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Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan gelistirilen modiiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Bagkanligimin 02.06.2006 tarih ve 269 sayil
Karar ile onaylanan, Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
kademeli olarak yayginlastirilan 42 alan ve 192 dala ait gerceve 6gretim
programlarinda amaclanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis 6gretim materyalleridir (Ders Notlaridir).

Modiiller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel 6grenmeye
rehberlik etmek amaciyla Ogrenme materyali olarak hazirlanmis,
denenmek ve gelistirilmek tlizere Mesleki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baslanmustir.

Modiiller teknolojik gelismelere paralel olarak, amaclanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim Ogretim sirasinda gelistirilebilir ve
yapilmasi onerilen degisiklikler Bakanlikta ilgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki
yeterlik kazanmak isteyen bireyler modiillere internet {izerinden
ulasilabilirler.

Basilmis modiiller, egitim kurumlarinda Ogrencilere iicretsiz olarak
dagitilir.

Modiiller hicbir sekilde ticari amacla kullanilamaz ve iicret karsiliginda
satilamaz.




ICINDEKILER

TCINDEKILER ...t s s sesen et eeeeeeeeseeeeeeeeaeaa i
ACIKLAMALAR ...ttt e ettt e e e et e e e tae e e e atbee e e atbeeeesasaesaennsrens 111
GIRIS oottt 1
OGRENME FAALIYETI-] oottt 3
1. SEYAHAT ACENTELERI ..ottt 3
1.1.Seyahat Acenteleri ile Tlgili Terimler Ve Kavramlar ...............cccooeeveveeveveruerererierreennnns 3
1.1.1. Opsiyon ( Rezervasyon Bekleme Siiresi / Dead Line .........c.cccceeveevieneeneeniennens 3
1.1.2. Aksiyon ( Rezervasyon Fiyat Inditimi ) ........cocoooovevereveeieeieceeeceeceeeeceans 3
1.1.3. Stop-sale ( Satislart Gegici Olarak Durdurma ...........ccceeevevveeveevieeneeneennenns 4
1.1.4. Over-booking ( Asirt Rezervasyon Yapilmast ) ......ccccecevereeniencnecncnennnene. 4
1.1.5. No-show ( Iptali Bildirilmeyen Rezervasyon )............cccocoeeveuereeverneeeenennn. 5
1.1.6.Go-Show ( Rezervasyonu Bildirilmeyen Konuk ) ..........cccoevvieiiiiiienicnienieniennnns 5
L.1.7. KONEEMJAN ...euvieiieeeieeiie ettt et e eieeeeteeeteeste e e eseesseeseaesnseesseessaesssesssesssesssennsennseensenns 5
L.1.8. KALAIOE .ttt ettt sttt et b et e st ettt ereen 6
1.1.9. Sirket Postasi — Company Mail (Co-mail )......c.ccceeveiviiiiiviieriieeieeciee e 6
1.2.Seyahat Acentelerinin Tanimi ve Faaliyetleri........cccocovevierieniriiiinieeieereeseesie s 7
1.2.1. REZEIVASYON. ..ottt 7
1.2.2.0PCTASTOM ...uvvieeiieereeeiteeeieeetteesreeetaeessseeesseeessseessseeassseessseeassseessseessseeensseessseeansns 8
1.2.3.GUMIlK, Vize FOrmaliteleri........ooovviiiiiiiiiiiiieii et eeeve e 9
1.2.4.  ENOIMASYON ...oouiiiiiiiiieiieiie ettt ettt eseeteesteesteesnaesasesnseenseenseensaessnes 10
1.2.5. Rent A Car ( Arag Kiralama ...........cccveeeeiiieiiiiiiieeieccee et 11
1.2.6.Ekstra Tur DUZenleme Ve SatISI........cccueeiieievueeeerieeeeeeeereeeetteeeeteeeeeeeeveeeeveeeeneeens 12
1.2.7.Ticketing ( Biletleme.........cccveviriiieeiieriieiieeieeie ettt e e s 13

1.3. Tiirkiye’de Seyahat Acenteleri Ve Geligimi........ccceevueerierieriieiiieeriiesieeieeieeee e 14
1.3.1.1618 Sayilt Yasa Ve TanImMl........cccceeeeuireiiierieeeieeeieeeieeesteesieeesveesveeeeveessveeens 15
1.3.2. Seyahat Acenteleri Birligi YOnetmeligi.........ocvevvevvervenrieciierieneecee e 15
1.3.3. TURSAB’m Tanim1,Gorevleri ve Organlart..............ccoceevrueveevruevenrereerrsereneen. 15
1.4.Seyahat Acentelerinin Siniflandirilmasi (A,B,C Grubu Seyahat Acenteleri)............... 16
1.4.1. Yasal SIniflandirma .........ccooieiiiiiii e 16
1.4.2. Yapisal SIniflandirma...........cceevieriierieniiiiiieiieeesee et 17
1.4.3.Fonksiyonel SIiflandirma...........cccceeeiiiiiiiiiiieiieieiie et 18

1.5. Seyahat Acenteleri Ile Tur Operatoriiniin Karsilastirtlmast ...............ocoovevvevevevennnne. 18

2. SEYAHAT ACENTELERINDE ORGANIZASYON .....ooioiioioiieeieeeeeeeeeeeeeeeeen 20
2.1.Seyahat Acentelerinde Organizasyon YapiSi ......ccceeeeeeeriereerienieneenieneneenenesseeneneens 20
2.1.1. Temel BOIUmIer ve GOTeVIETT.......evueeiiiiieiieiiesitete e 21
2.2.Seyahat Acentelerinde Calisan Personelin ...........ccccevvevverveiiienieeneeniesre e 22
GOrev Ve SOrumIUIUKIATIT .....ooouiiiiiiieicec e 22
2.2.1. Acente Sorumlu Miidiirii ( Sube MUdUIT )....eeevveeviieeiieciieeie e, 22
2.2.2. Rezervasyon Elemanlari............cccocveriieniinienieciieieeieesee e sre e eve e 23
2.2.3.0perasyon Elemanlari..........cccccecievieniienienienieeiceieeeesee et 24
2.24. Enformasyon MEeMUIU .........cecierierieeiieieeieesiee sttt et 30
2.2.5. Muhasebe Elemant........cccoouiiiiiiiiiiiiieiie e 30
2.2.7.D18er EIEMANIAT .......cceoiiiiiieiiesiieeie ettt e s sere b e se s nes 31
OLCME VE DEGERLENDIRME ..........ccouiiiiiioiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseee e 32



GRENME FAALIYETI 2 oottt eeeeeeeseseesaseneeana 33
3. SEYAHAT ACENTELERININ TURiZM ENDUSTRISINDEKI DIGER

KURULUSLARLA TLISKIST ... 33
3.1.  Hizmet Satin Aldig1 ISIetmeler............cocovvevevevreeeieeeeeeeeeeeeeee e, 33
3.1. 1. Ulastirma TSIetmEleri..........cv.cveveveeeerceeeeeeceee e 33
3.1.2. Konaklama TSIetmeleri...........voveveveeeeeeeeeeeeeeee e 34
3.1.3. Yiyecek-Igecek ISIetmeleri. ... .....ocovvueuiveveveeeieeeeeeeeeeeeeeeeee et 35
3.14. Hediyelik Esya Satan Isletmeler..............ococoovevrieueveeeeeieeeeeeeeereseeeeeenaes 35
3.1.5. Rekreasyon ISIEtMEleri .............oovvevevceeeeeeeeeee e 36
3.1.6. Miize-Oren Yeri ISIStMEleri.........o.ovoveveeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
3.1.7. Diger Yan Destek ISIetmeEler ............coovovivevevevereeeceeeeeeeeeeeeeeeeee e, 37

3.2. Seyahat Acenteleri ile liskisi Olan Kurum Ve Kuruluslar..............ccoccovevevevennnnne. 38
3.2.1. BaKanIIKIAr .....cccuviiiiie ettt et e e e a e e abe e enbaeeaaee s 38
3.2.2. BIrlIKIEr, OaALar .........ooovviiiiiiiiieceiiiie et 38
3.2.3. Meslek KUrtuluslari..........cooooiiiiiiiiiiiccicce et 38
3.2.4. Uluslar arast KUrtlusIar ............cccoviiieiiiii et e 39
OGRENME FAALIYETI=3 oot 41
4. ACENTENIN OPERASYON ORGANIZASYONLARI HAZIRLIKLARL..................... 41
4.1. Paket Tur Sat1g1 Bil@ileri ......cccoueeiieiiieiieieieeeee e 41
4.2, ReZervasyon ISIEMIETT ............coovovivveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e senennen 41
OLCME VE DEGERLENDIRME ..........cooiiitiieeeeeeeeeeeeeeeeeees oo 43
CEVAP ANAHTARLARI ....ooiiieeeeeee ettt ettt ene e 44
MODUL DEGERLENDIRME ........o.ovuiiiiiiiiieiieiisisisssesss s ss s ssns 46
KAYNAKLAR ..ottt ettt ettt sttt e te e s e beeae e b e s seesseebeessesbesreensesbeessessenseens 47



ACIKLAMALAR

KOD 812STE004

ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri

DAL/MESLEK Ortak Alan ( Operasyon — Rezervasyon )

MODULUN ADI Seyahat Acenteciligi

o Seyahat Acenteciliginin faaliyetleri, organizasyon yapisi,

MODULUN TANIMI | personel yapisi ve diger kuruluslarla iligkisi hakkinda bilgi
kazandiran 6gretim materyalidir.

SURE 40\32

ON KOSUL Paket Tur Uretimi modiiliinii almis olmak
Tur operatorii-Seyahat Acentesi (incoming acente) iligkisini

YETERLIK saglamak

MODULUN AMACI

GENEL AMAC: Gerekli ortam saglandiginda, Tur
Operatorii — Seyahat Acentesi (incoming acente) iliskisini
Tiirsab standartlarina uygun olarak saglayabileceksiniz.
AMACLAR:

Seyahat Acentelerini ve organizasyon yapilarini tantyip
dogru olarak tanimlayabileceksiniz.

Seyahat acentelerinin turizm endiistrisindeki yerini ve diger
kuruluslar ile iligkisini aragtirarak dogru olarak
tanimlayabileceksiniz.

Acente — operasyon organizasyonlari hazirliklarini tur
operatdrii ile imzalanan anlagma sartlarina uygun olarak
yapabileceksiniz.

gﬁ?:ﬁl? A(;lli]i’gM grlllgllls,se:rylz;f,Igll‘;irlrlllestl,a Eﬁtﬁphane, Seyahat Acenteleri, Turizm
DONANIMLARI
Modiiliin ig¢inde yer alan her 6grenme faaliyetinden sonra
verilen 6lgme sorularini, kendinize iliskin gézlem ve
OLCME VE Eilegerllinkdirrcril.ell(erigi.z .y(.)l(;l}ila lfazgpd1g11£11; ‘pilgi ve becerileri
DEGERLENDIRME oOlgerek kendi kendinizi degerlendireceksiniz.

Ogretmen, modiil sonunda size 6lgme araglari uygulayarak
modiil uygulamalar ile kazandiginiz bilgi ve becerileri

Olcerek degerlendirecektir.

il




Sevgili Ogrenci;
Ogrenim gordiigliniiz alan, {ilkemizin her gecen yil gelisen, biiyliyen ve
profesyonellesen bir is koludur.

Bu is kolunun da kendine 6zgii tanimlari, kavramlari ve kisaltmalari vardir. Elinizdeki
modil ile alanmmizda kullanilan uluslararas: terimler, tamimlar ve kisaltmalar size
sunulmaktadir.

Bu sayede okul uygulamalarinda, beceri egitimlerinizde ve sonraki meslek hayatinizda
ihtiya¢ duyacaginiz kavramlar,uluslararasi teskilatlar ile acentelerin iliskili oldugu isletmeleri
taniyacaksiniz.

Seyahat acenteleri sahip olduklari ciro biiyiikligiine ters orantili olacak sekilde sade ve
kiigiik bir organizasyon yapisina sahiptir. Calisanlarin bu yapi i¢inde iistlendikleri rolleri ve
irettikleri faydalar1 da bu modiil araciligiyla taniyacaksiniz.

Bu konudaki mesleki bilgileri kazandigmiz takdirde transfer operasyonunu
gerceklestirirken ihtiyag duyabileceginiz bilgileri elde etmis olacaksiniz. Seyahat
acentelerinin hizmet aligverisi yaptig1 isletmeleri dogru gruplandirip iliskisi olan kurum ve
kuruluslart dogru analiz edeceksiniz.
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OGRENME FAALIYETi-1

( amac )

Seyahat acentelerini ve organizasyon yapilarint dogru olarak tanimlayabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

Seyahat acentelerinin en ¢ok kullandigi mesleki terimleri arastiriniz.
Yasadiginiz ¢evredeki seyahat acentelerinin baslica faaliyetlerini arastiriniz.
Cevrenizdeki seyahat acentelerinin en c¢ok kullandiklar1 belge ve form
orneklerini toplayimiz.

A, B, C Grubu Seyahat acentelerinin organizasyon yapilarini arastiriniz.
Acenteleri karsilastirip aralarindaki farklan ortaya koyunuz.

Yapilan karsilastirmalarin sonucunu sinifta tartisiniz.

1. SEYAHAT ACENTELERI

VVV VVY

1.1.Seyahat Acenteleri ile Ilgili Terimler Ve Kavramlar

1.1.1. Opsiyon ( Rezervasyon Bekleme Siiresi / Dead Line )

Rezervasyon yaptiran taraflarin onaylanmis olan rezervasyonu, herhangi bir yaptirima
ugramaksizin tek tarafli olarak iptal edebilecegi son tarihtir.

Bu siire i¢inde rezervasyon yaptiran taraflar herhangi bir sorumluluk altina girmeden
rezervasyonu iptal edebilirler.

Konaklama igletmeleri, ulagtirma isletmeleri, seyahat acenteleri ve tur operatorleri,
rezervasyon iptal edildigi takdirde tekrar satmalarinin miimkiin olabilecegi son tarihi opsiyon
tarihi olarak rezervasyon yaptiran tarafa bildirirler. Bu siire gectikten sonra sdzlesmede
belirtilen bir mazeret olmadan yapilacak iptallerde isletmeye belli bir miktar tazminat
O6denmesi gerekmektedir. Ciinkii opsiyon tarihinden sonra isletmenin bu hizmeti satmasi zor
olacaktir.

Opsiyon siiresi ortalama olarak yiiksek sezonda ii¢ hafta, 6lii sezonda ise bir haftadir.

1.1.2. Aksiyon ( Rezervasyon Fiyat Indirimi )

Aksiyon kelimesi, daha ¢ok charter (tarifesiz uguslar) ucuslarindaki bos koltuklarin
satilmast igin yapilan fiyat indirimleri i¢in kullanilan bir terimdir. Aksiyonun cesitli
sebepleri olabilir. Paket tur satislarinda, koltuk satislarinda bos kapasitenin satilabilmesi igin
tarih yaklastik¢a 6nemli aksiyonlar yapilabilir.

Sektore yeni giren veya dnemli hamleler yapan havayolu sirketleri ve tur operatdrleri
de rakiplerine iistiinliik saglamak i¢in aksiyon yapabilirler.

Hatta sektorde last minute ( son dakika ) satiglari denilen turun baslamasina bir giin
kala yapilan zararina satiglar yasanabilir.




Bazi acenteler paket turlardaki kar oranlarindan feragat ederek 6nemli indirimler yapip
stirlimden kazanmay1 veya sigorta poligesi satislari ile kar etmeyi hedeflemektedirler.

Konaklama isletmeleri de sik sik aksiyon yaparlar. Ornegin giin aksiyonu denilen
yontemle konuklarin yedi giin kalip alti giin parast 6demeleri dikkat g¢ekici bir satig
yontemidir.

AKKGY ANADOLU OTELCILIK
VE TURIZM MESLEK LISESI o
UYGULAMA OTELI Basm ;“;::'W
AKSIYON LISTESI Sayfa:
Aksiyon ;1. A|I$
Satis Talep Tarihi: . N
0405, 0505 Aksiyon Tiii; Giin, Promosyo
e Rezewas;'n};wﬂTlarihi: 25/04/05 ™ ns.-‘n::lﬁ Gelis Tarihi: 230403
Girenler
M Giin Oram Uygulama ulama jekli
? wg“e 0,857143. . Fiyat Otalamasim al. Her zaman uygula + Varsa bagka bir aksiyon
14,12 0,857143. . Fiyat Otalamasim al. Her zaman uygula + Varsa bagka bir aksiyon

Belge.1.Bir Giin Aksiyonu Ornegi

1.1.3. Stop-sale ( Satislar1 Gegici Olarak Durdurma )

Konaklama Isletmeleri, tiim odalar1 satildi§i zaman &n rezervasyon yaptirmis olan
diger acentelere stop-sale durumunu  bildirir. Acenteler de isletmenin satilik odasi
kalmadigini1 6grenerek satis yapmaz.

Acenteler ve Operatorler boyle bir duruma diismemek i¢in yiiksek donem
rezervasyonlarini kesin rezervasyon olarak yaptirmayi tercih ederler.

Ayrica igletmeler arasinda sozlesmeler yapilirken belirtilen 6zel durumlar
gercgeklestigi takdirde rezervasyonun iptal edilmesi veya ertelenmesi hakki da vardir. Bunlara
miicbir sebepler ( zorlayici sebepler ) ad1 verilir.

Ornegin 2004 yilinin aralik ayinda Giineydogu Asya’da meydana gelen tsunami
felaketi sonrasinda tur operatorleri bolgeye yaptirdiklar rezervasyonlar: ylkiimliilik altina
girmeden iptal etmislerdir.

Iki {ilke arasinda gerginlikler yasanmasi, ucaklarin kaza yapmasi vb. durumlar da
miicbir sebeplerdendir.

1.1.4. Over-booking ( Asir1 Rezervasyon Yapilmasi )

Turizm Isletmeleri, baz1 rezervasyonlarinin iptal edilebilecegini diisiinerek kapasite
fazlas1 rezervasyonlart onaylarlar. Bu duruma turizm sektoriinde “overbooking” denir.
Konaklama Isletmelerinin % 10 overbooking ile ¢aligmalar1 normal karsilanabilir. Bununla
birlikte bazi isletmelerin yiiksek overbooking orani ile calistiklart goriilmektedir. Bu
durumun sebepleri;



> Ulkede makro diizeyde yasanan krizler nedeniyle rezervasyon iptallerinin ¢ok
olmasi,

» Acentelerin satabileceklerini diisiinerek siirekli fazla rezervasyon yaptirmalar
nedeniyle konaklama igletmelerinin de kendilerinden istenen biitiin rezervasyonlari
onaylamalaridir.

» Overbookingin sonucunda konaklama igletmesi “Short’a Diismek” adi verilen
durumu yasayabilir.

» Turun baglama tarihinde, konaklama isletmesinin onayladigi asir1 rezervasyon
yapilmis konuklar isletmeye geldigi takdirde kapasite asilmis olur ve konuklar
agikta kalir. Bu duruma turizm sektoriinde “short’a diismek™ adi verilir.

» Overbooking rezervasyonlari, tahmini fazla satiglar iken, short’a diismek ise
gerceklesen fazla satislardir.

» Bu duruma diigen isletme, konuklari aynmi kalite diizeyinde veya daha iyi bir
isletmede konaklatmak zorundadir.

» Ayrica para cezasl, isletme belgesinin iptali gibi yasal yaptirimlart da vardir.

1.1.5. No-show ( iptali Bildirilmeyen Rezervasyon )

Yapildig: halde kullanilmayan, iptal edilmeyen rezervasyonlardir.

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

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

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

1.1.6.Go-Show ( Rezervasyonu Bildirilmeyen Konuk )

Tur Operatoriiniin Seyahat Acentesine gonderdigi konuk listesinde ismi goriilmeyen
fakat tur grubuyla birlikte fazladan gelen rezervasyon fazlasi konuklarin durumuna go-show
ad1 verilir. Go-showun baslica iki sebebi olabilir;

Son anda gelisen bir tercihle yakin arkadaglar veya aile iiyeleri birlikte gelmeye karar
vermiglerdir. Ornegin, anne-babasi tatile giderken g¢ocuklari da okuluyla birlikte izci
kampina katilacaktir. Fakat son giin kampin ertelenmesi sebebiyle ¢ocuklarini da getirmek
zorunda kalmislardir.

Outgoing Seyahat Acentesi tur kapasitesi dolmasina ragmen destinasyon noktasinda
bos yer olacagim tahmin ederek son dakika satis1 yapabilir. Bu uygulama riskli olmasima
ragmen zaman zaman yasanmaktadir.

1.1.7. Kontenjan

Seyahat acentelerinin konaklama isletmeleri ve ulastirma sirketleriyle, 6nceden belirli
sayida oda,yatak ve koltuk kiralayarak so6zlesme yapmasidir.Yani konaklama isletmelerine
yapilan sdzlesme igerigine uygun olarak konuk gonderme garantisidir.Ornek “ A seyahat
acentesi Asican oteli ile sezon boyunca 30 oda ve Asc otobiis sirketi ile 30 koltuk
kiralayarak kontrat imzalamasidir.”



1.1.8. Katalog

Tur Operatorleri, anlasma yaptiklar1 konaklama isletmelerini ve programladiklar
paket turlar1 tanitan katalog ve brosiirler hazirlayarak paket tur satin almayi diisiinen
konuklara gorsel olarak tanitim yaparlar. Bu brosiirler hem seyahat acentelerine, hem de
miisterilere dagitilir.
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Resim.2. Katalog

Brosiirlerde, turlarin siiresi, tasiyict ucak sirketleri, ugak tipleri, hareket ve varis
tarihleri, konaklama yerleri ve O&zellikleri, sigortanin fiyata dahil olup olmadigi,
rezervasyonla ilgili durumlar ve iptali halindeki detaylar gibi ayrintilara yer verilir. Gidilen
iilkedeki mahalli turlar ve 6zel indirimler (¢ocuk, aile ve grup indirimleri) belirtilir.

1.1.9. Sirket Postas1 — Company Mail (Co-mail )

Tur operatorii ve Seyahat Acentelerinin kendi i¢ biinyelerinde haberlesme sistemidir.
Acente Kuponu ( Voucher)

Voucher’in diger ad1 “Acente Kuponu”dur. Tur Operatorii, kendisinden paket tur satin
alan konuklara bu belgeyi verir.

Genellikle bu belgeler hizmet icerigine bagli olarak en az iki suret olarak diizenlenir.
Otellere, havayollarina, otobiis isletmelerine ve restoranlara rezervasyon yapildigi zaman
kullanilir ve ilk niishasi miisteriye verilir, ikinci niisha acente muhasebesine gonderilir.
Bagimsiz miisterilere verildiginde miisteri ad1 ve soyadi yazilir. Gruplar igin isim yazilmaz
ancak kisi sayis1 belirtilip ikinci bir kagida isim dokiimii yapilir.

Voucher’da hangi harcamalarin acente tarafindan karsilanacagina dair bilgiler de yer
alir. Rezervasyonlar onaylandiktan sonra, ilgili isletme tarafindan fatura ile birlikte
acenteye geri gonderilir. Yabanci iilkeler ile baglantili galisan acentelerde voucher’lar iki
iilkenin diliyle de yapilabilecegi gibi az kullanilan diller yerine ingilizce kullanilir.
Voucher’lar turistik hizmetlerin satin alinmasinda kullanilan ve bu belgeyi hazirlayan
acente ile belgenin adina diizenlenmis oldugu isletmeyi karsilikli yiikiimliiliik altina
alan bir 6zellik tasir.

Voucher, iizerinde yazili olan hizmetlerin satin alinmasini saglayan ve para degeri
tastyan bir belgedir.
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1.2.Seyahat Acentelerinin Tanim ve Faaliyetleri

Diinya Turizm Teskilati ( WTO)’na gore seyahat acentesinin tanimi : “Konuklara
seyahatler ,konaklama ve ulagtirma hizmetleri hakkinda bilgi sunma belli bir komisyon
karsiliginda seyahat ve turizm triinlerini belli fiyatlarla nihai tiiketicilere satis yapmak iizere
aracilik eden isletmelerdir.”

1618 sayilt Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na gore ise ; “
Seyahat acenteleri kar amaciyla turistlere ulagtirma,konaklama,gezi,spor ve eglence saglayan
,onlara turizm ile ilgili bilgiler veren, bu konuya iliskin tiim hizmetleri goéren , turizm
ekonomisine ve genellikle 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir.”

1.2.1. Rezervasyon

Seyahat Acentelerinin temel faaliyetlerinden birisi de rezervasyon iglemleridir.

“Rezervasyon”: Kara, deniz, hava araclarmin tarifeli veya tarifesiz seferlerine iliskin
olarak ve her tiirlii konaklama, yeme-igme ve eglence isletmelerinde tiiketici adina yer
ayirtmak, kayit islemi yapmak seklinde tanimlanmustir.

Konaklama Isletmelerine ait odalarin, gesitli ulastirma araglarina ait koltuklarin veya
aracin kendisinin, restoran masalarinin, ¢esitli amacgli toplant1 salonlarinin seyahat acentesi
tarafindan miisteri adina isim belirtilerek ayirtilmasi islemleri cesitli rezervasyon tiirleridir.

Acenteler rezervasyon islemlerini hizli ve diizenli yapmak ig¢in ¢esitli otomasyon
programlar1 kullanirlar.

Rezervasyon islemi gilinlimiizde ¢esitli acentecilik otomasyon programlarn ile
yapilmaktadir. Bizzat goriiserek, faksla, telefonla ve e-postayla rezervasyon yaptirmak
mimkiindiir. Mektup, telgraf ve teleks rezervasyonlar1 ise teknolojinin gerisinde kalarak
kullanimdan kalkmustir.

Konugun istedigi otel, tarih vb. hizmet oOzelliklerine uygun olarak diizenlenen
rezervasyon talep formu tur operatorii tarafindan karsilayici acenteye gonderilir.Karsilayici
acente kontenjan dahilinde ilgili isletmeler ile baglantiya gecerek rezervasyonlar yaptirir ve
rezervasyon teyidini alarak ilgili tur operatoriine bildirir.Kontenjan fazlasi rezervasyonlar
icin ise extra rezervasyon formlarini diizenlenerek ilgili isletmeler ile baglantiya gegerek
rezervasyonlari yaptirir.

Yapilmis olan rezervasyonlar hakkinda ilgili birimler (Transfer operasyonu,
Muhasebe, Haftalik tur birimi gibi) bilgilendirir.
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Belge.3. Rezervasyon Formu

1.2.2.0perasyon

Operasyon kelimesi, acentecilik islemlerindeki biitiin yer degistirme faaliyetleri igin
kullanilan genel anlamli bir terimdir.

Konuklarin aldiklar1 paket tur ¢esidine gore ,gelis ve doniis transfer
organizasyonlarinin yapilmasi, haftalik tur ve ekstra turlarin gergeklestirilmesi islemleri
operasyon siireci olarak tanimlanmaktadir.Yukaridaki hizmetlerin tamamini gergeklestirmek
paket tur satisin1 yapan tur operatoriinin yiikiimliligidir. Fakat genellikle yurt dist
operasyonlar1 boliimii anlagma ile destinasyon iilkesindeki incoming ( karsilayici ) acenteye
devredilir. Bu durumda incoming acentenin sorumlulugu havaalani, liman, gar, terminal gibi
turun {iilkemize giris noktast olan yerlerden konuklarm karsilanip local  (bolgesel)
operasyonlar tamamlandiktan sonra tekrar turun cikis noktasina ugurlanmalari ile sona
ermektedir.

Operasyon asamasinin hizmetleri konaklama rezervasyonlari, ulastirma, yeme-igme ve
rehberlik olarak dort ana gruba ayrilir.

Operasyondaki en onemli unsur konaklama yerleridir. Paket tur siireci konaklama
isletmelerine  rezervasyonlarin yapilmast  ile baglar, daha sonra diger hizmetler
programlanir.

Bir tur operasyonunda ne kadar cok yore geziliyorsa programi hazirlamak ve
uygulamak da o kadar zorlasacaktir.

Transfer ise, Seyahat acentesi tiiketicisi olan turistin, diizenlenen turun baslangicinda,
herhangi bir safhasinda veya sonunda, sinir giris ve ¢ikis kapilari, marinalar, sehirler arasi
veya uluslar arasit ulagim hizmetlerinin sunuldugu otogar, gar, liman, hava limam gibi
yerlerden konaklama yapacag tesise veya tesisten bu ulagim hizmetlerinin sunuldugu yerlere
veya programin bagladigi yerlesim yerinden konaklama tesisine veya programin bitiminde
tesisten yerlesim yerine bir aragla tasinmasini saglamaktir.



Resim.3.Havalaanit Operasyonunun Baslangi¢ ve Bitis Noktasi

1.2.3.Giimriik,Vize Formaliteleri

Seyahat Acentelerinin yurt dis1 turlarda miigterilerine verdikleri nemli bir hizmet de
giimriik ve vize islemlerinin miisteri adina takip edilmesidir. Acenteler bu hizmetten ayrica
gelir elde etmezler. Sadece har¢, damga pulu vb. gibi 6denmesi zorunlu iicretler konuklara
yansitilir. Destinasyon hedefi olan iilkelerin konsolosluk veya elgiliklerinden vize alinmasi
bireysel miisteriler i¢in takip gerektiren bir siirectir. Fakat acenteler bu konuda mevzuati
bildikleri ve tecriibeli olduklar1 i¢in kolaylikla islemleri halledebilirler. Zaten paket turlarin
tercih edilmesindeki 6nemli bir sebep de bu tip prosediirlerin acentelere birakilmasidir.

Her iilkenin birbirinden farkli olarak bazi giimriik formaliteleri vardir. Bu konularda
konuklara bilgi verilmesi acentelerin enformasyon gérevi kapsamindadir. Ulkeye sokulmasi
yasak olan ya da belli bir miktar ile sinirlanmis esyalar glimriik kurallar1 ile belirlenmistir.

Ormnek,Ulkede koruma altina almmus bitki ve hayvan tiirlerinin  yurt disina
¢ikarilmalar1 yasaktir. Ekonomide serbest kur politikasi uygulamayan iilkelerin doéviz ve kur
politikas1 hakkinda da konuklarin bilgilendirilmeleri gerekebilir.



Resim.4 .Havaalani iginden bir gériintii

1.2.4. Enformasyon

“Seyahat Acenteleri Birligi Yonetmeligi”ne gore enformasyon: Turizmle ilgili ve
turizm hareketinin gerektirdigi konularla, turistin tabi oldugu doviz, vize, giimrik gibi
islemlere iligkin bilgi vermektir.

Enformasyon, seyahat acentelerinin en dnemli hizmetlerinden ve konuklar1 en c¢ok
yonlendiren hizmetlerinden birisidir. Ornegin, {ilkemize gelen turistlerin bu karari
vermelerinde en ¢ok etkileyen faktor acentelerin yonlendirmeleridir.
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Resim.5.Enformasyon igin diizenlenmis bir kige

1618 sayil1 Seyahat Acenteleri Yasasi ve Seyahat Acenteleri Ydnetmeligi’ne gore tiim

Seyahat Acenteleri enformasyon memuru ¢alistirmak zorundadir.

Yasal agidan enformasyon hizmeti i¢in acente belli bir {icret talep edebilir fakat
uygulamada masrafsiz hizmetler i¢in {cret talep edilmez. Zaten enformasyon verme
sonucunda konuklar bazi hizmetleri acente araciligiyla almay1 tercih etmektedirler.

Seyahat Acenteleri oOzellikle yurt disina ¢ikacak olan miisterileri igin, onlarin
bilmedikleri bu iilkelerin cografi ozellikleri, toplumsal kosullari, yasam tarzlari, turistik
cekicilikleri ve benzer bir ¢ok konuda bilgi verir. Bu bilgilerin yam sira 6zellikle gidilen
iilkelerde kullanilan para birimleri, Ol¢li sistemleri ve saat farkliliklar1 hakkinda da
misafirleri bilgilendirirler.

1.2.5. Rent A Car ( Arag¢ Kiralama )

Seyahat Acentelerinin yerine getirdikleri énemli bir hizmet de motorlu ara¢ kiralama
hizmetleridir. Ozellikle is seyahatine ¢ikan ve kisith zamanlarinda ¢ok sayida yer gdrmek
isteyen konuklar arag kiralamayi tercih ederler.

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

Arag kiralama zevkli fakat pahali bir hizmet oldugu i¢in ortalama gelir seviyesinin
iizerindeki miisteriler bu hizmetten faydalanirlar.

1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na goére

Madde 39: Seyahat Acenteleri, Rent a Car olarak tanimlanan seyahat acenteciligi
faaliyetinde bulunmak icin asagidaki niteliklerde en az on motorlu kara tasima aracini
miilkiyetlerinde veya isleten sifatin1 tagiyacak sekilde bulundururlar. Turistlere kiralanacak
araglar asagidaki niteliklerde olmalidir;

Karayolu Trafik Mevzuatinda belirtilen gerekli sartlar tasimak,

Yerli araglar i¢in en ¢ok iig, ithal araglar i¢in en ¢ok bes yasinda olmak,

Teknik bakimi yapilmis olmak
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Rent A Car
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Belge.4.Rent a Car Rezervasyon Fisi

Acenteler kendileri ara¢ kiraladiklar1 gibi, 6zel istek iizerine veya kendilerinde arag
kalmadigi zaman Rent a car ( Ara¢ Kiralama ) isletmelerinden ve diger acentelerden arag
kiralayabilirler.

Rent a car isletmeleri yaygin olmakla beraber bagka motorlu araglar kiralayan
isletmeler de vardir.

Ornegin Rent a Yatch (Yat Kiralama ) hizmeti {ilkemizde heniiz yayginlasmayan fakat
bat1 iilkelerinde pazari olusmus bir alandir. Gelir seviyesi yiiksek miisterilere hizmet veren
rent a yatch isletmeleri personeli ile birlikte cesitli motor ve uzunluklardaki yatlari
kiralamaktadirlar.

Ayrica ugak ve helikopter kiralama hizmeti veren biiyiik Seyahat Acenteleri de turizm,
is adamlari, basin kuruluslar1 vb. basta olmak iizere isteyenlere hizmet vermektedirler.

Rent a car hizmetini bagimsiz seyahat acenteleri verebildigi gibi ¢ok subeli acenteler
ve arag kiralama sirketleri bu konuda daha basarili ve tecriibelidirler. Ulkemizde de yaygimn
olan Avis, Budget, Hertz, Europcar,Tan rent car gibi sirketlerin bir subesinden kiralanan
ara¢ bagka sehirdeki bir subesine teslim edilebildigi icin miisterilerin de tercih sebebi
olmaktadir.

1.2.6.Ekstra Tur Diizenleme ve Satis1

Incoming acentelerin énemli bir gelir kalemi ekstra tur satiglaridir. Paket Tur satin
alarak gelen pek ¢ok yabanci konuk ucuz oldugu i¢in sejur tipi paketleri tercih ederler. Sejur
tatil tipinde uzun siire ayni isletmede konaklama yapilmaktadir. Seyahat acenteleri bu sekilde
konaklayan konuklara giinlik veya birkag¢ glinliik bolgesel turlar diizenleyerek otel
rehberleri araciligiyla satmaya ¢alisir. Paket tur programina dahil olmayan bu turlar acenteler
i¢in 6nemli bir gelir kaynagidir.

Ulkemizde c¢ok sayida tarihi, kiiltiirel, arkeolojik, termal ve dogal giizellige sahip
yorelerimiz oldugu i¢in herkesin hoslanabilecegi tiirde ekstra tur segenekleri tiretilmektedir.
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Resim.6. Extra Tur Ornekleri

1.2.7.Ticketing ( Biletleme )

Cesitli ulagtirma araglarina ait biletlerin satis1 biitiin Seyahat Acentelerinin ortak
ozelligi ve en 6nemli gelir kaynagidir. Seyahat Acenteleri genellikle tiim ulastirma araglari
icin kara, hava, deniz ve demiryollarmin biletlerini satarlar. Ayrica konferans, fuar, 6nemli
spor karsilagmalar1 ve tiyatro biletleri de acenteler tarafindan az da olsa satilmaktadir.

Acenteler kar orani yiiksek olan ucak ve gemi biletlerini satmaya calisirlar. Komisyon
orani ayni bile olsa diisiik ticretli olduklar1 igin tren ve otobiis bileti satig1 ig¢in gayret
gostermezler. Bu tiir biletler ancak siirekli konuklarin isteklerini karsilamak igin talep
gelince arastirilarak satilir.

Bilet satis islemi genellikle karmasik ve spesifik bir faaliyettir. Ozellikle yurt dist
ucuslart icin yapilan bilet satislar1 tam anlamiyla uzmanlik gerektirir. Uluslararasi terimleri
ve kisaltmalar1 tanimak, havayolu tasimaciligma ait teknik terminolojiye hakim olmak
gerekmektedir. Ayrica Tlilkeden iilkeye degisen saat farkliliklarini, tarifeleri, sinir
formalitelerini, bilet cesitlerini, izlenecek gilizergahlari, rezervasyon sistemlerini ¢ok iyi
bilmek ve bunlar1 hatasiz bir sekilde kagit lizerine dokebilmek becerisini gerektirir.

Yeni teknolojik gelismeler ve elektronik biletleme teknikleri sayesinde manuel (el ile
hazirlanan) biletgilik terk edilmis ve isler kolaylasmustir.

Bilet satig gorevlisi, alanindaki mesleki yaymlar takip ederek miisterisine mutlaka
dogru bilgileri verebilmelidir. Satis gorevlisinin hatas1 miisterinin bagka bir iilkede,
beklenmedik sikintilar yasamasina sebep olabilir.

Bir havayolu bileti 9x20 cm. 6l¢iilerinde olup su bilgileri kapsar

Ucretin 6denmis oldugunu gésterir bir belgedir.
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Hizmet sinifini, ugus numarasini ve tarihlerini gosterir.

Yolcunun ve bagajinin uygun kosullarda tasimacagina iliskin her tiirlii bilgiyi kapsar
ve garanti eder.

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

Havayolu sirketinin muhasebe servisinin ihtiya¢ duyacagi bilgileri igerir.

Havayolu ulagimi formaliteleri hakkinda iki 6nemli kaynak vardir;

1. Di1s Ulkelere Seyahatler igin Simir Formaliteleri: Diinya Turizm Orgiitii tarafindan
yayimlanan resmi bir belgedir. igindeki bilgiler her iilkenin resmi turizm o6rgiitlerinden
alinarak derlenmistir.

2. Seyahat Danisma El Kitab1: Cok kapsamli bir belgedir. Diinyadaki 40 kadar ugak
sirketi bu dokiimani kaynak olarak kullanir. Aylik olan bu yayin diinyadaki 200 iilke
hakkinda bilgiler igerir. Yolcular i¢in gerekli belgeler, saglik, giimriik kanunlari, doviz
konusundaki gerekli agiklamalar da vardir.

1.3. Tiirkiye’de Seyahat Acenteleri Ve Gelisimi

Osmanl’nin son donemlerinde bireysel girisimler diizeyinde baslayan turizm
yapilanmasi cumhuriyetin ilk yillariyla birlikte kurumsal 6rgiitlenmeye dogru adim atti. 1923
yilinda Atatlirk’iin de onderlik ettigi Tiirkiye Seyyahin Cemiyeti (Bugiinkii adiyla “Turing
Otomobil Kurumu”) ile ilk ciddi kurumsallagsma deneyimi baslatildi. Turing, Tiirkiye’nin ilk
tanitim afigleri, yol haritalari, otel rehberleri ve brosiirleri gibi ilklere imza atti.

Turizmle ilgili bir diger alan olan havacilik, cumhuriyet doneminde Tiirkiye Tayyare
Cemiyetinin kurulmasiyla ilk adimlarini atti. 1925 yilinda kurulan Cemiyet 1933 yilinda
Tiirk Havayollar1 Isletme Idaresi adin1 aldu.

1950 ve 1953 yillarinda turizm kurumlarimi tesvik kanunlarit ¢ikartildi. Tegvik
onlemlerinin yan sira turizmde alt ve iistyap1 yatirimlarina kaynaklik etmek amaciyla 1954
yilinda Tiirkiye Turizm Bankasi kuruldu. 1940’I1 yillardan 50°li yillara diinya turizminde
yasanan Orglitlenme faaliyetlerinden etkilenen Tiirkiye, Tiirkiye Milli Talebe Federasyonu
(TMTF) ad1 altinda genglik turizminin yapilandigi bir kuruma kavustu. Ayni dénemde diinya
capinda;

Uluslararas1 Ogrenci Gezi Federasyonu (ISTC),
Uluslararasi Genglik Turizmi Organizasyonu (FIYTO),
Uluslararas1 Ogrenci Degisimi Orgiitii (FIOCES),
Uluslararas1 Geng Hostelcileri Federasyonu (IYHF),
Ogrenci Hava Tasimaciligi Birligi (SATA)

YVVVYYVY

gibi genclik ve sosyal turizm orgiitleri diinya ve Tiirkiye turizminde taze bir riizgar
estirdiler. Ozellikle TMTF Tiirkiye turizmi ve acenteciligi icin bir egitim okulu oldu.

Yine 1950’li yillarda kurulan Tiirkiye Milli Genglik Tegkilatt TMGT seyahat
acenteligi alaninda yasanan en ciddi deneyimlerden ve belki de bir anlamda, Tiirkiye nin
seyahat acentelerinin kaynakligini yapan bir okul niteligini tasidi.

1950’lerin ikinci yarisinda Tiirkiye Seyahat Acenteleri Cemiyeti (TUSTAC) kuruldu.
1972 yilinda 1618 sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu ¢ikarildi.
Bu yasa seyahat acentelerinin ¢alisma diizenini ve Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi
(TURSAB) ‘in kurulusunu éngériiyordu.



TURSAB’m kurum olarak Tiirkiye’yi temsil ettigi uluslar aras1 kuruluglar arasinda
Uluslararas1 Tur Operatdrleri Federasyonu (IFTO), Diinya turizm Orgiitii (WTO) ve Diinya
Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu (UFTAA) da var.

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

Tui Tantur Tiirkiye,Diana Travel,Novum turizm,Vasco Turizm,Aquasun,Bastiyal
Turizm iilkemize en fazla turisti getiren ve aktif olarak faaliyet gésteren acenteler arasinda
yer almaktadirlar.

1.3.1.1618 Sayih Yasa ve Tanim

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

1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu

Madde 1: 14/9/1972 tarih ve 1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanunu’na gore hazirlanan bu yonetmeligin amaci; seyahat acentelerinin kurulusunda
uygulanacak esaslar ile seyahat acenteciligi meslegini ve hizmetlerini kanunun belirledigi
esaslar dogrultusunda diizenlemektedir.

Madde 2: Bu yonetmelik, seyahat acentelerinin kurulus ve c¢aligma esaslarini,
hizmetlerin kapsami ve niteliklerini, seyahat acentesi sahibi, sorumlu miidiirli ve personeli ile
isyerinin niteliklerini ve 1618 sayili kanunda belirtilen seyahat acentelerinin tabi olduklar
hiikiimlerin uygulanma esaslarini kapsar.

1.3.2. Seyahat Acenteleri Birligi Yonetmeligi
1996 yilinda ¢ikarilan bu yonetmelik ile 1618 say1li kanunun ¢izdigi sinirlar dahilinde
Seyahat Acentelerinin kurulusu, isleyisi, gérevleri, siniflandirilmasi ortaya konmustur

1.3.3. TURSAB’in Tamim1,Gérevleri ve Organlari

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

1618 sayili kanunun belirledigi yetkiler ¢ercevesinde meslek disiplininin saglanmasi,
meslegin gelisimine iligkin faaliyetler, seyahat acentelerinin kargilagtiklar1 sorunlarin
¢Oziimii yoniinde yapilan ¢aligmalar, Tiirsab’in hizmet alani i¢inde yer alan 6nemli islevler
arasindadir.

Turizm sektoriimiizde yasanan gelismeler ve karsilasilan sorunlara iliskin tim
konular1 ilgili mercilerin dikkatine sunmak, bu konuda kamuoyunu bilgilendirmek de
Tiirsab’in temel amaglar arasinda yeralmaktadir.

Bu amaglarini gergeklestirebilmek i¢in, kamu ve 6zel sektdr turizm kurumlariyla
ortaklasa calismalar yapan Tirsab, turizm politikalarinin gelistirilmesinde de Onemli
gorevler iistlenir. Tiirsab, gevresel, tarihi ve insani degerlerin korunmasi ve gelistirilmesi gibi
turizmi yakindan ilgilendiren konularda, bir sivil birlik olarak yol gosterici ve baski grubu
olma o6zelligi de tasimaktadir.

Tiirsab’1n ¢alismalar1 arasinda uluslar aras: iliskiler ve gorev kapsami i¢inde yiiriitiilen
tanitim faaliyetleri 6nemli bir yer almaktadir. Tiirsab, Diinya Turizm Orgiitii (WTO), Uluslar
aras1 Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu (UFTAA), Avrupa Birligi i¢indeki Seyahat

15



Acenteleri ve Tur Operatorleri Birlikleri Grubu (ECTAA), Uluslar aras1 Tur Operatorleri
Birligi (IFTO) gibi uluslar aras1 6nemli kuruluslarm tiyesidir.

Tiirsab, diger iilkelerin tur operatorleri, seyahat acenteleri, birlik, federasyon gibi
orgiitleri ile ikili ve ¢ok tarafli iliskilerin gelistirilmesi yoniinde de faaliyetler yiiriitmektedir.

1.4.Seyahat Acentelerinin Siniflandirilmasi (A,B,C Grubu Seyahat
Acenteleri)

1.4.1. Yasal Simiflandirma
Seyahat acenteleri yaptiklar1 hizmetler bakimindan ilgili yasada 3 gruba ayrilir:

A Grubu ve Gecici A Grubu Seyahat Acentesi:

Bu gruptaki acenteler biitiin acentecilik faaliyetlerini yerine getirme hakkina sahip
olan ve en kapsamli faaliyeti gdsteren acentelerdir. 1618 sayili Seyahat Acenteleri ve
Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na gore iilkemizde tur operatorliigiinii islevini A grubu
seyahat acenteleri iistlenmektedir,bu uygulama sadece bizim iilkemizde gecerlidir.Genel
nitelikleri ve sartlar1 agagidaki gibidir;

Yasada belirtilen ve Seyahat Acentesi taniminda yer alan biitiin faaliyetleri yerine
getirebilirler.

Bir 6nceki yil yurt disina diizenlemis olduklari tur ve gezilerden elde ettitkleri doviz
miktarmin % 40’1n1 gegmemek sartiyla yurt digina tur diizenleyebilirler.

Kiltiir ve Turizm Bakanligindan gegici isletme belgesi ( Ag ) aldiktan sonra faaliyete
gecerler. Bu belgenin siiresi iki yildir.

Iki y1l icinde 80.000 dolar tutarinda déviz kazanci elde eden Agrubu acentelerin
isletme belgeleri (A) Grubu Isletme Belgesine gevrilir. Aksi takdirde (Ag) isletme belgesi
de iptal edilir.

A grubu acenteler her iki yilda bir yukarida belirtilen miktarda doviz getirdiklerini
belgelemek zorundadirlar

Acentelerin sorumlu miidiirleri en az lise mezunu olmali ve en az bir yabanci dil
bilmelidir.

Acente merkezinde ve diger subelerinde devamli olarak en az iki enformasyon
memuru, diizenlenen yurt i¢i ve yurt dis1 turlarda da bir terciiman rehber bulundurulmasi
zorunludur.

A grubu acenteler bakanliga teminat yatirmak zorundadirlar.

A grubu acenteler , diizenledikleri yurt digi turlarinin bir Ornegini bakanliga
gondermek zorundadirlar.

A grubu acenteler TURSAB’a giris ve iiyelik aidat1 6demek zorundadir.

B Grubu Seyahat Acentesi:

B Grubu Acenteler daha c¢ok incoming olarak faaliyet gdsteren gorevleri
smirlandirilmis acentelerdir. Genel nitelikleri ve sartlart asagidaki gibidir;

Uluslar arasi kara, hava ve deniz ulagtirma araglarinin biletlerini ve A grubu
acentelerin diizenledikleri turlarin biletlerini satarlar.

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

Isletme belgesi almak icin asgari doviz miktar1 kosulu aranmaz.
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Sorumlu miidiirlerinin en az lise mezunu olmasi ve bir yabanci dil bilmesi gerekir.

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

Kurulus teminati olarak Kiiltlir ve Turizm Bakanligma her yil belirlenen miktarlarda
para yatirmalar gerekir.

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

C Grubu Seyahat Acentesi:

Yalnizca yurt iginde Tirk vatandaslari igin turlar diizenlerler ve pazarlarlar.Genel
nitelikleri ve sartlar1 agagidaki gibidir;

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

Yurtdist baglantilarinin olmamas1 nedeniyle asgari doviz getirme zorunluluklar
yoktur.

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

A grubu acentelerin verecekleri hizmetleri yerine getirirler.

Bakanliga kurulus teminati yatirmalar1 gerekmektedir.

TURSAB’a A ve B grubu acentelerde belirtilen miktarlarda giris ve iiyelik aidati
O6demeleri gerekir.

1.4.2. Yapisal Simiflandirma

Acenteler yapisal olarak cesitli sekillerde siniflandirilabilirler.

Perakendeci Seyahat Acenteleri:

Piyasada en ¢ok bilinen acente tiriidiir. Cesitli hizmetlere ait biletleri ve paket
programlar1 satarlar, ara¢ kiralama vb. yaparlar. Yaptiklar1 hizmetlerden dolay: tiiketicilerden
higbir iicret almazlar, tireticilerden belirlenmis oranlarda komisyon alirlar.

» Toptanci Seyahat Acenteleri (Tur Toptancisi) :

Bu tiir acenteler bir veya daha fazla tur operatoriiniin iirettigi paket turlari, belirli
sayida yolcu temin etme garantisiyle biiyiik indirimlerle satin alarak, perakendeci seyahat
acentelere pazarlayan toptancilardir. Bu islem sayesinde tur operatorii ¢esitli acentelerle tek
tek muhatap olmaktan kurtulur. Satis boliimiinde kullanacagi personelden tasarruf eder.
Fakat normal acente komisyonlarma ek olarak % 10 civarinda toptanci acente komisyonu
Oderler. Tur toptancilar ayrica hava yolu ve konaklama igletmelerinin kapasitelerini biiytik
bloklar halinde satin alarak isteyen seyahat acenteleri veya tur operatorlerine devredebilirler.

» Zincir Seyahat Acenteleri:

Ulke ¢apinda birden ¢ok subesi bulunan,hem toptanci hem de perakendeci acenteciligi
seyahat acenteleridir.Temel fonksiyonlar1 yine tur operatdrlerinin {iriinlerinin pazarlanmasi
faaliyetidir.



1.4.3.Fonksiyonel Siniflandirma
> Karsilayici (Incoming) Acenteler;

Gidilecek iilkedeki yerel karsilayici acentelerdir.Konuklari karsilayip , gerekli transfer
ve extra tur operasyon organizasyonlarini gerceklestiren acentelerdir.Gelisen siire¢ iginde
artitk oteller ile yapilmasi gereken konaklama anlagsmalarini acente gorevlisi kontrat
midiirleri yerine getirmektedir.

Konaklama igletmeleri, bu yerel acenteye de otel rezervasyonu veya hizmet satigini
yaparlar. Yerel acenteler de bu satiglara baz1 hizmetler ilave ederek toptan veya perakende
olarak yabanci tur operatdrlerine satis yaparlar.

» Gonderici ( Outgoing ) Acenteler;

Bu acenteler yurt digina tur diizenler ve miisterilerinin cogunlugu grup miisterilerinden
cok bagimsiz miisterilerdir. Outgoing turlarda miisterilerden alinan rezervasyonlar
konaklama isletmelerine en az bir ay Onceden konfirme edilir (onaylanir). Outgoing
acentelerde iglemler daha dnceden ve kesin olarak belirginlesir. Miisterilerin seyahatle ilgili
idari islemleri acente tarafindan yapilir. Outgoing acenteler, kiigiik dlcekli bir tur operatori
fonksiyonunu yerine getirir. Kar oram1 yurtdis1 turlarda incoming acentelere gore fazla
olabilir.

1.5. Seyahat Acenteleri Ile Tur Operatoriiniin Karsilastirllmasi

1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na gore
iilkemizde tur operatorliigiinii islevini A grubu seyahat acenteleri {iistlenmektedir,bu
uygulama sadece bizim iilkemizde gegerlidir.Diinya Turizm Orgiiti (WTO)’ya gore tur
operatorii ile seyahat acentesi arasinda belirli gorev dagilimlart yapilmis oldugundan
dolayi,her bir igletmenin birbirlerinden farkl olarak uygulamalari vardir.

Tur Operatorleri iki sekilde ortaya ¢ikmistir.

Biiyiiyen seyahat acenteleri zamanla tur organizasyonlar1 diizenleyip baska acentelere
da komisyon vererek satmaya baslamislardir. Ornegin bilinen ilk acenteci olan Thomas Cook
Travel zamanla biiylimiis ve glinlimiiziin 6nemli tur operatdrlerinden biri haline gelmistir.

Turizm sektoriiniin hizli biiylimesi ile baska alanlarda faaliyet gosteren giiclii
sermayelere sahip c¢esitli girketler direkt olarak tur operatorliiglii yapmaya baslamislardir.
Cesitli elektronik, sanayi, hava yolu ve sigorta sirketleri bu sektdre girmistir.



SEYAHAT ACENTELERI iLE TUR OPERATORLERI ARASINDAKiI FARKLAR

Tur Operatorii toptancidir.

Seyahat Acentesi ise perakendecidir.

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

Seyahat Acenteleri ise hazirlanmuis {iriinleri
tiiketicilere sattig1 igin aracidir.

Tur Operatorleri maliyet + kar esasina gore
caligirlar.

Seyahat Acenteleri ise satilmasina aracilik
yaptiklar1 hizmetler iizerinden komisyon
alirlar,

Tur Operatorleri satin aldiklar1 hizmetleri
satamazlarsa kendileri 6deyecekleri i¢in
risk listlenirler.

Seyahat Acenteleri ise satamadiklari
hizmetlerden dolay1 herhangi bir sorumluluk
altina girmezler.

Tur Operatdrleri satin aldig1 hizmet
iiriinlerini stoklayip sonra satarlar.

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

Tur Operatorleri hizmetler kullanilmadan
aylar dnce yaptiklari rezervasyonlar i¢in 6n
O6demeler yaparlar. Ayrica cesitli
organizasyon masraflari olur. Bu sebeple
yiiksek bir igletme sermayesine ihtiyag
duyulur.

Seyahat Acentelerinin ise biiro ve personel
maliyetlerinin disinda 6nemli bir gideri
olmaz.

Her Tur Operatdrii ayn1 zamanda bir
Seyahat Acentesidir.

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

Tur Operatdrleri iirettikleri paket {iriinleri
tanitmak icin katalog, reklam ve brosiir
masrafl yaparlar.

Seyahat Acenteleri ise daha ¢ok bagkalarinin
iiriinlerini sattiklar1 i¢in ayrica reklam
yapmaya ihtiya¢ duymazlar




2.SEYAHAT ACENTELERINDE
ORGANIZASYON

2.1.Seyahat Acentelerinde Organizasyon Y apisi

Biitiin ticarl ve ekonomik isletmeler gibi Seyahat Acentelerinin de asil hedefi kar elde
etmektir. Hizmet sektorli oldugu icin tamamen tatmin ve memnuniyet saglanmaya calisilir.
Hizmetler tam zamaninda, onceden s6z verilen niteliklerde, birbirine baglantili olarak
verilmelidir. Mal {retimindeki hatalar1 telafi etme sansi hizmet iiretiminde miimkiin
degildir.

Seyahat acenteleri genel miidiirden baslayarak transfer elemani ve kaptan’a gelinceye
kadar biinyesinde bir ¢ok elemani barindiran organizeli bir yapiya sahiptir.Bu zincirin
herhangi bir biriminde olusacak problem biitiin hizmet bilesenlerini de kusurlu hale
getirebilir. Hatta hava muhalefeti, trafik kazasi, hastalanma, yaralanma gibi elde olmayan
olumsuzluklar bile tatmin diizeyini diisiirerek biitiin acentecilik hizmetlerini imaj olarak
kusurlu hale getirebilir ve konugun reklamasyona gitmesine sebep olabilir.

Seyahat acenteleri birden ¢ok tur operatoriine incoming faaliyetlerini yiiriittiigii
igin,her tur operatoriine gore farkli bir sistem olusturmak durumunda kalacaktir.Ornek
verecek olursak tur operatoriiniin; son dakika gelecek olan yolcularin bilgisini acenteye
bildirmemesi durumunda o yolcular igin gerekli otel rezervasyonlart ve transfer
organizasyonlari i¢in hazirlik yapilmamis olacagindan yolcunun uzun siire bekletilmesine ve
hakli sebeplerle reklamasyone gitmesine neden olacaktir.

Ornek karsilayici (incoming) hizmet veren acente organizasyon semasi

Genel Miidiir j

[ Bolge Miidiirii J
|
1 1 1
[ Rezervasyon Birimi ] [ Sube Miidiirii j [ Muhasebe Birimi ]
[ Operasyon Birimi ]

[ Transfer Opr J [ Havalimam Opr J [ Tur Operasyon ]

Not : Acentelerin biiyiikliikleri ve verdikleri hizmetlere gore organizasyon yapilarinda
farkliliklar olusmaktadir.

Seyahat Acentelerinin organizasyon yapisinda baslica asagidaki bolim ve gorevler
vardir.
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2.1.1. Temel Boliimler ve Gorevleri

2.1.1.1.Yo6netim

Acente yoOnetimlerinin en ¢ok dikkat etmeleri gereken konu maliyet ve personel
kontroliidiir. Kalabalik bir personel kadrosuna sahip acentelerde, dengeli ve adaletli bir
isboliimii yapilmasini saglar. Unutulmamast gereken en 6nemli unsurlardan biri ise turizm
sektorii hizmet sektori oldugu igin kalifiye personel ¢alistirmak esas olmalidir.

Maliyetlerin kontrolii de acente yoOnetimini ¢ok mesgul eden bir g¢aligmadir.
Kontratlarin diizenlenmesi, 6demelerin kontrol edilmesi, her paket ve hizmet i¢in farkh alig
ve satig rakamlarmin olmasi, ¢esitli isletmelerden farkli hizmetlerin satin alinmasi gibi isler,
yonetimin gorevidir.

Seyahat acentesinin isleyis ve sistemi : Yonetim kurulu,Genel miidiir,Genel miidiir
yardimcilart  ve sube miidiirlerinin ortak belirleyecegi sistem  dogrultusunda
islemektedir.Seyahat acentesinin incoming faaliyetleri ne kadar ¢ok olursa yonetim ve
organizasyon yapist da sliphesiz ¢ok daha karmagik bir hal alacaktir.

2.1.1.2. Kontrat ( Anlasmalarin Yapilmasi )

Tur operatorii temsilcisi ve seyahat acentesinin kontrat mudiirii paket tur igerisinde
yer alan turizm isletmelerini ziyaret ederek sozlesmeleri yaparlar.Yapilan sozlesmelere
istinaden yatak ve oda kontenjanlari tespit edilir.Bu ¢aligmalar daima bir sezon &ncesinden
tamamlanmis olmalidir.Anlagma yapilan otellere ait bilgiler tiiketiciye katalog ve internet
iizerinden sunulmaktadir.Katalog ¢aligmalar1 anlasmalardan sonra kontrat miidiirii tarafindan
yada katalog sorumlusu tarafindan diizenlenmekte ve pazara sunulacagi tur operatdriine
iletilmektedir.

Bu boliimde calisan elemanlar rakip acentenin {irlinleri ve fiyatlarini izleyerek ; kendi
tur operatorii,konaklama isletmeleri ve tiiketiciler icin en verimli hizmeti tespit ederek
uygulamaya koymalidir.

2.1.1.3. Pazarlama

Pazarlama ve satig islemleri ayr faaliyetlerdir. Bu sebeple bazi seyahat acenteleri
pazarlama ve satig islemlerini ayr1 boliimler iginde yiiriitebilirler. Acentenin {iirlinlerini
pazarlamak icin pazar arastirmalar1 yapmak, rakipleri izlemek ve pazarlama stratejileri
geligtirmek, reklam, tanitim ve halkla iliskiler kampanyalar diizenlemek, pazar kosullarini
izlemek, tanitici yayinlar hazirlamak ve satislari izlemek, yeni {rlinler gelistirmek,
misterilerle iyi iligkiler kurmak gibi ¢ pazarlama calismalar1 yaparlar.

2.1.1.4. Satig

Pazarlama calismalarinin sonucunda satiglart yapmak ayrica bir faaliyettir. Cilinkii
ayni paket tur veya bilet farkli kisilere farkli fiyatlarla satilabilir. Bunun da hakli sebepleri
vardir. Ornegin turun baslamasina sadece ii¢ giin kalmigsa bos kalan kapasiteyi indirim
uygulamasina ( promosyon) gidilerek diisiik fiyata satilabildigi gibi ¢ocuk indirimi, aile veya
grup indirimleri de yapilmaktadir. Miisterilerin pesin veya taksitli ddemelerine gore de
fiyatlar ¢ok degiskendir. Bunlar gibi daha pek c¢ok sebep iiretmek miimkiindiir. Bu
sebeplerden dolay1 satis islemi ayr1 bir beceri ve pazarlik yetenegi gerektirir.
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2.1.1.5. Rezervasyon

Rezervasyon, acentelerin en oOnemli boliimiidiir. Ciinkii diger biitiin ¢alismalar
rezervasyondan sonra baglar. Paket tur icerisinde yer alan konaklama isletmesi , ugak, tren,
gemi ve otobiis rezervasyonlarini yapmak icin bu hizmetler hakkinda yeni gelismeleri takip
ederek giincellestirme yapilmas1 gereklidir. Acentenin biyiikliigline gore bu boliimiin
organizasyon yapisi degisir.(Tablo.1’e bakiniz)Rezervasyon personelinin diksiyonu, yabanci
dil bilgisi ve iletisim yetenegi yiiksek olmalidir. Ayrica alaniyla ilgili teknik bilgilere sahip
olmalidir.

2.1.1.6. Operasyon

Satilmis olan hizmetlerin yerine getirilmesi i¢in yapilmasi gereken organizasyonlari
hatasiz yapmakla sorumlu birimdir.Acentelerin ana birimlerindendir.Konuklarin transfer
,gunliik tur ve haftalik turlarin yapilabilmesi icin gerekli arag,rehber ve giinliik rezervasyon
islemlerini yaparlar.

Organizasyondaki yeri icin tablo.1’e bakiniz .

2.1.1.7. Muhasebe

Bu boliim acentenin biitiin nakit hareketlerinin kayit altina alindigi yerdir. Ayrica
finansman saglama, kredi arastirma ve sozlesmeleri hazirlama da bu boliimiin gorevleri
arasindadir. Yillik biitce ve hesap plan1 yapmak, planin uygulanisini takip etmek, diger gelir
ve giderlerin biitgeye uygunlugunu denetlemek, isletmenin alacak ve bor¢ durumlarini
izlemek, fiyatlandirma ve maliyet hesaplamalar i¢in gerekli verileri bulundurmak, isletme
ile ilgili istatistikleri hazirlamak ve ydnetime sunmak da muhasebe boliimiiniin gorevleri
arasindadir.

2.2.Seyahat Acentelerinde Calisan Personelin
Gorev Ve Sorumluluklan

2.2.1. Acente Sorumlu Miidiirii ( Sube Miidiirii )

Tur gelir ve giderlerini kontrol ederek iist yonetime rapor veren, giinliik turlarda
hizmet alman isletmelerle kontrat yapan, ddemeleri kontrol eden, konuk sikayetlerini
prosediire uygun olarak degerlendiren, bolge faaliyetlerinin prosediir ve talimatlara uygun
olarak yiiriimesini saglayan, bolgesindeki acente personelinin koordinasyonunu saglayan,
acente personelinin is bast ve hizmet i¢i egitim programlarina katilmalarini saglayan,
nitelikli {ist diizey seyahat acentesi personelidir.Sorumlu miidiiriin T.C uyruklu olmasi
zorunludur.En az 2 yil bir seyahat acentesinde ¢alismis olmasi ve bakanlik¢a kurulacak bir
komisyon tarafindan yapilacak yabanci dil smavini basariyla tamamlamis olmast

gerekmektedir.

Gorevleri

» Tur gelir ve giderlerini kontrol altina almak i¢in muhasebe departmanini
yonlendirmek.

» Giinliik turlara ait kontratlarin yapilmasi i¢in tur koordinasyon departmani ile ortak
calismak.

» Acente personelini ve hizmetlerini organize etmek

» Acente personelinin ¢aligma saatlerini ve giinlerinin diizenlenmesini saglayarak
takibini yapmak.

» Hizmet i¢i egitim programlar diizenlemek ve uygulamak
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Bagli oldugu sube igin yillik biitge ve hesap plani yapmak

Bolgedeki oteller ile siirekli olarak isbirligi icerisinde olmak.

Subesinde yiiriitiilen biitlin faaliyet ve hizmetlerden acente bdlge yonetimine karsi
sorumlu olmak.

>
>
>

2.2.2. Rezervasyon Elemanlar

Turizm yatirimlarinin artmasi, turizmin 12 aya yayilma asamasina gelmesi ve buna
bagl olarak turist sayisinin artmasi meslegin giincellesmesine; teknolojinin hizla gelismesi
ise meslegin daha kolay icra edilmesine imkan vermistir.Onceki yillarda yalnizca elle bilet
hazirlayan, bilgilere telefon goriismeleri yoluyla ulasip rezervasyon yapmaya calisan
rezervasyon ve biletleme elemanlarimin, bilgisayarlarin kullanilmaya baslanmasindan sonra
meslegi yiiriitebilmek i¢in yeni bilgi ve becerilere sahip olmalar1 geregi ortaya ¢ikmustir.

Internet aracilign ile yapilan rezervasyonlar, telefon araciligi ile rezervasyon
yapilabilen merkezlerdeki (call center) teknolojik gelismeler daha az personelle daha ¢ok
hizmet verebilme olanag1 saglamaktadir. Elektronik biletleme, bilet masraflarmi azaltmakta,
yolcuya kolaylik ve zaman tasarrufu saglamaktadir.

Rezervasyon boliimiindeki personelin {invan ve gorevleri asagidaki gibidir.

Rezervasyon Miidiirii (Sefi):

Rezervasyonlar1 zamaninda ilgili konaklama isletmelerine gonderen ve onayini alan
rezervasyon listeleri ile ucak listelerini kontrol eden, rezervasyona iliskin kayitlarin diizenli
olarak tutulmasini saglayan kigidir. Rezervasyon personelinin ¢alisma saatlerini diizenleyen,
personeline ig bas1 ve hizmet i¢i egitim programlart hazirlama bilgi ve becerisine sahip,
sorumluluk alan, nitelikli iist diizey seyahat acentesi personelidir.Bolge miidiiriine bagl
olarak caligir.

Gorevleri:

Rezervasyonlar1 zamaninda ilgili isletmelere gonderilmesini takip etmek.

Rezervasyonlar1 onaylarini incelemek.

Rezervasyon yazigmalar1 ve kayitlariin diizenli tutulmasinin takibini yapmak.

Rezervasyon departmani ile muhasebe departmani arasinda organizeyi saglamak.

Rezervasyon departmaninda calisan personelin galigma programi igerisinde takip ve
kontroliinii saglamak.

Rezervasyon personelinin ¢alisma ve egitim programlarini diizenlemek ve uygulamak
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Resim. 7. Rezervasyon Miidiirii

Rezervasyon Elemani

Tur operatdriinden gelen rezervasyon taleplerine gore ilgili isletmeler ile baglantiya
gecerek gerekli rezervasyonlari yapma bilgi ve becerisine sahip,en an bir yabanci dili
konusabilen, sorumluluk alan, nitelikli seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Rezervasyon talep listelerini tur operatoriinden almak,

flgili isletme ile baglantiya gecerek rezervasyonun yapilmasimi saglamak ve
konfirmelerini almak,

Tamamlanan rezervasyonu tur operatoriine bildirmek.

Rezervasyonlar ile ilgili bilgileri operasyon departmanina bildirmek.
2.2.3.0perasyon Elemanlar

Seyahat Acentelerinde konuklarin gelis,doniis,ara transfer ve tur transferlerini
planlayip gerceklestiren elemanlardir.

Operasyon Sorumlusu (Sefi)

Subeye ait tiim operasyon organizasyonlarindan ve operasyon personelinden sube
miidiiriine kars1 sorumlu olan kisidir.En az bir yabanci dili iyi derecede kullanmasi gerekir.

Operasyon departmaninda calisan elemanlarin ise alinma, terfi gibi biitiin islemleriyle
ilgilenen, operasyon elemanlariin hizmet i¢i ve igbasi egitim programlarini hazirlayip takip
eden, sorumluluk alan nitelikli seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Operasyon departmaninin acentenin diger departmanlar1 ile organizeli ¢aligmasini
saglamak.

Operasyon boliimiindeki personelin ise alma, terfi ve tayinlerini yapmak.

Operasyon personelinin egitim programlarini diizenlemek.
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Bolgeye ait tiim araglarin bakim ve onarimlarinin diizenli olarak yapilmasini takip
etmek.

Gilinliik tur ve transferde kullanilan araglarin zamaninda gorev basinda olmalarini
saglamak

Glinlik tur ve transferde kullanilan araglarin benzin ve diger masraf kontroliinii
yapmak.

Tur Boliimii Sorumlusu

Acentenin bagl oldugu bolge tur koordinatorliigiinden gelen bilgiler( tur programlari-
tur {cretleri-tur anlagmalar1) dogrultusunda tur dosyalarmi( tur programlari-tur tcretleri-
konuk alinig saatleri-uyulmasi gereken kurallar) hazirlayarak otel rehberine ileten,tur
satislarinin takip ve kontroliinii yapan,

tur boliimiindeki elemanlarin ydnetim ve organizasyonundan sorumlu, en az bir
yabanci dile hakim nitelikli seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Tur Koordinatorliigiinden gelen bilgiler dogrultusunda tur dosyalarini hazirlayarak
otel rehberlerine iletmek

Tur satiglariin takip ve kontroliinii yapmak

Tura gidecek olan tur rehberlerinin se¢imini yapmak

Tur raporlarini inceleyerek ,sorunlarla ilgili ¢dztimler iiretmek.

Tur boliimiinde ¢aligsan elemanlarin ¢alisma ve takibinden sorumlu olmak

Arac¢ Operasyon Sorumlusu

Acentenin organizasyonunda ihtiya¢ duydugu ara¢ organizasyonlarini yapan, isletme
ara¢ filosunun verimli bir sekilde kullanilmasi i¢in araglarin bakiminin zamaninda ve diizenli
olarak yapilmasmi takip ve kontrol eden, sorumluluk alan nitelikli seyahat acentesi
personelidir.

Gorevleri:

Anadolu turlariyla ilgili otobiis organizasyonlarini yapmak

Isletme arac¢ filosunun verimli bir sekilde kullanilmasi icin araglarin bakiminin
zamaninda ve diizenli olarak yapilmasini takip ve kontrol etmek

Ilgili birimlere araglar ile ilgili bilgi akisin1 saglamak
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Transfer Ara¢ Operasyonu

Ucus Boliimii Sorumlusu( Hava alam1 Operasyon Sorumlusu)

Bagli oldugu acentenin havalimaninda gerceklestirdigi tiim operasyondan sorumlu
olan, nitelikli iist diizey seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Havaalaninda gorevli acente personelinin ¢aligma saatlerini ve gorevlerini organize
etmek

Havaalaninda acenteyi en iyi sekilde temsil etmek

Havalimani konuk karsilama ve ugurlama listelerinin son kontrollerini yapmak

Gerekli arag operasyon koordinasyonunu yapmak

Personeline egitim programlar1 hazirlamak ve uygulamak
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Havalimani operasyon elemanlarinin kullandig1 arag ve geregler

Operasyon Elemani

Gerektiginde transfermen ve tur animatdriiniin biitiin goérev ve sorumluluklarin yerine
getiren, glinlik, haftalik tur programlar1 hazirlayan, havaalaninda konuklar1 karsilayip
havaalan1 islemlerine yardimci olan, konuklarin transferler i¢cin alinis ve dagitim saatlerini
belirleme bilgi ve becerisine sahip, sorumluluk alan, nitelikli seyahat acentesi personelidir

Gorevleri:

Giinliik,haftalik tur programlar1 hazirlamak

Konuklari karsilayip,havaalani iglemlerine yardimci olmak

Transferler i¢in alinig ve dagitim saatlerini ayarlamak

Transferlerin zamaninda gergeklesmesini saglamak

Tura ¢ikacak arag ve rehberi belirlemek
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Transfer Listesi Ornegi

Profesyonel Turist Rehberi (Kokarth Rehber)

Turizm Bakanliginin actig1 kokartli rehber sinavlarini basariyla veren, uzun siireli
informative ( bilgi ) turlara eslik eden, tur boyunca misafirlerin her tiirlii problemleriyle
ilgilenen, turun eksiksiz ve en giizel sekilde gergeklesmesi igin ara¢ personeli ile misafirler
arasinda koordinasyon saglayan, sorumluluk alan, nitelikli , seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Turun tamamini veya goérevlendirildigi boliimiinii yonetmek

Konuklarm her tiirlii problemiyle ilgilenmek

Rehberlik Kokartlarini gérevleri esnasinda goriilecek sekilde tizerlerinde tasimak

Konuklarla esit olarak ilgilenmek, grupta uyum saglamak

Planlanan siire i¢inde turun ger¢eklestirilmesi i¢in zaman kullanimina dikkat etmek

Hastalik, yaralanma, 6lim vb. her tiirli saglik sorununun ¢oziimiinde ilgili yerlerle
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baglant1 kurmak

Turistleri gezi programinda yer alan miizeler, tarihi binalar, antik kentler, dogal
giizelligi olan yerlere gotiiriir ve bu yerlerin 6zelliklerini tanitmak

Turistleri iilkemize 6zgli yemek, halkoyunlari, miizik gibi kiiltiir {riinlerimizi
taniyabilecekleri yerlere gotiirmek

Gezi sirasinda ihtiya¢ duyuldugunda ilk yardim yapmak.

Resim.9.Kokartli Rehber

Otel Rehberi

Yeni gelen konuklar karsilayarak,; iilkeyi, bolgeyi ve turlar1 tanitan, konaklama
isletmelerinde konusma saatleri diizenleyen, giinlik tur satis1 yapan, konuklarin tatilleri
boyunca her tiirlii sikayet ve istekleriyle ilgilenen, otellerde verilen hizmetlerin s6zlesmelere
uygunlugunu kontrol etme bilgi ve becerisine sahip,en az bir yabanci dili ¢ok iyi derecede
bilen, sorumluluk alan, nitelikli seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Konuklari karsilamak ve ugurlamak

Yeni gelen konuklara info-coctail (Ulke ve bélge hakkinda genel bilgiler) diizenlemek

Yolcu taleplerine gore giinliik tur satis1 yapmak ve tur operasyonuna tur biletlerini
iletmek

Muhasebe departmani ile hesaplagsma yapmak

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

Tur Animatorii

Daha ¢ok eglence agirlikli ve giiniibirlik (animasyon igerikli) turlar yonetme bilgi ve
becerisine sahip, nitelikli, sorumluluk alan, en az bir yabanci dili ¢ok iyi derecede bilen
seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Daha ¢ok eglence agirlikli ve giiniibirlik turlara katilmak

Gerektiginde transfermenin goérevlerini yerine getirmek
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Transfer Elemani

Gelis transferlerinde konuklar1 havaalaninda
karsilayan, transfer aracina binmelerine yardim eden,
konuklara otobiiste iilke ve yore hakkinda bilgiler
veren, konuklar1 kalacaklar1 konaklama isletmelerine
dagitan, gidis transferlerinde konuklar1 otellerden
toplayarak, zamaninda havaalanina ulagmalarin
saglayan, meslege yeni baglamis, sorumluluk alan,
nitelikli, geng, seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Gelis transferlerinde konuklar1 havaalaninda
karsilamak, kalacaklar1 konaklama isletmelerine
gotiirmek,

Gidis transferlerinde konuklar1 konaklama
isletmelerinden alarak havaalanina gotiirmek,

Konuklara otobiiste iilke ve yore hakkinda
bilgiler vermek.

Transfer Elemam

2.2.4. Enformasyon Memuru

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

Seyahat Acentelerinde Enformasyon memuru olarak calisacaklarin ilgili bakanlik¢a
kurulacak komisyon tarafindan yapilacak sinavda basarili olmus ve enformasyon memurlugu
sifatin1 kazanmig olmalar1 gerekir.

A ve B grubu seyahat acentelerinin merkez ve subelerinin her birinde en az iki
enformasyon memuru ¢alistirtlmas1 zorunludur. C grubu seyahat acentelerinin merkez ve
subelerinde en az bir enformasyon memuru calistirilmasi zorunludur. A ve B grubu seyahat
acentelerinde gorev yapacak enformasyon memurlarmin ayrica bakanlik tarafindan
kurulacak komisyonun yapacagi yabanci dil sinavinda basarili olmalar1 zorunludur. Yabanci
dil smavlar ingilizce, Almanca, Fransizca, Arapga ve Italyanca dillerinden yapilmaktadir.

2.2.5. Muhasebe Elemam

Acentenin gelir- gider kontroliinii yapan, tur hasilatlarini toplayan ve faturasimm
diizenleyen, otel ve tur operatorii faturalarini kontrol eden, acentenin personel kayitlarini
tutan, maas bordrolarinin hazirlanmasinda muhasebe sorumlusuna yardim eden, sorumluluk
alan, nitelikli seyahat acentesi personelidir.

Gorevleri:

Acentenin gelir- gider kontroliinii yapmak

Tur hasilatlarini toplamak ve faturasinmi diizenlemek

Maas bordrolarini hazirlamak

Ofis Boy(Ofis Elemani )

Seyahat Acentelerinin operasyon ve rezervasyon boliimlerinde ofis elemani olarak
caligsan, ofis operasyonuna yardim eden, isletmenin dahili ve harici telefon goriismelerini
diizenleyen, faks, fotokopi ¢eken, bolimler arasi evrak dagitimi yapan, meslege yeni
baslamis seyahat acentesi personelidir. .
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Gorevleri:

Ofis operasyonuna yardim etmek
Isletmenin dahili ve harici telefon goriismelerini diizenlemek
Boliimler arasi evrak dagitimi yapmak

2.2.7.Diger Elemanlar
( Biletleme Elemani,Sofér, Muavin, Host, Hostes, As¢i, Cesitli Yardimci Hizmet
Elemanlar1 vb.)

Ticketing Elemam ( Biletleme Elemani )

Misafirlerin ugusla ilgili bilgilerini dogru ve eksiksiz olarak bilgisayara kaydeden,
ucusla ilgili degisikliklerde misafirleri,rezervasyon ve operasyon departmanini bilgilendiren,
muhasebe departmani ile uyumlu calisan, gelir- gider ve kasa kontroliinii yapma bilgi ve
becerisine sahip,en az bir yabanci dile hakim , sorumluluk alan nitelikli seyahat acentesi
personelidir.

Gorevleri:

Ticketing sertifika programlarinda basariyla tamamlamis ve gerekli belgeyi almis
olmak

Misafirlerin ugusla ilgili bilgilerini dogru ve eksiksiz olarak bilgisayara kaydetmek

Ugusla ilgili degisikliklerde misafirleri ,rezervasyon ve operasyon departmanini
bilgilendirmek.

Muhasebe boliimii ile uyumlu ¢aligmak

Seyahat Acentelerinde yardime1 hizmetler icin ¢esitli personel de gorevlendirilebilir.
Yiiksek maliyeti nedeniyle kiiclik acenteler otobiis satin almaktansa kiralamay1 tercih
ederler. Bu durumda yaygin uygulama alarak otobiis personeli de s6zlesmeli olarak ige alinir.
Boylece hem kadrolu personel alarak kadro sigirilmemis olunur hem de aracin olasi bakim,
tamirat, vergi gibi islemlerinden kurtulunur.

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

Bu boliimde meslek tanimlarini ve gorevlerini vermis oldugumuz personel cesitleri
acentenin biiyiikliigiine bagl olarak azalip gogalabilir. Ornegin, rezervasyon miidiirii ve
rezervasyon sefleri ayri kadrolar olarak istihdam edilebilir. Ayni sekilde operasyon miidiirii
ve operasyon sefleri de ayrilabilir.

Bazi acentelerde “Kontrolor” adi verilen personel de vardir. Kontrolor, tur program
listelerini kontrol eden, ara¢ ve rehber bulugma saatlerini ayarlayan, gerekli yerlere bildiren,
rehber ve ara¢ personeli koordinasyonunu saglayan personeldir.



( OLCME VE DEGERLENDIRME )

1. Chelsea-Galatasaray mag1 igin Istanbul’dan Londra’ya taraftar grubu gotiirecek
acente asagidakilerden hangisi olabilir?
A) A Grubu Seyahat Acentesi B) B Grubu Seyahat Acentesi
C) C Grubu Seyahat Acentesi D) Hepsi

2. Seyahat acentesi organizasyonu iginde asagidaki boliimlerden hangisine gerek
yoktur?
A) Operasyon  B) RezervasyonC) Resepsiyon D) Pazarlama ve satig

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

4. Asagidaki hangi olay go-show 6rnegi olarak gosterilebilir?

Tur operatorleri ve seyahat acenteleri sattiklar1 paket turlari kullanabilmeleri igin
konuklara bu belgeyi diizenleyerek verirler.

Trek Outgoing Acentesi 30 kisilik konuk listesi fakslamasina ragmen varig giinii 32
konuk goéndermistir.

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

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

5. Park Hava Yollari, ucak kazasi sebebiyle, onaylamis oldugu 175 kisilik
rezervasyonu iptal ettigini bilet sahiplerine haber vermistir. Bu durumda ne olur?

Sadece koltuk ticretlerini iade eder.

Koltuk iicretinin ii¢ katin1 6der.

Bagka bir ugak ile seferi gergeklestirmek zorundadir.

Hava yolu tagimaciligi lisansi iptal edilir.

6. Asagidaki bilgilerden hangisi A Grubu seyahat acentesi i¢in sOylenemez.
Bakanliga teminat yatirmak zorundadirlar.

Tiirsab’ a giris ve liyelik aidat1 ddemek zorundadirlar.

Merkez ve biirolarinda en az iki enformasyon memuru bulunmalidir.
Acenta sorumlu miidiirleri en az iki yabanci dil bilmelidir.

7.Asagidakilerden hangisi rezervasyon bekleme siiresine verilen isimdir?
A) Aksiyon  B) Stopsale  C) Overbooking D) Opsiyon

8.Asagidakilerden hangisi acente kuponuna verilen isimdir?
A)Co-mail B)Voucher C)No show D)Room list



OGRENME FAALIYETi-2

( AMAC )

Seyahat acentelerinin turizm endiistrisindeki yerini ve diger kuruluslar ile iliskisini
aragtirarak dogru olarak tanimlayabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

» Seyahat acentelerinin daha ¢ok hangi igletmelerle iligkisi oldugunu arastiriniz.

» Seyahat acentelerinin, yasadiginiz ¢evredeki konaklama isletmelerinin doluluk
oranlarini ne kadar etkiledigini aragtirmiz.

» Hediyelik esya satan igletmelerin, seyahat acentesi miisterilerine fahis fiyatla
mal satmalarinin ve bu durumun miisteriler tarafindan 6grenilmesinin ne gibi
sonuclar dogurabilecegini arastiriniz.

» Seyahat acentelerinin hangi resmi dairelerle iliskilerinin oldugunu arastiriniz.

» Acentelerin yiyecek-igecek isletmelerinin doluluk oranlarina yaptigi katkiyi
arastiriniz.

Yapilan aragtirmalarin sonucunu sinifta tartlslmz

3. SEYAHAT ACENTELERININ TURIZM
ENDUSTRISINDEKI DiGER
KURULUSLARLA ILIiSKiSI

3.1. Hizmet Satin Aldig1 isletmeler

Seyahat Acenteleri bir hizmet zincirinin belirli bir yerinde sabitlenmis isletmeler
degildir. Genis bir ¢ercevenin iginde pek ¢ok isletme tiiriiyle gesitli konularda igbirligi yapan,
aktif roller iistlenen bir isletme tiiriidiir.

Konuklara nihai {iriin olarak birbiriyle birlestirilmis komple hizmetler sunarlar. Bes-
altt farkli isletmeden konuklar adina satin alinan hizmetleri organize edip tek bir paket
program olarak sunarlar. Ulastirma, konaklama, yiyecek-igecek, rekreasyon vb. hizmetleri
iireten isletmeleri harekete gecirip turizm gelirlerinin genis bir alana yayilmasin saglarlar.

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

3.1. 1. Ulastirma isletmeleri

Seyahat Acentelerinin ¢ogunun kendi araci olmadigi veya yeterli sayida araci
bulunmamas1 sebebiyle ulastirma isletmeleriyle baglantiya gecerler.Seyahat acenteleri igin
ulastirma isletmelerinin ayr1 bir 6nemi vardir.

Tasima aracinin temiz,yeni ve konforlu olmasi konuk memnuniyetinin yiiksek
seviyede tutulmasi anlamina gelmektedir.

Seyahat Acenteleri hem transferlerde hemde yurtici,yurtdis1 operasyonlarda her tiirlii
ulasim aracini kullanirlar.Fakat uluslar arasi ulasimda ucak,bdlgesel ulagimda ise otobiis
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kullanimi en yaygin uygulamadir.

Ugaklar havayolu sirketlerinin kontroliinde oldugu ve bu konuda ki yasa ve
yonetmelikler ¢ok net oldugu i¢in pek sorun yasanmamaktadir.Ancak yerel ulasimda
kullanilan otobiislerin saglanmasi ¢ok daha zordur.Ciinkii ihtiyag duyulan biitiin
otobiis,midibiis ve minibiislerin acente tarafindan satin alinmasi ¢ok pahaliya gelmektedir.
Bu yiizden araglarin bir kisminin disaridan kiralanmasi yoluna gidilir.

Karayollari trafik kanununa gore seyahat acentesi ile ulastirma igletmeleri arasinda bir
sozlesme imzalanir.

Karayollar trafik kanununa gore aracla ilgili biitlin sorumluluklar aractan yararlanana
aittir.Ornegin kaza olmas1 durumunda dogacak zararlardan seyahat acentesi sorumludur.

Acenteler sorumluluklarini hafifletmek i¢in agagidaki konulara dikkat etmelidirler:

Arag siirliciisii acente personeli olmalidir.

Aracin kira soOzlesmesinde bakim ve isletmeleri giderleri acente tarafindan
kargilanmalidir.

Her tur veya sefer i¢in ayr1 bir sdzlesme yapilmali yada kiralama ticreti tur-sefer
esasina gore belirtilmelidir.

Aracin tasidigi kisilerle ilgili olarak seyahat acentesinin sorumlulugunu ortadan
kaldirmak miimkiin olmayacaktir.Acente yolcusuna kars1 her zaman sorumlu olacaktir.

Hos gealdiniz
V.V | i

- '___._,_ e~ = _“’_'_:,,‘,_.: '

Resim.11.Ulastirma Araclarina Bir Ornek

3.1.2. Konaklama isletmeleri

Seyahat acentelerinin en yogun calistiklar1 isletme grubu konaklama isletmeleridir.
Bunun en 6nemli sebebi; Turistik hizmeti satin alan konugun zamaninin biiyiik cogunlugunu
konaklama  isletmesinde  gecirmesidir.Bundan  bagka  rezervasyon islemlerinin
yapilmasi,bununla ilgili meydana gelen sorunlar ve bunlarin ¢éziimii de bu iki isletme
arasindaki iliskinin yogun olmasmi gerektirmektedir.iliskilerin yogun olmasi ve bu arada
bazi sorunlarin yagsanmasi sebebiyle Kiiltlir ve Turizm Bakanligi tarafindan bir yonetmelik
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hazirlanmis ve 23 Mart 1983 tarihli resmi gazetede yayimlanmistir. Acente-otel iliskileri bu
yonetmelik esaslarina goére diizenlenir.

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

UFTAA ( Diinya Seyahat Acenteleri Birlikleri Federasyonu ) ile THA ( Uluslar arasi
Otelciler Birligi ) arasinda yapilmis olan C.Hot 70 isimli anlagma sektdrde kisaca iliskiler
yonetmeligi olarak bilinir ve otel — acente iligkilerinde standart olarak kabul edilir.

3.1.3. Yiyecek-Icecek Isletmeleri

Seyahat acentelerinin hizmet satin aldig1 isletmelerden biriside yiyecek igecek
isletmeleridir.Bunlar,restaurantlar,barlar,kafeler ve diskolardir.Acenteler yiyecek igecek
isletmeleriyle de sdzlesme imzalarlar.Ozellikle tur organizasyonlarinda acenteler anlagmali
olduklar1 yiyecek-igecek Isletmelerine konuklar1 gtiiriirler.

3.1.4. Hediyelik Esya Satan isletmeler

Diinyanin bazi turizm merkezleri ucuz alis veris merkezleri olarak iin yapmislardir ve
sirf bu yiizden 6nemli miktarda turist ¢ekerler. Ornegin Hong Kong, Malezya, Endonezya,
Cin ve Meksika gibi iilkeler biiyiik endiistri ve teknoloji firmalarmin tissii konumundaki
iilkelerdir. Bu {ilkelerde elektronik, hediyelik ve liiks esya fiyatlarinin ucuz olmas: bavul
turizminin dogmasina sebep olmustur.

Zaten tatile ¢ikan insanlar gittikleri iilke veya yoredeki ilging ve ucuz mallar gérmek
ve satin almak isterler. Bu sebeple seyahat acenteleri tur programlarina hediyelik esya satan
isletmeleri mutlaka koymaktadirlar. Ulkemiz el dokumasi hali ve kilimleriyle iinliidiir.
Ayrica altin islemeciliginde ve ihracatinda italya ile beraber diinyanin en onemli iki
iilkesinden birisidir. Hazir giyim ve tekstilde oldukca kaliteli ve ucuz iiriinler diinya
piyasalaria sunulmaktadir. Ayakkabicilik, mobilya, ev tekstil {iriinleri, siis esyalar1 vb. gibi
cesitli mallarin satildig aligveris merkezleri de tur programlarina koyulmaktadir.

- ( p
Resim. 12.Ulkemizde Uretilen Bazi Hediyelik Esyalar

Aligveris merkezleri, kendilerine miisteri getiren acente ve rehbere bir miktar
komisyon verirler.
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3.1.5.

Rekreasyon Isletmeleri

Rekreasyon, insanlarin bos vakitlerini nitelikli bir sekilde degerlendirmek ig¢in

yaptiklar her tiirlii sosyal, kiiltiirel, sportif, eglence vb. igerikli faaliyetlerdir.

Seyahat acenteleri, konuklara tilkemizin baska tilkelerden farkli olan kiiltiirel 6gelerini

tanima imkani1 sunmalidirlar. Bu konuda secenek ¢ok olmakla birlikte asagidaki verilenler en
yaygin olanlaridir.

YVVV VYVV Y VVV VVVYVY

3 x5

Resim.13.Safari Turlar: Cesitli Araclarla Yapilabilir

Semt pazarlari,

Yoresel festivaller,

El sanatlar fuarlari,

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

Plaj isletmeleri,

Fuarlar,

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

Ankara’daki Altinpark, Antalya’daki Beach park, Denizli’deki Delikli¢inar ve
Camlik gibi sehrin simgesi olmus biiyiik park ve mesire yerleri,

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

Genis bahgesi olan restoran ve kafelerin pazar branglari,

Kirkpiar ve Karamiirsel giiresleri gibi tilkemizde her y1l diizenlenen ¢esitli yagh
giires turnuvalari,

Deve giiresleri,

Yoresel at yariglar,

Esek,at ve deve safarileri.
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3.1.6. Miize-Oren Yeri Isletmeleri

Ulkemiz bir dren yeri cennetidir. Eski diinya kitalarinin tam ortasinda bulunmasi,
dogal giizelliklerin yaygin olmast sebebiyle kiiciiklii biyiiklii ylizden fazla devlet
kurulmustur. Bu uygarliklarin geride biraktigi ¢ok sayida yerlesim yeri arkeoloji ve kiiltiir
turizmine agiktir.

Resim.14.Apollon Tapinag - Side
Oren yerlerinde bulunan cesitli tarihi eserler miizelerde sergilenmektedir. Ankara’daki
Anadolu Medeniyetleri Miizesi ve Istanbul Arkeoloji Miizesi, diinyanin sayili arkeoloji
miizeleri arasindadir. Bunlarin disinda Anadolu’nun pek c¢ok yerinde arkeoloji miizeleri
vardir.
Etnografya miizeleri, kisi veya kurumlara ait 6zel miizeler, deniz miizeleri, havacilik
miizeleri vb. miizeler tur programlarina konulan veya tavsiye edilebilen yerlerdir.

3.1.7. Diger Yan Destek isletmeler

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

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

Seyahat acenteleri tur organize ederken bazi masraflar yaparlar. Ayrica personel
masraflar, 6n ddemeler gibi 6nemli miktarlarda para g¢ikislar1 yaparlar. Fakat bu turlarin
satiglar1 ¢ok sonradan olacaktir. Hatta taksitli satilan iiriinlerin bedellerini aylar sonra
alacaklardir. Bu durumda cesitli bankalardan ve finans sirketlerinden kredi kullanma
ihtiyaglar1 dogmaktadir.

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

37



Acentenin hem rezervasyon hem de operasyon boliimii personeli mesleki donanimu iist
diizeyde olan kisilerden olusur. Fakat sektordeki gelismeler ve hizmet kalitesinin artirilmasi
amactyla zaman zaman egitim faaliyetleri diizenlenir. Bu g¢aligmalar acentenin hizmetigi
egitim kurslar1 seklinde tecriibeli ve iist diizey personel tarafindan yapilabilecegi gibi baska
uzmanlardan konferans ve seminer alinmasi seklinde de olabilir. Islerin daha az oldugu kis
doneminde personele toplu halde takviye yabanci dil kursunun verilmesi, yenilenen acente
otomasyon programlarinin ilgili personele anlatilmasi en yaygin olan egitim ¢aligmalarindan
bazilaridir.

3.2. Seyahat Acenteleri Ile Iliskisi Olan Kurum Ve Kuruluslar
3.2.1. Bakanhklar

Seyahat acenteleri dnce ticari bir sirket olarak kurulurlar. Ayrica Kiiltiir ve Turizm
Bakanligindan isletme belgesi almalar1 da gerekir. Hazirlanmasi gereken standart formlarla
birlikte bakanliga gereken teminatin da yatirilmasi gerekir.

Kurulus teminat1 miktarlarini ve yillik teminat miktarlarin1 belirlemek ve ilan etmek
bakanligin gorevidir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 isletme belgesi alan acentelerin uygunlugunu denetleyerek
kredi almalaria yardimci olur. Seyahat Acentelerine telekomiinikasyonla ilgili kolayliklar
saglanmasinda Oncelik taninir. Fakat bu arag ve gerecler acentenin kendi hizmetlerinde
kullanilir. Bakanligin izni olmadan satis ve devri yapilamaz. Tiirkiye’de iiretilemeyen arag
gereglerin ithali i¢in acentelere kolayliklar saglanmaktadir.

Seyahat Acentelerinin sorumlu miidiirleri, sahiplerinden en fazla iki kisi ya da
bunlarin gdérevlendirecegi bir acente personeli bir takvim yilinda yurt digina bir defadan fazla
cikabilirler.

3.2.2. Birlikler, odalar

Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi ililkemizde faaliyet gosteren biitiin seyahat
acentelerinin {iye olmak zorunda olduklar1 bir birliktir. Kisa adi Tiirsab olan bu kurulus
biitiin acenteler adina haklarii savunan, goriis bildiren 6zerk bir iist kurumdur.

Seyahat acenteleri arasinda uyum ve igbirligini gelistirmek, yerli ve yabanci turistlere
verilen hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in iiye acenteleri yonlendirmek, personelini egitmek,
sorunlar1 i¢in ¢6zlim yollar gelistirmek Tiirsab’in temel gorevidir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanli§i’nin seyahat acenteleri ile ilgili boliimi, isletme belgesi
icin basvuruda bulunan acente hakkinda goriis almak igin Tiirsab’a yazi yazar. Tiirsab
goriigiinii 15 gilin i¢inde bildirir. Goris bildirilmezse bakanlik kendi kararini verir.

1618 sayilt Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Kanunu’na goére Tiirsab’in
gorevleri agikca siralanmugtir,

Seyahat Acenteleri ticari sirketler olduklari i¢in bulunduklari ilin ticaret ve sanayi
odasina da kayithidirlar. Dolayisiyla ticari ve mali konularda ticaret ve sanayi odasindan da
yardim alabilirler.

3.2.3. Meslek Kuruluslar

Seyahat Acenteleri bazen bulunduklar yakin cevredeki cesitli meslek odalar1 ve
kuruluslart ile temas kurma ihtiyact hissedebilirler. Rehberler Odasi, Otelciler Birligi,
Kaplicalar Dernegi, Tiirsab’in yakin illerdeki subelerinden bilgi veya yardim isteyebilirler.
Karsilastiklar1 problemleri ¢ozebilecek meslek kuruluslarina bagvurabilirler. Ornegin acente
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transfer araclarinin hava alani ara¢ parkindan {icretsiz veya ucuz bir tarifeyle yararlanmalar
icin havaalan1 idaresine bagvurulabilir.

Rehberler Dernegi ile seyahat acenteleri arasinda kokartsiz rehber calistirmayla ilgili
sorunlar bazen yasanmaktadir. Profesyonel olmayan kokartsiz rehberler turizme zarar
verebilecegi i¢in kanunen yasaktir.

3.2.4. Uluslar arasi kuruluslar
Uluslar aras1 alanda faaliyet gosteren turizm ve seyahat acenteciligi ile ilgili baslica
kuruluslar asagidaki gibidir.

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

WTO: ( World Tourism Organization ) Diinya Turizm Orgiitii

IATA: ( International Air Transport Association ) Uluslar arasi Hava Tagimacilar
Birligi

TACA: ( International Air Charter Association ) Uluslar aras1t Hava Charter Birligi

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

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

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

ICCA: ( International Congress and Convation Association ) Uluslar aras1 Toplanti
ve Kongre Birligi

Bu kuruluslarin diginda ondan fazla uluslar arasi kurulus daha faaliyet gostermektedir.



( OLCME VE DEGERLENDIRME )

1.Acenteler kiraladiklar1 transfer araclarinda sorumluluklarim1 azaltmak igin
asagidakilerden hangisini yapmalidir?

Transfer araglarini yazili sdzlesme yapmadan kiralamaya ¢alismalidirlar.

Kira s6zlesmesinde bakim ve igletme giderleri ara¢ sahibine birakilmalidir.

Sozlesmeler alt1 aylik olarak yapilip araglarin kontrolii elde tutulmalidir.

Acente, ara¢ personeli olarak kendi elemanlarini kullanmalidir

2.Asagidakilerden hangisi seyahat acenteleri ile konaklama isletmeleri arasinda
imzalanan sozlesme tiirlerinden biri degildir?

Miinferit misafirler i¢in yapilan sézlesmeler

Cocuk misafirler i¢in yapilan sozlesmeler

Grup misafirler i¢in yapilan sézlesmeler

Kontenjan s6zlesmeleri

3.Asagidakilerden hangi alanda iilkemiz Italya ile beraber diinyanin en &nemli iki
iilkesinden birisidir?

Altim iglemeciligi ve ihracati.

Mobilyacilik

Ev Tekstil iiriinleri

Siis Egyalari

4.Asagidakilerden hangisi rekreasyon igletmelerinden biri degildir?
Semt pazarlarini

Yoresel at yarig1 vb. programlari

Sehrin simgesi olmus parklar ve mesire yerlerini

Miize ve oren yerleri

5.Asagidakilerden hangisi Seyahat acentelerinin isletme belgesi aldigi kurumdur?
A) Tiirsab B) Rehberler Odast
O) Kiiltiir ve Turizm Bakanligi. D) Otelciler Birligi.

6.Asagidakilerden hangisi acentelerin bolgesel ulasimda yaygin olarak kullandiklari
ulasim aracidir?
A) Ugak B) Gemi C) Otobiis D) Tren

7.Asagidakilerden hangisi acentelerin en yogun iliski igerisinde olduklari
isletmelerdir?
A) Ulastirma Isletmeleri B) Rekreasyon Isletmeleri
C) Alisveris Isletmeleri D) Konaklama Isletmeleri
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OGRENME FAALIYETI-3

( amac )

Uygun ortam saglandifinda acente-operasyon organizasyonlari hazirliklarini tur
operatorii ile imzalanan anlagma sartlarina uygun olarak yapabileceksiniz.

( ARASTIRMA)

» Tur Operatoriiniin, seyahat acentesi ile yaptig1 yazisma ¢esitlerini arastiriniz.

» Cevrenizdeki seyahat acentelerinin hangi sistemlerle haberlestiklerini
arastiriniz.

» Tur Operatoriniin gonderdigi oda/miisteri listelerini konaklama isletmesine
gec gonderen bir acentenin basina neler gelebilecegini arastiriniz.

4. ACENTENIN OPERASYON
ORGANIZASYONLARI HAZIRLIKLARI

4.1. Paket Tur Satis1 Bilgileri

Tur Operatorii sattig1 paket turlarla ilgili bilgileri seyahat acentesine gonderir. Acente,
program igerigindeki hizmetleri yerine getirmek i¢in konaklama, ulastirma, yiyecek-icecek,
eglence vb. isletmeleriyle baglanti kurarak, kesin rezervasyonlari gergeklestirir.

Tur operatorii her paket tur satigindan sonra konuk rezervasyon formunu incoming
acenteye gonderir ve konfirme (onay) ister. Olast hatalar1 6nlemek i¢in de zaman zaman
toplu halde oda/miisteri listesi gonderir.

4.2. Rezervasyon Islemleri

Paket turu satin alan misafirlerle ilgili biitiin bilgiler acentedaki rezervasyon
departmaninda toplanir. Karsilayict seyahat acentesi, tur operatdriiniin gonderdigi konuk
rezervasyon formlarim1 ve oda/konuk listelerini ilgili oteller i¢in ayr1 ayn diizenleyerek
konaklama isletmesine gondermelidir. Seyahat acenteciligi sektoriinde yazigmalarin seri
olmasi ¢ok onemlidir. Ciinkii satis1 yapmaktan daha 6nemli olan sey satilan programin
gergeklestirilmesidir. Bunun igin acenteye gelen rezervasyon istekleri en kisa siirede
konaklama isletmesine gonderilerek onay istenir. Turun baslamasina en az iki-li¢ hafta kala
kesin oda/miisteri listesi tur operatorii tarafindan seyahat acentesine gonderilir. Acente de
konaklama isletmesine gonderir. Bu siire acente-otel iliskilerine gore daha kisa da olabilir.
Son yillarda kesin oda/miisteri listesinin gonderilme siiresi ortalama on giine kadar diigmiis
durumdadir.

Konaklama isletmesi, kendisine gonderilen miisteri rezervasyon formunu veya
oda/miisteri listesini imzalayip kaseler ve acentaya geri gonderir. Bu isleme turizm
sektoriinde konfirme (onaylama) adi verilir. Acente, konaklama isletmesinden gelen
“konfirme (onay)” veya “not konfirme (onaylamama)” belgelerini dosyalar ve tur
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operatdriine gonderilir.

Arttk en Onemli asama olan uluslararas1 ulasim ve konaklama isletmesi
rezervasyonlart tamamlanmistir. Geriye transfer, ekstra tur hazirlanmasi, tur animasyonlari,
rehberlik gibi caligmalar kalmistir. Bu c¢aligmalar1 da karsilayict seyahat acentesinin
operasyon boliimii hazirlar.

Seyahat Acenteciligi, iletisim teknolojisindeki gelismelere cabuk uyum saglamaktadir.
Hizli haberlegen acentalar, hizli hizmet iireten ve rakiplerini geride birakan isletmelerdir. Bu
ylizden en hizli haberlesme teknikleri olan merkezi rezervasyon sistemleri
yayginlagsmaktadir. Bu sistemlerde, tur operatoriiniin rezervasyon bdliimiinde kaydedilen
bilgiler, aninda seyahat acentasina ulagsmaktadir. Hatta otellerin, ara¢ kiralama sirketlerinin
ve hava yolu sirketlerinin web sitelerinden bireysel olarak rezervasyon yapmak hizmeti hizla
yayilmaktadir. Bu hizmeti sunan turizm sirketleri acenteye verecekleri komisyon orani kadar
bir miktar1 bireysel miisterilere sunarak, acentelere bagimliliklarin1 azaltmaktadirlar.
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( OLCME VE DEGERLENDIRME )

1. Asagidakilerden hangisi seyahat acentesinin otele miisteri listesi gonderme

sebepleri arasinda degildir?

Oda sayisi1 belli olsun diye

Kisi sayisi belli olsun diye

Oda o6zellikleri belli olsun diye

Konugun otele ulasim sekli belli olsun diye

2. Rezervasyonun confirme edilmesinde asagidakilerden hangisi énemlidir?
Check in / check out tarihleri

Kullandig1 ulagim araci

Otelin 6zellikleri

Otelin hava alanina uzaklig1

3. Paket turu satin alan misafirlerle ilgili bilgiler acentenin hangi departmaninda

toplanir?

Muhasebe

Arag operasyonu
Transfer operasyonu
Rezervasyon

4. Asagidakilerden hangisi tur operatoriiniin sattigi paket tur bilgilerini gonderdigi

isletmedir?

Konaklama Isletmesi
Seyahat Acentesi
Ulastirma Isletmeleri
Yiecek-Icecek Isletmeleri

5- Asagidakilerden hangisi ulastirma ve konaklama isletmelerinin rezervasyonlar

tamamlandiktan sonra yapilacak islemlerden biri degildir?

Ttransfer Hazirliklari
Extra Tur Hazirliklar:
Oda Miisteri Listesi Hazirlama
Rehberlik Faaliyetleri
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETIi - 1 CEVAP ANAHTARI

(9]
W | O |O|» | ®B|O|O]|»

OGRENME FAALIYETIi - 2 CEVAP ANAHTARI

N
ol a|la|g|» | w |3
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OGRENME FAALIYETI - 3 CEVAP ANAHTARI

1 D
2 A
3 D
4 B
5 C

Degerlendirme
Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilastiriniz ve dogru cevap sayinizi belirleyerek

kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevapladiginiz konularla ilgili 6grenme faaliyetlerini
tekrarlayiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Web sitelerinde bireysel rezervasyon yapma imkani olan otel, rent a car veya hava
yolu sirketlerinden rezervasyon yaptiriniz. Daha sonra da rezervasyonunuzu iptal ettiriniz.

Transfer operasyonu hazirlig1 yaparak bulundugunuz yerlesim yerinin terminalinden
okulunuza grup transferini gerceklestiriniz.
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