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Giris

Turizm endiistrisinin toptancilari olarak da adlandirilan tur
operatorleri ayni zamanda bu endiistrinin etki giicii en
yiiksek oyuncularindandir. Ciinkii hizmet verdikleri binlerce
bazen de yiliz binlerce turisti destinasyonlara yonlendirme
ve konaklama tesislerinin doluluk oranlarini bu sayede
artirabilme giigleri bulunmaktadir. Bilindigi ilizere turizm
tirlinleri gogunlukla soyut agirligi olan hizmet {irlinlerinden
olusur ve  “zamaninda  satig” ve = ‘“zamaninda
kullanim/tiiketim” bu sektorde c¢alisan 6zellikle ulastirma,
konaklama ve yeme-igme isletmeleri i¢in yasamsal 6nem
tasimaktadir. Ornegin bir ugak oldukga yiiksek maliyetli bir
ulasim aracidir ve ekonomik Omrii boyunca miimkiin
oldugu kadar u¢mak ve havada kalmak zorundadir. Bir ugak
ne kadar uzun siire yerde kalirsa maliyeti ve isletmeci firma
zarart o kadar yiliksek olacaktir. Ucagin sadece havada
olmast yeterli degildir, ayn1 zamanda miimkiin oldugu
kadar az bos koltukla ve yiiksek yolcu yiikleme faktorii ile
ugmasi gerekir. Dolayisiyla bir ugak i¢in satilmayan her
koltuk firmanin zarari ve kaybidir. Bu nedenle, yiiksek
doluluk oranlarina sahip olmalidir.

Tur operatorleri yukarida siralanan {i¢ temel isletme
grubunun doluluk oranlarmin artirilmast bakimindan son
derece dnemli rol oynarlar. Ornegin, bu isletmelerin sahip
olduklar1 ya da kiraladiklari charter uguslart neredeyse
%100 dolulukla ugarlar, ayni sekilde tur operatorleri ile
isbirligi yapan konaklama isletmelerinin doluluk oranlar
¢ok onceden bir anlamda garantilenmistir.

Genel Olarak Tur Operatorleri

Seyahat sektoriinde tur operatdrleri ya da tur toptancilar
diger sektorlerdeki toptancilara benzer. Turizm sektdriinde
onceden hazirlanan ve bir araya getirilen turistik
hizmetlerden olusan paket tur iretimi ve satig1 ile
ilgilenen, bir tiir araci konumunda olan isletmelere tur
operatorleri adi verilmektedir. Bu isletmeler, turizm
sektoriindeki hizmetleri ve seyahat {rilinlerini biiyiik
hacimlerde satin alarak tatil paketi hazirlar ve bu tatil
paketini tiiketiciye dogrudan kendileri ya da seyahat
acentalar1 kanali ile satarlar.

Tur operatorleri turizm sektoriindeki degisik hizmetleri
organize ederek, turistik {irliniin {ireticisi olan isletmelerle
miisteriler arasinda aracilik yaparlar. Bu isletmeler genel
olarak, turist i¢in hazir bir paket tatil olusturmak amaciyla
temel turistik hizmetleri, diger yan hizmetlerle bir araya
getirip, anlagmalar yapan ve bu hizmetleri hazirladiklar
kataloglar ve brosiirler ile turistlere pazarlayan
kuruluslardir. Tur operatdrii isletmeler, turistik {riinlerini
genellikle destinasyona olan gidig-doniis seklinde ulagtirma,
gezi boyunca konaklama, yeme-igme, giiniibirlik geziler,
rekreasyon, eglence ve benzeri hizmetleri belirli bir fiyatin
kapsayacagi sekilde olusturur ve tiiketiciye arz ederler.

Tur Operatorlerinin Seyahat ve Turizmdeki Yeri

Diinyada tur operatorliigiiniin ortaya ¢ikmasinda iki
onemli gelisme ya da egilim gorlilmiistlir. Birincisi;

geleneksel seyahat acentalarmin faaliyet alanlarini ve
kapasitelerini genisletmeleri sayesinde firma yapilarinin
gelismesi  ve Dbiiyiliyerek tur operatorii  durumuna
gelmeleridir.  Ornegin, diinyada seyahat acentalif
faaliyetlerini ilk gergeklestiren firma olan Thomas Cook
daha sonra gittikce biiyiiyerek biiyliik bir tur operatori
durumuna gelmistir. Giiniimiize kadar bir¢ok biiyiik tur
operatorii bu sayede ortaya ¢ikmis ve gelismistir. Diinya
genelinde en fazla taninmig bu tur toptancilarindan
bazilart; Cartan, Maupintour, Unitours, Trade Wind Tours,
Mc Kenzie Travel ve TUI’dir.

Tur operatorligii alanindaki ikinci egilim ise turizm
sektoriiniin ~ gosterdigi  biyiikk gelisme nedeni ile
endiistrinin  bilyiikk firmalarimin seyahat sektoriine ilgi
duymalar1 nedeni ile tur operatorliigii alanina girmeleridir.
Ornegin, Ingiliz Thomson Sirketi koken olarak bir
elektronik firmasi olmasia karsin Ingiltere’nin en biiyiik
tur operatdrlerinden biri olarak da faaliyet gostermektedir.

Tim dinya genelinde gelisen turizm hareketleri
sonucunda hizmet g¢esitlerinin de artmasi, bu alanlarda
uzmanlagma gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Bugiin i¢in
baslt basina bir hizmet-turistik iiriin olan paket turlarin
diizenlenmesi, seyahat acentalarini da {iretici olmaya
yoneltmistir. Bu nedenle, sadece seyahat dretimi ile
ugrasan isletmelere tur operatdri ya da seyahat
diizenleyicileri adi verilmeye baslanmigtir. Boylece
1975’ten beri, Avrupa’daki seyahat acentalar1 bityiik ¢aplt
ve kapsamli tur diizenleme isini tur operatorlerine
birakmiglar, kendileri de bu friinlerin satiglarini
tistlenmislerdir. Ulastirma  bilet¢iliginin  kdr marjinin
olduk¢a diisiik olmasi nedeniyle de seyahat acentalar
hazir paket tur satist konusunda araci olmaya
yonelmislerdir.

Tur Operatirlerinin Ozellikleri

Tur operatorlerinin turizm dagitim sistemi i¢indeki en
onemli roli; tiiketiciler agisindan rahat, giivenli ve nispeten
ucuz bir tatil olanagi saglamak, ireticiler i¢in ise satis,
pazarlama ve iletisim ¢abalarinin maliyetlerini azaltmaktir.
Tur operatérlerinin bir seyahat tiriinii hazirlamak igin gesitli
turistik hizmetleri ve elemanlar1 onceden planlamasi ve
bulmasi1 gereklidir. Tur operatorleri bu sayede, talep
olusmadan once otel, ugak sirketleri ile rezervasyon
anlagmalar1 ve satin almalar1 yaparak bir risk yiiklenirler.
Bu arac1 isletmeler paket turlarin hammaddelerini olusturan
konaklama tesislerinin odalarini, ugaklarm ya da diger
ulagim araglarinin koltuklarini ve restoran vb. hizmetleri
onceden bulmak, gerekli anlagmalar1 yapmak ve ileride
satmak amaci ile stok yapmak zorundadir. Dolayisiyla bir
tur operatoriiniin temel amaci, bir tatil sirasinda
yararlanilacak olan biitiin olas1 hizmetleri bir araya getirerek
bir turistik hizmet tiriinii olugturmak ve bu tiriinii satmaktir.
Uretilen bu paket turlar, dogrudan ya da seyahat acentalar
tarafindan turistik tiiketiciye satilmaktadir.

Tur operatorii; bir turun planlanmasi, hazirlanmasi,
rezervasyonu, maliyetinin saptanmasi  gibi temel
fonksiyonlar1 yerine getirir. Seyahatle ilgili biitiin
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hizmetlerin bir araya getirilip miisteriye belirli bir fiyattan
satilmasi igin tur operatorii, ya kendi satig biirolar1 ya da
seyahat acentalar1 kanali ile dagitim gorevi verir. Tur
operatorlerinin seyahat acentalarina gore farkliligi iki
temel alanda ortaya ¢ikar:

* Tur operatdrii seyahat hizmetlerini birlestirerek
olusturdugu paket tur seklindeki turistik {riini
satar. Bu nedenle, seyahat acentalar1 perakendeci
aract; tur operatorii ise toptanci araci, hatta bir
anlamda dreticidir.

*  Tur operatorii konaklama ve ulagtirma sektorii ile
talep beklentisine gore sozlesme yaptigi icin
otelcinin ve tastyicinin riskini istlenmis olur.
Oysaki seyahat acentasinin bu tiir bir riski yoktur.

Tur operatorleri ile seyahat acentalar: arasindaki diger
farkliliklar genel olarak asagidaki konularda goriiliir:

* Tur operatoril iiretici-araci, seyahat acentasi ise
yalnizca araci fonksiyonu yiiriitiir.

* Tur operatorii iiretici isletmelerden satin aldigi
hizmet {rilinlerini stoklar ve daha sonra pazarlar,
seyahat acentasi ise bu iriinleri 6nceden satin
alarak stoklayamaz.

* Tur operatoriiniin turistik Uriinleri satig riski
vardir, seyahat acentasinin sundugu hizmetlerde
fazla satig riski yoktur.

* Tur operatorii seyahat sektoriiniin toptancisidir,
seyahat acentalari ise perakendeci igletmelerdir.

* Tur operatorii talep olusmadan iriin hazirlar,
stoklar ve daha sonra pazarlama ve satigin1 yapar.
Seyahat acentalar1 ise fiili talep olusmadan
rezervasyon ve satig yapmaz.

Tur operatorleri, turizm isletmeleri ile bunlardan
yararlanmak isteyen miisterilerin daha kolay bir sekilde
kargilagsmalarina yardimer olan aracilardir. Bu isletmeler
uluslararasi turizmin ve Ozelikle kitle turizminin
gelismesine 6nemli katkilarda bulunmustur.

Tur Operatorlerinin Fonksiyonlar:

Tur operatérleri turistik tiriinlerin iireticileri ve tiiketicileri
arasinda bir anlamda koprii gorevi yerine getirdigi igin her
iki tarafa da Onemli avantajlar saglar. Tur operatorleri
miisterilerine asagida belirtilen avantajlari saglar:

* Rabhatlik (biitiin seyahat asamalarinin bir isletme
tarafindan tstlenilmesi ile),

* Givenirlik (konusunda uzman ve taninmis bir
firma ile ¢caligsmak sayesinde),

* Zaman tasarrufu (zaman kayiplarinin ve seyahat
formalitelerinin en aza indirilmesi ile),

* Ekonomiklik (bireysel seyahatlere gore aymni
hizmetlerden daha diisiik fiyata yararlanarak).

Tur operatorlerinin iretici agisindan sagladigi avantajlar
ise iki temel alanda ortaya ¢ikar:

* Tur operatorleri 6nemli oranlarda, blok satin
alma ve rezervasyon yaptigi i¢in hizmet
isletmelerinin doluluk oranlarin1 arttirirlar.

¢ Tur operatorleri onceden satin aldigi hizmetler
i¢cin, hizmet satin aldigi {retici isletmelere on
O0deme yaparak finansal (parasal) kaynak saglar.
Bununla birlikte, tur operatorlerinin yiiksek
miktarlarda alim yapmasi1 ya da rezervasyon
yapmasi ilgili isletmelerin tur operatorlerine olan
bagimliligin da arttirir.

Tur operatdrleri turizm faaliyetleri ve genel olarak turizm
endiistrisi  i¢gin de asagida belirtilen bazi temel
fonksiyonlar1 yerine getirir.

¢ Konaklama ve seyahat isletmelerinin doluluk ve
kapasite kullanim oranlarin arttirirlar.

e Uretici isletmelerin  pazarlama ve satis
maliyetlerini azaltirlar.

¢ Tiketicilere seyahatleri hakkinda bilgi kaynag:
olustururlar.

* Aracilarin karsilikli olarak pazar maliyetlerini
azaltirlar.

¢ Tur operatorii tiiketicinin {irin  maliyetini
diistiriir, tiketiciye yarar saglarlar.

o Isletmeler arasindaki rekabeti gelistirirler.
Rekabet sonucu diisen tatil fiyati, tiiketicilerin
paket tur satin almalarini tesvik ederler.

¢ Turizm hareketlerinin kitlesel boyut kazanmasin
saglarlar ve boylece kitlesel ulagim araglarinin
gelismesine katkida bulunurlar.

* Degisik iilkeler ve bolgeler hakkinda ayrintili
bilgi ve deneyim sahibi olmalari miisterilerinin
tatil alternatiflerini artirir.

*  Misterilerine biiylik isletmelerin ve markalarin
saglayabilecegi giiveni verebilirler.

*  Cok sayida turisti degisik bolgelere yonlendirerek
ozellikle yeni agilan turizm merkezlerinin hizla
gelismesini saglayabilirler.

Tur Operatorlerinin Siniflandirilmas

Isletme yapilar1 bakimindan uluslararasi alanda dort cesit
tur operatdrii faaliyet gostermektedir:

*  Birincisi, bagimsiz tur operatorleridir. Bu
operatorler bireysel ya da ¢ok uluslu sirket
seklinde oOrgiitlenebilir. Bu gruba en belirgin
ornek Amerikan Express’tir.

e Ikinci kategoride tur operatorii olarak faaliyet
gosteren seyahat acentalar1 yer alir. Bu acentalar
tur paketleri olusturur ve bu paketleri kendi
miisterilerine ya da diger tur toptancilarina satar.

o Uciincii kategori diger bir isletmenin yan
faaliyeti  olarak  faaliyet  gOsteren  tur
operatorleridir. Bu isletmeler genelde hava yolu
sirketlerine aittir ve onlar tarafindan calistirilir
(ABD’nin United Airlines ve Quantas sirketleri
bu grubun en belirgin 6rnegidir).

*  Dordiincii kategoriyi ise olusturduklar: {riinleri
yalnizca kendi iiyelerine satan seyahat kuliipleri
ve tegvik seyahati isletmeleri olusturur.
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Turizm hareketlerinin boyutlarin genislemesi ve degisik
turizm c¢esitlerinin ortaya ¢ikmasi sonucu, tur operatorleri
belirli alanlarda, yorelerde ve hizmetlerde uzmanlagmaya
baslamislardir. Bu uzmanlik ve faaliyet alanlarina gore tur
operatérleri; Turizmin amacina, hedefine ve ¢esitlerine
gore; Cografi bolgelere gore; ulasim araci tiirline gore;
0zel pazarlarda uzmanlasan; kitlesel pazarlarda uzman;
turizmin Ozel alanlarinda uzman ve tesvik pazan
konusunda uzman tur operatorleri olarak siniflandirilabilir.

Hizmet tiiriine gore tur operatirleri; grup tur operatorleri;
perakendeci tur operatorleri ve her iki tip tiiketiciye tur
satig1 yapan operatorler olarak siniflandirilabilir.

Bu smiflandirmalara ilave olarak calisma tiiriine gore tur
operatorleri de; yurt digina doniik operatorler; iilkeye
turist getiren operatdrler ve bagimsiz operatdrler olarak
smiflandirilabilir.

Tur Operatorlerinin Faaliyetlerini Etkileyen Faktorler

Turizm endiistrisinin 6nemli bir unsuru olan ve turizmin
gelismesinde biyiik katkilar1 olan tur operatorlerinin
glinimiizde ve gelecekte etkilenmesi olas1 faktorler ve
gelismeler asagida kisaca agiklanmistir.

Sektor ve devlet tarafindan getirilecek olan diizenlemeler
ve yasalar: Ulusal ve uluslararasi alanda turizm sekt6rii ile
ilgili olarak ¢ikarilan yasalar ve yonetmelikler bazen tur
operatorlerinin faaliyetlerini 6nemli olgiide
etkileyebilmektedir. Ozellikle deneyimsiz tur
operatorlerinin sayist arttitkga turizm alaninda yasal
diizenlemelerin artirilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Hizmet iireticilerinin sagladig1 indirim oranlarindaki
stmirlamalar: Turistik mal ve hizmetlerin iireticisi olan
isletmeler, eger kendi hizmetlerinin miisterilere dogrudan
ya da seyahat acentalar1 aracilig1 ile satilma sans1 varsa, bu
olanaklar1 tur operatorlerine blok hélinde ve indirimli
olarak satmak istememektedirler.

Hizmet iireticilerinin rekabetgi tur paketleri: Turistik mal
ve hizmetlerin ireticisi olan isletmeler ve 6zellikle
konaklama igletmeleri kendi iriinlerine tamamlayici
isletmeler olan havayolu, karayolu ve denizyolu
paketlerini de katarak kendi triinlerini zenginlestirmeyi
amacglama egilimindedir. Bu durum hizmet iireticilerinin
bu paketleri tur operatorlerinin aleyhine dogrudan
miisterilerine satmasi ile sonuglanabilecektir.

Hizmet iireticilerinin diisiik bireysel fiyatlar uygulama
olasiligi: Hizmet igletmelerinin uygulayacag: indirimli ya
da disiik fiyatlar seyahat edenleri bu iriinlerin bir paket
olarak tur operatorlerinden satin alinmast konusunda
caydirici etki yapabilecektir.

Seyahat aligkanhklarinda meydana gelen degismeler:
Diinya genelinde ya da bolgesel olarak meydana gelen
enerji sikintisi, yasam pahaliligi ya da diger nedenlerden
dolay1 insanlarin seyahat aligkanliklarinda meydana
gelebilecek degismeler tur operatdrlerini olumlu ya da
olumsuz yénde etkileyebilir. Ornegin, bazi dénemlerde

yiikselen petrol fiyatlar1 insanlarin  uzun mesafeli
seyahatler yerine, daha yakin bolgelere seyahat etme
egilimini artirmistir.

Tur Operatorlerinin Calisma Diizeni

Tur operatorleri diger seyahat acentalarindan farkli bir
faaliyet diizenine ve faaliyet programina sahiptir. Bu
faaliyetler herhangi bir tur programmin fiili olarak
baslamasindan yaklasik olarak 2-2,5 yil 6ncesine kadar
uzanir. Ciinkii tur operatdrleri hem fretici isletmeleri
onceden arayip bulmak ve onlarla gerekli anlagmalar
yapmak boylece tatil ve tur paketleri olusturmak hem de
bu {iriinleri satabilecegi miisteri gruplarina yodnelik
calismalarda bulunmak ve fiilen de turlart y6netmek
durumundadir. Bu amaglara goére tur operatdrlerinin
faaliyetlerini; arastirma ve planlama, anlasmalarin
diizenlenmesi, yonetim, pazarlama ve operasyon asamalari
olusturmaktadir.

Tur Operatorliigii Alaninda Mesleki Olanaklar

Giin gectikce hizli bir sekilde biiyiiyen tur endiistrisi bu
faaliyet alanina girmek isteyenler ig¢in uygun mesleki
kariyer olanaklar1 saglar. Bunlar asagida kisaca
acgiklanmistir.

Rezervasyon elemani (rezervasyonist): Rezervasyon
elemanlarmin temel gorevi, tur operatoriiniin diizenledigi
turlarda yer ayirtmak isteyen seyahat acentalarindan gelen
telefon, teleks, faks vb. mesajlart almaktir. Rezervasyon
elemanlart ayrica bilgisayar aracilifn ile yapilan
rezervasyonlart da izlemek durumundadir ve telefonla ya
da yazili olarak rezervasyon onay1 (confirmation) verirler
ve alirlar. lyi bir rezervasyon gérevlisi, diizenlenen turlarla
ilgili olarak tam bir bilgi sahibi olmalidir.

Isletme ici elemanlar: Bu pozisyon seyahat acentalar1 ve
miisterilerle dogrudan ilgili degildir. Bu elemanlar
diizenlenen turlarin durumunu degerlendirmek, odalama
(rooming list) ve yolcu listeleri (passanger list) hazirlamak
icin rezervasyon gorevlileri ile baglantili olarak ¢alisirlar.
Bu elemanlarin diger gorevleri arasinda konfirmasyonla
ilgili yazigmalarin seyahat acentalarina ulastirilmast ve
yolcuya verilecek olan tur dokiimanlarinin hazirlanmasi
gibi gorevler yer alir.

Rezervasyon miidiirii  (supervisor): Bir rezervasyon
elemaninm, sektordeki konumu rezervasyon midiirii
pozisyonuna yiikselebilir ve biitiin rezervasyon elemanlarini
ve islemlerini kontrol etme gorevi alabilir. Bu denetimci
biitliin yeni rezervasyon elemanlarini ise alma, egitme ve
onlarla goriisme yapma gibi sorumluluklara sahip olacaktir.
Grup rezervasyonlart ve Onemli misterilerle ilgili
diizenlemeler genellikle yeni rezervasyon elemanlarindan
¢ok bu denetimciler tarafindan yiiriitilir.

Isletme miidiirii: Diger bir denetim gorevi de, isletme ici
elemanlari kontrolii ve yonlendirilmesi sorumlulugu ile
ilgili isletme miidiirliigiidiir. Isletme miidiirii binadaki ya
da  biirodaki kendine baghi  biitin  elemanlarin
¢aligmalarindan sorumludur.
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Diger isletme i¢i gorevler: Tur operatorligii alaninda yer
alan diger isletme i¢i gorevler; seyahat acentalar
tarafindan rezervasyonu yapilan 6zel ilgi gruplan ile
ilgilenen grup koordinatdrii, muhasebe elemanlar1 ve
maliyet uzmanlaridir.

Tur Yénetimi ile Ilgili Gorevler

Bir tur yoneticisi giin-giin, hatta dakika-dakika rehberli bir
turun operasyonundan sorumludur. Bir tur yoneticisinin
basarisi, turlari iyi ve sorunsuz yOnetmesine ve
tamamlamasina baglidir. Tur yoneticileri; turlarla ilgili olan
isletmelerle pazarlik ve anlagmalar yapabilme, turlarla
ilgili hesaplamalari yapabilme, tur planlamas: yapabilme
gibi yetenekler yaninda sabwli ve gayretli olabilmedir.
Akicr bir sekilde bir ya da birkag yabanci dil bilgisi, bir tur
operatorii i¢in dig llkelere diizenlenen turlar agisindan
biiyiik 6nem tasir. Tur yoneticisi, bu alanda tam giin ¢alisan
bir gorevli olmakla birlikte, bu konuda tur rehberligi ve tur
organizatorliigi gibi yari-zamanh gérevler de vardir.

Tur Operatorliigii ile iliskili Diger Alanlardaki
Gorevler

Tur operatorliigii ile iligkili olan diger alanlar;

* Hava yolu firmalari,

¢  Oto kiralama firmalari,

* Seyahat acentalari ve

* Baglantili seyahat acentalaridir.

Hava yolu firmalarma bagli gorevliler; rezervasyon satig
ajani, ugus gorevlileri, giivenlik gorevlileri, biletleme
gorevlileri, terminal  gorevlileri, resepsiyonist ve
host/hostestir. Oto kiralama firmalarma bagl gorevliler;
rezervasyon gorevlisi, oto-kiralama banko gérevlileri, servis
ve bakim gorevlileridir. Seyahat acentalarma bagh
gorevliler; resepsiyon gorevlisi, sekreterler, seyahat ajani ya
da danigman, biiro elemanlari, satis ve miisteri temsilcileri,
transferciler ve muhasebe elemanlaridir. Baglantili seyahat
acentalarma bagli gorevliler; rezervasyon gorevlisi,
biletleme elemani, bagaj elemanlari, tur rehberleri ve
eslikgiler, biiro elemanlar1 ve transfercilerdir.

Seyahat Sektoriinde Mesleki Yeterlikler

Seyahat aracilig1 isinin asir1 derecede rekabetci bir yapiya
sahip olmasi nedeniyle igletmenin basarisi igin;

o lyi yonetim ve
* lyi hizmet vazgegilmez iki faktordiir.

Lyi yénetim, maliyetlerin kontrol altinda tutulmasini,
personelin giidiilenmesini ve igletmenin igin kendi ayagina
gelmesini beklemek yerine disarida is pesinde kogmasini
olanakli kilar. fyi hizmet, tatmin olmus miisteriler saglar,
diizenli bir miisteri yapisi olusumuna yardimecr olur ve
isletmenin yerel piyasa payini arttiracak sekilde agizdan
agza reklamin gergeklesmesini olanakli kilar.

Gerek tur operatorleri ile gerekse bagimsiz olarak galisan
seyahat acentalarmin biiyiik ¢ogunlugu kiiciik, aile tipi
isletmelerdir. Buralarda 2-3 kisi istihdam eden sahip-
yoneticiler bulunmaktadir. Boyle bir acentada bilinen is

giicli farklilagtirmasi bi¢imindeki uzmanlagmaya ¢ok az
yer vardir ve personelin seyahat rezervasyonu ile ilgili tim
islemlerle basa ¢ikabilmesi beklenmektedir.

Satis Elemanlarimin Miisteri ile Temas Becerileri

Seyahat sektorii personelinin, miisteriyle iletisim tarzi,
sahip olduklar1 temel {riin bilgisiyle beraber isletmenin
basarisinda kilit rol oynar. Bu iletisim becerileri ii¢ ayr
grupta degerlendirilebilir:

e Dil becerileri,
* Kisisel ve sosyal beceriler,
¢ Satis becerileri.

Uygulamada temel dil becerilerini gostermede isletme
elemanlarmin yetersiz kaldigi konusunda ¢ok sik
sikdyetler olusmaktadir. Bu durum sadece yabanci dil
ogrenimindeki yetersizligi degil, ayn1 zamanda ana dilin
kullanimindaki yetersizligi de icermektedir.

Isletmede calisanlarin bireysel ve sosyal becerileri de
olduk¢a Onemlidir. “Miisteri daima haklidir” sloganinin
kabulii herhangi bir is yerinde oldugu gibi tur operatorleri
ve seyahat acentalarinda da banko gerisinde hizmet
verirken dogru atmosferi olusturmada atilacak ilk adimdir.
Miisteriler sicak bir karsilama, i¢ten bir selamlama ve
giilimseme beklerler. Personelden giin boyunca ne kadar
stres altinda galigsalar da daima neseli ve giler yiizlii
olmalar1 beklenir.

[lk izlenimler her zaman ¢ok énemlidir ve personel giyimi
ve gorinimiiyle degerlendirilecektir. Turizm c¢alisanlar
eger endiistride basarili olmak istiyorlarsa meslegin
gerektirdigi zorluklara uyum saglamak zorundadirlar.

Sicak, misafirperver bir giilimseme, bankoya yaklasan
miisteriye arkadasca yaklasarak selamlama, isletmenin
olumlu imajma katki saglar ve miisterinin kendini evinde
hissetmesini saglar ki, bu da psikolojik olarak satin alma
asamasina girisi saglar. Misteriye dikkatini vermek
nezaket imajindan Ote miisterinin yasamsal ihtiyaglarim
tanimayl saglar ve bdylece personel miisterinin
ihtiyaclariyla iriinleri eslestirebilir. Personelin telefonu
yanitlama sekli de isletmenin dogru imajint olusturmada
yardim saglayabilir. Telefonlara hemen ve ustaca yanit
verilmelidir. Miisterinin yargida bulunabilecegi giysi ve
goriiniim unsurlar1 bulunmadigindan ses en onemli yargi
elemant haline gelir. Egitmenler, telefonda bile
giilimsemenin gerekliligini vurgulamaktadirlar, ¢linki
sesin kullanimi ile de arkadasca bir izlenim olusturulabilir.

Sans Siireci

Seyahat aracisi igletmelerin satiglarin etkili olabilmesi,
asagida yer alan ve ayni zamanda satis siirecini de
olusturan dort asamadan olusur:

*  Miisterilerle temas,

*  Misterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesi,

e Uriiniin sunumu ve tanitimi,

e Satin almaya 6zendirme ve satisin
gergeklestirilmesi.



