DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii
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UNITE NO 1

YAZAR  Do¢.Dr. NESLIHAN SERCEOGLU

Turizm ve Seyahat

Insanlar, yiiriimeye basladiktan sonra fizyolojik ihtiyaclarini gidermek igin zorunlu seyahatler
gergeklestirmistir. Ancak giliniimiizde refah seviyesinin yiikselmesi, ulastirmada yasanan gelismeler,
tatilin likks bir olgudan ¢ikip ihtiya¢ haline gelmesi gibi bir¢ok neden insanlar1 seyahat etmeye
yoneltmistir. Dolayisiyla seyahat, insanlarin yapmak zorunda olduklari bir eylem olmaktan ¢ikmis ve
bdylece turizm olgusu baslamistir. Seyahat, turizmin en énemli unsuru ve tamamlayicisidir. Insanlarin
turizm faaliyetlerine katilmalari i¢in seyahat etmeleri gerekmektedir.

Seyahatin tarihsel gelisimi incelendiginde 6zellikle ilk ¢agda insanlarin ticaret, aligveris, askeri ve
dini nedenlerle seyahatler gerceklestirdikleri goriilmektedir. Ortagagda seyahatin temel nedeni, tek
tanrili dinlerin yayginlagmasi ile birlikte dini nedenler olmustur. Ancak bu dénemde insanlar,
yasadiklar: yerlerin digina nadiren seyahat etmislerdir. Yenicagda, Ronesans ile birlikte seyahatlerde
onemli bir gelisim gdzlenmis, yakin ¢agda ise modern anlamda seyahat faaliyetlerine baglanmistir.
Ozellikle sanayi devrimi ile birlikte insanlarin gelirlerinin artmasi, temel bir seyahat motivasyonu
olusturmustur. Insanlarin yasam standartlar1 yiikselmeye baslayinca insanlarda tatil anlayis1 olusmaya
baslamistir. Boylece tatil amaciyla ¢ikilan seyahatler bir turizm faaliyeti olarak goriilmiistiir.

Turizm, bir sektor olarak gerek turist hareketleri, gerekse gelirler agisindan 6nemli bir bilyiime
gostermigtir. Uluslararasi turizm hareketlerine bakildiginda Avrupa uluslararasi seyahat sayilari
bakimindan birinci siradadir. 2024-2025 yillarinda en ¢ok ziyaret edilen iilkelerin basinda Fransa,
Ispanya ve ABD gelmektedir. Tiirkiye altinci sirada yer almaktadir ve ilgili yillarda Tiirkiye’ye 51,2
milyon turist gelmistir. Tiirkiye’nin Ocak-Eyliil 2025 déneminde turizmden elde ettigi gelir ise 50
milyar 35 milyon 855 bin dolar seviyesine yiikselmistir. Nitekim Tiirk turizm sektoriiniin uluslararasi
turizm hareketlerinden ve gelirlerinden aldig1 pay her gecen giin artmaktadir. Dolayisiyla insanlar1
seyahate ve turizme yonelten sebepler siklikla arastirilmakta ve turistlerin seyahat motivasyonlariyla
ilgili birgcok akademik ¢aligma yapilmaktadir. Bu baglamda turistlerin neden seyahat ettikleri, nereye,
nasil gittikleri arastirmalara konu olmaktadir. Bu noktadan hareketle bu boliimde turizm ve seyahat
kavramlarinin kuramsal ¢ergevesi, seyahatin tarihsel gelisimi, bireyleri seyahate yonelten
motivasyonlar ve seyahat formaliteleri konusunda ayrintili bilgiler verilmistir.

Turizm ve Seyahat Kavramlarinin Kuramsal Cercevesi

Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) turizmi; “ziyaret edilen yer dahilindeki, karsilig1 6denmis bir
faaliyetin yerine getirilmesiyle ilgili olmayan serbest zaman, is ve diger amaglar i¢in bir yildan fazla
olmamak {izere, kisilerin normal ortamlarindan farkli yerlere seyahat etmesi ve kalmas1 dahilindeki
faaliyetlerdir” seklinde tanimlamiglardir. Turizmin her sekli seyahat igermektedir. Ancak yapilan her
seyahat turizm faaliyeti olarak goriilmez. Seyahat kavrami1 Birlesmis Milletler (UN) ve Diinya Turizm
Orgiitii (UNWTO) tarafindan “yolcularin her tiirlii amag ve siireyle farkli cografi konumlar arasinda
hareket etmeleri” seklinde tanimlanmaktadir (Sar1 Calli, 2015). Kavram, insanlik tarihi kadar eskidir
ve kelime anlami1 “yer degistirme”dir. Ancak seyahat anlayisinda yasanan gelismeler ve degismeler
kavramin turizm ile birlikte anilmasina sebep olmustur.

Seyahatin Tarihsel Gelisimi

Seyahatin oldukca eski ve uzun bir gegmisi vardir. ilk cagda seyahat genellikle ticaret ve mal degisimi
amaciyla yapilmistir. Ilkgagda yapilan ticari ve askeri seyahatler kervanlarla gergeklestirilmis ve
ticari iiriinler bu sekilde tasmmuistir. Ik ¢agda ticaret, alisveris ve askeri amaglarla yapilan
seyahatlerin yani sira dini olgular, eglenme, zevk vb. nedenlerle de seyahatler yapilmistir. Ozellikle
Antik Yunan’da diizenlenen olimpiyat oyunlarina katilmak icin bir¢ok sporcunun seyahat ettigi
bilinmektedir. Eski uygarliklarda da insanlar kendilerine bos zaman ayirmakta ve kendilerini
gelistirmek i¢in seyahat etmeyi tercih etmislerdir. Ortagagda seyahat faaliyetleri incelendiginde dini
nedenlerle yapilan seyahatler 6n plana ¢ikmaktadir. Hristiyanligin yayginlagsmasi ile hem Avrupa’da
hem de Ortadogu’da tiim giicliiklere ragmen kutsal sayilan yerlere seyahatler gerceklestirilmistir.
Bununla birlikte Miisliimanlarda 7. Yiizyilda Islamiyet’in dogmasi ve yayginlasmas1 ile Mekke ve
Medine’ye haci olmak icin seyahatler gerceklestirmislerdir. Yenigagda, tiim diinyaya sosyo-kiiltiirel ve
siyasi donilisiimler yasatan Ronesans hareketlerinin seyahat egilimlerine dogrudan etkisi bulunmustur.
Ronesans ile birlikte Avrupa ekonomi, kiiltiir ve sanat merkezi haline gelmis, Avrupa’da yasanan bu
aydinlanma donemi ile 6zellikle soylular arastirmak ve kesfetmek i¢in seyahatler gerceklestirmislerdir
(Sar1 Calli, 2015). Siyasi ve endiistriyel degisimlerin odagini olusturan yakin ¢agda ise modern
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anlamda seyahat faaliyetlerinin basladig1 sdylenebilir. Ozellikle sanayi devrimi ile birlikte istihdamin
biiyiik 6l¢iide fabrikalarda ger¢ceklesmeye baslamasi ve ¢alisma siirelerinin artmasi insanlarin seyahate
¢ikma siirelerini kisaltmis ancak gelirler artinca bos zamanlarda serbest zaman aktiviteleri
gerceklestirilmistir. Endiistri devrimi ile birlikte daha ¢ok zenginlerin tercih ettigi seyahatler cok daha
ucuzlamis ve halkin genis kesimine hitap eder hale gelmistir (Mason, 2003). Giiniimiizde ise insanlar
tatili liikks degil bir ihtiyac olarak gdérmeye baslamislardir. Farkli gelir gruplarina gore farkl tatil
imkanlarinin sunulmas1 ulusal ve uluslararasi seyahat sayisin1 6nemli dl¢ilide artirmistir.

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitiiniin 2024 y1lina iliskin agikladig1 verilere gore, uluslararasi
seyahat sayis1 1 milyar 445 milyona ulagsmistir. Uluslararasi turist sayis1 bakimindan ise en biiyiik
artis1 kaydeden bolge Orta Dogu bolgesi olmustur. Diinyada 2024-2025 yillarinda en ¢ok ziyaret edilen
iilkeler incelendiginde ise Fransa, ispanya ve ABD listenin ilk ii¢ sirasinda yer alirken, Tiirkiye 51,2
milyon ziyaret¢iyle 6.sirada yer almistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin sinir giris istatistiklerine
gore Tiirkiye 2025 yilinin 11 aylik ddneminde 50 milyondan fazla turisti agirlamistir. Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK) tarafindan agiklanan verilere gére ise Ocak-Eyliil 2025 doneminde Tiirkiye’nin
turizmden elde ettigi gelir, 2025 yilinda 50 milyar 35 milyon 855 bin dolar seviyesine yiikselmistir.
Ayrica 2025 yilinin ayni1 doneminde kisi basi ortalama turizm gelirleri 970 dolardan 1006 dolara
yiikselmistir.

Bireyleri Seyahate Yonelten Motivasyonlar

Seyahat motivasyonu, Leong vd. (2015)’ne gore insanlarin karar alma siireglerini etkileyen ve seyahat
etme isteklerine olumlu anlamda katki yapan sosyal ve psikolojik faktorlerin biitiiniidiir. Turizmin
gelismesi ile birlikte, insanlarin neden seyahat ettiklerine dair birgok aragtirma yapilmistir. Buna gore
turistlerin seyahat nedenleri; merak, akraba ve arkadas ziyaretleri, is amacli seyahatler, egitim, spor,
aligveris, inang, saglik, yenilik istegi, egolarini giiclendirmek, iklim kosullar1 ve cazip fiyatlardir.
Genel olarak insanlar kiiltiirel anlamda deneyim kazanmak, eglenmek, dinlenmek, sosyal iligkiler
kurmak, belirli ¢ekiciliklere sahip degisik yerler gérmek, giinliik yasamin monotonlugundan kurtulmak
gibi bir¢ok sebeple yasadiklari yerden farkli destinasyonlara seyahat etmektedirler.

Turizmde seyahat motivasyonuna iligkin ¢aligmalar incelendiginde insanlar1 seyahate yonelten dort
temel diirtii oldugu goriilmektedir. Bunlar (McIntosh ve Goeldner, 1986); fiziksel, kiiltiirel, kisisel, statii
ve prestij diirtiileridir.

Seyahat Formaliteleri

Seyahate ¢ikmak isteyen kisiler bazi islemleri yerine getirmek zorundadir. Bu islemler seyahatin
yapilacagi yer yurt igi ise farkli, yurt disi ise farkli olarak yiiriitiilmektedir. Ozellikle yurt disina
yapilacak seyahatlerde bir takim formalitelerin yapilmasi gerekir. Bunlarin baginda ise pasaport
gelmektedir.

Pasaport, kisilerin serbestce yurtdisina ¢ikmalarini saglayacak, giimriik islemlerini ger¢eklestirmeleri
i¢in gerekli olan ve resmi makamlar tarafindan verilen belgedir. Tiirkiye Cumhuriyeti adina verilen
farkli tiir ve gesitlerde pasaportlar bulunmaktadir. Bunlar; umuma mahsus pasaport, hususi pasaport,
hizmet pasaportu ve diplomatik pasaporttur.

Yurtdigina seyahat etmek isteyenlerin yalnizca pasaporta sahip olmasi baz1 durumlarda yeterli
olmamaktadir. Eger kendi iilkesi ile seyahat etmeyi planladigi iilke arasinda karsilikli bir anlagsma
bulunmuyorsa bu durumda vize de alinmasi gerekmektedir. Vize, bir lilkeye girebilmek veya
¢ikabilmek i¢in konsolosluklardan veya elgiliklerden alinan ve pasaporta iglenen izindir. Vizeler
genellikle ii¢ farkl sekilde uygulanmaktadir. Bunlar; giris vizeleri, transit vizeler ve aralikli giris
vizeleridir.

Farkli tilkelere yapilacak seyahatlerde giimriik formalitelerine de dikkat edilmesi gerekir. Bu
formaliteler, ililkeye sokulmasi1 yasak olan veya miktar olarak bir sinir1 olan, sozlii veya yazili beyan
gerektiren seylerdir.

Pasaport, vize, glimriik islemleri gibi formalitelerin yaninda bazi iilkelerin kendilerine 6zgii sinir
formaliteleri de bulunmaktadir. Bunlar 6zellikle saglikla iligkili olup, salgin hastaliklarin 6niine
gecmeyi hedefleyen uygulamalardir.

Diinya genelinde hemen hemen herkesin serbest¢e girmesine izin veren iilkelerden, vize isteyen
iilkelere kadar bir takim vize politikalart mevcuttur. Son yillarda artan turizm hareketleriyle birlikte,
vize ve seyahat belgelerinin islevleri de bliyiik bir evrim ge¢irmistir. Giiniimiizden 50 y1l dnce turistler
glimriik diizenlemeleri ve vize formalitelerinden biiyiik 6l¢iide etkilenmekteyken, giiniimiize kadar bu
konularda 6nemli ilerlemeler kaydedilmis ve turizm sektdriiniin biiylimesine katkida bulunulmustur
(Rossello ve Santana-Gallego, 2024).
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UNITE ADI Yapay Zeka, Seyahat Acenteciligi ve Tur Operatorliigii
UNITE NO 2

YAZAR Ars.Gor. Emrah KIRMACI

YAPAY ZEKANIN SEYAHAT ACENTACILIGI VE TUR OPERATORLUGUNDE
STRATEJIK DONUSUMU

Turizm sektorii, hizmet {iretiminin biiyiik 6l¢iide bilgiye dayandig1 ve miisteri beklentilerinin siirekli
degistigi dinamik bir yapiya sahiptir. Kiiresellesme, dijitallesme ve mobil teknolojilerin
yayginlagmasi, turistlerin seyahat planlama davranislarini koklii bicimde degistirmistir. Giiniimiizde
turistler destinasyon arastirmalarini ¢evrim i¢i platformlar iizerinden yapmakta, fiyat
karsilagtirmalarini saniyeler i¢cinde ger¢eklestirmekte ve kullanici yorumlarini dikkate alarak karar
vermektedir. Bu doniisiim siirecinde veri, turizm isletmeleri i¢in en degerli stratejik kaynaklardan biri
haline gelmistir.

Yapay zeka, bu veriyi igsleyerek anlamli ¢iktilar {ireten ve yonetsel karar siireclerini destekleyen temel
teknoloji olarak 6ne ¢ikmaktadir. En genel tanimiyla yapay zeka; makinelerin 6grenme, analiz etme,
tahmin yiriitme ve karar verme gibi insan zekasina 6zgi siirecleri algoritmalar araciligiyla
gerceklestirmesidir. Makine 6grenimi, dogal dil isleme ve biiyiik veri analitigi gibi alt alanlar
sayesinde sistemler gegmis verileri analiz ederek gelecege yonelik 6ngoriiler gelistirebilmektedir.
Turizm sektoriinde bu sistemler; miisteri davraniglarinin analiz edilmesi, talep tahmini yapilmasi, fiyat
optimizasyonu ve hizmetlerin kisisellestirilmesi gibi alanlarda aktif olarak kullanilmaktadir. Boylece
sezgisel ve deneyime dayali karar mekanizmalari yerini veri temelli ve 6lgiilebilir yonetim anlayisina
birakmaktadir.

Dijital Doniisiim ve Veri Temelli Yonetim Anlayisi

Dijital doniisiim, yalnizca teknolojik araclarin kullanilmasi: degil; isletme siireglerinin bilgi
teknolojileri temelinde yeniden yapilandirilmasi anlamina gelmektedir. Turizm sektoriinde bu
doniisiim, rezervasyon sistemlerinden miisteri iliskileri yonetimine kadar genis bir alan1 kapsamaktadir.
Turistler seyahat 6ncesinde dijital ayak izleri birakmakta; arama ge¢misleri, sosyal medya
etkilesimleri ve ¢evrim i¢i rezervasyon kayitlar1 biiyiik veri havuzlari olugturmaktadir. Yapay zeka
sistemleri bu verileri analiz ederek talep egilimlerini belirleyebilmekte ve gelecekteki davranislar
tahmin edebilmektedir. Bu durum, isletmelerin kapasite planlamasini, fiyatlandirma stratejilerini ve
pazarlama faaliyetlerini daha bilingli bicimde yiirlitmesine olanak tanimaktadir.

Veri temelli yonetim anlayisi, risklerin azaltilmasina ve kaynaklarin daha etkin kullanilmasina katki
saglamaktadir. Ozellikle sezonluk dalgalanmalarin belirgin oldugu turizm sektériinde talep tahmini
biiyiik 6nem tagimaktadir. Yapay zeka algoritmalari, gegmis satis verilerini analiz ederek yogun
donemleri dngdrebilmekte ve isletmelere stratejik avantaj sunmaktadir.

Seyahat Acentalarinda Yapay Zeka Uygulamalar:

Seyahat acentaciligi, miisteri ile turizm tedarikgileri arasinda aracilik rolii iistlenen bir hizmet
alamidir. Geleneksel modelde yiiz yiize iletisim ve manuel rezervasyon islemleri 6n plandayken,
gliniimiizde dijital platformlar temel hizmet kanal1 haline gelmistir.

Chatbotlar ve sanal asistanlar, miisterilere 7/24 kesintisiz hizmet sunarak bilgiye erisimi
kolaylagtirmaktadir. Bu sistemler, rezervasyon dncesi bilgilendirme yapabilmekte, fiyat ve miisaitlik
sorgulamalarini yanitlayabilmekte ve kampanya duyurularini iletebilmektedir. Bekleme siirelerinin
azalmasi miisteri memnuniyetini artirmakta, ayni zamanda isletmelerin operasyonel yiikiinii
hafifletmektedir. Ancak empati gerektiren durumlarda insan miidahalesi 6nemini korumaktadir.
Kisisellestirilmis Oneri sistemleri, miisterilerin gegmis rezervasyonlarini, tercihlerini ve arama
davraniglarini analiz ederek bireysel ihtiyaglara uygun alternatifler sunmaktadir. Bu yaklasim kitlesel
pazarlamadan bireysel deneyim tasarimina gegisi temsil etmektedir. Turist artik standart paketler
yerine kendi beklentilerine uygun se¢enekler gormek istemektedir. Yapay zeka, destinasyon
onerilerinden konaklama tercihlerine kadar genis bir yelpazede kisiye 6zel ¢6zlimler sunarak satis
performansini ve miisteri sadakatini artirmaktadir.

Otomatik rezervasyon sistemleri ise islem hizini artirmakta ve hata riskini azaltmaktadir. Anlik
kapasite takibi, 6deme siireglerinin giivenli sekilde yiiriitiillmesi ve veri temelli raporlama imkani,
seyahat acentalarinin daha sistematik bir yapiya kavusmasini saglamaktadir.

Tur Operatorliigiinde Yapay Zeka Destekli Otomasyon

Tur operatorligii, ulasim, konaklama ve diger hizmetleri bir araya getirerek paket turlar olusturan
karmasik bir organizasyon yapisina sahiptir. Bu nedenle planlama ve gelir yonetimi siirecleri biiyiik
dikkat gerektirmektedir. Yapay zeka, bu siirecleri daha 6ngoriilebilir ve verimli hale getiren stratejik

2. Unite - Yapay Zeka, Seyahat Acentecilidi ve Tur Operatérliigii 3



bir arag olarak kullanilmaktadir.

Rota optimizasyon algoritmalari, gegmis tur verilerini, trafik yogunlugunu ve hava durumu bilgilerini
analiz ederek en uygun giizergahi belirleyebilmektedir. Boylece zaman tasarrufu saglanmakta ve
ulasim maliyetleri azaltilmaktadir. Beklenmeyen durumlara kars: alternatif planlar iiretilebilmesi
operasyonel esnekligi artirmaktadir.

Dinamik fiyatlandirma sistemleri ise talep degisimlerini analiz ederek fiyatlar1 otomatik bicimde
glincelleyebilmektedir. Sezonluk dalgalanmalar ve rezervasyon hizina gore fiyat belirlenmesi atil
kapasite riskini azaltmakta ve gelir yonetimini giiglendirmektedir. Bu uygulamalar, tur operatorlerinin
rekabet kosullarina daha hizli uyum saglamasina yardimci olmaktadir.

Ayrica kontenjan takibi, tedarik¢i s6zlesme yonetimi ve kriz senaryosu analizleri gibi arka ofis
siirecleri de yapay zeka destekli otomasyon sistemleriyle yiiriitiillebilmektedir.

Yapay Zekamin Sagladig: Stratejik ve Operasyonel Katkilar

Yapay zeka uygulamalari turizm sektdriinde operasyonel verimlilik artis1 saglamaktadir. Islem
siirelerinin kisalmasi, insan hatasinin azalmasi ve maliyet kontroliiniin giiclenmesi isletmelere rekabet
avantaj1 sunmaktadir.

Miisteri deneyimi acisindan bakildiginda, ger¢ek zamanli bilgilendirme, dil engelinin asilmasi ve
hizl1 sorun ¢6ziimii gibi unsurlar deneyim kalitesini artirmaktadir. Kisisellestirilmig hizmet sunumu
miisterinin kendisini 6zel hissetmesini saglamakta ve tekrar satin alma davranisini olumlu yonde
etkilemektedir.Bu katkilar, turizm isletmelerinin siirdiiriilebilir biiyiime hedeflerine ulagsmasina
yardimc1 olmaktadir.

Etik Sorumluluklar ve insan—Yapay Zeka Is Birligi

Yapay zeka sistemlerinin etkin bi¢imde kullanilabilmesi, etik ve hukuki sorumluluklarin dikkate
alinmasin1 gerektirmektedir. Veri glivenligi ve gizlilik, turizm sektoriinde kritik 6neme sahiptir.
Miisteri kimlik bilgileri, pasaport verileri ve 6deme detaylarinin korunmasi hem yasal hem de
kurumsal giiven agisindan zorunludur.

Algoritmik karar siire¢lerinin seffafligi da 6nemli bir tartigma alanidir. Yapay zeka sistemlerinin
hangi verileri nasil kullandig1 acik bi¢gimde belirlenmelidir.

Insan kaynag1 boyutu da bu doniisiimiin ayrilmaz bir pargasidir. Otomasyon bazi rutin gorevleri
devralirken, calisanlarin analitik diisiinme, yaraticilik ve problem ¢6zme becerilerinin 6nemi
artmaktadir. Insan—yapay zeka is birligine dayali hibrit hizmet modelleri siirdiiriilebilir bir yap1
sunmaktadir. Bu modelde yapay zeka veri analizi ve rutin iglemleri yiiriitiirken, insan stratejik karar
alma ve miisteri iliskileri yonetiminde belirleyici rol listlenmektedir.

Genel Degerlendirme ve Gelecek Perspektifi

Ozet olarak yapay zeka, seyahat acentacilig ve tur operatorliigiinde gecici bir teknoloji trendi degil,
uzun vadeli bir doniisiim aracidir. Bu doniisiim yalnizca teknik altyapinin yenilenmesini degil, hizmet
anlayisinin ve yonetim siire¢lerinin yeniden yapilandirilmasini gerektirmektedir. Gelecekte akilli tur
asistanlari, ger¢ek zamanli geviri sistemleri ve daha gelismis kisisellestirme uygulamalarinin
yayginlagsmasi beklenmektedir. Bu siirecin basariyla yonetilebilmesi; gii¢li bir dijital altyapiya, etik
ilkelere bagliliga ve insan kaynaginin dijital yetkinliklerle desteklenmesine baglidir.

Bu linite, 6grencilerin seyahat acentacilig1 ve tur operatorliigiinde yapay zeka uygulamalarini analiz
edebilmesini, sektorel etkilerini degerlendirebilmesini ve teknolojik doniisiimii biitiinciil bir bakis
agisiyla yorumlayabilmesini amaglamaktadir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii

UNITE ADISEYAHAT ACENTECILiIGININ TEMEL KAVRAMLARI VE SEYAHAT ACENTEI
UNITE NO 3

YAZAR  Prof.Dr. AHMET CAVUS

GIRIS

Turizm sektorii, ¢cok sayida hizmet bileseninin ayni anda ¢alistig1 ve hizla degisen bir yapiya sahiptir.
Konaklama, ulagtirma, yeme-igme, rehberlik ve eglence gibi hizmetler farkli igletmeler tarafindan
iiretilir; turist ise bu hizmetleri tek bir seyahat deneyimi olarak yasar. Bu nedenle turistik iiriiniin
tasarlanmasi, pazarlanmasi ve tiiketiciye ulagtirilmasi siirecinde koordinasyon kritik dnem tagir.
Uretim odakl1 yaklagimlarin yerini miisteri ve pazar odakl stratejilerin almasi, aracilik faaliyetlerini
daha goriiniir hale getirmistir. Seyahat acenteleri tam da bu noktada, turizm arz1 ile talebi bir araya
getiren, bilgiyi diizenleyen, rezervasyon ve operasyon siireclerini yoneten temel aktorler olarak 6ne
¢ikar.

Seyahat acenteleri; tur diizenleme, ulagim ve konaklama planlama, transfer organizasyonu, danigmanlik
ve bilgilendirme, arag kiralama, bilet temini ve etkinlik organizasyonu gibi bir¢ok hizmeti bir biitiin
iginde sunar. Bu genis hizmet alani, acente personelinin hem kavramsal hem de uygulamali bilgiye
sahip olmasini gerektirir. Opsiyon, aksiyon, stop-sale, overbooking, no-show, go-show, voucher ve
kontenjan gibi sektorel kavramlarin dogru anlasilmasi; satigin yonetilmesi, miisteri memnuniyetinin
korunmasi ve olasi krizlerin 6nlenmesi agisindan dnemlidir. Ayrica acentelerin yapisal, fonksiyonel ve
yasal 6lgiitlerle siniflandirilmasi; her bir acente tiirliniin yetki alanini, sorumluluklarini ve hizmet
kapasitesini dogru degerlendirmeye yardimei olur. Bu béliim, temel kavramlar: ve siniflandirma
yaklagimlarini yalin bir ¢er¢cevede bir araya getirerek 6grencilerin konuyu biitiinciil bicimde
kavramasini amaglar.

SEYAHAT ACENTECILiGI TEMEL KAVRAMLARI

Opsiyon

Opsiyon, onaylanmis bir rezervasyonun belirli bir tarihe kadar ceza dogurmadan iptal edilebilmesine
veya degistirilebilmesine imkan veren siireyi ifade eder. Bu siire, miisteriye karar verme esnekligi
saglar; isletmeler acisindan ise kapasite planlamasinda kritik bir “kesinlesme noktasidir”. Opsiyon
siiresi doldugunda rezervasyon baglayici hale gelir ve iptal kosullar s6zlesme hiikiimlerine gore
islemeye baglar. Opsiyon uygulamasi, hem gelir kaybini azaltmaya hem de bos kalma riskini kontrol
etmeye yarayan bir giivence mekanizmasidir.

Aksiyon

Aksiyon, satilamayan kontenjan1 satisa doniistiirmek i¢in belirli donemlerde uygulanan gegici fiyat
indirimi veya promosyon stratejisidir. Turizmde talep dalgalandigi i¢in 6zellikle son dakikaya kalan
kapasite, isletmeler agisindan kayip riski tasir. Bu nedenle paket turlarda “son dakika” indirimleri,
otellerde “x gece kal, y gece 6de” gibi kampanyalar aksiyon drnegidir. Acenteler aksiyonlu iiriinleri
diisiik kar marj1 ile satarak hacmi artirabilir; ayrica transfer, sigorta veya ek tur gibi yan hizmetlerden
gelir elde ederek toplam kazanci dengeleyebilir. Aksiyonun baslangi¢-bitis kosullarinin sistemlerde
agik bicimde tanimlanmasi, siirecin seffaf ve hatasiz yiriitiilmesi i¢in 6nemlidir.

Stop Sale

Stop sale, bir konaklama isletmesinin belirli tarihler i¢in satislar gegici olarak durdurdugunu
acentelere/operatorlere bildirmesidir. Amag, kapasite asimini ve hizmet aksakliklarini 6nlemek,
operasyonu kontrol altinda tutmaktir. Stop sale bildirimi alindiginda acenteler ilgili tesise yeni
rezervasyon yapmay1 durdurur ve miisteriyi alternatiflere yonlendirmek zorunda kalir. Yogun sezonlarda
stop sale riskini azaltmak isteyen acenteler, kontenjanlarini 6nceden giivence altina alarak daha
ongoriilebilir bir satis siireci olusturabilir. Ayrica miicbir sebepler (salgin, dogal afet, siyasi kriz vb.)
gibi olaganiistii durumlar sézlesme yiikiimliiliiklerini etkileyebilir; rezervasyonlarin ertelenmesi veya
iptali cezai sonu¢ dogurmadan miimkiin olabilir.

Overbooking

Overbooking, iptal veya no-show olacagi varsayimiyla mevcut kapasitenin iizerinde rezervasyon kabul
edilmesidir. Hizmet stoklanamadigi i¢in bos oda telafi edilemeyen gelir kayb1 yaratir; bu nedenle bazi
isletmeler ge¢mis veriler 1s181nda kontrollil agir1 rezervasyon uygular. Ancak tahmin hatast yapilir ve
tiim rezervasyonlar ger¢eklesirse “short” durumu ortaya ¢ikar; bazi misafirlere oda bulunamaz. Bu
durumda isletme misafirleri ayni1 veya daha yiiksek standartta bagka tesise yonlendirmek, transfer ve
telafi siireglerini yonetmek zorunda kalir. Overbooking’in dogru yonetimi i¢in iptal oranlari, no-show
verileri, kullanim dis1 odalar ve giinliik varis listeleri diizenli izlenmeli; ¢evredeki alternatif tesislerle
On anlagmalar yapilmalidir.
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No Show

No-show, konfirme edilmis rezervasyonun iptal edilmeden kullanilmamasi ve misafirin tesise giris
yapmamasidir. Bu durum igletmeye dogrudan gelir kaybi yaratir. Bu nedenle sézlesmelerde iptal
siireleri ve tazminat hiikiimleri belirlenir; opsiyon siiresi ge¢mis rezervasyonlarin iptali ya da misafirin
gelmemesi halinde bedel talep edilebilir. No-show; misafirin plan degisikligi, acentenin organizasyon
hatas1 veya yanlig talep tahmini gibi nedenlerle olusabilir. Etkin bir rezervasyon takibi, iptal
kosullarinin netlestirilmesi ve taraflarin sorumluluklarinin yazili diizenlenmesi no-show kaynakli
kayiplar1 azaltir.

Go Show

Go-show, rezervasyon listesinde yer almayan ancak grupla birlikte tesise gelen ek misafirleri ifade
eder. Bu durum ozellikle yiiksek dolulukta kapasite sorununa yol agabilir; oda bulunamazsa
yonlendirme veya yeniden planlama gerekir. Bazen go-show, son dakika kisisel kararlarla; bazen de
talep firsatin1 degerlendirmek isteyen acente/operatdriin ek satislariyla ortaya c¢ikabilir. Bu nedenle
sozlesmelerde liste dis1 katilimlarin nasil yonetilecegine iligskin kurallarin belirlenmesi ve miimkiin
oldugunca 6n bildirim yapilmasi 6nem tasir.

Kontenjan

Kontenjan, belirli tarihler i¢in otelde oda veya ulasim aracinda koltuk kapasitesinin acente/operatore
Onceden tahsis edilmesidir. Kontenjan, satis siirecini hizlandirir; her islemde yeniden onay alma
ihtiyacini azaltir. Planlamanin oda sayisindan ¢ok kisi sayisi (pax) {izerinden yapilmasi gerekir; ¢linkii
tur organizasyonu konaklama ile ulastirmay birlikte kapsar. Tek kisilik oda talepleri gibi degiskenler
kapasiteyi etkileyebileceginden, talep profili iyi analiz edilmelidir. Kullanilmayan kontenjanin belirli
siireler i¢inde iadesi, acenteyi gereksiz mali riskten korurken isletmeye de kapasiteyi yeniden
degerlendirme imkani saglar.

Sirket Postasi-Company Mail

Company mail, acente ve tur operatdrlerinde birimler aras1 yazigma, bilgi paylasimi ve belge akisini
saglayan kurumsal iletisim sistemidir. Operasyon degisiklikleri, rezervasyon giincellemeleri veya acil
bilgilendirmeler kayitl ve es zamanli bigimde aktarilir. Bdylece iletisim hatalar1 azalir, siirecler
izlenebilir hale gelir ve koordinasyon gii¢lenir.

Acente Kuponu (Voucher)

Voucher, acentenin anlagsmali isletmeye gonderdigi; misafire hangi hizmetlerin sunulacagini ve
bedelin acente tarafindan karsilanacagini gosteren resmi belgedir. Konaklama tesisi, misafir bilgileri,
kisi sayis1, oda tiirii, giris-¢ikis tarihleri ve hizmet kapsami1 voucher’da acikg¢a yer almalidir. Bireysel
rezervasyonlarda isim bilgisi netken, grup rezervasyonlarinda kisi sayisi ve ek isim listesi birlikte
kullanilir. Voucher, hizmet akigini yazili giivence altina alir, operasyonu diizenler ve finansal
kayitlarin dogrulugunu destekler.

Rezervasyon

Rezervasyon, turizm hizmetinden yararlanmak i¢in 6nceden yer ayirtma ve bu talebi kayit altina alma
siirecidir. Seyahat acenteleri; konaklama, ulagim veya tur programlarina iliskin rezervasyonlari
miinferit veya grup seklinde yonetir. Talebin alinmasi, sisteme girilmesi, ilgili isletmeye iletilmesi ve
onayin alinmasi temel asamalardir. Rezervasyon, hizmetin planlanmasini; operasyon ise planin sahada
uygulanmasini temsil eder.

Operasyon

Operasyon, rezervasyonla planlanan hizmetlerin fiilen uygulanmasidir. Transferlerin zamaninda
yapilmasi, otel girig-¢ikis siire¢lerinin diizenlenmesi, rehberlik hizmetlerinin saglanmasi ve
aksakliklara hizli miidahale operasyonun pargasidir. Operasyon kalitesi, miisteri memnuniyetini
dogrudan etkiler; bu nedenle gorev dagilimi, iletisim ve sahadaki koordinasyon gii¢lii olmalidir.
Enformasyon

Enformasyon, acentenin miisteriyi destinasyon, ulasim, konaklama, kiiltiirel 6zellikler ve resm1
prosediirler hakkinda bilgilendirmesidir. Vize, pasaport, doviz islemleri ve giimriik kurallar1 gibi
konularda dogru bilgi sunmak, miisterinin risk algisini azaltir ve karar siirecini kolaylastirir.
Enformasyon her zaman aninda satigla sonu¢lanmasa da giiven olusturur ve miisteri iliskisini
gli¢lendirir.

Araba Kiralama

Arag kiralama, bagimsiz hareket etmek isteyen turistlere esneklik saglayan tamamlayici bir hizmettir.
Acenteler acisindan ek gelir ve miisteri memnuniyeti yaratir; ancak yasal kosullar ve teknik-giivenlik
standartlar1 gozetilerek yiiriitiilmelidir. Araglarin bakim kosullari, yas sinirlar1 ve trafik mevzuatina
uygunlugu, hizmet kalitesini ve giivenligini destekleyen temel unsurlardir.

SEYAHAT ACENTALARININ SINIFLANDIRILMASI

Seyahat acenteleri farkli hizmet kapasitesi, organizasyon yapisi ve yasal yetkilerle calistig1 icin
siniflandirma, sektdriin isleyisini anlamada anahtar rol oynar. Genel yaklasim; yapisal, fonksiyonel ve
yasal siiflandirma olmak {izere ii¢ temel baslikta toplanir. Tiirkiye’de tur operatorliigii faaliyetlerinin
de acenteler tarafindan yiiriitiilebilmesi, bazi iilkelerden farkli bir uygulama olusturur. UNWTO ise
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seyahat acenteleri ile tur operatorlerini ayr1 yapilar olarak ele alir ve gorevlerini ayirir.

Seyahat Acentelerinin Yapisal Siiflandirilmasi

Yapisal siniflandirma, acentenin organizasyon bigimine ve hizmet verdigi miisteri grubuna gore
yapilan ayrimdir. Biiylik dagitim acenteleri, tur operatdrlerinin paketlerini pazarlamada ve perakende
satig kanallarina iletmede koprii islevi goriir. Kurumsal/endiistriyel acenteler, belirli bir sirketin is
seyahatlerini ve tatil organizasyonlarini siirekli is birligiyle yonetir; hizmeti firma ihtiyacglarina gore
Ozellestirir. Bagimsiz acenteler ise herhangi bir yapiya bagli olmadan genis kapsamli hizmet sunar ve
sektorde en yaygin goriilen formu olusturur.

Seyahat Acentelerinin Fonksiyonel Simiflandirmasi

Fonksiyonel siiflandirma, acentenin pazardaki yoniine gore yapilir ve incoming ile outgoing ayrimini
temel alir. Karsilayici (incoming) acenteler, yabanci turistleri destinasyonda karsilar; transfer,
konaklama, rehberlik ve ekstra turlar1 organize eder. Ulkeye déviz girisi sagladigi icin ekonomik etkisi
yiiksektir; ancak konaklama isletmeleri pazarlama kontroliinii acente/operator tizerinden dolayli
yiiriitmek zorunda kalabilir. Gonderici (outgoing) acenteler ise kendi tilkesindeki miisteriyi yurt digina
gonderir; ulasimi planlar, konaklamay1 ayarlar ve vize-pasaport siireclerinde destek verir. Bu acenteler
cogu zaman kiiciik dlgekli bir tur operatdrii gibi calisarak programi paket haline getirir.

Seyahat Acentelerinin Yasal Simiflandirilmasi

Yasal siniflandirma, acentelerin hangi hizmetleri sunabilecegini ve hangi yiikiimliiliiklere tabi
olacagini mevzuatla belirler. Seyahat hizmetleri; tiikketici haklari, ulasim ve konaklama sdzlesmeleri,
uluslararasi prosediirler gibi hassas alanlara temas ettigi i¢in yetkilerin netlesmesi tiiketiciyi ve sektorii
korur. Tiirkiye’de 1618 sayili Kanun ve ilgili diizenlemeler ¢ergcevesinde acenteler A, B ve C grubu
olarak siniflandirilir.

A Grubu Acenteler

A grubu acenteler en genis yetkiye sahip, tam kapsamli hizmet sunabilen yapilardir. Yurt i¢i-yurt dis
tur diizenleyebilir, paket tur hazirlayabilir, konaklama ve ulastirma dahil farkli hizmetleri organize
edip satabilir; incoming ve outgoing faaliyetleri yiiriitebilir. Bu genis yetki alani, belirli mali ve
kurumsal yiikiimliilitkkleri de beraberinde getirir; amag, yliksek hacimli faaliyet yiiriiten isletmelerin
glivenilir ve siirdiiriilebilir bigimde hizmet vermesidir.

B Grubu Acenteler

B grubu acenteler daha ¢ok satis ve aracilik odakli ¢alisir. Ulastirma bilet satisi, A grubu acentelerin
iirlinlerinin pazarlanmasi ve rezervasyon islemleri temel faaliyet alanidir. Kendi basina genis
kapsamli tur operatorliigli yapmaz; daha ¢ok dagitim kanal gibi islev goriir. Yiikiimliiliikleri A gruba
gore daha sinirli olsa da mesleki yeterlilik ve belirli kurallara uyum beklenir.

C Grubu Acenteler

C grubu acenteler en sinirli yetkiye sahiptir ve faaliyetleri yurt i¢iyle sinirhidir. Yerel turlar, giiniibirlik
organizasyonlar ve bdlgesel gezi programlari diizenleyebilir; ayrica A grubu iiriinlerini pazarlayabilir.
Bu yapy, kii¢iik ve yerel isletmelerin sektdre katilimini kolaylastirirken, yetki sinirlari sayesinde diizen
ve denetim de saglanir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii

UNITE ADISEYAHAT ACENTECILiIGi VE BASLICA OZELLIKLERI
UNITE NO 4

YAZAR  Prof.Dr. AHMET CAVUS

GIRIS

Turizm sektorii, hizmet {iretiminin yogun oldugu ve ¢ok sayida bilesenin ayni anda calistig1 dinamik bir
yapiya sahiptir. Konaklama, ulastirma, yiyecek-igecek, rehberlik, eglence ve kiiltiirel faaliyetler gibi
unsurlar birlikte bir “seyahat deneyimi” olusturur. Bu deneyimin sorunsuz gergeklesmesi, hizmetlerin
planli, diizenli ve koordineli bigimde sunulmasina baglidir. Turizm iirliniiniin soyut olmasi,
stoklanamamas1 ve iiretim-tiiketimin es zamanli ger¢eklesmesi, aracilik ve organizasyon faaliyetlerini
daha da 6nemli hale getirir. Bu noktada seyahat acenteleri, turizm arzi ile talep arasinda koprii kuran ve
farkli hizmetleri bir araya getirerek turistin isini kolaylastiran temel aktdrler olarak 6ne ¢ikar.

Seyahat acenteleri, turistlerin ihtiyac ve beklentilerini analiz ederek uygun turistik iiriinleri birlestirir;
rezervasyon ve organizasyon siireglerini yonetir; danigmanlik ve bilgilendirme yapar. Tur programi
hazirlama, ulasim ve konaklama diizenleme, transfer ve etkinlik planlama, vize ve pasaport
islemlerinde yonlendirme gibi pek ¢ok faaliyet acenteler araciligiyla yiriitiilir. Giinimiizde ¢evrim igi
rezervasyon sistemleri yayginlagsmis olsa da acentelerin rolii ortadan kalkmamistir. Aksine giivenilir
bilgi saglama, riskleri azaltma, karmagik planlar1 sadelestirme ve sorun aninda ¢6ziim liretme gibi
alanlarda daha goriiniir hdle gelmistir. Bu iinitenin amaci, seyahat acentesi kavramini ve gelisimini
aciklamak, acentelerin temel 6zellik ve gorevlerini tanitmak, Tiirkiye’deki bolgesel yogunlagma
nedenlerini degerlendirmek ve turistlerin acenteleri tercih etme gerekgelerini biitiinciil bir ¢ergevede
kavratmaktir.

SEYAHAT ACENTESI TANIMI

Turizm endiistrisi, farkli isletmelerin {irettigi hizmetlerin bir araya gelmesiyle olusur. Turist acisindan
bu hizmetleri tek tek planlamak; bilgi toplama, seg¢enekleri karsilastirma, rezervasyon ve 6deme
siireglerini yonetme gibi zahmetli adimlar igerir. Bu nedenle turizm sektoriinde, hizmetleri
biitlinlestiren ve tiiketiciye “tek elden” ¢6ziim sunan araci isletmelere ihtiya¢ duyulmustur. Seyahat
acenteleri, bu ihtiyacin kurumsallagmis karsiligidir.

En genel anlamiyla seyahat acentesi; turistik iirlin ve hizmetleri iireticilerden temin ederek tiiketicilere
ulastiran, farkli hizmetleri bir araya getirerek organize eden ve bu siirecte aracilik faaliyeti yiiriiten
ticari isletmedir. Acenteler ¢ogu zaman konaklama ya da ulagtirmay1 dogrudan iiretmez; mevcut
hizmetleri paket haline getirir veya ayr1 ayr1 satiga sunar. Boylece turistin karar verme siireci
kolaylasir; iiretici isletmeler de daha genis pazarlara erigir.

Uluslararasi yaklasimlarda seyahat acenteleri ¢ogunlukla komisyon esasina dayali ¢calisan perakendeci
aracilar olarak tanimlanir. Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii perspektifinde acenteler, turistik
iirlin Uireticilerinin hizmetlerini belirli bir komisyon karsiliginda tiiketicilere sunar ve bilgilendirme-
danigmanlik islevi goriir. Tiirkiye’de ise 1972 tarihli 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat
Acentalar1 Birligi Kanunu, acenteleri kar amaciyla turizmle ilgili bilgi veren, tur diizenleyen,
konaklama ve ulagtirmay1 organize eden ve turistik iirlinii pazarlayan ticari kuruluslar olarak tanimlar.
Bu gerceve, acentelerin yalnizca satis degil; planlama ve organizasyon sorumlulugu da tasidigim
gosterir.

SEYAHAT ACENTELERININ TARIHSEL GELIiSIiMi

Seyahat, tarih boyunca ticaret, gog, savas, kesif ve dini amaglarla yapilmis; ancak turistik amagli ve
organize seyahatlerin ortaya ¢ikisi belirli ekonomik ve toplumsal kosullara bagli olmustur. 11k
donemlerde yolculuklar riskli ve maliyetli oldugu i¢in genis kitlelere yayilmamais, belirli sosyal
gruplarla sinirl kalmaistir.

17.ve 18. yiizyillarda Avrupa’da goriilen “Grand Tour” gelenegi, turistik seyahatin erken drnekleri
arasinda kabul edilir. Aristokrat ailelerin geng bireyleri egitim ve kiiltiirel gelisim amaciyla Avrupa
sehirlerine planl geziler diizenlemis, bu slire¢ modern turizmin onciilii sayilmistir. Modern anlamda
acenteciligin yiikselisi ise 19. yiizyi1lda Sanayi Devrimi ile hiz kazanmistir. Demiryollarinin
yayginlagmasi ve buharli gemilerin kullanim1 ulagimi kolaylastirmis; kentlesme, gelir artis1 ve bos
zaman kavraminin gelismesiyle turistik talep biiylimiistiir.

Bu dénemde Thomas Cook’un 1841°de organize ettigi grup tren gezisi, modern seyahat acenteciliginin
baslangici olarak goriiliir. Cook’un zamanla konaklama ve diger hizmetleri de kapsayan paket turlar
gelistirmesi, acenteciligi kurumsal bir zemine tagimistir. 20. yiizyilda sivil havaciligin baglamasi ve
tarifeli uguglarin yayginlagmasi, uluslararasi turizmi giiglendirmis; II. Diinya Savasi sonrasi refah
artigtyla kitle turizmi ortaya ¢ikmis ve acenteler dagitim sisteminin merkezinde konumlanmistir. 1950

4. Unite - SEYAHAT ACENTECILIGI VE BASLICA OZELLIKLERI 8



lerden itibaren charter uguslarin yayilmasi, tur operatorliigiiniin biiylimesi ve paket turun standartlagmasi
acenteleri daha profesyonel yapilar haline getirmistir.

Tiirkiye’de acentecilik Cumhuriyet doneminde ivme kazanmis; 1972’de 1618 sayili Kanun’un yiiriirliige
girmesi ve TURSAB’1n kurulmasiyla sektor yasal bir ¢erceveye kavusmustur. Giiniimiizde dijitallesme
¢alisma big¢imlerini doniistiirse de acentelerin temel islevi devam etmektedir: hizmetleri organize
etmek, giivenilir bilgi sunmak ve seyahat siirecini kolaylagtirmak.

SEYAHAT ACENTELERININ BASLICA OZELLIiKLERI

Seyahat acentelerinin en belirgin 6zelligi, turizm arz1 ile talebi bulusturmalaridir. Otellerin, hava
yollarinin, arag kiralama firmalarinin ve diger hizmet saglayicilarin {iriinleri, acenteler araciligiyla
turistlere ulastirilir. Acenteler hizmet liretmekten ¢ok, hizmetleri birlestirip erisilebilir ve anlasilir
hale getirir. Bu, turizm sisteminde koordinasyon saglayan temel bir islevdir.

Acenteler ticari igletmelerdir ve kar amaciyla ¢aligirlar. Gelirleri cogu zaman komisyon iizerinden
olusur; bazi durumlarda kontenjan anlagmalariyla avantajli fiyatlar elde ederek paket satis yapabilirler.
Rekabet¢i pazarda siirdiiriilebilir basari; miisteri memnuniyetini saglama, hizmet kalitesini koruma,
maliyetleri yonetme ve hedef pazari dogru segme becerilerine baglidir.

Danismanlik ve bilgilendirme islevi, acentelerin yalnizca satis noktas: olmadigini gosterir.
Destinasyon bilgisi, vize-pasaport prosediirleri, glimriik kurallari, doviz uygulamalari ve farkli
tilkelerin kurallar1 gibi konularda rehberlik ederek turistin risk algisini azaltirlar. Ayrica turizm
hareketliligini artirarak doluluk oranlarina ve iilke ekonomisine katki saglar, destinasyonlarin
tanmittmini desteklerler. Tiirkiye’de faaliyetlerin yasal ¢erceveye bagli olmasi, tiikketici haklarinin
korunmasi ve standartlarin saglanmasi agisindan 6nemlidir. Bununla birlikte krizler, siyasi-ekonomik
dalgalanmalar ve kiiresel salginlar gibi riskler acenteleri etkileyebilecegi i¢in esnek planlama ve kriz
yOnetimi acentecilikte kritik bir yetkinliktir.

SEHAYAT ACENTELERININ GOREVLERI

Seyahat acentelerinin temel amaci, turistik hizmetleri planli bicimde bir araya getirerek turistin
memnuniyetini saglamaktir. Gérevler, satistan sahadaki uygulamaya kadar genis bir siireci kapsar.

Tur Satis1

Tur satis1, ulasim, konaklama, yeme-i¢me, rehberlik ve yan hizmetlerin program dahilinde
birlestirilmesini i¢erir. Bagimsiz paket turlar, seri turlar, 6zel turlar ve her sey dahil turlar gibi farkli
iriinler hazirlanabilir. Bu slireg, maliyet analizi ve fiyatlandirmay1 da icerdigi i¢in yonetsel bir boyuta
sahiptir.

Rezervasyon

Rezervasyon, acentenin operasyonel temelidir. Oda, koltuk, etkinlik ve ¢esitli hizmetlerin ayirtilmasi;
garantili/garantisiz, miinferit/grup/blok gibi tiirlerde yonetilir. Dijital sistemler islemleri hizlandirsa da
dogruluk ve takip, miisteri memnuniyetinin belirleyicisidir.

Transfer

Transfer, turistin varig noktalarindan konaklama tesisine ve doniiste tekrar ulagtirma merkezlerine
tasinmasini kapsar. 11k temas noktas1 oldugu igin iletisim, temsil ve kriz yonetimi 6énemlidir; VIP veya
grup transfer gibi secenekler sunulabilir.

Arac¢ Kiralama

Arag kiralama, 0zellikle bireysel 6zgiirliik isteyen turistler i¢in esneklik saglar. Acenteler i¢in ek gelir
kaynagidir; soforlii/soforsiiz ve farkl arag tiirleriyle organize edilebilir.

Bilet Satis Islemleri

Kara, deniz ve hava yolu bilet satis1 acentelerin klasik faaliyet alanidir. Uluslararasi biletleme, teknik
bilgi ve kurallara hakimiyet gerektirir; bazi acenteler uluslararasi satig yetkinlikleriyle daha genis
pazara hizmet verir.

Enformasyon ve Damismanhk Hizmetleri

Destinasyon, ulasim, konaklama secenekleri ve resmi prosediirler hakkinda dogru bilgi sunmak; turistin
karar siirecini destekler. Satis olmasa bile giiven iliskisini giiclendirir ve acentenin kurumsal imajina
katk1 saglar.

Organizasyon ve Etkinlik Hizmetleri

Kongre, fuar, toplant1 gibi etkinliklerin planlanmasi; konaklama, transfer, teknik altyap1 ve zaman
yonetimi gerektirir. Bu gorev, acentelerin koordinasyon kapasitesini goriiniir kilar.

TURKIYE’DE SEYAHAT ACENTELERININ BOLGESEL DAGILISI VE NEDENLERIi
Turizm faaliyetleri diinyada belirli merkezlerde yogunlasir. Bu durum “kiimelenme” yaklasimiyla
agiklanir: ulagim altyapisi giiglii, turistik ¢ekicilikleri yogun, talebi yiiksek destinasyonlarda turizm
isletmeleri birlikte konumlanir. Paris, Londra, Roma veya Dubai gibi sehirlerde acente yogunlugu, bu
merkezlerin hem turist alan hem turist {ireten yerler olmasina baglhidir.

Tiirkiye’de de acenteler belirli illerde yogunlagmaktadir. Bunun nedenleri arasinda biiyiiksehirlerde
niifusun ve gelir diizeyinin yliksek olmasi, uluslararast havaalanlarinin giris-¢ikis kapist iglevi
gdrmesi, turistik ¢ekiciliklerin ve konaklama yatirimlarinin yogunlugu, ayrica is seyahatleri ve MICE
faaliyetlerinin biiyiik sehirlerde toplanmas1 sayilabilir. Istanbul, Ankara ve izmir hem turist alan hem
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turist lireten merkezlerdir; Antalya gibi destinasyonlar ise yiiksek giris hareketliligi nedeniyle
karsilayici hizmetlerde gii¢lii bir acente yogunlugu olusturur. Kapadokya (Nevsehir) veya Mugla-Aydin
hattindaki kiy1 destinasyonlari, turistik iiriin ¢esitliligi ve sezon yogunlugu nedeniyle acente
kiimelenmesini destekler. Bu tablo, acentelerin turizm “talebi” ve “arzinin” gii¢lii oldugu merkezlerde
konumlandigini gosterir.

TURISTLERIN SEYAHAT ACENTELERINI TERCIH ETME SEBEPLERI

Turistlerin seyahat karari; bilgi toplama, alternatifleri degerlendirme, biitge planlama ve riskleri
yonetme asamalarini i¢erir. Seyahat acenteleri, bu siireci kolaylagtirarak turistin karar verme yiikiinii
azaltir.

Pratiklik ve Zaman Tasarrufu

Ugus, otel, transfer ve etkinliklerin tek noktadan planlanmasi; daginik iglemleri sadelestirir ve zaman
kazandirir.

Ekonomik Avantaj ve Fiyat Secenekleri

Acenteler tedarikcilerle yaptiklar: anlagsmalarla avantajli fiyatlar sunabilir; farkli biitgelere uygun
alternatifler hazirlayarak ekonomik esneklik saglar.

Bilgi ve Damismanhk Hizmeti

Iklim, kiiltiir, giivenlik, yerel ulasim ve resmi prosediirler hakkinda dogru bilgi, 6zellikle yurt dis
seyahatlerde belirleyicidir.

Kararsizlik Durumunda Yénlendirme

Turistin beklentisine, siiresine ve biitgesine gore secenekleri daraltmak; karar siirecini hizlandirir.
Rezervasyon ve Organizasyon Giivencesi

Profesyonel sistemlerle rezervasyon yapmak hata riskini azaltir; sorun oldugunda alternatif ¢oziim
iretmek acentenin degerini artirir.

Kisisellestirilmis Tur Planlamasi

Balay1, inang, kiiltiir, doga sporlar1 veya kurumsal organizasyonlar gibi 6zel talepler i¢in esnek program
iretmek miimkiindiir.

Giiven ve Risk Azaltma

Dil, mevzuat ve kriz yonetimi gibi alanlarda acenteler turiste giiven saglar; 6zellikle paket tur ve yerel
temsil hizmetleri risk algisini diigiiriir.

Bu ¢ergevede seyahat acenteleri; turizm sisteminde hizmetlerin diizenli bigimde birlesmesini
saglayan, turistin karar siirecini kolaylastiran ve giiven-orgiitleme avantaji sunan vazgecilmez
isletmeler olarak 6nemini siirdiirmektedir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii

UNITE ADI Seyahat isletmelerinin Organizasyonu ve Yonetimi
UNITE NO 5

YAZAR  Do¢.Dr. NiHAN AKDEMIR

SEYAHAT ACENTALARI VE TUR OPERATORLUGUNDE ORGANIZASYON YAPISI
Isletmeler rasyonel olarak bir organizasyon sistemi kurmak zorundadir. Seyahat isletmelerinin
organizasyon yapilari islev ve 6zelliklerine gore degismektedir. Seyahat igletmelerinde genel olarak
organizasyon igerisinde yer alan ana boliimler satig, operasyon, satin alma, personel ve muhasebe
bolimiidiir.

Birden fazla ¢alisani olan seyahat acentalari amag ve hedefleri dogrultusunda kisiler arasinda bir is
boliimii saglanir ve bunun sonucunda bir organizasyon yapisi ortaya ¢ikar. Seyahat acentalar1 igletme
icinde genel miidiirden baglayarak bina diginda (sahada) gorev yapan transfer elemani ve sofore
gelinceye kadar bir¢ok personeli barindiran organizasyon yapisina sahiptir.

Seyahat Acentalarinda Organizasyon Yapisi

Seyahat acentalar1 i¢in organizasyon yapilar: isletme biiyiikliigiine gore degisebilir. Kiiciik, orta ve
biiyiik 6l¢ekli seyahat acentalar1 veya Tiirkiye’de 1618 sayil1 yasaya gore A, B, C grubu acentalar
seklinde ayrilabilir. Kiigiik boyutlu seyahat acentalar1 daha ¢ok belirli bir konuda uzmanlasmis olan
isletmelerdir. Orta boyutlu seyahat acentalar1 genel olarak bir veya iki hizmet dalinda konuda
uzmanlagsmis olan isletmelerdir. Bilyiik boyutlu seyahat acentalar1 genel olarak acentaciligin hemen
hemen tiim ilgi alanlarinda faaliyet gosteren isletmelerdir.

Kiiciik, orta ve biiyiik boyutlu seyahat acentelerinden farkli olarak organizasyon yapilar1 da mevcuttur.
Tiim seyahat acenteleri ayni1 sekilde kurulmaz ve yapilar1 da ayn1 degildir. Dogru yapi, acente
biiyiikliigiine, hizmet verdigi pazarlara ve ig hedeflerine baglhdir.

Geleneksel Hiyerarsik Yap1: Bu yapi, kararlarin iist yonetimden departman baskanlarina ve personele
dogru aktarildig agik bir emir komuta zincirini izler. Islevsel Yapi: Departmanlar, operasyonlar,
pazarlama, finans ve miisteri hizmetleri gibi 6zel islevlere gore boliinmiistiir. Bélmeli Yapi: Biiyiik
veya ¢ok subeli acenteler i¢in ideal olan bu yap1, ekipleri hizmet tiiriine (6r. eglence, kurumsal, liiks)
veya cografi bolgeye gore organize eder.

Belirli bir biiyiikliikteki seyahat acentalarinda asagidaki boliimler yer almaktadir. Satin alma, hizmet
iireticisi olan seyahat acentalarinin diger turizm iiriinii sunan igletmelerle baglantisini saglayan ve
iliskileri diizenleyen boliimdiir. Satiglar, acentanin {irettigi ya da araciligini yapmakta oldugu {iriinlerin
miisteriye sunulmasindan sorumlu béliimdiir. Pazarlama, acenta {iriinlerinin pazarlanmasini saglayan
béliimdiir. Insan kaynaklari, seyahat acentalarinda personelin planlanmasi ve yénetiminden sorumlu
olan boliimdiir. Muhasebe, finansman ve mali isler, seyahat acentalarinin parasal hareketleri ile
ilgilenen boliimdiir. Operasyon, acenta tarafindan diizenlenen turlarin hatasiz ve sorunsuz olarak
tamamlanmasindan sorumlu bolimdiir.

Tur Operatorliigiinde Organizasyon Yapisi

Uretici seyahat isletmesi olarak faaliyet gosteren tur operatorlerinde organizasyon yapisi seyahat
acentalarinda daha biiyilik ve kapsamlidir. Tur operatdrlerinin organizasyon semasinda seyahat
acentalarindaki boliimlerden farkli olarak iiretim bolimii yer almaktadir. Ayrica tur operatérlerinde
yukarida bahsedilen belirli bir biiyiikliikteki seyahat acentalarinda yer alan boliimleri kapsarken ayni
zamanda {iriinlerinin dagitimini yapan seyahat acentalarina satig teknikleri gibi hususlarda egitim
vermek gibi faaliyetleri de igermektedir.

SEYAHAT ACENTALARI VE TUR OPERATORLUGUNDE YONETIM

Seyahat acentalar1 daha dnceleri bir veya iki memur ile faaliyet gosteren kiicilik bir isletme iken,
turizmin zamanla gelismesi acentanin gorev ve fonksiyonlarinin gesitlenmesi sonucunu dogurmustur.
Bu ¢esitlenme ile birlikte i hacmi bilyiiyen seyahat acentalarinda yonetim bir igletmecilik fonksiyonu
haline gelmistir. Tur operatorleri de basit bir araci igletme iken turizmin zamanla gelismesinin
etkisiyle tur diizenleyen iiretici isletmeler haline gelmis ve bu isletmelerde yonetim fonksiyonlar1
kullanilmasi zorunlu olmustur. Seyahat acentalar1 ve tur operatorlerinde verimliligi arttirmanin yolunun
iyi bir yonetim anlayis1 olmasi gerektigini zorunlu kilmistir. Clinkii yonetimin kalitesi isletmenin
basarisinin gercek anahtart olmustur.

Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigiinde Yonetim Fonksiyonlar:

Seyahat acentalar1 ve tur operatdrlerinde yonetim siirecini olusturan fonksiyonlarin igletmenin
fonksiyonlari ile iligkili oldugu, faaliyetlerin gerceklestirilebilmesi i¢in planlamadan denetim
fonksiyonuna kadar birbiri ile iliskilidir. Cilinkii faaliyetlerin baslangi¢ asamasindan sonuna kadar bir
siire¢ s6z konusudur. Ornegin, bir tur programinin iiretiminde ilk olarak planlama asamasindan
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baglanmali daha sonra faaliyetlerin organizasyonu ve denetimine yonelik uygulamalarin yapilmasi
gerekmektedir.

Seyahat acentesinde yonetim, basariy1 saglamak, operasyonel verimliligi artirmak ve miisteri
ihtiyaclarini kargilamak i¢in ¢ok dnemlidir. Turizm endiistrisi, ¢esitli hizmetler, altyap1 ve aktorlerle
karakterize edilen, diinyadaki en karmagik ve dinamik sektdrlerden biridir. Y 0netici, acentenin stratejik
yOniinii istikrara kavusturmada, miisteri gereksinimlerini karsilarken pazar rekabet giiciinii korumada ve
gelistirmede merkezi bir rol oynar. Yonetici, ilham verici bir lider olmali, ekibi ortak basar1 hedefine
dogru motive edebilmeli ve yonlendirebilmelidir. Yonetimin temel islevleri arasinda acentede
planlanma, orgiitlenme, yoneltme, koordinasyon ve denetim yer alir.

Isletmeler, belirledikleri amaglarina nasil, ne zaman ve ne 6l¢iide ulasabileceklerini ancak bir
planlama sonucu saptayabilir. Seyahat isletmeleri yonetiminin amaglarinin belirlenmesi ve bu
amaclara nasil ulasilacagi ile ilgili bir dizi faaliyeti kapsayan planlama, ayn1 zamanda bu faaliyetlere
iliskin alternatifler arasindan se¢im yapma ve karar verme siirecini kapsar. Seyahat isletmeleri faaliyet
planlamasi, donemsel planlama, finansal planlama, siire¢ planlamasi ve kaynak planlamasi
yapmaktadir.

Isletmenin amaglar1 dogrultusunda yapilacak islerin belirlenmesi, gorev, yetki ve sorumluluklarin
dagitilmasi drgiitleme fonksiyonunu olusturur. Uretim igin gerekli maddi ve manevi olmayan araglari
belirli bir diizen i¢inde bir araya getirme faaliyetidir. Seyahat isletmelerinin 6rgiitlenmesinde bir¢ok
faktor etkilidir. Ornegin seyahat acentalar1 bulunduklar1 bélge, faaliyet alanlar1 ve biiyiikliikleri
dogrultusunda orgiitleme fonksiyonunu yerine getirmektedir.

Seyahat acentalarinda planlanan hedefler dogrultusunda kurulan organizasyonu harekete gegirmek,
yoneltme fonksiyonu ile ger¢eklesir. Amag, is gorenlere gorevlerini en verimli ve etkin bir sekilde
yaptirmaktir. Yoneltme fonksiyonu ile birlikte is siirecleri fiili olarak baglar.

Seyahat acentalarinda koordinasyon fonksiyonu, faaliyetler, bireyler, ilkeler ve kurallar arasinda is
birliginin saglanmas1 demektir. Koordinasyon fonksiyonunu yoneticiler, emirlerindeki maddi ve beseri
unsurlarla saglayabilirler. Seyahat acentalarinin ekip ¢alismasi 6nemlidir, sundugu hizmetlerinin
cesitliligi bu ¢aligmay1 ve koordinasyonu gerekliligini zorunlu kilar. Ayrica seyahat isletmelerinde
islerin birbiri ile baglantili olmas1 da koordinasyonu gerekli kilar.

Denetim, seyahat acentalarinin baginda belirlenen amaclar ile ger¢ceklesen faaliyetlerle,
karsilastirilmasidir. Seyahat acentalarinda yoneticiler belirli araliklarla denetim yapmak
zorundadirlar. Denetim alanlari igerisinde ¢aligan personelin denetimi, verilen hizmet kalitesinin
denetimi, faaliyetlerin denetimi ve maliyetlerin denetimi yer almaktadir.

Seyahat Acentalari ve Tur Operatorliigiinde Yonetim Kademeleri

Yonetim birden fazla kisinin varligi ile ortaya ¢ikan bir olgu oldugundan en kiiciik isletmede birden ¢ok
yoOneticiye ihtiyag¢ vardir. Bu nedenle isletmenin organizasyon yapisi ve bilyiikligii ne olursa olsun, tiim
organizasyonlarda yoneticiler ¢esitli diizeylerde goérev yapmaktadir. Bu diizeyler; tist kademe, orta
kademe ve alt kademe yonetim/yoneticiler olarak adlandirilir.

Ust kademe yoneticiler, genel anlamda organizasyondan en iist diizeyde ve biitiinsel anlamda sorumlu
olan ve yetkili yoneticilerden olusan kademedir. Genel olarak organizasyonun uzun vadeli stratejik
kararlarinin alindigi, organizasyonun varligi siirdiirme, biiyiime, etkinlik ve verimlilik sorunlarinin
¢ozlimlendigi, organizasyonun tiim paydaslar ile siirekli iletisim kuruldugu kademedir.

Orta kademe yoneticiler, tepe yoneticiler tarafindan belirlenen genel amaglari gergeklestirmeye
uygulama planlar1 gelistirirken bunlar1 kendilerine bagh alt kademe yoneticilerine aktarilmasi saglar
ve ¢aligmalarini koordine eder. Operasyonel yoneticiler ya da taktiksel yoneticiler olarak adlandirilan
orta kademe yoneticileri organizasyon igerisinde yer alan birimlerin yonetiminden sorumludur.

Alt kademe yoneticiler, organizasyon icerisinde ortaya konulan planlarin ve giinliik faaliyetlerin
ylritilmesi saglar. Bu kademede bulunan yoneticiler organizasyonun uygulamaya yonelik faaliyetlerini
yiiriiten, mal ve hizmet {iretiminden dogrudan sorumludur. Yani giinliik faaliyetlerin basarili bir sekilde
siirdiiriilmesi ile gorevlidir. Ayrica yonetsel islevleri bulunmayan personelin gérevlendirilmesi ile
sorumlu olan yoéneticilerdir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii
UNITE ADI Seyahat Acentalarimin Mevzuati

UNITE NO 6

YAZAR Ars.Gor. Emrah KIRMACI

SEYAHAT ACENTALARININ HUKUKI CERCEVESI, KURULUS SURECI VE SEKTOREL
ISLEYISi

Turizm sektorii, ekonomik ve sosyal agidan biiyiik 6nem tasiyan dinamik bir hizmet alanidir. Ulagim
imkanlarinin gelismesi, yasam standartlarinin yiikselmesi ve insanlarin bos zamanlarinin artmasi
seyahat hareketliligini artirmistir. Bu gelismelerle birlikte seyahat acentalar1 turizm sektoriiniin temel
aktorlerinden biri haline gelmistir. Seyahat acentalar1; konaklama, ulastirma, rehberlik ve tur
organizasyonu gibi farkli hizmetleri bir araya getirerek turistlere planli ve biitiinciil bir hizmet
sunmaktadir.

Ancak turizm hizmetleri cogu zaman satin alinmadan 6nce somut olarak goriilemez. Tiiketiciler paket
turu, konaklama hizmetini ya da ulagim organizasyonunu deneyimlemeden satin alir. Bu durum, seyahat
acentalariin faaliyetlerinin belirli kurallar ¢ergevesinde yiiriitiilmesini zorunlu kilar. Tiirkiye’de
seyahat acentalarinin faaliyetleri 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu
ile bu kanuna dayali olarak ¢ikarilan Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi kapsaminda diizenlenmektedir.
Bu diizenlemelerin temel amaci, sektoriin diizenli islemesini saglamak ve tiiketiciyi korumaktir.

Bu c¢ercevede seyahat acentalar1 belirli kurallara bagl olarak faaliyet gdstermekte, hak ve
yikimlilikleri agik sekilde tanimlanmaktadir.

Mevzuatin Kapsami ve Seyahat Acentalarinin Siniflandirilmasi

Mevzuat, bir lilkede yiiriirliikte bulunan kanun ve yonetmeliklerin tamamini ifade eder. Seyahat
acentalarina iliskin mevzuat; kurulus sartlarini, faaliyet alanlarini, teminat yiikiimliiliiklerini, personel
niteliklerini, denetim siireclerini ve tiiketici haklarin1 kapsamaktadir. Bu diizenlemeler sayesinde
sektorde standart bir yap1 olusturulmakta ve haksiz rekabetin dniine gegilmektedir.

Seyahat acentalar1 faaliyet alanlarina gore {i¢c gruba ayrilmaktadir.

A Grubu seyahat acentalar1 en genis yetkiye sahiptir. Bu acentalar yurti¢i ve yurtdisi turlar
diizenleyebilir, paket tur olusturabilir ve birden fazla turizm hizmetini birlikte sunabilir. Konaklama,
ulastirma ve rehberlik hizmetlerini tek bir organizasyon altinda birlestirebilirler.

B Grubu seyahat acentalar1 daha ¢ok ulastirma ve biletleme hizmetleri {izerine faaliyet gosterir. Paket
tur diizenleme yetkileri bulunmamaktadir.

C Grubu seyahat acentalar1 ise genellikle belirli bolgelere yonelik hizmet sunar ve ¢ogunlukla yurtigi
tur organizasyonlar1 gerceklestirir. Yetki alan1 diger gruplara gore daha sinirhidir.

Bu siiflandirma sayesinde her acentanin hangi kapsamda hizmet sunabilecegi a¢ik bigimde
belirlenmistir. Béylece hem sektor diizeni saglanmakta hem de tiiketici agisindan hizmet tiiri
konusunda netlik olugsmaktadir.

Kurulus Siireci ve Personel Sartlari

Seyahat acentas1 kurmak isteyen gercek veya tiizel kisilerin belirli yasal asamalar: tamamlamas:
gerekmektedir. Oncelikle Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’'ndan isletme belgesi alinmalidir. Isletme
belgesi, seyahat acentasi faaliyetinin temel hukuki dayanagidir. Bu belge olmadan acentacilik faaliyeti
ylriitiilemez.

Kurulus siirecinde acenta unvani Bakanliga bagvurularak onaylatilir. Unvan onayinin ardindan Tiirkiye
Seyahat Acentalar1 Birligi’ne liyelik bagvurusu yapilir.

Acentanin faaliyet gdsterecegi is yerinin fiziki kosullar1 da mevzuata uygun olmalidir. is yerinin
erigilebilir olmasi, yeterli teknik donanima sahip bulunmasi ve faaliyet tiirline uygun bir biiyiikliikte
olmasi gerekmektedir. Bu diizenlemeler, hizmet kalitesini artirmay1 ve kurumsal bir yap1 olugturmay1
amagclamaktadir.

Personel nitelikleri de mevzuatta agikca belirtilmistir. En az bir zorunlu personelin turizm alaninda
egitim almis olmasi, profesyonel turist rehberi belgesine sahip bulunmasi veya yabanci dil yeterliligini
belgelemesi gerekmektedir. C Grubu acentalarda yabanci dil sart1 aranmaz. Eger acenta sahibi gerekli
niteliklere sahipse ayrica personel istihdam edilmesi gerekmeyebilir. Bu diizenleme, sunulan hizmetin
belirli bir kalite standardinda olmasini saglamay1 hedeflemektedir.

Teminat, Sigorta ve TURSAB Uyeligi

Seyahat acentalar1 belirlenen teminat tutarini nakit ya da banka teminat mektubu olarak sunmak
zorundadir. Teminat uygulamasi, olasi tiikketici magduriyetlerinin 6nlenmesi amaciyla getirilmistir.
Teminat tutarlar1 acenta grubuna gore farklilik gdstermektedir ve sube agilmasi halinde artirilmaktadir.
Paket tur diizenleyen acentalar ayrica zorunlu sigorta yaptirmakla yiikiimliidiir. Bu sigorta, hizmetin
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eksik sunulmasi ya da isletmenin mali yiikiimliiliikklerini yerine getirememesi gibi durumlarda
tiiketicinin zararini karsilamay1 amaglamaktadir. Sigorta poligesinin tur baglamadan 6nce miisteriye
teslim edilmesi gerekmektedir.

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’ne iiyelik, seyahat acentalari i¢in zorunludur. TURSAB, mesleki
diizeni saglamak, liyeleri temsil etmek ve sektorde etik kurallarin uygulanmasini gdzetmek amaciyla
faaliyet gdstermektedir. Uyeler, belirlenen aidat ve ddentileri ddemekle yiikiimliidiir. Birlik ayni
zamanda sektor ile kamu kurumlar1 arasinda koprii gérevi gormekte ve meslektas dayanismasini
desteklemektedir.

Faaliyet alanlarn, Yiikiimliiliikler ve Denetim

Seyahat acentalar1 paket tur diizenleme, rezervasyon ve biletleme, transfer organizasyonu, arag
kiralama, vize islemleri ve ¢esitli turistik {irlinlerin satis1 gibi alanlarda faaliyet gosterebilir. Online
ortamda hizmet sunan acentalar da belge numarasi ve unvan bilgilerini dijital platformlarda agik
sekilde belirtmek zorundadir.

Acentalarin sorumluluklar ii¢ temel baslikta toplanabilir. Birincisi tiiketiciye karsi sorumluluklardir.
Dogru ve eksiksiz bilgi vermek, sd6zlesmeye uygun hizmet sunmak ve seffaf olmak temel
yiikiimliiliikler arasindadir. Ikincisi kamuya kars1 sorumluluklardir. Mevzuata uygun hareket etmek ve
denetime ac¢ik olmak bu kapsamda degerlendirilir. Ugiinciisii ise etik sorumluluklardir. Diiriistliik
ilkesine bagli kalmak ve haksiz rekabetten kaginmak mesleki sayginligin korunmasi agisindan
onemlidir.

Seyahat acentalar1 Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, miilki idare amirleri ve TURSAB tarafindan
denetlenmektedir. Denetimler planli olarak yapilabilecegi gibi sikayet lizerine de gercgeklestirilebilir.
Mevzuata aykirt durumlarda uyari, idari para cezasi, faaliyet durdurma veya igletme belgesinin iptali
gibi yaptirimlar uygulanabilir. Bu yaptirimlar sektoérde diizenin saglanmasina ve tiiketici haklarinin
korunmasina katki sunmaktadir.

Seyahat acentalarina iliskin bu diizenlemeler, turizm sektdriiniin giivenli ve diizenli sekilde islemesini
saglamaktadir. Siiflandirma sistemi, kurulus sartlar1, teminat ve sigorta uygulamalar;, TURSAB
iiyeligi ve denetim mekanizmalar1 birlikte degerlendirildiginde, sektoriin hem kurumsal hem de hukuki
acgidan yapilandirilmis oldugu goriilmektedir. Boylece hem tiiketici haklar1 korunmakta hem de turizm
sektoriiniin slirdiiriilebilir gelisimine katki saglanmaktadir.
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UNITE ADISEYAHAT ACENTACILIGI VE TUR OPERATORLUGU iLE iLGILi MESLEK KU
UNITE NO 7

YAZAR  Prof.Dr. AHMET CAVUS

GIRIS

Turizm sektori, liretim ve tilkketimin es zamanli gergeklestigi, deneyim temelli ve ¢ok aktorli bir
hizmet sistemidir. Bu sistemin merkezinde seyahat acentalar1 ve tur operatorleri yer alir. Tur
operatorleri; ulasim, konaklama, rehberlik, transfer, sigorta ve destinasyon i¢i etkinlikleri birlestirerek
biitlinlesik turistik iirlin tasarlar. Seyahat acentalar1 ise bu {iriinleri pazarlayan, satigin1 yapan ve
miisterilerle s6zlesme iliskisini kuran aracilardir. Turizm hizmetinin soyut yapisi, uluslararasi
hareketlilik lizerinden iglemesi ve ekonomik-kiiltiirel-politik kosullardan hizli etkilenmesi, sektoriin
yalnizca piyasa mekanizmasiyla diizenlenmesini yetersiz kilar. Bu nedenle meslek kuruluslari,
sektoriin kurumsal omurgasini olusturarak ortak standartlar, etik ilkeler ve temsil mekanizmalar
gelistirir.

Meslek kuruluslari; belirli bir meslek alaninda faaliyet gdsteren birey ve isletmelerin ortak ilke ve
kurallar etrafinda orgiitlenmesini saglayan yapilardir. Turizm literatiiriinde mesleklesme ve
kurumsallagma; standartlagma, egitim, 6z-dlizenleme ve temsil mekanizmalarinin gelismesiyle
iligkilendirilir. Seyahat acentacilig1 ve tur operatorliigii de 6zellikle 20. yiizyilin ikinci yarisindan
itibaren bu kurumsallagsmay1 giiglendirmis; uluslararasi 6l¢ekte norm iireten ve standart belirleyen
kuruluglar, ulusal diizeyde ise kanuna dayali meslek kuruluslari ile goniillii sivil yapilar ortaya
¢ikmuistir.

Sektoriin kiiresel niteligi nedeniyle uluslararasi kuruluslar; havacilik giivenligi, tiikketici haklari, paket
tur diizenlemeleri, kriz yonetimi, siirdiiriilebilirlik ve veri liretimi gibi alanlarda ortak bir “kurumsal dil
” iiretir. Buna karsin uygulama, her iilkede ulusal mevzuat ve yerel kosullarla sekillenir. Bu nedenle
ulusal meslek kuruluslari; lisanslama, iiyelik, denetim ve disiplin gibi mekanizmalarla meslegin
glinliik isleyisine dogrudan etki eder. Bu iinitede 6nce uluslararasi kuruluslar, ardindan Tiirkiye’deki
ulusal kuruluslar; tanim, islev, 6nem ve uygulama boyutlariyla ele alinmaktadir.

SEYAHAT ACENTACILIGI VE TUR OPERATORLUGU iLE iLGIiLi BASLICA
ULUSLARARASI MESLEK KURULUSLARI

Uluslararas1 meslek kuruluslari, seyahat acentacilig1 ve tur operatorliigiiniin kiiresel dlgekte diizenli,
glivenli ve siirdiirlilebilir bigimde yiiriitiilmesine katki sunar. Kimi kuruluslar kiiresel politika iiretimi
ve yonetisimde (BM sistemi gibi), kimileri ulagtirma ve operasyonel standartlasmada
(havacilik/denizcilik), kimileri ise mesleki temsil ve savunuculukta (federasyon ve birlikler) etkilidir.
Ayrica lrettikleri raporlar ve istatistikler, acentalarin ve operatorlerin pazar analizi, risk
degerlendirmesi ve stratejik planlama siireclerini destekler. Bu kapsamda UN Tourism, WTTC, IATA,
UFTAA, ECTAA, ETOA, CLIA, PATA ve IFTO incelenmektedir.

UN Tourism (United Nations Tourism — Birlesmis Milletler Turizm Ajansi)

UN Tourism, BM sistemi i¢inde turizmden sorumlu uzman kurulustur. Uzun yillar UNWTO (United
Nations World Tourism Organization — Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii) adiyla anilan yapi,
2024 itibartyla “UN Tourism” kimligiyle yeniden konumlanmistir. UN Tourism’in temel islevi; liye
iilkelere turizm politikalarinin gelistirilmesi konusunda rehberlik yapmak, siirdiiriilebilir turizmi
gliclendirmek ve kiiresel turizm giindemini yonetisim diizeyinde tagimaktir. Siirdiiriilebilir kalkinma
amaclariyla uyumlu turizm stratejileri, kriz sonrasi toparlanma planlari, kapsayicilik, dijitallesme,
kirsal kalkinma ve kiiltiirel mirasin korunmas1 gibi basliklarda politika belgeleri ve teknik raporlar
iiretir. Diizenli yayimladig: turizm istatistikleri, tur operatdrleri ve acentalar icin talep egilimlerini ve
riskleri gormede temel bagvuru kaynagidir. UN Tourism iirettigi normatif ¢cerceve, siirdiiriilebilirlik ve
etik sorumluluk gibi alanlarda sektdriin yoniinii belirler.

WTTC (World Travel & Tourism Council — Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi)

WTTC, turizm sektoriiniin kiiresel dlgekte 6zel sektor temsilini listlenen bir konsey niteligindedir. UN
Tourism’den farkli olarak devletler aras1 degil; biiyiik dlgekli sirket yoneticileri ve yatirimcilarin
agirlikta oldugu bir platformdur. WTTC nin temel katkisi, turizmin ekonomi i¢indeki agirligini somut
verilerle goriiniir kilmasidir. Diizenli yayimladigi ekonomik etki raporlari, turizmin GSYH’ye katkisi,
istihdam yaratma kapasitesi ve yatirim hacmi gibi gostergeleri ortaya koyar. Kriz dénemlerinde
toparlanma projeksiyonlar1 sunarak sektdr planlamasina katki verir. Ayrica vize kolayliklari, seyahat
giivenligi, dayaniklilik (resilience) ve siirdiiriilebilir biiyiime gibi konularda kamu-6zel sektor
diyalogunu destekler. Bu yoniiyle WTTC, tur operatdrlerinin pazar 6ngoriisii ve stratejik kararlar i¢in
onemli bir referans platformudur.
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IATA (International Air Transport Association — Uluslararasi Hava Tasimacihig1 Birligi)

IATA, 1945°te kurulmus ve tarifeli hava yolu igletmelerini temsil eden kiiresel bir birliktir.
Uluslararasi turizm hareketliliginin biiyiik kismi1 hava yolu ile gergeklestiginden, IATA turizm
sisteminin ulagtirma omurgasini diizenleyen temel aktorlerden biridir. Biletleme, rezervasyon kodlari,
bagaj uygulamalari ve 6deme mekanizmalari gibi alanlarda standartlagmay1 saglar; boylece farkl
iilkelerdeki sistemler arasinda teknik uyum olusur. Giivenlik ve emniyet alanindaki ¢erceveler,
seyahatin giivenilirligini artirir. Seyahat acentalar1 agisindan IATA ’nin en somut yonii akreditasyon
sistemidir. Belirli kosullar1 saglayan acentalar hava yolu biletleme siireglerinde yetkilendirilir ve
uluslararasi giivenilirlik kazanir. Dijitallesme ve veri standartlar1 alanindaki gelismeler de acentalarin
doniisiimiini dogrudan etkiler.

UFTAA (United Federation of Travel Agents’ Associations — Uluslararasi Seyahat Acentalan
Birlikleri Federasyonu)

UFTAA, ulusal seyahat acentalar1 birliklerini {ist ¢at1 altinda bir araya getiren kiiresel federasyon
yapisidir. Temel amaci, farkli iilkelerdeki acentalarin ortak sorunlarini uluslararasi platformlarda
goriiniir kilmak ve meslegin ¢ikarlarini savunmaktir. Bilgi paylagimi, deneyim aktarimi ve ag
olusturma federasyonun giiclii yonleridir. Vize siire¢leri, seyahat 6zgiirliigii, tiikketici haklar1 ve dijital
déniisiim gibi basliklarda sektdrel temsil diretir. Ulke birliklerinin UFTAA aginda temsil edilmesi,
acentalar acisindan kurumsal mesruiyet ve uluslararasi baglanti firsatlar: yaratir.

ECTAA (European Travel Agents’ and Tour Operators’ Associations — Avrupa Seyahat
Acentalar1 ve Tur Operatorleri Birlikleri Grubu)

ECTAA, Avrupa Birligi iilkelerindeki ulusal birliklerin olusturdugu bolgesel bir ¢att orgiittiir. AB
mevzuatini yakindan izler; paket tur diizenlemeleri, tiiketici korunmasi, iptal-iade siiregleri ve finansal
gilivence gibi konularda sektorel savunuculuk yapar. Avrupa pazarinda faaliyet gosteren tur operatorleri
i¢in AB diizenlemeleri belirleyici oldugundan, ECTAA nin izleme ve bilgilendirme islevi stratejik
Onem tasir.

ETOA (European Tourism Association — Avrupa Turizm Birligi)

ETOA, Avrupa turizm ekosistemindeki tur operatorleri, acentalar, DMC’ler, konaklama isletmeleri ve
diger tedarikgileri bir araya getirir. Yerel yonetim diizenlemeleri, sehir vergileri, ziyaret¢i kotasi, grup
tur sinirlamalar1 gibi uygulamalar Avrupa’da operasyona dogrudan yansiyabildigi icin ETOA bu
alanlarda bilgi akis1 ve savunuculuk iiretir. Ayrica ag kurma faaliyetleriyle is birligi ve giivenilir
ortakliklarin gelismesine katki saglar.

CLIA (Cruise Lines International Association — Uluslararasi Kruvaziyer Hatlar1 Birligi)

CLIA, kruvaziyer endiistrisini temsil eden kiiresel bir ticaret birligidir. Kruvaziyer turizmi, ulagim-
konaklama-eglence unsurlarini tek paket i¢cinde biitiinlestirdiginden tur operatdrliigli agisindan 6zgiin bir
iirlin alanidir. CLIA; giivenlik standartlari, yolcu sagligi protokolleri ve kriz yonetimi rehberleri
gelistirir. Cevresel sorumluluk (emisyonlar, atik yonetimi) konular1 da gliindeminin 6nemli pargasidir.
Acentalara yonelik egitim ve sertifikasyon programlari, kruvaziyer satisinda uzmanlagmay destekler.
PATA (Pacific Asia Travel Association — Pasifik Asya Seyahat Birligi)

PATA, Asya-Pasifik bolgesinde turizmin planh ve siirdiiriilebilir gelisimini destekler. Bolgesel
goriinse de bolgenin kiiresel talepteki bilyiiyen pay1 nedeniyle uluslararasi etkisi yliksektir. Pazar
arastirmalari, egilim raporlar1 ve destinasyon yonetimi rehberleri iiretir. Asya ¢ikigh turist akimlarinin
artmasi, tur operatorleri i¢in iiriin ¢esitlendirme firsatlar1 dogurur; PATA verileri bu egilimleri
anlamada kullanilabilir.

IFTO (International Federation of Tour Operators — Uluslararasi Tur Operatorleri Federasyonu)
IFTO, tur operatorliigli odaginda federatif bir temsil yapisidir. Ugus yasaklari, havaalani {icretleri,
lisans siirecgleri, sigorta diizenlemeleri gibi operasyonel ve mevzuatsal konulara odaklanir ve iiyeler
arasinda bilgi paylagimini destekler. Dijitallesme ve dinamik paketleme uygulamalarinin hiz
kazandig1 donemde, mesleki kimligin korunmasi ve ortak sorunlara kolektif yaklagim gelistirilmesi
bakimindan 6nem tasir.

SEYAHAT ACENTACILIGI VE TUR OPERATORLUGU iLE iLGIiLi BASLICA ULUSAL
MESLEK KURULUSLARI

Ulusal meslek kuruluslari, sektoriin iilke i¢indeki hukuki, mesleki ve etik ¢ergevesini sekillendirir.
Lisanslama, iiyelik, denetim ve disiplin mekanizmalari biiyiik dl¢iide ulusal diizeyde isler. Tiirkiye’de
bu kapsamda TURSAB, TUREB, TUROB, TUROFED, TUGEV, TYD, TTOK ve TGA ele
alinmaktadir.

TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acentalar: Birligi)

TURSAB, 1618 sayili Seyahat Acentalar1 Kanunu ile kurulmus, kamu kurumu niteliginde bir meslek
kurulusudur. Tiirkiye’de seyahat acentasi olarak faaliyete baslamak i¢in Bakanlik isletme belgesi
almak ve ardindan TURSAB’a iiye olmak zorunludur. Bu zorunlu iiyelik, meslegin kayit altina
alinmasini ve belirli standartlar icinde yiiriitiilmesini hedefler. TURSAB; temsil, mesleki dayanisma,
haksiz rekabetin 6nlenmesi, sektorel sorunlarin kamu otoritelerine taginmasi ve etik diizenin korunmasi
gibi iglevler iistlenir. Genel Kurul, Yonetim Kurulu, Denetim Kurulu ve Disiplin Kurulu gibi organlar
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araciligryla hem temsil hem denetim mekanizmasi calisir. Thtisaslasmaya déniik yapilar sayesinde
sektoriin ¢esitlenen ihtiyaglarina yanit verme kapasitesi artar. Kriz donemlerinde sektér koordinasyonu,
bilgi paylasimi ve ¢dziim arayis1 agisindan TURSAB’1n rolii daha gériiniir hale gelir.

TUREB (Turist Rehberleri Birligi)

TUREB, 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu ile kurulmug kamu kurumu niteliginde bir
meslek st kurulugudur. Rehberlik, destinasyon deneyiminin kalitesini belirleyen ana unsurlardan
biridir. Bu nedenle rehberlik mesleginin standartlagmasi tur operatdrliigiiniin hizmet kalitesini dogrudan
etkiler. TUREB, meslege giriste yeterlilik ve ruhsat siire¢lerini sistemlestirir; bolgesel oda yapilar
iizerinden iiyelik ve denetim yiiriitiir. Kagak rehberlikle miicadele, mesleki etik ve kaliteyi korumak
bakimindan 6nemlidir. Rehberin bilgi diizeyi, iletisimi ve etik yaklagimi turist memnuniyetini
etkiledigi icin, TUREB’in standartlar1 tur operatorlerinin marka degerine katki saglar.

TUROB (Tiirkiye Otelciler Birligi)

TUROB, konaklama sektdriinii temsil eden koklii bir kurulustur. Konaklama, paket tur maliyetinin ve
hizmet kalitesinin temel bileseni oldugundan, TUROB un ¢alismalar1 tur operatdrlerini dolayli fakat
giiclii bicimde etkiler. TUROB; iiyeler arasinda koordinasyon, sektdr temsili, kamu otoriteleriyle
iletisim, egitim ve sektorel bilgilendirme gibi islevler iistlenir. Siirdiiriilebilirlik, inovasyon ve kalite
standartlar1 konularindaki doniisiim, konaklama hizmetinin rekabet giiciinii artirir ve turizm tiriiniiniin
biitiinsel basarisina katki verir.

TUROFED (Tiirkiye Otelciler Federasyonu)

TUROFED, bélgesel otelciler birliklerinin federatif ¢at1 altinda temsil edildigi bir yapidir. Turizm
destinasyonlara gore farkli sorunlar iirettigi i¢in bolgesel temsili giiglendirmek 6nemlidir. TUROFED;
bolgesel ihtiyaglar: ulusal diizeye tasir, sektorel dayanigmayi artirir ve politika siireclerine katkida
bulunur. Bolgesel kapasite, sezonluk doluluk ve hizmet ¢esitliligi gibi konular tur operatorliigiiniin
planlama siirecleriyle yakindan iliskilidir; bu nedenle TUROFED’in degerlendirmeleri dolayl bir
referans alani olusturabilir.

TUGEYV (Turizm Gelistirme ve Egitim Vakfi)

TUGEV, turizmin gelisimini insan kaynagi, egitim ve kapasite artirim1 yoluyla destekleyen bir vakif
yapisidir. Turizm emek yogun oldugundan, egitim ve beceri gelisimi hizmet kalitesini dogrudan
yiikseltir. TUGEV’in egitim programlar1 ve destekleyici faaliyetleri; acentalarin miisteri yonetimi, tur
operatdrlerinin {iriin yonetimi ve destinasyon tanitimi siireclerine dolayli katki sunar. Diizenleyici bir
otorite degil; gelistirici ve destekleyici bir aktordiir.

TYD (Tiirkiye Turizm Yatirimcilar1 Dernegi)

TYD, turizm yatirimcilarini temsil eden bir dernektir. Turizm yatirimlar1 uzun vadeli ve yiiksek
maliyetli oldugu i¢in tegvikler, altyap1 planlamasi ve hukuki giivenlik gibi unsurlar kritik 6nemdedir.
TYD; yatirim ortaminin iyilestirilmesi i¢in kamu ile iletisim kurar, sektorel beklentileri dile getirir ve
uluslararasi tanitim faaliyetleri yiiriitiir. Yatirim kapasitesinin artmasi, konaklama arzini ve
destinasyon altyapisini gelistirerek tur operatorliigiiniin iiriin ¢esitliligine ve rekabet giiciine katki saglar.
TTOK (Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu) — Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu

TTOK, Tiirkiye’de turizmin erken donem kurumsallagsmasina tarihsel katki sunmus bir kurumdur. 1923’
te kurulan yapi; baslangigta kara yolu ulagimi, otomobil turizmi, rehber-harita liretimi ve turist
bilgilendirme gibi alanlarda seyahat kiiltliriiniin gelismesine katki saglamistir. Ayrica kiiltiirel mirasin
korunmasi ve tanitimi alanindaki ¢aligmalari, turizmin ekonomik oldugu kadar kiiltiirel bir deger
iiretme aract oldugunu hatirlatir. TTOK giinlimiizde diizenleyici bir meslek kurulusu olmaktan ¢ok,
Tiirkiye’de turizm bilincinin olusumuna onciiliikk etmis tarihsel bir kurum olarak anlam tasir.

TGA (Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi)

Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi (TGA), 2019 yilinda 7183 sayili Kanun ile kurulmus ve
Tiirkiye’nin turizm tanitimini ulusal ve uluslararasi diizeyde yiiriitmekle gorevli kurumsal bir yapidir.
TGA, dogrudan bir meslek birligi olmamakla birlikte, turizm sektoriiniin biitlin paydaslarini kapsayan
stratejik bir ajans niteligi tasir.

Ajansin temel amaci, Tiirkiye’ nin turizm markasini giiglendirmek ve uluslararasi pazarlarda daha
goriiniir hale getirmektir. Bu kapsamda dijital tanittm kampanyalari, kiiresel reklam faaliyetleri, hedef
pazar analizleri ve marka ydnetimi ¢aligmalar: yiriitilmektedir. “GoTiirkiye” markasi altinda
gergeklestirilen kampanyalar, Tiirkiye’nin kiiltiirel, dogal ve tematik turizm potansiyelini diinya
kamuoyuna sunmay1 hedefler.

Seyahat acentacilig1 ve tur operatorliigii agisindan TGA’nin énemi, dogrudan diizenleyici olmaktan
ziyade talep olusturucu roliinden kaynaklanmaktadir. Ajansin yiiriittiigii tanitim faaliyetleri, Tiirkiye
destinasyonuna yonelik talebi artirarak tur operatorleri ve seyahat acentalarinin pazar olanaklarini
genigletir.

TGA’nin finansman modeli, turizm isletmelerinden alinan katki paylarina dayanir. Bu yapi, sektériin
tanitim faaliyetlerine dogrudan katki saglamasint miimkiin kilar. Kurumsal olarak Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 koordinasyonunda faaliyet gosteren TGA, kamu—06zel sektor is birligi modeline dayanan bir
yonetim anlayis1 benimsemektedir. TGA, Tiirkiye turizm sisteminde diizenleyici degil; ancak
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destinasyon pazarlamasi ve uluslararasi goriiniirliikk a¢isindan stratejik rol oynayan énemli bir ulusal
kurumsal aktordiir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii
UNITE ADI Seyahat Acentacihigi ve Pazarlama
UNITE NO 8

YAZAR  Do¢.Dr. NESLIHAN SERCEOGLU

PAZARLAMANIN TANIMI, AMACI VE KAPSAMI

Pazarlama kavrami giiniimiize kadar ¢esitli sekillerde tanimlanmis ve farkli boyutlariyla ele
alinmistir. Kavram genel olarak isletmecilik, iktisadi ve tiiketici agisindan ele alinarak
tanimlanmistir. Iktisatcilara gore pazarlama “tiiketicilere zaman, yer ve miilkiyet faydasi yaratan
eylemlerdir”. Isletmecilere gore pazarlama “mal ve hizmetlerin iireticiden tiiketiciye veya kullaniciya
akigini saglayan tiim faaliyetlerdir” seklinde tanimlanmaktadir. Mal ve hizmetlerin liretim ve tiiketimi
arasinda zaman ve yer farki varsa pazarlama bu farki gidermektedir ve mal ve hizmetlerin el
degistirmesi ile miilkiyet faydasi yaratilmaktadir. Bu baglamda iktisat¢ilarin yaptiklari: tanim
pazarlamanin makro tanimidir. Isletmecilerin yaptig1 tanimda ise pazarlamanin dagitim islevine
odaklanilmakta ancak {iretim Oncesi islevi dikkate alinmamaktadir. Dolayisiyla mal ve hizmetlerin
iireticiden tiiketiciye dogru akisini saglayan cesitli eylemler olan pazarlama taniminin yetersiz oldugu
diigiinilmektedir. Giinlimiizde pazarlamanin ¢aligma alani ¢ok daha genislemistir ve pazarlama “
miisteri taleplerini belirleme, tahmin ve tatmin ederek, pazardaki gelisim ve degisimi takip ederek,
isletmenin karliligin1 artirmak yoniinde yapilan ticari eylemlerdir” seklinde tanimlanmaktadir.
Pazarlamanin amaci, yalnizca bir iirlinii satmak degil, ayn1 zamanda tiiketicilerle karsilikli, uzun
vadeli ve kazangl bir iligki kurmaktir. Pazarlamanin konusu ve faaliyet alani incelendiginde ise
pazarlamanin temelini degisim kavraminin olusturdugu goriilmektedir. Pazarlama, isletmeler ve
misteriler arasindaki degisim siirecini icermektedir. Degisim, alic1 ve saticinin arasinda meydana
gelen, taraflar i¢in bir deger ifade eden unsurlarin transfer edilme siirecidir.

PAZARLAMANIN OZELLIKLERI

Pazarlama, tiiketicilerin ihtiyaglarmi karsilamaya yonelik bir eylemdir. Insanlarin istek ve ihtiyaglar
farklilik gostermektedir. Pazarlama, bu farkli istek ve ihtiyaglari tatmin etmekle ugragmaktadir.
Pazarlama c¢esitli faaliyetler biitiinii ve sistemidir. Pazarlama, satis 6ncesinde baslamakta, satis
esnasinda ve satig sonrasinda da devam etmektedir.

Pazarlama faaliyetleri degisen ¢evre kosullar1 altinda yapilmaktadir. Pazarlama faaliyetleri
kapsaminda isletmeler, degisime kayitsiz kalamamakta ve dis ¢evre faktorlerini siirekli takip etmek
durumundadirlar. Pazarlama kararlarini etkileyen makro ve mikro ¢evre faktdrleri bulunmaktadir.
Mikro ¢evre faktorleri; tedarik kaynaklari, rakipler, aracilar, tiikketiciler, iist yonetim, mali yap1, liretim,
arastirma ve gelistirme, insan kaynaklaridir. Makro ¢evre faktorleri ise demografik ¢evre, ekonomik
gevre, sosyal ve kiiltiirel ¢evre, politik ve hukuki ¢evre, dogal ¢evre ve teknolojik ¢gevredir.

Pazarlama faaliyetleri planlama ve kontrol gerektirir. Isletmelerin birincil ve ikincil amaglarina
ulagabilmeleri i¢in pazarlama faaliyetlerinin planlanmasi ve kontrolde siirekliligin saglanmasi
gerekmektedir.

Pazarlama, bir yonetim siireci olup sosyal bir ortamda gergeklesmektedir. Pazarlama faaliyetleri
yalnizca alic1 ve satici arasinda olmaz. Pazarlama, alic1 ve saticilarin yani sira bir¢ok kisinin de
bulundugu bir ortamda yapilan bir faaliyet oldugundan, pazarlama sosyal bir ortamda yapilmaktadir.
PAZARLAMA KARMASI

Pazarlama karmasi, isletmelerin hedef pazarda amaclarini gergeklestirmek ve satiglarini belirli bir
diizeyde tutmak, ayni1 zamanda hedefledigi tiiketici tepkisini elde etmek i¢in kullandigi bir dizi
pazarlama aracidir. Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmeler genellikle tek bir hizmet
sunmamakta, bir¢ok hizmeti bir arada sunmaktadir. Dolayisiyla isletmeler pazarlama karmas1
olugturmak durumundadir. Pazarlama karmasi elemanlari; iiriin, yer, fiyat, tanitimdir. Seyahat
acentacilifinda pazarlama karmasi elemanlari; iiriin, dagitim, fiyat, tanitma-satis gelistirme, kisisel
satis ve reklamcilik seklinde siniflandirilmistir.

Turistik Uriin:

Uriin, pazarlama karmasinin en énemli elemanidir. En genel ifadeyle iiriin, tiiketicilerin ihtiyaglarini
karsilayan somut ve soyut unsurlardir. Turizm isletmelerinde sunulan iiriin maddi 6zellikleri gibi diger
mal ve hizmetlerden farkli olarak duygulara da hitap etmektedir. Turizm isletmelerinden biri olan
seyahat isletmelerinde ise bir destinasyon basli basina bir {iriin olabilecegi gibi planlanarak satisa hazir
hale getirilmis paket turlar da iiriin olarak tiiketiciye sunulabilmektedir.

Dagitim:

Bir takim nedenlerle alic1 ve satis1 arasinda olusan uzaklik, {iriinlerin iiretildikleri yerlerden
tiiketildikleri yerlere ulastirilmalarini gerekli kilmistir. Dagitim, iiretilen mal ve hizmetlerin saticidan
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aliciya transferini saglayan faaliyetlerin tiimiidiir. Bu mal ve hizmetlerin tiiketiciye ulastirilmasi
siirecine katilan kuruluslarin tiimii ise dagitim kanali olarak adlandirilmaktadir. Turizm dagitim
kanalinda yer alan aracilar; toptancilar- tur operatorleri, perakendeciler- seyahat acentalar1 ve diger
aractlardir.

Fiyatlandirma:

Fiyat, tiiketicilerin mal ya da hizmet kullanimindan veya yarar sahibi olmak i¢in verdigi degerlerin
toplami, bir bagka ifadeyle bir mal ya da hizmet i¢in 6denen para miktaridir. Giiniimiizde teknolojik
gelismeler ve artan internet kullanimu ile tiiketiciler pazardaki tiim iiriinleri, 6zellikleri ve fiyatlar
bakimindan karsilastirabilmektedir. Bu durum ise isletmelerin pazarlama ydnetimlerinde fiyat
konusunda daha duyarli olmalarin1 gerektirmektedir. Seyahat isletmeleri genellikle fiyat saptamalarini
maliyete bagli olarak gerceklestirir. Ugak biletleri, otel odalar1 ve paket turlarin temel fiyatlar
belirlenmekte, acenta yoneticileri bazi durumlarda maliyetleri diigiiriip fiyatlar ylikseltebilmektedir.
Seyahat acentalarinda fiyatlar, turun biiyiikliigiine ve miigteri sayisina gore belirlenebilmektedir.
Tanitma-Satis Gelistirme:

Isletmelerin amagclarina ulasabilmeleri igin {irettikleri mal veya hizmetleri hakkinda hedef pazari
bilgilendirmesi ve ikna etmesi gerekmektedir. Ozellikle hizmetin soyut bir 6zellige sahip olmasi
nedeniyle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler pazarlama iletisimine biiyiik bir 6zen
gostermelidir. Tiiketicilerin karar alma siireclerinde yiiksek diizeyde risk bulundugundan dogru bir
pazarlama iletisimi ile bu sorunun istesinden gelecek ¢dziimler sunulmalidir. Seyahat acentalarinin
gelistirecegi dogru tanitim ve satis gelistirme faaliyetleri; hediyeler, indirimler, satis noktasi
malzemeleri, tesvik primleri, yarismalar ve turizm fuarlaridir.

Bireysel Satis:

Tiiketiciler seyahat edecekleri destinasyonlara gogunlukla kendileri karar vermektedir. Ancak 6zellikle
gidilecek destinasyonda gezilecek yerler, satin alinabilecek iiriinler, tadilacak gastronomik 6geler
konusunda satis elemanlar tiiketicilerin kararlarina yon vermektedir. Dolayisiyla seyahat acentalarinda
istihdam edilen personellerin dogru ve yonlendirici bilgiler vermesi satiglar1 artirabilir.

Reklamcilik:

Reklam, tiiketicileri bilgilendiren, tiretilen iiriinler hakkinda farkindalik yaratan ve tiiketici ile temas
kurulmasini saglayan en yaygin iletisim araglarinin basinda gelmektedir. Reklam yaparak isletmeler
¢ok sayida tiiketici kitlesine ulasabilmekte ve reklamin ulastigi kitle ol¢iisiinde diisiik birim maliyete
sahip olma 6zelligi tasimaktadir. Seyahat acentalar1 da reklamin bu gii¢lii yoniinii kullanarak
bilinyesinde yer alan hizmetleri cazip bir sekilde, kisisel satig yetenekleriyle miisteriye sunmalidir.
SEYAHAT ACENTALARI VE TUR OPERATORLERINDE DAGITIM POLITIKALARI
Turizm isletmelerinde {iretim faaliyetlerinden sonraki en 6nemli faaliyet {iriin veya hizmetlerin
pazarlanmasidir. Isletmeler iirettikleri iiriinleri tiiketicilere ulastirmak i¢in énceden planlamalar
yapmalidir. Turistik iirtinlerin tiiketiciye ulastirilmasi dogrudan olabildigi gibi aracilar vasitasiyla
dolayli yollardan da ger¢eklesebilmektedir. Turizm sektoriinde dagitim kanallar, liretilen mal veya
hizmetlerin iireticiden tiiketiciye ulastirilmasini saglayan araci ve sistemler biitiiniidiir. Seyahat
acentalari, hem tedarikg¢iler hem de turistler arasinda bir koprii gérevi {istlenerek bu isin merkezinde
yer almaktadir. Seyahat acentalar1 dogrudan dagitimda, turistik {iriinii bir arac1 bulunmadan dogrudan
tiikketiciye sunar. Bu siirecte acenta kendi ofisinden, web sitesinden, mobil uygulamasindan veya cagr1
merkezinden rezervasyon alarak satiglarini gergeklestirebilir. Seyahat acentalarinin turistik Giriinleri
tilketiciye dolayli yoldan ulagtirilmasinda bazi aracilar bulunmaktadir. Bu aracilar ise online seyahat
acentalari, global dagitim sistemleri ve tur operatorleridir. Tur operatorlerinde dagitim kanallarinin ¢ok
katmanli bir yapiya sahip oldugu sdylenebilir. Tur operatorleri, herhangi bir talep olmadan dnce turistik
irlinleri bir araya getirirler, paket turlar hazirlarlar ve bu turlar1 hedef pazara sunarlar. Turizm dagitim
kanalinin toptancilari olarak isimlendirilen tur operatdrleri, seyahat acentalarina oranla daha iretici
konumdadir. Bu nedenle esas iiretici olan turizm isletmelerinden temin ettikleri hizmetleri tiiketiciye
ulagtirmak i¢in bir dagitim kanali se¢mek durumundadir.

Genellikle biiyiik dlgekli tur operatdrleri, herhangi bir arac1 veya dagitim kanali kullanmadan satig
yapabilmektedir. Bu tur operatorleri marka bilinirliginin avantajin1 kullanmakta ve boylece komisyon
maliyetlerini azaltmaktadir. Aracilar vasitasiyla {iriinlerini satan tur operatdrleri, hem aracisiz satis
yapanlara gore hem de seyahat acentalarina gore farkli bir faaliyet diizenine ve dagitim siireci
isleyisine sahiptir. Tur operatdrleri ilk agamada iiriinii planlar ve sd6zlesme yapar. Yani iiretici turizm
1§letmeler1 ile goriisiir. Paket turun bilesenlerini olusturan turistik tiriinleri arar, bulur ve bir araya
getirir. Ornegin, konaklama isletmeleri ile kontenjan anlasmalar1 yapabilir veya havayollari ile koltuk
blokaj anlagmalar1 yapabilir.

Tur operatorleri bir sonraki agsamada paket turu olusturur ve fiyatlandirir. Paket turun kapsaminda
konaklama, ulasim, yeme-icme, transfer ve ek hizmet bulunmaktadir. Uriinleri fiyatlandirirken ise
tiiketicilerin gelir durumu, rakiplerin fiyatlar1 ve komisyon oranlari gibi unsurlar dikkate alinir. Ugiincii
agsamada olusturulan paket tur dagitim agina sunulur. Yani bu turlar basili ve dijital kataloglara dahil
edilir, acentalarin web sitelerine yiiklenir ve online satis platformlarinda yayinlanir. Dordiincii asama

8. Unite - Seyahat Acentacili§i ve Pazarlama 20



rezervasyon ve satig siireci asamasidir. Bu agamada rezervasyonlar alinir, 6demeler ve teyit islemleri
gercgeklestirilir. Son asama ise turun gerceklesmesi agsamasi yani operasyonel uygulama asamasidir. Bu
asamada paket tur kapsamindaki tiim hizmetlerin sorunsuz ve koordineli bir sekilde yiiriitiilmesi
saglanir.

PAKET TURLARIN PAZARLANMASI

Tur operatdrleri paket turlar1 hazirladiktan sonra eger iiriinii dogrudan miisteriye kendi satmayacaksa
seyahat acentalarina vererek, acentalarin temsilcileri ile ¢aligirlar. Pazarlama asamasi seyahat
acentalar1 i¢in de tur operatorleri i¢in de en 6nemli agsamalardan biridir. Paket turun ¢ok iyi
planlanmasi1 kadar dogru pazarlanmasi da ¢ok dnemlidir. Hazirlanacak bir pazarlama planinda pazarin
durumu, {irlinlerin ¢esitliligi, satic1 ve aracilarin sayisi, dagitim kanallarinin durumu ve reklam
aracglar1 detayli bir sekilde belirlenmelidir. Paket tur tamamlandiktan sonra bu iiriinlerin tiiketicilere
ulastirilmasi i¢in brosiirler veya kataloglar hazirlanir. Brosiirlerin ve kataloglarin basimi, paket turun
tilketiciye sunmaya hazir oldugu anlamina gelir. Brosiirler, tiiketiciler ve {ireticiler arasinda bir koprii
gorevi iistlenmektedirler. Turistik bir paket tur i¢in hazirlanacak yazili materyallerde resmi anlagsmalar
geregi gidilecek yer, ulasim ve konaklama hizmetlerine iliskin bilgiler bulunmak zorundadir.
Brosiirler ve kataloglar paket turlarin satilmasi siirecinde tek basina yeterli olmayabilir. Bu nedenle
seyahat acentalar1 ve tur operatorleri farklr iletigsim kanallarini da kullanarak iiriinlerin satigini ve
pazarlamasini gerceklestirebilir. Seyahat isletmelerinin kullandiklar1 pazarlama iletisim kanallar1
televizyon, radyo, gazete ve dergiler, billboardlar, telefon, e-mail, turizm fuarlari, diger seyahat
acentalar1 ve tur operatdrleri, internet, agizdan agiza pazarlama ve vitrinlerdir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii

UNITE ADI Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigiinde Enformasyon Yonetimi ve Sistemleri
UNITE NO 9

YAZAR  Do¢.Dr. ALi iISKENDER

BiLGI TOPLUMU VE BILGi TEKNOLOJILERININ GELISiMi

Kiiresellesme siireciyle birlikte diinyada degisim ve gelisim biiyiik bir hi1z kazanmistir. Bu degisimler,
beraberinde "bilgi toplumu" kavramini getirmis; giinlimiizde en giincel bilgiye ve son teknolojiye sahip
olan uluslarin basariya ¢cok daha kolay ulastig1 bir diizen kurulmustur. Bugiin degisim ve bilgi i¢in sinir
koymak miimkiin degildir; her gegen giin bu kavramlar daha ileri seviyelere taginmaktadir. Bilgi
toplumu siireci, 6zellikle refah diizeyi yliksek olan Amerika Birlesik Devletleri, Japonya ve Bati
Avrupa gibi lilkelerde 1950 sonras1 donemde bilgi teknolojilerinin hizla kullanimiyla ortaya ¢ikmastir.
Bu siirecin en temel 6zelligi, teknolojinin sadece sanayi ile sinirlt kalmayip tarim, egitim, saglik ve
iletisim gibi hizmet sektorlerine de yayilmasidir. Modern diinyada, hemen hemen tiim ¢aligsma kollar
i¢in ¢agdas iletisim tekniklerini bilmek ve bu gelisimleri takip etmek artik bir zorunluluktur.
ENFORMASYON VE ENFORMASYON YONETIMININ TEMELLERI

Enformasyon, verinin anlamli ve kullanigl bir baglama doniistiiriilmiis hali, yani "anlaml1 veri" olarak
tamimlanir. Bir igletmenin ge¢mis satis verilerini inceleyerek en ¢cok veya en az satan {iriinlerini tespit
etmesi, verinin enformasyona doniismesine somut bir 6rnektir. Enformasyon yonetimi ise bu bilginin
olusturulmasi, edinilmesi, diizenlenmesi, depolanmasi ve dagitilmasi siireglerinin biitliniidiir. Bu
yonetim bi¢iminin temel amaci, bireylerin ve kuruluslarin bilgiye etkili bir sekilde erigerek
verimliliklerini artirmalarina yardimei olmaktir. Iyi yapilandirilmis bir enformasyon yonetimi,
kuruluslarin daha stratejik ve rekabet¢i kararlar almasini saglarken, bireylerin de gorevlerini daha
donanimli bir sekilde tamamlamasina olanak tanir. s zekasi sistemleri de bu noktada devreye girerek,
operasyonel verilerdeki egilimleri bulmak i¢in 6zetlenmis bilgileri analiz eder ve karar verme
siireclerini destekler.

Enformasyon Sistemlerini Olusturan Temel Unsurlar

Bir enformasyon sisteminin saglikli isleyebilmesi i¢in birbiriyle etkilesimli bes ana bilesene ihtiyag
vardir. Bunlar sirasiyla su sekildedir:

Bilgisayar Donanimi1: Verilerin toplanmasi ve islenmesinde kullanilan sunucu, bilgisayar ve girdi-¢ikt1
aygitlar gibi fiziksel techizati kapsar.

Bilgisayar Yazilimi1: Donanimin ¢aligmasini saglayan ve veriyi bilgiye doniistiiren programlar ve
talimatlar kiimesidir.

Veri Tabani: Verilerin belirli bir diizen i¢inde saklandig1 ve birbiriyle anlaml iliskiler kurularak
koordine edildigi yapidir.

Prosediirler: Sistemin ¢aligmasina rehberlik eden kurallar, giivenlik denetimleri ve yedekleme
stratejileri gibi standartlar biitiiniidiir.

Insan: Sistemin en kritik bileseni olup hem tasarimi yapan uzmanlar1 hem de sistemi kullanan son
kullanicilar ifade eder.

Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) ve Sektorel Etkileri

Turizm sektoriinde elektronik ¢agin baslaticis1 olarak kabul edilen Merkezi Rezervasyon Sistemleri
(CRS), 1970'li yillarin baginda havayollar1 araciligiyla ortaya ¢ikmistir. Bir CRS, esasen turizm
isletmesinin envanterini yoneten ve bu bilgileri uzak satis ofislerine elektronik olarak dagitan merkezi
bir veri tabanidir. Bu sistemler sayesinde aracilar ve tiiketiciler, ger¢ek zamanli envantere ulasip
aninda onay alabilmektedir. CRS'lerin igletmelere sagladigi en biiyiik avantajlar; operasyonel
maliyetleri diislirmesi, talep dalgalanmalarina gére esnek fiyatlandirma (verim yonetimi) yapilmasina
imkan tanimas1 ve rekabet¢i komisyon oranlar1 sunmasidir. Ayrica otel, acenta ve operatdr gibi farkli
paydaslar1 tek bir biitiinlesik catida toplayarak 6deme ve tanitim gibi siireglerin tek merkezden
ylritiilmesini saglar.

Kiiresel Dagitim Sistemleri (GDS) ve Yaygin Kullanilan Platformlar

1980’11 yillarin basindan itibaren yayginlasan Kiiresel Dagitim Sistemleri (GDS), seyahat acentalarinin
en iyi hizmeti, en kisa siirede ve en diisiik maliyetle sunabilmelerine olanak tanir. GDS'ler sadece ugus
degil; konaklama, arag kiralama, tren ve gemi biletleri gibi genis bir yelpazede hizmet sunan kiiresel
dijital pazaryerleridir. Sektorde one ¢ikan baslica sistemler sunlardir:

Amadeus: 1987'de kurulan ve merkezi Madrid'de bulunan bu sistem, 100 binden fazla acentaya hizmet
veren en yaygin GDS'lerden biridir.

Sabre: 1964 yilinda islevsel hale gelen ve bilgisayarli rezervasyon sistemleri i¢gin doniim noktas1 kabul
edilen bir agdir.
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Galileo: Birgok biiyiik havayolu girketi tarafindan kurulan, Chicago merkezli genis bir dagitim ofisi
agina sahip sistemdir.

Worldspan: Turizm paydaslari arasindaki karmasik veri yapilarini standart hale getirerek dijital
iletisimi kolaylastiran bir kdprii goérevi goriir.

Dijitallesen Dagitim Kanallari: Internet, Sosyal Medya

Internet, bilgiyi saklama ve ona zahmetsizce ulasma arzusunun sonucu olarak dogan devrim niteliginde
bir yasam seklidir. Turizm endiistrisi, hizmetlerini tiiketiciye ulastirirken interneti kritik bir dagitim
kanal1 olarak benimsemistir. Tiirkiye’deki e-ticaret verilerine gore kullanim oranlar1 2024’te %51,7
iken 2025’te %55,7’ye ylikselmistir. Sosyal medya ise tiiketiciler i¢in diiglik maliyetli, hizl1 bilgi
yayilimi saglayan samimi bir iletisim alani sunar. Ancak olumsuz paylagimlarin hizla yayilmasi ve
dezenformasyon riski, isletmeler i¢in prestij kayb1 tehlikesi olusturmaktadir.

Cevrimici Seyahat Acentalar1 ve Mobil Uygulamalar

Cevrimigi seyahat acentalari, kullanicilara fiyat karsilastirma ve iiriinler hakkinda detayli yorumlara
ulagma imkani taniyarak rezervasyon ihtimalini artirmaktadir. Giiniimiizde tiiketiciler masaiisti
bilgisayarlardan ziyade akilli telefon ve tabletlere yonelmistir. "Booking.com" ve "Tripadvisor" gibi
mobil uygulamalar, milyonlarca kullanict yorumu ve fotografi ile potansiyel turistler i¢in vazgecilmez
bir rehber niteligindedir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii
UNITE ADI Tur Kavram ve Cesitleri

UNITE NO 10

YAZAR  Ars.Gor. MEHMET FATIH ISIK

GIRIS

Diinya 6l¢eginde 19. ylizyilin sonlarina dogru, turizm pazarinin bilyiimesiyle beraber, turizm
miisterilerinin yani turistlerin beklenti ve ihtiyaclari1 da degismis ve daha karmasik bir hal almistir. Bu
durum kargisinda tur operatdrleri, turistlerin degisen bu ihtiyac ve beklentilerini karsilayabilecek farkli
iirlinler olusturma yoluna gitmislerdir. Bunun i¢in satacaklari turlara yonelik 6nceden pazar
boliimlendirmesi yaparak, degisik iirlinler hazirlamislardir.

Ayni sekilde turist tiplemeleri de turizmi bir endiistri veya endiistriler toplami olarak ele alan iktisatc1
ve pazarlamacilar agisindan pazar bolimlendirmesi yapmak, yani piyasay1 farkl tiiketici tiplerine gore
gruplara ayirabilmek 6nemlidir. Ciinkii tanimlanan bu gruplara gore farkli iirtinler gelistirilir ve
fiyatlama ona gore yapilir.

Literatiirde turistleri, yasadiklar1 cografyaya, seyahat amaclarina, sosyo- demografik 6zelliklerine,
yagsam ve davranig bigimlerine gore farkli degiskenler kullanarak siniflandiran ¢ok sayida model
vardir.

Ornegin, Gray tarafindan gelistirilen ve turistleri seyahat amaglarima gore smiflandiran modelde, giines
tutkunu ve seyahat tutkunu iki grup turist vardir. i1k gruptaki turistlerin temel amaci, yasadiklar1 yerden
ka¢mak ve rahatlamaktir. Bu tiir turistler daha ¢ok deniz kiyilarini ve kumsalda yatip giineslenmeyi
tercih ederler. Seyahat tutkulu turistlerin amaci ise degisik yerler gormek ve yeni kiiltiirler tanimaktir.
Plog ise turistlerin farkli davranis bicimlerini agiklayan psikolojik 6zelliklerinin (6rnegin risk
almaktan korkmamak, keyfine diiskiin olmak gibi) gidilecek turistik yorelerin se¢iminde etkili oldugunu
soyler. Turistler bu modelde iki ana gruba ayrilmaktadir. Ik grupta, “ige doniik/ben merkezli” turistler
yer almaktadir. Bu tiir turistler, kendi giindelik i¢ diinyalariyla yasamlarini sinirlamaktadirlar. Yasam
bigimlerini degistirme konusunda katidirlar. Ikinci grupta “disa doniik/baskalari merkezli” turistler yer
almaktadir. Bu yapida olan turistler adrenalini sever ve meraklidirlar. Seyahat ederken yeni yerler
kesfetmek ve yeni insanlar tanimak istediklerinden risk almaktan kaginmazlar. Bu iki u¢ grubun
arasinda kalan orta gruptaki turistler ise, bulunduklar1 yerlerdeki hayat tarzlari ile yenilik arayiglar
arasinda bir denge kurmaya ¢aligmaktadirlar.

Cohen’in olusturdugu modelde, turistler gittikleri mekan ile iligkilerinin niceligine ve bi¢imine gore
dort gruba ayrilmaktadir. Bunlar organize olmus kitle turisti, bireysel kitle turisti, arastirici turist ve
basibos turistlerdir. 11k grupta yer alan érgiitlenmis ve kitle halinde gezen turistler, programi énceden
belli olan tur paketlerini tercih ederler. Programin digina ¢ikma gibi bir durum s6z konusu degildir.
Grup halinde seyahat etse dahi bireysellige daha ¢ok 6nem veren bireysel kitle turistleri ise, bir 6nceki
gruptakiler gibi tur paketleri ile seyahat etmekte; ancak turun igerisinde kendilerine de
harcayabilecekleri bir zaman dilimi talep etmektedirler. Arastirici turistler, gezi programlarini
kendileri diizenler. Daha ¢ok az bilinen iilke ve bdlgeleri tercih ederler fakat bilinen ve gilivenilir hava
yollarini ve konaklama isletmelerini kullanmak isterler. Yerel halki ve onlarin kiiltiirlerini tanimak
onlar icin cok dnemlidir. Basibos turistler ise, kendi baslarina, akillarina estik¢e yolculuk yapan ve
bunu genellikle kisith biit¢elerle gergeklestirenlerdir. Herhangi bir belirli giizergédhlar
bulunmamaktadar.

Smith, turistleri arastirici, se¢kin, alisilmis yollarin digindaki turist, olagan dis1 turist, baglangig
asamasindaki kitle turisti ve ‘charter’ turist olmak iizere yedi grupta incelemistir. Sayilar1 sinirh
olmakla birlikte kesif ve yeni bilgiler pesinde olan arastirici turistler, tipki bir antropolog gibi gittikleri
yerlerdeki toplumlarin yagsamina aktif bir sekilde katilirlar. Segkin turistler de ayn1 sekilde aragtirici
turist tiplerinde oldugu gibi sayica az olmakla beraber, diinyanin hemen hemen her yerini gezen turist
tipleridir. Ancak arastiricilardan farkli olarak, tur operatorii ya da seyahat acentelerinin sagladiklari
biitliin imkanlardan yararlanabilirler. Alisilmis yollarin disindaki turistler ise ya turist gruplarindan
uzak olmak ya da standart kurallarin diginda bir seyler yaparak tatil heyecanini arttirmak
istegindedirler. Olagan dis1 turistler, grup turlarina katilan; fakat tur esnasinda degisik ve otantik yerleri
de ziyaret eden turist tipleridir. Baglangi¢ asamasindaki kitle turistleri, gitgide artan sayida insani
igeren bir turist grubu olmakla birlikte, genelde kendi baslarina ya da kiigiik gruplar halinde seyahat
edenlerdir. Kitle turistleri ise, orta simif gelir diizeyine ve degerlerine sahip kitleler halinde diinyay:
dolagan ama gittikleri her yerde de kendi lilkelerinin yasam standartlarini arayan turist tipleridir. Son
olarak ‘charter’ turistler, lizerlerinde isimlerinin yazili oldugu etiketlerle dolasan, ¢cogu zaman
gittikleri iilkelerin bile dnemi olmayan ve kitle turistlerinden daha kalabalik bir grup olan turistlerdir.
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Degisen toplumsal dinamiklere ve 6zellikle hizli teknolojik gelisime paralel olarak 1990’lardan bu
yana gozlemlenen yeni turist tipleri, ok daha deneyimli, daha yiiksek gelir grubuna mensup, neyi
tilketmek istedigini bilen ve talep eden, bu nedenle de klasik tur paketleriyle memnun edilmesi zor
kisilerdir.

TURLARIN SINIFLANDIRILMASI

Turlari, birgok farkls kritere gore smiflandirmak miimkiindiir. Ornegin; igerikleri birbirinden oldukca
farkli olan dinlenme, eglenme, gezme, gérme, tanima, 6grenme, macera, spor, dini ve etnik amagl
seyahat edenler ile ailelere, bekarlara, genglere ve yaslilara doniik turlar sunulmaktadir. Bunun yani
sira, turun siiresine (haftalik, iki haftalik ve aylik turlar) ve kullanilan ulasim araglarina gore (gemi
turlar1 ve tren turlar1 gibi) farklilik gdsteren turlar da diizenlenebilmektedir. Ancak bu siniflamay1
yapmadan Once turlar1 gruplamakta fayda vardir. Turlar tekil, seri ve ardisik turlar seklinde
gruplandirilabilir. Tekil turlar, belirli bir yonelim i¢in hazirlanmis tek tur programlaridir. Genelde
bayram tatili gibi, insanlarin yillik ¢alisma izinleri disinda kalan ve tatil siiresini kapsayacak
uzunluktaki turlardir. Seri turlar, yaz tatili gibi donemlerde tipki tekil turlarda oldugu gibi arizi
tarihlerde (6rnegin ayda bir kez) diizenlenmeleri miimkiindiir ve bu sik rastlanan bir durumdur. Daha
ziyade yeni yonelimler i¢in hazirlanmis turlardir. Ardisik turlar; yogun talep gérecegi umulan
yonelimlere, bir turizm sezonu boyunca diizenlenen turlardir. Bir tur programin birinin bittigi giin, bir
diger tur baslar.

Genel olarak turlarin siniflandirilmasi ise niteligine, gidilen boélgenin sayisina, hareket noktasina,
uzakligina, ekonomikligine, seyahatin konaklama sekline ve amaglarina gore yapilmaktadir. Ayrica
turistlerin 6zel ilgi ve gereksinimlerine yonelik turlar da mevcuttur. Tur gesitlerine gegmeden dnce
genel anlamda tur kavramina kisaca deginmek gerekir.

TUR KAVRAMI

Tur, degisik amaclarla bir veya birden fazla ¢ekim merkezine belirli siireleri kapsayacak sekilde
diizenlenen gidis doniis seklinde dnceden planlanmis yolculuklardir.

Amerika Birlesik Devletleri Tur Operatorleri Birligi’nin (USTOA) tanimina gore ise tur; “yiiksek
seviyede olusturulmus rehberli paketler ile seyahat edenlerin bagimsiz unsurlari kendilerinin bir araya
getirdigi turlara kadar genis bir yelpazede ve bir¢ok farkli iirlinii” igermektedir. Tur paketleri; ulagim,
konaklama, yeme-i¢me, eglence, ¢ekicilik ve gezi aktivitelerinden en az iki tanesini kapsamaktadir.
Turlar, kapsadig1 unsurlarin sayisina ve seyahat program yapisina gore ¢ok cesitlilik gostermektedir.
Niteliklerine Gore Turlar

Niteliklerine goére turlari iki ana baslik altinda incelemek miimkiindiir: Bagimsiz turlar ve goézetimli
turlar. Bagimsiz turlar, en az yapilandirilmis tur paketidir. Bu turu satin alanlar seyahat programlarini
kendileri belirler. Genellikle tek basina, ailesiyle ya da kii¢iik bir arkadas grubuyla birlikte seyahat
etmeyi planlayan turistlerin tercih ettigi bir tur ¢esididir. Gozetimli turlar, turu satin alan kisilere
birtakim seyahat unsurlarina ek olarak dneriler verebilecek, 6zel ayarlamalar1 yapabilecek ve sorunlari
¢Ozebilecek yerel bir gérevli hizmeti sunar. Gozetimli turlar da kendi i¢inde eslikli turlar ve rehberli
turlar olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Bu turlarin diginda yine nitelik agisindan
siniflandirabilecegimiz 6zel tur sekilleri de mevcuttur. Bu tiir turlar, tiim turistlere hitap etmeyip bazi
0zel kesimleri ilgilendirmektedir. Bunlardan bazilar1 tesvik ve toplanti turlaridir. Tegvik turlari, bazi
bliyiik sirketlerin acente ya da tur operatoriiyle anlagsma yoluna giderek kendi personeline ya da
biinyesinde bulundurdugu bayilerine 6diillendirmek amaciyla satin aldiklar1 turlardir. Toplanti turlar
ise kongre, fuar, konferans, sempozyum ve seminer amaciyla bir araya gelecek katilimcilar igin
diizenlenen turlardir. Ozel turlarda biitiin diizenlemeler 1smarlamadir ve istege gore yapilmaktadir. Bu
nedenle bu tiir turlara 1smarlama (tailor-made) turlar da denilmektedir.

Ekonomik Acidan Turlar

Ekonomik agidan turlar, turistlerin satin alim giiciine gore diizenlenen turlardir. Liiks, birinci sinif ve
ekonomik turlar olmak {izere lige ayrilir. Liiks turlar, yiiksek gelir grubunda bulunan bireylere 6zgii
turizm bi¢imi olan liks turizmi, ekonomik giicii ve geliri yiiksek olan ve toplum i¢inde biiyiik sayginlik
tagtyan kesimlerin turistik faaliyetlerini kapsamaktadir. Birinci sinif turlar, fiyati liiks turlara gore
biraz daha diisiik olmakla birlikte genellikle hitap edilen kesim, gelir diizeyi ortanin biraz iistiinde olan
turistlerdir. Bu turlarda genelde birinci sinif konaklama tesisleri ve restoranlar kullanilmaktadir.
Ekonomik turlar ise fiyat agisindan diger liikks ve birinci sinif turlara gére maliyeti oldukga diisiik
diizeyde olan turlardir. Agirlikli olarak orta gelir diizeyine sahip turistlere hitap etmektedir.

Gidilen Bolge Sayisina Gore Turlar

Gidilen bolge sayisina gore turlar tek bir lilkeye, tek bir sehre ya da birden fazla bolgeye doniik
diizenlenebilmektedir. Tek iilkeye doniik turlar, yalnizca tek iilkeyi kapsayan ve o iilkenin de belirli bir
yoresine yonelik turlardir. Ornegin; Dogu Anadolu, Akdeniz, Ege turu gibi. Tek sehre doniik turlar, tur
programinin igerisinde tek bir sehrin bulundugu turlardir. Ornegin; Istanbul, Paris, Viyana turu gibi.
Birden fazla bdlgeye doniik turlar ise genellikle gidilen iilkenin farkli gehirlerini gérebilme imkani
sunan turlardir. Ornegin; Italya’da Roma, Venedik, Toskana turu, Uzakdogu’da Hong Kong, Singapur ve
Bangkok turu gibi.
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Mesafesine Gore Turlar

Mesafesine gore turlar, tur operatdrlerinin gidilecek destinasyonlarin uzakligini dikkate alarak
diizenledikleri turlardir. Bunlar, yakin (short haul tours) ve uzak (long haul tours) mesafeli turlardir.
Yakin mesafeli turlar, charter uguslarin yapildigi ve bu uguslarin da {i¢ bin milden daha az ya da bes
veya alt1 saatten daha kisa bir siirede ulasilabilecek destinasyonlara diizenlenen turlardir. Genellikle
bir veya iki hafta siirebilir. Tek bir iilke ya da merkeze yoneliktir. Uzak mesafeli turlar ise Genellikle
tarifeli uguslarin yapildigi ve li¢ bin milden ya da alt1 saatlik ugus mesafesinden daha uzak
destinasyonlara gergeklestirilen turlardir. Tur siiresi, diger turlardan daha uzundur. Tek iilke ya da
merkezden ziyade, birden fazla iilkeye veya merkeze yoneliktir.

Seyahatin Konaklama Sekline Gore Turlar

Seyahatin konaklama sekline gore turlar, sejour ve itinerant turlar olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.
Sejour turlar, belirli bir bolgede 6zellikle resort otellerde uzun siire konaklamay1 gerektiren (1-2 hafta)
tur ¢esididir. Itinerant turlar ise bir yerde sadece birkag giin konaklama ve birgok bélgenin gezilmesini
iceren turlardir. Bu tiir turlara gezginci turlar da denebilir.

Seyahatin Amacina Gore Diizenlenen Turlar

Insanlari seyahate ¢ikis amaglari kisiden kisiye farklilik gosterebilmektedir. Baska bir deyisle,
insanlar1 seyahat etmeye yonelten farkli motivasyonlar vardir ve bu motivasyonlar seyahatin amacini
belirlemektedir. Bu nedenle tur operatorleri, pazar boliimlendirmelerini ilk olarak, seyahatin amacina
gore yapmakta ve tur i¢eriklerini de ona gore diizenlemektedirler.

Seyahatin amacina gore diizenlenen turlar dinlenme ve eglenme amacli diizenlenen turlar, 6grenme ve
kiiltiir amacl diizenlenen turlar, dini ve etnik amagl diizenlenen turlar, macera ve spor amagli
diizenlenen turlar, ekolojik ¢cevreyi gezme ve géormeye yonelik diizenlenen turlar, 6zel ilgi turlar1 ve
0zel gereksinim duyanlara yonelik diizenlenen turlardir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii
UNITE ADI Tur Operatérliigii Tamim ve Ozellikleri
UNITE NO 11

YAZAR  Do¢.Dr. ALi iISKENDER

TUR OPERATORLUGU: KAVRAMSAL CERCEVE, FONKSiYONLAR VE SEKTOREL
YAPI

Tur operatorleri; ulastirma, konaklama, yiyecek-igecek, eglence ve gezi gibi farkl: turistik hizmetleri
bir araya getirerek "paket tur" adinda yeni ve 6zgiin bir iirlin olusturan isletmelerdir. Bu isletmeler,
olusturduklar paketleri ya dogrudan tiiketiciye ya da araci seyahat acenteleri vasitasiyla pazarlarlar.
Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO), tur operatdrlerini turizm talebi yaratabilecek nitelikteki cesitli
hizmetleri belirli bir {icret karsiliginda sunan yapilar olarak tanimlar.

Tur operatdrlerinin en belirgin 6zelligi, hizmet iireticilerinden iirtinleri blok halinde satin alarak
stoklamalaridir. Bu durum, onlar1 sadece birer araci olmaktan ¢ikarip "iiretici" konumuna tasir.
Tiirkiye'de bu fonksiyonlar1 yasal olarak "A Grubu Seyahat Acenteleri" yerine getirmektedir. Ayrica tur
operatorleri, uluslararasi operasyonlarda teminat yatirabilecek giiglii bir sermaye yapisina sahip olmak
zorundadirlar.

Tur Operatorliigii Mesleginin Tarih¢esi ve Kitlesel Turizmin Yiikselisi

Tur operatorligli meslegi on dokuzuncu yiizyila kadar uzansa da, giiniimiizdeki anlamiyla ortaya ¢ikis1
1960’11 yillarda jet ucaklarinin sivil havacilikta kullanilmasiyla ger¢eklesmistir. Bu teknolojik devrim,
ulagim maliyetlerini ciddi oranda diisiirerek turizmi "se¢kin bir azinligin" faaliyeti olmaktan ¢ikarmis
ve "kitlesel turizm" donemini baglatmistir. Gegmiste maceraseverlerin ger¢eklestirebildigi seyahatler,
bu donemden itibaren genis kitleler i¢in ulasilabilir hale gelmistir.

Tur Operatorlerinin Temel Fonksiyonlari

Tur operatdrleri hem iireticiler hem de tiiketiciler i¢in hayati roller {istlenir:

Ureticiler Igin: Hizmet isletmelerinin doluluk oranlarini artirir ve 6n ddeme yaparak onlara finansal
kaynak saglarlar. Ayrica iireticilerin pazarlama ve satis maliyetlerini diisiiriirler.

Tiiketiciler Igin: Tiiketicilerin tek tek arastirma yapma ve rezervasyon formaliteleriyle ugrasma yiikiinii
ortadan kaldirarak zaman ve maliyet tasarrufu saglarlar. Toplu alim giigleri sayesinde bireysel
alimlara gore ¢ok daha ucuz fiyatl: tatil paketleri sunarlar.

Sektorel Katki: Biiyiik turist gruplarini yeni agilan bolgelere yonlendirerek bu merkezlerin
kalkinmasina destek verirler. Isletmeler arasi rekabeti giiglendirerek genel tatil fiyatlarmin diismesine
katkida bulunurlar.

Tur Operatorliigiinde Operasyonel Siirecler ve Faaliyetler

Bir tur operatoriiniin isleyisi su ana asamalardan olusur:

Uriin Olusturma: Pazar analizi yapar, miisteri profilini belirler ve ulastirma-konaklama isletmeleriyle
sozlesmeler imzalar.

Satig ve Tanitim: Tanitim amagh brosiir ve kataloglar hazirlar, dogru dagitim kanallarini belirler ve
rezervasyon islemlerini yiiriitiir.

Rezervasyon ve Idare: Rezervasyon teyitlerini alir, odalama formlarin1 génderir, fatura ve voucher
hazirlar. Ayrica miisteri kayitlarini tutar ve kar-zarar analizlerini gergeklestirir.

Satig Sonras1t Hizmetler: Miisteri memnuniyet anketleri diizenler, geri bildirimleri degerlendirir ve
misteri veri tabani olusturarak iliskileri siirekli kilar.

Risk Yonetimi: Tur operatorii, kontenjanlarini satsa da satmasa da anlastigi isletmelere 6deme yapmak
zorundadir; bu durum ciddi bir finansal risk ve belirsizlik igerir.

Tur Operatorlerinin Siniflandirilmasi

Tur operatorleri uzmanlik ve faaliyet sekillerine gore cesitlenir:

Uzmanlik Alanina Gore: Saglik, inang, kis veya kiiltiir turizmi gibi 6zel tiirlerde ya da belirli
destinasyonlar (6rnegin sadece Hollanda pazari) {izerinde uzmanlagabilirler. Bazilar1 ise kruvaziyer
gibi belirli ulasgim aracglari lizerine odaklanir.

Sunulan Hizmete Gore: Sadece kapali gruplara hizmet veren "Grup Tur Operatdrleri” veya iirlinlerini
halka ac¢ik pazarlayan "Perakendeci Tur Operatorleri" mevcuttur.

Uretim Sekline Gore: Sadece tur hazirlayip satisin1 acentelere birakan "Klasik Ureticiler" veya
iiriinlerini hem kendi satan hem de diger acenteler vasitasiyla sunan "Toptanci Ureticiler" bulunur.
Tur Operatorleriyle Seyahat Acenteleri Arasindaki Farklar

Tur operatdrleri ve seyahat acenteleri arasindaki temel farklar sunlardir:

Konum: Tur operatdrii "toptanci”" ve "liretici" iken, seyahat acentesi "perakendeci" ve "araci"dir.
Kazan¢ Modeli: Tur operatorii maliyetin {izerine kar ekleyerek ¢alisirken, acente satistan komisyon
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alir.

Risk ve Stok: Tur operatorii hizmetleri 6nceden satin alip stoklar ve satamama riskini iistlenir; acente
ise talep olustuktan sonra rezervasyon yapar ve stok tutmaz.

Zamanlama: Tur operatoril talep ortaya ¢ikmadan iirlinii hazirlar; acente ise talep olustuktan sonra
faaliyete gecer.

Tur Operatorliigii Mesleki Yetkinlikler: Bilgi, Beceri ve Tutumlar

Tur operatorliigii i¢in teknik bilgilerin (arkeoloji, tarih, biletleme, yazilim kullanimi vb.) yani sira
gliclii sosyal beceriler gereklidir:

Beceriler: Tkna kabiliyeti, liderlik, kriz ve zaman ydnetimi, grup caligmasina yatkinlik ve organizasyon
yetenegi bagarinin temelidir.

Tutumlar: Diristliik, sabir, giiler yiizliiliik (misafirperverlik), mesleki etik degerlere baglilik ve
yeniliklere agiklik kritik dneme sahiptir.

Tur Operatorliigii Faaliyetlerini Etkileyen Digsal Faktorler

Sektoriin dinamik yapisi nedeniyle bir¢ok faktdr operasyonlar: etkiler:

Yasal Diizenlemeler: Devletlerin ve uluslararasi kuruluslarin getirdigi mevzuatlar kisitlayici olabilir.
Tedarik¢i Davranislari: Hizmet saglayicilarin dogrudan satis yapmasi veya operatdrlere yeterli indirim
saglamamasi fiyat artiglarina ve rekabet zorluguna neden olur.

Kiiresel Degisimler: Ekonomik sikintilar, terér olaylari, depremler veya salgin hastaliklar seyahat
trendlerini degistirerek belirli bolgelere olan talebi bitirebilir.

Tur operatorligi, glinlimiiz turizm endiistrisinin en karmagik ancak en merkezi alanidir. Farkli
hizmetleri tek bir ¢at1 altinda birlestirerek turizmi erisilebilir kilan bu isletmeler, modern ekonominin
ve kitle turizminin lokomotifidir. Bagarili bir tur operatorliigii; gii¢lii finansal yap1, dogru risk yonetimi
ve yiiksek diizeyde mesleki yetkinligin uyumlu birlikteligi ile miimkiindiir. Hem tiiketiciler i¢in
ekonomik ¢oziimler sunmalar: hem de iireticiler igin doluluk garantisi saglamalari, onlar1 sektoriin
vazgecilmez bir parcasi haline getirmistir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii
UNITE ADI Tur Operatorliigii ve Konaklama isletmeleri
UNITE NO 12

YAZAR  Dr.Ogr.Uyesi ZENNUBE ISIK

Diinyada farkli kiiltiirlere sahip insanlarin birbirini tanimasindaki en énemli etkenlerden birisi hig
kuskusuz turizmdir. ilk ¢aglardan giiniimiize kadar farkli sebeplerden dolay: (ticaret, saglik, din, spor,
bilim vs.) insanlarin ve kiiltiirlerinin degisik yerlere taginmasi, yani seyahatleri siirekli s6z konusu
olmustur. Turizm sektorii; konaklama, hava yolu tagimaciligi, yiyecek-igecek hizmetleri, seyahat
acenteciligi ve tur operatorliigii gibi bilesenleriyle ekonomik hareketliligin 6nemli bir bolimiinii
olusturmaktadir. Tarihin ¢ok eski donemlerinden beri sekil ve icerik bakimindan epeyce bir degisiklik
gosterse de otel isletmeleri, farkli nedenlerden dolayi seyahat eden insanlarin 6ncelikle konaklama
olmak iizere ¢esitli gereksinimlerini karsilayan birimler olarak kabul edilmistir.

Giiniimiizde de insanlar daha rahat bir sekilde seyahat eder olmustur. Onceleri cogunlukla bireysel
olarak yapilan seyahatler, 6zellikle ulastirma araglarinin farklilagmasi ve gelismesiyle birlikte artik
kitlesel bir nitelik kazanmistir. Bunun yani sira teknolojik gelismelerin etkisi ve sagladig1 avantajlar
sayesinde ¢cok uzak mesafelerin ulasilabilirliginin artmas1 da turistik seyahatlere olumlu yonde
yansimigtir. Bu gelismelere paralel olarak seyahat isletmeciligi de oldukca gelisme kaydetmis ve
gilinlimiizde biiyilik boyutlu isletmeler haline doniismiistiir. Turistleri en uygun hizmet ve kalite ile
bulusturan tur operatorleri, turistik iirlin {ireticileri ile bu {irtinleri kullanan turistleri bir araya getirerek
baglant1 kuran seyahat isletmeleri olarak anilmistir.

Tur Operatdrliigii ve Konaklama Isletmeleri adl1 bu béliimde tur operatdrleri ve konaklama
isletmelerinin iliski kurmalari, karsilikli gériismeler, s6zlesmeler, fiyatlar ve sunulan hizmetler,
6deme kosullari, iptal kosullar1, miisteri listesi gonderme siiresi, hukuki sorunlar gibi konulardan
bahsedilmistir.

Tur Operatorii ve Konaklama isletmelerinin iliski Kurmalari

Seyahatin en 6nemli parcalarindan biri olan konaklama ihtiyag¢larinin karsilanmasini saglayacak otel,
motel, tatil koyii gibi konaklama isletmelerinin se¢ilmesi ve yatak sayisinin belirlenmesi, tur
operatdrlerinin gerekli islemleri yapmasi konaklama igletmeleri ile iliskileri sayesinde
gerceklesmektedir. Konaklama igletmeleri ile tur operatorleri; konaklama isletmelerinin tur
operatorlerine ziyareti, tur operatorlerinin konaklama igletmelerine ziyareti, yurt digindaki gesitli
toplant1 ve fuarlara katilma, konaklama isletmelerinin yerel bir incoming acenteyi ziyareti olarak dort
sekilde iliski kurmaktadirlar. Konaklama isletmeleri ile tur operatorlerinin is birligi yapmalarinin
sagladigi faydalar su sekilde siralamak miimkiindiir:

- Tur operatorleri, konaklama igletmelerinin satiglarini arttirmaktadir.

- Tur operatorleri, bastirdiklar1 brosiirlerde is birligi icinde oldugu konaklama isletmesinin de
reklamini yapmaktadir.

- Tur operatorleri, konaklama isletmelerinin genis bir cografi alanda pazarlanmasini saglamaktadir.

- Tur operatorleri, turizm pazarinda etkili bir imaj olusturmaktadir. Tur operatorlerinin nam1 miisteriler
i¢in bir garanti olarak goriilmektedir. Konaklama isletmeleri de bu durumdan dolayli olarak
faydalanarak miisterilerin goziinde giiven kazanmaktadir.

- Konaklama igletmelerinin uzak destinasyonlarda satis ve reklam yapmasi bazi durumlarda zor
olabilmektedir. Tur operatorleri hazirladiklar: turistik iiriinlerde konaklama igletmelerinde miisteri
¢esitlenmesini saglamaktadir.

Karsihikhh Goriismeler ve S6zlesmeler

Turizm endiistrisi i¢cinde stratejik konumu olan konaklama isletmeleri yiiksek hizmet kalitesi anlayis1
ve miisteri tatmini odakli politikalar gelistirerek rekabet iistiinliigii saglayabilmektedirler. Bu nedenle
konaklama isletmeleri birlikte ¢alismak istedigi tur operatoriinii secerken bazi noktalar1 dikkate almak
durumundadir. Bunun i¢in konaklama igletmeleri tarafindan tur operatorlerinin hangi sartlara gére
segilecegi, karar verme siirecinde belirleyici bir dneme sahiptir. Ozellikle sektdre yeni girmis
konaklama isletmeleri kendilerini tanitmak zorundadir. Bu tanitim, ¢ogu zaman tur operatorleri
brosiirlerini hazirladig1 ddnemde yapildiginda etkili olmaktadir.

Konaklama igletmeleri ve tur operatorleri yaptiklar: karsilikli gériismelerden sonra birlikte ¢alismak
istiyorlarsa bu durumu resmiyete dokmektedirler ve baz1 belgeler imzalayarak s6zlesmeler
yapmaktadirlar. S6zlesmeler imzalanmadan dnce sdzlesmenin gergevesi belirlenmektedir. Bu
cerceveye gore; taraflar, s6zlesmenin amaci, standartlar, gecerlilik siiresi, mevsim, gizlilik gibi
konulara deginilmektedir.

Konaklama isletmeleri ile tur operatorleri arasinda yapilan en 6nemli s6zlesme “kontenjan
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anlagmalar1” olarak kabul edilmektedir. Kontenjan anlagsmalar1 da kendi i¢erisinde; tamamen garanti
edilen kontenjan, kismen garanti edilen kontenjan, garantisiz kontenjan, serbest satis kontenjan1 (free
sale), istege bagli rezervasyon (on request), blok rezervasyon olarak gruplara ayrilmaktadir.
Konaklama igletmelerinde sunulan oda {icretleri, yliksek sezon ve 6lii sezona gore farklilik
gostermektedir. Talebin yogun oldugu yiiksek sezonda tur operatdrleri miimkiin oldugu siirece diisiik
fiyattan oda satin almak ister; ama konaklama igletmeleri talebin diisiik oldugu 6lii sezonda miimkiin
oldukg¢a yiiksek fiyattan oda satis1 yapmak istemektedir. Konaklama isletmeleri ve tur operatorleri
arasindaki bu duruma bir ¢6zlim bulmak i¢in taraflar arasinda yapilan anlagmalarda tur operatorii yogun
olmayan sezonda belirli sayida oda alirsa sezon i¢inde satin alacagi oda fiyatlarinda indirim
yapilmaktadir. Bu durumda tur operatorleri de 6lii sezonu canlandirmak igin tur yapilan mevsime gore
farkli fiyat politikalar1 uygulamaktadir. Konaklama isletmelerinin oda fiyatlari, pazara gore ve
isletmede sunulan hizmetlerin 6zelliklerine gére belirlenmektedir. Bu durumda yarim pansiyon, tam
pansiyon, her sey dahil sistemleri devreye girmektedir.

Fiyatlar ve Sunulan Hizmetler

Konaklama isletmeleri, sattig1 odalarin 6demesini tur operatorii tarafindan zamaninda yapilmasini
ister. Aksi takdirde finansman agisindan zorluk yasayacaklarini belirtirler. Tur operatdrleri, ¢ogu
zaman konaklama igletmelerine miigteriler ayrildiktan sonra 6deme yapmaktadir.

Turizm hareketliliginin yogun oldugu dénemde konaklama isletmeleri ve tur operatdrleri arasinda
yasanan hukuki sorunlara bakildiginda iki 6nemli olay dikkat ¢ekmektedir. Bunlar; No Show ve
Overbooking durumudur. No Show: Yapilan garantili rezervasyonun ger¢ceklesmemesi, iptal
edilmemesi veya iptalinin ¢ok ge¢ yapilmasi durumunda yaganan olaydir. Overbooking: Konaklama
igletmeleri bazi rezervasyonlarin iptal edilecegini diisiiniir ve sahip oldugu oda sayisinin {izerinde
rezervasyon yapmaya ¢alisir. Bu durum Overbooking olarak ifade edilmektedir.

Hukuki Sorunlar

Turizm hareketliliginin yogun oldugu dénemde konaklama isletmeleri ve tur operatdrleri arasinda
yasanan hukuki sorunlara bakildiginda iki 6nemli olay dikkat ¢ekmektedir. Bunlar; No Show ve
Overbooking durumudur.

No Show: Yapilan garantili rezervasyonun ger¢eklesmemesi, iptal edilmemesi veya iptalinin ¢ok ge¢
yapilmasi durumunda yasanan olaydir. Bazen de tur operatorleri, yildizi az olan bir konaklama
isletmesine miisteri gotiirecekken rezervasyonu iptal edilmis, daha fazla yildiz1 olan bagka bir
konaklama isletmesine ayni miisteriyi gotiirebilir ve bu durumu diger konaklama isletmesine
bildirmeyebilir. Bu durumda tur operatdriiniin miisterisi daha iyi hizmet almis olur; ancak tur operatorti,
konaklama isletmesinin zarara ugrayacagini goz ardi edebilir. Yasanan bu No Show olayindan dolay1
konaklama isletmeleri, tur operatorlerinden tazminat talep edebilmektedir.

Overbooking: Konaklama isletmeleri baz1 rezervasyonlarin iptal edilecegini diisiiniir ve sahip oldugu
oda sayisinin iizerinde rezervasyon yapmaya caligir. Bu durum Overbooking olarak ifade edilmektedir.
Taraflar arasinda hukuki sorunlar olmamasi i¢in biitiin konular detayli bir sekilde gozden gegirilmeli ve
yazili bir belgeye dayandirilmalidir. Her seyden 6nce taraflarin birbirine ve haklarina saygi duymasi,
birbirlerine iyi niyetle yaklagsmas1 gerekmektedir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii
UNITE ADI Paket Tur Tasarimi ve Yonetimi

UNITE NO 13

YAZAR Ars.Gor. LEYLA TOKGOZ

PAKET TUR TANIMI

Turlar genellikle igerisinde birgok hizmeti bulunduran, farkli tatil unsurlarindan olusan paket {iriinler
halinde sunulmaktadir. Paket tur; deneyime dayali, somut olmayan, kolay tiiketilen, dayaniksiz ve
uluslararasi boyutlar1 olan bir hizmettir.

Tiirkiye’de paket turun tanimi ve igerigi 4077 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’un 6/C
maddesinde verilmistir.

PAKET TURUN TARIHCESI

Ik paket tur 1841 yilinda Thomas Cook tarafindan diizenlenmistir. Cook diizenledigi tur ile 571 kisiyi
Ingiltere'nin Leichester sehrinden Loughbrough sehrine gotiirmiistiir.

Paket tur ile ilgili gelismeler 1920 yilindan sonra buharli gemilerin kullanilmasiyla artmistir. Paket
turlarin gelisimi ve yayilmasi oncelikle Bat1 Avrupa iilkelerinde goriilmiistiir.

Paket turlar giiniimiizde hala hem iilkemizde hem de diinyada gelisme gostermektedir.

PAKET TUR OZELLIKLERI

Igerisinde cesitli hizmetleri barindirmasi nedeniyle paket tur birgok insan tarafindan tercih
edilmektedir. Ozellikle birden fazla yer gezmek isteyenler, orta yas grubunda olanlar ve sabit gelire
sahip olanlar paket tur satin almaktadirlar.

PAKET TURLARIN SINIFLANDIRILMASI

Paket turlar iceriklerine gore, turizm tiiriine gore ve gidilecek yerin mesafesine gorii gruplandirilir.
Bagimsiz Turlar: Bagimsiz turlar, bir konaklama igletmesinde rezervasyon yapma, yiyecek igecek
tiirlerinin secilerek rezervasyona eklenmesi gibi 6zelliklere sahip olan ve insanlara bagimsiz bir gezi
imkani sunan turlardir.

Gozetimli Turlar: Gézetimli turlar, tatile cikma amaci kiiltiirel faaliyetler degil de dinlenme olan
turistlere yonelik hazirlanan turlardir.

Eslikli Turlar: Eslikli turlar, turun bagladig1 giinden son giine kadar tur operatdrii ya da seyahat acentesi
tarafindan turistlerin ihtiyac ve isteklerini karsilamas1 amaciyla gidilen iilkenin dili ve 6zellikleri
hakkinda bilgi sahibi olan bir personelin gorevlendirildigi turlardir.

Rehberli Turlar: Rehberli turlarda turistlerin gezilecek iilkeye ulastiklar1 andan itibaren {ilkeden
ayrilacaklar1 giine kadar gegen siire i¢inde o iilke vatandas1 bir rehber turistlere yol gosterme, iilke ile
ilgili bilgi verme ve tanitma gibi konularda yardimci olmaktadir.

PAKET TURLARIN TERCIiH NEDENLERI

Paket turlar; turistler, tur operatorleri ve diger isletmeler agisindan ¢esitli avantajlar saglamaktadir.
Tiiketiciler Acisindan Paket Turlar

Tiiketiciler agisindan paket turlar; paket turun fiyati, giivenlik, zaman tasarrufu ve giderlerin bilinmesi
gibi sebeplerle tercih edilmektedir.

Tur Operatorleri Acisindan Paket Turlar

Tur operatorleri tanitim ve reklam konusunda konaklama ve ulastirma isletmelerinin destegini
almaktadirlar.

Tiiketiciler paket tur iicretlerini 6nceden 6dedikleri igin tur operatorlerine 6n finansman
saglamaktadirlar.

Tur operatorleri tek bir katolog sayesinde birden fazla paket tur satisi yapabilirler.

PAKET TUR URETIMI

Paket turlarin liretim asamalar1 agsagidaki gibidir.

Uretim Asamasi: Paket tur iiretiminin ilk asamasini planlama olusturur. Planlama asamasinin hazirlik
calismalari;

Piyasa arastirmasi

Muiisteri analizi

Onceki programlarin analizi

Gidilecek destinasyon se¢imi

Ulasim araglarinin se¢imi

Konaklama tesislerinin se¢imi

Karsilama hizmetlerinin se¢imi

Tur programinin belirlenmesi

Pazarlama Asamasi: Bu asamada hazirlanan pazarlama planinda; iiriin yelpazesinin genisligi, pazarin
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yapisi, araci ve saticilarin sayisi, reklam araglari, dagitim kanallar1 gibi konular belirlenmektedir.
Paket turun ve brosiiriin ortaya ¢ikisi: Bir paket turun tam olarak hazir olmasi i¢in bir brosiir ya da
katalog i¢inde yer almasi gerekmektedir. Bir tur operatorii birden fazla destinasyona ulagsmak ve tek tek
pazara girmek istiyorsa kendini ve iiriinlerini tanitip pazarlayabilecegi bir brosiir hazirlamasi
gerekmektedir.

Paket turun bir turistik iiriin olarak piyasaya siiriilmesi: Paket turlar1 almadan deneme imkani1 olmamasi
nedeniyle sunulan iiriin ve hizmetin kalitesi ancak brosiir ve kataloglardaki bilgilerle anlasilir. Bu
nedenle paket turlar piyasaya siiriilmeden 6nce hazirlanan brosiirlerin dikkatle hazirlanmasi
gerekmektedir.

Satis Asamasi: Paket turun satis1 asamasinda hangi tutundurma araglarinin kullanilacagina karar
verilmesi gerekmektedir.

Yonetim Asamasi: Bu asama, iiretilen bir paket turun satisa sunuldugu andan itibaren baslayan
islemlerin dahil oldugu bir siiregtir.

Tiiketim Asamast: Tur operatdrleri iirettikleri paket turlara tiilketim asamasinda ¢ogunlukla miidahale
edemezler. Paket turlar tiiketildikten sonra elde edilen raporlar tur operatorleri tarafindan kontrol
edilmektedir. Bazi tur operatorleri ise miisterilere anket uygulamaktadir.

PAKET TUR MALIYET HESAPLAMASI

Paket turlarin fiyatlarinin belirlenmesi agamasinin turun baslangicindan 8 ay dnce yapilmasi
gerekmektedir. Tur maliyeti hesaplanirken oda fiyati, rehber iicreti, otobiis koltuk bedeli gibi ¢esitli
fiyatlar toplanmaktadir.

Tur operatorlerinin paket tur maliyeti hesaplarken kullandiklari iki yontem bulunmaktadir. Bunlardan
ilki manuel sistemle yapilan hesaplama; digeri ise giinliik cetvelle yapilan hesaplamadir.

Bir paket turda fiyat olusumunu etkileyen gesitli faktorler mevcuttur. Bu faktorler asagidaki gibidir:
Tura katilanlarin sayisi

Turun yapilacagi mevsim

Turun siiresi

Sunulan hizmetlerin 6zelligi

Kullanilan ulasim araci

Konaklama tesisleri iicreti

Hitap edilen hedef kitlenin satin alma giicii

Hava yolu ulagimi kullanilarak yapilan paket turlarin fiyat1 9 farkli unsura baglhidir:

Ugcak bileti fiyati

Handling (havaalani-otel-havaalani) giderleri

Konaklama ve yeme-igme giderleri

Turist gonderen iilkelerin seyahat acentelerine 6denen komisyonlar

Tur operatdriiniin genel giderleri

Reklam ve brosiir giderleri

Satis giderleri

Personel giderleri

Kar pay1

Paket tur maliyeti hesaplanirken dikkate alinmasi gereken bazi kavramlar da bulunmaktadir. Bu
kavramlar asagida aciklanmaktadir:

Sabit Masraflar: Paket tur satin alan kisi sayisina bakilmaksizin her durumda tur operatdriiniin
sozlesme yaptigi kisi ya da kuruluglara 6demesi gereken kesin tutar olarak ifade edilmektedir.
Degisken Masraflar: Paket tur satin alan kisi sayisina gore degisiklik gdsteren masraflardir. Otobiis,
otel, brosiir, yer hizmetleri, dren yeri biletleri vb. masraflar bu grupta yer almaktadir.
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DERS ADI Seyahat Acentacihi@l ve Tur Operatorliigii
UNITE ADI Turist Rehberligi

UNITE NO 14

YAZAR  Do¢.Dr. ZAFER TURKMENDAG

GIRIS

Turizm sektoriinlin en 6nemli dinamiklerinden biri olan seyahat acenteleri ve tur operatorlerinin sahada
en goriinir ve kritik temsilcisi turist rehberleridir. Turist rehberligi, turizm sektoriine ve lilkenin genel
imajina biiylik destek saglayan, gelisimi ve 6zellikleri her turizm 6grencisi tarafindan bilinmesi
gereken hayati bir meslektir. Baglangigta yalnizca bir "yol gosterici" olarak algilanan bu alan,
1930'lardan giiniimiize kadar sektdrdeki gelismelere paralel olarak ¢ok boyutlu bir yap1 kazanmis ve
modern bir meslek halini almistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin belirledigi politikalar ¢er¢cevesinde
iilkenin zenginliklerini turiste aktarma roliinii iistlenen rehberler, yerli ve yabanci ziyaretcilere en dogru
bilgiyi sunacak yetkinlige sahip olmalidir. Turistlerin rehberli turlari tercih etmesinin arkasinda yatan
pek ¢ok dnemli neden bulunmaktadir; bunlar arasinda iilke insanin1 daha yakindan tanima istegi, yerel
dili bilmemenin getirdigi endiseler, daha fazla ve dogru bilgi edinme arzusu, yalniz seyahat etmekten
¢ekinme ve daha eglenceli vakit gecirme diisiincesi yer almaktadir. Biitiin bunlara ek olarak turist
rehberi; turistlere giivenlik duygusu asilar, seyahat edilen bolgedeki risk algisini ortadan kaldirir, tur
siirecini organize ederek dogabilecek tiim problemleri aninda ¢6zer ve bireysel turlara kiyasla ¢cok daha
uygun maliyetli bir seyahat imkan1 yaratir. Ayrica turizmin siirdiiriilebilirligi agisindan turist rehberi,
cevreyi ve yerel kiiltiirii koruma konusunda turistleri egiterek bdlgesel kalkinmaya dogrudan katki
saglar.

TURIST REHBERLIGININ DUNYADA VE TURKIYE'DEKi TARIHSEL GELIiSiMi

Turist rehberligi mesleginin kokleri oldukca eskiye dayanmaktadir. Diinyada rehberligin bilinen ilk
orneklerinden biri, 1820 yi1linda Chamonix'de 40 adet rehberin sulh hakimi kontroliinde faaliyet
gostermesi ve bu isten gelir elde etmesiyle goriilmiistiir. Orta Cag'da daha ¢ok elit tabakanin korunmasi
ve onlara yol gdsterilmesi amaciyla yapilan rehberlik, 16. ve 17. yiizyillarda ingiltere'de baslayip tiim
Avrupa'ya yayilan "Biiyiik Tur" (Grand Tour) hareketleriyle bilyiik bir ivme kazanmistir. Sanayi
Devrimi sonrasi burjuva siifinin olugsmasi ve bog zamanlarin artmasiyla Thomas Cook tarafindan
diizenlenen ilk modern turlar, ¢agdas turist rehberliginin de temelini atmigtir. Tiirkiye'de ise rehberligin
modern anlamda ortaya ¢ikisi 19. yiizyilda Istanbul'u ziyaret eden tiiccarlara terciimanlik yapan azinlik
ailelerin ¢cocuklariyla baglamistir. Ancak bu terclimanlarin devlet aleyhinde sdylemlerde bulunmalar1
iizerine Osmanli yonetimi duruma miidahale etmis ve 20 Ekim 1890 tarihinde "Seyyahine Terciimanlik
Edenler Hakkinda 190 Sayili Nizamname"yi yayinlayarak diinyadaki ilk yasal diizenlemelerden birine
imza atmigtir. Cumhuriyetin ilaniyla birlikte, iilkenin imajin1 korumak ve olumsuz propagandalari
onlemek adina 1925 yilinda 2730 sayil1 Kararname ¢ikarilmistir. Turizm Bakanligi'nin 1960'larda
actig1 kurslar, 1971'de ¢ikarilan ilk yonetmelik ve 2005'teki Profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi,
meslegi adim adim kurumsallagtirmistir. Nihayetinde 2012 yilinda ¢ikarilan 6326 sayili Turist
Rehberligi Meslek Kanunu ile meslek yasal giivencesine tamamen kavusmus, 2024 yilinda 7500 say1li
Kanun ile de giincel ihtiyaglara gore yeniden sekillendirilmistir.

PROFESYONEL BIR TURIST REHBERININ SAHiP OLMASI GEREKEN OZELLIKLER
Miikemmel bir seyahat deneyimi yaratmak, turist rehberinin bilissel, duygusal ve davranigsal
ozelliklerine dogrudan baglidir. Biligsel faktor, rehberin kendi kiiltiiriinii ve diger kiiltiirleri bilmesini,
ziyaret edilen bolgenin dili, dini, gelenekleri ve sanati hakkinda derinlemesine bilgi sahibi olmasini
ifade eder. Duygusal faktor, rehberin kiiltiirel farkliliklara karsi duyarli olmasi, saygt géstermesi, 6n
yargilardan uzak durarak turistlerle duygudaslik (empati) kurabilmesidir. Davranigsal faktor ise, turist
ile yerel halk arasinda koprii kurarak iletisimi yonetmesi ve kiiltiirel yorumlamayi etkili bir sekilde
yapmasidir. Bir rehberde bulunmasi gereken en dnemli liderlik ve iletisim becerileri arasinda cana
yakinlik, giiler yiizliiliik, g6z temas1 kurma, uygun mimik ve beden dili kullanimi, anlasilir diksiyon,
Ozgiiven ve kriz aninda sakin kalabilme yer alir. Tur grubunun dikkatini canli tutmak i¢in ses tonunu iyi
ayarlamali ve her zaman hosgoriilii ve sabirli olmalidir. Turist rehberligi meslegi disaridan kolay
goriinse de fiziki giice dayali olmasi, mevsimlik 6zellikleri barindirmasi, is giivencesinin her zaman
bulunmamasi, siirekli kendini okuyarak ve gezerek yenileme zorunlulugu gibi ¢ok belirgin ve zorlayici
ayirt edici 6zelliklere sahiptir.

TURIST REHBERININ COK BOYUTLU ROLLERi VE GOREVLERI

Bir turist rehberinin rolleri temel olarak "yol gdsterici" ve "danigman" olarak iki ana ¢er¢evede
incelenebilir. Yol gosterici olarak rehber, turistin bilmedigi yollarda ona Onciiliik eder, fiziksel olarak
grubu yonlendirir ve giivenligi saglar. Danigman olarak ise tarihi, mimari ve kiiltiirel yorumlar yaparak
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turistleri egitir, onlara nerede ve nasil davranmalari gerektigini 6gretir. Bu roller detaylandirildiginda
alti temel islev ortaya ¢ikar: Iletisim, ydnetim, tanitma ve bilgilendirme, eglendirme ve hakkaniyeti
saglama. Iletisim islevi, kiiltiirler aras1 arabuluculuk yapmay1 gerektirir. Yonetim islevi, grubun yeme-
igme, konaklama ve gezi planini saat saat uygulamay kapsar. Eglendirme islevi, turistlerin stresli
yasamdan uzaklasarak zevkli vakit ge¢irmesini saglarken; hakkaniyeti saglama islevi ise turistlerin
isletmelerle yasadigi sorunlarda turistin hakkini savunmayi veya tam tersi durumda igletmenin hakkini
korumay1 gerektirir. Giiniimiizde rehberler ayn1 zamanda sosyal medya kanallarini etkin kullanarak
kendi bireysel pazarlamalarini yapan birer halkla iliskiler uzmanidirlar. Toparlamak gerekirse,
rehberin bes ana rolii sunlardir: Liderlik, egitimci, halkla iliskiler temsilcisi, ev sahibi ve arac1 rolii.
Rehberler bir iilkenin imajini ¢izen stratejik elgilerdir; tartismali sorulara verdikleri olumlu ve yapici
yanitlarla 6n yargilari kirar, turistlerin iilkelerine mutlu donerek tekrar gelmelerini saglarlar.
SEYAHAT ACENTESI, TUR OPERATORU VE TURIST REHBERI iLiSKiSi

Seyahat acenteleri ve turist rehberleri turizm pazarinda birbirini tamamlayan en 6nemli iki unsurdur.
Acentenin aylar dncesinden sattig1 paket tur i¢cindeki ulagim, konaklama, yeme-igme ve miize ziyareti
gibi tiim hizmetlerin eyleme doniistiigii anlarda sahada biitiin yetki ve sorumluluk turist rehberinin
omuzlarindadir. Bu nedenle seyahat acenteleri, miisterilerine verdikleri sziin sahada eksiksiz yerine
getirilmesi i¢in diiriist, profesyonel tutuma sahip ve giivenilir rehberler segmeye biiyiik 6zen gostermek
zorundadir. Turist rehberinin performansi, turistin deneyimini dogrudan etkileyerek isletmeye sadakat
yaratir, agizdan agiza (word-of-mouth) reklam yoluyla acenteye rekabet avantaji saglar. Acente,
rehberin pazarlama becerilerinden faydalanarak uzun vadeli bilyiime hedeflerini gergeklestirir. Bununla
birlikte, 2024 yilinda yapilan mevzuat giincellemeleri, rehberlerin ticari sinirlarint kesin bir bigimde
¢izmistir. Turist rehberlerinin, kendi adlarina diizenlenmis resmi bir seyahat acentesi belgesi olmadan
tura katilanlara ekstra ulasim, konaklama veya tur satis1 yapmalari, yani acentacilik faaliyetlerinde
bulunmalar1 kesinlikle yasaklanmistir. Rehberin birincil yasal gorevi, acente tarafindan sinirlari
¢izilmis olan programi meslek etigi cergevesinde, adil ve profesyonel bir sekilde icra etmektir.
TURIST REHBERLiIGi MESLEK KANUNU VE SiViL TOPLUM KURULUSLARI

Tiirkiye'de turist rehberligi, kendi 6zel meslek kanununa sahip olan nadir mesleklerden biridir. 12
Haziran 2012'de yiiriirliige giren 6326 sayili Turist Rehberligi Meslek Kanunu, meslege kabul
siireclerini, meslek i¢i egitimleri, disiplin kurallarini ve meslek orgiitlerinin isleyisini diizenler.
Kanun, rehberleri ¢alisma durumlarina gore siniflandirmaktadir; gegerli bir ¢calisma kartina sahip olup
fiillen hizmet sunanlara "eylemli turist rehberi", ruhsatnamesi olan ancak ¢alisma kart1 almayanlara ise
"eylemsiz turist rehberi" denilmektedir. Rehberler ayrica ruhsatlarinda belirtilen cografyaya gore
"bolgesel" veya "lilkesel" olarak siniflandirilirlar. 2024 yilinda 7500 sayili Kanun ile yapilan 6nemli
revizyonlar meslege yeni boyutlar kazandirmistir. Yabanci dil sinavini gegemeyen adaylara, egitimleri
tamamlamalari gartiyla sadece yurti¢inde "Tiirkge Turist Rehberligi" yapma hakki getirilmis ve Tiirkce
rehberlerin taban iicretleri yabanci dilde rehberlik yapanlarin iicretinin %70'inden az olamayacak
sekilde yasal giivence altina alinmigtir. Sanat Tarihi ve Arkeoloji mezunlarina egitim muafiyetleri
saglanmig, Milli Egitim Bakanligi'na bagl okullarin ticari amag tagimayan gezilerinde rehber
bulundurma zorunlulugu kaldirilmigtir. Tiim bu haklarin savunuculugunu yapan orgiitlenme siireci ise
1980'lerde baslamis ve 1998 yilinda kurulan Turist Rehberleri Birligi (TUREB) ¢atis1 altinda
toplanmistir. TUREB, biinyesindeki 7 Meslek Odas1 ve 6 Bolgesel Meslek Odasi ile Tiirkiye'deki
rehberlerin tek yasal temsilcisidir. Uluslararasi alanda ise bu standartlar1 belirleyen kurum, iletigim
dili Ingilizce olan Diinya Turist Rehberleri Birlikleri Federasyonu'dur (WFTGA). Rehberler, belirlenen
taban iicretin altinda kesinlikle ¢alisamazlar ve hizmet verdikleri tiim kisi veya kurumlarla yazili
sozlesme yapmak zorundadirlar.
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