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OZET

Her sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de miisteri sikayetleri, sektoriin
eksikliklerini gérmesi acisindan bir firsat olarak degerlendirilmelidir. Miisteriler
sikayetlerini bircok yol ve yontemle isletmelere bildirebilmektedirler. Bu yontem ve
yollardan biri de elektronik yolla yapilan sikayetler olup, calismada Tiirkiye'ye gelen
miisterilerin yabanci tur operatorlerine konaklama isletmeleri ve tur operatorlerinin
sunduklar1 hizmetler hakkinda sikayetleri analiz edilmeye calisilmistir.

Tur operatorlerinin turizm sektoriinde rolleri yadsmamaz bir gercek olup,
miisterilerin yOnlendirilmesinde onemli bir rol oynadiklar1 varsayildigindan bu
operatorlerin miisterileri hangi argiimanlar1 kullanarak yonlendirdikleri tespit
edilmeye calisilmistir.
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SUMMARY

The customer complaints in the tourism sector, as in any sector, must be
considered as an opportunity in order the sector to observe its shortcomings. The
customers are able to report their complaints to the companies in a number of ways.
One of these ways is the one done through electronic means and in this study the
complaints of the customers, visiting Turkey, about the services supplied by
accommodation companies and tour operators are analyzed.

The role of the tour operators in tourism sector is an undeniable reality and
since they play an important role in orienting the customers, here I tried to define the
methods used by the tour operators in order to orient the customers.

Keywords: Electronic Complaint, Tour Operator, Customer Orientation
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Onsoz/Tesekkiir

Ulkemiz ekonomisine ve iilke insanin gelismesine ciddi katki saglayan turizm
sektorii son on yilda kapasite olarak ciddi bir biiylime ivmesi kazanmis ve diinya
pazarmdan ilk 10 swraya yerlesmis durumdadir. Sektoriin her yil saglikli biiylimesi
veya bulundugu konumu korumasi iilkemize gelen miisterilerin memnuniyetini ve
verilen hizmetin kalitesinin devami ve siirekliliginin saglanmasi ,miisterinin
iilkemize gelmesinde kilit rol oynayan ve paket turu hazirlayan tur operatorleri ile
birlikte ayni gemide yer alan konaklama tesislerinin gelecegi i¢in 6nem arz
etmektedir.

Bu nedenle miisterinin yapmis oldugu sikayetler hangi konuda olursa olsun tur
operatorii ve konaklama isletmeleri tarafindan asla g6z ardi edilmemelidir.Miisteri
beklentilerinin karsilandig1 6l¢lide ve kendini mutlu hissettigi yerde tatilini yapmak
ister ve defalarca ayni iilkeye tatil yeri olarak tercih edebilir. Bu nedenle miisteri
tarafindan her tirlii konuda sikayetleri, sektoriin tiim bilesenlerinin gelecegi i¢in
firsata doniistiirecekleri ve eksiklerini goriip daha 1yi bir hizmet vermelerini
saglayacaklar1 en dnemli ve yadsinamayacak kadar 6nemli bir firsattir.

Bu c¢alismanin her asamasinda beni siirekli motive eden, fikirleri ve
tavsiyeleriyle bana rehber olan basta danisman hocam Dog¢.Dr. Ceyhun Caglar Kiling
,Saym Doc¢ Dr .Mete Sezgin Hocam'a ; katkilarindan dolay:r degerli hocalarim
Dog.Dr. Safak Uniivar’a, Do¢.Dr. Ahmet Biiyiiksalvarci’ya ’ya; tiim egitim hayatim
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GIRIS

Cumhuriyet'in kuruldugu yillarda 5 bin civarinda yabanci agirlayan Tirkiye,
bu giin 39 milyon ziyaretci ile diinyanin en gozde 6. destinasyonu konumundadir.
Tiirkiye o yillarda sadece onlarla ifade edilen; rehberlik, acentecilik, konaklama-
yeme-i¢me sahalar1 ile faal olan Turizm bu giin milyonlara ulasmis ve milyonlarca
insan ana gec¢im kapisi olmustur. Tiirkiye turizmi son 10 yillik siirecte yabanci
ziyaret¢i acisindan biiyiik gelismeler kaydetmis ve Yunanistan ve Misir't geride
birakarak Fransa, Ispanya ve Italya ile ayn1 rekabet yarisini siirdiirmektedir. Sektdrde
ki bu hizli gelisme beraberinde bir¢cok sorunu da getirmis ve bu sorunlar gelisen
bilisim teknolojileri sayesinde e-sikayete doniigsmiistiir.

Isletmeler, gelisen pazarda ayakta kalabilmek ve paylarimn1 artirmak igin miisteri
ihtiyag¢ ve beklentileri dogrultusunda kaliteli iirlin ve hizmet sunmay1
amacglamaktadir. Misteri kayiplarm1 Onlemek, miisterilerini elde tutmak, sadik
miisteri kazanmak ve karlilig1 artirmak i¢in bir¢ok strateji gelistirirken miisteriye
odaklanmiglardir.

Miisteri sikayetleri uygulamalar1 ile memnuniyetsizlik yasayan bir miisterinin
memnuniyetsizligi giderilebilmekte ve isletmeye olan bagliligi arttirilabilmektedir.
Miisteri sikayetleri yonetimi uygulamalar1 miisteri memnuniyeti ve sadakatine
olumlu katkis1 olmasi yaninda isletmenin is siireclerine de katki saglamaktadir.
Isletmeler aldiklar1 sikdyetler sonrasmnda iiriin ve hizmet kusurlarmi fark ederek
gelecekte de aymi hatalarin olmasinin Oniine ge¢mektedirler. Miisteri sikayetleri
yonetimi uygulamalari, kendileri hakkinda yapilacak olumsuz iletisimlerin Oniine
gecmek isteyen isletmeler i¢in de olduk¢a dnemlidir.

Bu calismada oncelikle turizmde miisteri ve sikayet kavrami ve Onemi ele
almarak, Tiirkiye’nin son yillarda ki turizm verileri ortaya konulmus, Tiirk turizm
sektoriine yonelik bazi yabanci tur operatorlerine gelen e-sikdyetler ele alinarak
veriler 15181inda sikdyet edilen konular degerlendirilip Tur operatorlerinin miisteri
yonlendirmesine etki eden faktorlere iliskin arastirma yapilarak analiz edilmeye

calisiimastir.



BiRINCi BOLUM
TURIZMDE MUSTERI VE SIKAYET KAVRAMI

Tirkiye turizmi son 10 yillik siirecte yabanci ziyaret¢i acisindan biiyiik
gelismeler kaydetmis ve Yunanistan ve Misir'1 geride birakarak Fransa, ispanya ve
Italya ile ayni rekabet yarisi siirdiirmektedir. Sektérde ki bu hizli gelisme
beraberinde bir¢cok sorunu da getirmistir. Bu sorunlarin tespit edilme yontemlerinin
basinda ise miisteri sikayetleri gelmektedir.

Gilinitimiizde isletme faaliyetlerinin merkezine yerlesen miisteri, her isletmenin
varhiginm ve basarismin temelini olusturur. Isletme calisanlarmnm gercek patronu
miisteridir. Isletmenin gelirini, gelecegini, giivencesini miisteri saglar. Tiim giderleri,
calisanlarin ticretlerini 6deyen ve isletme yatirimlarini finanse eden de miisteridir. Bu
sebeple, miisteri, biitiin ilgi ve Ozeni, takdir ve tesekkiirii hak eden kisidir
(Barutgugil, 2009: 11).

Sikayet miisterinin beklentilerin karsilanmamasindan ortaya c¢ikan bir
durumlardir. Sikayetler sonucunda {iriiniin veya hizmetin diizeltilmesiyle miisterinin
tatmin olup olmadiginin anlagilmasi isletmeler i¢in 6nemlidir. Boyle bakildiginda

miisteri sikayetleri isletmeye verilen bir hediyedir (Barlow ve Moller, 1996: 11).

1.1.Miisteri Tanim ve Tiirleri

Miisteri kavrami, firmalarm kendisi icin drettigi tirlin ya da hizmetleri satin
alan, {irlin veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere
ulasmada firmalara en Onemli destegi veren kisidir (Soyaslan,2006:3). Genis
anlamda miisteri, Uiriiniin sekillenmesinden baglayarak, iiretimin muhtelif asamalari,
test etme, paketleme, gonderme, saklama, satis, faturalama, yerlestirme, kullanilabilir
hale getirme, servis sunma, 0ddeme alma gibi uzun bir faaliyetler zinciridir. Bu
faaliyetlerden her biri bir veya birkag kisi tarafindan gerceklestirilir ve bir faaliyetin
ciktisi-sonucu ayni zincirde bir baskasi tarafindan kullanilir. Bu ¢iktinin her
alicis1 bir miisteridir ve disaridaki miisteri veya son kullanici gibi diisiiniilmelidir

(Demirbag, 2004:9).



Akin (2003)¢ a gore “ Bir igletmenin miisterisi kimdir? “ sorusuna verilen
cevaplar agsagidaki gibidir (Akin , 2003: 27):

e Miisteri, isletmenin {iriin veya hizmetlerinin son kullanicisidir.

e Miisteri, isletmedeki en 6nemli kisidir.

e Miisteri, karsilanmay1 bekleyen istek ve ihtiyaclari olan kisidir. Isletmenin
gorevi de hem kendisine hem de miisterilerine fayda saglayacak sekilde hizmet
etmektir.

e Miisteri, bir istatistiksel veri degildir. Duygular1 olan ve kendisine saygiyla
davranilmasin1 hak eden kisidir.

e Miisteri, isimiz i¢in bir ara¢ degil isimizin amacidir. Hizmet vererek biz ona
degil, bize bdyle bir firsat1 verdigi icin, o bize iyilikte bulunur

Bir bagka tanima gore miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini,
ticari veya kisisel amaglar1 i¢in satin alan kisi veya kurulustur (Taskin, 2005: 20).

Hizmet sektériiniin soyut olmasi, esnek olmasi, heterojen olmasi vb. gibi
nedenlerden dolayi, fiziksel mallarin aksine satin alimmadan Once goriilemez,
tadilamaz, hissedilemez, duyulamaz ve koklanamaz (Wright, 1995). Bu anlamda
turizm sektoriinde miisteri ayn1 zamanda misafirdir.

Konaklama isletmelerinde misafir ile direkt iletisim ve etkilesim i¢inde
bulunan bdliimlerdeki gorevlilerin misafirleri agirlamada, istekleri ve sikayetleri ile
ilgilenmede, hizmet etmede ve yardimci olmada, kisisel bilgi, beceri, tecriibe,
giyim ve dig goriiniim, yaklasim ve davranis sekli biiyiik 6nem arz etmektedir
(Yurtsever, 2005:2).

Miisteri icin deger yaratilmasi konusu iizerine odaklanan igletmeler, zamanla
en degerli varliklarinin insan yani kendi c¢alisanlart olduklarmi anlamiglar ve
calisanlarin tatminini sagladiklarinda miisterilerin de tatmin olacaginin farkina
varmiglardir. Nihai amaglar1 miisteri tatmininin saglanmasi ve miisteriler i¢in deger
yaratilmasi olan giiniimiiz isletmeleri, “Calisan m1? Yoksa miisteri mi?”’ ikileminden
kurtulmanin yolunu miisteri kavrammi i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ayirmakta

bulmuslardir (Dogan ve Kilig, 2008: 62).



I¢ miisteri, kurum icerisinde mal ve/veya hizmet iiretim siirecinde birbirini
izleyen asamalardaki personel ve/veya birimlerdir. Diger bir ifadeyle, ic
miisteriler isletme icinde galisan herkestir (Unver, 2010:64).

Calisanlarin amaci, dis miisterilerin beklentilerine yonelik mal ya da hizmeti
sunabilmek i¢in takim halinde calismaktir. Isletme i¢indeki i¢c miisterilerin iliskileri,
sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindan
baglantilidir. Isletme iginde kullanilan bu alanlarla ilgili olarak i¢ miisterilerin
etkenligi ylikseldigi zaman, dis miisterilere sunulan mal ve hizmetin kalitesi de
yiikselecektir (Taskin, 2005: 23-24).

Isletme igindeki i¢c miisterilerin iliskileri, sistemler kurallar talimatlar iletisim
ve kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilidir. isletme iginde kullanilan
bu alanlarla ilgili olarak 1i¢ miisterilerin etkenligi ytikseltildigi zaman, dis
miisterilere sunulan {iriin ve hizmetin kalitesi de yiikselecektir. Biitiin isletmeler
icin bu 1is, misteri iliskilerinin gelismesinde yapilmasi gereken somut bir istir
(Akm, 2001: 28).

Dis miisteri ise bir {irlin veya hizmetten kaliteli olmas1 kosuluyla en yiiksek
fayday1 saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis kisilerdir. Dis
miisteriler ile kurulan iligkilerde, ayni dili konusmak, miisterileri dinlemek ve
anlasmaya varmak i¢in gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglari 6l¢ebilmek,
gerekli diizenlemeleri yaparak sifir hata diizeyinin yakalanmasi gerekir (Demirel,
2007: 23). D1s miisterileri kendi aralarinda sdyle gruplandirmak miimkiindiir (Tiirker,
2008: 8):

Yeni Miisteriler: Bir isletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan
miisteridir.

Eski Miisteriler: Isletmenin daha dnce miisterisi olmus, fakat ¢esitli nedenlerle
artilk miisterisi olmayan kisi veya kurulustur. Bunlar ayni zamanda kaybedilmis
miisterilerdir duygusal ya da teknik bir nedenle firmay1 sonraki aligverislerinde
tercih etmeyecek olan miisterilerdir. Bu tiir miisteriler, firmayr bir daha tercih
etmeyecekleri gibi, memnuniyetsizliklerini de diger miisterilere sdyleyecek ve
bu sekilde firmanin imajmin da zedelenmesine neden olacaktir. Kaybedilen

miisterilerle ilgili olarak isletmenin miisteri kaybetme nedenlerini objektif olarak
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belirlemesi mevcut birtakim eksikliklerin ve sorunlarin ortaya g¢ikmasi agisindan
olduk¢a Onemli bir uygulamadir. Zira bu sayede isletme gerekli diizeltmeleri
saglayip, bagka miisterilerin kaybina engel olabilir.

Mevcut miisteri: Isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malmi veya
hizmetini her zaman satin alan miisteridir. Firma i¢in en Onemli miisteri
grubudur. S6z konusu miisterilerin, sadik birer miisteri haline gelebilmesi i¢in
isletmeler gerektiginde bu miisterilerin istek ve ihtiyaclarin1 karsilamada bir
takim Ozel stratejiler uygulama yoluna gitmelidirler. Mevcut miisteriler, memnun,
memnun olmayan ve tatmin olmus miisteriler olmak iizere bir smiflandirmaya
tabi tutulabilirler. Memnun olmayan miisteriler beklentileri karsilanmadigi ic¢in
mutsuz hatta kizgindir. Biiyiik ihtimalle de bir sonraki aligverislerinde ayni firmay1
tercih etmeyecektir. Memnun miisteriler, beklentileri karsilanan miisterilerdir.
Istedigi iiriin ya da hizmeti almistir ancak hepsi bundan ibarettir. Tatmin olmus
miisteriler ise beklentilerinin iizerinde bir satin alma deneyimi yasamislardir. Bu
deneyimle ilgili olarak ¢evresindeki insanlara anlatacaklar1 ¢ok seyleri vardir

Potansiyel Miisteri: Belli bir isletme tarafindan sunulan mal ya da hizmetleri
satin almast amaclanan kisi ve kurumlardir. Herhangi bir kurulus veya kisinin,
bir isletmenin potansiyel miisterisi olma o6zelligini tasiyabilmesi i¢in siz konusu
kisi veya kurulusun, isletmenin {irettigZi mal veya hizmette ihtiyacinin satin
alma imkaninm ve isteginin olmasi gerekmektedir. Isletmelerin  genel
amagclarindan biri potansiyel miisterileri mevcut miisteri haline getirmektir.

Hedef Miisteri:  Belirli bir isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi
amagclanan kisi ya da kurumlardir. Herhangi bir kurulus veya kisinin, bir isletmenin
potansiyel miisterisi olabilme 6zelligini tasiyabilmesi i¢in sd6z konusu kisi veya
kurulusun, isletmenin iirettigi mal ya da hizmete ihtiyaci olmasi, satin alma imkani
ve istegi olmasit gerekir, ¢iinkii pazar1 misteriler olusturur. Mevcut ve
potansiyel miisteriler aligveris iliskilerini yiiriiten kisiler veya kuruluslar miisterileri

olusturur. (Caglar ve Kilig, 2005:104).



1.2.Sikayetin Tanim ve Onemi

Sikayet, miisteri memnuniyetsizliginden dogan bir eylem ve eylemler serisi
(Lam ve Tang, 2003: 71) ve isletmenin sundugu iiriin ve hizmetler ile miisteri
beklentilerinin Ortiismedigi durumlarda olusan tatminsizligin ifade edilmesidir
(Baris, 2008: 22).

Bir baska tanima gore sikayet, tiiketicinin olumsuz geribildirimi olarak
tanimlanmaktadir. Kelimelere dokiilmiis sorunlar1 belirten sikayetler onemli bir
sinyaldir. Sikayetler olmazsa, kiigiik sorunlar, aksilikler, performans diisiikliikleri
daha biiyiik sorunlara yol agmadan bulunamaz ve ¢6ziilemezler. Genellikle, sikayetci
tiikketiciler; isletmenin faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesa;j verirler, isletmeyi zor
durumda birakmazlar. Her sikayet, tiiketici ile isletme arasinda tehlikeye giren
iligkiyi diizeltmek i¢in bir firsattir. Herhangi bir sikayeti onemsememek, isletmelere
bir sey kazandirmayacaktir. Sikayet¢i tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi, isletmenin
etkinliginin belirleyicilerindendir (Kozak, 2006: 13).

Diger bir deyisle sikayet, karsilanmayan beklentilerin sozle ifade edilmesidir.
Bir iirlin veya hizmetin sorun c¢ikarmasi halinde isletmenin miisteri ile baglanti
kurmasini saglayan bir firsattir. Bu anlamda sikadyet, miisterilerin is diinyasina
sunduklar1 armaganlardir (Barlow ve Moller, 2008: 38).

Miisteri sikayetleri konusunda onemli bir noktaya dikkat c¢eken Heppell
isletmelerin hi¢ sikdyet almamasmin kusursuz miisteri hizmeti sundugu veya
miilkemmel miisteri memnuniyeti yakaladigi anlamma gelmedigini, sadece memnun
olmayan miisterilerin bunu isletmeye bildirmedigini ifade etmektedir. Bu agidan
bakildiginda memnuniyetsizligini ve sikayetlerini isletmeye bildirmeyen miisteriler,
isletme ile bir daha is iliskisine girmeyecek ve yasadiklari bu olumsuz deneyimi
baskalar1 ile paylasacaktir (Heppell, 2006: 11-152).

Kelimelere dokiilmiis sorunlar1 belirten sikayetler 6nemli bir sinyaldir.
Sikayetler olmazsa, kiiciik sorunlar, aksilikler, performans disiikliikleri daha
biiylik sorunlara yol agmadan bulunamaz ve c¢oziilemezler. Genellikle, sikayetei
tiikketiciler; isletmenin faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesa;j verirler, isletmeyi zor
durumda birakmazlar Her sikayet, tiiketici ile isletme arasinda tehlikeye giren

iligkiyi diizeltmek i¢in bir firsattir. Herhangi bir sikdyeti 6nemsememek, isletmelere
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bir sey kazandirmayacaktir. Sikayetci tiiketiciler ile nasil ilgilenildigi, isletmenin

etkinliginin belirleyicilerindendir (Ramsey, 2003:17-18).
1.2.1.Miisteri Acisindan Sikayetlerin Onemi

Miisteri sikayetleri, bir iirlinden duyulan memnuniyetsizligin ifade edilmesi
olarak tanimlanmaktadr. Miisteri acisindan  sikayet, memnuniyetsizligini
belirtebilmesi ve bu memnuniyetsizliginin bir karsiligini talep edebilmesi ac¢isindan
hem psikolojik hem de ekonomik olarak rahatlama saglayabilmektedir. Kusurlu bir
iriin alan misteri aldig {irliniin degistirilmesini veya 6dedigi bedelin iadesini talep
edebilir. Bu sayede, ekonomik olarak gordiigii zarar karsilanmis olacaktir. Tyrizm
sektoriinde de bir seyahat acentesinden paket tur satin alan ve tatili boyunca
acenteden ve c¢alisanlarindan kaynaklanan sorunlar yasayan miisteri ise, tatil
iicretinin iade edilmesini veya f{icretsiz olarak gidece8i baska bir tatil talep

edebilir.(Tastan, 2008: 35)

Sikayet eden miisteriler genelde mal/hizmet kategorisini sik kullananlardir ve
irliniin herhangi bir kullanicisindan daha hali vakti yerinde kisilerdir. Baska bir
ifadeyle, isletmelerin elde tutmak isteyecekleri miisterilerdir Ciinkii tatmin olmamis
miisteri sikayet ediyorsa, isletme ile is yapmaya devam etmek istiyordur. Eger
sikdyet etmiyorsa, isletmeye ya veda etmis ya da etmek {lzeredir. Miisteri
sikayetlerinin cevaplanmasi1 ve sorunlarin ortadan kaldirilmasinin isletme icin
faydalar1 karlihiga yonelik, miisteriler i¢in ise algiya yonelik faydalardir. (Baris,
2006:30).

1.2.2.isletme Acisindan Sikayetlerin Onemi

Isletme agisindan miisteri sikdyetlerini birer firsat olarak degerlendirmek ve
etkili bir sekilde ele alip ¢6zmek hem miisteri tatminini saglamak suretiyle miisteri
sadakatini artiracak hem de tiiketici istek ve beklentilerinin daha iyi anlasilmasma
imkan verecektir. Ayrica uzun donemde karliligin, miisteri sorunlarmin basarili
sekilde ¢oziilmesi ve miisteri tatminin en 1yi sekilde saglanmasi ile dogrudan iligkili

oldugunu da belirtmek gerekmektedir (Gokdeniz vd, 2003: 175).



Miisteri sikayetleriyle etkili bir sekilde ilgilenildigi ve miisterinin sorunun
coziildiigli takdirde, miisterinin elde tutulma oraninda biiyiik artis olacak,
miisterinin  igletmenin  aleyhine kotii reklam yapmasi Onlenecek ve isletme
calisanlarinin da performansini artacaktir (Giires, 2004:56). Sadik ve memnun
miisterinin kazanilmasi da isletmeye rekabet avantaji kazandirir. Ayrica sikayetler,
isletmelere ortaya ¢ikan hatalar1 diizeltmek ve hizmet yetersizliklerini gidermek i¢in
firsatlar verir. Her sikayet, isletmeler i¢in, neyin yanls ve eksik oldugu konusunda
yeni seyler 6grenmesine yardimei olur (Hart, 1988: 58).

Literatiire  bakildiginda  miister1  sikdyetlerinin  isletmelere  yararlar
sOyledir.(Barlow ve Moller, 2008: 65):

e Miisteriden geri bildirim saglanir.

e Sikayetler problemlerin azalmasina olanak saglar, islerin diizeltilip dogru
yapilmasia olanak verir.

e Pazar ve {iriin hakkinda arastirmalar artar.

e Uriinlerin satiginin artmasina olanak saglar.

e Ozel miisterilere gdsterilen dzen artar.

e Zayif yonler belirlenir.

Miisteri sikayetleriyle 1ilgilenildiginde ve miisteriler memnun kaldiginda
miisteri isletmeye baglanacaktir. Isletmeye ve isletme calisanlarina karsi daha gok
giiven duyacaktir. Bu da daha uzun siireli bir iliski kurulmasimi saglayacaktir (Tax
vd, 1998: 64). Degerlendirilen sikayetler, miisteriler ile birebir iliski kurulmasina,
miisterilerin, hizmet hatalarindan kaynaklanan olumsuz gorislerinin azaltilmasma
olanak saglamaktadir (Mattila ve Mount, 2003:142).

Miisteri sikayetleri, isletmeler i¢in birer firsata doniisebilirler ve bu firsatlar su
sekildedir (Saridald1 ve Sevim, 2009: 112):

o Sikayet, tipki reklam ve satis arttiric1 cabalar gibi geri doniis yaratan birer
pazarlama degiskeni olarak kullanilabilir.

¢ Sikayet, hizmet kalitesini diisiiren faktorlere 151k tutarak, kalitenin arttirilmasi
icin yapilmasi gerekenleri gosterir.

e Sikdyet eden miisteri, mal ya da hizmete iliskin eksikliklerin isletme

tarafindan 6grenilmesini saglamaktadir.



e Sikayet, miisterilerin isletmeye hala gelebilecekleri konusunda sinyal
vermektedir. Memnun kalmamis sikdyet eden miisterilerin memnun kalmamis
sikdyet etmeyen miisteriye nazaran tekrar o isletmeye gelme olasiligi daha yiiksektir.
Alim sonrast memnuniyet ile yeniden alim arasinda giiclii baglar bulunmazken,
sikdyet sonrasi ¢oziime kavusturulmus memnuniyet ile yeniden alim arasinda giiclii
baglar mevcuttur. Yani, sikayetlerin etkili bir sekilde ¢6ziimii tekrar satin alma
niyetini giiclendirmektedir.

e Siirekli bir degisim i¢inde olan pazar kosullarinda sikayet, buna paralel olarak
degisen miisteri gereksinimlerinin anlasilmasini saglar.

e [sletmeler sikdyete sadece ¢Oziim bulmakla kalmayi, sorunu yaratan
faktorlere ulasip gerekli diizenlemeleri yaparak, toplam kalite yonetimi (TKY)’ nin
temellerinden biri olan miisteri odakli siirekli gelisim diisiincesini de uygulama
imkanina sahip olmaktadir.

o Sikayet, isletmelerin miisterileri ile daha gii¢lii baglar kurmasini saglar

1.3.Sikayetci Miisteri Davranislan

Miisterilerin sikdyet etmelerinin ana sebebi satin alma sonrasi olusan
tatminsizliktir. Tatmin olmayan miisterilerin farkli sikayet nedenleri genellikle;
irlinlerin  kalitesinin  diisiik olmasi, Triinlerin giivenilir olmamasi, hizmet
sunumundaki eksiklik veya aksakliklar, ustalik, zamanlama sorunlari, iiriiniin rengi,
boyutu vb. fiziksel veya fonksiyonel Ozelliklerindeki olumsuzluklar, ¢alisanlarin
kendilerine karst olumsuz davranig ve tutumlari, iiriin fiyatlarinin yiiksek olusu,
nakliyeden kaynaklanan sorunlar, isletme tarafindan verilen sdzlerin tutulmamasi,
miisteriyi yaniltici reklam ve tanitim gibi sebeplerdir (Ramsey, 2003: 16).

Yapilan bir arastirmada bes farkli miisteri tipinin farklh sikayetci olma
ozelligine sahip oldugu ve her birisinin farkli inaniglari, davranislar1 ve ihtiyaglarinin

oldugu belirlemistir (Wysocki ve digerleri, 2001:1).



¢ Kronik miisteri tipi sikayetc¢i

Tablo 1 - Miisteri Sikayet Davramsi Asamalar:

Tatminsizlik Yaratan Dunum
Asama 1: Faalivete gecip
gecmeme karan [
Faaliyette Bulun Faaliyette Bulunma
Agama 2:
Teyla wym Dolavl: Faalivetler Dogmidan Faalivetler
Asama 3: - | ; | . ; = i
Spesifik Izletmesi MNegatif Tazminat Yasal Ugtincia
tepkiler boykot etme iletigim 15lem kurumlara
silcivet
Agama 4: Interaktif ve - .
uraktan etkilesim Interaktif Uzaktan
Aszama 5: RV g
Tetisim kanali Yiiz yiize Telefonla Mektupla E-posta ile

Kaynak: Anna S. Mattilave Jochen Wirtz, ‘Consumer Complaining to Firms: The Determinants of
Channel Choise’,Journal Of Service Research, 2004, s.148.

Tablo 1. de goriildiigli iizere miisteriler 1. asamada faaliyet gecenler ve
gecmeyenler olarak ayrilirken 2. asamada faaliyete gecen miisterilerin tepkileri
dogrudan ve dolayli ayrimina tabi tutulmustur.3. asamada miisterilerin sikayetlerini
dile getirme yollar1 swralanmis bu yollardan bazilarinin interaktif bazilarinin ise
uzaktan iletisim kanallar1 yoluyla yapildigi 4. ve 5. asamada belirtilmistir.

Literatiirde genel olarak kabul goren sikayetci miisteri tiirleri ise sikayet
edenler ve sikayetini bildirmeyenler olarak gruplandirilmaktadir. Dogrudan faaliyet

10



gosteren miisteriler sikayetini bildiren, dolayli faaliyet goOsteren miisteriler ise

sikayetini bildirmeyen miisteriler olarak isimlendirilebilir (Barig, 2006: 48).

1.3.1.Sikayet Edenler

Miisterilerin sikayet algilamalari, onlarin sikdyetin maliyeti veya getirileri i¢in
degerlendirmelerinden etkilenir. Sikayet davranisinda bulunan miisterilerin
gosterdigi bazi ortak tutumlar vardir (Hogart, English ve Sharma, 2001: 89).

¢ Sikayetinden memnun edici sonuglar alacagi diisiincesi,

e [sletmenin sikayeti ile ilgilenecegini diisiincesi,

e Sikayete yonelik tutumlari olan,

e Uriin veya hizmete ihtiyac1 oldugunu diisiincesi,

¢ Sikayet etmenin maliyetini karsilayabilecek olan,

e Sikayet ederse ortada sorun kalmayacagini diisiincesi,

e Eger sikdyet etmezse gelecekte baskalarmin da ayni sorunla karsilasacagini
diistincesi,

e Sikayetin toplumsal bir yarar1 oldugunu diistincesi.

Yapilan bir arastirma da Tiirkiye’yl ziyaret eden yabanci turistlerin tatilleri
ile 1ilgili herhangi bir sikayetleri olup olmadigi, olmasi durumunda nasil tepki
verme egiliminde olduklar1 ve sikayetlerini ¢6zme konusunda nasil bir tepki
gosterme egiliminde olduklarini arastirmayir amacglayan bu arastirma kapsamina
dahil edilen deneklerin %45,3 {iniin sikayet sahibi olduklar1 buna karsilik % 54,7
sinin ise herhangi bir sikayetinin olmadig1 gortilmiistiir.(Kozak,2007:147)

1.3.2.Sikayetini Bildirmeyenler

Yapilan bir ¢alismada miisterilerin sikayet etmeme nedenleri su sekilde
belirlenmistir. Miisterinin sikayetin zaman kaybi oldugunu diisiinmesi, sikayet
etmenin maddi ve manevi maliyetinin yiiksek olmasi, sikayet edilse de bir
sonu¢ alinmayacagmin diisiiniilmesi, miisterinin kendini sorumlu tutmasi seklinde
sayilabilir. ((Harari, 1997: 26- 27).

Miisteriler sikayetlerini dile getirmiyorsa dolayli yollarla bagvurur. Bu yollari,
asagidaki gibi siralamak olasidir (Baris, 2006: 57):
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e Misilleme yapmak (yani isletmeye maddi ve manevi zarar verecek
faaliyetlerde bulunmak. Ornegin; sikayet edilen isletmenin esyalarma zarar
vermek, seyahat acentesinin otobiisiine zarar vermek),

e [sletmeyi boykot etmek (isletmeden alimlar1 durdurmak ve farkli isletmeleri
tercth etmek anlamma gelmektedir. Paket tur satin alarak memnuniyetsiz olan
miisterinin, ayn1 acenteyi tekrar tercih etmeyerek, farkli acentelere yonelmesi 6rnek
olarak verilebilir.),

e Negatif kulaktan kulaga iletisim yapmak (miisterinin  yasadigi
memnuniyetsizligi etrafindaki kisilere yaymak. Paket tur satin alarak sorunlar
yasayan miisterinin igletme ile iletisime gecmeyerek es, dost ve akrabalarina yasadigi
problemleri anlatmast negatif kulaktan kulaga iletisim icin Ornek olarak
gosterilebilir.),

e Uciincii kurum ve kuruluslara sikayet etmek: Bu kurum ve kuruluslar,
tikketiciyi koruma dernekleri, medya kalite kontrol birimleri, mesleki birimler
vb.leri olabilir. Ornegin, miisterinin seyahat acentesinden satmn aldigi paket tur
siiresince yasadigi sorunlari isletme yerine tiiketiciyi koruma dernegi gibi kurum ve

kuruluslara iletmesi.

1.4. Sikayet Toplama Yontemleri

Isletmelerde tatmin olmayan tiiketicilerin direkt kendisine gelmesini saglamak
amaciyla gelistirdikleri  yOntemlere Sikayet Toplama Yontemleri adi  verilir
(Oztopeu, 2006: 30).

2001 yilinda yapilan bir arastirmada dogrudan personele iletilen sikayetlerin
oram1 % 52,3, telefon araciligiyla iletilen sikayetlerin orant % 31,8, mektupla
iletilen sikayetlerin oran1 % 26 ve e-mail ile iletilen sikayetlerin oran1 % 23,6 dir
Sikayetlerin toplandigi veya iletildigi yOontemlerden; sikayet kutulari, yiiz yiize
goriisme, miisteri anketleri, gizli miisteri yontemleri, Tlcretsiz telefon hatlari,
cagr1 merkezleri ve e-mail yoluyla ulagsma yontemlerinin yaygmn olarak

kullanildig1 goriilmektedir. (Harrison-Walker, 2001: 399).
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1.4.1.Yiiz yiize Goriisme

Calisanlarla yiiz ylize goriisme miisterinin sikayetini iletmek i¢in denedigi ilk
yoldur. Miisterilerin sikayetlerini sesli bir bi¢imde igletme yoneticilerine, halkla
iligkiler sorumlusuna veya calisanlarina yoneltmesini ifade etmektedir. Bundan
dolayr bu ydnteme ayri bir 6nem vermek gerekir. Miisteriyi memnun etmek ve
daha 1yi imaj birakmak i¢in her isletme, kendi personel sistemini kurarak personelini
egitimden gegirmelidir. Ozellikle sikdyet ¢6zmenin mutsuz miisterilerin isletmeyi
terk edip gitmesine engel olma mekanizmasit oldugu iist yOonetimden en alt
kademedeki ¢alisana kadar herkese anlatilmalidir (Barlow ve Moller, 1998: 171).

Bu nedenle ¢alisanlar miisteriye yardimei, katilimci ve kendisini miisterinin
yerine koyan bir tarzda davranmasi gerektiginden isletmedeki tiim calisanlarin

sikayetleri 6grenmek ve ¢6zmek konusunda bilgili olmali 6nemlidir.

1.4.2.Sikayet Kutulan

Sikayet kutulari, isletmenin herhangi bir yerine konularak miisterinin
sikayetlerini bildirmesi beklenilen bir yontem oldugu i¢in isletmeler tarafindan
kullanilan en kolay ve en ucuz yontemlerden biridir. Miisterilerin bu yontemi tercih
etme nedenleri sunlardir: (Strauss ve Hill, 2001: 67)

e Miisteri, sikayetini kime iletecegini bilmiyorsa,

e Miisterinin zamani yoksa.

e Miisteri, sorunlarini yiiz yiize dile getirmekten rahatsiz oluyorsa,

e Miisteri sozlii sikayetlerine verilen yanitlardan memnun kalmamaissa,

e Miisteri, karmasik ve uzun sikdyet prosediirleriyle ugrasmak istemiyorsa,

sikayet kutularini kullanmaktadir.

1.4.3.Miisteri Anketleri

Anketler, sikayetlerin isletmede toplamasmin en kolay ve bilinen yoludur.
Anket formlari, miisteriden mal ya da hizmet, marka, isletme, ambalaj, fiyat vb.
konularda geribildirim almak i¢in  kullanilir.  Ancak, sikdyet toplama
yontemlerinden biri olan miisteri anketleri, bilgi formlarindan farklidir. Anketlerde

miisterinin Ozellikleri (kisisel bilgiler, demografik 6zellikler, satin alma miktari,
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satin alma sekli vb.) ile ilgili bilgiler sorulur. Anketlerin amaci, miisterinin
isletmedeki; Uriinler, ¢calisanlar, ortam ve miisteri hizmetleriyle ilgili sikayet, istek ve

onerilerini alarak miisteri veri tabani olusturmaktr (Timur ve Sariyer,2004: 12).

1.4.4.Ucretsiz Telefon Hatlar

Ucretsiz telefon hattiyla iletilen sikdyetler miisteriler agisindan sikayet
maliyetini azaltmakta, isletme i¢in ise maliyet avantajinin yani sira miisteriyle
kisisel olarak iletigsim kurma imkanimni sunmaktadir. Bu kanalin avantajlar1 sunlardir
(Stauss ve Seidel, 2004: 23);

e Miisteri agisindan sikayet maliyetinin azaltilmasi: Bu Ozellikle isletmelerin
sadece sikayetler i¢cin belirledigi 444°1i hatlarla hizmet verilmesi durumunda daha da
netlesmektedir. Miisteri icin sozlii olarak sikdyetini anlatmak yazili olarak
belirtmekten daha kolay oldugu i¢cin ayni zamanda psikolojik maliyet azalmakta ve
zamandan tasarruf saglanmaktadir.

e Sorunlara ¢ok daha hizli ¢6ziim sunulmasi: Sikayet hatlar1 ile miisterilerin
sorunlarna ¢oziim bulunmasi ¢ok daha hizli hale gelmistir. Sikayetin iletildigi
anda isletme ya hemen sikayetle ilgili cevap verebilmekte veya miisteriyi hic
bekletmeden sorumlu kisiye aktararak sikayet prosesini hemen baglatabilmektedir.

e Miisteriden aninda geri bildirim almak: Miisterinin sorunlarmi ilk duyan
olmanin en 1yi yolu miisterilerin kolaylikla isletmeye ulagsmasini saglamaktir. Bu
sekilde sorun olustugu andan kisa bir siire i¢inde hatta belki de bagkalaria
iletilmeden isletme ile paylasilacaktir. Miisterinin isletmeyi hemen arayabilme
olanagina sahip olmasi bazen, “Kimi dava etmeliyim” diisiincesinden kurtulmasina
da yardimc1 olabilmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 85).

e [sletme icin sikayet proses maliyetlerinin azaltilmasi: Yazili sikayetlerle
kiyaslandiginda telefon hatlar1 isletmeler icinde maliyet tasarrufu anlamina
gelmektedir.

e Miisterinin gliveninin artmasi: Miisteri isletmeye kolaylikla ulasabildiginde,
saglam bir isletme oldugu diisiincesine de kapilmaktadir. Ucretsiz sikdyet ve

telefon  hatlar1 olusturmak miisterilere agikgca ‘“Mal/hizmetlerimizle ilgili bir
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sorununuz oldugunda sizi yalniz birakmayiz, bizi arayin” demenin bir baska yoludur
(Barlow, Moller, 2009: 85).

e Merkezi ¢0ziim iliretme imkani: Sikdyetin konu oldugu il ve ilgelerde
sikdyete ¢oOziim bulunamamasi durumunda, sikayetlerin toplandig1 444°1i hatlar ve
cagri  merkezleri  sayesinde isletmenin ~ genel  merkezine  ulagmak
kolaylagsmaktadir(Odabasi, 2006: 175).

e Genel sorun haline gelmis arizalara iliskin sikayetleri giderme olanaginin
artmast: Bir miister1 bilgi almak veya sorununu paylasmak i¢in aradiginda,
isletme yetkilisi ona dogabilecek diger olasi sorunlardan nasil kaginacagmi da
ogretmelidir (Barlow ve Moller, 2009: 85).

e Miisterilerle birebir temasa geg¢ilmesi:  Sikayetlerin telefonla alinmasi
isletmeye kosullarin ve durumun ciddiyetinin hemen anlasilmasi1 ve miisteriden
hemen Ozir dilenmesi imkanin1  sunmaktadir. GoOrlisme siiresince miisterinin
duygular1 da aciga ¢iktig1 i¢cin goriisen kisi ayni zamanda miisterinin sorundan
rahatsizlik diizeyini de analiz edebilmektedir. Telefon goriismesinde yetkililer
miisterinin beklentilerini de Ogrenebilmekte ve uygun c¢oziimii bulmak i¢in
miisteri ile beraber degerlendirme yapabilmektedir (Stauss ve Seidel, 2004: 23).

Ucretsiz telefon hatlari,  herkesin kolaylikla evinden, cebinden veya
isyerinden rahatlikla isletmeye ulasmasini saglamak i¢in en uygun araglardan
biridir. Ucretsiz olmas1 ise, miisterilere maliyet yiiklemeden aramalarini ve
sikayetlerini iletmelerini saglamaktadir. Ucretsiz telefon hatlarinin kullanim, sikayet

etme oranlarinda 6nemli artiglar saglamaktadir (Alabay, 2012: 147).

1.4.5.Cagrn Merkezleri

Cagr1 merkezi uygulamalari, miisterilerin kisisel hizmet modeline uygun
olarak etkin bir sekilde sorunlar1 ¢cozmeyi saglamaktadir. Miisterilere, ihtiyaglarina
yonelik 6zel teklifler gelistirmekle hem degerli miisteriler korunmakta hem de
potansiyel miisteriler degerli hale getirilmektedir. Bunu "dogru zamanda, dogru
yerde, dogru miisteriye, dogru teklifi gotiirerek" yapmak gerekir. Boylece miisteri,

isletmeyi kendine daha yakin bulunmaktadir (Zaugg, 2006: 3).
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Ayn1 zamanda bu yOntemi uygulayan isletmeler, miisteri sadakati ve
memnuniyetini yiikselterek kazanglarint artrmayr  hedefleyen isletmelerdir.
Ciinkii cagr1 merkezi uygulamalari, miisterilerin kisisel hizmet modeline uygun
olarak etkin bir sekilde sorunlari ¢6zmeyi saglar. Cagr1 Merkezlerinin isletmelere
saglayacagi yararlar soyle 6zetlenebilir (Kohen, 2007: 3):

e [sletme ile miisteriler arasinda kdprii gdrevi goriir,

e Miisteri sadakatinin artmasina etkide bulunur,

e [letisim kontrollii ve kaliteli bir bigimde saglanir,

e Diizenli ve siirekli veri akigsina imkan tanur,

e Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir,

e Mal ve hizmet iyilestirmeleri i¢in geri besleme saglar,

e Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar,

e Hizmetlerin self servis kullanilmasina destek olur,

e Yeni gelir kaynaklar1 meydana getirir ve gelirin artmasina neden olur.

1.4.6.0Online/Elektronik Sikayet

Internetin gelisip yayginlagmasi ile yeni bir sikAyet alma kanali ortaya
¢ikmistir. Internet teknolojisinin gelismesi ile bu kanaldan sikayet alma tekniklerinde
cesitlenme oldugu goriilmektedir. Online veya elektronik yontemlerle sikayet
almanin belli baslh tiirleri; e-posta, Internet geri bildirim formlari, web tizerindeki
sanal topluluklar, miisteri hizmet merkezleri, hizmet fakslar1 ve Internet ortamima
alinmis sanal sikdyet formlaridir. Kolaylik ve hiz bakimindan Internetin biiyiik
oranda sikayet davranisini kolaylastirdig1 sdylenebilir. Ozellikle ¢ok uluslu sirketlere
ulagsmada, sirketlere hizli ulasip aymi diizeyde ¢6ziim aramada ve muhatap bulma
probleminin yasanabildigi durumlarda elektronik sikayet kanallar1 daha islevsel
olabilmektedir. (http://megep.meb.gov.tr).

Online/Elektronik sikayet, miisteriye tekrar ulasabilme, miisteri bilgilerine
kismen sahip olma ve sorunun giderilmesi ya da miisteri ile ilgilenmenin
gerceklestirilebilecegi teknolojik bir firsattir Online/Elektronik sikayet giintimiizde
tiim sektorlerde ve gilinliik hayatimizda kullandigimiz teknolojik avantajlarin basinda

gelmektedir. (Oztopgu, 2006: 43).
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Bir yontem olarak Online/Elektronik sikayet aracinin 6zellikleri asagidaki gibi
siralanabilir (Alabay, 2012: 150):

e [letisim basma maliyet acisindan son derece diisiiktiir,

e Daha kiiclik bolimlere gore ayr1 igerik dagitilabilir,

e Yeni kampanyalarin planlanmasi, tasarlanmasi ve uygulanmasi ¢ok daha
hizhidrr,

e Yanitlarin takibi ve 6l¢iimii kolaydir,

e Miisteri doniisii hizlidr,

e Pazarlama ortami olarak daha az rahatsiz edicidir.
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IKiNCi BOLUM
TURIZM SEKTORUNDE TUR OPERATORLERININ ETKIiSi

21.ytizyil ile birlikte insanlarin gelir diizeyinde ve hayat standartlarinda ortaya
cikan goreli yiikselis ve teknoloji ile dogru orantili bicimde artis gdsteren online
mecra kullanimindaki artis, seyahat etmeyi yalnizca tatil amacgli olmaktan ¢ikarmis
ve turizm sektoriiniin farkli is yapis bigcimleri tiiretmesine neden olmustur. Bu
dogrultuda iiriin ile tiiketici arasinda iliski kuran, turistik {iriinii olusturan veya araci
olarak dagitimmi yapan oOrgiitsel bir yapiya sahip tur operatorleri biiyiik 6nem
tasimaktadir

Kiiresellesen diinyada, teknolojide yasanan hizli degisimler ve gelisimlerle
birlikte miisterilerin segicilikleri de artmaktadir. Miisterilere sunulan olanaklar
dogrultusunda artik isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti yaratmak giderek
zorlagsmaktadir. Bu nedenle isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti daha dnemli
hale gelmektedir. Miisteriler, alternatifler arasindan satin alma tercihi yaparken,
daha titiz ve se¢ici davranmaktadirlar (Saydan, 2008: 105-127).

Glinlimiizde kitle turizminin gelismesi ve popiiler olmasiyla birlikte paket
turlara olan talebin artmasi, bunun dogal sonucu olarak da ihtiyaglarin
karsilanmasinin  seyahat acentelerinin  kapasitelerinin  disina  tagmasi, tur
operatdrlerinin turizm sektoriinde yerlerini almalarini saglanmustir  (Oner, 1997:

103).

2.1.Tur Operatorii Kavram

Tur operatorliigii, en bilinen tanimai ile turizm hareketinin en 6nemli bilesenleri
olan konaklama, yiyecek-igecek, eglence ve ulasim gibi iirlin ve hizmetleri igeren
paket turlarin Onceden herhangi bir talep olmadan hazirlanmasi ve belirlenen
destinasyonlarm turistik iirlin olarak pazarlanmasi1 faaliyetlerini iceren hizmetler
biitiiniidiir. Tanimdan da anlasilabilecegi tizere, kitle turizminin yaygilasmas: ile
tur operatorleri seyahat sektoriiniin en dnemli 6gelerinden biri haline gelmistir. Tur
operatorleri, tiim seyahat hizmetlerini uygun fiyatlarla tiiketiciye ulastirarak her

kesimden insanin turizm hareketine katilmasimi saglamistir. Tur operatdrleri ayrica
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turistlerin farkli 6zelliklerdeki turistik iirtin ve hizmetler arasinda se¢im yapmalarina
yardimc1 olmakta ve seyahat danigsmanligi hizmeti sunmaktadir. Bunun yani sira,
ulastirma, konaklama ve yiyecek-igecek isletmelerinin sunduklar1 hizmetin kalitesini
turist adina denetleme ve aksi bir durum olustugu taktirde diizeltilmesi i¢in gerekli
calismalar1 baglatma gibi kolayliklar saglamaktadir. Tur operatorlerinin bir diger
onemli misyonu ise, diizenledikleri turlar ve yaptiklar1 yatirimlar ile destinasyonlarin
ulagilabilirliklerini  ve tercih edilirliklerini  arttrmaktwr. Tur operatorleri,
destinasyonlarin uluslararas1 alanda fark edilmeleri i¢in Onemli birer ara¢ haline
gelmistir. Tur operatorlerinin tur diizenlemek i¢in tercih ettigi destinasyonlar ve bu
destinasyonlar hakkindaki bilgi ve deneyimleri turistlerin karar verme siireclerini
etkileyen Onemli etmenlerden biridir. Ayrica, turizm hareketi igerisinde Onem
kazanan destinasyonlar Kkiiltiirel, ekonomik ve sosyal agidan gelismekte, tur
operatorleri de bu gelisime gerek bolgede gergeklestirdikleri yatirimlar, gerekse de
bolgede gelistirilen turistik iirlini yi1l boyunca tanitip pazarlayarak destek
vermektedir.(www.euractiv.com.tr) (02.04.2015)

Turizm isletmeleriyle anlasma yaparak seyahat ile ilgili tiim hizmetlerin bir
araya getirildigi organize turlar1 seyahat dagitim sistemi araciligi ile pazarlayan
ve bir tatil esnasinda yararlanilabilecek olas1 hizmetlerin toplamindan turistik iirtin
olusturan ve bu iirlinii belirli bir fiyat1 kapsayacak sekilde dogrudan veya seyahat
acenteleri araciligiyla tiiketicilerin kullanimina sunan isletmelere tur operatorii denir
(Alaeddinoglu, Can,2007:53)

Tur operatorii genel olarak, turist icin hazir paket ve bir tatil irlinlini
olusturmak amaciyla, degisik hizmetleri (konaklama, tagima eglence vb), diger yan
hizmetlerle bir araya getirip anlagsmalar yapan ve bu hizmeti turistlere pazarlayan
isletmelere denir (Leguevagues, 1987: 107)

Diinya Turizm Orgiitii (WTO) tur operatériinii su sekilde tanimlamaktadir: Tur
Operatorleri talep olusmadan 6nce, ulastirma, konaklama ve diger turistik hizmetleri
birlestirerek gezici (circuit) ve belirli bir turistik merkezde konaklama (sejour)
amacl seyahatler diizenleyen ve bunlar1 belli bir iicret karsiliginda halka sunan

isletmelerdir (Albustanlioglu,2009: 52).
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Tur operatorleri turizm talebini degerlendiren, turistik tirlinii bir araya getiren,
irliniin standartlarin1 belirleyen, {riinii ireten, tiiketiciyi bilgilendiren, {riini
pazarlayan ve cogunlukla iirliniin bir ya da birden fazla bilesenini dogrudan ya da
aracilar yoluyla sunan ve satan isletmelerdir. Tur operatorleri destinasyondaki
kurumlar ve igletmeler iizerinden veya uluslararasi kurumlar ve isletmeler iizerinden
is 1liskileri c¢ergevesinde destinasyon imajinin olusmasini, sekillenmesini ve
pekistirilmesini etkilerler. Yeni bir destinasyonun ger¢ek anlamda turistik iirlin
sunabilir sekle gelebilmesi i¢in, destinasyonun tur operatdrlerinin satis, pazarlama ve

tutundurma listesinde yer almasi1 gerekir. ( http://137.com.tr) (04.05.2015)

2.2.Tur Operatorlerinin Simiflandirilmasi

Turizm hareketlerinin iilkeler ve bolgelere arasinda genislemesi, turizm ve
turistik  Urlinlerin ¢ogalmasi tur operatorlerinin  belli bolge ve iriinlerde
uzmanlagsmaya ve farklilastrmaya yoneltmistir. Bu anlamda tur operatorlerinin
siniflandirilmasi kendiliginden ortaya ¢ikmistir (Yesiltag, 1991: 37).

Tur operatorlerini faaliyetlerine gore kitle turizmi alaninda c¢alisan tur
operatorleri, uzmanlagsmig tur operatorleri, yurtici turlar diizenleyen tur operatorleri
ve karsilayic1 (incoming) tur operatdrleri olarak smiflandirmak miimkiindiir. Son
yillarda alternatif ve 6zellikli turizme olan ilginin artmasi ile birlikte, bu alanlarda
uzmanlasmis tur operatorleri biiylik 6nem kazanmistir. Diinyada kitle turizminin
onclisti niteligindeki TUI ve Thomas Cook gibi biiylik tur operatorleri 6zellikli
turizm alaninda uzmanlagmis tur operatorleri ile birleserek bu alanda etkinliklerini
arttrma yoluna gitmislerdir. Giliniimiiziin artan rekabet ortaminda tur operatorleri
yeni destinasyonlar gelistirmek, seyahatleri konusunda son derece bilingli olan
turistlerin stirekli degisen taleplerini karsilamak adma {riin ve pazar ¢esitligini
arttrmak ve kalite ve verimlilik arttiric1 ¢aligmalara yogunlagsmak durumunda
kalmiglardir ( www.euractiv.com.tr )(22.04.2015).

Tur operatorlerini {irlin ¢esitlerine ve uzmanlik alanlarma gore ikiye ayirmak

miumkiindiir.
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2.2.1.Uriin Cesitlerine Gore:

Tur operatorleri, tretim sekillerine gore iki gruba ayrilabilir (Hacioglu,
2000:67).

a-Sadece {iretici tur operatorleri

Bu gruptaki tur operatdrleri, yalnizca paket tur iiretmekle ugrasirlar. Urettikleri
paket turlarm satisin1 da seyahat acentelerine birakirlar. Kendileri dagitim islevine
karismazlar. Klasik tur operatorleridir.

b-Toptanci tur operatorleri

Bu gruptaki tur operatorleri, tretmis olduklar1 paket turlar1 klasik tur
operatorleri aksine, dagitimlarin1 kendileri de yapmaktadirlar. Ayni1 zamanda

dagitimda seyahat acentelerini de kullanirlar.

2.2.2.Uzmanlik Alanlarina Gore:

Tur operatdrleri uzmanlk alanlarina gore ti¢ gruba ayrilabilirler (Hacioglu,
2000:67) ;

a-Turizm ¢esitlerine gore uzmanlasmis tur operatorleri

Bu tur operatorleri, genel olarak asagidaki turizm g¢esitlerine gore
uzmanlasmislardir:

1-Kiiltlirel amagh turizm

1i-Sportif amacli turizm

i1i-Dinsel amagli turizm

iv-Sosyal turizm

v-Genglik turizmi

vi-Ugiincii yas turizmi(emekliler turizmi)

b-Gidilecek bolgeler i¢in uzmanlasmis tur operatorleri

Bu grup tur operatdrleri, bazi bolgeler ve tilkeler i¢in uzmanlagmiglardir.

1-Kuzey Amerika

1i-Akdeniz Bolgesi

11i-Ortadogu

1v-Asya

v-Eski Dogu Bloku iilkeleri
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vi-Afrika

Tek bir tilke i¢in (6rnegin sadece Tiirkiye pazarinda uzmanlagmis)

c-Ulastirma araclarma gore uzmanlagmis tur operatorleri

Diizenlenen paket turlarda, kullanilan ulastrma aracina gore de, tur
operatorleri genel olarak dort grupta uzmanlasmiglardir.

i-Havayolu (ugak)

ii-Karayolu (otobiis)

iii-Demiryolu (Tren)

iv-Denizyolu (Kruvaziyer)

2.3.Tur Operatorlerinin Fonksiyonlar

Tur operatorleri kitle turizminin yayginlasmasi ile tur operatdrleri seyahat
sektoriinlin en 6nemli 6gelerinden biri haline gelmistir. Tur operatdrleri, tiim seyahat
hizmetlerini uygun fiyatlarla tiiketiciye ulastirarak her kesimden insanin turizm
hareketine katilmasmi saglamistir. Tur operatorleri ayrica turistlerin  farkl
ozelliklerdeki turistik {irlin ve hizmetler arasinda se¢im yapmalarma yardimci
olmakta ve seyahat danigmanligi hizmeti sunmaktadir. Bunun yami sira, ulastirma,
konaklama ve yiyecek-igecek isletmelerinin sunduklar1 hizmetin kalitesini turist
adina denetleme ve aksi bir durum olustugu taktirde diizeltilmesi i¢in gerekli
calismalar1 baglatma gibi kolayliklar saglamaktadir. Tur operatorlerinin bir diger
onemli misyonu ise, diizenledikleri turlar ve yaptiklari yatirimlar ile destinasyonlarin
ulagilabilirliklerini  ve tercih edilirliklerini  arttirmaktir. Tur operatorleri,
destinasyonlarin uluslararas1 alanda fark edilmeleri i¢cin Onemli birer ara¢ haline
gelmistir. Tur operatorlerinin tur diizenlemek i¢in tercih ettigi destinasyonlar ve bu
destinasyonlar hakkindaki bilgi ve deneyimleri turistlerin karar verme siireclerini
etkileyen Onemli etmenlerden biridir. Ayrica, turizm hareketi igerisinde Onem
kazanan destinasyonlar Kkiiltiirel, ekonomik ve sosyal agidan gelismekte, tur
operatorleri de bu gelisime gerek bolgede gergeklestirdikleri yatirimlar, gerekse de
bolgede gelistirilen turistik iirtini yi1l boyunca tanitip pazarlayarak destek

vermektedir ( www.euractiv.com.tr) (22.04.2015).
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Tur operatoriiniin ana fonksiyonlari, 6ncelikle enformasyon bilgileri vermek ve
tiikketicilerin islem masraflarim en aza indirgemek ve ilave harcamalar i¢in 6zel
fiyatlar tespit etmektir. Tur operatorii, paket turun igerisinde yer alan oteller, tasima
sirketler ve tatil i¢in gerekli unsurlar ve diger elemanlar ile iliski kurmak zorundadir.
Tur operatorleri bu sayede, talep olusmadan Once, otel, ucak sirketleri ile
rezervasyon anlagmalar1 ve satin almalar1 yaparak bir risk tistlenirler. Tur operatorleri
hazir paket turun hammaddelerini (yatak ve koltuklar1) dnceden bulmak ve stok
yapmak zorundadirlar (Gokdeniz, 1990:18).

Tur operatorleri, turizm faaliyetleri iginde su temel fonksiyonlari yerine
getirirler (Bishop, 1981:80).

e Konaklama ve seyahat isletmelerinin doluluk ve kapasite kullanim oranlarini
artirirlar.

e Uretici isletmelerin pazarlama ve satis maliyetlerini azaltirlar.

e Tiiketicilere seyahatleri hakkinda bilgi kaynagi olustururlar.

e Aracilarin karsilikli olarak pazar maliyetlerini azaltirlar. (Tek satici birden
fazla araci vardir.)

e Tur operatorii tiikketicinin {irtin maliyetini diistiriir. Tiiketiciye yarar saglar.

e isletmeler arasi rekabeti gelistirirler.

¢ Rekabet sonucu diisen tatil fiyati tiikketicilerin paket tur satin almalarini tegvik
ederler.

e Turizm hareketlerinin kitlesel boyut kazanmasini saglarlar ve bdylece kitlesel
ulasim araglarmin gelismesine yardimci olurlar

e Degisik iilkeler ve bolgeler hakkinda ayrmntili bilgi ve deneyim sahibi
olmalar1 miisterilerinin tatil alternatiflerini artirir.

e Miisterilerine, biiyiik isletmelerin ve markalarin saglayabilecegi giiveni
verirler.

e Cok sayida turisti degisik bolgelere yonlendirerek, ozellikle yeni acgilan
turizm merkezlerinin hizla gelismesini saglarlar.

e Uriinleri dnceden satin aldigi icin hizmet aldif1 sektorlere mali kaynak

saglarlar.
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2.4.Tur Operatorlerinin Faaliyet Alanlan

Tur operatorlerinin baslica faaliyet alan1 aslinda paket turlar diizenlemektir.
Diger faaliyetleri paket tur kapsaminda yapilan yani turun hazirlanmasindan satigina

kadar gecen faaliyetler olarak 6zetlemek miimkiin olur.

2.4.1.Paket Turlarin Tanim ve Ozellikleri

Insanlar, var oluslarindan bu yana gezmek, gdérmek ve tanimak amaciyla ilk
caglardan beri seyahat etmislerdir. Buglinkii anlamiyla ilk paket tur, 1841 yilinda,
Ingiltere’nin Leichester kentinden 20 km uzaklikta bulunan Loughbrough kentindeki
bir festivale, 571 kisilik turist kafilesini trenle gotiiren Thomas Cook tarafindan
diizenlenmistir. Thomas Cook, paket turun ilk mucidi olarak kabul edilmektedir. Bu
gezi sonucunda, geziye katilanlarin memnun kalmalar1 nedeniyle bu tiir
organizasyonlarin ticari amagla yapilabilecegi ortaya c¢ikmistir. Toplu gezilerin
hem ulasim hem de konaklama acgisindan bireysel seyahatlere oranla daha
ucuza mal edilebilmesi ve bireylerin tek baslarma gergeklestirmek i¢in zaman ve
para harcayarak grupla yapilan seyahatlere oranla daha pahaliya mal etmeleri;
seyahat isinin bir endiistri haline gelmesinin ilk tohumlarmm atilmasmi
saglamistir (Misirli, 2006: 166).

Paket tur kavram, Ingilizcede “Inclusive Tour”, Amerika’da “Package Tour”,
Fransizca’da “Voyage a Forfait” kelimelerinin Tiirkcelestirilmesinden olusmus bir
seyahat terimidir. Bu kavram her sey dahil bir paket haline getirilen tatil tirlinii
anlamma gelmektedir (Altmisik ve Avcikurt, 2004: 66).

Tatil amagh olan, tiim ayrintilar1 (ulastirma, konaklama, geziler) veya bir kism1
(ulagtirma-tatil) O6nceden bir tur operatérii tarafindan hazirlanan en az bir
konaklama ve ulastrma (gidis-doniis) eglence ve diger yardimci hizmetlersi,
giinliik gezileri kapsayan:

- Reklam ve tanitim araciligiyla halka sunulan

- Sabit bir fiyatla satilan, tatil baslangicindan Once tamami pesin 6denen
kapsamli seyahatlere “Paket Tur” denilir (Albustanlioglu,2009:57).

Paket turlar, genel olarak ulastrma, konaklama, yeme-igme, eglenme,

animasyon, sehir turlar1 ve transferler gibi birbirinden farkli hizmetleri bir araya
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getiren ve her tirlii ihtiyaca cevap veren organize seyahatlerdir (Tuncer, 1998:
55). Baska bir acidan, paket turlar, genellikle tatil merkezlerindeki ve disindaki
bir ¢ok isletmenin tatil {irlinlerinin (konaklama, ulastirma, yeme-igme, animasyon
vb) bir araya getirilmesi ile olusturulan ve miisterilere tek bir fiyata satilan bir
{iriin birlesimidir (I¢oz, 1998:168).

Paket turlarin hizli bir sekilde gelisimi ve genis halk kitlelerine kisa
sirede yayilisi, Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra Bati Avrupa iilkelerinde
baslamistir. Nitekim, 1945 yilindan sonra atil kalan c¢ok sayidaki askeriucagin
paket tur diizenlemek kosuluyla kullanilmasina izin verilmesi sonucu, 6zel havayolu
isletmeleri kurulmus boylece soguk ve yagish iklime sahip olan daha gelismis
Kuzey Avrupa ilkelerinden; gilines ve denizin bulundugu Giliney Avrupa
iilkelerindeki turist cekim merkezlerine charter seferleri ile yapilan organize turlar
diizenlenmistir. Avrupa’daki turist trafigini hizlandiran bu turlar ilk kez 1948
yilinda Ingiltere’de diizenlenmis ve daha sonraki yillarda Iskandinav iilkeleri ile
Bat1 Almanya’da uygulama alani bulmustur (Ataberk, 2007: 35).

Paket tur tiiketiciye tek bir fiyattan satilmaktadir. Ulastirma, konaklama, ek
hizmet, genel masraflar ve tur operatdriiniin kar1 bu tek fiyatm i¢indedir. Tiiketiciler
paket turu, pazarlamasmnin yapildigi seyahat acentelerinden veya paket turu
hazirlayan, brosiir dagitan, satisa sunan tur operatorlerinden aldiklar1 icin turdaki
hizmetlerin ayr1 ayr1 fiyatlarmi bilmeyebilirler. Kapsamli turlara katilan tiiketiciler
tim seyahat harcamalarin1 kapsayan bir bedel O6deyerek seyahat ederler. Bir tur
belirli bir turistik bolgeye havayolu ulasimi ile yapilacaksa, seyahatin unsurlari
havayolu diizenlemeleri ve yer hizmetleri diizenlemeleri olarak iki kisma ayrilir.
Yer hizmetleri tur swrasindaki karayolu tasimacili§i, konaklama, gezip-gorme,
yeme-i¢me ve diger faaliyetleri kapsar. Bazi tur isletmeleri her iki hizmet tiiriini
tek bir fiyattan satarken, bazilar1 havayolu ve yer hizmetleri fiyatlarini
birbirinden ayirir. Bu hizmetler ayrildiginda tiiketici yalnizca yer hizmetleri ile ilgili
iicret 6der ve bolgeye kadar ulasimi kendisi saglar. Paket tur, bireysel seyahatlere
oranla %10 daha ucuzdur. Konaklama isletmelerine toptan satislarda yaklasik %40
oraninda grup indirimi yapabilirler (Hacioglu, 2000, 70-73).

Paket turlarin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz (Ulukan,1994: 21):
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e Paket turlar, turistin turizm faaliyetleri igerisinde ulasim, konaklama, yeme-
icme, gezi ve ziyaretler gibi temel ihtiya¢larimi karsilamaktadir.

e Paket turlar, kisisel seyahatlere gore daha ucuzdur. Bu nedenle talebi
etkilemekte ve potansiyel turist durumunda olmayanlar1 bile turizme
yoneltebilmektedir.

e Paket turlar, daha ¢ok havayolu ile yapilmaktadir. Bunun i¢in en uygunu
tarifesiz (charter) ugaklardir.

e Paket turlar, tur operatorleri tarafindan en ince ayrmtisina kadar diistiniilerek
hazirlanir ve satisa ¢ikarilirlar. Bugiin tur operatorleri sayesinde tatil i¢in gerekli
diizenlemeleri yapmay1 sevmeyen ya da yapabilecek durumda olmayan giiniimiiz
insan1 i¢in, daha kolay ve ¢ekici olmaktadir .

e Fiyatlar1 6nceden belirlenir. Boylece, tatile ¢cikmak isteyenlerin biit¢elerini

ayarlamalar1 saglanir.

2.4.2.Paket Turlarin Cesitleri

Son yillarda, diinyanin her yerinde paket turlarin ¢esitlerinde énemli 6lctlide
artts meydana gelmistir. Paket turlar tiim diinyada olduk¢a yaygin bir seyahat
seklidir. Yapilan arastrmalara gore, tiim seyahatlerin %47’si, turistik amacgh
gezilerin ise, %66’s1 paket tur sistemi ile yapilmaktadir (Mak,1987:17). Kisilerin tura
katilma amaclar1 ne kadar ¢esitli ise turlarda o kadar gesitlendirilebilir.

Diger taraftan Uluslararas1 seyahat otoritelerine gore genel kabul gormiis
siniflandirmayi su sekilde yapabiliriz (Hac1081lu,2000:75);

a-Tasima Aracina Gore

-Havayoluyla yapilan paket turlar

-Demiryoluyla yapilan turlar

-Karayoluyla yapilan turlar

-Deniz yoluyla yapilan turlar

b-Ekononiik Siniflandirma

-Liiks turlar (Liiks konaklama ve tagima araglar1 kullanilir.)

-Birinci smif turlar

-Ucuz turlar
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-Ozel turlar (Ozel gruplarin ihtiyacini karsilar) Tekerlekli sandalye ile seyahat
edenlerin diger turistlere gore farkli ihtiyaclar1 vardir. Bunlar i¢in otellerde 6zel
diizenlemeler yapilir. Uciincii yas gruplarma yonelik bu turlarda, fiziksel ve
zihinselozirlii insanlarda mevcuttur.

c-Hareket Noktasina Uzaklik A¢isindan Siniflandirma

-Yakin turlar (ulusal)

-Uzak turlar (uluslararasi)

d-Seyahat Konaklama Sekline Gore Siniflama

-Sejour (uzun siire konaklayici) turlar

-Circuit (gezginci) turlar

-Combine (tatil +gezginci) turlar

e-Ozel Amacli (istege bagh) Turlar

Firmalar ve isletmeler i¢cin ©6zel amaglarla diizenlenen degisik tip ve
organizasyondaki turlardir. Bunlar;

-Tesvik amacgh turlar; firmalara yonelik olarak, onlarla calisan bayilere ve
kendi personelini ddiillendirerek dinlendirmek amaci ile diizenlenir, ila¢ firmalari,
veya beyaz esya satan magazalar zinciri gibi

-Toplant1 Turlar1; kongre, seminer, sempozyum, konferans gibi faaliyetlere
katilacak olan gruplara yonelik olarak diizenlenir.

-Ozel 1Ilgi Grubu Turlary; iiyelerin ortak bir ilgiyi paylastigi kuliipler,
topluluklar ve orgiitler igin diizenlenir. Ornegin; fotografcilik, ve kus izleme turlar
gibi

f-Ugakla Yapilan Sivil Havacilik Komisyonu Sinirlarina gore Siniflandirma

Bugiin en cok iiretilen ve satilan paket turlar, havayoluyla yapilmaktadir. Paket
turlarin %80°1 havayoluyla yapilmaktadir. Havayoluyla yapilan paket turlar, ikiye
ayrilir

a-Orta mesafeli paket turlar;

-Charter seferleri kullanilir.

-En fazla iki hafta siirelidir.

-Belirli bir merkez ve bolgede gerceklesir.

-Genellikle tatil (sejour) ¢esidindedir. Yogun donemi yaz sezonudur.
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b-Uzun mesafeli paket turlar;

-Genellikle tarifeli ugak seferleri kullanilir.

-Siiresi iki haftadan fazla olmaktadir.

-Cok merkez bolgeli turlardir.

-Pahal1 ve liikks olmaktadir.

Genel anlamda paket turlar1 agagida Tablo 2 de goriildiigii iizere siniflandirmak
miimkiindiir (U¢62,2012:14).Tablo 2 den de baz1 paket turlarmni aciklayacak olursak
ornegin

Rehberli Turlar: Rehberli tur, esas olarak turist alan lilkede verilen bir hizmet
tirtidiir. Grubun ¢ekim iilkesine ayak basisindan itibaren bu {ilkeyi terk
edinceye kadar gececek siire icerisinde turist alan ilkenin yurttasi olan bir rehber
turistlere gerek yol gosterme, gerek bilgi aktarimi ve gerekse tanitma yoniinden
yardimci olacaktir. Rehberli turlari eslikli turlardan ayiran en biiyiik fark, turist veren
iilkedeki disa gonderici operatdr acenteyi temsil eden bir kisinin bu turlarda
bulunmayisidir. Béylece onun yapacadi kayit islemleri, yemeklerin diizenlenmesi,
otellerin belirli standartlar1 uygun olmasi gibi konulardaki denetim hizmetlerini de
incoming tur operatoriiniin temsilcisi olan rehber yerine getirecektir. Rehber yol
boyunca genel agiklamalar, sosyo-ekonomik konular gibi tanitim etkinliklerinin de
istlenecektir. Herhangi bir sorun ¢ikmadig1 stirece, rehberli turlarin eslikli
turlara gore tur liderinim gerek ucak ve gerekse konaklama tesislerindeki
turlarm ek maliyetinin olmamasi gibi bir avantaji vardir. (Ahipasaoglu, 2001: 35—
39).

Gozetimli Turlar (Hosted Tours): GoOzetimli turlar ¢ok fazla kaliplasmis
degillerdir. Bunlar kiiltiirel etkinliklerden ziyade dinlenceyi tercih eden turistlere
yonelik olarak hazirlanan turlardir. Genel olarak smir 6tesinde belirli bir noktaya
gidip, orada tatil siiresini tamamlaylp geri donme esasina dayanmaktadirlar.
Cogunlukla tek bir konaklama tesisinden yararlanilmaktadir. Amag giinesten,
kumdan, denizden, termal olanaklardan, ormandan, dogadan ya da magaradan
yararlanmak olabilir. Kalinan tesiste turu diizenleyen operatoriin veya toptanci
seyahat acentesinin ya da onlarin yerel temsilcisinin bir elemani, siirekli olarak emre

amade bulunmaktadir. (U¢6z,2012:15)
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Tablo 2 - Paket Tur Cesitleri

Konaklama sekline gdre turlar

- Sejur Turlar

- Itinerant Turlar

Ekonomik agdan turlar

- Liiks Turlar

- Birinci Sinif Turlar

- Ekonomik Turlar

Miteligine gdre turlar

- Bagimsiz (Independent) Turlar
- Gozetimli (Hosted) Turlar

- Eslikli {Escorted) Turlar

- Rehberli (Guided) Turlar

- Ozel Turlar

Uzakhga gore turlar

- ¥Yakun Turlar (Ulusal)

- Uzak Turlar {(Uluslararasi)

Gidilen yoreye gore turlar

- Tek Ulkeye Yonelik Turlar
- Birden Fazla Bolgeye Yanelik Turlar

- Tek Sehre Yanelik Turlar

Amacina gdre turlar

- Dinlenme Turlan

- Gezi Turan

- Ogrenme / Kaltir Turlan

- Dini ve Etnik Turlar

- Macera Turlan

- Ekolojik Turlar

- Spor ve Rekreasyon Turlarn
- istege Bagh Turlar

- Ozel Gereksinim Turlan

Kaynak: Ugéz, 2012:14
Tur operatorii paket tura iliskin faaliyetlerini alt1 asamada gerceklestirir,

(Gtirdal, 1985):



Birinci Asamada; seyahatten 14-18 ay Oonce pazar arastirmalar1 ile piyasa
incelenmekte, eski tur programlar1 analiz edilmekte, yeni turist c¢ekim
merkezleri incelenmekte ve turistik tirtinler gelistirilmektedir.

Tkinci Asamada; seyahatten 12—14ay oncesinden ulasim hizmetleri ile turist
cekim merkezindeki konaklama ve ek hizmetlerin baglantilar1 yapilmaktadir.

Uciincii Asama; paket tur diizenlemelerinde en 6nemli asama olup, fiyatlarin
tespiti, rezervasyon sisteminin belirlenmesi, brosiirlerin hazirlanmasi ve dagitim
kanallar1 ile baglantilarin yapilmasi islemlerini kapsamaktadir.

Dordiincii Asama; seyahatten 610 ay 6ncesi baglamakta ve turun pazarlanmasi
(brosiirlerin  dagitilmasi,  reklam ve tanitma faaliyetlerinin yapilmasi, satis
temsilcilerinin egitilmesi) ile ilgili faaliyetleri icermektedir.

Besinci Asama; turun baslangic tarihinden 6 ay Once baglamakta ve turun
programlanmasina dair ayrintilarin belirlenmesi, 1lgili sektorler ve tedarikgilerle
koordinasyonun saglanmasi islemlerini kapsamaktadir.

Altinci Asama; tur operatorlerinin paket turuna girdi saglayan araci ve tedarikci
isletmelere 6demelerin yapildigi donemdir.

Holloway’a gore (Holloway, 2002) bir tur operatoriiniin pazarlama cevresi

sekilde belirtilen unsurlardan olusur:

Tablo 3 - Tur Operatorlerinin Pazarlama Cevresi

Finans Rakipler Iklim
Kurumlar
H Medya ve
ikiimet - -
kamuoyu dnderleri
F_._'_,_,_.-—"' o
Tiiketici )
) —_— Hissedarlar
Davranisi /
Dagitim Af Tedarikeiler
5 ik Yasal
emografi
o gra Rekabetci Ulusal Turizm  Organlar
degisimler

Uriinler Y inetimler:

Kaynak: Holloway, 2002
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Tablo 3 te de goriilecegi iizere tur operatdrlerinin pazarlama g¢evresi finans

kurumlarindan medya ve kamuoyu 6nderlerine kadar bir¢ok unsurdan olusmaktadir
2.4.3. Paket Turlarin Hazirlanmasina Etki Eden Faktorler

Ingilizler tarafindan yapilan bir arastrmada tur operatdrlerinin herhangi bir
iilke yada bolgenin paket tura dahil edilebilmesi i¢in ; bdlgenin toplam yatak arz,
cekicilikleri, ulasabilirlilik olanaklari, alt ve st yapi olanaklari, yore halkinin
turistlere bakis agisi, imaji, fiyat uygulamalar1 ve diger list yap1 olanaklar1 gibi

unsurlarin etkili oldugu ortaya konulmustur (Kusluvan,2001:21).

2.4.3.1. Ulke/Bélgenin imaji ve Cekicilikleri

Diinya Turizm Orgiitiine (WTO) gore, bir iilkenin imaji, degisik alanlardaki
cesitli unsurlarin karsilastirilmas: sonucu ortaya ¢ikan, duygusal ve rasyonel
goriiniimlerin olusturdugu bir biitiindiir. Bir {ilkenin imajinin olugsmasinda o iilke
hakkinda elde edilen bilgiler ve bizzat yasanan tecriibelerin yani sira, bu iilkenin adi
duyuldugunda kendiliginden akla gelen, dnceden var olan bazi motivasyonlarin
onem tasidigi belirtilmektedir. Ornegin; irlanda’nin yoncasi, Hollanda'nin lalesi gibi
(Hac10g1u,2000:49).

Turistik imajin tek hedefi, potansiyel turisti ¢gekmek ve onlardan daha fazla
harcama yapmasmi saglamaktir. Bu agidan turistik imajin baslica karakteristikleri
sunlardir (Usta,2001:117-118):

-Turistik imaj, iilkenin veya bdlgenin otel, yol gibi konaklama ve ulasim
durumu, yasam diizeyi, rekreasyonel olanaklar1 hakkinda, kisaca modem turistik
donatim iizerine, bir fikir verebilmektedir.

-Turistik reklam ve propaganda da verilmek istenen imaj, gercek¢i olmali,
iilkenin eski, modem geleneklerine ve tarihine uymalidir.

-Turistik imaj, iilke veya bdlgenin manzara fakirliligini, insanlarin tembelligini
yansitma hedefine doniik olmamalidir.

-Uriiniin niteligi saptanmali ve imaj buna uygun olarak olusturulmalidir.

-Marka ve imaj, nedenleri ile belirlenmelidir. En giizel gilinesin ve en iyi tatilin

nicin orada oldugu belirtilmelidir.
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-Ucuzluk bir imaj 6gesi olarak islenebilmektedir.

Cekicilik, turistik seyahat etme isteginde , bir yerin, diger bir yere tercih
edilmesini saglayan faktorler olarak agiklanabilir (Hacioglu,2000:41).

Tur operatorleri tarafindan hazirlanan paket turlarin, miisteriler tarafindan talep
edilebilmesi i¢in destinasyonun ¢ekicilik yonlerinin olmasi gerekir. Clinkii potansiyel
turistler, seyahat kararmi alirken, gidecegi yerin, kendisinde bir heyecan ve ilgi
uyandirmasini beklemektedir. Iste, maddi giicii olan kisilerin turizm olayma katilma
istekleri, bu cekicilikler sayesinde yaratilabilinmektedir. Yaratildigi zaman da paket
tur satis1 saglanmis olmaktadir.Bir iilke ya da bolgenin veya destinasyonun sahip
oldugu cekicilikler, dogal ve insanin meydana getirdigi ¢ekicilikler, tarihi ve kiiltiirel
etnik ¢ekicilikler, rekreatif faaliyetler, ve 6zel olaylar seklinde belirtebiliriz.Bunlar
(Will,1990:193):

¢ Dogal ¢evresel faktorler

e Insanlarin meydana getirdigi ¢ekicilikler

e Tarihi ¢ekicilikler

o Kiiltiirel ve etnik ¢ekicilikler

e Rekreatif faaliyetler

e Ozel olaylar

¢ Dogal Cevresel Cekicilikler,

2.4.3.2. Ulasim imkanlan

Bir turistik destinasyon, zaman ve maliyet acisindan ne kadar kolay
ulagilinabilir olursa , uluslararasi tur operatdrleri icin de, o kadar ¢ekici olmaktadir.
Ciinkii tur operatorleri, iiretecekleri, turistik tirtinleri, turistlere sunacaklardir. Kisiler,
seyahate ¢ikacaklarinda wulasim aracin1  segerken bes degisken iizerinde
durmaktadirlar. Bunlar (Mcintosch, Goeldner,1990:257);

-Maliyet,

-Uzaklhk

-Seyahat zevkleri

-Gelir

-Zaman hesabini gz oniinde bulundurmaktadirlar
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Destinasyonun ulagilabilirliligi destinasyona ulasim maliyeti, hiz1 ve kolaylilig1
ile 1lgilidir. Bir destinasyonun ulagilabilirliligi su hususlar1 kapsamaktadir
(Middleton,1988:80).

-Alt yap1: Karayollari, hava alanlari, tren yollan, limanlar v.b.

-Donanim: Toplu tagima araglarmin biiyiikliigli ve kapasitesi,

-Calisma Faktorleri: Hizmetlerin glizergahlari, siklig1 ve fiyatlar,

-Kamunun kurallar1: Tagima araclarinin uymak zorunda oldugu hukuk kurallar1

2.4.3.3. Alt ve Ust Yap1 Olanaklar

Bir ilkenin (destinasyonun) turistik arzi, yani turisti agirlama imkanlari,
turistlere sunulan mal ve hizmetlerin miktari, kalite ve fiyat bakimindan ihtiyaca
cevap verebilecek seviyede olmasi gerekir (Culpan ,1987:542). Ulke turizminin
bagimli oldugu kaynaklari, alt yapi tesis ve kuruluslari, {ist yap1 tesis ve kuruluslari
olmak tizere iki temel noktada toplamak miimkiindiir. Bunlar: (Tobb,1990:62-66).

A- Alt Yapi Tesis ve Kurulugslar,

a-Temel alt yapt kuruluslari,

-Enegi kaynaklan (su enerjisi, atom enerjisi, 1s1 enerjisi),

-Saglik imkanlar1 (kanalizasyon durumu, aritma tesisleri)

-Su kemerleri (Igme ve kullanma suyu, dagitim, barajlar ve isletilmesi),

b-Ulasim olanaklart

-Karayolu (karayolu sebekesinin durumu),

-Demiryolu (Ray sebekesinin durumu, garlarin yakmligi),

-Havayolu (havayolu aginin durumu ve kapasitesi, uzakligi),

-Su yolu ile giris olanaklar1 (limanlarin durumu, kapasitesi,gemi seferleri),

c-Haberlesme imkanlar

-Posta haberlesmeleri,

-Elektro manyetik dalgalarla haberlesme,

-Telefon, faks imkanlari,

d-Sosyal ve ekonomik kosullar
e-Ylriirlikte olan yasa ve yonetmelikler

-Insaat ve gevreyi diizenleyen yasalar (insaat izinleri),
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-Y onetmelikler,

-Idari kararlar (giivenlik kararlan),
f-Finansman kaynaklan gibi, destinasyona gelen miisterilere de hizmet veren

tesisler alt yapuiyt olusturur.

B- Ust Yapi Tesis ve Kuruluglar
a-Agiwrlama tesisleri (kapasite ve siniflari)
-Konaklama isletmeleri,

-Tamamlayici igletmeler,

b-Rekreasyon ve eglence birimleri

-Plajlar,

-Piknik alanlari,

-Diskotek, dansing alanlari,

-Havuz, tramplen,

c-Sportif ve kiiltiirel tesisler

-Spor alanlari,

-Kongre alanlari,

-Golf alanlari,

-Balik¢ilik kuliiplert,

-Aticilik ve atgilik

d-Ulastirma sirketleri ve orgiitleri

-Deniz, kara, havayollari,

-Araba kiralama sirketleri,

e-Yemek yerleri

-Farkli yerlerdeki, kategorilerdeki restoranlar,
-Kafeteryalar,

-Fast-Food yiyecek igecek, yerleri,
f-Turistik ticari kuruluslar

g-Turizm hizmeti ve pazarlamasi ile ugrasan kurulugslar,
-Tur operatorleri,

-Seyahat acenteleri,

-Bankalar,
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-Sigorta sirketleri,

h-Turizmle ilgili tiim diger kuruluslar,

2.4.3.4. Halkin Turistlere Bakis Acisi

Turizm bolgelerinde yasayan halkin, bolgelerine gelen ziyaretgilere karsi
bulunacaklar1 davranislar, gerek turistlerin, gerekse tur operatorlerinin destinasyon
tercihini etkilemektedir.Bir destinasyonda yerel halkin, turistlere kars1 takinacaktan
diismanca tutum ve davranistan, hem potansiyel turistlerin, hem de tur
operatorlerinin s6z konusu destinasyonu, tatil yeri olarak se¢me karan iizerinde
olumsuz etki yapabilmektedir (Ding,2002:89).

Destinasyon olarak secilecek olan bolgede, turist gonderen iilkeye karsi bir
direncin olmamasi gerekir. Ornegin, Arap turistlerin , Israil’e gitme konusunda bir
kompleksleri olmayabilir ama Israil halkinin gelecek Arap turistlere karsi bir tepkisi
olabilmektedir. Iste, olumsuzluk yasanmasi1 muhtemel olan boyle destinasyonlara tur
operatorleri, tur diizenlemek istemeyeceklerdir. Ornegin; Islami kesimin batiklara
kars1 besledikleri olumsuzlugun nedeniyle Misir’da otobiisii yakmalar1 sonucunda,

tur operatorleri bu bolgeyi kataloglarindan ¢ikartmislardir (Ding,2002:89).

2.4.3.5. Toplam Yatak Arzi

Turizmde basar1 i¢in, ziyaret mahalline gelen yolcu talebini karsilamaya
yetecek sayida konaklama tesisine ihtiya¢ duyulur. Konaklama tesisleri, herhangi bir
turizm gelistirme amacma yoOnelik unsurun Oniinde gelir. Bu tesisler ve yatak
kapasiteleri higbir zaman ve higbir sekilde goz ardi edilemez (Mcintosch ve
Goeldner,1987:235).

Aksi halde, turistlerin, turistik destinasyona seyahat etme arzulan, konaklama
isletmelerinin ve yatak kapasitesinin yetersizligi Ol¢iisiinde azalma gosterecektir.
Yeterince yatak kapasitesinin olmamasi veya olusabilecek talebi karsilayamamasi, o
destinasyona gidecek ve o yoreye gelen turist sayisinin diismesine neden olacaktir.
Ciinkii, tur operatorler1 kendilerine her yOnden sorun yasamayacaklari

destinasyonlar1 segmektedirler.
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2.4.3.6. Ulke/Bélgedeki Fiyat Uygulamalar

Bir mal ya da hizmetin talebini ilk olarak etkileyecek olan, o mal veya hizmetin
fiyat1 olmasi, talep yasasmin normal bir sonucudur. Bu nedenle turizm talebini,
turistik mal ve hizmetlerin fiyatlar: ile baglantili olarak gdstermek miimkiindiir. Tur
operatorleri, bir destinasyonu kataloglarina alip, pazarlama ve tanitmaya girismeden
once, bu destinasyona tur hazirlamanin, maliyetini ve ¢ikan rakamm karli olup
olmayacagi belirleyip , daha sonra bu paket turu uygun bir fiyatla satip
satamayacaklarina karar vermektedirler. Bir bolgenin destinasyonun, miisteriler veya
tur operatorleri tarafindan tercih edilmelerinde, fiyat, en Onemli faktoér olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Fiyat, seyahat edilen destinasyon uzakligina, ulasim sekline,
konaklama bi¢imine,(HB, FB) ve servislere baghh oldugu kadar; mevsimlere,
yapilmaya karar verilen aktivitelere ve doviz kurlarma bagli olarak da degismektedir.

(Ding,2002:93).
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UCUNCU BOLUM
TURKIYE’DE TURIZM SEKTORU VE TUR OPERATORLERININ ONEMIi

Tirkiye’nin gelisen turizm dinamikleri; 6zgiin politikalar hazirlanmasmi ve
uygulanmasmi saglayacak bagimsiz bir Orgiitsel yapinin olusturulmasini zorunlu
kilmistir. 1961 Anayasasi sonrasinda planli donemlerin baslamasiyla birlikte kamu
diizeyinde ilk miistakil turizm Orgiitlenmesi; 2.7.1963 tarih ve 265 Sayili Kanun ile
Turizm ve Tanitma Bakanligr’nin kurulmasi ile gerceklesmistir. Bu gelisme turizm
sektortindeki Orgiitlenmenin kilometre tas1 olmustur. 1963 yilinda Tiirkiye 198 bin
841 yabanc1 ziyaret¢i agirlamis, 7 milyon 659 bin dolar turizm geliri elde etmis, 2013
yilinda ise 34 milyon 910 bin 98 yabanci ziyaretci ve 32,3 milyar ABD Dolar1 turizm
geliri ile  diinya  turizm  endiistrisinde 6. siraya  yukselmistir.

(http://www .tanitma.gov.tr)(04.05.2015).

3.1.Tiirkiye’de Turizm Sektoriiniin Genel Durumu

Tiirkiye’ye 2014 yilinda gelen yabanci ziyaret¢i sayist % 5,5 artarak 34,9
milyondan 36,8 milyona ¢ikti. Tiirkiye bir O6nceki donemde % 9,8 gelisme
gostermisti. Gegen yil Almanya’dan gelen ziyaret¢i sayist % 4,1 yiikselisle 5
milyondan 5,2 milyona ¢ikarken, ikinci siradaki Rusya ise % 5 dolayinda biiyiime ile
4,2 milyon kisiden 4,4 milyona ulasti. Bu dénemde % 3,6 biiyiiyen Ingiltere’den
gelenlerin sayis1 ise 2,5 milyondan 2,6 milyona yiikseldi. Ote yandan % 1’e yakin
gerileme yasayan Hollanda, 1 milyon dolayinda kald1.2014’te en iyi performansi
gosteren Iran ise % 33 dolaymnda yiikselisle 1,1 milyondan 1,6 milyona ulast.
Polonya da 2014’de % 20 yiikselisle dikkat c¢eken pazarlarin arasinda yer
ald1.2014’te gerileme yasayan pazarlar icinde; Fransa, ABD, Italya, isvec, Ukrayna,
Avusturya 6ne ¢ikarken en biiyiik gerileme % 20 ile Norveg, % 13 ile Ukrayna’da
gerceklesti.(Aktop,2015:5) Tiirkiye 2014 yilinda 72 pazarda ziyaretci sayisini 2,3
milyon dolayinda artirdi. Diislis yasayan 19 pazarda ise toplamda 348 bin dolayinda
kayip yasadi. Boylece 2014 yili toplaminda iilkemizin net ziyaret¢i kazanci 2

milyona yakin bir seviyede gerceklesti.
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Tablo 4 - Tiirkiye’ye Gelen Yabanci ve Vatandas Ziyaretciler

Yillar Gelen Yurtdisinda
Yabanc: yasayan

ziyaretciler vatandaslarin

ziyaretleri

2011 31.3 4.8
2012 31.7 5.1
2013 34.9 4.9
2014 36,8 5.5

Kaynak: Aktop,2015:5

Ziyaret¢i sayisinda artis yasanan 72 iilke pazarinda en iyi gelismeler; Iran,
Rusya, Almanya, Yunanistan, Irak, Bulgaristan, Suudi Arabistan, Ingiltere, Polonya
ve Giiney Kore, Cin ve Kuveyt’te elde edildi. Toplam gelismede Iran % 17 ile en
biiyiik paya sahip olurken, Almanya ve Rusya da % 9’ar paylarla onu takip etti.

Tablo 5 - Tiirkiye’de Turistik Merkezlere Gelen Yabanci Ziyaretci Sayisi

Iller /Cities 2013 2014  Deisim/ Change,%
ANTALYA 11.652.510 12.062.597 3,52
ISTANBUL 9.945.317 11.286.564 13,49
MUGLA 3.078.781 3.149.912 231
IZMIR 1.407.240 1.294.461 -8,01
KUSADASI 588.550 564.754 -4,04
DIGER/ OTHERS 8.237.700 8.479.612 2,94

Kaynak: Aktop,2015:9

Tirkiye’ye 2014 yilinda gelen yabanci ziyaretci sayisit % 5 dolayinda gelisme
gosterirken, turistik merkezler iginde yalnmizca Izmir ve Aydin’da (Kusadasi)
gerileme yasand1.2014 yilin1 12 milyonu asan seviye ile kapatan Antalya, % 3,5 artig
gerceklestirirken, yiizde 13 biiyiiyen Istanbul’a 11,2 milyon dolaymnda yabanci
ziyaretci geldi. Diger yandan % 2,3 gelisme gosteren Mugla da 2014 boyunca 3,1
milyon yabanci ziyaretci ¢ekti. Toplamda 1,3 milyon ziyaret¢i ¢eken Izmir’de,
gerileyen kruvaziyer yolcu sayisindan kaynakli olarak, % 8 dolayinda diisiis yasandi.
Izmir’de Adnan menderes Havalimani’ndan girisler ise artis gosterdi.
(Aktop,2015:9). 2014°te gerileyen Kusadast Limani trafigi de % 4 dolayindaki
diistisle 588 binden 564 bine kadar indi
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Tablo 6 - Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Ziyaretciler

Ulkeler

Countries

Degsim/Change, %

EAZAKISTAN
ROMANYA
DANIMARKA
ISVICRE
S.ARABISTAN
MNORVEC
ISPANTA
LIBYA

G KORE
FINLANDIYA
EETC.

GEK CUM.
BELARLS
AVUSTRALYA
CIN HALK CUM.
KANADA
SIRBISTAMN
ISRAIL
TURKMENISTAN
JAPONYA
LOBNAN
CEZAYIR
MAKEDONYA
QOZBEKISTAN
SLOVAEYA
KUVEYT
MOLDOVA CUM.
ORDON
MACARISTAN
HINDISTAN
MISIR
LITVANYA
IRLANDA
TUNUS
MGER
TOPLAM

Kaynak: Aktop,2015:6

GERMANY
HUSSIAN FED.
UK

GEORGIA
BULCARIA

IRAN
NETHERLANDS
FRANCE

IRAQ

GREECE

Us

ITALY
SWEDEN
BELGIUM
AZERBAIIAN
UKRAINE
AUSTRIA
POLAND
KAZAKHSTAN
ROMANTA
DENMARE
SWITZERLAND
SAUDI ARABIA
NORWAY
SPAIN

LIBYA

5. KOREA
FINLAND
TRNC

CEZECH REP.
BELARUS
AUSTRALLA
CHINA REP.
CANADA
SERBIA

ISRAEL
TURKMENISTAN
JAPAN
LERANON
ALGERIA
MACEDONIA
UZBEKISTAN
SLOVAKIA
KUWATT

195.457
165 948
164917
48709
174150
142629
115.189
140.793
128.292
1I7ASS

B8.238
111915
102871

97.074

25014

LD37.152

267.501
248510
218138
234,189
200.73D
190116
188 608
I70.550
160 052
13354
133,128
Il}l.m
L%.503
104,762
106469
0612

ANss7
36.837.900

491

B

8

-0.85

18,16
A3

T HEHE

1L.36
398

-20.97

-224
L

415
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Yunanistan, Irak, Bulgaristan, Suudi Arabistan ve Ingiltere pazarlar1 da
bliylimeye % 5’erlik katki yaptilar. Diger yandan diislis yasanan pazarlarda;
Ukrayna, Norveg, Italya, Isve¢ ve Brezilya ciddi oranlarla ortaya cikti. Yasanan
toplam diististe, Ukrayna ve Norve¢’in % 54 dolayinda pay1 bulunuyor. Ziyaretci
say1s1 gerileyen pazarlarda yasanan gerilemenin % 90’1 da Ukrayna, Norveg, Italya,
Isveg, Brezilya, Giircistan, Kanada, Fransa, Hollanda ve Irlanda’dan kaynakland1
(Aktop,2015:7).

Diger taraftan Tiirkiye’nin turizm gelirleri su sekilde gerceklesmistir.

Tablo 7 - Tiirkiye’nin Turizm Gelirleri

TURIZM GELIRI ZIYARETCI ORTALAMA

YILLAR Yabanci + Vatandas** Yabanci + Vatandas** HARCAMA
Milyar dolar Milyon Kkisi Dolar
2005 20,3 24,1 8424
2006 18,6 23,1 803,2
2007 20,9 27,2 769,5
2008 25,4 31 820,4
2009 25,1 32 783,1
2010 24,9 33 754,8
2011 28,1 36,2 771,7
2012 29,4 36,8 798,1
2013 32,4 39,3 823,7
2014 34,3 41,4 828,3

**Yurtdisinda ikamet eden Tiirk vatandaslari

Kaynak: http://www.aktob.org.tr/istatistik (04.05.2015)

Tablo 7 de goriildigl tizere Tirkiye’nin turizm gelirleri siirekli bir artig
gostermekte yaklasik son on yilda %68 oraninda artarak 20,3 milyar dolardan 34,3
milyar dolara ulagmistir.

Diger taraftan Tiirkiye’de turizm isletme belgeli tesis ve yatak sayis1 ise yillara
gore soyle gerceklesmistir.

Asagida Tablo 8 de goriildiigii iizere Tirkiye’de isletme belgeli tesis sayisi
yaklagik son on yilda %28 oraninda aratarak 3.099 yatak sayisi da %67 oraninda
aratarak 808.428 adet olmustur.
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Tablo 8 - Tiirkiye’de Turizm Isletme Belgeli Tesis Ve Yatak Sayisi

YILLAR TESIS YATAK
2005 2412 483.330
2006 2.475 508.632
2007 2.514 532.262
2008 2.562 565.277
2009 2.525 567.470
2010 2.647 629.465
2011 2.816 677.572
2012 2.896 715.692
2013 2.982 749.299
2014 3.099 808.428

Kaynak: http://www.aktob.org.tr/istatistik (04.05.2015)

Diinya genelinde bakildig1 zaman en c¢ok ziyaretc¢i ¢ceken tilkeler siralamasi ise

su sekilde ger¢eklesmistir.

Tablo 9 - En ¢ok Yabanai Ziyaretci Ceken Ulkeler

Sira Ulkeler Turist Sayis1 (Milyon)
1 Fransa 86,3
2 ABD 69,8
3 Ispanya 60,6
4 Cin 55,7
5 Italya 47,7
6 Tiirkiye 36,8
7 Almanya 31,5
8 Ingiltere 31,2
9 Rusya 28,4

10 Tayland 26,5
16 Yunanistan 17,9
19 Maisir 9,5

Kaynak: http://www.aktob.org.tr/istatistik (04.05.2015)

Tablo-9 da goriildiigii lizere diinya siralamasinda Fransa birinci iken Tirkiye
Almanya Ingiltere Rusya Tayland Yunanistan ve Misirdan daha ¢ok turist ¢ekmek

suretiyle 6 sirada yer almaktadir.
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3.2.Tur Operatorlerinin Tiirk Turizm Sektoriindeki Yeri ve Onemi

36,8 milyonu yabanci olmak iizere yurtdisindan 42 milyon dolayinda ziyaretgi
ceken Tirkiye, diinya liginde 6.siradaki yerini korurken, bu gelismede paket tur
pazarinin payr oldukc¢a yiiksek. Yabanci ziyaret¢i sayisinda son 10 yilda, 20
milyondan 40 milyona ilerleyen Tiirkiye’de paket turlarla gelen ziyaret¢i sayist da
1,6 kat artis gosterdi. 10 yillik donemde Tiirkiye’nin yabanci ziyaret¢i sayisinda
sagladig1 artisin % 45’1 paket tur miisterisi sayisindaki gelismeden kaynaklandi.
Yabanci ziyaret¢i sayist bakimindan diinyada 6., Avrupa’da ise 4. sirada olan
Tiirkiye, paket tur sayisi olarak az bir farkla Ispanya’nmn ardindan 2.sirada
bulunuyor. Oyle ki, Ispanya ile Tiirkiye arasinda 28 milyon dolayinda olan yabanci
ziyaretei farki, paket turlarla gelen ziyaretgiler bakimindan 1,6 milyona inmektedir.

(Aktop,2015:12).

Tablo 10 - Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Ziyaret¢i Sayisi, (milyon)

M Paket tur/Package tours B Yabanci Ziyaretgi/Foreign Visitors

2008 2009

40,0

20,0
50 7
100
50
2005 2006

2007

0,0

2010 2011 2012 2013 2014

Kaynak: Aktop,2015:12

Tirkiye’ye paket turlarla turist getiren turizm gruplar1 ve tur operatorleri iginde
ilk iki sira 10 yildan bu yana degisim gostermedi.2014 yilinda da Tantur Turizm ile

Diana Travel toplam paket tur sayisinda ilk siralari alirken, TUI Grubu’nun ana
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partneri olan Tantur Turizm, gecmis yillara gore digerleri ile arasinda olan farki
belirgin bi¢imde artird1. Tiirkiye paket tur pazarinda bu iki lider grubun 6nde oldugu
siralamada, OTI Grup, Pegas Touristik, Tez Tour, MeetingPoint 1Q Travel, MTS
Incoming, Anex Tour, Corendon Touristic ve Novissima (Novum) Turizm ilk 10
icinde yer alan diger gruplar olarak swraland1.2014 i¢inde, Tirkiye paket tur
pazarmda ilk 10 i¢inde, OTI Grup, Tez Tour, MTSOTS gibi birka¢ grubun yer
degistirdigi gozlendi. (Aktop,2015:13)

Tablo 11 - Tiirkiye Paket Tur Pazar1 2014 / (Pazar paylari, %)

TUR OPERATORLERT Pazar pay1,%
TOUR OPERATORS Market Share, %
TANTUR TURIZM " 14,20
DIANA TURIZM "™ 8,43
OTI GROUP "= 6,47
PEGAS TOURISTIK 5,40
TEZ TOUR "9 4,50
MEETING POINT- IQ Travel 4,32
ANEX TOUR 4,04
CORENDON 3,88
NOVISSIMA " 475
SUMMER TOUR 2,48
MTS INCOMING " 246
BIBLO GLOBUS TURKIYE "™ 2,25
PRINCE GRUP 1,91
DER TOURISTIK /DTS ™® 1,50
ASTRAL-BASTIYALI "® 1,31
INTOURIST 1,24
NBK TOURISTIC "uw 1,12
AKAY TRAVEL 0,79
PENINSULA GRUBU 0,77
DETUR GROUP 0,77
POLAR WEST 0,76
AKDEM TRAVEL 0,72
LTS TOURISTIK 0,71
MINA TRAVEL 0,67
BENTOUR SWISS 0,63
HST TRAVEL 0,57
SUNRISE TOUR ™! 0,52
BIRCE TOURS 0,43
DE&HA TURIZM 0,41
INTRA TURIZM 0,40
ISKANDINAV TURIZM 0,38
2000 TOURS 0,37
KARNAK TRAVEL 0,37
HEYSEM TRAVEL 0,31
KALANIT TOURS 0,29

Kaynak: Aktop,2015:15
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Paket turlarla en fazla turist getiren ve ilk 50 operatdr iginde yer alan diger
firmalar da sdyle swralandi: Iskandinav Turizm, 2000 Tour, Kalanit, Alba Tour,
Karavan, Club Med, Thistle, TIT Travel, Catt Tours, Asistan Turistik, Holiday Plan
(V.O Travel), Heysem, Karnak, Aquasun, Fibula Turizm, Marmara Grubu,
Euromarmara, Firmus Tour, Exotic, Resital Tours, ITM Travel, Bilyana, Elsenal,
Pacha Tours, Denuo, Plus Tours, GB Bilban Tourism.Biiyiiklerin pazar pay1 artryor
Tirkiye paket tur pazarinda son 10 yilda goriilen 6nemli degisimlerden biri de en
biiyiik turizm gruplarinin  toplam paket pazarmdan aldiklarin1  paylarin
artmasidir.Bulgulara gore en ¢ok turist getiren 5 grubun pazar pay1 10 yillik donemde
% 36°dan % 39’a yiikseldi. ilk 10 grubun pay1 da % 48’den % 58’e ¢ikt1. Diger
yandan ilk 25 grubun pazardan aldig1 pay da % 67’den % 75 dolayma yiikseldi.
(Aktop,2015:14)

Tablo 12 - Tiirkiye Paket Tur Pazan ilk 10 Grup (Pazar Paylar, %)

16,0
140
1z0
10,0

80

60
40
zA 25 25
20
0,0 . — BN =B

TAMNTUR DIABM 0T GROUP PEGAS TEZ TOUR{t)] MEETING ANEXTOUR CORENDOMN NOVIS5EMA  SUMMER TS
TURIZM TOURISTIE TOUR INCOMING

Kaynak: Aktop,2015:20

3.3.Tur Operatorlerine Yapilan E-Sikayetler ve Analizi

Calismada Tirkiye'ye gelen ziyaretcilerin iilkelere goére dagilimini

inceledigimiz Tablo 13 de yer alan iilkelerden 1. sirada bulunan Almanya 7. sirada

44



bulunan Hollanda ve 14.sirada bulunan Belgika’da faaliyet gosteren tur
operatorlerine gelen e-sikayetler verileri alinarak incelenmeye calisilacaktir. Bu
operatorlerden Almanya'da faaliyet gosteren Meeting Point-IQ-FTI firmasi ile

Hollanda ve Belgika'da faaliyet Corendon Touristic firmasinin verileri ele alinmaistir.

Tablo 13 - E-Sikiyetleri incelenen Acentelerin Faaliyet Gosterdigi Ulkelerden
Tiirkiye'ye Gelen Miisteri Sayisi

Ulke 2012 2013 Degisim %
Almanya 5028 745 | 5041 323 0,25
Hollanda 1273593 | 1312466 3,05
Belgika 608 071 651 596 7,16

Kaynak: Aktob, 2014:4-5

Tablo 14 e gore caligmamiza konu olan acentelerin faaliyet gosterdikleri

iilkelerden Tirkiye'ye gelen miisteri sayilar1 goriilmektedir. Bu iilkelerden

calismamiza konu olan acentelerin pazardaki paylar1 asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 14 - Tur Operatorlerinin Alman Pazarindaki Paylarn

Tur Operatorii Pazar pay1 %
Tantur / TUI 18
Meeting Point- FTI 14
Novum / Alltours 11.8
Holiday Plan 9.3
Diana / Thomas Cook 7.8
DER 7.0
MTS 6.8
Summer 5.4
NBK 2.5
Digerleri 16.5

Kaynak: Aktob, 2014:22

Tablo 14 e gore Tiirkiye’ye 2013°te Almanya pazarindan incoming (turist
getirme islemi) yapan firmalar arasinda ilk sirayi, ylizde 18 payla TUI’nin ana
partneri Tantur alirken, onu ylizde 14 ile Meeting Point -FTI- 1Q Travel ve yiizde

11.8 ile Alltours’un partneri Novum Touristic almaktadir.
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Tablo 15 - Tur Operatorlerinin Hollanda Pazarindaki Paylar

Tur Operatorii Pazar pay1 %
Corendon 414
Tantur / TUI 14.6
Diana / Thomas Cook 9.4
Summer 7.6
HST 5.7
DER 4.1
Peninsula 2.3
NBK 1.1
Birce 1.0
Digerleri 12.7

Kaynak: Aktob, 2014:26

Tablo 15 e gore Hollanda’da incoming pazarinda 2013 yilinda yiizde 41.4
payla Corendon Touristic grubu ilk siray1 almaktadir. Bu grubu, yiizde 14 payla TUI
grubunun partneri Tantur ve yiizde 10 ile Thomas Cook’un partneri Diana

izlemektedir.

Tablo 16 - Tur Operatorlerinin Belcika Pazarindaki Paylari

Tur Operatorii Pazar pay1 %
Tantur / TUI 439
Corendon 224
Diana / T.Cook 21.6
Summer 33
NBK 3.1
Club Med 1.4
Digerleri 4.2

Kaynak: Aktob, 2014:29

Tablo 16 ya gore Belgika’da ilk sirada TUI Tantur yer alirken Corendon %22.4

liik oranla ikinci sirada yer almaktadir.

3.3.1. Meeting Point-FTI Operatorii Verileri

Meeting Point-FTI Operatorii Almanya pazarinda %14 oraninda bir payla
ikinci sirada yer alan bir firmadir. Firmaya yapilan e-sikayetlerle ilgili veriler asagida

gosterilmistir.
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Tablo 17 - Sikdyet Konularina Gore Meeting Point-FTI Operatorii 2012-2013
Verileri

Meeting Point-FTI Operator 2012-2013 2012 2013
Verileri Sayilar % Sayilar %

Acenteden Tiirkiye ye gelen yolcu toplami 48.5098 560.579
Acenteye gelen e-sikayet toplami 16.532 12.322
Bay Sikayet Toplami 4.490 4.723
Bayan Sikayet Toplami 5.384 5.650
Cocok sikayet Toplami 2.448 1.949
Sikayet oran1 % 3,39 2,20
KONAKLAMA TESISI iLE iLGIiLi SIKAYETLER
Oda 3.915| 23,68 2.908| 23,60
Mobilya dizayn1 1.786 | 10,80 1.269| 10,30
Tesis i¢i ingaat 378 2,30 296 2,40
Tesis dis1 ingaat 711 4,30 752 2,40
Servis & personel 1.020 6,18 1.109 6,10
Bakim-yeme&i¢cme 1.319 7,98 1.996 9,00
Konaklama degisiklikleri 2.720| 16,45 45 16,20
Eksik Verilel} hizrr'letler (aksilik've eng'eller' i 2.831 17,13 3,70
REHBERLIK HIZMETLERIYLE ILGILI
SIKAYETLER
Rehber, transfer ve tur sikayetleri 210 1,27 1.688 13,70
UCUS iLE iLGILI SIKAYETLER
Ugus saati degisikligi 0,00 2,40
Ara inig ile ilgili sikayetler 0,00 0,90
Hizmet ile ilgili sikayetler 0,00 0,50
DiIGER HiZMETLER iLE iLGiLi SIKAYETLER
Tatili yarida birakma 53 0,32 25 0,20
Brosiirden farkli bilgiler 704 4,26 431 3,50
Eglence 371 2,25 234 1,90
Spor-fitness 212 1,28 187 1,53
Kullanilmayan hizmetler 298 1,80 207 1,60

Kaynak: www.fti.de (15.05.2014)

Tablo 17 ye gore Meeting Point-FTI operatorii 2013 yilinda yaklasik 560.579
miisteri Tlirkiye'ye getirmis olup bu miisterilerden 12.322°si e-sikayette bulunmustur.
Sikayet eden miisteriler toplam miisteri sayismin %2,20 sini olusturdugu, sikayette
bulunan miisterilerin 4.723°1 erkek, 5.650°s1 bayan, 1.949’u cocuklardan olustugu

goriilmektedir.
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Tablo 17 ye gore sikayet konularindan konaklama tesisleri ile ilgili
sikayetlerin, toplam sikayetlerin i¢inde %73,7 lik bir oranla ilk siray1 olusturdugu
goriilmektedir. Konaklama tesisleriyle 1ilgili en c¢ok sikdyet konular1
Oda&Overbooking, Yeme&i¢cme- Bakim, Mobilya dizayni ve Servis & Personelden
olusmaktadir.

Ikinci sirada rehberlik hizmetiyle ilgili sikayetler (%13,7) iigiincii sirada Diger
hizmetlerle 1ilgili sikayetler (%8,8) dordiincii sirada ise ucusla ilgili sikayetler (%3,8)
gelmektedir.

Sikayet oranlarina bakildiginda 2012 yilinda %3,39 dan 2013 yilinda %2,20 ye
distiigii de goriilmektedir.

Tablo 18 - Sikiayet Konularina Gore Meeting Point-FT1 Operator 2013 Verileri
(Grafiksel Goriiniimii)

D -~

1084
73.70% 1370% 3,80% 8.80%
KONAKLAMA TESISH ILE ILGILI REHBERLIK HIZMETLERIYLE UCUS ILE ILGILI SikAYETLER DIGER HIZMETLER iLE iLGILI
SIKAYETLER ILGILI SIKAYETLER SIKAYETLER
* *ETI TOURISTIK ORNEGI

Kaynak: www.fti.de (15.05.2014)

Tablo 18 de yukarida siraladigimiz sikayet konularinin %73,70 inin konaklama
tesisleri ile, %13,7 sinin rehberlik hizmetleri ile, %3,8 inin ugus ile ilgili, %8,8 nin de

diger hizmetlerle ilgili sikayetler oldugu goriilmektedir.
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Tablo 19 - Sikayetlerin Cinsiyete Gore Meeting Point-FTI Operator 2013 Verileri
(Grafiksel Goriiniimii)

4553% 5447%

BAY BAYAN

* *FTI TOURISTIK ORNEG

Kaynak: www.fti.de (15.05.2014)

Tablo 19 da sikayette bulunan miisterilerin %45,53 {inlin erkek %54,47 sinin

bayan ve bayanlarin erkeklere gore daha fazla sikayet¢i oldugu goriilmektedir.

3.3.2. Corendon Operatoriiniin Verileri

Corendon operatorii faaliyette bulundugu Hollanda da %41,4 oranla ilk sirada,

Belcika pazarinda ise %22,4 oranla ikinci sirada yer almaktadir.

Tablo 20 - Corendon Operatorii 2013 Sikayet verileri Analizi

Corendon Touristik Sayilar | Oran %
Acenteden 2013 yilinda Tiirkiye ye gelen yolcu toplami | 689.319

Acenteye 2013 yil1 icinde gelen e-sikayet toplami 5.059

Sikayet oran 0,73
Bay Sikayet Toplami -

Bayan Sikayet Toplami

Cocuk sikayet Toplami -
Kaynak:www.corendon.nl (15.05.2014)

Tablo 20 ye gore Corendon operatoriiniin Tiirkiye'ye getirdigi miisteri sayisi
2013 yilinda 689.319 kisi olarak gerceklesmis, bu miisterilerden 5.059’u sikayette
bulunmustur. Sikdyet eden miisterilerin cinsiyetine gore bir veri elimizde

bulunmamaktadir.
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Tablo 21 - Sikdyet Konularina Goére Corendon Operatorii 2013 Verileri

Miisteri Oram
Sikayet Konulari Sayisi %
KONAKLAMA TESISi iLE iLGIiLi SIKAYETLER
Konaklama & Overbooking 551 10,89
Mobilya Dizayn 19 0,38
Tesis Ici&Dis1 Insaat Sikayetleri 28 0,55
Servis& Personel Sikayetleri 118 2,33
Yeme & igme &Bakim Sikayetleri 147 2,91
Eksik Ve yanlis Bilgiden Dolayi olan Sikayetler 390 7,71
Diger Sikayetler 221 4,37
Toplam 1.474 29.15
REHBERLIK HIZMETLERIYLE iLGiLi SIKAYETLER
Acente & Rehber & Tur hizmetleri Sikayetleri 558 11,03
Diger Sikayetler 81 1,60
Toplam 639 12.63
UCUS ILE iLGILi SIKAYETLER
Ugus saati degisikligi 2.020 39,93
Ara inig ile ilgili sikayetler 152 3,00
Hizmet & Personel ile ilgili sikayetler 357 7,06
Hava alan1 degisikligi 149 2,95
Diger Sikayetler 188 3,72
Toplam 2.867 56.66
DiIGER HiZMETLER iLE iLGiLi SIKAYETLER
Diger Muhtelif Sikayetler 79 1,56
Toplam 79 1.56

Kaynak:www.corendon.nl (15.05.2014)

Tablo 21 e gore Corendon firmasima gelen sikayetler sirasiyla %56.66 oranla
ucusla 1lgili sikayetler ilk sirayr almakta olup bunu, %29,15 oranla konaklama
hizmetleri, %12,63 oranla rehberlik hizmetleri, %1,56 oranla diger hizmetler

izlemektedir.
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Tablo 22 - Sikdyet Konularina Goére Corendon Operator 2013 Verileri
(Grafiksel Goriiniimii)

56.67%

29.14% 1263% 156%

DIGER HIZMETLER LEILGILI
SIKAYETLER

REHBERLIK HIZMETLERIVLE
ILGILI SIKAYETLER

KOMAKLAMA TESISI ILE
ILGILI §iKAYETLER

UGUS ILE ILGILI SIKAYETLER

*.* Corendon Touristik Grnegi .Corendon hem tur opertdril dir hemde ucak filosu mevouttur.
* *Bu tabloda konaklama ve ugak misterileri beraber analiz edilmistir.

Kaynak:www.corendon.nl (15.05.2014)

Tablo 22 ye gore sikdyet konularinin %56,67 sinin ucusla ilgili, %29,14 niin
konaklama tesisleriyle ilgili, %12,63 {inlin rehberlik hizmetleriyle ilgili, %1,56 smnin

da diger hizmetlerle ilgili sikayetler oldugu goriilmektedir.

3.4.Tur Operatorlerine Yapilan Sikayetlerin C6ziim Yollar

Turistik {liriin genel olarak ¢okluklu bir mal ve hizmet karisimi olarak bir paket
halinde ortaya ¢ikmaktadir. Turistik iirlinliniin bu 6zelligi, onun degerlendirilmesinde
farkliliklara yol agmaktadir. Bir¢ok turistik iiriin; tatil, seyahat, tur, devre miilk satin
almdig1 yerden uzakta, ¢cogu zaman baska iilkede bulunmaktadir. Bu iiriinlere
o0demeler ise Onceden yapilmaktadir. Bu nedenle tiiketici satis esnasinda verilen
bilgilere bagl olarak iiriinleri satin almaktadir. Turistlerin yabanc1 bir iilkede iletisim
sorunlar1 olmasi, satis uygulamalart ve haklar1 konusunda yeterli bilgilerinin
bulunmamasi nedeniyle turistler iriinler hakkinda yaniltilabilmekte, ek 6deme
talepleri ve tur iptalleri gibi durumlarla karsilagabilmektedirler. Gliniimiizde bilingli

turist, tatilinin tatmin edici bir sekilde gegmesi icin dort temel unsura Onem
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vermektedir. Bunlar; fiyat, kalite, glivenlik ve tazminattir. Turistik faaliyetlerin
amacl, tiiketicilerin bu yondeki ihtiyaclarini saglayacak mal ve hizmetleri tiretmek ve
rasyonel bir dagitim zinciri kurarak bunu karsilamaktir. Dolayisiyla tiiketicinin
korunmasi ile ilgili mevzuat ve uygulamalarim bu dogrultuda islerlik kazanmasi
gerekmektedir. Bu nedenle, verilen hizmetin standartlara uygun olup olmadiginin
kalite denetiminin ne sekilde yapilacagi ve tiiketicinin haklarimin nasil korunacaginin
belirlenmesi gerekmektedir (Cicek ve Ozgen, 2001:144 ).

Turistik tiiketicilerin haklarmin korunmasinda sunulan hizmetin eksik ya da
ayipli olmasi halinde bu eksikligi ya da ayib1 belirlemek kadar hatta daha da zor olan
bu eksikligin ya da ayibin hizmetin tamaminin degerini ne kadar azatligi hususudur.
bu konuda TURSAB c¢izelgesi olarak adlandirilan turizm tiiketici talepleri
degerlendirme ¢izelgesi, tur, konaklama transfer gibi iirlinlerin tek baslarma ya da
paket olarak satin almalar1 esnasinda tiiketiciye taahhiit edilen ya da bu
iriinlerde olmas1 gereken ozelliklerin eksik ya da amaca aykir1 olarak sunulmasi
durumunda bu iriinii satin alan tiiketiciye bu eksiklik ya da amaca aykirilik
nedeniyle 6denecek (iade edilecek) bedelin tespit edilmesini saglayan cetvel olarak
tanimlanabilir. Tiketicinin korunmasi ayipli mal ve hizmetlerin tespit edilmesi,
yenisiyle degistirilmesi olarak diisliniilmez. Kisilerin zarar1 gergekci bigimde ve
tatmin edici olarak tazmin edilmelidir. Kisilerin zararlar1 konusunda bir standart
gelistirebilmek kaydiyla TURSAB cetveli olusturulmustur. Bu cetvel, sikayetleri
icin TURSAB’a basvuranlarm zararin1 tazmininde kullamldigi gibi hakem
heyetleri ve tiiketici mahkemeleri tarafindan da kullanilmaktadir. Bir Onemli
ozelligi de tur gerceklesmedigi zaman bu cetvel kullanilamaz ( Kozak, 2006:29).

AB, tiiye iilkeler arasinda seyahati tesvik etmekte ve turizm alaninda hizmet
veren kamu ve 6zel kuruluslarin sunduklar1 mal ve hizmetleri iyilestirmeleri ve turist
haklarmna gereken 6nemi vermeleri i¢cin yogun yasala ve bilgilendirme caligsmalar1
yapmaktadir. Gerekli tedbirlerin alinmamasi durumunda iiye olmayan {iilkelere turist
akismin olabilecegi, komisyon tarafindan belirtilmistir. AB tiiketici politikasmin
turizmi etkileyen temel eylem alanlar1 iki baslik altinda toplanabilir (Ersin 1997);

* Tiiketiciyi Koruma Standartlar

« Uriin Hakkindaki Bilgilendirme
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AB’de turist haklari, genel olarak tiiketici haklar1 kapsaminda koruma altina
alimmaktadir. Ancak, AB tarafindan dogrudan Turist haklar1 ile ilgili alinan
Komisyon kararlar1 mevcuttur (I¢6z vd. 2000):

Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi

AB, ¢ikarmis oldugu paket seyahat yonergesi ile ilgili kosullar1 tiiketicilere
duyurmak i¢in bilgilendirme kampanyasi yiiriitmiis ve tiiketici rehberi dagitmastir.

Otellerde Standart Enformasyon Olusturulmast

AB Konseyi sembollere dayali standart bir enformasyon sistemi olusturmayi
tavsiye etmistir. Boylelikle hem tiiketiciler hizmetlerin diizeylerini tahmin
edebilecekler hem de denetimler kolaylasacaktir.

Paket Tur Yonergesi (Konsey Karar No: 90/314/EEC)

Avrupa’da tiiketici korumasma yonelik olarak, seyahat sdézlesmelerinin
diizenlenmesi ¢alismalar1 1970'de (Briiksel Antlasmasi) baslamis ancak sadece italya
ve Belcika tarafindan kabul edilmistir. 1990 yilinda Paket turlarla ilgili konsey
direktifi ¢ikartilmis ve bu direktife gore iiye lilkeler mevzuatlarinda diizenleme
yapmak zorunda kalmiglardir. Paket tur yonergesinde temel olarak brosiirlerde yanlig
bilgilendirme ve aldatici bilgi olmamasi, brosiirlerin igermesi gereken temel bilgiler
(ulagim araglar1 ve 6zellikleri, gidilecek yerler ve uzakliklari, gidilecek iilke bilgi ve
formaliteleri, licret 6deme sekilleri, turun gerceklesmesi i¢cin gereken asgari kisi
sayisi, tur iptali, belirlenen fiyatlarin degistirilemeyecegi gibi tiiketicilerin ekonomik
c¢ikarlarini koruyucu diizenlemeler) belirtilmistir.(EC, 2000).

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

Konseyin sunmus oldugu Oneriler, bir otelde yangin giivenligi konusuyla ilgili
tiim ayrintilar1 icermekte olup ekinde, yangimn ¢ikislari, yap1 6zellikleri, dekorasyon
ve kaplama malzemesi, aydinlatma, 1sitma, havalandirma sistemi, yanginla
miicadele, alarm ve uyar1 cihazlari, giivenlik Onlemleri basliklarini igeren teknik
yonetmelik de yer almaktadir (EC, 2000).

Oziirlii Kisilerin Turizm Faaliyetlerinden Yararlanmas:

AB, 0ziirlii kisiler i¢in turizm alaninda da firsat esitligi yaratmak ve bu kisilerin

topluma entegrasyon siirecini hizlandirmak i¢in baslica 6ziir tiplerine gore turizm
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isletmelerinin gerek personel ve gerekse teknik diizenlemeleri nasil yapmasi
gerektigine iligkin bir el kitab1 yayinlamastir.

Tur operatorleri ve seyahat acenteleri miisterilerinin otellerde karsilastiklari
sorunlar yiiziinden her yil reklamasyon 6demektedirler. Reklamasyonun paket tur
maliyetleri icinde giderek biiyliyen bir miktar olusturmasi tizerine TUI ve Thomson
yeni bir uygulamaya basvurmustur. Her iki tur operatoriiniin gelistirdigi yeni
diizenleme misterinin her tirlii sikayetini otelde iken giderme temeline
dayanmaktadir. Bu uygulamada miisteri sikayetini tur operatoriiniin otel temsilcisine
iletmekte, otel temsilcisi de aksakligi otel yOneticisine ulastirmaktadir. Bdylece
aradan fazla zaman ge¢meden sorun yerinde ¢oziimlenmektedir. Miisterilerin
iilkesine dondiikten sonra sikdyetci olmasini engellemek icin de, miisteriye form
doldurtulup dile getirdigi sikayet, sikayetin giderilmesi veya ugranilmis zarar varsa
bunun karsilandigini belirtir beyani, imzasiyla beraber alinmaktadir. Uygulama, hem
gereksiz yazigmalar: ortadan kaldirmakta, hem de otelcinin prestij kaybedip yurtdisi
mahkemelerinde reklamasyon Odemesini engellemektedir. Miisteri memnuniyeti
kimi yerde ek bir hizmetin iicretsiz sunumu kimi yerde de nakit para 0demesi
yapilarak saglanmaktadir (Tiirsab,1997:48).

Tirkiye’ye gelen turistlerin = %50’sinden fazlasinm  AB  {ilkelerinin
vatandaslarmin olusturdugu giiniimiizde Tiirkiye’nin turistik tiiketici konusunda
AB’ye uyum caligmalar1 6nemli bir yer teskil etmektedir. Tiirkiye’nin turizmde
basarili olabilmesi i¢in Avrupali turistin beklentilerini karsilayabilmesi i¢in birligin
turistlerin korunmasi ile ilgili olusturdugu kararlar biiyiik 6nem tasimaktadir. Bunlar
arasinda turistlerin cesitli iilkelerin kosullar1 hakkinda ¢ok iyi bilgilendirilmesinden
otel rezervasyonlarmin standartlarina ve otellerde yangin tehlikesinin azaltilmasi i¢in
yonergeler hazirlanmasma kadar pek ¢ok alanda ortak calismalar bulunmaktadir. Bu
kapsamda Tiirkiye’de benzer uygulamalara gitmelidir. Turizmde tiiketici haklarmin
ve dolayisiyla turistlerin saglik ve giivenlik haklarinin korunmasiyla iliski olan bu
etkiler asagidaki gibi dzetlenebilir (Karaman ve Ilbay, 2003: 40):

e Paket tur, organizatdr, acente, tliketici ve s0zlesme tanimlamalarinda

uyumluluk saglamasi.
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e Turistik gezi sozlesmeleriyle ilgili olarak, ayrintilara inilerek tiiketiciye
sozlesme kosullar1 hakkinda yazili, anlasilabilir bilgi verme zorunlulugunun
getirilmesi.

e Hizmetin koti ifasi ile ilgili sorumlulugu smirlayan ve ortadan kaldiran
sOzlesmelerin gecersizliginin saglanmasi.

e Tek tarafli ve isletmeyi koruyu hiikiimler iceren standart sozlesmelerde
tilketici aleyhine olan kayitlarin kaldirilmasi, mevcutlarin ise tiiketici lehine
yorumlanmas.

e Yaniltici reklamlar ve haksiz sonuglarina karsi tiiketicilerin korunmasi.

e Tiketicilerin saglik ve giivenliginin, ekonomik ¢ikarlarmimn, egitim ve
temsil haklarmin korunmasi

e Mesafeli (tele aligveris) satimlarda tiiketicilerinin sdzlesmenin esas
noktalar1 hakkinda bilgilendirilmesi.

o Tiiketici sikdyetlerinin hizla sonu¢landirilmasi .

Tirkiye’de  turistlerin  korunmast ile 1ilgili c¢alismalar bes hususta
toplanmaktadir (Karaman ve ilbay, 2003, 40);

e Turistin saglik ve giivenliginin korunmasi,

e Turistin ekonomik ¢ikarlarinin korunmasi,

e Turistin zararmin temin edilmesi,

e Turisti bilgilendirme ve egitim,

e Turistin Temsil Edilmesi,

Tirkiye’de tiiketicinin korunmasi kapsaminda, turist haklarmma ve turistin
korunmasina yonelik bir takim yasal diizenlemeler de yapilmistir Bunlar sirasiyla
(Y1maz, 2008, 307-308):

¢ 1999 tarihli Turistik Tiiketici Taleplerini Degerlendirme Amacglh Kiitahya
Cizelgesi (EK-1) de sunulmustur. Buna benzer AB de uygulanan Frankfurter
Tabelas1 da EK-2 de sunulmustur.

¢2003 tarth ve 4822 sayili Kanunla Degisik 4077 Sayili Tiiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun;

¢ 2003 tarihli Paket Tur Uygulama Usul ve Esaslar1 Hakkinda Y onetmelik;
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2005 tarihli Turizm Tesislerinin Belgelendirmesine ve Niteliklerine Iliskin
Y onetmelik;

¢ 2006 tarihli 1618 Sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi
Kanunu:

¢ 2007 tarihli Seyahat Acenteleri Y onetmeligi;

e Turizm Isletmelerinin Bakanlikla, Birbirleriyle ve Miisterileriyle Iliskileri
Hakkinda Y 6netmelik;

Paket turun tiiketilmesinden sonra, baslica tiiketici sorunlar1 ise soyledir
(Yticel,2000:78):

e Ucakla yapilan turlar ve hizmetleri satin almadan dnce denenmez, goriilmez,
seyahat acentesinin verdigi bilgilere gore satin alinir. Béyle durumlarda, miisteri
once arzuladig1 hizmetleri bulamama korkusuna kapilir.

e Seyahat baslamadan pesin ddenir. Seyahate katilmamasi halinde ya higbir
o0deme yapilmaz veya ¢ok az bir geri 6deme yapilir. Onun icindir ki begenilmedigi
zaman O0demelerin geri yapilmasi s6z konusu degildir. Geri 6deme, sartlara, iilkelere,
hatta acentelere gore bile degisebilmektedir.

e Seyahat hizmetleri katilanlarm siibjektif degerlendirmeleri ile kars1 karsiya
kalir ve kisilere gore degisir.

e Yurt disina yapilan ugak seyahatlerinde, dil, din, rk farkliliindan dolay:
tilketici de bir yabancilasma, yalnizlik duygulan olusturur. En kii¢iik bir sorun
biiyiitiilebilir.

e Tura taraf olan isletmelerin disinda, gelisen olumsuz olaylar
(grev,deprem,kaza) tiiketicilerin hareketlerini engeller ve memnuniyetsizlik yaratir.

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

e Turistlere hizmetleri temin eden ve satan isletme ile tiiketici satistan sonra
bir daha kargilasmamaktadir.

e Turistler, yilda bir defa kullandiklar1 paket turu, bir yil dncesi hayal edip
biiyiik beklentilere girmektedir.

Ugakla tatile katilan ve hazir paket bir seyahat olan turistlerin, seyahat
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sirasinda karsilastiklar1 veya karsilasabilecekleri sorunlar genellikle su sekildedir;
e Fiyat degisiklikleri,
e Hizmet kalitesinin s6zlesmede belirtilenden diisiik olmasi,
¢ Otelin konumu ve niteligi,

Tatil esnasinda ¢ikan aksakliklar ise sunlardir;

Fiyat artislari,

Hizmet degisiklikleri,

Ulastirma araglarinin taahhiit edilenden diisiik standartta olmasi,

Otele ve ugaga ¢ifte rezervasyon yapilmasi,

Yetersiz rehberlik hizmetleri,

Yiyecek bolimiindeki yemeklerin kalitesiz olusu,

Tur operatdrlerinin piyasadan ¢ekilmesi ve

Iptal edilmedeki asir1 cezalardur.

Bu konuda iiretilen ¢esitli ¢éziimlerden en cok kabul goreni, Almanya’da
kullanilan Frankfurter Tabelle adindaki cetveldir, Bu ¢izelge uyarinca, tiiketiciye
taahhiit edilen hizmetlerdeki eksiklik, bu eksikligin karsilig1 olan oranin turun toplam
iicretine uyarlanmasit sonucu, deger olarak ifade edilebilmektedir. Almanlarin
tatillerini genelde hep yurt disinda yapmalar1 neticesinde tiiketicilere geri 6denen
bedel, karsilayici seyahat acentesine ve otel isletmesine
odetilmektedir.(Unsener,1998:44)

Frankfurter Tabelle’nin en 6nemli sakincasi ya da baska bir deyisle adaletsiz
sonuglar doguran Ozelligi, tiiketiciye yapilacak geri 6demelerin toplam fiyat
iizerinden yapilmasidir. Ornegin; tatilin gergeklestirildigi konaklama tesisideki bir
aksaklik nedeniyle, miisterilere yapilacak geri iade %10 olarak toplam seyahat
tutarmdan hesaplandiginda, bu rakam, tur operatoriiniin otele 6dedigi toplam iicretin
%350’sine tekabiil edebilmektedir. Bu durumda, konaklama isletmesi acisindan biiyiik
haksizliga neden olmaktadir. Ya da ulastirma ile ilgili bir sorun nedeniyle karsilayici
seyahat acentesine iade edilen tutar fatura edilmektedir (Tiirsab,1997:48).

Avrupa’daki tur operatorleri, reklamasyona ¢oziim bulmak i¢in (6zellikle TUT

ve Ingiliz tur operatdrii Thomson ), yeni ¢dziimler gelistirdiler. Bu sistem, miisteri
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otelden ayrilmadan sorunun tespit edilmesi ve aninda ¢oziime kavusturulmasidir.
Miisteri sikayette bulundugu zaman, tur operatorii yetkilisinin, isletme yetkilileriyle
gorisiilerek sikayetin isletmede ¢Oziilmesi ve miisterinin doniiste mahkemeye
basvurmamasi icin, kendisinden yazili beyan alinmasidir.Bu yontemle, miisteriye
magduriyetinden dolayr sikayette bulunmamasi i¢in, fazladan bir giinliik tatil, kimi
yerlerde iicretsiz aktivitelerden yararlanma, c¢evre gezisine katilma ve ikinci bir
tatilde %50’ye varan indirimler uygulanabilmektedir. Bunlarin verilmesinin nedeni,
hem miisteri sikayetinin karsilanmasi hem de miisterinin mahkemeye gitmesinin

engellenmek istenmesidir (Tiirsab,1997:48).
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DORDUNCU BOLUM
TUR OPERATORLERININ MUSTERI YONLENDIRMESINE

ETKI EDEN UNSURLAR

Calisgmanin bu boliimiinde tur operatdrlerinin miisteri yonlendirmesine etki
eden unsurlar1 belirlemek amaciyla 13 ifadeden olusan bir anket sonuglar1 analiz
edilerek yorumlanmaya ve miisterilerin yonlendirilmesini etkili olan unsurlar tespit

edilmeye calisilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanm amaci tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesine etki eden
unsurlar1 belirlemektir. Bu arastrma da Oncelikle tur operatorlerine yapilan e-
sikayetler incelenmis ve bu inceleme de Almanya Hollanda ve Belgika da faaliyet
gosteren tur operatorlerinin verilerine ulasilabilmistir. Dolayisiyla arastirmanin
kapsamimi 6zellikle bu iilkelerden Tiirkiye'ye gelen turistlerin yonlendirilmesinde tur

operatorlerinin etkisi incelenmeye ¢alisilmistir.

4.2. Arastirmanin Onemi

Arastirma; 6zellikle Turizm ile ilgili literatiir incelendiginde miisteri sikayetleri
ile ilgili daha O6nce bir¢cok inceleme ve c¢alismanin yapildigi1 ancak yabanci tur
operatorlerine Tirkiye'ye gelen turistlerin hangi konularda sikayette bulundugu ile
ilgili bir caligmaya rastlanilmadigi goriilmistiir.Ayrica yabanci turistlerin
yonlendirilmesinde tur operatorlerinin ne gibi bir etkisi oldugu, turistleri hangi
unsurlar1 yada argiimanlar1 kullanarak yonlendirdigi konusunda da bir incelemeye

rastlanilmamistir. Bu nedenle arastirma literatiire katki sunmasi agisindan 6nemlidir

4.3. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Simirhiliklar

Arastrmani ana kiitlesi Tiirkiye'ye gelen yabanci turistlerdir. Arastirma
Antalya ili Manavgat Ilcesi, Side bdlgesinde rastgele drneklem ydntemiyle 6zellikle

Almanya Hollanda ve Belgika'dan gelen turistler lizerinde uygulanmistir. 600 adet
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anket cogaltilip katilimcilara dagitilmis, bunlardan 550 tanesi cevaplandirilmas,
cevaplandirilan anketler i¢inde eksik ya da Ozensiz olarak cevaplandirilan anketler
inceleme dis1 birakilmis ve geriye kalan 507 anket analize tabi tutulmustur. Bu
anlamda arastrma Tiirkiye'ye gelen tiim yabanci turistleri kapsamadigi gibi
Almanya'dan Hollanda'dan ve Belgika'dan gelen tiim yabanci turistleri de

kapsamamaktadir

4.4.Verileri Toplamada izlenen Yéntem ve Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak yazili soru sorma teknigi olan anket
yontemi kullanilmistir. Ankette basta demografik 6zelliklerden katilimeilarm uyrugu,
cinsiyeti,yasi, medeni durumu, meslegi ve tercih ettigi tatil donemi belirlenmeye
calistlmustir. ikinci boliimde tur operatdrlerinin miisteri yonlendirmesine etki edecegi
varsayilan 13 adet ifade yer almaktadir. Olgekte yer alan ifadeler 5°1i Likert 6lgegi ile
diizenlenmistir. Bu 6lgek, ifadelere katilim diizeyini belirlemek icin 1=Kesinlikle
katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle

Katiliyorum bi¢iminde diizenlenmistir.

4.5. Kullanilan istatistiksel Yontemler

Aragtrmada bagimli ve bagimsiz degiskenlere iliskin olarak ortalama ve
standart sapma degerleri ile demografik degiskenlere ve oOlgege iliskin frekans
dagilimlar1 sunulmustur. Bagimli ve bagimsiz degiskenlere verilen yanitlarin
calisanlarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi tek yonli
varyans analizi (Anova Testi) ve Independent Samples (t-testi) ile analiz edilmis,
gruplar arasinda algi farkliliklar1 iginse LSD Testi yapilmistir, Arastirmada verilerin
analizi i¢cin SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) paket programi

kullanilmistir. Analizler % 95 giliven araliginda gergeklestirilmistir.

4.6. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmamizin amaci tur operatdrlerinin miisteri yonlendirmesine etki eden
unsurlar1 belirlemektir. Buna gore tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesine etki

edecegi varsayilan unsurlarin etki edip etmedigi ediyorsa hangi unsurlarin daha etkili
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oldugu, ayrica bagimsiz degiskenler olan demografik o6zelliklere gore bagimli
degisken durumunda olan Olcekteki ifadelerin farklilik gosterip gostermedigi
incelenmeye calisilacaktir. Bu baglamda olusturulan hipotezler;
Hipotez 1: Hly: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden uyruga gore farklilik gostermemektedir.
HI1,: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik

ozelliklerden uyruga gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 2: H2y: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik

ozelliklerden meslege gore farklilik gdstermemektedir.

H2,: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik

ozelliklerden meslege gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 3: H3p: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde herhangi

bir etkisi yoktur.

H3,: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde herhangi

bir etkisi vardir.

.Hipotez 4: H4y: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde miisteri

sikayetlerinin herhangi bir etkisi yoktur.

H4,: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde miisteri

sikayetlerinin herhangi bir etkisi vardir.

Hipotez 5: HS5p: Tiirkiye'nin tercih edilmesinde Tur operatorlerinin

herhangi bir etkisi yoktur.

HS5,: Tirkiye'nin tercih edilmesinde Tur operatdrlerinin

herhangi bir etkisi vardir.

Hipotez 6: H6p: Konaklama Isletmesinin segiminde Tur operatdrlerinin

herhangi bir etkisi yoktur.

H6;: Konaklama Isletmesinin seciminde Tur operatdrlerinin

herhangi bir etkisi vardir.
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4.7.Arastirma Bulgular ve Analizleri

Arastrmanm uygulandigi bdlgede pilot uygulama (n=50) gerceklestirilerek

arastirmada kullanilan 6l¢egin giivenirlik analizi yapilmistir.

Tablo 23 - Giivenilirlik Katsayilar

Cronbach Alfa Giivenirlik

" ifadeler Say1 Katsayisi
Sieek B 0.77.5
Tiim Olcek 13 0.77,5

Ankette yer alan her bir bolime ve anketin geneline yonelik Cronbach Alfa
degerleri ortalama (0.77,5) hesaplanmis ve Tablo 23 te gdosterilmistir. Elde edilen
Cronbach Alfa degerleri, anketin ve tiim boliimlerinin yeterli giivenirlige sahip

oldugunu gostermektedir.

4.7.1.Demografik Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgularin frekans ve yiizdeleri

asagida belirtildigi sekilde gerceklesmistir.

Asagida Tablo 24 e gore katilimcilarin %70,2 si (356) Almanya, % 9,1 1 (46)
Hollanda, % 11 1 (56) Belgika , %9,7 si (49) diger iilke vatandasi oldugu
gorilmiistiir.

Cinsiyet olarak katilimcilarmm %48,1 1 (244) bay, %51,9 unun (263) bayan
oldugu goriilmiistiir.

Medeni durum olarak katilimcilarin %41 1 (208) evli, %59 unun (299) bekar
oldugu goriilmiistiir.

Yas olarak katilimcilarin %15 1 (76) 18-30, %25,6 s1 (130) 31-40, %?24,7 si
(125) 41-50, %20,7 si (105) 51-60, %14 1 (71) 61 yas ve iizeri oldugu gorilmiistiir.

Egitim durumu olarak katilimcilarm %35,2 si (26) ilkdgretim, %14 i (70) Lise,
%37 si (185) onlisans, %41 1 ( 205) lisans, %14 1 (14) lisansiistii mezunu oldugu

goriilmiistiir.
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Tablo 24 - Demografik Bulgular

Degiskenler N %

Almanya 356 70,2
Hollanda 46 9,1
Uyruk Belgika 56 1.0
Diger 49 9,7
L Bay 244 48,1
Cinsiyet Bayan 263 51.9
Medeni Evli 208 41,0
Durum Bekar 299 59,0
18-30 76 15,0
31-40 130 25,6
Yas 41-50 125 24,7
51-60 105 20,7
61 ve lizeri 71 14,0
[kogretim 26 5,2

Lise
Egitim Onlisans 1373(5) ;‘;

Durumu -

Lisans 205 41
Lisansiistii 14 2.8
Memur 134 26,4
Ozel sektor 163 32,1
Meslek Emekli 100 19,7
Diger 110 21,8
Ilkbahar 153 30,2
 [Yaz 204 40,2
Tatil Donemi Sonbahar 120 23,7
Kis 30 5,9

Meslek olarak katilimcilarm %26,4 i (134) memur yani kamu sektoriinde ,
%32,1 1 (163) 6zel sektorde, %19,7 si (100) emekli, %21,8 1 (110) diger meslek

grubuna ait oldugu goriilmiistiir.

Tatil donemi olarak katilimcilarin %30,2 si (153) ilkbahar, %40,2 si (204) yaz,
%23,7 si(120) sonbahar, %5,9 u (30) kis mevsimini tercih ettikleri goriilmiistiir.

Katilimcilarin ankete verdikleri cevaplara iligkin frekans dagilimlar1 da asagida

Tablo 25 te verilmistir.
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Tablo 25 - Olgekte Belirtilen ifadelere Verilen Cevaplarin Frekans Dagilimi

£

Asagida “Tur operatorlerinin turistik bolge seciminde g g £ g

o . o . . PPTV o 3 2 = g 2 g
miisteri yonlendirmesine etkisi” ile ilgili ifadeler yer | = % g 3 s = g
almaktadir. Bu ifadelere ne olciide katildigimz liitfen | = = | 2 g £ )
belirtiniz. ST M v v M=

~2 | & ) ] w 2

1-Tu3rlst1k b"olge"seglmmde Tur Operatorlerinin kesinlikle etkili 11 33 76 | 290 | 97
oldugunu diisiiniiyorum
2-Turistik bolge segiminde Tur Operatédrlerinin uyguladigi 5 3 68 | 303 | 99

gorsel tanitim faaliyetlerinin etkili oldugunu diisiiniiyorum

3-Turistik bdlge seciminde Tur Operatérlerinin uyguladigi

yazili tamitim faaliyetlerinin etkili oldugunu diisiniiyorum 7 31 95 | 277 | 97

4-Turistik bolge segiminde Tur Operatédrlerinin uyguladigi

Fiyatin etkili oldugunu diisiiniiyorum 4 32 83 | 264 | 124

5-Turistik bdlge se¢iminde Tur Operatérlerine duyulan giivenin
etkili oldugunu diisiiniiyorum

6-Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin sikayetlere
duyarsiz kalmayacagina dair kanaatin etkili oldugunu 4 87 | 151 | 187 | 78
diigiiniiyorum

5 34 89 1290 | 89

7-Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin sundugu

hizmet/iirtinlerin etkili oldugunu diisiiniiyorum > 36 | 116 | 268 | 82

8-Turistik bolge se¢ciminde Tur Operatdrlerinin biiyiik ve

taninan bir firma olmasinin etkili oldugunu diisiiniiyorum > 38 7| 277 13

9-Turistik bolge seciminde ¢evremin /arkadaslarimimn Tur

Operatorlerine yonlendirmesinin etkili oldugunu diisiiniiyorum 6 108 183 ) 200 | 110

10-Tirkiye'nin tercih edilmesinde Tur Operatorlerinin etkili

b o 5 100 | 84 | 188 | 130
oldugunu diisiiniiyorum.

11-Konaklama igletmesinin se¢iminde Tur Operatdrlerinin

etkili oldugunu diistintiyorum. 7 >7 68 | 282 ) 93

12-Turistik bolge se¢iminde miisterilerin haklarmi korudugu

i¢in Tur Operatérlerinin etkili oldugunu diisiiniiyorum. 3 31 89| 308 1 76

13-Miisteri yonlendirmesinde Tur operatdrlerine yapilan

sikayetlerin etkili oldugunu diigiiniiyorum > 15 70 1313 ) 104

(1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum)

Tablo 25 e gore dikkat ¢ceken ifadeler;

"Miisteri yonlendirmesinde tur operatorlerine yapilan sikayetlerin etkili
oldugunu disilinliyorum" ifadesine en yiiksek diizeyde 313 kisi "katiliyorum"
cevabini, ikinci sirada

"Turistik bolge se¢ciminde miisterilerin haklarmi korudugu i¢in tur
operatorlerinin etkili oldugunu diisiiniiyorum." ifadesine 308 kisi "katiliyorum"

cevabni, li¢ilincii sirada
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"Turistik bolge se¢iminde tur operatdrlerinin uyguladigi gorsel tanitim
faaliyetlerinin etkili oldugunu diistinliyorum" ifadesine 303 kisi "katiliyorum"
cevabini verdigi goriilmektedir. Son siralarda ise

"Turistik bolge se¢iminde tur operatorlerinin  sikayetlere duyarsiz
kalmayacagma dair kanaatin etkili oldugunu diisiiniiyorum" ifadesine 187 kisinin

"katiliyorum" cevabi verdigi goriilmektedir.

Tablo 26 - Olumlu ve Olumsuz Acidan Olgekte Belirtilen ifadelere Verilen
Cevaplarin Frekans Dagilim

Olumlu

Sira iFADELER Olumsuz Kararsiz Olumlu o,
(1]

13-Miisteri yonlendirmesinde Tur operatdrlerine
yapilan sikayetlerin etkili oldugunu diigiiniiyorum
2-Turistik bolge segiminde Tur Operatédrlerinin

2 | uyguladig gorsel tanitim faaliyetlerinin etkili 37 68 402 79,28
oldugunu diisiiniiyorum

8-Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin
3 | biiyiik ve tanman bir firma olmasinin etkili 43 74 390 76,92
oldugunu diisiiniiyorum

4-Turistik bolge segiminde Tur Operatédrlerinin

1 20 70 417 82,24

4 uyguladigi fiyatin etkili oldugunu diisiiniiyorum 36 83 388 76,52

5 1-T.ur1.st1k bol.g.e seglrvnmde Tur (?peratorlerlnm 44 76 387 76.33
kesinlikle etkili oldugunu diisiiniiyorum
12-Turistik bolge se¢iminde miisterilerin haklarmi

6 | korudugu i¢in Tur Operatorlerinin etkili oldugunu 34 89 384 75,73
diigiiniiyorum.

- 5-Turlst1k:bol ge segl.rr.nnde :Fur Op"er?to"rlerlne 39 29 379 7475
duyulan giivenin etkili oldugunu diigiiniiyorum

3 11-Konaklama isletmesinin se¢iminde Tur 64 68 375 73.96

Operatorlerinin etkili oldugunu disiiniiyorum.
3-Turistik bdlge se¢iminde Tur Operatédrlerinin
9 | uyguladigi yazili tanitim faaliyetlerinin etkili 38 95 374 73,76
oldugunu diisiiniiyorum

7-Turistik bdlge se¢iminde Tur Operatédrlerinin
10 | sundugu hizmet/iriinlerin etkili oldugunu 41 116 350 69,03
diisiiniiyorum

10-Tirkiye'nin tercih edilmesinde Tur
Operatorlerinin etkili oldugunu disiiniiyorum.
9-Turistik bolge seciminde ¢evremin

12 | /arkadaslarimimn Tur Operatérlerine 114 83 310 61,14
yonlendirmesinin etkili oldugunu diigiiniiyorum
6-Turistik bdlge seciminde Tur Operatérlerinin

11 105 84 318 62,72

13 | sikayetlere duyarsiz kalmayacagina dair kanaatin 91 151 265 52,26
etkili oldugunu diisiiniiyorum
Genel 706 1146 4739 71,89
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Yukarida Tablo 25 te yer alan ifadelerden "kesinlikle katilmiyorum" ve
"katilmiyorum" ifadeleri "olumsuz", "katiliyorum" ve "kesinlikle katiliyorum"
ifadelerini olumlu olarak degerlendirecek olursak tablonun yeni hali asagida Tablo
26 da daha net bir sekilde goriilecektir.

Tablo 26 ya gore katilimcilarin;

"Miisteri yOnlendirmesinde Tur operatorlerine yapilan sikayetlerin etkili
oldugunu disiinliyorum" ifadesine % 82,24 i (417) kisinin olumlu yonde cevap
verdigi,

"Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin uyguladigr gorsel tanitim
faaliyetlerinin etkili oldugunu diisiinliyorum" ifadesine %79,28 1 (402) kisinin
olumlu yonde cevap verdigi,

"Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin biiyiik ve tanmnan bir firma
olmasinin etkili oldugunu diisiiniiyorum" ifadesine %76.92 si (390) kisinin olumlu
yonde cevap verdigi,

"Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin kesinlikle etkili oldugunu
diisiiniiyorum" ifadesine %76,33 i (387) kisinin olumlu yonde cevap verdigi,

"Konaklama isletmesinin se¢iminde Tur Operatorlerinin etkili oldugunu
diistiniiyorum" ifadesine %73,96 s1 (375) kisinin olumlu yonde cevap verdigi,

"Tirkiye'nin tercih edilmesinde Tur Operatorlerinin  etkili  oldugunu
diisiiniiyorum." ifadesine %62,72 si (318) kisinin olumlu ydnde cevap verdigi ve en
son sirada

"Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin = sikayetlere duyarsiz
kalmayacagma dair kanaatin etkili oldugunu diisiinliyorum" ifadesine %52,26 s1
(265) kisinin en az olumlu cevap verdigi goriilmektedir.

Genel olarak bakildiginda 507 katilime1 13 ifadeye 706 olumsuz, 1.146
kararsiz 4.739 olumlu yonde diisiince belirtmis ve ortalama %71,89 u dlcekte sayilan

unsurlarin miisteri yonlendirmesinde etkili oldugunu onaylamstir.
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4.7.2. Tammlayic Istatistiksel Bulgular

Bu boliimde demografik 6zelliklerin tur operatorlerinin miisteri
yonlendirmesiyle iliski olup olmadigini tespit etmek i¢in tek boyutlu varyans analizi

uygulanmistir.

Tablo 27 - Uyrugun Miisteri Yonlendirmesine Etkisi

Kareler Toplam Serbest deger | Kareler Ortalamasi F P
Gruplar aras1 6,113 3 2,038 %
Grup ici 142,015 503 ,282 7,217 000
Toplam 148,128 506

*p<0,05
Tablo 27 ye gore yapilan analiz sonucunda katilimcilarin uyruklari agisindan

anlamli bir farklilik ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (F3.503=7,217; p<0.05).
Uyruklar arasindaki farkligm detayli bir sekilde analizi igin LSD testi

uygulanmis ve sonucta asagidaki farkliliklar ortaya ¢ikmustir.

Tablo 28 - Uyruga Gore Gruplar Arasi Farklihk Analizi (LSD)

(D) uyruk (J) uyruk ?::EI?ITS Stﬁﬁzﬁ' ABl:;(lrl)l)lk %95 Giliven Aralig
Alt Sinir Ust Sinir Alt Sinir Ust Sinir Alt Sinir
Alman Hollandali -,18782(*) ,08325 ,024 -,3514 -,0243
Belgikali -,29329(%) ,07639 ,000 -,4434 -,1432
Diger -,20832(%) ,08096 ,010 -,3674 -,0493
Hollandali | Alman ,18782(*) ,08325 ,024 ,0243 ,3514
Belgikali -,10547 ,10573 319 -,3132 ,1023
Diger -,02050 ,10909 ,851 -,2348 ,1938
Belgikali | Alman ,29329(%) ,07639 ,000 ,1432 ,4434
Hollandali ,10547 ,10573 319 -,1023 ,3132
Diger ,08497 ,10394 Al4 -,1192 ,2892
Diger Alman ,20832(%) ,08096 ,010 ,0493 ,3674
Hollandali ,02050 ,10909 ,851 -,1938 ,2348
Belgikali -,08497 ,10394 Al4 -,2892 ,1192

* Ortalama fark 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Gruplar arasi farklarm tespiti icin LSD testi uygulanmig ve Tablo 28 de
gosterilmistir.

Buna gore gruplar arasi farkliliklar incelendiginde ilk grupta Almanlar tur

operatorlerinin miisteri yonlendirmesine etkisi konusundaki diisiinceleri sirasiyla
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Belgika (Ort.Fark I-J=-2.9329) digerleri (Ort.Fark I-J=-2.0832) ve Hollandalilara
gore (Ort.Fark I-J=-1.8782) daha diisiik seviyede oldugu goriilmektedir.

Ikinci grupta Hollandalilar Almanlara gore tur operatdrlerinin miisteri

yonlendirmesinde daha etkili oldugunu (Ort.Fark I-J= 1.8782) diisiinmektedir.

Ugiincii grupta Belgikalilar Almanlara gore tur operatorlerinin miisteri

yonlendirmesinde daha etkili oldugunu (Ort.Fark I-J= 2.9329) diisiinmektedir.

Dordiincii grupta Diger uyruklular Almanlara gore tur operatdrlerinin miisteri

yonlendirmesinde daha etkili oldugunu (Ort.Fark I-J=-2.0832) diistinmektedir.

Tablo 29 - Uyruga Gore Gruplar Aras1 Farklihk Analizi (LSD) Grafiksel

Analizi

4,107

4,007
-
H
=]
-
03,90
=
"
L
=

3,807

3,707

I T T T
Alman Hollandala Belgpikally Difer
uyruk

2

Tablo 29 a gore tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesine etki eden unsurlara
en yiiksek diizeyde Belgika uyruklu turistlerin katildig1 goriilmektedir. Bunu sirayla

Digerleri, Hollandalilar ve en alt diizeyde Almanlar izlemektedir.
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Tablo 30 - Cinsiyetin Miisteri Yonlendirmesine Etkisi

Say1 Ortalama Standart Sapma t P
Kadm 244 3,7806 ,52698 -,653 ,514
Erkek 263 3,8120 ,55437

Tablo 30 a gore katilimcilarin miisteri yonlendirmesine etki eden unsurlari

cinsiyete gore anlaml farklilik gdéstermemektedir (t (507)= -.653, p>0.05). Ancak

erkeklerin ortalamasinin (3.81) kadinlarin ortalamasina (3.78) gore biraz daha ytliksek

seviyede gerceklestigi goriilmektedir.

Tablo 31 - Medeni Durumun Miisteri Yonlendirmesine Etkisi

Say Ortalama Standart Sapma t P
Evli 208 3,7912 55669 | _186 | .853
Bekar 299 3,8004 53175

Tablo 31 e gore katilimcilarin miisteri yonlendirmesine etki eden unsurlari

medeni durumuma gore anlamh farklilik géstermemektedir (t (507)= -.186, p>0.05).

Ancak bekarlarin ortalamasinin (3.80) evlilerin ortalamasina (3.79) gore biraz daha

yiiksek seviyede gerceklestigi goriilmektedir.

Tablo 32 - Yasin Miisteri Yonlendirmesine Etkisi

Kareler Kareler

Toplamm Sd Ortalamasi F P
Gruplar arasi 2,028 4 ,507
Grup igi 146,100 502 ,291 1742 139
Toplam 148,128 506

Tablo 32 ye gore yapilan bir boyutlu analiz sonucunda katilimcilarin yaslari

acisindan anlamli bir farkliligin olmadigi goriilmektedir (Fs.502=1,742; p>0.05).

Tablo 33 - Meslegin Miisteri Yonlendirmesine Etkisi

Kareler Kareler
Toplam Sd Ortalamasi F P
Gruplar arasi 2,847 4 ,712 "
Grup igi 145,280 502 ,289 2,460 045
Toplam 148,128 506
*p<0,05
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Tablo 33 e gore yapilan bir boyutlu analiz sonucunda katilimcilarin meslegine
gore gruplar arasinda anlamli bir farkliligin oldugu goriilmektedir (Fas0.= 2,460;
p<0.05).

Meslekler arasindaki farkligin detayli bir sekilde analizi i¢cin LSD testi
uygulanmis ve sonucta asagidaki farkliliklar ortaya ¢ikmustir.

Asagida Tablo 34 e gore birinci grupta memurlar 6zel sektér ve diger
calisanlara gore tur operatdrlerinin miisteri yonlendirmesinde daha etkili oldugunu
(Ort.Fark 1-J=,1492) diisiinmektedirler.

Ikinci grupta 6zel sektor calisanlari memurlara gore tur operatdrlerinin miisteri

yonlendirmesinde daha az etkili oldugunu (Ort.Fark I-J= -,1492) diistinmektedirler.

Tablo 34 - Meslege Gore Gruplar Aras1 Farkhilik Analizi (LSD)

(I) meslek (J) meslek 1?;5?{32; Stgﬁzﬂ. Agfg(lrl)l)lk %95 Giliven Araligt
Alt Sinir Ust Sinur Alt Sinir Ust Sinur Alt Sinir
Memur Ozel sektdr ,14924(%) ,06273 ,018 ,0260 ,2725
Emekli ,02769 ,07109 ,697 -,1120 ,1674
Diger ,15100(%) ,06957 ,030 ,0143 ,2877
Ozel sektér | Memur -,14924(*) ,06273 ,018 -,2725 -,0260
Emekli -,12155 ,06833 ,076 -,2558 ,0127
Diger ,00175 ,06675 ,979 -,1294 ,1329
Emekli Memur -,02769 ,07109 ,697 -,1674 ,1120
Ozel sektor ,12155 ,06833 ,076 -,0127 ,2558
Diger ,12330 ,07466 ,099 -,0234 ,2700
Diger Memur -,15100(*) ,06957 ,030 -,2877 -,0143
Ozel sektor -,00175 ,06675 ,979 -,1329 ,1294
Emekli -,12330 ,07466 ,099 -,2700 ,0234

* Ortalama fark 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Ugiincii grupta emekliler ile memurlar arasmda c¢ok fazla bir farklihga
rastlanmamakla birlikte emekliler 6zel sektor ve diger meslek gruplarmna gore tur
operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde daha etkili oldugunu diisiindiikleri Tablo
4.13.te daha net goriinmektedir

Dordiincii grupta diger meslek gruplart memurlara gore tur operatdrlerinin
daha az etkili oldugunu (Ort.Fark I-J= -,1510)

miisteri yonlendirmesinde

diistinmektedirler.
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Tablo 35 - Meslege Gore Gruplar Aras1 Farklilik Analizi Grafiksel Goriiniim
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Tablo 35 e gore memurlar tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde 6zel
sektor, emekliler ve diger meslek gruplarina gore daha etkili oldugunu diisiinmekte,
buna karsin 6zel sektor ve diger meslek gruplart memur ve emeklilere gore tur
operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde daha az etkili oldugunu diisiindiikleri

goriinmektedir.

Tablo 36 - Tur Operatérlerinin Miisteri Yonlendirmesine Iliskin Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

ifadeler Standart
N Min. Max. Ort. Sapma
1-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin 507 1,00 5.00 3.8462 88017

kesinlikle etkili oldugunu diisiiniiyorum
2-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatdrlerinin
uyguladig1 gorsel tanitim faaliyetlerinin etkili 507 1,00 5,00 3,9053 ,81422
oldugunu diisiiniiyorum

3-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin
uyguladig1 yazili tanitim faaliyetlerinin etkili 507 1,00 5,00 | 3,8379 ,84982
oldugunu diisiiniiyorum

4-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatérlerinin
uyguladigs fiyatin etkili oldugunu diisiiniiyorum
5-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatérlerine
duyulan giivenin etkili oldugunu diisiiniiyorum
6-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin
sikayetlere duyarsiz kalmayacagina dair kanaatin 507 1,00 5,00 | 3,4892 ,97467
etkili oldugunu diigiinliyorum

7-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin

507 1,00 5,00 | 3,9310 ,85348

507 1,00 5,00 | 3,8363 ,82622

sundugu hizmet/iiriinlerin etkili oldugunu 507 1,00 5,00 3,7613 ,84128
diisiinilyorum

8-Turistik bolge se¢iminde Tur Operatorlerinin

biiyiik ve taninan bir firma olmasimn etkili 507 1,00 5,00 3,8974 ,86507

oldugunu diisiiniiyorum

9-Turistik bolge se¢iminde ¢cevremin
/arkadaslarimin Tur Operatdrlerine 507 1,00 5,00 3,5917 1,08392
yonlendirmesinin etkili oldugunu diisiiniiyorum
10-Tiirkiye'nin tercih edilmesinde Tur
Operatérlerinin etkili oldugunu diisiiniiyorum.

507 1,00 5,00 | 3,6667 | 1,09135
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1 1-Konaklama igletmesinin se¢iminde Tur 507 1,00 500 | 3,7830 | 91985
Operatérlerinin etkili oldugunu diisiiniiyorum.

12-Turistik bolge seciminde miisterilerin haklarin

korudugu i¢in Tur Operatdrlerinin etkili oldugunu 507 1,00 5,00 3,8343 , 77266
diisliniilyorum.

13-Miisteri yonlendirmesinde Tur operatorlerine 507 1,00 500 | 39783 | 74223
yapilan sikayetlerin etkili oldugunu diigiiniiyorum

Genel Ortalama 507 1,08 5,00 | 3,7969 ,54106

(1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmtyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum)

Tablo 36 ya gore;

Birinci swrada "Miisteri  yonlendirmesinde tur operatérlerine yapilan
sikayetlerin etkili oldugunu diistiniiyorum” ifadesinde katilimcilarin ortalamasinin
(3,97) genel ortalamadan (3,79)ve diger ortalamalara gore en yiiksek diizeyde
gerceklestigi gortilmektedir.

Ikinci sirada "Turistik bélge seciminde Tur Operatérlerinin uyguladig fiyatin
etkili oldugunu diistintiyorum” ifadesinde katilimcilarin ortalamasi (3,93) diizeyinde
gerceklesmistir.

Ucgiincii sirada "Turistik bolge seciminde Tur Operatérlerinin uyguladig gorsel
tamtim faaliyetlerinin etkili oldugunu diistiniiyorum” ifadesinde katilimcilarin
ortalamasi (3,90) diizeyinde gerceklesmistir.

Bu ortalamalar katilimcilarin verilen ifadelerde "Katiliyorum" segenegine daha
yakin oldugunu gostermesi agisindan 6nemlidir.

Diger taraftan en diisiik diizeyde "Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin
sikdyetlere duyarsiz kalmayacagina dair kanaatin etkili oldugunu diisiintiyorum”
ifadesi (3,48) ortalama ile gerceklestigi goriilmekte, katilimcilarm bu konuda
"Kararsiz" oldugunu gostermektedir.

Genel olarak katilimcilarin (3,79) ortalama ile tur operatdrlerinin miisteri
yonlendirmesine etki eden unsurlara "katiliyorum" se¢enegine daha yakin olduklar:

goriilmektedir.

4.7.3. Hipotezlere iliskin Bulgular

Calismanin bu kismina kadar olan kisimda elde edilen tiim bulgular1 ortaya
koyarak yorumlanmaya ¢alisilmustir. ileri siirdiigiimiiz hipotezlerinde bu bulgulardan

hareketle dogrulanip dogrulanmadigi bu kisimda incelenmeye caligilacaktir.
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Hipotez 1: H1p: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik
ozelliklerden uyruga gore farklilik gostermemektedir.
HI1,: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik

ozelliklerden uyruga gore farklilik gostermektedir.

Tablo 37 - Uyruk Degiskeninin Miisteri Yonlendirmesine Etkisi

Kareler Serbest Kareler F p
Toplamm deger Ortalamasi
Gruplar arasi 6,113 3 2,038 %
Grup i¢i 142,015 503 ,282 7,217 000
Toplam 148,128 506
*p<0,05

Tablo 37 ye gore yapilan analiz sonucunda katilimcilarin uyruklari agisindan

anlamli bir farklilik ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (F3.503=7,217; p<0.05). Bu durumda

H1, reddedilerek, H1, kabul edilmistir.

Hipotez 2:

H20:

ozelliklerden meslege gore farklilik gostermemektedir.

H211

ozelliklerden meslege gore farklilik gostermektedir.

Tablo 38 - Meslek Degiskeninin Miisteri Yonlendirmesine EtKkisi

Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik

Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi demografik

Kareler Kareler
Toplam Sd Ortalamasi ¥ P
Gruplar arasi 2,847 4 ,712 "
Grup i¢i 145,280 502 ,289 2,460 045
Toplam 148,128 506
*p<0,05

Tablo 38 e gore yapilan bir boyutlu analiz sonucunda katilimcilarin meslegine
gore gruplar arasinda anlamli bir farkliligin oldugu goriilmektedir (Fis0.= 2,460;

p<0.05). Bu durumda H2, reddedilerek, H2; kabul edilmistir.

Hipotez 3: H3p: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde herhangi

bir etkisi yoktur.

H3,: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde herhangi

bir etkisi vardir.
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Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde etkili olup olmadigina dair
ortaya koydugumuz Olgekte (Tablo 36) genel ortalama (3.79) diizeyinde
"katiliyorum" ifadesine yakin olarak gerceklestigi goriilmustiir. Ayrica frekans
dagilimlarina bakildiginda 507 katilimc1 13 ifadeye 706 olumsuz, 1.146 kararsiz
4.739 olumlu yonde diisiince belirtmis ve ortalama %71,89 u olgekte sayilan
unsurlarin miisteri yonlendirmesinde etkili oldugunu onaylamistir. Bu durumda H3

reddedilerek, H3, kabul edilmistir.

.Hipotez 4: H4y: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde miisteri

sikayetlerinin herhangi bir etkisi yoktur.

H4,: Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde miisteri
sikayetlerinin herhangi bir etkisi vardir.

Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde etkili olup olmadigina dair
ortaya koydugumuz olcekte (Tablo 36) Birinci sirada "Miisteri yonlendirmesinde tur
operatorlerine yapilan gsikayetlerin etkili oldugunu diisiiniiyorum" ifadesinde
katilimcilarin ortalamasinin (3,97) genel ortalamadan (3,79)ve diger ortalamalara
gore en yiiksek diizeyde gerceklestigi goriilmektedir. Frekans dagilimma
bakildiginda ayn1 ifadeye 20 kisi olumsuz,70 kisi karasiz, 417 kisi ise % 82,24 oranla

olumlu yonde cevap vermistir. Bu durumda H4 reddedilerek, H4, kabul edilmistir.

Hipotez 5: HS5p: Tiirkiye'nin tercih edilmesinde Tur operatorlerinin

herhangi bir etkisi yoktur.

HS5,: Tirkiye'nin tercih edilmesinde Tur operatdrlerinin
herhangi bir etkisi vardir.

Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde etkili olup olmadigina dair
ortaya koydugumuz olgekte (Tablo 36) "Tiirkiye'nin tercih edilmesinde Tur
Operatorlerinin etkili oldugunu diistiniiyorum" ifadesi ortalama (3,66) diizeyinde
"katiliyorum" ifadesine yakin sekilde gerceklesmis, ayrica frekans dagilimina
bakildiginda 105 kisinin olumsuz, 84 kisinin kararsiz, 318 kisinin % 62,72 oraninda
olumlu yonde diisiince belirttigi goriilmistiir. Bu durumda HS5, reddedilerek, HS;

kabul edilmistir.
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Hipotez 6: H6p: Konaklama Isletmesinin segiminde Tur operatdrlerinin
herhangi bir etkisi yoktur.

H6;: Konaklama Isletmesinin segiminde Tur operatdrlerinin
herhangi bir etkisi vardir.

Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde etkili olup olmadigina dair
ortaya koydugumuz 0&l¢ekte (Tablo 36) "Konaklama isletmesinin seg¢iminde Tur
Operatorlerinin etkili oldugunu diigiiniiyorum.” 1fadesi ortalama (3,78) diizeyinde
"katiliyorum" ifadesine yakin sekilde gerceklesmis, ayrica frekans dagilimma
bakildiginda 64 kisinin olumsuz, 68 kisinin kararsiz, 375 kisinin % 73,96 oraninda
olumlu yonde diisiince belirttigi goriilmistiir. Bu durumda H6, reddedilerek, H6,
kabul edilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesine etki
eden ilk bes dnemli unsurun sirasiyla;

a-Tur operatorlerine yapilan miisteri sikayetleri

b-Tur operatorlerinin uyguladig: fiyatlar

c-Tur operatorlerinin yaptig1 gorsel tanitim faaliyetleri

d-Tur operatorlerinin biiyiik ve taninan firma olmasi

e-Tur operatorlerinin yaptig1 yazili tanitim faaliyetleri oldugu Tablo 36 da ki
ortalama degerler esas almarak belirlenmistir.

Tur operatorlerine yapilan sikayetler incelendiginde bunlarin en ¢ok konaklama
isletmelerinden ve ucus hizmetlerinden kaynaklanan sikayetler oldugu daha 6nce
incelenmisti. Tur operatorleri hazirlayacaklar1 paket turlarda daha 6nceden yapilan
sikayetleri goz Oniine alarak miisterilerine buna gore paket tur hazirlamakta
dolayisiyla sikayet bir nevi tur operatoriinii de yonlendiren bir unsur olarak karsimiza
cikmaktadir.

Tur operatdrlerinin miisteri yonlendirmesinde uyguladig: fiyatlar ikinci 6nemli
unsur olarak karsimiza ¢ikmistir. Giinlimiizde siiphesiz mal ve hizmet aliminda fiyat
unsuru her miisteriyi etkileyen baslica unsurlardan biridir. Bu anlamda tur
operatorlerinin paket turlar i¢in belirledikleri fiyatlar ve bunlarin geri 6deme
sekillerinde uyguladig1 esnek yontemler siiphesiz miisterilerin tur operatorlerini

tercih etmesinde 6nemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Tur operatorlerinin uyguladigi gorsel tanitim faaliyetleri de hazirlan paket
turlarin tanitimi agisindan onem arz eden bir etkendir. Giiniimiiz teknolojileri
sayesinde miisteriler gidecekleri turistik bolgeyi onceden gorebilme, inceleyebilme
sansma sahiptirler. Bu nedenle bu tanitim faaliyetleri sayesinde miisterileri
yonlendirmek, ikna etmek daha kolaylagsmaktadir.

Tur operatorlerinin taninan, biiylik firmalar olmasi elbette bu firmalara duyulan
giliveni arttirmakta, bu da miisterilerin firmalar1 tercih etmesinde onemli bir etken
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tur operatorlerinin  uyguladigi yazili tamitim faaliyetleri de miisteri
yonlendirmesinde besinci dnemli unsur olarak karsimiza c¢ikti§i1 goriilmektedir.
Tanitim faaliyetleri sadece gorsel faaliyetlerden olusmamakta bunun yani sira gazete
dergi brosiir vb iletisim araclar1 kullanilarak daha biiyiik kitlelere ulagma imkanina
sahip olunabilmektedir.

Diger taraftan yapilan arastirmada tur operatorlerine duyulan giivenin ve
miisterilerin arkadas dost ¢evresinin de yonlendirmede 6nemli olan unsurlar oldugu
Tablo 36 da ortaya konulmustur. Misterilerin Tiirkiye’yi ve konaklama igletmelerini
tercih etmesinde de tur operatorlerinin etkili oldugu arastirmamiz sonucunda da
ortaya konulmustur. Arastirmaya katilanlarm % 71,89 u kendilerine sorular sorulara

olumlu cevaplar verdigi goriilmiistiir.
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SONUC

36,8 milyonu yabanci olmak {izere yurtdisindan 42 milyon dolayinda ziyaretci
ceken Tiirkiye, diinya liginde 6.siradaki yerini korurken, bu gelismede paket tur
pazarmin pay1 oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Turizm sektoriiniin en 6nemli
unsurlarindan biri olan tur operatorlerinin en 6nemli islevlerinden biri, miisterilerin
tatil beklentilerini en iyi sekilde karsilamaya ¢alismaktir. Bu amacgla uygun paket
turlar olusturarak miisterilerin hizmetine sunarlar. Ancak bu asamada paket turun pek
cok turizm faaliyetlerini bir arada sunmas1 ve 6zellikle de bir¢cok farkli kisinin ayni1
paket turu satin almasi hepsini ayr1 ayri memnun etmenin zorluklarini beraberinde
getirmektedir.

Turistik iirlin ve hizmeti olusturan faktorlerin birbirini tamamlayict 6zellikler
gostermesi, turizm sektoriiniin her kademesinde faaliyette bulunan isletmelerin
birbirleriyle siki bir sekilde isbirligine girmelerini zorunlu hale getirmektedir.
Ozellikle, paket turu olusturan hizmetlerin birindeki olumsuzluk , diger hizmetleri
veren isletmeleri de olumsuz yonde -etkilemektedir. Miisteriler yasadiklar1
problemleri, acentelere veya ilgili diger kurum ve kuruluslara ¢esitli yol ve
yontemlerle sikayet olarak dile getirebilmektedirler.

Caligmanin ilk boliimiinde Almanya'da faaliyet gosteren Meeting Point-1Q-FTI
firmasi ile Hollanda ve Belcika'da faaliyet gosteren Corendon Touristic firmasinin
verileri esas almarak bu operatorlere e-sikayet yoluyla yapilan sikayetler analiz
edilmeye calisilmistir.

Bu analiz sonucunda Almanya’da faaliyet gosteren Meeting Point-1Q-FTI
firmasmna yapilan sikayetlerin % 73,70 nin konaklama isletmelerinde verilen
hizmetlerden, % 13,70 nin rehberlik hizmetlerinden, % 3,80 ni ucusla ilgili
hizmetlerden, % 8,80 ninde diger hizmetlerden kaynaklanan sikayetler oldugu
goriilmiistiir.

Hollanda ve Belgika'da faaliyet gosteren Corendon Touristic firmasina yapilan
sikayetlerin % 29,14 iiniin konaklama isletmelerinde verilen hizmetlerden, % 12,63
niin rehberlik hizmetlerinden, % 56,67 sinin ucusla ilgili hizmetlerden, % 1,56 smin
da diger hizmetlerden kaynaklanan sikayetler oldugu goriilmiistiir. Almanlar
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konaklama isletmelerinden daha cok sikayet¢i iken Hollanda ve Belgikalilarin daha
cok ugus hizmetlerinden sikayet¢i oldugu goriilmiistiir.

Calismanin son boliimiinde yapilan arastirma sonucunda tur operatorlerinin
miisterilerin yonlendirilmesinde etkili oldugu, miisteri yonlendirmesinde en ¢ok etkili
olan unsurlarin tur operatorlerine yapilan miisteri sikayetleri, tur operatorlerinin
uyguladig1 fiyatlar, tur operatorlerinin yaptig1 gorsel tanitim faaliyetleri, tur
operatorlerinin biiyiilk ve taninan firma olmasi, tur operatorlerinin yaptigi yazili
tanitim faaliyetleri oldugu tespit edilmistir.

Uyruklar acisindan yapilan incelemede, tur operatorlerinin  miisteri
yonlendirmesinde etkili olduguna en ¢ok Belgikalilar katilirken onlar1 Hollandalilar
ve Almanlar izlemistir. Uygulama da da Almanlarin tur operatorlerini pek tercih
etmedikleri de goriilmektedir. Bu acidan ¢ikan sonug teyit edilmis olmaktadir.

Cinsiyet, medeni durum ve yas degiskenlerinde gruplar arsinda tur
operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde etkisi konusunda herhangi bir farka
rastlanilmamistir. Meslek gruplarinda ise memurlar ve emekliler 6zel sektor ve diger
calisan gruplarina gore tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesinde daha etkili
olduguna inandiklar1 goriilmiistiir.

Yapilan arastrmada katilimcilar ayrica Tiirkiye’'nin  ve konaklama
isletmelerinin se¢iminde tur operatorlerinin etkili oldugu yoniinde goriis belirtmisler,
"Tiirkiye'nin tercih edilmesinde tur operatorlerinin etkili oldugunu diistiniiyorum"
ifadesi ortalama (3,66) diizeyinde '"katiliyorum" ifadesine yakin sekilde
gerceklesmis, ayrica frekans dagilimina bakildiginda 105 kisinin olumsuz, 84 kisinin
kararsiz, 318 kisinin % 62,72 oraninda olumlu yonde diisiince belirttigi goriilmiistiir.
"Konaklama isletmesinin  se¢iminde tur operatorlerinin  etkili  oldugunu
diisiiniiyorum."” 1fadesi ortalama (3,78) diizeyinde "katiliyorum" ifadesine yakin
sekilde gerceklesmis, ayrica frekans dagilimina bakildiginda 64 kisinin olumsuz, 68
kisinin kararsiz, 375 kisinin % 73,96 oraninda olumlu yonde diisiince belirttigi
goriilmiistiir.

Bu bulgular 151831nda miisteriler sikayetlerini hangi yolla iletirse iletsin, sikayet

oraninin azligina yada cokluguna bakilmadan her sikayet isletmelerin eksiklerini
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gormeleri i¢in bir firsat olarak algilanmali ve adimlar bu durumu firsata gevirip
eksiklikleri tamamlayip daha kaliteli hizmet verme yoniinde atilmalidir.

Tur operatorlerinin miisteri yonlendirmesi konusunda ozellikle yurt diginda
faaliyet gosteren yerli tur operatorlerine, destek olunmali bir takim tesvikler verilerek
yurt disindaki tur operatorleri ile rekabet edebilmeleri saglanmalidir. Ayrica tur
operatorlerinin Tiirkiye’ye paket turlar diizenlemesi i¢in, onlara pazarlama ve
tanitma konularinda, ugak, kiralama, vergi, yakit ikmal ve benzeri konularda
yardimc1 olunmalidir.

Yabanct tur operatorlerine bagimlilig1 azaltabilmek amaciyla konaklama
isletmeleri sayisini arttirmak yerine, buna paralel olarak tur operatdrlerinin de
sayisinin artirilmasima c¢alisilmali, Tiirk tur operatdrlerinin yurt digina agilmalari i¢in
tesvik edilmelidir. Yabanci tur operatdrlerinin, konaklama isletmelerine siirekli
kontenjan alarak, miister1 vermeleri yerine, Tiirkiye’de isletmecilik yapmalari

konaklama isletmeleri satin almalari i¢in tesvik edilmelidir.
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EKLER

EK-1: Kiitahya Cizelgesi

Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi
TURIZM TUKETICILERI TALEPLERINIi DEGERLENDIRME AMACLI
KUTAHYA CIiZELGESI
1.BOLUM
BASLANGIC
AMACI VE NITELIGi

1. TURSAB Turizm Tiiketicileri Talepleri Degerlendirme Cizelgesi (Cizelge),
seyahat acentelerinin paket turlarinda tiiketicilere taahhiit edilen ya da olmasi
gereken hizmetlerin aksamasi ya da eksik yerine getirilmesi hallerinde tiiketicilerin
bedel iade taleplerinin degerlendirilmesinde yararlanilacak bir kaynak niteligindedir.

1.1. Cizelge, ulasim, konaklama, sehir ya da ¢evre turu, agirlama, refakat, karsilama
ve rent-a car hizmetlerinden en az ikisini i¢eren seyahat acentesi iirliniiniin tek bir
fiyat altinda tiiketiciye pazarlandigi ve bu Ozellikleri nedeniyle “paket tur” olarak
anilan HIZMETLER i¢in kullanilacaktir.

1.2. Paket tur olarak adlandirilmayan seyahat acentesi hizmetleri veya konaklama ya
da eglence gibi turizm iriinlerinin ireticileri tarafindan bagimsiz olarak tiiketiciye
sunuldugu hallerde Cizelge,kiyasen uygulanabilir. Ancak, bu gibi hallerde sorunun
¢Ozlimiinde Cizelge’ye gore sonug alindigi ileri siiriilemez.

1.3. Paket tura katilma amaci1 gezmek ve dinlence olabilecegi gibi, ticari, saglik,
sportif ya da kiiltiirel bir nedene dayali da olabilir. Bu haller, c¢izelgenin
uygulanmasini engellemez.

UYGULAMA ALANI SINIRLARI

2. Cizelge, gerceklesmis seyahatlere iliskin olarak tiiketicinin satin aldig1 seyahat
paketine bagli hizmetlerin degerlendirilmesinde uygulanir.

2.1. Gergeklesmeyen, katilinmayan ya da iptal edilen turlara iliskin taleplerde
Cizelge kullanilamaz. Bu gibi hallerde tazminat hukuku hiikiimleri uygulanir.

2.2. 24 saati gegmeyen turlarda Cizelge hiikiimleri uygulanmaz.
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2.3. Tiiketici tarafindan turun satin alinma amacina yonelik iiriiniin esas 6zelligini
degistirmeyen veya bu ¢izelgeye gore eksiklik miktar1 %50 nin altinda olan eksiklik
iddiasina dayali olarak yarida birakilmis turlar icin bu Cizelge hiikiimleri
uygulanmaz.

CiZELGENIN TARAFLARI

3. Cizelge, taraflardan iiriin sunucusunun ve saticisinin seyahat acentesi, diger tarafin
irlinii satmn alan ve tura katilan (tiikketici ) oldugu olaylara iligkin taleplerin
degerlendirilmesinde uygulanir.

3.1. Turun baskas1 adina satin alimmasi, turu satin alan kisi ile tura katilan kisinin
farklilig1 halinde, tiiketici sifat1 tura katilan kisiye aittir.

3.2. Tura katilan kisi, resit ve miimeyyiz degilse, bu kisi adina veli ya da vasisi
basvuru hakkini kullanabilir.

UYGULAYACAK ORGAN

4. Tiiketici taleplerinin dogrudan seyahat acentesine ya da TURSAB’a, ya da baska
makama iletilmis olmasi1 talebin degerlendirilmesinde Cizelge hiikiimlerinin
uygulanmasini etkilemez.

4.1. TURSAB Tahkim Kurulu ya da Tiiketici Komisyonlari, kendilerine iletilen
tiiketici taleplerini degerlendirmede bu Cizelge hiikiimlerini esas alir.

4.2. Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri ya da Tiiketici Mahkemeleri’nin tiiketici
taleplerini degerlendirmede bu Cizelge, sektorel 6rf ve adeti somut, astiran nitelikte
olmas1 nedeniyle bagvurulacak kaynaktir.

CIZELGE VE TAZMINAT DAVALARI

5. Tiiketicinin seyahatin gerceklesmemesi, seyahatin tamaminm amaci agisindan
gereksiz hale gelmesi veya esasli unsurlarindan yoksun olmasi nedeniyle tiiketicinin
seyahatten vazgegmesi, seyahatin iiriin sahibi tarafindan iptal edilmesi durumlarma
ilisgkin maddi ve manevi tazminat taleplerinde bu ¢izelge hiikiimleri uygulanamaz.

KANITLAMA YONTEMI

6. Eksiklik iddiasi tiiketiciye reklam, brosiir ve diger tanitim araglar1 ile ve sdzlesme
ile taahhiit edilen unsurlarin veya mevzuat ve yaygm orf geregi olmasi gerekli
unsurlarin eksik olmasi durumunda degerlendirmeye alnir.

6.1. Eksiklik iddiasma konu unsur, mevzuat ve yaygin orf geregi olmasi gereken bir
unsur degilse bu unsurun tiiketiciye taahhiit edildigi yazili veya basili belge ile
kanitlanmak zorundadir.
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6.2. Eksiklik iddias1 fotograf gibi belgeler ve/veya tiiketiciler disinda bir ilgilinin de
imzasi ile diizenlenmis tutanak ile kanitlanir.

TALEP HAKKI SAHIPLERI

7. Eksiklik iddias1 bu eksiklikten dolayr alip kullanacagi hizmetleri alamayan
kisilerce ileri siirtilebilir.

IKAME INDIRIiMi

8. Eksiklik iddiasmna konu unsur, tiiketiciye ayr1 bir kiilfet ve zahmet getirmeden
iirlin sahibi tarafindan bagka isletmeden alinarak tiiketiciye sunulmussa iade toplami
% 50 azaltilir.

KAVRAMLAR
9. Cizelgede yer alan kavramlar asagidaki hususlar ifade eder :
9.1. Cizelge:TURSAB Tiiketici Taleplerini Degerlendirme Cizelgesi'ni,

9.2. Paket: Tiiketiciye sunulan Seyahat acenteligi hizmetlerinden herhangi ikisi veya
daha fazlasmin tek bir fiyat altinda bulunmasini veya ayr fiyat icerseler dahi birlikte
satilan ve ayrilamayan seyahat acentesi hizmetlerinin olusturdugu iirtinii

9.3. Tur:Seyahat acentesinin kalkis ve varis noktalar1 iceren programli organize
faaliyetlerini

9.4. Seyahat Acentesi:1618 s. Kanuna uygun olarak kurulmus isletmeyi,
9.5. Tiiketici:4077 s. Kanuna gore tanimlanan tiiketiciyi,
9.6. TURSAB:Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi’ni,

9.7. TURSAB Tahkim Kurulu:TURSAB I¢ Tiiziigii uyarinca olusturulmus ve
HUMK hiikiimlerine uygun yargilama gorevini yerine getiren kurullari,

9.8. Rehber:Turizm Bakanlii mevzuatinda Profesyonel Turist Rehberi olarak
tanimlanan ve Profesyonel Turist Rehberi Kokart1 sahibi kisileri,

9.9. Tur Lideri:Seyahat acentesi adina tura katilanlarla birlikte hareket eden ve turu
yonlendiren seyahat acentesi gorevlisini

2.BOLUM
DEGERLENDIRME VE UYGULAMA ESASLARI

EKSIKLiK VE AYIBI iIHBAR
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10. Eksiklik ya da ayip iddiasmnin seyahat swrasinda seyahat acentesi veya tesis
gorevlisine bildirilip eksiklik ya da ayibin giderilmesinin talep edilmemesi halinde
iade miktar1 %25 azaltilir.

TAKDIR YETKISi

11. Iade talebini inceleyen yetkili karar merciinin toplam iade oranmi %25 arttirma
yetkisi vardir.

HESAPLAMA YONTEMI

12. lade oranini belirlemede yiizde hesabi, pakette yer alan ulasima iliskin
eksikliklerde ulasim bedelinden, ulasim disindaki eksikliklerde ulasim bedeli disinda
kalan bedel tizerinden yapilir.

12.1. Ulasimdaki gecikmeden kaynaklanan iade taleplerinde hesaplama tiim paket
fiyat1 lizerinden yapilir.

12.2. Yurtdis1 veya yurtici turlarda paket fiyat i¢inde ulasim bedelinin tespiti
miimkiin degilse, paket fiyatin %30’u ulasim bedeli olarak hesaplanir.

12.3. Ulasimin veya diger hizmetlerin ayr1 bedel olarak sunuldugu paketlerde her
hizmete iliksin eksiklik o hizmetin bedeli {izerinden hesaplanur.

12.4. Birbirine bagli hizmetlerden olusan pakete iliskin her hizmet i¢in ayr1 olarak
hesaplanan eksiklikler toplanir.

12.5. Toplam iade miktar1 paket bedelini asamaz.
OZEL DURUMLARIN ETKISi

13. Iade oranlar1 hesaplamada herkes ve her olay icin aymidir. Ozel durumlar bu
cizelgede bulunan esaslar ¢ergevesinde sonuca yansitilir.

13.1. Tiketicinin tasit tutmasi, klimaya hassasiyet, antrenman zorunlulugu, gibi
kendi kisisel 6zellikleri konusunda seyahat acentesini rezervasyon sirasinda uyardigi
ve bu Ozelliklerin seyahat acentesince bilindigi ve tiiketiciye seyahatin buna karsin
tekeftiil edildigi halde tekeftiil edilen hususlardaki eksikliklerde tiiketicinin turu hakli
sebeple yarida birakma hakki oldugu gibi, ¢izelge hesab1 % 50 arttirilir.

13.2. Konaklama ve diger hizmetlerin boliindiigli (Anadolu turu, Kuzey Avrupa turu
gibi) ve eksikliklerin hizmetlerin bir kisminda olusmasi ve bu eksikligin toplamda
%10 u asmamasi durumunda iade talebi dikkate alinmaz.

13.3. Ulasimim paket tur siiresi iginde en az %30 siireyi kapsamasi durumunda
ulasimdaki aksaklik toplam paket bedelinden yapilan hesaplama ile belirlenir.
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13.4. DoOviz olarak satilan turlarin iade oranlarinda bedel, satisa konu doviz
iizerinden hesaplanir.

13.5. Hesaplama boliimiinde yer alan eksiklik gruplandirmasma uymayan ve
eksikligin bu gruplandirmaya kiyasen uygulanamadigi eksiklik iddialar1 dikkate
almmaz.

TURUN YARIDA BIRAKILMASI

14. Tiiketici talebine iliskin eksiklik ya da ayip, paket iirtinden %50 veya daha fazla
iade gerektiren miktarda ise tiiketici tura katilmamakta veya turu yarida birakmakta
haklidir. Turun yarida brrakilmasi durumunda tiiketici talebi ile tazminat, bu
cizelgeye gore hesaplanir ve iade miktar1 ylizde 20 arttirilir.

Hakl1 olarak yarida birakilan turlarda doniis bedeli tiiketiciye ayrica ddenir.
IKAME HIZMET TEKLIiFi

15. Eksiklik ya da ayip nedeniyle tiiketici turu terk etmis ya da tamamlamis olsa dahi
seyahat acentesi licret iadesi yerine ek hizmet veya yeni seyahat veya yeni bir
seyahatte uygulanacak indirim Onerebilir. Tiiketici bunu kabul edip etmemekte
serbesttir.

15.1. Seyahat acentesinin ek seyahat Onerisinin tiiketici tarafindan kabul edilmesi
halinde ayni olaya iligkin iade veya tazmin taleplerinden vazgecilmis kabul edilir.

15.2. Ek seyahat olarak tazmin icin tiiketiciye sunulacak HIZMETLER, ayn
seyahate katilan diger tiiketicilere sunulan HIZZMETLERDEN az olamaz.

15.3. Tiiketicinin eksiklik ya da ayip iddiasina kars1 seyahat sirasinda ek veya eksik
ya da ayipli hizmet yerine sunulan hizmetlerin veya indirimin tiiketici tarafindan
kabulii halinde tiiketici, eksiklik iddiasindan feragat etmis olarak degerlendirilir.

15.4. Ek hizmet veya yeni tur veya yeni bir turda bedel indirimi teklifi, teklifin reddi
halinde seyahat acentesini baglamaz ve onun aleyhine delil niteligi tasimaz.

RUCU ILISKILERI

16. Eksiklik iddiasini ileri siiren tiiketici eksiklik kimden kaynaklanirsa kaynaklansin
irlinii satin aldig1 veya turu diizenleyen seyahat acentesine veya dogrudan ayipli
hizmeti sunan isletmeye basvurabilir.

16.1. Tiketiciye karst eksiklik karsiligi eksiklik ya da ayibi tazmin eden seyahat
acentesi bu eksikligin kaynaklandig1 ulastirma isletmesi, konaklama tesisi veya diger
isletmelere bu zararmi riicu eder.

16.2. hizmetlerin mevzuat geregi olmasi1 gereken Ozellikleri tasimamasi nedeniyle
olusan tiiketici talepleri i¢in yapilan 6demelerin nihai sorumlusu eksik hizmeti iireten
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isletmedir. Ancak, tretici isletme bu eksiklikten zamaninda paket iiriinii olusturan
seyahat acentesini haberdar etmis ise sorumluluk seyahat acentesinindir.

16.3. Taahhiit edilen hizmet 6zellikleri taahhiit etmeyen isletmeyi baglamaz.
3.BOLUM

HESAP CETVELI

KONAKLAMA HIZMETLERI

17. Konaklama hizmetlerinde asagidaki eksiklikler ve ayiplar karsiliginda belirtilen
indirim oranlar1 uygulanir.

17.1. S6zlesmeye konu konaklama tesisinden farkli bir yerde konaklama; yiiriiyiis
mesafesindeki uzaklik i¢cin %10, 10 KM asan uzaklik i¢in %25 17.2. Konaklama
tesisinin seyahat amacina iliskin merkezlere (kumsal, c¢ars1 gibi) belirtilenden farklh
uzaklikta olmasi;

17.2.1. yiirtiyiis mesafesindeki uzaklik i¢in %S5,

17.2.2. 5 KM yi asan uzaklik i¢in %15

17.3. Ayn1 konaklama tesisinde ancak tiiketiciye sozlesmede belirtilen oda tipinden
farkl bir oda tipi sunulmasi;

17.3.1. Kat degisikligi %5

17.3.2. Otel odas1 yerine apart vb.% 10

17.4. Oda-yatak 6zelliginin s6zlesmede belirtilenden farkli olmasi ;

17.4.1. Tek kisi konaklama yerine iki kisi konaklama tek kisi farki (ssp)+ %20,
17.4.2. Tek kisi konaklama yerine 3 kisi konaklama tek kisi farki (ssp)+ %25,
17.4.3. Cift kisi konaklama yerine 3 kisi konaklama %25,

17.5. Aym aileden veya birlikte rezervasyon yaptigi kisiler disinda aymi odada
birlikte konaklama durumunda iade oranlarmna %35 daha eklenir.

17.6. Bir gecelik oda-yatak 6zelliginin farkli olmasi durumunda konaklama indirimi
giin sayisina boliinerek hesaplanir.

17.7. Odalarin teknik ve tefris 6zelliklerinin zorunlu unsurlara veya sozlesmede
belirtilen niteliklere aykir1 olmasi;

17.7.1. Banyo ve WC olmamasi veya kullanilamaz durumda olmasi %25,
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17.7.2. Manzara veya balkon olmamasi(sézlesmede belirtilmigse) %10,

17.7.3. Isitma veya sogutma sisteminin olmamasi, ¢alismamasi veya ihtiyaci
karsilamamas1 kis veya yaz aylarinda %20, bu sistemlere gerek duyulmayan
zamanlarda %10,(normal oda sicaklig1 ~20-23 o)

17.7.4. Sicak suyun ihtiyaci karsilayacak miktar ve basingta olmamasi (~250) %25,
17.7.5. Radyo ve TV bulunmamasi %10,

17.7.6. Kirli bakimsiz olmasi1 ve hauskeeping hizmeti olmamasi %10,

17.8. Konaklama tesisinin ortak alan ve 6zelliklerinde eksiklik olmasi;

17.8.1. Isitma ve sogutma sistemlerinin olmamasi veya caliymamasi yaz veya kis
aylarmda %10

17.8.2. Isitma ve sogutmaya gerek duyulmayan zamanlarda sistemin olmamas1 %5

17.8.3. AsansOr bulunmamasi veya ¢alismamasi durumunda zemin +3 kattan fazla
tesislerde %10,

17.8.4. Temizlik hizmetlerinin olmamasi %20,
17.8.5. Havlu ve carsaf degisimi olmamasi (3 giinden fazla konaklama i¢in) %10,

17.8.6. Ek hizmetlerin olmamas1 (masaj, kuafor gibi) durumunda her ek hizmet i¢in
%2, azami %10

17.8.7. Tesislerde eksiklik (sauna,tenis kortu, spor salonu, golf, Yelken, sorf, dalis
okulu ve malzemesi olmamasi gibi) durumunda her tesis i¢in %5, azami %10,

17.8.8. Agik Yiizme havuzunun olmamasi veya kullanima kapali olmasi1 (yaz aylar1
icin) %20,

17.8.9. Kapal1 ylizme havuzunun olmamasi veya kullanima kapali olmasi(kis aylar1
icin) %25,

17.8.10. Cocuk bakim yeri ve olanaginin olmamasi %10,
17.8.11. Plaj veya kar kayagi teknik olanaklarinin olmamasi mevsiminde %25,
17.8.12. Kar kayagi olanaklarinin yetersiz olmasi %15,

17.8.13. Terapi ve termal hizmetlerinin olmamasi %20,
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YEMEK VE EGLENCE

18. Yemek ve eglence hizmetlerine iliskin eksikliklerde asagidaki iade oranlari
uygulanir:

18.1. Eglence yeri ve olanagmin olmamasi (disko, gece klubii, animasyon) her
eksiklik i¢in %5, azami %10,

18.2. Restoran bulunmamasi (Apartlarda )%15,

18.3. Restoran bulunmamas1 (otel, motel ve tatil koyiinde) %30,

18.4. Market bulunmamasi (apartlarda) % 15,

18.5. Yemeklerin 3 ¢esitten az olmasi (oda-kahvalti, yarim ve tam pansiyon i¢in) %5
CEVRE OZELLIKLERIi

19. Tesislerin ¢evresel ozelliklerine gore olusan eksikliklerde asagidaki iade oranlari
uygulanir:

19.1. Konaklama tesisi i¢ginde veya 20 m den daha yakinda ingaat faaliyeti olmasi %
10,

19.2. Konaklama tesisi ile miistemilat1 veya sehir ve kamu kullanimimdaki yerler
arasinda kullanima ag¢ik yol bulunmamasi %15,

19.3. Konaklama tesisinin 50 m yakininda rahatsizlik veren boyutta agik ¢op alani
bulunmas1 %5,

19.4. Konaklama tesisi ¢evresinde stirekli ve siddetli giiriiltii kaynagi bulunmasi %35,
TUR HIZMETLERI
20. Tur hizmetlerinde eksiklik durumunda asagidaki iade oranlar1 uygulanir:

20.1.A° Grubu seyahat acentelerinin turlarmda Rehberin, C grubu seyahat
acentelerinin turlarinda tur liderinin bulunmamasi;

20.1.1. Giinliik ¢evre turlarinda %15,
20.1.2. Gecelemeli turlarda %25,
20.1.3. Ozel ilgi turlarinda %40,

20.2. Tur gilizergahinin degistirilmesi nedeniyle oren yerine ugranilmamasi veya
girilmemesi oren yeri giris bedeli + %10,

20.3. Seyahat sirasinda ulastirma aracinda servis eksikligi %35,
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20.4. Tasima araci niteliginin sézlesmeye aykirt olmasi %20,

20.5. Rehber, tur lideri, siirticli ve servis elemanlariin kotii davranislar: %35,
ULASIM HIZMETLERI

21. Ulasim hizmetlerinde eksiklikler i¢in asagidaki iade oranlar1 uygulanir:
21.1. Hareket zamaninin 6 saatten fazla ve 8 saate kadar gecikmesi %35,

21.2. Hareket zamaninm 8 saatten fazla gecikmesi paket fiyati/glin hesabiyla 1
giinliik bedel tutari,

21.3. Ulasim aracinda servis eksikligi %35,

21.4. Transfer yapilmamasi halinde transfer uzakligi i¢in taksi {icreti.
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EK-2: Frankfurter Tabelle

Iﬁ} l;;t?l(:l; Miingelposition Proz. % Bemerkung
I. Unterkunft | 1. Abweichungen von dem gebuchten Objekt 1025 | Je nach Entfernung
2. Abweichende ortliche Lage 5-15
(Strandentfernung)
3. Abweichende Art der Unterbringung im
gebuchten Hotel (Hotel statt Bungalow, 5-10
abweichendes Stockwerk)
4. Abweichende Art der Zimmer
a) DZ statt EZ 20
b) DreibettZ statt EZ 25
¢) DreibettZ statt DZ 20 -25 | Entscheidend, ob Personen der
gleichen Buchung oder
d) VierbettZ statt DZ 20-30 | unbekannte Reisende
zusammengelegt werden
5. Mingel in der Ausstattung des Zimmers
a) zu kleine Flache 5-10
b) fehlender Balkon 5-10 | Bei Zusage/ je nach jahreszeit
c) fehlender Meerblick 5-10 | Bei Zusage
d) fehlendes (eigenes) Bad/WC 15-25
e) fehlendes (eigenes) WC 15
f) fehlende (eigene) Dusche 10 Bei Buchung
g) fehlende Klimaanlage 10-20 [ Bei Zusage/ je nach Jahreszeit
h) fehlendes Radio / TV 5 Bei Zusage
1) zu geringes Mobilar 5-15
k) Schiden (Risse, Feuchtigkeit etc.) 10-15
1) Ungeziefer 10-50
6. Ausfall von Versorgungseinrichtungen
a) Toilette 15
b) Bad / Warmwasserboiler 15
¢) Stromausfall / Gasausfall 10-20
d) Wasser 10
e) Klimaanlage 10-20 [ Je nach Jahreszeit
f) Fahrstuhl 5-10 | Je nach Stockwerk
7. Service
a) vollkommener Ausfall 25
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b) schlechte Reinigung 10-20
¢) ungeniigender Wéschewechsel 5-10
(Bettwiésche, Handtiicher)
8. Beeintrachtigungen
a) Larm am Tage 5-25
b) Larm in der Nacht 10—-40
¢) Geriiche 5-15
9. Fehlen der (zugesagten) Kureinrichtungen 20-40 [Je nach Art der Projektzusage
(Thermalbad, Massagen) (z.B. ,,Kururlaub)
IL. Verpflegung | 1. Vollkommener Ausfall 50
2. Inhaltliche Méngel
a) Eintoniger Speisezettel 5
b) Nicht geniligend warme Speisen 10
¢) Verdorbene (ungeniefbare) Speisen 20-30
3. Service
a) Selbstbedienung (statt Kellner) 10-15
b) lange Wartezeiten 5-15
¢) Essen in Schichten 10
d) Verschmutzte Tische 5-10
e) Verschmutztes Geschirr, Besteck 10-15
4. Fehlende Klimaanlage im Speisesaal 5-10 | Bei Zusage
IIL Sonstiges | 1. Fehlender oder verschmutzter 10-20 | Bei Zusage
Swimmingpool
2. Fehlendes Hallenbad Bei Zusage
a) bei vorhandenen Swimmingpool 10 Soweit nach Jahreszeit
benutzbar
b) bei nicht vorhandenem Swimmingpool 20
3. Fehlende Sauna 5 Bei Zusage
4. Fehlender Tennisplatz 5-10 | Bei Zusage
5. Fehlendes Minigolf 3-5 | Bei Zusage
6. Fehlende Segelschule, Surfschule, 5-10 | Bei Zusage
Tauchschule
7. Fehlende Mdglichkeit zum Reiten 5-10 | Bei Zusage
8. Fehlende Kinderbetreuung 5-10 | Bei Zusage
9. Unmédglichkeit des Bades im Meer 10-20 | Je nach Prospektbeschreibung

und zumutbarer
Ausweichmoglichkeit
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10. Verschmutzter Strand

10-20

11. Fehlende Strandliegen, Sonnenschirme

5-10 | Bei Zusage

12. Fehlende Snack- oder Strandbar

0—-5 | Je nach Ersatzmdglichkeit

13. Fehlender FKK — Strand

10-20 [ Bei Zusage

14. Fehlendes Restaurant oder Supermarkt

Bei Zusage / je nach

Ausweichmoglichkeit

a) bei Hotelverpflegung

b) bei Selbstverpflegung

10-20

15. Fehlende Vergniigungseinrichtungen
(Disco, Nightclub, Kino, Animateure)

5—-15 | Bei Zusage

16. Fehlende Boutique oder Ladenstral3e

0-5 | Je nach Ausweichmoglichkeit

17. Ausfall von Landausfliigen bei

Kreuzfahrten

20-30 | Des anteiligen Reisepreises je

Tag des Landausflugs

18. Fehlende Reiseleitung

a) blofe Organisation

b) bei Besichtigungsreisen

10-20

¢) bei Studienreisen mit
wissenschaftlicher Fiihrung

20-30 [ Bei Zusage

19. Zeitverlust durch notwendigen Umzug

Anteiliger Reisepreis fiir

a) im gleichen Hotel ¥, Tag
b) in anderes Hotel 1 Tag
IV. Transport | 1. Zeitlich verschobener Abflug iiber 4 5 Des anteiligen Reisepreises flir
Stunden hinaus einen Tag flir jede weitere
Stunde
2. Ausstattungsméngel
a) Niedrigere Klasse 10-15
b) Erhebliche Abweichung vom normalen 5-10
Standard
3. Service
a) Verpflegung 5
b) Fehlen der in der Flugklasse iiblichen 5
Unterhaltung (Radio, Film etc.)
4. Auswechslung des Transportmittels Der auf die
Transportverzogerung

entfallende anteilige Reisepreis

5. Fehlender Transfer vom
Flugplatz(Bahnhof)  zum Hotel

Kosten des
Ersatztransportmittels

Kaynak: www.rechtspraxis.de (15.05.2014)
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EK:3 Tiirkce Anket

ANKET

Sayin Katilimci
Turistik bolge se¢ciminde Tur operatérlerinin miisteri yénlendirmesine etkisini
arastirmak amaciyla yapilan bu ¢alismaya katkinizdan dolayi tesekkdiir ederim.

Ali KELES
S.U.Turizm Fakultesi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Uyrugunuz:

Cinsiyet: Bayan ( ) Erkek ( )

Medeni Durumunuz: Evli( ) Bekar ( )

Yasimiz: 18-30( ) 31-40( ) 41-50 ( ) 51-60 ( ) 61velzeri ( )

Mesleginiz :Memur ( ) Ozel sektér () Emekli () Diger ()

Tercih ettiginiz tatil donemi :ilkbahar ( )Yaz () Sonbahar( )Kis ( )

1-Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin kesinlikle etkili oldugunu distintiyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katihyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )

2-Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin uyguladigi gérsel tanitim faaliyetlerinin etkili oldugunu distintiyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katiyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )

3-Turistik b6lge segiminde Tur Operatérlerinin uyguladigi yazili tanitim faaliyetlerinin etkili oldugunu dustntyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Karasizim ( ) Katiyorum () Kesinlikle Katiliyorum ( )

4-Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin uyguladigi Fiyatin etkili oldugunu distntyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Karasizim () Katiliyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )

5-Turistik bolge segiminde Tur Operatérlerine duyulan gtivenin etkili oldugunu distintiyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katiliyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )

6-Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin sikayetlere duyarsiz kalmayacagina dair kanaatin etkili oldugunu distniyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katihyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )

7-Turistik bolge seciminde Tur Operatorlerinin sundugu hizmet/Urinlerin etkili oldugunu dustintiyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katihyorum () Kesinlikle Katiliyorum ( )

8-Turistik b6lge segiminde Tur Operatérlerinin biyik ve taninan bir firma olmasinin etkili oldugunu distintiyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Karasizim () Katiyorum () Kesinlikle Katiliyorum ( )

09-Turistik bolge segciminde ¢evremin /arkadaslarimin Tur Operatérlerine yonlendirmesinin etkili oldugunu distintiyorum
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katihyorum () Kesinlikle Katiliyorum ( )

10-Turkiye'nin tercih edilmesinde Tur Operatérlerinin etkili oldugunu dustintyorum.
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katiliyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )

11-Konaklama isletmesinin seciminde Tur Operatérlerinin etkili oldugunu dustintiyorum.
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katiliyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )

12-Turistik bolge seciminde musterileri haklarini korudugu icin Tur Operatorlerinin etkili oldugunu dustiniiyorum.
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katihyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )

13-Msteri yonlendirmesinde tur Operetorlerine yapilan sikayetlerin etkili oldugunu disiiniyorum.
Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Karasizim () Katihyorum ( ) Kesinlikle Katiliyorum ( )
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EK:4 Almanca Anket

UMFRAGE

Liebe Teilnehmer;
Mit der Umfrage beabsichtigen wir ,wie die Einflussung der Reiseveranstalter bei der
Wahl des Reiseziels haben. Wir bedanken uns fiir die Beteiligung.

Ali KELES
Uni Selcuk (Konya) Fakultt fiir Tourismus
Magister Student

Staatsangehdorigkeit:

Geschlecht: weiblich( ) mannlich ()

Familienstand: ledig ( ) verheiratet( )

lhr Alter: 18-30( ) 31-40 ()41-50 () 51-60( ) Uber 61 ( )
lhr Beruf: Angestellter ( ) Selbststandig () Rentner ( )  Sonstiges ( )
Bevorzugte Saison : Frihling ( ) Sommer( ) Herbst ( ) Winter ()

1-Sind Sie der Meinung, dass der Reiseveranstalter effektiv beider Auswahl der Tourismusregion ist?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

2-Sind Sie der Meinung, dass die visuelle Darstellung der Reiseveranstalter effektiv bei der Auswahl der Tourismusregion sind?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

3-Sind Sie der Meinung, dass die schriftlichen Werbemittel der Reiseveranstalter effektiv fur die Auswahl der Tourismusregion sind?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

4-Sind Sie der Meinung, dass der angegebene Preis der Reiseveranstalter bei der Auswahl der Tourismusregion effektiv ist?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

5-Sind Sie der Meinung, dass das Vertrauen in die Reiseveranstalter effektiv fiir die Auswahl der Tourismusregion ist?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

6- Ist es bei der Auswahl der Reise Region effektiv, wenn man tiberzeugt ist, dass dem Reiseveranstalter die Beschwerden nicht
gleichgtiltig bleiben ?
trifft absolut nicht zu () trifft nichtzu( ) unentschlossen( ) trifftzu ( ) trifft absolutzu ( )

7-Sind Sie der Meinung, dass das Angebot/ Service der Reiseveranstalter effektiv fiir die Auswahl der Tourismusregion ist?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

8-Die Bekanntheit von der Reiseveranstalter ist es effektiv fur die Auswahl der Tourismusregion.
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

9-Sind Sie der Meinung,dass Ihre Umgebung und Freunde effektiv fiir die Auswahl der Tourismusregion sind?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

10- Denken Sie, dass die Reiseveranstalter bei der Auswahl fur die Tiirkei als Reiseland effektiv ist ?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

11- Bei der Auswahl der Hotelanlagen sind die Reiseveranstalter effektiv .
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )

12-Ist die Unterstiitzung der Reiseveranstalter von Rechten der Kunden beider Auswahl der Tourismusregion effektiv ?
Trifft absolut nicht zu () trifft nicht zu ( ) unentschlossen () trifft zu () trifft absolut zu ()

13- Sind Sie der Meinung, dass die Beschwerden tber den Reiseveranstalter einen Einfluss bei der Auswahl eines
Reiseveranstalters hat ?
Stimme Uberhaupt nichtzu () stimmenichtzu( ) unentschlossen ( )Stimmezu( ) stimmeabsolutzu ( )
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EK:5 Ingilizce Anket

SURVEY

Dear Participant
Thank you very much for your contributions to this survey in order to search the effect of
Tour operator's directing the guests in choosing the touristic region.

Ali KELES
Selguk University / Faculty of Tourism
Post Graduate Student

Nationality:

Sex: Female( ) Male ()

Marital Status: Married ( ) Single ( )

Age: 18-30( ) 31-40 ( ) 41-50 ( )51-60 ( ) 61andover ( )
Occupation :Civil Servant () Private Sector ( ) Retired ( ) Other( )

The holiday season you prefer : Spring ( ) Summer () Autumn () Winter ( )

1- 1 totaly agree that the tour operators is effective in choosing the touristic region
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

2-1 think that the visual presentations done by the tour operators are effective in choosing the touristic region
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

3- I think that the written presentations done by the tour operator sare effective in choosing the touristic region
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

4- 1 think that the prices applied by the tour operators are effective in choosing the touristic region
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

5- I think that the confidence in the tour operators is effective in choosing the touristic region
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

6- | think that the confidence in tour operators about not being indifferent to the complaints is effective in choosing the touristic region
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

7- 1 think that the facilities and services presented by the tour 10erators are effective in choosing the touristic region .
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

8- I think that the tour operator's being a well known and big company is effective in choosing the touristic region .
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

9- | think that the friends and social evnvironment's canalizations are effective in choosing the touristic region .
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

10-1 think that the tour operators are effective in choosing Turkey.
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

11- 1 think that the tour operators are effective in choosing the accomodation company.
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

12- 1 think that the tour operators are effective in choosing the touristic region sincethey protect the rights of the guests.
| totally disagree ( ) I disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )

13- think that the complaints that are done to the tour operators are effective in directing the guests.
| totally disagree ( ) | disagree ( ) 'mindecisive ( ) lagree( ) Itotallyagree( )
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OZGECMIS

01.03.1970 yilinda Antalya ili Gilindogmus ilgesi Gilineycik kdylinde
dogdum.ilkdgrenimimi  Giineycik Koyii [lkdgretim okulunda 1982 yilinda
tamamladim.Orta ve Lise 6grenimimi Antalya Aksu Ogretmen Lisesinde 1988
yilinda tamamlayarak ayni y1l Dokuz Eyliil Universitesi Aydin Turizm Isletmesi ve
Otelcilik Yiiksek Okuluna devam ettim.1992 yilinda lisans 6grenimimi tamamladim.

1992 yilinda Turizm sektoriinde is hayatima bagladim sektoriin  her
birimlerinde gorev yaptim.Halen Manavgat/Side Linda Resort Hotel de Genel Miidiir
olarak devam etmekteyim. Evli ve 2 ¢ocuk babastyim, iyi diizeyde Almanca Ingilizce

ve Rusca bilmekteyim.
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