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OZET

Bu ¢ahsmada “resort ofellerin pazarlanmasmda karsilayicr seyahat
acentalarmm  iglevi” aragtwdmigtw. Kargilayic:r seyahat acentalarmin  otel
isletmelerinin doluluk oranlarina etkileri, otel igletmeleri ile karsilayicr seyahat
acentalar1 arasmda yaganan olasi problemler ve problemieri ¢bziim ydntemleri, resort
oteller ve kargilayici seyahat acentalar arasmdaki iligkilerin iyilestirilmesi iizerine
literatiir taramas: yapibmms, ardmdan alan aragtwrmas: yapilarak Mugla ySresindeki
ilgili igletmelerin durvinlar: incelenmistir.

Mugla bolgesindeki otel igletmeleri resort otel konumunda olup daha gok
dolayh  dapihm  kenalmi  kullanarak  aracilar  vasgasiyla  satiglarmm
gergeklestirmektedr. Yorede hizmet sunan acentalarmn biiylik cofunlufu kargilayic
acenta kopumunda olup tur operatorlerine yerel bizmet sunmaktadwlar. Bu vasitayla
arac: konumunda olan kargilayier seyahat acentalarmm otel isletmelerinin
pazarlanmasmda iglevi Onemlidir. Otel igletmelerinin pazarlanmasinda dogrudan
dafitim yerine dolayh dafitimin isletmeler acisindan daha fazla kullamidifs, gelisen
teknolofi ve artan rckabet kogullarmt dogrultusunda gerek misgterilerin gerekse
isletmelerin aracilar kullanarak seyahat planlamasi yaptklari tespit edilmigtir.
Kargilayic1 seyabat acentalarmm otel isletmelerinin pazarlanmalar islevinde dolayh
etkilerin oldugu ve doluluk oranlarmm artmasmda Snemli fonksiyonlarmin oldugu
kesindir. Otel isletmeleri ile kargilayici seyahat acentalan arasmda bazi soruniarn
yasandigy, iliskileri iyilestirmek ve daha da gelistirebilmek icin cesitli yOntemler
tavsiye edilmektedir. '

Konuya yOmelk yapilan alan aragtrmasinda, Mugla iline bagh Bodrum,
Marmaris, Fethiye, Gokova ilgelerinde yapilan anket ve grigme ile 50 otel ve 46
kargilayicr seyahat acentalarmdan veri toplanmustw. Yapilan aragtrma sonucunda,
resort otellerin pazarlanmasmda kargdayic: scyahat acentalarmm OSnemli bir roli
oldufn bulummugstur. Kargilayicr seyabat acentalann aktif olsrak otellerin
pazarlanmasmda gorev almasa da tur operatSriiniin liderlifinde 6nemli gbrevier
tistlenmektedirler. Ayrica dolayh ve dogrudan otel isletmelerinin doluluk oranlarmn
artmasmda yardimet olmaktadular. Aragtwma bulgularma gore otellerini dahe iyi
pazarlanmas1 ve ortak sorunlarm ¢bziimit konularmda otel ve karmiayici seyahat
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acentalart arasmda Gnemli goris benzerlikleri bulunmaktadw. Kargilayic: seyahat
acentalant ve oteller arasinda &demeler, iptaller, hizmet Kalitesinin diigtklaga gibi
cesithi sorunlar yaganmaktadhr.

Aragtrmanmn bulgularma dayanarak baz Gneriler getirilebilir. ilk olarak, otel
igletmeleri sozlegmelerini ¢ift tarafh yapmah ve iptallerle ilgili cezai maddeler
koyabilmelidirdes. Ikinci olarak; kargilayic: seyahat acentalarmn daba aktif rol
alabilmesi ve otel isletmeleriyle daha rahat caligabilmeleri icin, kiiglik acentalarm
birleserek pazara sahip olmalarn gerekmektedir. Son olarak; otel ve kargilayici
seyahat acentalar daha aktif iletigim ve ortak ¢absma icine girmeleri gerekmektedir.



ABSTRACT

In this study, role of incoming travel agents in marketing of resort hotels was
investigated. First, a literature review was undertaken on effects of incoming travel
agents on occupancy rate of resort hotels, possible problems between hotels and
incoming travel agents and their solution, Second, trough a ficld study these issues
were investigated in resort hotels and in incoming travel agents in Mugla region.

Most of the hotels in Mugla region are resort hotels and they mostly use
indirect distribution channels through mediators. As being in the position of
mediators incoming travel agents have a great role in the marketing of resort hotels.
Most of the agents present in the region are incoming travel agents and they give
local service to internatiopal tour operators. In the marketing of hotels indirect
distribution more used than direct distrubition and furthermore, in line with the
rapidly changing technology and increased competition, both customers and
organizations tend to plan their holidays via mediators. It is noted that incoming
travel agents have indirect effects on marketing activities of hotels and they also have
an important contribution to occupancy rate. There appears to be some potential
problems in between resort hotels and incoming travel agencts. Various methods are
recommended to solve potential problems and improve the relationship between
hotels and incoming travel agents.

Empirical data was collected from 50 hotels and 46 incoming travel agents
located in Bodrum, Marmaris, Fethiye and Gbkova provinces of Mugla through
questionpaire and interview. It was found that, with tour operators incoming travel
agents have an important role in the marketing of hotels. In addition, it emerged that
directly and indirectly incoming travel agents impact on the occupancy rate of resort
hotels. According to the research findings there are important similarities in the
responges given by hotels and incoming travel agents. There seem to be various
problems between incoming travel agents and hotels like payments, cancelations,
low-level service quality.
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Based on the research findings of the sudy a number of recommendations can
be proposed. First, hotels should prepare their contracts mutually and in the contracts
they should be able to put some sunctions or compansations for cancelations.
Second, small size agents should merge or work together to have a more active role
and work more closely with botels. Finally, resort hotels and incoming travel agents
should communicate and coordinate more closely.
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BOLUM-1- GIiRiS

1.1. Aragtrmanm Konusu ve Kapsami

Resort otelleri; uzun siireli tatil gegirmek, dinlenmek, deniz ve giinegten
yaratlanmak isteyenlerin konakladiklan igletmelerdir.! Giintimiizde, pazarlama
faaliyetleri, resort otel isletmeleri icin daha Onemli hale gelmistir’ Resort otel
isletmelerinde pazarlama faaliyetlerine daha fazla Onem verilmesinin nedenleri
olarak otel igletmeleri arasmda “rekabetin yogunlasmasi”, “turizm pazarmn daha
karmagik ve segici hale gelmesi”, “turizm isletmeleri arasmdaki yatay ve dikey
biitiinlegmelerin ~ ¢ogalmast”, “arzn hwzla artmast®, “otel igletmelerinde
uluslararasiasma orammmn  artmasi” gibi nedepler sayiabili®. Ayrica otel
isletmelerinin iirettigi mal ve hizmetlere yeterli talep yaratthmadi taktirde, sektdriin
Ozelligi geredi stok edilemeyen bu mal ve hizmetler kaybedilmis gelir veya karhlik
anlammna gelmekiedir.

Turistik tiiketimin mevsimhik olusu, turistik lriinden yararlanabiliek igin
firetim yerine gitme zorunlulugu ve musterilerin kendilerine sunulan mal ve
hizmetlerden farkli yararlar ve tahminler beklemeleri de sektdrde pazarlamanmn
onemini arttrmaktadir®. Otel isletmelerinin  bagansi, pazarlama amaglarmin
belirlenmesine, igletme amaglarinm dogru sekilde tespit edilmesine ve bu
amaglarmm her bolim igin anlagilir hedefler haline ddnfigtirfilmesine baghdu®.

Dagitim kanallant gerek kaynaklarm etkin kullamimasi gerekse firmalarin
rekabet {istiinliipli saflayarak karmm maksimize etmesi agisndan biyikk Snem
tagmmaktadir. Onceleri tiretim, tiketime bakilmaksizin yapibrken, giintimiizde fretim
tiketicilerin arzularma gbre yapimakta ve daftmm kapallar aracibfiyla Griinler
tiiketicilerin isteklerine uyumbu hale getiritmektedir. Rakip firmalarla rekabet etmek

! OLALI Hasan, KORZAY Meral, Otel Isletmeciliji, Beta Basim Yay. A.S. Istanbul 1993, 5.32.
2 KOZAK Nazmi., vd, Otel Isletmeciligi, Detay Yaymethik, ANKARA 2002,5.281,

3 AYTEMIZ, Oya, Seyman, “ Pazarlama ydnetiminde koordinasyon sorunfarmin konaklama
isletmeleri agismdan analizi ve bir uygulama” Pazarlama Diinyas: Yil:16, sayx 2002-03, s.13.
“KOZAK Nazmi, vd, Otel IgletmeciliZi, Detay Yaymcihik, ANKARA 2002, s. 283.



igin mamullerin en uygun dafitmmmu saglayacak igletmeler dafiim kanaflarmm
olusturmak zorundadilar®.

Turkiye ckonomisine onemb bir oranda girdi sajlayan turizm gelirleri.
Odemeler dengesi agisindan da oldukca Onemlfidir. Tiirkiye’ve gelen turistlerin
Oneml bir ks tatii amaciyla gelmekte ve tatillerini tatil otellerinde
gegirmektedirler. Bu balumdan Tiirk turizminin esasmu ve temelini tatil otelleri
olugturmaktadw. Bu agidan bakiddifinda, tatil otellerin pazarlama kansllannm
incelenmesi bir bakima Tiirk turizmini pazarlama kanallarinn incelenmesi anlamma
gelmektedir. Tatil otelleri Tiirk turizmi agisindan en Snemli unsurdur. Bir bagka ifade
ile Ttirk turizminin bagarst belirli slgtide tatil otellerin bagarisina baih olmaktads®.

Modern yOnetim teknikleriyle beraber oteller kendi iiriinlerini kendileri
pazarlama yani dofrudan dapitim kamalindan ziyade aracilar kullanarak dolayh
dagitin yolunu se¢mektedirler. Dogrudan dagitim yoluyla tirtinlerini ve hizmetlerini
pazarlamaya ¢ahgan igletmeler cesiti olumsuz sebeplerden dolay: aract kullanma
yollarna gitmektedirler. Dolayh dagitim kanabinda otel iletmeleriyle migteri (turist)
arasinda aracilar yer alir. Bu aracilar degisik sekillerde ve swalanmalarda olabilecegi
gibi en gok otel — kargilayir seyahat acentas: — tur operatdrii — miigteri sekliyle
gerceklesmektedir, Ozellikle otellerin pazarlanmasmda karsilayici seyahat acentalart
Snemlidir. Kargilayici seyahat acentalari tur operatdriinfin hazrladifs paket turun
acthmim gergeklestirirler. Transfer, rehberlik, enformasyon sunma ve giinliik geziler
diizenlemek kargiayici seyahat acentalanmin gorevleri arasmda yer abr. Tur
operatorii ile otel isletmesi arasinda koprii vazifesi kargilayict seyahat acentalarma
aittir, Tiirkiye’de hizmet sunan seyahat acentalarinm pek gogu kargilayicibk gbrevini
yerine getirmektedirler. Tiirkiye’dekd seyahat igletmelerinin yapist ulgxslarams:
turizm hareketleri icinde yorumlandipmnda, gopunlufu seyahat igletmelerinin yerel
hizmet sunumunda yabanci tur operatirlerine bagh ¢alistifs goritlmektedir”.

3 BOYUK, S, Ozbek, Yaman, G, Ciftci., Pazarlama Yontemleri Ders Notlari, Donem Projesi, Dagstim
Kanallar: ve Kanal Catigmalarindaki Stratejiler, I.T.0. Isletme Fakitltesi, isletme Mithendisligi
Baltmi, ISTANBUL 1996, 5.2-3.

¢ BIRKAN, Ibrahim, Resort Otellerin Pazarlama Kanallarinin Analizi: Tirkiye Uzerine Bir Inceleme
ve Aragtirma, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisit Basiimam:s Doktora Tezi, ISTANBUL
1994. .

7 YARCAN, Sikrii, Turizm Endfistrisinin Yapist, Bogazigi Universitesi Yaymlari, ISTANBUL 1998,
5.90.



Konunun 6nemi goz dnfine ahnarak bu tezde karglayic: seyahat acentalarmn
otel igletmelerinin  pazarlanmasmdaki roliinfin  aragtwdimas  amaclanmughr.
Tiirkiye’de  resort otel isletmelerinin  pazarlanmasmda karplayie:r  seyahat
acentalarin rolii fizerine Daha Once bir aragtwma yapimamasi ve kargilayict
seyahat acentalar1 konusu tizerinde literatiir eksiklifi tezin aragtirma konusu olma
nedenlerindendir. Tez kopusunun segilmesinin ikinci nedeni ise aragtwmacmmn gerek
egitici gerekse ybnetici olarak oteleilik sektdriinde galigmis olmasidur.

1.2, Aragtnrmanm Amaglari

Yukaridaki agiklamalara dayanarak bu g¢ahgmanm amact resort otellerin
pazarlanmasmnda kargilayier seyabat acentalarmin roliinfi ve Gnemini aragtmmakdir,
Ozet olarak gahsmanm alt amaglan su sekilde siralanabilir:

1. Kargilayic1 seyahat acentalarmm otel igletmelerinin doluluk oranlarna
etkilerinin aragtirilmasi,

2. Kargilayict seyahat acentalar: ile otel isletmeleri arasmda yaganan sorunlari
tespit etme,

3. Kargilayict seyahat acentalars ile otel igletmeleri arasmda iligkilerin
iyilestirilmesi i¢in yapilabilecekleri saptamak olarak siralanabilir.

1.3.Tezin Kisrtlamalar: ve Smurlan

Tez konusu, karglayici seyahat acentalarmm otellerle iligkileri, doluluk
oranlarma etkileri, yaganan muhtemel sorunlar ve ¢Bziim yollar, iligkilerin
iyilegtirilmeleri otel segimi yaparken karsilayic: seyahat acentalarn defer yaratan
unsurlar konular: fle smirhdr. Otel yonetimi, otel pazarlamas;, seyahat isletmeciligi
ile ilgili diger bir gok konu ile baglantih olmakls beraber tez incelenirken tezin temel
ve alt amaclar1 g6z Sniinde bulundurulmahdir,

Tez igin gerekli veriler, sadece Mugla yéresindeki otel igletmeleri ve
kargilayici seyahat acentalarndan toplammustr. Bu nedenle, tezin sonuglar:
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incelenirken bu husss g0z oniinde bulundurulmah ve genelleme yapmaktan
kagmilmahdir.

1.4, Yontem

Aragtyrmanm ySntemi hakkinda tglincii bdlimde ayrmntih bilgi verilecektir.
Ancak burada kisaca bilgi verilmigti. Bu tez i asamada hazrlanmmsts. Tezin
hazitlanmasmda ikincl ve birincil veri kaynaklarmdan yararlapgosstr. Birinci
asamada, konu ile ilgili literatiir taramas: yapiioustir. lgili makale, kitap ve raporlar
toplamp degerlendirilmigtir. Literatfic taramasi, aragtwma konusunun segilerek
aragtrilmast  komu hakkinda ayrmtih bilgi sahibi olmek igin yapitnmgte®. ikinci
agamada ahket ve gOriisme yollariyla oteller ve kargilayic: seyahat acentalarmdan
iigili veriler toplanmmgtr. Anketlerin yannda konu hakkmda ve detayh bilgi
toplamak igin otel ve seyahat acentalan yoneticileriyle gbriisme teknigi
lesllantdomgte®. Uglineil asamada ise veriler degerlendirilmistir.

L.5. Tezin Bolimleri

Tez dort ava kisimdan olugmaktadw. Giris kismunda aragtuma komusu, tezin
se¢ilme amaci, ySntemi agiklanmig ve tezin yapis: hakkinda bilgi verilmigtir, Ikinci
bolimde pazarlama kavrami, otel igletmelerinde pazarlama wve dagitim, otel
igletmelerinin pazarlanmasinda kargilayic: seyahat acentalarmm rolii ve Onemi
aragbwitragtir. Uglincd bolimde yéntem ve bulgulara yer verilmigtir. Dordiincit
bolimde ise bulgular tartiilomg ve ¢aligmadan ¢ikan temel sonug ve Oneriler ortaya
konmugtur.

 BALCI, Ali, Sosyal Bilimlerde Arastirma —Y6ntem Teknik ve ilkeler, Bilgisayar Yaymcibk San.
Tic. Lid. Sti, ANKARA 1997, 5.64.

 AZi7, Aysel, Aragtirma Yontemleri — Teknikleri ve fletisim, Turhan Kitabevi, ANKARA 1994,
s. 85.



BOLUM-2- LITERATUR TARAMASI

' 2.1. Girig

Bu bolimde ik olarak pazarlama kavrami, pazarlama karmas: elemanlars,
otel isletmelerinde pazarlama ile ilgili fiteratiir incelenmigtir, Daha sonra otel
iflotmelerinin Grinlerinin dagtmunda yer alan sraclarm ne gekilde faaliyet
gosterdikleri incelenmiy ayrica seyahat acentalarmin smiflandmimas: ve karmlayict
seyahat acentalarnm rolilt ve Onemi otel igletmeleri ile kargilagtiklan sorunlar ve
¢Ozlimlenmesi, igletmenin doluluk oranlarma etkileri ve iligkilerin iyilestirilmesine

2.2. Pazarlama Kavram

Ingiltere Pazarlama Enstitlisti’ne gore pazarlama “belirli mal ve hizmetleri kar
emaci veya igletme tarafindan ortaya konulan difer amaglara ulasmak icin nihai
titketiciye ve kullamcilara ulastirmay: saplayan ve tiiketicinin satm alma giclini
efektif talebe donfigtiiren biitiin igletme faaliyetlerinin organizasyonu ve yonetilmesi
ile ilgii bir yonetim fonksiyonudur”. Pazarlama, birey veya gruplarm ihtiyag ve
isteklerinin kargilandift sosyal ve yonetimsel bir iglemdir. Pazarlamanm bu tantm su
temel kavramlara dayann: ihtiyaclar, istekler, iiriin, maliyet,memmumiyet, degisim,
pazarler ve pazarlamada rol alanlar’.

Pazarlama kavram ve felsefesine gbre, pazarlamanm amacy, hedef tiketici ve
miigteri istek ve ihtiyaglarm tatmin ederek kar saflamaktw. Tatmin, elde edilen
marjinal yararm, bunun icin katlandan bedelden biiyiik veya onu esit olmast halidir.
Tatmin igin, bir ihtiyacin veya sorunun ¢Sziilmils olmas: gerekir. Pazarlamada
tiiketici istek ve ihtiyaglan da g6zden uzak tutmamak gerekir. Uzun vadede firma
misyon ve amaclarm ger¢eklestirilmesi igin buna ihtiyag vardi”.

! BRASSSINGTON, Frances, STEPHEN, Pettit, Principles of Marketing, Pearson Education,
LONDON 2000, s.5.

2 GICEK, Recep, “ Pazarlama anlayis ve uygulamalarmdaki gelismeler” Standart Dergisi, Temmuz
2001, 5.475.
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Pazarlama isletmeden pazara, pazardan igletmeye dogru bilgi akisim sajlayan
gift yonlit bir fletigim ag: kurar. Pazarlama gahsmalarnm pazardan baglayp, pazarda
son bulmas: ilkesi tizerinde durulduunda, bu iletisim afmmn nasil kuruldugu ve ne
yararlar safladifx kolayhikla anlagimaktadir. Pazarlama calismalary, pazan inceleyen,
talep, tiketici arzusu ve ibtiyaglar, tiketici davramglan vb. bilgileri toplayan
cabsmalar olarak baglamaktadw. Bu bilgiler liretim igletmelerinin kendi pazariama
birimlerince veya igletme dist pazarlama kurumlarmea toplanabilir. Toplanan bilgiler
miginda, tiketiciyi tatmin edecek mal ve hizmetler dretilmektedir. Uretilen mal ve
hizmetlere iligkin bilgiler ise bu kez tilketicilere veya pazarlara iletilmektedir. Hangi
mal ve hizmetler Gretiliyor, hangi kalitede, bangi dafmtmm birimlerinde bulunabilir
gibi bilgiler pazara dogru akmaktadir. Pazarlamanm sagladig: bu iki yonlt bilgi akigs
olnazsa, igletmeler satilabilir mal ve hizmet {iretememenin yamnda, Grettikleri mal
ve hizmetleri de titketicilere ulastirmakta giichiklerle kargilagacalkdard”.

Isletmeler, etkinlikte bulunduklar: cevrede yagamak ve giicht kalmak
zorundadirlar. Bu yagamsal amacin gergeklestirilebilmesi igin, isletmelerin. tirettikleri
mal ve hizmetleri satmalan gerekir. Bir isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerin satigmi
dogrudan veya dolayh olarak gergeklestiren en doérudan veya dolayh olarak
gerceklestiren en Spemli igletmecilik islevi pazarlama etkinlikleridir’. Pazarlama
etkinlikleri, tiretilen mallarm ve hizmetlerin satiginda yardima: oldudu gibi finansal
kaynaklari Szendirerek yemi mallarm gelistirilmesi icin gerekli olan olanaklan
saglar®,

Gerek, geleneksel bir mal ve gerekse bir hizmet pazarlanwken, pazarfama
yoneticileri kendi mamillerine uygun bir hedef pazar secer ve segilen hedef pazart
detayh sekilde analiz ederler. Daha sonra pazarlama karmas: elemantan etrafinda bir
pazariama plam olugtururiar®, Pazarlama karmas: elemanlan asagida agiklannugtsr,

* CAN, Halil, ve digerleri., Genel Igletmecilik Bilgileri, Siyesal Kitabevi, ANKARA 1994, 5,208.
* ALPAGUN, Oktay, ve digerleri., Iletme Ekonomisi ve Yénetimi, Beta Yaymiar:, ISTANBUL
1993, 5.263.

3 ALPUGAN, Oktay, ve digferleri., 2.8.¢.263. :

¢ ONER, Mithat, “ Hizmet pazarlamasinda pazarlama karmas: elemaniar: degigiklik gosterir mi?”
Pazarlama Diinyas1 Dergisi sayr: 43, ISTANBUL 1994, 5.2.



2.3. Pazarlama Karmasi Elemanlari

Pazarlama karmasmn @irtin, fiyat, dafgstim ve tutundurma olmak ﬁzere dort
elemam bulunmaktadur,

2.3.1. Urlin

Urtin bir istek yada gereksinmeyi kargilamak iizere; tiketim, kullemm, el
gegirme veya dikkate ahnmast igin bir pazara sunulan herhangi bir geydir’. Uriin;
alicin ihtiyag ve arzularmi tatmin etmek icin benimseyecefi ummduyla sunulan,
ambalajs, rengi, fiyats, iiretici ve perakendeci isletmenin saygmhk ve hizmetlerini de
igeren, soyut ve somut dgelerin birlegiminden olugmug bir nesnedit®. Urinler degigik
sekillerde smuflanabilir. Ornegin, pazar tiirlerine gore iki simfa ayriabilirler. Bunlar
titketim {irinleri ve endistriyel iirtinlerdic®. Tablo 2.1°de gorildiga gibi tiketim
tiriinleri de dort grupta incelenebilir. Tiketicileri kigisel yada ailesel ihtiyaglarm
kargdamek fizere satm aldiklan firtnlerdir. Turistk {iriiler, turistin gidecepi
destinasyona, segecegsi ulastirma isletmesine ve konaklayacag otel isletmesine gbre
begenmeli veya Ozellikli {iriin gruplar arasinda yer alabilir.

Tablo 2.1. Tiketim Uriinleri

Kolayda Uriinler Tiketicilerin sk satin alds ve alwken pek caba
harcamadi: tirtinlerdir.

Beﬁenmeﬁﬁrﬁnier Bu tiir ttiketim mallar, tiiketicilerin, fiyat, kalite, modaya
uygunluk gibi faktorleri deperleyerek satin  aldiklan
tirtinlerdir.

Ozellikli Oriinler Tuketicilerin satm almadan once ve satin  ahrken,
ozellikleriyle ilgii bilgi toplamak igin yofun caba
harcadiklar1 driinler dir. Bu tiir Grinlerin fiyatlan difer
tiiketim tirlinlerine oranla daha yiiksektir.

Aranmayan Urtinler | Bumlar tiketicinin, ya bilmedigi yada bilmekle beraber satm
| almaya ilgi duymadid: tirlinlerdir.

Kaynak: Cemal Yiikselen, Pazarlama Iikeleri ve Yonetimi, s.110.

T KOTLER, Philip, Marketing Management, Analysis, Plannig, implementation and Control, Prentice

Hall Intemational, New Jersey 1994, 5.429.

sCAN Halil, vemgerlm,emdislmﬂmnﬁgalmsmmmm 1994, 5,218,
YGKSELEN Cemal,Pazarlama {lkeleri ve Yéntemi, Detay Yaymeilik, ANKARA 1998, s.110-111.




Endiistriyel firtinler ya difer mallan {retmek i¢in yada firmalarn
fanlivetlerini devam ettirmek icin satm aldi drtnlerdir. Bunlarm fonksiyonel
dzellikleri psikolojik Gzelliklerinden daha fazla Onemlidir. Bu triinler §Gyle tasnif
edifir, hammaddeler, Onemli ckipman-tesisler, yardmci ckipman-tesisler,
tamamlayic: parcalar, siregte kullamlan maddeler, yardme: maddeler ve endfistriyel
yardme: maddelerdir®. Otel isletmelerinin kullandigy ckipmenlar, yataklar ve
techizatlar endiistriyel tirtinler icerisinde yer ahr.

2.3.2. Fiyat

Bir tiriiniin basart kazanmasinda Snemli bir rol dstlenen fiyat, gliniimiizde
hem makre hem de mikro diizeyde, isletmeler ve tliketiciler agismmdan Gnemli bir
kriterdir'’. Kotler’e gbre fiyat, “tiiketicioin bir mal veya hizmeti satm alma ve
kullanma karghgnda verdisi degerler bittiiniidiic”. Baska bir degigle, bir mal veya
hizmetten faydalanmak icin yapilan fedakarhkiarm bittiintidts'.

Fiyat igletmeler igin Snemlidir, Ciinkii, fiyat isletmenin pazardaki konumunu
ve pazar paym: dogrudan etkiler. Igletmenin elde edecei gelirin ve karm Snemi bir
belirleyicisidir. Fiyat tiketici i¢inde Snemlidir. Maln algllanmasmda, mal ve marka
degerlemede tiketiciye bir fikir verir'®. Tiiketiciler bir mal veya hizmeti satm alrken
parasal fedakarhpm yanmda enerji ve zamanda harcamakta ve psikolajik maliyete’
de katlanmaktadwlar. Makul diizeyde bir fiyata rafmen enetji ve zaman harcama
fedakarlip yitksek ise o {irtind tiiketiciler satmn almayabilitier'*,

2.3.3. Tutundurma

Tutundurma, belirlenmis bir diislince, goriis, mal ve hizmetin tiketicilere
benimsetilmesi anlamma gelmektedir’’. Diger bir tenma gbre, tutundurma;

° HATIBOGLU, Zeyyad, Temel Pozarlama, Beta yaymlan, ISTANBUL 1993, 5.73.

1 HTINDAR, Pelin., “Yazilt basm isletmelerinde fiyatlandirma” Pazarlama Dilnyas: Dergisi, Sayt
2000-04, 5.29. '

2 KUSLUVAN, Salih, “Konaklama sektoriinde pazarlama karar defiiskeni olarak fiyatiandirma
kararint etkileyen fakibrler” Pazarlama Diinyast, Sayr 2000-4, s.11.

3 YOKSELEN, Cemal, a.g.c. 139.

“ RUSLUVAN, Salih, a.g.e. 11.

15 TUNCER, DoBan, vd, Pazarlama, Gazi yaymlari, ANKARA 1994, 5.175.



isletmenin {irettifi mal ve hizmetler hakkmda titketicilere bilgi vermek, onlan
inandma, belli bir davramsa yonelime ve hatirlatma olarak tanmlanabilmektedir.
Bu amagla dikkate almdifinda tutundurma etkili haberlegme oldugu ortaya
cikmaktadir'®. Uretici ve tiiketici arasmda ortaya gikan kopuklufu ve uzakhf
gideren, iletisim kopriisti olarak nitelendirilen bir kopriinfin kurulmas: zorunludur.
Bu yaklasim pazarlama ve tutindurma cabalarnin temelini olusturmaktadir. Bu
temel!’:

e Igletmenin satigmm kolaylagtrmay: amaglamakta,

o {kna edici olma nitelii agir basmakta,

e Bilingli, programh ve eggiidiimiii faaliyetierden olugmakta,
e Isletme tarafindan denetlenmektedir.

Bu tanmlara gdre tutundurma; bir isletmenin mal yada hizmetinin satigm
kolaylastemak amaciyla firetici yada pazarlamact igletmenin denetimi altnda
yiiritiilen, mfisteriyi ikna etme amacma ydnelik; bilingh, programlanms ve
esgdiimlii faaliyetlerden olugan bir iletigim sirecidir seklinde tammianabilir.
Tutundurmanin amaci, kisilere istenilen mesaji kabul etmeleri veya bu mesaja
olumlu cevap vermeleri konusunda ikna etmektir. Isletmeler mal veya hizmetlerinin
rakip mal ve hizmetlere kiyasla, tiiketicilerin isteklerini tatmin etme agismdan daha
istiin olduguna onlan ikna etmeye cahgwlar'®. Tutundurma faaliyetinin etkili
olabilmesi i¢in bumun gerekli bicimde planlanmasi, uygulanmas:, koordine edilmesi
ve kontrol edilmesi gereklidir™.

istetmeler, tarihsel olarak tutundurma metotlarindan Snce kigisel satigtan,
sonra reklamlardan, daha sonrada tantmadan yararlanmaya baglammglardsr. Bunlara
ek olarak tutundurma karmasma sayiari git gide artan gegitleri bulunan sati
gelistirme usulleri eklenmigtir’®. Tutundurma faaliyetleri genel olarak reklam, kisisel
satig, halkla iligkiler, satig geligtirme ile yiirfitlir.

16 CAN, Halil,, v.d, a.g.e. 239.

v Dogan, a.g.e. 175-176.

18 5ZKALE, Lerzan, v.d, Pazarfama Stratejileri, Cep Universitesi, ISTANBUL 1991, s. 86.
¥ HATIPOGLU, Zeyyad, a.g.e, 5.128-129.

B MUCUK, Ismet, a.g.e., 5.189.
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2.3.4. Dajpom

Pazarlama biliminde dafttim, bir mal yada hizmetin tretildifi yerden,
tiketildigi yere gotariilmesi igin gerekli tiim cabalar olarak kabul edifir®’. Bir baska
deyisle dagstum kavramu tiretilen mal ve hizmetlerin ireticiden tilketiciye akigmu
saglayan faaliyetlerin timiddr. Kugkusuz, mal veya hizmetlerin kendilifinden
titketiciye dogru harcket etmesi s6z konusu degildir. Farkhi pazarlama kurumlari,
degtisik pazarlama islevierini yaparak mallarm ve hizmetierin hareketini saBlarlar.
Boylece daftim kanah kavramu icine tiretici ile tiiketici arasmnda yer alan bir dizi
pazarlame kurumu girmektedir. S6z konusu kurumlar, firetim, toptan ve perakende
diizeyinde yer almaktadi. Dafitim kanalmin kurumsal diizeylerinde aym
fonksiyonlarim sajlayan depisik tirde ve degisik sayida kuruluglar yer alabilecefi
gibi bir dagstom kanalinda, s6z konusu diizeylerin her birinde gu veya bu kurulugun
bulunmas: zorunte degildir™.

Pazarlama karmast iginde dafitim kanallarmin ayr: bir 6nemi vardwr. Bir
isletme, ne kadar kaliteli mal firetirse Giretsin, fiyah ne kadar uygun belirlerse
belirlesin yada promosyonunu pe kadar iyi diizenlerse diizenlesin miisteriye mahm
ulagtramazsa biittin bu fasliyetletinin Onemi kalmayacaktw. Dafitim kanaliar,
mallann ve hizmetlerin fireticiden tiiketiciye ulagtinlimasi igin gereldi biittin
faaliyetlerin saflandig yoldur®’. Dafitim kanallan degisik sekillerde smaflandmilir™.
Dogrudan ve dolayh dagrtim bu smiflandrmanin temelini ohusturmaktadir®,

a- Doprudan - Direkt Daftim: Utreticinin hichir araci kullanmadan mal veya
hizmetleri titketici veya kullantciya ulagtirmas: s6z konusudur. Baska bir degisle
dopruda dafmmm, ftretici ile tiketici arasmdaki ahm-satim iligkisinin
gerceklestirmesi igin taraflardan birinin, dagitim fonksiyonlarmm timiind veya
Snemli bir bolimiing fistlenmesiyle gergeklegir®.

2 KOZLU, Cem, M., Uluslararas: Pazarlama, Tiirkiye f§ Bankas: Kaltir Yaymlars, 1993, s.2.

2 ARPACI, Tamer, v.d, Pazarlama, Gazi Yaymiar:, ANKARA 1992, s.145.

B ULAS, Dilber, Bir Pazarlama ve Dagiitim Yontemi Olarak Franchusing Sistemi, Nobel Dagitim,
ANKARA 1999, 5.55.

2 MUCUK, Ismet, a.g.e, s.243.

B ARPACI, Tamer, v.d, a.g.e.147.

2 JSLAMOGLY, Hamdi, a.g.e., 5.356.



it

b- Endirekt (dolayh) dagmim: Uretici fle tiketici arasmnda ekonomik
bagmsizhihf olan isletmelerin alict veya satici olarak yer almast durummnda
dolayh dagitum s6z konusudur®’.

Dafitun kanallarinda baghca aracs tipleri kisaca, ticcar aracilar ve tiiccar
yardmcilar olmak fizere ikiye aynilabilir. Tiiccar aracilar, toptanci ve perakendeci,
tiiccar yardmncdars ise acentalar, tellal ve komisyoncplardn®®, Toptancibk, en son
tiiketici chgmnda her tiirli ahiciya kar amaci ile yapilan satistr. Perakendecilik ise
bilindigi gibi mal ve hizmetlerin son tiketiciye dogrudan satihnasidir. Acentalar
(vetkili saticthk), tabi bir sifati bulunmaksizm, yazh bir sbzlesmeye dayanarak,
beliri bir yer veya bdlgede devamh olarak ticari bir isletmeyi ilgilendiren akitleri
yapan veya yapdmasma gracthik eden yetkili kuruluglardir. Komisyoncu, idicret
kargihfinda, kendi adina ve iliskisi ile bagh oldupu tliccar hesabma iy gbren bagmstz
bir ticcar yardmmcisidir, Tellal ise, taraflardan hicbirisine tabi olmaksezin, ficret
karghfinda ticari iglere iligkin sGzlegmelerin akdi hususunda taraflar arasmnda
araciif: i edinen kimsedir. Komisyoncu ve teHalin tliccar ile iliskisi sfireksiz,
acentann’ki ise stireklidir®®,

2.4. Otel igletmelerinde Pazarlama

Mal ve hizmet pazarlamasi temel olarak Snemli benzerlikler gosterir. Gerek,
geleneksel bir mal gerckse bir hizmet pazarlanwken, pazarlama ydneticileri kendi
mamullerine uygun bir hedef pazar seger ve segilen hedef pazat: detayl gekilde
analiz ederler. Daha sonra pazarlama karmasi elemanlar: etrafinda bir pazarlama
plant olugtururlar. Ancak uygulamada Snemli benzerlikler olmasma ragmen, hizmeti,
maldan aywan temel ozellikleri farkh bir pazarlama plam hazirlanmasm zorunk
kilar®,

Hizmet sektorii, bilgi cagmin getirdifi yeniliklerle giderek farkhilagan ve hizla
bityllyen bir sektdr niteligini kazanmistir. Hizmet bir tarafin dierine sundugu, esas

Z*TUNCER, Dogan, a.g.c. 17.
% OZKAYA, Lerzan, v.d. Pazarlama Stratejileri ve Karar Alma Mekanizmas:, fletigim Yaymlari,
ISTANBUL 1991, s. 48.
2 6ZKAYA, Lerzan., v.d., a.g.¢, 5.48-49,

30 ONER, Mithat, “ Hizmet pazarlamasinda pazarlama karmest elemanlan degisiklik gosterir mi?”
Pazarlama Dilnyas: Derpisi say1: 43, ISTANBUL 1994, 5.2,
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olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahiplifiyle sonuglanmayan bir faaliyet
yeda faydadn®’. Hizmet kavranu, analiz edilmesi zorluklarla dolu olan bir caligmadr,
Bazi faydalan fiziksel, bazlar1 psikolojik, bazilan da soyuttur. Bazi &zellikler
Glcitlebilir ve ayirt edilebilir, bir kisme da somut olarak ifade edilemez. Genel olarak
hizmet; bir bagka insamin ihtiyaciun gidermek icin belirli bir fiyattan satisa sunulan
ve herhangi fiziki bir mahn miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir. Somut
bir irlin kolayca tasvir edilip, biiylikligii olugtufu maddeler agiklanabilir. Hizmet
ise, kolayca gdsterilemez ve satg igin vitrine koyulamaz*2,

Amerikan pazarlama derneine gore® hizmetler soyut mallardir, en azndan
genis Olgiide soyut oldufu kabul edilir. Efer tamamen soyut iseler, fireticiden
kullaniciya direkt olarak miibadele edilirler, tagmmazlar, depolanmaziar ve genelde
bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklindeki frinlerin tammlanmast gogunlukla
zordur; ¢iinkit meydana getirilmeleri satin alinmalar: ve titketilmeleri ¢y zamanhdir.
Onlar birbirinden ayrilamaz nitelikteki soyt unsutlardan olugurlar. Cogu kez 6nemli
bir bigimde titketici katihmm kapsarlar ve millkiyetin devredilmesi anlaminda
satilamazlar ve miilkiyet haklar1 yoktur.

Turizm sektbriinde {iretilen mal ve hizmetlerin pazarlamasnda endiistri
firlinlerinin pazariamasmda farkl: baz: Szelfikleri bulunmaktadir, Turizmde hizmetler
tirbinti olusturmaktadiwr, Bu nedenle iiriin miigteriye gbre ¢ok defigiklik gbsterir.
Turizmde firtin iki gekilde ortaya gikmaktadir. Bumlardan ilki bir filkke veya yorenin
sahip oldufu tiim dogal, tarihi ve turistik kaynaklarm olugturdugu turizm triinlidiir.
Ikincisi ise tiiketicilerin yer defistirmelerine ve tatil yapmalarma imkan veren
hizmetlerin tiimdidile. Turiste hizmet veren igletmeler otel, restoran, seyahat
acentalan gibi isletmelerdir™,

Otel pazarlamasi, turistik mal ve hizmetlerin dogrudan veya turizm aracilari
yardinuyla yerel, bblgesel, ulusal ve uluslararas: planda, fireticiden son tiiketici olan
turiste akipt ve yeni turistik tiketim ibtiyaglarmin ve arzularmm yaratilmas: ile ilgili

' KOTLER, Philip, Marketing Management, Analysis, Plannig, Implementation and Control, Prentice
Hall International, New Jersey 1994, 5.467.

2 FIDAN, Yahya, “Hizmetlerin Uretilmesi ve Pazarlanmas™ Pazarlama Diinyas: Dergisi say1:53,
ISTANBUL 1995, 5.27.

% MUCUK, Ismet, Pazarlama ilkeleri, Der Yaynlars, ISTANBUL 1994, s.318-319.

* YUKSELEN, Cemal, “Hatay’m turizm potansiyelinin deferlendirmesinde turizm pazarlama
anlaysgmm roli”, Pazarlama Diinyas: Dergisi Say1:35, ISTANBUL 1992, s.8.
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sistemii faalxyetlenn timidir®. Otel hizmetlerini kullanan tiiketici yoniinden otel

odalarmin sagladift hizmet nihai bir hizmettir, fakat kullandmasiyla kendisi ortadan

kalkmaz. Otel odalar: igin olan talep tiirevsel bir taleptir. Meveut otel firtinlerinin en
dnemlilerinden olan otel odalar, yer ve zaman bakimmdan sabittir. Talep azaldif:

zaman bog kapasite meydana gelir ve talebin en yiiksek oldufu durumiarda kesinlikle

belli olan bir tist kapasite smin vardir, bu smr agilamaz’®. ’.

Otel isletmeleri pazarlama karmas: elemanlari arasinda en Snemfilerinden biri
olan fiyat, genellikle maliyetlere, rakip igletmelerin fiyatlarma ve isletme sahibinin
ya da ortaklarmm kar bedeflerine bagh olarak saptamir. Turizm pazarlamacis; fiyat:
saptarken, fiyatlan etkileyen tim etkenleri kavramah ve isletmeyi amacma
ulagtrmak igin fiyat politikalan olugturmahdr. (Ormegin: Sezon &ncesi, sezon
sonras: fiyatlar ne olacakin?) Fiyat politikalari olugturmek i¢in birgok kararm
almmas: gerekir; highir fiyat stirekli degildir ve olmamahdwr. Fiyat, turizm
pazarmdaki degisikliklere gore yeniden ayarlanabilecek esaek bir yapida olmahdir.
Fiyat, hedef pazardaki titketiciler tarafindan benimsenmigse, sonuca ulagilmis
demektir; benimsenmezse fiyat hemen degistiritmelidir. Eger, fiyat hedef pazarndaki
tiiketicilere uygun hale getirilmezse, hizmetin varlij tehlikeye girebilir®’.

Turizm sektoriinde ise dagtim, mal ve hizmetlerin tilketiciyi dofru hareket
ettirmek yerine, tiiketiciyi (turisti) mal ve hizmetlerin iiretildiji yere dofiru hareket
ettirmek geklinde gerceklesen bir faaliyettir®®. Ginfimilze kadar otel isletmelerinin
pazarlanmas: daha ¢ok seyabat pazarlama elemanfar, tur operatorieri ve seyahat
acentalar: tarafindan yapimaktaydr Bugiin ise bilgisayarh rezetrvasyon sistemleri,
global pazarlama sistemleri ve tur operatorlerinin video text sistemleri geleneksel
aracilarm bulundugu noktayr yakalayabilmektedir. Bilgisayar teknolojisinde goriilen
gelismeler otel pazarlamasm ve aracilanm etkilemektedir’®,

3 TAVMERGEN, ige, “Turizm Pazarlamas, Ozellikleri ve Stratejik Segenekleri”, Pazarlama

Diinyas: Sayi: 2000-01, s.16.

3 HACIOGLU Needet, Turizm Pazarlamas:, Uludag Universitesi Bastmevi, BURSA 1991,5.11.
¥ DENIZER, Diindar, Turizm Pazarlamas:, ANKARA 1992, 5.69.

3 107, Orhan, Turizm Isletmelerinde Pazarlama, Anatolia Yaymciltk, ANKARA 1996, s.211.

¥ BUHALIS, Dimitries, LICATA, M.Cristina., “The Future E Tourism Intermediaries’, Tourism

Manegement, 23, 2002, p.207.
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2.4.1. Otel Pazariamasmm Ozellikleri

Otel  igletmelerinin  meydana getirmis oldugu hizmetlerin  pazarlamas:
giiniimfizde pazarlama biliminin geliymekte olan bir alt disiplini olarak kabul
edilmektedir. Asagida otel pazarlamasinin baz temel Szellikleri agiklanmaktadar.

2.4.1.1. Dokunulmazhk Ozelligi

Hizmetin soyut olma Szelliginden dolayr mallar ve hizmetler arasmda en
temel ve en evrensel olarak kabul edilen farkbihk hizmetlerin dokunulmazhgdir™.
Hizmetlerin  gOriinme,  hissedilme, dokunulma wve benzeri  gekillerde
degerlendirilememesi nedeniyle otel pazarlamasi fiziksel firiin pazarlamasmdan
aynimaktadir. Hizmetin depolanmasi ve envanter olarak korunmas: miimkiin
degildir. Bir otel odasm 6rnek olarak alacak olursak, efer bir oda o gece satilamaz
ise firsat tamamen kagmg olacakty®. Bu 6nemli 6zellik agafda belirtilen pazarlama
sorunlarm da beraberinde getirmektedir bunlar,*?

e Hizmetlerin depolanma olana@: yoktur,

e Hizmetlerin, patent gibi yaptirnmlarla korunma olanag: zordur,
e Hizmetleri hemen teghir etme ve tanstidmasi olanag yoktur,

o Hizmetlerin fiyatlandriimas: karmagik bir 6zellige sahiptir.

2.4.1.2. Aynimazhk Ozelligi

Hizmetlerin diger bir 8zellifi de, tiiketicilerin bu hizmetlerden c¢oguniukla
birlikte yararlanmas: ve firetimle tiketim siirecinin birbirinden ayridamamasidir.
Ornegin restoran hizmetleri yalntzea bir tiketiciye depil aym zamanda igletmeye
gelen gok sayidaki diger titketicilere de verilir ve restoranda hizmet tiretimi ite
hizmet titketimi aym zaman siireci iginde gerceklestirilir. Hizmetlerin aymt

4 OZTORK, A, Sevgi, Hizmet Pazarlamass, Anadolu Universitesi, Istetme Fakiiltesi yaw
ESKISEHIR 1998, 5,7. S i
4! BIRKAN, forahim, Resort Otellerin Pazarlama Kanallarmm Analizi: T&%@Wﬁ&%&t T,
ve Aragturnia, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist Basiimammg Dektora Tezi, ISTANBUL
1994,

2 KOZAK, Nazmi, v.d, Otel Igletmeciligi, Anotolia yaymeilik, ANKARA 1995, 5.222,
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edilemezligi de tiiketici ve igletme yonetimi acisindan farkli davramglara yol agar®.
Hizmet, mallarin aksine dnce satist gergeklesir, daha sonra iiretim ve tiiketim aym
zamanda gergekiegir®. Uretim ve tiketim birbirinden aynlamaz. Bu yiizden
hizmetler, onu saflayan veya hizmeti yapandan ayit edilemez, adeta onun bir pargas:
otur®.

2.4.1.3. Nitelikte Degiyme Ozelligi

Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmeti fireten birimden bir digerine, hizmeti
talep eden tiiketiciden diferine ve giinden giine defiserek farkh iirtinlere sahip
olabilir. Bu hizmet Ozelligine bajh olarak ortaya ¢ikan pazarlama sorunu ise,
hiznetlerin standardizasyon ve kalite kontrol konularmda Onemli sorunlaria
kargilagtimasidn®. Bu sorunlar hizmetteki emefin yogunlupundan ve hizmet
gereksinmelerinin tanmmasinda hizmetten yararlanmanm igisinden kaynaklann®’,
Hizmetler genellikle insanlar tarafindan {iretilen performanslar oldugu icin aym
hizmetin iki ayrn sunumunun aym olmast ¢ofu zaman mimkiin olmayabilir.
Hizmetin her bir birimi aym hizmetin diger birimlerinden farkhilikiar gosterebilir®®,

2.4.1.4. Hizmetlerin Dayamksizhiia

Dayaniksizhk,  hizmetlerin  stoklanamamasi,  saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamas: anlamma gelir. Bir oteldeki bog odalar
satdamadifin zaman kaybedilmiy kapasite anlamuna gelir. Belirli bir zamanda
kullanulamayan bu kapasite daha sonra kullanimak veya satiimak igin tutulamaz”.
Hizmet isletmelerinde kullamlmayan kapasite, para ve emek maliyeti anlanmm tagir.
Talebin kapasiteyi agmast durumunda ise bazi migterilere hizmetin sunulmamasi s6z
konusudur. Bu durumda miigteri hayal kinkhi yasar ve isgletme hakkmda olumsuz

3 1COZ, Orhan, a.g.e. 29-30.

“ BERRY, L. Leonard, “Service marketing is different”, Business Vol.30, 1980, s.25.

“ MUCUK, Ismet., a.g.e. 321.

% ROZAK, Nazmi., v.d, a.g.e. 222.

“"RlZ:;)GLU, Bahattin, “Hizmet pazarlamasmda kargilagilan serunlar™ Anatolia Dergisi Sayi:30,
1994, 5.30.

& OZTURK, Sevgi, Ayse, a.z.c.8.

4 OZTORK, A, Sevgi, a.g.e. 10.
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diigiincelere kapiir™. Bu Szelligi nedeniyle turizm hizmetlerinin satist mevsime ve
giine bath talep dalgalanmalarmdan degrudan ve aminda etkilenir™,

2.4.1.5. Sahiplik

Sahiplifin olmamas: mallar ve hizmetler arasmmdaki ana farkhliklardan
birisidir. Bir mah olan kisi o mabn sahibi olur, hizmet sektdrinde ise ancak bir
kolayhktan, tesisten belirli bir sire faydalanabilirler. Otel hizmetlerinin
pazarlanmasmda miilkiyetin devredilmesi anlammda sati yaplamaz ve miilkiyet
haklar: yoktur>. '

2.4.1.6, Dagitam Kanallar: Siirecinin Ters Yonli Islemesi

Turistik Hriinler ancak iretildikleri yerde tiiketilebilirler ve bu nedenle
tiketiciler turistik frinlerin firetildisi yere seyahat etmek zorundadurlar™, Bu nedenle
otel pazarlanmasindaki dafiim kanah sistemi, difer endiistri isletmelerinin tam
tersine; otelin #rdnlerini tilketicinin ayagma gotiimek yerine; milgteriyi otele
getirebilmek amacma doniik olarak yapilandnimigtic™, Bu durumun bazs istisnalart
séz konusu olabilir. Zincir otellerin potansiyel miigterilerin bulundufu yerlerde
otellerini kurmalari, Disneyland gibi eglence merkezlerinin Avrupa’da kurulmas:
buna Srnek verilebilir. Ancak bu gibi istisnalar hizmet tirinlerinin bu temel Szelligini
ve farkhligm depistirmez™®,

2.5, Otel isletmelerinde Uriinlerin Dagitim

Genis anlamyyla dagtim, “bir mal veya hizmeti Giretildigi yerden, titketildigi
yere gotirmek icin gerekli tiim gabalar” diye tanmlanabilir’, Turistik @riinlerin
ancak iiretildikleri yerde tiketildiklerinden dolay, turizmde dagitim gergek anlamda

%% YOKSELEN, Cemal, Pazarlama fikeleri ve Yonetimi, Detay Yaymeihk, ANKARA 1998, 5.2490.
*t OCER, Abdullab, Zafer YAMAN, “Doju karadeniz bolgesinde turizm pazarlama faaliyetlerine bir
yaklagim™ Pazarlama Diinyas: Sayr 1999-78, 5.78.
2 BZTURK, A, Sevgi, a.g.e. 11.
3 MUCUK, ismet, Pazarlama flkeleri, Der Yaymlari, ISTANBUL 1994, 5.318-319.
$ TUNCER, Dogan, Tariznde Dajstim Sistemi ve Tiirkiye Igin Bir Model Onerisi, LU, LIB.F.
gsaym}m Sayz: 36, ANKARA.
KOZAK, Nazmi, v.d., a.g.e. 223.
% 1Q0Z,Orhan, a.g.e.30.
*? DENIZER, Diindar, Turizm Pazarlamass, Yildiz Matbaacilik, ANKARA 1992, 5.79,
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olugabilmesi i¢in, mal veya hizmetlere dogru hareketi gerekmektedir. Dagitun
fonksiyonu bu grevini iki agamada yerine getirmektedir. Once turistik {irtine iligkin
her tirli bilgiyi tiiketiciye ulagtrmakta, daha sonrada tiketicinin hizmetlerin
retildigi yere ulagmasmi saflamaktadir®. Turizmde dagtim kapah ise turistik
Griinleri kullanma haklan ile birlikte Gireticiden tiiketiciye ulagtirmak fizere girigilen
¢abalars, aralarmda toplumsal ve ckonomik iligkiler kurarak saglayan isletme ici
Srgitsel birimlerin ve isletme digt pazarlama kurumlarnm olugturdufu bir yapidir.
Dagitim kanallariom farkh gekifleri agafida aciklanustir.

2.5.1. iligkilerin Fiiriine Gre Dagitym Kanah

Hiskilerinin tiiriine gore dagitim kanah dogrudan ve dolayh olmak fizere iki
sekilde gergeklesirler® (Sekil 2.1.)

Sekil 2.1. Otel Igletmeleri i¢in Dogirudan ve Dolayh Dagitim Sistemi
Doémdan dagitim

Perakendeci seyahat acentast

Otel \Bireysel

isletmesi yada grup

T Kars. —> TurOpd PSA — . yolcu

S.A Tur Top. /
Kars.—p Turopp Ozeltue—p PSA

S.A Diizen.

Kaynak: HACIOGLU, N., 1991, Turizm Pazarlamass, s. 60°dan uyarlanmustrr.

* TUNCER, Dogan, a.g.e. 36.
* AKAT, Omer, Pazarlama Agurlikh Turizm Isletmecilipi, Ekin Yaymeihik, BURSA 1997, 5.205.
% HACIOGLU, Necdet, Turizm Pazarlamas, Uludagt Universitesi Basmmevi, BURSA 1991, 5.60.
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2.5.1.1. Derudan Dagitim (Tek agamah dagitim sistemi)

Ureticiin  hicbir arac: kullanmadan turistk Griméi tiketiciye satigm
yapmesidir. Dofirudan dagitim turizm sekiorinde en gok kullamilan bir dagtim
seklidir. Clink®i turizm sektSriinde tiiketici mutlaka Uriiniin tretildigi yere gitmek
zorundadr®. Dogrudan dafitim kanalm tercih edecek otel isletmelerinin sektdrde
belirli bir donem faaliyet gosterivor olmasi gerekmektedir™. Dojrudan dagitim
sisteminin bazi avantajlari vardi® ve bunler Tablo 2.2.’de agiklanmugtyr.

Tablo 2.2. Dogrudan Dajitim Sistemlerinin Avantajlan

Bu sistem hem iiretici, hem de miigteri icin yani her iki taraf iginde
basittir ve figtinci bir kurumun aracihna gerek yoktur. Aheilar ve
saticilar kolaylikla rezervasyon veya degisim igin karar verebilir.

Ek satig

Satici ve alicmn dofrudan birbirleri ile temasi, saticinm kendi
hizmetleritin satium artwma olanafm: saflar. Omefin doni
biletinin de satilmasi gibi. Ayrica miigteri en son hizmetierden ve
fiyatlardan da kolayca haberdar olur.

Esnekiik

Bir cok miigteri seyahati ile ilgili olarak hazirlanmig olan
programlan izlemek durumundades. Sabit bir programm olmayan
miisteriler isc seyahat planlarim son dakikada degigtirme olanafma
sahiptir. Ornegin, seyahatlerini ani bir kararla kisa tutup donmek
isteyen miigteriler buna dmek verilebilir.

Karhlik

Hizmetleri dogrudan tireticiden satin alan migteriler her zaman igin
diger miigterilere gdre daha karhdw. Ciinkii difer aracilara yapilan
komisyon Odemeleri isletmeye kalrr. Ustelik mfisteri Sdemesini
pesin olarak yaparsa Odemeleri igletmeye kalr ve bu Odeme
isletmenin nakit akigmm hizlandirir, otel igletmeleri agismdan her ne
kadar seyahat acentalar1 ile yapilan satiglar hacim olarak fazla ise
de bu satiglarm birim bagina kary daha diigiikiGr. '

Maliyetlerin
bireysel olarak
kontroli

Genel olarak bireysel seyabat edenler seyahat acentalarm ender
olarak kuflanirlar ve biitiin seyahat planlarmi ve rezervasyonlarms
kendileri dogrudan ireticilerle temasa gegerek yaparlar.

Kaynak: 16,1996, Seyahat Acentalart ve Tur Operatbrlizs Yonetimi, 5.213

¢ HACIOGLU, Necdet, a.g.e. 60.
© ROZAK, Nazmi, a.ge. 229.
% ICOZ, Orhan, Seyahat Acentalan ve Tur Operatoritih, Anatolia Yaymeihik, ANKARA 1996, 5.33.
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Tek asamah dagitim sistemi turizm endiistrisinde her zaman var olmustur.
Geleeekte ise bu sistemi ciddi olarak etkileyebilecek bam etkenler olabilecektir.
Turizm sektriindeki biitiin yoneticiler asagida bu hususlar: izlemek durumundadi®.
Bu hususlar Tablo 2.3.°de agiklanmmgtr.

Tablo 2.3. Seyahat Sektoriindeki Yoneticiletin izleyecegi Hususlar

Sattg departmanlarmm
artan maliyeti

Giinlimiizde birgok isletmede profesyonel bir satiy
bolimiini strdiirmenin maliyetleri oldukga ylikselmigtir.
Yalmzca bityitk 6lcekli firmalar ulusal yada bolgesel satis
biirolarsm Korumanm maliyetlerine katlanabilmektedir.

Seyahat  aracilarmm
profesyonellesmesi

Seyahat acentalart ve difer aracilar turizm sektOriinde
prestij ve profesyoneltik kazandikca, kuskusuz daha fazla
miigteriyi kendilerine ¢ekebilecekler ve pazarda daha fazla
pay sahibi olacaklardw. Bu durum {ireticilerin toplam
satislart iginde dogrudan satiglarm paym: azaltan bir
gelismedir.

Yer bulabilme sorunu

Seyahat endfistrisi taribsel olarak hem yiiksek hem de distik
talep donemleri ile karglagnmgtw, fakat uzon vedeli
egilimler talepteki artiyjm hizlamacafime gBstermektedir.
Havayollarmda, kurvaziyer gemilerde, otelde ve turistik
bolgelerde Ozellikle yofun sezonda bog yer bulmak
imkansiz duruma gelebilir, Bireysel yolcular gogunjuklia bog
yer bulma konusunda oldukca az sansa sehiptir. Difer
tarafian, bir seyabat acentasi gofuniukla rezervasyon elde
etme konusunda bireysel yolculara gore ¢ok daha fazla
etkiye ve giice sahiptir.

Kaynak: g6z, O., 1996, Seyahat Acentalar: ve Tur Operatorliigi Yonetimi, .35

2.5.1.2. Dolayh Dagrtim

Uretici ile tiiketici arasmda ekonomik bagmhlilif olan igletmelerin akc1 veya
satwr olarak yer almam durumunda dolayh dafim sbz komusadur®. Buradaki
dolayl dagtim ile mamul mal icin yapian dolayh dajitm arasmda fark vardur.
Ciinkil turizm dafitum sistemindeki aractlar, turistik Grfinleri kendi isimlerine satm

% {COZ, Orhan, a.g.e. 33.

% TUNCER, Dogan., a.g.e. 38.
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almazlar, belirhi bir siirede o iirlini satmak fizere emanetleri abwlar. Fakat
satamadiklari taktirde hicbir tazminat Sdeme zoruntuluklani yoktur. Bu sebeple
dolayh ve dofrudan dafimn seklini birbirinden ayirt etmek turizmde oldukca
zordur™.

Dolayl dagtum sisteminde tiretici (otel isletmesi) ile alict (miigteri) arasinda
yer alabilen aracilarin sayisma gore iki, fic ve dort agamah dafitim gekilleri ortaya
cikabilmektedir.

o Iki asamal daftim sisteminde turistik trtin freticileri ile miisteriler arasmda
yer alan seyahat acentasi gibi bir aracimn bulundufu sistemdir,

o Ug asamah dafitim sistem, bir seyahat acentas;, bir tur operatbrinlin
bulundugy sistemidir,

» Dort agamah dafitmm kanahnda ise {ic asamali dagitim kanalina ilave olarak
uzman tur diizenleyici ilave edilir. '
Genel olarak, aracilarm ofel igletmesine sagladifi yararlar vardy. Bu
yararlar® . Tablo 2.4.>de agiklanrmistir.

Tablo 2.4. Dolayh Dagitimmn Avantajlar:

Ureticilere Seyahat aracitari, turistik mal ve hizmet {ireticilerinin kredi
tahsilatlarda ve faturalanduma sorunlarmda Onemli  yardimlarda
yardim buolunurlar. Aracilar miigterilerinin seyahat ¢eklerini ve

kredi kartlarinin Gdemelerini tek tek izleyerek, tireticilerin
bu gibi tahsilat sorunlarindan kurtulmatarm: saglarlar.

Sezon dis: tanitim Seyahat aracilari, turistik mal ve hizmet tireticilerine sezon
dist tur paketleri de geligtirerek yardunc: olurlar. Boyleee ek
bir i olanad:i ve 6zellikle oteller ve ulagtirma sgirketlerinin
doluluk oranlarmm sezon digmda da beluli oranda
artmasma yardmmce: olurlar.

Profesyonellik Turistik iirtinlerin abcisi seyahati swasinda bu alanda
uzpanlagmus olan profesyonellerden yardum alir.

“mmmm&ge.s.@
€ }COZ, Orhan, a.g.e. s.41.
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Uriin gesitliligi

Tek asamah sistemden farkli olarak, turistik friin
tiketicileri  defisik seyahat se¢enekleri konusunda
aracilardan ayrmth bilgi elde edebililer. Omegin, tek
asamah sistemde tiketici yalmzca bir bavayolu girketini
arayarak bilet talep ederken, iki agamali sisternde yer alan
aractlar degisik havayolu sirketlerinin tarifeleri konnsunda
bilgi vererek secenck yaratabilirler. Bu bir dereceye kadar
biiyiik bir otomobil galerisinde degigik otomobiller arasmda
secim yapmaya benzer.

Ucretsiz yardim

Genellikle iki agamah sistemde yer alan aractlar fazladan
bir ficret almaksizin kendi miisterilerine ¢esitli konularda
yardmmet olurlar.

Ki'nnﬁlat:f gurup

Bir seyahat aracist Greticiler kargisinde her zaman igin
bireysel miigterilere gire daha giichidiir. Bu gii¢ Gzellikle
yopun sezonlarda daha belirgindir. Bir seyahat aracisy; bir
otel, havayolu sirketi yada kurvaziyer gemi igin bazen yliz
binlerce dolarhk iy bacmine sahip bir migteri anlamuna
gelebilir. Bu da aracilarn pazarbk giictinii artrrr.

Odemeler

Seyahat aracidar1 ile yapilan Gdemeler ¢ogunlukla bir tek
fiyata degisik  hizmetlerden  yararlanma  geklinde

gerceklestifi icin bu hizmetlerin Greticilerine yapilan
Gdemeler basitlegir.

Fiyat ve hizmet
gvantaji

Seyahat aracilari gogunlukla hizmet {ireticilerinden indirimli
fiyatlar elde ederek miigterilerine sunarlar. Bu da miigteriler
agisindan bireysel scyahatlere gére tatillerin daha diisiik
maliyetli olmasmm sajlar. Ayrica, seyahat aracdan ek bir
maliyet olmaksizin sunulan mal ve hizmetlerin “kalitesini}
yikseliebilirler.

Bolge dis1 katks Birgok seyahat aracist sahip olduklar biirolar: sayesinde
degisik sehirlerde ve yabanc: tilkelerde ve yabanc: &ilkelerde
de kendi miigterilerine yardime: olabilirler.

Satis gitcit Aracilarin bir boimii eger uluslar aras: diizeyde cahgiyorsa

diger isletmelere g6re Gnemli bir satiy avantaj elde ederler.
Ayrica tur operatdrleri ile caligan acentalm‘ icin de bu
avantaj s8z konusudur.

Kaynak: i¢oz, O., 1996, Seyahat Acentalar: ve Tur Operat6rliigt Yonetimi, s.41
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Otellerin dagitim kanallarmdan beklentileri asagidaki gibi siralanabilir®®;
Yiiksek satrg haomi,
Is hacminde stirekdilik,
Yaturmun uzh geri doniigi (karliik),
Diistk maliyetli dagstin kanaliar,
Daha fazla sayida dagitim kanalinmn tirfine yonelmesi ve figi duymast,

2.6. Konaklama Uriiniinéin Dagitemindaki Aractar

Konaklama tesislerinin dajstim sistemi igindeki aracilara bagimiiig fazladsr.
Konaklama sektorii ile baglanth dagitim aracilan agafidaki anma gruplarda
toplanabilir.

2.6.1. Otel Satis Elemanlan: Yada Temsilcileri

Otel temsilcilerinin en Snemli grevi satiglan arttrmak ve rezarvasyon kabul
ctmektedir. Geligmis filkelerdeki bir ¢ok otel igletmeleri yada oteleilik zincirleri
kendileri igin verimfi olan pazariarda bu tilr temsilcileri istihdam ederler®.

2.6.2. Perakendeci Seyahat Acentalan

Ulkemizde seyahat acentalan 1618 sayih yasayla tammianmmg ve
smflandiriloagtir. Yasaya gire “ seyahat acentalar: kar amaciyla turistlere ulastirma,
konaklama, gezi, spor ve eBlence imkanlan saflayan, onlara turizmle ilgili bilgileri
veren, bukﬁnuyaﬂiskinﬁﬁnhizmeﬂeﬁgérenvenﬁzmekonmnisincvegenelﬁkle
Sdemeler dengesine katkida bulunana ticari kuruluglardu” diye tammlanmagts™.

% 1COZ, Orhan, a.g.c. 5.39.
®1¢0Z, Orhan, 2.g.e. s31.
7 TUNCER, DoBian, 2.g.¢. 5.60.
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2.6 3. Tur Operatorieri

Tatil amach yer dedistirmeyi saglamak igin gerekli hizmetleri bir araya
toplayip, paket bir firtin halinde halka satan fireticilere denir. Tur operatdrleri
potansiyel turistler icin her ¢esit tur diizenleyen turizm igletmeleridir. Degisik
hizmetleri organize ederek, esas firetici isletmelerle miigteriler arasmda aracikk
gorevi yaparlar:. Tur operatorii igletmeler, turistik Giriinleri genellikle hedef bbigeye
olan gidis-doniiy olarak ulagtima, gezi boyunca konaklama, yeme-igme giiniibirlik
geziler, rekreasyon, eflence ve henzeri hizmetleri belli bir fiyat1 kapsayacak sekilde
olusturmakta ve tiketiciye arz etmektedir’>. Bu baglamda, tur operatori, konaklama
isletmeleri ve difer turizm kurumlan fle pazarlk ederek paket turu olusturan bir
firma olarak ifade edilebilir. Bu paket tur, daha sonra seyahat dafitim sistemi ile
pazarlanmaktadir. Tur operatSrii, turizm hizmeti arz eden kurumiar ile scyahat
acentalar: yada titketici arasinda araci rolii 0 7, |

2.6.4. Ortak Dagrtom Sistemine Dahil Igletmeler

Ortak sisteme dahil bir otel igletme diferi igin rezarvasyon olabilen ve ortak
hedeflere dontik bir anlagma dahilinde calisan bir grup otel isletmesi otel olarak
tammlanabilir. Bu drgiitlerde agagidaki sekillerde olabilir™.

e Zincir Oteller Merkezi Rezervasyon Sistemlerini  etkin  olarak
kullanmektadswlar. Teknolojik gelismeler sayesinde bu sistem ile stirathi ve
kesin bilgi edinilmesi, ‘konfirmasyonlu’ rezervasyonun anmda yapilabilmesi
miimkiin olmaktadi. Musteriler jsmini bildikleri bir otel zincirinin ficretsiz
merkezi rezervasyon telefonunu arayarak, gidecekleri yer hakkinda bilgi
alabilmekte, bblgedeki zincire bagh fiyatlrm: Oprencbilmekte ve

" HACIOGLU, Neodet, 2.g.e. 5.63.

72 1C0Z, Orhan, Seyahat Acentalan ve Tur Operattrliph Yonetimi, Turhan Kitapevi,Ankara,1996,
s.153.

™ SHELDON, Pauline, j, Tur operat6rlii endstrisi, Ceviren: M. Kemal Eser, Anatolia Dergisi, -
Yil:1, Sayi:1 1990, 528, A

* §COZ, Orhan, a.g.e. 33.
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rezervasyonunu yapabilmektedir. Sistem aym anda elekironik olarak otelle
haberleserek rezervasyonu teyit edebilmektedir™.

e Goniillli bir organizasyon yada konsorsiyum; Konsorsiyumlar bajimsiz
olarak ¢ahsan otellerin pazatlama ve satm alma konusunda ortaklaga caligma
igin 6zel bir anlagma ile bir araya geldikleri bir Srgiitlenme geklidir.

e Bir imtiyaz grubu (Franchising); Basarih olmms hizmet markasortak gahsma
sisteminin diger bir geklide imtiyaz (franchising) sistemidir.

2.6.5. Turizm Enformasyon Biirolan

Cesitli tilkelerin yurt icinde ve yurt digmda bulunan tuwrizm enformasyon
birolart da konaklama igletmelerinin pazarlamesmda Snemli rol oynarlar. Baz
titkelerin turizm enformasyon biirolars belirli bir ficret kargthfmda otel rezervasyonu
yapmaktadu™.

2.6.6. Havayolu Firmalar

Hemen tim bityiik hava ulagim isletmelerinin 8nemli merkezlerde kendi satry
noktalarn buhmmaktadir. Bu biirolar bir taraftan ugak bileti satarken diger taraftan da
biletlerini satan seyahat acentalariyla iligkiyi saglamaktadular, Son yillarda hava
ulagmm igletmelerinin ulagmm arti konaklama satiy yontemini benimsemesi bu
biirolarm Snemini artrmugtsr”

™ BIRKAN, fbrahim, “Bilgisayar teknolojisindeki gelismelerin turizm pazarlamas: fizerindeki
etkileri”, Anatolia Dergisi, Eylal-Aralik 1998, 5.29.

6 j¢OZ, Orhan, a.g.e. 5.34.

" TUNCER, Dogian, 2.g.¢. 5.55.
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2.6.7. Internet Araciliiryla Pazarlama

Internet, ofel temsilcileriyle dogrudan iliskive girmeksizin potansiyel
mbisterilere otel hakkmda bilgiler ve fiyat karglagtrmas: imkant sunar. Internet
konaklama endistrisi icin Gmit verici bir bilgi dagitim kanah olmaktadir™.
Internet’in bulunmas: ve meydana gelen geligmeler, fletisimin evrensel ve interaktif
bir bale gelmesi ve bu gelismelerle birlikte miigteri davransy ve tavirlarmda meydana
gelen paralel degisiklikler turizm ve seyahat hizmetlerini geleneksel pazarlama
birimlerini defistirmigtir. Artan bir bigimde, titketiciler turizm hizmetleri ile ilgik
aragtirmalarim ve rezervasyonlartn internet fizerinde yapabilir hale gelmislerdir.™

Internet, Szellikle bir zincire dahil olmayan kiicik turistik tesisler igin
avantajh bir pazarlama aract olmaktadir. Internet sayesinde kiigikk isletmeler
kapilarmi 24 saat sire ile dinyamn her tarafina az bir dcret kargiigs agabilme
olanagma sahip olmakiadirlar. Internet ve onun ticari penceresi olan web sayfalan
sayesinde igletmeler dofrudan miigterileri tarafindan ulagabildikleri gibi turizm
pazarlama katallan icerisinde yer alam tim araci kuruluglar tarafindan da
ulagilabilmektedirler®. Hotel guide verilerine gore Tirkiye’deki 5 yddizh otellerin
46 tanesi (%38) WEB sitesi ne sahiptir. Yine 59 tanesi (%48) e-mail yoluyla ulagmak
miimkiindir®.

2.6.8. Karsilayict Seyahat Acentalan

Kargilayic1 seyahat acentalar: yabanci flkelere miisteri gbtliren tur
operatdrleri agisindan Snemh bir gbrevi yiirlitiitler, tur operatbrierine yerel hizmet
sunarlar. Bu konuya ifigkin aynintih bilgi ilerideki sayfalarda verilecektir,

% YAYLL Ali., “Otel igletmelerinde dofrudan pazarlama araci olarak intemet”, Pazarlama Dimyass
i, Ocak-Subat 2000, 5.39.
” BUHALts, Dimitrios, LICATA, M.Cristina..a.g.e. 5.208.
% BIRKAN, ibrahim, a.g.¢. 5.29,30.
8! YAYLI, Ali, ag.e. 5.39.
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2.6.9. Digier Arac: Isletmeler

Dijer aract igletmeler giinfimiizde kiigiik bir oran olusturmaktadsr. Bunlar®?
* Tesvik seyahat plantamacilari,
e Toplant: biirolar: ve organizatGrleri,
e Otel kiralama firmalan,
e Otomobilcilik kuruluglar,
¢ Firma seyshat yoneticileri seklinde belirtilebilir.
Araci korumlardan seyahat acentalann Onemli bir igleve sahiptir. Asafida
seyahat acentalarmn siiflandmilmast hakkinda bilgi verilecektir.

2.7. Seyahat Acentalarmm Smflandimlmast

Seyahat acentalar: uluslararas: diizeyde ve Tiitkiye de olmak iizere iki kritere
gore smuflandirilabilir®,

2.7.1. Uluslararas: Diizeyde siniflandirma

Seyahat Endiistrisinin karmagik ve birbiriyle iligkili ancak oldukca farkithk
gosteren degigik triinferini toplamak birlestirmek ve paketlemek, pazarlayarak
titketiciye ulagtirmak amaciyla bir dizi faaliyet yapiimaktadir. Bu faaliyetler ti¢ ayn
orgiitsel yapida gergeklestirilmektedir®.

» Tur Operatorleri
e Perakendeci Seyahat Acentalar1

» Kargilayic: Seyahat Acentalar:

2 §¢cOZ, Orhan, a.g.e. 5.34.

¥ KOZAK, Sabah, Seyahat Acentalarmda Tur Diizenleme, Anadolu Universitesi Yaymn No: 1160,
ESKISEHIR 1909, 5.9.

% TEKIN, Abdullah, FILIZ Karaosmanogiu, Turizm Hareketleri Iginde Seyahat acentalan, Adim
Yaymcilik, ANKARA 1991, 5.28.
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2.7.1.1. Toptanct Seyahat Acentalar: (Tur Operatbrleri)

Seyahat sisteminin en énemli pargas: tur operatorleridir. Tur operatdrlerinin
caligma bicimi ¢ok sayida paket tur hazirlanmasi, pazarlanmas: ve operasyonu genis
mali kaynaklar gerektirir®, Tur operatorii herhangi bir talep meydana gelmeden
Once, ulagtrma, transfer, rehberlik, konaklama, yeme-igme animasyon gﬁnlﬁk gezi
gibi hizmetleri organize tur (paket tur) ach altmda bir araya getirilerek seyahat etmek
isteyen kigilere befirli bir fiyattan satan veya sattiran bir isletme olarak tammlan™.

Tur operatorleri aym zamanda, turistik firfinlin ireticisi olan igletmelerle
miigteriler arasmda aracihk yapar. Tur operatdrleri, tur ortaya g¢ikmadan nce;
ulagtirma, konaklama ve varig yerindeki difer hizmetleri kapsayan, hareket ve doniis
saati dnceden belirlenmiy, sabit bir fiyat ile kendi biirolar: veya seyahat acentalarinca
tiketiciye sattwrdiffn  seyahatleri organize eden daftim aracidan olarak
tanimlanmaktad®. Tur operatorieri turizm igletmeleriyle anlagma yaparak
seyahatle ilgili ttim hizmetlerin bir araya getirildifi organize turlarm tiketicilere
seyahat dafitim sistemleri aracihgiyla pazarlar. Bu sistemde yer alan kuruluglar tur
operatdriiniin seyahat acentalanidir. Piyasadaki pozisyonfar Sekil 2.2°deki gibidir™.

Sekil 2.2. Turizm Sektériinde Tur Operatdrleri

Ulastirma Isletmeleri
(Ugak, Otobils, Gemni)
; - ] Tur PS.A Miigteriler
Konakiama Igletmeleri T’ Operatort | 7| g
(Otel, Motel, Tail Koyd, v.b.) \
\\\ ‘
Diger Hizmetler < E
(Transfer, Rehberlik, Sigorta, v.b. Kars.
Sey. Ac.
: Mal ve hizmetlerin satip

------------ : Komisyon kargihff diizenlenmis sati
Kaynak: Kozak, 1999, Seyahat Acentalari ve Tur Diizenleme, s.12

8 YARCAN, Stikrit, Turizm Endiistrisinin Yapist, Bogazici Universitesi Yaymlari, ISTANBUL 1998,
5.90.

% KOZAK, Sabah, a.g.e. 5.12.

8 TUNCER, Dogan, a.g.e. s.52.

% KOZAK, S., a.g.e. s.12.



28

Tur operatorlerinin faaliyetleri hem turizm isletmeleri, hem de turistler
agisindan btk 6nem tagimaktadw. Tur operatSrleri, yenilikgi ve yaratic: fikirlerle
turlart gekici kilarak, turizm igletmelerinin {rtinlerine yeni kullamm olanaklan
varattklan gibi, diizenledikleri grup indirimleri ve ekonomik tarifelerle de, mali
giicleri smirh kisiler igin ulislar aras: torizme katilma olanap: sajlamaktadu®.
Ulkemizde tur operatoriiyle seyahat acentas: arasinda hukuki bir ayirm yoktur. Térk
seyahat acentalan kanununa gbre A grubu seyahat acentalan isterlerse tur
operatorlili gdrevini yapabilirler”.

2.7.1.2. Perakendeci Seyahat Acentalan

Schwarza gore “seyahat acentas; tuiste seyahat olanaklar, turistik
hizmetlerin fiyatlan kaliteleri ve kogullart hakkinda gerekli bilgileri veren, aract
sifatiyla turistik tiriinlerin @retici adma titketiciye bir sozlesmeyle satilmasma hakks
olan, yaptir satiglardan belli bir yiizde komisyon alan bir dagtm aracisidn™'.
Perakendeci seyahat acentalar: tur operatirlerinin diizenlendikleri, tatil ve seyahat
programlart hava, deniz, kara ulagm araglarmm biletlerini satarlar, otel araba
kiralama, yat kiralama rezervasyonlar: yaparlar yada toplam turist Griinlerin bazi
boliimlerini belli bir komisyon kargihf: satarlar. Uretici ile dogrudan dogruya bir
anlagma yapmadiklari igin mali sorumlulugu ve ayrica turistik hizmetinde stoklanma
ozellii olmadigmdan riski de yoktur™,

Perakendeci seyahat acentalarmn miigterilerinin otel segimi konusunda
dnemli bir etkiye sahip olduklar: yapilan aragtrmalarla gosterilmistir. Omegin 1998
yilnda Amerikan seyahat acentalan: birlifinin sik seyahat edenler {izetinde tiim ulus
capmda yaptin arastitmaya gore sorulan sorulara cevap verenlerin %75°lik bir kismu
seyahat acentalarmm tatil segimlerinde etkili olduklarmi belirtmislerdir. Her ig
kigiden biri (%31°i) Amerika’da arzu ettikleri tatili yapabilmenin en ucuz yolu olarak
seyahat acentalarmi gormektedirler”. Miusterilerin seyahat acentalarmu araci olarak

# ¥ ALKAN, Orhan, Turizin Mevzuatimz, T.HK. Basuevi, Ankara, 1995, 5.23.

% GNER, Cigdem, Seyahat Ticareti, Literatlir Yzymeilik, ISTANBUL 1997, s.103.

5t TEKIN, Abdullah, KARAOSMANOGLUY, Filiz, a.ge. 5.53.

2 TUNCER, Dogan, a.g.e. 8.55.

% OSTROSWKI, P and R. Sharp, “Trusted experts on travel” ASTA Agency Manegement, December
1998, p.20-26.
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kullanmalarmm sebebi temel olarak mibigterilerin seyahat acentalarnu daha giivenhi
uygun fiyath ve yitksek kaliteli olduklarina inanmalarmdan kaynaklanmaktadi®®.

Tur operatdrii toptanc: olarak ve toptan fiyatla lirliniinii tiretir ve pazarlar
seyahat acentalar: ise perakendeci olarak bu tirfinii aliwr ve komisyon karyla satar. Tur
operatdrll firfinfi tutulmadigs ve satilmadig: taktirde zarar eder. Sekidrde yapti
hazyhklar igin veya yaptifi rezervasyonlar igin odeme yapmak zorundadir.
Stoklanamayan bir Griin olan turistik mal belirh zamanda tiiketilmez ise tur
operatdriniin zaran olur. Perakendeci seyahat acentast igin bdyle bir risk yoktur™.

2.7.1.3. Kargilayica Seyahat Acentalan

Tur operatdrierinin belirli bir bblgeye getirdikleri miisterilere, cesitli yerel
hizmetleri saglayan aract kuruluglara kargilayics seyahat acentalar: denilmektedir™.
kargilayic: seyahat acentalar:, genellikle seyahat acentalarinm islemlerini yaptiklart
gibi, tur operatSrlerinin programlan geregince ilkeye gelen turistlerin kargilama,
transfer, rehberlik, otele yerlestirme, ve programda Ongbrilen ﬁiger hizmetleri
yaparlar’.

Yabanc: tur operatdrlerine gore, gidilecek tilkede beraber galistiklart yerel,
kargilayicr seyahat acentalandir, Konaklama isletmeleri, bu yerel acentaya da otel
rezervasyonu veya hizmet satist yapabilmektedirler. Yerel acentalar da bu satiglara
bazi hizmetler ilave ederck toptan veya perakende olarak yabanci tur operatérierine
satiy yaptiklari gorilimektedir, Bu satistan otelcilerin yarar; yerinde bir acenta ile
mubatap obnak, iligki kurmak ve dogrudan kontrol olanaf: elde etmektir. Buna
kargiik, kargilayic: acenta bolgesel olarak bir rekabet ile kargt kargryadw. Diger
yandan otelei, kendi tirtinlin dagtimmin kontroliinii kaybetmektedir. Bu anlamda,

* DUKE, R.C., and MLA Persia, “Effects of distribution channel leve}] on tour purchasing attributes

and mformation sources™, Journal of Travel and Tourism Marketing Vol: 2, p.2-3.

% ONER, Cigdem., a.g.e. 5.105. ,

91‘939513, (i:.;;., MAKES, J.C., CHOY, D.J.,, The Travel Industry, Van Nostrand Reinhold, NEWYORK
, p193. :

" TUNA, Dilek, Seyahat Acentalarmda ve Tur Operatdrlerinde Pazarlama Anlayis, Uludal

Universitesi Yaymlan, BURSA 1987, s.2-3.
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kendi otefinin yataklarmn hangi tur operatdrimiin veya hangi seyahat acentasmin
tekrar sattigmm bilememektedir®®.

2.7.2. Tiirkiye’de Seyahat Acentalarnmin Hukuki Smiflandmimasi

Tirkiye’de seyahat igletmelerinin kurulus, isleyis ve Orgiitlenmesini
bigimlendiren yasaya gore, seyahat hizmetlerini ayr diizeylerde orgiitleyen ve satan
{i¢ tur seyahat isletmesi A, B ve C grubu vardw. Ulkedeki seyahat igletmeleri aracs,
temsilci veya firetici olup olmamalarma bakilmakszin acenta olarak
adlandwrimaktad®. Ulkemizde turizmin gelismeleri bakummdan Snemli gorevier
yiklendiklerinden dolayi, gesitli kredi ve kolayhklarla tegvik edilen seyahat
acentalant aralarnda haksiz rekabet olmamasi ve hizmet kalitesinin korunmas:
amacyla kurulus ve faaliyetleri kanuni hitkimlerle denetlenmistir. Ulkemizde 1618
sayih Seyahat Acentalari ve Seyahat Acentalan Birligi kenunu yuiriirliiktedir'®. Bu
kamuna gdre seyahat acentalarinmn gruplar itibariyla 6zellikleri soyledir'™®’.

A Grubu Acentalar

A Grubu seyahat acentalari, yalmzca seyahat acentalarmca yapilabilecek
hizmetlerle, diger hizmetleri Tiirk ve yabanct miigteriler igin firetmekte ve

pazarlamaktady. Diger bir anlatimla seyahat acentalarma ait faaliyetlerin tamammi
gerceklestimektedirler, A Grubu seyahat acentalar: yurt disma tur diizenlerken belli
bir talkom kurallara uymak zorundadwlar. Bu grup seyahat acentalart, Bakanhga
seyahat acentacthdy hizmeti karsisit bir Onceki yi yurt digmden getirdikleri
dovizlere iligkin belgeleri ibraz etmek zorundadirlar'®. AB,C grubu seyahat
acentalarmm isleyis ile ilgili esasln agafndald Tablo 2.5, 2.6 ve 2.7°de
stralanmmgtic'®,

% HACIOGLU, Necdet, Seyahat Acentacilifit ve Tur Operatorlitg, 1996, a.g.e. s.27.

# YARCAN, Sikrtl, a.g.¢. 5.90.

10 SNER, 8, Cigdem, a.g.¢. 5.85,

M YACIOGLU, Necdet, 2.g.e.35. .

12 CAN, Halil, GONER, Semih, Turizm Hukuku, Siyasal Yayincilik, Ankara 2000, s.70.
M3 HACIOGLU, Necdet, a.g.e. 5.35.
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Tablo 2.5. A Grubu Seyabat Acentalarmmn Isleyisi

‘1. Tiim Seyahat Acentacilif: hizmetlerini goriirler.
¢ Seyahat Hizmetleri, konaklama tarifeleri, hizmet kosullars hakkinda
bilgi verirler.
e Ulastuma konaklama, tur operatStleri gibi isletmelerin hizmetlerini
belirli bir ficret kargihginda satigmi yaparlar.
e Turizm ve seyahat igletmelerinin Griinfinii pazarlarlar.

e Yabanci seyazhat diizenleyicilerine “incoming™ hizmeti verirler,
bunlar;

*Kargilama transfer
*Rehberlik
*Konsklama
*Gez ve tur diizenleme
* Giinliik turlar dézenleme
o  Doviz bozma iglemleri
e  Seyahat sigortas: yapma

2. Diizenledikleri turistk gezilerle bir dnceki yil yurt digmdan getirdikleri|
dovizin %25’ ini gegmemek lizere yurtdigma turlar diizenleyebilirler.

3. Turizm Bakanh@mdan gecici isletme belgesi (Ag) aldiktan sonra faaliyete
gecerler. Gegici isletme belgest siiresi 2 yildir.

4. Iki wi icinde 80.000 Dolarhk doviz getiren acentalarm gegici belgeleri
ancak A grubu isletme belgesine gevrilir. S6z konusu miktarda 2 yil icinde
doviz getirmeyen acentalarm gegici isletme belgeleri Bakanhkca geri-ahmr.

5. A grubu seyahat acentalar: her iki senede bir, yukarida belirtilen dévizi
yurtdisimndan getirdifini belgelendirmek zorundadir

6. Sorumiu miidiirleri en az lise mezunu ve 1 yabanc: dit bilmesi gerekir.

7. Merkez ve gubelerinde devamli en az iki enformasyon memuru, diizenlenen
turlarda ise Terciiman-Rehber bulundurmak zorundadir.

8. A grubu Seyahat Acentalar1 Bakanha, belirlenen miktarda temninat
yatwirlar.

9. A grubu Seyahat Acentalann yurtdgma dizenleyecekleri turlarm
programlarm: Bakanhga géndermek zorundadir.

Kaynak: 1618 sayih Seyahat Acentalar: ve Seyahat Acentalar: Birligi kanunu
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Tablo 2.6. B Grubu Seyahat Acentalarmm Isleyigi

1. Ulvslararast kara, deniz ve hava ulagtima araglar: ile A grubu acentalarm
diizenleyecekleri turlarn biletlerini satarlar,

2. Seyahat sigortas: yapma

3. Igletme belgesi aldiktan sonra faaliyete geger.

4. Tsletme belgesi almas: igin asgari doviz transferi mecburiycti aranmaz.

5. Sorumiu miidiirleri lise mezimu, en az bir yabanci dil bilmelidir.

Merkez ve subelerinde en az 1 yabanci dil bilen 2 enformasyon memuru ve
diizenledikleri turlarda belgeli bir Tercliman — Rehber Cahgtirmak zorundadar.

o N A

Bakanliga belirlenen miktarda kurulug teminat: yatirirlar,

Kaynak: 1618 saysh Seyahat Acentalar ve Seyahat Acentalars Birligi kanunu

Tablo 2.7. C Grubu Seyahat Acentalarm Ileyisi

1. Yalmz Tirk vatandaglar i¢in yurt igi turlar diizenler
2. Igletime belgesi aldiktan sonra faaliyete geger.
3. Asgari doviz getirme mecburiyeti yoktur.

4. Merkez ve subelerinde en az 1 enformasyon memuru gahgtirirlar. Yabaner dil
bilme

5. zorunlulugu yoktur.
6. A grubu acentalarm verecekleri hizmetleri goriiriiler.
7. Bakanhpa belirlenen miktarda kurulug teminati yatirilar,

Kaynak: 1618 sayih Seyahat Acentalar: ve Seyahat Acentalar: Birligi kanunu
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2.7.3. Seyahat Acentalarinm Yasal Yiikiimlilikleri

Seyehat acentalarmm genel yiiktimltlikleri, ‘Seyahat Acentalart ve Seyahat
Acentalann Birligi Kanunu'nun V. Fastmm 17.,18,,19.,20., ve 21, maddelerinde
gi]’g]ﬂii]’lg s|.1(14‘

Haber Verme

Seyahat acentalarinin sahipleri, tiizel kisilerde ySnetim kurulu adma yetkili
yoneticilez, dilekgelerinde yazilan ve igletme belgelerinde s6zkomusu olan hususlarda
meydana gelen degisiklileri, olusundan itibaren 30 giin iginde Turizm Bakanhima
yaz ile bildirmek zorundadular.

Bilgi Verme

Seyahat acentalar, her yil en ge¢ Ekim ay: sonuna kadar bir yil 6nceki yila ait
¢ahsmalarm gésterir raporu, Turizm Bakanhina sunmak zorundadular.

Reklam ve Tamitim

Seyahat acentalar1 gergefe aykwry, yamitici, tantum ve reklam yapamazlar.
Reklam ve tamtma belgelerinden bir niishay:, dagtimlarmdan 15 gim dnce Turizm
Bakanhfma gondermekle yikiimliidiirler.

Yazigma

Seyahat acentalars, Turizm Bakanhfmea gonderilen genelge ve difer gesithi
konulardaki yazlant en ge¢ 15 giin iginde cevaplandrmak aksi halde cevabm
gecikme schebini Bakanhgga bildirmekie yiikGmltidiirler. Seyabat acentalar: difer
yerli ve yabanci seyahat acentacihfi islemleri ve tim turizm faaliyetleri ile ilgili
yazlari aym siire i¢inde cevaplamak zorundadir.

104 K ALKAN, Orhan, a.ge. s.137.
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Seyahat acentalar;, seyabat acentacii®: faaliyetleri fle ilgili olarak yerli ve
yabanci kuruluglar ile yapmsg olduklar stzlesmelerin birer émeginide Bakanhgia
gondermek zorundadir.

Mesleki S
Seyahat acentalan:, miisterilerinin isim ve adreslerini, gezileri ile ilgili kigisel
hususlan gizli tutmak zorundadirlar. Bu hususlarda ilgili kanun hiiktimleri sakldar.

2.8. Kargilayicr Seyahat Acentalarmm Otel Isletmelerinin Pazarlanmasmdaki
Tslevi

1618 sayit Seyabat Acentalant Birligi Kanunu® na gére Tiirkiye® de yalmzca
A pgrubu seyahat acentalar1 kargilayict acenta olarak faaliyet gﬁsterine yetkisine
sahiptir. B ve C grubu seyahat acentalan direkt olarak tur operatdileri ile bajlants
kurup karsilayic: acentachk yapamaziar, Ancak, A grubu acentalarla isbirligine
giderek, kargillayicihk hizmeflerinin  bir ksmm bu acentalar adina yerine
getirebilitler'™, Kargilayic: seyahat acentalarn, yerel tur operatorleri, yabanci tur
operatérieri veya difer seyahat igletmelerine bagmnh olarak gahgmlar. Yabanei
turlarm tim sorumluluklarm Ustlenirler, yerel turlann ve transferleri diizenlerler.
Kargilayic: seyahat acentalars, yurda d6viz girdisi saflayan sirketlerdir. Bu girketlerin
faaliyetleri gok yopundur'®. Kargilayic: seyahat acentalan ayrica miigterilerinin
program dis1 isteklerini karsilamaya cahsirlar, kendi programiarm satarlar'®. Turist
¢eken lilkeler agismdan kargilayic: seyahat acentalar: Snembi bir yere sahiptir.

Bir konaklama isletmesinin yasamum sbrdiirebilmesi, faaliyetlerinden gelir ve
kar elde edebilmesi, sundugu hizmetler yeterince ahci bulabilmesine baghdr. Otel
igletmelerinin  Snemli abcilarmdan biri kargdayic: seyahat acentalandir, Gerek
kopakiama isletmelerinin scyahat acentalarma ySnelmesi sonucunu getirmektedir.

13 COLAKOGLU, Eralp Osman, “ Tirk turizminde kargilayic: seyahat acentalarmun pazarlanma
soranlar”, Turizm Yilif, 1992, 5.64.

196 (YNER, Cigdem, a.g.e. s.95.

1% TEKIN, Abdullah, KARAOSMANOGLYU, Filiz, a.g.e. 5.29.
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Bir baska agidan bakildigmda, 6zellikle dlkelerarass seyahat eden turistler, dogrudan
otel segmek yerine, kendileri igin seqimi seyahat acentalarma brakmaktadi'®,

Tur operatdtleri, bir yul oncesinden, bir yil sonras: icin hazirlayacaklan tatil
paketlerini befirlemek zorundadwlar. Bu amagla, konaklama isletmeleri tagmcr
ulagtirma isletmeleriyle satiy ve yer hizmetlerini yapacak olan kargilayicr seyahat
acentalariyla anlagmalar yapariar. Tur operatorierinin yaptikian bu anfagmalar,
oteller igin son derece Snemlidir. Temmuz, ABustos aylarmda, bir yil sonraki donem
igin yapilan anlagmalar: bir otelin uluslararas: alanda pazarlanmasy amaciyla yapilan
en nembi etkinfiklerdir.

Tur Operatorleri kataloglar vastasiyla, depisik paketleri hazrlarlar ve
bastirdiklar: kataloglar: g¢ok sayidaki seyabat acentasma komisyon karsiifs,
satabilmek {izere gOnderilir. Hazirlanan paketler, ya dinlenmeye yonelik tatil
paketleridir ve genellikle tek bir oteli ihtiva ederler veya kiiltfirel turlar niteliginde
olup dolagmay: ve birden fazla otelde konaklamay: gerektirirler. Birden fazla otelde
konaklamay: gerektiren bu gibi durumlarda otellerde kahs streleri kisadir ve
mifigterilere kataloglardan otel segme olana: verilmez. Sadece bu gibi durumlarda
konaklanacak otellerin yildiz durumu bildirilir. Dinlenme amaciyla tatile giden
miigteriler ise, tur operatdrli tarafindan hazirlanan katalogdan belirli bir sire kalmak
icin bir otel segerler. Bu katalogda, otellerin smifi, sezon ierisindeki tarihlere gre
fiyatlari, sahip olduklan olanaklar ve verdikleri hizmetler sistematik olarak
belirtilmigtic®,

Kargilayic: seyahat acentalarmmn verdikleri temel hizmet, otel transferlerinin
yapimasidr. Bunun yanmda, kargilayic1 seyahat acentalann c¢evre turlarmm
diizenlenmesi, miisterilerinin problemlerinin giderilmesine yardine: olunmas: gibi
gbrevieri de yaparlar. Kargilayic: seyahat acentalari, bazen belitli bir bblgedeki
otellerin  pazarlanmas: gérevini de Gstlenmektedirler. Bu durumda, tur operatdrleri
fle anlasan kargilayic: seyahat acentalar, otellerle anlagmakta ve tur operatSrlerinin
gonderdikleri mitsterileri belirli bir ticret kargihiinda otellere. getirmektedir'.

198 KURT, Gunseli, Jale Akmel, “Seyahat acentalarmmn otel segiminde nemsedikleri faktérier”,
Turizm Yith{n 1993, s.9.

103 Apolic Tour, Oger Tour 2001 yaz kataloglar,
110 ANER, Cigdem, a.g.e. 5.92.
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Kargiayic: seyahat acentalars, dzellikle yabanc: tlkelere miisteri gotiiren fur
operatirleri agismdan Onemli bir gorevi yirliticler. Bupun igin, yabanei tur
operatdrlerinin, turist gotrdikleri iilkelerde anlagma yaptiklari kargilayic: seyahat
acentalar1 ile cok yskm iligkide olmalart gerekir. Tur paketinin basariyla
uygulanabilmesi igin kargilayic: seyahat acentalari, miigterinin nezdinde, tur paketini
diizenleyen tur operatSriiniin temsilcisidir. Bu bakimdan kargdayic: seyahat
acentalarmin segimi ve galiymalan, tur operatorii tarafindan gok yakindan izlenmesi
gerekmektedir'™.

Kargilayici  seyahat acentalan, tur operatorlerinden, verdikleri yer
hizmetlerinin kargih§i olarak daha Once yapilan bir anlagmaya gore, kigi bagna
belirli bir miktar Gcret alrlar. Bunun yaninda, diizenledikleri gevre turlan icinde
miisterilerinden veya tur operatrlerinden iicret alan kargilayic: seyahat acentalarmm
¢ok Snemli bir kazang kaynafi da migterflerin yaptiklan ahgveriglerinden elde
ettikleri komisyon gelirleridir.

2.9. Karsilayici Seyahat Acentalarimm Organizasyon Yapisi

Kargilayic: seyahat acentast basit bir Orgiit semasi ve gorev dafilmm ile
yonetim faaliyetlerini ytirtitebilmektedir. Orgiitleme swasmds gbrev dafihmi ve
orglit semalan kiiciik boyuthu acentalar da daha basit diizeyde iken, igletmenin ve
yapilan igin hacmi biiylidiikce ba 6rgiit yapist ve isletme igi ve dist gorev dafihm
daha karmagk ve ayrmtih hale gelmektedir'’>. Gelismig bir karsilayie1 seyahat
acentasmin organizasyon gemast ve c¢ahsma birimleri Sekil 2.3’de gGriildigt
gibidir'®,

1t ONER, Cigdem, a.g.e. 5.92.
2 }00Z, Orhan, a.g.e. 5.49.
13 ONER, Citdem, a.g.e. 5.97.
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Sekil 2.3. Kargilayic: Seyahat Acentasimn Organizasyon Semast

Yonetim Kurulu

!

Genel Miidiir

!

Pazarlama Midiird

!

Operasyon Genel Muhasebe

! 1 ! I

Merkez Yer Hizmetleri Fiyatlanduma Maliyet Mnhasebesi

Kaynak: Oner, 1997, Seyahat Ticareti, 5.97

2.9.1. Pazarlama Bolimii

Kargilayic: seyahat acentalartin pazarlama cabganlarmi genelde Genel
Miidiir konumundaki kigi yiiriittir. Zira kargilayic1 seyahat acentasinin en Onemli
cahgma alamm pazarilama bSlimil olusturur. Is baflantlarmmn yapimas:, fivat
belirlenmesi, pazarbklar, iy scyabatlerinin olusturulmas:, dig Hligkilerin safhkh ve
siirekli yiriitBlmesi PR, tamtim brogirlerinin, gizli tarifelerin hazirlanmas:, genel
mildiir tarafindan yapilr, Genel Miidiir hem kopumu itibariyle hem de pazarlama
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gabsmasimn gerefi tim bolimlerin faaliyetleri ve raporlan gok iyi takip edip
koordinasyonu saglar. Tur programlan hazrlar'!,

2.9.2. Operasyon Blimi

Operasyon bdlimiinti tim rezervasyonlar: yapar. Genelde kargilayic: seyabat
acentalarinin kendi ulagm araclari ve konakiama tesisleri de olabilir. Transferler,
sehir gezileri, iletisim olanaklari, rehberlik hizmetleri, study turlarn yapibmasi,
otoblislerin temini, menii, yemek, extra d8demeleri, single, double oda tesbiti,
miisterilerin vang-ayrihs takvimleri, konfirmasyonlar, yani turistin havaalanmdan
yurda girisiyle ¢ikigma kadar tiim hizmetler merkez biironun operasyon subesi
tarafindan yapihr. Tiim tur organizasyonunu bu bdliim yiiriitiir. Terctiman rehberiere
is talimatlarim ve programiar bildirir. Yurtdigndaki tur operatSrimiin yurt digt
satiglart, ekstra siparisleri buraya bildirir. Acenta-konaklama igletmesi iligkilerini de
bu bdtim yiritir'!S,

2.9.3. Yer Hizmetleri

Operasyon biliimiine bagh olarak galigan yer hizmetleri (Ground Operations)
bslimii de uygulamah olarak hizmet verir. Sef rehber, terciiman rehberler, otobiis
goferleri, transfer elemanlar;, miize vs. giris paralarmi 6deyenler veya satidan ekstra
turlarin  paralarmmn  tahsil edenler bu grubu olusturur. Grubun bagmdaki tur
liderlerinden  hizmet ¢eki (voucher) toplamr'!®., Voucherlarm @stimde grup igin
verilmesi gereken hizmetlerin neler oldugiu yazilir. Gereken hizmetlerin neler oldugu
yazlr. Restoran, yemek, otel, kahvalti, gece turu igki servislerini kontrol ederler.
Ekstra turlar etraflica anlatarak satarlar, Satig gelirlerini toplaylp muhasebeye
gonderirler. Satilan ekstra turlar igin organizasyon yaparlar.

11 ONER, Cifidem, a.g.e. 5.98.
115 Orhan, Agiklamah Turizm Mevzuatmmiz, T H.K. Basimevi, ANKARA 1995,
116 ONER, Cigdem, a.g.e. 5.99.
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kargilayic: seyahat acentasmda yabanci tur operatdriiniin kendi

clemaplar1 da c¢aligr. Yer hizmetleri bu elemanlarla isbirligi n;,mde calgrrlar. Bu
elemaniart gbyle siralayabiliriz!!’;

Tablo 2.8. Yer Hizmetleri Bolimii Elemanlart

Area Manager -
Bolge Yetkilisi

Bir bdlgeden veya tiim {ilkedeki gesitli destinasyonlarda kalan
kendi sirketinin miisterilerinden sorumbudur, Programlar: takip
eder, tur liderlerini kontrol altmda tutar ve onlarm ¢alismalarim
yonlenditir. Rezervasyon ve turlarm diizenlenmesi igin gereken
organizasyonlar1 yapmakla gorevlidir. Sikayetleri oldufy zaman
bunlars, yerel acenta cahsanlariyla giderilmesine cahgir. Kendi
tlkesindeki tegkilatla siirekli temastadir ve onlari bilgilendirir.
Onlardan aldipr direktifler ve talepleri uygular. Tom
merkezlerdeki faaliyetlerden o sorumiudur.

Destination.
Supervisor-Delege

Bir turistik merkezden sorumiu olan kisidir. Ornegin yalnrzca
Kapadokya’dan, Alanya’dan veya Marmaris’ten, burada
konaklayan turistlerin transferleri, oda dagitmm, turdarn gekdi,
gezileri veya 6zel sorumlartyla ilgilidir. Gruplarm kaldifn siire
boyunca onlarla flgilenir.

Tour Leader-(Tur

Genellikle turistlerin geldifi {ilke vatandaglaridir. Transfer ve
covrelere yapilan turlarda turistlerle beraber olur, yerli rehberle is
birligi yapar, onmlara eglik eder, isteklerinin gerceklegmesine
gahsir. Ekstra turlann satismda yardlmcl otur gelis ve gidislerde
“hos geldiniz kokieylleri ve ugurlama partileri” diizenler. Zaman
zaman, &zellikle talebin yitksek oldugu sezonlarda tur liderlerinin
saydars arttmihr.

Kaynak:Oner, 1997,

Seyahat Ticareti, s.100

117 ONER, CiZdem, a.g.e. 5.100.




2.9.4, Fiyatlandirma-Fiyat alma-Quatation Bolim

Genel muhasebeye bagh olarak cahgr. Pazarlama bokimfiyle igbirlisi halinde
gahsmak zorundadir. Istenilen biittn fiyat taleplerini bu bolim karsilar. Fiyat verir,
istenilen otel, restoran, gece kulubiinden fiyat almwr. Bunun dstiing kar konularak
fiyat tesbiti yapilw. Cikardan toplam tur veya paket tur igin fiyat isteyen sirkete
gonderilir. Fiyat konusunda inclusive veya exira olarak ki sekilde talep edilebilir.
Inclusive olan fiyats genelde tur operatort ister. Extra fiyat tur satiglarnda kullandbr,
Fiyatlandrmada yani rekabet fiyatlarinm tesbitinde grubun tahmini extra gelirleri,
gurubun bityikliga, sirekliligi, isin gelecegi gibi faktorler etkilidir.

2.9.5. Maliyet Muhasebesi-Cost Control Bokimii

Verilen hizmetlerin veya yapilan igin sonunda kar veya zarar durumunu tespit
eder. Fiyat verilirken hangi lgiiler alinmugsa o fiyat dlglilerini iy sonunda ne oranda
uygulandipim belirler. Bu boliim fiyatlart verenlerin hatah olup olmadigmt aragtinr.
Verdigi fiyatta uyumsuzluk varsa Quatation boliimiine uyarr. Ona gore ayhk kar ve
zarar tablolan cikartlr. Sirket yOnetimini bilgilendirir, uyanr. Biitim verilen
hizmetlerin faturalama isini yapar. Bunun igin son yapilan anlagmalann sartlarm gok
iyi bilmesi gerekir. Voucher’ lani toplar. Bunlara dayanarak faturalan keser, tahsilati
takip eder, geciken Sdemeleri uyars.

2.10. Karyilayic1 Seyahat Acentalarmm is Yaratma Stireci

Karplayict  seyahat acentalarmin i yaratma sfireci fic asamada
agikianabilir''®,

2.10.1, Pazar Aragtirmast

Pazar aragtirmas: stirecin birinci bliimiinit teskil eder. Birinci agamada (fikke
bazmda) turist gbnderen filkenin demografisi, ekonomisi, bir filke halkinm seyahat ve
turizm hareketlerine katilma orani, turizm egilimleri, cografi durumu, ragbet ettikleri

% ONER, Ciidem, a.g.c. 5.96.
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destinasyonlar, sebepleri, kahs stireleri, harcama durumiar, sosyal ve aile yapilan,
politik durumlan: gibi hususlarin aragtiriimasim kapsar. Bu konularm analizi pazat
yaklagimmda bizi doZruya gGttiriir.

2.10.2. Tur Operatorierin Ekonomik Yapilar: ve Firma Stratejilerinin Analizi

Turisti gonderen iilkedeki ikinci agamayr (llke baznda) turist gbnderen
iilkede faaliyet gOsteren tur operatSrlerinin ekonomik yapdan firma stratejileri,
rakipleri, ulagm sekiorilyle olan iligkileri, en fazla turist tapdiklan dlkeler ve
nedenleri, o iilkkede sattiklan fiyatlar, extra fiyatlar, sati§ periyotlart, rezervasyon
siirecleri, iptal ylizdeleri, doluluk oranlar: miigteri kesimleri, feedback gibi unsurlarm
analizi tegkil eder.

2.10.3, Rakiplerin Analizi

Uctincti asama (kargtlayici seyahat acentasnm bulundupu filkedeki firma
bazinda} kargilayica seyzhat acentalar: rakiplarinin analizini yapmak durumundadir.
Rakiplarin pazar iilkedeki konumlan giicli we zayif yOnleri, mali yapiarn,
tecrifbeleri, prestijleri ve ulagim sektoriiyle olan iliskileri satis taktikleri ekipmanlar,
ig ghici gibi hususlarin aragtmiimasim igerir. Kargdayi: seyahat acentasmam
genellikle bir fitkkede birden fazla tur operatiriiyle caligmas olafan degildir. Rekabet
ortamu buna izin vermez. Onun i¢in pazara girecek olan kargilayic: acenta stratejisini
birinci derecede kendi filkesinin programma almamug olan tur operatBrii lzerinde
yogunlagtirir.

2.11. Kargdayick Seyahat Acentalarimn Fonksiyonlan

Kargidayica seyahat acentalarmmn fonksiyonlarun iki gruba aymmak
miimkiindir, Birinci grupta, tur programlarmm bazirlanmas: ve uygulanmast
agamalarmda kargilayict seyahat acentalarsmn fonksiyonlars yer alir. Bunfar'*?,

119 COLAKOGLU, Osman Eralp, ‘Ttrk turizminde kargilayict seyahat acentalarmm pazarlama
sorunlary®, Turizm Yillig: 1992, Kallanma Bankast Yayilar, $.63.
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Yemekl yada yemeksiz konaklama hizmetlerinin diizenlenmesi,

Konaklama igletmeleri ile ulagim istasyonlari arasmdaki transferlerin
organize edilmesi,

Cevre turlarmm bazulanmasi,
Bos zaman faaliyetlerinin planlanmasi,

Tur fiyelerinin 6z¢l isteklerinin yerine getirilmesi,

Kargilayict seyahat acentalarmm ikinci grup fonksiyonlart ise tur
operat6rierine ihtiyac duyduklar: 6nemli bilgilerin aktarilmasi ve tur programiarmm
satiglarmm arttwdmasma yonelik katkilarm igeren faaliyetlerden olusur. Bunlar',

1-

8-

Tur operatdrlerine pazar hakkinda bilgi verme (h:zmete giren yeni oteller,
yeni aktiviteler, uygulamaya konan yeni yasal diizenlemeler gibi),

Turistlerin tur programmna iligkin tepkilerini arahksiz olarak aktarma
(turistlerin tavsiyeleri, memmnuniyetleri, gikayetleri, &dedikleri #cretin
kargihfmm aldikiarina olan inanclart gibi),

Eger varsa, sunulan hizmetlerdeki fiyat degisikliklerini bildirme,

Turistlerin tur prograpmm hog kargilamamalary, yetersiz bulmalart veya
ddedikleri ticretlerin kargiifim almadiklarim diistinmeleri durumunda, tur
operatOriine alternatifler sunma,

Programin gelistirilmesine iligkin tavsiyelerde bulunma,

Gelecekte planfanip sunulabilecek yeni glizergah ve merkezler 6§renme,
Tur operatoriintin calisf1 perakendeci acenta personeli igin tanitma ve
bilgilendirme gezileri organize etme,

Bolgede tur programu iginde yer alan hizmetlerin yerini alabilecek yeni
hizmetlerin deferlendirmesi olarak siralanabilir.

Kargilayic: seyahat acentalart, her iki gruptaki fonksiyonlarmm tam ve dogru
olarak. yerine getirdiklerinde, tur programlarmmn kusursuz olarak planlanmasi,
uygulanmas: ve satiglarmm artmasma katkida bulunwr. Bunun yam sira, kendi is

120 COLAKOGLU, Osman Eralp, a.g.m. 5.64.
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hacimlerini arttirmak igin, heniiz bulunduklan tikke veya boigeye tur dizeplemeyen
tur opetatdrderi ile iligki kurarak daha ¢ok tur operatérintin bolgeye tur
diizenlemesini salarlar. Gerek c¢ahgmis olduklart tur operatorlerinin satislarmm
artilmasma olan katkilari, gerekse yeni tur operatorleri ile baBlanti kurmalar,
kargdayict seyahat acentalarmm bulundukian fikkeye daha fazla turist getlrmelen
anlamina gelir. Buradan hareketle, karsilayic: seyahat acentalarmm tifkelerinin diinya
turizm pazarmdan aldifs paym arttirdmasinda 6nemli bir fonksiyonu yerine
getirdikleri sSylenebilir.

2,12, Karsilayicy Seyahat Acentalan e Otel isletmeleri Arasindaki Sozlesmeler

Scyahat acentalart resort otel igletmeleri arasmdaki iligkiler agisindan, tur
operatfrii veya seyahat acentasmun rezervasyon talebi ve resort otel isletmesini
rezervasyonunu onaylamasi, icap-kabul 8deme ile bir sdzlesine olusturan iglemlerdir.
Hukuksal elarak rezervasyon ve onay igleminin oldugu yerde yazih bir otel acenta
sdzlesmesi varlifn kabul edilir. Seyahat acentalar: ile otel isletmelermin birbiri
arasimdaldi ve miigterilerle olan iligkilerinin diizenlenmesi konusunda yasal mevzuat
2634 sayth Turizmi Tegvik yasasma bagh olarak 23 mart 1983 tarihli 17996 sayih
Resmi Gazetede yaymlanan “Turizm Igletmelerinin Bakanhk Birbirleri ve
Mugterileriyle Iligkileri Hakkindaki Yonetmelk” adi ile amlan yopetmelikte yer
almaktadir. Bu sbzlesme ile ilgili bazs maddeler asagida belirtilmistir'>!

Madde 5- Acenta ile otel arasmda yapilacak olan otel sbzlegmelerinde akit
serbestisi esastr. Boyle bir sozlesme olmamasi durumunda veya 6zel sozlesmede yer
verilmeyen tiim konularda bu yonetmelik hitkiimleri uygulanir.

Madde 7- Bir otel sbzlegmesinin olugmasi, acentadan otele yapilacak
rezervasyon talebi ile baglar. Rezervasyon talebinin bir belgeye dayanmasi gerekir.
S6z1i; talepler ise en fazla bir hafia iginde otelciye ulagacak sekilde yazih olarak teyit
edilir.

Madde 13- Seyahat acentas yalmzca otele génderdigi rezervasyon belgesinde
belirttigi hizmetlerin bedelini demekle yikiimitidiir,

2! www. Turizm. gov.tr. Turizm Isletmelerinin Bakanhk Birbirleri ve Miigterileriyle ligkileri
Haklandaki Yonetmelik.
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Madde 15- Belirli bir siirenin iizerindeki rezervasyomlar icin yapilan
sOzlegmeler diginda, diger otel sdzlesmeleri ile ilgili olarak, otelci acentaya verdigi
hizmetler i¢in belirli bir oranda komisyon &der. Otelci komisyonu sadece sbzlesmeye
taraf olan seyahat acentasma &der.

Madde 16- Seyahat acentasma Sdenccek olan komisyonun oram iki tarafin
kabuli ile belirdenir. Aksine bir anlagmanm olmadifi durumlarda, vergi ve servis
digmda %10’u oraninda komisyon 5denir.

Madde 30- Acenta miisterilerinden hicbir sekilde otelin kendisine Onerdigi
fiyattan daha yiiksek bir fiyat talep edemez. Yalmzca rezervasyon giderleri
miigteriden talep edilebilir.

Madde 34- Seyabat acentasmin kadrosunda gorevli ve en az 15 kisilik bir
miisteri grubuna eslik eden acenta gorevlilerine (rehber, s6for, grup bagkmv.b.)
grubun yararlandij kosullarla bir kigilik ficretsiz konaklama verilebilir. Otelci ek her
20 kist igin bir gorevlinin daha iicretsiz olarak hizmetlerden yararlanmasmy
saglayabilir. Grup aym rezervasyondan yararlanan, acenta ve otel igletmesi
tarafindan bir biitiin olarak kabul edilen, en az 11 kisiden olugan miisteri toplulufunu
aciklar.

Madde 35- Rezervasyon iptallerinde en az ihbar siiresi, grubun %50’sini
agmasi durmmunda girig tarihinden 21 giin, grubun %50’sinden az olmasi durumunda
ise 14 giin Snceden acenta iptali otele bildirmek zorundadw. Bu sfirelerden sonra
yapilan iptaflerde otelcinin tazminat talep etme hakks dogar.

Seyahat Acentalar: Otel igletmeleriyle tic tipte sozlesme yapilabilir'?,
1. Bireysel miisterilerle ilgili sbzlesmeler
2. Grup miigterileri ile ilgili s6zlegmeler

*  Gegici gruplar (occasionel)

*  Devamh Gruplar (back to back)

12 HACIOGLU, Necdet, a.g.c. 5.104-105.
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Kontenjan Sozlegmeleri
e Tamamen garantili kontenjaniar
¢ Kisnu garantili kontenjanlar

* Garantisiz kontenjaniar

s Istefie bagh rezervasyonlar (on reguest)
o Serbest satis kontenjam (free sole)

Stzlesmede yer almas gereken bilgiler sunlardir'?®;

L.

2.

9.

Sozlegmeyi yapan taraflarin ad ve iinvanlar

Sezon dis1 (off-season), uyan sezon {low season),yliksek sezon (peak season)
dénemlerinde uygulanacak fiyatiar

Sézlesmenin gegerli oldugu zaman dilimi

Rezervasyonlarm pansiyon durumlari

Odemelerin hangi para birimi ve hangi tarihteki kur Qizerinden yapilacag1
Taraflarm rezervasyon iptalinde nygulanacak hiikimler

Acenta tarafindan On Gdeme yapilip yapimayacag:  yapilacaksa hangi
tarihlerde olacap:

Odemelerin gecikmesi durumunda cezai hitkiimler

Rooming list’lerin ve oda yerlesim planlarmin en geg hangi tarihie
gonderilecefi.

2.13. Otel isletmeleriyle Kargilayic1 Seyahat Acentalari Arasmdaki Olasi

Anlapnazhiklar

Otel isletmesiyle, kargilayici seyahat acentast atasméa yer alan problemin

temel sebebinin iletigim giiclikleri oldufu savunulabilir. Yetersiz iletisim yanbs

B §¢OZ, Orhan, a.g.e. 5.70.
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anlagiimalara yanhg stratejilere ve sikmtilara yol acabilmektedir'?!, Bu sorunlar
genelde; otellerin pazarlanmasmda kargilayic: seyahat acentalanmn rakip olmast
kargilayic1 seyahat acentalarmin tur operatdriiyle yasadifn sorunfardan otellerin
etkilenmesi, otel isletmeleriyle kargilayicr seyahat acentalarmun pazarhk sorunlari ve
tilke icerisindeki catigmalar ve siddet olaylanndan seyahat acentalari-otel ihskﬂermm
etkilenmest gekliyle ortaya gikmaktadir.

« 2.13.1. Otellerin ve Kargilayict seyahat Acentalarmin Rakip Obnasi

Otel isletmeleri, pazarlama kanabnda yer alan karglayict seyahat
acentalarmda otel igletmeciligi yapmaya kalkigmalari {izerine rekabet yapma
durumuna diigmektedir. Sistemin biitiin olarak en iyi sekilde ¢aligmas: igin ideal olan
durum otele miisteri getiren kargilayic: seyahat acentalarmm otelle rekabet etmemesi
gereklidir. Fakat, uygulamada resort otellerin pazarlamasinda dikey rekabet
meveuttur. Bayle bir durumda seyahat acentas: kendi otelini doldurmay
hedefleyecektir. Ozelfikle kriz donemlerinde boyle bir durum cok agik ortaya
¢ikmaktadir. Bu durumda seyahat acentalar: dnce sahtp olduklar: sonra kiraladiklar
ve sonrada pazarlama anlagmasi yaptiklari otellere miigteri gdndermektedirler. Bu
bakimdan otel jgletmelerinin yoneticileri, is yaptiklart seyahat acentasmm bdlgede
sahip olduklan veya kiraladiklan otelleri olup olmadipma dikkat etmelidir'®,

2.13.2. Kargilayict Seyahat Acentasimin Tur Operatiriiyle Yagadign Sorundan
Otellerin Etkilenmesi

Karglayic: Seyahat acentalarmin tur operatOrleri ile aralarmda yasadiklan
sorunlar dolayh olarak otel igletmelerini de etkilemektedir. Hizla biiyliyen gelisen
uluslararasi seyahat endiistrisi pazarmin baghca sorunlarmdan biriside hi¢ kuskusuz
¢15 gibi biyliyen yurt digmdan alacakiar ve bu alacaklarin tahsili sorunudur. Bu
sorun yahz Torkiye de degil, kargilama iglemi yapen ltalya, Fransa, Ispanya gibi
filkelerinde en Snemli sorunudur. Yurt digindaki alacaklar sorunu giinfimiizde Syle

1 DIEGO, Medina-Munoz, Juan Manuel Garcia FALCON, a.g.e. s.471.
‘”GNER,C:gdmn ag.e.,s.98.
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bir hal ald1 ki su anda diinya seyahat acentalant birligi (UFTAA) dimya turizm Orgiitit
(WTO)’ niin fizerinde en gok durdupu konu haline gelmigtir. Konu aym zamanda
sommun en ¢ok yasandifi Avrupa dada AB’ deki ilgili komisyonlarinda
glindemindedir'?S.

Ozellikle karpilayicr acentalarmm kargilastn alacak tahsili sorunu gegitli
nedenlerden kaynaklanmaktadir. Sorun kimi zaman tur operatriiniin kotd niyetinden
kaynakianmakla beraber sorunun tek nedeni kot niyet® de degildir. Uluslararas:
pazarda piderek artan rekabet ortammda varolmak icin kimileri kendilerince
gelistirdikleri maliyet ve finansman modelleri ile de bu sorunun yaganmasma sebep
olmaktadrr. Sonug olarak gerek kot niyetle gerekirse hesaplama hatalan sonucu,
karsilayict seyabat acentalarmm yil boyunca tur operatSrimne verdii hizmetler
karsihginda dofan alacaklarmm tahsil edememesi sektdrde ¢ok sayida seyehat
acentasmi zor durumda brakmakta hatta zaman zaman bu yiizden iflaslara sebep
olabilmektedir. Dogan alacaklar hizmet veren firmalarm karlarimn timini ahp
gotiirdii3l gibi, karsilayic: seyahat acentalannin yurt digindan isbirlii yaptiklar tur
operatoriiniin gbnderdigi turistin havaalanmdan otele yerlegtirilmesi, tremsfer
bedelleri yeme-igme ve otel isletmelerine yapilan 6n Sdemeleri de kapsamaktadir.
Alacak tahsili sorunu karsilayic: seyahat acentalarim etkiledigi gibi otel isletmelerini
de etkilemektedir'?’.

2.13.3. Otel igletmesiyle Karpilayic: Seyahat Acentalarmm Pazarkk Soranian

Otellerde seyahat acentalars arasmdaki pazarhk edilen konular goyle
stralanabilir'**;

e Rezervasyon siiresi
o Rezervasyonlatn siireler icinde ayrntih dagilim

o Otellerdeki hizmet fiyats 2T VOKSEKOCRETIM KURTLY
BOKUMANTASYON MERKKZL

126 AKSOY, M. Utur, Seyahat Acentalarinm Yurt Digindaki Alacaklar: ve Alacaklarmm Tahsili,
TURPRES Yaymtar, ISTANBUL 1997, s. 5.

122 AKSOY, M. Ugir, a.g.e. 5.6.

128 AKOGLAN, Meryem, Kurtulug, KARAMUSTAFA, * Pazarlik kavram: ve pazarhk stirecinde otel,
seyahat acentasi pazarhk sorunlar Nevsehir Bolgesinde Incelenmesi™ Turizm Yilhig: 1996, 5.11.
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o Ozel durumlar (indirimler, giivence, tirleri, v.b.)

* Rezervasyon iptalierine iligkin haber verme stireleri
s Kesin rezervasyon dagihon

¢ Yerlegtirme listelerini génderme igin son tarih

e Ayridan yerlerin bagkalarina satilmasi durumunda acentaya Gdenecek

« Otelcinin kusuru veya sb7lesmeye uyulmamast halinde 8denceck tazminatlar
e Odeme sekilleri

e Konuklar bir baska otele aktarma kosullart

o Milcir hallerin belirlenmesi

e Sézlesmenin iptali ile ilgili ayrmtilar

Bu konular, Turizm Isletmeleri-Bakanlk Birbirleriyle Iligkileri Hakkindaki
Yonetmelikle de belirlenmigtir.

Pazarhik komular: belirlendikten sonra, taraflar bu goriiglerden nasil bir sonug
elde etmek istedikierini kendi beklentilerinin neler oldufunu belirlerler. Seyahat
acentalarmm bu tiir pazarhklarda mitmkiin oldugu kadar yer, az fiyat, az kontenjanla
fazla garantili yer temini, ¢ific rezervasyonsuz yer, mevsimde ucuz fiyat kaliteli
hizmet ve ddemelerde kolayliklar seklinde s6zlegme maddeleri tizerinde durmalarma
kargiik otellerin garantili kontenjanlara calisma, Odemelerin lasa siirelerde
yapiimasi, sezon dist daha az indirim, yiiksek fiyatlar v.b. konular iizerinde
durdukiar: gorilmektedir.

Otel-Seyahat Acentas1 Pazarhklarmda Rastlanan Sorunlar Asafida Swastyla
Acikdanrmstir'®®

1. No Show : Yapilip kullanilimayan veya iptal edilmeyen rezervasyonlara “No
Show”  denilmektedir. Turizm Tesvik Kanumumun T.IBB.LH
Yonetmeliiince rezervasyon iptal sireleri, gartlan, tamminatlan vb. konulan
dtizenlenmis olmasma ve sbzlesmelerde de pazarlik edilerek yazh gekle

129 AROGLAN, Meryem, KARAMUSTAFA, Kurtulug, a.g.e. s.12.
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getirilmesine ragmen halen ybredeki otellerin en gok gikayet ettikleri konu
olmaktadur.

Overbooking : Kapasite fazlas1 rezervasyon yapiimasma “overbooking”
denilmektedir. Otelin fazla rezervasyon kabul etmesi sonucunda miigterilerin
bir kismm konaklayamamakta bagka otellere gdnderilmekiedirler. Bu konuda
da yukenda adi gegen ySmetmelik hikiimleri bulunmakta ve yapilan
pazarhklarda  miigterilerin  miimkiin oldugu kadar bu duruma
disiriblmemesine galigdmakta veya aym kalitede bagka bir otele
nekledilmeleri istenmesine ragmen seyahat acentass tarafiom en ¢ok
yakmdi1 konu olmaktadur. |

Odemelerin zamamnda yapiimamas: : Uzerinde en ¢ok durulan pazarbk
konusu olmasina ragmen, oteller Gdemelerde biiyiik giickikler yasandigm
belirtmiglerdir.

Ucretsiz konaklamalar : Pazarhk edilen bu kemumun da yasal smurlari
olmasma rafmen, lizerine esneklik saglanmaya galigan Snemli bir sbzlegme

- maddesidir. Ucretsiz konaklamalardaki kisi sayist 11 kiside 1 kisi veya azami

16 kigide 2 Kkisi oldugu halde konaklama swasmda bu konudaki akitlere pek
dikkat edilmedifi ve 4-5 kisilik ficretsiz konaklamalarm talep edildigi
belirtilmigtir.

Otele getirilen hayvanlar : Ozellikle genel alaniarda hayvanlarla dolasmak
oteller tarafindan pek istenmedifii ve bu konuda pazarhk yapimasma rafmen
s6zlegme sartlarma acenta tarafindan uyulmadif saptanmmgtir. ‘
Ayrilis saati : Bu konudada yasal smirlamalar olmasma ragmen {en geg
13:00) pazarbkla bu siire acentah miigteri lehine artirihunaktadar.

Misteri egyalarmin kaybolmas: : Otellerde rastlanan istenmeyen tlirden
olaylar oldupu i¢in, Ozellikle oteller taraﬁ bu kohu fizerinde durmakta ve
alnacak Onlemleri, acentaya bildirmek durumunda kalmaktadir. Acentah
milgterininde deferli esyasmn, belirtilen sekilde emanete koymamass,
miigterinin k6tit diiglinceli olmas: gibi nedenlerle sorunlar ¢ikabilmektedir.
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Otel Kargilayic: Acentas: arasmdaki pazarhklarda taraflar egit sartlarda olacak
ve kargihkli olarak yapilan anlagmalarda anlagma hilkéimlerine wuyulmadigs zaman
magdur olan taraf yaptinm giiglerini kullanacaktr.

2.13.4. Ulusal ve Uluslararas: Catigmalar ve Siddet Olaylarimn Seyahat

Acentas Otel iligkilerine Etkileri

Turizm hareketleri cevresel gelismelere oldukga duyarbdi. Ulke icerisinde
meydana gelebilecek kriz, gatigma ve kargagalardan ¢abuk etkilenirler. Buda illkenin
pazarlamada kars: karsiya geldikleri bir problemdir, Turistlerin gittikleri {ilkelerde
siddet olaylarma maBruz kalmalan ender olsa da gerceklegehilen bir olaydi.
Turistler kendileri igin glivenlifin ne kadar onemli oldugunu gegmiste meydana
gelen olaylarda sergiledikleri tutumla gstermiglerdir. Bunun en giizel Srnei korfez

savagmda bu bolgeye yakn olan iilkelerin turist saysmda azalmalan
gozlemleyebiliriz!*®,

Ulke igerisinde gergeklesen catisma veya siddet olaylar: paket tur satiglarint
etkileyebilmekte ve bu nedenle yapilan rezervasyonlar iptal edilebilmektedir, Tur
operatdrli gerek Akarsﬂaylcl scyahat acentasmin gerekse resort otel igletmesi
karsismda tur operatriiniin temsilcisi olarak kargilayici seyahat acentasim gorerck
magduriyetinin kaybolmasm isteyecektir. Gergeklesecek olay ise her figliniinde
anlagmada belirtilen gartlaria kendilerinin haklarim savunabilmeleridir.

2.14. Otel isletmeleri ile Kargilayic Seyahat Acentalan Arasmda iligkilerinin
Ritz Carltons Deuschl’a gore otel ve seyahat acentalart arasmdaki iligkilerde
daha Oncesine gbre iyi gelismeler meydana gelmistir. Ancak ihtiyaglarm ve
problemlerin anlagiimas: bakmmmdan aym dizeyde bir gelisme olmammstw. Bu
yorumdan yola gikarak otelcilik sektdriiniin, seyahat sekidriiyle iligkilerinde hangi iyi
uygulamalaryla geligtirilebilecefi konulan aragtwilgtr'®’. Yapidan bir arastrmada

130 ZTORK, Yitksel, “Geligmekte olan tiikelerin turizm sektdriinde kendilerini pazarlamada
kargilastiklar: problemler™ Pazarlama Diinyas1, Dilnya yaymlan Say1:2000-3, s.25.

B! COOK, B., “Travelers may seck hotel help more in the future”, ASTA Agency Manegement,
December 1998, p.30.
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en iyi wuygulamalan gergeklestiven 30.000 Amerikan seyabat acentasma
tecriibeletiyle ilgili sorulara acentalarin verdigi cevaplar.tic hususta odaklanmugtie?2,
Bunlar :

1. Deger yaratan unsurlar
2. Hizmet kalitesi
3. Eniyi oteller
¢ Deger yaratan Unsurlar

Otellerin iglerini endise ve dedikodu yaratmadan yapabilmeleri tiim araciar
agisndan kazang saglayan bir tutumdur. Seyahat acenfalarmin tercih ettifi otel
dzellikleri sunlardir.

1. Otellerin yerlegim yerleri,

2. Aractiarla varolan iletisim kalitesi,

3. Otelin ismi ve sektérdeki nam,

4, Aracilar igin yapilan ticaretin ve tegviklerin kalitesi,

5. Saflk kulilplerinin olmasi,

6. Odalarm biiytikligi, kenforu, temizligi, mobilyalar, genel olarak estetik -
7. Toplant: odalarn olmasi

o Hizmet Kalitesi

Otelde sunulan hizmetler fiziksel ozelliklerden daha 6n planda yer almaktadur.
Hizmet kalitesinin stirekliligi sart: aranmaktadr.

s En lyi Oteller
Aracilarla en iyl iletigimi kurmug olan igletmeler acentalar ve miigteriler icin
onemli bir tavsive scbebidir. Boylelikle rekabet olmakta ve igletmeler en iyi olmaya

caligmaktadiiar. Seyahat acentalarmun yapian deniz yolculuklarmin %95%im, ugak
biletlerinin %9%0°m1 Rent a Car’'m %50°sini satiyor olmalar: gergegine rafmen otel

132 DUBE, Lanrste, LEO.M. Renaghan, “Marketing your hots! to and through intermediaries”, Cornelt
Hotel and Restanrant Administration Quarterly, February 2000, p.75.
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odalarmm yaklastk %23°Hik bir kisrm seyahat acentalan tarafindan rezerve
edilmektedir. Oteller maliyeti diigik bir bigimde gelirlerini seyahat acentalarmdan
arttirmanm yollarm: aramaktadirlar*®®.

Seyahat acentalart ve otel igletmeleri arasmda iligkilerin basarih bir sekilde
gelistirilebilmesi taraflann performans beklentilerine ulagmalan somucu saflannug
olur. Igletmeler arast bagann kavranuna yonmelik iki farkh yaklagmm vardw.
Yaklagmlardan birisi igletmeler aras: iliskide basari ifadesini taraflarm iligki
konusunda duymus oldukiari genel memmnuniyetler baplantilandirx. Burada sbz
konusu olan memnuniyet ortagmm kurallara uymast ve performans beklentilerini
verine getirmesi fle ilgili isletmenin yasamus oldupu pozitif tecribedir'™. Ikinci
yeklagm ise iligkide yer alan taraflamn bu iligkiden alnus olduklar karsthikh
faydamm rakamsal ifadesi olarak igletmeler aras: bagariy: tammiar'®.

Mohr ve Spekman acentalar ve oteller arasi baganh iligki geligtirme
hususunda bir model gelistirmislerdir bu modele gore ozellikle bagart belirleyici
faktorler olarak i dizi davramgsal bzellik saptanuslardir. B .

1. Igletmeler aras: giiven, sorumiuluklara baghlik, koordinasyom, birbirine
baghlik;
2. Isletmeler aras: iletigim, igletimin kalitesi, bilgi abg verisi ve karar almadaki
3. Anlagmazhklan coziimlemede kullanilan teknikler;
Bu faktbrlerin her biri su gekilde agiklanabilir
1. Isletmeler Aras: Giiven

Isletmeler aras1 giiven fligkilerin olugturulmas: esnasmda vardir ve bu dogru
miizakere siirecini garantilemeye yetecek kadar olmalidir, Giiven ve bagarih iliskiler
olusunm esnasinda pozitif bir SngBrii gorillebilir. Otel ve seyahat acentalan: arasinda
varolan figkilerde gliven Ozellikle Gnemlidir. Ctnkg iligkide bagarth sistemler

133 DIEGO, Medina-Munoz, Juan Manuel Garcia FALCON, “Succesful relationships between hotels
and agencies™ , Anmals of Tourism Research Vol:27, No: 3, 2000 p.738.
34 ANDERSON, I, J. NARUS,” Amodel of distrubitor firm and manufacturer firm working
%armershiPS” , Journal of Marketing 48, 1990, p.62.

S DIEGO, Medina-Munoz, Juan Manuel Garcia FALCON,, a.g.e. 5.739.
18 DIEGO, Medina-Munoz, Juan Manuel Garcia FALCON,, a.g.e. 5.740.
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ortaklarm birbirine gliven duymalan ve saatlerini yerine getirmeleri ile
olusturulabilir. Teorisyenler seyahat acentalar1 ve otel isletmeleri arasmdali
iligkilerin bagarith olgbilmesi icin ozellikle iliskiye olan baglh temel sart olarak

gorir.

2. Igletmeler Aras: fletigim

Seyahat acentalar; ile otel isletmeleri arasinda iletisim ne kadar kuvveth
olursa iligkinin de o kadar baganh olacag: kabul edilir. Igletmeler arasmdaki giincel
bilgileri resmi oldugu kadar resmi olmayan yollardan da paylagiimahdir, Mohr ve
Spekman iletigimin kalitesini dogru, giincel, yeterli, giivenilir ve bilginin cksiksiz
olmasiyla baplantlandibr. Otellerle seyahat acentalan arasmdaki iliskilerde,
otellerin sahip oldufu ve sundufu Ozellikler, fiyatlar, satis promosyonlarn,
rezervasyon proseditrleri konusunda yeterli ve gincel bilgileri saflamas:
gerekmektedir. Oteller seyahat acentalarma gerekli bilgilerle denetlemelerle, seyahat
acentalar; direk migterilerle konugup fiyatlar, hizmet kalitesi hususlarmda tam
bilgileri sunabilirler.

3. Isletmeler Arasi Anlagmazhklar

Seyabat acentalan ve otel igletmeleri arasmda anlagmazhkiar oldukca normal
karslambr. Temelde bu tir anlagmazhklar dostga ¢dzime kavugturylduklarmda
etkinligi gergekten arttimabilir. Bu yiizden otel igletmeleri ve seyahat acentalar:
arasinda dostane bir bigimde ¢oziime kavugturulmamig olan anlagmazliklar yaratomg
oldugu diigmanlik parcalanmaya sebep olabilir.
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2.15. Literatiir Taramasmdan Elde Edilen Bulgularm Ozeti

Bu bliimde konu ile ilgili literatiir taranmmgtir. Yapilan literatiir taramasma
gére aragtrma konusu hakkinda yeterli derecede ampirik ataghrma yapiimanus
oldugu savunulabilir,

Otel igletmelerinin pazarlanmast kendilerine has baz temel Ozellikleri
bulunmaktadir. Bunlar; dokunulmazhk Ozelligi, ayrdmazbk Ozelligi, nitelikte
degisme  Ozellifi, hizmetlerin dayamksizhffs, hizmetlerin  stoklanamamas,
saklanamamas:, iade edilememesi ve yenidgn satilamamas: anlamma gelir. Dagitim
stirecinin ters yonlii iglemesi, otel hizmetleri ancak dretildikleri yerde tiiketilebilirler
ve bu mnedenle tiiketiciler turistik @riinlerin tretildifi yere seyahat etmek
zorundadwlar. Sahiplik, otel iletmesine gelen konuk ancak belirli bir siire otel
hizmetlerinden faydalanabilir.

Otel igletmelerinde iligkilerin tiirline gbre dagtim kanallari, dogrudan ve
dolayh olmak tizere iki gekilde gerceklegir. Dogrudan dagitinda otel igletmesiyle otel
miigterisi arasmda araci yoktur. Dofrudan dagitim baz avantajlari vardir. Bunlar,
basitlik, ek satig firsati, esneklik, karhhk, maliyetlerin bireysel olarak kontrol
edilebilmesi gibidir. Dogrudan dagittmm dezavantajlari ise satiy departmanmmn artan
maliyetleri, seyahat aracilarmm profesyonelce c¢ahgmast ve yer bulabilme sorunu
seklinde karsmmza ¢ikar. Dolayh dafitim otel igletmesi, otel mfigterisi arasinda
aracilarm yer aldifr durumdur. Aracilar iki, ii¢ ve dort asamah sekliyle karsimiza
gikar. Dolayh dafitmoin avantajlars vardir. Bunlar; profesyonelfik, Grtin gesitliligi,
ticretsiz yardmm, kiimiilatif grup giicti, demelerde kolaylik, fiyat ve hizmet avantaji,
bolge dist katky, fireticilere tahsilatlarda yardim ve sezon dist tamtmm gibidir.

Konaklama tesislerinin dafitim sistemi icindeki aracilara ihtiyact ve
bagimbhgs cok fazladir. Konaklama sektérityle baglantii dagtum aracilan guniardir;
otel satis clemanlann yada temsilcileri, perakendeci seyshat acentalary, fur
operatirleri, ortak sisteme dahil igletmeler, turizm Enformasyon biirolan, havayolu
firmalars, Internet aracilifyla pazarlama ve digier aract isletmelerdir.

Ulkemize gelen turistler dolayh dafiitim kanahyla genellikle tur operatorii

vasitastyla gelmektedir. Kargilayic: seyahat acentalar:, yerel tur operatSeleri, yabanc
tur operatOrieri veya difer seyahat igletmelerine bafmmh olarak cahgrlar. Yabanc
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turlatin tim sorumluluklarmy Gstlenirler ve yerel turlan, transferleri diizenlerler.
Karstlayic1 seyahat acentalar;, tur operatérlerinden, verdikleri yer hizmetlerinin
karsthi: olarak daha &nce yapilan bir anlasmaya gore, kisi bagma belitli bir miktar
ficret veya komisyon alirlar. Kargilayic: seyahat acentalarmn i§ yaratma streci #ic
agamada geligir. Bunlar pazar aragtwmalarmm yapimasi, tur operatSrlerinin
ckonomik yaplarmin ve firma stratejilerinin arastinlmass ve rakiplerin apaliz
edilmesi seklinde gergeklesir.

Isletmeler arast yaganan problemier daha ¢ok resort otellerin pazarlanmasmda
karsilayic: seyabat acentalarmm rakip olmasi, karglayic: seyahat acentalannm tur
operatbrityle yagadiii sorunlardan resort otellerin etkilenmesi, resort otel igletmesiyle
karstlayic1 seyahat acentalarmm pazarbk sorunlan ve iilke icerisinde galismalardan
ve siddet olaylarmdan isletmelerin etkilenmeleri sekilleriyle kargmmza ¢ikmaktadir.

Resort otel isletmeleri ve kargilayic: seyahat acentalariyla iligkileri
iyilegtirilmesi ve geligtirilmesi igin igletmeler aras: giiven, iletisim ve isletmeler arasi
catigmanm dogru bir gekilde ¢ziimlenmesi gerekmektedir,



BOLUM-3- ARASTIRMA YONTEMI ve ARASTIRMANIN
BULGULARI

3.1. Giris

Bu bSlimiin amaci aragtemanin yintemi ve ampirik bulgulan hakkmda bilgi
vermektir. ik olarak strastyla, ¢ahsmanmn yontemi, Mugla ilindeki konaklama
isletmeleri ve seyahat acentalann bakkinda genel bilgiler verilmigtir. Daha sonra
Omeklem grubunun segimi, anketlerin uygulanmast ve gbriigme yolu ile bulgularm
toplanmasi ve analizi aciklannugtrr.

Ikinci bslimde, arastwma bulgulan dért ayn alt grupta incelenmistir.
Oncelikle ankete katilan kigiler anketin uygulandipx isletmelerle ilgili bilgiler, ikinci
kisimda otel isletmelerinin karsilayic: seyahat acentalarrylz olan iligkileri, sorunian
ve ¢oztim yollars, dctineti bdlimde karglayici seyahat acentalarmm otel
igletmeleriyle olan iligkileri, sorunlari1 ve ¢Oztim yollan ile ilgili bulgular
sunuimustur.

3.2. Aragtirma Yontemi

3.2.1. Ara;tlrmanm Tasarmm

Aragtirma konusu hakkinda ayrmtih bilgi sahibi olmak ve alan arastwmasma
bir temel olugturmak icin literatiir taramasi yapihmgtir.Yapilan literatlir taramasi
sayesinde alan araghrmasi igin bir temel olusturulmugtur.

Aragtrmada Mugla ilindeki resort otel igletmelerinin pazarlanmasinda
karglayier seyahat acentalarmm- iglevieri, karglastiklan sorunlar, sorunlar
¢oziimleme yollar, otel isletmelerinin doluluk oranlarma etkileri, ve iligkilerinin
nasil iyilestirilebilecefini saptamak amaciyla veri toplamak icin anket ve gbriigme
tekniklerinin kollamimasma karar verilmigtir. Birden fazla veri toplama tekniZinin
kullamlmasiyla aragtwma bulgularmmm daba glivenilir ve kapsamh olacag:
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savanulmaktadir'. Ayrica aragtrmacimmn dofrudan gdzlemleri ve anket cahigmass
yanmda, konu hakkinda uzman kigilerin goriig ve diigtincelerini 6frenmek ve detayh
bilgi toplamak icin konu ile ilgili uzmanlarla goriigme yoluyla veri toplannugtir.
Anketler Hteratiir taramast bulgularma dayendarak geligtirilmistir. Iki tir anket
formu hazrlanmusty. Birincisi, otel igletmelerine yonelik olarak diizenlenen otel
isletmeleﬁyie kargifayie1 seyahat acentalar: iligkileri ile ilgili anket formm (EKL.1),
ikincisi seyahat acentalarma ydnelik olarak diizenlenen kargilayicr seyahat acentalar:
otel isletmeleri iligkileri ile flgili anket formudur (EK.2). Her iki anket formm
hazirlandiktan sonra Marmaris’te ve Bodrum’da 6 otel ve seyahat acentasmda
yapilan 6n uygulama sonucunda nihai haline getirilmigtir.

Birinei anket formu otel igletmelerine y6nelik hazwlanan formda Sncelikle
otel isletmeleri ile kargilayic: seyahat acentalars arasmdaki iligkilere y6nelik sorular
yer almistir. Daha 'sonra, otel isletmelerinin kendi satiglarmi nasil yaptiklar,
pazarbklarda nelerin Snemli oldugunu, arac isletmeleri nasil sectikleri, rezervasyon
iptallerinden etkilenmeleri, kargilayici seyahat acentalaniyla yagadiklar: sorunlar ve
iliskilerin nasit  gelistirilecegine y&nelik sorular bulunmsktadw. Ardindan
yoneticilerin gdrevi cinsiyeti, efitimi ve sektdrdeki deneyimini dlgen kisisel sorular
yer almaktadir.Son bes soru; konaklama igletmelerinin tiirii, kapasitesi, faaliyette
bukinduklar: siire, bagka bir isle ugrasip ubragmadiklann ve zincir isletme olup
olmadifn gibi isletmenin genel Ozelliklerinin belirlenmesine yonelik sorulardan
olugmaltadr.

Ikinci amket formm olan karglayict seyahat acentalarma yonelik olarak
hazwlanan formda ik alti soru gemel olarak igletmeyi tammiamaya ySnelik
sorulardan olugmaktadw. Bunlar, sundufu hizmetler neler, tur operatdrieriyle
anlagma sekilleri gibi konulari igeren sorulardr. fkinci b5lim otel isletmeleriyle olan
iligkilerini kapsamaktadr. Bunlar otel segiminde defier yaratan unsurlar, pazarbkta
Onemli bususlar, listelerin gonderilme siireleri, miigteri gikayetlerinin otellere
yansitiimas:, otel isletmeleriyle yasanan sorunlar, karsilayic: seyahat acentalarimin
otellerin doluluk oranlarma etkileri ve katkilari iligkilerin geligtirilmesine yOnelk

' OKUMUS, Fevzi, “2001 Yili Baginda Cikan Ekonomik Krizin Bodrum’daki Konaklama Isletmeleri
Uzerindeki Etkilerine Yonelik bir Aragtirma’ Ttirkiye Turizmini Aragtirma EnstitGsh, 2. Ulusal
Tiirkiye Turizmi Sempozyamu Tebligler kitab: 2001, Izmir, 5.239.
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sorulardan olugmaktadir. Son yedi soruda ybnetxciiexm gbrevi, cinsiyeti, egitimi ve
sektdrdeki deneyimini Glgen kigisel sorular ve kuruldugu wil, cahstirdifin personel
sayist, faaliyetlerine ne gekilde devam ettigi gibi igletme ile ilgili sorular yer
almektadir. Anket “yan kapal” ve “eok secenckl” sorulardan olusmakiads.
‘ Anketlerm ilk bulgularma, gbre yar: yapilandiritrmg g6riige sorular: bazirlanmsgtir,

3.2.2. Ornekiem Grabunun Segimi ve Veri Toplama

Bu tez ¢ahgmasmda veri saflamak icin, Mugtla yoresindeki otel igletmeleri ve
seyahat acentalar: segilmigtir. Mugla ilinin Onemli bir turizm bblgesi olmast
cahgmanin Mugla ilinde yapilmasmm Snemli bir sebebidir. Mugla ili, dogal, tarihi ve
kiiltiirel varhklar agisndan oldukga zengin bir turizm potansiyeline sahiptir ve
Antalya ili ile beraber tilkemizin en Snemli turizm merkezlerinden bitidir. Bodrum,
Marmaris, igmeler, Turung, Gocek, Olideniz, Gokova ve Datga gibi bir gok turistik
Merkez Mugla ili smirlart igindedir. Aydm, Antalya ve Denizli gibi iitkemizdeki
diger onemli turistik merkezlere olan yakmligi ve Rodos, Kag ve Simi gibi Yunan
adalarma giinfibirlik ulagmm imkant da Mugla ili turizminin 8nemli avantajlarmdan
biridir’.

Turkiye’de 1874’1 igletme belgeli, 1313’1 yatwmm belgeli olmak tizere 3187
adet konaklama igletmesi mevcuttur. Bu igletmelerin toplam yatak sayisi ise
533.635°tir. Mugla flindeki Turizm Bakanhfindan belgel turistik igletmeleric,
belediye belgeli igletmeler, yatak sayilari Tablo 3.1°de ayrmtih olarak gosteritmigtir®.
Anket uygulamalarmda Ozellikle igletme belgeli 5, 4, 3 yildizh otel isletmeleri tercih

;SAZ?Z, Aysel, Arastirma YGntemleri—Teknikleri ve fletigim, Turban Kitabevi, ANKARA 1994, 5.94-

? OKUMUS, Fevzi, “Mugla ilinin turistik arz ve talebinin yapisal analiz”, Ege Bolgesi Turizmini
Degerlendirme Toplantisi, D.E.U., Buca kampéis, 11 Mayis 2001.
4 Mugla 11 Turizm Madiiciga 2002 verileri.
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Tablo 3.1. Mugla flindeki Toplam Turistik Tesis ve Yatak Sayis: (Mugla Il Turizm
Midiirlisga 6.5.2002 verileri)

Tiirii ' Tesis Sayis1 | Yatak Sayis:
Isletme Belgeli Tesisler

5 yildizl Otel 11 5.229
4 yildizh Otel 27 11.914
3 yildizh Otel 77 . | 12.871
1. suuf Tatil Koy ~ 16 | 8874
2. Smif Tatil Koy 4 1.737
Isletme Belgeli Toplam 135 40.625
Yatirim Belgeli Tesisler

Otel 275 34770
Tatil Koyl 23 15.004
Pansiyon » 45 1.557
Kamp 2 188
Egitim Uygulama Tesisi 1 48
Yaturin Belgeli Toplam | 346 51.567
GENEL TOPLAM 481 92.192

Kaynak: Mugta {1 Turizm Miidiicltgit 2002 Istatistik verileri.

Aragtirma icin secilen seyahat acentalarmin tamamu Mugla ilinin figelerinde
buhnmaktaduSeyahatacemalarymcommghizmeusunanseyahatacemMﬂe
" yerel ve giintibirhik turlar diizenleyen seyahat acentalarmdan olusmaktadir, Mugla
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flinde toplam 400 adet A grubu ve AG grubu seyahat acentas: faaliyet
gostermektedir.

Tablo 3.2’ de Mugla flindeki Seyabat Acentalarmm Gruplan ve figelere Gore
Dagalns Verilmigtir.

Tablo 3.2. Mugla 11 ve Higelerinde Seyahat Acentalarmm Dagilion

i/ itge AG A B - C TOPLAM
Mug}a - - - - -
Marmaris 14 133 2 1 150
Bodrum 12 109 2 7 130
Fethiye 9 102 7 1 119
Datga - - 2 - 2
Dalaman - 4 - - 4
Ottaca - 11 - 1 12
B&ﬂas - A 5 - =
Kéycegiz 1 2 - 4 7
Ula 1 2 - - 3
TOPLAM | 37 363 13 14 427

Kaynak: Mugla i1 Turizm Mudtirliga Verileri (29.4.2002 tarihi itibariyle).

Aragtrmanm veri kaynaf, Mugla ilinde 135 otel ve 400 A ve AG gmbu
scyahat acentasmdan olugmaktadir. 481 ama kiitleden 150, karsmlayica seyahat
acentalant igin 400 apa kiitleden 150 birimlik Srnek “basit rasgele drnekleme™
yontemiyle segilmigtir. Igletmelere anketler nisan aymda sezon agildiktan sonra elden

% GAVCAR, Erdojan, Istatistik Yontemler I, Mugtla Universitesi Basimevi, MUGLA 2001, 5.5.
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ulagturdmy ve ilgilenen igletmelerle karglkh gorogme de yapilarak tekrar elden
toplanmgtr. Otellerden 50, karmilayici seyahat acentalarmdan 46 anket geri
d6nmiigtiir. Mugla il Turizm Midtrtigtinden alman bilgilere gore, yatwmm devam
etmekte olan konaklama igletmelerinin su anda yaklagk olarak yanst faaliyettedir.
Bu nedenle yatinm belgeli tesislerin yaris: veri tabanina dahil edilmistir.

3.2.3. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS istatistik programs kullanlnugtr. Sorulara verilen
yanttlarn yiizde dafibmiars almmig, sorular arasmda cross’lama (gapraz tablo), Chi-

Square ve t testi yapihmstir. Griigme bulgulan ise yaziya dokilmiis ve elde edilen
ortak noktalar ve temalar bulunmugtur.

3.3. Aragtrmanm Ampirik Bulgulan

Anketlerden elde edilen bulgular hem otel yoneticilerine hem de seyahat
acentalan yoneticileri olarak iki ayr veri halinde sunulacaktr.

33.1. Otel ve Seyahat Acentalan Yoneticilerinin Demeografik Ozellikleri ve is
Yagam fle Higili Bilgileri

Tablo 3.3°de goriildtigi gibi aragtrma kapsamndaki otel igletmelerinin
yoneticilerin  ¢ofunlufunu (n:35) erkek yoneticller olugturmaktadr, Kadm
yoneticiler ise, erkek yOneticilere gbre daha az sayida olmakla beraber (n:15) Snemli
bir yer teskil etmektedir. Aragtirma kapsammdaki karsilayici seyahat acentalari
yoneticilerin  gofunlufunu (n:33) ile erkek yoneticiler olugturmakiadilar. Kadm
yoneticiler ise (n:13) gibi sayryla yoneticilik gérevlerini yerine getirmektedirler.
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Tablo 3.3. Ankete Katdaplarm Cinsiyet

Otel Seyahat Acentas:
Cinsiyet . n % n %
BAYAN 15 30 13 28.3
BAY 35 70 33 71.7
TOPLAM 50 100 46 100

Tablo 3.4°de gorifdiigh gibi otel yoneticilerinin deneyimlerine gore
gruplandigs 0-5 yil arasmda 13 yonetici goriilmektedir. Yapilan goriismelerde
yooeticilerin sektdr deneyiminin daha uzun oldugu, 6 yil ve istii tecritbesi olan 37
yonetici bulunmustur. Seyahat acentast yOneticilerinin  deneyimlerine gore
gruplandirdifumz zaman 0-5 yil arssmda 13 yOnetici bulunmaktadir. Yapian
gorismelerde 6 yil ve st igin 33 yonetici gibi bir oranla yoneticilerin sektr
deneyimlerinin aym gekilde daha uzun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.4. Yéneticilerin Deneyim Durumiart

Otel fsletmeleri Seyahat Acentalar:
Yit n % n %
0-2 6 12 4 8.7
35 7 14 9 19.6
6—8 15 30 12 26.1
810 12 34 12 261
11 —ve Ustit 10 20 9 19.6
TOPLAM 50 160 %6 100
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Tablo 3.5°de goriildiign gibi otel ydneticilerinin gofunlugu %40°bk oranla
Turizm Oteleilik Yiiksek Okullari mezunlars olugturmaktadyr. Bu mezunlarin igine
lisans ve Onlisans mezunlan dahildir. Bu sonuglardan Turizm ve Otelciltk egitimi
almis kisilerin otellerde yonetici olarak ilk sirada gérev aldigm poriilmektedir. fkinci
srrada baska bilim alanlarmdan mezun finiversite mezunlarm: %32°lik bir oranla yer
aldifn gorithmektedir, Seyahat acentasi yoneticilerinin gofunluunun %54.3 gibi
oranla iimiversite mezunu oldugu belitlenmistir, Universite mezunlan lisans ve 8n
fisans programs mezunlarim kapsamaktadw. Ikinei sway: %28.3 gibi bir oranla lise
mezunlari almaktadir. Burada seyabat acentas: yOneticilerin gofunun {iniversite
mezunu oldufiu ancak daha ¢ok turizm digi alanlardan mezun olenlarm ySnetici
konumumda gahstiklan goriilmektedir.

Tablo 3.5. Yoneticilerin Eitim Durumlan

Otel isletmeciligi Seyahat Isletmeciligi |
Egitim Duromu n % n %
Lise 11 22 13 28.3
Turizm Oteleilik ¥.0. 20 40 6 13
Universite 16 32 25 543
Diger 3 6 2 4.4
TOPLAM 50 100 46 100

Tablo 3.6’ya gdre aragtirmaya katilan yoneticilerin %42’si (Isletme Miidiirti
ve Genel Midilr) otel igletmelerinin tiim departmaniarindan sorumlby fist kademe
yoneticilerdic. 2. swada %30 oranla 6n biiro midirli katthou oldufumn
goriilmektedir. 3. sirada %16’hk bir oranla satiy miidirleri yer almaktadw. Ankete
katilan yOneticilerin ¢oguniugu karar merciinde grev alan ve yénetimle birebir iliski
iginde olan kisilerdir.



Tablo 3.6. Aragtirmaya Katilan Otel Yoneticiler

Yoneticiler n %

Genel Miidiir 6 12
Istetme Midiirh 15 30
On bitro Miidtirti 15 30
Satig Miidtiris 8 16
Yiyecek igecek Miidiirit 1 2

Otel Sahibi ‘5 10
TOPLAM 50 100

Tablo 3.7°de sunulan verilere gdre aragtirma kapsammdaki seyahat acentalart
yoneticilerinin %71.7’si Satig Miidiirlerinden olugmaktadir. 2. swrada %8.7 oraniyla
seyahat acentast sahipleri yer almaktade. Bu bulgu bize ankete katilan yoneticilerin
karar merciinde gSrev alan ve ydnetimle birebir iliski iginde olan kisiler oldugunu
gOstermektedir.

Tablo 3.7. Aragtrmaya Katidan Kargilayic: Seyahat Acentast Yéneticileri

Yéneticiler n %
Satig Madiiri 33 7.7
Bolge Miidird 1 22
Sube Miidiir Yardmmcis: 3 6.5
Bilet Satis Elemam 2 4.3
Satig Elemant 3 6.5
Sahibi 4 8.7
TOPLAM 46 100
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3.3.2. Konaklama isletmelerinin Ozellikleriyle figiti Bulgular

Tablo 3.8°de gorildiig gibi ankete katian konaklama igletmelerinin tamam:
Turizm Bakanhfmdaki belgeli konaklama isletmeleridir. Aragtirmaya katian
isletmelerin %30°Iuk oranla goguniugu 4 yildizh otel isletmeleridir. %24°liik oranla 3
yidizh otel igletmeleri ikinci sirayr olugturmaktadr, % 16°hk oranla 5 yildizh oteller
ve apart oteller 3. sray: paylagmaktaduwlar.

Tablo 3.8. Konaklama Isletmelerinin Ozelfikleri

Isletme Tiirit N %
5 yildizh 8 16
4 yildizh 15 30
3 yildszht 12 24
2yidizh 3 6
1. smf tatil kdyii 4 8
Apart otel 8 16
TOPLAM 50 100

Konaklama isletmelerinin yiizdelik dagilmunda daba ¢ok orta ve bliylik
Slgekteki igletmelerle goriigmenin gergeklestili Tablo 3.9° da gorillebilmektedir.



Tablo 3.9. Konaklama igletmelerinin Oda Saydart

Oda sayilan m %
049 9 18
5099 16 32
100~ 149 7 14
150199 16 32
200 ve Ustit 2 4
TOPLAM 50 100

Tablo 3.10°da goriildiigh gibi Mugla bolgesinde ankete katilan otel
igletmelerinin %74t otelcilikten bagka bir igle ilgilenmedikierini belirtmiglerdir.
%26’ hk bolamii ise otelcilik diginda bagka iglerle ilgilendiklerini bildirmiglerdir.

Tablo 3.10. Otelcilikten Bagka Bir Isle Ugragma

Cevaplar n %
Evet 13 26
Hayr 37 74
TOPLAM 50 100

Tablo 3.11’¢ gore ankete katilan otel igletmelerinden %72’si tek isletme .
olarak faaliyet gosteritken %28°i bajh bulundugu zincir veya konsorsiyumlarm
oldugunu bildirmistir.
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Table 3.11. Konaklama Jsletmelerinin Bagh Bulundugu Zincirler ve Konsorsiyumlar

Cevaplar n %
Evet 14 28
Hayir 36 72
TOPLAM 50 100

Tablo 3.12°de acentalarm faaliyetlerini stirdlirme sekilleri gortilmektedir. 21
seyahat acentasmm merkezleri bityiik sehirlerde kurulmug daba bityiik acentalar iken,
25 adet olarak goriilen subeler ise¢ daha kiigtk dlcekli acentalardsr.

Tablo 3.12. Seyahat Acentalarmin Faaliyet Sekilleri

Faaliyet yekilleri n %

Sube 25 54.3
Merkez 21 45.7
TOPLAM 46 100

Tablo 3.13’de ankete katidlan seyahat acentalarmda bir tek tur operatfriine
bagh hizmet sunan acenta sayism 8 olarak bulunmustur. Bu oran % 17.4 ile ifade
edilebilir. 5 veya daha fazla tur operatSriiyle calisan acenta sayisy, % 45.7 oranla 21
olarak belirlenmigtir. Bu rakamlar seyahat acentalarmm fazla sayida tur operatoril ile
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anlagip, doBabilecek tehlikelere karg risk faktSriin@i en aza indirmeye cahtiklarim
gOstermektedir.

Tablo 3.13. Cahgilmakta Ofan Tur Operatrii Sayst

Say1 n %
1 8 17.4
2-4 17 37
5 ve fazlast 21 45.7
TOPLAM 46 100

Tablo 3.14’de ankete katilan seyahat acentalarmm %76.1°i bagh bulmduklart
tur operatérlerinden komisyon alarak gelir elde ettiklerini belirtmiglerdir.

Tablo 3.14. Gelir Elde Etme Yéntemleri

Yontemler n %
Komisyon aliyoruz 35 76.1
Belli sabit bir ficret alyoruz 3 6.5
Kisi sayisna gore ticret abyoruz 4 8.7
Digierleri 4 8.7
TOPLAM 46 100
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Tablo 3.15°de seyahat acentalarma ilgilendikleri iglerle ilgili segenekler
sunulmugtur. Buna gore %96°hk oranla acentalatin transfer yaptrklén g6ritlmiigtiir.
Ikinci swada %85 oranla transfer yamnda rehberlik hizmetini de sunduklar: tespit
edilmistir. Acentalardan %781 bu iglerle beraber bolge turlar, %67’si araba kiralama
hizmeti sundufunu bildirmigtir, %701 bilet satma hizmetini yiiriittiijtng bildirmistir.
Mugla bblgesindeki seyahat acentalarmdan ancak %8’i ulusal turlar diizenledifini
belirtmigtir. Bu sonuglar da bize Mugla bOlgesindeki seyahat acentalarmm
cofunlukla karsdayici acenta gbrevini iistlendigini gOstermektedir.

Tablo 3.15. I Faaliyet Trleri

Tiirler : n %
Transfer 44 96
 Rehberlik 39 .85
Bilet satma 32 70
Bolge turlar 36 78
Araba kiralama 31 67
Ulusal turlar diizepleme 4 8
Digerleﬁ 3 6
TOPLAM ’ 189

Tablo 3.16°da seyahat acenfalarmmn %56.5°i tur operatorierinin acentalara
ddemeleri geciktirdigini belirtmiglerdir. %43.5 oramnda acenta ise Gdemelerini
zamanmda tahsil ettiklerini bildirmiglerdir.
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Tablo 3.16. Komisyonun Zamanmda Almabilmesi

Yamtlar : n %
Evet (Zamanmda alamiyor) 26 56.5
Hayw (Zamanmnda aliyor) 20 43.5
TOPLAM 46 100

Tablo 3.17°de ankete katilan scyabat acentalars, tur operatori ile anlagma
yaparken, sdzlesmede hangi hizmetler yer aliyor sorusuna coffuntukla transfer, gezi
ve rehberlik yanitlari almmigtir. Kargilayict acentalarin bu hizmetleri yerine getirme
gOrevini sikiikla tistlendikleri anlagilougtar.

Tablo 3.17. Sézlesmede Yer Alan Hizmetler

Hizmetler Toplam: Katithm
Transfer 44
Rehberlik 42
Geziler 39

3.3.3.0tel Isletmeleri- Kargilayic: Seyahat Acentalar: Arasmdald Rigkiler fle
Tablo 3.18°de goriildiigt gibi otel igletmelerinden 24 isletme tur operatbrii ve
karsilayic: seyahat acentalam vasitamiyla igletmelerini pazarlamaktadwlar. Ikinci
sirayt hem kendimiz hem de araciar vasitasiyla pazarlamaktaysz geklinde cevap
veren 17 isletme izlemistir. Konaklama igletmelerinin tiirleri cephesinden bakilacak
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olursa toplam 8 tane 5 widizh igletmeden 5 tanesinin tur operatbrii ve kargilayic:
seyahat acenta vastastyla igletmesini pazarladift goriitiir. 4 yiddizh 15 otelden 8
tanesi yine tur operatdrii ve kargilayic: seyahat acentas: vasttastyla pazarlanmaktadir,
Toplam 12 olan 3 yidizh otelden 8 tanesi yine aym cevabi vermistir. Apart otellerde
fark goriilmektedir. Toplam 8 olan apart otellerden 6 tanesi hem kendimiz hem de
aracilar vasitastyla igletmemizi pazarhyoruz cevabim vermiglerdir.

Tablo 3.18. Otel Igletmelerinin Satis Sekilleri

Kendimiz| P.S.A. |T.O.ve |Kendimiz
Oteller | TAPOT™E \vamtasiyla | L evln |vastasmla |PEer | TOPLAM |
S yildizh 1 y 5 5 - 8
4 yildizh 3 - g 4 X s
3 yideh y ) § P - 12
2 yildizh 1 - 1 i ) 3
LsmfTK | 2 ] ] ) ] )
o i - 2 6 - |8
il M N 17 - 50

Tablo 3.19°da anket uygulamasma katilan otel igletmelerinin  verdigi
cevaplarda birden fazla sikk: isaretleme hakki oldugundan toplam 50 otelden 5 sik
iginde 79 sk isarctlenmigtir. Toplamda degisik tipteki konaklama igletmelerinin
verdikleri cevaplarda acentalarm otel igletmesine stirekli misteri saghyor olmasmm
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Onemi tespit edilmigtir. 5 yildizh otellerden toplam 15 cevap gelmistir. Bunlardan 6
tanesi arac igletmeleri hangi faktérlere gére seciyorsumiz sorusuna belirli sayida
miigteriyi stirekli safliyor olmast yanthm vermis 4 tanesi ise aract igletmelerin
getirdigi nxigteri sayist yanitm vermigtir. 4 yildizh otel isletmelerinde de 35 yant
gelmis ve 10 igletme belirli sayida miiteriyi siirekli sahyor olmas: yantim vermis,
diger 3 yildiz, 2 yildizh otellerde, tatil kbylerinde ve apart otellerde de benzer
sonuglar elde edilmigtir.

Tablo 3.19. Arac Igletmelerin Segim ile Tlgili Faktorler

Oteltira | 5 4 3 2 | 1. |Apart
Vildwh | Vilduze | Vildezht |y, | S| o0 | popram

Tatil

Faktirler Kéyii

Aract igletmelerin |

canmmashi 2 9 : -, | - 13

Araci igletmelerin -

getirdigi mitgteri 4 p 3 & ) v

kalitesi

Arae: igletmelerin

akitlere bagl 3 8 1 T 13

kalmasi

Belirti sayida

sa@hyor olmasi

Digerleri - . - - - !

TOPLAM 15 35 13 3 5 8 79

Tablo 3.20’de otel igletmelerinin tirii fle calgtklan kargilayic: seyahat
acentalar: sayssi incelenmistir. Ankete katilan 5 yidizh otel igletmelerinden 8 cevap
gelmigtir, Isletmelerden 4 tanesi 13 ve daha fazla kargilayici seyahat acentasiyla
cahigtiklarmy bildirmiglerdir. 4 yildizh otel isletmelerden 15 cevap gelmig ve 6 tanesi
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13 ve daha fazla kargilayic: acentayla cahstiklarm bildirmiglerdir. 2 yildizh otel
isletmelerinden 2 cevap gelmis 1’%; 1 ile 3 aras: kargilatic: acentayla digeri ise 4 ile 6
arast kargilayics acentayla cahgtiklarmi bildirmiglerdir. Apart otellerden 8 cevap
gelmiy B tanesi de 1 ile 3 arast kargilayic: acentayla gahgtiklarim bildirmislerdir,

Tablo 3.20. Otellerin Kapasitelerine Gore Kargilayic: Sayilart

Yiduz | 5 | 4 3 2 |1 Suf| Apart

Kary. \ Says | Y1412t Y‘:l"‘z Yilduzlt | g I'g;;“ﬁ Otel |TOPLAM
Says1

1-3 ! 1 3 1 - 8 14
4-6 - |3 1 1 . - 5
7-9 1 | 2 2 ; 1 4 6
10-12 2 | 3 3 ; - - 8
13 ve tistd 4 6 3 | - 3 - 16
TOPLAM 8 |15 1 | 2 4 8 49

Tablo 3.21’de otel isletmesinin tirii ile tur operatsri ile baglanti yapilirken
sbzlesme hazirlanmas: ile flgili bulgular verilmistir. 50 otel isletmesinden 32 tanesi
sbzlesmenin tur operatorii tarafindan hazwlandim bildinmistir.13 tanesi otel
igletmesi tarafindan hazirlandifine bildirmis, 5 tanesi ise kargilayict seyahat acentast
tarafindan hazirlandsgim bildirmigtir. 5 yildizh otellerden 8 yant gelmis bunlardan
5%, 4 yildizh otellerden 15 yantt gelmis bunlardan 10°u, tatil koylerinden 4 yantt
gelmis bunlardan 4’4 sozlesmenin tur operatéri tarafindan  hazirlandiim
bildirmislerdir.
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Tablo 3,21. Isletmelerde S6zlegmenin Hazirlanmas: ve Yapiimas:

Yildiz

Saywst | § 4 3 | 2 |1.Smuf| Apart
Sbzlegmey? Yildazh | Yildizh | Yildazh | Yiddizh E;yﬁ; Otel |TOPLAM
Hazirlayan
Otel isletmesi 3 4 5 1 . - 113
Tur operatSril 5 10 4 | 1 4 8 32
Kargilayic: seyahat
acentasl - 1 3 1 ; - 5
TOPLAM 8 15 12 3 4 | 8 50

Tablo 3.22°de otel igletme tiiriine gore tur operatdrii ile anlagma gekli
sorulmustur. 50 otel isletmesinden alman cevaplara gére 18 ofel garantili, 18 otel ise
kismi garantili anlagtifm bildiemigtir. 5 yidizh otellerden 8 cevap gelmis ve 4 tanesi
garantili anlagtifim bildirmigtir, garantisiz anlagmeya rastlanmamngtir. 4 yidezh
otellerden 15 cevap gelmis ve 8 tanesi kismi garantili anlagtifm bildirmigtir. Dikkat
¢eken busus grubun igindeki apart otellerin hepsi garantili anlagma ile baglanti
yaptiklarm; bildirmiglerdir.




Tablo 3.22. Isletmelerde Anlagima ek
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Yildiz
Sayist 5 4 3 I.Smf | Apart
Yildw | Yildw | Yddz | Yidiz | Tatil | o, |TOP.
Kéyu

Anlasma Sekit

Garantili 4 2 2 2 8 18

Kismi garantili '3 8 6 1 . 18

Garantisiz -2 | 3 . - | 7

Diger 1 3 1 1 - 7

TOPLAM 8 15 12 4 8 50

Tablo 3.23’¢ gore apkete katilan 50 otel isletmesinden 32 igletme, tur
operatGriniin karsilayic: seyahat acentasim segerken otellerin fikrini almadifm
belirtitken 18 igletme aldgmi belirtmektedir. Isletme tiiriinde de Onemli farklar

buhmmanugtr.
Tablo 3.23. Tur OperatSrimiin Karmlayic: Seyahat Acentasmu Segerken Otel
Isletmelerinin Gorigiing Alip Almadig

Cevaplar Evet Hayr | TOPLAM
Oteller :
5 Yildizhk Otel 1 7 8
4 Yildizh Otel 7 8 15
3 Yildizh Otel 6 6 12
2 Yildizh Otel 1 2 3
1. Smif Tatil Koyl 2 2 4
Apart Otel 1 7 8
TOPLAM 18 32 50
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Tablo 324’de Gdemelerin kim tarafndan yapldn ile ilgii bilgiler
sunubmugtur. 49 otelden 31 tanesi anlagmanin tur operatorii tarafindan yapidigm
bildirmiglerdir. 14 tanesi kargilayic: seyahat acentasi tarafindan anlagmanin
ditzenlendiini bildirmiglerdir. Garentili anlagan otel isletmelerinden 18 cevap
gelmistir. Bunlardan 14 tanesinin sozlesmesi tur operatorii tarafindan hazmlanrken 4
tanesi kargilayic: seyahat acentas: tarafindan hazilanmigtir. Yine 18 cevap gelen
kismi garantili anlagan otel igletmelerinden 13 tanesinin sézlesmesi tur operatdrii
tarafindan hazirlanmaktadr,

Tablo 3.24. Anlagma Tiirtine Gore Odemeyi Yapan Firmalar

Anlagma
Tirii Garantili Kismi Garantisiz

' o ‘anfagma garantili : .
Odemeyi anfasma anlasma | Diger {TOPLAM
Yapan Firma '
Tur Operatdrii 14 13 2 2 31
Kargilayic: Seyahat
Acentast 4 4 3 3 14
Digerleri - 1 1 2 4
TOPLAM 18 18 6 7 49

Tablo 3.25°de 6demelerde gikan aksakbiklar ile ilgili bulgular sunulmugtur. 22
otel igletmesi Sdemelerde aksakhklar ¢iktifim, 12 otel isletmesi ise Sdemelerde
sorunla karglagmadiklarm bildirmiglerdir, Ancak aksaklklarla ilgili yorumlarda
bulupmuslardir. Odemede aksakhklar ¢ikayor diven otel igletmelerinden 10 tanesi
parayr kullantyorlar derken, 7 tanesi genel abigkanbklan oldufunu bildirmektedir,
4 tanesi ise tur operatdrlerinin veya karsilayici seyabat acentalarmm miigterilerinden
tahsilat: gergeklegtiremediklerinden Sdemelerde aksakliklar olduguny bildirmislerdir.
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Tablo 3.25. Odemede Cikan Aksakhklarn Nedenleri

Cevaplar| Evet Hayrr |TOPLAM
Aksakhk Nedenleri
Misterilerden tahsilat: 4 2 6
gergeklegtiremediklerinden
Bizi fazla ciddiye almadikdarmdan - ; -
Hizmet kalitemizi . - -
| begenmediklerinden .
Genel abigkanliklars 7 - 7
Paray: kullamyorlar 10 9 19
Diger ’ 1 1 2
TOPLAM 22 12 34

Tablo 3.26’da otel isletmeleri 6demelerdeki aksakliklara kars: aldiklar: taves
su sokilde belirtmiglerdir. Ankete katidan otel igletmelerinin %47.3° G miiterilerine
aym standartlarda hizmet vermeye devam ediyoruz derken %25’ i bir sonraki sezon’
da aym acentalatla ve tur operatdrleriyle anlagmadiklarmu belirtilmigtir. Katdlimer
igletmelerden sadece %16.7’si kanuni yollara bagvurduklarm bildirmislerdir.

Tablo 3.26. Odemelerdeki Aksakhklar Nedeniyle Alman Tavirlar

Tavirlar n %

Miigterilerimize aym standartlarda hizmet 17 47.3
sunmaya devam ediyoruz

Kanuni yollara bagvuruyoruz 6 16.7
Bir sonraki sezon aym acentalarla ve tur 9 25

operatfriiyle anlagmiyoruz

Bu acentalarm rezervasyonunu kabul etmiyoruz 2 55
Diger 2 5.5
TOPLAM 36 100
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Tablo 3.27°de rezervasyon iptallerini yogun olarak yagiyor musunuz sorususia
%68.7°hk oranla hayrr cevabs gelmistir. %31.3’lik bir oranla evet cevabt gelmistir.
Boylelikle ankete katilan otel igletmelerinin yaklasik fGigte. birinde iptallerin yogun
oldufunu gbrebilmekteyiz.

Tablo 3.27. Rezervasyon Iptallerinin Yogunlugn

C&aphr | n %
Evet ‘ ﬁ i5 313
Hayrr 33 68.7
TOPLAM 48 100

Tablo 3.28° de rezervasyon iptallerinin sebeplerini belirtiniz sorusuna ortak
siklary igaretleyerek 65 yanit gelmistir. Igletmelerden %4071 rezervasyon iptallerinin
iitkedeki siyasi olaylardan kaynaklandigmm bildirmektedir. Ikinci sirayr %32 ile dogal
olaylar almaktadr. %30’lik bir oranla igletmeler kargilayici seyshat acentalarsun
bagka oftellerle anlagmalarmdan dolayt rezervasyon iptallerinin  yasandifing
diigtinmektedir. 4. swada ise tur operatSriiniin bagka otellerle anlastifmu diistinen
%26’hk bir grup yer almaktader.

Tablo 3.28. Rezervasyon Iptallerinin Sebepleri

iptal Sebepleri n %
Ulkelerdeki siyasi olaylar 20 40
Dogal olaylar 16 32
Operatdriin bagka otellerle anlagmalar: - 13 | 26
Kargilayic1 seyahat acemalarm bagka otellerle anlagmalari 15 30
Tur operatdrierinin otel hizmetlerinin kalitesini begenmemesi -

Diger 1 2
TOPLAM 65
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Tablo 3.29°da ankete katilan otel igletmelerinin %69.4’1 tur operatbriyle
stzlesme iptali yagamadiklanmi bildirmiglerdir. %30.6’st tur operatdrii ile
sozlesmenin iptal edildigini bildirmiglerdir.

Tablo 3.29. Tur Operatrityle Sozlesme Iptalleri

Cevaplar B %

Evet 15 30.6
Hayr 34 69.4
TOPLAM 4 100

Tablo 3.30’da otel igletmeleri sozlesme iptalinden sopra isletmelerinin

zararim tur operatdrieri %67.4 oranla karglamadiim bildirmiglerdir. %632.6’s1
zararmm kargilandigim savunmaktadur. ‘

Tablo 3.30. S6zlegme Iptalinden Sonraki Zararlarm Kargilanmas:

Cevaplar n %

Kargihiyor 15 32.6
Kargilanmiyor 31 . 67.4
TOPLAM 46 ' 100

Tablo 3.31°de verilen bulgulara gére miigteri sikayetleri, otel igletmelerini
degisik sekillerde etkilemektedir. Bu etkilenmelerin %34.7°si ceza uygulamasi
seklindedir. %26.5 orammnda Gdemelerin gecikmesiyle etkilenme ikinci swada yer
almugtr. %16.3’lik bir oranda puan diigmesi yaganmaktadw. Digerleri gikkmda
%20.5’tk bir yigiima obmugtur. Digerleri daha ¢ok reklamasyon giderlerine dahil
edilme gekliyle karsumza ¢ikmaktadir.
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Tablo 3.31. Otel Igletmelerinin Misteri Sikayetleri le Iigili Sorunlardan Etkilenme

Duramu
 Yaptimliar n %
Odemelerin gecikmesi 13 26.5
Ceza uygulamas: 17 34.7
Puan diigmesi 8 16.3
Anlagma iptalleri 1 2
Digerleri 10 20.5
TOPLAM 49 100

3.3.4. Kargtlayict Seyahat Acentalan ile Konaklama Isletmeleri Arasmdaki
Tligkilerle iigili Bulgular

Tablo 3.32’de karstlayici seyahat acentalarma, otellerle ne gekilde anlagma
taraftarismuz sorusu sorulmms ve %56.5'1 kismi garantili olarak goriiy bildirmigtir.
Yine %30.5°1 acenta garantisiz, %8.7’si acenta garantili anlagma taraflar oldufunu
belirtmistir.

Tablo 3.32. Otellerle Anlagma Sekli

Anlagma gekli n %

Garantili . 4 87
Kismi garantili 26 56.5
Garantisiz 14 30.5
Diger | 2 4.3
TOPLAM 46 100
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Tablo 3.33"de ankete katilan karsilayicr seyghat acentalarma otel isletmeleri
gorevlerini tam olarak yerine getirmedigi zaman siz otele ceza kesip, Odeme
yapmadif iz durumlar oluyor mu sorusu ybneltilince % 67.4’1 onayladifim ve ceza
kestiklerini bildirmiglerdir. %32.6 oranda ise boyle bir gekilde harekette
bulunmadiklarm: bildirmiglerdir.

Tablo 3.33. Otel Igletmeleri Gorevierini Tam Olarak Yerine Getirmedigi Zaman
Seyahat Acentasmm Odeme Yapip Yapmadip

Cevap n %
Evet 31 67.4
Hayir 15 32.6
TOPLAM 46 100

Ankete katilan kargilayici seyahat acentalarmm’ tamamm miisteri sikayetleri
oldugu zaroan karar vermeden dnce otel isletmelerinin fikrini aldiklarm: belirtmigtir.

Tablo 3.34. Kargilayica Seyahat Acentalart Miigteri Sikayetleri Oldufu Zaman
Otellerin Fikrini Ahp Almadi

Cevap n %
Evet 46 100
Hayr - -

TOPLAM 46 100
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Tablo 3.35.°de kargtlayics seyahat acentalart otellerin kendilerine karss yerine
getirmesi gereken yasal yitkiimliliiklerini kismen yerine getirdiklerini % 84.8’lk bir
orania bildirmiglerdir.

Tablo 3.35. Otellerin Kargilayici Seyahat Acentalarma Kars: Yerine Getirmesi
Gereken Yasal Yiikiimliiliikklere Uyup Uymadign

Cevaplar ‘ n %
Evet | 6 13
Kismen 39 84.8
Hayr 1 2.2
TOPLAM 46 100

Tablo 3.36.°da otel ve kargilayic: seyahat acentalann arasmda yapilan
pazarhkta otel ve kargilayici seyahat acentalar: igin Snemli hususlar smalanmmgti.
Isletmeler birden fazla gikky isaretlediklerinden otel igletmelerinden toplam 199,
kargilayict seyahat acentalarmdan 198 yamt almmmstrr. Her iki igletme tiirii iginde
pazarhkta en Snemli husus 6deme tarihlerine deginilmesidir. fkinci 6nemli husus ise
sezondaki fiyat degisikliklerinin belirtilmesi, figiinci O6nemli husus listelerin
gbénderilme tarihleri olarak belirtilmigtir.
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Tablo 3.36. Pazarhktaki Onemli Hususlar

Otel isletmeleri Seyahat Acentalary
Pazarhktaki Onemli Hususlar n % n %
Odeme Tarihleri 47 23.6 40 20.2
Sezondaki Fiyat Degisiktikleri 37 18.6 38 19.2
Ucretsiz Odalar | 12 6 17 8.6
Hukulksal Soruntarn Coziimii 23 11.5 26 | 13.1
Listelerin Gonderilme Tarihi 36 18 25 | 126
Midgteri Sikayetlerinde Nelerin 15 7.5 2 | 111
Yapilacag:
Otellerin Yékiimblikleri 27 | 138 | 30 | 152
Digerleri 2 1 0 0
TOPLAM ‘ 199 100 | 198 100

Tablo 3.37’de otel igletmeleri ve karglayict seyahat acentalar agismdan
deBer yaratan unsurlar nelerdir sorusuna verilen yanglar yer almustir. Birdén fazla
sikkt jgaretlemelerinden dolayr otel isletmelerinden 186, kargilayic1 seyahat -
acentalarmdan 232 gik isarctlenmigtir. Yanttlar arasmda biyiik olctide esit dagibm
ortaya gikmustw. Oteller icin birinci swada %22.6’hk oranla otellerin verecegi
fiyatlarm digakiogd yer ahrkem, kargilayici seyahat acentalarma gore %19.3°hk
oranla otel igletmesinin hizmet kalitesinin artmasmnt defier yaratan unsur olarak
belirlenmistir. Ikinci sirada oteHlere gore hizmet kalitesinin artmasi defer yaratan
unsur iken, acentalar icin otellerin verecegi fiyatlar Snemli gdsterilmiglerdir. Daha
sonra otellerin yerlesim yerleri, 6nceki yillardaki performansi, otellerin ismi ve
sekt6rdeki imaji, aracilarla var olan iletigim kalitesi yer almaktadir.



Tablo 3.37. Otel Segiminde Deger Yaratan Unsurlar

Otel Isletmeleri | Karmlayia seyahat
Acentalan

LUnsm‘lar B % n %
Otellerin yerlesim yerleri 31 . 167 38 16.3
 Otellerin ismi ve sektbrdeki imajs 27 14.5 35 15
Aracilarla var olan tletigim 18 9.7 32 13.7
kalitesi

Hizmet kalitesi 35 18.8 45 193
 Onceki yiflardaki performanst 33 | 177 38 16.3
Otellerin verecepi fiyatlar 42 22.6 41 17.6
Digerler - - 3 1.8
TOPLAM 186 108 232 100

Tablo 3.38’de kargilayici seyahat acentalarmm otel igletmelerinin dolutuk
oranlarmu etkilerine yonelik bulgular sunulmustur. Gerek otel isletmeleri gerekse
seyahat acentalar: hemen hemen aym sralamayla cevap vermiglerdir. Birinci srada
her iki igletmede kargdayicr seyehat acentalarmm doluluk oranmda %50-75 etki

yaptifiu  dagiinmektedir. lIkinci swada

%26-50 doluluk etkisi

oldugunu

diigiinmektedir. Bulgulara gSre her ki tipteki isletmede kargilayica seyahat

acentalarmin  otel igletmelerinin  dohiluk

oranlarna etkileri olduu fikrine

katimakiadr. Yapilan griigmeler sonucunda otel igletmeleri ve kargilayic: seyahat
acentalar: da otellerin doluluk oranlarma etkilerinin oldufunu vurgulamuslardir,




Tablo 3.38. Karmlayic: Seyahat Acentalarin Otellerin Doluluk Oranlarina Etkisi

Otel fgletmeleri Kargilayie: Seyahat
Acentalan
Doluluk oranina etkisi N % n %
%0-25 3 6 8 174
%26~50 12 24 15 32.6
%50-75 25 50 19 413
%76-100 10 20 4 8.7
TOPLAM 50 100 46 100
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Tablo 3.39°da ankete katilan otel igletmeleri ve kargilayict seyahat acentalari,

kargilayic1 seyahat acentalarmmn otellerinin tamtim, pazarlamasi ve satigina bitinci

sirada fazla miktarda katkida bulundugunu bildirmiglerdir. fkinci swrada az katkida
bulundufunn bildirmiglerdir. Burada da otellerle kargilayic: seyahat acentalarmin
aym cevaplart verdiklerini gSrmekteyiz. Her iki tipteki igletmelerle yapilan

goriismeler sonucunda kargilayict seyahat

acentalarmm  otellerin  tamt,

pazarlanmas: ve satiglarina yine tur operatdtlerinin vasitasiyla dolayh olarak katkilari
oldugunu belirtmislerdir. Gériiglerden alman genel sonug tur operatdri biyfik, giichi
ve adm duyurmus bir igletme ise otel igletmelerinin tanitim icin daha etkili oluyor.

Iyi bir pazara sahip bir tur operatdriinfin katalogunda olmak pek ¢ok otel igletmesinin
istedigi bir durumdur. Bu kataloga girmekte kargiayic: seyahat acentalarmm etkisi

biiytiktiir.
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Tablo 3.39. Karsilayici Seyahat Acentalarim Otellerin Tanitum ve Pazarlamasma
Katkist

Otel Isletmesi . Kargilayic: seyahat
Acentas

Cevaplar n % n %
Hig - - - -
Cok az i 2 3 6.5
Az 2 449 14 304
Fazla 26 53.1 24 522
Cokfada | 1 2 | s 10.9
TOPLAM 50 - 100 46 100

Otel igletnielerine kargilayict seyahat acentalar1 ile aralarmda yaganan
sorunlar sorulmugtur. Tablo.3.40° da otel igletmeleri birden fazla sikka cevap vererek
toplam 147 cevap almmmgtir. Toplu sonuglar oransal olarak degerlendirdigimizde
birinci swrada %27.8 oramnda otet isletmelerinin karsilayici seyahat acentalar ile en
tnemli sorunlart 6demeler olarak goriilmektedir. Ikinci swrada %21.7 oranla odalama
listelerinin geg gonderilmesi, tiglinclt sirada %19.7 oranla iptaller yer almaktadir.
Dérdiinett swayr %14.2 oranla miisterileri bagka otellere gbtirme, beginci swrayr
%13.6 oranla tur yometimine yanly bilgi verme yer alnmstir. Yapilan gOriigmeler
sonucunda otel igletmeleri en gok Gdemelerin gecikmesinden ve yogun iptallerden
rahatsizbk  duyduklarme  belictmislerdir. Bazm otel igletmelerinin  yoneticileri
aracilarm miigterilerine paket tur satiyt yapmak icin yamiltici reklam yaptigm ve
bundan dolayr otellerin zor duruma digtiklerini belirtmiglerdir. Gorigiilen
yoneticilerde ise dnemli bir bslim tur operatrieri 6nce kendi otellerint ve garantili
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anlagtiklan otelferi doldurup kalan miigteriyi ise anlagtgn difer otellere
gdndermesinden dolay: sorun yagadiklarm: bildirmislerdir.

Tablo 3.40. Otclierin Kargdayic: Seyahat Acentalanyla figili Karglagtis:
Sorunlar

Sorunlar | n %
Odemeler 41 27.8
fptaller 29 19.7
Tur ySnetimine yanlis bilgi verme 20 136
Miigteriyi bagka otele gotlirme 21 | 14.2
Listeleri geg génderme , 32 : 21.7
Digerleri 4 3

TOPLAM 147 100

Tablo 3.41’de karsilayic: seyahat acentalarmm otel igletmeleriyle yagadii
sorunlara ybnelik bulgular sunulowgtur. Birden fazla gk igaretleme hakks
oldugundan 150 gik isaretlenmistir. Birinci swayt % 29.3 oranmda diisik hizmet
kalitesi, ikinci swrayt % 28 oranla miisteri sikayetleri almaktadir, % 21.3 oranla oda
vermeme olayr figinct srada, % 17.4 oranla otel igindeki giiventik sorun!an,
dordiincti srrada yer almaktads,
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Tablo 3.41. Kargilayica Seyahat Acentalannm Otel Igetmeleri fle Yagadis
Problemler

Problemler n %

Miigteri sikayetleri | 42 28
Oda vermeme 32 213
. Diigtik hizmet kalitesi 44 293
Otel icindeki giivenlik 26 17.4
Digerleri 6 4

TOPLAM 150 100

Otel igletmeleri ve karstayic: seyahat acentalarna gbre pazarfikiaki 6nemh
hususlar arasindaki iligklyi ortaya koymak icin t testi yapthmstr. Buna gbre
aragtirmanm hipotezleri,

Ho: Otel igletmieleri ve kargdayici seyahat .acentalarma gbre pazarhktaki
ouemli hususlar konusunda goriis farky yoktur.

Hi: Otel igletmeleri ve kargilayier seyahat acentalarma gbre pazarhktaki
Snemli hususlar konusunda géris farks vardrr.

Tablo 3.42 Otel Igletmeleri ve Seyahat Acentalarma gore Pazarliktaki Onemli
Hususlar

Mean N Std. Std. Exror
Otel ig]. 330341,48 46 515193355 75961,116
Sey. Ac. 278069,61 46 47987,960 76696,643
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T - Df Sig.
(2-tailed)
Otel isl. - Sey. Ac. 500 45 ' ,620

Yapilan t testi sonuclarma gore, otel igletmeleri ve kargilayic: seyahat
acentalarma gére pazarbktaki 6nemli hususlar konusunda goriis farks yoktur.

Otel isletmelerinin tiirleri ile pazarklarindaki 6nemli hususlari arasmdaki
iligkiyi ortaya koymak icin Chi-Square testi yapilmistir. Buna gore aragtomanm
hipotezleri,

Ho: Otel isletmelerinin tiirlerine gore pazarlikiarinda Snemli bulunan hususlar
arasinda iligki yoktur,

Hi: Otel isletmelerinin tiirlerine gére pazarhklarmda dnemli hususlar arasinda

Tablo 3.43. Otel Isletmelerinin Trleri Ile Pazarhkiarmdaki Onemti Hususlar

Value df Asymp. Sig.

(2-Sided)
Pearson Chi-Square | 32,636 15 ,005
Likelihood Ratio 37,235 15 ,001
Linear-by linear 3,500 1 ,061
Association

N of Valid Cases 46

Tablo 3.43'de gorilldiigh gibi yapilan analiz sonucunda Otel igletmelerinin
tirlerine gbre pazarhkiarmda Gnemli bulunan hususlar arasmda iliski olmadif tespit
edilmigti. Otel igletmelerinin titderindeki (yildiz saydarmda) degisiklikler
pazarhiktaki Snemli hususlar: etkilemedig tespit edilmigtir,
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Otel igletmeleri ve kargilayic: seyahat acentalarma gére otel segiminde deger
yaratan unsurlarda bir iliski olup olmadifs t testi ile Slgilmiigtiir. Buma gore
aragtirmanin bipotezleri,

Ho: Otel igletmeleri ve kargilayici seyahat acentalarma gbre otel segiminde
deger yaratan unsurlarma iliskin g6ris fark: yoktur.

Hi: Otel igletmeleri ve kargilayici seyahat acentalarma gbre otel segiminde
deger yaratan unsurlarma fliskin gériis farks vardar.

Tablo 3.44. Otel Seciminde Deer Yaratan Unsurlar Arasmda Iligki

Mean N Std. Std. Error
Deviation Mean
Otel iglL 59980,640 50 61626,4640 | 8715,2981
Sey. Ac. 89923 440 50 54417,7886 7695,8375
T df Sig.
(2-tailed)
Otel isl. - Sey. Ac. -3393 | 49 001

Tablo 3.44°de goriildiigh gibi yapilan analiz sonucunda otel igletmeleri ve
kargilayic seyahat acentalarma gdre ofel segiminde defer yaratan unsurlarma iligkin
gority farky vardr.

Yapilan gorigmelerde iliskilerin geligtirilebiimesi icin gerek otel igletmeleri
gerekse kargilayic: seyahat acentasi temsilcileri tarafindan baz  hususlar
savunulmugtur. Otel igletmeleri ve karglayici seyahat acentalan arasmda &ncelikle
kergikh gfiven olmasi gerektifi, karskhi giivenin gergeklogcbilmesi igin de
igletmelerin  profesyonelce ve ditfist cahgmalan gerekmektedir. Ginfimiiz
kogullarmda  rekabetin  yiiksek. olduu otelcilik  sektorinde  isletmeler
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sorumluluklarmn  bilincinde olmabdir. Tek tarafh yapilan sbzlesmelerde otel
igletmelerinin mapdur duruma diigmesi kolay bir olaydir. Acemtaya giivensizlik
otellerin overbooking yapmalarma sebep olmaktadir. Bu tiir sebeplerden dolayr iki
tiir igletme arasmda Sncelikle karsthkh glivene ihiiyag varde.
mesajlar asafida sunulmustur.

“Ote} igletmeleri ve kargilayicr seyahat acentalar: kerghkh taleplere yerinde
ve zamamnda cevap verebilmelidir. Bunun icin de igletmeler arasmda diyalogun iyi
kurulmas: gerekmektedir. Cikan her tiirlit sorunda gbriis ahg verisi . gereklidir.
Magteri gikayetleri otcliere bildiritmeli ve oteliere de s6z hakka verilmelidir. Otel
isletmelerine hemen ceza uygulamak, ddemeleri geciktirmek bigbir zaman sonug
vermez. Cahsmalarm daha da diizensiz ve verimsiz olmasina zemin hazirlar.”

“Turizm Bakanhp ve Tiirsab sik sik denetimler yapmah isletmelerin hizmet
standartlarmi  diigrmesine miisaade etmemelidir. Isletmelerin  ytkiimliiliklerini
yerine gefirip getirmedigini aragtinp gerekirse ceza uygulamasma gidilmelidir.
Bakanhfm veya bir birlifin yaptram daha kolay olacaktir.”

“Isletmelerin giivenilir imaj yaratabilmeleri igin sSzlesmelere bagh kaimalar
gerekmektedir. Fiyat rekabeti yapmak yerige taban fiyat uygulamas: getiritmelidir.
Sozlesmelerin ¢ift tarafli olmast gerekir ve sGzlesme kurallarma igletmeler
uymahdr.”

“Igletmeler her seyi Bakanhktan beklememeli ve cesitli pazarlarda kendi
reklamlanm yapmah, sk stk brogtirlerini, kataloglarm: ilgili kisilere dagitmahdir.
Sivil Srgitlenmelerle igletmeler birlegmelidir.”

“Isletmeler kalifiye personele 6nem vermeli eBitilmis personch ige almah ve
hizmet i¢i efitim kurslan ile diger subelerde belirli stirelerde caligtrarak
personelierini geligtirmelidirler.”

“Kiglik seyahat acentalar: birlegmeli ve bilyitk acenta haline gelmelidir. Tur
operatbrlerinin tekelini kirarak kendileri tur organize etmelidir. Kérdan pay alan
biyik acentalar ortadan kaldmimah ve boylelikle kargiayic: acentalar tur
operatorleri igin gahismay: kendilert igin caligmalidsr.”
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“Her iki tiir igletmede bilisim sektdriindeki teknolojik geligmelerden azami
Siciide yararlanmahdsr. Cajin gerisinde kalmadan kars: tarafa ve miigterilerine en iyi
hizmeti sunmahdiriar.”

Bu boltimde aragtrmanm ampirik bulgulars sunulmustur. Sonraki bolimde bu
veriler tartigtlacaktir,



BOLUM-4- TARTISMA VE SONUC

4.1. Girig

Bu bolimde alan aragtrmasmda elde edilen ampirik bulgular tartiglacaktr,
Bolim, iki alt bolimden olusacaktir. Once bulgular tartigilacak ve daba sonra
cahsmadan cikan genel sonug ve Gneriler sunulacaktir,

4.2. Tartiyma

Aragtirma bulgnlarma gére Mugla bolgesinde hizmet sunan konaklama
isletmeleri biiylik, orta ve kiiclik igletmeler olmak iizere esit dafihm
gostermektedirler. Seyahat acentalan ise hukuki agidan A grubu seklinde olup
incoming hizmeti sunan kiigiik isletmelerdir. Ankete katlan isletmelerden kiigitk
Slgekli igletmeler az sayida tur operatérityle gabsmay: siirdiiriirken, biytik igletmeler
daha fazla sayida tur operatoriiyle ¢aligmayr uygun gérmekte olduklar: buhmmustur
Kiciik isletmeler oda sayss: balumindan da kiigitk yapiya sahip olduklan igin, tek bir
pazara hitap ettiklert varsayﬂabilir. Gelen talebe cevap verebilmeleri acisindan tur
operatorleri garantili ve kontenjan anlagmalarinda belirl sayida odast olan otelleri
tercih ettikleri goriilmektedir, Bu nedenle igletmeyi sezonluk tam kapasite alma
yoluna gitmektedirler. ikinci husus ise farkh tur operatorieri ile gabgmak Frkh
pazatlar olarak algilanabilir buda tirlin ve hizmet farklilagtirmasim zorunlu kilabilir.

Turistler eger tatillerini kiigik bir igletmede gegiriyorlarsa her an belli
milsteriletle yiiz ylize geleceklerdir. Kaltiir veya difer tiirlerde gatigma iginde olan
iilkelerden gelen turistler olabilir. Bu tir olaylar igletme iginde huzursuziuk
yaratabilir. Bu nedenle kigiik iletmelerde daha gok yiiz yiize gelme ve daha ailevi
iligkiler olabilecepinden dolay: isletmeler tek bir pazara hitap etme yolum
segmektedirler. Bunun yannda az sayida tur operatdriiyle gabgan isletmeler daha
¢ok garantili anlagmays segmekie ve tek pazar olsa bile sezonlarm garanti altna
alabilmektedirler. Kargilayic: seyahat acentalar: ise ksmi garantili anlagma taraftart
olarak goriilmektedir. Acentalar tilkemizde olan her tiirli siyasi ve ekonomik
dalgalanmalardan turizmin hemen etkilenmesinden dolayr garantili anlagmaya taraf
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pek olmadikiary goriilmektedir. Ancak garantili anlagmalarda kimiilatif grop giicting
kullanarak maliyetleri agag: cekebilen giichi tur operattrierini de unutmamak gerekir.

Kargilayict seyahat acentalan gelirlerini tur operatSrlerinden belirli kriterlore
gore elde etmektedirler. Ne sekilde gelir elde edecegi aralarmda yapilan sdzlegmede
belirlenmigtir.  Arastrma bulgularma gbre karglayic: seyahat acentalarmmn gofiu
gelirferini komisyon olarak elde ettiklerini bildirmiglerdir. Bu tilr acentalar az
personelle ¢ahgmakta ve incoming hizmeti sunmakiadwlar. Aragtwmaya katilan
acentalar tur operatorleriyle aralarmda olan szlesmelerde sunulacak ilk fi hizmeti;
transfer, rehberlik ve geziler olarak swalanmgtir, Acentalarm bu  hizmetleri
sunmasyla Mupla bolgesindeki seyahat acentalarmm  karstlayiolk  gorevi
iistlendikleri gorilmektedir. Bu bulgu tlkemizdeki ve Mujla'daki seyabat
acentalermmn gofunun karsilayie: seyahat acentas: oldugu tezini desteklemektedir’

Arastrma bulgularma g&re karglayict seyahat acentalarmmm biiytk bir
coguntufu tur operatérlerinin kendilerine yapmalar gereken Sdemeleri geciktirdifi
bulunmugstur. Kargilayic: seyahat acentalarinmn paralarmi zamanmda alamamas:
kendi i akislarm ve hizmiet standardimi da dogru orantih olarak etkileyecektir.
Incoming hizmeti suodufu misterileri de ve dofirudan veya delayh olarak otel
isletmeleri de bu olumsuz tablodan etkilendigi savunulabitir.

Arastirma bulgularma gbre Mugla bolgesindeki otel isletmelerinin yariss tur
operatSri ve kargtlayic: seyahat acentalart vasitasiyla otellerini pazarlama yollarma
gitmektedirler. Geri kalan gogunluk ise hem aracilar vasttasiyla hemde kendilerinin
otellerini pazarladiklarint bildirmiglerdir. Bulgulara gOre perakendeci seyahat
acenfalarmin tek bagma fazla etkili olmadifm ve giicli tarafin tur operatSrd,
karstlayict seyahat acentalant oldugu gorilmektedir. Literatiirde de belirtildigi gibi
dolayh dagitimm otel isletmeleri acisndan Snemi byiiktiir”.

Arastema bulgulari, otel isletmelerinin arac: isletmeleri segerken goBunlukla
acentanin belirli sayida miigteriyi garanti etmesini beklediklerini igaret etmektedir.
Oteller boylelikle riski dagrmay: diisiinmektedirler. Uzak mesafelerden gelecek olan

! YARCAN, Stikrit., Turizm Endiistrisinin Yapist, Bofazici Universitesi Yaymiari, ISTANBUL 1998,

£.90,
2 §00Z, Orhan., Seyahat Acentalar: ve Tur Operatbrliigti Yonetimi, Anatolia Yaymabik, IZMIR 1996,
5.35
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miigteriyi kendi imkanlariyla bulamayan otel isletmeleri aracilara ihtiyag duyacaktir,
Bu aracilarnda gergekten isletmesine miigteri getirebilen ve gelir elde ettirebilen
acentalar olmasi gereklidir. Daha sonra ise gelen miisterinin kalitesi ikinci swrada yer
almaktadwr. Bu durumda igletmeler icin oldukga Snemlidir.

Otel igletmelerinin gofu anlagmanin tur operatfrieri tarafindan hazirlandsfm:
ve goriigmelerden alman cevaplar dogrultusunda tek tarafli anlagmalar oldugu
bulunmugtur. Bu sonuglar dogrultusunda giclii tarafin tur operatdrit oldupu
goriilmektedir. Anlagmalar ve anlagma maddeleri tur operatoriiniin matbuu
sozlegmeleridir. Belli kriterlerde otel igletmeleriyle pazarhiklan stz konusudur, Cift
imza atdsa bile anlagma tek tarafhdir (anlagma bir tarafin  hakimiyetinde
yapiimaktadir). Literatiirde de pazarik hususunda benzer bulgular bulunmugtur®.

Aragtuma bulgularma g8re tur operatdrleri, kargilayici seyahat acentalarmi
secerken biiyiik. gogunlukla otel igletmelerinin fikrini almadiklar: belirlemmistir. Bu
sonuclardan kargilayicr seyahat acentay: segen tarafin tur operatérii oldugu ve otel
isletmesinin de bu secimde bir rolii ve glici olmadil anlagilmaktads.
Gortigmelerden alnan bilgiler dogrultusunda otel ile tur operatdrii arasmda anlagma
yapilrken kargiayici acentanm tur operatdrii tarafindan belirlenmis oldugu ve
sozlesme maddelerinde ilgili karsilayici acentamn hangi hizmetleri sunacagmm
belirtildigi bildirilmistir.

Otel isletmelerine 6demeyi yapacak olan taraf tur operatérit veya kargilayici
seyabat acentalar: olabilmektedir. Aragtrma bulgularma gére Mugla bblgesinde
Gdemeyi yapan tarafin cogunlukla tur operatérii olduBu tespit edilmistir. Bu darumda
otel ile kargilayici seyahat acentalar: arasmda herhangi bir maddi sorun yaganmadig
ifade edilebilir. Ancak miigteri gikayetleri dogrultusunda karglayici seyahat
acentalar: tur operatbrlerine bilgi akigmda bulhmduklar: goriiimektedir. Bu durumda
tur operatGrinin Gdemelerde ceza kesmesine neden olabilecektir. Bulgular
dogrultusunda tur operatdrlerinin otel igletmelerine yaptiklart 6demelerinde cofu
zaman sorun ¢iktifa belirlenmistir. Otel isletmeleri bu ddeme aksaklklarma sebep
olarak ise tur operatdrlerinin paray: kullanmalarmn belirtmektedirler. Boylelikle otel

? AKOGLAN, Meryem., Kurtulag, KARAMUSTAFA., “ Pazarhk kavrams ve pazarhk stirecinde otel,
seyahat acentas: pazarlik sorunlari Nevsehir bilgesinde Incelenmesi™ Turizm Yillin 1996, s.11.
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isletmelerini majdur duruma digirdtikleri tespit edilmistir. Otellerin ise bu
Odemelerdeki aksakliklara kars: fazla tavir alamadiklan saptanmmgtir. Pek ¢ok otel
miigterilerine aym standartlarda hizmet sunduklarmy, otel igletmesinin imajt icin
kaliteden &diin vermediklerini bildirmiglerdir. Bir kism otel isletmesi ise bir sonraki
sezon igin aym tur operatbriiyle ve karsilayic: acentayla anlasmadiklarim ve daha
diiriist davranabilecek igletmeler sectiklerini bildirmiglerdir.

Otellerin  rezarvasyon iptallerini fazia yayamadiklan bulunmmgtur.
Rezarvasyon iptali yagayan otel igletmeleri ise iptal sebepleri olarak smwasiyla
filkedeki siyasi olaylar, dopal olaylar (afetler), ve operatdrin bagka otellerle
anlagmalarmu  bildirmiglerdir. Burada giigsiiz olan taraf daba cok kiigitk otel
igletmeleridir.  Biiyik  oteller farkh pazarlarla cabstiklan  i¢in  riski
dagitabilmektedirler. Kiigiik isletmeler ise tiim sezonunu genelde tek bir operatdre
baglamakia ve iptal olaylarindan yogun sekilde etkilendikleri gbriilmektedir.
Bulgulara gbre otel isletmeleri sozlesme iptalini de ¢ok yofun yasamamaktadir.
Ancak yapilan iptaflerde de biiyiik gogunlukla tur operatérii otel isletmesinin zararm
kargdamadip1 tespit edilmistir.

Aragtema bulgulani kargilayici scyahat acentalant ve otel igletmelerinin
gereken yasal yikilmlitlikklere tam olarak uymadiklarm: isaret etmektedir. Bu
sonuclardan otellerle acentalar arasinda sorunlar yagandi: seklinde yorumlanabiir,
Ozellikle yapilan goriismeler sonucunda otel isletmeleri tam olarak haklarm
alamadiklan ve yikémliliklere de zaman zaman uymadiklan gorilmistir. Bu
olaylar daha gok miisterilerden gelen gikayetlerle tespit edilmektedir. Karsilayict
seyahat acentalan miigterilorden gelen gikayetler de karar vermeden once otel
iglemelerinin  fikeini aldklarm  belirtmiglerdir. Otel igletmeleri ise yapilan
gbriigmelerde ‘bu olaylardan daha gok emir vaki bir sekilde haberdar edildiklerini
bildirmislerdir. Burada iletigim ve algilama problemi bulunmaktadir, _

Oteller ve acentzlarm pazarhgndaki Snemli hususlara bakildsgmda ber iki
tarafin cevaplart aym siralamayla gelmigtir. Yapilan t testi somucunda otel igletmeleri
ve kargilayici seyahat acentalarma gore pazarhktaki Onemli hususlar konusunda
goriis farky olmadify saptanmmgtir. Otel isletmeleri ve kargilayic: seyahat acentalan
igin en Opemli husus Sdeme tariblerinin s6zlegmede yer almasidwr. Otellere gore, her
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ne kadar 6deme tarihleri belli olsa da uygulamada gecikmelere rastlanabilmektedir.
Cezai maddelerin gok kuvvetli ve sopug getirici olmadgy bulunmustur. fkinci husus
ise sezondaki fiyat defigikliklerinin bildirimesidir. Bilhassa kismi garantili ve
gatantisiz anlagmalar icin bu husus oldukga Gnemlidir. Otel isletmelerine gore iyi
arac: diisiik sezonda da yoksek sezonda da otelini doldurabilen igletmedir. Ugtincti
husus ise odalama listelerinin gonderilme tarihleri olarak belirtilmigtir. Otel
isletmeleri odalama listelerini belli bir sire dnceden almak isterken, acentalar son
dakika satiglari yapabilmek i¢in miflmkiin oldufv kadar listeleri gec gOndermek
istediklert gdriilmektedir. Bu nedenle aradaki bu ikilemleri kaldwmak icin sézlesme
pazarhfimda bu kopulara dikkat edilmesi ve definilmesi gerekmekiedir. Literatiirde
de anlagmanm Ozellikle detayh olmasi ve bu konulan icermesi gerektigi
savunuimugtur.

Yapilan ¢ testi sonucunda otel igletmelerine ve karsilayic: seyahat acentalarma
gore otellerin seciminde defer yaratan unsurlara iliskin gortis fark: oldugu tespit
edilmigtir, Yapilan yiizde analizlerinde, otellere gore tnemli hususlar fiyatlarin diigik
olmas: iken, acentalara gore en Spemli husus hizmet kalitesi olarak goriilmektedir.
Daha sonraki verilere ortak cevaplar verilmistir. Bunlar igletmenin dnceki yillardaki
performans:, otellerin yerlesim yerleri ve imajidir, Otellerin iglerini endige ve
dedikodu yaratmadan yapabilmeleri tim aracilar agisndan kazang saSlayabilir, Otel
isletmelerinin verece$i disiik fiyatlar ve az kir marji ile ¢ahsmas: arac: isletmeler
igin vazgecilmez bir defer unsurudur. Dugiik fiyat ile hizmet Kkalitesindeki
standartlarmdan vazgecilmesi ise bir difer unsurdur. Literattirde de aym sonuglara
ulaglmsgtir. Bilhassa tur operatdrlerinin egemen oldupu piyasada bu sonuglarm
cikmas: normal kargilanabilir®,

Otel igletmelerinin doluluk oranlarma kargdayic: seyahat acentalarmin etkileri
azmsanmayacak rakamlarla kargumza gikmaktadw, Bu goriigler aym gekilde hem
otellerden hem de seyahat acentalarndan alnmugtir. Bu bulgular literattirde oldugu
gibi isletmelerin dogrudan dajitim yerine dolayh daftim kuflandifn ve daha gok fig
agamab daftmm kanahm kullandddar tespit edilmistir. Guniimiizde milyonlarca

* DUBE, Laurete., LEO.M. Renaghan., “Marketing your hote} to and through intermediaies”, Comell
Hotel and Restaurant Administration Quarterly, February 2000, p.75.
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miigteri ve onbinlerce konaklama igletmesi bulunmaktadw. Her igletme kendi
Uriinfinti  miigterilerine dofrudan dofruya pazarlayabilir, ancak bu parasal ve
zamansal olarak bilylik maliyetlere sebep olur. Bu nedenle araciar, miiteri ile otel
igletmesi arasmda bir k8prit gbrevi yerine gbrerek onlan daha diisik maliyetlerle bir
araya getirir. Mesafe ve dil engelleri nedeniyle oteller ile miigteriler arasmda iligki
kurulmas: zordur. Eger otel igletmeleri kendi imkanlariyla otellerini pazarlamaya
cahgilarsa, ¢lim sezon deBil, belki yliksek sezonda tam dolulufu saplayabilirler.
Araciar ile yapslan anlagma dogrultusunda gelecegi daba iyi gérebileceginden dolayr
dolayh dafstmm segmek durumunda olacaktir. Ancak planh bir sekilde, profesyonel
aractlar ile verimli bir sezon gegirilebilir. Boylelikle isletme doluluk oranm
artmrabilir,

Aragtrma bulgularma gore kargifayict seyahat acentalarmmn otellerin
tamitimn, pazarlanmas: ve satigma Onemli derecede katkist oldugu kargmmza
¢ikmaktadir. Sahig ve pazarlama faaliyetinde giichi taraf tur operattrleridir. Tur
operatlitleri pazarlama kanalimn en etken elemam olarak kanal liderligini ellerinde
bulunmaktadir. Kargilayict seyahat acentalar: kanal liderlerinin yanmda faaliyet
gostererek otellerin satig ve pazarlanmalarma katk: saglayabilmektedirler.

Otel isletmeleri ve kargilayic: seyahat acentalan arasinda yaganan soruniara
bakiddifinda, otellere gére en Onemh sorun &demelerdeki gecikmeler olarak
belirlenmistir. Bu gecikmelere sebep olarak da isletmelerin paray: kullandikiarm
diigiinmektedirler. Otel igletmeleri icin ikinci sorun ise odalama hstelerinin geg
gonderilmesi olarak belirlenmigtir. Odalama fistelerini geg génderen tur operatorleri
kargilayict seyshat acentalan: (garantiti ve kismi garantili, garantisiz anlagmalarda)
son dakika satiglan yapmay: hedeflemektedir. Bu durum ise otelleri zor duruma
sokmakta ve gelirlerini diiglirmekte, son dakikaya kadar araciya bagh kalmayi
mecbur birakmaktadar.

Arac: isletineler kismi garantii ve garantisiz gekilde anlastiihi otel
isletmelerine mfigterilerini  garantili anlagtifi bagka ofellere gotiirerek de otel
istetmelerine sorun yaratmaktadular.

Aragtrma  bulgularma gbre, karmlayici seyahat acemtalarn en g¢ok otel
isletmelerinin sundufn diiglik hizmet kalitesinden yakinmaktadwlar. Diiglk hizmet



kalitesinin sebepleri arasmda otel igletmelerinin alacaklan paralant zamanmda
alamamas: ve diiglik fiyatlarla anlagmasi arastwma bulgularmea tespit edilmigtir.
Seyahat acentalann ikincil swrada yaganan sorunun misteri gikayetleri oldugunu
bildirmektedirler. Miisteri fle dogru iliski icine giremeyen otel igletmeleri gerek
personclin efiitim seviyesinin dugtikliifinden, gerekse hizmet kalitesinin fiziksel
yetersizliginden miigteri gikayetlerin odak noktas: haline gelebilmektedirler. Otel
igletmesinin oda vermemesinin sebebi overbooking olabiimektedir. Otel igletmesi
bagka miigterilerle anlagabilmektedir.

Acentalar ve oteller arasinda basarih iligkiler gelistirme bususunda bagaryi
belirleyici faktSrler olarak ii¢ dizi davramssal 6zellik saptanmmgtir. Bunlardan ilki
isletmeler arasi gliven ve bagmmhbk; kincisi jletigim, fletigimin kalitesi ve karar
almada katilim; figlinciistl ise anlasmaziiklarm ¢6ziimtinde kullamlan teknikler ‘olarak
aciklanmstir. Aragtiilan otellere ve karsilayict seyahat acentalarma gore, bu tg dizi
davrams Ozelliginin gerekliligi savunulmustur. Ayrica bu iic davramga ek olarak
denetim mekanizmasmin iyi cabsmasmin gerektigi, Tiirsab ve Turizm Bakanhfmm
stk kontroller yapmasmmn isletmelerin sundugu hizmet kalitesinin artmasma sebep
olacag:, hizmet kalitesinin artmasim saBlayacap:, gerek personelin egitimli olmasi
gerek odalarm temiz ve dfizenli olmasi ve gerekse sunulan yemeklerin kaliteli
olmasidir. Her tiirlt anlagmanin yazih olarak yapilmasi, sezon iginde ekstra yiklerin
binmemesi 6nemli bir husus olarak ortaya ¢ikmaktadir. Aragtirma bulgularma gore
sdzlegmelerin ¢ift tarafh yapilmas: halinde 6zellikle oteller daha diizenki ve belirgin
bir siiregte hareket edebilecektir.

Ayrica pek ¢ok otel igletmesi otellerin dernekler veya biitin otellerin
ortaklasa kuracafz bir kurulus tarafindan pazarlamanm daha yararh olacafma
inanmaktadirlar. Bu sayede kendi. haklarmt koruyarak daha karh satiglar
yapabileceklerdir. Bazi otel igletmeleri acentalarm otelleri maddi yonden yiprattigit
ve tur operatbrii lehine cahstiklars gortimektedir. Sunu da umstmamak gerekir ki,
kargilayic1 seyahat acentalar gelirlerini tur operatdrlerinden saplamaktadwlar. Otel
isletmelerinin  kargilayici seyahat acentalarmi segmede fazla s8z hakka da
bulunmamatadir. Ancak bu durum karsilayici seyabat  acentalarma  otel
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4.3. Sonug

Tezin genel amaciy, resort ofellerin pazarlanmasmda kargilayict  seyahat
acentalarmin rolinti aragtwmakir. Cabyma sonucunda, resort otel igletmelerinin
pazarlanmasmda tur operatosleri ile beraber kargilayict seyahat acentalarmm Snemfi
katkilann oldufu tespit edilmigtir. Aragtima bblgesindeki otel isletmeleri biiyiik
cofuniukla direkt olarak tur operatdrieriyle sozlesme yaptify, kargiayier seyahat
acentalarim segmede fazla s6z hakk: olmadifi ve kargilayici seyahat acentslannm
direkt miigteriyle baflantt kurmadi@s, tur operatGriintin gbnderdigi misteriye
karsilayiesik hizmeti sundugu belirlenmigtir.

Kargilayic: seyahat acentalarm otel isletmelerinin doluluk oranlarma onemli
katkilar: bulundupu tespit edilmigtir.

Oteller ve kargilayict seyahat acentalart arasmda yasanan sorunlara
bakildigmda tur operatbrierinin veya kargilayic: seyahat acentalarmm ddemelerindeki
aksakbiklardan otel isletmelerin etkilenmesi, otellerin gesiti sebeplerden
kaynaklanabilen hizmet kalitesindeki dusligler, acentalarm otellere odalama
listelerini ge¢ gbndermeleri ve son dakika satiglartyla daha da gok kazanma arzusu,
miigteri memmnuniyetsizlikleri ve sikayetleri, otellere yapilan zamansiz ve ani
rezarvasyon iptalleri goriilmektedir.

Otellerle acentalar arasmdaki iligkilerin iyilestiriimesi icin ise iki tiir
isletraelerden de benzer Onmeriler gelmigtir. Bunlar igletmeler arast given ve
bagmmhbk, ijletigim kalitesinin Onemi, anlagmazhbklarin ¢6ziimiinde kullandan
teknikler, denetim mekanizmasmm iyi ¢ahgmasi, hizmet kalitesinin iyilegtirilmesi,
s6zlesmenin 6nemi seklinde yon belirleyici Sneriler gelmigtir.
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4.4.Oneriler

Bu ¢alsmanm bulgularn @igmda, sektbre ve aragtrmalara yOnelik tavsiyeler
asafida swalantugtir.

4.4.1. Sektore Tavsiyeler

Her otel igletmesi kendince eksik buldugu hizmetlerin tamamlanmast
hususunda ¢aba g&stermelidir. Kaliteli hizmet vermenin, uygun tesis ve kalifiye
personelle miimkiin oldugu bilinmektedir. Kaliteh hizmet ve personelle hem
tirtiniiniiz pazar pay: bulacak hem de pazarlama yapma imkam dogacaktr.

Otel isletmeleri, ¢aBdas pazarlama yoofemlerini dikkate almahdwlar. Day
tilkkelere tantim seyahatlerine ¢ikilmah ve tur operatbrierine brogiir ve tamtict yaym
gonderimelidir. Oteller tashhiitlerine sadtk kalmali ve giiven unsurunu
yaratmahdwlar. Konaklama igletmeleri ortaklasa tamitim ve pazarlama faaliyetlerini
diizenleyebilmelidir.

Kargilayict secyahat acentalan igin Oneriler, kiighk karsilayici seyahat
acentalart birleserek daha giicli acentalar olugtarmah ve tur operatSrlerinin
tekellerini kimahdiwr. Acentalar kendileri paket turu olugturup kendi pazarlarm
kurmali ve kendi charter’lan ile ulagi: saglamahdir.,

Devlet ise kitle egitimi yapilmah, fiyatlar hususunda istikrar saSlanmas:
gerekmektedir. Ulkenin turistik degerlerini tanitma amach reklam yapmahdur.
Tarkiye’nin daha cazip ve defierli hale gelebilmesi igin tilke igerisinde Snlemler
alabilmelidir. Denetim mekanizmasm: iyi gahigtrmah, tesvik ve ceza uygulamalan
yapmahdir.

4.4.2. Yeni Bilimsel Cahismalar Acismdan Tavsiyeler

Yapiacak yeni bilimsel aragtwrmalarda, otel isletmelerinin pazarlanmasmnda
tur operatdrlerinin etkisi aragtinlabilir. Sebep olarak tlkemizdeki otellerin tur
operatorliidt egemenligi altinda satilmasi, pazarlanmasi gdsterilebilir ve yine boyle
bir gahsma Tiirkiye ¢apma yayilabilir.
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4.5. Tezin Bilime Katkis1

Bu tez, resort otel igletmelerinin pazarlanmasinda kargilayic: seyabat
acentalarnm rolinki aragtwrmg ve yeteri kadar kaynag bulunmayan komu bakkinda
yerli ve yabanc: literattirden sentez ve analizler yapilnustir, Tirkee yaymlarla ve otel
isletmeleri seyahat acentalarmdan veri toplayarak konu hakionda ileride gahsma
vapacak yada konmuya flgi duyan uygulamac: akademisyenler igin
yararlanabilecekleri bir yaymin olmasmi saglanmstir. Bu alandaki ilk galigmalardan
birisi olmas: acisimdan &nemlidir.
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Ek 1.

OTEL IsLEMLERiNiN KARSILAYICI SEYAHAT
ACENTALARTYLAILISKILERI ILE ILGILI ANKET FORMU

Saym Yetkili,

Bu anket calismass, resort otel isletmelerinin pazarlanmasmda kargilayicy
seyahat acentalammmn Snemi ve iglevlerini aragtrmak amaciyla hazrlanmgtir.
Cahsmamin bulgulan tamamen bilimsel amach olarak kullanidacak olup,
herhangi bir igletme ydneticisinin verecegi bilgilerin bireysel olarak ticiincii
sahislara aktariimas: veya bagka amaclarla kullamimas: sz konusu degildir. Bu
cahymaya aymwdifimz vakit ve verecefiniz gercekei ve icten yamitlar igin
simdiden tesekkiir ¢derim,

Ogr.Gor. Neslihan COLAK
Mugla Universitesi Meslek Yiiksekokulu
Turizm ve Oteleilik Programi

OTEL ISLETMELERI-KARSILAYICI SEYAHAT ACENTALARI
ARASINDAKI iLISKILERI ILE ILGILI SORULAR

1. Satiglarmizi nasi yapiyorsunuz?
O Kendimiz yapiyoruz
{7 Perakende seyahat acentalar: aracihiftyla
0 Tur operatbrleri ve karsilayic: seyahat acentalan aracihgiyla
O Hem kendimiz hem aracilar vasitasiyla
O DIferleri.. . cecnnsirecnrcrecenasssarsssonconseos

2. Otel ve karglayicr seyahat acentast ile yapian pazarhkta hangi hususlar s6z
konusu olmahdir? Onem swasma gore siralayabilir misiniz?

0 Odeme tarihleri

1 Sezondaki fiyat degigiklikleri

0 Ucretsiz odalar

O Hukuksal sorunlarm ¢8ziimit

{1 Listelerins gonderilme tarihleri

1 Miisteri gikayetlerinde neler yapilacak

00 Otellerin yiikiimlilikleri

Ul Digerleri ceerereeesessesesesmemeeee et

3. Arac igletmeleri hangi faktirlere gore segiyorsunuz?
00 Arac: igletmelerin tamnmughgit
0 Araci igletmelerin getirdigi miigteri kalitesi
0 Arac: igletmelerin akitlere bagh kalmasi
{J Belirli bir miisten sayxsmx stirekli saglayabilir olmast -
3 Digerleri..... Nesscermsnressaes
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4. Size gore tur operatorit ve karglayic: seyahat acentalar otel segimi yaparken en
fazla hangi faktorleri dikkate aliyorlar Snem sirasma gbre siralayimz.

00 Otellerin yeﬂesim yerleri

1 Otellerin ismi ve sekttrdeki nam:

0 Aracdarla var olan iletigim kalitesi

[1 Hizmet kalitesi

(1 Oneeki yillardaki performans:

{0 Otellerin verecegi fiyatlar

0 Digerleri.....cocenuenne. rreebanrensanes

5. Su anda cahsmakta oldufunuz kargilayic: seyahat acentas: sayist kagtir?
01-3 0 4-6 079 010-12 0 13 ve iizeri

6. Tur baglantis: yaparken sbzlegme kim tarafindan hazirlaniyor.
O Oteligletmesi O Tur operatérii O Kargtlayic: seyahat acenta

" 7. Tur operatorii ile anlagma gekliniz asafidakilerden hangisidir.
0 Garantili [ Kismi garantili {3 Garantisiz 0 Difer:....ccoueieiceseeneccene

8. Tur operatdrii yerel hizmetleri sunacak olan kargilayic: seyahat acentayi segerken
sizin fikrinizi soruyor mu?
0 Evet {3 Hayr

9. Odemeler kim tarafindan yapiiyor? ,
(1 Tur operatéri I Karsilayici seyahat acentast [ Diferleric....uoncuennencn,

10. Odemelerde aksakhklar ¢iayor mu?
{1 Evet [ Hayir (Cevabmiz hayir ise 19. soruya geginiz.)

11. Eger kargilayic: seyahat acentast 6demeyi yapiyorsa, Sdemelerdeki aksaklikdlar
size gore nelerden kaynaklaniyor?

[ Miisterilerinden tabsilat: gergeklestiremediginden

[ Bizi fazla ciddiye almadiklarmdan

3 Hizmet kalitemizi begenmediklerinden

(1 Genel ahgkanlidart

01 Paray1 kullantyorlar

[ DHBEL cveceenccconcnrrimnsnsccnsasessassssvessssssnsenases

12. Odemelerdeki aksakhiklar igin siz ne yapiyorsunuz?
{1 Miisterilerimize aym standartlarda hizmet sunmaya devam ediyoruz
{1 Kanuni yollara bagvaruyoruz
0 Bir sonraki sezon aym acentalarla ve tur operatorleriyle anlagmiyoruz
{1 Bu acentafarm rezervasyonunu kabui etunyomz
01 Diger

13, Rezervasyon iptallerini yogun olarak yagiyor musumz?
1 Evet O Hayr (Cevabmz hayr ise 23. soruya geginiz.)
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14. Rezervasyon iptallerinin sebeplerini 5nem sirasma gore siralaymiz.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21,

0 Ulkedeki siyasi olaylar
0 Dogal olaylar (Afetler v.s.)
O Operattriin bagka otellerle anlagmalar

- 0 Kargilayic: seyahat acentalarmm bagka otellerle anlagmalar:

O Tur operatérlerinin otel hizmetinin kalitesini beenmemeleri
D DA cecnrirrcrisereniresosacsisnsunsnnessasesrasssssrssaseans

Rezervasyon iptaflerinde opsiyon tarihi gegtikten sonra iptaller oluyor mu?
8 Evet O Hayr

Opsiyon taribinden sonra yapilan iptallerde No-Show uyguluyor musunuz?
I Evet (1 Hayrr

Odalama listeleri génderme taribleri Check-in tarihinden kag giin Sncedir?
O 15 giinden fazla 0 14-10 giin 0 9-5 gin (1 S giinden az

Tur operatorleriyle s6zlesme iptalleriniz oluyor mu?
1 Evet O Haynr
Cevabimz evet iS¢ nedent;........ovveeeeeerervessernsereesnae na—

Sé6zlesme iptallerinden sonra sizin zararmiz: kargthyorlar m?
& Evet O Hayw

Ucretsiz konaklamalarla ilgili sorun yastyor musunuz?
0J Evet O Hayw

Ayrihs saatiyle ilgili sorun yagiyor musunuz?
03 Evet 01 Hayr

22. Migteri sikayetleriyle flgili sorunlarda siz ne gekilde etkileniyorsunuz?

23.

0 Odemelerin gecikmesi
3 Ceza uygulamas
1 Puan diigmesi

Karglayicr  seyahat acentalarmm size karp yapmasi gereken yasal

yitkismlithitkleri yaptima inantyor musunuz?

O Evet Kismen [ Hayrr

24, Kargilayici seyahat acentalarmmn sizin doluluk oramniza etkisi nedir?

0%0-25 [%26-50 0O %51-75 O %76-100

25. Kargilayici seyahat acentalan: sizin otelinizin tanstnm, pazarlanmas: ve satisma ne
Slgiide katkida bulunuyor?

OHig Cokaz DAz OFazla 00 Cokfaza
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26, Kargilayic: seyahat acentalanyla flgili sorunlariniz: isaretleyiniz.
0 Odemeler
0 Iptaller
13 Tur operatSriine yanhs bilgi verme
3 Miisteriyi bagka otele gbtiirme
{1 Listeleri ge¢ gbnderme
1 Digerleri............ Gresesasesstraseerensionsansersensasntensnsensans

27. Size gore oteller ve karsﬂayxcx seyabat acentalar: arasmndaki iligkiler nasid
geligtirilir?

-----------------------------------------------------

29. Cinsiyeti: [ Bayan [ Bay

30. Kag yildir bu sektarde yonetici olarak ¢alismaktasimz?
002 035 068 0810 011 vetizer

31. Egitiminiz
OLise 0O Turizm Oteleilik Yiksekokulu 0 Universite 0 Diger:

KONAKLAMA ISLETMESI iLE iLGILI SORULAR

32. Igletmenin tir: 0 5 yildzhotel 0 4 yildizh otel 0 3 yildizh otel
O2yldizhotel O lsmftatilkdyds O Apart otel

33. Oda sayist: 03 0-49 050-99 0O 100-149 [0 150-199 [T 200 ve fizeri
34. Tesisin agildifie yil: (03 1980-85 [0 1986-91 [ 1992-97 (3 1998 ve sonrast
35. Otelcilikten bagka bir ile ugragyor musunuz?

{0 Evet OO Haywr
Cevabimiz Evet iSe HH oD DeltInIzZ. ..o.vceccceiennrneersescorsssssrereorsorersssieessmesessserasesassasssssssases

36. Bagh bulundufunuz zincir otel veya konsorsiyumiar var my?
00 Evet O Hayrr
Cevabmrz Evet ise litfen adm belirtiniz

..........
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Ek2.
KARSILAYICI SEYAHAT ACENTALARI OTEL ISLETMELERI
ILISKILERI ILE I1LGILI ANKET FORMU

Saym Yetkib,

Bu anket ¢ahgmasi, resort otel igletmelerinin pazarlanmasmda kargilayic
seyahat acentalarinm énemi ve islevierini arastirmak amaciyla hazmrlanougtir.
Cahymamn bulgularn tamamen bilimsel amach olarak kullamlacak olup,
herhangi bir igletme ydneticisinin verecegi bilgilerin bireysel olarak d¢ilinci
sahuslara aktariimas: veya bagka amagclarla kullamimas: sz konusu degildir. Bn
calymaya aywdigmiz vakit ve vereceBiniz gergek¢i ve icten yamitlar icin
simdiden tegekkiir ederim.

Ogr.Gor. Neslihan COLAK
Mugla Universitesi Meslek Yiiksekokulu
Turizm ve Otelcilik Programx

SEYAHAT ACENTALARI ILE iL,GILI SORULAR

1. Kargilayrer acentacihik gGrevinizden bagka hangi igleri yapiyorsunuz?
01 Transfer
U Rehberlik
1 Bilet satma
1 Bolge turlar
[ Araba kiralamak
0 Ulusal turlar diizenlemek

2. Kag tur operatériine bagh calisiyorsunuz?
01 024 05 vefazas
3. Bagh bulundugunuz tur operatGriinden ne gekilde gelir elde ediyorsunuz?
[0 Komisyon ahyorum
0 Yizde ile ¢aligryorum
0 Belli sabit bir ticret altyorum

4. Tur operatérii ile anlagma yaparken, sdzlesmeleriniz hangi hizmetleri
kapsiyor?
{3 Transfer [ Rehberlik O Geziler (1 Diferler....coccciiinicniininnnnns

5. Tur operatbrlerinin sizlere verecegi komisyon veya yiizdeyi zamanmda
alamadifmz oluyor mu?
0 Evet U Hayrr

6. Tur operatériiniin sizinle yaptif1 sdzlesmeyi iptal ettifi s62 konusu oluyor mu?
3 Bvet 0 Haysr
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KARSILAYICI SEYAHAT ACENTALARI -OTEL ISLETMELERI
ARASINDAKI ILISKILERI ILE ILGILI SORULAR

7. Otel isletmesiyle baglanty sézlesmeyi siz mi yapiyorsunuz?
OEvet [ Haywr

8. Size gére otel segiminde defer yaratan unsurlar isaretleyiniz.
{7 Otellerin yerlesim yerleri
O Otellerin ismi ve sektdrdeki nanm
O Aracilarla var olan iletisim kalitesi
[ Hizmet katitesi
{1 Onceki yillardaki performansi
0 Otellerin verecegi ﬁyatlar
[7 Digerleri...

9. Otel ve kargilayici seyahat acentasi ile yapilan pazarhkta hangi hususiar s6z
konusu olmahdu?

3 Odeme tarihleri

{1 Sezondaki fiyat degisiklikleri

1 Ucretsiz odalar

[0 Hukuksal sorunlarin ¢6ziimil

01 Listelerin génderilme tarihleri

{1 Miigteri sikayetlerinde neler yapilacak

O Otellerin ytkiimiiiliikleri

10. Otellerle ne sekilde anlagma taraftarisimz?
O Garantili [0 Ksmi garantili 0 Garantisiz O Digerleri......cccvererereencnene

11. Otel isletmeleri gSrevierini tam olarak yerine getirmedigi zaman siz otele ceza
kesip, ddeme yapmadifimz durumlar ohuyor mu?
{1 Evet 01 Hayir

12. Miigteri sikayetleri oldugu zaman otel isletmelerinin de fikrini aliyor musunuz?
[0 Evet {1 Hayxr

13. Otel igletmeleriyle yagadigniz sorunlan igaretleyimiz.
00 Migteri sikayetleri
01 Oda vermeme
00 Diigitk hizmet kalitesi

DOteImndehgﬁvean

14. Sizin otellere yapacaitimiz 5demeleri geciktirdiginiz ohryor mu?
00 Evet 01 Haywr
Cevabmz Evet ise nedeni .. boeatastesaesstanetensaetsstnstesssarssnassossesetssssenesss -
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15. Otellerin size karg: yapmas: gereken yasal yitkiimliilitkleri yaptigina inamyor
musunuz?
O Evet O Kismen . 0 Hayrr

16. Sizin ¢ahstigmz otellerin doluluk oranlarma etkiniz pedit?
0%0-25 [O%26-50 0O %51<75 -[1%76-100

17. Size gbre oteller ve kargilayict seyahat acentalar arasmdaki iligkiler nasi
gelistirilir?

------------------------------------------

-------------------------------------

------------------------------------------------

KIiSISEL VE iISLETME ILE ILGILI SORULAR
18. Goreviniz................ teesvaressrenaneersevraneessranens

19. Cinsiyeti: [ Bayan [ Bay

' 20. Kag yildir seyahat acentasinda yonetici olarak galismaktasmiz?
0o2 0 3-5 06-8 1810 311 velizeri

21. Kuruldugu yi:
{1 1980-85 [31986-91 (1 1992-97 0O 1998 ve sonrasi

22. Seyahat acentasinda yoneticiler dahil toplam ¢aligan sayis: kag kigidix?
I 6-8 09-11 1 13-15 0 16 ve tizeri

23. Faaliyetlerinize ne sekilde devam ediyorsunuz?
0 Sube 1 Merkez

24. Merkeze bagh kag subeniz mevcut?
(1 10danfazla 0096 0052 O1
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Ek 3. Ankete Katilan Otellerin isim Listesi
MARMARIS

Grand Azur
Elegence

Regol Resort
Karia Princes Otel
Mart: Laperla
Tropical Turizm ve Tic. A.S.
Hotel S

Art Marmaris

. Paga Beach Otel
10. Efes Inn Otel

11. Laguna

12. Hotel Mavi

13. Alinda Otel

14. Bella Alare

15, Kalemei Hotel

16. Sonnen Hotel

17. Ege Park

18. Club Admina

19. Candan II Otel
20. Mart: Resort Hotel
21. Yazic1 Otel

22. Otel Maris

23. Marmaris Park
24. Club MED

25. Family Apart

26. Paradise

27. Pine Apart

28. Pmar Apart

29. Aladdin Apart

30. Caglar Apart

FETHIYE

31. Yappar Ins.
32. Belcekiz Beach Club

33. Ofitideniz Resort Otel
34. Hotel Asena Beach
35. Ozyer Turizm

36. Club Sun City

37. Club Otel Turmen
38. Myndos Otel

39. Alize Otel

40. Flamingo Otel
41. Anadolu Otel

O PN O N



BODRUM

42. Voyage Otel

43. L’ Ambience Resort

44. Marina Vista Otel

45. Montania Pine Resort

46. Sagrada Uluslar aras: Oteleilik
47. Segkin Otel

48. Milta Tatil Koyt

49. Divan Palmira

50. Valtur
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Ek 4. Ankete Katilan Seyahat Acentalarmin Isim Listesi

MARMARIS

Bulut Tur
Sezgin Tur
Anil Tur

Diana Turizm
2000 Tur
Agora Tur
Halley Tur
Setur

. Ekfun Tur

10. Ekin Tur

11. Asistan Turizm
12. Local Tur

13. Blue Line

14. Lezzet Tourism
15. Bastiyal Turizm
16. Peninsula Tours
17. Cresta Tourism
18. Mastur Turizm
19. Levent Travel
20. Sun Group

21. Lemal Travel
22. Levent Tour
23. Sun Group

24. Lemar Travel
25, Levent Tour
26. Arbek Travel

FETHIYE

090N O LA W

27. Tourism Transport
28. Likya Tour

29. Big Tour

30. Fetur

31. BE THERE yatching Travel
32. Yesil Dalyan

33. Ocean Tour

34. V. Go Tourism Travel
35. Riviera Turizm

36. Alesta Yatcibik

37. Garfield

BODRUM
38. Diana Turizm

39. Simena Turizm
40. Young Travel



41. Yah Tur
42. Botur T ravel

44, Thrifty Tur

45, Team Travel
46. Bodur Travel
47. Marmata Grubu
48. Director Travel

GOKOVA

49. MEPAR Turizm
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KISISEL BILGILER
AdiSoyad1  : Neslihan COLAK
Dogum Yeri : Ankara
Dogum Tarihi : 05.02.1971
Medeni Hali : Evli, bir ¢ocuklu

EGITIM VE AKADEMIK BILGILER
Lise :1984-1987 Yeni Mahalle Anadolu Teknik ve Endiistri Meslek Lisesi
Lisans : 1988-1992 Gazi Universitesi Mesleki Egitim Fakiiltesi Turizm Igletmeciligi

ve Otelcilik Egitimi Ana Bilim Dal:
Yabanc: Dil: Ingilizee
SLEKI Bi E
SEKTORU:

1995- Mugla Universitesi Mugla Meslek Yiiksekokulu Turizm ve Otelcilik

Programn Ofretim Gorevlisi (Halen devam etmekte)

1992-995, Bolu Izzet Baysal Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi,
meslek dersleri 6gretmeni ve bolim gefi

OZEL SEKTOR

1992~ Club Alaaddin Apart Otel Yoneticiligi
1991- Grand Azur Oteli Yiyecek Igecek boliimii
1990- Lidya Oteli On biiro balimii
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