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Turizm ve Seyahat
İnsanlar, yürümeye başladıktan sonra fizyolojik ihtiyaçlarını gidermek için zorunlu seyahatler
gerçekleştirmiştir. Ancak günümüzde refah seviyesinin yükselmesi, ulaştırmada yaşanan gelişmeler,
tatilin lüks bir olgudan çıkıp ihtiyaç haline gelmesi gibi birçok neden insanları seyahat etmeye
yöneltmiştir. Dolayısıyla seyahat, insanların yapmak zorunda oldukları bir eylem olmaktan çıkmış ve
böylece turizm olgusu başlamıştır. Seyahat, turizmin en önemli unsuru ve tamamlayıcısıdır. İnsanların
turizm faaliyetlerine katılmaları için seyahat etmeleri gerekmektedir.
Seyahatin tarihsel gelişimi incelendiğinde özellikle ilk çağda insanların ticaret, alışveriş, askeri ve
dini nedenlerle seyahatler gerçekleştirdikleri görülmektedir. Ortaçağda seyahatin temel nedeni, tek
tanrılı dinlerin yaygınlaşması ile birlikte dini nedenler olmuştur. Ancak bu dönemde insanlar,
yaşadıkları yerlerin dışına nadiren seyahat etmişlerdir. Yeniçağda, Rönesans ile birlikte seyahatlerde
önemli bir gelişim gözlenmiş, yakın çağda ise modern anlamda seyahat faaliyetlerine başlanmıştır.
Özellikle sanayi devrimi ile birlikte insanların gelirlerinin artması, temel bir seyahat motivasyonu
oluşturmuştur. İnsanların yaşam standartları yükselmeye başlayınca insanlarda tatil anlayışı oluşmaya
başlamıştır. Böylece tatil amacıyla çıkılan seyahatler bir turizm faaliyeti olarak görülmüştür.
Turizm, bir sektör olarak gerek turist hareketleri, gerekse gelirler açısından önemli bir büyüme
göstermiştir. Uluslararası turizm hareketlerine bakıldığında Avrupa uluslararası seyahat sayıları
bakımından birinci sıradadır. 2024-2025 yıllarında en çok ziyaret edilen ülkelerin başında Fransa,
İspanya ve ABD gelmektedir. Türkiye altıncı sırada yer almaktadır ve ilgili yıllarda Türkiye’ye 51,2
milyon turist gelmiştir. Türkiye’nin Ocak-Eylül 2025 döneminde turizmden elde ettiği gelir ise 50
milyar 35 milyon 855 bin dolar seviyesine yükselmiştir. Nitekim Türk turizm sektörünün uluslararası
turizm hareketlerinden ve gelirlerinden aldığı pay her geçen gün artmaktadır. Dolayısıyla insanları
seyahate ve turizme yönelten sebepler sıklıkla araştırılmakta ve turistlerin seyahat motivasyonlarıyla
ilgili birçok akademik çalışma yapılmaktadır. Bu bağlamda turistlerin neden seyahat ettikleri, nereye,
nasıl gittikleri araştırmalara konu olmaktadır. Bu noktadan hareketle bu bölümde turizm ve seyahat
kavramlarının kuramsal çerçevesi, seyahatin tarihsel gelişimi, bireyleri seyahate yönelten
motivasyonlar ve seyahat formaliteleri konusunda ayrıntılı bilgiler verilmiştir.
Turizm ve Seyahat Kavramlarının Kuramsal Çerçevesi
Dünya Turizm Örgütü (UNWTO) turizmi; “ziyaret edilen yer dâhilindeki, karşılığı ödenmiş bir
faaliyetin yerine getirilmesiyle ilgili olmayan serbest zaman, iş ve diğer amaçlar için bir yıldan fazla
olmamak üzere, kişilerin normal ortamlarından farklı yerlere seyahat etmesi ve kalması dâhilindeki
faaliyetlerdir” şeklinde tanımlamışlardır. Turizmin her şekli seyahat içermektedir. Ancak yapılan her
seyahat turizm faaliyeti olarak görülmez. Seyahat kavramı Birleşmiş Milletler (UN) ve Dünya Turizm
Örgütü (UNWTO) tarafından “yolcuların her türlü amaç ve süreyle farklı coğrafi konumlar arasında
hareket etmeleri” şeklinde tanımlanmaktadır (Sarı Çallı, 2015). Kavram, insanlık tarihi kadar eskidir
ve kelime anlamı “yer değiştirme”dir. Ancak seyahat anlayışında yaşanan gelişmeler ve değişmeler
kavramın turizm ile birlikte anılmasına sebep olmuştur.
Seyahatin Tarihsel Gelişimi
Seyahatin oldukça eski ve uzun bir geçmişi vardır. İlk çağda seyahat genellikle ticaret ve mal değişimi
amacıyla yapılmıştır. İlkçağda yapılan ticari ve askeri seyahatler kervanlarla gerçekleştirilmiş ve
ticari ürünler bu şekilde taşınmıştır. İlk çağda ticaret, alışveriş ve askeri amaçlarla yapılan
seyahatlerin yanı sıra dini olgular, eğlenme, zevk vb. nedenlerle de seyahatler yapılmıştır. Özellikle
Antik Yunan’da düzenlenen olimpiyat oyunlarına katılmak için birçok sporcunun seyahat ettiği
bilinmektedir. Eski uygarlıklarda da insanlar kendilerine boş zaman ayırmakta ve kendilerini
geliştirmek için seyahat etmeyi tercih etmişlerdir. Ortaçağda seyahat faaliyetleri incelendiğinde dini
nedenlerle yapılan seyahatler ön plana çıkmaktadır. Hristiyanlığın yaygınlaşması ile hem Avrupa’da
hem de Ortadoğu’da tüm güçlüklere rağmen kutsal sayılan yerlere seyahatler gerçekleştirilmiştir.
Bununla birlikte Müslümanlarda 7. Yüzyılda İslamiyet’in doğması ve yaygınlaşması ile Mekke ve
Medine’ye hacı olmak için seyahatler gerçekleştirmişlerdir. Yeniçağda, tüm dünyaya sosyo-kültürel ve
siyasi dönüşümler yaşatan Rönesans hareketlerinin seyahat eğilimlerine doğrudan etkisi bulunmuştur.
Rönesans ile birlikte Avrupa ekonomi, kültür ve sanat merkezi haline gelmiş, Avrupa’da yaşanan bu
aydınlanma dönemi ile özellikle soylular araştırmak ve keşfetmek için seyahatler gerçekleştirmişlerdir
(Sarı Çallı, 2015). Siyasi ve endüstriyel değişimlerin odağını oluşturan yakın çağda ise modern
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anlamda seyahat faaliyetlerinin başladığı söylenebilir. Özellikle sanayi devrimi ile birlikte istihdamın
büyük ölçüde fabrikalarda gerçekleşmeye başlaması ve çalışma sürelerinin artması insanların seyahate
çıkma sürelerini kısaltmış ancak gelirler artınca boş zamanlarda serbest zaman aktiviteleri
gerçekleştirilmiştir. Endüstri devrimi ile birlikte daha çok zenginlerin tercih ettiği seyahatler çok daha
ucuzlamış ve halkın geniş kesimine hitap eder hale gelmiştir (Mason, 2003). Günümüzde ise insanlar
tatili lüks değil bir ihtiyaç olarak görmeye başlamışlardır. Farklı gelir gruplarına göre farklı tatil
imkânlarının sunulması ulusal ve uluslararası seyahat sayısını önemli ölçüde artırmıştır.
Birleşmiş Milletler Dünya Turizm Örgütünün 2024 yılına ilişkin açıkladığı verilere göre, uluslararası
seyahat sayısı 1 milyar 445 milyona ulaşmıştır. Uluslararası turist sayısı bakımından ise en büyük
artışı kaydeden bölge Orta Doğu bölgesi olmuştur. Dünyada 2024-2025 yıllarında en çok ziyaret edilen
ülkeler incelendiğinde ise Fransa, İspanya ve ABD listenin ilk üç sırasında yer alırken, Türkiye 51,2
milyon ziyaretçiyle 6.sırada yer almıştır. Kültür ve Turizm Bakanlığı’nın sınır giriş istatistiklerine
göre Türkiye 2025 yılının 11 aylık döneminde 50 milyondan fazla turisti ağırlamıştır. Türkiye İstatistik
Kurumu (TÜİK) tarafından açıklanan verilere göre ise Ocak-Eylül 2025 döneminde Türkiye’nin
turizmden elde ettiği gelir, 2025 yılında 50 milyar 35 milyon 855 bin dolar seviyesine yükselmiştir.
Ayrıca 2025 yılının aynı döneminde kişi başı ortalama turizm gelirleri 970 dolardan 1006 dolara
yükselmiştir.
Bireyleri Seyahate Yönelten Motivasyonlar
Seyahat motivasyonu, Leong vd. (2015)’ne göre insanların karar alma süreçlerini etkileyen ve seyahat
etme isteklerine olumlu anlamda katkı yapan sosyal ve psikolojik faktörlerin bütünüdür. Turizmin
gelişmesi ile birlikte, insanların neden seyahat ettiklerine dair birçok araştırma yapılmıştır. Buna göre
turistlerin seyahat nedenleri; merak, akraba ve arkadaş ziyaretleri, iş amaçlı seyahatler, eğitim, spor,
alışveriş, inanç, sağlık, yenilik isteği, egolarını güçlendirmek, iklim koşulları ve cazip fiyatlardır.
Genel olarak insanlar kültürel anlamda deneyim kazanmak, eğlenmek, dinlenmek, sosyal ilişkiler
kurmak, belirli çekiciliklere sahip değişik yerler görmek, günlük yaşamın monotonluğundan kurtulmak
gibi birçok sebeple yaşadıkları yerden farklı destinasyonlara seyahat etmektedirler.
Turizmde seyahat motivasyonuna ilişkin çalışmalar incelendiğinde insanları seyahate yönelten dört
temel dürtü olduğu görülmektedir. Bunlar (McIntosh ve Goeldner, 1986); fiziksel, kültürel, kişisel, statü
ve prestij dürtüleridir.
Seyahat Formaliteleri
Seyahate çıkmak isteyen kişiler bazı işlemleri yerine getirmek zorundadır. Bu işlemler seyahatin
yapılacağı yer yurt içi ise farklı, yurt dışı ise farklı olarak yürütülmektedir. Özellikle yurt dışına
yapılacak seyahatlerde bir takım formalitelerin yapılması gerekir. Bunların başında ise pasaport
gelmektedir.
Pasaport, kişilerin serbestçe yurtdışına çıkmalarını sağlayacak, gümrük işlemlerini gerçekleştirmeleri
için gerekli olan ve resmi makamlar tarafından verilen belgedir. Türkiye Cumhuriyeti adına verilen
farklı tür ve çeşitlerde pasaportlar bulunmaktadır. Bunlar; umuma mahsus pasaport, hususi pasaport,
hizmet pasaportu ve diplomatik pasaporttur.
Yurtdışına seyahat etmek isteyenlerin yalnızca pasaporta sahip olması bazı durumlarda yeterli
olmamaktadır. Eğer kendi ülkesi ile seyahat etmeyi planladığı ülke arasında karşılıklı bir anlaşma
bulunmuyorsa bu durumda vize de alınması gerekmektedir. Vize, bir ülkeye girebilmek veya
çıkabilmek için konsolosluklardan veya elçiliklerden alınan ve pasaporta işlenen izindir. Vizeler
genellikle üç farklı şekilde uygulanmaktadır. Bunlar; giriş vizeleri, transit vizeler ve aralıklı giriş
vizeleridir.
Farklı ülkelere yapılacak seyahatlerde gümrük formalitelerine de dikkat edilmesi gerekir. Bu
formaliteler, ülkeye sokulması yasak olan veya miktar olarak bir sınırı olan, sözlü veya yazılı beyan
gerektiren şeylerdir.
Pasaport, vize, gümrük işlemleri gibi formalitelerin yanında bazı ülkelerin kendilerine özgü sınır
formaliteleri de bulunmaktadır. Bunlar özellikle sağlıkla ilişkili olup, salgın hastalıkların önüne
geçmeyi hedefleyen uygulamalardır.
Dünya genelinde hemen hemen herkesin serbestçe girmesine izin veren ülkelerden, vize isteyen
ülkelere kadar bir takım vize politikaları mevcuttur. Son yıllarda artan turizm hareketleriyle birlikte,
vize ve seyahat belgelerinin işlevleri de büyük bir evrim geçirmiştir. Günümüzden 50 yıl önce turistler
gümrük düzenlemeleri ve vize formalitelerinden büyük ölçüde etkilenmekteyken, günümüze kadar bu
konularda önemli ilerlemeler kaydedilmiş ve turizm sektörünün büyümesine katkıda bulunulmuştur
(Rossello ve Santana-Gallego, 2024).
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YAPAY ZEKÂNIN SEYAHAT ACENTACILIĞI VE TUR OPERATÖRLÜĞÜNDE
STRATEJİK DÖNÜŞÜMÜ
Turizm sektörü, hizmet üretiminin büyük ölçüde bilgiye dayandığı ve müşteri beklentilerinin sürekli
değiştiği dinamik bir yapıya sahiptir. Küreselleşme, dijitalleşme ve mobil teknolojilerin
yaygınlaşması, turistlerin seyahat planlama davranışlarını köklü biçimde değiştirmiştir. Günümüzde
turistler destinasyon araştırmalarını çevrim içi platformlar üzerinden yapmakta, fiyat
karşılaştırmalarını saniyeler içinde gerçekleştirmekte ve kullanıcı yorumlarını dikkate alarak karar
vermektedir. Bu dönüşüm sürecinde veri, turizm işletmeleri için en değerli stratejik kaynaklardan biri
hâline gelmiştir.
Yapay zekâ, bu veriyi işleyerek anlamlı çıktılar üreten ve yönetsel karar süreçlerini destekleyen temel
teknoloji olarak öne çıkmaktadır. En genel tanımıyla yapay zekâ; makinelerin öğrenme, analiz etme,
tahmin yürütme ve karar verme gibi insan zekâsına özgü süreçleri algoritmalar aracılığıyla
gerçekleştirmesidir. Makine öğrenimi, doğal dil işleme ve büyük veri analitiği gibi alt alanlar
sayesinde sistemler geçmiş verileri analiz ederek geleceğe yönelik öngörüler geliştirebilmektedir.
Turizm sektöründe bu sistemler; müşteri davranışlarının analiz edilmesi, talep tahmini yapılması, fiyat
optimizasyonu ve hizmetlerin kişiselleştirilmesi gibi alanlarda aktif olarak kullanılmaktadır. Böylece
sezgisel ve deneyime dayalı karar mekanizmaları yerini veri temelli ve ölçülebilir yönetim anlayışına
bırakmaktadır.
Dijital Dönüşüm ve Veri Temelli Yönetim Anlayışı
Dijital dönüşüm, yalnızca teknolojik araçların kullanılması değil; işletme süreçlerinin bilgi
teknolojileri temelinde yeniden yapılandırılması anlamına gelmektedir. Turizm sektöründe bu
dönüşüm, rezervasyon sistemlerinden müşteri ilişkileri yönetimine kadar geniş bir alanı kapsamaktadır.
Turistler seyahat öncesinde dijital ayak izleri bırakmakta; arama geçmişleri, sosyal medya
etkileşimleri ve çevrim içi rezervasyon kayıtları büyük veri havuzları oluşturmaktadır. Yapay zekâ
sistemleri bu verileri analiz ederek talep eğilimlerini belirleyebilmekte ve gelecekteki davranışları
tahmin edebilmektedir. Bu durum, işletmelerin kapasite planlamasını, fiyatlandırma stratejilerini ve
pazarlama faaliyetlerini daha bilinçli biçimde yürütmesine olanak tanımaktadır.
Veri temelli yönetim anlayışı, risklerin azaltılmasına ve kaynakların daha etkin kullanılmasına katkı
sağlamaktadır. Özellikle sezonluk dalgalanmaların belirgin olduğu turizm sektöründe talep tahmini
büyük önem taşımaktadır. Yapay zekâ algoritmaları, geçmiş satış verilerini analiz ederek yoğun
dönemleri öngörebilmekte ve işletmelere stratejik avantaj sunmaktadır.
Seyahat Acentalarında Yapay Zekâ Uygulamaları
Seyahat acentacılığı, müşteri ile turizm tedarikçileri arasında aracılık rolü üstlenen bir hizmet
alanıdır. Geleneksel modelde yüz yüze iletişim ve manuel rezervasyon işlemleri ön plandayken,
günümüzde dijital platformlar temel hizmet kanalı hâline gelmiştir.
Chatbotlar ve sanal asistanlar, müşterilere 7/24 kesintisiz hizmet sunarak bilgiye erişimi
kolaylaştırmaktadır. Bu sistemler, rezervasyon öncesi bilgilendirme yapabilmekte, fiyat ve müsaitlik
sorgulamalarını yanıtlayabilmekte ve kampanya duyurularını iletebilmektedir. Bekleme sürelerinin
azalması müşteri memnuniyetini artırmakta, aynı zamanda işletmelerin operasyonel yükünü
hafifletmektedir. Ancak empati gerektiren durumlarda insan müdahalesi önemini korumaktadır.
Kişiselleştirilmiş öneri sistemleri, müşterilerin geçmiş rezervasyonlarını, tercihlerini ve arama
davranışlarını analiz ederek bireysel ihtiyaçlara uygun alternatifler sunmaktadır. Bu yaklaşım kitlesel
pazarlamadan bireysel deneyim tasarımına geçişi temsil etmektedir. Turist artık standart paketler
yerine kendi beklentilerine uygun seçenekler görmek istemektedir. Yapay zekâ, destinasyon
önerilerinden konaklama tercihlerine kadar geniş bir yelpazede kişiye özel çözümler sunarak satış
performansını ve müşteri sadakatini artırmaktadır.
Otomatik rezervasyon sistemleri ise işlem hızını artırmakta ve hata riskini azaltmaktadır. Anlık
kapasite takibi, ödeme süreçlerinin güvenli şekilde yürütülmesi ve veri temelli raporlama imkânı,
seyahat acentalarının daha sistematik bir yapıya kavuşmasını sağlamaktadır.
Tur Operatörlüğünde Yapay Zekâ Destekli Otomasyon
Tur operatörlüğü, ulaşım, konaklama ve diğer hizmetleri bir araya getirerek paket turlar oluşturan
karmaşık bir organizasyon yapısına sahiptir. Bu nedenle planlama ve gelir yönetimi süreçleri büyük
dikkat gerektirmektedir. Yapay zekâ, bu süreçleri daha öngörülebilir ve verimli hâle getiren stratejik
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bir araç olarak kullanılmaktadır.
Rota optimizasyon algoritmaları, geçmiş tur verilerini, trafik yoğunluğunu ve hava durumu bilgilerini
analiz ederek en uygun güzergâhı belirleyebilmektedir. Böylece zaman tasarrufu sağlanmakta ve
ulaşım maliyetleri azaltılmaktadır. Beklenmeyen durumlara karşı alternatif planlar üretilebilmesi
operasyonel esnekliği artırmaktadır.
Dinamik fiyatlandırma sistemleri ise talep değişimlerini analiz ederek fiyatları otomatik biçimde
güncelleyebilmektedir. Sezonluk dalgalanmalar ve rezervasyon hızına göre fiyat belirlenmesi atıl
kapasite riskini azaltmakta ve gelir yönetimini güçlendirmektedir. Bu uygulamalar, tur operatörlerinin
rekabet koşullarına daha hızlı uyum sağlamasına yardımcı olmaktadır.
Ayrıca kontenjan takibi, tedarikçi sözleşme yönetimi ve kriz senaryosu analizleri gibi arka ofis
süreçleri de yapay zekâ destekli otomasyon sistemleriyle yürütülebilmektedir.
Yapay Zekânın Sağladığı Stratejik ve Operasyonel Katkılar
Yapay zekâ uygulamaları turizm sektöründe operasyonel verimlilik artışı sağlamaktadır. İşlem
sürelerinin kısalması, insan hatasının azalması ve maliyet kontrolünün güçlenmesi işletmelere rekabet
avantajı sunmaktadır.
Müşteri deneyimi açısından bakıldığında, gerçek zamanlı bilgilendirme, dil engelinin aşılması ve
hızlı sorun çözümü gibi unsurlar deneyim kalitesini artırmaktadır. Kişiselleştirilmiş hizmet sunumu
müşterinin kendisini özel hissetmesini sağlamakta ve tekrar satın alma davranışını olumlu yönde
etkilemektedir.Bu katkılar, turizm işletmelerinin sürdürülebilir büyüme hedeflerine ulaşmasına
yardımcı olmaktadır.
Etik Sorumluluklar ve İnsan–Yapay Zekâ İş Birliği
Yapay zekâ sistemlerinin etkin biçimde kullanılabilmesi, etik ve hukuki sorumlulukların dikkate
alınmasını gerektirmektedir. Veri güvenliği ve gizlilik, turizm sektöründe kritik öneme sahiptir.
Müşteri kimlik bilgileri, pasaport verileri ve ödeme detaylarının korunması hem yasal hem de
kurumsal güven açısından zorunludur.
Algoritmik karar süreçlerinin şeffaflığı da önemli bir tartışma alanıdır. Yapay zekâ sistemlerinin
hangi verileri nasıl kullandığı açık biçimde belirlenmelidir.
İnsan kaynağı boyutu da bu dönüşümün ayrılmaz bir parçasıdır. Otomasyon bazı rutin görevleri
devralırken, çalışanların analitik düşünme, yaratıcılık ve problem çözme becerilerinin önemi
artmaktadır. İnsan–yapay zekâ iş birliğine dayalı hibrit hizmet modelleri sürdürülebilir bir yapı
sunmaktadır. Bu modelde yapay zekâ veri analizi ve rutin işlemleri yürütürken, insan stratejik karar
alma ve müşteri ilişkileri yönetiminde belirleyici rol üstlenmektedir.
Genel Değerlendirme ve Gelecek Perspektifi
Özet olarak yapay zekâ, seyahat acentacılığı ve tur operatörlüğünde geçici bir teknoloji trendi değil,
uzun vadeli bir dönüşüm aracıdır. Bu dönüşüm yalnızca teknik altyapının yenilenmesini değil, hizmet
anlayışının ve yönetim süreçlerinin yeniden yapılandırılmasını gerektirmektedir. Gelecekte akıllı tur
asistanları, gerçek zamanlı çeviri sistemleri ve daha gelişmiş kişiselleştirme uygulamalarının
yaygınlaşması beklenmektedir. Bu sürecin başarıyla yönetilebilmesi; güçlü bir dijital altyapıya, etik
ilkelere bağlılığa ve insan kaynağının dijital yetkinliklerle desteklenmesine bağlıdır.
Bu ünite, öğrencilerin seyahat acentacılığı ve tur operatörlüğünde yapay zekâ uygulamalarını analiz
edebilmesini, sektörel etkilerini değerlendirebilmesini ve teknolojik dönüşümü bütüncül bir bakış
açısıyla yorumlayabilmesini amaçlamaktadır.
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GİRİŞ
Turizm sektörü, çok sayıda hizmet bileşeninin aynı anda çalıştığı ve hızla değişen bir yapıya sahiptir.
Konaklama, ulaştırma, yeme-içme, rehberlik ve eğlence gibi hizmetler farklı işletmeler tarafından
üretilir; turist ise bu hizmetleri tek bir seyahat deneyimi olarak yaşar. Bu nedenle turistik ürünün
tasarlanması, pazarlanması ve tüketiciye ulaştırılması sürecinde koordinasyon kritik önem taşır.
Üretim odaklı yaklaşımların yerini müşteri ve pazar odaklı stratejilerin alması, aracılık faaliyetlerini
daha görünür hâle getirmiştir. Seyahat acenteleri tam da bu noktada, turizm arzı ile talebi bir araya
getiren, bilgiyi düzenleyen, rezervasyon ve operasyon süreçlerini yöneten temel aktörler olarak öne
çıkar.
Seyahat acenteleri; tur düzenleme, ulaşım ve konaklama planlama, transfer organizasyonu, danışmanlık
ve bilgilendirme, araç kiralama, bilet temini ve etkinlik organizasyonu gibi birçok hizmeti bir bütün
içinde sunar. Bu geniş hizmet alanı, acente personelinin hem kavramsal hem de uygulamalı bilgiye
sahip olmasını gerektirir. Opsiyon, aksiyon, stop-sale, overbooking, no-show, go-show, voucher ve
kontenjan gibi sektörel kavramların doğru anlaşılması; satışın yönetilmesi, müşteri memnuniyetinin
korunması ve olası krizlerin önlenmesi açısından önemlidir. Ayrıca acentelerin yapısal, fonksiyonel ve
yasal ölçütlerle sınıflandırılması; her bir acente türünün yetki alanını, sorumluluklarını ve hizmet
kapasitesini doğru değerlendirmeye yardımcı olur. Bu bölüm, temel kavramları ve sınıflandırma
yaklaşımlarını yalın bir çerçevede bir araya getirerek öğrencilerin konuyu bütüncül biçimde
kavramasını amaçlar.
SEYAHAT ACENTECİLİĞİ TEMEL KAVRAMLARI
Opsiyon
Opsiyon, onaylanmış bir rezervasyonun belirli bir tarihe kadar ceza doğurmadan iptal edilebilmesine
veya değiştirilebilmesine imkân veren süreyi ifade eder. Bu süre, müşteriye karar verme esnekliği
sağlar; işletmeler açısından ise kapasite planlamasında kritik bir “kesinleşme noktasıdır”. Opsiyon
süresi dolduğunda rezervasyon bağlayıcı hâle gelir ve iptal koşulları sözleşme hükümlerine göre
işlemeye başlar. Opsiyon uygulaması, hem gelir kaybını azaltmaya hem de boş kalma riskini kontrol
etmeye yarayan bir güvence mekanizmasıdır.
Aksiyon
Aksiyon, satılamayan kontenjanı satışa dönüştürmek için belirli dönemlerde uygulanan geçici fiyat
indirimi veya promosyon stratejisidir. Turizmde talep dalgalandığı için özellikle son dakikaya kalan
kapasite, işletmeler açısından kayıp riski taşır. Bu nedenle paket turlarda “son dakika” indirimleri,
otellerde “x gece kal, y gece öde” gibi kampanyalar aksiyon örneğidir. Acenteler aksiyonlu ürünleri
düşük kâr marjı ile satarak hacmi artırabilir; ayrıca transfer, sigorta veya ek tur gibi yan hizmetlerden
gelir elde ederek toplam kazancı dengeleyebilir. Aksiyonun başlangıç-bitiş koşullarının sistemlerde
açık biçimde tanımlanması, sürecin şeffaf ve hatasız yürütülmesi için önemlidir.
Stop Sale
Stop sale, bir konaklama işletmesinin belirli tarihler için satışları geçici olarak durdurduğunu
acentelere/operatörlere bildirmesidir. Amaç, kapasite aşımını ve hizmet aksaklıklarını önlemek,
operasyonu kontrol altında tutmaktır. Stop sale bildirimi alındığında acenteler ilgili tesise yeni
rezervasyon yapmayı durdurur ve müşteriyi alternatiflere yönlendirmek zorunda kalır. Yoğun sezonlarda
stop sale riskini azaltmak isteyen acenteler, kontenjanlarını önceden güvence altına alarak daha
öngörülebilir bir satış süreci oluşturabilir. Ayrıca mücbir sebepler (salgın, doğal afet, siyasi kriz vb.)
gibi olağanüstü durumlar sözleşme yükümlülüklerini etkileyebilir; rezervasyonların ertelenmesi veya
iptali cezai sonuç doğurmadan mümkün olabilir.
Overbooking
Overbooking, iptal veya no-show olacağı varsayımıyla mevcut kapasitenin üzerinde rezervasyon kabul
edilmesidir. Hizmet stoklanamadığı için boş oda telafi edilemeyen gelir kaybı yaratır; bu nedenle bazı
işletmeler geçmiş veriler ışığında kontrollü aşırı rezervasyon uygular. Ancak tahmin hatası yapılır ve
tüm rezervasyonlar gerçekleşirse “short” durumu ortaya çıkar; bazı misafirlere oda bulunamaz. Bu
durumda işletme misafirleri aynı veya daha yüksek standartta başka tesise yönlendirmek, transfer ve
telafi süreçlerini yönetmek zorunda kalır. Overbooking’in doğru yönetimi için iptal oranları, no-show
verileri, kullanım dışı odalar ve günlük varış listeleri düzenli izlenmeli; çevredeki alternatif tesislerle
ön anlaşmalar yapılmalıdır.
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No Show
No-show, konfirme edilmiş rezervasyonun iptal edilmeden kullanılmaması ve misafirin tesise giriş
yapmamasıdır. Bu durum işletmeye doğrudan gelir kaybı yaratır. Bu nedenle sözleşmelerde iptal
süreleri ve tazminat hükümleri belirlenir; opsiyon süresi geçmiş rezervasyonların iptali ya da misafirin
gelmemesi hâlinde bedel talep edilebilir. No-show; misafirin plan değişikliği, acentenin organizasyon
hatası veya yanlış talep tahmini gibi nedenlerle oluşabilir. Etkin bir rezervasyon takibi, iptal
koşullarının netleştirilmesi ve tarafların sorumluluklarının yazılı düzenlenmesi no-show kaynaklı
kayıpları azaltır.
Go Show
Go-show, rezervasyon listesinde yer almayan ancak grupla birlikte tesise gelen ek misafirleri ifade
eder. Bu durum özellikle yüksek dolulukta kapasite sorununa yol açabilir; oda bulunamazsa
yönlendirme veya yeniden planlama gerekir. Bazen go-show, son dakika kişisel kararlarla; bazen de
talep fırsatını değerlendirmek isteyen acente/operatörün ek satışlarıyla ortaya çıkabilir. Bu nedenle
sözleşmelerde liste dışı katılımların nasıl yönetileceğine ilişkin kuralların belirlenmesi ve mümkün
olduğunca ön bildirim yapılması önem taşır.
Kontenjan
Kontenjan, belirli tarihler için otelde oda veya ulaşım aracında koltuk kapasitesinin acente/operatöre
önceden tahsis edilmesidir. Kontenjan, satış sürecini hızlandırır; her işlemde yeniden onay alma
ihtiyacını azaltır. Planlamanın oda sayısından çok kişi sayısı (pax) üzerinden yapılması gerekir; çünkü
tur organizasyonu konaklama ile ulaştırmayı birlikte kapsar. Tek kişilik oda talepleri gibi değişkenler
kapasiteyi etkileyebileceğinden, talep profili iyi analiz edilmelidir. Kullanılmayan kontenjanın belirli
süreler içinde iadesi, acenteyi gereksiz mali riskten korurken işletmeye de kapasiteyi yeniden
değerlendirme imkânı sağlar.
Şirket Postası–Company Mail
Company mail, acente ve tur operatörlerinde birimler arası yazışma, bilgi paylaşımı ve belge akışını
sağlayan kurumsal iletişim sistemidir. Operasyon değişiklikleri, rezervasyon güncellemeleri veya acil
bilgilendirmeler kayıtlı ve eş zamanlı biçimde aktarılır. Böylece iletişim hataları azalır, süreçler
izlenebilir hâle gelir ve koordinasyon güçlenir.
Acente Kuponu (Voucher)
Voucher, acentenin anlaşmalı işletmeye gönderdiği; misafire hangi hizmetlerin sunulacağını ve
bedelin acente tarafından karşılanacağını gösteren resmî belgedir. Konaklama tesisi, misafir bilgileri,
kişi sayısı, oda türü, giriş-çıkış tarihleri ve hizmet kapsamı voucher’da açıkça yer almalıdır. Bireysel
rezervasyonlarda isim bilgisi netken, grup rezervasyonlarında kişi sayısı ve ek isim listesi birlikte
kullanılır. Voucher, hizmet akışını yazılı güvence altına alır, operasyonu düzenler ve finansal
kayıtların doğruluğunu destekler.
Rezervasyon
Rezervasyon, turizm hizmetinden yararlanmak için önceden yer ayırtma ve bu talebi kayıt altına alma
sürecidir. Seyahat acenteleri; konaklama, ulaşım veya tur programlarına ilişkin rezervasyonları
münferit veya grup şeklinde yönetir. Talebin alınması, sisteme girilmesi, ilgili işletmeye iletilmesi ve
onayın alınması temel aşamalardır. Rezervasyon, hizmetin planlanmasını; operasyon ise planın sahada
uygulanmasını temsil eder.
Operasyon
Operasyon, rezervasyonla planlanan hizmetlerin fiilen uygulanmasıdır. Transferlerin zamanında
yapılması, otel giriş-çıkış süreçlerinin düzenlenmesi, rehberlik hizmetlerinin sağlanması ve
aksaklıklara hızlı müdahale operasyonun parçasıdır. Operasyon kalitesi, müşteri memnuniyetini
doğrudan etkiler; bu nedenle görev dağılımı, iletişim ve sahadaki koordinasyon güçlü olmalıdır.
Enformasyon
Enformasyon, acentenin müşteriyi destinasyon, ulaşım, konaklama, kültürel özellikler ve resmî
prosedürler hakkında bilgilendirmesidir. Vize, pasaport, döviz işlemleri ve gümrük kuralları gibi
konularda doğru bilgi sunmak, müşterinin risk algısını azaltır ve karar sürecini kolaylaştırır.
Enformasyon her zaman anında satışla sonuçlanmasa da güven oluşturur ve müşteri ilişkisini
güçlendirir.
Araba Kiralama
Araç kiralama, bağımsız hareket etmek isteyen turistlere esneklik sağlayan tamamlayıcı bir hizmettir.
Acenteler açısından ek gelir ve müşteri memnuniyeti yaratır; ancak yasal koşullar ve teknik-güvenlik
standartları gözetilerek yürütülmelidir. Araçların bakım koşulları, yaş sınırları ve trafik mevzuatına
uygunluğu, hizmet kalitesini ve güvenliğini destekleyen temel unsurlardır.
SEYAHAT ACENTALARININ SINIFLANDIRILMASI
Seyahat acenteleri farklı hizmet kapasitesi, organizasyon yapısı ve yasal yetkilerle çalıştığı için
sınıflandırma, sektörün işleyişini anlamada anahtar rol oynar. Genel yaklaşım; yapısal, fonksiyonel ve
yasal sınıflandırma olmak üzere üç temel başlıkta toplanır. Türkiye’de tur operatörlüğü faaliyetlerinin
de acenteler tarafından yürütülebilmesi, bazı ülkelerden farklı bir uygulama oluşturur. UNWTO ise
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seyahat acenteleri ile tur operatörlerini ayrı yapılar olarak ele alır ve görevlerini ayırır.
Seyahat Acentelerinin Yapısal Sınıflandırılması
Yapısal sınıflandırma, acentenin organizasyon biçimine ve hizmet verdiği müşteri grubuna göre
yapılan ayrımdır. Büyük dağıtım acenteleri, tur operatörlerinin paketlerini pazarlamada ve perakende
satış kanallarına iletmede köprü işlevi görür. Kurumsal/endüstriyel acenteler, belirli bir şirketin iş
seyahatlerini ve tatil organizasyonlarını sürekli iş birliğiyle yönetir; hizmeti firma ihtiyaçlarına göre
özelleştirir. Bağımsız acenteler ise herhangi bir yapıya bağlı olmadan geniş kapsamlı hizmet sunar ve
sektörde en yaygın görülen formu oluşturur.
Seyahat Acentelerinin Fonksiyonel Sınıflandırması
Fonksiyonel sınıflandırma, acentenin pazardaki yönüne göre yapılır ve incoming ile outgoing ayrımını
temel alır. Karşılayıcı (incoming) acenteler, yabancı turistleri destinasyonda karşılar; transfer,
konaklama, rehberlik ve ekstra turları organize eder. Ülkeye döviz girişi sağladığı için ekonomik etkisi
yüksektir; ancak konaklama işletmeleri pazarlama kontrolünü acente/operatör üzerinden dolaylı
yürütmek zorunda kalabilir. Gönderici (outgoing) acenteler ise kendi ülkesindeki müşteriyi yurt dışına
gönderir; ulaşımı planlar, konaklamayı ayarlar ve vize-pasaport süreçlerinde destek verir. Bu acenteler
çoğu zaman küçük ölçekli bir tur operatörü gibi çalışarak programı paket hâline getirir.
Seyahat Acentelerinin Yasal Sınıflandırılması
Yasal sınıflandırma, acentelerin hangi hizmetleri sunabileceğini ve hangi yükümlülüklere tabi
olacağını mevzuatla belirler. Seyahat hizmetleri; tüketici hakları, ulaşım ve konaklama sözleşmeleri,
uluslararası prosedürler gibi hassas alanlara temas ettiği için yetkilerin netleşmesi tüketiciyi ve sektörü
korur. Türkiye’de 1618 sayılı Kanun ve ilgili düzenlemeler çerçevesinde acenteler A, B ve C grubu
olarak sınıflandırılır.
A Grubu Acenteler
A grubu acenteler en geniş yetkiye sahip, tam kapsamlı hizmet sunabilen yapılardır. Yurt içi-yurt dışı
tur düzenleyebilir, paket tur hazırlayabilir, konaklama ve ulaştırma dâhil farklı hizmetleri organize
edip satabilir; incoming ve outgoing faaliyetleri yürütebilir. Bu geniş yetki alanı, belirli mali ve
kurumsal yükümlülükleri de beraberinde getirir; amaç, yüksek hacimli faaliyet yürüten işletmelerin
güvenilir ve sürdürülebilir biçimde hizmet vermesidir.
B Grubu Acenteler
B grubu acenteler daha çok satış ve aracılık odaklı çalışır. Ulaştırma bilet satışı, A grubu acentelerin
ürünlerinin pazarlanması ve rezervasyon işlemleri temel faaliyet alanıdır. Kendi başına geniş
kapsamlı tur operatörlüğü yapmaz; daha çok dağıtım kanalı gibi işlev görür. Yükümlülükleri A gruba
göre daha sınırlı olsa da mesleki yeterlilik ve belirli kurallara uyum beklenir.
C Grubu Acenteler
C grubu acenteler en sınırlı yetkiye sahiptir ve faaliyetleri yurt içiyle sınırlıdır. Yerel turlar, günübirlik
organizasyonlar ve bölgesel gezi programları düzenleyebilir; ayrıca A grubu ürünlerini pazarlayabilir.
Bu yapı, küçük ve yerel işletmelerin sektöre katılımını kolaylaştırırken, yetki sınırları sayesinde düzen
ve denetim de sağlanır.
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GİRİŞ
Turizm sektörü, hizmet üretiminin yoğun olduğu ve çok sayıda bileşenin aynı anda çalıştığı dinamik bir
yapıya sahiptir. Konaklama, ulaştırma, yiyecek-içecek, rehberlik, eğlence ve kültürel faaliyetler gibi
unsurlar birlikte bir “seyahat deneyimi” oluşturur. Bu deneyimin sorunsuz gerçekleşmesi, hizmetlerin
planlı, düzenli ve koordineli biçimde sunulmasına bağlıdır. Turizm ürününün soyut olması,
stoklanamaması ve üretim-tüketimin eş zamanlı gerçekleşmesi, aracılık ve organizasyon faaliyetlerini
daha da önemli hâle getirir. Bu noktada seyahat acenteleri, turizm arzı ile talep arasında köprü kuran ve
farklı hizmetleri bir araya getirerek turistin işini kolaylaştıran temel aktörler olarak öne çıkar.
Seyahat acenteleri, turistlerin ihtiyaç ve beklentilerini analiz ederek uygun turistik ürünleri birleştirir;
rezervasyon ve organizasyon süreçlerini yönetir; danışmanlık ve bilgilendirme yapar. Tur programı
hazırlama, ulaşım ve konaklama düzenleme, transfer ve etkinlik planlama, vize ve pasaport
işlemlerinde yönlendirme gibi pek çok faaliyet acenteler aracılığıyla yürütülür. Günümüzde çevrim içi
rezervasyon sistemleri yaygınlaşmış olsa da acentelerin rolü ortadan kalkmamıştır. Aksine güvenilir
bilgi sağlama, riskleri azaltma, karmaşık planları sadeleştirme ve sorun anında çözüm üretme gibi
alanlarda daha görünür hâle gelmiştir. Bu ünitenin amacı, seyahat acentesi kavramını ve gelişimini
açıklamak, acentelerin temel özellik ve görevlerini tanıtmak, Türkiye’deki bölgesel yoğunlaşma
nedenlerini değerlendirmek ve turistlerin acenteleri tercih etme gerekçelerini bütüncül bir çerçevede
kavratmaktır.
SEYAHAT ACENTESİ TANIMI
Turizm endüstrisi, farklı işletmelerin ürettiği hizmetlerin bir araya gelmesiyle oluşur. Turist açısından
bu hizmetleri tek tek planlamak; bilgi toplama, seçenekleri karşılaştırma, rezervasyon ve ödeme
süreçlerini yönetme gibi zahmetli adımlar içerir. Bu nedenle turizm sektöründe, hizmetleri
bütünleştiren ve tüketiciye “tek elden” çözüm sunan aracı işletmelere ihtiyaç duyulmuştur. Seyahat
acenteleri, bu ihtiyacın kurumsallaşmış karşılığıdır.
En genel anlamıyla seyahat acentesi; turistik ürün ve hizmetleri üreticilerden temin ederek tüketicilere
ulaştıran, farklı hizmetleri bir araya getirerek organize eden ve bu süreçte aracılık faaliyeti yürüten
ticari işletmedir. Acenteler çoğu zaman konaklama ya da ulaştırmayı doğrudan üretmez; mevcut
hizmetleri paket hâline getirir veya ayrı ayrı satışa sunar. Böylece turistin karar verme süreci
kolaylaşır; üretici işletmeler de daha geniş pazarlara erişir.
Uluslararası yaklaşımlarda seyahat acenteleri çoğunlukla komisyon esasına dayalı çalışan perakendeci
aracılar olarak tanımlanır. Birleşmiş Milletler Dünya Turizm Örgütü perspektifinde acenteler, turistik
ürün üreticilerinin hizmetlerini belirli bir komisyon karşılığında tüketicilere sunar ve bilgilendirme-
danışmanlık işlevi görür. Türkiye’de ise 1972 tarihli 1618 sayılı Seyahat Acentaları ve Seyahat
Acentaları Birliği Kanunu, acenteleri kâr amacıyla turizmle ilgili bilgi veren, tur düzenleyen,
konaklama ve ulaştırmayı organize eden ve turistik ürünü pazarlayan ticari kuruluşlar olarak tanımlar.
Bu çerçeve, acentelerin yalnızca satış değil; planlama ve organizasyon sorumluluğu da taşıdığını
gösterir.
SEYAHAT ACENTELERİNİN TARİHSEL GELİŞİMİ
Seyahat, tarih boyunca ticaret, göç, savaş, keşif ve dini amaçlarla yapılmış; ancak turistik amaçlı ve
organize seyahatlerin ortaya çıkışı belirli ekonomik ve toplumsal koşullara bağlı olmuştur. İlk
dönemlerde yolculuklar riskli ve maliyetli olduğu için geniş kitlelere yayılmamış, belirli sosyal
gruplarla sınırlı kalmıştır.
17.ve 18. yüzyıllarda Avrupa’da görülen “Grand Tour” geleneği, turistik seyahatin erken örnekleri
arasında kabul edilir. Aristokrat ailelerin genç bireyleri eğitim ve kültürel gelişim amacıyla Avrupa
şehirlerine planlı geziler düzenlemiş, bu süreç modern turizmin öncülü sayılmıştır. Modern anlamda
acenteciliğin yükselişi ise 19. yüzyılda Sanayi Devrimi ile hız kazanmıştır. Demiryollarının
yaygınlaşması ve buharlı gemilerin kullanımı ulaşımı kolaylaştırmış; kentleşme, gelir artışı ve boş
zaman kavramının gelişmesiyle turistik talep büyümüştür.
Bu dönemde Thomas Cook’un 1841’de organize ettiği grup tren gezisi, modern seyahat acenteciliğinin
başlangıcı olarak görülür. Cook’un zamanla konaklama ve diğer hizmetleri de kapsayan paket turlar
geliştirmesi, acenteciliği kurumsal bir zemine taşımıştır. 20. yüzyılda sivil havacılığın başlaması ve
tarifeli uçuşların yaygınlaşması, uluslararası turizmi güçlendirmiş; II. Dünya Savaşı sonrası refah
artışıyla kitle turizmi ortaya çıkmış ve acenteler dağıtım sisteminin merkezinde konumlanmıştır. 1950’
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lerden itibaren charter uçuşların yayılması, tur operatörlüğünün büyümesi ve paket turun standartlaşması
acenteleri daha profesyonel yapılar hâline getirmiştir.
Türkiye’de acentecilik Cumhuriyet döneminde ivme kazanmış; 1972’de 1618 sayılı Kanun’un yürürlüğe
girmesi ve TÜRSAB’ın kurulmasıyla sektör yasal bir çerçeveye kavuşmuştur. Günümüzde dijitalleşme
çalışma biçimlerini dönüştürse de acentelerin temel işlevi devam etmektedir: hizmetleri organize
etmek, güvenilir bilgi sunmak ve seyahat sürecini kolaylaştırmak.
SEYAHAT ACENTELERİNİN BAŞLICA ÖZELLİKLERİ
Seyahat acentelerinin en belirgin özelliği, turizm arzı ile talebi buluşturmalarıdır. Otellerin, hava
yollarının, araç kiralama firmalarının ve diğer hizmet sağlayıcıların ürünleri, acenteler aracılığıyla
turistlere ulaştırılır. Acenteler hizmet üretmekten çok, hizmetleri birleştirip erişilebilir ve anlaşılır
hâle getirir. Bu, turizm sisteminde koordinasyon sağlayan temel bir işlevdir.
Acenteler ticari işletmelerdir ve kâr amacıyla çalışırlar. Gelirleri çoğu zaman komisyon üzerinden
oluşur; bazı durumlarda kontenjan anlaşmalarıyla avantajlı fiyatlar elde ederek paket satış yapabilirler.
Rekabetçi pazarda sürdürülebilir başarı; müşteri memnuniyetini sağlama, hizmet kalitesini koruma,
maliyetleri yönetme ve hedef pazarı doğru seçme becerilerine bağlıdır.
Danışmanlık ve bilgilendirme işlevi, acentelerin yalnızca satış noktası olmadığını gösterir.
Destinasyon bilgisi, vize-pasaport prosedürleri, gümrük kuralları, döviz uygulamaları ve farklı
ülkelerin kuralları gibi konularda rehberlik ederek turistin risk algısını azaltırlar. Ayrıca turizm
hareketliliğini artırarak doluluk oranlarına ve ülke ekonomisine katkı sağlar, destinasyonların
tanıtımını desteklerler. Türkiye’de faaliyetlerin yasal çerçeveye bağlı olması, tüketici haklarının
korunması ve standartların sağlanması açısından önemlidir. Bununla birlikte krizler, siyasi-ekonomik
dalgalanmalar ve küresel salgınlar gibi riskler acenteleri etkileyebileceği için esnek planlama ve kriz
yönetimi acentecilikte kritik bir yetkinliktir.
SEHAYAT ACENTELERİNİN GÖREVLERİ
Seyahat acentelerinin temel amacı, turistik hizmetleri planlı biçimde bir araya getirerek turistin
memnuniyetini sağlamaktır. Görevler, satıştan sahadaki uygulamaya kadar geniş bir süreci kapsar.
Tur Satışı
Tur satışı, ulaşım, konaklama, yeme-içme, rehberlik ve yan hizmetlerin program dâhilinde
birleştirilmesini içerir. Bağımsız paket turlar, seri turlar, özel turlar ve her şey dâhil turlar gibi farklı
ürünler hazırlanabilir. Bu süreç, maliyet analizi ve fiyatlandırmayı da içerdiği için yönetsel bir boyuta
sahiptir.
Rezervasyon
Rezervasyon, acentenin operasyonel temelidir. Oda, koltuk, etkinlik ve çeşitli hizmetlerin ayırtılması;
garantili/garantisiz, münferit/grup/blok gibi türlerde yönetilir. Dijital sistemler işlemleri hızlandırsa da
doğruluk ve takip, müşteri memnuniyetinin belirleyicisidir.
Transfer
Transfer, turistin varış noktalarından konaklama tesisine ve dönüşte tekrar ulaştırma merkezlerine
taşınmasını kapsar. İlk temas noktası olduğu için iletişim, temsil ve kriz yönetimi önemlidir; VIP veya
grup transfer gibi seçenekler sunulabilir.
Araç Kiralama
Araç kiralama, özellikle bireysel özgürlük isteyen turistler için esneklik sağlar. Acenteler için ek gelir
kaynağıdır; şoförlü/şoförsüz ve farklı araç türleriyle organize edilebilir.
Bilet Satış İşlemleri
Kara, deniz ve hava yolu bilet satışı acentelerin klasik faaliyet alanıdır. Uluslararası biletleme, teknik
bilgi ve kurallara hâkimiyet gerektirir; bazı acenteler uluslararası satış yetkinlikleriyle daha geniş
pazara hizmet verir.
Enformasyon ve Danışmanlık Hizmetleri
Destinasyon, ulaşım, konaklama seçenekleri ve resmî prosedürler hakkında doğru bilgi sunmak; turistin
karar sürecini destekler. Satış olmasa bile güven ilişkisini güçlendirir ve acentenin kurumsal imajına
katkı sağlar.
Organizasyon ve Etkinlik Hizmetleri
Kongre, fuar, toplantı gibi etkinliklerin planlanması; konaklama, transfer, teknik altyapı ve zaman
yönetimi gerektirir. Bu görev, acentelerin koordinasyon kapasitesini görünür kılar.
TÜRKİYE’DE SEYAHAT ACENTELERİNİN BÖLGESEL DAĞILIŞI VE NEDENLERİ
Turizm faaliyetleri dünyada belirli merkezlerde yoğunlaşır. Bu durum “kümelenme” yaklaşımıyla
açıklanır: ulaşım altyapısı güçlü, turistik çekicilikleri yoğun, talebi yüksek destinasyonlarda turizm
işletmeleri birlikte konumlanır. Paris, Londra, Roma veya Dubai gibi şehirlerde acente yoğunluğu, bu
merkezlerin hem turist alan hem turist üreten yerler olmasına bağlıdır.
Türkiye’de de acenteler belirli illerde yoğunlaşmaktadır. Bunun nedenleri arasında büyükşehirlerde
nüfusun ve gelir düzeyinin yüksek olması, uluslararası havaalanlarının giriş-çıkış kapısı işlevi
görmesi, turistik çekiciliklerin ve konaklama yatırımlarının yoğunluğu, ayrıca iş seyahatleri ve MICE
faaliyetlerinin büyük şehirlerde toplanması sayılabilir. İstanbul, Ankara ve İzmir hem turist alan hem
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turist üreten merkezlerdir; Antalya gibi destinasyonlar ise yüksek giriş hareketliliği nedeniyle
karşılayıcı hizmetlerde güçlü bir acente yoğunluğu oluşturur. Kapadokya (Nevşehir) veya Muğla-Aydın
hattındaki kıyı destinasyonları, turistik ürün çeşitliliği ve sezon yoğunluğu nedeniyle acente
kümelenmesini destekler. Bu tablo, acentelerin turizm “talebi” ve “arzının” güçlü olduğu merkezlerde
konumlandığını gösterir.
TURİSTLERİN SEYAHAT ACENTELERİNİ TERCİH ETME SEBEPLERİ
Turistlerin seyahat kararı; bilgi toplama, alternatifleri değerlendirme, bütçe planlama ve riskleri
yönetme aşamalarını içerir. Seyahat acenteleri, bu süreci kolaylaştırarak turistin karar verme yükünü
azaltır.
Pratiklik ve Zaman Tasarrufu
Uçuş, otel, transfer ve etkinliklerin tek noktadan planlanması; dağınık işlemleri sadeleştirir ve zaman
kazandırır.
Ekonomik Avantaj ve Fiyat Seçenekleri
Acenteler tedarikçilerle yaptıkları anlaşmalarla avantajlı fiyatlar sunabilir; farklı bütçelere uygun
alternatifler hazırlayarak ekonomik esneklik sağlar.
Bilgi ve Danışmanlık Hizmeti
İklim, kültür, güvenlik, yerel ulaşım ve resmî prosedürler hakkında doğru bilgi, özellikle yurt dışı
seyahatlerde belirleyicidir.
Kararsızlık Durumunda Yönlendirme
Turistin beklentisine, süresine ve bütçesine göre seçenekleri daraltmak; karar sürecini hızlandırır.
Rezervasyon ve Organizasyon Güvencesi
Profesyonel sistemlerle rezervasyon yapmak hata riskini azaltır; sorun olduğunda alternatif çözüm
üretmek acentenin değerini artırır.
Kişiselleştirilmiş Tur Planlaması
Balayı, inanç, kültür, doğa sporları veya kurumsal organizasyonlar gibi özel talepler için esnek program
üretmek mümkündür.
Güven ve Risk Azaltma
Dil, mevzuat ve kriz yönetimi gibi alanlarda acenteler turiste güven sağlar; özellikle paket tur ve yerel
temsil hizmetleri risk algısını düşürür.
Bu çerçevede seyahat acenteleri; turizm sisteminde hizmetlerin düzenli biçimde birleşmesini
sağlayan, turistin karar sürecini kolaylaştıran ve güven-örgütleme avantajı sunan vazgeçilmez
işletmeler olarak önemini sürdürmektedir.
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SEYAHAT ACENTALARI VE TUR OPERATÖRLÜĞÜNDE ORGANİZASYON YAPISI
İşletmeler rasyonel olarak bir organizasyon sistemi kurmak zorundadır. Seyahat işletmelerinin
organizasyon yapıları işlev ve özelliklerine göre değişmektedir. Seyahat işletmelerinde genel olarak
organizasyon içerisinde yer alan ana bölümler satış, operasyon, satın alma, personel ve muhasebe
bölümüdür.
Birden fazla çalışanı olan seyahat acentaları amaç ve hedefleri doğrultusunda kişiler arasında bir iş
bölümü sağlanır ve bunun sonucunda bir organizasyon yapısı ortaya çıkar. Seyahat acentaları işletme
içinde genel müdürden başlayarak bina dışında (sahada) görev yapan transfer elemanı ve şoföre
gelinceye kadar birçok personeli barındıran organizasyon yapısına sahiptir.
Seyahat Acentalarında Organizasyon Yapısı
Seyahat acentaları için organizasyon yapıları işletme büyüklüğüne göre değişebilir. Küçük, orta ve
büyük ölçekli seyahat acentaları veya Türkiye’de 1618 sayılı yasaya göre A, B, C grubu acentalar
şeklinde ayrılabilir. Küçük boyutlu seyahat acentaları daha çok belirli bir konuda uzmanlaşmış olan
işletmelerdir. Orta boyutlu seyahat acentaları genel olarak bir veya iki hizmet dalında konuda
uzmanlaşmış olan işletmelerdir. Büyük boyutlu seyahat acentaları genel olarak acentacılığın hemen
hemen tüm ilgi alanlarında faaliyet gösteren işletmelerdir.
Küçük, orta ve büyük boyutlu seyahat acentelerinden farklı olarak organizasyon yapıları da mevcuttur.
Tüm seyahat acenteleri aynı şekilde kurulmaz ve yapıları da aynı değildir. Doğru yapı, acente
büyüklüğüne, hizmet verdiği pazarlara ve iş hedeflerine bağlıdır.
Geleneksel Hiyerarşik Yapı: Bu yapı, kararların üst yönetimden departman başkanlarına ve personele
doğru aktarıldığı açık bir emir komuta zincirini izler. İşlevsel Yapı: Departmanlar, operasyonlar,
pazarlama, finans ve müşteri hizmetleri gibi özel işlevlere göre bölünmüştür. Bölmeli Yapı: Büyük
veya çok şubeli acenteler için ideal olan bu yapı, ekipleri hizmet türüne (ör. eğlence, kurumsal, lüks)
veya coğrafi bölgeye göre organize eder.
Belirli bir büyüklükteki seyahat acentalarında aşağıdaki bölümler yer almaktadır. Satın alma, hizmet
üreticisi olan seyahat acentalarının diğer turizm ürünü sunan işletmelerle bağlantısını sağlayan ve
ilişkileri düzenleyen bölümdür. Satışlar, acentanın ürettiği ya da aracılığını yapmakta olduğu ürünlerin
müşteriye sunulmasından sorumlu bölümdür. Pazarlama, acenta ürünlerinin pazarlanmasını sağlayan
bölümdür. İnsan kaynakları, seyahat acentalarında personelin planlanması ve yönetiminden sorumlu
olan bölümdür. Muhasebe, finansman ve mali işler, seyahat acentalarının parasal hareketleri ile
ilgilenen bölümdür. Operasyon, acenta tarafından düzenlenen turların hatasız ve sorunsuz olarak
tamamlanmasından sorumlu bölümdür.
Tur Operatörlüğünde Organizasyon Yapısı
Üretici seyahat işletmesi olarak faaliyet gösteren tur operatörlerinde organizasyon yapısı seyahat
acentalarında daha büyük ve kapsamlıdır. Tur operatörlerinin organizasyon şemasında seyahat
acentalarındaki bölümlerden farklı olarak üretim bölümü yer almaktadır. Ayrıca tur operatörlerinde
yukarıda bahsedilen belirli bir büyüklükteki seyahat acentalarında yer alan bölümleri kapsarken aynı
zamanda ürünlerinin dağıtımını yapan seyahat acentalarına satış teknikleri gibi hususlarda eğitim
vermek gibi faaliyetleri de içermektedir.
SEYAHAT ACENTALARI VE TUR OPERATÖRLÜĞÜNDE YÖNETİM
Seyahat acentaları daha önceleri bir veya iki memur ile faaliyet gösteren küçük bir işletme iken,
turizmin zamanla gelişmesi acentanın görev ve fonksiyonlarının çeşitlenmesi sonucunu doğurmuştur.
Bu çeşitlenme ile birlikte iş hacmi büyüyen seyahat acentalarında yönetim bir işletmecilik fonksiyonu
haline gelmiştir. Tur operatörleri de basit bir aracı işletme iken turizmin zamanla gelişmesinin
etkisiyle tur düzenleyen üretici işletmeler haline gelmiş ve bu işletmelerde yönetim fonksiyonları
kullanılması zorunlu olmuştur. Seyahat acentaları ve tur operatörlerinde verimliliği arttırmanın yolunun
iyi bir yönetim anlayışı olması gerektiğini zorunlu kılmıştır. Çünkü yönetimin kalitesi işletmenin
başarısının gerçek anahtarı olmuştur.
Seyahat Acentaları ve Tur Operatörlüğünde Yönetim Fonksiyonları
Seyahat acentaları ve tur operatörlerinde yönetim sürecini oluşturan fonksiyonların işletmenin
fonksiyonları ile ilişkili olduğu, faaliyetlerin gerçekleştirilebilmesi için planlamadan denetim
fonksiyonuna kadar birbiri ile ilişkilidir. Çünkü faaliyetlerin başlangıç aşamasından sonuna kadar bir
süreç söz konusudur. Örneğin, bir tur programının üretiminde ilk olarak planlama aşamasından
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başlanmalı daha sonra faaliyetlerin organizasyonu ve denetimine yönelik uygulamaların yapılması
gerekmektedir.
Seyahat acentesinde yönetim, başarıyı sağlamak, operasyonel verimliliği artırmak ve müşteri
ihtiyaçlarını karşılamak için çok önemlidir. Turizm endüstrisi, çeşitli hizmetler, altyapı ve aktörlerle
karakterize edilen, dünyadaki en karmaşık ve dinamik sektörlerden biridir. Yönetici, acentenin stratejik
yönünü istikrara kavuşturmada, müşteri gereksinimlerini karşılarken pazar rekabet gücünü korumada ve
geliştirmede merkezi bir rol oynar. Yönetici, ilham verici bir lider olmalı, ekibi ortak başarı hedefine
doğru motive edebilmeli ve yönlendirebilmelidir. Yönetimin temel işlevleri arasında acentede
planlanma, örgütlenme, yöneltme, koordinasyon ve denetim yer alır.
İşletmeler, belirledikleri amaçlarına nasıl, ne zaman ve ne ölçüde ulaşabileceklerini ancak bir
planlama sonucu saptayabilir. Seyahat işletmeleri yönetiminin amaçlarının belirlenmesi ve bu
amaçlara nasıl ulaşılacağı ile ilgili bir dizi faaliyeti kapsayan planlama, aynı zamanda bu faaliyetlere
ilişkin alternatifler arasından seçim yapma ve karar verme sürecini kapsar. Seyahat işletmeleri faaliyet
planlaması, dönemsel planlama, finansal planlama, süreç planlaması ve kaynak planlaması
yapmaktadır.
İşletmenin amaçları doğrultusunda yapılacak işlerin belirlenmesi, görev, yetki ve sorumlulukların
dağıtılması örgütleme fonksiyonunu oluşturur. Üretim için gerekli maddi ve manevi olmayan araçları
belirli bir düzen içinde bir araya getirme faaliyetidir. Seyahat işletmelerinin örgütlenmesinde birçok
faktör etkilidir. Örneğin seyahat acentaları bulundukları bölge, faaliyet alanları ve büyüklükleri
doğrultusunda örgütleme fonksiyonunu yerine getirmektedir.
Seyahat acentalarında planlanan hedefler doğrultusunda kurulan organizasyonu harekete geçirmek,
yöneltme fonksiyonu ile gerçekleşir. Amaç, iş görenlere görevlerini en verimli ve etkin bir şekilde
yaptırmaktır. Yöneltme fonksiyonu ile birlikte iş süreçleri fiili olarak başlar.
Seyahat acentalarında koordinasyon fonksiyonu, faaliyetler, bireyler, ilkeler ve kurallar arasında iş
birliğinin sağlanması demektir. Koordinasyon fonksiyonunu yöneticiler, emirlerindeki maddi ve beşeri
unsurlarla sağlayabilirler. Seyahat acentalarının ekip çalışması önemlidir, sunduğu hizmetlerinin
çeşitliliği bu çalışmayı ve koordinasyonu gerekliliğini zorunlu kılar. Ayrıca seyahat işletmelerinde
işlerin birbiri ile bağlantılı olması da koordinasyonu gerekli kılar.
Denetim, seyahat acentalarının başında belirlenen amaçları ile gerçekleşen faaliyetlerle,
karşılaştırılmasıdır. Seyahat acentalarında yöneticiler belirli aralıklarla denetim yapmak
zorundadırlar. Denetim alanları içerisinde çalışan personelin denetimi, verilen hizmet kalitesinin
denetimi, faaliyetlerin denetimi ve maliyetlerin denetimi yer almaktadır.
Seyahat Acentaları ve Tur Operatörlüğünde Yönetim Kademeleri
Yönetim birden fazla kişinin varlığı ile ortaya çıkan bir olgu olduğundan en küçük işletmede birden çok
yöneticiye ihtiyaç vardır. Bu nedenle işletmenin organizasyon yapısı ve büyüklüğü ne olursa olsun, tüm
organizasyonlarda yöneticiler çeşitli düzeylerde görev yapmaktadır. Bu düzeyler; üst kademe, orta
kademe ve alt kademe yönetim/yöneticiler olarak adlandırılır.
Üst kademe yöneticiler, genel anlamda organizasyondan en üst düzeyde ve bütünsel anlamda sorumlu
olan ve yetkili yöneticilerden oluşan kademedir. Genel olarak organizasyonun uzun vadeli stratejik
kararlarının alındığı, organizasyonun varlığı sürdürme, büyüme, etkinlik ve verimlilik sorunlarının
çözümlendiği, organizasyonun tüm paydaşları ile sürekli iletişim kurulduğu kademedir.
Orta kademe yöneticiler, tepe yöneticiler tarafından belirlenen genel amaçları gerçekleştirmeye
uygulama planları geliştirirken bunları kendilerine bağlı alt kademe yöneticilerine aktarılması sağlar
ve çalışmalarını koordine eder. Operasyonel yöneticiler ya da taktiksel yöneticiler olarak adlandırılan
orta kademe yöneticileri organizasyon içerisinde yer alan birimlerin yönetiminden sorumludur.
Alt kademe yöneticiler, organizasyon içerisinde ortaya konulan planların ve günlük faaliyetlerin
yürütülmesi sağlar. Bu kademede bulunan yöneticiler organizasyonun uygulamaya yönelik faaliyetlerini
yürüten, mal ve hizmet üretiminden doğrudan sorumludur. Yani günlük faaliyetlerin başarılı bir şekilde
sürdürülmesi ile görevlidir. Ayrıca yönetsel işlevleri bulunmayan personelin görevlendirilmesi ile
sorumlu olan yöneticilerdir.
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SEYAHAT ACENTALARININ HUKUKİ ÇERÇEVESİ, KURULUŞ SÜRECİ VE SEKTÖREL
İŞLEYİŞİ
Turizm sektörü, ekonomik ve sosyal açıdan büyük önem taşıyan dinamik bir hizmet alanıdır. Ulaşım
imkânlarının gelişmesi, yaşam standartlarının yükselmesi ve insanların boş zamanlarının artması
seyahat hareketliliğini artırmıştır. Bu gelişmelerle birlikte seyahat acentaları turizm sektörünün temel
aktörlerinden biri hâline gelmiştir. Seyahat acentaları; konaklama, ulaştırma, rehberlik ve tur
organizasyonu gibi farklı hizmetleri bir araya getirerek turistlere planlı ve bütüncül bir hizmet
sunmaktadır.
Ancak turizm hizmetleri çoğu zaman satın alınmadan önce somut olarak görülemez. Tüketiciler paket
turu, konaklama hizmetini ya da ulaşım organizasyonunu deneyimlemeden satın alır. Bu durum, seyahat
acentalarının faaliyetlerinin belirli kurallar çerçevesinde yürütülmesini zorunlu kılar. Türkiye’de
seyahat acentalarının faaliyetleri 1618 sayılı Seyahat Acentaları ve Seyahat Acentaları Birliği Kanunu
ile bu kanuna dayalı olarak çıkarılan Seyahat Acentaları Yönetmeliği kapsamında düzenlenmektedir.
Bu düzenlemelerin temel amacı, sektörün düzenli işlemesini sağlamak ve tüketiciyi korumaktır.
Bu çerçevede seyahat acentaları belirli kurallara bağlı olarak faaliyet göstermekte, hak ve
yükümlülükleri açık şekilde tanımlanmaktadır.
Mevzuatın Kapsamı ve Seyahat Acentalarının Sınıflandırılması
Mevzuat, bir ülkede yürürlükte bulunan kanun ve yönetmeliklerin tamamını ifade eder. Seyahat
acentalarına ilişkin mevzuat; kuruluş şartlarını, faaliyet alanlarını, teminat yükümlülüklerini, personel
niteliklerini, denetim süreçlerini ve tüketici haklarını kapsamaktadır. Bu düzenlemeler sayesinde
sektörde standart bir yapı oluşturulmakta ve haksız rekabetin önüne geçilmektedir.
Seyahat acentaları faaliyet alanlarına göre üç gruba ayrılmaktadır.
A Grubu seyahat acentaları en geniş yetkiye sahiptir. Bu acentalar yurtiçi ve yurtdışı turlar
düzenleyebilir, paket tur oluşturabilir ve birden fazla turizm hizmetini birlikte sunabilir. Konaklama,
ulaştırma ve rehberlik hizmetlerini tek bir organizasyon altında birleştirebilirler.
B Grubu seyahat acentaları daha çok ulaştırma ve biletleme hizmetleri üzerine faaliyet gösterir. Paket
tur düzenleme yetkileri bulunmamaktadır.
C Grubu seyahat acentaları ise genellikle belirli bölgelere yönelik hizmet sunar ve çoğunlukla yurtiçi
tur organizasyonları gerçekleştirir. Yetki alanı diğer gruplara göre daha sınırlıdır.
Bu sınıflandırma sayesinde her acentanın hangi kapsamda hizmet sunabileceği açık biçimde
belirlenmiştir. Böylece hem sektör düzeni sağlanmakta hem de tüketici açısından hizmet türü
konusunda netlik oluşmaktadır.
Kuruluş Süreci ve Personel Şartları
Seyahat acentası kurmak isteyen gerçek veya tüzel kişilerin belirli yasal aşamaları tamamlaması
gerekmektedir. Öncelikle Kültür ve Turizm Bakanlığı’ndan işletme belgesi alınmalıdır. İşletme
belgesi, seyahat acentası faaliyetinin temel hukuki dayanağıdır. Bu belge olmadan acentacılık faaliyeti
yürütülemez.
Kuruluş sürecinde acenta unvanı Bakanlığa başvurularak onaylatılır. Unvan onayının ardından Türkiye
Seyahat Acentaları Birliği’ne üyelik başvurusu yapılır.
Acentanın faaliyet göstereceği iş yerinin fiziki koşulları da mevzuata uygun olmalıdır. İş yerinin
erişilebilir olması, yeterli teknik donanıma sahip bulunması ve faaliyet türüne uygun bir büyüklükte
olması gerekmektedir. Bu düzenlemeler, hizmet kalitesini artırmayı ve kurumsal bir yapı oluşturmayı
amaçlamaktadır.
Personel nitelikleri de mevzuatta açıkça belirtilmiştir. En az bir zorunlu personelin turizm alanında
eğitim almış olması, profesyonel turist rehberi belgesine sahip bulunması veya yabancı dil yeterliliğini
belgelemesi gerekmektedir. C Grubu acentalarda yabancı dil şartı aranmaz. Eğer acenta sahibi gerekli
niteliklere sahipse ayrıca personel istihdam edilmesi gerekmeyebilir. Bu düzenleme, sunulan hizmetin
belirli bir kalite standardında olmasını sağlamayı hedeflemektedir.
Teminat, Sigorta ve TÜRSAB Üyeliği
Seyahat acentaları belirlenen teminat tutarını nakit ya da banka teminat mektubu olarak sunmak
zorundadır. Teminat uygulaması, olası tüketici mağduriyetlerinin önlenmesi amacıyla getirilmiştir.
Teminat tutarları acenta grubuna göre farklılık göstermektedir ve şube açılması hâlinde artırılmaktadır.
Paket tur düzenleyen acentalar ayrıca zorunlu sigorta yaptırmakla yükümlüdür. Bu sigorta, hizmetin
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eksik sunulması ya da işletmenin mali yükümlülüklerini yerine getirememesi gibi durumlarda
tüketicinin zararını karşılamayı amaçlamaktadır. Sigorta poliçesinin tur başlamadan önce müşteriye
teslim edilmesi gerekmektedir.
Türkiye Seyahat Acentaları Birliği’ne üyelik, seyahat acentaları için zorunludur. TÜRSAB, mesleki
düzeni sağlamak, üyeleri temsil etmek ve sektörde etik kuralların uygulanmasını gözetmek amacıyla
faaliyet göstermektedir. Üyeler, belirlenen aidat ve ödentileri ödemekle yükümlüdür. Birlik aynı
zamanda sektör ile kamu kurumları arasında köprü görevi görmekte ve meslektaş dayanışmasını
desteklemektedir.
Faaliyet alanları, Yükümlülükler ve Denetim
Seyahat acentaları paket tur düzenleme, rezervasyon ve biletleme, transfer organizasyonu, araç
kiralama, vize işlemleri ve çeşitli turistik ürünlerin satışı gibi alanlarda faaliyet gösterebilir. Online
ortamda hizmet sunan acentalar da belge numarası ve unvan bilgilerini dijital platformlarda açık
şekilde belirtmek zorundadır.
Acentaların sorumlulukları üç temel başlıkta toplanabilir. Birincisi tüketiciye karşı sorumluluklardır.
Doğru ve eksiksiz bilgi vermek, sözleşmeye uygun hizmet sunmak ve şeffaf olmak temel
yükümlülükler arasındadır. İkincisi kamuya karşı sorumluluklardır. Mevzuata uygun hareket etmek ve
denetime açık olmak bu kapsamda değerlendirilir. Üçüncüsü ise etik sorumluluklardır. Dürüstlük
ilkesine bağlı kalmak ve haksız rekabetten kaçınmak mesleki saygınlığın korunması açısından
önemlidir.
Seyahat acentaları Kültür ve Turizm Bakanlığı, mülki idare amirleri ve TÜRSAB tarafından
denetlenmektedir. Denetimler planlı olarak yapılabileceği gibi şikâyet üzerine de gerçekleştirilebilir.
Mevzuata aykırı durumlarda uyarı, idari para cezası, faaliyet durdurma veya işletme belgesinin iptali
gibi yaptırımlar uygulanabilir. Bu yaptırımlar sektörde düzenin sağlanmasına ve tüketici haklarının
korunmasına katkı sunmaktadır.
Seyahat acentalarına ilişkin bu düzenlemeler, turizm sektörünün güvenli ve düzenli şekilde işlemesini
sağlamaktadır. Sınıflandırma sistemi, kuruluş şartları, teminat ve sigorta uygulamaları, TÜRSAB
üyeliği ve denetim mekanizmaları birlikte değerlendirildiğinde, sektörün hem kurumsal hem de hukuki
açıdan yapılandırılmış olduğu görülmektedir. Böylece hem tüketici hakları korunmakta hem de turizm
sektörünün sürdürülebilir gelişimine katkı sağlanmaktadır.
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Turizm sektörü, üretim ve tüketimin eş zamanlı gerçekleştiği, deneyim temelli ve çok aktörlü bir
hizmet sistemidir. Bu sistemin merkezinde seyahat acentaları ve tur operatörleri yer alır. Tur
operatörleri; ulaşım, konaklama, rehberlik, transfer, sigorta ve destinasyon içi etkinlikleri birleştirerek
bütünleşik turistik ürün tasarlar. Seyahat acentaları ise bu ürünleri pazarlayan, satışını yapan ve
müşterilerle sözleşme ilişkisini kuran aracılardır. Turizm hizmetinin soyut yapısı, uluslararası
hareketlilik üzerinden işlemesi ve ekonomik-kültürel-politik koşullardan hızlı etkilenmesi, sektörün
yalnızca piyasa mekanizmasıyla düzenlenmesini yetersiz kılar. Bu nedenle meslek kuruluşları,
sektörün kurumsal omurgasını oluşturarak ortak standartlar, etik ilkeler ve temsil mekanizmaları
geliştirir.
Meslek kuruluşları; belirli bir meslek alanında faaliyet gösteren birey ve işletmelerin ortak ilke ve
kurallar etrafında örgütlenmesini sağlayan yapılardır. Turizm literatüründe meslekleşme ve
kurumsallaşma; standartlaşma, eğitim, öz-düzenleme ve temsil mekanizmalarının gelişmesiyle
ilişkilendirilir. Seyahat acentacılığı ve tur operatörlüğü de özellikle 20. yüzyılın ikinci yarısından
itibaren bu kurumsallaşmayı güçlendirmiş; uluslararası ölçekte norm üreten ve standart belirleyen
kuruluşlar, ulusal düzeyde ise kanuna dayalı meslek kuruluşları ile gönüllü sivil yapılar ortaya
çıkmıştır.
Sektörün küresel niteliği nedeniyle uluslararası kuruluşlar; havacılık güvenliği, tüketici hakları, paket
tur düzenlemeleri, kriz yönetimi, sürdürülebilirlik ve veri üretimi gibi alanlarda ortak bir “kurumsal dil
” üretir. Buna karşın uygulama, her ülkede ulusal mevzuat ve yerel koşullarla şekillenir. Bu nedenle
ulusal meslek kuruluşları; lisanslama, üyelik, denetim ve disiplin gibi mekanizmalarla mesleğin
günlük işleyişine doğrudan etki eder. Bu ünitede önce uluslararası kuruluşlar, ardından Türkiye’deki
ulusal kuruluşlar; tanım, işlev, önem ve uygulama boyutlarıyla ele alınmaktadır.
SEYAHAT ACENTACILIĞI VE TUR OPERATÖRLÜĞÜ İLE İLGİLİ BAŞLICA
ULUSLARARASI MESLEK KURULUŞLARI
Uluslararası meslek kuruluşları, seyahat acentacılığı ve tur operatörlüğünün küresel ölçekte düzenli,
güvenli ve sürdürülebilir biçimde yürütülmesine katkı sunar. Kimi kuruluşlar küresel politika üretimi
ve yönetişimde (BM sistemi gibi), kimileri ulaştırma ve operasyonel standartlaşmada
(havacılık/denizcilik), kimileri ise mesleki temsil ve savunuculukta (federasyon ve birlikler) etkilidir.
Ayrıca ürettikleri raporlar ve istatistikler, acentaların ve operatörlerin pazar analizi, risk
değerlendirmesi ve stratejik planlama süreçlerini destekler. Bu kapsamda UN Tourism, WTTC, IATA,
UFTAA, ECTAA, ETOA, CLIA, PATA ve IFTO incelenmektedir.
UN Tourism (United Nations Tourism – Birleşmiş Milletler Turizm Ajansı)
UN Tourism, BM sistemi içinde turizmden sorumlu uzman kuruluştur. Uzun yıllar UNWTO (United
Nations World Tourism Organization – Birleşmiş Milletler Dünya Turizm Örgütü) adıyla anılan yapı,
2024 itibarıyla “UN Tourism” kimliğiyle yeniden konumlanmıştır. UN Tourism’in temel işlevi; üye
ülkelere turizm politikalarının geliştirilmesi konusunda rehberlik yapmak, sürdürülebilir turizmi
güçlendirmek ve küresel turizm gündemini yönetişim düzeyinde taşımaktır. Sürdürülebilir kalkınma
amaçlarıyla uyumlu turizm stratejileri, kriz sonrası toparlanma planları, kapsayıcılık, dijitalleşme,
kırsal kalkınma ve kültürel mirasın korunması gibi başlıklarda politika belgeleri ve teknik raporlar
üretir. Düzenli yayımladığı turizm istatistikleri, tur operatörleri ve acentalar için talep eğilimlerini ve
riskleri görmede temel başvuru kaynağıdır. UN Tourism ürettiği normatif çerçeve, sürdürülebilirlik ve
etik sorumluluk gibi alanlarda sektörün yönünü belirler.
WTTC (World Travel & Tourism Council – Dünya Seyahat ve Turizm Konseyi)
WTTC, turizm sektörünün küresel ölçekte özel sektör temsilini üstlenen bir konsey niteliğindedir. UN
Tourism’den farklı olarak devletler arası değil; büyük ölçekli şirket yöneticileri ve yatırımcıların
ağırlıkta olduğu bir platformdur. WTTC’nin temel katkısı, turizmin ekonomi içindeki ağırlığını somut
verilerle görünür kılmasıdır. Düzenli yayımladığı ekonomik etki raporları, turizmin GSYH’ye katkısı,
istihdam yaratma kapasitesi ve yatırım hacmi gibi göstergeleri ortaya koyar. Kriz dönemlerinde
toparlanma projeksiyonları sunarak sektör planlamasına katkı verir. Ayrıca vize kolaylıkları, seyahat
güvenliği, dayanıklılık (resilience) ve sürdürülebilir büyüme gibi konularda kamu-özel sektör
diyalogunu destekler. Bu yönüyle WTTC, tur operatörlerinin pazar öngörüsü ve stratejik kararları için
önemli bir referans platformudur.
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IATA (International Air Transport Association – Uluslararası Hava Taşımacılığı Birliği)
IATA, 1945’te kurulmuş ve tarifeli hava yolu işletmelerini temsil eden küresel bir birliktir.
Uluslararası turizm hareketliliğinin büyük kısmı hava yolu ile gerçekleştiğinden, IATA turizm
sisteminin ulaştırma omurgasını düzenleyen temel aktörlerden biridir. Biletleme, rezervasyon kodları,
bagaj uygulamaları ve ödeme mekanizmaları gibi alanlarda standartlaşmayı sağlar; böylece farklı
ülkelerdeki sistemler arasında teknik uyum oluşur. Güvenlik ve emniyet alanındaki çerçeveler,
seyahatin güvenilirliğini artırır. Seyahat acentaları açısından IATA’nın en somut yönü akreditasyon
sistemidir. Belirli koşulları sağlayan acentalar hava yolu biletleme süreçlerinde yetkilendirilir ve
uluslararası güvenilirlik kazanır. Dijitalleşme ve veri standartları alanındaki gelişmeler de acentaların
dönüşümünü doğrudan etkiler.
UFTAA (United Federation of Travel Agents’ Associations – Uluslararası Seyahat Acentaları
Birlikleri Federasyonu)
UFTAA, ulusal seyahat acentaları birliklerini üst çatı altında bir araya getiren küresel federasyon
yapısıdır. Temel amacı, farklı ülkelerdeki acentaların ortak sorunlarını uluslararası platformlarda
görünür kılmak ve mesleğin çıkarlarını savunmaktır. Bilgi paylaşımı, deneyim aktarımı ve ağ
oluşturma federasyonun güçlü yönleridir. Vize süreçleri, seyahat özgürlüğü, tüketici hakları ve dijital
dönüşüm gibi başlıklarda sektörel temsil üretir. Ülke birliklerinin UFTAA ağında temsil edilmesi,
acentalar açısından kurumsal meşruiyet ve uluslararası bağlantı fırsatları yaratır.
ECTAA (European Travel Agents’ and Tour Operators’ Associations – Avrupa Seyahat
Acentaları ve Tur Operatörleri Birlikleri Grubu)
ECTAA, Avrupa Birliği ülkelerindeki ulusal birliklerin oluşturduğu bölgesel bir çatı örgüttür. AB
mevzuatını yakından izler; paket tur düzenlemeleri, tüketici korunması, iptal-iade süreçleri ve finansal
güvence gibi konularda sektörel savunuculuk yapar. Avrupa pazarında faaliyet gösteren tur operatörleri
için AB düzenlemeleri belirleyici olduğundan, ECTAA’nın izleme ve bilgilendirme işlevi stratejik
önem taşır.
ETOA (European Tourism Association – Avrupa Turizm Birliği)
ETOA, Avrupa turizm ekosistemindeki tur operatörleri, acentalar, DMC’ler, konaklama işletmeleri ve
diğer tedarikçileri bir araya getirir. Yerel yönetim düzenlemeleri, şehir vergileri, ziyaretçi kotası, grup
tur sınırlamaları gibi uygulamalar Avrupa’da operasyona doğrudan yansıyabildiği için ETOA bu
alanlarda bilgi akışı ve savunuculuk üretir. Ayrıca ağ kurma faaliyetleriyle iş birliği ve güvenilir
ortaklıkların gelişmesine katkı sağlar.
CLIA (Cruise Lines International Association – Uluslararası Kruvaziyer Hatları Birliği)
CLIA, kruvaziyer endüstrisini temsil eden küresel bir ticaret birliğidir. Kruvaziyer turizmi, ulaşım-
konaklama-eğlence unsurlarını tek paket içinde bütünleştirdiğinden tur operatörlüğü açısından özgün bir
ürün alanıdır. CLIA; güvenlik standartları, yolcu sağlığı protokolleri ve kriz yönetimi rehberleri
geliştirir. Çevresel sorumluluk (emisyonlar, atık yönetimi) konuları da gündeminin önemli parçasıdır.
Acentalara yönelik eğitim ve sertifikasyon programları, kruvaziyer satışında uzmanlaşmayı destekler.
PATA (Pacific Asia Travel Association – Pasifik Asya Seyahat Birliği)
PATA, Asya-Pasifik bölgesinde turizmin planlı ve sürdürülebilir gelişimini destekler. Bölgesel
görünse de bölgenin küresel talepteki büyüyen payı nedeniyle uluslararası etkisi yüksektir. Pazar
araştırmaları, eğilim raporları ve destinasyon yönetimi rehberleri üretir. Asya çıkışlı turist akımlarının
artması, tur operatörleri için ürün çeşitlendirme fırsatları doğurur; PATA verileri bu eğilimleri
anlamada kullanılabilir.
IFTO (International Federation of Tour Operators – Uluslararası Tur Operatörleri Federasyonu)
IFTO, tur operatörlüğü odağında federatif bir temsil yapısıdır. Uçuş yasakları, havaalanı ücretleri,
lisans süreçleri, sigorta düzenlemeleri gibi operasyonel ve mevzuatsal konulara odaklanır ve üyeler
arasında bilgi paylaşımını destekler. Dijitalleşme ve dinamik paketleme uygulamalarının hız
kazandığı dönemde, mesleki kimliğin korunması ve ortak sorunlara kolektif yaklaşım geliştirilmesi
bakımından önem taşır.
SEYAHAT ACENTACILIĞI VE TUR OPERATÖRLÜĞÜ İLE İLGİLİ BAŞLICA ULUSAL
MESLEK KURULUŞLARI
Ulusal meslek kuruluşları, sektörün ülke içindeki hukuki, mesleki ve etik çerçevesini şekillendirir.
Lisanslama, üyelik, denetim ve disiplin mekanizmaları büyük ölçüde ulusal düzeyde işler. Türkiye’de
bu kapsamda TÜRSAB, TUREB, TÜROB, TÜROFED, TUGEV, TYD, TTOK ve TGA ele
alınmaktadır.
TÜRSAB (Türkiye Seyahat Acentaları Birliği)
TÜRSAB, 1618 sayılı Seyahat Acentaları Kanunu ile kurulmuş, kamu kurumu niteliğinde bir meslek
kuruluşudur. Türkiye’de seyahat acentası olarak faaliyete başlamak için Bakanlık işletme belgesi
almak ve ardından TÜRSAB’a üye olmak zorunludur. Bu zorunlu üyelik, mesleğin kayıt altına
alınmasını ve belirli standartlar içinde yürütülmesini hedefler. TÜRSAB; temsil, mesleki dayanışma,
haksız rekabetin önlenmesi, sektörel sorunların kamu otoritelerine taşınması ve etik düzenin korunması
gibi işlevler üstlenir. Genel Kurul, Yönetim Kurulu, Denetim Kurulu ve Disiplin Kurulu gibi organlar
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aracılığıyla hem temsil hem denetim mekanizması çalışır. İhtisaslaşmaya dönük yapılar sayesinde
sektörün çeşitlenen ihtiyaçlarına yanıt verme kapasitesi artar. Kriz dönemlerinde sektör koordinasyonu,
bilgi paylaşımı ve çözüm arayışı açısından TÜRSAB’ın rolü daha görünür hâle gelir.
TUREB (Turist Rehberleri Birliği)
TUREB, 6326 sayılı Turist Rehberliği Meslek Kanunu ile kurulmuş kamu kurumu niteliğinde bir
meslek üst kuruluşudur. Rehberlik, destinasyon deneyiminin kalitesini belirleyen ana unsurlardan
biridir. Bu nedenle rehberlik mesleğinin standartlaşması tur operatörlüğünün hizmet kalitesini doğrudan
etkiler. TUREB, mesleğe girişte yeterlilik ve ruhsat süreçlerini sistemleştirir; bölgesel oda yapıları
üzerinden üyelik ve denetim yürütür. Kaçak rehberlikle mücadele, mesleki etik ve kaliteyi korumak
bakımından önemlidir. Rehberin bilgi düzeyi, iletişimi ve etik yaklaşımı turist memnuniyetini
etkilediği için, TUREB’in standartları tur operatörlerinin marka değerine katkı sağlar.
TÜROB (Türkiye Otelciler Birliği)
TÜROB, konaklama sektörünü temsil eden köklü bir kuruluştur. Konaklama, paket tur maliyetinin ve
hizmet kalitesinin temel bileşeni olduğundan, TÜROB’un çalışmaları tur operatörlerini dolaylı fakat
güçlü biçimde etkiler. TÜROB; üyeler arasında koordinasyon, sektör temsili, kamu otoriteleriyle
iletişim, eğitim ve sektörel bilgilendirme gibi işlevler üstlenir. Sürdürülebilirlik, inovasyon ve kalite
standartları konularındaki dönüşüm, konaklama hizmetinin rekabet gücünü artırır ve turizm ürününün
bütünsel başarısına katkı verir.
TÜROFED (Türkiye Otelciler Federasyonu)
TÜROFED, bölgesel otelciler birliklerinin federatif çatı altında temsil edildiği bir yapıdır. Turizm
destinasyonlara göre farklı sorunlar ürettiği için bölgesel temsili güçlendirmek önemlidir. TÜROFED;
bölgesel ihtiyaçları ulusal düzeye taşır, sektörel dayanışmayı artırır ve politika süreçlerine katkıda
bulunur. Bölgesel kapasite, sezonluk doluluk ve hizmet çeşitliliği gibi konular tur operatörlüğünün
planlama süreçleriyle yakından ilişkilidir; bu nedenle TÜROFED’in değerlendirmeleri dolaylı bir
referans alanı oluşturabilir.
TUGEV (Turizm Geliştirme ve Eğitim Vakfı)
TUGEV, turizmin gelişimini insan kaynağı, eğitim ve kapasite artırımı yoluyla destekleyen bir vakıf
yapısıdır. Turizm emek yoğun olduğundan, eğitim ve beceri gelişimi hizmet kalitesini doğrudan
yükseltir. TUGEV’in eğitim programları ve destekleyici faaliyetleri; acentaların müşteri yönetimi, tur
operatörlerinin ürün yönetimi ve destinasyon tanıtımı süreçlerine dolaylı katkı sunar. Düzenleyici bir
otorite değil; geliştirici ve destekleyici bir aktördür.
TYD (Türkiye Turizm Yatırımcıları Derneği)
TYD, turizm yatırımcılarını temsil eden bir dernektir. Turizm yatırımları uzun vadeli ve yüksek
maliyetli olduğu için teşvikler, altyapı planlaması ve hukuki güvenlik gibi unsurlar kritik önemdedir.
TYD; yatırım ortamının iyileştirilmesi için kamu ile iletişim kurar, sektörel beklentileri dile getirir ve
uluslararası tanıtım faaliyetleri yürütür. Yatırım kapasitesinin artması, konaklama arzını ve
destinasyon altyapısını geliştirerek tur operatörlüğünün ürün çeşitliliğine ve rekabet gücüne katkı sağlar.
TTOK (Türkiye Turing ve Otomobil Kurumu) – Türkiye Turing ve Otomobil Kurumu
TTOK, Türkiye’de turizmin erken dönem kurumsallaşmasına tarihsel katkı sunmuş bir kurumdur. 1923’
te kurulan yapı; başlangıçta kara yolu ulaşımı, otomobil turizmi, rehber-harita üretimi ve turist
bilgilendirme gibi alanlarda seyahat kültürünün gelişmesine katkı sağlamıştır. Ayrıca kültürel mirasın
korunması ve tanıtımı alanındaki çalışmaları, turizmin ekonomik olduğu kadar kültürel bir değer
üretme aracı olduğunu hatırlatır. TTOK günümüzde düzenleyici bir meslek kuruluşu olmaktan çok,
Türkiye’de turizm bilincinin oluşumuna öncülük etmiş tarihsel bir kurum olarak anlam taşır.
TGA (Türkiye Turizm Tanıtım ve Geliştirme Ajansı)
Türkiye Turizm Tanıtım ve Geliştirme Ajansı (TGA), 2019 yılında 7183 sayılı Kanun ile kurulmuş ve
Türkiye’nin turizm tanıtımını ulusal ve uluslararası düzeyde yürütmekle görevli kurumsal bir yapıdır.
TGA, doğrudan bir meslek birliği olmamakla birlikte, turizm sektörünün bütün paydaşlarını kapsayan
stratejik bir ajans niteliği taşır.
Ajansın temel amacı, Türkiye’nin turizm markasını güçlendirmek ve uluslararası pazarlarda daha
görünür hâle getirmektir. Bu kapsamda dijital tanıtım kampanyaları, küresel reklam faaliyetleri, hedef
pazar analizleri ve marka yönetimi çalışmaları yürütülmektedir. “GoTürkiye” markası altında
gerçekleştirilen kampanyalar, Türkiye’nin kültürel, doğal ve tematik turizm potansiyelini dünya
kamuoyuna sunmayı hedefler.
Seyahat acentacılığı ve tur operatörlüğü açısından TGA’nın önemi, doğrudan düzenleyici olmaktan
ziyade talep oluşturucu rolünden kaynaklanmaktadır. Ajansın yürüttüğü tanıtım faaliyetleri, Türkiye
destinasyonuna yönelik talebi artırarak tur operatörleri ve seyahat acentalarının pazar olanaklarını
genişletir.
TGA’nın finansman modeli, turizm işletmelerinden alınan katkı paylarına dayanır. Bu yapı, sektörün
tanıtım faaliyetlerine doğrudan katkı sağlamasını mümkün kılar. Kurumsal olarak Kültür ve Turizm
Bakanlığı koordinasyonunda faaliyet gösteren TGA, kamu–özel sektör iş birliği modeline dayanan bir
yönetim anlayışı benimsemektedir. TGA, Türkiye turizm sisteminde düzenleyici değil; ancak
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destinasyon pazarlaması ve uluslararası görünürlük açısından stratejik rol oynayan önemli bir ulusal
kurumsal aktördür.
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DERS ADI
ÜNİTE ADI
ÜNİTE NO
YAZAR

PAZARLAMANIN TANIMI, AMACI VE KAPSAMI
Pazarlama kavramı günümüze kadar çeşitli şekillerde tanımlanmış ve farklı boyutlarıyla ele
alınmıştır. Kavram genel olarak işletmecilik, iktisadi ve tüketici açısından ele alınarak
tanımlanmıştır. İktisatçılara göre pazarlama “tüketicilere zaman, yer ve mülkiyet faydası yaratan
eylemlerdir”. İşletmecilere göre pazarlama “mal ve hizmetlerin üreticiden tüketiciye veya kullanıcıya
akışını sağlayan tüm faaliyetlerdir” şeklinde tanımlanmaktadır. Mal ve hizmetlerin üretim ve tüketimi
arasında zaman ve yer farkı varsa pazarlama bu farkı gidermektedir ve mal ve hizmetlerin el
değiştirmesi ile mülkiyet faydası yaratılmaktadır. Bu bağlamda iktisatçıların yaptıkları tanım
pazarlamanın makro tanımıdır. İşletmecilerin yaptığı tanımda ise pazarlamanın dağıtım işlevine
odaklanılmakta ancak üretim öncesi işlevi dikkate alınmamaktadır. Dolayısıyla mal ve hizmetlerin
üreticiden tüketiciye doğru akışını sağlayan çeşitli eylemler olan pazarlama tanımının yetersiz olduğu
düşünülmektedir. Günümüzde pazarlamanın çalışma alanı çok daha genişlemiştir ve pazarlama “
müşteri taleplerini belirleme, tahmin ve tatmin ederek, pazardaki gelişim ve değişimi takip ederek,
işletmenin karlılığını artırmak yönünde yapılan ticari eylemlerdir” şeklinde tanımlanmaktadır.
Pazarlamanın amacı, yalnızca bir ürünü satmak değil, aynı zamanda tüketicilerle karşılıklı, uzun
vadeli ve kazançlı bir ilişki kurmaktır. Pazarlamanın konusu ve faaliyet alanı incelendiğinde ise
pazarlamanın temelini değişim kavramının oluşturduğu görülmektedir. Pazarlama, işletmeler ve
müşteriler arasındaki değişim sürecini içermektedir. Değişim, alıcı ve satıcının arasında meydana
gelen, taraflar için bir değer ifade eden unsurların transfer edilme sürecidir.
PAZARLAMANIN ÖZELLİKLERİ
Pazarlama, tüketicilerin ihtiyaçlarını karşılamaya yönelik bir eylemdir. İnsanların istek ve ihtiyaçları
farklılık göstermektedir. Pazarlama, bu farklı istek ve ihtiyaçları tatmin etmekle uğraşmaktadır.
Pazarlama çeşitli faaliyetler bütünü ve sistemidir. Pazarlama, satış öncesinde başlamakta, satış
esnasında ve satış sonrasında da devam etmektedir.
Pazarlama faaliyetleri değişen çevre koşulları altında yapılmaktadır. Pazarlama faaliyetleri
kapsamında işletmeler, değişime kayıtsız kalamamakta ve dış çevre faktörlerini sürekli takip etmek
durumundadırlar. Pazarlama kararlarını etkileyen makro ve mikro çevre faktörleri bulunmaktadır.
Mikro çevre faktörleri; tedarik kaynakları, rakipler, aracılar, tüketiciler, üst yönetim, mali yapı, üretim,
araştırma ve geliştirme, insan kaynaklarıdır. Makro çevre faktörleri ise demografik çevre, ekonomik
çevre, sosyal ve kültürel çevre, politik ve hukuki çevre, doğal çevre ve teknolojik çevredir.
Pazarlama faaliyetleri planlama ve kontrol gerektirir. İşletmelerin birincil ve ikincil amaçlarına
ulaşabilmeleri için pazarlama faaliyetlerinin planlanması ve kontrolde sürekliliğin sağlanması
gerekmektedir.
Pazarlama, bir yönetim süreci olup sosyal bir ortamda gerçekleşmektedir. Pazarlama faaliyetleri
yalnızca alıcı ve satıcı arasında olmaz. Pazarlama, alıcı ve satıcıların yanı sıra birçok kişinin de
bulunduğu bir ortamda yapılan bir faaliyet olduğundan, pazarlama sosyal bir ortamda yapılmaktadır.
PAZARLAMA KARMASI
Pazarlama karması, işletmelerin hedef pazarda amaçlarını gerçekleştirmek ve satışlarını belirli bir
düzeyde tutmak, aynı zamanda hedeflediği tüketici tepkisini elde etmek için kullandığı bir dizi
pazarlama aracıdır. Hizmet sektöründe faaliyette bulunan işletmeler genellikle tek bir hizmet
sunmamakta, birçok hizmeti bir arada sunmaktadır. Dolayısıyla işletmeler pazarlama karması
oluşturmak durumundadır. Pazarlama karması elemanları; ürün, yer, fiyat, tanıtımdır. Seyahat
acentacılığında pazarlama karması elemanları; ürün, dağıtım, fiyat, tanıtma-satış geliştirme, kişisel
satış ve reklamcılık şeklinde sınıflandırılmıştır.
Turistik Ürün:
Ürün, pazarlama karmasının en önemli elemanıdır. En genel ifadeyle ürün, tüketicilerin ihtiyaçlarını
karşılayan somut ve soyut unsurlardır. Turizm işletmelerinde sunulan ürün maddi özellikleri gibi diğer
mal ve hizmetlerden farklı olarak duygulara da hitap etmektedir. Turizm işletmelerinden biri olan
seyahat işletmelerinde ise bir destinasyon başlı başına bir ürün olabileceği gibi planlanarak satışa hazır
hale getirilmiş paket turlar da ürün olarak tüketiciye sunulabilmektedir.
Dağıtım:
Bir takım nedenlerle alıcı ve satısı arasında oluşan uzaklık, ürünlerin üretildikleri yerlerden
tüketildikleri yerlere ulaştırılmalarını gerekli kılmıştır. Dağıtım, üretilen mal ve hizmetlerin satıcıdan
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alıcıya transferini sağlayan faaliyetlerin tümüdür. Bu mal ve hizmetlerin tüketiciye ulaştırılması
sürecine katılan kuruluşların tümü ise dağıtım kanalı olarak adlandırılmaktadır. Turizm dağıtım
kanalında yer alan aracılar; toptancılar- tur operatörleri, perakendeciler- seyahat acentaları ve diğer
aracılardır.
Fiyatlandırma:
Fiyat, tüketicilerin mal ya da hizmet kullanımından veya yarar sahibi olmak için verdiği değerlerin
toplamı, bir başka ifadeyle bir mal ya da hizmet için ödenen para miktarıdır. Günümüzde teknolojik
gelişmeler ve artan internet kullanımı ile tüketiciler pazardaki tüm ürünleri, özellikleri ve fiyatları
bakımından karşılaştırabilmektedir. Bu durum ise işletmelerin pazarlama yönetimlerinde fiyat
konusunda daha duyarlı olmalarını gerektirmektedir. Seyahat işletmeleri genellikle fiyat saptamalarını
maliyete bağlı olarak gerçekleştirir. Uçak biletleri, otel odaları ve paket turların temel fiyatları
belirlenmekte, acenta yöneticileri bazı durumlarda maliyetleri düşürüp fiyatları yükseltebilmektedir.
Seyahat acentalarında fiyatlar, turun büyüklüğüne ve müşteri sayısına göre belirlenebilmektedir.
Tanıtma-Satış Geliştirme:
İşletmelerin amaçlarına ulaşabilmeleri için ürettikleri mal veya hizmetleri hakkında hedef pazarı
bilgilendirmesi ve ikna etmesi gerekmektedir. Özellikle hizmetin soyut bir özelliğe sahip olması
nedeniyle hizmet sektöründe faaliyet gösteren işletmeler pazarlama iletişimine büyük bir özen
göstermelidir. Tüketicilerin karar alma süreçlerinde yüksek düzeyde risk bulunduğundan doğru bir
pazarlama iletişimi ile bu sorunun üstesinden gelecek çözümler sunulmalıdır. Seyahat acentalarının
geliştireceği doğru tanıtım ve satış geliştirme faaliyetleri; hediyeler, indirimler, satış noktası
malzemeleri, teşvik primleri, yarışmalar ve turizm fuarlarıdır.
Bireysel Satış:
Tüketiciler seyahat edecekleri destinasyonlara çoğunlukla kendileri karar vermektedir. Ancak özellikle
gidilecek destinasyonda gezilecek yerler, satın alınabilecek ürünler, tadılacak gastronomik öğeler
konusunda satış elemanları tüketicilerin kararlarına yön vermektedir. Dolayısıyla seyahat acentalarında
istihdam edilen personellerin doğru ve yönlendirici bilgiler vermesi satışları artırabilir.
Reklamcılık:
Reklam, tüketicileri bilgilendiren, üretilen ürünler hakkında farkındalık yaratan ve tüketici ile temas
kurulmasını sağlayan en yaygın iletişim araçlarının başında gelmektedir. Reklam yaparak işletmeler
çok sayıda tüketici kitlesine ulaşabilmekte ve reklamın ulaştığı kitle ölçüsünde düşük birim maliyete
sahip olma özelliği taşımaktadır. Seyahat acentaları da reklamın bu güçlü yönünü kullanarak
bünyesinde yer alan hizmetleri cazip bir şekilde, kişisel satış yetenekleriyle müşteriye sunmalıdır.
SEYAHAT ACENTALARI VE TUR OPERATÖRLERİNDE DAĞITIM POLİTİKALARI
Turizm işletmelerinde üretim faaliyetlerinden sonraki en önemli faaliyet ürün veya hizmetlerin
pazarlanmasıdır. İşletmeler ürettikleri ürünleri tüketicilere ulaştırmak için önceden planlamalar
yapmalıdır. Turistik ürünlerin tüketiciye ulaştırılması doğrudan olabildiği gibi aracılar vasıtasıyla
dolaylı yollardan da gerçekleşebilmektedir. Turizm sektöründe dağıtım kanalları, üretilen mal veya
hizmetlerin üreticiden tüketiciye ulaştırılmasını sağlayan aracı ve sistemler bütünüdür. Seyahat
acentaları, hem tedarikçiler hem de turistler arasında bir köprü görevi üstlenerek bu işin merkezinde
yer almaktadır. Seyahat acentaları doğrudan dağıtımda, turistik ürünü bir aracı bulunmadan doğrudan
tüketiciye sunar. Bu süreçte acenta kendi ofisinden, web sitesinden, mobil uygulamasından veya çağrı
merkezinden rezervasyon alarak satışlarını gerçekleştirebilir. Seyahat acentalarının turistik ürünleri
tüketiciye dolaylı yoldan ulaştırılmasında bazı aracılar bulunmaktadır. Bu aracılar ise online seyahat
acentaları, global dağıtım sistemleri ve tur operatörleridir. Tur operatörlerinde dağıtım kanallarının çok
katmanlı bir yapıya sahip olduğu söylenebilir. Tur operatörleri, herhangi bir talep olmadan önce turistik
ürünleri bir araya getirirler, paket turlar hazırlarlar ve bu turları hedef pazara sunarlar. Turizm dağıtım
kanalının toptancıları olarak isimlendirilen tur operatörleri, seyahat acentalarına oranla daha üretici
konumdadır. Bu nedenle esas üretici olan turizm işletmelerinden temin ettikleri hizmetleri tüketiciye
ulaştırmak için bir dağıtım kanalı seçmek durumundadır.
Genellikle büyük ölçekli tur operatörleri, herhangi bir aracı veya dağıtım kanalı kullanmadan satış
yapabilmektedir. Bu tur operatörleri marka bilinirliğinin avantajını kullanmakta ve böylece komisyon
maliyetlerini azaltmaktadır. Aracılar vasıtasıyla ürünlerini satan tur operatörleri, hem aracısız satış
yapanlara göre hem de seyahat acentalarına göre farklı bir faaliyet düzenine ve dağıtım süreci
işleyişine sahiptir. Tur operatörleri ilk aşamada ürünü planlar ve sözleşme yapar. Yani üretici turizm
işletmeleri ile görüşür. Paket turun bileşenlerini oluşturan turistik ürünleri arar, bulur ve bir araya
getirir. Örneğin, konaklama işletmeleri ile kontenjan anlaşmaları yapabilir veya havayolları ile koltuk
blokaj anlaşmaları yapabilir.
Tur operatörleri bir sonraki aşamada paket turu oluşturur ve fiyatlandırır. Paket turun kapsamında
konaklama, ulaşım, yeme-içme, transfer ve ek hizmet bulunmaktadır. Ürünleri fiyatlandırırken ise
tüketicilerin gelir durumu, rakiplerin fiyatları ve komisyon oranları gibi unsurlar dikkate alınır. Üçüncü
aşamada oluşturulan paket tur dağıtım ağına sunulur. Yani bu turlar basılı ve dijital kataloglara dahil
edilir, acentaların web sitelerine yüklenir ve online satış platformlarında yayınlanır. Dördüncü aşama
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rezervasyon ve satış süreci aşamasıdır. Bu aşamada rezervasyonlar alınır, ödemeler ve teyit işlemleri
gerçekleştirilir. Son aşama ise turun gerçekleşmesi aşaması yani operasyonel uygulama aşamasıdır. Bu
aşamada paket tur kapsamındaki tüm hizmetlerin sorunsuz ve koordineli bir şekilde yürütülmesi
sağlanır.
PAKET TURLARIN PAZARLANMASI
Tur operatörleri paket turları hazırladıktan sonra eğer ürünü doğrudan müşteriye kendi satmayacaksa
seyahat acentalarına vererek, acentaların temsilcileri ile çalışırlar. Pazarlama aşaması seyahat
acentaları için de tur operatörleri için de en önemli aşamalardan biridir. Paket turun çok iyi
planlanması kadar doğru pazarlanması da çok önemlidir. Hazırlanacak bir pazarlama planında pazarın
durumu, ürünlerin çeşitliliği, satıcı ve aracıların sayısı, dağıtım kanallarının durumu ve reklam
araçları detaylı bir şekilde belirlenmelidir. Paket tur tamamlandıktan sonra bu ürünlerin tüketicilere
ulaştırılması için broşürler veya kataloglar hazırlanır. Broşürlerin ve katalogların basımı, paket turun
tüketiciye sunmaya hazır olduğu anlamına gelir. Broşürler, tüketiciler ve üreticiler arasında bir köprü
görevi üstlenmektedirler. Turistik bir paket tur için hazırlanacak yazılı materyallerde resmi anlaşmalar
gereği gidilecek yer, ulaşım ve konaklama hizmetlerine ilişkin bilgiler bulunmak zorundadır.
Broşürler ve kataloglar paket turların satılması sürecinde tek başına yeterli olmayabilir. Bu nedenle
seyahat acentaları ve tur operatörleri farklı iletişim kanallarını da kullanarak ürünlerin satışını ve
pazarlamasını gerçekleştirebilir. Seyahat işletmelerinin kullandıkları pazarlama iletişim kanalları
televizyon, radyo, gazete ve dergiler, billboardlar, telefon, e-mail, turizm fuarları, diğer seyahat
acentaları ve tur operatörleri, internet, ağızdan ağıza pazarlama ve vitrinlerdir.
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BİLGİ TOPLUMU VE BİLGİ TEKNOLOJİLERİNİN GELİŞİMİ
Küreselleşme süreciyle birlikte dünyada değişim ve gelişim büyük bir hız kazanmıştır. Bu değişimler,
beraberinde "bilgi toplumu" kavramını getirmiş; günümüzde en güncel bilgiye ve son teknolojiye sahip
olan ulusların başarıya çok daha kolay ulaştığı bir düzen kurulmuştur. Bugün değişim ve bilgi için sınır
koymak mümkün değildir; her geçen gün bu kavramlar daha ileri seviyelere taşınmaktadır. Bilgi
toplumu süreci, özellikle refah düzeyi yüksek olan Amerika Birleşik Devletleri, Japonya ve Batı
Avrupa gibi ülkelerde 1950 sonrası dönemde bilgi teknolojilerinin hızla kullanımıyla ortaya çıkmıştır.
Bu sürecin en temel özelliği, teknolojinin sadece sanayi ile sınırlı kalmayıp tarım, eğitim, sağlık ve
iletişim gibi hizmet sektörlerine de yayılmasıdır. Modern dünyada, hemen hemen tüm çalışma kolları
için çağdaş iletişim tekniklerini bilmek ve bu gelişimleri takip etmek artık bir zorunluluktur.
ENFORMASYON VE ENFORMASYON YÖNETİMİNİN TEMELLERİ
Enformasyon, verinin anlamlı ve kullanışlı bir bağlama dönüştürülmüş hali, yani "anlamlı veri" olarak
tanımlanır. Bir işletmenin geçmiş satış verilerini inceleyerek en çok veya en az satan ürünlerini tespit
etmesi, verinin enformasyona dönüşmesine somut bir örnektir. Enformasyon yönetimi ise bu bilginin
oluşturulması, edinilmesi, düzenlenmesi, depolanması ve dağıtılması süreçlerinin bütünüdür. Bu
yönetim biçiminin temel amacı, bireylerin ve kuruluşların bilgiye etkili bir şekilde erişerek
verimliliklerini artırmalarına yardımcı olmaktır. İyi yapılandırılmış bir enformasyon yönetimi,
kuruluşların daha stratejik ve rekabetçi kararlar almasını sağlarken, bireylerin de görevlerini daha
donanımlı bir şekilde tamamlamasına olanak tanır. İş zekâsı sistemleri de bu noktada devreye girerek,
operasyonel verilerdeki eğilimleri bulmak için özetlenmiş bilgileri analiz eder ve karar verme
süreçlerini destekler.
Enformasyon Sistemlerini Oluşturan Temel Unsurlar
Bir enformasyon sisteminin sağlıklı işleyebilmesi için birbiriyle etkileşimli beş ana bileşene ihtiyaç
vardır. Bunlar sırasıyla şu şekildedir:
Bilgisayar Donanımı: Verilerin toplanması ve işlenmesinde kullanılan sunucu, bilgisayar ve girdi-çıktı
aygıtları gibi fiziksel teçhizatı kapsar.
Bilgisayar Yazılımı: Donanımın çalışmasını sağlayan ve veriyi bilgiye dönüştüren programlar ve
talimatlar kümesidir.
Veri Tabanı: Verilerin belirli bir düzen içinde saklandığı ve birbiriyle anlamlı ilişkiler kurularak
koordine edildiği yapıdır.
Prosedürler: Sistemin çalışmasına rehberlik eden kurallar, güvenlik denetimleri ve yedekleme
stratejileri gibi standartlar bütünüdür.
İnsan: Sistemin en kritik bileşeni olup hem tasarımı yapan uzmanları hem de sistemi kullanan son
kullanıcıları ifade eder.
Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) ve Sektörel Etkileri
Turizm sektöründe elektronik çağın başlatıcısı olarak kabul edilen Merkezi Rezervasyon Sistemleri
(CRS), 1970'li yılların başında havayolları aracılığıyla ortaya çıkmıştır. Bir CRS, esasen turizm
işletmesinin envanterini yöneten ve bu bilgileri uzak satış ofislerine elektronik olarak dağıtan merkezi
bir veri tabanıdır. Bu sistemler sayesinde aracılar ve tüketiciler, gerçek zamanlı envantere ulaşıp
anında onay alabilmektedir. CRS'lerin işletmelere sağladığı en büyük avantajlar; operasyonel
maliyetleri düşürmesi, talep dalgalanmalarına göre esnek fiyatlandırma (verim yönetimi) yapılmasına
imkân tanıması ve rekabetçi komisyon oranları sunmasıdır. Ayrıca otel, acenta ve operatör gibi farklı
paydaşları tek bir bütünleşik çatıda toplayarak ödeme ve tanıtım gibi süreçlerin tek merkezden
yürütülmesini sağlar.
Küresel Dağıtım Sistemleri (GDS) ve Yaygın Kullanılan Platformlar
1980’li yılların başından itibaren yaygınlaşan Küresel Dağıtım Sistemleri (GDS), seyahat acentalarının
en iyi hizmeti, en kısa sürede ve en düşük maliyetle sunabilmelerine olanak tanır. GDS'ler sadece uçuş
değil; konaklama, araç kiralama, tren ve gemi biletleri gibi geniş bir yelpazede hizmet sunan küresel
dijital pazaryerleridir. Sektörde öne çıkan başlıca sistemler şunlardır:
Amadeus: 1987'de kurulan ve merkezi Madrid'de bulunan bu sistem, 100 binden fazla acentaya hizmet
veren en yaygın GDS'lerden biridir.
Sabre: 1964 yılında işlevsel hale gelen ve bilgisayarlı rezervasyon sistemleri için dönüm noktası kabul
edilen bir ağdır.
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Galileo: Birçok büyük havayolu şirketi tarafından kurulan, Chicago merkezli geniş bir dağıtım ofisi
ağına sahip sistemdir.
Worldspan: Turizm paydaşları arasındaki karmaşık veri yapılarını standart hale getirerek dijital
iletişimi kolaylaştıran bir köprü görevi görür.
Dijitalleşen Dağıtım Kanalları: İnternet, Sosyal Medya
İnternet, bilgiyi saklama ve ona zahmetsizce ulaşma arzusunun sonucu olarak doğan devrim niteliğinde
bir yaşam şeklidir. Turizm endüstrisi, hizmetlerini tüketiciye ulaştırırken interneti kritik bir dağıtım
kanalı olarak benimsemiştir. Türkiye’deki e-ticaret verilerine göre kullanım oranları 2024’te %51,7
iken 2025’te %55,7’ye yükselmiştir. Sosyal medya ise tüketiciler için düşük maliyetli, hızlı bilgi
yayılımı sağlayan samimi bir iletişim alanı sunar. Ancak olumsuz paylaşımların hızla yayılması ve
dezenformasyon riski, işletmeler için prestij kaybı tehlikesi oluşturmaktadır.
Çevrimiçi Seyahat Acentaları ve Mobil Uygulamalar
Çevrimiçi seyahat acentaları, kullanıcılara fiyat karşılaştırma ve ürünler hakkında detaylı yorumlara
ulaşma imkânı tanıyarak rezervasyon ihtimalini artırmaktadır. Günümüzde tüketiciler masaüstü
bilgisayarlardan ziyade akıllı telefon ve tabletlere yönelmiştir. "Booking.com" ve "Tripadvisor" gibi
mobil uygulamalar, milyonlarca kullanıcı yorumu ve fotoğrafı ile potansiyel turistler için vazgeçilmez
bir rehber niteliğindedir.
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GİRİŞ
Dünya ölçeğinde 19. yüzyılın sonlarına doğru, turizm pazarının büyümesiyle beraber, turizm
müşterilerinin yani turistlerin beklenti ve ihtiyaçları da değişmiş ve daha karmaşık bir hâl almıştır. Bu
durum karşısında tur operatörleri, turistlerin değişen bu ihtiyaç ve beklentilerini karşılayabilecek farklı
ürünler oluşturma yoluna gitmişlerdir. Bunun için satacakları turlara yönelik önceden pazar
bölümlendirmesi yaparak, değişik ürünler hazırlamışlardır.
Aynı şekilde turist tiplemeleri de turizmi bir endüstri veya endüstriler toplamı olarak ele alan iktisatçı
ve pazarlamacılar açısından pazar bölümlendirmesi yapmak, yani piyasayı farklı tüketici tiplerine göre
gruplara ayırabilmek önemlidir. Çünkü tanımlanan bu gruplara göre farklı ürünler geliştirilir ve
fiyatlama ona göre yapılır.
Literatürde turistleri, yaşadıkları coğrafyaya, seyahat amaçlarına, sosyo- demografik özelliklerine,
yaşam ve davranış biçimlerine göre farklı değişkenler kullanarak sınıflandıran çok sayıda model
vardır.
Örneğin, Gray tarafından geliştirilen ve turistleri seyahat amaçlarına göre sınıflandıran modelde, güneş
tutkunu ve seyahat tutkunu iki grup turist vardır. İlk gruptaki turistlerin temel amacı, yaşadıkları yerden
kaçmak ve rahatlamaktır. Bu tür turistler daha çok deniz kıyılarını ve kumsalda yatıp güneşlenmeyi
tercih ederler. Seyahat tutkulu turistlerin amacı ise değişik yerler görmek ve yeni kültürler tanımaktır.
Plog ise turistlerin farklı davranış biçimlerini açıklayan psikolojik özelliklerinin (örneğin risk
almaktan korkmamak, keyfine düşkün olmak gibi) gidilecek turistik yörelerin seçiminde etkili olduğunu
söyler. Turistler bu modelde iki ana gruba ayrılmaktadır. İlk grupta, “içe dönük/ben merkezli” turistler
yer almaktadır. Bu tür turistler, kendi gündelik iç dünyalarıyla yaşamlarını sınırlamaktadırlar. Yaşam
biçimlerini değiştirme konusunda katıdırlar. İkinci grupta “dışa dönük/başkaları merkezli” turistler yer
almaktadır. Bu yapıda olan turistler adrenalini sever ve meraklıdırlar. Seyahat ederken yeni yerler
keşfetmek ve yeni insanlar tanımak istediklerinden risk almaktan kaçınmazlar. Bu iki uç grubun
arasında kalan orta gruptaki turistler ise, bulundukları yerlerdeki hayat tarzları ile yenilik arayışları
arasında bir denge kurmaya çalışmaktadırlar.
Cohen’in oluşturduğu modelde, turistler gittikleri mekân ile ilişkilerinin niceliğine ve biçimine göre
dört gruba ayrılmaktadır. Bunlar organize olmuş kitle turisti, bireysel kitle turisti, araştırıcı turist ve
başıboş turistlerdir. İlk grupta yer alan örgütlenmiş ve kitle hâlinde gezen turistler, programı önceden
belli olan tur paketlerini tercih ederler. Programın dışına çıkma gibi bir durum söz konusu değildir.
Grup hâlinde seyahat etse dahi bireyselliğe daha çok önem veren bireysel kitle turistleri ise, bir önceki
gruptakiler gibi tur paketleri ile seyahat etmekte; ancak turun içerisinde kendilerine de
harcayabilecekleri bir zaman dilimi talep etmektedirler. Araştırıcı turistler, gezi programlarını
kendileri düzenler. Daha çok az bilinen ülke ve bölgeleri tercih ederler fakat bilinen ve güvenilir hava
yollarını ve konaklama işletmelerini kullanmak isterler. Yerel halkı ve onların kültürlerini tanımak
onlar için çok önemlidir. Başıboş turistler ise, kendi başlarına, akıllarına estikçe yolculuk yapan ve
bunu genellikle kısıtlı bütçelerle gerçekleştirenlerdir. Herhangi bir belirli güzergâhları
bulunmamaktadır.
Smith, turistleri araştırıcı, seçkin, alışılmış yolların dışındaki turist, olağan dışı turist, başlangıç
aşamasındaki kitle turisti ve ‘charter’ turist olmak üzere yedi grupta incelemiştir. Sayıları sınırlı
olmakla birlikte keşif ve yeni bilgiler peşinde olan araştırıcı turistler, tıpkı bir antropolog gibi gittikleri
yerlerdeki toplumların yaşamına aktif bir şekilde katılırlar. Seçkin turistler de aynı şekilde araştırıcı
turist tiplerinde olduğu gibi sayıca az olmakla beraber, dünyanın hemen hemen her yerini gezen turist
tipleridir. Ancak araştırıcılardan farklı olarak, tur operatörü ya da seyahat acentelerinin sağladıkları
bütün imkânlardan yararlanabilirler. Alışılmış yolların dışındaki turistler ise ya turist gruplarından
uzak olmak ya da standart kuralların dışında bir şeyler yaparak tatil heyecanını arttırmak
isteğindedirler. Olağan dışı turistler, grup turlarına katılan; fakat tur esnasında değişik ve otantik yerleri
de ziyaret eden turist tipleridir. Başlangıç aşamasındaki kitle turistleri, gitgide artan sayıda insanı
içeren bir turist grubu olmakla birlikte, genelde kendi başlarına ya da küçük gruplar hâlinde seyahat
edenlerdir. Kitle turistleri ise, orta sınıf gelir düzeyine ve değerlerine sahip kitleler hâlinde dünyayı
dolaşan ama gittikleri her yerde de kendi ülkelerinin yaşam standartlarını arayan turist tipleridir. Son
olarak ‘charter’ turistler, üzerlerinde isimlerinin yazılı olduğu etiketlerle dolaşan, çoğu zaman
gittikleri ülkelerin bile önemi olmayan ve kitle turistlerinden daha kalabalık bir grup olan turistlerdir.
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Değişen toplumsal dinamiklere ve özellikle hızlı teknolojik gelişime paralel olarak 1990’lardan bu
yana gözlemlenen yeni turist tipleri, çok daha deneyimli, daha yüksek gelir grubuna mensup, neyi
tüketmek istediğini bilen ve talep eden, bu nedenle de klasik tur paketleriyle memnun edilmesi zor
kişilerdir.
TURLARIN SINIFLANDIRILMASI
Turları, birçok farklı kritere göre sınıflandırmak mümkündür. Örneğin; içerikleri birbirinden oldukça
farklı olan dinlenme, eğlenme, gezme, görme, tanıma, öğrenme, macera, spor, dinî ve etnik amaçlı
seyahat edenler ile ailelere, bekârlara, gençlere ve yaşlılara dönük turlar sunulmaktadır. Bunun yanı
sıra, turun süresine (haftalık, iki haftalık ve aylık turlar) ve kullanılan ulaşım araçlarına göre (gemi
turları ve tren turları gibi) farklılık gösteren turlar da düzenlenebilmektedir. Ancak bu sınıflamayı
yapmadan önce turları gruplamakta fayda vardır. Turlar tekil, seri ve ardışık turlar şeklinde
gruplandırılabilir. Tekil turlar, belirli bir yönelim için hazırlanmış tek tur programlarıdır. Genelde
bayram tatili gibi, insanların yıllık çalışma izinleri dışında kalan ve tatil süresini kapsayacak
uzunluktaki turlardır. Seri turlar, yaz tatili gibi dönemlerde tıpkı tekil turlarda olduğu gibi arızi
tarihlerde (örneğin ayda bir kez) düzenlenmeleri mümkündür ve bu sık rastlanan bir durumdur. Daha
ziyade yeni yönelimler için hazırlanmış turlardır. Ardışık turlar; yoğun talep göreceği umulan
yönelimlere, bir turizm sezonu boyunca düzenlenen turlardır. Bir tur programın birinin bittiği gün, bir
diğer tur başlar.
Genel olarak turların sınıflandırılması ise niteliğine, gidilen bölgenin sayısına, hareket noktasına,
uzaklığına, ekonomikliğine, seyahatin konaklama şekline ve amaçlarına göre yapılmaktadır. Ayrıca
turistlerin özel ilgi ve gereksinimlerine yönelik turlar da mevcuttur. Tur çeşitlerine geçmeden önce
genel anlamda tur kavramına kısaca değinmek gerekir.
TUR KAVRAMI
Tur, değişik amaçlarla bir veya birden fazla çekim merkezine belirli süreleri kapsayacak şekilde
düzenlenen gidiş dönüş şeklinde önceden planlanmış yolculuklardır.
Amerika Birleşik Devletleri Tur Operatörleri Birliği’nin (USTOA) tanımına göre ise tur; “yüksek
seviyede oluşturulmuş rehberli paketler ile seyahat edenlerin bağımsız unsurları kendilerinin bir araya
getirdiği turlara kadar geniş bir yelpazede ve birçok farklı ürünü” içermektedir. Tur paketleri; ulaşım,
konaklama, yeme-içme, eğlence, çekicilik ve gezi aktivitelerinden en az iki tanesini kapsamaktadır.
Turlar, kapsadığı unsurların sayısına ve seyahat program yapısına göre çok çeşitlilik göstermektedir.
Niteliklerine Göre Turlar
Niteliklerine göre turları iki ana başlık altında incelemek mümkündür: Bağımsız turlar ve gözetimli
turlar. Bağımsız turlar, en az yapılandırılmış tur paketidir. Bu turu satın alanlar seyahat programlarını
kendileri belirler. Genellikle tek başına, ailesiyle ya da küçük bir arkadaş grubuyla birlikte seyahat
etmeyi planlayan turistlerin tercih ettiği bir tur çeşididir. Gözetimli turlar, turu satın alan kişilere
birtakım seyahat unsurlarına ek olarak öneriler verebilecek, özel ayarlamaları yapabilecek ve sorunları
çözebilecek yerel bir görevli hizmeti sunar. Gözetimli turlar da kendi içinde eşlikli turlar ve rehberli
turlar olmak üzere ikiye ayrılmaktadır. Bu turların dışında yine nitelik açısından
sınıflandırabileceğimiz özel tur şekilleri de mevcuttur. Bu tür turlar, tüm turistlere hitap etmeyip bazı
özel kesimleri ilgilendirmektedir. Bunlardan bazıları teşvik ve toplantı turlarıdır. Teşvik turları, bazı
büyük şirketlerin acente ya da tur operatörüyle anlaşma yoluna giderek kendi personeline ya da
bünyesinde bulundurduğu bayilerine ödüllendirmek amacıyla satın aldıkları turlardır. Toplantı turları
ise kongre, fuar, konferans, sempozyum ve seminer amacıyla bir araya gelecek katılımcılar için
düzenlenen turlardır. Özel turlarda bütün düzenlemeler ısmarlamadır ve isteğe göre yapılmaktadır. Bu
nedenle bu tür turlara ısmarlama (tailor-made) turlar da denilmektedir.
Ekonomik Açıdan Turlar
Ekonomik açıdan turlar, turistlerin satın alım gücüne göre düzenlenen turlardır. Lüks, birinci sınıf ve
ekonomik turlar olmak üzere üçe ayrılır. Lüks turlar, yüksek gelir grubunda bulunan bireylere özgü
turizm biçimi olan lüks turizmi, ekonomik gücü ve geliri yüksek olan ve toplum içinde büyük saygınlık
taşıyan kesimlerin turistik faaliyetlerini kapsamaktadır. Birinci sınıf turlar, fiyatı lüks turlara göre
biraz daha düşük olmakla birlikte genellikle hitap edilen kesim, gelir düzeyi ortanın biraz üstünde olan
turistlerdir. Bu turlarda genelde birinci sınıf konaklama tesisleri ve restoranlar kullanılmaktadır.
Ekonomik turlar ise fiyat açısından diğer lüks ve birinci sınıf turlara göre maliyeti oldukça düşük
düzeyde olan turlardır. Ağırlıklı olarak orta gelir düzeyine sahip turistlere hitap etmektedir.
Gidilen Bölge Sayısına Göre Turlar
Gidilen bölge sayısına göre turlar tek bir ülkeye, tek bir şehre ya da birden fazla bölgeye dönük
düzenlenebilmektedir. Tek ülkeye dönük turlar, yalnızca tek ülkeyi kapsayan ve o ülkenin de belirli bir
yöresine yönelik turlardır. Örneğin; Doğu Anadolu, Akdeniz, Ege turu gibi. Tek şehre dönük turlar, tur
programının içerisinde tek bir şehrin bulunduğu turlardır. Örneğin; İstanbul, Paris, Viyana turu gibi.
Birden fazla bölgeye dönük turlar ise genellikle gidilen ülkenin farklı şehirlerini görebilme imkânı
sunan turlardır. Örneğin; İtalya’da Roma, Venedik, Toskana turu, Uzakdoğu’da Hong Kong, Singapur ve
Bangkok turu gibi.
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Mesafesine Göre Turlar
Mesafesine göre turlar, tur operatörlerinin gidilecek destinasyonların uzaklığını dikkate alarak
düzenledikleri turlardır. Bunlar, yakın (short haul tours) ve uzak (long haul tours) mesafeli turlardır.
Yakın mesafeli turlar, charter uçuşların yapıldığı ve bu uçuşların da üç bin milden daha az ya da beş
veya altı saatten daha kısa bir sürede ulaşılabilecek destinasyonlara düzenlenen turlardır. Genellikle
bir veya iki hafta sürebilir. Tek bir ülke ya da merkeze yöneliktir. Uzak mesafeli turlar ise Genellikle
tarifeli uçuşların yapıldığı ve üç bin milden ya da altı saatlik uçuş mesafesinden daha uzak
destinasyonlara gerçekleştirilen turlardır. Tur süresi, diğer turlardan daha uzundur. Tek ülke ya da
merkezden ziyade, birden fazla ülkeye veya merkeze yöneliktir.
Seyahatin Konaklama Şekline Göre Turlar
Seyahatin konaklama şekline göre turlar, sejour ve itinerant turlar olmak üzere ikiye ayrılmaktadır.
Sejour turlar, belirli bir bölgede özellikle resort otellerde uzun süre konaklamayı gerektiren (1-2 hafta)
tur çeşididir. İtinerant turlar ise bir yerde sadece birkaç gün konaklama ve birçok bölgenin gezilmesini
içeren turlardır. Bu tür turlara gezginci turlar da denebilir.
Seyahatin Amacına Göre Düzenlenen Turlar
İnsanların seyahate çıkış amaçları kişiden kişiye farklılık gösterebilmektedir. Başka bir deyişle,
insanları seyahat etmeye yönelten farklı motivasyonlar vardır ve bu motivasyonlar seyahatin amacını
belirlemektedir. Bu nedenle tur operatörleri, pazar bölümlendirmelerini ilk olarak, seyahatin amacına
göre yapmakta ve tur içeriklerini de ona göre düzenlemektedirler.
Seyahatin amacına göre düzenlenen turlar dinlenme ve eğlenme amaçlı düzenlenen turlar, öğrenme ve
kültür amaçlı düzenlenen turlar, dinî ve etnik amaçlı düzenlenen turlar, macera ve spor amaçlı
düzenlenen turlar, ekolojik çevreyi gezme ve görmeye yönelik düzenlenen turlar, özel ilgi turları ve
özel gereksinim duyanlara yönelik düzenlenen turlardır.
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TUR OPERATÖRLÜĞÜ: KAVRAMSAL ÇERÇEVE, FONKSİYONLAR VE SEKTÖREL
YAPI
Tur operatörleri; ulaştırma, konaklama, yiyecek-içecek, eğlence ve gezi gibi farklı turistik hizmetleri
bir araya getirerek "paket tur" adında yeni ve özgün bir ürün oluşturan işletmelerdir. Bu işletmeler,
oluşturdukları paketleri ya doğrudan tüketiciye ya da aracı seyahat acenteleri vasıtasıyla pazarlarlar.
Dünya Turizm Örgütü (UNWTO), tur operatörlerini turizm talebi yaratabilecek nitelikteki çeşitli
hizmetleri belirli bir ücret karşılığında sunan yapılar olarak tanımlar.
Tur operatörlerinin en belirgin özelliği, hizmet üreticilerinden ürünleri blok halinde satın alarak
stoklamalarıdır. Bu durum, onları sadece birer aracı olmaktan çıkarıp "üretici" konumuna taşır.
Türkiye'de bu fonksiyonları yasal olarak "A Grubu Seyahat Acenteleri" yerine getirmektedir. Ayrıca tur
operatörleri, uluslararası operasyonlarda teminat yatırabilecek güçlü bir sermaye yapısına sahip olmak
zorundadırlar.
Tur Operatörlüğü Mesleğinin Tarihçesi ve Kitlesel Turizmin Yükselişi
Tur operatörlüğü mesleği on dokuzuncu yüzyıla kadar uzansa da, günümüzdeki anlamıyla ortaya çıkışı
1960’lı yıllarda jet uçaklarının sivil havacılıkta kullanılmasıyla gerçekleşmiştir. Bu teknolojik devrim,
ulaşım maliyetlerini ciddi oranda düşürerek turizmi "seçkin bir azınlığın" faaliyeti olmaktan çıkarmış
ve "kitlesel turizm" dönemini başlatmıştır. Geçmişte maceraseverlerin gerçekleştirebildiği seyahatler,
bu dönemden itibaren geniş kitleler için ulaşılabilir hale gelmiştir.
Tur Operatörlerinin Temel Fonksiyonları
Tur operatörleri hem üreticiler hem de tüketiciler için hayati roller üstlenir:
Üreticiler İçin: Hizmet işletmelerinin doluluk oranlarını artırır ve ön ödeme yaparak onlara finansal
kaynak sağlarlar. Ayrıca üreticilerin pazarlama ve satış maliyetlerini düşürürler.
Tüketiciler İçin: Tüketicilerin tek tek araştırma yapma ve rezervasyon formaliteleriyle uğraşma yükünü
ortadan kaldırarak zaman ve maliyet tasarrufu sağlarlar. Toplu alım güçleri sayesinde bireysel
alımlara göre çok daha ucuz fiyatlı tatil paketleri sunarlar.
Sektörel Katkı: Büyük turist gruplarını yeni açılan bölgelere yönlendirerek bu merkezlerin
kalkınmasına destek verirler. İşletmeler arası rekabeti güçlendirerek genel tatil fiyatlarının düşmesine
katkıda bulunurlar.
Tur Operatörlüğünde Operasyonel Süreçler ve Faaliyetler
Bir tur operatörünün işleyişi şu ana aşamalardan oluşur:
Ürün Oluşturma: Pazar analizi yapar, müşteri profilini belirler ve ulaştırma-konaklama işletmeleriyle
sözleşmeler imzalar.
Satış ve Tanıtım: Tanıtım amaçlı broşür ve kataloglar hazırlar, doğru dağıtım kanallarını belirler ve
rezervasyon işlemlerini yürütür.
Rezervasyon ve İdare: Rezervasyon teyitlerini alır, odalama formlarını gönderir, fatura ve voucher
hazırlar. Ayrıca müşteri kayıtlarını tutar ve kar-zarar analizlerini gerçekleştirir.
Satış Sonrası Hizmetler: Müşteri memnuniyet anketleri düzenler, geri bildirimleri değerlendirir ve
müşteri veri tabanı oluşturarak ilişkileri sürekli kılar.
Risk Yönetimi: Tur operatörü, kontenjanlarını satsa da satmasa da anlaştığı işletmelere ödeme yapmak
zorundadır; bu durum ciddi bir finansal risk ve belirsizlik içerir.
Tur Operatörlerinin Sınıflandırılması
Tur operatörleri uzmanlık ve faaliyet şekillerine göre çeşitlenir:
Uzmanlık Alanına Göre: Sağlık, inanç, kış veya kültür turizmi gibi özel türlerde ya da belirli
destinasyonlar (örneğin sadece Hollanda pazarı) üzerinde uzmanlaşabilirler. Bazıları ise kruvaziyer
gibi belirli ulaşım araçları üzerine odaklanır.
Sunulan Hizmete Göre: Sadece kapalı gruplara hizmet veren "Grup Tur Operatörleri" veya ürünlerini
halka açık pazarlayan "Perakendeci Tur Operatörleri" mevcuttur.
Üretim Şekline Göre: Sadece tur hazırlayıp satışını acentelere bırakan "Klasik Üreticiler" veya
ürünlerini hem kendi satan hem de diğer acenteler vasıtasıyla sunan "Toptancı Üreticiler" bulunur.
Tur Operatörleriyle Seyahat Acenteleri Arasındaki Farklar
Tur operatörleri ve seyahat acenteleri arasındaki temel farklar şunlardır:
Konum: Tur operatörü "toptancı" ve "üretici" iken, seyahat acentesi "perakendeci" ve "aracı"dır.
Kazanç Modeli: Tur operatörü maliyetin üzerine kar ekleyerek çalışırken, acente satıştan komisyon
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alır.
Risk ve Stok: Tur operatörü hizmetleri önceden satın alıp stoklar ve satamama riskini üstlenir; acente
ise talep oluştuktan sonra rezervasyon yapar ve stok tutmaz.
Zamanlama: Tur operatörü talep ortaya çıkmadan ürünü hazırlar; acente ise talep oluştuktan sonra
faaliyete geçer.
Tur Operatörlüğü Mesleki Yetkinlikler: Bilgi, Beceri ve Tutumlar
Tur operatörlüğü için teknik bilgilerin (arkeoloji, tarih, biletleme, yazılım kullanımı vb.) yanı sıra
güçlü sosyal beceriler gereklidir:
Beceriler: İkna kabiliyeti, liderlik, kriz ve zaman yönetimi, grup çalışmasına yatkınlık ve organizasyon
yeteneği başarının temelidir.
Tutumlar: Dürüstlük, sabır, güler yüzlülük (misafirperverlik), mesleki etik değerlere bağlılık ve
yeniliklere açıklık kritik öneme sahiptir.
Tur Operatörlüğü Faaliyetlerini Etkileyen Dışsal Faktörler
Sektörün dinamik yapısı nedeniyle birçok faktör operasyonları etkiler:
Yasal Düzenlemeler: Devletlerin ve uluslararası kuruluşların getirdiği mevzuatlar kısıtlayıcı olabilir.
Tedarikçi Davranışları: Hizmet sağlayıcıların doğrudan satış yapması veya operatörlere yeterli indirim
sağlamaması fiyat artışlarına ve rekabet zorluğuna neden olur.
Küresel Değişimler: Ekonomik sıkıntılar, terör olayları, depremler veya salgın hastalıklar seyahat
trendlerini değiştirerek belirli bölgelere olan talebi bitirebilir.
Tur operatörlüğü, günümüz turizm endüstrisinin en karmaşık ancak en merkezi alanıdır. Farklı
hizmetleri tek bir çatı altında birleştirerek turizmi erişilebilir kılan bu işletmeler, modern ekonominin
ve kitle turizminin lokomotifidir. Başarılı bir tur operatörlüğü; güçlü finansal yapı, doğru risk yönetimi
ve yüksek düzeyde mesleki yetkinliğin uyumlu birlikteliği ile mümkündür. Hem tüketiciler için
ekonomik çözümler sunmaları hem de üreticiler için doluluk garantisi sağlamaları, onları sektörün
vazgeçilmez bir parçası haline getirmiştir.
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Dünyada farklı kültürlere sahip insanların birbirini tanımasındaki en önemli etkenlerden birisi hiç
kuşkusuz turizmdir. İlk çağlardan günümüze kadar farklı sebeplerden dolayı (ticaret, sağlık, din, spor,
bilim vs.) insanların ve kültürlerinin değişik yerlere taşınması, yani seyahatleri sürekli söz konusu
olmuştur. Turizm sektörü; konaklama, hava yolu taşımacılığı, yiyecek-içecek hizmetleri, seyahat
acenteciliği ve tur operatörlüğü gibi bileşenleriyle ekonomik hareketliliğin önemli bir bölümünü
oluşturmaktadır. Tarihin çok eski dönemlerinden beri şekil ve içerik bakımından epeyce bir değişiklik
gösterse de otel işletmeleri, farklı nedenlerden dolayı seyahat eden insanların öncelikle konaklama
olmak üzere çeşitli gereksinimlerini karşılayan birimler olarak kabul edilmiştir.
Günümüzde de insanlar daha rahat bir şekilde seyahat eder olmuştur. Önceleri çoğunlukla bireysel
olarak yapılan seyahatler, özellikle ulaştırma araçlarının farklılaşması ve gelişmesiyle birlikte artık
kitlesel bir nitelik kazanmıştır. Bunun yanı sıra teknolojik gelişmelerin etkisi ve sağladığı avantajlar
sayesinde çok uzak mesafelerin ulaşılabilirliğinin artması da turistik seyahatlere olumlu yönde
yansımıştır. Bu gelişmelere paralel olarak seyahat işletmeciliği de oldukça gelişme kaydetmiş ve
günümüzde büyük boyutlu işletmeler haline dönüşmüştür. Turistleri en uygun hizmet ve kalite ile
buluşturan tur operatörleri, turistik ürün üreticileri ile bu ürünleri kullanan turistleri bir araya getirerek
bağlantı kuran seyahat işletmeleri olarak anılmıştır.
Tur Operatörlüğü ve Konaklama İşletmeleri adlı bu bölümde tur operatörleri ve konaklama
işletmelerinin ilişki kurmaları, karşılıklı görüşmeler, sözleşmeler, fiyatlar ve sunulan hizmetler,
ödeme koşulları, iptal koşulları, müşteri listesi gönderme süresi, hukuki sorunlar gibi konulardan
bahsedilmiştir.
Tur Operatörü ve Konaklama İşletmelerinin İlişki Kurmaları
Seyahatin en önemli parçalarından biri olan konaklama ihtiyaçlarının karşılanmasını sağlayacak otel,
motel, tatil köyü gibi konaklama işletmelerinin seçilmesi ve yatak sayısının belirlenmesi, tur
operatörlerinin gerekli işlemleri yapması konaklama işletmeleri ile ilişkileri sayesinde
gerçekleşmektedir. Konaklama işletmeleri ile tur operatörleri; konaklama işletmelerinin tur
operatörlerine ziyareti, tur operatörlerinin konaklama işletmelerine ziyareti, yurt dışındaki çeşitli
toplantı ve fuarlara katılma, konaklama işletmelerinin yerel bir incoming acenteyi ziyareti olarak dört
şekilde ilişki kurmaktadırlar. Konaklama işletmeleri ile tur operatörlerinin iş birliği yapmalarının
sağladığı faydaları şu şekilde sıralamak mümkündür:
- Tur operatörleri, konaklama işletmelerinin satışlarını arttırmaktadır.
- Tur operatörleri, bastırdıkları broşürlerde iş birliği içinde olduğu konaklama işletmesinin de
reklamını yapmaktadır.
- Tur operatörleri, konaklama işletmelerinin geniş bir coğrafi alanda pazarlanmasını sağlamaktadır.
- Tur operatörleri, turizm pazarında etkili bir imaj oluşturmaktadır. Tur operatörlerinin namı müşteriler
için bir garanti olarak görülmektedir. Konaklama işletmeleri de bu durumdan dolaylı olarak
faydalanarak müşterilerin gözünde güven kazanmaktadır.
- Konaklama işletmelerinin uzak destinasyonlarda satış ve reklam yapması bazı durumlarda zor
olabilmektedir. Tur operatörleri hazırladıkları turistik ürünlerde konaklama işletmelerinde müşteri
çeşitlenmesini sağlamaktadır.
Karşılıklı Görüşmeler ve Sözleşmeler
Turizm endüstrisi içinde stratejik konumu olan konaklama işletmeleri yüksek hizmet kalitesi anlayışı
ve müşteri tatmini odaklı politikalar geliştirerek rekabet üstünlüğü sağlayabilmektedirler. Bu nedenle
konaklama işletmeleri birlikte çalışmak istediği tur operatörünü seçerken bazı noktaları dikkate almak
durumundadır. Bunun için konaklama işletmeleri tarafından tur operatörlerinin hangi şartlara göre
seçileceği, karar verme sürecinde belirleyici bir öneme sahiptir. Özellikle sektöre yeni girmiş
konaklama işletmeleri kendilerini tanıtmak zorundadır. Bu tanıtım, çoğu zaman tur operatörleri
broşürlerini hazırladığı dönemde yapıldığında etkili olmaktadır.
Konaklama işletmeleri ve tur operatörleri yaptıkları karşılıklı görüşmelerden sonra birlikte çalışmak
istiyorlarsa bu durumu resmiyete dökmektedirler ve bazı belgeler imzalayarak sözleşmeler
yapmaktadırlar. Sözleşmeler imzalanmadan önce sözleşmenin çerçevesi belirlenmektedir. Bu
çerçeveye göre; taraflar, sözleşmenin amacı, standartlar, geçerlilik süresi, mevsim, gizlilik gibi
konulara değinilmektedir.
Konaklama işletmeleri ile tur operatörleri arasında yapılan en önemli sözleşme “kontenjan
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anlaşmaları” olarak kabul edilmektedir. Kontenjan anlaşmaları da kendi içerisinde; tamamen garanti
edilen kontenjan, kısmen garanti edilen kontenjan, garantisiz kontenjan, serbest satış kontenjanı (free
sale), isteğe bağlı rezervasyon (on request), blok rezervasyon olarak gruplara ayrılmaktadır.
Konaklama işletmelerinde sunulan oda ücretleri, yüksek sezon ve ölü sezona göre farklılık
göstermektedir. Talebin yoğun olduğu yüksek sezonda tur operatörleri mümkün olduğu sürece düşük
fiyattan oda satın almak ister; ama konaklama işletmeleri talebin düşük olduğu ölü sezonda mümkün
oldukça yüksek fiyattan oda satışı yapmak istemektedir. Konaklama işletmeleri ve tur operatörleri
arasındaki bu duruma bir çözüm bulmak için taraflar arasında yapılan anlaşmalarda tur operatörü yoğun
olmayan sezonda belirli sayıda oda alırsa sezon içinde satın alacağı oda fiyatlarında indirim
yapılmaktadır. Bu durumda tur operatörleri de ölü sezonu canlandırmak için tur yapılan mevsime göre
farklı fiyat politikaları uygulamaktadır. Konaklama işletmelerinin oda fiyatları, pazara göre ve
işletmede sunulan hizmetlerin özelliklerine göre belirlenmektedir. Bu durumda yarım pansiyon, tam
pansiyon, her şey dâhil sistemleri devreye girmektedir.
Fiyatlar ve Sunulan Hizmetler
Konaklama işletmeleri, sattığı odaların ödemesini tur operatörü tarafından zamanında yapılmasını
ister. Aksi takdirde finansman açısından zorluk yaşayacaklarını belirtirler. Tur operatörleri, çoğu
zaman konaklama işletmelerine müşteriler ayrıldıktan sonra ödeme yapmaktadır.
Turizm hareketliliğinin yoğun olduğu dönemde konaklama işletmeleri ve tur operatörleri arasında
yaşanan hukuki sorunlara bakıldığında iki önemli olay dikkat çekmektedir. Bunlar; No Show ve
Overbooking durumudur. No Show: Yapılan garantili rezervasyonun gerçekleşmemesi, iptal
edilmemesi veya iptalinin çok geç yapılması durumunda yaşanan olaydır. Overbooking: Konaklama
işletmeleri bazı rezervasyonların iptal edileceğini düşünür ve sahip olduğu oda sayısının üzerinde
rezervasyon yapmaya çalışır. Bu durum Overbooking olarak ifade edilmektedir.
Hukuki Sorunlar
Turizm hareketliliğinin yoğun olduğu dönemde konaklama işletmeleri ve tur operatörleri arasında
yaşanan hukuki sorunlara bakıldığında iki önemli olay dikkat çekmektedir. Bunlar; No Show ve
Overbooking durumudur.
No Show: Yapılan garantili rezervasyonun gerçekleşmemesi, iptal edilmemesi veya iptalinin çok geç
yapılması durumunda yaşanan olaydır. Bazen de tur operatörleri, yıldızı az olan bir konaklama
işletmesine müşteri götürecekken rezervasyonu iptal edilmiş, daha fazla yıldızı olan başka bir
konaklama işletmesine aynı müşteriyi götürebilir ve bu durumu diğer konaklama işletmesine
bildirmeyebilir. Bu durumda tur operatörünün müşterisi daha iyi hizmet almış olur; ancak tur operatörü,
konaklama işletmesinin zarara uğrayacağını göz ardı edebilir. Yaşanan bu No Show olayından dolayı
konaklama işletmeleri, tur operatörlerinden tazminat talep edebilmektedir.
Overbooking: Konaklama işletmeleri bazı rezervasyonların iptal edileceğini düşünür ve sahip olduğu
oda sayısının üzerinde rezervasyon yapmaya çalışır. Bu durum Overbooking olarak ifade edilmektedir.
Taraflar arasında hukuki sorunlar olmaması için bütün konular detaylı bir şekilde gözden geçirilmeli ve
yazılı bir belgeye dayandırılmalıdır. Her şeyden önce tarafların birbirine ve haklarına saygı duyması,
birbirlerine iyi niyetle yaklaşması gerekmektedir.
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DERS ADI
ÜNİTE ADI
ÜNİTE NO
YAZAR

PAKET TUR TANIMI
Turlar genellikle içerisinde birçok hizmeti bulunduran, farklı tatil unsurlarından oluşan paket ürünler
hâlinde sunulmaktadır. Paket tur; deneyime dayalı, somut olmayan, kolay tüketilen, dayanıksız ve
uluslararası boyutları olan bir hizmettir.
Türkiye’de paket turun tanımı ve içeriği 4077 sayılı Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun’un 6/C
maddesinde verilmiştir.
PAKET TURUN TARİHÇESİ
İlk paket tur 1841 yılında Thomas Cook tarafından düzenlenmiştir. Cook düzenlediği tur ile 571 kişiyi
İngiltere'nin Leichester şehrinden Loughbrough şehrine götürmüştür.
Paket tur ile ilgili gelişmeler 1920 yılından sonra buharlı gemilerin kullanılmasıyla artmıştır. Paket
turların gelişimi ve yayılması öncelikle Batı Avrupa ülkelerinde görülmüştür.
Paket turlar günümüzde hala hem ülkemizde hem de dünyada gelişme göstermektedir.
PAKET TUR ÖZELLİKLERİ
İçerisinde çeşitli hizmetleri barındırması nedeniyle paket tur birçok insan tarafından tercih
edilmektedir. Özellikle birden fazla yer gezmek isteyenler, orta yaş grubunda olanlar ve sabit gelire
sahip olanlar paket tur satın almaktadırlar.
PAKET TURLARIN SINIFLANDIRILMASI
Paket turlar içeriklerine göre, turizm türüne göre ve gidilecek yerin mesafesine görü gruplandırılır.
Bağımsız Turlar: Bağımsız turlar, bir konaklama işletmesinde rezervasyon yapma, yiyecek içecek
türlerinin seçilerek rezervasyona eklenmesi gibi özelliklere sahip olan ve insanlara bağımsız bir gezi
imkânı sunan turlardır.
Gözetimli Turlar: Gözetimli turlar, tatile çıkma amacı kültürel faaliyetler değil de dinlenme olan
turistlere yönelik hazırlanan turlardır.
Eşlikli Turlar: Eşlikli turlar, turun başladığı günden son güne kadar tur operatörü ya da seyahat acentesi
tarafından turistlerin ihtiyaç ve isteklerini karşılaması amacıyla gidilen ülkenin dili ve özellikleri
hakkında bilgi sahibi olan bir personelin görevlendirildiği turlardır.
Rehberli Turlar: Rehberli turlarda turistlerin gezilecek ülkeye ulaştıkları andan itibaren ülkeden
ayrılacakları güne kadar geçen süre içinde o ülke vatandaşı bir rehber turistlere yol gösterme, ülke ile
ilgili bilgi verme ve tanıtma gibi konularda yardımcı olmaktadır.
PAKET TURLARIN TERCİH NEDENLERİ
Paket turlar; turistler, tur operatörleri ve diğer işletmeler açısından çeşitli avantajlar sağlamaktadır.
Tüketiciler Açısından Paket Turlar
Tüketiciler açısından paket turlar; paket turun fiyatı, güvenlik, zaman tasarrufu ve giderlerin bilinmesi
gibi sebeplerle tercih edilmektedir.
Tur Operatörleri Açısından Paket Turlar
Tur operatörleri tanıtım ve reklam konusunda konaklama ve ulaştırma işletmelerinin desteğini
almaktadırlar.
Tüketiciler paket tur ücretlerini önceden ödedikleri için tur operatörlerine ön finansman
sağlamaktadırlar.
Tur operatörleri tek bir katolog sayesinde birden fazla paket tur satışı yapabilirler.
PAKET TUR ÜRETİMİ
Paket turların üretim aşamaları aşağıdaki gibidir.
Üretim Aşaması: Paket tur üretiminin ilk aşamasını planlama oluşturur. Planlama aşamasının hazırlık
çalışmaları;
Piyasa araştırması
Müşteri analizi
Önceki programların analizi
Gidilecek destinasyon seçimi
Ulaşım araçlarının seçimi
Konaklama tesislerinin seçimi
Karşılama hizmetlerinin seçimi
Tur programının belirlenmesi
Pazarlama Aşaması: Bu aşamada hazırlanan pazarlama planında; ürün yelpazesinin genişliği, pazarın
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yapısı, aracı ve satıcıların sayısı, reklam araçları, dağıtım kanalları gibi konular belirlenmektedir.
Paket turun ve broşürün ortaya çıkışı: Bir paket turun tam olarak hazır olması için bir broşür ya da
katalog içinde yer alması gerekmektedir. Bir tur operatörü birden fazla destinasyona ulaşmak ve tek tek
pazara girmek istiyorsa kendini ve ürünlerini tanıtıp pazarlayabileceği bir broşür hazırlaması
gerekmektedir.
Paket turun bir turistik ürün olarak piyasaya sürülmesi: Paket turları almadan deneme imkânı olmaması
nedeniyle sunulan ürün ve hizmetin kalitesi ancak broşür ve kataloglardaki bilgilerle anlaşılır. Bu
nedenle paket turlar piyasaya sürülmeden önce hazırlanan broşürlerin dikkatle hazırlanması
gerekmektedir.
Satış Aşaması: Paket turun satışı aşamasında hangi tutundurma araçlarının kullanılacağına karar
verilmesi gerekmektedir.
Yönetim Aşaması: Bu aşama, üretilen bir paket turun satışa sunulduğu andan itibaren başlayan
işlemlerin dahil olduğu bir süreçtir.
Tüketim Aşaması: Tur operatörleri ürettikleri paket turlara tüketim aşamasında çoğunlukla müdahale
edemezler. Paket turlar tüketildikten sonra elde edilen raporlar tur operatörleri tarafından kontrol
edilmektedir. Bazı tur operatörleri ise müşterilere anket uygulamaktadır.
PAKET TUR MALİYET HESAPLAMASI
Paket turların fiyatlarının belirlenmesi aşamasının turun başlangıcından 8 ay önce yapılması
gerekmektedir. Tur maliyeti hesaplanırken oda fiyatı, rehber ücreti, otobüs koltuk bedeli gibi çeşitli
fiyatlar toplanmaktadır.
Tur operatörlerinin paket tur maliyeti hesaplarken kullandıkları iki yöntem bulunmaktadır. Bunlardan
ilki manuel sistemle yapılan hesaplama; diğeri ise günlük cetvelle yapılan hesaplamadır.
Bir paket turda fiyat oluşumunu etkileyen çeşitli faktörler mevcuttur. Bu faktörler aşağıdaki gibidir:
Tura katılanların sayısı
Turun yapılacağı mevsim
Turun süresi
Sunulan hizmetlerin özelliği
Kullanılan ulaşım aracı
Konaklama tesisleri ücreti
Hitap edilen hedef kitlenin satın alma gücü
Hava yolu ulaşımı kullanılarak yapılan paket turların fiyatı 9 farklı unsura bağlıdır:
Uçak bileti fiyatı
Handling (havaalanı-otel-havaalanı) giderleri
Konaklama ve yeme-içme giderleri
Turist gönderen ülkelerin seyahat acentelerine ödenen komisyonlar
Tur operatörünün genel giderleri
Reklam ve broşür giderleri
Satış giderleri
Personel giderleri
Kâr payı
Paket tur maliyeti hesaplanırken dikkate alınması gereken bazı kavramlar da bulunmaktadır. Bu
kavramlar aşağıda açıklanmaktadır:
Sabit Masraflar: Paket tur satın alan kişi sayısına bakılmaksızın her durumda tur operatörünün
sözleşme yaptığı kişi ya da kuruluşlara ödemesi gereken kesin tutar olarak ifade edilmektedir.
Değişken Masraflar: Paket tur satın alan kişi sayısına göre değişiklik gösteren masraflardır. Otobüs,
otel, broşür, yer hizmetleri, ören yeri biletleri vb. masraflar bu grupta yer almaktadır.
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GİRİŞ
Turizm sektörünün en önemli dinamiklerinden biri olan seyahat acenteleri ve tur operatörlerinin sahada
en görünür ve kritik temsilcisi turist rehberleridir. Turist rehberliği, turizm sektörüne ve ülkenin genel
imajına büyük destek sağlayan, gelişimi ve özellikleri her turizm öğrencisi tarafından bilinmesi
gereken hayati bir meslektir. Başlangıçta yalnızca bir "yol gösterici" olarak algılanan bu alan,
1930'lardan günümüze kadar sektördeki gelişmelere paralel olarak çok boyutlu bir yapı kazanmış ve
modern bir meslek hâlini almıştır. Kültür ve Turizm Bakanlığı'nın belirlediği politikalar çerçevesinde
ülkenin zenginliklerini turiste aktarma rolünü üstlenen rehberler, yerli ve yabancı ziyaretçilere en doğru
bilgiyi sunacak yetkinliğe sahip olmalıdır. Turistlerin rehberli turları tercih etmesinin arkasında yatan
pek çok önemli neden bulunmaktadır; bunlar arasında ülke insanını daha yakından tanıma isteği, yerel
dili bilmemenin getirdiği endişeler, daha fazla ve doğru bilgi edinme arzusu, yalnız seyahat etmekten
çekinme ve daha eğlenceli vakit geçirme düşüncesi yer almaktadır. Bütün bunlara ek olarak turist
rehberi; turistlere güvenlik duygusu aşılar, seyahat edilen bölgedeki risk algısını ortadan kaldırır, tur
sürecini organize ederek doğabilecek tüm problemleri anında çözer ve bireysel turlara kıyasla çok daha
uygun maliyetli bir seyahat imkânı yaratır. Ayrıca turizmin sürdürülebilirliği açısından turist rehberi,
çevreyi ve yerel kültürü koruma konusunda turistleri eğiterek bölgesel kalkınmaya doğrudan katkı
sağlar.
TURİST REHBERLİĞİNİN DÜNYADA VE TÜRKİYE'DEKİ TARİHSEL GELİŞİMİ
Turist rehberliği mesleğinin kökleri oldukça eskiye dayanmaktadır. Dünyada rehberliğin bilinen ilk
örneklerinden biri, 1820 yılında Chamonix'de 40 adet rehberin sulh hâkimi kontrolünde faaliyet
göstermesi ve bu işten gelir elde etmesiyle görülmüştür. Orta Çağ'da daha çok elit tabakanın korunması
ve onlara yol gösterilmesi amacıyla yapılan rehberlik, 16. ve 17. yüzyıllarda İngiltere'de başlayıp tüm
Avrupa'ya yayılan "Büyük Tur" (Grand Tour) hareketleriyle büyük bir ivme kazanmıştır. Sanayi
Devrimi sonrası burjuva sınıfının oluşması ve boş zamanların artmasıyla Thomas Cook tarafından
düzenlenen ilk modern turlar, çağdaş turist rehberliğinin de temelini atmıştır. Türkiye'de ise rehberliğin
modern anlamda ortaya çıkışı 19. yüzyılda İstanbul'u ziyaret eden tüccarlara tercümanlık yapan azınlık
ailelerin çocuklarıyla başlamıştır. Ancak bu tercümanların devlet aleyhinde söylemlerde bulunmaları
üzerine Osmanlı yönetimi duruma müdahale etmiş ve 20 Ekim 1890 tarihinde "Seyyahine Tercümanlık
Edenler Hakkında 190 Sayılı Nizamname"yi yayınlayarak dünyadaki ilk yasal düzenlemelerden birine
imza atmıştır. Cumhuriyetin ilanıyla birlikte, ülkenin imajını korumak ve olumsuz propagandaları
önlemek adına 1925 yılında 2730 sayılı Kararname çıkarılmıştır. Turizm Bakanlığı'nın 1960'larda
açtığı kurslar, 1971'de çıkarılan ilk yönetmelik ve 2005'teki Profesyonel Turist Rehberliği Yönetmeliği,
mesleği adım adım kurumsallaştırmıştır. Nihayetinde 2012 yılında çıkarılan 6326 sayılı Turist
Rehberliği Meslek Kanunu ile meslek yasal güvencesine tamamen kavuşmuş, 2024 yılında 7500 sayılı
Kanun ile de güncel ihtiyaçlara göre yeniden şekillendirilmiştir.
PROFESYONEL BİR TURİST REHBERİNİN SAHİP OLMASI GEREKEN ÖZELLİKLER
Mükemmel bir seyahat deneyimi yaratmak, turist rehberinin bilişsel, duygusal ve davranışsal
özelliklerine doğrudan bağlıdır. Bilişsel faktör, rehberin kendi kültürünü ve diğer kültürleri bilmesini,
ziyaret edilen bölgenin dili, dini, gelenekleri ve sanatı hakkında derinlemesine bilgi sahibi olmasını
ifade eder. Duygusal faktör, rehberin kültürel farklılıklara karşı duyarlı olması, saygı göstermesi, ön
yargılardan uzak durarak turistlerle duygudaşlık (empati) kurabilmesidir. Davranışsal faktör ise, turist
ile yerel halk arasında köprü kurarak iletişimi yönetmesi ve kültürel yorumlamayı etkili bir şekilde
yapmasıdır. Bir rehberde bulunması gereken en önemli liderlik ve iletişim becerileri arasında cana
yakınlık, güler yüzlülük, göz teması kurma, uygun mimik ve beden dili kullanımı, anlaşılır diksiyon,
özgüven ve kriz anında sakin kalabilme yer alır. Tur grubunun dikkatini canlı tutmak için ses tonunu iyi
ayarlamalı ve her zaman hoşgörülü ve sabırlı olmalıdır. Turist rehberliği mesleği dışarıdan kolay
görünse de fiziki güce dayalı olması, mevsimlik özellikleri barındırması, iş güvencesinin her zaman
bulunmaması, sürekli kendini okuyarak ve gezerek yenileme zorunluluğu gibi çok belirgin ve zorlayıcı
ayırt edici özelliklere sahiptir.
TURİST REHBERİNİN ÇOK BOYUTLU ROLLERİ VE GÖREVLERİ
Bir turist rehberinin rolleri temel olarak "yol gösterici" ve "danışman" olarak iki ana çerçevede
incelenebilir. Yol gösterici olarak rehber, turistin bilmediği yollarda ona öncülük eder, fiziksel olarak
grubu yönlendirir ve güvenliği sağlar. Danışman olarak ise tarihi, mimari ve kültürel yorumlar yaparak

Seyahat Acentacılığı ve Tur Operatörlüğü
Turist Rehberliği
14
Doç.Dr. ZAFER TÜRKMENDAĞ



3414. Ünite - Turist Rehberliği

turistleri eğitir, onlara nerede ve nasıl davranmaları gerektiğini öğretir. Bu roller detaylandırıldığında
altı temel işlev ortaya çıkar: İletişim, yönetim, tanıtma ve bilgilendirme, eğlendirme ve hakkaniyeti
sağlama. İletişim işlevi, kültürler arası arabuluculuk yapmayı gerektirir. Yönetim işlevi, grubun yeme-
içme, konaklama ve gezi planını saat saat uygulamayı kapsar. Eğlendirme işlevi, turistlerin stresli
yaşamdan uzaklaşarak zevkli vakit geçirmesini sağlarken; hakkaniyeti sağlama işlevi ise turistlerin
işletmelerle yaşadığı sorunlarda turistin hakkını savunmayı veya tam tersi durumda işletmenin hakkını
korumayı gerektirir. Günümüzde rehberler aynı zamanda sosyal medya kanallarını etkin kullanarak
kendi bireysel pazarlamalarını yapan birer halkla ilişkiler uzmanıdırlar. Toparlamak gerekirse,
rehberin beş ana rolü şunlardır: Liderlik, eğitimci, halkla ilişkiler temsilcisi, ev sahibi ve aracı rolü.
Rehberler bir ülkenin imajını çizen stratejik elçilerdir; tartışmalı sorulara verdikleri olumlu ve yapıcı
yanıtlarla ön yargıları kırar, turistlerin ülkelerine mutlu dönerek tekrar gelmelerini sağlarlar.
SEYAHAT ACENTESİ, TUR OPERATÖRÜ VE TURİST REHBERİ İLİŞKİSİ
Seyahat acenteleri ve turist rehberleri turizm pazarında birbirini tamamlayan en önemli iki unsurdur.
Acentenin aylar öncesinden sattığı paket tur içindeki ulaşım, konaklama, yeme-içme ve müze ziyareti
gibi tüm hizmetlerin eyleme dönüştüğü anlarda sahada bütün yetki ve sorumluluk turist rehberinin
omuzlarındadır. Bu nedenle seyahat acenteleri, müşterilerine verdikleri sözün sahada eksiksiz yerine
getirilmesi için dürüst, profesyonel tutuma sahip ve güvenilir rehberler seçmeye büyük özen göstermek
zorundadır. Turist rehberinin performansı, turistin deneyimini doğrudan etkileyerek işletmeye sadakat
yaratır, ağızdan ağıza (word-of-mouth) reklam yoluyla acenteye rekabet avantajı sağlar. Acente,
rehberin pazarlama becerilerinden faydalanarak uzun vadeli büyüme hedeflerini gerçekleştirir. Bununla
birlikte, 2024 yılında yapılan mevzuat güncellemeleri, rehberlerin ticari sınırlarını kesin bir biçimde
çizmiştir. Turist rehberlerinin, kendi adlarına düzenlenmiş resmi bir seyahat acentesi belgesi olmadan
tura katılanlara ekstra ulaşım, konaklama veya tur satışı yapmaları, yani acentacılık faaliyetlerinde
bulunmaları kesinlikle yasaklanmıştır. Rehberin birincil yasal görevi, acente tarafından sınırları
çizilmiş olan programı meslek etiği çerçevesinde, adil ve profesyonel bir şekilde icra etmektir.
TURİST REHBERLİĞİ MESLEK KANUNU VE SİVİL TOPLUM KURULUŞLARI
Türkiye'de turist rehberliği, kendi özel meslek kanununa sahip olan nadir mesleklerden biridir. 12
Haziran 2012'de yürürlüğe giren 6326 sayılı Turist Rehberliği Meslek Kanunu, mesleğe kabul
süreçlerini, meslek içi eğitimleri, disiplin kurallarını ve meslek örgütlerinin işleyişini düzenler.
Kanun, rehberleri çalışma durumlarına göre sınıflandırmaktadır; geçerli bir çalışma kartına sahip olup
fiilen hizmet sunanlara "eylemli turist rehberi", ruhsatnamesi olan ancak çalışma kartı almayanlara ise
"eylemsiz turist rehberi" denilmektedir. Rehberler ayrıca ruhsatlarında belirtilen coğrafyaya göre
"bölgesel" veya "ülkesel" olarak sınıflandırılırlar. 2024 yılında 7500 sayılı Kanun ile yapılan önemli
revizyonlar mesleğe yeni boyutlar kazandırmıştır. Yabancı dil sınavını geçemeyen adaylara, eğitimleri
tamamlamaları şartıyla sadece yurtiçinde "Türkçe Turist Rehberliği" yapma hakkı getirilmiş ve Türkçe
rehberlerin taban ücretleri yabancı dilde rehberlik yapanların ücretinin %70'inden az olamayacak
şekilde yasal güvence altına alınmıştır. Sanat Tarihi ve Arkeoloji mezunlarına eğitim muafiyetleri
sağlanmış, Milli Eğitim Bakanlığı'na bağlı okulların ticari amaç taşımayan gezilerinde rehber
bulundurma zorunluluğu kaldırılmıştır. Tüm bu hakların savunuculuğunu yapan örgütlenme süreci ise
1980'lerde başlamış ve 1998 yılında kurulan Turist Rehberleri Birliği (TUREB) çatısı altında
toplanmıştır. TUREB, bünyesindeki 7 Meslek Odası ve 6 Bölgesel Meslek Odası ile Türkiye'deki
rehberlerin tek yasal temsilcisidir. Uluslararası alanda ise bu standartları belirleyen kurum, iletişim
dili İngilizce olan Dünya Turist Rehberleri Birlikleri Federasyonu'dur (WFTGA). Rehberler, belirlenen
taban ücretin altında kesinlikle çalışamazlar ve hizmet verdikleri tüm kişi veya kurumlarla yazılı
sözleşme yapmak zorundadırlar.


