6rgutleri dinyave Turkiye turizminde taze bir riizgér
estirdiler. Ozellikle TMTF Tiirkiye turizmi ve acenteciligi icin bir egitim okulu oldu.

Yine 1950'li yillarda kurulan Turkiye Milli Genclik Teskilati TMGT seyahat
acenteligi alamnda yasanan en ciddi deneyimlerden ve belki de bir anlamda, TUrkiye' nin
seyahat acentel erinin kaynakligim yapan bir okul niteligini tasidh.

1950 lerin ikinci yarisinda Tirkiye Seyahat Acenteleri Cemiyeti (TUSTAC) kuruldu.

1972 yilinda 1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu
cikarildi. Bu yasa seyahat acentelerinin calisma dlizenini ve TUrkiye Seyahat Acenteleri
Birligi’nin (TURSAB’1n) kurulusunu 6ngoriyordu.

TURSAB' 1n kurum olarak Turkiye'yi temsil ettigi ulusl ararast kuruluslar arasinda
Uluslararast Tur Operatérleri Federasyonu (IFTO), Dunya turizm Orgiti (WTO) ve Dinya
Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu (UFTAA) davar.

TURSAB giiniimiizde 4000 civarinda iiyesi ile diinyanin en ¢ok tiyeye sahip birkag
Seyahat Acenteleri Birliginden birisidir.

Tui Tantur TUrkiye, Diana Travel, Novum turizm, Vasco Turizm, Aquasun, Bastiyali

Turizm Ulkemize en fazlaturist getiren ve aktif olarak faaliyet gésteren acenteler arasinda
yer almaktadirlar.

1.3.1. 1618 Sayih Yasave Tamm

Seyahat Acenteciligine ait her tirlt tamm, yasal simiflandirma, kurulus ve isleyis
sartlar1, hizmetleri, bu yasada ve bu yasaya gore hazirlanan yonetmelikte belirtilmistir.

1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu:

Madde 1: 14.9.1972 tarih ve 1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu' na gore hazirlanan bu yonetmeligin amaci, seyahat acentelerinin kurulusunda
uygulanacak esadlar ile seyahat acenteciligi meslegini ve hizmetlerini kanunun belirledigi
esadar dogrultusunda diizenlemektedir.

Madde 2: Bu yonetmelik, seyahat acentelerinin kurulus ve calisma esadarini,
hizmetlerin kapsami ve niteliklerini, seyahat acentesi sahibi, sorumlu midurd ve personeli ile
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is yerinin niteliklerini ve 1618 sayili kanunda belirtilen seyahat acentelerinin tabi olduklar
hukdmlerin uygulanma esaslarim kapsar.

1.3.2. Seyahat Acenteleri Birligi Yonetmeligi

1996 yilinda ¢ikarilan bu yonetmelik ile 1618 sayili kanunun gizdigi sinirlar déhilinde
Seyahat Acentelerinin kurulusu, isleyisi, gorevleri, simiflandirilmasi ortaya konmustur.

1.3.3. TURSAB'1n Tamimu, Gorevleri ve Organlari

Tirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB), 28 Eyliil 1972 tarihinde yirurlige
giren 1618 sayil1 “ Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu” uyarinca
kurulmus olan bir meslek birligidir. Tursab’in temel amaci, seyahat acenteciligi mesleginin
ve faaliyet danmn temelini olusturan turizm sektdrintn gelisimine katkida bulunmaktir.

1618 sayil1 kanunun belirledigi yetkiler gergevesinde meslek disiplininin saglanmast,
meslegin gelisimineiliskin faaliyetler, seyahat acentelerinin karsilastiklar: sorunlarin
¢O6zUmi yoninde yapilan ¢alismalar, Tirsab’in hizmet alan icinde yer alan 6nemli islevier
arasindadhr.

Turizm sektorimiizde yasanan gelismeler ve karsilasilan sorunlarailiskin tim
konulart ilgili mercilerin dikkatine sunmak, bu konuda kamuoyunu bilgilendirmek de
Tirsab’in temel amaclar arasinda yer almaktadir.

Bu amaclarim gerceklestirebilmek icin, kamu ve 6zel sektdr turizm kurumlariyla
ortaklasa caligmalar yapan Tirsab, turizm politikalarinin gelistirilmesinde de 6nemli
gorevler Ustlenir.

Tursab, gevresel, tarihi ve insani degerlerin korunmasi ve gelistirilmesi gibi turizmi
yakindan ilgilendiren konularda, bir sivil birlik olarak yol gdsterici ve baski grubu olma
Ozelligi de tasimaktadir.

Tursab'in ¢aligmalan arasinda uluslararast iliskiler ve gorev kapsamu icinde yuritilen
tamtim faaliyetleri onemli bir yer almaktadir. Tursab, Diinya Turizm Orgiiti (WTO), Uludar
arasi Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu (UFTAA), AvrupaBirligi icindeki Seyahat
Acenteleri ve Tur Operattrleri Birlikleri Grubu (ECTAA), Uludlararas: Tur Operatorleri
Birligi (IFTO) gibi uludararasi 6nemli kuruluslarin Uyesidir.

Tursab, diger ulkelerin tur operattrleri, seyahat acenteleri, birlik, federasyon gibi
orgutleri ileikili ve cok tarafli iliskilerin gelistirilmes yonunde de faaliyetler ylritmektedir.
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1.4. Seyahat Acentelerinin Simflandirilmas: (A,B,C Grubu Seyahat
Acenteleri)

1.4.1. Yasal Simflandirma
Seyahat acenteleri yaptiklar: hizmetler bakimindan ilgili yasada 3 gruba ayrilir:
1.4.1.1 A Grubu ve Gegici A Grubu Seyahat Acentesi

Bu gruptaki acenteler biitlin acentecilik faaliyetlerini yerine getirme hakkina sahip
olan ve en kapsaml: faaliyeti gosteren acentelerdir. 1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve
Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu' na gore Ulkemizde tur operatorligiinu islevini A grubu
seyahat acenteleri Ustlenmektedir, bu uygulama sadece bizim tlkemizde gegerlidir. Genel
nitelikleri ve sartlan asagidaki gibidir;

Y asada belirtilen ve Seyahat Acentes taniminda yer alan butin faaliyetleri yerine
getirebilirler. Bir 6nceki yil yurt disina diizenlemis olduklar: tur ve gezilerden elde ettikleri
doviz miktarinin %401t gegmemek sartiyla yurt disina tur diizenleyebilirler.

KUltdr ve Turizm Bakanligindan gecici isletme belgesi ( Ag) aldiktan sonrafaaliyete
gegerler. Bu belgenin siresi iki yildir. iki yil icinde 80.000 dolar tutarinda déviz kazanc: elde
eden Grubu acentelerin isletme belgeleri (A) Grubu Isletme Belgesine gevrilir. Aksi takdirde
(Aqg) isletme belges deipta edilir.

A grubu acenteler her iki yilda bir yukarida belirtilen miktarda déviz getirdiklerini
bel gelemek zorundadhirlar

Acentelerin sorumlu mudurleri en az lise mezunu olmal1 ve en az bir yabanci dil
bilmelidir. Acente merkezinde ve diger subelerinde devaml1 olarak en az iki enformasyon
memuru, diizenlenen yurt ici ve yurt disi turlarda da bir terctiman rehber bulundurulmas:
zorunludur.

A grubu acenteler bakanliga teminat yatirmak zorundadirlar. A grubu acenteler,
duzenledikleri yurt dis1 turlarimn bir 6rnegini bakanliga gondermek zorundadirlar. A grubu
acenteler TURSAB' agiris ve Uyelik aidati 6demek zorundadir.

1.4.1.2 B Grubu Seyahat Acentesi

B Grubu Acenteler daha gok incoming olarak faaliyet gosteren gorevleri
sinirlandirilmis acentelerdir. Genel nitelikleri ve sartlar asagidaki gibidir:

> Uludlararasi kara, hava ve deniz ulastirma araglarinin biletlerini ve A grubu
acentelerin dizenledikleri turlarin biletlerini satarlar.

> Gerekli yasal sartlart yerine getirdikleri takdirde, dogrudan isletme belgesi
alarak faaliyete gegerler.
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Isletme belgesi almak icin asgari doviz miktar: kosulu aranmaz.

Sorumlu mudurlerinin en az lise mezunu olmast ve bir yabanc: dil bilmesi
gerekir.

Acentelerin merkezlerinde ve subelerinde en az bir yabanci dil bilen iki
enformasyon memuru ve diizenleyecekleri yurt ici turlarda bir terctiman rehber
bulundurmal ar1 gereklidir.

Kurulus teminati olarak Kultir ve Turizm Bakanligina her yil belirlenen
miktarlarda para yatirmalari gerekir.

TURSAB’a, A grubu acentelerde belirtilen miktarlarda giris ve Uyelik aidati
odemeleri gerekir.

1.4.1.3. C Grubu Seyahat Acentes

Y alnizcayurt icinde Turk vatandaslar: icin turlar diizenlerler ve pazarlarlar. Genel
nitelikleri ve sartlar asagidaki gibidir;

>

>

Kendilerine A Grubu seyahat acentelerince verilen hizmeti yerine getirir ve bu
acentelerin Urdnlerini pazarlarlar.

Y urtdis1 baglantilarinin olmamasi nedeniyle asgari doviz getirme zorunluluklar
yoktur.

Acentelerin merkezlerinde ve bagli subelerinde en az bir enformasyon memuru
bulundurulmalidr.

A grubu acentelerin verecekleri hizmetleri yerine getirirler.
Bakanliga kurulus teminat: yatirmalar: gerekmektedir.

TURSAB’a A ve B grubu acentelerde belirtilen miktarlarda giris ve tyelik
aidat1 6demeleri gerekir.

1.4.2. Yamsal Siniflandirma

Acenteler yapisal olarak cesitli sekillerde simflandirilabilirler.

1.4.2.1. Perakendeci Seyahat Acenteleri

Piyasada en cok bilinen acente tiridur. Cesitli hizmetlere ait biletleri ve paket
programlar: satarlar, arag kiralama vb. yaparlar. Y aptiklar: hizmetlerden dolay:
tuketicilerden higbir Ucret almazlar, Ureticilerden belirlenmis oranlarda komisyon alirlar.

1.4.2.2. Toptana Seyahat Acenteleri (Tur Toptancisi)

Bu tUr acenteler bir veya dahafazlatur operatériniin Urettigi paket turlari, belirli
sayida yolcu temin etme garantisiyle biiyUk indirimlerle satin alarak, perakendeci seyahat
acentelere pazarlayan toptancilardir. Bu islem sayesinde tur operatorui gesitli acentelerle tek
tek muhatap olmaktan kurtulur. Satis boliminde kullanacag: personelden tasarruf eder.
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Fakat normal acente komisyonlarina ek olarak % 10 civarindatoptanc acente komisyonu
Oderler. Tur toptancilar ayrica hava yolu ve konaklama isletmel erinin kapasitelerini buyik
bloklar halinde satin alarak isteyen seyahat acenteleri veyatur operatorlerine devredebilirler.

1.4.2.3. Zincir Seyahat Acenteleri

Ulke capinda birden ¢ok subesi bulunan, hem toptanci: hem de perakendeci
acenteciligi seyahat acenteleridir. Temel fonksiyonlari yine tur operatérlerinin Grinlerinin
pazarlanmas faaliyetidir.

1.4.3. Fonksiyonel Siniflandirma

1.4.3.1. Karsilayial (incoming) Acenteler

Gidilecek Ulkedeki yerd karsilayici acentelerdir. Konuklar: karsilayip, gerekli transfer
ve exstra tur operasyon organizasyonlarim gerceklestiren acentelerdir. Gelisen siireg icinde
artik oteller ile yapilmasi gereken konaklama anlagmalarini acente gérevlisi kontrat
mudarleri yerine getirmektedir.

Konaklamaisletmeleri, bu yerel acenteye de otel rezervasyonu veya hizmet satisim
yaparlar. Yerel acenteler de bu satiglara bazi hizmetler ilave ederek toptan veya perakende
olarak yabanci tur operatdrlerine satis yaparlar.

1.4.3.2. Gonderici ( Outgoing ) Acenteler

Bu acenteler yurt disina tur diizenler ve miisterilerinin cogunlugu grup miisterilerinden
¢ok bagimsiz musterilerdir. Outgoing turlarda misterilerden alinan rezervasyonlar
konaklama isletmelerine en az bir ay dnceden konfirme edilir (onaylanir). Outgoing
acentelerde islemler daha 6nceden ve kesin olarak belirginlesir.

MUsterilerin seyahatleilgili idari islemleri acente tarafindan yapilir. Outgoing
acenteler, kiglk olgekli bir tur operatorii fonksiyonunu yerine getirir. K&r oram yurt dist
turlarda incoming acentelere gore fazla ol abilir.

1.5. Seyahat Acenteleri fle Tur Operatdriinun Karsilastirimas:

1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’ na gore
Ulkemizde tur operatorligiint islevini A grubu seyahat acenteleri Ustlenmektedir, bu
uygulama sadece bizim tilkemizde gegerlidir. Duinya Turizm Orgitii (WTO)’ ya gore tur
operatori ile seyahat acentesi arasinda belirli gérev dagilimlar: yapilmig oldugundan dolay,
her bir isletmenin birbirlerinden farkl:1 olarak uygulamalar: vardir.

Buylyen seyahat acenteleri zamanla tur organizasyonlar: diizenleyip baska acentelere

da komisyon vererek satmaya baslamislardir. Ornegin bilinen ilk acenteci olan Thomas Cook
Travel zamanla blyUmus ve giinimizin énemli tur operatdrlerinden biri haline gelmistir.
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Turizm sektorinun hizli biylmesi ile baska alanlarda faaliyet gosteren guclu

sermayel ere sahip cesitli sirketler direkt olarak tur operatorl Ugl yapmaya baslamislardir.
Cesitli elektronik, sanayi, havayolu ve sigorta sirketleri bu sektére girmistir.

SEYAHAT ACENTELERI ILE TUR OPERATORL ERININ
KARSILASTIRILMAS

Tur Operator toptancidir.

» Seyahat Acentes ise perakendecidir.

Tur Operatorleri farkl hizmetleri
birlestirerek sattigi icin hem Uretici hem
de aracidir.

» Seyahat Acenteleri ise hazirlanmig Urtnleri

tuketicilere sattig1 icin aracidir.

Tur Operatorleri maliyet + kér esasina
gore calisirlar.

Seyahat Acenteleri ise satilmasina aracilik
yaptiklar: hizmetler zerinden komisyon
airlar.

Tur Operatorleri satin aldiklar: hizmetleri
satamazlarsa kendileri deyecekleri icin
risk Ustlenirler.

Seyahat Acenteleri ise satamadiklar
hizmetlerden dolay: herhangi bir
sorumluluk atina girmezler.

Tur Operatorleri satin aldigi hizmet
drunlerini stoklayip sonra satarlar.

Seyahat Acenteleri ise kendilerine talep
geldigi zaman rezervasyon, satis ve paket
tur organizasyonu yaparlar.

Tur Operatorleri hizmetler kullaniimadan
aylar once yaptiklar: rezervasyonlar igin
On 6demeler yaparlar. Ayrica gesitli
organizasyon masraflar: olur. Bu sebeple
yiksek bir igletme sermayesine ihtiyag
duyulur.

Seyahat Acentelerinin ise biro ve personel
maliyetlerinin disinda dnemli bir gideri
olmaz.

Her Tur Operat6rii ayni zamanda bir
Seyahat Acentesidir.

Seyahat Acentelerinin pek ¢cogu uzun
vadeli, masrafli ve genis kapsamli
calismalar olan paket tur organizasyonunu
yapamazlar.

Tur Operatérleri Urettikleri paket Grinleri
tamitmak icin katal og, reklam ve brosUr
masraf1 yaparlar.

Seyahat Acenteleri ise daha gok
baskalarinin Urunlerini sattiklar icin ayrica
reklam yapmaya ihtiyag duymazlar

Tablo 1.1: Seyahat acenteleri iletur operatorlerinin karsilastirilmas
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1.6. Seyahat Acentelerinde Organizasyon

1.6.1. Seyahat Acentelerinde Organizasyon Y apist

Butun ticart ve ekonomik isletmeler gibi Seyahat Acentelerinin de asil hedefi kér elde
etmektir. Hizmet sekt6ri oldugu icin tamamen tatmin ve memnuniyet saglanmaya calisilir.
Hizmetler tam zamaninda, 6nceden soz verilen niteliklerde, birbirine baglantili olarak
verilmelidir. Mal Uretimindeki hatalar1 telafi etme sanst hizmet Uretiminde mimkun degildir.

Seyahat acenteleri genel midurden baslayarak transfer eleman: ve kaptan’ a gelinceye
kadar blinyesinde birgok elemam barindiran organizeli bir yaprya sahiptir. Bu zincirin
herhangi bir biriminde olusacak problem bittin hizmet bilesenlerini de kusurlu hale
getirebilir. Hatta hava muhalefeti, trafik kazasi, hastalanma, yaralanma gibi elde olmayan
olumsuzluklar bile tatmin diizeyini distrerek bittin acentecilik hizmetlerini imaj olarak
kusurlu hale getirebilir ve konugun reklamasyona gitmesine sebep ol abilir.

Seyahat acenteleri birden gok tur operatOriine incoming faaliyetlerini yurittugi icin,
her tur operatoriine gore farkl1 bir sistem olusturmak durumunda kalacaktir. Ornek verecek
olursak tur operatériiniin; son dakika gelecek olan yolcularin bilgisini acenteye bildirmemesi
durumunda o yolcular icin gerekli otel rezervasyonlar: ve transfer organizasyonlariicin
hazirlik yapilmamis olacagindan yol cunun uzun siire bekl etilmesine ve hakl1 sebeplerle
reklamasyona gitmesine neden olacaktir.

Ornek: Karsilayici (incoming) hizmet veren acente organizasyon semast

[ Genel Mitdiir ]

[ Hiige Midir ]

I ]
[ Rezervasyon Birimi ] ( §ube MEdird J[ Kiulasehe Birimi ]

| Operasyon Birimi |

[ Transfer Opr ] l Havalimam Opr ] [ Tur Operasyon ]

Sekil 1.1: Karsilayiar (incoming) hizmet veren acente or ganizasyon semas
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Not: Acentelerin buydklUkleri ve verdikleri hizmetlere gbre organizasyon yapilarinda
farkliliklar olusmaktadir. Seyahat Acentelerinin organizasyon yapisinda baslica asagidaki
b6llm ve gorevler vardir.

1.6.1.1. Teme Bolumler ve Gorevleri

> Y 6netim:

Acente yonetimlerinin en ¢cok dikkat etmeleri gereken konu maliyet ve personel
kontroltdir. Kalabalik bir personel kadrosuna sahip acentelerde, dengeli ve adaletli bir is
b6l imt yapilmasin saglar. Unutulmamast gereken en 6nemli unsurlardan biri ise turizm
sektoril hizmet sektort oldugu icin kalifiye personel calistirmak esas olmalidir. Maliyetlerin
kontrol U de acente y6netimini cok mesgul eden bir ¢alismadir. Kontratlarin diizenlenmesi,
odemelerin kontrol edilmesi, her paket ve hizmet icin farkl ais ve satis rakamlarimn olmasi,
cesitli isletmelerden farkli hizmetlerin satin alinmast gibi isler yonetimin gorevidir.Seyahat
acentesinin isleyis ve sistemi: Y 6netim kurulu, Genel Mudir, Gend Mudir yardimcilar: ve
Sube Mudurlerinin ortak belirleyecegi sistem dogrultusunda islemektedir. Seyahat
Acentesinin incoming faaliyetleri ne kadar ¢ok olursa yonetim ve organizasyon yapisi da
sUphesiz cok daha karmasik bir hal alacaktir.

> Kontrat ( Anlagmalarin yapilmas: ):

Tur operatdril temsilcisi ve seyahat acentesinin kontrat mudir paket tur icerisinde yer
adanturizmisletmelerini ziyaret ederek sozlesmeleri yaparlar. Y apilan sizlesmelere
istinaden yatak ve oda kontenjanlar: tespit edilir. Bu caligmalar daima bir sezon dncesinden
tamamlanmis olmalidir. Anlasma yapilan otellere ait bilgiler tiketiciye katalog ve internet
Uzerinden sunulmaktadir. Katalog ¢calismalart anlasmalardan sonra kontrat midurt
tarafindan ya da katal og sorumlusu tarafindan diizenlenmekte ve pazara sunulacag: tur
operatorine iletilmektedir. Bu bolimde calisan elemanlar rakip acentenin Urtinleri ve
fiyatlarini izleyerek kendi tur operat6ri, konaklamaisletmeleri ve tiketiciler icin en verimli
hizmeti tespit ederek uygulamaya koymalidir.

> Pazarlama:

Baz1 seyahat acenteleri pazarlama ve satis islemlerini ayr1 boltmler icinde
yardtebilirler. Acentenin Urlnlerini pazarlamak icin pazar arastirmalar: yapmak, rakipleri
izlemek ve pazarlama stratejileri gelistirmek, reklam, tanitim ve halklailiskiler kampanyalari
diizenlemek, pazar kosullarim izlemek, tanitici yayinlar hazirlamak ve satislari izlemek, yeni
drdnler gelistirmek, misgterilerleiyi iliskiler kurmak gibi pazarlama calismalar1 yaparlar.

> Satis:

Pazarlama ¢alismal arinin sonucunda satislar: yapmak ayrica bir faaliyettir. Clnki aym
paket tur veya bilet farkli kisilere farkl: fiyatlarla satilabilir. Bunun da hakl sebepleri vardir.
Ornegin turun baslamasina sadece (i¢ giin kal missa bos kalan kapasiteyi indirim
uygulamasina ( promosyon) gidilerek disik fiyata satilabildigi gibi cocuk indirimi, aile veya
grup indirimleri de yapilmaktadir. M Usterilerin pesin veyataksitli 6demelerine gore de
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fiyatlar cok degiskendir. Bunlar gibi daha pek ¢ok sebep tretmek mumkiindir. Bu
sebeplerden dolay: satis islemi ayri bir beceri ve pazarlik yetenegi gerektirir.

> Rezervasyon:

Rezervasyon, acentelerin en énemli bl imudur. Cunkd diger bitin calismalar
rezervasyondan sonra baslar. Paket tur icerisinde yer dan konaklama isletmesi, ucak, tren,
gemi ve otobis rezervasyonlarim yapmak icin bu hizmetler hakkinda yeni gelismeleri takip
ederek glncellestirme yapilmasi gereklidir. Acentenin blylklGgtine gore bu bol imiin
organizasyon yapisi degisir.(Sekil 1’ e bakimz)Rezervasyon personelinin diksiyonu, yabanci
dil bilgisi veiletisim yetenegi yiuksek olmalidir. Ayricaaanmylailgili teknik bilgilere sahip
olmalidir.

> Operasyon:

Satilmis olan hizmetlerin yerine getirilmesi icin yapilmas: gereken organizasyonlar:
hatasiz yapmakla sorumlu birimdir. Acentelerin ana birimlerindendir. Konuklarin transfer,
gunltk tur ve haftalik turlarin yapilabilmesi igin gerekli arag, rehber ve giinlik rezervasyon
islemlerini yaparlar.

> M uhasebe:

Bu b6l im acentenin bitlin nakit hareketlerinin kayit altina alindigr yerdir. Ayrica
finansman saglama, kredi arastirma ve stzlesmeleri hazirlama da bu bdlumin gorevleri
arasindadr. Y1llik biitge ve hesap plan yapmak, plamn uygulamsin takip etmek, diger gelir
ve giderlerin bitceye uygunlugunu denetlemek, isletmenin alacak ve borg durumlarin
izlemek, fiyatlandirma ve maliyet hesaplamalari icin gerekli verileri bulundurmak, isletme
ileilgili igtatistikleri hazirlamak ve yonetime sunmak da muhasebe bol imiintin gorevleri
arasindadhr.

1.6.2. Seyahat Acentelerinde Calisan Personelin Goérev ve Sorumluluklar:
1.6.2.1. Acente Sorumlu M udur 0 ( Sube MUduri )

Tur gelir ve giderlerini kontrol ederek (st yonetime rapor veren, giinlik turlarda
hizmet alinan isletmelerle kontrat yapan, 6demeleri kontrol eden, konuk sikayetlerini
prosediire uygun olarak degerlendiren, bdlge faaliyetlerinin prosedir ve talimatlara uygun
olarak ylrimesini saglayan, bolgesindeki acente personelinin koordinasyonunu saglayan,
acente personelinin is basi ve hizmet ici egitim programlarina katilmalarim saglayan,
nitelikli Ust diizey seyahat acentesi personelidir. Sorumlu M iduriin T.C uyruklu olmast
zorunludur. En az 2 y1l bir seyahat acentesinde ¢alismis olmasi ve Bakanlikga kurulacak bir
komisyon tarafindan yapilacak yabanci dil sinavim basariyla tamamlamis olmast
gerekmektedir.

> Gorevleri

o Tur gelir ve giderlerini kontrol altina almak icin muhasebe departmanin
yonlendirmek.
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o Gunlik turlara at kontratlarin yapilmast icin tur koordinasyon
departmar ile ortak calismak.

o Acente personelini ve hizmetlerini organize etmek

o Acente persondlinin calisma saatlerini ve gunlerinin dizenlenmesini
saglayarak takibini yapmak.

) Hizmet i¢i egitim programlar: diizenlemek ve uygulamak

o Bagl1 oldugu subeicin yillik bitce ve hesap plam yapmak

o Bolgedeki oteller ile stirekli olarak ishirligi icerisinde olmak.

o Subesinde yUritilen bitin faaliyet ve hizmetlerden acente bdlge
yonetimine kars1 sorumlu ol mak.

1.6.2.2. Rezervasyon Elemanlari

Turizm yatinmlarinin artmasi, turizmin 12 aya yayilma asamasina gelmesi ve buna
bagl1 olarak turist sayisinin artmasi meslegin giincellesmesine, teknolojinin hizla gelismesi
ise meslegin daha kolay icra edilmesine imkan vermistir. Onceki yillarda yalmzcaelle bilet
hazirlayan, bilgilere telefon goriismeleri yoluyla ulasip rezervasyon yapmaya ¢alisan
rezervasyon ve biletleme elemanlarinin, bilgisayarlarin kullanilmaya baslanmasindan sonra
meslegi yurutebilmek igin yeni bilgi ve becerilere sahip olmalar1 geregi ortaya
cikmugtir.Internet araciligi ile yapilan rezervasyonlar, telefon aracilig ile rezervasyon
yapilabilen merkezlerdeki (call center) teknolojik gelismeler daha az personelle daha gok
hizmet verebilme olanag: saglamaktadir. Elektronik biletleme, bilet masraflarim azaltmakta,
yolcuya kolaylik ve zaman tasarrufu saglamaktadir.

Rezervasyon bdlimindeki personelin tnvan ve gorevleri asagidaki gibidir.

> Rezervasyon mudurd (Sefi) :Rezervasyonlart zamaninda ilgili konaklama
isletmelerine gbnderen ve onayim aan rezervasyon listeleri ile ugak listelerini
kontrol eden, rezervasyonailiskin kayitlarin dizenli olarak tutulmasini saglayan
kisidir. Rezervasyon personelinin calisma saatlerini diizenleyen, personeline is
basi ve hizmet ici egitim programlari hazirlama bilgi ve becerisine sahip,
sorumluluk alan, nitelikli Gst dizey seyahat acentes personelidir. Bolge
midurine bagli olarak calisir.

> Gorevleri:

) Rezervasyonlarin zamamnda ilgili isletmelere gonderilmesini  takip
etmek.

) Rezervasyonlarin onaylarin incelemek.

o Rezervasyon yazismalart ve kayitlarimin dizenli tutulmasinin takibini
yapmak.

) Rezervasyon departman ile muhasebe departman: arasinda organizeyi
saglamak.
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Rezervasyon departmaninda calisan personelin  galisma  program
icerisinde takip ve kontrol tinli saglamak.

Rezervasyon personelinin ¢alisma ve egitim programlarini diizenlemek
ve uygulamak

> Rezervasyon elemam: Tur operatdrinden gelen rezervasyon taleplerine gore
ilgili isletmeler ile baglantiya gegerek gerekli rezervasyonlart yapma bilgi ve
becerisine sahip, en az bir yabanci dili konusabilen, sorumluluk alan, nitelikli
seyahat acentesi personelidir.

> Gorevleri:

Rezervasyon talep listelerini tur operatériinden almak,

Mlgili isletme ile baglantiya gecerek rezervasyonun yapiimasim saglamak
ve konfirmelerini amak,

Tamamlanan rezervasyonu tur operatoriine bildirmek.
Rezervasyonlar ileilgili bilgileri operasyon departmanina bildirmek.

1.6.2.3. Operasyon Elemanlari.

Seyahat Acentelerinde konuklarin gelis, donus, aratransfer ve tur transferlerini
planlayip gerceklestiren elemanlardir.

> Operasyon sorumlusu (Sefi):

Subeye ait tUm operasyon organizasyonlarindan ve operasyon personelinden Sube
Mudurine kars1 sorumlu olan kisidir. En az bir yabanci dili iyi derecede kullanmasi
gerekir.Operasyon departmaninda ¢alisan elemanlarin ise ainma, terfi gibi bitdn
islemleriyleilgilenen, operasyon elemanlarinin hizmet ici ve is basi egitim programlarim
hazirlayip takip eden, sorumluluk alan nitelikli seyahat acentesi personelidir.

> Gorevleri:

Operasyon departmaminin acentenin diger departmanlar: ile organizeli
calismasini saglamak.

Operasyon bdlimundeki personelin ise alma, terfi ve tayinlerini yapmak.
Operasyon personelinin egitim programlarin diizenlemek.

Bolgeye ait tim araglarin bakim ve onarmlarimn dizenli olarak
yapilmasin takip etmek.

Gunlik tur ve transferde kullanilan araglarin zamaminda gorev basinda
olmalarini saglamak

Gunlik tur ve transferde kullanilan araglarin benzin ve diger masraf
kontrol inti yapmak.
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Transfer Arag Operasyonu (OHY 350 (MOW-APT) => WOW OTELi)

Tur  bolimu  sorumlusu:  Acentenin  bagli  oldugu bdlge tur
koordinatériiginden gelen  bilgiler( tur  programlari-tur  Ucretleri-tur
anlasmalar1) dogrultusunda tur dosyalarini( tur programlari-tur Ucretleri-konuk
alinig saatleri-uyulmas: gereken kurallar) hazirlayarak otel rehberine ileten, tur
satislarinin takip ve kontroltinii yapan, tur bolimiindeki elemanlarin yénetim ve
organizasyonundan sorumlu, en az bir yabanci dile hdkim nitelikli seyahat
acentes personelidir.

Gorevleri:

o Tur Koordinatorliigiinden gelen bilgiler dogrultusunda tur dosyalarim
hazirlayarak otel rehberlerine iletmek

o Tur satislarinin takip ve kontrol inti yapmak

o Tura gidecek olan tur rehberlerinin secimini yapmak

o Tur raporlarinm inceleyerek, sorunlarlailgili cozimler Gretmek.

o Tur bdliminde ¢alisan elemanlarin ¢alisma ve takibinden sorumlu olmak

Ara¢ operasyon sorumlusu: Acentenin organizasyonunda ihtiyac duydugu
ara¢ organizasyonlarim yapan, isletme ara¢ filosunun verimli bir sekilde
kullaniimast icin araglarin bakimimin zamaninda ve diizenli olarak yapilmasin
takip ve kontrol eden, sorumluluk alan nitelikli seyahat acentesi personelidir.

Tranzfer Araci B,
ehber
Araac Ginlik Gorey o Depar
2 Fodu Tahim Tipi Kaltuk
No | Tarhi Kodu | Ad
L} 1 07 4B 111 TOYOTA COROLLA 1 22/04/05 OZELOTO MRT MURAT ALIOWA 12.00
>
Toplam Foltuk ;
: = f* Tiim Miisterlen Gaster
x Arac Sil | Manuel | slemi & ‘ Arar: Gorew Tablosu | IL Cikig | 7 Aractaki Muigtenlen Goster
. ) ) ) . Transfern vapilacak Mugterileri ) )
# |, 5% | Operator | Voucher | M/ Ad s | Millyet Otel s
Brag Mo | DPEratar | Youcher | Mifs I ag| Milliye el -
11 1 Fhdy oooz2 Mr ARSLAM, SERDAR 30 TR wilw OTELI
2 1 Fhdy ooo2 Mrz  ARSLAN, MERAL 28 TR ‘Wil OTELI
n 1IEtr M Misteri (zerinde iken veya toply segme islemi yaphikkan sol
sad Kik ile agilan meniden milstetinin binecedi arac secere
v
Toplam Pax: 3 (.ZII‘r;e.t,l .B.ebj Sﬁgilén 2 ‘r’et|§k1n, 1Bebek | Sirike ve Birak akbf

Belge 1.5: Transfer arag operasyonu
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Gorevleri:

Anadolu turlarylailgili otobus organizasyonlarint yapmak

Isletme arac filosunun verimli bir sekilde kullamlmasi icin araglarin
bakiminin zamaninda ve dizenli olarak yapilmasini takip ve kontrol
etmek

Ilgili birimlere araclar ileilgili bilgi akisim saglamak.

Ucus boélimi sorumlusu( Havaalam operasyon sorumlusu): Bagli oldugu
acentenin havalimamnda gergeklestirdigi tum operasyondan sorumlu olan,
nitelikli Ust diizey seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Havaalaninda gorevli acente personelinin ¢alisma saatlerini ve gorevlerini
organize etmek

Havaalaninda acenteyi en iyi sekilde temsil etmek

Havalimam konuk karsilama ve ugurlama listelerinin son kontrollerini
yapmak
Gerekli arag operasyon koordinasyonunu yapmak

Personeline egitim programlar: hazirlamak ve uygulamak

Operasyon elemam: Gerektiginde transfermen ve tur animatorinin bittn
gorev ve sorumluluklarini yerine getiren, gunltk, haftalik tur programlar
hazirlayan, havaalaninda konuklar1 karsilayip havaalani islemlerine yardimci
olan, konuklarin transferler icin aims ve dagitim saatlerini belirleme bilgi ve
becerisine sahip sorumluluk alan, nitelikli seyahat acentes personelidir

Resim 1.6: Havaliman operasyon elemanlarimn kullandig: ar a¢ ve ger egler
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Gorevleri:

o Ginldk, haftalik tur programlar: hazirlamak

o Konuklar1 karsilay1p, havaalan islemlerine yardimci olmak
o Transferler icin alims ve dagitim saatlerini ayarlamak

o Transferlerin zamaninda gerceklesmesini saglamak

o Tura ¢ikacak arag ve rehberi belirlemek

SENIEN SIS TR MCe TRANSFER LIS U
28.04.2005 |.7,

PEREEMBE o

AMARA BEACTH RES,
SURAL HOTEL
SURAL SARDEM 3 (1 3
GOLDEN COAST
I SELIM 8 g
(] L [
NAMTHE RESORT 10 10
siDE BUYOK HOTEL 4 4
[EMIRHAM
ARLM 2
SUMRISE QUEEM
IMELAS RESORT }-
{HEMERS HOTEL
ASTERIA 2 z
ACANTHUS
CEMMET
SiDE STAR 4 | 4
SUM BEACH

CAMN GARDEMN
SORGUN & TITREYEN

TURQUCISE 10
IE-U_IE WATERS CLLIB 19
IE-U_IE WATERS RESCORT
SARAY REGEMNCY

TOTAL

10
3 19

KIZILAGAC % KIZILO
FELICIA WilLAGE 9 g
SERRA PALACE

ARLIM
SERRES PALACE
TOTAL E9 53

Belge 1.7: Transfer Listes Ornegi
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Profesyonel turist rehberi (Kokarth rehber): Turizm Bakanliginin agtig:
kokartl1 rehber sinavliarim basariyla veren,uzun sireli informative ( bilgi )
turlara eslik eden, tur boyunca misafirlerin her tirlt problemleriyle ilgilenen,
turun eksiksiz ve en guzel sekilde gerceklesmesi icin arag personei ile
misafirler arasinda koordinasyon saglayan, sorumluluk alan, nitelikli, seyahat
acentes personelidir.

Gorevleri:

Turun tamamin veya gorevlendirildigi bl Umint yonetmek
Konuklarin her turlt problemiyle ilgilenmek

Rehberlik kokartlarini, gorevleri esnasinda goriilecek sekilde tzerlerinde
tagimak

Konuklarlaesit olarak ilgilenmek, grupta uyum saglamak

Planlanan siire icinde turun gerceklestirilmesi icin zaman kullammina
dikkat etmek

Hastalik, yaralanma, 6lim vb. her tirlG saglik sorununun ¢oziiminde
ilgili yerlerle baglant: kurmak

Turistleri gezi programinda yer alan muzeler, tarihi binalar, antik kentler,
dogal glzelligi olan yerlere goturir ve bu yerlerin 6zelliklerini tamtmak

Turistleri  Ulkemize 6zgll yemek, hakoyunlari, mozik gibi kdltir
Urdnlerimizi tanyabilecekleri yerlere gotirmek

Gezi sirasindaihtiyag duyuldugundailk yardim yapmak.

Resim 1.7: Kokartli Rehber
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Otd rehberi: Yeni gelen konuklar: karsilayarak,; Ulkeyi, bolgeyi ve turlar
tamtan, konaklama isletmelerinde konusma saatleri diizenleyen, gunlik tur
satis1 yapan, konuklarin tatilleri boyunca her tarli sikayet ve istekleriyle
ilgilenen, otellerde verilen hizmetlerin sbzlesmelere uygunlugunu kontrol etme
bilgi ve becerisine sahip,en az bir yabanci dili ¢ok iyi derecede bilen,
sorumluluk alan, nitelikli seyahat acentes personelidir.

Gorevleri:

Konuklar: karsilamak ve ugurlamak

Yeni gelen konuklarainfo-coctail (Ulke ve bélge hakkinda gene! bilgiler)
duizenlemek

Yolcu taleplerine gore gunlUk tur satisi yapmak ve tur operasyonuna tur
biletlerini iletmek

M uhasebe departman: ile hesaplasma yapmak

Konuklarin tatilleri boyunca her turli sikayet ve istekleriyle ilgilenmek
ve gerektiginde reklamasyon formlarim konuklara vermek ve ilgili birimi
haberdar etmek

Tur animator : Daha ¢ok eglence agirlikli ve guntbirlik (animasyon igerikli)
turlar1 yénetme bilgi ve becerisine sahip, nitelikli, sorumluluk alan, en az bir
yabanci dili ok iyi derecede bilen seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Daha ¢ok eglence agirlikli ve glnabirlik turlara katilmak
Gerektiginde transfermenin gorevlerini yerine getirmek

Resim 1.8: Transfer Elemam
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> Transfer elemant: Gelis transferlerinde konuklari havaalaninda karsilayan,
transfer aracina binmelerine yardim eden, konuklara otobliiste Ulke ve yore
hakkinda bilgiler veren, konuklar: kalacaklar: konaklama isletmelerine dagitan,
gidis transferlerinde konuklar1 otellerden toplayarak, zamamnda havaalanina
ulasmalarint saglayan, meslege yeni baslamis, sorumluluk aan, nitelikli, geng,
seyahat acentes personelidir.

> Gorevleri:

o Gelis transferlerinde konuklari havaalaninda kargilamak, kalacaklari
konaklama isletmel erine gotirmek,

) Gidis transferlerinde konuklar1 konaklama isletmelerinden alarak
havaal anina gotirmek,

o Konuklara otobiste Ulke ve yore hakkinda bilgiler vermek.

1.6.2.4. Enformasyon Memuru

Enformasyon memuru, 1618 sayil1 Seyahat Acenteciligi Y asasi’ na gore her acenteda
mutlaka istihdam edilmesi gereken bir personeldir.

Seyahat Acentelerinde Enformasyon memuru olarak galisacaklarinilgili bakanlikca
kurulacak komisyon tarafindan yapilacak sinavda basarili olmus ve enformasyon memurlugu
sifatint kazanmis olmalar: gerekir.

A ve B grubu seyahat acentelerinin merkez ve subelerinin her birinde en az iki
enformasyon memuru calistirilmast zorunludur. C grubu seyahat acentelerinin merkez ve
subelerinde en az bir enformasyon memuru calistiriimast zorunludur. A ve B grubu seyahat
acentelerinde gorev yapacak enformasyon memurlarinin ayrica bakanlik tarafindan
kurulacak komisyonun yapacag: yabanci dil sinavinda basarili olmalar1 zorunludur. Y abanct
dil sinavlar: ingilizce, Almanca, Fransizca, Arapca ve italyanca dillerinden yapilmaktadhr.

1.6.2.5. Muhasebe Elemam

Acentenin gelir- gider kontrol tinii yapan, tur hasilatlarini toplayan ve faturasin
duizenleyen, otel ve tur operatoru faturalarini kontrol eden, acentenin personel kayitlarim
tutan, maas bordrolarinin hazirlanmasinda muhasebe sorumlusuna yardim eden, sorumluluk
aan, nitelikli seyahat acentesi personelidir.

> Gorevleri:
o Acentenin gelir- gider kontrol tinti yapmak
o Tur hasilatlarin toplamak ve faturasini diizenlemek
) Maas bordrolarin hazirlamak
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1.6.2.6. Ofis Boy(Ofis Eleman )

Seyahat Acentelerinin operasyon ve rezervasyon bol imlerinde ofis eleman: olarak
calisan, ofis operasyonuna yardim eden, isletmenin dahili ve harici telefon gorismelerini
duzenleyen, faks, fotokopi gceken, bolumler arasi evrak dagitimn yapan, meslege yeni
baslamis seyahat acentesi personelidir.

> Gorevleri:
o Ofis operasyonuna yardim etmek
o Isletmenin dahili ve harici telefon gortismelerini diizenlemek
o Bolumler arasi evrak dagitimi yapmak

1.6.2.7. Diger Elemanlar ( Biletleme Elemani)

Misafirlerin uguslailgili bilgilerini dogru ve eksiksiz olarak bilgisayara kaydeden,
ucuslailgili degisikliklerde misafirleri, rezervasyon ve operasyon departmanin bilgilendiren,
muhasebe departman ile uyumlu ¢alisan, gelir- gider ve kasa kontrol Gindi yapma bilgi ve
becerisine sahip en az bir yabanci dile hakim, sorumluluk aan nitelikli seyahat acentesi
personelidir.

> Gorevleri:

o Ticketing sertifika programlarinda basariyla tamamlamis ve gerekli
belgeyi amis olmak

o Misafirlerin ugusla ilgili bilgilerini dogru ve eksiksiz olarak bilgisayara
kaydetmek

) Ucusla ilgili degisikliklerde misafirleri, rezervasyon ve operasyon
departmanin bilgilendirmek.

o Muhasebe bolimu ile uyumlu ¢alismak

1.6.2.7. Yardima Hizmet Elemanlar (Sofér, Muavin, Host, Hostes, Asci)

Seyahat Acentelerinde yardimct hizmetler icin gesitli personel de goreviendirilebilir.
Y Uksek maliyeti nedeniyle kiigUk acenteler otobis satin almaktansa kiralamay: tercih
ederler. Bu durumda yaygin uygulama aarak otobus personeli de sozlesmeli olarak ise alinir.
Bdylece hem kadrolu personel alarak kadro sisirilmemis olunur hem de aracin olasi bakim,
tamirat, vergi gibi islemlerinden kurtulmus olurlar.

Asc1 daofiste gorevli bir personeldir. Fakat piknik, kir gezisi, yat gezisi, safari turlari,
acik hava animasyonlar: gibi programlardatur grubuna da hizmet verebilir.

Bu bdlimde meslek tammlarin: ve gorevlerini vermis oldugumuz personel cesitleri
acentenin bilyiiklGigiine baglh olarak azalip cogalabilir. Ornegin: rezervasyon miidiirii ve
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rezervasyon sefleri ayri kadrolar olarak istihdam edilebilir. Aym sekilde operasyon miduri
ve operasyon sefleri de ayrilabilir.

Baz1 acentelerde “Kontrol6r” adh verilen personel de vardir. Kontroldr, tur program
listelerini kontrol eden, arag ve rehber bulugsma saatlerini ayarlayan, gerekli yerlere bildiren,
rehber ve ara¢ personeli koordinasyonunu saglayan personeldir.



Asagidaki sorulari dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1.  Chelsea-Galatasaray magi icin Istanbul’ dan Londra ya taraftar grubu gotiirecek acente
asagidakilerden hangis olabilir?
A)  Grubu Seyahat Acentes
B) Grubu Seyahat Acentes
C) Grubu Seyahat Acentes

D) Heps
2. Seyahat acentes organizasyonu icinde asagidaki bolimlerden hangisine gerek yoktur?
A)  Operasyon
B) Rezervasyon
C) Resepsiyon

D) Pazarlamave satis

3. Acenteer asagidaki hizmetlerin hangisinden gelir elde etmez?
A)  Rezervasyon yapmak
B)  Tur satis1 yapmak
C) Bilet satis1 yapmak
D) Enformasyon hizmeti vermek

4.  Asagidaki hangi olay go-show Ornegi olarak gosterilebilir?

A)  Tur operattrleri ve seyahat acenteleri sattiklar: paket turlari kullanabilmeleri icin
konuklara bu belgeyi diizenleyerek verirler.

B)  Trek Outgoing Acentesi 30 kisilik konuk listes fakslamasina ragmen varis gunu
32 konuk gondermistir.

C) Konur Otel, yangin sebebiyle 22 odasinin tahrip oldugunu gosteren hasar tespit
raporunu ekte sunarak Ontour acentesinin 30 kisilik rezervasyonunu iptal ettigini
bildirmistir.

D) Yeni Seyahat Acentesi, Konur Otel’ den 25 kisilik rezervasyon yaptirmasina
ragmen varis guni 20 konuk gondermistir.

5. Park HavaYollari, ucak kazasi sebebiyle, onaylamis oldugu 175 Kisilik rezervasyonu
iptal ettigini bilet sahiplerine haber vermistir. Bu durumda ne olur?
A)  Sadece koltuk Ucretlerini iade eder.
B) Koltuk Ucretinin tg katini 6der.
C) Baskabir ucak ile seferi gergeklestirmek zorundadir.
D) Havayolutasimacilig: lisansi iptal edilir.

6.  Asagidaki bilgilerden hangisi A Grubu seyahat acentes icin sdylenemez.
A) Bakanligateminat yatirmak zorundadirlar.
B) Tursab’ agiris ve tyelik aidati 6demek zorundadirlar.
C) Merkez vebirolarindaen az iki enformasyon memuru bulunmal ichir.
D) Acentasorumlu mudurleri en az iki yabanci dil bilmelidir.
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7. Asagidakilerden hangis rezervasyon bekleme stiresine verilen ismdir?

A) Aksiyon
B) Stopsde
C)  Overbooking
D) Opsiyon
8.  Asagdakilerden hangisi acente kuponuna verilen isimdir?
A) Co-mail
B) Voucher
C) Noshow
D) Roomlist
9. Asagidakilerden hangis satislar1 durdurmadir?
A) Opsiyon
B) Comail
C) Stopsde

D) Overbooking

10. Acentelerde ofis operasyonuna yardim eden kisiye neisim verilir?
A) Transfermen
B)  Operasyon eleman
C) Rezervasyon elemam
D) Ofiselemam

DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi cevap anahtartyla karsilastirimiz. Y anlis cevap verdiginiz yada cevap

verirken tereddUt ettiginiz sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrarlayiniz.
Cevaplarinizin timi dogru ise bir sonraki 0grenme faaliyetine geginiz.
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAC )

Seyahat acentelerinin turizm endUstrisindeki yerini ve diger kuruluslar ileiliskisini
arastirarak dogru olarak tamimlayabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

A\

Seyahat acentelerinin daha ¢cok hangi isletmelerleiligkis oldugunu arastiriniz.

> Seyahat acentelerinin, yasadigimiz cevredeki konaklama isletmelerinin doluluk
oranlarint ne kadar etkiledigini arastirimz.

> Hediyelik esya satan isletmelerin, seyahat acentesi musterilerine fahis fiyatla
mal satmalarimin ve bu durumun misteriler tarafindan ogrenilmesinin ne gibi
sonuclar dogurabilecegini arastirinz.

> Seyahat acentelerinin hangi resmi dairelerle iliskilerinin oldugunu arastirimz.

»  Acentelerin yiyecek-igecek isletmelerinin doluluk oranlarina yaptig:r katkiy:
arastirimz.

> Y apilan arastirmal arin sonucunu sinifta tartigimz.

2. SEYAHAT ACENTELERININ TURIZM
ENDUSTRISINDEK I DIGER
KURULUSLARLA iLiSKiSi

2.1. Hizmet Satin Aldig isletmeler

Seyahat Acenteleri bir hizmet zincirinin belirli bir yerinde sabitlenmis isletmeler
degildir. Genis bir cercevenin iginde pek cok isletme tirtyle gesitli konulardaisbirligi yapan,
aktif roller Gstlenen bir isletme tlridar.

Konuklaraniha 0riin olarak birbiriyle birlestirilmis komple hizmetler sunarlar. Beg
ati farkl: isletmeden konuklar adina satin alinan hizmetleri organize edip tek bir paket
program olarak sunarlar. Ulastirma, konaklama, yiyecek-icecek, rekreasyon vb. hizmetleri
Ureten isletmeleri harekete gegirip turizm gelirlerinin genis bir alana yayilmasin saglarlar.

Seyahat Acenteleri bu isletmelerden hizmet satin alirken kurumsal olarak da K ltiir ve
Turizm Bakanligi, Turkiye Seyahat Acenteleri Birligi gibi isletmelerden de destek alirlar.
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2.1.1. Ulastirma Isletmeleri

Seyahat Acentelerinin gogunun kendi araci olmadig: veya yeterli sayidaarac
bulunmamas: sebebiyle ulastirmaisletmel eriyle baglantiya gegerler. Seyahat acenteleri icin
ulastirmaisletmel erinin ayri bir 6nemi vardir.

Tasima aracimn temiz, yeni ve konforlu olmasi konuk memnuniyetinin yiksek
seviyede tutulmasi anlamina gel mektedir.

Seyahat Acenteleri hem transferlerde hem de yurt ici, yurt dis1 operasyonlarda her
tarlt ulasim aracint kullanirlar. Fakat uludararas: ulasimda ugak, bolgesel ulasimdaise
otobtis kullanmm en yaygin uygulamadhr.

Ucaklar hava yolu sirketlerinin kontrol tinde oldugu ve bu konudaki yasa ve
yonetmelikler cok net oldugu icin pek sorun yasanmamaktadir. Ancak yerel ulasimda
kullanilan otobus erin saglanmasi gok daha zordur.Cuinki ihtiyag duyulan bittin otobus,
midibus ve minibislerin acente tarafindan satin alinmasi ¢cok pahaliya gel mektedir. Bu
ylzden araclarin bir kisminin disaridan kiralanmasi yoluna gidilir.

Karayollar trafik kanununa gore seyahat acentesi ile ulastirmaisletmeleri arasinda bir
sbzlesme imzalanir.

Karayollar trafik kanununa gore araclailgili butun sorumluluklar aragtan yararlanana
aittir. Ornegin kaza olmasi durumunda dogacak zararlardan seyahat acentesi sorumludur.

Acenteler sorumluluklarini hafifletmek icin asagidaki konulara dikkat etmelidirler:

»  Arac slriicusl acente personeli olmalidir.

> Aracin kira sozlesmesinde bakim ve isletmeleri giderleri acente tarafindan
karsilanmalidir.

> Her tur veya sefer icin ayr bir sdzlesme yapilmali ya da kiralama Ucreti tur-
sefer esasina gore belirtiimelidir.

»  Aracin tasidig Kisilerle ilgili olarak seyahat acentesinin sorumlulugunu ortadan
kaldirmak mumkun olmayacaktir. Acente yolcusuna karst her zaman sorumlu
olacaktir.
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Resim 2.1: Ulastir ma Araglarina Bir Ornek

2.1.2. Konaklama Isletmeleri

Seyahat acentelerinin en yogun calistiklar: igletme grubu konaklamaisletmeleridir.
Bunun en 6nemli sebebi; Turistik hizmeti satin alan konugun zamanimn blyuk ¢cogunlugunu
konaklama isletmesinde gecirmesidir. Bundan baska rezervasyon islemlerinin yapilmasi,
bununlailgili meydana gelen sorunlar ve bunlarin ¢dzimu de bu iki isletme arasindaki
iliskinin yogun olmasin gerektirmektedir. iliskilerin yogun olmasi ve bu arada bazi
sorunlarin yasanmasi sebebiyle Kultdr ve Turizm Bakanligi tarafindan bir yonetmelik
hazirlanmig ve 23 Mart 1983 tarihli Resmi Gazetede yayimlanmustir. Acente-otel iliskileri bu
yonetmelik esaslarina gore diizenlenir.

Konaklamaisletmeleri ile seyahat acenteleri arasinda gok gesitli sozlesmeler yaplir.
Bu sbzlesmeler minferit migterilerleilgili sdzlesmeler, grup olarak seyahat eden
musterilerleilgili sozlesmeler, belirli bir slirenin Uzerindeki rezervasyonlar icin yapilan
(kontenjan) sozlesmeleridir.

UFTAA ( Dinya Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu ) ile IHA (Uludararasi
Otelciler Birligi ) arasindayapilmis olan C.Hot 70 isimli anlasma sektorde kisacailiskiler
yonetmeligi olarak bilinir ve otel —acenteiliskilerinde standart olarak kabul edilir.

2.1.3. Yiyecek Igecek Isletmeleri
Seyahat acentelerinin hizmet satin aldigi isletmelerden biriside yiyecek igecek
isletmeleridir. Bunlar, restaurantlar, barlar, kafeler ve diskolardir. Acenteler yiyecek icecek

isletmel eriyle de sizlesme imzalarlar. Ozellikle tur organizasyonlarinda acenteler anlasmali
olduklar: yiyecek-igecek Isletmelerine konuklar: gotirirler.
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2.1.4. Hediydlik Esya Satan isletmeler

Dunyamn bazi turizm merkezleri ucuz alis veris merkezleri olarak Un yaprmglardir ve
sirf bu yiizden énemli miktarda turist gekerler. Ornegin Hong Kong, Malezya, Endonezya,
Cinve Meksika gibi Ulkeler buyUk endistri ve teknoloji firmalarinin Uissii konumundaki
Ulkelerdir. Bu Ulkelerde eektronik, hediyelik ve lUks esya fiyatlarinin ucuz olmas: bavul
turizminin dogmasina sebep ol mustur.

Zaten tatile cikan insanlar gittikleri Ulke veya ydredeki ilging ve ucuz mallari gérmek
ve satin almak isterler. Bu sebeple seyahat acenteleri tur programlarina hediyelik esya satan
isletmel eri mutlaka koymaktadiriar. Ulkemiz el dokumast hali ve kilimleriyle tnltdiir.
Ayrica altin islemeciliginde ve ihracatinda italya ile beraber diinyanin en 6nemli iki
Ulkesinden birisidir. Hazir giyim ve tekstilde oldukga kaliteli ve ucuz trinler dinya
piyasalarina sunulmaktadir. Ayakkabicilik, mobilya, ev tekstil Grtinleri, stis esyalari vb. gibi
¢esitli mallarin satildig: aligveris merkezleri de tur programlarina koyul maktadir.

Alisveris merkezleri, kendilerine misteri getiren acente ve rehbere bir miktar
komisyon verirler.

2.1.5. Rekreasyon isletmeleri

Rekreasyon, insanlarin bog vakitlerini nitelikli bir sekilde degerlendirmek icin
yaptiklar: her tirlt sosyal, kilturel, sportif, eglence vb. icerikli faaliyetlerdir.

Seyahat acenteleri, konuklara Ulkemizin baska Ulkelerden farkli olan kilttrel 6gelerini

tamma imkan sunmalidirlar. Bu konuda segenek ¢ok olmakla birlikte asagidaki verilenler en
yaygin olanlaridir. Bunlar:
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Resim 2.3: Safari turlari gesitli araclarla yapilabilir
Semt pazarlari,

Y oresel festivaller,

El sanatlar fuarlari,

Animasyon sirketlerinden alinabilecek cesitli eglence, sportif organizasyon vb.
hizmetleri,

Plg isletmeleri,
Fuarlar,

Halk Egitim Merkezleri, ¢esitli meslek liseleri ve kurdarin dizenledikleri sergi
ve satis yerleri,

Ankara daki Altinpark, Antalya' daki Beach park, Denizli’deki Deliklicinar ve
Camlik gibi sehrin simgesi olmus buyuik park ve mesire yerleri,

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

Genis bahges olan restoran ve kafelerin pazar branclari,

Kirkpinar ve Karamirsel guresleri gibi Ulkemizde her yil dizenlenen cesitli
yagl glres turnuvalari,

Deve guresleri,
Y oresd at yariglari,
Esek, at, deve ve doga safarileri.

2.1.6. Miize-Oren Yeri Isletmeleri

Ulkemiz bir 6ren yeri cennetidir. Eski diinya kitalarinin tam ortasinda bulunmast,
dogal guzelliklerin yaygin olmas: sebebiyle kictkl i blytkl U yizden fazla devlet
kurulmustur. Bu uygarliklarin geride biraktigi cok sayida yerlesim yeri arkeoloji ve kultir
turizmine agiktir.
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Resim 2.4: Apollon Tapinag: - Side

Oren yerlerinde bulunan gesitli tarihi eserler miizelerde sergilenmektedir. Ankara daki
Anadolu Medeniyetleri Miizesi ve Istanbul Arkeoloji Mzesi, diinyanin sayili arkeol oji
muizeleri arasindadir. Bunlarin disinda Anadolu’ nun pek ¢ok yerinde arkeoloji miizel eri
vardir.

Etnografya miizeleri, kisi veya kurumlara ait 6zel miizeler, deniz miizeleri, havacilik
muizeleri vb. miizeler tur programlarina konulan veya tavsiye edilebilen yerlerdir.

2.1.7. Diger Yan Destek Isletmeler

Seyahat acenteleri konuklara direkt olarak yansimayan fakat turun yapilabilmesi icin
gerekli olan gesitli hizmetlere ihtiyag duyabilirler.

Seyahat acenteleri kanunen Tirsab Seyahat Giivence Paketi ile turu sigortalatmak
zorundadirlar. Bu durumda herhangi bir sekilde turu tamamlayamadiklar: takdirde turun
Turizm Bakanlig1 veya Tirsab tarafindan tamamlanmasi garanti edilmektedir.

Seyahat acenteleri tur organize ederken bazi1 masraflar yaparlar. Ayrica personel
masraflari, 6n 6demeler gibi dnemli miktarlarda para ¢cikislar: yaparlar. Fakat bu turlarin
satislar1 cok sonradan olacaktir. Hatta taksitli satilan Griinlerin bedellerini aylar sonra
alacaklardir. Bu durumda cesitli bankalardan ve finans sirketlerinden kredi kullanma
ihtiyaclari dogmaktadr.

Acenteler tur grubunun 6nemine ve Kisilerin 6zel isteklerine gore guvenlik
sirketlerinden de hizmet talep edebilirler.

Acentenin hem rezervasyon hem de operasyon bolimi personeli mesleki donanimi Ust
diizeyde olan kigilerden olusur. Fakat sektordeki gelismeler ve hizmet kalitesinin artirilmasi
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amaciyla zaman zaman egitim faaliyetleri diizenlenir. Bu ¢alismalar acentenin hizmet ici
egitim kurdlar1 seklinde tecrlibeli ve Ust diizey personel tarafindan yapilabilecegi gibi baska
uzmanlardan konferans ve seminer alinmasi seklinde de olabilir. islerin daha az oldugu kis
doneminde personel e toplu halde takviye yabanci dil kursunun verilmesi, yenilenen acente
otomasyon programlariminilgili personele anlatilmas: en yaygin olan egitim ¢aligmal arindan
bazilaridir.

2.2. Seyahat Acenteleri flelliskisi Olan Kurum Ve Kuruluslar

2.2.1. Bakanhklar

Seyahat acenteleri 6nceticari bir sirket olarak kurulurlar. Ayrica Kdltlr 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
bakanligin gorevidir.

Kultdr ve Turizm Bakanlig1 isletme belgesi aan acentelerin uygunlugunu
denetleyerek kredi almalarinayardimci olur. Seyahat Acentelerine telekominikasyonlailgili
kolayliklar saglanmasinda 6ncelik tamnir. Fakat bu arag ve gerecler acentenin kendi
hizmetlerinde kullanilir. Bakanligin izni olmadan satis ve devri yapilamaz. Tirkiye' de
Uretilemeyen arag gereclerin ithali icin acentelere kolayliklar saglanmaktadir.

Seyahat Acentelerinin sorumlu mudurleri, sahiplerinden en fazlaiki kisi yada
bunlarin géreviendirecegi bir acente personeli bir takvim yilinda yurt disina bir defadan fazla
cikabilirler.

2.2.2. Birlikler, Odalar

Turkiye Seyahat Acenteleri Birligi, Ulkemizde faaliyet gosteren bitiin seyahat
acentelerinin tye olmak zorunda olduklar: bir birliktir. Kisa adh Tirsab olan bu kurulus
bitln acenteler adina haklarin savunan, gorUs bildiren 6zerk bir Gst kurumdur.

Seyahat acenteleri arasinda uyum ve isbirligini gelistirmek, yerli ve yabanci turistlere
verilen hizmet kalitesini yikseltmek icin Uye acenteleri yonlendirmek, personelini egitmek,
sorunlari igin ¢ozim yollar gelistirmek Trsab’ in temel gorevidir.

Kultdr ve Turizm Bakanliginin seyahat acentderi ileilgili boluma, isletme belgesi icin
basvuruda bulunan acente hakkinda goriis amak icin TUrsab’ ayazi yazar. Tursab gorisini
15 gun iginde bildirir. Goris bildirilmezse bakanlik kendi kararim verir.

1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Kanunu' na gore Tlrsab'in
gorevleri acikca siralanmugtr.



Seyahat Acenteleri ticari sirketler olduklari igin bulunduklart ilin ticaret ve sanayi
odasina da kayitlidirlar. Dolayisiylaticari ve mali konularda Ticaret ve Sanayi Odasindan da
yardim aabilirler.

2.2.3. Medlek Kuruluslary

Seyahat Acenteleri bazen bulunduklar: yakin gevredeki gesitli meslek odalar: ve
kuruluslar ile temas kurma ihtiyaci hissedebilirler. Rehberler Odasi, Otelciler Birligi,
Kaplicalar Dernegi, Tursab'in yakin illerdeki subelerinden bilgi veya yardim isteyebilirler.
Karsilastiklar: problemleri ¢ozebilecek meslek kuruluslarina basvurabilirler. Ornegin: acente
transfer araclarinin hava alanm arag parkindan Ucretsiz veya ucuz bir tarifeyle yararlanmal ari
icin havaalani idaresine bagvurulabilir.

Rehberler Dernegi ile Seyahat Acenteleri arasinda kokartsiz rehber calistirmaylailgili
sorunlar bazen yasanmaktadir. Profesyonel olmayan kokartsiz rehberler turizme zarar
verebilecegi icin kanunen yasaktir.

2.2.4. Uludar aras kuruluslar

Uludlar aras1 dlandafaaliyet gosteren turizm ve seyahat acenteciligi ileilgili baslica
kuruluslar asagidaki gibidir.

»  WATA: (World Assocation of Travel Agents) Dunya Seyahat Acenteleri
Birligi

WTO: ( World Tourism Organization ) Diinya Turizm Orgiiti

IATA: (International Air Transport Association ) Uluslar arast Hava
Tasimacilar: Birligi

IACA: (Internationa Air Charter Association) Uluslar arasi Hava Charter
Birligi

ARTA: ( Association of Retail Travel Agents) Perakendeci Seyahat Acenteleri
Birligi

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

AITO: ( Association of Incentive Travel Operators) Tesvik Turlar1 Operatorleri
Birligi

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

YV ¥V ¥V VYV VY VY

Bu kuruluslarin disinda ondan fazla uluslararas: kurulus daha faaliyet gostermektedir.



Asagidaki sorulari dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Acentder kirdadiklar transfer araclarinda sorumluluklarin azaltmak icin
asagidakilerden hangisini yapmalicir?
A)  Transfer araglarinm yazili sozlesme yapmadan kiralamaya calismalidirlar.
B) Kirasizlesmesinde bakim veisletme giderleri arag¢ sahibine birakilmalidir.
C) Sozlesmeler ati aylik olarak yapilip araglarin kontrolt elde tutulmalidir.
D) Acente, arag personeli olarak kendi elemanlarini kullanmal ichir

2. Munferit misafirler icin yapilan sozlesmeler
A)  Cocuk misafirler igin yapilan sozlesmeler
B) Grup misdfirlericin yapilan sbzlesmeler
C) Kontenjan stzlesmeleri
D) Highiri

3. Asagidakilerden hangi alanda tilkemiz italyaile beraber diinyanin en 6nemli iki
Ulkesinden birisidir?
A) Altinislemeciligi veihracat:.
B) Mobilyacilik
C) Ev Tekstil urtnleri
D) SusEsyaarn

4,  Asagidakilerden hangis rekreasyon isletmelerinden biri degildir?
A)  Semt pazarlarim
B) Yoresd at yaris1 vb. programlart
C) Sehrin simgesi olmus parklar ve mesire yerlerini
D) Muze ve oren yerleri

5.  Asagidakilerden hangisi Seyahat acenteerinin isletme belgesi aldigi kurumdur?
A) Tursab
B) Rehberler Odasi
C) Kuiltdr ve Turizm Bakanligi.
D) Otelciler Birligi.

6.  Asagidakilerden hangis acentelerin bolgesel ulasimda yaygin olarak kullandiklar:
ulasim aracichr?

A) Ucak
B) Gemi
C) Otobus
D) Tren
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7. Asagidakilerden hangis acentelerin en yogun iliski igerisinde olduklar isletmelerdir?
A)  Ulastirmaisletmeleri
B) Alisveris isletmeler
C) Rekreasyon isletmeleri
D) Konaklama sletmeleri

8.  Asagidakilerden hangis Dinya Seyahat Acenteleri Birligini ifade etmektedir?

A) Wata
B) Wito
C) laa
D) laca

9.  Seyahat acenteleri Seyahat Glvence Paketi ile turu hangi kuruma sigortalatmak
zorundadirlar?
A)  Turizm bakanlig
B) Tirsab
C) DdinyaTurizm 6rgutQ
D) Dinya Seyahat Acenteleri Birligi

10. Asagidakilerden hangis Seyahat Acentelerinin bazen bulunduklar: yakin cevredeki
cesitli meslek odalar: ve kuruluslart ile temas kurmaihtiyac: hissettikleri kurumlardan
biri degildir?

A) Rehberler Odasi

B) Otelciler Birligi

C) Ulastirmaisletmeleri
D) Kaplicalar Dernegi

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtartyla karsilastirimiz. Y anlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddUt ettiginiz sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrarlayiniz.
Cevaplarinizin timi dogru ise bir sonraki 0grenme faaliyetine geginiz.
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OGRENME FAALIYETI-3

( AMAC )

Uygun ortam saglandiginda acente-operasyon organizasyonlar: hazirliklarim tur
operat6ri ile imzalanan anlagsma sartlarina uygun olarak yapabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

A\

Tur OperatOriiniin, seyahat acentes ile yaptig1 yazisma gesitlerini arastirinmz.

> Cevrenizdeki seyahat acentelerinin hangi  sistemlerle haberlestiklerini
arastirimz.

»  Tur Operatdrinun gonderdigi oda/musteri listelerini konaklama isletmesine geg
gbnderen bir acentenin bagina neler gelebilecegini arastirimz.

3. ACENTENIN OPERASYON
ORGANIZASYONLARI HAZIRLIKLARI

3.1. Paket Tur Satis1 Bilgileri

Tur OperatOri sattigi paket turlarlailgili bilgileri seyahat acentesine gonderir. Acente,
program icerigindeki hizmetleri yerine getirmek icin konaklama, ulastirma, yiyecek-icecek,
eglence vb. isletmeleriyle baglanti kurarak, kesin rezervasyonlar: gerceklestirir.

Tur operatdril her paket tur satisindan sonra konuk rezervasyon formunu incoming
acenteye gonderir ve konfirme (onay) ister. Olasi hatalar: 6nlemek icin de zaman zaman
toplu halde oda/musteri listesi gonderir.

3.2. Rezervasyon Islemleri

Paket turu satin alan misafirlerleilgili bittin bilgiler acentedeki rezervasyon
departmamnda toplanir. Karsilayict seyahat acentes, tur operatdriintin gonderdigi konuk
rezervasyon formlarin: ve oda/konuk listelerini ilgili oteller icin ayr1 ayr1 diizenleyerek
konaklama isletmesine gbndermelidir. Seyahat acenteciligi sektoriinde yazismalarin seri
olmasi ¢ok dnemlidir. Cunkl satis1 yapmaktan daha onemli olan sey satilan programin
gergeklestirilmesidir. Bunun igin acenteye gelen rezervasyon istekleri en kisa stirede
konaklama isletmesine gbnderilerek onay istenir. Turun baslamasina en az iki-Ug hafta kala
kesin oda/msteri listes tur operattri tarafindan seyahat acentesine gonderilir. Acente de
konaklama isletmesine gonderir.
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Bu suire acente-otel iliskilerine gore daha kisa da olabilir. Son yillarda kesin
oda/mUsteri listesinin gonderilme siiresi ortalama on giine kadar diismis durumdadir.

Konaklamaisletmesi, kendisine gbnderilen misteri rezervasyon formunu veya
oda/musteri listesini imzalayip kaseler ve acenteye geri gonderir. Bu isleme turizm
sektdriinde konfirme (onaylama) ad: verilir. Acente, konaklama isletmesinden gelen
“konfirme (onay)” veya“not konfirme (onaylamama)” belgelerini dosyalar ve tur
operatorune gonderilir.

Artik en 6nemli asama olan uluslararasi ulasim ve konaklama igletmesi
rezervasyonlar: tamamlanmistir. Geriye transfer, ekstra tur hazirlanmasi, tur animasyonlari,
rehberlik gibi calismalar kalmistir. Bu calismalar: da karsilayici seyahat acentesinin
operasyon bolUmi hazirlar.

Seyahat Acenteciligi, iletisim teknolojisindeki gelismelere ¢abuk uyum saglamaktadir.
Hizl1 haberlesen acentalar, hizl1 hizmet Ureten ve rakiplerini geride birakan isletmelerdir. Bu
ylzden en hizl1 haberlesme teknikleri olan merkezi rezervasyon sistemleri
yayginlasmaktadir. Bu sistemlerde, tur operatorinun rezervasyon boltimiinde kaydedilen
bilgiler, amnda seyahat acentasina ulasmaktadir. Hatta otellerin, arag kiralama sirketlerinin
ve havayolu sirketlerinin web sitelerinden bireysel olarak rezervasyon yapmak hizmeti hizla
yayilmaktadir. Bu hizmeti sunan turizm sirketleri acenteye verecekleri komisyon oram kadar
bir miktar1 bireysel musterilere sunarak, acentelere bagimliliklarini azaltmaktadirlar.
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1.  Asagidakilerden hangis seyahat acentesinin otele miisteri listes gonderme sebepleri
arasinda degildir?
A) Odasayis belli olsun diye
B) Kisi sayisi belli olsun diye
C) Odaozellikleri belli olsun diye
D) Konugun otele ulasim sekli belli olsun diye

2. Rezervasyonun confirme edilmesinde asagidakilerden hangisi énemlidir?
A)  Check in/ check out tarihleri
B) Kullandig: ulasim araci
C) Otein ozellikleri
D) Otelin havaaannauzaklig

3. Paket turu satin alan misafirlerleilgili bilgiler acentenin hangi departmaninda toplanmir?
A)  Muhasebe
B) Arag operasyonu
C) Transfer operasyonu
D) Rezervasyon

4.  Asagidakilerden hangis tur operatOrinin sattigi paket tur bilgilerini gonderdigi
isletmedir?
A)  Konaklama isletmesi
B)  Seyahat Acentes
C) Ulastirmaisletmeleri
D)  Yiyecek-igecek Isletmeleri

5. Asagidakilerden hangis ulastirmave konaklama isletmel erinin rezervasyonlari
tamamlandiktan sonra yapilacak islemlerden biri degildir?
A)  Transfer Hazirliklar
B) ExtraTur Hazirliklar
C) OdaMusteri Listes Hazirlama
D) Rehberlik FadiyetleriGER

Asagidaki cimleleri dikkatlice okuyarak bos birakilan yerlere dogru sdzcugl
yazimz.

6.  Tur operatOri her paket tur Satisindan SONra ............c.ovvvvvieeeiniecnnenne. ni incoming
acenteye gonderir ve konfirme (onay) ister.

7. Tur operatori her paket tur satisindan sonraolasi hatalari 6nlemek icin zaman
zaman toplu halde incoming acenteye
PN o 01010 = (] ¢

8.  Seyahat acenteciligi sektériinde yazismalarin seri olmasi ¢ok dnemlidir. CUnki satis
yapmaktan dahaonemli olan $&Y..........cooviii i dir.



9. Turunbaglamasinaenaz .................... hafta kala kesin oda/miisteri listesi tur
operatorl tarafindan seyahat acentesine génderilir.

10. Konaklamaisletmesi, kendisine gonderilen miisteri rezervasyon formunu veya

oda/musteri listesini imzalayip kaseler ve acenteye geri gbnderir. Bu isleme turizm
SEKLOriNde ........coevvviieie i ach verilir.

DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi cevap anahtartyla karsilastirimiz. Y anlis cevap verdiginiz yada cevap

verirken tereddt ettiginiz sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrarlayiniz.
Cevaplarinizin timi dogru ise “Modul Degerlendirme”ye geginiz
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MODUL DEGERLENDIRME

Web sitelerinde bireysel rezervasyon yapmaimkan: olan otel, rent a car veya hava
yolu sirketlerinden rezervasyon yaptirimz. Daha sonra da rezervasyonunuzu iptal ettiriniz.

Transfer operasyonu hazirlig1 yaparak bulundugunuz yerlesim yerinin terminalinden
okulunuza grup transferini gergeklestiriniz
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi-1CEVAP ANAHTARI
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OGRENME FAALIYETi -3 CEVAP ANAHTARI

alh|lw|(Nek
O|w|O|>|0

Konuk
rezervasyon
formu
Oda musteri
listes
Satilan
programin
ger ceklestiri
Imeidir
9 2-3 hafta
10 Konfirme
(onaylama)

D
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