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OZET

Seyahat Acentalarinda Paket Tur Satislar1 ve Sonrasinda
Tiiketici Sikayetlerine Yonelik Bir Arastirma

Hilal CAN

Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal
Damisman: Yrd. Do¢. Dr. Diiriye BOZOK
Temmuz 2006, 130 sayfa

Tur operatorlerinin tatil iiriinii olan paket turlarin tiiketiciler tarafindan
tercih nedenleri ve tiiketim sonrasinda ortaya cikabilecek tiiketici sikayetlerini
tespit etmek, bunun yam sira tiiketicileri haklar1 konusunda bilgilendirmek
calismanin konusunu olusturmaktadir.

Turizm diinyada en hizhh gelisen endiistrilerden birisidir. Turizm
hareketleri, iki onemli unsura yani konaklama ve ulastirma isletmelerinin
faaliyetlerinden olusur. Turistler ile bu iki isletme grubu arasinda baglantiyr
kuran ve turistin sektordeki isletmelerin hizmetlerinden, diger turistik cekicilik ve
olanaklardan yararlanmasimi kolaylastiran ayrica diinyanin her yerinde turizm
hareketlerinin gelismesini saglayan seyahat acentalar1 ve tur operatorleri
bulunmaktadir. Bu isletmeler genel olarak, turist icin hazir paket tatil olusturmak
ya da pazarlamak amaciyla faaliyet gosterirler ve turisti her konuda ayrintil,
yeterli, dogru bilgilerle bilgilendirmekle yiikiimliidiirler. Bu yiikiimliiliik turistik
tiikketicinin bilgilenme hakkinin da bir geregidir.

Arastirma sonunda elde edilen bulgular tiiketicilerin haklar:1 konusunda ne
kadar bilgi sahibi olduklarim1 ve bu konuda neler yapilmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Yapilan anket calismasi tiiketicilerin paket turu tercih nedenleri,
sikiyetleri, sorun ¢ikmasi halinde tiiketicilerin hangi ¢éziim yollarini sececeklerini
tespit etmeye yoneliktir. Miisterilerin paket turu tiiketimleri sirasinda hayal
kirikhigina ugramamalar1 ve sorunlarin ¢ikmamasi icin turizm sektoriindeki
isletmelerin iizerlerine diisen gorevleri yerine getirmeleri gerekmektedir. Turistik
tiikketicilerin tatillerini en iyi sekilde gecirmeleri, herhangi bir sorunla
karsilagtiklarinda coziime ulastirabilmeleri ancak bir turistik tiiketici olarak
haklarim bilmeleri ile saglanabilir.

Anahtar Kelimeler: Paket tur, Tiiketici Haklari, Turistik Tiiketici Haklari,
Seyahat Acentalari, Tur Operatorliigii
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ABSTRACT

A Research Related To Package Tour Sales By Travel Agencies And Consumer
Complaints Following The Package Tours

Hilal CAN

MA. Thesis, Tourism and Hotel Management Department
Supervisor: Yrd. Dog¢. Dr. Diiriye BOZOK
July 2006, 130 pages

The basic issue of the research is; to determine consumer complaints that
could be appear after the consumption and reasons why package tours which are
products of tour operators are prefered by consumers as well as to inform the
consumers about consumer rights.

Tourism is one of the industries developing fastly. Tourism movements are
based on two fundamental activities of accommodation and transportation
managements. There are tour operators and travel agencies put the connection
between travelers and these two managements and make easier of travelers to
admit from charming touristic facilities and services of managements in the sector
and also providing tourism movements all around the world. These managements
act as prepearing a package holiday for traveler or marketing and are responsible
for informing the tourist on any Kkind of detailed, adequate and correct
informations. This responsibility is a neccessity of the touristic consumer to be
acquinted with their rights.

The indications achieved by the end of the reaearch betray how the
consumers are aware of their rights and what should be done about that issue.
Survey study is intented for determining the reasons why consumers prefer
package tour, their complaints and which ways consumers would be choosing in
case of a problem.Touristic managements should be assuming their missions
correctly for the purpose of consumers not to be in disappointment during the
consume of package tour and meet any problem. Spending their holiday in a best
effective way for touristic consumers and finding solutions when facing a problem
is only possible if they are aware of their rights as a touristic consumer.

Key words: Package Holiday, Consumers’ Rights, Touristic Consumers’ Rights,
Travel Agencies, Tour Operators.
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ONSOZ

Yeryiiziinde seyahat eden kisi sayisi her yil artmaktadir. Bu artis ugak
seferlerindeki rotarlar, turlarin iptali, otel degisikligi, ilanlar ya da katalogdaki bilgilerle
ayni olmayan hizmet ve mekanlar gibi sorunlar1 da beraberinde getirmektedir. Turizm
sektoriinde onemli olan tiiketim sonrasinda elde edilen duygularla, tiiketim Oncesi
duygularin degerlendirilmesi sonuglarimin bir bilesimi olan miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Bu nedenle turizm sektord, tiiketici haklarina daha fazla 6nem vermek
durumundadir. Bunun yani sira turist haklari, turizmin uluslararasi boyutu nedeniyle de
evrensel bir nitelik tasimak durumundadir.

Bu calismada; seyahat acentalarindan alinan paket turlarin tiiketimi sonucunda
ortaya cikabilecek tiiketici sorunlarmi tespit etmek amaclanmaktadir. Seyahat
enddistrisi, paket turlar ve tiiketici haklar1 konusunda literatlir arastirmasi yapilarak
verilere ulasilmistir. Elde edilen veriler 1s1ginda Avrupa Birligi’nde tiiketici korumasi
turist haklar1 kavramlarinin 6n planda yer aldigi ve yasal gercevenin olusturuldugu
gorlilmiistiir. Tirkiye'de ise ana hatlartyla yasal c¢erceve bulunmasina ragmen
uygulamalardan kaynaklanan ve hizli bir sekilde giderilmesi gereken eksiklikler
bulunmaktadir. Turist haklar1 konusunda yapilacak bilgilendirme ve uygulamalarla Tiirk
turizminin yasal anlamda da gelisimi saglanacak ve Tiirkiye’nin Avrupa Birligi’ne
tiyelik siireci hizlanabilecektir.

Turizm sektdriinde, seyahat igletmelerinde turistik {iriin olan paket turlar, turistik
tilkketici haklar1 ve tiiketici haklar1 konularinda hazirladigim bu ¢alismamin konu ile
ilgilenen herkese yararli ve yeni arastirmalar tesvik edici olmasini dilerim.

Tezin bu asamaya gelmesinde bilgi ve yardimlarina bagvurdugum, ayni zamanda
tez damigman hocaligimi yapan, basta degerli hocam Sayin Yrd. Dog¢.Dr. Diiriye
BOZOK ’a, daha énce danismanligimi yapan Sayin Yrd. Dog¢.Dr. Ayhan GOKDENIZ’e
ve diger hocalarima, Kusadasi yoresinde anket calismasina katkida bulunan tur
rehberlerine, her konuda yardimlarimi ve desteklerini esirgemeyen aileme ve

arkadaslarima tesekkiirii bir bor¢ bilirim.

Zonguldak, 2006 Hilal CAN
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GIRIS

Diinyada turizm faaliyetlerine katilan kisi sayis1 her gegen giin artmaktadir. Bu
insanlarm bir kismu tatillerini kendi planladiklart sekilde gegirirken bir kismi da
onceden planlanmig tatilleri yani paket turlart satin almay1 tercih etmektedir.
Tiiketicilere birgok yoOnden avantaj saglayan paket turlara ilgi her gecen giin
artmaktadir. Ancak tiiketicileri yaniltmak ve yanlis bilgiler vermek miisterinin tatilini
istedigi gibi gegirmesini engelleyecek ve tiiketici tekrar ayni acentay1 ya da paket turu
tercih etmeyecektir.

Turizm sektoriinde Onemli olan tiiketim sonrasinda elde edilen duygularla,
tilketim Oncesi duygularin degerlendirilmesi sonuglarmin bir bilesimi olan miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Bu nedenle turizm sektori, tiiketici haklarina daha fazla
onem vermek durumundadir. Bunun yani sira turist haklari, turizmin uluslararasi boyutu
nedeniyle de evrensel bir nitelik tagimak durumundadir. Miisteri memnuniyetini en st
seviyeye c¢ikarmak ve olusabilecek sorunlari 6nceden engellemek amaciyla tiiketicilerin
haklar1 konusundaki gelismeleri takip etmek ve uygulamak gerekir. Turist haklari
konusunda yapilacak bilgilendirme ve uygulamalarla Tiirk turizminin yasal anlamda da
gelisimi saglanacak ve Tiirkiye’nin Avrupa Birligi’ne iiyelik siireci hizlanabilecektir.

Calisma ii¢ bolimden olugsmaktadir. Birinci boliimde, seyahat isletmeciliginin ve
ulastirmaciligin tarihsel gelisimi, seyahat isletmeciliginin ¢esitleri olan seyahat
acentalar1 ve tur operatorleri, tanimlari, gorevleri, gesitleri ve tur operatorlerinin tatil
tiriinii olan paket tur genel olarak incelenmektedir.

Ikinci boliimde, seyahat isletmelerinde paket tur iiretimi, paket turlarin
siniflandirilmasi, paket turlarda tliketicilerin korunmasi, Avrupa Birligi’'nde tiiketici
haklar ve turistik tiiketici haklar1 ayrintili olarak incelenmektedir.

Uciincii ve son boliimde ise, paket tur satislar1 sonrasinda tiiketicilerin paket tatil
ile ilgili ortaya cikan sorunlarinin tespitine yonelik olarak yapilan anket caligsmasinin
degerlendirilmesi, arastirmanin amaci, kapsami ve yontemi yer almaktadir. Calisma,

arastirma sonuglarina yonelik oneriler ve sonug ile bitirilmistir.



BIRINCIi BOLUM

SEYAHAT ENDUSTRISINE GENEL BAKIS

Seyahatin olduk¢a uzun bir gecmisi vardir. Seyahatin M.0.4000 yillarinda
basladig1 s6ylenmektedir. Ancak seyahatin ilk donemlerindeki amaci ya da amaglar ile
bugiinkii anlami ve amaglar1 arasinda onemli farkliliklar vardir. Eski ¢aglarda turizm
hareketlerine Miisliimanlar’ 1n Mekke’yi, Hiristiyanlar’ i Kudiis’ii ziyaret etmeleri
ornek gosterilebilir. Sanayi Devrimi’ne kadar, seyahat hareketlerinin amagclar1 dinsel ya
da ticari iken, giiniimiizde seyahat ve zevk birbirine yakin kavramlar olarak
kullanilmaktadir.

Ticaret, 13.yy.’a kadar seyahatin en dnemli nedenini olusturmustur. Ozellikle
gelisen denizcilik deneyimleri ve pusulanin icadi uzun, zorlu deniz yolculuklarinin
oniinii agmustir. 14. ve 15. yy.larda da kitalarin haritalarinin ¢ikarilmasi ve iki-ti¢ direkli
gemilerin  yapilmasi okyanuslarin seyahatlere ac¢ilmasimi  ve birgok bdlgenin
kesfedilmesini saglamistir.'

19.yy.da motorlu araglarin icat edilmesi turizm hareketlerinde ozellikle de
organize turlarda canlanmaya neden olmustur. Turistik amagli organize turlar ilk kez
1800 yillarinda ingiltere’de goriiliir. Bu yillarda Bati Avrupa’da endiistriyel devrimin
gerceklesmesi, bununla birlikte niifusun, gelirlerin ve sehirlesmenin artmasi seyahat
acentalar1 dedigimiz tur organizatdrlerinin kurulmasina yol agti. Teknik alandaki yeni
gelismeler, buhar ve kdmiirle isleyen makinalarin icadi, ulasimda 6nce gemilerin daha

sonra da trenlerin kullanilmaya baslanmasia neden olmustur. Kitalararas1 ulastirmada

! Orhan I¢éz, Seyahat Acentalar: ve Tur Operatorliigii Yonetimi, (Ankara: Turhan Kitabevi Yayinlari),
(2003), s. 2.



gemicilik, iilke i¢i ulagimda ise tren ve otomobil, seyahati kolaylastiran 6nemli araclar
olmustur.”

Thomas Cook’ un diizenledigi ve belli bir grubu alip, konaklama ve tagima
hizmetlerini de sunarak, gezdirmesi bugiinkii anlamda organize turlarin baslangici
saylhr.3 Thomas Cook’ un baslattig1 bu yenilik¢i hareketlerden sonra turistik geziler,
gelisen toplumlarin olusturdugu yeni olanaklardan faydalanarak giin gectikce daha
yogun olmaya baglamistir. Bu devirde turizmin gelismesine olanak saglayan faktorleri
teknigin ve endiistrinin gelismesi, diinya iilkelerindeki genel niifus artisi, ticaretin
artmasi, ekonomik ve kiiltlirel gelismeler olarak siralanabilir. Posta arabalar1 yerlerini
trene; yelkenli gemiler yerlerini buharli vapurlara birakmis, Siiveys Kanali’nin agilmast,
otomobilin ortaya ¢ikmasi, toplu seyahat etme olanaklari, seyahatleri daha pratik, ucuz,
konforlu ve giivenilir hale getirmistir. Avrupa ve ABD’de niifusun hizla artmas, tilkeler
arasinda akraba ziyaretleri gibi turistik hareketleri de ¢ogaltmis, turizm potansiyelinde
gelismeler olmustur. Devletlerin yonetim tarzlariin degismesi ve halkin yonetime genis
Olciide katilmaya baslamasi, is¢i sinifinin elde ettigi haklar, parali tatil imkaninin ortaya
cikmasi turistik gezileri gelistirmistir. 19.yy.in sonlarinda kiiltiirel geligsmeler olmus,
felsefe, edebiyat ve tarih konularinda yayinlarin artmasi insanlarda ¢evre ve tarihi
yerleri tanima istegi uyandirmis, bunun sonucu olarak c¢evre iilkelere organize
seyahatler diizenlenmistir.*

Glinlimiizde milyonlarca insan siirekli yasadiklar1 yerlerden gecici siirelerle
ayrilarak cesitli bolgelere gitmektedirler. Bu yer degisimi sirasinda ulagim araclarindan
faydalanmakta, gittikleri yerlerde de konaklama tesislerinde kalmaktadirlar. Ozellikle
merak, kisileri farkli yerlere gitmeye zorlamis, Onceleri bireysel olarak baslayan bu yer
degistirmeler sonralar 6zellikle teknolojinin gelismesi, modern kitle ulagim araglarinin
kullanilmasi ile glinlimiize kadar bir kitle turizm olayima doniismiistiir. Bugiin diinyanin
pek c¢ok iilkesinin ekonomisini etkileyen kitle turizmi, genellikle sanayilesmis

iilkelerden kaynak bulmaktadir. Bu {ilkeler hem turist kabul etmekte hem de kendi

2 Ayhan Gokdeniz, “Seyahat fsletmeler.i.nde Turistik Uriin (Paket Tur) Uretimi ve Dagitimi”
Yaymlanmamis Yiiksek lisans tezi, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir, 1990, s.s. 3-
4.

* Necdet Hacioglu, Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigii, (Bursa: Uludag Universitesi Basimevi),
(1996), 5.3.

4 I¢oz, a.g.e. , s.s. 13-23.



vatandaslan yurt disina seyahat etmektedir. Giinlimiizde seyahat ticareti her y1l ortalama
%S5 oranla biiytimektedir.

Turizmde insanlar turistik {iriinlerin {iretildigi yerlere ¢esitli ulasim araglar ile
tasinirlar. Turizm pazarlamasinin en &nemli 6zelligi budur. Insanlarm turistik iiriine
sahip olmak icin {iretim yerine gitmeleri, turizm pazarlamasin1 genel pazarlamadan
ayiran en Onemli Ozelliktir. Turistik mal ve hizmetler tiiketicilere gotiiriilemedigi icin,
ulastirma araglar tiiketicilerin turistik mal ve hizmetlerin liretildigi yere gitmelerinde
onemli rol oynamaktadir. Ulasim sistemleri, demiryolu, denizyolu, karayolu ve
havayolu ulastirmasi olarak gruplandirilabilir.

Turizm amaglt kitle seyahatlerinin ilk tasima araglar1 trenlerdir. Buharli
lokomotifin icadi demiryolu ulastirmasimin 6nemini biiyiik 6l¢iide artirmistir. Thomas
Cook’ un diizenledigi ilk geziler trenle yapilmistir. Ozellikle kitle turizminde ve turistik
amaclt seyahatlerde cok yeri gérme amaciyla gegmis yillarda tercih edilse de
giiniimiizde seyahat siiresini kisaltic1 6zelligi ile havayolu tagimacilig1 seyahat edenler
tarafindan tercih edilmektedir.” Demiryolu isletmeleri, bir toplumsal hizmeti yerine
getirmeleri ve Ozendirilen toplu tagimacilifin en uygun aract olmalar1 nedeniyle
genellikle birgok iilkede devletin mali destegi ile galisirlar ve diisiik fiyatlar uygulanir.®
Demiryollariin tercih edilmesinin en Onemli sebebi gilivenli ve ucuz olmasidir.
Tiirkiye’de demiryolu ulasim sistemine, karayoluna verilen 6nem verilmedigi i¢in ¢agin
gerisinde kalmustir.

Karayolu ulagtirmasi, turizmin 6zellikle 1940’11 yillardan itibaren yer degistirme
seklinde yapilmasiyla Onem kazanmistir. Bu yer degistirmenin baslica sebebi
otomobilin ortaya ¢ikisidir. Trenle baglayan turizm tagimaciligi otomobil ile daha da
yayginlagir. Karayollari, turizm arzina yonelik ulastirma faaliyetlerini, hem bireysel
hem de kitlesel sekilde gerceklestiren ulastirma tiiriidiir.” Daha sonralar1 otomobillerin
ardindan kitle tasimacilig1 yapan otobiislerin devreye girmesi, hizin ve konforun artmasi

kisileri kitle turizmine itmistir.Uzun mesafelerde havayolunun, kisa mesafelerde de 6zel

> Gékdeniz, a.g.e.,s. 5. .

¢ fsmet Barutcugil, Turizm Isletmeciligi, (istanbul: Beta Basim Yayim A.S.), (1989), 5.57.

7 Nazmi Kozak, Meryem Akoglan ve Metin Kozak, Genel Turizm, (Ankara: Anatolia Yaymeilik),
(1996), s. 33.



otomobillerin kullanim1 turizm amagli ¢alisan otobiis isletmeleri i¢in bir dezavantaj
olustursa da diisiik gelirli kisiler yine otobiisleri tercih edebilmektedir.®

Toplu tagima araclarindan biri olan gemiler, &zellikle kitalar arasi deniz
ulasimda onemli rol oynamaktadir. Giintimiizde kitle tagimaciligmin yani sira turistik
tatil ve eglence sekli olarak kruvazier seferleri bulunmaktadir.

Otomobillerin ortaya ¢ikisi ve I. Diinya savasindan sonra ugaklarin kullanilmaya
baglanmasi demiryolu ve denizyolu ulastirmaciligini olumsuz yonde etkilemistir.
Ugakla ilk turistik geziler Thomas Cook tarafindan New York — Chicago arasinda
diizenlenmistir. Onceleri fiyat acisindan zengin simifin ulasim araci olarak gériilen
ugaklar, sonralar1 charter ucus seferleri ile gelir seviyesi biraz daha diigiik kitlelerin
kullanimina sunulmus ve bdylece potansiyel talep fiili talebe doniigmiistiir.
Havayollarinin seyahat sisteminin icinde yer almasi, kitle turizm hareketlerinin
gelisimine de Onciiliik etmistir. Ugakla yapilan seyahatlerin zaman tasarrufu ve konfor
saglamas1 diger ulasim sistemlerine gore {istiinlik kazanmasma neden olmustur.
Yolculuk siirelerinin kisa siirmesi, kisilerin tatil amacli kalis siirelerini uzatmaya
yardimci olmustur.

Teknolojik gelismeler ulastirma ve tasima alanlarinda yenilikler getirmis ve
turizmde bu yeniliklerden etkilenmistir. Seyahat imkanlarinin az oldugu donemde tatile
cikan kisilerin seyahat biletini bulmasi ve almasi, gidecegi yerdeki konaklama
hizmetlerini kendisinin arastirmas1 gerekiyordu. Daha sonralar1 biletlerini belirli
yerlerden almay1 ve ucgus biletleri ile beraber paket halinde hazirlanan tatil
programlarini talep etmeye baslamislardir. Bu istekleri yerine getiren ve miisterilerine
sunan tur operatorleri ve seyahat acentalar1 ortaya ¢ikmistir.

1950’ 1i yillara kadar turizm varlikl aileler arasinda baglayan seyahat etme olay1
iken daha sonralari orta sinifa yayilmaya baglamistir. 1950’ 1i havayolu tagimaciliginin
hiz ve konfor olarak gelismesi, seyahat eden kisilerin sayisini arttirmig, artan talebe
karsilik seyahat acentalarimin sayist da artmistir. Havayollar1 ve seyahat acentalari
igbirligi yapmais, her iilkede ve sehirde bilet satig biirosu agmak miimkiin olmadigindan
seyahat acentalar1 ucgak bilet satiglar1 konusunda ugak sirketlerine yardimci olmuglardir.

Ugak sirketleri ile seyahat acentalar1 arasindaki pazarlama igleri Uluslararast Hava

8 Kadir Oztas, Turizm Ekonomisi, (Ankara: Nobel Yaymcilik), (2002), s.s. 83-84.



Tasimaciligr Teskilati (IATA-International Air Transport Association) tarafindan belli
tiiziik ve yonetmelik lire gore yiiriitiilmektedir. Seyahat acentalarinin say1 olarak artmasi
ucak sirketlerini daha degisik faaliyetlere itmis ve giinimiizde de faaliyet gdsteren
charter ugak firmalarinin kurulmasina neden olmustur. Seyahat acentalar1 ve charter
sirketlerinin sayica artmasiyla bugilinkii seyahat diizenleyicileri veya tur operatorliigii
ortaya cikmistir. Charter seferlerinin ucuzlugu tur operatorlerine degisik bir seyahat
iriinii olan paket tur veya her sey dahil gotiirii turlar hazirlama imkan1 vermistir.

Havayollarinin ve charter seferlerinin gelismesiyle tur operatorliigii de hizli bir
gelisme siirecine girmistir. Bu gelisme seyahat acentalarini olumsuz etkilememistir.
Cilinkii tur operatorliigli ile gezi veya turlar iretirler, hazirlarlar yani ireticilerdir,
seyahat acentalar1 ile belirli bir komisyon karsilig1i c¢esitli ulastirma araglarinin
biletlerini, tatil paketlerini satarlar yani araci satict konumundadirlar.

Giliniimiizde ¢ogu tur operatoriiniin kendi havayolu sirketleri, seyahat acentalari
vardir. Giin gegtikge daha degisik birimlerle igbirligi i¢ine girmektedirler.9

Perakendeci seyahat acentalar1 ve tur operatorleri turizm olayinin dogmasi ve
gelismesinde 6nemli fonksiyonlar1 ve giiniimiizde de seyahatle ilgili isleri hazirlayan
isletmelerdir. Arz ve talebin farkli mekanlarda olugsmasi nedeniyle ¢ogu zaman turistik
mal ve hizmetlere ihtiyact olan kisiler kendi ihtiyaglarina cevap verecek araclar
hakkinda bilgi sahibi olmayabilirler. iste bu kurumlar potansiyel turistlere ihtiyaglarina
uygun mal ve hizmeti sunmay1 amaglarlar.'’

Bu bolimde turizm iirlinlerini pazarlayan seyahat acentalari; seyahat
diizenleyen, cesitli bireysel turistik iirlinii bir araya getirerek ayri bir hizmet yaratan tur
operatorleri ve diger aract kuruluslari ayr1 ayri ele alinmistir. Ancak bundan Once

insanlar1 seyahate iten nedenler kisaca incelenecektir.

1.1 insanlar1 Seyahate Yénlendiren Nedenler
Insanlar boyunca cesitli nedenlerle seyahate ¢ikmislardir. Yeni yerler gorme,

yeni yerler arama gibi degisik nedenlerle yiizyillar boyu ve toplu seyahatler

o Hacioglu, a.g.e., s.5-18; Gokdeniz, a.g.e., s.5-10.
' Tunca Toskay, Turizm, (Der Yaynlari: 26), (1983), s. 5.



yapmiglardir. Ulasim araglariin gelismesi ile uzaklik sorunu ortadan kalkmig ve ucuz
yolculuk etme olanagi dogmustur.
20. yy.” m ikinci yarisinda yogunlasan, sinirsiz bi¢imde biiyliyen ve yon

degistiren diinya turizm hareketlerinin nedenleri kisaca soyle siralanabilir: '

- Diinyanin, 6zellikle Avrupa iilkelerinin niifusunun artmasi.

- Endistrilesmis tilkelerde refah diizeyinin yiikselmesi.

- Ulasim aracglarinin gelismesi. Hiz, konfor ve ucuzlugun saglanmasi.

- Dogay1 arama ve doga icine girme istegi.

- Yogun reklam ve propagandalarin yapilmasi.

- Otellerin yani sira fiyatlari ucuz kamplarin, tatil kdylerinin, pansiyonlarin

konaklama sektoriinde yerlerini almalart.
- Seyahat acenta ve biirolarin orgiitlii olarak ¢aligmast.
- Calisma sartlarmin ve saatlerinin yogunlasmas: ile tatile artan bir
gereksinim duyulmasi.
- Bircok iilkede turistlere kredili ve taksitle seyahat imkan1 saglamasi.
Tarih  boyunca yapilan seyahatlerin ¢ogu ekonomik nedenlerden
kaynaklanmistir. Bazilar1 yeni bir yurt bulmak, bazilari1 da savaslardan kagmak amaci ile
bulunduklari yerleri terk etmiglerdir. John A. Thomas ve Donald E. Lundberg insanlarin
neden seyahat ettiklerini incelemis ve bu konuda 28 neden belirlemislerdir. Bunlar:'"?
1- Diger iilkelerdeki insanlarin yagamini gérmek.

2- Belirli ¢ekiciliklere sahip degisik yerler gérmek.

3- Ozel olaylara ve faaliyetlere katilmak.

4- Giinliik yasamin monotonlugundan kurtulmak.

5- Zamanim glizel gecirmek ve degerlendirmek

6- Manevi duygularini tatmin etmek.

7- Haberlerde izledikleri konular1 daha yakindan gormek.
8- Ailesinin geldigi yerleri gérmek.

9- Arkadaglariin gittigi yerleri ziyaret etmek.
10- Spor.

11- Ogrenme istegi.

"i¢oz, a.g.e. ,s.3.
2 Donald E.Lunberg, The Tourism Bussines, (Cahners Publishing Inc. Boston), (1984), s.101.



12- Iklim sartlari(yazin sicak, kisin soguk havadan uzaklasma istegi).
13- Daha ucuz yasam (ekonomik nedenler).

14-  Uyum saglamak.

15- Macera istegi.

16- Is.

17- Saglik.

18- Tarihten pay almak.

19-  Zevk.

20- Egzotik seyler arama.

21-  Yenilik ihtiyaci ve istegi.

22-  Bagkalan tarafindan benimseme (prestij kazanma).

23- Egoyu giiclendirme.

24- Dinlenme, rahatlama.
25- Aligveris.
26- Kumar.

27- Gigliikleri yenme.
28- Kendi bagina serbest kalmak.

Saglik faktorii yiizyillar boyunca seyahat i¢in 6nemli bir neden olusturmustur.
Kaplicalar ve sifali sular ¢cok sayida insani kendine ¢ekmektedir. Bunlarin yani sira
gilines, doga, tarih ve diger turistik cekicilikler ve faaliyetlerde insanlari seyahate
yoneltmistir. Geng insanlarin farkli sehirlerde farkli iilkelerde okumaya gitmeleri son
zamanlarda oldukca yaygimlasmistir. Meslek Orgiitlerinin ve sirketlerinin toplantilarini
farkli iilkelerde ya da farkli bolgelerde yaparak bolgelerin tanitimina katkida bulunurlar.
Bu toplantilara katilmak i¢in seyahat edildiginde is, dinlenme ve ¢aligma bir arada
yiriitiiliir. Ayrica spor dallarindaki sampiyonalar ve yarigmalar seyahatler i¢in énemli
bir neden olusturur ve insanlarin kitleler halinde uluslararasi seyahate g¢ikmalarini
saglar.13

Tiiketiciler ¢cok degisik isteklere ve motivasyonlara sahiptir. Her motivasyon bir
ihtiyagtan dogar ve tatmin edilmeyen bir ihtiyag sorun yaratir. Bu motivasyonlar

insanlarm sosyal, mesleki 6zelliklerine, biitcelerine, yaslarina, cinsiyetlerine ve yasam

B icoz, a.g.e., s.5.



diizeylerine siki sekilde baghdir. Tiiketiciler kendi istekleri ve mantiklar1 dogrultusunda
hareket ederler. Burada isletmelerin degil, kendi ihtiya¢larmin tatmini &nemlidir.
Miisteri ihtiyaclar1 Maslow’ un ihtiyaclar hiyerarsisi teorisiyle benzerlik gostermektedir.
Maslow’ a gore insan alt basamakta bulunan ihtiyaglarina cevap buldugunda, stteki
ihtiyaglarina cevap arayacaktir ya da baska bir deyisle belli bir diizeydeki gereksinimler
tatmin edilmeden bir iist diizey gereksinimlerin ortaya ¢ikmayacagidir. Birey oncelikli
gereksinimlerinin tatmini ile ugrasir. Belli diizeydeki gereksinimler karsilandiktan sonra
bunlarin giidiileyici giicli kalmaz. Bir {ist diizey gereksinim ortaya c¢ikar ve giidiileyici
etkisini gosterir.'*

Mill ve Morrison seyahati bir ihtiyag veya doyurucu faaliyet olarak
degerlendirmis ve Maslow’ un ihtiyaglar hiyerarsisi ile seyahat motivasyonunun nasil
uyumlastirilabilecegini gé')stermistir.15 Tablo 1’de Maslow’ un ihtiyaglar hiyerarsisinin
turizm agisindan degerlendirilmesi yapilmaktadir.

Tablo 1: Maslow’ un Ihtiyaclar Siralamasi ve Turizm A¢isindan Degerlendirilmesi

IHTIYAC TURU MOTIVASYON TURIZMLE iLGiSi

diistinsel gerginligi azaltma,

Fizyolojik Rahatlama Gevseme, stresten uzaklagma, fiziksel ve

Giivenlik Giivence Gelecek igin saglikli olma, saglig1 yenileme

dostluklar kurma

Ait olma Sevgi Aile ve dostlarla birlikte olma, topluluklarla

seyahate ¢ikabilme

Prestij ve itibar Statii ve saygi Kendi degerini ispatlama, kendi kendine

Basari Basariy1 kanitlama | Seyahat sirasindaki giigliikleri yenebilme

yerleri gérme ve tanima

Bilme ve 6grenme Merak Seyahat tutkusu, kitlesel 6grenme istegi, yeni

Kaynak: Yesim Kalkan Ozkaya, “ Turizm Pazarlamasinda Miisteri Tatmini ve Bir Uygulama”,
Yayinlanmamis Yiiksek lisans tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2002, s.26.

Fizyolojik ihtiyaglar insanin beslenme, yeme, igme, barinma, 1sinma gibi

biyolojik ihtiyaglaridir. Turizmle ilgisi diisiiniildiigiinde konaklama tesislerinin ve

¥ A. Can Baysal, Erdal Tekarslan, Isletmeciler icin Davrams Bilimleri, (istanbul: 1.U., isletme
Fak.Yayinlar), (1996), s.112.

15 Simon Hudson, “Consumer Behavior Related to Tourism”, Consumer Behavior in Travel and
Tourism, Abraham Pizam, Yoel Mansfeld, (NewYork: Howarth Press), (1999), s.8.



restaurantlarin bu ihtiyaclara cevap verdigi goriiliir. Ayrica miisterinin bulundugu
ortamda rahatlamasi, sorunlardan uzaklasmasi biyolojik yapisini olumlu yénde etkiler.

Ikinci sirada yer alan giivenli bir ortamda oldugunu hissetmek istemesi kisilerin
en 6nemli ihtiyaclarindan biridir. Devlet, giin gectik¢e bireylerini hastaliga, igsizlige,
yangina vb. karsi korumaya c¢alismaktadir. Dernekler, kanunlar tiiketicileri yanlis
reklamlara ve kotii mallara karsi korumak ve uyarmak i¢in ¢calismaktadirlar.

Insanlarim fizyolojik ve giivenlik ihtiyaclarina cevap bulundugunda, sevgi ve bir
yere ait olma ihtiyaci ortaya ¢ikar. Insanlar bir aile tarafindan sevilmek, kabul gérmek
ve ayni zamanda bir gruba, dernege dahil olmak isterler. Oteller 6zel uygulamalariyla
(altin kart, sadik miisteri) miisterilerin bu ihtiyaglarina cevap verirler. Ayn1 zamanda
miisteriyi kendilerine baglarlar. Miisteriyi herhangi birisi olarak gérmeyip dost olarak
yaklasip ismiyle hitap etmek yani yapilan islerin sadece onun i¢in yapildigin1 belirtmek
misterinin kesin olarak kazanildigini gésterir.16

Insanlar psikolojik olgunluga ulastiklarinda kendilerini cok nemli hissederler
ve saygi beklerler. Kendisine 6nem verilmesini, aranan bir kisi oldugunu goérmek ister.

Biitiin insanlar yeteneklerini gostermek ve yiikselmek isterler. Bunun igin
yenilige, 0grenmeye aciktir. Seyahat i¢in en Onemli nedenlerden birisi bulundugu
ortami terk etme, dgrenme istegi ve yeniliktir. Bilinenin digina ¢ikma, yeteneklerini
kesfetme, giinliik monotonlugu degistirme insanlarda temel gereksinimler haline
gelmislerdir. Bir turistik tesiste miisterisine umdugundan fazlasim1 vermelidir. Tatmin
olmus bir miisteri en iyi tanitimi yapmaktadir. Verimli bir sekilde ¢alismak igin yeni
yerler gormek, 6grenmek, tanimak ve mutlu bir sekilde donmek insan organizmasi i¢in
ihtiyagtir."”’

Mclntosh ve Goeldner insanlari seyahate yoOnlendiren diirtiileri dort grupta
toplamistr: ®

- Fiziksel
- Kiiltiirel

- Kisiler arasi

' Necdet Hacioglu, Turizm Pazarlamasi, (Bursa: Uludag Universitesi Basimevi), (1997), s.s. 23-27.

'7 Orhan i¢éz, Turizm isletmelerinde Pazarlama ilkeler ve Uygulamalar, (Ankara: Turhan Kitabevi
Yayinlari), (2001), s.s. 82-83.

18 Robert McIntosh ve Charles Goeldner, Tourism: Principles, Practices, Philosophies, (New York,
Wiley), (1986), s.s.124-125.
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- Statu

Fiziksel diirtiiler dinlenme, sportif katilim, rekreasyon, eglence ve diger saglikla
ilgili faaliyetlere katilma amaci tagir. Bu diirtiilere sahip insanlarin hedefi fiziksel ve
saglikla ilgili faaliyetlere katilarak rahatlamadir. Kiiltiirel diirtiiler, insanlarin baska
yerlerdeki insanlarin ve toplumlarin kiiltiirlerini 6grenme isteginden kaynaklanir.
Onlarin miiziklerini, danslarimi, sanatlarim1 6grenmek gibi. Kisiler aras1 diirtiiler yeni
insanlarla tanismak, arkadas ve akrabalar ziyaret etmek ve arkadagliklar edinmek
hedefine yonelik diirtiilerdir. Statii diirtiileri ego ve kisisel ilerleme ihtiyacindan
kaynaklanir. Bu diirtiilere sahip insanlar toplanti, ¢aligma ve egitim amaciyla seyahate
cikarlar. Bu sayede seyahat ederek tanimmma, dikkat c¢ekme, takdir edilme ve iin
kazanmay1 hedeflerler.

Insanlar1 seyahate iten nedenler, giidiiler yada diirtiiler ne olursa olsun kitlesel
yada bireysel c¢ikilan seyahatlerde biiyiikk Olclide seyahat aracilarina ihtiyag
duymaktadir."” Turizm sektoriindeki bu aracilar seyahat acentalari ve diger araci

kuruluslardir.

1.2 Seyahat Acentaciligi

Turizm sektoriiniin ana perakendecileri statiisiindeki seyahat acentalari, otel
isletmeleri yoneticilerinin goz ardi edemeyecekleri bir pazari olustururlar. isletme
hakkinda iyi bilgilendirilmis bir acenta miisteriler i¢in bir danigsma ve bilgi merkezi, otel

isletmesi i¢in de satis noktasi konumundadir.

1.2.1 Seyahat Acentas1 Tanim

28 Eyliil 1972 tarih ve 14320 no.lu Resmi gazetede yayinlanan 1618 sayili
“Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu”nun birinci maddesinde
seyahat acentalar1 sdyle tanimlanmaktadir: “Seyahat acentalar1; kar amaciyla turistlere
ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence imkanlarini1 saglayan, onlara turizmle ilgili

bilgiler veren ve bu konuya iliskin tiim hizmetleri goren, turizm ekonomisine ve

19 Erdogan Kog, “An Analysis Of Consumer Behaviour In The Turkish Domestic Tourism Market”,
Dogus Universitesi Dergisi, (2003), 5.92.
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genellikle 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir.”®® Kisaca seyahat
acentas1 sOyle tamimlanabilir; seyahat acentasi ticari amagla kurulmus, kisilerin
ihtiyaglarmin ve yer degistirmelerinin saglanmasinda aracilik yapan perakendeci

seyahat isletmesidir.

1.2.2 Seyahat Acentalarinin Gorevleri ve Fonksiyonlar:

Seyahat acentalarinin turistlere vermekle yiikiimlii olduklar1 hizmetler, 4 Eyliil
1996 tarihli ve 22747 numarali Resmi Gazete’ de yayimlanan “Seyahat Acentalari
Yonetmeligi” nde su sekilde siralanmustir.”!

- Tur diizenlemek
- Transfer
- Rezervasyon
- Enformasyon
- Kongre- konferans organizasyonu
- Turistik gezi amagh miinferit tagima araci kiralama
- Ulastirma araglar biletleri satmak
- Seyahat acentasi iirlinii satmak
- Turistik enformasyon ve tanitim malzemeleri satmak
- Motorlu veya motorsuz ulagtirma araglar1 bulundurmak, kiralamak.
Aslinda seyahat acentalarinin ana gorevleri;
- Dagitim
- Seyahat
- Diger yan hizmetler olarak ii¢ grupta toplanabilir.
Seyahat acentalarmin fonksiyonlar 8 baslik altinda zetlenebilir:*
1- Turizmi gelistirmek.
2- Danigma ve bilgi verme (enformasyon) isi
3- Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda indirim saglamak.

4- Turistik mal ve hizmet fiyatlarinda alternatifler yaratmak.

% Seyahat Acentalar ve Seyahat Acentalari Birligi Kanunu, Resmi Gazete, 21.09.1972, say1 14320.
2 Nazmi Kozak, Turizm Mevzuati El Kitab1 Yasalar Yonetmelikler Tiiziikler, (Ankara: Turhan
Kitabevi Yayinlari), (1999), s.s. 511-513.

2 fcoz, a.g.e., (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigli Yonetimi), s.s.71-72.
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5- Tur operatorleri tarafindan diizenlenen paket turlar1 satmak.

6

Bilet satis1, karsilama, ugurlama hizmetleri
7- Grup, toplu ve kisisel seyahatleri diizenlemek.

8

Turistlere giris kapilarindaki formaliteleri tamamlamakta ve glimriik

kontroliinde yardimci olmak.

1.3 Tur Operatorliigii

Seyahat ve turizm endiistrisinde tur operatorleri, turlarin tasarlanmasi,
hazirlanmas1 ve tur paketleri olarak satiga hazir hale getirip seyahat etmek isteyen
insanlara belirli bir fiyattan satan ya da sattiran, turizm pazarinda toptanci niteligi ile

faaliyet gosteren isletmelerdir.

1.3.1 Tur Operatérii Tamim ve Genel Ozellikleri

Tur operatorleri, tiiketicilerin tatilleri boyunca ihtiya¢ duyacaklar1 konaklama,
yeme- i¢me, eglence, ulastirma, rehberlik ve transfer gibi hizmetleri paket tur adi altinda
bir araya getirerek yeni bir {iriin olusturan ve bu iirlinii dogrudan veya seyahat acentalari
araciligiyla turistlere pazarlayan isletmelerdir.

Diinya Turizm Orgiitii tanim1 su sekilde yapmaktadir: “Tur Operatorleri: talep
meydana gelmeden once, ulastirma, konaklama ve diger turistik hizmetleri birlestirerek
gezici (circuit) veya belirli bir turistik merkezde konaklama (sejour) amagh seyahatler
diizenleyen ve bunlar belirli bir {icret karsiliginda tiiketiciye sunan isletmelerdir.” Tur
operatoriiniin bir seyahat iiriinii hazirlamak i¢in ¢esitli turistik hizmetleri ve elemanlar1
onceden planlamasi ve bulmasi gerekir. Tur operatdrleri boylece, talep olusmadan 6nce
otel, ucak sirketleri ile rezervasyon hatta satin almalar yaparak bir risk ytiklenmektedir.
Paket turun hammaddeleri olan yatak ve koltuklar1 dnceden bulmak ve stok yapmak
zorundadir. Tur operatriiniin amact bir turistik hizmet iirlinii olusturmak ve
iiretmektir.”® Seyahat sektoriinde tur operatdrleri ya da tur toptancilart diger sektordeki
toptancilara benzer. Bu isletmeler satin aldiklar1 hizmetleri ve seyahat {iriinlerini biiyiik

hacimlerde satin alarak tatil paketi hazirlar ve tiiketiciye dogrudan kendileri ya da

z Hacioglu, a.g.e., s.64.

13



seyahat acentalar1 araciligi ile satarlar.”* Dolayisiyla tur operatorleri seyahat sektoriiniin
toptanc1 araci (hatta bir anlamda iireticidir.), seyahat acentalar1 perakendeci araci
konumundadir.

Seyahat acentaciliginin ilk donemlerinde, acentalar tiiketicilerin seyahatleri ile
ilgili bir¢ok temel istege ve ihtiyaca cevap verirken, gelisen turizm hareketleri
sonucunda hizmet ¢esitlerinin de artmasi, bu alanlarda uzmanlagma gerekliligini ortaya
cikarmigtir. Bu gelisme seyahat acentalarmi {iretici olmaya tesvik etmistir. Bunun
sonucunda turistik iiriin olan paket turlan {ireten, hazirlayan ve satisa sunan isletmelere
tur operatorii veya seyahat diizenleyicileri denmeye baglamistir. 1975 yilindan itibaren,
Avrupa’daki seyahat acentalart biiyilk ¢apli ve kapsamli tur diizenleme igini tur
operatorlerine birakmiglar, kendileri de bu {iriinlerin satiglarini iistlenmiglerdir.

Tur operatorleri, genelde turist gonderen gelismis iilkelerde ortaya ¢ikmistir.
Hukuki olarak seyahat acentalar1 kanununa gore faaliyet gosterirler. Tiirkiye’de ise
heniiz hukuksal bir ayrim olmasa da 1618 sayili Seyahat Acentalari ve Seyahat
Acentalar1 Birligi Kanunu’ nda , A ve C grubu seyahat acentalarinin paket tur
olusturabilecekleri belirtilmis, tur operatorliigii ile ilgili kismi bir diizenleme yapilmgtir.
Ancak gercek anlamda tur operatorliigii yapma 6zelligine sahip degildirler.

Tur operatorliiginiin ortaya c¢ikmasinda iki onemli gelisme ya da egilim
goriilmiistlir. Bunlardan birincisi, geleneksel seyahat acentalarmin faaliyet alanlarini ve
kapasitesini gelistirmeleri sayesinde firma yapilarinin gelismesi ve biiyiiyerek tur
operatdrii durumuna gelmeleridir. Ikincisi ise, turizm sektdriiniin gosterdigi biiyiik
gelisme nedeni ile endiistrinin biiylik firmalarinin seyahat sektoriine ilgi duymalari
sonucunda tur operatdrliige alanmna girmeleridir. Ornegin Ingiliz Thomson sirketi
elektronik firmasi olmasina ragmen, Ingiltere’nin en biiyiik tur operatdrlerinin biri
olarak faaliyet gosterir.*’

Tur operatdrlerinin faaliyetleri 6zetlenecek olursa; tatil amagh yer degistirmeyi
saglamak icin gerekli hizmetleri bir arayan getirip paket iirin halinde turistlere sunan
iireticilerdir. Tur operatorleri potansiyel turistler i¢in her gesit tur diizenleyen turizm
isletmeleridir. Tur operatorleri turist i¢in hazir paket tatil {iriinii olusturmak i¢in degisik

hizmetler (konaklama, tasima, eglence...) ile diger yan hizmetleri bir araya getirip

24 Key Note, Travel Agents and Overseas Tour Operators, (Key Notes Publications), (1991), s.1.
¥ f¢oz, a.g.e., (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigli Yonetimi), s.154.
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anlagmalar yapan ve bu hizmeti bir brosiir yardim ile turistlere pazarlayan isletmelerdir.
Tur operatdriinii incelemenin en iyi yolu bastirdigi brosiirii incelemektir.

Tur operatorleri, seyahat acentalari gibi komisyon bazinda calismazlar. Tur
operatorleri iiriinleri hizmet ireticilerinden blok halinde satin alarak pazarlamaya
caligirlar. Bu nedenle tur operatorleri, genel olarak uluslararasi turizm piyasasinda
faaliyet gosteren ve seyahat sektoriinde talep olustugu anda seyahat hizmeti sunan
seyahat acentalarmin tersine beklenen olasi1 talebe gore turistik {iriinleri bir araya

getirerek olusturup satan isletmelerdir.

1.3.2 Tur Operatorii ile Seyahat Acentas1 Arasindaki Farklar

Tur operatorlerinin bir seyahat Uriiniini hazirlamalar1 igin ¢esitli turistik
hizmetleri ve elamanlar1 6nceden planlamasi ve bulmasi gerekir. Bundan dolay1 tur
operatorleri talep olusmadan Once otel, ucak sirketleri ile rezervasyon anlagmalar1 ve
hatta satin almalar1 yaparak risk yiiklenmektedirler. Tur operatdriiniin temel amaci, tatil
sirasinda yararlanilacak olan biitiin olas1 hizmetleri bir araya getirerek bir turistik hizmet
triiniinii olusturmak ve satmak oldugu i¢in paket turlarin hammaddelerini olusturan
konaklama tesislerinin odalarini, ucaklarin ya da diger ulagim araglarinin koltuklarini vb
hizmetleri 6nceden bulmak, gerekli anlagmalar1 yapmak ve ileride satmak amaci ile stok
yapmak zorundadir. Uretilen paket turlar, dogrudan ya da seyahat acentalar tarafindan
tilketiciye satilmaktadir.

Birbiri ile bagh hatta cogu zaman i¢ ige ¢alisan tur operatorleri ile seyahat
acentalar1 arasinda bazi farklar vardir. Tur operatorii ile seyahat acentasi arasindaki
farklar sdyle siralanabilir:

a) Tur operatorii seyahat hizmetlerini birlestirerek yarattigi turistik {iriinii satar.
Bu nedenle seyahat acentalar1 perakendeci araci, tur operatorleri ise toptanci araci hatta
bir anlamda iireticidirler.

b) Seyahat acentas1 miisteri talep etmeden rezervasyon yapmayip sadece talebe
gore rezervasyonlarini yonlendirir. Tur operatorii ise muhtemel talep beklentisine gore
(potansiyel talep) calisir ve gerekli diizenlemeleri yapar, bu da isletmeye bir risk getirir.
Bu faaliyetlerde tur operatoriiniin {istlendigi risk, ilgili isletmeler ile yaptigi

sozlesmelere gore degisir. Sozlesmedeki iptal siirelerine gore risk azalir ya da gogalir.
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Dolayisiyla tur operatoriiniin turistik {riinleri satis riski vardir, seyahat acentasinin
sundugu hizmetlerde satig riski fazla yoktur. Ayni zamanda tur operatorii konaklama ve
ulastirma sektorii ile talep beklentisine gore sozlesme yaptigi i¢in otelcinin ve
tagiyicinin riskini de iistlenmistir. Oysaki seyahat acentasinin boyle bir riski yoktur.

c) Tur operatorii seyahat sektoriiniin toptancisidir, seyahat acentalari ise
perakendeci isletmedir.

d) Tur operatdrii iiretici isletmelerden satin aldigi hizmet iiriinlerini stoklar ve
daha sonra pazarlar, seyahat acentasi ise bu iirlinleri dnceden satin alarak stoklayamaz.

e) Tur operatdrii talep olusmadan iiriin hazirlar, stoklar ve daha sonra pazarlama

ve satigin yapar, seyahat acentalar1 ise talep olusmadan rezervasyon ve satis yapamaz.”®

1.3.3 Tur Operatorii Gorevleri ve Fonksiyonlari

Tur operatorii tiiketiciler ig¢in rahat, gilivenli ve nispeten ucuz tatil olanagi
saglamayi, ilave harcamalar icin 6zel fiyatlar tespit etmeyi ve turistlerin tiim tatilleri
stiresince ihtiyag duyacaklar1 unsurlar1 bir araya getirerek bir hizmet iiriinii ortaya
cikarmayi, Ureticiler i¢in ise satig, pazarlama ve iletisim c¢abalarimin maliyetlerini
azaltmay1 amaglar. Tur operatorii bu amag dogrultusunda paket turlarin hammaddelerini
olusturan konaklama tesislerinin odalarini, ugaklarin ya da diger ulagim araglarinin
koltuklarmi, restoran vb hizmetleri 6nceden bulmak, gerekli anlagmalar1 yapmak ve
ileride satmak icin stok yapar. Dolayisiyla tur operatdriiniin temel amaci, tatil siiresince
yararlanilacak biitiin olas1 hizmetleri bir araya getirerek paket {iriin olusturmak ve bu
tirtinii dogrudan ya da seyahat acentalar1 araciligi ile tiiketicilere satmaktir. Satilan bu
paketin fiyat1 tek bir fiyattir ve paketi olugturan mal ve hizmetlerin fiyatlar1 birbirinden
ayri degildir.

Tur operatoriiniin fonksiyonlar1 soyle 6zetlenebilir:>’
a) Tur operatorleri 6nemli oranlarda ve blok satin alma, rezervasyon yaptigi igin
konaklama ve seyahat isletmelerinde doluluk ve kapasite kullanim oranlarin1 arttirir.
b) Uretici isletmelerin pazarlama ve satis maliyetlerini azaltabilir.

c) Tiiketicilere seyahatleri hakkinda bilgi kaynagi olusturur.

26 Hacmglu, a.g.e., (Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigii), s.64.
7 {¢6z, a.g.e., (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi), s.204.
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d) Aracilarin karsilikli olarak pazarlik maliyetlerini azaltir. (Tek satici birden fazla alici
vardir.)

e) Tur operatorii titkketicinin iiriin maliyetini diigiirerek tiiketiciye yarar saglar.

f) Isletmeler arasinda rekabeti gelistirir. Rekabet sonucu diisen tatil fiyati, tiiketicilerin
paket tur satin almalarmi tesvik eder.

g) Tur operatorleri onceden satin aldigr hizmetler icin, hizmet satin aldig1 {iretici
isletmelere 6n 6deme yaparak finansal (mali) kaynak saglar.

h) Turizm hareketlerinin kitlesel boyut kazanmasini saglar ve bdylece kitlesel ulagim
araglariin gelismesine katkida bulunur.

1) Degisik tlkeler ve bolgeler hakkinda ayrintili bilgi ve deneyim sahibi olmalari
tiiketicilerin tatil alternatiflerini arttirir.

1) Turistleri degisik bolgelere yonlendirerek, 6zellikle yeni acgilan turizm merkezlerinin
hizla gelismesini saglayabilir.

j) Tur operatorlerinin yiiksek oranlarda alim ya da rezervasyon yapmasi ilgili

isletmelerin tur operatdrlerine bagimliligim arttirir.

1.3.4 Tur Operatorlerinin Siiflandirilmasi

Uluslar aras1 alanda isletme yapilar1 bakimindan dort gesit tur operatorii faaliyet
gosterir. Bunlar:**

1-Bagimsiz Tur Operatorleri: Bu operatorler bireysel ya da ¢ok uluslu sirket
seklinde orgiitlenebilir (Amerikan Express gibi).

2-Tur Operatorii gibi Faaliyet Gosteren Seyahat Acentalari: Bu acentalar paket
tur olustururlar ve kendi miisterilerine ya da diger tur toptancilarina satarlar.

3-Bir Isletmenin Yan Faaliyeti Olarak Calisan Tur Operatdrleri: Bu isletmeler
genelde havayolu sirketlerine aittir ve onlar tarafindan c¢alistirilir (ABD’de United
Airlines ve Quantas sirketleri gibi).

4-Olusturduklar iirlinleri yalnmizca kendi liyelerine satan seyahat kliipleri ve

tesvik seyahati isletmeleridir.

8 Charles J. Motelka, The Dictionary of Hospitality, Travel and Tourism, (Delmar Publishers, New
York), (1990), s.153.

17



Tur operatorlerinde seyahat acentalarinda oldugu gibi hukuki bir smiflandirma
yapilmamaktadir. Turizm hareketlerinin boyutlarinin genislemesi ve alternatif turizm
cesitlerinin ortaya ¢ikmasi, tur operatorlerini belirli alanlarda, bolgelerde ve hizmetlerde
uzmanlagmaya yoneltmistir. Bunun sonucunda tur operatorleri faaliyet alanlarina gore
siniflandirilabilir;

1- Turizmin Amacima ve Cesitlerine Gore: Kiiltlirel, dinsel, sportif, genglik
turizmi vb.

2- Gidilecek Yorelere Gore (Destinasyon): Uluslararasi boyutta faaliyet gosteren
bircok tur operatorii belirli cografi bolgeler ve iilkeler konusunda uzmanlagmaya
baslanislardir. Ornegin Akdeniz, Ortadogu, Uzakdogu, Kuzey Amerika gibi ..

3- Ulasim Aracina Gore: Bazi tur operatorleri belirli ulagtirma aracinin temel
ulagim araci olarak alindig1 paket turlar konusunda uzmanlagmaktadirlar. Bu ulagtirma
araclari sunlardir:

- Havayolu (ugak)

- Karayolu (otobiis)

- Demiryolu (tren)

- Denizyolu (kruvaziyer)

4- Kitlesel Pazarlarda Uzman Tur Operatorleri: Gruplar halinde seyahat eden
dernekler, birlikler, turizm oOrgiitleri ve seyahat kliiplerine yonelik ¢aligirlar.

5- Turizmin Ozel Alanlar1 Konusunda Uzman Tur Operatorleri: Ozel tatiller
konusunda uzmanlasan bazi tur operatdrleri vardir. Ornegin yat turizmi, rafting, kongre
turizmi gibi.

Tur operatorlerini igletme biiyiikliigiine, tiretim sekillerine gore de smiflama
yapabiliriz. Yatak ve koltugu talep olusmadan 6nce satin alip onlar1 paket tur (iiriin)
haline getirip, tiiketicilere belirli bir {icret karsiliginda sunan tur operatdrleri iiretici tur
operatOril ve toptanci- iiretici tur operatdrii olarak ikiye ayrilir.

1- Uretici Tur Operatorleri: Sadece paket tur iiretmektedirler. Satislar1 diger
seyahat acentalar1 araciligi ile yapilmaktadir. Klasik anlamdaki tur operatorleridir.
Uretici tur operatdrlerini de kendi icinde ikiye ayirmak miimkiindiir:

- Ulke dis1 turlar diizenleyenler

- Ulke igi (yabancilar igin) tur diizenleyenler
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2- Toptanci- Uretici Tur Operatérler: Urettikleri paket turlar1 kendi seyahat
acentalar1 veya subeleri araciligi ile veya diger acentalar araciligi ile satan tur

. )
operatorleridir.”’

1.3.5 Tur Operatérliigiindeki Gelismeler ve Tur Operatoriiniin Tatil Uriinii
Olan Paket Tur

Tur operatorliigii isletmeciliginin temeli pazarlama tekniklerine dayanr.
Isletmenin biiyiik bir yatirim sermayesine ihtiyac1 yoktur. Tur operatdrliigiinde yonetim
basarisi, sermayeden ¢ok yonetimin sahip oldugu bilgi, beceri ve yeteneklere baghdir.
Bu nedenle tur operatdrii ve seyahat acentasi piyasasinda yeni isletmeler giindeme
gelirken bazi isletmelerin de kayboldugunu gormek miimkiindiir. Tur operatorii
sayilarinda goriilen hizli degismeler, sektoriin devamli bir istikrarsizlik i¢inde oldugunu
gostermektedir. Isletme sermayeleri fazla olmadigi icin piyasadan ayrilmalari da kolay
olmaktadir. Isletmelerin devir hizlarmimn yiiksek olusu tiiketicileri olumsuz yonde
etkilemektedir. Bir tur operatoriiniin paket turuyla tatile c¢ikan turist, {ireticinin
piyasadan silinmesiyle tatilin ortasinda agikta kalmakta, terkedilmis durumuna
diismektedir. Bu nedenle turistler giivenilir ve biiyiik tur operatdrlerini tercih etmeye
baglamiglardir.

Tur operatorleri ve seyahat acentalar1 sektorde istikrar saglamak icin haberlesme
ve reklamecilik konularima 6nem vermelidirler. 21.yy.da gelisen teknolojinin bu sektdrde
en iyi sekilde kullanilmas1 gerekir. Haberlesme yatirimlarinda bilgisayar teknolojisi de
isletmenin istikrarli olmasinda 6nemli bir faktér olmaya baglamistir.

Biiyiiyen ve gelisen turizm sektoriinde basarinin diger bir sansi da tiiketici- turist
egilimlerinin arastirilip ¢ok iyi bilinmesine baghdir. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini
bilen tur operatorleri her zaman giivenilir ve istikrarli olurlar.*

Tur operatorleri turizmin hizla genis kitlelere yayilmasinda ve ozellikle iilke
disina yapilan turistik seyahatlerin artmasinda etkili olmuslardir. Tur operatorlerinin
diizenledikleri tatil iirlinline yani paket turlara katilanlarin sayilar1 giin gectikce

artmaktadir. Gelismis sanayi iilkelerinde 6zellikle yurt disinda biiyiik kitlelerin turizme

¥ {¢6z, a.g.e., (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi), s.s.205-206.
* Hacioglu, a.g.e., (Seyahat Acentacilig1 ve Tur Operatorliigii), s.s.68-69.
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katilmalarimi saglayan tur sirketlerinin dogusunda etkili olan turizm iriinii -paket tur-

hakkinda daha ayrintili bilgi vermek gerekmektedir.'

1.3.5.1 Paket Turun Tanmimi ve Tarihgesi

Genel anlamda tur kavrami, seyahat acentalarinca degisik amagclar ile bircok
turistik hizmetin bir araya getirilerek belirli bir ya da birden fazla turistik merkeze,
belirli siireleri kapsayacak sekilde diizenlenen gidis- doniis seyahatlerdir.

Gilinlimiizde turlar, bir¢ok hizmetin iginde bulundugu diger bir degisle “her sey
dahil” sistemiyle hazirlanan degisik tatil unsurlarinin (konaklama, ulastirma, yeme-
icme, animasyon vb.) bir araya getirilmesiyle olusturulan paket firiinler halinde
tiketicilere satilmaktadir. Biiyiik kitlelerin turizm faaliyetine katilmalarinda itici gii¢
olusturan paket turlar ayni zamanda biiyiikk tur sirketlerinin dogusunda da etkili
olmuslardir.*

Ingiltere’de Inclusive Tour, Amerika’da Package Tour, Fransa’da Voyage
Forfait olarak adlandirilan paket tur genis anlamda; “Tatil amagh olan, tiim detaylar
(ulagtirma, konaklama, geziler) veya bir kismi (ulastirmasiz tatil) 6nceden tur operatdrii
tarafindan hazirlanan, en az bir konaklamay1 ve en fazla bir konaklama veya ulastirma
(gidis- doniis), eglence ve diger yardimei hizmetleri, giinliik gezileri kapsayan;

- bir reklam ve tanitma araciyla tiiketicilere sunulan,
- sabit bir fiyatla satilan, tatil baglangicindan 6nce tamami pesin 6denen
kapsamli seyahatler” dir.

Nelson ve Steward ise sOyle tanmimlamuslardir: “ Paket turlar genellikle tur
operatdrlerinin belirli tatil yoreleri ya da merkezlerindeki degisik iiretici isletmelerin ve
yerlerle baglant1 saglayan isletmelerin tatil iriinlerini (konaklama, ulastirma, yeme-
icme, animasyon vb.)bir araya getirmesiyle olusturulan ve miisterilere tek bir fiyata ve
tek bir iirlin olarak satilan {iriin bilesimidir.”33
Ik paket turlar 1841 yilinda Thomas Cook tarafindan Ingiltere’de diizenlenmis

ve satilmistir. Bu turlarda ulagtirma araci olarak sadece demiryolu kullanilmis ve

3! Cigdem Oner, Seyahat Ticareti, (Istanbul Literatiir Yaymcilik), (1997), 5.108.

32 Orhan Batman, Recep Yildirgan ve Nihat Demirtas, Turizm Rehberligi, (Adapazari: Degisim
Yayinlari), (2001), s.7.

3 John Nelson ve Peter Steward, A Practical Guide to Package Holiday Law and Contracts,
(London), (1989), s.4
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konaklama hizmeti igermemistir. Paket turlardaki 6nemli gelisme 1920’lerden sonra
buharli gemi turlarinin diizenlenmesi ile olusmus ve turlar popiiler hale gelmistir.
Thomas Cook’un diger ilk’ leri tur brosiirleri, tur programlar1 ve voucher’dir. 20.yy.in
ortalara kadar tasima araglarinin yetersizligi, konforsuzlugu, yiiksek ulagim iicretleri,
haberlesmenin yetersizligi, konaklama sektoriindeki yetersizlikler gibi olumsuz
faktorler nedeniyle paket tur istenilen seviyeye gelememistir.**

Ikinci Diinya Savasindan sonra, hava tasimaciligi insanlar1 ¢ok daha uzun
mesafelere siiratli, konforlu ve ucuz tasiyabilir hale getirince sektordeki bugiinkii
biiylime gergeklesmistir. Her gecen giin paket turlarda meydana gelen cesitlenme, tur
operatorlerini paket tur iiretiminde uzmanlagsmaya gotiirmiistiir. Hizmet alanlarina gore
uzmanlagan tur operatorleri arkeoloji, tarihi, macera, egzotik, 6zel ilgi turlar1 gibi tek

cesit ya da bir kaginda uzmanlagmaya ve iiretip satmaya baslamiglardir.

1.3.5.2 Paket Turun Ozellikleri

e Tur operatdriiniin iiretip satisa sundugu turistik iirlin olan paket tur ulastirma,
konaklama, yeme- igme ve diger tamamlayici hizmetlerden (gezi, animasyon..) olusur.
Seyahat siiresince ihtiya¢ duyulan biitiin hizmetleri kapsamaktadir.

e Paket tur tiiketiciye tek bir fiyattan satilir. Ulastirma, konaklama, ek hizmet,
genel masraflar ve tur operatoriiniin kar1 bu tek fiyatin igindedir. Tiiketiciler paket turu,
pazarlamasinin yapildig1 seyahat acentalarindan veya paket turu hazirlayan, brosiir
dagitan, satisa sunan tur operatorlerinden aldiklari i¢in turdaki hizmetlerin ayr1 ayri
fiyatlarii bilmeyebilirler. Kapsamli turlara katilan tiiketiciler tiim seyahat harcamalarini
kapsayan bir bedel 6deyerek seyahat eder. Bir tur belirli bir turistik bdlgeye havayolu
ulasimi ile yapilacaksa, seyahatin unsurlar1 havayolu diizenlemeleri ve yer hizmetleri
diizenlemeleri olarak iki kisma ayrilir. Yer hizmetleri tur sirasindaki karayolu
tagimaciligi, konaklama, gezip- gérme, yeme- igcme ve diger faaliyetleri kapsar. Bazi tur
isletmeleri her iki hizmet tiiriinii tek bir fiyattan satarken, bazilari havayolu ve yer
hizmetleri fiyatlarim1 birbirinden ayirir. Bu hizmetler ayrildiginda tiiketici yalnizca yer

hizmetleri ile ilgili ticreti 6der ve bolgeye kadar ulagimi kendisi ayarlar.

* icoz, a.g.e., (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi), s.225.
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e Paket tur, bireysel seyahatlere oranla %10 daha ucuzdur. Konaklama
isletmelerine toptan satislarinda yaklasik %40 oraninda grup indirimi yapabilirler.

e Paket turlar genelde igerdikleri hizmetler agisindan iki sekilde hazirlanirlar:

a- Normal (basit) paket turlar: Sadece konaklama ve gidis doniis bir ulagtirma
hizmetini igerir.

b- Kapsamli (karmasik) paket turlar: Konaklama ve ulastirma hizmetinin yani
sira yeme- igme, eglence, animasyon, sehir turlari, yoresel geziler ve rehberlik
hizmetlerini igerir.

e Paket tur Uriinleri arasinda tiiketiciler agisindan bir se¢gme imkani ortaya
cikmustir. Bir paket turun se¢iminde;

- seyahatin kalis siiresi
- gidilecek yer sayis1
- yurt dis1 seyahati olmasi gibi faktorler etkilidir.

Bunun yani sira paket tura olan tiiketici talebi;

- Kisi bagina diigen gelire

- Paket turun fiyatina

- Giinliik aktivite sayisma gére degisiklik gostermektedir. *®

1.3.5.3 Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Paket turlar seyahat sektoriinde araci olan tur operatorleri ve hedef bolgedeki
yerel acentalar ile iirlinlerini turistlere satmak isteyen turistik mal ve hizmet iireticileri
ve tliketiciler agisindan 6nemli 6l¢iide tercih edilen bir uygulamadir. Paket turlarin

tercih nedenleri bu ii¢ grup icin ayr1 ayri ele alinabilir.

1.3.5.3.1 Tiiketiciler Acisindan Paket Turlarin Tercih Nedenleri
Tiketicilerin paket tura olan ilgileri giin gectikge artmaktadir. Bu talebin
nedenleri soyle siralanabilir:*°

¢ Giivenlik duygusu vermesi,

33 Hacmglu, a.g.e., (Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigii), s.s.70-73.
%% frfan Misirli, Seyahat Acentacih@ ve Tur Operatorliigii, (Ankara: Detay Yayincilik), (2002), s.166
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e Ekonomik fiyat 6zelligi tasimasi, (bireysel seyahatlere gore daha ucuzdur buda
turlara katilim arttirmaktadir.)

¢ Degisik paket tur se¢im olanaklarinin olmasi,

e Ozellikle yurt dis1 turlar igin rehberler vasitasiyla dil sorununun yasanmamast,

¢ Deneyimli ve bilgili olmalari, (Tur operatorleri gidilecek yer hakkinda
deneyim ve bilgi sahibidirler.)

e Paket turdaki hizmetlerin tur operatdrii tarafindan yerine getirme giivencesi
vardir. Buda tiiketiciler i¢in kolaylik olusturmaktadir. ( Tiiketiciler paket turu satin
aldiklarinda bazi aksiliklerle karsilasma olasiligmi en aza indirirler. Ornegin bireysel
seyahat edenler ugus iptali, otelde rezervasyon sorunu ile karsilasabilirken, paket turda
boyle kaygilar ortadan kaldirilir. Ciinkii tiim diizenlemeler tur operatorii tarafindan
yapilmistir.)

¢ Tur bitiminde kesin doniis imkan1 saglamasi,

e Seyahatleri boyunca harcamalarin 6nceden belirlenmis olmasi,

¢ Degisik yerler gezme ve gérme imkan1 vermesi,

e Ozellikle yash insanlar icin paket turlar kolaylik saglamaktadir. Tek basina
seyahat etmenin getirdigi fiziksel zorluklar1 ( bavul tasimak, ¢evreyi arastirmak gibi)
agir bulmalar yaslh insanlar paket tura yonlendirmistir.

e Zaman tasarrufu saglamasi (konaklama tesisi arama, transferle ilgili
diizenlemeler ya da 6zel bir gosteriye katilmak i¢in bilet arama gibi konular ¢ok zaman
kaybettirir.)

Tur operatorleri ve yerel isletmeler agisindan paket tur asagidaki nedenlerden

dolay1 gekicidir.?’

1.3.5.3.2 Tur Operatorleri Acisindan Paket Turlarin Tercih Nedenleri
e Uretici isletmelerden sunulan hizmetleri blok halinde satin alarak (otel odalar

vb.) diistik fiyatlar elde ederler ve tiiketicilere bu fiyatlar1 daha kolay benimsetirler.
e Paket tur bedellerinin tliketicilerden pesin alinmasi sonucu isletmeye on

finansman saglanmis olmaktadir.

7 i¢6z, a.g.e. , (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatdrliigii Yénetimi), s.5.226-227.

23



e Tur programlarinin tanittimi1 ve reklamin yapilmasi konusunda ulagtirma ve
konaklama tesislerinin destegini almasi.

¢ Bir katalog yardimiyla ¢ok sayida paket tur satis1 yapilabilmesi.

e Paket tur diizenleme araciligi ile ulastirma ve konaklama isletmeleriyle
biitlinlesme yada isbirligi olanaklarinin artmasi, ayricaliklar kazanilmasi. (oteller ve
havayolu sirketleri kendi turizm sirketlerini kurmakta ve tur operatorleri de otel satin

almaya yonelmektedir.)

1.3.5.3.3 Diger Ilgili isletmeler (Yerel Isletmeler) Acisindan Paket Turlarin
Tercih Nedenleri

e Seyahat acentalar1 paket tur satiglarindan komisyon alarak yarar saglar.

¢ Konaklama ve havayolu isletmelerinin yatak-koltuk, doluluk oranlarini arttirir.

¢ Turizm sektoriindeki biitiin isletmelere yeni potansiyel pazarlar yaratir.

o Ulkelerin, bdlgelerin ve hatta isletmelerin dolayli (iicretsiz) tanitimina katki
saglar.

e [sletmelerin etkinlik ve verimliliklerini arttirir.

e Ozellikle hizmet {iriinii oldugu icin paket turlar 5nemli &lgiide istihdam olanag:
yaratir.

e Tiiketicilerin kolayca ve birden fazla seyahate ¢ikmalarini tesvik eder.

Paket turu tercih eden tiiketiciler genelde yaslh insanlar, belirli bir sabit gelire
sahip olanlar ve ¢ok yer gérmek isteyenlerden olusmaktadir.Paket turlar ¢cok cocuklu
aileler icin ¢ekici gelmemektedir. Ayrica zengin kisiler, uzun stireli seyahat edenler, sik
seyahate cikanlar ve Ozglirce seyahat etmek isteyen tiiketiciler paket turu tercih
etmezler.

Sosyal, ekonomik ve teknolojik geligsmeler tatile ¢ikanlar arasinda paket tur
kullanimin1 yayginlastirmaktadir. Ancak bazi tiiketiciler paket turu rehber olarak goriip
bir sefer kullanip, bir daha ki sefere ayn1 yere bagimsiz gitmeyi tercih etmektedirler. Bir
bagka tiiketici grubu i¢in ise paket turlar 6zgiirce hareket etmeyi kisitlar, ¢iinkii toplu

seyahat kurallarina uymay1 gerektirmektedir.
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1.3.5.4 Paket Turlarin Simiflandirilmasi
Paket turlarin smiflandirilmas: iiretimde kullanilan araglara, sekillere,
amaglarma, niteliklerine gore ¢ok cesitli sekillerde yapilmaktadir. Bunlardan bazilar
soyledir:*®
A-Tasima Aracina Gore
- Havayoluyla yapilan paket turlar (ITC ve ITX)*
- Demiryoluyla yapilan paket turlar
- Karayoluyla yapilan paket turlar
- Denizyoluyla yapilan paket turlar (Kruvaziyer)
B-Ekonomik Smiflandirma
- Liiks turlar (liiks konaklama ve tagima araclari ile kullanilir.
- Birinci smif turlar
- Ucuz turlarlar
- Ozel turlar (6zel gruplarin ihtiyacim karsilar.)

- Tesvik (incentive) turlari; Firmalara yoneliktir ve isletme calisanlarim
ya da bayileri 6diillendirmek amaciyla diizenlenir.

- Toplant1 Turlar1; kongre, seminer, konferans gibi faaliyetlere katilacak
gruplara yoneliktir.

- Ogzel ilgi gruplan turlari; fotografcilik gibi iiyelerin ortak bir ilgiyi
paylastigi topluluklar, dernekler ve orgiitler i¢in diizenlenir. (Manzara, dinlenme,
seriiven turlari, ekolojik, 6zel ihtiyaclara yonelik turlar vb.)

D-Seyahat — Konaklama Sekline Gore
- Sejur (uzun siire konaklayici ) turlart
- Itmerant (gezginci) turlari

E- Bolgeye Gore

- Tek iilkeye yonelik turlar

- Iki kenti kapsayan turlar

- Tek kente yonelik turlar

*® Hacioglu, a.g.e., (Seyahat Acentacilig1 ve Tur Operatdrliigii), s.75.
*ITC (Inclusive Tour Charter)- Charter seferleriyle yapilan paket turlar
ITX (Inclusive Tour Excursion) - Tarifeli seferlerle yapilan paket turlar

25



F- Ucakla Yapilan Sivil Havacilik Komisyonu Simirlaria Gore
- Orta mesafeli (ITC)
- Uzak mesafeli (ITX)

Giliniimiizde en ¢ok iiretilen ve satilan paket turlar havayoluyla yapilmaktadir.
Paket turlarin gelismesinde havayolu ulagtirmasinin énemli bir yeri vardir. Havayolu ile
diizenlenen paket turlarin gelisiminin ¢ok hizli olmasinin nedeni havayolu ile ulagimin
diger ulagim araclarina gore ¢ok daha hizli olmasi sonucunda tatilcilere sagladigi zaman
tasarrufu ve konfordur. 1970’li yillardan sonra uluslararasi turizmin gelismesinin en
onemli nedenlerinden birisi havayoluyla yapilan paket turlardaki artistir. Uluslararasi
hava tagimaciliginda iki ¢esit ¢caligma sistemi vardir. Bunlar;

1- Hemen her iilkenin sahip oldugu ulusal havayolu (THY, British Airways, Air
France vb.) ile yine aym iilkede faaliyet gdsteren Ozel havayollar1 (Delta, Lufthansa
vb.). Bu havayollarinin ¢aligma sistemi ucuslarin tarifeli seferlerle yapilmasidir. Yani
bir yil sonra yapilacak uguslarin kalkis saati, ucak tipi, sefer sayisi ve varis saati bellidir.

2- Bu sistem ise daha ¢ok turizm pazarina hitap eden ve belirli bir tarifeye bagh
olmaksizin calisan tarifesiz (charter) ucuslaridir. Charter uguslarin1 genellikle 6zel
havayolu sirketleri gercgeklestirseler de bazi1 ulusal havayolu sirketlerinin yan
kuruluslart da bu tiir seferler diizenlemektedirler. Lufthansa’nin yan kurulusu Condor
gibi.

Her iki ucus sistemi de paket turlarda yaygin olarak kullanilmaktadir. Tarifeli
havayollara karsilik tarifesiz (charter) ucak seferlerinin baslatilmasi biiyiik bir kitlede
ucakla seyahat etme ve tatile ¢ikma arzusu uyandirmistir. Bunda en biiyiik neden
fiyatlarin diistikliigiidiir. Zaten havayolu ile yolcu tagimaciliginda “charter” tiiriiniin
dogmasina yol acan biiylik neden, tarifeli yolcu ugaklarinda fiyatlarin ¢ok yiiksek
bulunmasidir.

Tur operatorleri charter uguslarini kullanarak tiiketicilere daha diisiik kalitede,
fakat tarifeli seferlerden ¢cok daha ucuza bir iirlin sunarlar. Charter uguslar1 bazen dikey
entegrasyon sistemi icinde yer alir. Yani bir tur operatdrii aym1 zamanda charter
sirketinin de sahibi olabilir ya da havayolu ile ortak calisabilir. Bunun nedenleri soyle
aciklanabilir:

- Isletmeye yiiksek doluluk saglamak
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- Operasyon ve isletme riski yiiksek olan charter isletmeciliginde mevsimlik
talep dalgalanmalarindan korunmak,

- Havayolu sirketinin pazar payini ve kazancim yiikseltmek.

Tarifeli sefer yapan havayollar1 daha cok otel yatirimlar1 ve yiyecek- igecek
hizmetleri, tur operatorliigii ve rent- a-car isletmeciligine girerler. Bunlarin yani sira
firmalar ¢ogunlukla charter seferleri isleterek ya da baska havayolu sirketi satin alarak
gezinti pazarindan daha fazla pay almak icin yatay entegrasyonu tercih ederler.

Tarifeli sefer yapan havayollarinda 6zellikle paket tur pazarindan pay alabilmek
icin farkl bir uygulama getirmistir. ITX denilen paket tur taban {icretini uygulamaya
koymustur. Bu fiyatlar tur operatorleri tarafindan charter uguslar1 yerine, tarifeli
seferlerin kullanilmasi ile sadece paket turlar kapsaminda kullanilabilen fiyatlardir.
Paket tur taban fiyati, tur operatorlerine paket tatil {iretebilmeleri i¢cin normal havayolu
biletinin genellikle %15 oraninda daha diisiik verilen fiyatidir.

Charter ucguslar1 (ITC) ve tarifeli seferlerle (ITX) hazirlanan paket turlarin tur
operatorleri tarafindan yaygin olarak kullanimi sonucunda bir ¢ok yeni turistik ¢ekim
merkezi kendi turistik iiriinlerini daha kolay ve daha genis pazarlarda pazarlama
olanagini bulmaya baslamiglardir. Bu sayede turizm pazarina yeni iriinler girmis, bu
iiriinlerin perakendeci seyahat acentalar tarafindan satisa sunulmasi da seyahat acentasi
sayisinin artmasina neden olmustur. Seyahat acentalar1 da paket tur taban fiyatlarini
kullanarak, charter ucagi kiralamak ve pazarlamak sorumlulugunda kalmadan paket tatil
hazirlayabilirler. Boylece tarifeli sefer yapan havayolu firmalarinin doluluk oranlar1 ve
karliligi artmakta ve aym1 zamanda tur operasyonu faaliyetlerine katilmalar
kolaylagmaktadir.

1959 yilina kadar tur operatorleri diizenledikleri turlarda ITC fiyatlarini
kullanmiglardir. 1959°dan sonra, Ozel bir iicret sistemi uygulamasi sonucu tur
operatorlerinin tarifeli seferler kullanarak paket tur diizenlemelerine izin verilmigtir.
Boylece tarifeli seferlerde ITX uygulamasi baslamistir.

ITX’in tarifeli seferler tarafindan uygulamaya baslanmasinin nedenleri iki
maddede toplanabilir:

1- Ucaklarin dolus oranlarini yiikseltmek. Boylece tarifeli havayollar1 en

azindan koltuk maliyetini kurtarmay1 amagclar.
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2- Charter seferlerinin yarattig1 rekabet ortaminda pazar paymni korumak ve
pazardan daha fazla pay almak. Yani charter ucuslarmin sundugu hizmetlere benzer
triinler sunarak onlarla rekabet edebilmek ve paket tur pazarina tarifeli uguslarin
girmesini saglamak.

ITX fiyatlar1 ve tarifeleri sadece;

- IATA tiiyesi olan tur operatorleri tarafindan kullanilir.

- Paket tur amaci ile kullanilir.

- ITX igin en az sayida koltuk ayirtma zorunlulugu yoktur.*

ITX ile ITC arasindaki farklar asagidaki konularda ortaya ¢ikmaktadir:*

- ITC fiyatlar1, en diisiik ITX’ ten daha diisiiktiir. Bu nedenle tur operatorleri
rekabetin yakin oldugu turlarda daha ucuza tur iiretebilmek i¢in ITC kullanirlar.

- ITC genellikle talebin yogun oldugu yaz aylarinda ve turizm mevsiminde
kullanilir. ITX ise tim yil boyunca kullanilabilir. Bu nedenle tur operatdrleri talebin
yogun olmadig1 déonem dis1 turlarda ITX kullanirlar.

- ITC talep olustugu anda uygulanir. ITX ise genellikle tarifeli seferlerdeki bos
kapasitenin degerlendirilmesi i¢in devamli uygulanir.

- ITC talebin yogun oldugu orta-yakin mesafeli turlarda kullanilir. ITX ise
talebin az oldugu uzak mesafeli uguslarda kullanilir.

- ITC ficretleri ucus yapilan iilkelerin karsilikli 6zel anlagmalartyla belirlenir ve
hizmete konur.

ITX iicret uygulamasiin bazi 6n kosullar vardir:

- Grup biiytikliigii (belirli sayidan bir grup olusturulmast)

- Gidilen yerde minimum kalis siiresi

- Baz1 durumlarda tur operatoriine bir mevsimde belli sayida koltuk alma
yukimliligi

- En diisiik tur taban fiyati

- Herhangi bir paket tur fiyati, o seferdeki en diisiik I'TX iicretinden daha diisiik

olamaz.

¥ {¢6z, a.g.e. , (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatdrliigii Ydnetimi), s.s.228-231.
“ Hacioglu, a.g.e., (Seyahat Acentacilig1 ve Tur Operatorliigii), s.s.76-77.
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Charter uguslarinin tiiketiciler ve isletmeler i¢in bazi avantaj ve dezavantajlar

vardir.!

Avantajlar g0yle siralanabilir;

Fiyatlarin diisiik olmas1 (Eger charter tamamen satilirsa, yolcu basina fiyat, tarifeli
seferlerin %40°1 oraninda daha diisiik olur.)

Operator, charter tamamen satilirsa yolcu basma daha yiiksek gelir elde edebilir.
Charter seferler tarifeli seferlere gore daha uygun imkanlar sunar. Bir charter iki
nokta arasinda dogrudan ve aktarma olmadan yapilir.

Charter seferlerde daha samimi bir ortam olur. Ciinkii aractakilerin biiyiik bir
¢ogunlugu ya tanidiktir ya da tur esnasinda edinilen arkadagliklar s6z konusudur.
Charter ugaklarda koltuk araliklarinin sikistirilmas: ile ugaklarin kapasitelerinin
%15-20 kadar arttirilmasi olanagi vardir.

Charter firmalarinin ¢ogu 06zel isletmeler oldugu icin isletmecilik agisindan daha

esnek yapidadir.Bu da onlara degisen kosullara uyum saglama yetenegi saglar.

Charter uguslarinin dezavantajlart:

Charter uguslarinda fiyatlandirma kapasiteye baghdir Eger kapasite tamamen
dolmazsa, koltuk basina maliyet ylikselmektedir.

Eger satilan koltuklar maliyeti karsilamazsa operator zarar eder.

Charter bileti transfer edilemez. Eger yolcu biletini kaybetmisse baska bir ugakla
ugamaz.

Charter ucaklar1 her sefer i¢in inecekleri havaalanindan ya da iilkeden izin almak
zorundadir.

Charter son dakikada fiyat artisina daima aciktir. Yani akaryakit fiyatindaki artis,
bilet fiyatlarinin da artmasma yol acabilir. Charter’lar yasal olarak hareket
tarihinden on giin Oncesine kadar fiyatlarin1 %10 oraninda arttirma hakkina
sahiptirler.

Charter uguslari, ugus zamaninda tam olarak uyma konusunda tarifeli ucuslar kadar

garantili degildir. Charter seferlerde iptallerle karsilasilabilir.

! [¢oz, a.g.e., (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi), s.s.232-233.
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- Eger charterlar istenilen miktarda satilmazsa, iki ya da daha fazla ugus charter
isletmecileri tarafindan tek ucus halinde birlestirilebilir. Bu da hareket saatlerinde,
programlarda ve havaalanlarinda son dakika degisikligine neden olur.

Bunlarin yani sira Charter’lar i¢in yolculart sigorta ettirmek bir zorunluluksa da
sigorta primleri ¢ok diisiiktiir. Bununla birlikte yolcu giivencesi acisindan kaza
olasiliginda tazminatlar da ¢ok diisiiktiir (Tarifeli seferler sigortalidir ve IATA

garantilidir).*

1.4 Diger Aracilar

Seyahat acentalari tiiketici ile iiretici (veya toptanci) arasindaki iliskiyi saglayan
perakendeci bir araci kurulustur. Seyahat acentalar1 bagimsiz birer perakendeci oldugu
gibi bir tur operatdriiniin yan kurulusu olarak da faaliyet gosterebilirler. Turiste en yakin
aracidir. Ancak seyahat acentalar1 disinda turistik {irtinlerin ve hizmetlerin tiiketiciye
ulagmasi i¢in calisan baska aracilar da ortaya ¢cikmustir. Bu aracilar (perakendecileri)

sOyle siralanabilir:

1.4.1 Biiyiik isletmelerin Uzmanlasmis Boliimleri

Baz1 biiylik endiistri isletmeleri turizmden yeni ek gelirler elde edebileceklerini
gormiisler ve kendilerine ait seyahat acentalarin1 agmaya baslamiglardir.Biiylik tur
operatorleri finansman sikintis1 ¢ekmemek icin bu isletmelerle isbirligi yapmaya
basladilar. 11k baslarda sadece kendi personelinin seyahat-tatil iglemleri i¢in ¢alisirken,
daha sonra bu acentalar diger isletmelerin miisterilerini de kendilerine ¢ekmeye

baglamiglardir.

1.4.2 Havayollari Bilet Satis Acentalari

Havayollar1 biletlerini iilke i¢inde oldugu gibi iilke disinda da kendi bilet satis
biirolar1 araciligiyla yapmaya baslamiglardir. Bu satig biirolar1 biletle bagladiklari
satiglaria bilet art1 konaklama veya havayoluyla yapilacak bir paket tur satisimi ilave

etmislerdir.

*2 Alparslan Usal ve Saime Oral, Turizm Pazarlamasi, (izmir: Kanyilmaz Matbaas1), (2001), s.s.191-
193.
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1.4.3 Diger Toplu Tasima Isletmelerinin Satis Biirolar
Havayollarinda oldugu gibi deniz, kara ve demiryollar1 da biletlerini miimkiin
oldugu kadar kendi satis biirolarinda satmaktadirlar. Bu satig biirolar1 birbirlerinin

biletlerini satarak klasik bir seyahat acentasi gibi faaliyet gdstermeye baslamislardir.

1.4.4 Rezervasyon Sirketleri

Onceleri sadece biiyiik otel zincirlerinde gériilen kapali devre zincir otelleri
arasindaki rezervasyon olay1 bu giin tiim oteller i¢in gecerli hale gelmistir. Her tilkede
cesitli isimler altinda sadece konaklama isletmelerine rezervasyon yapan cok sayida
acenta veya sirket ortaya ¢cikmustir. Bu acentalar ayni zamanda, ulusal ve uluslararasi
oteller icin belirli bir komisyon olarak oda rezervasyonlari yapan merkezler haline

gelmislerdir.*”

1.4.5 Siipermarketler
Ozellikle Avrupa ve Amerika’da biiyiik alisveris magazalari, siipermarketler
yiyecek- icecek ve diger malzemelerin yani sira paket turlar da satmaktadirlar. Gelisen

yeni bir tur satig seklidir.

1.4.6 Bankalar
Avrupa ve Avustralya’da devlet bankalar1 bankacilik faaliyetlerinin yaninda
paket tur satist da yapmaktadirlar. Ancak bu bankalar sadece ortak olduklari tur

operatorlerinin tirlinlerini kendi miisterilerine satarlar.

* Hacioglu, a.g.e., (Turizm Pazarlamasi), s.67.
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1.4.7 Sendikalar (Kliip, Dernekler)
Ozellikle sosyal turizm icerikli turlar ve bu olaya katilanlar igin kar amaci
giitmeyen dernek ve kuruluslar ya da acentalar tarafindan turistik {iriin ve bilet satislart

yapilmaktadir.

1.4.8 Seyahat Siipermarketleri
Her ¢esit aligverigin yapildig: klasik siipermarketlerin disinda 6zellikle Fransa ve
Almanya’da “seyahat siipermarketleri” kurulmustur. Seyahatle ilgili her tiirlii hizmet ve

tiriiniin satildig1 bu isletmeler, seyahat acentasi gibi faaliyet gosterirler.

1.4.9 Ekranla Satis

fletisim araglarindaki yenilikler bazi iilkelerde satislar igin ekranlarm
kullanilmasina yol agmistir. Miisteriye satilacak seyahat ekranda yasatilarak satisa
sunulmaktadir. Televizyon veya sinevizyon ekranlarinda, seyahatle ilgili tiim ayrintilar,
paket tur detaylar1 verilir.Paket tur segcemeyenler ya da kararsiz olanlar en yakin seyahat

acentasina bagvurup daha ayrintili bilgi ve brosiir alabilirler.**

1.4.10 internet

Turizmde internet Onemli bir gorev {stlenmistir. Giin gectikce bilgi
teknolojisinin getirdigi yeni uygulamalar tiiketicilere daha hizli, yedi giin yirmi dort saat
ulagma avantaji, rezervasyon yaptirabilme ve ddemeleri internet iizerinden yapabilme
imkam saglamustir.*

Bu aracilarin yani sira ¢esitli sosyal gilivenlik kuruluslari, yardim sandiklari,
kamu yararma calisan kuruluslar, meslek kuruluglari ve isletme komiteleri de tur
operatorlerinin tirlinlerini satan isletmelerdir. Klasik seyahat acentalari, siipermarketler,
ekranda satilan paket turlar disinda satilan paket turlar genelde isletmelerin {iyelerine
yoneliktir ve ¢ok diisiik bir komisyon karsiliginda satilir. Bu satista amacg kar degil,
diisiik ticretli kisilerin de paket tur seyahatlerine katilmasidir. Bu paket turlar sosyal

turizm amaghdir ve fiyatlar diisiiktiir

* Hacioglu, a.g.e., (Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatérliigii), s.s.149-154.
* Hasan Tekeli, Turizm Pazarlamasi ve Planlamasi, (Ankara: Detay Yaymcilik), (2001), 5.5.55-56.
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IKiNCi BOLUM

PAKET TURLARIN YAPISAL ANALIZi VE TUKETIM SONRASI
GENEL ANLAMDA EGILIiM VE BEKLENTILER

2.1 Paket Turlarin Uretim Asamalari

Paket tur, tiiketicilerinin seyahatlerinin baslangicindan sonuna kadar olan tiim
hizmetleri kapsayabilir. Bir paket tur cok degisik hammaddelerin (turistik mal ve
hizmetler) bir araya getirilmesi ile olusur (koltuk+ yatak+yemek+ gezi+ eglence+
aligveris vb.). Bu hizmetlerin bir araya getirilmesi i¢in uzun zamana ihtiyag
duyulmaktadir. Bu yilizden tur operatorleri sonbahar basindan bir sonraki yaz
programini, ilkbahar bagindan itibaren de kis programimi diizenlemek i¢in faaliyete
gecer. Turun baglangicindan yaklasik 18 ay once ¢alismalara baglanir.

Cesitli tur ve hizmetlerin paket tur haline gelebilmesi igin su sartlar
gerekmektedir.

- Turun baslangi¢-bitis tarih siiresinin belli olmasi,

- Turun baslangic- bitis yerinin ve arada gidilecek yerlerin belli olmast,

- Turun kapsadigi hizmetler, bu hizmetler zamanlamalarimin gosterildigi
ayrintili bir program olmasi,

- Ulagim igin kullanilacak araglarin kesin olarak bagl bulunduklar sirketlerin
adryla, hareket ve varis zamanlarinin programda ayrintili bicimde gosterilmis olmasi, bu
kuruluslarla yapilan rezervasyon ve kontratlarin referanslarinin belirtilmesi,

- Tur siiresince kullanilacak konaklama tesislerinin ad ve kategorilerinin
belirtilmesi,

- Tur siiresince 6ngoriilen yeme-igme hizmetlerinin agikga belirtilmesi,
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- Tur siiresince sigorta ve baska hizmetlerin ne Olciide verildiginin acikca
belirtilmesi. Tur programimin kapsadigi hizmetlerin fiyati ve tur icretlerine dahil
olmayan extra hizmetlerin ayn1 sekilde agiklanmasi,

- Ongoriilen sehir veya iilkelerde varis noktasindan itibaren tasima, gezi ve
rehber hizmetlerinin agikca belirtilmesi,

- Satisa sunulacak turun isletmeciyle miisteri arasinda her iki tarafin
sorumluluklarimi belirleyen ve resmi kuruluglar (6rnegin;Turizm Bakanligi, Maliye,
Ulagtirma Bakanliklar1 gibi) ve bunun yani sira sigorta, [ATA tarafindan onaylanmis
brosiirlerin belli sayida yaymlanmis olmast.*

Bir paket turun hazirlanmasi ve ger¢eklesmesi, {ic asamada olmaktadir.

I. Seyahatin Uretim (Hazirlama) asamast,
II. Seyahatin Pazarlama agamasi

III. Seyahatin Y 6netimi (satig-dagitim-tiikketim) asamasi

2.1.1 Uretim Asamasi (Hazirlama)
Bir paket tur liretiminin ilk agamasi planlama islemi olusturur.Planlama paket tur

hareket tarihinden 18 ay Once baslar.

A — Piyasa arastirmasi

Faaliyetlerin baslangicinda yapilacak olan pazar arastirmasi, tur operatoriine
hangi turlarin satilabilecegini belirleme olanagi tanir. Tur bolgeleri, yaklasik tur tarihleri
ve tur siiresi belirlendikten sonraki asama ulastirma ve yer igletmeleri ile anlagsma
yapmaktir. Diizenlenecek paket turlarda nelerin yer alip, almayacagi, hangi yeniliklerin
eklenebilecegi, degismesi gerekenler vb. konular ele alinarak piyasa taranir ve
olusturulacak iiriin konusunda karar verilir.*’ Diizenleyecekleri paket turun karli olup
olmayacag belirlenir. Belirli bir turistik merkez icin karar vermeden once , iiretilecek
olan paket tur i¢in talep olup olmayacag1 eger talep varsa, tiiketicilerin alim gii¢lerinin

ne kadar oldugu arastirilir. Tur operatorleri kar amaciyla calisan ticari isletmeler

* Oner, a.g.e., s.109.
47 Batman ve digerleri, a.g.e., s.12.
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olduklar icin piyasadaki rekabet ortaminda fiyatlarin ne oldugu 6nemlidir. Bu yiizden
bir fiyat arastirmasi yapilmalidir.

Piyasa arastirmasi yapilirken yanit aranacak konular soyledir :*

- Yeterli arz kapasitesinin (koltuk+yatak) bulunup bulunmadigi,

- Gidilmesi diisiiniilen iilkenin (yada yerin) sosyo-ekonomik durumu,

- Gidilmesi diisiiniilen iilkenin (yada yerin) giivenlik ve hijyen durumu,

- Gidilmesi diisiiniilen iilkenin (yada yerin) altyapi, saglik ve ulagim imkanlar1,

- Diisiliniilen destinasyon i¢in diger sirketlerinde programlar1 olup olmadigi ve

eger varsa fiyatlarinin ne diizeyde oldugu,

Piyasa arastirmasinin temel amaci, hedef turistin yani potansiyel miisterilerin
isteklerine cevap vermeye hazirlikli olmaktir. Bunun i¢in tur operatorlerinin sistemli bir
sekilde pazar analizi yapmasi gerekir ancak bu arastirmanin maliyeti yiiksek oldugu icin

birgok tur operatorii bu arastirmay1 yapmamaktadir.

B — Miisteri arastirmasi

Hedeflenen potansiyel turist grubu i¢inde degisik arastirmalar, anketler yapilarak
miisterilerin, ilgilerinin tespitine caligilir. Sosyal statiileri, yas gruplari, aile yapilari,
satin alma giiclerinin ne oldugu arastirilir. Tur operatorleri ancak bu aragtirmalar sonucu
belirli bir turist kesimine hitab edebilirler. Pazardaki potansiyel tiiketiciler dikkate
almarak pazar tahminlemesi yapilir. Bu tahminlerde satislar uzun ve kisa vadeli olarak

degerlendirilir.

C — Daha once diizenlenen turlarin degerlendirilmesi ve analizi

Bir tur operatorii liretime baglamadan Once gegmis yillarda hazirlanan tur
programlarini analiz etmelidir. Bu analiz piyasadaki paket tur talebini dlgmek, rakip
iriinleri, benzer iriinleri saptamak, pazardaki rekabetin yogunlugunu ve iiriiniin

verimliligini tahmin etmek amaciyla yaplhr.49

*® jc6z, a.g.e. , (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatdrliigii Y énetimi), s.248.
4 Musirly, a.g.e.,s.172
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D — Gidilecek bolgenin belirlenmesi

Bir turistik iilke, yore yada merkez tur operatorii tarafindan ¢esitli kriterlere gore
tespit edilir. Tlk hedefleri segilecek bu destinasyonun karli olup olmayacagini, yani
%80-%90 doluluk oraniyla miisteri ihtiyacin1 karsilayip karsilamayacagini bilmektir.
Diizenlenecek olan turlarin ve paket tur fiyatinin ¢ekiciligi tur operatdrleri igin bdlge
seciminde énemli olan faktorlerdir. Tur operatorleri en ¢ok istenen, aranan yerleri tercih
etmek durumundadir. Ayrica destinasyon seciminde rol oynayan diger faktorleri soyle
siralanabilir; yorenin cografi, kiiltiirel 6zellikleri, ulasim ve konaklama imkanlari,
kigilerin o yoreye karsi ilgileri vb. Bunun yam sira gidilecek bolgedeki hizmet

isletmelerinin tur operatorlerine tantyacaklar1 kolaylik ve avantajlar da 6nemlidir.

E — Ulasim aracinin belirlenmesi

Paket turun tretiminin etkileyen 6nemli faktorlerden biri, kullanilacak ulasim
aracidir. Bu faktor gidilecek yerin seciminde etkili oldugu gibi fiyatlar1 da biiyiik Sl¢iide
etkiler. Kullanilan tagima aracina gore (demiryolu, denizyolu, karayolu, havayolu) paket
turlar siniflandirilabilir. Gilinlimiizde paket turlarda en ¢ok kullanilan ulagtirma araci
ugaklardir denilebilir. Charter seferlerinin ortaya c¢ikist ucak kullanim oranmi
arttirmustir.>® Charter uguslari giiven, konfor ve fiyat yoniinden rekabet kabul etmeyen
bir ulasim ¢esidi olmustur. Onceleri sadece zengin sinifin ulasim araci olarak goriilen
ucaklar, charter seferlerinin baglamasiyla orta sinifa da hizmet vermeye baslamistir.

Tur operatorleri sectikleri bolgelerin uzakliklarina ve miisteri tiplerine gore
ulastirma aracin1 da segip koltuk satin alma goriismelerine baglarlar. Boylece paket

turun ilk hammaddesi ortaya ¢ikmis olur.

F — Konaklama birimlerinin belirlenmesi

Tur operatorleri tarafindan hazirlanan paket turlarda talep olugmadan tura
katilanlarim konaklama ihtiyaglarini karsilayan otel, motel ve tatil kdyii gibi yerlesik
tinitelerin secilmesi ve satin alinan koltuk sayis1 kadar yatak sayisinin da bloke edilmesi
gerekir. Bir paket turu olusturan temel {iriin konaklama hizmetidir. Konaklama tesisi

seciminde tesisin tiirli, konumu, hizmeti, kalitesi, fiyatlari, manzara ve temizlik durumu

* Hacioglu, a.g.e., (Seyehat Acentacihigi ve Tur Operatérliigii), s.s.86-89.
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gibi faktorler 6nemli rol oynar. Konaklama isletmeleri paket tur iginde sadece oda degil,
odatkonaklama-+bir 6giin yemek olan yarim pansiyon satis1 yaparlar. Tur operatorleri
uzun siireli tatiller icin eglence, sportif faaliyetler ve animasyon hizmeti sunan

isletmeleri tercih etmektedirler.

G — Karsilama (Transfer) hizmetlerinin se¢cimi

Diizenlenecek olan paket turlarin tiiketimini yabanci bir iilkede yapilacak ise tur
operatori, o lilkedeki bir yerel seyahat acentasi ile in-coming hizmetlerinin yiiriitiilmesi
icin sozlesme yaparak iirliniin en iyi sekilde tiikketilmesine yardimei olunmasini saglar.
Boylece yerel acenta iilkesindeki tiim hizmetlerden sorumlu olur ve tur operatdriinii
temsil eder. Ancak tur operatorii i¢in en zor olan anlagmalardan biri yerel seyahat
acentalar1 ile yapilan anlagmalardir. Yapilan anlagsma sonunda seyahat acentasi belirli
bir komisyon (%10-13 arasinda) alir. Anlasmada bu komisyon haricinde satiglar dikkate
almarak fazla komisyon da verilebilir. Seyahat acentasinin iilke igindeki potansiyeli ve
giivenilirligi cok onemlidir. Tur operatdrleri 6zellikle rakiplerin sunduklari imkanlardan

daha degisik iiriinler ve hizmetler sunmak zorundadirlar.

H - Paket tur programinin belirlenmesi

Tiiketicinin temel ihtiyaglar1 olan tagima, konaklama, yiyecek-igecek ve diger
hizmetler belirlendikten sonra paket tur olusturulmus olur. Tur giizergahlar1 ve turun
isleyisinden sorumlu kisiler tespit edilir. Paket turun miisteriye ulagmasi i¢in gerekli
tanitim ve iletisim araglar belirlenir ve genellikle bir brosiir yardimiyla halka ulastirilir.
Belirlenen bu hizmetlerin turiste maliyeti hesaplanir.

Tur Maliyetinin Saptanmasi

Ulagim, konaklama, yiyecek-icecek ve diger hizmetler igin gerekli anlagmalar
yapildiktan sonra tur operatorii tim programini gézden gegcirir ve fiyatlandirma yapilir.
Bir turun sonuglandirilmasinda en 6nemli agama fiyatlandirmadir. Bu ¢alisma genelde
seyahatin baglangicindan sekiz ay 6nce baglar. Tek bir fiyattan olusan paket turun icinde
bilesenlerin hepsinin ayr1 ayr fiyatlarn vardir. Konaklama tesislerinin oda fiyati,
rehberlik iicreti, otobiis koltuk bedeli, gibi pek ¢ok fiyatlar alt alta toplanacaktir. Ancak

her bir hizmet dalimi etkileyen ve fiyatlar1 dalgalandiran olaylar vardir. Bunlarin
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tarihleri kesin olmadig i¢in paket turun toplam maliyeti de yil boyunca kesin olamaz.

Tur paketi tiiketiciye c¢ekici bir fiyatla sunulmalidir. Bu fiyat ayni zamanda tanitim

giderleri, igletme genel giderleri, komisyonlar1 ve tur operatoriiniin kazancimi da

kapsamalidir. Maliyetler sabit ve degisken olabilir.

Tablo 2: Bir Turla flgili Fiyatlandirma Verileri

DEGISKEN GIDERLER ( KiST BASINA)

1| Hava yolu iicreti 6 KDV 11 Girigler
2| Havaalan vergileri 7 Hizmet Giderleri 12 Yaymlar
3| Transferler 8 Yemek Gezileri 13 Diger Giderler
4| Bagaj Bahsisleri 9 Giinliik Gezileri 14 Yemek Vergileri
5| KonaklamaOda Giderleri 10 Sigorta
SABIT GIDERLER ( TUR YONETIMI )
1| Ulastirma (Ev/h.alani/ev) 7 Giinliik Geziler/Girigler 13 Pasaportlar/Vizeler
2| Ulastirma (Tur Sirasinda) 8 Bagaj Bahsisleri 14 Asilar
3| Havaalan1 Vergileri 9 Tur Oncesi/Sonrasi 15 Déviz Islemleri
4| Konaklama Oda Fiyati 10 Konaklama/Yemek 16 Diger
5| Yemekler, Vergiler, Bahsisler | 11 Sigorta 17 Maas/Ucret
6| Transferler 12 Seyahat Cekleri
Komisyonlar1
SABIT GIDERLER (GRUP)
1| Charter Araglart 7 Programlar 13 Yonetim Giderleri
2| Otoyol/Feribot/Kérii Ucretleri | 8 Konugmacilar 14 Diger
3| Giinliik Geziler 9 Sofér Ucretleri
4| Bolgesel Rehberler 10 Brostirler
5| Transferler 11 Tanitim Giderleri
6| Girisler 12 Haberlesme

Kaynak ; Orhan i¢éz, Seyahat Acentalari ve Tur Operatirliigii Yonetimi, (Ankara: Turhan Kitabevi

Yayinlari), (2003), s.171.

Bir paket turun tek bir fiyat1 olmaz. Genel olarak ele alindiginda fiyat tespitini

etkileyen faktorler su sekilde siralanabilir:

- Turun mevsimi,

- Turun siiresi,

- Ekstra servislerin olup olmadigi,

- Ulasim araglari,
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- Tura katilanlarin sayist,

- Konaklama igletmelerinin sayist,

- Konaklama igletmelerinin fiyatlari,

- Planlanan turist say1si,

- Tanitim ve satig-katalog,

- Hitap edilen kitlenin satin alma giicii ayr1 ayr1 zamanlarda etkilenmektedir.

Dolayisiyla maliyetler ¢ok degiskendir.

Bir paket turun fiyatlandirilmasima konu olan maliyet elemanlar1 da su sekilde
siralanabilir;’!

- Ulastirma (Charter, otobiis, tren, gemi )

- Konaklama (Otel, tatil koyti, apart ve diger)

-Yerel hizmetler (transferler, turlar, rehberlik hizmetleri, yer hizmetleri,

incoming acentenin pay1)

- Tamtim (Katalog, Reklam, diger tanitim faaliyetleri)

- Dagitim (Postalama, diger iletisim masraflari)

- Genel giderler (personel, telekomiinikasyon, biiro vb.)

- Kar (Degisik sezona, talebe,ragbete vb. gore )

Hesaplanan fiyat, paket turun perakende satig fiyatidir. Tur operatori, tiim bu
maliyet 6gelerine kendi kar marjini ekler. Kar marji, paket turda %8 ile %12 arasindadir
ve bir tur operatoriinden digerine pek degismez.

Tur operatorleri konaklama tesislerinden 1 yil sonrasmin fiyatlarini alirlar.
Alman fiyatlar degisken olabilmektedir. Ornegin; sezon dis1 zamanlardaki giderlerle,
sezon i¢i giderler bir olmaz. Ancak, otel isletmeleri tur operatdrlerinin sezon disinda da
almalar sartryla sezon icinde diisiik fiyatli oda satis1 yapmaktadirlar. Boylece hem tur
operatorleri sezon i¢inde indirimli oda bulmakta hem de otel isletmeleri odalarini sezon
disinda satma garantisi almig olmaktadirlar. Tur operatorii konaklama igletmeleri ile
goriisiirken sadece yatak degil ayn1 zamanda yiyecek-igecek fiyatlarini1 da goriisiir. Eger
ihtiya¢ duydugu baska hizmetler varsa onlar1 da tek bir kalem olarak siparis verebilir.
Bdylece tur operatoriiniin pazarlik giicli artacagi gibi isletme {izerinde daha fazla s6z

hakkina da sahip olabilir.

3! Batman ve digerleri, a.g.e., s.14.
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Bu konuda uygulanan bir bagka yontem ise, oda sayis1 arttikca kademeli fiyat
indiriminin yapilmasidir. Ornegin, bir tur operatdriinii ilk 100 oda icin 1000$ dderken,
ikinci 100 oda i¢in 750$ 6deyerek kademeli bir fiyat indirimi saglamig olur. Boylece bir
yilda maksimum oda sayisina ulasildiginda tur operatorii normal fiyati 1000$ olan bir
oday1 500%’a almis olur. Tur operatorii bu avantajimi hem karini arttirmada hem de
fiyatlarina yansitarak satiglarini arttirmada kullanabilmektedir.

Tur operatorleri bir paket turun maliyetini, bircok hizmeti degisik sekilde
kullanarak degistirebilir. Tam kapsaml turlar yalniz otel ve ulastirma hizmeti sunan
turlara gore kuskusuz daha yiiksek maliyetli olacaktir. Yine pakete dahil edecegi
yemeklerin sayisini sinirlayarak maliyeti diigiirebilir. Bu karar, kuskusuz hitap edilen
pazar diliminin beklentilerine ve isletmenin kapasitesine bagli olacaktir.

Genel olarak hava yollar1 ile yapilan paket turlarin fiyati bazi temel unsurlara
baglidir. Ornegin, yer hizmetleri, mahalli turlar, konaklama ve yiyecek-igecek giderleri,
baz1 komisyonlar, organizatoriin genel giderleri, brosiir ve reklam giderleri, personel
giderleri ve kar payr gibi. Diizenlenen paket turlarda yapilan harcamalarin hizmet

gruplarma gore dagilim s6yle gosterilebilir:™

Tablo 3: Toplam Tur Fiyati icinde Tiiketim Kahplarmin Genel Dagilimi

HIZMET GRUBU DAGILIM %
Ugak (ulastirma) 30,6
Yabanci tur operatdrii pay1 20,3
Konaklama 22,9
Yemek 5.3
Oren yeri, miize 4.6
Rehber, otobiis 10,6
Yerli tur operatdrii pay1 5,7

Kaynak ; Orhan i¢6z, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi, (Ankara: Turhan
Kitabevi Yayinlari), (2003), s.251.

Yapilan bu harcamalara karsin, tur operatorleri, turu iiretip seyahat acentalarina

satmadan Once herhangi bir iicret talep edemezler. Ancak tur operatorii satigini istedigi

2 jcoz, a.g.e. , (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi), s.s.249-251.
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paket turlar karsihiginda belirli oranda bir 6n 6deme (kaparo) isteyebilir. Satis

isleminden en az bir hafta sonra acenta tur operatoriine geri 6deme yapar.

2.1.2 Paket Turun Pazarlanmasi

Paket turun iiretim asamasi tamamlanmis ve maliyet hesaplart ¢ikarilmistir.
Bundan sonraki asama seyahatin pazarlama ve tanitim asamasidir. Uretilen paket tur
yavag yavas satisa hazir hale gelmektedir. Pazarlama ve tanitim sathasi satistan 6nceki
son asamadir. Uriinler i¢in bir pazarlama stratejisi gelistirilir. Bu pazarlama planinda:™

- Pazarin durumu,

- Uriinlerin gesitliligi,

- Satic1 ve aracilarin sayist,

- Dagitim kanallarimin durumu,

- Reklam araglari,

- Halkla iliskiler kampanyas1 detayli olarak belirlenir.

Paket turlarin pazarlanmasinda tur operatorii su konular1 goz oniine alir;

-Pazar bolimlemesi; hangi pazara ve hangi yoreye satig yapilacaginin
belirlenmesi,

- Paket turlar1 satacak olan perakendeci seyahat acentalarinin saptanmasi,

-Turlarin, tur operatoriiniin sahipligindeki perakendeci seyahat ofisleri
tarafindan satilmasi,

- Reklam ¢abalar1 ve halkla iligkiler

- Perakendeci seyahat acentalarinin satig elemanlari igin tanitim gezileri.

Pazarlama faaliyeti seyahatin baslangicindan bir hafta Oncesine kadar tur
operatorii tarafindan siirdiiriiliir.

Pazarlamanin basarili olmasini etkileyen faktorlerden biri dagitim kanallarmin
secimidir. Brosiir haline getirilen paket tur, dagitim kanali tarafindan belirlenen satis
noktasinda tiiketicilere sunulur. Son yillarda bazi biiyiilk tur operatorleri kendi
iirlinlerinin satisin arttirmak amaciyla dogrudan satis teknigini uygulamaktadirlar.

Boylece paket turlar iireticiden tiiketiciye aracisiz olarak ulagir. Tur operatorleri

satiglarii etkin bir sekilde kontrol altinda tutabilirler. Brosiirlerin dagitimi seyahat

3 Hacioglu, a.g.e., (Seyehat Acentacilig1 ve Tur Operatorliigii), s.90.
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acentalart araciligiyla mevsim baslangicindan birka¢ ay Once baglar. Yaz sezonunun
brosiirlerine genelde Aralik-Subat aylar1 arasinda baglanir. Brosiirler yillik yada yaz-kis
mevsimleri ile sinirlidir. Mayis-Ekim aylar1 aras1 yaz, Kasim-Nisan aylar arasi ise kis
sezonunu ifade eder. Bir yillik anlagma siiresi, belirlenen aylarda simirli kalir.

Paket turun iiretimi ancak onun bir brosiir veya bir katalog icinde yer almasiyla
tamamlanir. Paket turun tamitimi ve satisi ancak bir brosiir vasitasiyla olur. Fazla
miktarda brogiir basimindan sonra bunun genis kitlelere ulasmasi gerekir. Brosiir
dagitiminda perakendeci acentanin rolii biiyliktiir. Biiyilk miktarda brosiiriin bdlgeye
girigini saglar ve misterinin ilgisini rezervasyona ceker. Bastirilan brosiirler tur
ayrintilarin1 gosterir ve perakende satig fiyatini icerir. Tur 6zellikleri olarak turlarin
baslangi¢ tarihi, siiresi, i¢erdikleri hizmetler, ¢ekim merkezinde satin almabilecek
opsiyonlu turlar ve varsa degisik indirimler belirtilir. Tur operatorii yilda ortalama 2
brosiir yayinlar. Bunlardan birinde ilkbahar-yaz turlari, digerinde ise sonbahar-kis
turlar1 potansiyel miisteriye tanitilir ve sunulur. Brosiir ve kataloglar potansiyel turist ile
tur operatorii arasindaki en Onemli baglant1 aracidir. Bu nedenle, {iriiniin imajini
yansitan brosiir resimlerinin, tanitim metinlerinin ve brosiiriin miisteri tarafindan
anlasilabilir ve kullanilabilir nitelikte olmasi gerekir. Brosiirde verilen bilgiler dogru
olmali, yaniltici bilgi ve gorsel malzeme igermemelidir. Brosiir eksiksiz ve dogru
yazilmalidir. Gereksiz yazilardan kaginilmalidir. Hazirlanan brosiirlerde paket turlarin
perakende satig fiyati ile rezervasyon formu yer alir. Tur operatorii son olarak
perakendeci seyahat acentalar1 ile anlasir, {iriin dagitim baglantilarim kurar ve satisa
izleyecegi politikayi, satis komisyon oranlarini ve primlerini saptar. Tur operatoril,
perakendeci seyahat acentalarina paket turun satis fiyat1 lizerinden %10 komisyon

verir.>*

¢oz, a.g.e., (Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigli Yonetimi), s.s.254-256.
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Tablo 4: Seyahat Acentalarinin Komisyonlar:

HIZMET TURU KOMISYON ORANI
f¢ havayolu % 8-%11
THY yurtigi biletler %S5 +
Uluslar aras1 havayolu (IATA) %7-%10
Charter %5
Oteller %5-%15
Turlar (bdlgesel) %10-%30
Paket turlar %15 +
Glinliik sehir turu %10
Kruazier gemiler %10-%18
Oto-kiralama %20
Limuzin kiralama %20

Yat kiralama %5
Demiryolu biletleri %10
Otobiis biletleri %15

Kaynak ; Orhan Ic6z, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi, (Ankara: Turhan
Kitabevi Yayinlari), (2003), s.110.

Tur operatdrlerinin iirlinlerinin yer aldig1 brosiirlerde paket turlarin tiim detaylari
aciklanir. Sivil Havacilik Tegkilati Kataloglarda yer alan bilgilerin dagitimindan 6nce
yetkili kuruluslar tarafindan onaylanmasini sart kosmuslardir. OECD (iktisadi Isbirligi
ve Gelisme Teskilat1) teskilati da “turistleri koruma ve paket turlar hakkindaki bilgilerin
kalitesinin iyilestirilmesi” konusunda onlemler alinmasini talep etmistir. Bu nedenle
kataloglarindaki bazi bilgilerin standart haline getirilmesi istenmistir.

Bunlar sdyle siralanabilir: >

- Tur operatoriiniin yasal tanima,

- Turun baslangic-bitis tarihi, siiresi,

- Gidilecek yer, rehber ve gezi programu,

- Kullanilacak seyahat araglarinin isimleri,

- Verilen hizmetlerin ayrintili programi ve toplam fiyati,
- Ongoriilen yeme-igme programu,

- Rezervasyon iglemleri ve sekilleri,

- Tura dahil olmayan ekstra hizmetler,

> Oner, a.g.e., s.111.
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- Iptal sekilleri ve sartlari,
- Sigorta vb. hizmetlerin ne 6l¢iide tur hizmetine dahil oldugu.

Bu bilgilerin tiimii paket turlar hakkinda en genis bilgiyi vermektedir. Katalogda
adi gecen hizmetler seyahat edilen yerlerde bulunmadigi takdirde kataloglar tur
operatorleri aleyhine yasal kanit yerine gecmektedir.

Brosiirlerde bu bilgilerden bagka; tur operatdriiniin unvani, is yeri adresi, firma
ismi ve “IT” kodu da bulunmalidir. Her paket turun bir “IT” kodu vardir. Ornegin, bir
brosiirde yer alan IT9BA2ATI5750 paket tur kodu su sekilde aciklanir.’®

IT :Inclusive Tour (Kapsamli Tur)

9 : Tur izninin alindig1 y1l (1999)

BA :izin alinan hava yolunun IATA kodu (Britis Airways)

2 : Tur izninin alindig1 konferans bolgesi (TC, 2)

ATI : Turu diizenleyen isletmenin simgesi ( Air Tours International)

5750 : Geziyi tamimlayan sira numarast

Paket turlar1 satin almadan &nce deneme imkam yoktur. Uriiniin Kkalitesi
brosiirlerdeki bilgilerle 6l¢iilmektedir. Bu yiizden brosiirlerin giivenilirligi ve anlagilir
olmasi, tiiketiciyi yaniltmamasi énemlidir. Seyahat islemleri brosiirlerin yani sira, kitle
iletisim araglari ile de turlarin reklamini ve tanitimini yapabilirler.

Reklam ve tanitma faaliyetleri genellikle turizm ile ilgili gazete ve dergilerle
yapilir. Turlarin tamittimi yapilirken kisa ve 6z bilgiler verilir. Yer ayirtma isleminin
hangi perakendeci seyahat acenteleri yoluyla yapilacagi belirtilir. Tur operatorleri ayrica
kendi turlarim1 satmak i¢in dogrudan posta yolu ile tanitim ve sati, perakendeci
acentalara doniik kisisel satig tekniklerini de kullanmaktadir. Turun tanitimi yapildiktan
sonra, sira turun satigina gelir.

Brogiirlerin dagitilmasindan sonra paket turlarin tiiketiciler tarafindan satin
almmasi beklenecektir. Bazen, brosiirler satig olaymda tek basina yeterli olmayabilirler.
Bu nedenle, seyahat acenteleri satis Oncesi paket turlarda promosyon caligsmalari
yaparlar. Promosyon faaliyetleri ile birlikte, satis elemanlarinin egitimi i¢in ¢alismalar
ve tiketici panelleri diizenlenebilir. Rekabetin oldugu piyasada turistlerin

bilgilendirilmeleri, iiriinlere kars1 duyarl hale getirilmeleri zorunludur.

> Tour News Odiillii Gazete, “Seyahat Endiistrisi Kodlama Sistemi Tiirkiye’de Basliyor”, Eyliil- 1993,
Yil: 9, No:109, s. 6.
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Satiglarin gerceklesmesi tiiketiciler tarafindan rezervasyonlarin baslamasi ile
olusur. Rezervasyonlarla birlikte tiiketicilere gidecekleri yore ve hizmetler hakkinda
ayrintili bilgi ve dokiimanlar verilir. Boylece, tiiketiciler, bu dokiimanlar karsiliginda bir
belge (vouchers) verilir. Vouchers, bir otelin, yataginin onceden satin alinmasi
karsiliginda seyahat acentesi tarafindan miisteriye verilen bir akittir. Satis belgesi yerine
gecerlidir. Vouchers, birkag¢ suret hazirlanir, ash miisteriye, bir kopyas1 otele, bir sureti
de seyahat acentasinda kalir. Miisteri otele gittiginde bu belgeyi ibraz edip belirtilen
stirede konaklay1p faturasini alabilir.

Buraya kadar olan asamalar Sekil 1’de gosterilmektedir.

2.1.3 Paket Tur Yonetimi

Tur isletmesinin 6nemli faaliyet alanlarindan biride paket turun g¢ok iyi bir
sekilde yonetimi ile ilgilidir. Paket tur operatdr tarafindan satildiktan sonra turun
yonetimi turu gerceklestirecek olan acentaya yiiklenir. Turun brosiiriinde belirtilen
programa gore turu gerceklestirme isi seyahat acentasina aittir. Seyahatin yontemi
asamas! yani paket turun satildigi, tiiketildigi, dagitimin yapildigi asamadir. Satisin
gerceklesmesi rezervasyonlara baglanmasiyla olur. Turlarn basarili bir sekilde
tamamlanabilmesi, firma temsilcilerinin siirekli denetimine baglhidir. Bu sebeple tur
operatorii, bir paket turun yoOnetiminde su konularin yerine getirilmesine ¢aba
harcamalidir.

- Turun tiim ozelliklerini ortaya koyan c¢alisma takvimi ve semalarinin

hazirlanmasi, (Tur programinin kontrolii)

- Turun tiim faaliyetleri arasinda uyum saglanmasi,

- Rezervasyon ve muhasebe islemlerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi,
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Sekil 1: Paket Tur Hazirlama Yontemi

PAKET TUR HAZIRLAMA YONTEMI

Genel

Planlama Lo
- Fikirler
- Arastirmalar
- Karar
< Hareket tarihinden
Detayl1 Planlama 1 y1l dnce
.
Satin Alma
2. ( Materyallerin
Toplanmasi
Enaz 1 yil 6nce
Tagimacilik Yer Hizmetleri Yardimc1 Hizmetler <
\
3. g Materyallerin
Brosiir Metinlerinin Ellle:;ng Sal Snce
Komposizyonu < Y
~
Fiyatlarin Saptanmasi ~
4. Sonug
Urlin hareketi
tarihinden
aylar 6ncesi
Brogsiirlerin Yayini
§ y _

Kaynak: Necdet Hacioglu, Seyahat Acentacihigi ve Tur Operatorliigii, (Bursa: Uludag
Universitesi Basimevi), (1996), 5.97.
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- Miisterilerle iyi iliskiler kurulmasidir.

Turun yoOnetimi esnasinda miisterilerle iligkiler kurmanin, seyahat isletmeleri
acisindan bliylik yarar1 vardir. Bu bakimdan seyahat isletmeleri yeni turlarin
pazarlanabilme imkanlarini artirabilmek i¢in miisterilerle olan iliskilerin tur 6ncesinde,
tur esnasinda ve tur sonrasinda , kisaca turun tiim asamalar1 boyunca devam ettirmelidir.
Tur operatdrleri tarafindan firetilen paket turlarin bir kullanim tarihi vardir ve turlar
satildiktan itibaren degil, onceden ilan edilen tarihlerde tiiketilmeye baslanir.

Paket turlar, olusumundan bitimine kadar tiim sathalar1 ile tur operatori
firmalarin temsilcileri tarafindan takip ve kontrol edilir. Bir yillik program dénemi
sonunda, hizmet sunan isletmelere 6-8 ay iginde paralar ddenir. Bu arada hem firma
temsilcilerinin raporlar1 hem de hizmet sunan isletmelerden alinan raporlar analiz
edilerek degerlendirilir. Hizmetleri, sattig1 isletmelere gerekli dokiimanlar1 (Vouchers,
bilet ...) gdnderir. Turistlerin hareket tarihinden doniislerine kadar islemleri ve grubun
seyahatini kontrol eder.

Seyahatlerin sekilleri, tiiketim olaym: degisik bicimlerde etkiler. Tur
organizatorleri satigini yaptig1 iriinlerin belirtilen kosullarda, zamanda ve yerde
tilketimi  kontrol edebilir. Gerektiginde, hizmet {ireticilerini uyarir, program
degisikliklerinden miisterileri haberdar eder. Turistik iir{iniin tiiketiminden sorumlu bir
personel gorevlendirilir. Bu isi genellikle terciiman-rehberler yaparlar.

Paket turlarin tliketimi sonunda gelecek raporlar degerlendirilir ve yeniden
tiretilecek benzer paket turlarda eski raporlar dikkate alinir. Olumsuz yonler giderilir.
Begenilmeyen turlar tekrar iiretilmez. Tiiketici isteklerine uymayan yorelere, iilkelere
tekrar paket tur diizenlenmez. Eksik ve yanligliklar tespit edilerek bunlar giderilmeye
caligilir.

Tur operatorii, paket tur satigslari sonucunda elde ettigi karlilik, miisterilerin
tatmin derecesi, hizmetlerin kalitesi ve tiiketicilerin istekleri biiylikk oranda
karsilaniyorsa, ayni iiriiniin bir sonraki yil tekrar iiretilmesine karar verebilir. Uriiniin

titketiciyi tatmin derecesini 6lgmek icin bazi tur operatorleri tiiketici anketleri diizenler.
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Tablo 5: Tur Degerlendirme Formu

.......... TUR Seyahat Acentasi -Tur Anket Formu

Yolcu Adt
Meslek
Tur Adt s
Ulkesi
Adresve Tel.
Kag Kisi fle Katilldigt
Tur SUresi

Liitfen asagidaki hizmetleri deneyimlerinize gore degerlendiriniz.

Cok lyi iyi Orta Koti  Cok kotii
Tur konusunda &nbilgi A B C D E
Seyahat dokiimanlari A B C D E
transfer hizmetleri A B C D E
Otel olanaklar1 ve hizmetleri A B C D E
Restoran hizmetleri A B C D E
Rehberlik hizmetleri ve rehberler A B C D E
Soforler A B C D E
Ziyaret edilen yoreler A B C D E
Ulastirma araglari A B C D E
Eglence olanaklari A B C D E
Animasyon olanaklari A B C D E
Spor olanaklari A B C D E

Kisisel diislinceleriniz ve Onerileriniz. = ... i

Kaynak: Orhan I¢éz, (2003), Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi, (Ankara:
Turhan Kitabevi Yayinlari), s.183.

Eger tiiketici, sunulan {riiniin gercege uymadigini (s6z verilen hizmetlerin
gergeklesmedigini) ispat ederse, tiiketiciye belirli oranlarda tazminat 6denir.”’

Ihtiyaglarin degisim hizina uygun yeni iiriinler yaratabilme ve pazarlayabilme
becerisi gelismis firmalarin, tiiketicinin tamamen kisisel ve hatta duygusal kararlar
dogrultusunda hareket ettigi turizm sektdriinde, ayakta kalmak ve uzun dénemli planlar
yapabilmek konusunda daha basarili oldugu gézlenmektedir. Degisen egilimlere yonelik
farkli dirtinlerin sunulabilmesi, piyasay1 biiyliterek paylarin artiritlmasini saglamaktadir.

Bu noktada, yeni tiiketici-turist egilimlerinin dogru tespit edilmesi ve bu egilimlere

7 Atilla Hazar “Ankara Ilindeki A ve C Grubu Seyahat Acentalarimn Diizenledikleri Paket Turlarin

Degerlendirilmesi”, Yaymlanmamis Yiiksek lisans tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Ankara, 1994, s.s.42-43
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yonelik iiriin gelistirilmesi, bir yandan yaratic1 bir ¢abay1 diger yandan insana dair her
konuyla ilgili derin bir bilgi birikimini zorunlu kilmaktadir.’®
Tur Operasyonu

Bir tur operasyonu baslica dort temel hizmet ve faaliyet alanina dayanir;
konaklama, ulastirma, yeme-igme ve rehberlik. Bu dort hizmetten ozellikle {igii;
konaklama, yeme-igme ve rehberlik tamamen seyahat acentalarmin denetiminde
gerceklesir. Buna, yerel ulagtirma da eklendiginde tur operasyonu, seyahat acentalarinin
gorev alani iginde yer alan siire¢ olarak degerlendirilebilir.

Konaklama, tur operasyonunun en Onemli unsurunu olusturur. Seyahat
acentalarmin buradaki en Onemli gorevi turlar baglamadan ona gerekli otel
rezervasyonlarmi yaptirmaktir.  Sistemli bir rezervasyon uygulamasi icin “bir
rezervasyon izleme formu” kullanilmasi1 6nemlidir. Tur operatdrii bir operasyon donemi
icin biitlin ayrintili zaman ve operasyon cizelgelerini ve rezervasyon islemlerini
programlar. Rezervasyon islemlerini kolaylastirmak agisindan her tur i¢in bir dosya
acilir, 6demeler kabul edilir ve gerekli seyahat belgeleri diizenlenerek miisterilere
verilir. Her ¢ekim merkezi ve tur tiirii i¢in kayit ve rezervasyon sistemi gelistirilir.
Bilgisayar ortaminda kaydedilen bu formlarda olabilecek aksakliklarin Oniine
gecilebilecektir.

Tur operasyonunun ikinci agamasi ulastirma hizmetleridir. Turlarda ulastirma
hizmetleriyle ilgili operasyon islemleri daha c¢ok yurt disindan gelen turistlerin
havaalanina inmesi ile ve bu miisterilerin otellere transferi ile baslar. Tur siiresince
yapilacak sehir gezileri, 6zel turlarla vs. devam eder. Ulagim ile ilgili operasyonun sinir
Otesi kismi turu diizenleyen tur operatdriiniin sorumlulugundadir. Tur operatorii yerel
hizmetler paketi ile ulasim sistemi arasindaki son iligkileri diizenler ve gerekli kapasite
ayarlamalarini yapar.

Tur operasyonunun ii¢lincli faaliyet alan1 yeme-igme ve eglence hizmetleridir.
Bu asamada da restoran ve eglence yerlerine yapilan rezervasyonlar s6z konusudur.

Tur operasyonunun son asamast sozii edilen i temel hizmet tiirliniin
destekleyicisi ve uygulayicis1 olan rehberlik hizmetleridir. Turlarin operasyonu

stiresince seyahat acentasi adina hareket eden rehberin, turlar konusundaki deneyimleri,

%8 Cigdem Yalgin, “AB’ye Uyelik Siirecinde Tiirkiye’deki Tur Operatérleri ve Seyahat Acentalar”,
Gegmisten Gelecege Akdeniz’de Turizm Kongresi Antalya, (17-24 Nisan 2002), s.2.
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bilgileri ve oOnerileri gelecek donemlerde diizenlenecek turlar acisindan 6énemli bir yol
gostericisidir.

Tur rezervasyonlari alindikga satiglar onaylanir, her tur i¢in dosyalarda gerekli
islemler yapilir, 0deme makbuzlar1 dosyalara konur ve muhasebe islemleri
gerceklestirilir. Tur bitiminden sonra hizmet veren isletmelere 6demeler yapilir. Hizmet
sunan isletmelerden alinan geri besleme bilgileri gelecekteki turlarin gelistirilmesi ve
daha iyi diizenlenebilmesi i¢in kullamlir. >

Bu geri besleme bilgileri soyle 6zetlenebilir:*

- Operasyonlar kar saglamig midir ?

- Memnuniyet derecesi nedir ?

- Saglanan pazar paynin biyiikligii nedir ?

- Bagar1 ve basarisizlik nedenleri nelerdir ?

- Yolculardan gelen tepkiler nasil ?

2.2 Paket Turlarin Tiiketimi Sonras1 Genel Anlamda Miisteri Sikayetleri ve

Beklentiler

2.2.1 Paket Turlarla Ilgili Tiiketici Sorunlar

Paket tur satin alinmasinda genel olarak sézlesmeye katilan baslica ii¢ taraf
vardir. Bunlar;

- Tur operatorii

- Araci-satici kurulus

- Tiiketici

Tur operatorii, konaklama, tasima ve diger yan hizmet isletmelerinin bir
temsilcisi ya da aracisi olarak yiirlitmek, yerine getirmek {izere gorev alir. Araci kurulus
(acenta) ise tur operatorii ile tiiketici arasinda s6zlesme yapmak, araci olarak goriismeyi
saglamakla gorevlidir.

Tiiketici ise tasinir, konaklar, yer icer ve tur sozlesmesini kabul eder. Paket

turlardaki baglica sorunlar genellikle iki konuda ortaya cikar. Bunlardan birincisi

% Metehan Pekoz, Sikrii Yarcan, Seyahat isletmeleri, (Bogazi¢i Universitesi MYO Turizm
Isletmeciligi Programi), (1994), s.36.

% Esat Yalgmn, “Tur Organizasyonu”, Seyahat Yonetimi, (Bogazi¢i Universitesi MYO Turizm
Isletmeciligi Programi, Derleyen: Siikrii Yarcan), (1993), s.21.
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seyahat eden kisilerin ortama uyum saglayamamalarindan kaynaklanan sorunlar,
ikincisi de hizmetleri sunan isletmelerden kaynaklanan sorunlardir. Birinci gruptaki
sorunlar asagidaki gibidir;

- Ucakla yapilan turlar ve hizmetler satin almadan 6nce denenemez, goriilmez,
seyahat acentasinin verdigi bilgilere gore satin alinir. Bu durum miisteride bazen {imit
ettigi hizmetleri bulamama duygusu yaratir.

- Seyahat baglamadan 6nce pesin 6deme yapilir. Seyahate katilamama halinde ya
hic 6deme yapilmaz veya ¢ok az bir geri 6deme yapilir. Dolayisiyla satin alinan bir
hizmetin tatmin olmama gibi bir nedenden dolay1 geri iadesi s6z konusu degildir.

- Yurt disina yapilan ugak seyahatlerinde dil, din, irk farkliligindan dolay1
tilketicide bir yabancilagma ve yalmizlik duygusu olusabilir ve en kii¢iikk sorun
biiyiitiilebilir.

- Tura taraf olan igletmelerin disinda gelisen olumsuz olaylar (grev, deprem,
kaza) tiiketicinin hareketini engeller, memnuniyetsizlik yaratir.

- Sozlesme taraflar arasindaki karmasiklik, yetki ve sorumluluk belirsizligi
titketiciye de yansir. Bazen dogrudan sorumlular bulunamaz.

- Turistlere hizmetleri temin eden ve satan isletme ile tiiketici satistan sonra bir
daha kargilagamaz.

- Turistler, yilda bir defa kullandiklar1 paket turu, bir y1l 6ncesi hayal edip biiyiik
beklentilere girer.

Ugakla tatile ¢ikan veya hazir bir paket tur satin alan kisilerin karsilastiklari
veya seyahat sirasinda karsilagmasi muhtemel sorunlar ii¢ baglik altinda toplanabilir:61

a- Sozlesme Oncesi sorunlar:
- Fiyat farkliliklar1
- Hizmet kalitesinin taahhiit edilenden diisiik olmasi1
- Otellerin konumu ve niteligi
- Tatil siiresinde ortaya ¢ikan aksakliklar.
b- S6zlesme sonrasi sorunlar:
- Fiyat artislan
- Hizmet degisiklikleri

%' Hacioglu, a.g.e., (Seyahat Acentacilig1 ve Tur Operatorliigii), s.s.78-79.
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- Tur operatorlerinin iflasi
- Ulastirma araglarmin diisiik standardi.
- Cifte rezervasyon (ucak ve otelde)
- Yetersiz rehberlik hizmetleri
- Restoranlardaki yemek kalitesinin diistikliigii
c- Seyahat sonras1 sorunlar:
- Turistin sikayet edecegi sorumlu igletme bulamamasi
- Hizmet isletmelerinin kusurlarinin tamir edilmemesi
Paket turlarla ilgili tiiketici haklar1 konusunda 2003 yilinda yapilan bir
goriismede miisterilerden en ¢ok su konularda sikayet geldigi tespit edilmistir.®*
Miisterilerden gelen sikayet konulari:
1 — Konaklama yerlerinden
2 — Ulagim araglarindan
3 — Turda verilen yemeklerden
4 — Fiyatlardan
5 — Rehberlik hizmetlerinden
6 — Gidilen yerlerden
Bu sorunlarin olugmasmin su sekilde Onlenebilecegi acgiklandi: Acentalar
misterilerine kaliteli isletmelerde konaklama hizmeti veremediklerinden bdyle sorunlar
ortaya ¢ikmaktadir. Talepleri karsilayacak nitelikte ve kalitede otellerle anlasilmasi bu
sorunun ¢oziilmesinde etkili olacaktir. Ulagim araci olarak bagka isletmelerden ya da
maliyeti ucuz olan isletmelerden yararlanilmasi miisteriler tarafindan sikayetlerin
olusmasina neden olmaktadir. Kendilerine ait otobiislerinin olmasi bdyle sorunlar
ortadan kaldiracaktir. Yemek konusunda ise sezon Oncesi restoranlara sunulmasi
istenilen meniilerin verilmesi hem miisterinin tekrar tekrar aym1 yemegi yemesini
engeller hem de miisteri memnuniyetini arttirir. Fiyatlar piyasa kosullari, tiiketicilerin
alim gii¢leri g6z Oniine alinarak belirlenmelidir. Rehberlerin mutlaka igini ¢ok iyi yapan
ve insanlarla iyi iletisim kurabilen yani kaliteli olmas1 gerekir.
Onemli olan sorunun en kisa siirede ¢dziimlenmesi ve miisteri memnuniyetinin

saglanmasidir. Bunun i¢in ise sorunun, ortaya ciktigi yerde vakit gegirmeden ilgili

62 Alp Ozdikicioglu, Emitt 2003 Turizm Fuari Izleme Notlari, (2003).
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mercilere iletilmesi ve c¢oOziilmesidir. Aksi takdirde sorunun ¢6ziimii daha da

zorlasabilecektir.

2.2.2 Paket Turlarda Tiiketicinin Korunmasi

Paket turun iiretiminin her asamada kontrolden ge¢mesi, tiiketiciyi korumaya
yonelik bir adimdir. Bazi iiretim maddelerinde standartlar belirlendigi halde bunun
turizm {riinlerinde yapilmasi miimkiin degildir. Turistik mal ve hizmetlerden
yararlanabilmek i¢in tiiketicinin turistik verilerin bulundugu yere (iirettigi yer) gitmesi
gerekir. Turistik iiriiniin iiretildigi yerde tiiketilmesi zorunludur. Uriiniin stoklanmasi
yada taginmasi miimkiin degildir. Tiiketicinin hizmetin bulundugu yere c¢ekilmesi
gerekir. Paket tur icinde sunulan mal ve hizmetlerin kapsami ve piyasada ¢ok sayida
turistik tiiketicinin bulunmasi tliketicinin korunmasi konusunda birtakim koruyucu
onlemlerin alinmasmi gerektirmektedir.

Paket turlarla ilgili sorunlarin ortaya ¢ikmasi ve benzer olaylarin artmasi
sonucunda ulusal turizm kuruluglar1 yasal Onlemlerin alimmasini saglamistir. Tur
operatorleri 1980’li yillardan itibaren isletme biinyesinde kalite kontrol birimi
kurmuslar ve satilan paket turlar1 kullanan miisteriler {izerinde anketler yaparak
iiriinlerin kontroliinii yapmaya baglamislardir.

Tiketiciyi koruma amaciyla yapilan g¢alismalarin yani sira tur operatdrleri
kendilerini de korumak amaciyla paket tur iptal siireleri, tazminat oranlari, son anda
yapilan rezervasyon degisiklikleri sonrasi 6denmesi gereken iicretleri belirlemislerdir.
Ornegin, seyahatin baslangic tarihinden bir ay 6nce yapilan iptallerden bir kesinti
yapilmadan tahsil edilen licret aynen iade edilmektedir. Bu uygulamalar iilkelere gore
farklilik gosterebilmektedir.”

Turistik tiiketicinin korunmasi konusuna ileriki bodlimlerde daha detayli
deginilecektir. Ancak bundan once genel anlamda tiiketici, tiiketici davraniglari,

tiikketiciyi koruma yasasi incelenecektir.

% Hacioglu, a.g.e., (Seyahat Acentacilig1 ve Tur Operatorliigii), s.5.98-109.
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2.2.3 Tiiketici, Tiiketici Davramslar ve Tiiketici Haklar

Mal ve hizmetlerin insani ihtiyaglar1 karsilamak icin dogrudan dogruya
kullanilmasi tiiketim faaliyetini olugturur. Tiikketim faaliyetini gerceklestiren tiiketiciler
istek ve ihtiyaglarmi en iyi sekilde karsilamak isterler. Bu siire¢ icerisinde sahip
olduklar1 haklarma sahip c¢ikmak, herhangi bir sorunla karsilagtiklarinda nereye
basvuracaklarimi1 ve nasil bir yol izleyeceklerini bilmek tiiketicilerin en Onemli

gorevlerindendir.

2.2.3.1 Tiiketici ve Tiiketici Davramislarinin Tanim

Bir iirlinlin yada hizmetin nihai kullanicisi ise tiiketicidir. Tiketici; “kigisel
arzu, istek ve ihtiyaglari i¢in mal ve hizmetleri satin alan ya da satin alma kapasitesi
olan gercek kisi” olarak tanimlanmaktadir.** Diger bir tanima gore; tiiketici kisisel veya
ev halkinin gereksinmeleri i¢in, pazara sunulmus mal ve hizmetleri satin alan veya satin
alma kapasitesinde olan bir kimsedir. Bu tanim genel kabul goriilmiis olsa da dar bir
tanimdir.

25 Subat 1995 tarihinde yasallasarak yiiriirlige giren 4077 sayili “Tiiketicinin
Korunmasi1 Hakkinda Kanun”da da tiiketici tanim1 genis anlamiyla yer almistir. Buna
gore tiiketici; “Bir mal veya hizmeti 6zel amaglarla satin alarak nihai olarak kullanan
veya sunan gercek veya tiizel kisilerdir.” olarak tanimlanmustir.

Yine aymi sekilde; DPT’nin bir raporunda “Tiiketici; ekonomik, sosyal ve
kiiltiirel gereksinmelerini karsilayabilmek icin nihai bir mal ve/veya hizmeti satin alip
kullanan ya da kendi kendine iiretip kullanan ve hicbir degisime sokmayan her kisi
kurum ve ailedir” tanimi yapilmustir.®

Uretilen ve tiiketilen her sey tiiketiciyi ilgilendirmektedir. Kentlesmeden
cevreye, havadan suya, igneden iplige, sagliktan giivenlige, egitimden kiiltiire,
televizyondan buzdolabina, konuttan gidaya , ulagimdan altyapi hizmetlerine kadar

insani ilgilendiren her sey bir tiikketim konusudur ve tiiketiciyi ilgilendirmektedir.Kisaca

® Hamdi Islamoglu, Pazarlama Y®6netimi, (Istanbul: Beta Basim Yayim dagitim A.S.), (2000), 5.96.
% Bedri Dursun, “Avrupa Birligi ve Tiirkiye'de Tiiketici Koruma Politikalart”, (Yayinlanmamus Yiiksek
lisans tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2001, s.s.3-4.
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bir insanin yasamin siirdiirebilmesi i¢in ihtiyag duydugu maddi, sosyal ve kiiltiirel her
sey bir titketim ve tiiketici konusudur.®®

Sonsuz sayidaki bu seylerin nitelik, nicelik, fiyat, kalite ve giivenilirliklerinin
ne oldugu; bu seylerin {iretimi ve tiiketimi siirecinde kaynak savurganligi ve gevre
kirliligini yaratip yaratilmadigi s6z konusu liriin ve hizmetlerin tiiketicilerin temel
ihtiyacina ne derece uygun oldugu; bu iiriin ve hizmetlerin iiretimleri ve tiiketimleri
stirecinde tiiketicilerin ne derece temsil edildigi; konuya iliskin hukuksal diizenlemeler
ve uygulamalarma ne oldugu tiiketicileri cok yakindan ilgilendirmektedir.”’

Tiiketici davranisi ise, tiiketicilerin ihtiyaglarini en iyi sekilde tatmin edebilmek
icin sahip olduklar1 degerleri (para, kredi, zaman, gii¢c) kullanma kararlariyla ilgili bir
terimdir. Bagka bir tanima gore ise, tiikketicinin kendi ihtiyaclarini giderecegini ve tatmin
edecegini umdugu mal ve hizmetleri aramasi, satin almasi, degerlendirmesi ve
tiiketmesidir.*®

Diger bir tanimla tiiketici davranisi, bireylerin 6zellikle ekonomik {iriinleri ve
hizmetleri satin alma ve kullanmadaki kararlar1 ve bununla ilgili faaliyetleridir. Tiiketici
kendisine sunulan pazarlama bilesenlerini, kendi tiiketim sitemi igerisinde degerleme ve
bunlar1 kabul veya reddetme durumundadir. Tiiketici davranisi, kisisel planda sadece
giidiileyici faktorlerin, yani tiiketicinin ihtiyaglarinin, giidiilerinin, algilamalarinin,
tutumlarinin,  kisiliginin ve Ogrenme siirecinin bir sonucu olarak ortaya
¢ikmamaktadir.®

Turizm endiistrisinde tiiketici davranigi, miisterilerin turizm firlinlerini nasil
sectikleri, kullandiklar1 ve satin alma sonrasindaki davraniglariyla ilgilidir. Bir anlamda
turizmde tiiketici davranigi, turistlerin ne tiir bir tesiste kalacagi, hangi destinasyona
gidecegi, ne kadar siire konaklayacag, nasil harcama yapacag: gibi kararlari igerir.” Bu
kararlar turistleri satin alma ya da satin almama ydniinde bir davranisa

yonlendirmektedir.

 Nursel Demirel, “Tiiketici Koruma Yasasiun Uygulamas: Uzerine Bir Calisma”, Yaymlanmamis
Yiiksek lisans tezi, Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 1999, s.5.

87 Tiiketici Dosyas1, “Tiiketiciler Orgiitlenir”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergi , (Mart 1997), 5.68.
% James F. Engel, Roger D.Blackwell and Paul W. Miniard, Consumer Behaviour, (USA: Dryden Pres),
(1990), s.5.

0 Dursun, a.g.e. , s.5.

7 Philip Kotler, John Bowen, James Maken, Marketing for Hospitality and Tourism, (USA: Prentice
Hall Inc), (1999), s.154.
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2.2.3.2 Tiiketicilerin Satin Alma Karar Siireci
Tiiketiciler tiiketim faaliyetini satin alma davraniglar ile gerceklestirmektedirler.
Tiiketicilerin satin alma davraniglar1 3 grupta toplanmaktadir.
- Aliskanlikla-otomatik satin alma
- I¢giidiisel satin alma
- Planli satin alma
Satin alma davraniglari igerisinde en yaygin tiir aligkanlikla-otomatik satin alma
davraniglaridir. Tiiketim faaliyeti gerceklesirken tiiketime konu olan mal ya ortadan
kalkmakta ya da belirli bir siire igerisinde bu malin faydasi yok olmaktadir. Tiiketim
faaliyetinde tiiketici esasen malin faydasim kullanmaktadir.”' Tiiketicinin satin alim
stireci modellerinin ¢ogunlugu bes farkli agamayi igerir. Bu asamalar; ihtiyacin ortaya
cikmasi, seceneklerin taninmasi (bilgi arama), seceneklerin degerlendirilmesi, alim
karar1 ve alim sonrasi davraniglardir. Bes asamali tiiketici satin alim karar siirecini

sematik olarak Sekil 2 deki gibi gostermek miimkiindiir.”

7 Dursun, a.g.e., s.5.
72 Odabasi, a.g.e. , s.154.
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Sekil 2: Tiiketicilerin Satin Alma Karar Siireci Asamalari

Ihtiyacin Belirlenmesi

|

Bilgi Arama

v
Secgeneklerin Degerlendirilmesi

Satin Alma Karar

» Sorun hala gegerli
Satin alma] Satin almama (Birinci asamaya doniis)

ya da
—  Durma

v
Satin Alim Sonrast Davranig

1

Tatmin Tatminsizlik
(Siire¢ tamamlanir) (Birinci agamaya donme olasilig)

Kaynak: Yavuz Odabasi, Tiiketici Davramsi ve Pazarlama Stratejisi, (Eskischir Anadolu Universitesi
Isletme Fakiiltesi Yayinlari), (1998), s.154.

Luiz Moutinho potansiyel bir tiiketici olarak turistlerin seyahat satin aliminda

karar verme agamalarini Tablo 6’ daki gibi agiklamaktadir.
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Tablo 6: Seyahat Satin Allminda Karar Verme Asamalar

Asama Olaylar ve Karar Verme Etkiler ve Diisiinceler
Algilanan tatil arzusu Genel tatil motivasyonu,
o Tatil ihtiyacin1 degerlendirme Tatil zamani, harcama miktari,
Tatil ihtiyact Bilgi toplama ve degerlendirme Gecmis tatil deneyimi,

Seyahat destinasyonu
promosyonlarina maruz kalma

Seyahat brosiirlerinin ve Tatil reklamlar1, promosyonlari
Bilgi toplama | reklamlarinin incelenmesi ve arkadaslardan, acentalardan
Arkadaglara ve seyahat tavsiyeler

acentalarina danigma

Tatil yeri, ulagim tiirii, zamanlama, | Algilanan imaj, turistik

Karar biitge, aracilar ve turistik destinasyon promosyonlari,
hizmetlere karar verme onceki deneyim, seyahat
acentalarinin tavsiyeleri
Seyahate hazirlik | Rezervasyon ve teyit etme Seyahat aracilar
Seyahat 6demesi ve araglar Banka, kredi kart1 ve saglik

Kaynak: Luiz Moutinho, “Consumer Behaviour in Tourism”, Europen Journal of
Marketing, Vol: 21 (10), (1987), s.28.

Tiiketici, satin alim siirecini kisaltip, asamalardan bir ya da birkacini
atlayabilir.”” Ornegin, daha onceki deneyimlerinden memnun kalan turist asamalari
cabuk gecerken, deneyimi olmayan turist asamalar1 daha uzun ve titiz bi¢imde
gececektir.

Tiiketicilerin satin alma karar siireci dinamik bir nitelik tasimaktadir. Sosyal,
psikolojik, ekonomik ve demografik faktdrlerden etkilenmektedir. Bir iilkeye yada
isletmeye kazandirilmak istenen tiiketicilerin, satin alma kararlarini etkilemek i¢in 6nce

onlarin davraniglarini ¢ok iyi bilmek ve analiz etmek gerekir.

2.2.4 Tiiketicinin Korunmasi ve Temel Haklar:

Tiiketicinin korunmasi konusu sanayi devriminden sonra onem kazanmistir.
Sanayi devrimi ile beraber {liriin ve markalarin miktarlarinin ve ¢esitlerinin artmasi
dolayistyla Pazar biiylimiis, tiikketicinin pazar hakimiyeti ¢cok azalmis, bilgili ve bilingli
olmadan tiikketim yapmak zorunda kalmis ve bu durumda bir¢ok sorun ortaya ¢ikmugtir.

Bu sorunlarin artmasi tiiketicinin korunmasi konusunun énemini arttirmistir.

73 Odabast, a.g.e. , s. 155
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Tiiketicinin korunmasi bir tanima gore; “Tiketici haklarma zarar veren
uygulamalara karsi, bu haklar1 korumak i¢in, hiikiimetlerin, isletmelerin ve bagimsiz

]

orgiitlerin giderek genisleyen faaliyetleri dizisidir.” Bir bagka tanima gore ise;
“tiketicinin ~ korunmasi, tiiketicilere = pazarlama faaliyetlerinden  duyduklari
doyumsuzluklar gidermek amaciyla devlet tarafindan yapilan diizenlemelerin timiidiir”
denilebilir. Tiiketici korunurken oOncelikle bilingli hale getirilmesi, {iriin ve piyasa
hakkinda saglikli bilgilerin alinmasinin saglanmasi, yanlis ve tarafli bilgilendirmelere
karsi da korunmasi1 gerekir. Ancak bu durumda ger¢ek bir mukayese imkanina
kavusabilecektir. Tiiketicinin  etkilerden uzak, miimkiin mertebe Ozgilirce karar
verebilecegi bir ortam saglanmalidir. Ancak bu ortamda tiiketici, aydinlatilmali gergek
faydasi olmayan her tiir tiketime karsit korunmalidir. Bunun yani sira ireticiyi
koruyarak ve {reticinin kaliteli mal {iretmesini saglayarak tiiketici daha rahat
korunabilir.™

Tiiketiciyi Koruma : Tiiketiciler tarafindan satin alinan tiriinlerin kullaniminda
emniyeti saglamaya yonelik ¢abalarin biitiiniidiir. Ag¢ikca ifade edilen veya ima edilen
tiriiniin performans standartlarina uygunlugunun karsilanabilmesi ya da tiiketicilerin
satin alma kararlarin1 ve kullanma kararlarin1 verirken kendilerine yeterli bilginin
verilmesidir.

Bir tanima gore tiiketicinin korunmasi : Tiiketicilerin aldiklar1 iirlin ve hizmet
konusunda; 6dedikleri paranin tam karsiligini almasidir.

Tiiketici Haklar : Tiiketicilerin satin alma kararlarim1 vermesinde, iiretici veya
satici tarafindan yanilgiya diisiiriilmesini engelleyen bir siirectir.”

Tiketicinin haklar1 ve bunun devletge korunmasi ABD Devlet Baskani John F.
Kennedy’nin 1962°de 4 tiiketici hakkini agiklamast ile ilk defa giindeme gelmistir. Bu 4
temel hak soyle siralanabilir:"®

- Giivenlik Hakki,
- Bilgi Edinme Hakki,
- Se¢me Hakki,

™ Sahin Ozcan, “Tiiketicinin Korunmas1”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, (Haziran 1996), s.126.
> Demirel, a.g.e., s.3.

" Emel Eymir, “Tiirkive'de ve Avrupa Birligi’'nde Tiiketici Haklarimn Korunmasi ve Tiiketici
Orgiitleri”, Yaymlanmamis Yiiksek lisans tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara,
1999, s.4.
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- Temsil Edilme ve Sesini Duyurma Hakk1
Milletleraras1 Tiiketiciler Birligi tarafindan tespit edilen ve Birlesmis Milletler
tarafindan kabul edilip BM Tiiketici Rehberinde yayinlanan sekiz temel tiiketici hakki
vardir. Bunlar;”’
1. Temel ihtiyag¢larin karsilanmasi hakki, yasami garantilemeye yetecek kadar;
- Gida Maddesi,
- Giyinme,
- Barinma (Konut),
- Saglik,
- Temizlik vb.,
2. Giivenlik, giiven duyma hakki, yasam ve saglik i¢in tehlikeli ve zararli olan
- Mamiil ve mallara,
- Hizmetlere,
- Imalat, Uretim Siire¢ Yéntem ve usullerine,
- Firma (Satic1) davranislarina kars1 korunma ve duyma
3. Bilgi Edinme hakki, mal ve hizmetleri satin alirken dogru karar almaya
yardimci olacak;
- Bilgi edinme,
- Yaniltici, yanlis ve eksik reklam, etiket, konusma, ambalaj vb’ye karsi
korunma hakka.
4. Se¢me hakki;
- Tiketicilere rekabetci (Ucuz) fiyatlardan ¢ok ¢esitli mal ve hizmet
sunulmasi
- Makul fiyatlarda, tatmin edici kalite ve servis garantisi saglanmasi
hakki,
5. Sesini Duyurma (Temsil Edilme) hakki;
- Hiikiimetin ekonomik politikalarinin olusturulmasinda dikkate alinma,
- Kamu organlarinda temsil,
-Firmalarda, 6zellikle iiriin gelistirme asamasinda temsil edilmek, goriisii

alinma hakkai,

77 “Tiiketici Haklarmin Onemi”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, (Ocak, 1997), s.5.69-70.
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6. Tanzim edilme hakki; Tiiketicinin hakli taleplerinin ve diger kuruluslar
tarafindan, dikkate alinip,
- Kusurlu mallarm itirazsiz geri alinmast,
- Kusurlu hizmetin yeniden goriilmesi,
- Mimkiinse kusurlu malin geri alinmasi, degilse paranin iadesi veya
yenisiyle degistirilmesi,
- Gerekirse tazminat 6denmesi ve resmi kuruluslarca hukuki yardim
hakki,
7. Egitilme hakki ;
- Tiketicilerin sorumlu ve bilingli bir tiiketici olmas1 i¢in yaygin ve
orgiin egitim kurumlarinda egitilmesidir.
8. Saglikl1 bir ¢cevreye sahip olma hakki;
- Yasamin kalitesini artiracak fiziksel bir ¢gevreye sahip olma,
- Cevresel tehlikelerden korunma,

- Bugiinkii ve gelecek nesiller i¢in ¢evreyi koruma hakkidir.

2.2.4.1 Tiiketicinin Korunmasinin Tarihsel Gelisimi

Tiiketicinin korunmasimin ge¢cmisi ¢ok eski tarihlere dayanmaktadir. Ciinkii
tiikketiciler eski tarihlerden beri se¢im yapmaktaki yanilgilar1 basta olmak {izere ¢esitli
risklerle kars1 karsiya kalmiglardir. Diirlist olmayan pazar davraniglariin varhigi ve
tiretici ile kars1 karsiya oldugu cikar ¢atismalart yillar boyu tiiketicinin korunmasini bir
gereklilik haline getirmistir.

Modern anlamda tiiketici korumasi kavrami 19.ylizyilin sonlarinda ortaya
¢ikmaya baslamig. Devletin ekonomik olarak zayif durumda olan tiiketiciyi korumak
icin ekonomiye miidahalesinin ve bir takim koruyucu tedbirler almasi gereginin
bulundugu ekonomik g¢evrelerce kabul edilir hale gelmistir.

Bu gelismeler siirerken tiiketicilerde ¢esitli orgiitlenmelere giderek haklarini
korumak, ucuz ve kaliteli mal alabilmek i¢in bir araya gelmeye baglamiglardir. Kurulan
titketici kooperatifleri yoluyla, tiiketici aleyhine olan engelleyici ve tekelci egilimlere
kars1 gelinmis, uygun fiyatli ve uygun kalitede mallarin temininde iiyelere ekonomik

faydalar saglanmistir. 1980’lerden baslayarak Ingiltere’de, 1920’lerde Isveg’te,
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1950’lerde Fransa’da tiiketim kooperatifleri basarili ¢alismalar yaparak monopolist
egilimlere karg1 giristikleri miicadelede devlet destegini de yanlarina almiglardir.

Bugiinkii anlamiyla tiiketicinin korunmasina yonelik yasal diizenlemeler
20.ylizyilin ikinci yarisindan itibaren yapilmaya baglanmigtir. 19.yiizyil sonlarinda
ABD’de baslayan tiiketici hareketleri, 20.yiizyilin ortalarindan sonra bir ¢ok Avrupa
iilkesinde de yayilmaya baslamis, Ingiltere, Almanya, Hollanda, Fransa ve
Danimarka’da da tiiketicinin korunmasini saglayici ¢esitli yasal diizenlemeler yapilarak
yiirtirliige konulmustur.

Tiiketicilerin korunmasina yonelik bu genel hareket, sonugta Birlesmis Milletler
Teskilatin1 da etkilemis ve Birlesmis Milletler (BM) 1985°de, “Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Prensipleri” kabul etmistir.”

2.2.4.2 Tiiketicinin Korunmasm Gerektiren Nedenler

Tiiketici korumasi1 hareketinin amagclari ii¢ genel noktada toplanabilir; tiiketiciyi
egitmek, tiiketicinin kendi kendini korumasimi saglamak ve igletmelere tiiketici
korunmasindan sorumlu olduklarini kabul ettirmek.”

Tarih igerisinde tiiketiciler genellikle giigsiiz ve piyasalar hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmamiglardir. Gelisen teknoloji ve artan iletisim olanaklar1 sonucunda her
glin yenilenen binlerce liriin piyasaya arz edilmekte, bu {iriinler ekonomik sinir
tamimaksizin tiim {ilkelerde sunulmaktadir. Piyasa hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmayan tiiketiciler, hem fiyat hem de kalite karsilastirilmas1 yapamamaktadirlar. Her
yeni iriin tiiketicilerin karar vermelerini biraz daha zorlastirmaktadir. Bu durum
karsisinda tiiketicinin bilinglendirilerek korunmasi gerekmektedir.

Serbest pazar ekonomisi kurallarinda tiim {retim, tiiketicilerin istek ve
gereksinimlerine gore gerceklestirilmektedir. Ancak temelinde tiiketicilerin oldugu
pazar kosullarinda, gii¢lii iiretici-saticilarin kargisinda tiiketicilerin giigsiizliigli agikca
goriilmektedir. Ozellikle serbest pazar ekonomisinin tam anlamiyla isleyemedigi

kosullarda tiiketicilerin gii¢siizliigii daha belirgin ortaya c¢ikmaktadir. Sinirsiz {iriin

"8 Renan Baykan, “Tiirkiye’de Tiiketicinin Korunmasi Tedbirleri, Oneriler ve Ekonomik Etkileri,”
(Istanbul: ITO Yayinlari), (1997), s.19.

" Ali Dogan Oztung, “Pazarlama Agisindan Tiiketici Korumast ve Tiirkiye deki Yasal Diizenlemeler,”
Yayinlanmamig Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 1999, s.11.
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yenilemeleri, iirlinlerle ilgili bilgi eksiklikleri, fiyat farkliliklar, yaniltict reklamlar ve
yeterli olmayan eksik satig sonrasi hizmetleri karsisinda tiiketiciler, {iretici ve saticilarin
yaninda zayif ve savunmasiz kalmakta, boylelikle tiiketicilerin korunmasi geregi ve sarti
ortaya ¢ikmaktadir.

Tiiketicinin korunmasi konusunda genelde;
- Devletin, gerekli mevzuati diizenleyerek tiiketiciyi korumasi,
- Tiketici kuruluglarmin, tiiketiciyi egitme ve pazardaki haklarn1 konusunda
bilin¢lendirmesi,
- Isadamlarmin alacaklar1 &nlemler, uygulayacaklar1 politikalar ve aralarinda
yiiriitecekleri rekabetle tiiketiciyi korumalari, olmak {izere ii¢ yolda birlesilmektedir.

Tiiketicinin korunmasina etki eden bu li¢ yoldan her biri digeri ile iliskilidir ve
birbirlerine etki eder. Ornegin, tiiketici egitiminin artmas1 ¢ogu kez devletin daha iyi
yasa hazirlamasina, is adamlarinin daha ¢ok kendiliginden 6nlem almalarina yol agar.
Ote yandan yasalarin artmasi isadamlarinin alacagi onlemlerin artmasini ve haksiz
rekabetin azalmasimi saglar. Ideal olan isadamlarinin, devletin ve tiiketici kuruluslarinin
aralarindaki siki bir igbirligi yapmalaridir.

Genel olarak tiiketicilerin korunmasini gerektiren nedenler sdyle siralanabilir:®
- Tiketicilerin satin aldiklari iiriin ve hizmetlerden memnun kalmayislari, umduklarini
bulamayinca da psikolojik huzursuzluk duymalar ,
- Ayni ihtiyact karsilamak iizere ¢esitli marka, etiket ve ambalaj i¢inde birbirine ¢ok
benzeyen iiriinlerin pazara sunulmasi sonucu tiiketicilerin sasirmasi, zihinlerinin
karigmasi ve tirlinlerin degeri hakkinda kuskuya diismeleri,
- Tiiketicilerin pazarda mevcut iriinlerin markalari, fiyatlar1 ve kaliteleri hakkinda
yeterli bilgiye sahip olmamalari, yeterince fiyat kalite karsilastirmas1 yapmamalari,
- Tiiketicilerin satin alma konusunda yeterli teknik bilgi ve egitimden yoksun olmalar1
sonucu, yaniltict reklamlarin, kendi duygularin veya cevrelerinin etkisiyle hareket etme
egilimi gostermeleri, bu egilimin de satin alma isleminde dikkatli, titiz bir inceleme ve

degerlendirme yapmaya olanak birakmamasi,

8 Aydin Oztan, “Ulkemizde Tiiketici Haklari Ne Kadar Korunuyor?”, Ekonomide Birikim Dergisi,
(Agustos, 1995), s.33.
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- Isletmelerin kendi iiriinleri ve hizmetleri hakkinda bilgi verici olmaktan ¢ok duygusal
nitelikli veya yaniltici reklamlara yonelmeleri veya asir1 abartmalar1 neticesinde
titkketicilerin dogru se¢im yapmasinin engellenmesi,

- Enflasyon ortaminda siirekli artan fiyatlarin tiiketicilerin satin alma giiclinii azaltmasi
sonucu tliketicilerin fiyat artiglarina tepki gostermeleri,

- Teknolojik gelismelerin sundugu iiriin ve hizmetlerin artis1 yaninda, tiiketicilerin
stirekli konfor ve rahat yasam sartlarim1 aradigi, bunun ihtiyaglar1 koriikledigi hatta
ihtirasa yonelen bir tutkuya doniismesi,

- Diger yandan, yeni teknik ve teknolojilerin gelisimi, reklamlarin tesiri ile triinlerin
degisik bicim ve goriinimlerde ve de olduklarindan ¢ok farkli takdim edilmeleri
tiiketiciyi biiytik 6l¢lide yaniltmalari.

Tiiketiciler, iirlin ve hizmet Kkalitelerinin diisiik olmasi, satis sonrasi servis
hizmetlerinin yeterli olmamasi, {riin ve hizmetlerle ilgili verilen teknik bilgilerin
yetersiz olmasi, yliksek enflasyon, taksitli ve indirimli satislarla ilgili yanhs ve
tilketicinin zararina uygulamalarin olmasi, gercek disi ve yaniltici reklamlarin olmasi,
insan saghgina ve giivenligine aykir1 {irlin ve hizmetlerin {iretilmesi , {iriin tiirlerinin
coklugu, secim giicliigii, farkli fiyat uygulamalari, kusurlu-hileli ve ayipl {irtinler (Ayip
tamamen hukuki bir kavramdir. Satilan mal ve hizmetteki bazi nitelik ve niceligin var
olmamas1 halinde ortaya ¢ikar), standart uygulamalarin yetersizligi, degisik ambalaj
uygulamalarmin karsilagtirma imkanimi kisitlamasi, tiikketici aleyhine kisaltilmig
dayaniklilik siireleri, sikayetlerin kisa siirede ¢oziicii idari ve adli mekanizmalarin
yoklugu, tiiketiciyi korumakla goérevli kuruluslar arasinda yetki ve sorumluluk
belirsizligi ve koordinasyon eksiklikleri, kusurlu iirlinlerin geri verilme gii¢ligi ,
rekabet siirecinin istenilen bicimde olmamasi, bdlgesel farkliliklar ve tiiketicilerin farkli
yapisal davraniglari, gelir dagilimindaki bozukluklar ve yetersiz Orgiitlenmeleri gibi
bircok sorunlar hem tiiketicilerin hem de lilke ekonomisinin refah seviyesini ve
verimliligini diisiirmektedir. Tiiketicilerin korunmasi ve bu sorunlara karsi tiiketici
haklarinin saglanmasi, tiiketicilerin refah ve verimlilik seviyesini yiikselttigi gibi {ilke
ekonomisinin de daha saglikli kalkinmasimi saglayacaktir. Boylece saglikli bir

ekonomik biiyiime saglanabilecektir.

81 Demirel, a.g.e., 5.5.6-8.
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2.2.4.3 Avrupa Birligi’nde Tiiketicinin Korunmasi

Avrupa Birligi (AB) igerisinde turizme yonelik politika olusturma gabalari,
turizmin ekonomik 6neminin anlagilmasindan sonra baglar. Birligin antlagma metninde
de turizm bir hizmet sektorii olarak degerlendirilir. 1980°li yillardan sonra turizm
sektoriinii dolayl1 olarak etkileyen bir takim yonetmelik, mevzuat planlamasi, eylem
programlari ve protokoller imzalanmistir. Turizm sektoriinii dogrudan ilgilendirmese de
Avrupa Bolgesel Gelisme Fonu olusturulmustur.®

AB iilkeleri ic¢inde sinirlarin kaldirilmasi ile saglanan mal ve hizmet
sektoriindeki biiyiime, tiiketicilere farkl fiyatlarla, cesitli iirlin ve hizmet segeneklerini
sunmustur. Bu durum beraberinde tiiketici sorunlarmi getirmistir. Uye {ilkelerin
tiiketicinin korunmasi ile ilgili, farkli yasal diizenlemeleri olmasina ragmen, 6zellikle
ekonomik biitlinlesme egilimleri, ortak bir politika olusturulmasi geregini ortaya
cikarmustir.

AB’nin  olusum siireci, tiiketici ve dreticileri dogrudan etkilenmistir.
Glimriiklerin kaldirilmasi ile mal ve hizmetlerin serbest dolagimi saglanarak iiriin ve
hizmet sunumu artmis, serbest rekabet 6zendirilmis ve dolayisiyla haksiz rekabet
smirlandirilmistir.

Avrupa Birligi agisindan tiiketici haklari;**

e Temel gereksinimlerin giderilmesi hakki

e Giivenlik ve giiven duyma hakk:

e Mal ve hizmetlerin 6zgiirce se¢ilmesi hakki

¢ Bilgi edinme hakk1

e Egitilme hakki

e Tazmin edilmesini isteme hakk1

e Sesini duyurma (Temsil edilme) hakk1

e Saglikli bir cevreye sahip olma hakki olarak belirlenmistir.

AB’de tiiketici koruma ve bilgilendirme ile ilgili faaliyetler gelisme siireclerine
gore {li¢ grupta ele alinabilir.

1. Hazirlik donemi 1957 — 1975

82 valen, a.g.e.,s.2.
8 Siikran Tezel, “AB Normlarina Uygun Turizm Tiiketici Yasasi Hazirlanmasi”, T.C. Turizm Bakanhg
II. Turizm Surasi Bildirileri, 3. Cilt, (2002), s.s.28-29.
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2. Tiiketiciyi koruma programa :
- Birinci donem 1975 — 1980
- Ikinci dénem 1981 — 1986
- Ugiincii dénem 1986 — 1990
3. Tiiketici politikas1 eylem plan1 1999 — 2001

Hazirhik dénemi: 1957 Roma Antlagsmasinda dogrudan tiiketici korumasina

yonelik bir politikaya yer verilmemistir. 1970 Paris zirvesinde ise iiye devlet bagkanlari
ilk kez tiiketici korumas1 alaninda siyasi eyleme girisilmesini istemisleridir. Bu zirve
sonrasinda, tiiketici ¢ikarlarini temsil eden Orgiitlerin {iye sayilar1 ve 6nemleri artmigtir.

Tiketicivi koruma programi:

Birinci dénem : Topluluk tarafindan 1975 yilinda kabul edilen ilk “tiiketici
koruma programi” ile tiiketicinin, saglik ve gilivenliginin korunmasi, ekonomik
cikarlarin korunmasi, zararin tazmin edilmesi, bilgilendirme ve egitilme, temsil edilme
gibi bes temel hakki iizerinde durulmustur.

Ikinci dénem : lkinci Tiiketici Koruma Programi genis olciilerde birinci
programa dayali programin devamliligini saglama niteligindedir. ikinci program donemi
ile es zamanl olarak 1985 yilinda, Uluslararas:1 Tiiketici Birlikleri Orgiitiiniin (10CU)
Onerisi ile Birlesmis Milletler, sekiz temel tiiketici hakkimi igeren “Tiiketicilerin
Korunmasi Ilkeleri Rehberi’ni” yaymlanmstir. ikinci program ekonomik durgunluk,
karar mekanizmalariin agir islemesi, yasa tekliflerinin sinirli sayida mal ¢esidi ve
icerikleri ile ilgili olmas1 nedeni ile istenilen basariya ulasilmistir.

Ugiincii donem : Ugiincii program temel olarak tiiketicilerin saglik ve
giivenliginin daha ileri diizeyde korunmasi, tiiketicilere topluluk pazarindan daha fazla
yararlanma yeteneginin  kandirilmasi, tiikketici ¢ikarlarma toplulugun diger
politikalarindan daha 6zel bir yer vererek 6n plana alinmasi, amaglarina yonelmistir.

Tiketici Politikas1 Eylem Plani:

1999 — 2001 donemi igin ilan edilen AB tiiketici politikas1 eylem plam {i¢
acidan ele alinmaktadir:®*
¢ AB icinde daha giiclii ve sesini duyurabilen bir tiiketici,

e AB tiiketicileri igin iist seviyede saglik ve giivenlik,

8 Avrupa Birligi Resmi Web Sitesi
http://www/europa.eu.int/comm/dgs/healt consumer/library/legislation/ap/ap01_en.pdf (23.06.2004)
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e AB tiiketicilerinin ekonomik ¢ikarlarina tam saygi.

Bu diisiinceden hareketle, AB 1999 — 2003 doéneminde .Tiiketici Politikasinin
yasal uygulamalarinin gergeklesmesi amaciyla 112.5 milyon Euro biitce ayrilmistir.
Biit¢e asagidaki kalemleri kapsarnaktadlr:85

e Tiiketici Saglig1 ve Giivenligi (31 milyon Euro)

e Tiketicinin Ekonomik Cikarlarinin Korunmasi (17 milyon Euro)
e Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi (40 milyon Euro)

e Tiiketici Cikarlarinin Temsil Edilmesi (24.5 milyon Euro)

AB Tiiketiciyi Koruma Kurallar ticari uygulamalarin1 kapsamaktadir. Tiiketici
politikasinin igerigi kadar {iye iilkeler tarafindan uyum icerisinde uygulanmasi énem
tagimaktadir. AB komisyonu tarafindan adaylik siirecinde oncelik tasiyacagi tespit
edilen li¢ alandan birisi "tiikketicinin korunmasi" olarak belirtilmektedir. Bu nedenle,
hem {iye hem de aday {ilkelerden tiiketicinin korunmasi konusunda ayri bir 6zen

gostermeleri talep edilmektedir.®

2.2.5 Turizmde Tiiketici Haklar:

2.2.5.1 Turizmin Tiiketiciyi Koruma Politikasi ile Biitiinlestirilmesi

Turizm 6nemi her gecen giin artan ve diinyanin en hizli gelisen sektdrlerinden
biri konumundadir. Turizm faaliyetlerini ger¢eklestiren unsurlar arasinda ilk nce gelen
insan kaynagi, yani turistik tliketicinin tatile yonelik haklarim1 g6z ardi etmek miimkiin
degildir. Turizmde firetilen mal degil, hizmettir ve bu hizmeti satin alan turistik
tilketicinin de her gecen giin talepleri degismektedir. Bu talepler dogrultusunda son
yillarda meydana gelen ekonomik degismeler ve siyasi olaylar turistik tiiketicilerin
tatillerini gecirirken, haklarini1 daha rahat arayabilecegi ve daha giivenilir yerleri segme
istegi, ister istemez lilkeler arasinda rekabet ortami yaratmis ve belirli diizenlemelere

gidilmesine yol agmustir.

8 Avrupa Birligi Resmi Web Sitesi http://www.europa.eu.int/scadplus/leg/en/lvb/132000.htm
(23.06.2004)

% Olgun Cigek, Isil Ozgen, “AB’nde Turist Haklar1 ve Adaylik Stirecinde Tiirkiye’deki Uygulamalar,”
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:3, Say1:3, (2001), 5.143.
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Oziinde saglikli bir yasam olan turizm hareketlerinin saghg higbir surette riske
atmayan kosullarda yapilmasi i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi bir zorunluluktur. Bu
kosullar insan sagligimi oldugu kadar iilke imajim1 ve turizm {iriinii satigin1 da direkt
olarak etkilemektedir. Saglik, basarili bir turizm igin birinci derecede Gnemli bir
faktordiir. Oyle ki sagliksiz oldugu imajma sahip iilkelerin turizmden sdz etme sansi
ortadan kalkmaktadir. Rekabete dayali turizm piyasasinda turizmde saglik, turizmde
niteligin ve kalitenin 6nemli bir pargas1 ve de vitrinidir.

Turizm artik ayricalik ve liikks degildir., insan sagli§ina hizmet eden temel bir
gereksinim ve de bir insan hakkidir. Turistler seyahatleri ve tatilleri siiresince temel
gereksinimlerinin karsilanmasi, sagliklarinin korunmasi, giivenliklerinin saglanmasi,
korunma ve yerel Ozellikler hakkinda bilgilendirilme ve temiz bir ¢evrede yasama
haklarina sahiptirler.

Turizm sektoriinde iiretilenlerin satisindan ¢ok turizm hareketlerinin saglhigi
riske atmayan kosullarda yapilmasi, servisin kalitesi ve turistin tatmini dnemlidir. Iste
bu nedenlerle turistin saglik ve giivenliginin korunmasi, turistlerin haklar1 uluslararasi
kuruluslarin giindemine tagmmustir.®’

Yeryiiziinde seyahat eden kisi sayisi her yil artmaktadir. Bu artis ucak
seferlerindeki rotarlar, turlarin iptali, otel degisikligi ilanlar ya da katalogdaki bilgilerle
esdeger olmayan hizmet ve mekanlar gibi sorunlar1 da beraberinde getirmek‘[edir.88
Turizm sektoriinde 6nemli olan tiiketim sirasinda elde edilen duygularla, tiiketim 6ncesi
duygularin degerlendirilmesi sonug¢larimin bir bilesimi olan miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Bu nedenle turizm sektorii, tiiketici haklarina nispeten daha fazla 6nem
vermek durumundadir.

Avrupa ve iilkemizde de belirli diizenlemeler yapilmis, 6zellikle iilkemize gelen
turist profili incelendiginde, % 50’leri gecen oranda turist gonderen, Avrupa Birligi
iilkeleri goz Oniine alinirsa, turistik tiiketici haklar1 konusunda AB’ye uyum caligsmalari

asamasinda bu konu iilkemiz i¢in 6nemli bir yer teskil etmektedir.

%7 Sevim Koyuncuoglu, “Turistlerin Saglik Giivenligi Haklar”, Turizm Bakanhg II. Turizm Surasi
Bildirileri 2. Cilt, Ankara, (2002), s.181.

88 nPiiketici Koseleri Yargilama Islevi Degil, Egitim Islevi Gormeli", TURSAB Dergisi , Say1: 160,
Nisan, (1997), s.37.
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Avrupa Ekonomik Alani’nin olusturulmasma yonelik politikalardan turizm de
etkilenmektedir. Hizmet ticareti kapsaminda tiiketici haklarinin dolayisiyla turistlerin
haklarmnin korunmast ile iliskili etkiler su sekilde siralanabilir:*’

-Paket tur, organizatdr, acenta, tiikketici ve sdzlesme tanimlarinda uyumluluk
saglanmasi,

-Turistik gezi sozlesmeleri ile ilgili olarak ayrintilara inilerek, tiiketiciye
sozlesme kosullar1 hakkinda yazili, anlasilabilir bilgi verme zorunlulugunun getirilmesi,

-Hizmetin kotii ifas1 ile ilgili sorumlulugu sinirlayan ve ortadan kaldiran
sozlesmelerin gecersizliginin saglanmasi,

-Tek tarafli ve isletmeyi koruyucu hiikiimler iceren standart sozlesmelerde
tilketici aleyhine olan kayitlarin  kaldirilmasi, mevcutlarin ise tiiketici lehine
yorumlanmasi,

-Yaniltict reklamlar ve haksiz sonuglarina kars: tiiketicilerin korunmasi,

-Tiiketicilerin saglik ve giivenliginin, ekonomik c¢ikarlarinin, egitim ve temsil
haklarmin korunmasi,

-Mesafeli (tele alis veris) satimlarinda tiiketicilerin s6zlesmenin esas noktalari
hakkinda bilgilendirilmesi,

-Tiiketici gikayetlerinin hizla sonuglanmas.

Avrupa Ekonomik Alani’nin olusturulmasi kapsaminda Avrupa’da turistlerin
korunmas1 ve turizmin tiiketici politikasiyla biitiinlestirilmesine yonelik genel AB
taahhiidii aciklanmistir.Bu amagla turistlere haklariyla ilgili daha fazla bilgi
saglanmasmi ve tiiketiciyi korumayi iyilestiren hukuki araclarin  pekistirilmesini

hedefleyen tedbirler ongorilmiistiir.

2.2.5.2 Turizmde Tiiketici Haklarinin Korunmasi

Genel anlam ile tiiketici, ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel gereksinimlerini
karsilayabilmek icin nihai bir mal ve hizmet satin alip kullanan ya da kendi kendine
iiretip kendisi kullanan kisidir.”* Turistik tiiketici ise, turizm isletmelerinin irettikleri

mal ve hizmetleri satin alma arzusunda olan veya satin alan kisi olarak tanimlanabilir.

¥ Koyuncuoglu, a.g.e., s.183.
* Sebnem Akipek, “Tiirkiye’de Tiiketicinin Korunmasinin Yasal Boyutu ve Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, Say1: 471, (2001), ss.24-28.
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Tiiketicilerin kars1 karsiya kaldiklari risk ve tehlikeler, nitelik kapsam ve say1
bakimindan oldukga artmigtir. Bunun sonucunda da tiiketici giivenligi giiniimiizde ayri
bir alan haline gelmektedir. Bilingli tiiketici olmak gerekir. Bilingli tiiketici; bilen,
bildiklerini analiz eden ve buna gore vakit gecirmeksizin harekete gecen yapida
olmalidir.

Seyahat Acentalar1 Yonetmeliginde tiiketici “seyahat acentast hizmetini veya
{irtiniinii bizzat faydalanmak iizere satin alan kisi” olarak tamimlanmaktadir. °'Bu
tanimdan da anlasilacag: gibi turist de bir tiiketicidir. O da belirli bir mal ya da hizmetin
(bir tagit aracinin, bir otelin odasimin vs.) kullanim degerinin bir bolimiinii, o malin
veya hizmetin degisim degerini 6deyerek satin almaktadir. Turistik tiiketim hem mallar1
hem de hizmetleri kapsamaktadir. Mallarin somut, hizmetlerin soyut o6zelligi, turist
davranislari tizerinde farkli etkilere neden olmaktadir.

Bu etkiler sdyle siralanabilir:”

- Turizm tiiketicisi, rekabet halindeki hizmetleri degerlendirirken zorlanmaktadir.

- Turizm tiiketicisi, hizmeti {iretilmeden satin aldigindan yiiksek riske katlanmaktadir.

- Turizm tiiketicisi, kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla 6nem vermekte ve genelde
kalite degerlendirilmesinde fiyati 6l¢iit almaktadir.

Buradan hareketle turist, asagida siralanan faaliyetlerden herhangi birini ve/
veya bir biitliniinii alan hukuksal kisi olarak tanimlanabilir:”

e Otel rezervasyonu yaptiranlar,
e Ucak bileti alanlar,
e Giinliik turlara katilanlar,
e Konaklamali ya da konaklamasiz tura katilanlar,
¢ Arag (rent a car) kiralayanlar,
e Gemi turuna (cruise) katilanlar,
e Seyahat yada tatil ile ilgili profesyonel yardim alanlar.
Turistik {irtin genel olarak bir mal ve hizmet karigimi olarak bir paket halinde

ortaya ¢ikmaktadir. Bir¢ok turistik iiriin; tatil, seyahat, tur, devre miilk satin alindig1

I Halil Can, Semih Giiner, “Turistin Hak ve Yiikiimliiliiklerini Belirleyen Diizenlemeler,” Turizm
Hukuku, (Ankara: Siyasal Kitabevi), (2000), s.261.

92 jco7, a.g.e. (Turizm Isletmelerinde Pazarlama ilkeler ve Uygulamalar), s.92.
% Turist Haklar1 Rehberi, Ekonomist Dergisi, (1998), s.15.
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yerden uzakta, cogu zaman bagka iilkelerde bulunmaktadir. Bu iiriinlere 6demeler ise
onceden yapilmaktadir. Bu nedenle tiiketici satig esnasinda verilen bilgilere bagh olarak
tiriinleri satin almaktadir. Turistlerin yabanci bir {ilkede iletisim sorunlar1 olmasi, satis
uygulamalar1 ve haklar1 konusunda yeterli bilgilerinin bulunmamasi nedeniyle turistler
iirtinler hakkinda yaniltilabilmekte, ek 6ddeme talepleri ve tur iptalleri gibi durumlarla
karsilagsabilmektedir.

Giliniimiizde bilingli turist, tatilinin tatmin edici bir sekilde ge¢cmesi i¢in dort
temel unsura 6nem vermektedir. Bunlar: fiyat, kalite, giivenlik ve tazminattir.”* Verilen
hizmetin standartlara uygun olup olmadiginin kalite denetiminin ne sekilde yapilacagi
ve tiiketicinin haklarinin nasil korunacaginin belirlenmesi gerekmektedir. Turizm
hizmeti tireten kisi ve isletmelerin tiiketiciye sunduklar1 hizmetlerdeki performanslari ile
kazanglarinin, diger sektorlerden daha fazla birbiriyle iligkili oldugunu bilmeleri
gerekmektedir. Ciinkii turizm hizmetleri, tarihsel gelisimde insan gereksinimleri i¢inde
olmazsa olmaz Ozellik acisindan birgok sektore gore daha c¢ok gerilerde
degerlendirilmistir. Bu degerlendirmede kisilerin bu hizmetleri seyahat acentalarindan
satin almalar iradesi, seyahat acentalarinin tiiketicilerini mutlaka mutlu etme anlayisi
ile tegvik edilmig, bu 6zellik pazarlama unsuru olarak 6ne ¢ikarilmistir.

Seyahat sektoriiniin seyahat acentalar1 boyutunda geligimi, seyahat acentalarinin
sattiklar1 hizmetten tiiketicilerin memnun olmalar1 oraninda biiylime gdstermistir. Bu
tilketici memnuniyetine doniik anlayis, seyahat sektoriinde tiiketiciye “miisteri”
nitelemesi yerine “konuk” ya da “yolcu” nitelemesinin yerlesmis olmasi ile de kendini
gostermektedir.”

Turizm agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in yasal diizenlemelerin
yapilmasi, alman hizmet sekli ile dogru orantili miisterinin seyahatten beklentilerine
azami cevap verilmesi, turizm konusunda toplumsal bilincin gelistirilmesi, hizmet
kalitesinin arttirilmasi, standartlarin belirlenmesi ve korunmasi, tiiketicinin dogru
bilgilendirilmesi, hem tiiketicinin hem de hizmeti sunanlarin bilinglendirilmesi ve

miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in turizmde tiiketici haklarinin korunmasi gerekir.

% D.P.T., Turizm Sektorii Ozel ihtisas Komisyonu Raporu , Ankara: D.P.T. Yayinlari No:2416,
(1995).

% flker Unsever, “Diinya Turist Haklar1 Ve Tiirkiye Uygulamalari”, 3. Bilkent Turizm Forumu, (1998),
(www.tourism.bilkent.edu.tr 23.03.2003)
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Dolayisiyla tiiketicinin korunmasiyla ilgili mevzuat ve uygulamalarin bu dogrultuda

islerlik kazanmasi gerekmektedir.”®

2.2.5.3 Turistik Tiiketicinin Yiikiimliiliikleri

Ureticilerde oldugu gibi tiiketicilerde bazi yiikiimliiliiklere sahiptir. Tatili satin
alip bedelini 6demek yeterli degildir. Oncelikle tatili nereden satin aldig1 onemlidir.
Tatilin satin almacagm yerin mutlaka bir seyahat acentas1 olmasi gereklidir. Turizm
tilketicisi olarak seyahat acentalar1 disinda, kisi ya da kuruluslari tatil organize
edemeyecegini bilinmelidir. Tatil satan bir yerin seyahat acentasi olup olmadig1 gériinen
bir yerde bulunmas: gerekli “ TURSAB iiyelik belgesi ve seyahat acentas: isletme
belgesi” nden anlasilir. Ayrica seyahat acentasinin kapisinda seyahat acentasi oldugunu
gosteren ve TURSAB amblemini tasiyan sar1 piringten bir levha bulunmak zorundadir.

Seyahat acentalar1 Uriinlerle ilgili bilgileri ilanlar, reklamlar ve brosiirlerle
duyururlar. ilan ve reklamlarda tanitilan {iriiniin tiim dzellikleri yer almaz. Brosiirler ise
ilan ve reklamlardan daha ayrintilidir. Brosiirlerdeki tiim bilgiler seyahat acentasi
tarafindan dogrulugu garanti edilmis bilgilerdir. Tercih yapilan tatil paketine ait brosiir
alinmali ve saklanmalidir. Tatil programi belli olup, rezervasyon yapildiktan sonra
odeme yapilir. Odeme karsiiginda bir makbuz verilir. Bunun yam sira rezervasyonu
belirten, i¢inde ulasim, konaklama tarihleri ve sekillerini agiklayan bagka bir belge
(voucher) daha verilecektir. Bu belgede bazen sadece konaklama bilgileri yer alir.
Ozellikle ulasim miisteri tarafindan organize ediliyorsa bu belge, ilgili konaklama
tesisine giris yaparken gerekli olacaktir. Bu belgenin bir sureti konaklama tesisine
teslim edilir.

Satin alinan tatile ait brosiir iyice incelenmeli ve merak edilen her sey seyahat
acentasindaki yetkili kisiye sorulmalidir. Seyahat acentalari, sosyal sartlardan (sug
isleme oranlari, siyasi calkantilar vb.) hukuken dogrudan sorumlu tutulmayacak
olmalarina ragmen, sattiklar1 destinasyonun 06zel sartlar1 hakkinda miisterilerini
bilgilendirmekle yiikiimliidiir. Ozellikle kontrol edilmesi gereken bir hususta hareketin
hangi giin, saat kacta oldugudur. Saat 24’ten sonraki hareketlerde tarihin degisecegi

unutulmamalidir. Bunlarin yani sira gidilecek yerin iklimi, aligveris ve spor imkanlari,

% Cigek ve Ozgen, a.g.e., s.145.
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tesisin yeri (sayet ulasim miisteri tarafindan gergeklestirilecekse) ve nasil gidilecegini
iyl 6grenmek ve bilgi almak hem zaman kazandiracak hem de ¢ikabilecek sorunlarin
oniine gecilmesini saglayacaktir.”’

Satin alinan tatil, bir paket programsa genel olarak sorumlulugumuz programa
iliskin kurallara uymaktir. Burada Oonemli olan programi aksatacak davraniglardan
kagmmaktir. Gecikmelerden kag¢inmak ve grubun huzurunu bozacak tutum ve
davraniglardan uzak durmak gerekir.

Son yillarda turizm aragtirmacilarinin igaret ettigi noktalardan birisi; giliniimiiz
turistlerinin daha tecriibeli, bilgili ve dolayisiyla daha ¢ok kalite ve deger talep eden

turistler olmasidir.

2.2.5.4 Avrupa Birligi’nde Turistik Tiiketicinin Korunmasi

Diinyadaki en biiylik turizm pazarini olusturan AB, iiye iilkeleri ve konumu ile
turist haklar1 konusunda da Oncii bir rol iistlenerek, uygulamalar1 hayata gecirmeye
caligmaktadir. Bu baglamda, AB’nin tiiketici politikasi iyi bir 6rnek teskil etmekte ve
turizm sektoriinii de yakindan ilgilendirmektedir. AB, iiye iilkeler arasinda seyahati
tesvik etmekte ve turizm alaninda hizmet veren kamu ve 6zel kuruluglarin sunduklari
mal ve hizmetleri iyilestirmeleri ve turist haklaria gereken 6nemi vermeleri i¢in yogun
bilgilendirme ¢alismalar1 yapilmaktadir. Gerekli tedbirlerin alinmamasi1 durumunda tiye
olmayan iilkelere turist akisinin olabilecegi, komisyon tarafindan belirtilmistir.”®

Bugiinkii Avrupa Birligi’nin temelini olusturan Roma Antlagmasi’nda
titkketicinin korunmasi konusuyla dogrudan ilgili bir madde bulunmamaktadir. Ancak bu
Antlagsma’ nin baglangi¢ boliimiinde toplulugu olusturan halklarin yasam ve calisma
sartlarinin siirekli olarak gelistirilmesinin toplulugun temel amaglarindan biri olarak
kabul edilmis oldugunu belirtmek gerekir. Bu konunun birincil mevzuat olarak
nitelenen antlagsma metinlerine girmesi 1 Kasim 1993 tarihinde yiiriirliige konulan
“Maastrich Antlagsmas1” ile olmustur. Maastrich Antlagsmasi’nin {i¢iincli maddesi

tiikketicinin korunmasinin giiclendirilmesi hususunu ele almis ve antlasmaya eklenen 129

7 www.tursab.org.tr/seyahatcikmak htm (06.11.2003)

% Avrupa Birligi Resmi Web Sitesi
http://www.europa.eu.int/en/agenda/igc-home/instdoc/industry/ait-en.htm (20.05.2004)
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(a) maddesi ile, tiiketicinin saghigmi, giivenligini ve ekonomik ¢ikarlarin1 korumak ve
uygun sekilde bilgilendirilmelerini saglamak amaciyla iiye devletlerin siirdiirdiikleri
politikalar1 destekleyen ve tamamlayan Ozel faaliyetler yoluyla tiiketicilerin ileri
diizeyde korunmalarinin ger¢eklestirilmesine katkida bulunacagi ifade edilmistir.

Tiketicinin korunmasi ile ilgili hiikiimlerin ¢ok yakin ge¢miste antlagsma
maddeleri arasina alinmasina ragmen, tiiketicilerin ilgili topluluk politikasinin baslangi¢
noktasini 19-21 Ekim 1972 tarihinde yapilan “Paris Zirvesi” olusturmaktadir. Bu
zirvede alinan kararlara dayanilarak, 1975 yilinda Konsey tarafindan tiiketicinin
korunmasi ve bilgilendirilmesi politikas1 ile ilgili olarak Avrupa Toplulugunun 6n
programi kabul edilmistir.

Topluluga iiye iilkelerdeki farkli standartlar nedeniyle bir diger lilkede sunulan
turizm hizmetinden yararlanmak isteyen tiiketicinin Avrupa capinda gegerli olan asgari
tiikketici koruma standartlarina giivenebilmesi AB Komisyonunun baslica hedeflerinden
biridir.

Avrupa’da seyahat sozlesmelerinde tiiketicinin korunmasi amaciyla yapilan
caligmalar 1970 yilina dayanmaktadir. Bu tarihte imzalanan Briiksel Antlagmasi ile
seyahat sozlesmeleri ile ilgili bir diizenleme yapilmak istenmistir. Bu antlasama sadece
Italya ve Belgika tarafindan kabul edilmis ve bu iilkelerin i¢c mevzuatinda yiiriirliige
girmistir. Ancak bu diizenlemeler yeterli olmamis, Komisyon, Mart 1988’de paket tur
konusunu diizenleyen bir yonergeyi konseye sunmustur. Haziran 1990°da paket turlarla
ilgili yonetmelik bakanlik Konseyi tarafindan hazirlanmis ve 31 Aralik 1992’ye kadar
tiim tiyelerin bu yonetmeligi kabul etmeleri istenmistir. 1 Ocak 1993 tarihinde yiirtirliige
giren paket seyahat, paket tatil ve paket tur yonetmeligi, gerek is amacl gerekse tatil
amagli olsun, yolculuk esnasinda yada tatili siiresince karsilasabilecegi sorunlar
karsisinda korumay1 amaglamaktadir.

S6z konusu yonetmelik, AB {iyesi biitiin iilkelerde seyahat acentalar1 ve tur
operatorlerinin iirettigi yada sattig1r paket turlar1 alan tiiketicilerin haklarinmi belirliyor.
Yonetmelik farkl tilkelerde kurulu tur operatorlerinin hizmetlerini bagka {ilkeler igcinde

sunabilmesi ve tiiketicilerin paket turlar1 herhangi bir iiye lilkeden benzer sartlar altinda
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alabilmesini sagliyor. Yonetmelik aym1 zamanda bu hizmetlerin sunuldugu ortak bir
pazar yaratilmasini amagliyor.”

Bu agidan, tur operatorleri ve acentalara kanuni bir takim sorumluluklar
yiiklenmektedir. 31 Aralik 1992°den itibaren, tur operatdrleri ve seyahat acentalari
sunduklar1 hizmetler i¢in tiimii kanuni olan sorumluluklar1 kabul etmek zorundadirlar.
Yonetmelik, her agidan tur operatorlerine agir yilikiimliilikler getirmektedir. Bu
bakimdan, AB tur operatorleri olusacak tiiketici sikayetleri ile basa cikabilmek icin
dogrudan kendi sorumluluklar1 yaninda, isbirligi icinde bulunduklari oteller ve diger
isletmelere kalite ve yiiksek standart arama yoluna gideceklerdir.

Y 6netmeligin ana hatlar soyledir:'®

- Kontratlar, hareket giinlinden asgari 20 giin Oncesine kadar degistirilme
yapilabilen dokiimanlardaki belli tur maddelerini ve kararlastirilan fiyatlara uygun
olmalidir.

- Iptal durumlarinda, tiiketiciler turu baska birine devredebilecekler ve tur
operatorii organizasyonun 6nemli yerlerinde, 6zellikle fiyatta degisiklik yaparsa
paranin tiimiinii iade garantisi verecektir.

- Tur operatorleri, tiiketiciyi iflasa karsi sigorta yaptirmalidirlar. Ciinkii bir
firmanin kapatilmasi durumunda tiiketicinin miivekkilleri 6denen iicretin iadesini
talep edecektir.

- Tatil brosiirleri sunulan paketlerle ilgili gerekli bilgileri ve tur fiyatin1 agikca
belirtmelidir.

Bir diger konu olan ¢ifte rezervasyondan dolay1 ucaga alinmayan tiiketicinin
tazmin edilmesi ise sdyle olusmaktadir. Hava yollar1 arasinda, seferlerde kullandiklari
ucaklarin kapasitesinden daha fazla yolcuya bilet satma uygulamasi ¢ok yaygindir.
Bunun temel prensibi, ugusa gelmeyen yolcularin hep varolmasi diisiincesinden
kaynaklanir. Eger yolcu gelirse, bu insanlar ellerindeki biletlerle mecburen bir sonraki
ucusu beklemek zorunda kalacaktir. AB’nin yeni diizenlemeleri iginde, bu sekilde ucaga

alinmalar1 engellenenler, 3500 km’ye kadar olan uguslarda tiiketici, iki saate kadar

% AB Uyeleri Ortak Paket Tur Yonetmeligi, (Mayis, 2002), (www.turizmgazetesi.com/haber/yurtici )
“.)0 Fiisun Dinger, “Tiiketicinin Korunmasi,” Avrupa Birliginde Turizm ve Uygulanan Politikalar,
(Istanbul: Der yayinlar), (1997), s.153.
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yaptiklar1 beklemelerden 1008, iki saatten fazla yaptiklart beklemelerden 200§ para
iadesi alabileceklerdir.

Uriiniin niteligi konusu ise seyahat acentalarim yakindan ilgilendirmektedir.
Uriinlerin anlasilir sekilde tanitilmasi ve bu bilgilerin giivenilirligi, AB komisyonu
tarafindan hazirlanan yasama caligsmalari ile seyahat acentalarina 6nemli yiikiimliiliikler
getirilmektedir. AB capinda gegerli olan bir yasa ile tiiketicilere bir seyahat paketini, bir
oteli, hatta bir yabanci iilkeyi destinasyon olarak Oneren acenta yetkilisi, bu tavsiye
niteligindeki Onerilerinin karsisindaki miisterinin talebine gergekten uygun olmasi
konusunda sorumlu tutulmaktadir. Ornegin miisterinin yiirime agisindan engelli
oldugunu bilmesine ragmen iiriin olarak engellilere uygun olamayan ve plaja ancak
merdivenlerden ulasilan bir oteli tavsiye eden acenta yetkilisinden tazminat isteme
hakki getirmektedir. Ayni zamanda miisterisinin siyasi krizlerin ya da i¢ savasin
yasandigi bir {ilkeye gitmesini dneren ve bu destinasyondaki vaziyeti bilmesine ragmen
iriiniinii  satmak amaciyla tiiketiciyi bilgilendirmeyen acentadan da tazminat
istenebilmektedir. Bu caligmalar disinda AB Komisyonu, tiiketicileri sahip olduklari
haklar konusunda aydinlatmak amaciyla medya kanaliyla kampanyalar
gerg:eklestirmistir.101

AB tarafindan dogrudan Turist Haklarn1 ile ilgili Komisyon kararlar
bulunmaktadir. Bunlar sdyle 6zetlenebilir:

Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi

AB, cikarmig oldugu paket seyahat yonergesi ile ilgili kosullar tiiketicilere
duyurmak i¢in bilgilendirme kampanyasi yiiriitmiis ve tiiketici rehberi dagitmistir.

Otellerde Yangin Giivenligi (Konsey Karar No:86/666/EEC)

Konseyin sunmus oldugu oneriler, bir otelde yangin giivenligi konusuyla ilgili
tim ayrmtilan icermekte olup ekinde, yangi ¢ikislari, yap1 6zellikleri, dekorasyon ve
kaplama malzemesi, aydinlatma, 1sitma, havalandirma sistemi, yanginla miicadele,
alarm ve uyar1 cihazlar giivenlik dnlemleri basliklarini igeren teknik yonetmelik de yer

almaktadir.

101 «“Tiiketici Haklaryla flgili Olarak AB Diizenlemelerinin Listesi,” Avrupa Birligi ve Turizm, TURSAB
Dergisi , (2001), s.5.40-41.
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Tiiketici Mallarinda Garantiler (Konsey Karar No:1999/44/EC)

Garanti, garanti bildiriminde veya ortak reklamda belirlenen sartlarin
karsilanmamas1 halinde, iicretin geri 6denmesi veya degistirilmesini, herhangi bir
sekilde malin yenilenmesi halinde ek {icret vermeden, tiiketiciyle ilgili olarak veya
iiretici tarafindan herhangi bir yiikiimliiliik olarak tanimlanabilir.

Satic1 satis kontratiyla uyum iginde mallar tiiketiciye sunmali ve malin
sunulmasinda uygunlukta bir eksiklik olmasi halinde bundan sorumlu olmalidir.
Garanti, malin sunulmasindan itibaren en az iki yil siireli olmalidir. Malin uygunsuz
olmasi halinde tiiketicinin dort secenegi vardir:'*

- Malin temini
- Malin degistirilmesi
- Fiyatm indirilmesi
- Satis s6zlesmesinin feshi
Paket Tur Yonergesi (Konsey Karar No:90/314/EEC)

Avrupa’da tiiketici korumasma yonelik olarak, seyahat sodzlesmelerinin
diizenlenmesi ¢alismalar1 1970°de (Briiksel Antlasmas1) baslamis ancak sadece Italya ve
Belgika tarafindan kabul edilmistir. 1990 yilinda paket turlarla ilgili konsey direktifi
cikartilmig ve bu direktife gore liye iilkeler mevzuatlarinda diizenleme yapmak zorunda
kalmiglaridir. Paket tur yonergesinde temel olarak brosiirlerde yanlis bilgilendirme ve
aldatic1 bilgi olmamasi, brosiirlerin icermesi gereken temel bilgiler (ulasim araclar ve
ozellikleri, gidilecek yerler ve uzakliklari, iilke hakkinda bilgi ve formaliteleri, iicret
O6deme sekilleri, turun gerceklesmesi i¢in gereken asgari kisi sayist, tur iptali, belirlenen
fiyatlarin  degistirilemeyecegi gibi tiiketicilerin ekonomik ¢ikarlarin1  koruyucu
diizenlemeler) belirtilmigtir.

AB tiiketiciyi koruma kurallart ticari uygulamalari kapsamaktadir. Tiiketici
politikasinin igerigi kadar iiye iilkeler tarafindan uyum icerisinde uygulanmasi 6nem
tagimaktadir. AB komisyonu tarafindan adaylik siirecinde oncelik tasiyacagi tespit
edilen ii¢ alandan birisi “tiiketicinin korunmasi1” olarak belirtilmektedir. Bu nedenle,
hem iiye hem de aday iilkelerden tiiketicinin korunmasi konusunda ayri bir 6zen

gostermeleri talep edilmektedir.

102 «“Avrupa Birligi ve Turizm”, TURSAB Dergisi, istanbul, (2001), s.5.22-23.
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2.2.5.4.1 Avrupa’daki Tur Operatorlerinin Kabul Ettikleri Frankfurt
Cizelgesi

Uzun yillardir basta Avrupa iilkeleri olmak tizere yurt diginda turizm sektoriinde
tilketici haklarinin degerlendirilmesiyle ilgili caligmalar yapilmaktadir. Bu konuda
iiretilen c¢esitli ¢oziimlerden en ¢ok kabul goreni Almanya’da kullanilan “Frankfurt
Tabelas1” adindaki cizelgesidir. Bu liste iist derece mahkemesi niteliginde olan
Frankfurt Eyalet Mahkemesi’nin 24. dairesi tarafindan genisletilmis bir listedir. Bu
cizelge uyarinca tiiketiciye taahhiit edilen hizmetlerdeki eksiklik, bu eksikligin karsilig
olan oranin turun toplam iicretine uyarlanmasi sonucu deger olarak ifade
edilebilmektedir.

Alman Seyahat Hukuku’na gore sikayetlerin mutlaka tur operatdriiniin veya
yerel incoming acentasinin yetkili kisisine yapilmasi gerekir. Sikayet nedeni ortadan
kaldirilmazsa turist, seyahatini tamamladiktan sonra bir ay igerisinde tur operatoriine
bas vurup, sikayetine iligkin bedel indirimini talep edebilir. Bu bir aylik siire hak
diisiimii siiresidir. Turist sikayetine iliskin tur operatoriinden aldig1 cevaba karsi alt1 ay
icerisinde dava agma hakkina sahiptir. Cizelgede belirtilen sikayet konulariin varhigini
turist kanitlamak zorundadir. Bu sikayetler, paket turlarda ugaga, incoming acentasina
ya da otele iliskin olabilir. Tur operatdrii, sikayetin nedenini ve hakliligini arastirdiktan
sonra yolcuya, eger hakli ise, gerekli 6demeyi yapar ve bunu sikayet nedeni olan
kurumdan tahsil eder veya bu kuruma &deyecegi paradan keser. Bu nedenle, bu
sikayetlere iliskin indirim listesinin (Frankfurt Tabelasi’nin) bilinmesi gerekir. Frankfurt
tabelasi, paket turlardaki hizmetlerin aksakliklarini, konaklama, yemek, diger ve
transfer bagliklar1 altinda diizenlenmis bir temel fiyat indirim listesidir.'"” (Frankfurt

Tabelasi ekler boliimiinde yer almaktadir.)

2.2.5.5 Tiirkiye’de Turistik Tiiketici Haklar1

Tiiketici haklarinin korunmasina yonelik {ilkemizde daha 6nce yasal diizenleme
bulunmamakla birlikte anayasanin 172. maddesinde “Devlet, tiiketicileri koruyucu ve
aydmlatic1 tedbirler alir, tiikketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini tesvik eder”

seklinde belirlenen hiikiim dogrultusunda bu konuda 23.2.1995 tarihinde kabul edilmis

193 «Tyrist Sikayetleri” Turizm Hukuku, TURSAB Dergisi , (Aralik, 1997), say1: 174, s.5.52-54.
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olan 4077 sayil Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanunla tiiketicilerin korunmasina
yonelik yasal diizenleme yapilmugstir.'**

Tiirkiye’de turist haklarinin korunmasi ile yiikiimlii kurumlar arasinda, Turizm
Bakanligi ve TURSAB yer almaktadir. Tiiketicinin korunmasi hakkindaki kanunun
ilgili maddelerine ek olarak, 04.09.1996 giin ve 22747 sayili resmi gazetede
yaymlanarak yiiriirlige giren TURSAB yonetmeliginin 5.Boliimii Seyahat Acentalari
acisindan Tiketici Haklarina iliskindir. Bu yoOnetmelikte; tiiketicilerin talebi, tur
teminati ve teminattan 0deme gibi turist haklarinin korunmasi ile ilgili maddeler
bulunmaktadir. Turizm Bakanlig: tarafindan 1993’de yaymlanan “Turizm Yatirim ve
Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi”nde konaklama isletmeleri kapsaminda oOziirlii
turistlerle ilgili diizenlemeler ve otellerde yangin giivenligi gibi turist haklarinin
korunmasi konulariyla ilgili maddeler bulunmaktadir.'®

Genel anlamda hukuk sistemimizde tiiketici haklariin bu kadar yeni olmasina
karsin, Tiirk Turizm Sektoriinde Seyahat Acentalar acisindan turizm tiiketicisi haklari
1972 tarihinde yiiriirliige giren 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalari
Birligi Kanunu ile birlikte ¢ok etkili hukuksak korunmaya alinmistir.Seyahat
acentalarinin  yasal {ist kurulusu olan TURSAB biinyesinde Tiiketici Sikayetleri
Departman1 ve tiiketici sorunlarmi ¢6zmek amaciyla Tiiketici Acenta Iliskileri
komisyonu olusturulmustur. Ayrica, tiiketici ve seyahat acentast uyusmazliklarinin
yargl giicliyle c¢ozecek Tahkim Kurullar1 tiiketici tazminat taleplerini karara
baglamaktadir. 1618 sayili yasa, seyahat acentas1 hizmetlerini satin alan tiiketicilerin
satin aldiklar1 hizmetin standart ve giivenliginin saglanabilmesi i¢in ¢esitli diizenlemeler
icermektedir. Ozelikle kanunda kurulus teminat: olarak adlandirilan teminatlarin temel
amaci tiiketici haklarin1 korumaya yoéneliktir. Giliniimiizde kurulus teminatlarinin
islevlerini koruduklarimi sdylemek pek kolay degildir. Cilinkii, teminatin paraya
cevrilmesi ve tiiketici talebinin degerlendirilmesi islemi bir takim idari siirece bagh

olarak ger¢eklesmektedir. Bu durum hem tiiketici hem de seyahat acentasi igin sikintili

104 Teﬂzel, a.g.e., s.27.
195 TURSAB Mevzuat, Seyahat Acentalar1 Yénetmeligi Resmi Gazete No:14565
(1973) Bolim 5, Madde 42-47.
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sonuclara yol a¢gmaktadir. Bu sorunun ¢6ziimii i¢in en dogru ve sonug¢ alici yol,
SIGORTA SISTEMI” dir.'”

Turizm tiiketicisinin, turizm faaliyeti sirasinda karsilasabilecegi, kaza nedeniyle
oliim, kaza nedeniyle viicut saghguin bozulmasi, hirsizlik, bagajlarin kaybolmas: gibi
risklerde mevcuttur. Bu risklerin gerceklesmesinde acentalarin sorumlulugu s6z konusu
degildir. Ancak pazarlama teknikleri tiiketiciye tatil {irliniinii bu tiir olaylara kars1 da
giivencelerle bezendirilmis olarak sunulmay1 gerektirmektedir. Kapsaml tatil sigortasi
poligeleri ile bu risklere iligskin giivencelerin tiiketiciye veya tur operatoriine saglanmasi
miimkiindiir.'"’

Tatil sigortast policesi kapsaminda bulunan oOzellikler sigorta sirketine gore
cesitlilik gdstermekle beraber genel olarak asagidaki maddeleri kapsamaktadir.

- Tibbi acil yardim ve iilkeye geri donis,

- Saglik kuruluslarinda yatarak tedavi,

- Oliim ve kalic1 sakatlik,

- Kisisel bagaj ve esya kayb1 veya hasara ugramasi,

- Gecikmeli bagaj (12 saat bagajdan mahrum kalindig1 hallerde zorunlu giyim ve

temizlik malzemesinin acilen satin alinmast)

- Belgelerin kaybedilmesi ( pasaport, ehliyet,vs., sigortalinin kayip belge ve

kayitlarimin yenilenme masraflarinin karsilanmasi)

- Yolculukta gecikme ( yolculuktan asgari 48 saat dnce rezervasyon yaptirilan

tarifeli gilizergah ¢izelgesinde yer alan ucak, gemi veya kamu tagima aracinin

hareketinin gecikmesi)

- Para kaybedilmesi (seyahat sirasinda kisisel ihmal disindaki nedenlerden para

kaybedilmesi)

Bu belirtilen nedenlerden dolayr memnun olmayan turistin yapmasi gereken
birtakim faaliyetler bulunmaktadir. Bunlar s6yle siralanabiliriz:'®®
- Memnuniyetsizligine neden olan sorunlarin belirlenmesi,
- Tespit edilen eksikligin giderilmesini istemesi,

- Eksikligi en kisa siirede seyahat acentasina bildirmesi,

1% Unsever, a.g.e., 5.3.

97{1ker Unsever, "Turizmde Tiiketici Haklari ve Sorunlar1", Adnan Menderes Universitesi VL. Turizm
Kongresi, Bildiriler, Kusadasi, (1996), s.15.

1% "Tatile Cikarken", TSE Tiiketici Biilteni, (1999),Y1l:11, Say1:130, s.12.
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- Seyahat acentasiyla goriismeden tesisi terk etmemesi,
- Memnuniyetsizlige neden olan rahatsizligini belgelemesidir.

Yukarida belirtilen faaliyetler yapildiktan sonra da memnuniyetsizligi
giderilmeyen turist TURSAB’m seyahat pazarinda meydana gelebilecek hukuki
sorunlar1 hukuk kurallarina uygun bir bigimde ¢6zmeyi amaglayan “Tahkim Kurulu”na
bagvurabilir. Tahkim kurulu seyahat acentaligt meslegine vakif kisiler ile
hukukculardan olusmaktadir. Bu kurul bir seyahat acentasi ile tatile ¢ikmus tiiketici,
acentanin miisterilerine rezervasyon yaptirdigi otel veya havayolu sirketi ile ilgili
sikayetleri degerlendirmektedir.

Tahkim kurulu acentalar ve tiiketiciler arasindaki hukuki uyusmazliklar
HUMK’un (Hukuk Usulii Muhakemeleri Kanunu) 516 ve devamindaki maddelerde
diizenlenen bigimde ¢dzmek iizere TURSAB biinyesinde olusturulur. Kurulun verdigi
kararlar herhangi bir mahkemenin verdigi karar gibi hukuki bir deger tasir ve hukuki
yaptirima sahiptir. Tiiketiciler, memnuniyetsizlikleri durumunda iade taleplerini
TURSAB “Tiiketici Sikayetleri Departmani”, “Tiiketici- Acenta liskileri Komisyonu”
ve “Tahkim Kurulu”na yapmak durumundadirlar.'®

Seyahat Acentalar1 faaliyetlerinden dolay1 olusabilecek tiiketici haklarina
karsilik olmak iizere kurulus teminati, yurtdigina yapilan turlar icin de, turun bitisinden
iki ay sonra iade edilmek {izere tur masraflarinin %25’ine tekabiil eden bir teminati
Turizm Bakanlig1 emrine vermek zorundadirlar. Tiiketici, talebi ile ilgili olarak seyahat
acentas1 aleyhine bir dava agmis veya TURSAB biinyesinde bulunan Tahkim Kuruluna
basvurmus olmast durumunda veya seyahat acentasi tarafindan tiiketici aleyhine
mahkemeye veya Tahkim Kuruluna basvurulmasi halinde talep bu makamlarin
belirledigi miktarda karsilanir. Tiiketicinin veya seyahat acentasinin sikayet konusu ile
ilgili herhangi bir kanuni yola bagvurmamasi durumunda, tiiketici talebi bakanlik¢a
degerlendirilir, yapilan degerlendirme sonucu seyahat acentasina ve tiiketiciye bildirilir.
Tiiketiciye bir 6deme s6zkonusu ise, 6demenin acenta tarafindan bildirim tarihinden
itibaren 30 giin i¢cinde yapilmamasi durumunda tiiketiciye 6deme Bakanlikca teminattan

yapilir.

19 Cigek ve Ozgen, a.g.e., s.5.148-150.
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Tur operatorleri ve seyahat acentalar1 miisterilerinin otellerde kargilagtiklar
sorunlar yiiziinden her yil reklamasyon o6demektedirler. Reklamasyonun paket tur
maliyetleri i¢inde giderek biiyiliyen bir miktar olusturmasi tizerine TUI ve Thomson yeni
bir uygulamaya bagvurmustur. Her iki tur operatoriiniin gelistirdigi yeni diizenleme
misterinin her tiirlii sikayetini otelde iken giderme temeline dayanmaktadir. Bu
uygulamada miisteri sikayetini tur operatoriiniin otel temsilcisine iletmekte, otel
temsilcisi de aksakligi1 otel yoneticisine ulastirmaktadir. Béylece aradan fazla zaman
geecmeden sorun yerinde coziimlenmektedir. Miisterilerin iilkesine dondiikten sonra
sikayetci olmasini engellemek i¢in de, miisteriye form doldurtulup dile getirdigi sikayet,
sikayetin giderilmesi veya ugranilmis zarar varsa bunun karsilandigini belirtir beyani,
imzasiyla beraber alinmaktadir. Uygulama, hem gereksiz yazigmalar1 ortadan
kaldirmakta, hem de otelcinin prestij kaybedip yurtdist mahkemelerinde reklamasyon
O0demesini engellemektedir. Miisteri memnuniyeti kimi yerde ek bir hizmetin iicretsiz
sunumu kimi yerde de nakit para 6demesi yapilarak saglanmaktadir."'® Turizm faaliyeti
sirasinda tiiketici haklarini suistimal eden bireyler ve tur operatdrleri de bulunmaktadir.
Bu durumlarda turizm iireticisinin de korunmasi gerekmektedir. Turizm iireticisinin
kendini korumasinin en etkili yolu oOrgiitlenme ve yapilan sozlesmelerde tiiketici
haklarinin kétii bir sekilde kullanilabilecegi bosluklara firsat verilmemesidir.

Biitin bu yasal diizenlemeler ve uygulamalar sonucunda &nemli olan,
tilketicilerin ve isletmelerin yasal hak ve yiikiimliiliikleri hakkinda bilgilendirilmesi ve
bilinglendirilmesidir. Bu konuda devlet kurumlarina, sektdr kuruluslarma ve tiiketici
orgiitlerine biiylik gorev diigmektedir.

Tiirkiye’nin en biiyiikk turizm pazar1 konumundaki Avrupa Birligi, tiiketici
haklarina biiyiikk 6nem vermektedir. Avrupa Birligi tiiketicisini c¢esitli, Onlem ve
diizenlemelerle korumaya ydénelmistir.'"" Tiirkiye’nin turizmde basarili olabilmesi ve
hem {iilkemizdeki turistin hem de Avrupali turistin beklentilerini karsilayabilmesi igin
Birligin “turistin korunmas1” ile ilgili olusturdugu kararlar biiylik 6énem tasimaktadir.
Bunlar arasinda, turistlerin ¢esitli iilkelerin  kosullar1 hakkinda ¢ok 1iyi

bilgilendirilmesinden, otel rezervasyonlarinin standartlarina ve otelde yangmn

10« Tur Operatorleri Reklamasyona Coziim Artyor,” (1997), TURSAB Dergisi, Sayi: 167, Aralik, s. 48.
""'Yunus Arslan, “Tur Operatorlerinde Tekellesme Egilimleri Karsisinda Tiirk Seyahat Acentalart Igin
Alternetif Politikalar”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir, 2000, s.208.
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tehlikesinin azaltilmas1 ic¢in yoOnergeler hazirlanmasma kadar pek c¢ok alanda ortak
caligmalar bulunmaktadir. Avrupali turist gidecegi her destinasyonda kendi iilkesinde
oldugu gibi turistik mal ve hizmetlerin kalitesinin yaptigi 6demelere uygunlugunu
aramakta ve AB i¢inde gecerli Olgiitleri talep etmektedir.

Turizmde tiiketicinin korunmasi hem yasal ¢er¢evenin yenilenmesi hem de
denetim yontemlerinin karsilagtirilmasi bakimindan Avrupa Birligi ile igbirligine
gidilmesi gereken bir konudur. Giiniimiizde, AB iilke vatandaslarinin tatillerinin basarili
gegmesinde dort unsur 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Bunlar fiyat, kalite, giivenlik ve
tazminattir. Dolayisiyla tiiketicinin korunmasiyla ilgili mevzuat ve uygulamalarin bu
dogrultuda islerlik kazanmas1 gerekmektedir.

Seyahat acentaciliginda tiiketici haklar1 yasal diizenlemelerle c¢ok iyi
korunmustur. Ayrica bir seyahat acentasinin en biiyiik sermayesinin hizmetten memnun
kalmis turist olmasindan dolay1 acentalar da bu konuda oldukga hassas davranmaktadir.
Seyahat acentalarindan hizmet satin alan tiiketicilerin haklar {i¢ baslikta toplanabilir:

tatili satin alirken, tatil esnasinda ve tatil sonrasindaki haklar.''?

Tatili Satin Ahirken Haklar

Reklam ve ilanlarla kandirilmasinin 6nlenmesi, satin alinan veya alinacak olan
iirtine iliskin dogru ve yeterli bilgilendirme, yapilan satis islemiyle ilgili belge alinmasi
gibi agiklanan fiyatlara nelerin dahil oldugu belirlenmelidir. Bir diger husus tatilin satin
almdig1 yerle ilgilidir. Acentalar, iizerinde acentanin {invani, igletme belgesi numarasi
ve TURSARB iiyesi olduguna iliskin ibaresi olan soguk damgali bir plaketi hem merkez
hem de subelerinin goriiniir bir yerine asmak zorundadirlar. Ekstra hizmetlerin fiyatlari
belli mi, ulagim araci ve nitelikleri nelerdir, konaklanacak yerlerin nitelikleri belli mi,
miize veya Oren yerleri giris iicretleri paket fiyatin iginde mi, pakete herhangi bir
seyahat sigortas1 dahil mi gibi konularda tiiketici bilgilendirilmelidir. Satin alinma
sirasinda ister pesin isterse taksitle 6deme yapilsin mutlaka bunun ig¢in bir makbuz
almmalidir. S6zlesmenin yazili olarak imzalanmasi ve bir suretinin tiiketicide kalmasi

gerekir.

"2 Bilgehan Giilcan, “Seyahat Acentalar1 ve Organize Seyahatlere iliskin Tiiketici Haklar”, MPM
Kalkinmada Anahtar Dergisi, (1999), s.128.
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Tatil Esnasinda Sahip Olunan Haklar

Satin alinan iiriiniin tiiketiciye vaat edilen ve olmasi gereken niteliklere sahip
olmasi, tespit edilen aksakliklar1 belgeleyen bir tutanagin verilmesi, tatili tamamlamanin
ve eve doniislin saglanmasi gibi haklardir.

Kara yolculugunda kullanilan aracin turist tagimaciligina uygun olmalidir. (Bu
araclar en fazla sekiz yasinda, yeterli koltuga sahip, ses, havalandirma, i1sitma ve
sogutma tesisat1 yapilmis ve yolcular i¢in ferdi kaza sigortasina sahip olmas1 gerekir.)

Tatil programi tur esnasinda degistirilemez. Tur esnasinda tiiketici tatilin en
Oonemli unsuru veya unsurlarmin eksik olmast durumunda daha Onceden acentayla
yaptig1 sozlesmeyi feshedebilir. Eksiklik nedeniyle sozlesmeyi fesh ettigini ve geri
donme istegini agikca ve eksikligi tespit ettigi anda derhal bildirmeyen (acenta
yetkilisine) tiiketici, eksiklik ne olursa olsun tur bedelinin tamamini tazminat olarak geri
isteyemez. Eger tliketici acenta yetkilisi veya merkeze ulasamiyorsa yapacagi is bir
tutanak tutup, eksik veya ayipli hizmete maruz kalmis kisilere tutanaga imzalatmaktir.

Ayrica acenta bu eksiligi ortadan kaldirirsa tiiketici yine tazminat talep edemez.

Tatilden Sonraki Haklar
Bu haklar tatili reddetme hakki, eksikligin giderilmesini talep etmek, sikayet
hakki, tazminat hakkidir. Kanuna gore yurtdisina tur diizenleyen seyahat acentalari
turun bitisinden iki ay sonra iade edilmek iizere tur masraflarinin %25 ine karsilik gelen
bir teminat1 Turizm Bakanligina vermek zorundadir.
Tiirkiye’de turistin korunmasi ile ilgili caligmalar bes noktada toplanmaktadir.
- Turistin Saglik ve Giivenliginin Korunmas1 Hakk1
- Turistin Ekonomik Cikarlarinin Korunmasi Hakki1
- Turistin Zarariin Tazmin Edilmesi Hakki
- Turistin Bilgilendirme ve Egitim Hakk1
- Turistin Temsil Edilme Hakki
Turistler i¢in biiylk tehlike olusturan salgin hastaliklara kars1 tedbirler “Uluslar
aras1 Saglk Tiizigli” ile diizenlenmis ve Tiirkiye tarafindan da kabul edilmistir. Saglik
ve gilivenlik konusunda Onleyici tedbir olarak Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) son

yillarda hizmet standartlar1 hazirlama caligmalarini hizlandirmistir. TSE’nin Nisan
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1989°da ¢ikardigi “TS 6915 - Konaklama Tesisleri- Genel Kurallar” ve Mayis 1989°da
“TS 7036 Lokantalarm Simiflandiriimas: ve Ozellikleri” baghkl standartlarinda saglik
ve giivenlikle ilgili konaklama tesislerinin uymasi gereken temel kurallar1 belirlemistir.
Buna benzer TSE, TS EN ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemlerini AB’ye uyum
caligmalar1 ¢ergevesinde kabul etmis ve Kasim 1996°da yaylnlamls‘ur.113 Bu sistem
canlilarin daha saglikli ve dengeli bir cevrede yasamalarini saglama amaci ile
olusturulmustur.'™* Bu sistem tiim sektorlere uygulama olanaklari ile hazirlanmistir.

Tiirkiye’de, turistlerin ekonomik ve sosyal ¢ikarlarinin korunmasi konusunda
turistik isletmelerin belgelendirilmesi ve denetlenmesi ile yaniltic1 ve aldatici reklamlara
kars1 bazi 6nlemler alinmaktadir. Turistik isletmelerin ve acentalarin tiiketiciyi yaniltici
reklam ve ilanlar yapmasi durumunda Sanayi ve Ticaret Bakanligi Tiiketicinin ve
Rekabetin Korunmasi1 Genel Miidiirliigii’ne baskanlik edilen reklam kurulu onerisi ile
4077 sayil Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanunun 25/3 maddesine gore Bakanlikc¢a
para cezasi uygulanmaktadir.

Bir seyahat acentas1 faaliyete gegmeden once Turizm Bakanligi’nin verdigi
isletme izin belgesini almak zorundadir. Ayrica seyahat acentalar1 yaptiklar1 iglemler
esnasinda dogacak ¢esitli sorunlar ve yiikiimliiliklerine karsilik tur programini Turizm
Bakanligi’na onaylattiktan sonra turun maliyetinin %25’ini  bakanliga yatirirlar.
Tiketicilerin tur konusunda sikayetleri varsa ve bu sikayetler Bakanlikca hakli
goriiliirse, seyahat acentasinin yatirdigi bu teminattan zarar goren tiiketiciye zararla
dogru orantili olarak 6deme yapilmaktadir.

1995 yilinda yiiriirliige giren 4077 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda
Kanun’ dan sonra Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi’ nde tiiketici haklar1 konusunda yeni
diizenlemeler yapilmistir. Yonetmelige gore; kurulus ve yurt disi1 teminatlar tiiketici

5 Fakat mevcut

haklarina karsilik olmak {izere bakanlik emrine verilmistir.
diizenlemelerin yetersizligimden seyahat acentalarinin biiyiik bir kismi diizenledikleri
turlara katilan tiiketicilere yazili bir sézlesme yapmadigindan dolayi, tiiketiciler katildig:

turla ilgili herhangi bir magduriyet halinde haklarin1 arayamamaktaydilar. Ancak

13 Aykut Bediik, “Isletmelerde Cevre Yonetimi,” Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, Say1: 442,
(1998), ss.42-44.

14 Zekiye Ayhan, “Cevre Yonetim Sistemi (ISO 14001),” Cevre ve Miihendis, TMMOB Cevre
Miihendisleri Odas1 Yaymn Orgam, Say1: 15, (1997), ss.24-27.

!5 Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi (4 Eyliil 1996), Say1: 22747, Mad. 42-45.
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seyahat acentalar1 tarafindan diizenlenen yurti¢i ve yurtdis1 turlar i¢in yeni yonetmelik
yaymlanmistir. Tiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’a dayali olarak Sanayi ve
Ticaret Bakanlig1 tarafindan hazirlanarak Resmi Gazete’de yayimlanan yonetmelik
paket turlardan yararlananlar i¢in 6nemli giivenceler getirmistir.

Bu yonetmeligin kapsaminda kisaca su konulara deginilmistir; paket tur ile
seyahat edecekler icin seyahat acentalar1 mutlaka yazili bir sézlesme yapacak ve
sOzlesmenin bir sureti seyahat edeceklere verilecektir. Bu sézlesmede seyahat edecek
kimsenin yararlanacagi hizmetlerin biitiinii acik olarak belirtilecektir.

Bu sozlesmelerde, seyahate ¢ikanlarin bu yonetmelikle gilivence altina alinan
haklarin kullanimlarini 6nleyecek maddeler ile seyahat acentalarinin sorumluluklarini
sinirlayacak maddeler yer almayacaktir. Seyahat acentalari, seyahate ¢ikaracaklar
insanlar1 bilgilendirmek amaciyla yayinladiklar1 reklamlarda, bastirdiklar1 brosiirlerde
paket tur ile ilgili bilgi verirken fiyatlara verginin dahil olup olmadigi, seyahatte
kullanilacak aracin tipini, 6zelligini, konaklanacak yerlerin 6zelliklerini aciklayacaktir.
Paket turlarda, 6demenin nasil yapilacagi, taksitli 6demelerde alinacak faizin orani ve
tutari, 6demedeki gecikme durumunda borcun nasil alinacagi 6nceden duyurulacaktir.
Seyahat sozlesmesinde belirtilen sartlar ve fiyat sonradan degistirilmeyecektir. Paket
turlarin diizenlenmesi i¢in gerekli sayiya ulagsmamasi halinde turun yapilmayacagi
sOzlesmede belirtilmemis ise, seyahat acentasi sdzlesmenin yerine getirilmemesi
durumunda miisterinin ugrayacagi zarart 6demek zorunda olacaktir. YoOnetmeligin
onemli maddelerinden biride miisteriye sézlesmenin imzalanmasindan itibaren on giin
icinde sebep gostermeksizin vazgegme hakki vermesidir.

Bu yonetmelik seyahat acentalarma biiyiikk yiikiimliiliikkler ve sorumluluklar
getirmekte, acenta ile seyahat edeceklere Snemli giivenceler saglamaktadir.''®

Ulkemizde 1995 yilinda kabul edilen 4077 sayil Tiiketici Haklarmin Korunmasi
Hakkinda Kanunun belirli agamalarda yetersiz kalmasi ve tiiketicilerin karsilastiklari
aksilikler karsisinda taleplerini dayandiracak bir Olgiit bulunmamasindan dolay1 fahis
sayilabilecek istemlerle seyahat acentalarinin karsisina ge¢cmeleri s6z konusu oldugu
gibi, seyahat acentalarmin da tiiketici taleplerini degerlendirmede objektif bir Ol¢iite

sahip olmamalarindan ¢esitli sorunlar yasadiklar1 bilinmesi, Tiirkiye Seyahat Acentalar

¢ Giingér Uras, “Paket Turlar, Devre Tatiller Yonetmelige Baglandi,” Milliyet Gazetesi (23.08.2003)
www.turizmgazetesi.com/yorumlar/paket.htm (06.11.2003)
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Birligi’ni harekete ge¢irmis hem AB’ye uyum c¢alismalarinda iilke standartlarimi
gelistirmek ve rekabet edebilecek bir sektdr olusturmak hem de tiiketicilerin
memnuniyetini arttirip haklarin1 arama yollarim1 belirli standartlara oturtup, hareket

alan1 saglama agisindan “Kiitahya Cizelgesi” olusturmustur.

2.2.5.6 Kiitahya Cizelgesi (TURSAB Turizm Tiiketicileri Talepleri
Degerlendirme Cizelgesi)

Cizelgenin son sekli Kiitahya’da Mart 1999’da Genisletilmis Bolgesel Yiiriitme
Kurullar1 Toplantisi’nda {iyelerin goriislerine sunulmus olup, bu toplantida Cizelge’ nin
son hali oybirligi ile kabul edilmis ve Cizelge’ ye KUTAHYA CIZELGESI adi
verilmesi kararlastirilmigtir. Kiitahya Cizelgesi Genel Kurul karar1 dogrultusunda
yeniden ele alinarak diizenlenmis ve TURSAB Yonetim Kurulu tarafindan 6.04.1999
tarihli Olaganiistli Toplantida karara baglanarak yiiriirliige konmustur.

5- 7 Aralik 1997 tarihli 13. Olagan Genel Kurulunda kabul edilen “TURSAB
Turizm Tiiketicileri Talepleri Degerlendirme Amagh Kiitahya Cizelgesi” turizm
tiiketicisinin taleplerini degerlendirmede gerek Tiiketici- Otel- Acenta- Rehber Iliskileri
(TOAR) Komitesi ve  TURSAB Tahkim Kurulu gerekse Tiiketici Mahkemeleri,
Tiiketici Hakem Heyetlerinin kararina dayanak teskil etmek iizere hazirlanmigtir

14.03.2003 tarih ve 25048 say1 ve Resmi Gazetede yayimlanan Tiiketicinin
Korunmas1 Hakkinda Kanunda yapilan degisiklikler dogrultusunda bu cizelgenin
gbdzden gegirilerek, islevselliginin arttirllmasi ve turizm agisindan uygulamaya yonelik
bilgilerin tiiketiciye sunulmasi amaglanmaktadir. Bu yasanin degisiklik maddeleri
14.06.2003 tarihinden itibaren yiiriirliige girmistir.

Turizm sektorii tarihinde énemli bir adim olarak yer alan Kiitahya Cizelgesi,
seyahat acentalar1 ile tiiketiciler arasinda oldugu kadar, tiiketici sikayet ve tazminat
taleplerinin degerlendirilmesinde seyahat acentasi ile konaklama , ulagtirma ve agirlama
isletmeleri gibi alt hizmet isletmeleri arasinda da g¢abuk, kolay ve adil ¢ozlimler
getirmektedir. Kiitahya Cizelgesi’nin beklenen yarari saglayabilmesi i¢in en onemli

nokta kamuoyunca bilinmesi ve taninmasidir.
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KUTAHYA CIZELGESI, TURSAB Tahkim Kurullarinin tim kararlarina
dayanak teskil edecegi gibi, Turizm Bakanhgnin tliketici sikayetlerini
degerlendirmesinde de esas alinacaktir.

Kiitahya Cizelgesi ( turizm tiiketicileri talepleri degerlendirme cizelgesi) tur,
konaklama, transfer gibi iiriinlerin tek baslarima ya da paket olarak satin alinmalar
esnasinda tiiketiciye taahhiit edilen ya da bu iirlinlerde olmas1 gereken 6zelliklerin eksik
ya da amaca aykir1 olarak sunulmasi durumlarinda, bu iiriinii satin alan tiikketiciye bu
eksiklik ya da amaca aykirilik nedeniyle 6denecek (iade edilecek) bedelin tespit
edilmesini saglayan bir cetvel olarak tanimlanabilir. Ancak bu tanimda da oldugu gibi

Kiitahya Cizelgesi’nin her yonii ile agiklanmasi miimkiin degildir.

2.2.5.7 Turistik Tiiketicinin Haklarim Aramada izlemesi Gereken Yol
Paket turu satin alan ve sorunlarla karsilasan bir tiiketicinin kendisine haksizlik
yapildigini fark ettigi zaman yapmasi gereken bir takim islemler vardir. Sikayetlerini

uygun bir sekilde dile getirmesi ve bunlarin takibini yapmasi gerekir.

2.2.5.7.1 Tiiketici Iligkileri Departmani

Tiiketici iliskileri Departmani, tiiketicilerden TURSAB’a iletilen sikayetler
konusunda seyahat acentasi ile temasa gecilerek uzlagma saglanmasi yoniindeki
islemleri; sikayetin igerigine gore ve Genel Sekreterin goriisleri dogrultusunda Tahkim
Kurulu veya Disiplin Kurulu veya kisa adi TOAR olan ( Tiiketici- Otel- Acenta- Rehber
fliskileri Komisyonu) komisyonda goriisiilmesi ve sonuglarin izlenerek taraflara

iletilmesi iglemlerini yiriitiir.

2.2.5.7.2 Kimler Basvurabilir?
Seyahat acentasindan satin alinan paket turda sunulan hizmetler, taahhiit edilen
hizmetlerden veya standart olarak olmasi gerekenlerden eksik ya da ayipli ise bu

hizmetlerden yararlanan turistik tiiketici, Tiiketici Iliskileri Departmanina basvurabilir.
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2.2.5.7.3 Nasil Basvurabilir?

Eksik ya da ayipli hizmete iliskin sorun genellikle seyahat acentasi tarafindan
degerlendirilip ¢oziildiigii icin Oncelikle sikayet seyahat acentasina yazili olarak
iletilmelidir. Seyahat acentas1 yazili basvuruya ragmen sorunu ¢ozmediyse, eksik ya da
ayipli hizmetin tespit edildigi tutanak, satin alinan iirliniin 6zelligini gosteren brosiir,
katalog, makbuz, satis sdzlesmesi vs. belgelerle birlikte TURSAB biinyesindeki
Tiiketici Iliskileri Departmanina basvurulmalidir. Dilekcede sorun agik sekilde ifade
edilmelidir. Dilek¢eye isim, imza, telefon, fax ve adresin yazilmasi da tiiketiciye

ulasilmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir.

2.2.5.7.4 Prosediir

TURSAB Tiiketici Iliskileri Departmanina yapilan basvuru derhal
degerlendirilmeye alinir, ¢6ziim bulunmasi i¢in seyahat acentasi ile temasa gegilir.
Seyahat acentasindan sikayet konusu hakkinda bilgi istenir. Seyahat acentasindan gelen
cevap tiiketiciye gonderilerek tiiketicinin de gorlisii alinir. Sorun bu asamada
coziilemediyse, dilek¢ede yer alan talep dikkate alinarak bagvuru ii¢ asamada ele alinir.

Tahkim Kurulu: TURSAB tarafindan tiiketiciye ve seyahat acentasina islemin
yontemini agiklayan bir yazi yazilir ve Tahkim Kurulunu yetkilendirmeleri istenir.
Yapilmasi gereken her iki tarafin da sorunun ¢éziimii i¢cin hakemleri yetkili kilmasidir.
TURSAB Tahkim Kuruluna tazminat talebi ile ilgili dava hicbir masraf yapmadan
acilabilir. Olusturulacak hakem hayatinde sektorel bilirkisiler ve hukukgular yer alir.
Dava iki ay gibi kisa bir siirede sonuglandirilir. TURSAB Tahkim Kurulu tarafindan
tazminat talebi kabul edilmis ve verilen karar kesinlesmisse, mahkeme Kkarari
niteligindeki bu hakem karar1 uyarinca tazminat bedeli tiiketici tarafindan seyahat
acentasindan tahsil edilebilir. Hakem heyeti tazminat talebini degerlendirirken
TURSAB Turizm Tiiketicileri Talepleri Degerlendirme Cizelgesi'ne (Kiitahya
Cizelgesi) gore karar verir.

Disiplin Kurulu: Seyahat acentasinin, seyahat acentaciligi meslek ilkelerine
uygun davranmadig1 tespit edildigi takdirde, ilgili seyahat acentas1 hakkinda disiplin

kovusturmasi yapilip gerekli ceza verilir.
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TOAR Komisyonu: Dilekcede tazminat talebi yer almiyor ancak uygulama

hatalar1 tespiti isteniyorsa basvuru, Tiiketici- Otel- Acenta- Rehber Iliskileri

Komisyonu’na (TOAR) havale edilir ve komisyon tarafindan incelemeye almir.""”

"7 TURSAB (www.tursab.org), (06.11.2003)
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UCUNCU BOLUM

SEYAHAT ACENTALARINDA PAKET TUR SATISLARI
VE SONRASINDA TUKETICi SIKAYETLERINE YONELIK
BiR ARASTIRMA

3.1 Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Tiiketicilere birgok yonden avantaj saglayan paket turlara ilgi her gecen giin
artmaktadir. Ancak tiiketicileri yaniltmak ve yanlis bilgiler vermek, miisterilerin
beklentilerine uygun paket turu 6nermemek miisterinin tatilini istedigi gibi ge¢irmesini
engelleyecek ve tiiketici tekrar ayn1 acentay1 ya da paket turu tercih etmeyecektir.

Turizm sektoriinde Onemli olan tiiketim sonrasinda elde edilen duygularla,
tiketim Oncesi duygularin degerlendirilmesi sonuglarmin bir bilesimi olan miigteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve
daha ¢ok miisteriye hizmet verebilmek i¢in sunulan hizmetlerdeki eksikliklerin ve
hatalarin tespit edilerek ¢oziime ulastirilmasi gerekmektedir.

Bu aragtirmada seyahat endiistrisi, tur operatdrlerinin {iriinii olan paket turlar ve
tiketici haklar1 konusunda literatiir taramasi yapilarak bilgi verilmesi, ayrica
titkketicilerin paket turlarla ilgili sikayetlerin tespit edilmesi amaglanmaktadir.

Aragtirma, Kusadas1 yoresinde 180 yabanci turistin seyahat acentalarindan
aldiklar1 paket turlari, tiiketicilerin paket turlar tercih nedenlerini ve paket turlarla ilgili
sikayetlerini tespit etmeye yoneliktir. Diger bir yoOniiyle calisma, yabanci turistlerin
Tiirkiye’de paket turlarla ilgili yasadiklar1 problemleri ortaya ¢ikarmayi ve bu sorunlari
yok etmek amaciyla turizm isletmelerine, tur operatorlerine ve seyahat acentalarina yol
gostermeye iliskin arastirmadan olugmaktadir.

Aragtirmada birtakim varsayimlardan yola ¢ikilmistir. Bunlar;

¢ Yabanci turistlerin paket turlarla ilgili sikayetlerinin varligi,
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® Yabanci turistlerin paket turlar1 satin almak i¢in daha ¢ok seyahat acentalarini
tercih ettikleri,
e Yabanci turistlerin  milliyetlerine gore sikayetlerin farklilik gosterdigi

varsayimlaridir.

3.2 Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Temmuz- Agustos aylarinda Kusadasi yoresini ziyaret
eden yabanci turistler olusturmaktadir. Anket, Kusadasi yoresinde tesadiifi 6rnekleme
yoluyla 350 yabanci turiste dagitilmis ancak sadece 180 kisi (%51°1) ankete cevap
vermistir. Anket; yas, egitim- gelir diizeyi ve sosyal statii gibi hedef gruplar secilmeden,
paket turu tercih eden degisik sosyo- ekonomik yapiya sahip yabanci turistlere

uygulanmigtir.

3.3 Arastirma Yontemi

Aragtirmanin hazirlanmasinda, seyahat endiistrisi ile ilgili birimler, paket tur ve
titketici haklar1 konusunda ayrintili bir kaynak (literatiir) taramas1 yapilmistir. Mevcut
durumu ortaya koymak amaciyla anket hazirlanmis ve paket turu tercih eden yabanci
turistlere uygulanmistir. (Anket formu Ek 1’de sunulmustur.)

Soru tiplerini ve toplam soru adedi belirlenirken yabanci turistlerin ¢ok fazla
zamanlarim1 almamak ve sorulari cevaplarken sikilmalarini engellemek icin 6zen
gosterilmistir. Geri donen 180 adet anketten 174 tanesi tam olarak cevaplandirilmis ve
degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Anket calismasinda yabanci turistlere toplam 17 soru sorulmustur.

Aragtirma, Kantitatif Arastirma Teknikleri’nden “yiiz yiize goriisme” yontemi ile
onceden hazirlanan ikiser sayfalik soru formu cergevesinde yiiriitiilmiistir. Yanit
ozelliklerine gore soru tipleri “coktan segmeli, doldurmali, birden ¢ok cevap segenekli
ve iki giklr” dir.

Goriigmelerin tamamlanmasindan sonra elde edilen bulgular frekans dagilim

tablolar1 olusturularak degerlendirilmistir.
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3.4 Arastirma Bulgular: ve Degerlendirme

3.4.1 Arastirmaya Katilanlarin Cevaplarina iliskin Bulgular

Aragtrma  sonucunda elde edilen  bilgiler asagida ayrmtili  olarak

degerlendirilmektedir.

Tablo 7: Ankete Katilanlarin Milliyetlerine Dagilin

Milliyetler Frekans (N) Yiizde
Degeri (%)

Belgikali 47 27
Alman 38 22
Fransiz 30 17
Italyan 10 6
Amerikali 10 6
Ingiliz 6 3
Portekizli 6 3
Japon 5 3
Diger* 22 13
Toplam 174 100

* Diger ( Kanadali, 1spany01, Bulgar, Isvecli, Rus, Hollandali, Yunan, 1sko<;yah,
Israilli)

Tablo 7°de goriildiigii gibi anket uygulanan yabanci turistlerin biiyiik ¢ogunlugunu

47 kisiyle Belgikali turistler olusturmaktadir. Toplam katilimcilar arasinda %27 lik

paya sahiptir. En az paya sahip olan Ingiliz, Portekizli ve Japonlar ise toplam igersinde

% 3’liik paya sahiptirler.

Tablo 8: Ankete Katilan Kisilerin Yas Grubuna Goére Dagilim

Yas Grubu N %
18- 25 30 17
26- 33 40 23
34- 41 56 32
42-49 34 20
50 ve {istii 14 8

Toplam 174 100

Ulkemize gelen turistlerin ¢ogunun orta yas grubunda (25 yas ve iizeri) oldugunu

bilmekteyiz. Ankete katilan kisilere baktigimizda yine orta yas grubu insanlarin
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geldigini ve paket turu tercih ettigini gormekteyiz. Ankete katilanlar ilk sirada %32
(N=56) ile 34- 41 yas grubu olustururken, %8 (N=14) 50 ve iistii yas grubu son sirada

yer almaktadir. 50 ve {istii yas grubu yoreleri en az ziyaret eden kesimi olusturmaktadir.

Tablo 9: Ankete Katilanlarin Tatile Kiminle Cikmay1 Tercih Ettiklerine

Gore Dagilim

N %
Yalniz 21 12
Esim 65 37
Ailem 47 27
Diger 41 24
Toplam 174 100

Ankete katilan kisilerin %37°si (N=65) tatile esleriyle birlikte ¢ikmay1 tercih
ederken, % 12’sinin (N=21) yalniz tatile ¢iktiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik

cogunlugu tatili ailesi, esi ve diger kisilerle (arkadas) ge¢irmeyi tercih etmektedirler.

Tablo 10: Tatil icin Ayrilan Ortalama Biitceye Gore Dagilimi

Ayrilan Biitce N %
250- 500 € 13 7

501- 750 € 55 32
751- 1000 € 67 39
1001- 1250 € 25 14
1251€ ve listii 14 8

Toplam 174 100

Ankete katilan kisilerin %39’u (N=67) biit¢elerinden tatil i¢cin ortalama 751- 1000
€ biitce ayirdiklarini belirtirken, bunu %32 (N=55) ile ¢ok az bir farkla ikince sirada yer
alan 501- 750 € biitce ayirdiklarini belirten kesim izlemektedir. Tatil i¢in biitgelerinden
500 €’dan daha az ve 1251 €’dan daha fazla pay ayiran katilimcilar oransal olarak
kiigiik bir grubu olusturmaktadir.
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Tablo 11: Katihhmeilarin Tatile Cikma Durumlarina Gore Dagilim

Tatile Cikma

Siklig1 N %
1 defa 47 27
2 defa 89 51
3 defa 22 13
4 ve listi 15 9
Toplam 173 100

Senede iki defa uzun mesafeli ve uzun siireli (ortalama 10 giin) tatile ¢ikanlarin
orant (%51 ile 89 kisi), ankete katilanlar icinde en yiiksek boliimii olusturduklari
goriilmektedir. ikinci sirada ise (%27 ile 47 kisi) uzun mesafeli ve uzun siireli tatile
yilda bir defa ¢iktiklarmi belirten katilimcilardan olusmaktadir. Ug ve daha fazla tatile

¢ikma siklig1 ise oransal olarak daha azdir.

Tablo 12: Katihmeilarin Tiirkiye’ye Gelis Sayilarinin Dagilimi

Tiirkiye’ye

Gelis Sayilar N %
1 54 32
2 45 27
3 48 28
4 14 8
5 ve usti 8 5
Toplam 169 100

Ankete katilan kisilerin ¢cogunlugu Tiirkiye’ye bir, iki ve ii¢ defa gelenlerden

olusmaktadir.

Tablo 13: Katihmcilarin Paket Turlar1 Aldiklar1 Yerlere Gore Dagilim

Paket Turun Alindig1 Yer N %
Araci kullanmayanlar 4 2
Seyahat acentasindan 76 44
Tur operatdriinden 89 51
Diger arac1 kurumlardan 5 3
Toplam 174 100
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Ankete katilanlarin c¢ogunlugunu, tatil paketini tur operatorii ve seyahat
acentasindan alan kesim olugturmaktadir. Ayrica araci kullanmayanlara ya da diger

araci kurumlar tercih edenlere gore oransal olarak daha biiyiik paya sahiptirler.

Tablo 14: Katihmecilarin Paket Tatilleri Secme Nedenlerine Gore Dagilimi

Se¢me Nedenleri N %
Ucuz olmasi 65 26
Biitiin hizmetlerin bir arada olmasi 34 14
Ulasim sorununun olmamasi 28 11
Dil sorununun olmamasi 20 8
Hepsi 99 40
Digerleri 4 2
Toplam 250 100

Katilimcilarin ¢ogu paket tur segme nedeni olarak birgok kolaylig1 saglamasindan
dolayi sectiklerini ifade etmektedirler. Bunlar arasinda ekonomik fiyat 6zelligi tasimasi
(ucuz olmasi) belirgin sekilde 6n plana ¢ikmaktadir. Bunun yan sira bir¢ok hizmetin bir
arada olmas1 (ulasim, konaklama, yeme igme, eglence, gezi vs.), ulasim sorununun
yasanmamasi, rehber vasitasiyla dil sorununun ¢oziimlenmesi gibi faktorlerde paket
turu se¢cmede etkili olmaktadir.

Tablo 15: Acenta ile Tiiketici Arasindaki Kontrat imzalama Durumuna Gore
Dagilim

N %
Evet 157 90
Hayir 17 10
Toplam 174 100

Ankete katillanlarin biiyiik ¢ogunlugu (%90) tatile ¢ikmadan Once acenta ile
kontrat imzaladiklarin1 belirtmektedirler. Kontrat imzalamadiklarimi belirten 17 kisi

(%10) toplam igerisinde oransal olarak kiigiik bir pay1 olusturmaktadir.
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Tablo 16: Acenta Tarafindan Sigortahh Olarak Tatile Cikildigi Konusunun

Belirtilme Durumuna Goére Dagilim

Katilimcilarin %91°1 (N=158) seyahatin baslangicindan bitisine kadar sigortali

N %
Evet 158 91
Hayir 16 9
Toplam 174 100

olarak tatile ¢iktilarini bildiklerini belirtmislerdir.

Tablo 17: Katihmeilarin Tiiketici Haklar1 Konusunda Bilgilendirilmelerine Gore

Dagilhim
N %
Evet 90 52
Hayir 84 48
Toplam 174 100

Katilimcilarin  paket turu satin almadan once tliketici haklar1 konusunda
bilgilendirilmelerine bakildiginda %52’si (N=90) bilgilendirildiklerini, %48’1 (N=84)

bilgilendirilmediklerini belirtmislerdir.

Tablo 18: Paket Turda Sozii Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesine Gore

Dagilim
N %
Evet 161 94
Hayir 11 6
Toplam 172 100

Ankete katilanlarin cevaplarina bakildiginda biiyiik ¢ogunlugunun (%94- 161
kisi) paket turda sozii edilen hizmetlerin, ilgili acenta tarafinda yerine getirildigini ifade
ettiklerini gdstermektedir. Toplam igerisinde oransal olarak kiigiik bir paya sahip olan
11 kisi (%6) ise s6z konusu hizmetlerin yerine getirilmedigini belirtmislerdir. Bu
kigilere hangi konularda eksiklik oldugu soruldugunda brosiirde belirtilen bazi
hizmetlerin yetersiz olmasi (animasyon vb.), otelin sehre, havaalanina uzaklig1 ve otelin

beklentilerine tam olarak uymadigini belirtmislerdir.
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Tablo 19: Paket Tur i¢inde Beklentilere Uygunsuzluk Nedenlerine Gore Dagilimi

Nedenler N %
Oteldeki hizmet yetersizligi 44 26
Cevre diizensizligi 17 10
Hava alani transferindeki sorunlar 4 2
Otelin havaalanina ve sehir merkezine uzakligi 10 6
Otelin plaja uzakligi 8 5
Rehber veya transferman sorunu 11 7
Digerleri ( Animasyon yetersizligi vs. gibi ) 74 44
Toplam 168 100

Katilimcilarin bazilar1 bu soruda bir sikk: isaretlerken bazilari ise birden fazla
sikki isaretlemislerdir. Cevaplara bakildiginda tatil paketi iginde tiiketicilerin
beklentilerine uygun olmayan konular arasinda Ozellikle animasyon faaliyetlerinin
yetersizligi ve oteldeki hizmet yetersizligi 6n plana ¢ikmaktadir. Cevre diizensizligi,
rehber ve transferman sorunu, otelin havaalan1 ve sehir merkezine uzakligi, otelin plaja
uzaklig1 ve hava alanmi transferindeki sorunlar oransal olarak toplam igerisinde kiigiik
paya sahip olsalar bile yinede katilimcilar i¢in beklentilerinin tam olarak

karsilanmamasina neden olmaktadir.

Tablo 20: Tiiketicilerin Sikayetleri Dogrultusunda Tercih Edecekleri Coziim

Yollarimin Dagilimi

Coziim Yollari N %
Tiiketici derneklerine basvurmak 93 61
Yasal yollar1 (mahkeme vs.) denemek 21 14
Tur operatdriinden paranin iadesini istemek 25 16
Yeni bir destinasyona gondermesini talep etmek 4 3
Digerleri 9 6
Toplam 152 100

Katilimcilara tatil paketinin tiiketimi sonrasinda ortaya ¢ikan sorunlarin
¢oziimiinde hangi yollar1 deneyecekleri soruldugunda 9%61°1 (N=93) tiiketici
derneklerine bagvuracaklarin belirtmiglerdir. Diger katilmecilar oransal degerler
bakimindan yakin sonuglar ¢ikan tur operatorlerinden paralarinin iadesini istemeye ve
yasal yollar1 (mahkeme vs.) deneyeceklerini ifade etmislerdir. Toplam deger igerisinde
cok az paya sahip olan 4 kisi (%3) tur operatorlerinden yeni bir destinasyona

gondermesine talep edeceklerini belirtmislerdir.
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Tablo 21: Turistik Tiiketicileri Paket Tur Almaya iten Nedenlere Gore Dagilim

Paket Tur Tercihleri Nedenleri N %
Arkadag tavsiyesi 23 9
Turizm biirolarinin ve seyahat acentasinin etkisi 21 8
Fiyatlarin cazip olmasi 92 36
Seyahat acentasina kars1 gilivenirlilik (marka ve

AT y 64 25
imaj bagimlilig )

Denemek amaciyla 47 19
Digerleri 7 3
Toplam 254 100

Katilimcilarin cevaplarn dogrultusunda paket turun satin almanin nedenlerinin
basinda fiyatlarim cazip olmasi gelmektedir. Bunu takiben seyahat acentasina karsi
giivenilirlik (marka ve imaj bagimliligil) ve deneme amaciyla satin alma gelmektedir.
Toplam degerler igerisinde oransal olarak yakin sonuglar ¢ikan arkadas tavsiyesi ve

turizm biirolarinin, seyahat acentasinin etkisi de insanlarin paket tur satin almaya iten

nedenlerdendir.

Tablo 22: Tekrar Aym Acentadan Paket Tatil Alma Dagilimi

N %
Evet 129 75
Hayir 43 25
Toplam 172 100

Ankete katilan kisilerin %75’ (N=129) ayn1 acentadan bir daha paket tatil satin
almay1 diisiindiigiinii belirtirken; katilimeilarin %251 (N=43) ayni1 acentadan tekrar

paket tatil satin almay1 diistinmedigini belirtmektedir.

Tablo 23: Katihmeilarin Tekrar Tiirkiye’yi Tercih Etme Dagilimi

N %
Evet 142 84
Hayir 28 16
Toplam 170 100

Tiirkiye’yi tekrar ziyaret etmek isteyenlerin oran1 %84 (N=142) gibi yiiksek bir
paya sahiptir.
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3.4.2 Aragtirmaya Katilanlarin Cevaplarina iliskin Bulgularin

Karsilastirmah Olarak Degerlendirilmesi

Tablo 24: Katihmcilarin Yas Durumu

E g g 8 ;E N E g 5 E
=S - A N N
2 < = = g = S = =
n| % |n| % |n| % |n|% |n| % n|%|n|l % |n| %/|n|oe n
18-25 419 1616|930 |2[20[2[20]0| 0 |1]|17[1]20|5]23] 30
2633 11| 23|14 37| 5| 17440 |2|20|0| 0 0] 0 [1]20]3]14] 40
3441 11634 |16 42 5|17 110|330 |58 0| 0 |3|]60]|7]|32]| 56
42449 16|34 | 2| 5 |7 |23 |1 |10]1 101|170 00| 0 /|6]27] 34
f.l(s)tge ol oo o0 |4]13]2]20]2|20|0[ 0 [5[8 0] 0|15/ 14
Toplam | 47 | 100 | 38 | 100 [ 30 | 100 | 10 | 100 | 10 | 100 | 6 | 100 | 6 | 100 | 5 [ 100 | 22 | 100 | 174

Katilmeilarin yas dagilimlarma bakildiginda 6zellikle Belgikali ve Alman
turistlerin 34-41 yas grubunda (her ikisi icinde N=16) olduklar1 goriilmektedir. Bunun
yani sira Belgikali turistlerde 42-49 yas grubu (N=16), diger milliyetlerde bu yas
grubundaki turistlere gore oransal olarak daha fazladir. Katilimcilar arasinda 50 ve {istii
yas grubundaki turistler genel anlamda az olmakla birlikte ankete katilan 6 Portekizli
turistten 5’1 bu yas grubundadir.

Tablo 25: Katilimcilarin Paket Turlar1 Aldiklar: Yerler

- = N = T; N i = - E
— < g =
= < = = E — g ) =] e
[=4]
Paket tur n % n % n % n % n % |n| % |n| % |n| % n % n
alinan yerler
Aract 1]l 2]o0lo]olololo|t1|1oflt]17]0]o0]0]o0]|1]5] 4
kullanmayanlar
Seyahat 24151 |13 34 |11 374|403 ]300 |3[50]|1|17]5]10]12]55] 76
acentasindan
Tur 22147 | 25|66 |18 60 | 6|60 | 6|60 |233(3|501]0| 07|32 8
operatdriinden
Diger araci ol ololo |13 ]olo]o|lol]o|lo/|2][3|olo]|2]|9] s
kurumlardan
Toplam 47100 [ 38 | 100 | 30 | 100 | 10 | 100 | 10 | 100 | 6 | 100 | 6 | 100 | 5 | 100 | 22 | 100 | 174

100




Katilimcilarin paket turlar1 biiyiikk oranda tur operatoriinden (%51) ve seyahat
acentasindan (%44) aldiklar1 goriilmektedir. Milliyetler bazinda bakildiginda
Belgikalilarin tur operatorleri ve seyahat acentalarini, Almanlarin ve Fransizlarin tur
operatOrlerini, Japonlarim ise daha c¢ok seyahat acentalarim1 tercih ettikleri
goriilmektedir. Araci kullanmayanlar (%2) ve diger aract kurumlardan alanlar (%3) ise

toplam icerisinde ¢ok kiigiik oranlara sahiptirler.

Tablo 26: Katihmcilarin Paket Tatilleri Segme Nedenleri

E 2 2 2 E £ 5 i .| B
=) £ 5 = 5 b e =) 20 =
3 = = & g = = S a S
Segme n| % |n| % |n| % |n|%|n| % % |n| % | n| % |n| % n
Nedenleri
Ucuz
200 30 | 8 | 19 | 13| 25| 5|33 |3 | 20 20 | 3 (27 122019 30 65
olmasi
Biitiin
hizmetlerin | |5 | ;1 5\ g 26 [ 2|13 ] 2 | 14 00| 0| 4|40 |9]|30] 34
bir arada
olmasi
Ulasim
sorununun 2 3 3 7 12 | 23 1 7 3 20 0 4 36 1 10 | 2 7 28
olmamasi
Dil
sorununun | 2 3 0 0 8 | 15 | 1 7 1 6 0 1 9 2120 | 4] 13 20
olmamasi
Hepsi 401 61 |30 71 | 6 | 11 | 6 | 40 | 4 | 26 71 | 2| 18 | 1 10 | 5 17 99
Digerleri 0 0 0 0 0 0 0 0 2|1 14 0 1 9 0 0 1 3 4
Toplam | 66 | 100 | 42 | 100 | 53 | 100 | 15 | 100 | 16 | 100 100 | 11 | 100 | 10 | 100 | 30 | 100 | 250

Katilimcilar paket turu segme nedeni olarak birden ¢ok kriteri isaretlemislerdir.
Katilimcilarin cevaplaria bakildiginda biitiin kriterlerin paket turu segmelerinde biiytik
rol oynadig1 goriilmektedir. Belcikali ve Alman turistler icin “hepsi” kriteri yani ucuz
olmasi, biitiin hizmetlerin bir arada olmasi, dil sorununun olmamasi, ulasim sorununun
olmamasi birinci sirada yer alirken; Fransiz turistler i¢in dncelikle biitiin hizmetlerin bir
arada olmasi daha sonra ucuz olmasi ve ulagim sorununun olmamasi paket turu tercih

nedeni olarak goriilmektedir.
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Tablo 27: Acenta Ile Tiiketici Arasindaki Kontrat imzalama Durumu

z £ 5 5 S & £ g = &
& < = = i — g - =
n| % | n| % |n| % |n| % |n| % |[n|% % |n| % | n | % n
Evet 441 94 | 36| 95 | 30100 | 10| 100 9 | 90 |3 | 50 83 | 5100 | 15| 68 | 157
Hayir 3 6 2 5 0 0 0 0 1 10 | 3] 50 17 101] O 7| 32 17
Toplam | 47 | 100 | 38 | 100 [ 30 | 100 | 10 | 100 | 10 | 100 | 6 | 100 100 | 5| 100 | 22 | 100 | 174
Tablo 27°de katilimcilarin %90’ min (N=157) acenta ile kontrat imzaladiklar
goriilmektedir. Katilimcilarin  geneline bakildiginda az sayida da olsa kontrat
imzalamayan acenta- tiiketici olmasina ragmen Fransiz, italyan ve Japon turistlerde
kontrat imzalamayan tiiketici bulunmamaktadir.
Tablo 28: Acenta Tarafindan Sigortahh Olarak Tatile Cikildigt Konusunun
Belirtilme Durumu
i = N S % N i = . g
= = 2 g = = % g g 3
B g = = = &0 2 = 200 =
2 =z = £ g £ 5 S a S
=] < a
n| % |n| % | n| % |n| % |n| % (n| % |n| % |n| % |n| % n
Evet 47 1100 | 34| 89 | 29| 97 90 80 | 5| 83 | 5| 83 80 | 17| 77 | 158
Hayir 0 0 4 | 11 1 3 1 10 | 2 | 20 17 | 1] 17 20| 5| 23 16
Toplam | 47 | 100 | 38 [ 100 [ 30 | 100 | 10 | 100 | 10 | 100 | 6 | 100 | 6 | 100 | 5 | 100 | 22 | 100 | 174

Ankete katilan turistlerin oransal olarak biiyiik bir kismi1 (%91) acenta tarafindan

sigortal1 olarak tatile c¢ikildig1 konusunda bilgilendirildigini belirtmektedir. Milliyetler

bazinda bakildiginda sadece Belgikali turistlerin hepsi sigortali olarak tatile ciktiklar

konusunda bilgilendirildiklerini belirtmislerdir. Belcikali turistler haricindeki diger tiim

katilimcilar arasinda azda olsa bu konuda bilgilendirilmediklerini belirten tiiketiciler

bulunmaktadir.
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Tablo 29: Paket Turda So6zii Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilme Durumu

E g : g 2 = = g -
z £ 5 5 S & £ g = &
& < = = i — g - =
n| % | n| % |{n| % |{n| % |n| % | n|l% Y% Y% | n | % n
Evet 47 1100 | 38| 100 | 24| 83 | 8 | 80 | 9 | 90 | 6 | 100 83 100 | 19| 90 | 161
Hayir 0 0 0 0 5 17 (2|20 |1 10 (0] O 17 0 2| 10 11
Toplam | 47 | 100 | 38 | 100 | 29 | 100 | 10 | 100 | 10 | 100 | 6 | 100 100 100 | 21 | 100 | 172
Ankete katilan Belgikali, Alman, Ingiliz ve Japon turistlerin hepsi paket turda
sozil edilen hizmetlerin yerine getirildigini ifade etmelerine ragmen Fransiz, Italyan,
Amerikali, Portekizli ve “diger” adi altinda incelenen turistlerden, az sayida da olsa
bazilari (N=11) paket turda so6zii edilen hizmetlerin yerine getirilmedigini
belirtmislerdir.
Tablo 30: Paket Tur icinde Beklentilere Uygunsuzluk Nedenleri
= E g 3 s & g g = &
Nedenl
ecenter n| % |n|% |n|%|n|l%|[n|%|n|l% % % |n|% | n
Otel. hiz. yetersiz | 14| 26 | 7 | 18 | 14| 56 [0 | 0 [3] 33 |1] 17 33 20| 2| 13| 44
Cevre diizensiz 6|11 (4|11 2|8 0|0 [1]11|2]33 0 20| 1] 6 | 17
Hava alami transfer | o 1 5 | s | o | o [0 0 o] o |0] 0 17 01| 6| 4
sorunu
Otel halammna ve = 5 L g o o 1] 11| 2] 33 0 4 | 2] 13| 10
s.merkezine uzak
Otelin plaja 2l 4 (1| 3 1|4 (33300 1|17 0 0o|o0] o] 8
uzakligi
Rehber/transferman
sorunu 3 6 0 0 2 8 [3 133 (1|11 ]0] O 0 0 2 13 11
Digerleri
(Animasyon 27|50 [23] 61 | 6 |24 (3|33 [3[33 (0] 0 50 20 | 8 | 50 | 74
yetersizligi vs. )
Toplam 54 1100 | 38| 100 |25 100 |9 | 100 |9 | 100 | 6 | 100 100 100 | 16 | 100 | 168

Tablo 30°da katilimecilarin aldiklar1 paket tur icerisinde beklentilerine uymayan

kriterler belirtilmektedir.

Ozellikle

tuketiciler
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calisanlarin yeteri kadar kaliteli hizmet verememesi, kres imkanin yetersiz olusu gibi
konularda beklentilerinin tam olarak karsilanmadigini belirtmislerdir. Belgikali ve
Alman turistler birinci sirada animasyon gibi hizmetlerin yetersiz oldugunu, ikinci
sirada ise oteldeki hizmetin yetersiz olusunu ifade etmis, Fransizlar ise ilk sirada
oteldeki hizmetin yetersiz olusunun beklentileriyle uyusmadigim belirtmislerdir. Genel
olarak tablo incelendiginde turistlerin beklentilerine uymayan diger kriterler sirayla
sOyledir; ¢evre diizensizligi, rehber veya transferman sorunu, otelin havaalanina ve sehir

merkezine uzakligi, otelin plaja uzakligi ve hava alani transfer sorunu.

Tablo 31: Tiiketicilerin Sikayetleri Dogrultusunda Tercih Edecekleri Coziim

Yollan
3 g s 2 |2 | § | = s | &
B3 E s 1 5 ) 2 & I -
r— — ] ]
2 < = = £ = 5 = a =
@ < m
CﬁZﬁm o0 [ 0, [ o, [ o, 0, o,
Yollari n % | n % | n % |n| % (n| % |n| % |n| % |n| % | n %o n
Tiiketici
derneklerine 321 70 | 18| 51 |16 70 |3 | 33 |6| 67 |2 40 (4| 67 (1| 20 [ 11| 79 93
basvurmak
Yasal yollari
(mahkeme 8|17 |5 |14 | 3|13 (2|2 |t]11]|0| o0 |1|17]0] 0 |1[7]21
vs.) denemek
Tur
operatoriinden
paranin 6 | 13| 7 (20| 3 |13 (2|22 |1 |11 |3]60|0|] O |2] 40 |1 7 25
iadesini
istemek
Yeni bir
destinasyona
gondermesini | 0 0 0 0 0 O |1 11 |0 0O |O| O 1|17 (2] 40 |0 0 4
talep etmek
Digerleri 0 0 5114 |1 4 (1|11 (1|11 ]0| O |O| O |O| O 1 7 9
Toplam 46 | 100 | 35 (100 | 23 | 100 | 9 | 100 | 9 | 100 | 5| 100 | 6 | 100 | 5 | 100 | 14 | 100 | 152

Katilimcilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda biiyiik bir orana sahip olan
%61°lik (N=93) kisim herhangi bir problemle karsilastiklarinda tiiketici derneklerine
basvuracaklarin1 belirtmistir. Milliyetler bazinda bakildiginda Belgikali, Alman ve

Fransiz turistler ilk olarak tiiketici derneklerine basvuracaklarini ifade etmislerdir. Ikinci
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tercih olarak Belgikali turistler yasal yollar1 (mahkeme vs.) denemeyi, Alman turistler
tur operatoriinden paranin iadesini istemeyi ya da “diger” olarak belirtilen (yasal yola
basvurmamak, ayni otelde eksikliklerin tamamlanarak sikayetlerini giderme vs.) kriteri
secmislerdir. Toplam katilimcilar igerisinde yeni bir destinasyona gonderilmeyi talep

edenlerin sayis1 (N=4) oransal olarak (%3) ¢ok diistiktiir.

Tablo 32: Turistik Tiiketicileri Paket Tur Almaya iten Nedenler

= N = =
2 : 2 = | 2 |2 | 2 | g s | 5
Z E = E S e £ & = &
o < = = g L= s = = S
= < =
Tercih n| % |n| % |n|%|n| % |n| % |(n|l % |n|l % |n|l % |n| % n
Nedenleri
Arkadas | 51 g l sl g Lol 6 [ 3201 | 7]0] 0233|1228/ 23
tavsiyesi
Turizm
biirolarin
ve seyahat 1 1 9 16 4 13 2 13 1 7 0 0 0 0 31 60 1 4 21
acentasinin
etkisi
Fiyatlarin
cazip 421 46 | 15| 26 | 10| 31 5 33 5 36 |4 50 (4] 67 |0 0 7 29 92
olmasi
Seyahat
ig‘:;tasma 20022 (14|24 |7 | 22427643338 ]0| 0 |1]20]9]38] 64
giivenirlilik
Denemek 1 1 5 1431 22 |8 |25 |1 | 7 oo |1]|13]o] ool o]|a]|17]| 4
amaciyla
Digerleri 2 2 2 3 1 3 0 0 1 7 0 0 0 0 0 0 1 4 7
Toplam 92 {100 | 58 | 100 | 32 (100 | 15| 100 | 14 | 100 | 8 | 100 | 6 | 100 | 5 | 100 | 24 | 100 | 254

Ankete katilan turistler paket turu alma nedeni olarak birden cok kriteri
isaretlemislerdir. Bunlar icinde ilk sirada paket turu almaya iten nedenin paket tur
fiyatlarinin cazip olmasi (N=92) gosterilmektedir. Bunu daha sonra seyahat acentasina
giivenme (N=64) ve deneme amaciyla satin alma (N=47) izlemektedir. Belgikali
turistler i¢in ilk sirada fiyatlarin cazip olmasi yer almakta (N=42), seyahat acentasina
kars1 giivenirlilik ve denemek amaciyla paket turu satin alma ikinci sirada yer
almaktadir. Amerikali turistler icin ise seyahat acentasina karsi giiven duygusunun

olmasi ilk sirada yer alirken, fiyatlarin cazip olmasi ikinci sirada yer almaktadir.
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Tablo 33: Tekrar Aym Acentadan Paket Tatil Alma Durumlar

= = N = E N i = = =
@ < = =
B, £ g 5 E B | 3 2 % | 2
2 < & = E = g = R =
n| % |n| % |n| % |n| % |n| % |(n| % |n| % |n| % |n| % n
Evet 38 81 {30 79 [20]| 67 | 6 | 60 70 | 4| 67 | 4] 67 | 4100 16| 76 | 129
Hayir 9119 | 8|21 |10|33 |4 |40 |3 |30 (2|33 (2|33]0| 0 51 24 43
Toplam | 47 | 100 | 38 | 100 [ 30 | 100 | 10 | 100 | 10 | 100 | 6 | 100 | 6 | 100 | 4 | 100 | 21 | 100 | 172
Tablo 33’de katilimcilarin oransal olarak biiyiik bir kismu (%75) tekrar aym
acentadan paket tatil alabileceklerini belirtmis, buna karsi turistlerin %25°1 (N=43) ayni
acentadan tekrar paket tatil almayacaklarini ifade etmislerdir. Her milliyet i¢in genel
olarak bakildiginda aymi acentadan tekrar paket tatil almayacaklarimi ifade eden az
sayida turist olmasina ragmen, Japon turistlerde ayni acentadan tekrar paket tatil
almayacaklarini ifade eden kimse olmamustir.
Tablo 34: Katihmeilarin Tekrar Tiirkiye’yi Tercih Etme Durumlari
3 g 3 5 E N 5 g 5 g
z E 7 F B & g | =
2 < = £ £ = e = 2 =
n| % |n| % | n| % |n| % |n| % (n| % |n| % |n| % |n| % n
Evet 46 | 98 |36 | 95 | 17| 57 90 9 | 6100 |1 17 80 | 14| 78 | 142
Hayir 1 2 2 5 | 13143 |1 10 | 1 1010 O |58 |1]20 (4] 22 28
Toplam | 47 | 100 | 38 | 100 [ 30 | 100 | 10 | 100 | 10 | 100 | 6 | 100 | 6 | 100 | 5 | 100 | 18 | 100 | 170

Paket tatil alarak tatillerini Tiirkiye’de gegiren katilimcilardan %84’ (N=142)

tatil icin tekrar Tiirkiye’yi tercih edebileceklerini ifade etmislerdir. Belgikali, Italyan,

Amerikali

etmeyeceklerini belirtirken, Portekizli turistlerden sadece biri

edebilecegini ifade etmistir.

ve Japon turistlerden

sadece birer Kkisi
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SONUC ve ONERILER

Son yillarda ortalama %5’e yaklasan yillik biiyiime hizi ile artik diinyanin en
istikrarli biiyliyen sektorii haline gelen turizm; gerek ekonomik getirileri gerekse insan
yasamina kiiltiirel katkilartyla her gegen giin 6nemini artirmaktadir. Degisen ve gelisen
insan ihtiyaglarina paralel olarak sektdrde turist davraniglarinin ve beklentilerinin de
onemli dl¢iide degistigi goriilmektedir. Seyahatin amaci ne olursa olsun, insanlar ziyaret
ettikleri bolgelerde ya da iilkelerde turizm isletmelerinin sagladigi olanaklardan ve
sundugu hizmetlerden yararlanmaktadir. Bu isletmeler arasinda da daha fazla turist
cekmek ve gelir elde etmek konusunda gerek bolgesel, gerek ulusal ve gerekse
uluslararas1 pazarlarda yogun bir rekabet vardir. Turist sayisinin her gecen giin artis
gosterdigi iilkemizde turizm sektoriinde faaliyet gosteren tiim isletmelerinin 6zellikle
uluslar arasi rekabette 6ne gecebilmek i¢in kaliteli mal ve hizmet iiretimi, bu mal ve
hizmetlerin pazarlanmasi, turistin ve haklarinin korunmasi konusunda etkin
faaliyetlerde bulunmalar1 gereklidir.

Turistlerin son yillarda paket tura olan ilgileri artmistir. Degisik paket tur segme
olanaklarinin verilmesi, giiven duygusunun verilmesi, degisik yerler gezme ve gérme
olanaklarinin saglanmasi1 paket turlarin tercih edilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
Seyahat acentalar: tiiketicilere paket turlar1 satarken kullandigi brosiirlerle turisti her
konuda ayrintili, yeterli, dogru bilgilerle bilgilendirmekle yiikiimliidiir. Bu yiikiimliiliik
titkketicinin bilgilenme hakkinin da bir geregidir. Bilgilendirme, farkli beklentileri olan
turistlerin 6zellikleri gdéz oniine alinarak yapilmalidir. Onemli olan seyahat acentasi
yetkilisinin miisterisinin 6zel sartlarini, isteklerini bilip bilmemesidir. Miisterinin istegi
iizerine rezervasyon yapmak ile miisteriye ayrintili bir sekilde profesyonel tavsiyelerde
bulunmak arasinda oldukg¢a biiyiik bir fark vardir.

Bilgilendirme hakkimin turistik tiikketime 6zgii ¢esitli kaynaklar1 vardir. Turistik
tiriiniin test edilmesi ve bu test sonuc¢larinin tiiketicilere duyurulmasi bu kaynaklardan

biridir. Ornegin; Tiirkiye’nin turizm pazarmi olusturan belli bash iilkelerdeki tiiketici
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orgiitlerin yoneticileri, Tiirkiye’ye davet edilerek agirlanmak suretiyle turistik {iriin test
edilerek bu iilkelerdeki tiiketicilere giivenecekleri bir kaynaktan bilgi aktarilmis olur.
Ele aldigimiz varsayimlar cergevesinde yapilan bu c¢alisma sonucunda elde
ettigimiz bulgular su sekilde 6zetleyebiliriz:
. Kusadas1 yoresini daha ¢ok AB iilkeleri vatandaglarinin (¢ogunlugu Belgikals,
Alman ve Fransiz turistler olusturmaktadir) tercih ettigi goriilmektedir. Ozellikle Japon
turistlerin deniz- kum- giines iiclemesinin yerine kiiltiir turizmine daha fazla ilgi
gostermeleri ankete katilan Japon turistlerin neden az oldugunu ortaya koymaktadir.
e  Aragtirmaya gore turistlerin paket turlarla ilgili sikayetlerinin olmas1 varsayimi
dogrulamaktadir. Tiiketicilerin beklentilerine uymayan bir takim kriterler tatillerini
olumsuz etkilememis olsa da tam olarak memnun ayrilmayacaklarmi ortaya
koymaktadir. Bu sikayetlerin engellenmesi ancak turistik igletmelerin en kisa zamanda
eksikliklerini gidermeleriyle, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tespit ederek gelen
turistlerin ihtiyaglaria tam olarak cevap verebilmeleriyle miimkiin olabilecektir.
e  Arastirma sonucunda yabanci turistlerin milliyetlerine gore sikayetlerin farklilik
gosterdigi varsayimi dogrulanamamistir. Sikayetlerin milliyetlere gore farkli olmadigi
ortaya c¢ikmigtir. Tim milliyetlerde sikayetlerin aym1 konularda yogunlastigi
goriilmektedir.
e Arastirmaya katilan turistlerin yas gruplarina bakildiginda daha ¢ok 34-41 yas
grubundaki kisilerin oldugu goriilmektedir. Kiginin turizme katilmasini seyahat hedefi
ve ulastirma aracinin se¢imi, konaklama bicimi, tatilin ¢esidi etkilemektedir. Yas
yiikseldik¢e seyahat yogunlugu azalmakta, ayrica yaslilar kisa mesafeli hedefleri tercih
etmektedirler. Farkli isyerlerinde calisan aile bireylerinin ayni zaman diliminde yillik
izinlerini kullanamamalar1, egitim-6gretimdeki tatil doneminin turizm sezonunun
baslamasindan sonraya gelmesi, tatillerini beraber gegirmek isteyen ailelere engel
olusturmaktadir. Dolayisiyla turizm sezonu disindaki dénemler i¢in farkli paket turlarin
sunulmasi, yoreye yonelik yapilacak pazarlama ve tanitma faaliyetlerinde 6zellikle aile
ve gruplara yonelik imajin islenmesi faydali olacaktir.
. Yurtdisinda tanitim ve pazarlama ¢alismalariin iyi yapildigi, daha 6nce gelenler
icin ise Tiirkiye’de tatil yapmaktan mutluluk duyduklar1 ve rahat bir tatil yaptiklan ve

bu yiizden de Tiirkiye’yi tekrar tercih ettikleri sonucuna ulasilabilmektedir.
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e  Yabanci turistlerin paket turlar1 satin almak i¢in daha cok seyahat acentalarini
tercih ettikleri varsayimi kismen dogru ¢ikmistir. Arastirma sonucunda turistlerin paket
turlar1 satin almada seyahat acentalar1 kadar tur operatorlerini de kullandiklar1 ortaya
cikmigtir. Tur operatorlerinin ve seyahat acentalarinin Ozellikle tercih edilme
nedenlerinin basinda insanlar1 yonlendirerek daha rahat karar vermelerini saglamalari
gelmektedir. Bireysel olarak gergeklestirilecek bir tatilin maliyetinden ¢ok daha uygun
fiyata paketler sunmalar1 da insanlara cazip gelmekte ve tercih sebebi olmaktadir.
Seyahat acentalarinin tercih edilmesinde onemli bir faktor olan “giiven duygusunun
verilmesi” tiiketicilere tatile ¢ikmada acentalara yoOnlendirmektedir. Turistik
tiikketicilerin kendilerini glivende hissetmeleri i¢in acentalarin her konuda ayrintili ve
dogru bilgi vermeleri ve kontratin gerekliliginden bahsetmeleri gerekmektedir.

Paket tur, bireylere tek baslarina yapabileceklerinden ¢ok daha fazlasini sundugu
igin cazip hale gelmektedir. Ozellikle normal individual (bireysel) seyahatlere gore %10
daha ucuzdur. Tiiketiciler ag¢isindan paket tur iirlinleri arasinda bir segme imkan1 ortaya
cikmistir. Paket turun se¢iminde seyahatin kalis siiresi, gidilecek yer sayisi, yurt disi
seyahat olmasi gibi faktorler rol oynar. Ayrica paket tura olan tiiketici talebi kisi basina
diisen gelire, turun fiyatina ve giinliik aktivite sayisina gére degismektedir.
. Sonuglara bakildiginda oransal olarak ¢ok yakin olarak ¢ikan degerler seyahat
acentalariin sadece katilimcilara tatil ve yore hakkinda bilgi verdiklerini ancak haklar1
konusunda ¢ok da bilgilendirmedikleri ortaya c¢ikmaktadir. Acentalarin turistik
tilketicilere her konuda ayrintili, dogru bilgilendirme yiikiimliiliklerinin yan1 sira
tilketicinin korunmas ile ilgili uygulamalar1 dikkatlice takip etmeli ve tiiketici bu
konuda da bilgilendirilmelidir.

Paket turlarda miisteriler otellerin ve tur icerisinde sunulan diger hizmetlerin
varlig1 brosiirler ve kataloglar yardimiyla iletilir. S6z konusu olan talebin yaratilmasi da
tur operatorii ile tiiketiciler arasinda koprii gorevini goren brosiiriin canliligina,
kalitesine ve giizelligine baghdir. Baz1 brosiirler turlarin tam listelerini sunmakla
beraber ¢ok masrafli ve parlak fotograflarla gidilecek yorelerin tanimlamalarini da
verirler. Anketteki sonuca bakildiginda, acentalarin ¢ogunun bu bilgileri katilimcilara
dogru brosiirlerle aktardiklar1 ve yamiltmadiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Brosiirdeki
bilgilerin insanlara dogru sekilde aktarilmasi ve bunun sonucunda tiiketicilerin ikna

edilmesinin yani1 sira brosiirlerin profesyonel kisiler tarafindan hazirlanmasi da sonucun
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olumlu olmasinda biiyiik pay sahibidir. Brosiiriin dogru bilgi vermesi, ¢ekiciligi olmasi
ve herhangi bir sorunda ¢6ziim yollarimi belirtmesi gerekmektedir.

. Tur operatorlerine, acentalara ve turistik isletmelere biiyilkk gorevler
diismektedir. Gorevlilerin tatil paketini satiglar1 sirasinda turistik tliketicilere dogru
olarak bilgilendirmeleri daha sonra yasanacak sorunlari en basta Onlemelerini
saglayacaktir. Turistik isletmelerin hizmetlerini daha iyiye gotiirmesi ve bunun
sonucunda da tiiketiciler tarafindan siirekli tercih edilmesi i¢in miisteri memnuniyetini
saglamalar1 gerekmektedir. Kalite, saygi, iyi hizmet miisteriye verilen degeri
gostermektedir. Dolayisiyla otele gelen tiiketiciye sadece miisteri goziiyle bakmak
yerine, o tiiketiciye nasil “siirekli miisteri — konuk” yapabiliriz diye diisiinmeleri yerinde
olacaktir. Beklentilerinin fazlasiyla yerine getirildigi bir isletme ve acenta, miisterilerde
giiven ve baglilik duygusu yaratacagi i¢in tekrar tercih edilecektir.

. Tiiketicilerin paket tur tiilketimi sonrasinda ortaya cikabilecek sorunlara ¢6ziim
yollar1 aramalar1 konusunda daha fazla bilgilendirilmeleri gerekmektedir. Sorunlarin
cOoziimiinde tiiketici derneklerine bagvuracaklarin sayisina bakildiginda, tiiketici
derneklerinin gorevlerini yerine getirdigi ve isi ciddiye aldiklar1 ortaya ¢ikmaktadir.
Insanlar iizerinde giiven duygusunun olusturulmus olmas: tiiketici derneklerini 6nemli
bir noktaya tagimaktadir.

. Cogunlugun tekrar ayni acentayi tercih edecegi gbz Oniine alinirsa acentalarin
titketicilerin isteklerini yerine getirdigi ve dogru tercih yapmalarimi sagladiklar ifade
edilebilir. Tiiketicilerin istek ve beklentilerinin dogru tespit edilmesi, onlarin
tatillerinden mutlu ve huzurlu dénmelerini saglayacaktir. Dolayisiyla acentalar paket
tatil satiginda Oncelikle tiiketicinin istegini, beklentilerini ve 6zelliklerini (yas, saglik
durumu vs.) 6grenmek durumundadirlar. Buna gore tiiketiciler yonlendirilmelidir.
Tiiketiciye uygun olmayan bir yere génderilmesi hem tiiketiciyi hem de acentay1 zor
duruma sokacaktir. Bu tiir durumlarin gerceklesmemesi amaciyla acentadaki
gorevlilerin tiiketiciyi dinlemeleri ve tam olarak ne istediklerini, nasil bir tatil
beklediklerini 6grenmeleri ve buna gore onerilerde bulunmalidirlar.

. Tiirkiye nin yogun bir tanitim kampanyasindan ve acentalarin faaliyetlerini daha

da genisleterek daha biiylik kitlelere hitap etmesi ve lilkemizdeki turistik isletmelerin
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yetersiz olan hizmetlerini gelistirmesi, tiiketiciler i¢in ¢ekim merkezleri olmasindan
sonra dnemli 6l¢iide dig turizm talebi ile karsilagacagini gostermektedir.

Tiirkiye’nin Avrupa Birligi’ne katilma siirecinde turizmde bagarili olabilmesi
hem {iye lilkelerden hem de diger iilkelerden gelen turistlerin ihtiyaclarma cevap
verebilmesiyle ve turistlerin korunmasiyla ilgili uygulamalan titizlikle takip etmesiyle
miimkiin olabilir.

Yirmi birinci ylizyilda hizmetler sektoriiniin gelisimine paralel, tiiketici haklari
ve korunmasi konusunda da yeni gelismeler yasanacagi kaginilmaz bir gergektir. Bilgi
toplumu, internet, elektronik ticaret, uzaktan satig gibi kavramlar yeni yiizyilda mal ve
hizmet ticareti ve tiiketici haklar1 konularindaki esas belirleyiciler olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu nedenle tiiketicinin/ turistin korunmasi konusunda hem AB diizeyinde
uyumlu hem de iilkeler bazinda tutarli bir yasal ¢ergevenin olusturulmasit ve
uygulanmast gerekmektedir. Bunlar, turizm sektoriiniin olumlu imaji ve gelisimi
acisindan orta ve uzun dénemde iilkeye yarar saglayacaktir.

Biitiin bu yasal diizenlemelerin yan1 sira, bir tiiketici olarak turistin de yasal ve
ekonomik haklar1 konusunda bilingli ve bilgili olmast ve her hangi bir magduriyet
durumunda ilgili makamlara bagvurarak hakkini aramasi gerekmektedir. Bu dogrultuda
gerekli bilgilendirme faaliyetleri kamu ve tiiketici orgiitleri tarafindan ytirtitiilmelidir.

Aragtirmalar ve anket calismasi sonucu elde edilen veriler 1s18inda Avrupa
Birligi’nde tiiketici korumasi, turist haklar1 kavramlarinin 6n planda yer aldig1 ve yasal

cercevenin olusturuldugu goriilmektedir.
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EKLER

Ek- 1: Anket Sorular

Sayin Misafir,

Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans dgrencisiyim.
Yiiksek Lisans tezimin oOnemli bir kismimi olusturacak bu anket ¢alismasina

katkilarimizdan dolay1 simdiden tesekkiir eder, iyi tatiller dilerim.

Hilal CAN
Sorular
1.  Milliyetiniz. .................
2. Yas grubunuz.
()18-25 (1)26-33 ()34-41 (1)42-49 () 50 ve tistii
3. Tatile kiminle ¢iktiniz ?
() Yalniz ( )Esimle () Ailemle ( ) Digerleri

4.  Tatil i¢in biitgenizden ortalama ne kadar para ayirdiniz ?

( )250-500€ ( )501-750€ () 751-1000€ ( )1001-1250€ ()1251€ ve iistil
5.  Yilda kac¢ defa uzun mesafeli ve uzun siireli tatile (ortalama 10 giin)
cikiyorsunuz ?

()1 ()2 ()3 ( )4 ve iistii

6. Tirkiye’ye kaginc gelisiniz?
()1 ()2 ()3 ()4 ()5 veisti
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7.  Tatil paketini nereden satin aldiniz ?
( ) Araci kullanmadim.
( ) Seyahat acentasindan satin aldim.
() Tur operatdriinden satin aldim.

() Diger arac1 kurumlardan satin aldim.

8.  Paket tatilleri secme nedeniniz ?
( ) Ucuz olmasi
() Biitiin hizmetlerin bir arada olmasi
() Ulagim sorununun olmamasi
() Dil sorununun olmamasi
() Hepsi
() Digerleri

9. Tatile ¢itkmadan 6nce paket turu satin aldiginiz acenta ile kontrat
imzaladiniz m1 ?

() Evet ( ) Haywr

10. Seyahatinizin baslangicindan bitigine kadar sigortal1 olarak tatile
ciktiginiz belirtildi mi?
() Evet ( ) Hayrr

11. Paket turu satin almadan 6nce “tiiketici haklar1” konusunda
bilgilendirildiniz mi ?
() Evet ( ) Hayrr

12. Paket turda s6zii edilen hizmetler, ilgili acenta tarafindan yerine getirildi

( ) Evet ( ) Hayrr

> Cevabiniz “Hay1r” ise bunlar belirtiniz.
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13. Tatil paketi iginde beklentilerinize uygun olmayan ne var(di) ?
() Oteldeki hizmet yetersizligi
() Cevre diizensizligi
( ) Hava alan1 transferindeki sorunlar
() Otelin havaalanina ve sehir merkezine uzakligi
() Otelin plaja uzaklig
( ) Rehber veya transferman sorunu

( ) Digerleri ( Animasyon yetersizligi vs. gibi )

14. Tiketim (tatil) sonrasi sikayetleriniz varsa konu ile ilgili ne yapmay1
diistinliyorsunuz ?
() Tiiketici derneklerine bagvurmak
( ) Yasal yollar1 (mahkeme vs.) denemek
() Tur operatoriinden paranin iadesini istemek
( ) Yeni bir destinasyona géndermesini talep etmek
( ) Digerleri
15. Paket tur satin almaniza etki eden sebepler nelerdir ?
( ) Arkadas tavsiyesi
() Turizm biirolarin ve seyahat acentasinin etkisi
() Fiyatlarin cazip olmasi
() Seyahat acentasina kars1 giivenirlilik (marka ve imaj
bagimlilig1 )
() Denemek amaciyla

() Digerleri

16. Ayni acentadan bir daha paket tatil satin almay1 diisliniirmiisiiniiz ?

() Evet ( ) Hayrr

17. Tiirkiye’ye tekrar gelmeyi diisiiniiyor musunuz ?

() Evet ( ) Hayrr
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Ek -2: Anket sorulari (Ingilizce)
Dear Guest,
I’'m a postgraduate student of Institute of Social Science at Balikesir University.
Thank you very much in advance for your help in this questionnaire which will be an
important part of my postgraduate thesis, [ wish you a good holiday.
Hilal CAN

Sorular

1. Your nationality. .................

2. Your age group.
()18-25 ()26-33 ()34-41 ( )42-49 () 50 and more than 50

3. Who is your partner on holiday ?
( ) Alone () Wife ( ) Family () Others

4. How much money have you allocated for this holiday ?

() 250-500€ ( ) 501-750€ ( ) 751-1000€ ( )1001-1250€ ( )1251€ & more than 1251

5. How many times do you take a long vacation a year ?

()1 ()2 ()3 ( )4 & more than 4

6. How many times have you been in Turkey ?

()1 ()2 ()3 ()4 ( )5 & more than 5

7. Where did you buy this holiday package ?
( ) I didn’t have any agency.

( ) I bought it from a travel agency.

( ) I bought it from a tour operator.

() Others.
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8. What are your reasons for choosing package holidays ?
( ) Because of being cheap

() All of the services are provided

() No difficulty in travelling

( ) No language difficulty

() All of the above

( ) Others

9. Did you sign a contract with the agency where you bought a package tour
before taking a vacation ?

() Yes ( )No

10. Was it explained that you will be insured from the beginning of your
holiday to the end ?
() Yes ( )No

11. Were you informed about “consumers’ rights” before buying the package
tour ?

() Yes ( )No

12. Have the promises and services been kept by the agency ?
() Yes ( )No
> If “No”, please explain why ?

13. Has there been anything unexpected in the holiday package ?
() Not enough service in the hotel

( ) unsytematic surroundings

() The problems about transferring from the airport

() The long distance of Hotel to the airport and city center

() The long distance of Hotel to the beach

( ) The problems about guide and transferman

() Others ( Not enough animation,etc.)
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14.1f you have any complaints, are you planning to do anything about them?
( ) To file a complaint to the consumers association

( ) To sue the agency

() To ask your money back

( ) To request to go to another destination

( ) Others

15. What are the reasons of buying a package tour ?
() Friend’s recommendation
() The effects of Tourism offices and travel agencies
( ) Reasonable prices
() Trusting the travel agency

() Totry
( ) Others

16. Are you planning to buy a holiday package again from the same agency ?

() Yes ( )No

17. Are you planning to come to Turkey again ?

() Yes ( )No

125



EKk- 3: Frankfurt Tabelas1

Frankfurt Tabelas1
Hizmetin tiirii Aksakhklar indirim % Aciklamalar
1.Konaklama 1. Rezervasyon yapilan tesisten baska tesis verilmesi 10-15 Uzakligina gore
2.Yerel uzakliklarin dogru tanimlanmis olmamasi (Plaj mesafesi) 5-15
3. Tesis tiiriinde sapmalar (Bungolov yerine otel, bagka bir kat gibi) 5-15

4. Oda tiiriinde sapmalar

Burada 6nemli olan birlikte rezervasyon yaptiranlarin mi1, yoksa yabanci kisilerin mi bir arada kaldigidir.

a. Tek yatak yerine ¢ift yatak 20
b. Tek yatak yerine ii¢ yatak 25
c. Cift yatak yerine ii¢ yatak 20-25
d. Cift yatak yerine dort yatak 20-30
5.0da donanim aksakliklar1
a. Hareket alani ¢ok darsa 5-10
b. Balkon yoksa 5-10 Mevsime ve taahhiide gore
c. Deniz gérmiiyorsa 5-10 Taahbhiit ettiyse
d. Banyo - WC yoksa 15 Taahbhiit ettiyse
e. WC yoksa 15
f. Dus yoksa 10 Taahhiit ettiyse
g. Klima tesisi yoksa 10-20 Mevsime ve taahhiide gore
h. Radyo — TV yoksa 5 Taahhiit ettiyse
i. Mobilya yetersizse 5-15 -
k. Anzalar 10-15 -
(Nem, rutubet, catlaklar) -
1. Parazit, bocek varsa 10-15
6. Bozuk tesisat
a. Tuvalet 15 -
b. Banyo-su 1siticist 15 -
c. Elektrik-gaz kesintisi 10-20 -
d. Su kesintisi 10 -
e. Klima tesisi 10-20 Mevsime gore
f. Asansor 5-10 Kata gore
7. Servis
a. Yoklugu 25 -
b. Kotii temizlik 10-20 -
c. Yetersiz yatak takimi degistirilmesi (¢arsaf, havlu) 5-10 -

8. Rahatsizliklar
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a. Giin boyu giiriiltiisii 5-25
b. Gece giiriiltiisii 10-40
c. Hos olmayan kokular 5-15
9. Taahhiit edilen termal tesis yoklugu (Banyo-masaj) 20-40 Taahhiit edilmigse
tatilin tlirline gore
2. Yemek 1. Tamamen yoksa 50 Taahhiit edilmigse
2. Tgerik aksaklig1
a. Tek diize yemek listesi 5
b. Yeterli sicaklikta olmayan yemek 10
c¢. Bozuk (Yenilmez nitelikte yemek) 20-30
3. Hizmet
a. Self servis (garson yerine) 10-15 -
b. Uzun bekleme siras1 5-15 -
c. Vardiye halinde yemek 10 -
d. Kirli masalar 5-10 -
e. Kirli tabak, catal, bigak 10-15 -
4. Yemek salonunda klima tesisi yoksa 5-10 Taahhiit edildiyse
3. Digerleri 1. Yiizme havuzunun pisligi veya yoklugu 10-20 Taahhiit edildiyse
2. Kapal1 yiizme havuzunun yoklugu Taahhiit edildiyse ve
a. Acik yiizme havuzu varsa 10 mevsime gore
b. Agik yiizme havuzu yoksa 20  kullanilabiliyorsa
3. Sauna yoksa 5 Taahhiit edildiyse
4. Tenis kortu yoksa 5-10 Taahhiit edildiyse
5. Mini golf sahasi yoksa 3-5 Taahhiit edildiyse
6. Yelken-sorf-dalgic okulu yoksa
5-10 Taahbhiit edildiyse
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7. Binicilik imkan1 yoksa

8. Cocuk bakim imkan1 yoksa

9. Denize girme imkani yoksa

10. Kirli plaj

11. Plajda sezlong ve semsiye yoksa

12. Plaj bar1 ve snack yoksa

gore

13. Ciplaklar kamp1 yoksa

14. Restoran ve siiper market yoksa

a. Otelde yeme-igme zorunda kalmak

b. Kendi iasesini saglamak

15. Eglence tesisi yoksa (disko-gece kliibii-sinema-animasyon)

16. Butik ve cadde iizerinde diikkanlar yoksa

17. Tur ve gezilerin yapilmamasi

18. Tur yoneticisinin olmamast
a. Organizasyonda
b. Gezilerde

c. Bilimsel egitici turlarda

19. Taginmalardan zaman kaybi
a. Ayni otel i¢inde
b. Baska bir otele

5-10 Taahhiit edildiyse
5-10 Taahbhiit edildiyse
10-20 Katalogun tanimina ve

alternatif imkanina gore
10-20 -

5-10 Taahhiit edildiyse
0-5 Alternatif imkana
10-20 Taahhiit edildiyse

0-5 -
10-20 -
5-15 Taahbhiit edildiyse
0-5 Alternatif imkana gore
20-30 Gezinin giin bagina
diisen bedeli oraninda
0-5 -
10-20 -
20-30 Taahbhiit edildiyse
Giin basina diisen bedel
Yarim giin
Bir giin

4. Transfer 1.Hareket saatinin dort saatten fazla gecikmesi

5. Her giine diisen seyahat bedelinin saat i¢indeki miktar1
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2. Simif farki

a. Diisiik siif 10-15
b. Standarttan 6nemli sapma 5-10
3. Servis
a. Yeme igme 5
b. Ucakta aligilmis eglence (radyo-sinema vs.) araglar1 yoksa 5

4. Nakil aracinin degistirilmesi (Nakil aracinin degistirilmesi zamanina iliskin seyahat bedeli orant)

5. Havaalam (istasyondan) otele transfer yoksa (Ozel olarak tutulan nakil aracinin bedeli)
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