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Caligmanin temel amacy; diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektériinde de
hizmet kalitesi ile hizmeti sunan igg6renin egitim diizeyi arasinda dogru orantili bir
iligkinin oldugu varsayimindan hareketle Kusadasi’nda faaliyet gOsteren seyahat

acentalarindaki iggérenlerin egitim profilinin belirlenmesidir.

Ug bolimden olusan ¢ahymamn birinci bolimiinde, seyahat isletmeleri ve
ozellikle seyahat acentalari hakkinda ayrintih teorik bilgilere yer verilmigtir. Ikinci
bolumde ise, konu ile ilgili temel kavramlar (iggéren, egitim, iggbren egitimi ve
turizm egitimi) ile seyahat acentalarindaki isg6renler agisindan egitim
degerlendirilmistir. Uciincii ve son boliimde konu ile ilgili alan aragtirmasi sonucu
toplanan veriler degerlendirilerek, ¢izelgeler halinde sunulmaya caligilmugtir. Son

olarak da aragtirmanin sonuglar1 verilmis ve 6neriler sunulmustur.

ANAHTAR SOZCUKLER: Seyahat Acentasi, Egitim, Isgoren, Turizm
Egitimi, Isgéren Egitimi.

ABSTRACT

The main object is to determine the education profile of the labour force in

travel agencies in Kusadast.

The study includes three main parts. In the first part, theoretical knowledge
about travel administration and especially travel agencies is given. In the second part,
main consepts of the subject (employee, education, employee education and tourism
education) and employee’s education level is examined. In the third and last part, it

has been used survey method. The results of the study has been tried to give as
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printed form for filling in statistics. At the end of the study has been given the results

and tried to improve the suggestions.

KEY WORDS: Travel Agency, Education, Employee, Tourism Education,

Employee Education.
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GIRIS

Turizm, temel 6gesi insan olan ve emek-yogun tarzda iretim yapan bir
sektordir. Gilinimiizde sosyal ve ekonomik yasamda, ayrica teknolojide meydana
gelen geligmeler diinya tzerinde pek ¢ok kisiyi bir yerden baska bir yere seyahat
etmeye tegvik etmektedir. Bunlarin sonucu olarak, seyahat imkanlarinin artmasinin
turizm sektoriinde faaliyet gosteren seyahat acentalarini hem nicel hem de nitel

yonden gelistirmekte oldugu séylenebilir.

Seyahat acentalarinda nicel yonde yasanan gelismeler, rekabet kosullarimn
agirlagmasi nedeniyle hizmet kalitesinin geligtirilmesini de zorunlu kilmaktadir.
Turizm sektoriinde, seyahat acentalarinin hizmet kalitelerini yiikseltebilmelerinde
etkili olan faktorlerden biri de egitimli yani kalifiye iggoren istihdam etmeleridir.-
Turizm egitimi almig, sektér veya isletme iginde karsilastiklan sorunlara ¢éziimler
tiretebilen isgiicii; ¢aligtig isletmenin hem kar marjini yikseltecektir hem de sektor
icinde igletmenin yerini saglamlagtiracaktir. Bir isgletme igin en biyiuk yatinm
isgiiciine yapilan yatinmdir. Bu dogrultuda seyahat acentalar1 da turistik triing
pazara sunan ticari igletmeler oldugu varsayimiyla seyahat acentalarinda galisacak
iggiiciiniin, insan iligkilerinde basarili ve ozellikle sektor ile ilgili eSitim almig
kigilerden olugsmasinin hem sektor hem de acentalar agisindan yararl olacag: ifade

edilebilir.

Caligmanmin  temel amact Kugadasi’nda faaliyet gosteren seyahat
acentalarindaki isgorenlerin egitim profilini belirlemektir. Caligma i¢ bolimden
olugmaktadir. Birinci ve ikinci boliimlerde konu ile ilgili teorik bilgiler (seyahat
acentasi, egitim, iggoren eitimi, turizm egitimi vb) verilmektedir. Ugtincii ve son

béliimde yapilan alan aragtirmasinin sonuglan ¢izelgeler halinde verilmektedir.



BIRINCi BOLUM

SEYAHAT ACENTALARININ TURIZM SEKTORU
ICINDEKI YERI

1. TURIZM iSLETMELERI HAKKINDA GENEL ACIKLAMALAR

Turizm igletmeleri; “turistik ihtiyaglarin karsilanmasi amaciyla iretim
elemanlarinin stirekli ve bilingli bigimde bir araya getirilerek, kar igin turizmle ilgili
mal ve hizmetlerin ekonomik prensiplere uygun olarak hazirlandigi ekonomik

birimler”' seklinde tammlanmakta ve bu tanim genel kabul gormiis bulunmaktadir.

Turizm igletmeleri, pazara sundugu turistik Urinin hem tiiketim agisindan
uretildigi yerde miigteriye sunulmasi hem de pazara sundugu Griiniin birgok hizmetin
bir araya getirilmesiyle ortaya ¢tkan bilesik iiriin olmasi nedeniyle Diger sektér
dallarina gore onemli farkhliklar gostermektedir.® Turistik iriinin tretiminden
pazara sunumuna kadar gegirdigi siiregte turizm igletmeleri, Griiniin migteriye

ulasmasina araci olmaktadirlar.

Literatiirde turizm igletmeleri birbirinden farkli sekillerde siniflandiriimakla
birlikte, bu isletmeler genelde tagidiklari amaglar agisindan bir simiflamaya tabi
tutulmaktadir. Genelde kabul géren ve bizim de benimsedigimiz bu simiflamaya gore

turizm igletmelerini §oyle simflayabiliriz:®

1) Dagitim Agisindan Turizm Isletmeleri
-'Dogrudan hizmet eden isletmeler,
- Dogrudan hizmet etmeyen igletmeler,

' H. Olali-M. Korzay, Otel Isletmeciligi, (1993) 14.
2 N. Hacioglu, Turizm Pazariamas:, (1991) 42.
?1.S. Barutgugil, Turizm Igletmeciligi, (1989) 52-53



2) Uretim ve Pazarlama Agisindan Turizm Isletmeleri
- Turizmle ilgili mal ve hizmetleri lireten igletmeler,
- Turizmle ilgili mal ve hizmetleri pazarlayan isletmeler,
3) Kurulug Amact Agisindan Turizm Isletmeleri
- Kar amac1 tagiyan igletmeler,
- Kar amac1 tagimayan isletmeler,
4) Faaliyet Gosterdigi Alan Agisindan Turizm Igletmeleri
- Ulusal turizm isletmeleri,
- Uluslararas: turizm igletmeleri,
5) Miilkiyeti Agisindan Turizm Isletmeleri
- Ozel turizm isletmeleri,
- Kamu turizm igletmeleri,
- Karma turizm igletmeleri,
6) Kuruluslan ve Calismalari Agisindan Turizm Isletmeleri
- Varliklar1 dogrudan turizme bagl igletmeler (birincil igetmeler),
- Varliklar1 dogrudan turizme baglt olmayan igletmeler (ikincil igletmeler)
7) Turistin Temel Ihtiyaglarina Cevap Vermesi Agisindan Turizm Isletmeleri
- Konaklama igletmeleri,
- Yeme - igme igletmeleri,
- Seyahat igletmeleri,

- Diger turizm igletmeleri.

Literatiirde genel kabul gérmig bu siniflama tiirii turistin temel ihtiyaglarina
cevap vermesi agisindan turizm isletmelerinin simiflanmas: olup bu simfa farkli
kaynaklarda baska isletmeler de eklenebilmektedir. Yukanda yapilan son
simflamamn son grubunda yer alan “Turistin Temel Ihtiyaglarina Cevap Vermesi
Agisindan Turizm Isletmeleri”nden biri de seyahat isletmeleridir. Bu igletmeler
galigmanin konusu agisindan ayn bir Onem tagidigt i¢in asagida bu isletmelerin

turizm sektori igindeki yeri ayrica ele alinip incelenecektir.

B YUKSEROGRITIM KURU L
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2. TURIZM SEKTORU ICINDE SEYAHAT ISLETMELERi

Seyahat isletmelerinin turizm igletmeleri iginde Onemi biiyiktir. Ciinki
turizmin temel tagin1 meydana getiren bir seyahatin; olusturulup, organize edilerek,
gidilmek istenen yere erisimi seyahat igletmeleri saglamaktadir. Bu bakimdan
konuyu éncelikle seyahat isletmelerinin ne oldugunu tammlayarak baglamakta yarar

gérmekteyiz.

2.1. Seyahat Isletmelerinin Tanimi

Seyahat isletmeleri, turizm olayina katilan insanlarin bulunduklari yer ile
gitmeye karar verdikleri turizm g¢ekim merkezleri arasindaki iliskiyi, baglantiy:
saglayan turizm isletmeleridir. Bagka bir deyisle seyahat igletmeleri, turistler ile
turistik mal ve hizmet treten isletmeler ve ¢ekim merkezleri arasindaki iligkinin

kurulmasinda rol oynayan kuruluslardir.*

Seyahat isletmeleri; “turistik Uriinii olugturan, turist ile turistik (iiriin
arasindaki iliskiyi kuran konaklama, ulagtirma, yiyecek-igecek ve dinlence hizmetleri
ile turistin gereksinme duyacag: obiir seyahat hizmetlerini orgiitleyen ve turizmle

ilgili hizmetlerin sunumunda aracilik yapan firmalar dur.

Seyahat isletmelerinin gerek amaglarinin genigligi gerekse sundugu
hizmetin gesitliligi nedeniyle ¢ok degisik sekil ve simflari ortaya gikabilmektedir.
Bu nedenledir ki agagida bu konu ayrica ele alinip iglenecektir.

*1.S. Barutugil, a.g.e.,56.
> S. Yarcan, Turizm Endilstrisinin Yapis1, (1998) 89-90.



2.2. Seyahat isletmelerinin Smiflandiriimas:

Yukarida da bahsedildigi tizere seyahat isletmelerinin sundugu hizmetin
coklugu ve gesitliligi nedeniyle literatiirde birbirinden farkh pek ¢ok simiflama ile
kargilagmak miimkiindiir. Bu smiflamalarin en yenilerinden bir tanesinde seyahat
igletmeleri; seyahat acentalar1 ve 6zellikli seyahat igletmeleri olmak tizere iki gruba
ayriimigtir. Bu ayirimda seyahat acentalari; perakendeci seyahat  acentalan ve
toptanci seyahat acentalari, ozellikli seyahat isletmeleri ise; Ozendirici gezi
igletmeleri, oto kiralama igletmeleri, ortak sistemli igletmeler, bilgisayarli
rezervasyon sistemli igletmeler, otobiis simsarlari, gezi orgitleyicileri, otomobil
klipleri, destekleyici satig igletmeleri, tur simsarlan, son dakika rezervasyon
isletmeleri, gezme-gorme hizmetleri igletmeleri, otel temsilcilikleri, ulusal turizm
birolar,, havayolu isletmelerinin satiy aglarina dahil isletmeler, toplant:
planlamacilari ve diizenleyicileri, genel satis acenteleri, buyik igletmelerin

uzmanlagmis bolimleri seklinde alt gruplara ayrilmigtir. 6

Seyahat isletmeleri ile ilgili yukanda yapilan siniflamadan farkli olarak
literatiirde de genel kabul goren bir bagka simflama gekli ise seyahat acentalar: ve tur

operatorleri seklinde yapilan ikili bir ayirimdir. ”

Konunun ozelligi ve ileride sunulacak bilgi ve analizlerin daha iyi
Ozimsenebilmesi agisindan bu ayirim tizerinde aynntilt bilgi vermenin daha yararlh

olacag diistincesi ile agagida bu iki simf ayr ayn ele alinip incelenecektir.

Seyahat acentalar:; “Seyahat ve tatil iireten ulagtirma, konaklama, agirlama,
eglence ve diger turizm isletmelerinin Grinlerini oldugu gibi, ya da bu urinleri,

hizmetleri birlestirerek, diizenlenmis olarak tiiketiciye 6zel tekniklerle pazarlayan,

® B. Ruzaoglu, Turizm Pazarlamas, (1997) 234-250
7'S. Yarcan — M. Pekoz, Seyahat Igletmeleri,(1998) 6.



gelistirilmis satig usulleri ile sunan, satan ticari kuruluglardir”®Seyahat acentalari,
¢aligmamizin temel konularindan biri oldugu i¢in bu konu ileride daha aynintili bir

bi¢imde tekrar incelenecektir.

Tur operatorieri; “talep meydana gelmeden once, ulastirma, konaklama ve
diger turistik hizmetleri birlestirerek gezici veya konaklama amagli seyahatler
diizenleyen ve bunlan belirli bir Gcret karsihiginda halka sunan isletmeler”dir.
Seyahat igletmelerinde ulastirma igletmelerinden ayri baglica iki kisim vardir.
Bunlardan biri hizmete araci olanlar, yani perakendeciler, diger bir deyisle seyahat
acentalari; digeri hizmeti olusturanlar , toptancilar, yani tur operatorleridir. Tur
operatorleri tiim hizmetleri tek tek bir araya getirerek olusturduklart yeni Grini

pazara sunarlar.*°

Tur operatorleri hizmeti olugturan, seyahat acentalani ise bu hizmetin
pazarlanmasinda aract olan isletmeler olmalart nedeniyle aralarinda bazi farkliliklar
bulunmaktadir. Bunlar;'!

- Tur operatérii hizmeti olugturur, yani iireticidir, seyahat acentasi ise aracidir.

- Tur operatorii toptancidir, seyahat acentas: perakendecidir.

- Tur operatorii stok yapar, seyahat acentast yapamaz.

- Tur operatorii igin satig riski vardir, seyahat acentas: igin yoktur.

-Tur operatori talep olugmadan urinii hazir eder, seyahat acentas: talep

olugmadan rezervasyon yapamaz,

seklinde siralanabilir.

& A. Timur — O. I¢oz, Seyahat Acentalar ve Tur Operatorligi Yonetimi, (Ders Notlart) (1988) 4.
? N. Hacioglu, Seyahat Acentacthigs ve Tur Operatorhigi, (1993) 64.

198, Yarcan- M. Pekéz, a.g.e., 6-8.

'N. Haciogly, a.ge., 64.



Tur operatorleri uzmanlik alanlar ile igletme buyukligi ve Giretim sekillerine

gore farkli gekillerde siniflandirilmaktadirlar.

Uzmanlik Alanlarma Gore Tur Operatorleri: Bu tur operatorleri belirli bir
dalda hizmet veren ve o dalda uzmanlasmus tur operatorleri olup bunlar;'?

- Turizm gegitlerine gore tur operatorleri (kiiltirel, sportif, sosyal turizm vb.
alanlarda uzmanlagmig tur operatérleri)

- Ulagim amaglarnina gére uzmanlagmis tur operatorleri (kruvaziyer turizmi,
konusunda uzmanlagmig, demiryolu, havayolu ve karayolu turlari konusunda
uzmanlagmig tur operatorleri)

- Cografi bélgelere (destination) goére tur operatérleri (Akdeniz, Afrika,
Uzakdogu gibi bélgeler {izerine uzmanlagmig tur operatérleri)

- Ozel pazarlarda uzmanlagmis tur operatérleri (spor gruplari, 3. yag turizmi
vb. konularda uzmanlagmig tur operatérleri)

- Kitlesel pazarlarda uzmanlagmig tur operatorleri (gruplar halinde seyahat
eden dernekler, birlikler vb. konularda uzmanlagmis tur operatorieri)

- Turizmin 6zel alanlarinda uzmanlagmig tur operatorleri (kongre turizmi, yat
turizmi, rafting vb. konularda uzmanlagmis tur operatérleri)

- Incentive pazar konusunda uzmanlagmus tur operatorleri (blytik firmalarin
caliganlarimin veya bayi vb. iliskiler i¢inde oldugu kesimlerin tatillerini diizenleyen

tur operatorleri)dir.

Isletme Biiyiikligii Ve Uretim Sekillerine Géore Tur Operatorleri: Bu tiir tur
operatorleri sunduklart hizmetin igerigine goére smflanabilen tur operatorleri olup
bunlar;'?

- Sadece uretim yapan tur operatdrleri yani sadece paket tur Uretip satislan
seyahat acentalarinin gergeklestirdigi tur operatorleri. Bu tip tur operatérleri tilke dis

turlar diizenleyen ve iilke i¢i (yabancilar igin) turlar diizenleyenler olarak ikiye

ayrilir,

120, I¢oz, Seyahat Acentalar: ve Tur Operatoriagii Yonetimi, (1998) 159-160.
13 N. Haciogly, a.g.e., 67.



- Toptanc: iiretici tur operatorleri yani trettikleri paket turlart kendi subeleri

veya seyahat acentalan tarafindan pazarlayan tur operatorleri.

Seyahat igletmeleri kimi kaynaklarda seyahat acentasi ve tur operatorii olarak
iki gruba ayrilarak incelenmesine ragmen aslinda tur operatérlerinin birer seyahat
acentas! niteliginde oldugu ve seyahat acentalarindan tek farkimn ise sunduklari
turistik hizmetin yani turun (seyahatin) olusturulup seyahat acentalari kanaliyla
pazara sunulmasidir. Seyahat acentalarinin sundugu hizmetler incelendiginde tur
diizenlemenin de seyahat acentalarinin faaliyetleri arasinda yer aldig1 goriilmektedir.
(Seyahat Acentalar: Yonetmeligi, 04.09.1996 tarih ve 22747 sayt) Kimi seyahat
acentalarimin bu hizmeti miisterilerine sundugu bilinmektedir. Tiim bunlar gbz 6niine
alinarak su sonuca ulagilabilir; seyahat acentalarinin hizmetleri arasinda tur
diizenleme faaliyeti bulunmakta, tur operatorlerinin taniminda tiim turistik bilegenleri
bir araya getirerek seyahat diizenleyen isletmeler ibaresi gegmektedir. Aslinda bu iki
ifadenin birbiriyle ortiigtiigi sdylenebilir. Ancak literatiirde kavram olarak seyahat

acentas! perakendeci, tur operatorii ise toptanci olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

3. TURIZM SEKTORU ICINDE SEYAHAT ACENTALARI

Gegmig ve giniimiiz turizm hareketleri kargilagtirildifinda, turizmin tlkeler
icin pek ¢ok bakimdan; gerek ekonomik gerek sosyal gerekse kiltiirel agidan
dneminin ne kadar biyiik boyutlara ulastig: bilinen bir gercektir. Insanlarin gelir ve
ona bagli yagsam diizeylerinin yiikselmesi, kazandiklan sosyal haklar ve dolayisiyla
bos zaman siirelerinde goriilen artig, teknolojide yaganan ilerlemeler (Ozellikle
iletisim ve ulasgtirma araglarindaki geligmeler) gibi nedenler turizmin geligim
gostermesinde biyilkk rol oynamugtir. Tum bu gelismeler sonucu turizme yani
seyahate katilanlarin sayilarinda gozlenen artis hizmetlerin  kalitesinin  de

yiikselmesini saglamustir.’* Bir sireg iginde yasanan tim bu gelismeler turizm

1H. S. Ahipasaoglu, Seyahat Isletmelerinde Tur Planlamasi-Yonetimi ve Rehberligin Meslek Olarak
Secilmesinin Nedenleri Uzerine Bir Uygulama, (1998) 7.



sektorii iginde seyahat igletmelerinin dolayisiyla seyahat acentalarinin da gelisimini
olumlu ve oOnemli olgiide etkilemigtir. Seyahat imkanlarinin artmasi, seyahat
acentalarinin gerek niceliksel ve gerekse niteliksel olarak gelisim gostermesine neden

oldugu séylenebilir.

Bu kisimda ¢alijmanin temel taslarindan birini olugturan seyahat
acentalarimin * tanimi, organizasyon yapisi, seyahat acentast gruplari, seyahat

acentalarinin sundugu hizmetler ve fonksiyonlar1 hakkinda bilgi verilecektir.

3.1. Seyahat Acentasinin Tanimi

Literatiirde seyahat acentalart ile ilgili pek ¢ok tammla karsilagmak
mimkiindir. Yapilan bir tamimda; seyahat acentalar1 hava-demiryolu vb. ulagimin
saglanmasindan otelde konaklamanin planlanmasina, araba kiralama hizmetlerinin
saglanmasindan kruvaziyer turlarin migteriye arzmna tim bu seyahat ile ilgili
urtinlerin diizenlenip, pazara sunulmasindan sorumlu araci kuruluglar®® geklinde
tamimlamrken Diinya Turizm Orgiitii (WTO) ise seyahat acentalarini;, “perakendeci
seyahat acentalari halka, seyahatler, konaklama ve ulagtirma hakkinda bilgiler veren
ve belli bir komisyon karsilifinda tur operatorlerinin Griinlerini belli fiyatlarla

miisteriye satis igin aracilik yapan kuruluglardir.”'® seklinde tanimlamaktadir,

Resmi gazetenin 14.09.1972 kabul tarihli, 28.09.1972 tarih ve 14320 nolu
sayisinda yayinlanan Seyahat Acentalar: ve Seyahat Acentalar: Birligi Kanumnun
1. maddesine gore seyahat acentalar1; “kar amaciyla turistlere ulastirma, konaklama,
gezi, spor ve eglence imkanlar1 saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren, bu
konuya iligkin tiim hizmetleri géren ve turizm ekonomisine ve genellikle ddemeler

dengesine katkida bulunan ticari kuruluglar 17 seklinde tammlanmaktadr.

@G, Todd - 8. Rice, Travel Perspectives: A Guide to Becoming A Travel Agent. (1991) 303.
' C. Oner, Seyahat Ticareti, (1997) 84.
T A. Avcl, Seyahat Acentalar: Turizm Igletmeleri Mevzuan ve Uygulamasi, (1998) 11.
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3.2. Seyahat Acentalarmin Organizasyon Yapist

Seyahat acentalari, yukaridaki taniminda vurgulandig: iizere kar amaci giiden
ticari isletmelerdir. Bu nedenle igletmenin biiyuk veya kiigiik olmasi, islevleri,
faaliyetleri vb. nedenler igletmenin organizasyon yapisim belirleyecektir. Seyahat
acentalarimin organizasyon yapilarimn farkll ozelliklerde ve buytikliklerde olmast
turizm sektort iginde varolan igletmelerin cesitliligini ve gelismisligini gosterir. Bir
seyahat acentasinin organizasyon yapisinin belirlenmesi; hem iggorenin igletmedeki
pozisyonunun ne oldugunu bilmesi agisindan, hem st olarak kime bagli ast olarak
kimleri yonetiyor oldugunun bilinmesi agisindan, hem de hangi gorev ve

sorumluluklara sahip oldugunu bilmesi agisindan dnemlidir.

Seyahat acentalarinda temel olarak agagidaki bolimler yer alir: 18

o Idari ve Mali Isler,
e Satin Alma,

e Satis,

e Pazarlama,

e Operasyon.

Caliymada seyahat acentalari organizasyon yapilan agisindan kigik, orta ve
bityik seyahat acentalart seklinde simiflanmistir. Boyle bir ayiima ¢aligtirilan
iggoren ve faaliyette bulunulan departman sayisi nedeniyle gidilmistir. Seyahat
acentalarimin genel bolimlerden bir kismini igeren kiigiik bir seyahat acentastnin

organizasyon gemasi Sekil 1’de sunulmustur.

18 S Yarcan — M. Pekéz, a.ge., 14.
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SEKIL 1: Kiigiik Bir Seyahat Acentasimn Organizasyon Semasi

SEKRETER |
[ |
Muhasebe Elemam Pazarlama Sefi Operasyon Elemam

——

' Satig Elemam Satig Elemam Rehberler

KAYNAK: O. gz, a.ge. 57.

Seyahat acentalar1 kendi hedeflerine gére organizasyon (6rgitsel) yapilarin
genisletebilirler. Sunulan hizmetlere gore 6rnegin; toplant: veya incentive ¢aligmalar
yapan ya da havayolu bilet satisi vb. faaliyetlerde bulunan seyahat acentalar: kendi

organizasyon yapilan iginde yeni béliimler olusturabilirler. '

Organizasyon yapisimi biraz daha genigletmis orta bitytiklikteki bir seyahat
acentasimin organizasyon gsemast ise Sekil 2’de sunulmugtur. Genellikle seyahat
acentalarinin; isletme yapisimn kiigik oldugu, ¢ok birimli ve biiyiik kapasiteli
isletme sayisinin ise az oldugu gozlemlenmektedir.”® Eger seyahat acentasi hem yurt
igine yonelik turlar hem de yurtdigina yonelik turlar pazarliyorsa yurt igine yonelik

bir acentanin organizasyon yapisiun aynim yurt dig1 bolimi i¢in de olusturabilir. 2!

99 Yarcan - M. Pekoz, a.g.e., 14.
2 ¢, Oner, age., 94.
2§, Yarcan — M. Pekdz, a.ge., 14.
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SEKIL 2: Orta Biiyiiklikteki Bir Seyahat Acentasimn Organizasyon Semasi

GENEL MODUR
I
Mali Isler Yurt Disa Turlar Kargilayan Hizmetler Yardime1 Hizmetler
Bolami Bolama Bélamd Bolamid
Rezervasyon r{IT&?;HV?.SXOH
Muhasebe Yart Dist Gorevlisi [ Jorevist Santral
‘1 Midari Temsileisi . Gérevlisi
Incoming Incoming
Temsilcisi Temsilcisi
|_| Toplant (A) Ulkesi 7 (B) Ulkesi Biiro
Muhasebe Yoneticisi Elemam
Elemanlar Operasyo
n
Gorevlileri L §ofor

KAYNAK: O. igoz, a.ge. 58.

Az da olsa igletme yapist biyiik, ¢ok birimli, dolayisiyla hizmet alanini iyice
genigletmis seyahat acentalari da mevcuttur. Bu diizeyde bilyiik bir seyahat
acentasinin organizasyon semast ise Sekil 3’de sunulmugtur. Sekilde bayiik 6lgekli
bir seyahat acentasinda uzmanlik alanlari arttifn gorilmektedir. Bu olgekteki
acentalarda (uzmanlagmak istenilen departmanlar da gozoniinde bulundurularak)
genellikle su boliimler yer almaktadir: Idari ve mali isler, satn alma, satig,

pazarlama,operasyon,toplant: ve havayolu bolimleri.
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3.3. Seyahat Acentalarinin Simiflandinimas:

Turizm ile ilgili bir ¢ok yerli ve yabanci kaynakta seyahat acentalarinin
simflandirilmasinda birbirinden farkh goriiglerle karsilagsmak miimkiindiir. Seyahat
acentalarint yapisal, iglevsel ve hukuki agidan irdeleyerek bir simflamaya tabi tutan

goriige gore seyahat acentalari 2

1) Yapisal Agidan Seyahat Acentalar
- Buyliik Dagitim Acentalart
- Isletmeler Igin Uzmantagmis Acentalar
- Karsilayict (Incoming) Acentalar
- Bagimsiz Klasik Acentalar
2) Tur Operatorlerine Gore Islevsel Agidan Seyahat Acentalar
- Kargilayict Acentalar (Incoming)
- Gonderici Acentalar (Outgoing)
3) Hukuki Agidan Seyahat Acentalan
- A Grubu Seyahat Acentalari
- B Grubu Seyahat Acentalan
- C Grubu Séyahat Acentalari

seklinde ¢ temel gruba ayrilmiglar ve temel gruplar da kendi iclerinde alt

siniflamalara tabi tutulmuglardir.

Seyahat acentalarinin daha ¢ok ulusal veya uluslar aras: diizeyini ve hukuksal

yapisini temel alan bir bagka goriise gore seyahat acentalar : 2

1) Uluslararas: Diizeyde Seyahat Acentalar:
- Tur Operatorii Seyahat Acentalarn

2 N. Hacioglu, a.ge., 26-27.
B A Timur- 0. Igoz, age., 16-17.
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- Dogrudan Dogruya Satis Yapan Acentalar
- Dogrudan Dogruya Satiy Yapmayan Acentalar
- Tali (Perakendeci) Seyahat Acentalan
- Karsilayic1 Seyahat Acentalar
2) Seyahat Acentalant Yonetmeligine Gore Seyahat Acentalari
- A Grubu Seyahat Acentalar
- B Grubu Seyahat Acentalari
- C Grubu Seyahat Acentalar:

seklinde siniflandiriimugtir.

Seyahat acentalar: ile ilgili bir bagka siiflama sekli ise soyledir:**

- Tam Servis Seyahat Acentalan (Full-Sevice Agency)

- Is Seyahatlerine Yénelik Hizmet Sunan Seyahat Acentalan (Commercial/
Corporate Agency)

- Belirli Bir Firmanin Seyahatlerini Diizenleyen Seyahat Acentalari (Inplant
Agency)

-Ozendirme Turlan Diizenleyen Seyahat Acentalan (Incentive Agency)

Tarafimizdan yukarida verilen simflamalann bir karmasindan olusturulan ve

caligmada temel alinacak olan ayirima gore seyahat acentalars;

- Tur olusturma ve satma durumuna gore seyahat acentalari,
- Uzmanlik alanlarina gore seyahat acentalar,

- Yurt digt baglantilan agisindan seyahat acentalari,

- Yapisal agidan seyahat acentalar,

- Yasal agidan seyahat acentalan,

241.. Stevens, Guide to Starting and operating a Successful Travel Agency, (1990) 9-10.

BC YUKSEKOGRETIM KURULY
QN MERKEZE
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olmak tizere beg temel gruba ayrilmig bulunmaktadir. Konunun da temelini olugturan

bu beg temel grup asagida ayr1 ayr: ele alinip incelenecektir.
3.3.1. Tur Olusturma ve Satma Durumuna Gére Seyahat Acentalan

Seyahat acentalarimi tur olugturma ve satma durumuna gore siufladiimizda
toptanci ve perakendeci seyahat acentalar: olarak iki grupta toplamak mimkiindiir.

1) Toptanct (Tur Operatoérii)) Seyahat Acentalar:: Paket turlar olusturma
konusunda uzmanlagmig ve genellikle olusturduklar1 bu paket turlari perakendeci
seyahat acentalan vasitasiyla tilketiciye pazarlayan seyahat acentalaridir.® Bu tir
acentalar genellikle buyiik ol¢ekli seyahat acentalaridir.

2) Perakendeci (Tali) Seyahat Acentalari: Misterinin 6zel bir destinasyona
seyahat tutanim veya gehir iginde ucuz ama temiz ve nezih otel odas: bulma ya da bir
yerden digerine seyahat igin ulagim zamanlarim 6grenme ve yer ayirtma gibi
sorunlarini ve bunlara ¢6ziim yaratma gibi faaliyetleri diizenleyen acentalardir.
Toptanci acentalar ile tiketici arasindaki bag kuran seyahat acentalaridir.?®
Perakendeci (tali) seyahat acentalann sektérde genellikle orta veya kigik olgekli

acentalar olarak karsgimiza ¢ikmaktadir.
3.3.2. Uzmanhk Alanlarma Gore Seyahat Acentalan

Her seyahat acentas: belli faaliyet kollarinda uzmanlagarak hizmetlerini
uzmanlagtiklan bu dallarda miisterilerine sunar. Bu uzmanhk alanlarim su baghklar
altinda siralayabiliriz:

1) Bilet Satist Konusunda  Uzmanlagmig Seyahat Acentalan: Diger seyahat

acentaciify etkinliklerini de yerine getirmekle birlikte temel faaliyet alanlari ugak

¥ B, Rizaoglu, a.ge., 240.
8. Aggarwal, Travel Agency Management, (1983) 17.
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bileti satiglar1 olan seyahat acentalan olup bu acentalar genellikle Uluslararas1 Hava
Tagimaciligi (IATA) temsilciligi yaparlar.?” Bu tiir acentalara 6rnek olarak ITW ve
Anker Turizm verilebilir.

2) Tur Satigt Konusunda Uzmanlagmug Seyahat Acentalar:: Tur satig
acentalar, tur operatorii veya toptanci seyahat acentasinin diizenledigi turlan satan
seyahat acentalanidir. Bir ¢ok dretici ile birlikte caligilabilecegi gibi tek bir tur
operatorityle ¢alisan tur satig acentalar ile de kargilagmak mimkiindir. Bu tir
acentalar genellikle kigiik bagimsiz acentalar olarak karsimiza g¢ikmaktadirlar.?®
Renk Turizm bu uzmanlik alaninda faaliyette bulunmaktadir.

3) Ozendirme Turlan Diizenleme Konusunda Uzmanlagmis Seyahat
Acentalar:: Biyik firmalarin kendi personelinin verimliligini arttirmak ve tatil
ihtiyaclarim karsilamak amaciyla faaliyetlerini yiiriiten seyahat acentalaridir.”

4) Karsilama Hizmetleri Konusunda Uzmanlagmig Seyahat Acentalari: Tur
operatorlerinin yurt disindan gonderdikleri gruplann yurt ig¢inde kargilanmasi
hizmetlerini yiiriiten ve/veya tur operatorlerinin ilkede temsilciligini yapan seyahat
acentalardir.®® Karsilama hizmetleri konusunda uzmanlasmis seyahat acentalarina
Diana Turizm, Camelena ve Simena Turizm gibi acentalar1 6rnek vermek
miimkindir.

5) Kitle Turizmi Konusunda Uzmanlagmig Seyahat Acentalari: “Tatil amagli,
genellikle bir ile Gi¢ haftalik siireleri kapsayan paket programlarin satigina agirlik

3931

veren seyahat acentalaridir. Thomson, First Choise, Thomas CookOger gibi
igletmeler bu tiir acentalara 6rnek olarak verilebilir.

6) Araba Kiralama Hizmetleri Konusunda Uzmanlagmis Seyahat Acentalar::
Farkl turlerden araglarla (binek tipi araglar, minibiisler vb.) olusturduklan filolarla
kiralik araba hizmetleri sunan seyahat acentalaridir.®® Tiim diinyaca bilinen Budget,
Avis, Hertz araba kiralama hizmetleri konusunda kendini ispatlamig igletmelerdir.

Bizde ise Decar’t bu gruba dahil etmek miimkiindiir.

T H.S. Ahipasaogly, a.ge;, 11.

% H.S. Ahipasaoglu, a.g.e., 11.

2 0.z, a.ge., 62.

% N. Hacioglu, a.g.e., 26.

' 0. Colakoglu, Seyahat Acentacthg ve Tur Operatorlagi, (Yaymmlanmamis Ders Notlan) (1999) 5.
32 Y. S. Ahipasaogly, a.g.e., 12.
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7) Yat Hizmetleri Konusunda Uzmanlasmis Seyahat Acentalari: Tekne
turlarinin diizenlenmesinde uzmanlagmus seyahat acentalaridir.”® Gino Tours Turizm
ve Begiim Turizm yat hizmetleri konusunda uzmanlagmig seyahat acentalaridir.

8) Toplant:1 Hizmetleri Konusunda Uzmanlasmis Seyahat Acentalart: Firma,
dernek ve birlik toplantilari, seminerler vb. etkinliklerin diizenlenmesi konusunda
uzmanlagmis seyahat acentalanidir.®® Toplanti hizmetleri konusunda uzmanlasmis
seyahat acentalara Setur’u 6rnek olarak verebiliriz.

9) Is Seyahatleri Diizenleme Hizmetleri Konusunda Uzmanlagmis Seyahat
Acentalari: Bu tlr acentalar, rastgele ve telefonla rezervasyon yaptirmayan is
adanﬂaﬁmn istekleri dogrultusundaki hizmetleri yerine getiren seyahat
acentalandir.*

10) Belli Bir Ulagim Turine Dayali Turlar Diizenleme Konusunda
Uzmanlagmig Seyahat Acentalari: Ulagim araci tiiriine gore adlandirilan turlarda ve
bu pazar dilimlerine gore faaliyetlerini yogunlastiran seyahat acentalaridir. Ornegin,
belli bir zaman dilimine gére diizenlenmis otobiis turlart veya kruvaziyer turlar vb.
gibi.*® Thomas Cook, Tura Turizm ve M.H. Dutilh Turizm Srnek olarak verilebilir.

11) Egitim Hizmetleri Konusunda Uzmanlasmis Seyahat Acentalan:
Yurtdigina, ¢gesitli amaglarla (dil 6grenme, master programlari vb.) 6grenci génderme
faaliyetlerini Gstlenmis, 6zellikle egitim hizmetleri konusunda uzmanlagmis seyahat
acentalaridir. Egitim hizmetleri konusunda Gen¢ Tur kendini ispatlamis acentalar
arasinda yer almaktadir.

12) Tim Hizmetleri Sunan Seyahat Acentalari: Bu tiir acentalar, seyahat

acentalig ile ilgili tiim faaliyetleri yerine getiren seyahat acentalaridir.

¥ H. S. Ahipasaogly, a.g.e., 14.
30, igoz, a.ge., 191.

3 L. Stevens, a.ge., 11.

3 Q. Colakogly, a.g.e., 6.
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3.3.3. Yurt Dis1 Baglantilarn Acisindan Seyahat Acentalan

Seyahat acentalar1 bir de yurt disi baglantilan agisindan siniflandiginda
karsimiza kargilayict ve génderici olmak izere iki tip seyahat acentas: gikmaktadir.

1) Kargsilayict (Incoming) Acentalar: Tur operatorlerinin yurt digindan
gonderdikleri gruplarin yurt i¢inde karsilanmasi hizmetlerini yiriiten ve/veya tur
operatorlerinin iilkede temsilciligini yapan acentalardir’

2) Gonderici (Outgoing) Acentalar: Bu tir acentalar, yurt digina turlar
diizenleyerek kugik boyutlu bir tur operatoriiniin faaliyetlerini yerine getiren

acentalardir.*®
3.3.4. Yapisal Acidan Seyahat Acentalan

Bu siniflama tiirtiniin pek ¢ok kaynakta birbirinden farkli sekillerde yapildig:
gOrilmiigtir. Ancak yapilan gruplamalara gore seyahat acentalarim yapisal agidan
ikiye ayirmak miimkiin olabilir.

1) Buyik Dagitim Acentalari: Genellikle tur operatorlerinin iiriinlerini
pazarlayan ve perakendeci seyahat acentas: ile tur operatérii arasinda aracilik yapan
seyahat acentalaridir.*®

2) Bagimsiz Klasik Seyahat Acentalar:: Satinalma konusunda belli bir
baglantilar1 olmayan ve seyahat acentaciliinin tiim gorevlerini yerine getiren

seyahat acentalanidir.®
3.3.5. Yasal A¢idan Seyahat Acentalan

1618 Sayil1 Seyahat Acentalar: ve Seyahat Acentalar: Birligi Kanunu’na gore

seyahat acentalar: {i¢ grupta toplanmustir.*!

7 N. Hacioglu, a.g.e., 26.

® 0, g6z, a.ge., 63.

% N. Hacioglu, a.ge., 26.
“0N. Hacioglu, a.g.e., 26.
N, Hacioglu, a.g.e., 35-36.
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1) A ve A Gegici Grubu Seyahat Acentalar::

- Seyahat acentaciligi ile ilgili tim hizmetleri goriirler. Hem yurt igi hem de
yurt dis1 turlar diizenleyebilirler.

- Bir 6nceki yil dizenledikleri turlar ile yurt digindan getirdileri dévizin
%?25’ni gegmemek lizere yurt digina turlar diizenleyebilirler.

- Bu grup acentalar Turizm Bakanli§i’nca verilen iki yil siireli gegici isletme
belgesi (Ag) aldiktan sonra faaliyete gegerler.

- A gegcici isletme belgesine sahip seyahat acentalan faaliyette bulunduklan
iki yil igerisinde yurt digindan diizenledikleri turlardan 80.000 dolarlik déviz
getirmeleri halinde A grubu igletme belgesini almaya hak kazanirlar. Sézkonusu
sirede yukarida gecen doviz tutanm iilkeye ¢ekemeyen acentalarin gegici igletme
belgeleri Turizm Bakanhigi’nca geri alinur.

- A grubu isletme belgesine sahip seyahat acentalari, her iki senede bir yurt
digindan dizenledikleri turlardan 80.000 dolarlik déviz getirdiklerini belgelemek
zorundadirlar.

- Bu grup acentalarnn sorumlu midiirleri i¢in en az lise mezunu olmak ve bir
yabanci dil bilmek zorunlulugu vardir.

- Devaml olmak iizere merkez ve subelerinde en az iki enformasyon memuru
ve diizenleyecekleri turlar igin de Turizm Bakanlifi’nca onaylanmig bir terciiman-
rehber ¢aligtirmak zorundadirlar.

- A grubu seyahat acentalar igin Turizm Bakanligt’nca tespit edilmis teminat
tutan1 50.000.000 TL. dir.

- Bu grup seyahat acentalann yurt digina dizenleyecekleri turlarin

programlarini Turizm Bakanligi’na Bildirmek zorundadirlar.

2) B Grubu Seyahat Acentalar::

- Uluslararas: hava, kara ve deniz ulagtirma araglarninin biletleri ile A grubu
acentalarin diizenledikleri turlanin biletlerini satarlar.

- B grubu seyahat acentalar1 isletme belgesi aldiktan sonra faaliyete gegerler.

- B grubu seyahat acentalarina minimum doviz transferi mecburiyeti

aranmadan igletme belgesi verilir.
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- Bu grup acentalarda ¢aligacak sorumlu miidirler en az lise mezunu olmah
ve bir yabanci dil bilmelidirler.

- Devamli olmak iizere merkez ve gubelerinde en az iki enformasyon memuru
ve diizenleyecekleri turlar i¢in de Turizm Bakanlifi’nca onaylanmig bir terciiman-
rehber gahigtirmak zorundadiriar.

- B grubu seyahat acentalar: i¢in Turizm Bakanligi’nca tespit edilmis teminat
tutart 12.500.000 TL. dir.

3) C Grubu Seyahat Acentalar:

- Bu grup acentalar sadece Tirk vatandaglar: igin yurt igi turlar diizenlerler.

- A grubu seyahat acentalarinin verecekleri hizmetleri gortirler.

- C grubu seyahat acentalar1 igletme belgesi aldiktan sonra faaliyete gegerler.

- Belirlenmis bir doviz getirme mecburiyeti yoktur.

- Devamli olmak {izere merkez ve subelerinde en az bir enformasyon memuru
calistirmak zorundadirlar. Enformasyon memuru igin yabanc: dil bilme zorunlulugu
yoktur.

- C grubu seyahat acentalar: i¢in Turizm Bakanligi’nca tespit edilmis teminat
tutar1 25.000.000 TL. dir.

3.4. Seyahat Acentalarinin Sundugu Hizmetler

Seyahat acentalarimin sundugu hizmetleri, gerek yasal yukumliliklere
(04.09.1996 tarih ve 22747 nolu Resmi Gazete’de yayimlanan Seyahat Acentalar:
Yonetmeligi’ne gore) gerekse turizm faaliyetlerinin yol agtig1 gerekliliklere gore su

bagliklar altinda toplamak miimkiindiir.

1) Tur Diizenlemek: Yurt digindan yurt i¢ine, yurt i¢inden yurt digina veya
sadece yurt i¢inde (sehir i¢i, yore turlant vb.) giinlitk ya da haftalik degisik amaglarla
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(gezi, spor, eglence, din, saghk, egitim, kiilturel, bilimsel ve mesleki inceleme ve
tegvik amagli) seyahat organize etmek ve pazarlamak.42

2) Transfer Hizmetlerini Yerine Getirmek: “Seyahat acentas: tiiketicisi olan
turistin, diizenlenen turun baglangicinda, herhangi bir sathasinda veya sonunda, smir
girig ve ¢ikig kapilari, marinalar, gehirlerarasi ve uluslararasi ulagim hizmetlerinin
sunuldugu otogar, gar, liman, havaliman gibi yerlerden konaklama yapacag: tesise
veya tesisten bu ulagim hizmetlerinin sunuldugu yerlere veya programin basladig
yerlesim yerinden konaklama tesisine veya programun bitiminde tesisten yerlesim
yerine bir aragla bir tarife veya miinhasiran tagimaci olan igletmelerin tabi olduklan
kurallara bagli olmaksizin taginmasini saglamak.”‘g

3) Rezervasyon Islemlerini Yapmak: Ulagtirma araglarmin tarifeli veya
tarifesiz seferleri igin, saglik tesisleri, konaklama, yeme-igme, spor eglence
isletmelerinde musgteri adina yer ve isim rezervasyonu yapmak.**

4) Enformasyon Hizmeti Sunmak: Seyahat etmek isteyenlere seyahat
hizmetleri hakkinda bilgi vermek, onerilerde bulunmak. Ulagtirma hizmetlerinden
konaklama hizmetlerine fiyat dahil miisteriye danigmanlik hizmeti vermek.*

5) Kongre - Konferans Organizasyonlan Diizenlemek: “Iginde konaklama,
transfer ve tur hizmetlerinden en az birinin yer aldigi kongre, konferans, toplanti,
fuar, sergi ve benzeri faaliyetleri organize etmek.”*

6) Turistik Gezi Amagh Miinferit Tagima Aract Kiralama Hizmeti Sunmak:
Ulagtirma araglari bulundurmak, kiralamak, bu ulastirma araclan ile turist tagima
hizmetlerini yerine getirmek.*’

7) Ulastirma Araglan Biletleri Satmak: Havayolu, karayolu, denizyolu ve

demiryolu ulagtrma araglarimin tarifeli veya tarifesiz olarak yaptiklan seferlerin

biletlerini satmak.*®

2 A Ave, age., 36.

3 Seyahat Acentalar Yonetmeligi, 22747 nolu Resmi Gazete, 04.09.1996 tarih.
0. 1¢oz, a.ge., 50.

8. Yarcan — M. Pekodz, a.ge., 7.

%A Avel, a.ge., 36.

T A. Timur - O. Igoz, a.g.e., 14.

“8 N. Haciogly, a.ge.,
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8) Seyahat Acentass Uriinii Satmak: “Seyahat acentalaninin irettigi
hizmetlerin tamami ya da bir kismini Gran sahibi seyahat acentas: tarafindan yetki
verilmek kaydiyla satmak.”*

9) Turistik Enformasyon ve Tamtim Malzemelerinin Satigin1 Yapmak:
Turistin ihtiyag duyacagi rehber, harita vb., hatira esyasi, kartpostal gibi
materyallerin satisim yapmak. >

10) Seyahat ile Ilgili Islemlerde Miisteriye Yardimec1 Olmak: Déviz bozma,
seyahat sigortasi (hastalik, egya, kaza sigortast vb.) yapma, pasaport, vize ve giimriik
islemleri ile migterisi adima ugragma, seyahat cekleri verme gibi hizmetleri
sunmak.’’

11) Tur Satiyt Yapmak: Ulastirma, konaklama, yeme-igme isletmelerinin
hizmetlerini belli bir iicret karsihginda satmak >

12) Yabanci Tur Diizenleyicilerine (Tur Operatorlerine) Incoming Hizmeti
vermek: Yurt digindan yurt igine tur operatori aracihfiyla getirdigi turistlerin
kargtlanma, transfer, konaklama, rehberlik hizmetleri, gezi ve turlara katilma gibi

ihtiyaglarini kargilamak. >

Seyahat acentalarinin faaliyetleri yukarida sayilan hizmetlerle simirh olmayip

bu kurumlar daha bir ¢ok hizmetin de yerine getirilmesinde arac: olurlar.

3.5. Seyahat Acentalarmn Fonksiyonlar:

Seyahat acentalarinin hem kendi faaliyetleri hem de iilke ekonomisi agisindan

fonksiyonlarini agagidaki sekilde siralamak mimkindir.**

- Turizmin geligmesine katkida bulunmak,

A Avey, age., 37.

® 0. Igoz, a.ge., 50.

SU'D. Argun, Seyahat Acentalar ve Tur Operatirlerinde Muhasebe Organizasyonu, (1998) 4.
2N. Haciogly, a.ge., 27.

53 N. Hacioglu, a.ge., 27.

3 A. Timur - O. Igoz, age., 15.
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- Ulke turizminin reklamini yaparak tamtilmasini saglamak,

- Mevcut olanlardan farkli, yeni turizm merkezleri bulmak ve onlan turizm
piyasasina sunmak,

- Cesitli turistik mal ve hizmet fiyatlar ile ilgili indirim ortamlan yaratmak
(grup indirimi ... gibi),

- Damigma ve bilgi verme fonksiyonunu gérmek,

- Migteri istekleri ve imkanlari dogrultusunda seyahat organize ederek
turizme katilanlarin sayisimi arttirmak,

- Guven fonksiyonunu yerine getirmek.

Genel olarak seyahat acentalaninin fonksiyonlari yukanidaki gekilde
siralanabilecegi gibi bu fonksiyonlan perakendeci seyahat acentalarinin fonksiyonlart
ve toptanci seyahat acentalarinin fonksiyonlar olarak da ikiye ayirabiliriz. Toptanci
seyahat acentalar1 genellikle tur operatorii olarak amldig: igin bu tiir acentalarin
fonksiyonlan iizerinde durmayip perakendeci seyahat acentalarimn fonksiyonlarim

su sekilde siralayabiliriz: >

- Mevcut ve potansiyel miigteriye gidecegi yer, fiyatlar, tarifeler, hizmet
kosullar1 vb. hakkinda bilgi vermek,

- Miisterilerin zevklerine ve imkanlarina gore seyahatler organize etmek,

- Pasaport, vize, gumrik, seyahat ¢ekleri, seyahat sigortalanni vb.
formalitelerde misterilerine yardime: olmak,

- Optimum igyerini se¢gmek,

- Acentaciik hizmetlerini en iyi sekilde yiiriitebilecek diizeydeki personel

alinimini gergeklegtirmek.

55 A. Tekin ~ F. Karaosmanoglu, Turizm Hareketleri Iginde Seyahat Acentalan, (1991) 32.

L YOKSEXKOGRETIM KURULY
MO ITVANTASYON MEREIZ



IKiINCi BOLUM

SEYAHAT ACENTALARINDA ISGOREN
EGITIMININ YERI VE ONEMI

1. GENEL TANIMLAR

Caligmamizin bu kisimda isgoren, egitim, iggdren egitimi ve turizm egitimi
kavramlan Uzerinde durup bu kavramlarin once tammlari yapilarak sinirlan
belirlenecek daha sonra da bu kavramlar hakkinda temel bilgiler sunularak anlamlar

ve kapsamlari tam olarak ortaya konmaya galigilacaktir.

1.1. Isgoren

En kisa tanimiyla isgoren, isletmede cgaligan bireyler gseklinde ifade edilebilir.
Bazi kaynaklarda iggoren kavrami, personel kavrami ile esanlamli olarak
kullanilmaktadir.

Bir tanima gore iggoren; “belli bir licret kargihifinda isletmeye fiziksel ya da
diigiinsel emegini katan kisiler*® geklinde tammlanmustir. Ancak yapilan tammdan
hareketle isgbrenin isletmeden beklentisi sadece tcret yani ekonomik bir beklenti
degil, aynt zamanda yaptig1 isten sosyal ve psikolojik tatmin saglayabilmesidir. Tim
bunlar birarada saglandiginda iggbren ile yaptig: iy arasinda dengeli bir iligki

kurulmustur denilebilir.””

36 7. Sabuncuogtu — T. Tokol, Isletme I-II, (1991) 4.
57 Z. Sabuncuoglu, Personel Yonetimi, (1991) 16-17
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Turizm sektori diger sektor dallarindan daha farkli bir yapiya sahiptir, bu
nedenle turizm sekt6riinde ¢aligacak kisilerin de diger sektér dallarindaki
iggorenlerden farklt olmas: gerekir. Turizm sektoriinde temel 6ge insandir ve insanin
insanla iligkisi s6z konusudur. Bunun sonucu olarak da turizm sektoriinde galigacak
kigilerin sosyal ve toplumsal iligkiler konusunda kendilerini gelistirmis olmalar

onlardan beklenen ilk kosullardan biridir.

1.2. Egitim

Sosyal ve ekonomik anlamda gelisme ve ilerlemenin ilk kosullarindan biri
insan glictiniin iyi bir gekilde yetigtirilmesi ve gelistirilmesidir. Egitim, gerekli nitelik
ve nicelikteki bu insan giiciiniin yetigtirilmesi sirecidir.”® Insan  yasammin  her
asamasinda egitim karsimiza ¢ikar. Egitim, insamin kendini geligtirme stirecidir. Bu
siire¢ insanin dogumundan baglar, 6liimine kadar devam eder. Giinliik yasamda,
bilimsel anlamda, teknolojide akla gelebilecek her alanda kendini yenileyebilme,

yeniliklere adapte olabilmenin ilk basamag: egitimdir.

Egitim; “insam gelistirmeye yonelik calismalann timi”*diir. Bir bagka
tamma gore ise egitim; “yeni yetigen kugaklar toplum hayatina hazirlamak amaciyla
onlarin gerekli bilgi, beceri ve anlayis kazanmalarina ve kisilik geligtirmelerine
yardim etme etkinligi”®’dir. Daha genis bir anlamiyla egitim; “toplumun yaratict
giiciinii ve verimini arttiran, kalkinma ¢abasimin gergeklesmesi igin gerekli nitelik ve
nicelikte elemanlarin yetistirilmesini saglayici ve toplumda kigilere yeteneklerine

gore yetisme olanag veren en etkili arag”®' seklinde tammlanmaktadir.

Giniimizde bilim ve teknolojideki geligmeler sanayi toplumlarimi hizla bilgi

% 1. Kocabas, “Egitimde Verimlilik Igin Hedeflerle Yonetim” in Verimlilik Dergisi, (1994) 171.

% S. Oral - O. Cigek ve G. Aktas, “Turizm Bilincinin Olugturulmasinda Yaygin Egitimin Yeri ve
Onemi” in 1. Turizm Sempozyumu, (1994) 223.

% N. Hacioglu, Tiirkiye’de Turizm Egitimi, (1989) 5.

¢! 7. Sabuncuogly, age., 124,
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toplumuna ¢evirmektedir, bu da toplumlar agisindan tretimi etkileyen 6nemli
faktorlerden biridir. Isletme agisindan iiretimi arttirmanin da isgorenlerin bilgi ve
beceri diizeylerini yiikseltmekle miimkiin olabilecegi bilinmektedir. Boylece egitim,
hem toplumlar, hem igletmeler, hem de iggérenler agisindan stratejik bir Gnem

kazanmaktadir.®?

Egitim programlarinin amaglarin, ekonomik ve toplumsal agidan® ya da hem
isgoren hem de isletme agisindan gruplara ayirmak mimkin olmakla birlikte bu

amaglar asagidaki sekilde de siralayabilirz:®*

1) Ise yeni baslayacak isgoreni gorevine hazirlamak ve onlarin hem ise hem de
isletmeye motivasyonunu saglamak,

2) Deneyimli iggérenin ig bagindaki bagar derecesini yikseltmek,

3) Isgoren devir izim azaltmak,

4) Ise ge¢ kalma ve devamsizliklan azaltmak,

5) 1Is kazalarim 6nlemek, is glivenligini saglamak,

6) Isletme amaglann dogrultusunda isgorenlerin bilgi ve becerilerini artirarak
isletme i¢i yiikselmelere imkan saglamak.

7) Yanliy uygulama, aniza, kayip ve zararlarin olugmasina engel olmak ve
dolayistyla dogabilecek hatalara engel olunmasi amaciyla yapilan kontrol ve
denetimleri azaltmak,

8) Isgorenler arasi isbirligi ve koordinasyonu saglamak, ayrica isletmede insan
iligkilerini gelistirmek,

9) Yoneticilerin liderlik bilincini gelistirmek ve yoneticiler ile iggorenler
arasindaki iligkileri diizenlemek,

10) Isgoreni hizmete yatkin kilmak.%’

2 N. Tural, Egitim ve Verimlilik Iligkisi” in Verimlilik Dergisi. (1991) 179.

63 7. Sabuncuoglu, a.ge., 129-132

 B. Aytek, Isletme Yonetimi. (1986) 240-241.

8 M. Ozdemir, “Turizm Bankas Isletmelerinde Hizmet I¢i Egitim” in Turizm Egitimi Kongresi
Teblig ve Tartigmalar. (1984) 78.
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Isgérene uygulanan egitim programlan hem isletmeye hem de iggérene baz
faydalar saglar. Isgoren, egitim programlari sayesinde isini daha etkili ve kolay
yaparak hem kendine giiveni, hem de ekonomik bagimsizlifini kazanmig olur.
Ayrica egitim programlar isgérenlerin 6grenme hizint ve etkinligini artinr. Isletme
ise en basit gekliyle iiretimini artirarak bir kazang saglamus olur.%® Kimi isletmeler
igin egitim programlart maliyetli bir faaliyet olarak goriilmesine ragmen, isletmeye
kazandiracag: getiriler g6z oniine alindiginda isletme igin yapilan en buyik yatirm
egitim yatirimidir.®” Egitim hizmet kalitesini arttiran en dnemli faktorlerden birisidir.
Hizmet kalitesinin artmas: ise igletmenin hem bagarili olmasi, hem de pazar paymnin

artmasini saglayacaktir. Bu ise egitimli ve nitelikli iggoren ile mimkiin olabilir. %

Egitimin uygulanma agisindan pek ¢ok yontemi bulunmaktadir. Bu
yontemleri ilk olarak igbagt ve igdig1 egitim yontemleri olarak ikiye ayirabiliriz.
Isbast egitim yontemleri; gozetimci nezaretinde egitim, yonlendirme yontemi,
monitér (killavuz) aracihigiyla egitim, staj yoluyla egitim, i degistirme (rotasyon)
yontemi ve ise aligtirma (oriyantasyon) egitim yontemi olarak kendi arasinda
gruplara aynlmaktadir. Isdis1 egitim yontemleri ise, anlatim yontemi, drnek olay
(vaka) yontemi, igletme oyunlar: yontemi, rol oynama yontemi, duyarlilik egitimi ve

beklenen sorunlar yontemi geklinde alt gruplara ayrilmaktadir. %

Egitimi verilis agisindan Orgiin ve yaygin egitim olarak ikiye ayirmak

mumkiindiir. Bu ayirim ve buna bagh alt ayinimlar Sekil 4’de sunulmusgtur.

5 A. Aktas, Turizm Igletmeciligi ve Yonetimi, (1989) 125-126

7 Q. Peker, “Kamu Kuruluslarinda Hizmet-igi Egitimin Yapis ve Isleyisi” in fzmir 1. Egitim Kongresi
Bildirileri, (1991) 551.

68 8. Bilhan, Egitimde Verimiilik” in Verimlilik Dergisi. (1992) 56.

% T. Kaynak vd., Insan Kaynaklar: Yénetimi. (1998) 191-199.
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SEKIL 4: Egitim Sistemi iginde Orgiin ve Yaygin Egitimin Yeri

Egitim
|
[ |
Orgon Egitim Yaygin Egitim
|
[ 1
Genel Ogretim Mesleki Ogretim Aile

Sosyal Cevre

Hizmeti¢i Egitim

Halk Egitimi

Kendi Kendini
Yetigtirme

KAYNAK: A. Atakh, bk: C. Saghioglu a.a. Sanayide Uygulanan Egitim Programlan 5.

Orgiin egitim; “belirli yas gruplarndaki fertlere okullarda, birbirine bagli

70 egitim sekli olarak tanimlamr.

olarak belirli bir siire ve programa gore verilen
Orgiin egitimde genel 6gretimin amaci, toplumu olusturan bireylerin uyumlu bir
bigimde yagamalar: igin ihtiya¢ duyulan temel davramslarin geligtirilmesidir.”" Hem
orgiin egitim icinde hem de yaygin egitim iginde ele alinabilecek olan mesleki
Ogretim; “bir toplumdaki bireylerin yasantilarinin saglanmasinda zorunlu olan belirli
bir meslegin gerektirdigi bilgi, beceri ve pratik uygulama yeteneklerini kazandirmak
suretiyle birey kabiliyetlerini fiziksel, entelektiiel, duygusal, sosyal ve ekonomik
yonlerden geligtirme sireci”’? olarak tammlanmakta ve isgorene uygulanacak

mesleki egitimin hem hizmet 6ncesi hem de hizmeti¢i egitimin bir sistem iginde

0 A. Atakh, a.ge., 66.
'S, 1. Sezgin, Turizm Meslek Fgitimi” in Turizm Egitimi Damsma Toplantisi: I. Tebligler, (1988) 28.
"2 N. Haciogly, a.ge., 2.



30

isgorene verilmesi faydal olacaktir.”Yaygm egitim ise; 6rgiin egitim sistemine hig
girmemig veya herhangi bir kademesinde bulunan ya da bu kademelerin birinden
aynlmis olan bireylere ilgi ve ihtiyag duyduklari dallarda verilen egitim seklidir.™
Ancak egitimin bu iki alt sisteme ayrilmas: sonucu ilkemizde karsilasilan en biyiik
sorunlardan biri, 6rgiin egitimin temel egitim sistemi olarak kabul edilip, yaygmn
egitimin arka plana atilmasidir. Aslinda yaygin egitimin yararlan goyle bir gézden
gecirildiginde meslek gruplarinda branglagma ve ihtisaslagmaya neden olmasi,
teknolojik gelismeleri daha yakindan izlenebilme imkani saglamasi, atil iggiiciine

yeni imkanlar saglamas: gibi pek gok yararh etkisinin de bulundugu bilinmektedir. ™

1.3. isgoren Egitimi

Isletmenin basariya ulagsmasinda etkili olan yollardan birinin egitim
oldugundan daha 6nce bahsedilmisti. Isletmenin belirlenen amaglarina ulagmada
iggorenin 6nemli bir faktor oldugu bilinmektedir. Boylece iggoren egitiminin isletme
agisindan dnemi bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir. Iggéren egitimi; isgorenin etkin ve
verimli bir bigimde caligabilmesi, iggorenin niteliklerinin igin gereklerine uygun

olmas1 igin yiiriitiilen yetigtirme ve gelistirme ¢alismalarinin timiidiir. "

Isgoren egitimi hem isletme, hem de iggéren agisindan pek cok yararlar
saglamaktadir. Iggéren egitiminin isletme agisindan; kan arttirmak, iggorene isletme
amaglarini 6gretmek, isletme imajinin yikseltilmesine yardimer olmak, isletmenin
saghkl ve giivenli bir bigimde biiylimesini saglamak, iggbren, yOnetici ve igveren
iligkilerini geligtirmek, orgitsel gelismeye yardimer olmak, isletme politikalarinin
benimsenerek tam olarak uygulanmasini saglamak, i¢ kaynaklardan igg6ren teminini
saglamak, orgiit i¢i iletigimi geligtirmek ve tretim, yonetim ve iggéren maliyetlerini

diisiirmek gibi yararlan bulunmaktadir. Iggéren agisindan ise; kisinin karar verme ve

™81 Sezgin,a.ge., 37.
" N. Hacioglu, a.ge., 5.
'S. Oral - O. Cigek ve G. Altas, a.ge., 224.
" R. Ceylan, Personel Yonetimi, (1992) 139.
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sorun ¢6zme yetenegini gelistirmek, sorumluluk alma, tamnma ve terfi gibi
gidiileyici etkenleri kullamma hazir hale getirmek, kendine giiven ve basan
duygusunu  gelistirmek, i3 tatminini  yilkseltmek, kigisel amaglarin
gerceklestirilmesini saglamak, kariyer geligimine yardimeci olmak, dinleme, kavrama
ve yazma yetenegini yiikseltmek, kisiler ve gruplar arasi iletisimi ve baghlig

arttirmak gibi iggéren egitiminin yaralarindan soz edilebilir.”’

Isgoren egitimi, hizmet oncesi iggoren egitimi ve hizmet igi iggoren egitimi
alt sistemlerinden olugur. Hizmet 6ncesi ve hizmet i¢i iggbren egitimini kimi zaman
kesin bir ¢izgiyle ayirmak ¢ok zor olmakla birlikte isletme varhgimi devam
ettirebilmek igin isgdrenini amaglarina uygun olarak yetistirmek zorundadir.”®
Hizmet Oncesi iggoren egitimi; ige yeni baglayacak ve is ile ilgili herhangi bir egitim
almamig iggorenlere verilen egitimdir.” Bu tiir egitim iggorenin yapacag: isi isletme
politikas1 dogrultusunda dgrenmesine yardimet olabilecegi gibi bilgi ve becerilerini
belirlemesinde de yardimci olur. Hizmet i¢i iggbren egitimi ise; “bir meslek
elemanin, meslege girisinden, ayrilisina kadar gegen siire iginde bilgi, beceri ve

T seklinde

davramglarinda olumlu degisiklikleri amaglayan etkinliklerin tim
tammlanmaktadir. Hizmet Oncesi egitimle alinan bilgilerin kimi zaman yetersiz
kalmas: igletme agisindan hizmet i¢i egitimi 6nemli hale getirmektedir. Hizmet i¢i
egitim programlan igletmenin amaglart ve imkanlart dogrultusunda isbasinda ve

isdisinda uygulanabilir.®!

1.4. Turizm Egitimi

Hizmet sektoriiniin bir dali olan turizm sektérii, emek-yogun tarzda iretim

yapmasi ve iggiiciiniin temel iretim faktori niteligi tagimast nedeni ile sektorde

TR, Ceylan, a.ge., 140-142

® A. Atakh, a.ge., 68.

M. Ozdemir, a.g.e., 72.

¥ M. Ozdemir, a.g.c., 72.

81 F Mavis — S. Kozak, “Hizmetigi Egitim Programlarimn Gelistirilmesi ve Etkin Bir Egitim Modeli”
in Turizm Egitimi Konferans-Workshop, (1992) 420.
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calisacak iggiiciiniin kalifiye, olaylant degerlendirebilen, kargilagtiklani sorunlara
¢Oziim lretebilen ve hepsinden o6nemlisi turizm egitimi almig isgorenlerden

olugmasin: gerekli kilmaktadir.*

En kisa tamimiyla turizm egitimi; “turizm olaymn ve turizm ekonomisinin
halka ve dgrenim goren genglige ogretilmesi, turizm konusunda bilgili ve kalifiye

personel ve yonetici yetistirilmesi i¢in yapilan ¢aligmalar’ B dir.

Yukandaki tammdan farkli olarak toplumsal diizeyde turizm egitimi;
“toplumda turizm bilincini yerlestirmek, turizm kaynaklarm koruyacak bilinci
gelistirmek, turiste kargi,onun ekonomik giiciine, ik, milliyet, din, dil, toplumdaki
statiistine, ahlak ve namus diizeyine, siyasal ideolojilerine gére ayrim yapmadan esit
ve diriist hizmet etmek ahlakimi ve terbiyesini vermek, turizmin sagladigi uzun
vadeli ¢ikarlar tizerine dikkati ¢ekerek saygiya ve konukseverlige dayali bir davranig

diizenini yerlestirmek®*

seklinde tanimlanmaktadir.

Mesleki diizeyde turizm egitimi ise; “turizm sektoriniin ihtiyag duydugu,
arastirma ve planlama ¢aligmalarini gelistirecek, isletmenin verimlili§ini arttiracak ve
bu sektordeki yenilikleri takip edebilecek bilimsel metodlarin ortaya gikariimasi igin

2285

yapilan mesleki egitim™* seklinde tammlanmaktadir.

Turizm egitiminin amaglarim agagidaki sekilde siralamak miimktndur: 86
1)Turizm sektoriinde galigacak kalifiye iggorenin teminini saglamak,

2)Turizm sektoriiniin geligmesine katkida bulunmak,

3)Turizmin iilke ekonomisindeki yerinin ve 6nemini anlatmak,

82§ Oral - O. Cigek ve G. Aktas, a.ge., 222.

8 0. M. Sezgin - Y. Acar, TURIZM Tamtim-Pazarlama-Ekonomi, (1991) 93.
84 H. Olaly, Turizm Politikas: ve Planlamasi, (1990) 291.

8 N. Hacioglu, a.ge., 6.

8 0. M. Sezgin, a.g.e., 93.
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4)Egitim sayesinde teori ve pratik arasindaki baglantiy1 kurmak,
5)Ulke insanlarimn turizme ilgisini gekmek,

6)Turizm igletmelerinde ¢aliganlarin bilgi ve becerilerini arttirmak,
Dinsanlar arasinda dostluk ve kardesligi pekistirmek,

8)Ulke insanlar tizerinde olumlu bir turizm bilinci olugturmak.

Turizm egitimi farkli kaynaklarda farkl: sekillerde gruplara ayrilmaktadir. Bu
gruplamalardan biri asagidaki sekildedir:*

1) Halk Turizm Egitimi: Cesitli yayin organlan aracilhigiyla veya diizenlenen
kurs, seminer, konferans vb. faaliyetlerle halkin turizm konusunda
bilinglendirilmesi ¢aligmalaridir.

2) Genel Turizm Egitimi: Turizm meslek okullar1 ve benzerinin disinda diger
genel egitim veren okullarda yapilan turizm dersleri ile verilen turizm
egitimidir.

3) Mesleki ve Teknik Turizm Egitimi: Turizm sektoriinde ¢alisacak Aara iggiiciine
meslek yitksekokullari, Anadolu otelcilik ve turizm meslek liselerinde vb.
okullarda verilen turizm egitimidir.

4) Akademik Turizm Egitimi:Turizm sektérinde yOnetim kadrosuna isgéren
yetigtirmeyi améglayan turizm igletmeciligi ve otelcilik yiiksekokullarinda

verilen egitimdir.

Turizm egitimi bir bagka goriige gore Genel Turizm Egitim ve Mesleki ve Teknik
Egitim seklinde gruplandiriimaktadir. Bu gorise dayali gruplandirma Sekil 5°de

sunulmugtur.

8 0. K. Agaoglu, Tirkiye ‘de Turizm Egitimi ve Etkenligi, (1991) 38-41
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SEKIL 5: Tirkiye’deki Turizm Egitim ve Ogretiminin Smiflamas

TURIZM EGITIM!
VE OGRETIMI
[
[ 1
Gere! Turizm Mesleki ve Teknik
Egitimi Turizm Eytimi
I ] '
al | [ l
Yaygm Turizm Orgitn Turizm (rgiin Eitim Yaygn Egitim
Egitimi Egitimi (Turizm Meslek Kurslan, (Yan kalifiye iggorene verilen
(Halkm turizm (Hkegretim Turizm Meslek Liseleri, efitim, morutér, sef,
Egitin) Kurumiar) Meslek Y.0'lan, Y.Okullar) Opretici efitimi)

KAYNAK: O. M. Sezgin, a.g.e., 94-95.

Sekil 5’te gorildign gibi turizm egitimi, genel turizm egitimi ile mesleki ve
teknik turizm egitimi olarak iki alt baghiga aynimaktadir. Bu alt bagliklar da kendi
aralarinda yaygin turizm egitimi ve 6rgiin turizm egitimi olarak ayrilmaktadiriar.

Caligmamizin temel amaci mesleki veya teknik turizm egitimi almug
iggérenlerin belirlenmesi oldugundan, bu sektérde istihdam edilebilecek, egitim

almig iggliciiniin yerini gosteren bir piramit Sekil 6°da sunulmugtur.

Bu piramitte alt basamagi turizm isletmelerinde ¢alisacak ara iggiicii
yetistirme gorevini iistlenmis ortadgretim kurumlan (turizmle ilgili egitim veren
meslek liseleri) ile onlisans egitimi veren meslek yiliksekokullan olugturmaktadir.
Turizmle ilgili 6zel ve kamu kuruluslan igin yonetici, aragtirmact ve planlamaci
yetistirme gorevini ise daha {ist basamaklarda yer alan lisans egitimi veren turizm
igletmeciligi ve otelcilik yiiksekokullar ile lisanststi egitim veren yiiksek lisans ve

doktora programlar iistlenmiglerdir.
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Sekil 6: Mesleki ve Teknik Turizm Egitim Piramidi

Lisansustii

Yiiksek Lisansistii
Lisans

Turizm Igletmeciligi ve

Otel(:lhk Lisans
Yiiksekokullan
Meslek Yiiksekokullan
Onlisans
Otelcilik ve Turizmm -
Meslek Liseleri Ortadgretim

Kaynak: N. Hacioglu, a.g.e., 62,

2. SEYAHAT ACENTALARINDAKiI ISGORENLER ACISINDAN
EGITIMIN ONEMI VE DEGERLENDIRILMESI

Turizm sektoriiniin daha 6nce de belirtildigi iizere emek-yogun tarzda tiretim
yapan bir sektér olmasi, bu sektorde calisacak isgiiciiniin de belirli nitelikleri
tagimasi zorunlulugunu beraberinde getirir. Herhangi bir turizm igletmesinde ¢aligan
iggbrenin bagta yaptif ig konusunda egitim almig ve beseri iligkiler konusunda
kendisini yetigtirmis olmas: iggérenin tagimasi gereken niteliklerin basinda gelir.

Seyahat acentalarinin satiglarini ve dolayisiyla karlarimi arttirabilmeleri, basta
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uyguladiklar1 pazarlama stratejilerine ve buna bagl olarak da bu pazarlama
stratejilerini bagariyla uygulayabilecek egitimli iggiictine baglidir. Bu iggiiciiniin

tasimast gereken bazi nitelikleri su sekilde siralamak mimkiindiir.®®

1) Yabanc dil bilgisi (akict konugma ve yazabilme yetenegt)

2) Ikna kabiliyeti ve satig yetenegi ( miigteri ile iletisim kurabilme, miisteri

ihtiyaglarini aragtirabilme ve tespit edebilme, turistik Griinii migteriye en iyi ve

anlagilabilir bir bi¢imde sunabilme ve miigteriyi turistik Grinii satin alma

konusunda ikna edebilme),

3) Sosyal olma ve insanlarla iyi bir iletisim kurabilme yetenegine sahip olma,

4) Ileride potansiyel miisteri olabilecek turistlere turistik bolgeler, ulagim
araglari, seyahat igletmeleri ve turistik imkanlar hakkinda bilgi verebilme,

5) Degisen misteri istek ve ihtiyaglarini tespit edebilme ve bu dogrultuda yeni
turistik tiriinler tavsiye edebilme,

6) Rezervasyon islemlerini miimkiin oldugu kadar hatasiz ve diizenli bir bigimde
yapabilme,

7) Voucher vb. evraklan diizenleyebilme,

8) Bilgisayar kullanabilme,

9) Havayollan ile ilgili tarifeleri bilme ve havayollan biletlerini kesebilme,

10) Pasaport, vize ve saglik formaliteleri konusunda bilgi sahibi olma ve bu
konudaki iglemleri yapabilme,

11)Fiyat ve faturalar ile ilgili hesaplamalari hatasiz yapabilmek igin temel
matematik bilgisine sahip olma,

12) Isletmedeki elektronik aletleri (bilgisayar, faks vb.) kullanabilme,

13) Diizenli dosyalama yapabilme,

14) Tur programi, mektup vb. seyahat dokiimanlarini hazirlayabilme,

15) Isletmenin komisyon politikast konusunda bilgi sahibi olma,

16) Isletmenin gelir kaynaklarim arttirmak igin faaliyetlerde bulunabilme,

8 0. Igoz, a.ge., 166-167
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17) Turizm endustrisinde meydana gelen gelisme ve degisimleri yakindan takip

edebilme ve bunlara uyum saglayabilme.

Yukarida siralanan bir seyahat acentasindaki iggorenin tagimasi gereken
nitelikler, 1618 Say:li Seyahat Acentalar: ve Seyahat Acentalar: Birligi Kanunu’na
gore belirli kriterlere tabi tutulmus ve seyahat acentasi sahibi, sorumlu midiirii ile
personelinin tagimas:t gereken niteliklere bir takim sinirlamalar getirilmigtir. Bu
kanun uyarinca bir seyahat acentas: sahibinin tagimasi gereken nitelikler su sekilde

siralanmigtir;®

- On sekiz yagm bitirmis olmatk,

- Agw hapisle veya yiiz kizartict suglardan veya hileli iflastan hiikiimlii
olmamak,

- Ticari itibar bakimindan yeterli olmak (iflas etmemis olmak),

- Isletme belgesiz seyahat acentactigr faaliyetinde bulunmak sugundan

cezalandirilmig olmamatr.

Yine aym: kanun uyarinca seyahat acentast sorumlu midiriiniin tagimast

gereken nitelikler ise soyle siralanmugtar:*°

- Seyahat acentas1 sahibi igin aranan sartlari tasimak,

- T.C. uyruklu olmak, enformasyon memurlugu smavi ile verilen enformasyon
memurlugu belgesi ve enformasyon memuru yabanci dil bagar1 belgesi sahibi
veya profesyonel turist rehberi kokart: sahibi olmat,

- En az lise veya dengi okul mezunu olmak,

- Seyahat acentas: personeli olarak en az iki yil seyahat acentacili
Jaaliyetlerine iliskin  konularda ¢alismug  olmak. (C  Grubu seyahat
acentalarmnin sorumlu miidiirlerinin yabanci dil bilmelerini belgelenmeleri

zorunlu degildir.)

¥ A. Ave, age., 14.
A Aval, age., 41
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Seyahat acentasinda g¢aligacak iggérenin tagimas: gereken nitelikler de

asagidaki gekilde sralanmigtir:””

- Enformasyon memurlugu icin Turizm Bakanlig1’nca yapilan sinavda basarili
olmak ve enformasyon memurlugu sifatim kazanmis olmatk,

- Enformasyon memurlar: igin yine Turizm Bakanligi'nca kurulacak bir
komisyonun yapacag yabanc: dil smavinda basarili olmatk,

- Terciiman- rehberler icin yine Turizm Bakanligin’ca verilen terciiman-rehber

belgesini almis olmak.

Yukarida sayillan tim nitelikler dogrultusunda, seyahat acentalarindaki
iggorenler ile ilgili sahip olunmast gereken niteliklerin 6zellikle egitim dizeyinin ne
olabilecegi, hangi vasiflara sahip olunmasi gerektigi asagida bolimlere siiflanmig
isgorenler agisindan tek tek ele alimip incelenmis sonugta teorik olarak bu
isgorenlerin hangi egitim basamaginda olmas: gerektigi ortaya konmaya galisilmustir.
Bu g¢aligmanin tigiincii boliimiinde sunulacak aragtirma sonuglari bu diizeyler ile
kargilagtinnilmak suretiyle Kusadasi’nda Faaliyet Gosteren Seyahat Acentalarindaki
Isgorenlerin Egitim agisindan bulunduklar diizey ortaya konularak hizmet kalitesi
egitim diizeyiyle dogru orantilidir varsayimindan hareketle bu isletmelerin hizmet

kalitesi de ortaya konmaya ¢aligilmigtir. 92

1) Yonetim Boliimiindeki Isgorenler Agisindan Egitimin Oneminin
Degerlendirilmesi
-Genel Midiir
-Genel Miudiir Yardimcisi

-Yonetici Sekreteri

A Avey, age., 15.
92 . Yarcan - M. Pekéz, a.ge., 16-19
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2) Mali Igler Boliimiindeki Iggorenler Agisindan Egitimin Oneminin
Degerlendirilmesi
-Muhasebe Miidiirii
-Muhasebe Yardimcisi
-Kasiyer
3) Pazarlama Boliimiindeki Isgorenler Agisindan Egitimin Oneminin
Degerlendirilmesi
-Pazarlama Miidirii
-Halkla Iliskiler Sorumlusu
4) Satin Alma Béliimiinde Isgérenler Agisindan Egitimin Oneminin
Degerlendirilmesi
-Satin Alma Midri
5) Operasyon Boliimiindeki Isgérenler Agisindan Egitimin Oneminin
Degerlendirilmesi
-Gezi-Organizasyon Yoneticisi
-Operasyon Sorumlusu
-Tur Yoneticisi
-Terciiman Rehber
-Transfer Sefi
6) Satis Boliimiindeki Isgorenler Agisindan Egitimin Oneminin
Degerlendirilmesi
-Satig Miidur(i
-Rezervasyon ve Satig Elemam

-Biletleme ve Enformasyon Memuru.

2.1. Yonetim Béliimiindeki Isgorenler Agisindan Egitimin

Degerlendirilmesi

Seyahat acentasimn gelismesinden sorumlu® ve karar vermede tepe noktast

* N. Haciogly, a.ge., 134.
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olan yonetim boliimii; genel miidiir, genel miidiir yardimcis: ve yonetici sekreteri alt

bagsliklariyla incelenecektir.

2.1.1. Genel Miidiir

Genel mudir; seyahat acentasin temsil eden, isletme sermayesini yoneterek
yonlendiren, igletme amaglarin1 ve politikasini belirleyen, tur operatorleri, diger
seyahat isletmeleri ve konaklama igletmeleri ile iliskiye gegerek anlagmalar yapan,
kisa, orta veya uzun dénemli planlar1 yapan, iggbren yoOnetimi (iggoren se¢imi, ige
alma vb.) konusunda karar verici konumda olan, degisen talep kosullarimi ve pazar

yakindan takip eden, inceleyen ve arastiran kisidir.”*

Bir seyahat acentasi genel midurinin; genellikle yurt digi baglantili
calisildigindan en az bir veya giiniimiiz sartlarinda iki yabanci dili hem konugma hem
de yazma bakimindan ¢ok iyi kullanabilmesi, iyi bir bilgisayar pratiginin olmasi
tagimasi gereken nitelikler arasinda sayilabilir. Genel midiriin egitim durumu ile
ilgili bir kriter belirlemesi yapildiginda, bagta turizm egitimi veren dért yillik turizm
isletmeciligi ve otelcilik yiksekokulu veya isletme fakiiltesi mezunu ya da bu
dallardan birinde lisansistii egitim yapmug kisilerin bu pozisyondaki bir gérevde

daha bagarili olacag: sylenebilir.

2.1.2. Genel Miidiir Yardimcisi

Ik gorevi genel miidiire yardimci olmak ve yénetime katkida bulunmak olan
genel miidir yardimcisi; seyahat acentasinin genel hizmetlerinden sorumlu, isgéren
segiminde miidiire yardimei olan ve iggoéren egitim faaliyetlerini diizenleyen, acenta

i¢i boliimler arasindaki koordinasyonu saglayan, pazar kosullarini izleyerek raporlar

4 S. Yarcan - M. Pekoz, a.ge., 16.
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hazirlayan ve bu raporlan genel miidiire sunan kigidir.”’

Yukarida genel miidiir igin sayilmig nitelikler, en az bir yabanci dili iyi
sartlarda kullanabilme ve bilgisayar pratigine sahip olma genel miidiir yardimeisi igin
de gegerli olabilir. Genel miidir yardimeisimn e8itim durumunun, yine genel
midirin egitim durumu  ile bir paralellik tagimasi gerektigi soylenebilir. Bu
sartlarda, bu pozisyonda galigmay: digiinen bir kiginin en az turizm igletmeciligi ve

otelcilik yiiksekokulu veya igletme fakiiltesi mezunu olmas: gerektigi séylenebilir.

2.1.3. Yonetici Sekreteri

Genel miidariin sekreterliini yapan bir yonetici sekreterin; is yazigmalarini
diizenlemek, dosyalamak ve kayitlar1 tutmak, notlari almak ve iletmek, randevular
diizenlemek, tiim biiro iglemlerini yiriitmek, acentanin tiim bolimleri ile igbirligi
icinde ¢aligmak ve biro aletlerini kullanabilmek gibi faaliyetler gorevleri arasinda

siralanabilir >

Seyahat acentasinda galisacak bir yonetici sekreterinin en az bir yabanci dil
konugabilmesi tagimast gereken nitelikler arasinda sayilabilir. Yénetici sekreterin
tiim biiro aletlerini (bilgisayar, fax vb.) hatasiz kullanabilmesi gerekir. Egitim diizeyi
agisindan incelendiginde ise; en az iki yillik egitim veren meslek yiiksekokullarinin

sekreterlik boliimlerinden mezun olanlar bu goéreve segilebilir.

2.2. Mali isler Boliimiindeki isgrenler Aqisindan Egitimin

Degerlendirilmesi

Seyahat acentasinda mali iglerin (biitge ve hesap planlanmn hesaplanmasi,

mali analizlerin yapilmasi, 6deme ve tahsilatlarin yuritilmesi, Gicret bordrolarinin

%S, Yarcan - M. Pekdz, a.g.e., 16.
% S. Yarcan — M. Pekoz, a.ge., 16.
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diizenlenmesi, faturalarin diizenlenmesi ve Odenmesi, bilango ve kar/ zarar
tablosurun hazirlanmasi gibi faaliyetlerin®) yuritildigi bolimdir. Bu bolimde
muhasebe sefi, muhasebe yardimcisi ve kasiyer pozisyonundaki iggdrenler egitim
acisindan degerlendirilecektir. Bu bolim seyahat acentasi i¢inde finans boliimi
bulunmadig1 zaman krediler ve diger finansal yitkiimlilikleri yerine getirmek gibi

finansal iglemleri finans bolimii adina yiiriitir.”®

2.2.1. Muhasebe Miidiirii

Muhasebe miidari acentanin muhasebesinden sorumlu olan kigidir. Tim
muhasebe iglemlerini yiiriitmek, acentaya iligkin 6demeleri onaylamak ve yapmak,
pazarlama olanaklan ve fiyatlandirma konularinda yonetime Oneriler sunmak ve
acentaya iligkin istatistiki bilgileri derleyip hazirlamak gibi faaliyetler muhasebe

miidiiriiniin gorevleri arasindadir.”

Bir seyahat acentasinin muhasebesinden sorumlu olan bir kiginin tiim
muhasebe iglemlerini ve analizleri yorumlama konusunda uzman olmas: gerekir.
Boyle bir pozisyon igin de isletme fakiiltelerinin igletme, iktisat veya maliye

boliimlerinden mezun olanlarin uygun olacag: séylenebilir.

2.2.2. Muhasebe Yardmmecisi

Muhasebe miidiiriiniin bir alt kadrosunda olan muhasebe yardimcisi; acentaya
ait muhasebe hesaplarini yiiriiten, istatistiki verileri hazirlayan, ¢esitli boliimlerden
O0demeleri kabul eden, nakit durumu konusunda muhasebe gefine bilgi veren, fiyatlar

ve giinliik doviz kurlarini izleyen kigidir.™®

°7'S. Yarcan — M. Pekéz, a.ge., 14-15
%0, I¢oz, a.ge., 59.

# S. Yarcan- M. Pekdz, a.ge., 17

1% S Yarcan- M.Pekoz, a.ge., 17



43

Bir muhasebe yardimcisinin bilgisayan, 6zellikle muhasebe programlarim iyi
kullanabilmesi gerekir. Universitelerin iki yillik efitim veren meslek
yitksekokullanimin muhasebe veya igletme bélimlerinden mezun olanlarin bu

pozisyondaki bir gorev i¢in uygun olacag: disintlebilir.

2.2.3. Kasiyer

Seyahat acentasinda galisan bir kasiyer; acentaya ait 6demeleri yapan ve
kabul eden, harcamalara iligkin tutarlari onaya sunan ve déviz kurlanm izleyen
kisidir."*" Seyahat acentasinda kasiyerlik pozisyonunda galigmay: diigiinen bir kiginin
matematik islemlerinde dikkatli ve en az lise mezunu (tercihen Ticaret Lisesi

mezunu) olmas: tercih edilme kriterleri arasinda sayilabilir.

2.3. Pazarlama Boéliimiindeki isgiirenler Acisindan Egitimin

Degerlendirilmesi

Seyahat acentalarinda pazarlama stratejilerinin belirlenip uygulanmaya
kondugu bolim pazarlama boliimiidiir. Bu boliimde amag, acentamin iriinlerini en

102

etkin bigimde pazarlamaktir. ™" Caligmamizda pazarlama boélimiindeki iggérenleri

pazarlama miidiirii ile halkla iligkiler sorumlusu olarak iki alt baglikta inceleyecegiz.

2.3.1. Pazarlama Miidiirii

Pazarlama midird, turistik Griinlerin (paket turlarin) pazarlanmasindan

sorumlu olan kigidir. '® Yeni pazarlar aragtirmak, pazar arastrmalan yaparak

10 o Yarcan- M. Pekoz, a.ge., 17
120, i¢oz, a.ge., 59.
1% N. Haciogly, a.g.e., 135.



rakiplerini yakindan izlemek, reklam ve tanitim kampanyalan ile tamtici belge,
brogiir vb. hazirlamak, defigen pazar kogullarimi yakindan takip etmek gibi

faaliyetlerde bulunmak pazarlama midiriiniin gérevleri arasindadir.®

Pazarlama midiiri pozisyonunda ¢aligacak bir kiginin pazarlama konusunda
uzman ve Ozellikle Universitelerin pazarlama ile ilgili béliimlerinin birinden mezun
olmast bu kiginin egitim agisindan pozisyona tercih edilme nedenleri arasinda

sayilabilir.

2.3.2. Halkla iliskiler Sorumlusu

Seyahat acentas: adina tamitim kampanyas: diizenleyen, brogiir ve tamitici
kitaplar hazirlanmasina yardimci olan, basmnla iyi iligkiler i¢inde bulunup cesitli

faaliyetler diizenleyen kisidir'®. Bu gorevi yiritecek olan kiginin

Halkla iligkiler sorumlusunun, sosyal, ¢evreyle kolay ve 1yi iletigim kurabilen
bir yapida olmas: gerekir. Egitim agisindan incelendiginde bu gorevi yerine getirecek
olan kiginin, Universitelerin halkla iligkiler bélimiinden veya dort yillik turizm
egitimi veren turizm igletmeciligi ve otelcilik yiiksekokullarindan mezun iggorenler

olmasin acenta agisindan faydalt olacag: séylenebilir.

2.4. Satin Alma Boliimiindeki iggorenler A¢ismdan Egitimin

Degerlendirilmesi

Seyahat acentas: iginde satin alma bolima, turizm ile ilgili hizmet ureticisi

pozisyonunda olan diger igletmelerle iliskileri diizenleyip baglantiy1 saglar. %

1% 9 Yarcan — M. Pekéz, a.ge., 17.
1%'S. Yarcan - M. Pekoz, a.ge., 17.
1% 0, Igoz, a.ge., 58.
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2.4.1. Satin Alma Miidiird

Satin alma midiri;, acentaya hizmet girdisi saglayan kigi, kurum ve
kuruluglarla iliski kuran, hizmet satin alinan birimlerle sézlesme yapan, acenta igi
satig ve pazarlama boélimleri ile koordinasyon saglayan, rakip acentalarin
uyguladiklan fiyatlan izleyerek acenta igin degisik fiyat uygulamalarn diizenleyen ve
uygulanan her tirli hizmetin niteligini ve fiyatim yakindan izleyen kisidir.'”’
Sektorde satin alma midiriniin kontrat midiri olarak da karsimiza giktig:

gorilmektedir.

Egitim agisindan degerlendirildiginde, kisinin mudiir pozisyonunda galisacag:
diigiiniilerek doért yillik turizm egitimi veren turizm isletmeciligi ve otelcilik
yiksekokulu veya igletme fakiiltesi mezunu olmasi satin alma miidirliigi pozisyonu

i¢in uygun olabilir.

2.5. Operasyon Boliimiindeki Isgorenler Acisindan Egitimin

Degerlendirilmesi

Operasyon boliimi, seyahat acentasinin diizenledigi turlarin dizenli ve
problemsiz bir bigimde yiiriitiilmesinden sorumlu olan bélimdiir."® Operasyon
boliimiindeki isgorenleri egitim agisindan; gezi ve organizasyon yoneticisi,
operasyon sorumlusu, tur yoneticisi, terciiman-rehber ve transfer sefi olmak lizere

bes alt baslikta inceleyecegiz.
2.5.1. Gezi-Operasyon Yoneticisi

Gezi, organizasyon yéneticisi; ¢6zel gezi programlarinin diizenlenmesinden ve

yuriitilmesinden sorumlu olan kisidir. Yeni tur programlarimin hazirlanmasina

197, Yarcan - M. Pekdz, a.ge., 17-18
1% 0. Icdz, a.ge., 59-60
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yardimct olmak, migteriler i¢in bilgi kitapgiklari, brogiirler ve rehberler hazirlamak,
operasyonun diger bolimlerle koordinasyonunu saglamak, tur harcamalarindan
sorumlu olmak ve bu harcama tutarlarini mali igler bolimiine bildirmek, misteri
sorunlartyla ilgilenmek ve confidental tariff bilgilerini gozden gecirmek gibi

faaliyetler gezi-organizasyon yoneticisinin gorevleri arasindadir.'®

Gezi-organizasyon yoneticisinin en az bir yabanci dili iyi bigimde kullanmas:
gerektigi diisinilmektedir. Bu pozisyon egitim agisindan degerlendirildiginde, dort
yillik turizm egitimi veren turizm igletmeciligi ve otelcilik yitksekokulu mezunlarinin

gezi-organizasyon yoneticiligi gérevine daha uygun oldugu soylenebilir.

2.5.2. Operasyon Sorumlusu

Seyahat acentasinda i¢inde operasyon sorumlusu; 6zel tur ve programlar
duzenleyen, turistik ¢ekim 6gelerini (ulagtirma sirketleri, oteller, damigma biirolan
vb.) hakkinda bilgi sahibi olan; miigteri adina vize, kambiyo ve gimritk iglemlerini
izleyerek yaptiran, diizenlenen tur ve gezilerin niteligini denetleyen ve tunstik
bolgeler hakkinda bilgi sahibi olarak miigteriye bu bilgileri iyi bir bigimde tamtan
kisidir.""°

Bir operasyon sorumlusu, turizm igletmeciligi ve otelcilik yiiksekokulu veya
iki yillik turizm egitimi veren meslek yiiksekokulu ya da yine turizm egitimi veren
meslek lisesi mezunu olmasimin ¢aligacagt seyahat acentast i¢in daha faydal

olacagint soylemek miimkiindiir.

109 S. Yarcan — M. Pekéz, a.g.c., 18.
10 ¢ Yarcan — M. Pekoz, a.ge., 18.
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2.5.3. Tur Yéneticisi

Seyahat acentasinda tur yOneticisi; turistlere dizenlenen turlar ve gez
yerleri hakkinda bilgiler veren, miigterilerine duzenlenen turlarda kendi
tlkelerinde veya gidecekleri yabanci bir tilkede eslik eden, musterilerinin seyahat
belgelerinin  hazirlanmasinda ve seyahat ile ilgili diizenlemelerin yerine
getirilmesinde onlara yardimci olan ve tur sirasinda verilen hizmetleri denetleyerek

diizenleyerek turlar hakkinda raporlar hazirlayan kisidir.'"!

Tur yoneticisinin, yabanct turistlerle iletisim iginde bulunmasi nedeniyle bir
operasyon sorumlusu ile aym egitim diizeyinde olmas: ve en az bir yabanc dili ¢ok

iyi konugmasi, pozisyonu geregince uygun oldugu sdylenebilir.

2.5.4. Terciman-Rehber

Terciiman rehberler bir paket tur seyahatinin gerceklesmesinden sorumlu olan
kisidir. Kendisine verilen seyahat programimi gergeklestirmek ve seyahat programi
boyunca migterilerine yardimci olmak, turistik yore ve tarihi eserler hakkinda
miugterilerine bilgi vermek, seyahat siiresince programin iyi ve problemsiz bir

bigimde yiiriitiilmesini saglamak terciman-rehberlerin gorevleri arasindadir.''

Turizm Bakanlii tarafindan diizenlenen sinav sonucu rehberlik belgesini
almaya hak kazanmig kisiler ile turizm isletmeciligi ve otelcilik yiiksekokullarinin
Turist Rehberligi bolimlerinden mezun olarak kokart almaya hak kazanan rehberler
bir seyahat acentasinda terciiman-rehber olarak galigabilirler. Bu kigilerin birden
fazla yabanct dili rahathkla konusabilmeleri sektor tarafindan aramlan niteliklerin

baginda gelmektedir.

M0, i¢6z, a.ge., 60.
12N, Haciogly, a.ge., 135.
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2.5.5. Transfer Sefi

Transfer gefi, transfer ve yolcu gidig-gelis plamm diizenlemek, ulagim
araglarin1  saglamak ve transferleri gerceklestirmek, miigterilerini kalacakian
konaklama igletmesine yerlestirmek ve seyahatleri sonunda da gidig limanindan

ugurlamak gibi faaliyetleri yerine getiren kisidir.'*®

Transfer sefligi pozisyonunda calisacak bir kisinin en az bir yabanci dili iyi
diizeyde konusabilmesinin ve turizm egitimi veren meslek lisesi veya meslek
yiksekokulu ya da turizm igletmeciligi ve otelcilik yuksekokulu mezunu olmasinin

faydali olacag: ifade edilebilir.

2.6. Satiy Boliimiindeki isgorenler Aqisindan Egitimin Degerlendirilmesi

Satig bolumi, seyahat acentasinin drettifi veya aract oldugu Grinlerin
satisindan sorumludur.'** Bu bolim; satis midiirii, rezervasyon ve satiy eleman,
biletleme ve enformasyon memuru olmak tizere ii¢ alt baslikta incelenmeye

caligtimigtir.

2.6.1. Satis Miidiirii

Satig miidiinii; diizenlenen tur ve gezilerin satig kosullarin1 belirleyen; kontuar
(banko veya enformasyon) hizmetlerinin sunulmasini saglayan; tur, gezi, ulagim vb.

hizmetlerin tamtim ve satig1 i¢in brogiir metni hazirlayan kigidir.*’

Dért yillik turizm egitimi veren turizm igletmeciligi ve otelcilik yiiksekokulu

%S Yarcan - M. Pekéz, a.ge., 18.
140, I¢oz, a.ge., 59.
115 ¢ Yarcan — M. Pekoz, a.ge., 19.
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veya isgletme fakiiltesi mezunu kisilerin egitim diizeyi agisindan bu gdrevi uygun bir

bigimde yerine getirebilecek kisiler oldugunu sdyleyebiliriz.

2.6.2. Rezervasyon ve Satis Elemani

Seyahat acentasinin organizasyon yapisina goire, rezervasyon ve satig
faaliyetlerini tek bir iggbren yerine getirebilecegi gibi, rezervasyon elemam ve satig
eleman olarak iki farkl: kisi tarafindan da yuritilebilmektedir. Rezervasyon ve satig
elemanin gorevleri arasinda, duzenlenen tur ve gezlere yapilacak olan
rezervasyonlar1 almak ve satislanini gergeklestirmek ve musgterilere alternatif tur

imkanlan saglayarak acentanin satiglarim geligtirmek gibi faaliyetler sayilabilir.

Bu gorevi yerine getirecek iggoren ig¢in en az lise mezunu (tercihen turizm
egitimi veren meslek lisesi mezunu) olma sarti konmasmmin uygun olacag:

sOylenebilir.

2.6.3. Biletleme ve Enformasyon Elemani

Biletleme ve enformasyon memuru; ulagim vasitalarinin tarifeleri ile bunlarin
kurallarimt takip ederek uygulayan ve migteriye bu konuda bilgi veren kisidir.
Biletleme ile ilgili her turli belgeyi bulundurmak, giinlik satig1 ve tahsilat1 izlemek
ve bunlan kaydetmek, enformasyon hizmetini miisteriye sunmak gibi faaliyetler

biletleme ve enformasyon elemaninin gorevieri arasindadar.'*®

Biletleme konusunda 6zel bir egitim almig, turizm egitimi veren ortadgretim
veya ylksekogretim kurumlarinin herhangi birinden mezun kisilerin acenta iginde bu

pozisyonda bagarili olacagindan bahsedilebilir.

116§ Yarcan— M. Pekoz, a.ge., 19.



UCUNCU BOLUM

KUSADASI’NDA FAALIYET GOSTEREN
SEYAHAT ACENTALARINDAKI iSGORENLERIN
EGITIM PROFILINi BELIRLEMEYE

YONELIK BIR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN ONEMI VE AMACI

Turizm sekt6rii bir hizmet sektoridir. Diger sektérlerde oldugu gibi bu
sektérde de hizmet kalitesi ile hizmeti sunan iggorenin egitim diizeyi arasinda dogru
orantil1 bir iligkinin oldugu varsayilmaktadir. Bu nedenle de bir isletmenin sundugu
hizmetin kalitesinin o isgletmedeki iggorenlerin egitim diizeyleri ile egdeger olacag:

varsayimindan hareketle sunulan hizmetlerin kalitesi ortaya ¢ikanlabilir.

Bu ¢aligmanin temel amaci; yukaridaki varsayimdan hareketle Kusadasi’nda
faaliyet gosteren seyahat acentalarindaki iggérenlerin egitim profilinin tespiti dolayisi
ile Kugadasi’nda faaliyet gosteren seyahat acentalarinin sunduklari hizmet kalitesinin
ortaya konmasidir. Aragtirmanin diger bir amaci da Kusadasi’nda faaliyet gésteren

seyahat acentalar: yoneticilerinin egitimli personele bakig agilarinin saptanmasidir.

2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Aragtirmanin ana kiitlesini Kugadasi’nda faaliyet gosteren A, B ve C grubu
tiim seyahat acentalari olusturmaktadir. Ana kiitle Kusadass TURSAB BYK’dan
alinan 1999 yili verileri dogrultusunda 141 seyahat acentas: olarak géziikmektedir.
Fakat yapilan aragtirma sonucunda bu acentalardan 7 tanesinin faaliyette olmadig
ve 5 acentanin ise birlegerek 2 farkli acenta olarak faaliyette bulunduklan

gozlemlenmistir. Bu dogrultuda Kusadasi’nda faaliyet gosteren acenta sayisi 131
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olarak karsimiza gikmaktadir. 1999 TURSAB verileri dogrultusunda hazirlanmig
acentalarin listesi ve faaliyet durumlar ile ilgili tablo EK-1’de verilmigtir.

Verilere ulagiimasinin daha kolay olmasi, Kusadasi’'nda bu tiir bir
¢aligmanin daha onceden gergeklestirilmemis olmast ve bu acentalarda ¢aligan ig
gorenlerin egitim diizeylerinin istenilen seviyede olmadig: varsayimiyla, aragtirma
alant olarak Kugadas: se¢ilmigtir. Yapilan aragtirma sirasinda, faaliyette bulunan 131
acentadan 74’tine ulagilmig, ancak bazi seyahat acentalarinin aragtirmaya karg1 ilgisiz
ve Onyargili tutumlan nedeniyle 55’inden saglikli yanitlar alinabilmigtir. Béylece
orneklem ana kiitlenin yaklagik %42’sini olugturmaktadir. Kusadasi’nda faaliyet

gosteren seyahat acentalarimin gruplarina goére dagilimi asagida Cizelge 1°de

verilmektedir.
Cizelge 1
Kugadasi’nda Faaliyet Gdsteren Seyahat Acentalarinm
Gruplara Gore Dagihinn
Acenta Gruplan Frekans | Dagdim
® (%)
A ve A gegici grubu 113 86,3
B grubu 2 1,5
C grubu 16 12,2
TOPLAM 131 100,0

Cizelge 1°de aragtirmanin ana kiitlesinde yer alan acentalarin gruplarina goére
dagilimlan yer almaktadir. Bu verilere gore 1999 yili itibariyle Kugadasi’nda 113
adet A ve A gegici grubu, 2 adet B grubu ve 16 adet de C grubu seyahat acentas:
faaliyet gostermektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmanin  yontemi,  Kusadasi’mt kapsayan bir alan arastirmasidir.

Aragtirmada anket tekniginden yararlanilmig ve soru formlan diizenlenerek seyahat
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acentalarindaki iggoren ve yoneticilerden bu formlarin cevaplanmas istenmigtir. Bazt
seyahat acentalarinda formlar yiizylize go6riigme teknigi kullamilarak anminda
yamitlanip toplamrken, bazilarinda ise formlar acentalara birakilmig ve belli bir siire

sonra geri toplanmustir.

Uygulanan anket teknigi i¢in iki ayn form olusturulmustur. Bunlardan
birincisi direkt seyahat acentas: yoneticilerine yonelik olup acenta ile ilgili genel
bilgiler ve yoneticilerin egitimli iggorenle ilgili dugiinceleri 6grenilmeye ¢alisiimgtir.
Bu form, 10 sorudan olugmakta ve bogluk doldurma, dnem derecesine gore siralama,
acgik u§lu' sorular ile g¢oktan segmeli sorulardan olugmaktadir. Yéneticilerin

yanmitlamast istenen soru formu EK-2’de yer almaktadir.

Hazirlanan diger form, iggorene yonelik olup 18 adet sorudan olugmaktadir.
Ik formda oldugu gibi bu form da, bosluk doldurma, agtk uclu ve g¢oktan segmeli
sorulardan meydana gelmektedir. Hazirlanan soru formu ile iggorenin egitim durumu
ile herhangi bir turizm egitimi alip almadig1, aldig: egitimin iy bulmasina ve igletme
i¢i terfisine etkisi, ¢aligmakta oldufu seyahat acentasinin turizm egitimi almug
isgorene tutumlan saptanmaya calisilmistir. Isgérenden yanmitlamasi istenen soru

formu 6rnegi EK-3’te yer almaktadur.

17 anket formundan

TURSAB’in lyelerine yonelik yaptig1 bir aragtirmanin
ve A. Tannisevdi’nin doktora seminer ¢aliymasindan ''® da yararlanilarak yeni bir

anket formu olusturulmustur.

Aragtirma sonucu elde edilen veriler bilgisayara yuklenerek SPSS 7.0 (The
Statistical Packet for The Social Sciences) istatistik progranu ile ¢oziimlenmisgtir,

Anket formundaki sorular niteliklerine bagli olarak frekans analizi ve tartimli toplam

U7 TURSAB, “Tiirsab 'tan Seyahat Acentalar: Egitim Programi Anketine Katihim Cagirist” (1999)
61.

"8 A Tannsevdi, “Kusadast 'nda Faaliyet Gosteren A/AG Grubu Seyahat Acentalarindaki
Yoneticilerin Egitim Profili” (Doktora Seminer Caligmasi) (1999)
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puan teknigi ile aralarinda iligki oldugu varsayilan bazi degiskenler ise ki-kare

analiziyle degerlendirmeye tabi tutulmuglardir.

4. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRILMESI

Caligmanin bu kisminda, yapilan anket sonucu elde edilen bulgular ¢izelgeler
halinde sunularak degerlendirilmistir. Yapilan anket galigmasina 55 seyahat acentasi

ve 180 iggoren katilmustir.

4.1. Seyahat Acentalarnt Hakkinda Genel Bilgilerin ve Yoneticilerin Genel
Olarak Egitim ve Egitimli Personele Bakis Acilarimin Saptanmasina
Yonelik Bulgular ve Degerlendirilmesi

Yoneticilerin yanitlamas: istenilen soru formunda, seyahat acentalan
hakkinda genel bilgiler ile yoneticilerin egitime bakig agilar: hakkindaki gorigleri

saptanmaya ¢aligiimigtir.

4.1.1. Seyahat Acentalarinin Kurulus Yillan, Gruplan ve Miilkiyet

Durumlarma iliskin Bulgular ve Degerlendirilmesi

Bu kisimda seyahat acentalann hakkinda genel bilgiler (kurulug willan,
gruplart ve milkiyet durumlan) sirasiyla Cizelge 2, Cizelge 3 ve Cizelge 4’te

verilmektedir.
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Cizelge 2
Anket e Katilan Seyahat Acentalarinm Kurulug Yiltarnna
Gore Dagihmm
Kurulus Yillar: | Frekans | Dagilim

()] (%)
1975 6ncesi kurulan seyahat acentalan 4 7.3
1975 ile 1979 arasi kurulan seyahat acentalan 2 3,6
1980 ile 1984 aras1 kurulan seyahat acentalan 1 1,8
1985 ile 1989 aras1 kurulan seyahat acentalar 11 20,0
1990 ile 1994 arasi kurulan seyahat acentalan 17 30,9
1995 ile 1999 arasi kurulan seyahat acentalan 19 34,6
Yanit vermeyen 1 1,8
TOPLAM 55 100,0

Cizelge 2’de goruldugii Uzere ankete katilan seyahat acentalarindan
%34,6’ik bir oranla 1995 ile 1999 arasi kurulan seyahat acentalarinin birinci,
%30,9’luk bir oranla 1990 ile 1994 arasi kurulan seyahat acentalarimin ikinci,
%20,0’lik bir oranla ise 1985 ile 1989 arast kurulan seyahat acentalarinin tgiincii

sirada oldugu gozlemlenmistir. Bir bagka deyisle seyahat acentalarimin kurulug

yogunlugu 1985

diyebiliriz.1985 6ncesi kurulan seyahat acentalarinin oram ise %12,7°dir. 1985 ile
1999 yillar arasinda seyahat acentalanimin sayisinda goriilen artig, 1985 yih itibariyle

Turkiye’deki turizm hareketlerinde yaganan canlanmadan kaynaklandig soylenebilir.

ile 1999 yillan arasinda (%85,5’lik oranla) yasanmistir

Cizelge 3
Ankete Katllan Seyahat Acentalarmin Gruplarma Gore
Dagilimy
Acenta Gruplar: Frekans | Dagihm
® (%)
A ve A gegici grubu 47 854
B grubu 2 X
C grubu 5 9.1
Yanit vermeyen 1 1,8
TOPLAM 55 100,0
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Cizelge 3’te ankete katilan 55 adet seyahat acentasindan 47 adeti (%85,4)
yurt digindan turist getirme yetkisine de sahip A ve A Gegici grubu seyahat
acentalarimi temsil etmektedir. Bu grup seyahat acentalarmi 5 adetle (%9,1°lik
oranla) C grubu seyahat acentalarinin ve ardindan da 2 adetle (%3,6’lik oranla) B
grubu seyahat acentalarinin izledigi goriilmektedir. Bu soruya bir acentanin da yanit
vermedigi saptanmigtir. Cizelge 1 ile Cizelge 3’e ait veriler karsilastirildiginda;
ormeklemde bulunan A ve A gegici seyahat acentalan ana kiitlenin %41,6’sin1, B

grubu acentalar tamamimi ve C grubu seyahat acentalart ise %31,3’Gnd

olugturmaktadir,
Cizelge 4
Ankete Katilan Seyahat Acentalarinin Miilkiyet Durumlarina
Gore Daglimu
Miilkiyet Durumlan Frekans | Dagihm
®) (%)
Cok ortakls éz¢l isletme 27 49,1
Aile igletmesi 25 45,5
Diger 1 1,8
Yanit vermeyen 2 3,6
TOPLAM 55 100,0

Cizelge 4’te de gorildigli tzere seyahat acentalann miilkiyetleri agisindan
incelendiginde, %49,1’lik oranla ¢ok ortakli 6zel igletmeler 27 adet acentay: temsil
etmektedir. Bu tiir acentalar az bir farkla %45,5’lik oranla (25 adet seyahat acentast)
aile igletmelerinin izledigi gorilmektedir. Diger segenegini isaretleyen bir acenta ise

bir holdingin alt kurulusu oldugunu belirtmisgtir.

4.1.2. Seyahat Acentalarinda 1998 ve 1999 Yillarmda Calisan Isgoren
Sayisina fliskin Bulgular ve Degerlendirilmesi

Kusadasi’nda faaliyet gosteren seyahat acentalarindaki iggéren sayilarmin
1998 ve 1999 yillant ile mevsimlik ve sirekli olma durumlanimin tespitine yonelik

elde edilen veriler Cizelge 5’te verilmeye galigtimigtir.
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Cizelge 5

Ankete Katilan Seyahat Acentalarndaki fsgéren Sayisimn
1998 ve 1999 Yillarinda Mevsimlik ve Siirekli Olma Durumiarna Gére Dagihmm

1998Y1h ftibariyle | 1999Yili Itibariyle
Isgéren Sayisi Isgdren Sayist
Mevsimlik isgdren sayist 221 184
Siirekli iggéren say1s1 241 256
TOPLAM 462 440

Cizelge 5°te de goriildugii iizere 1998 yili itibariyle mevsimlik ¢alisan iggoren
sayist 221iken 1999 yili itibariyle mevsimlik iggéren sayis1 184 olarak gergeklegmis,
diger bir deyisle seyahat acentalari 1999 yilinda mevsimlik g¢aligtirdig1 iggoéren
sayisinda bir kisitlamaya gitmigtir. Yine 1998 ve 1999 yillanina iliskin bulgular
seyahat acentalarinda ¢aligan siirekli iggoren sayist agisindan degerlendirildiginde, bu
saymin 1998 yilinda 241, 1999 yilinda ise 256 oldugu goriilmektedir. Bu veriler
dogrultusunda 1998 yilinda toplam 462, 1999 yilinda toplam 440 isgoren seyahat
acentalarinda istihdam edilmigtir. Toplam iggoren sayisinda yine mevsimlik igg6ren
sayisinda oldugu gibi 1999 yilinda seyahat acentalar: tarafindan kisitlamaya
gidildigini, bunun da nedeninin 1999 yilinda Tirk Turizmi’nde yasanan krizin neden

oldugunu soyleyebiliriz.

4.1.3. Seyahat Acentalarinin Yogunlastiklan Faaliyet Alanlarima Tliskin

Bulgular ve Degerlendirilmesi

Kusadasi’ndaki seyahat acentalarinin faaliyet gosterdikleri alanlar Sekil 7°de

gorilmektedir.
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SEKIL 7: Ankete Katilan Seyahat Acentalanmn Faaliyet Alanian
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FAALIYET ALANI

Soru formunda acentalara faaliyet gosterdikleri ilk ii¢ alan sorulmustur. Sekil
7’de goriildiigii lizere, 41 seyahat acentast giinliik turlar diizenlerken, 33’1 incoming
hizmeti vermekte, 32’si ¢esitli kiralama (rent a car, motorbike, yacht vb.)
hizmetlerini miigterilerine sunmakta, 31’1 bilet satigi gergeklestirmekte, 5’1 ise
outgoing hizmeti vermektedir. Ayrica, 5 seyahat acentasi da diger baglig: altinda su
sporlan, at ve jeep safari, gesitli kongre organizasyonlan ve yat turlan ile ilgili
faaliyetleri gergeklestirmektedirler. Sekil 7°ye gore birinci sirada giinliik turlar, ikinci
sirada incoming hizmeti ve son olarak da renting (rent a car, motorbike, yacht vb.)

hizmetleri gelmektedir.

4.1.4. Yoneticilerin isgiiren Secerken Dikkate Aldiklari Kriterlere Iliskin
Bulgular ve Degerlendirilmesi

Yoneticilerin igg6ren segerken dikkate aldiklan kriterler Cizelge 6’da ayrintili

bir bigimde verilmeye ¢alisilmigtir.
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Cizelge 6

Ankete Katilan Ydneticilerin {ggoren Secerken Dikkate Aldiklar Kriterlerin
Onem Derecesine Gire Siralanmasi

Kriterler Tartimh Onem
Toplam | Derecesi
Puan
Yabanc: dil bilgisi 437 1
Deneyim 332 I
Turizmle ilgili egitim almug olmalanna 390 I
Miigteri ile iyi iletigim kurabilme 229 IV
Giileryiizlilik 180 v
Genel kiiltiir 156 VI
Bilgisayar bilgist 141 VI
Fiziksel gorimiim . 119 vl
Iyi bir diksiyona sahip olma 107 X
Diger 2 X

Cizelge 6°da da goruldigu Uzere seyahat acentas: yOneticilerinin acentaya
almay: diigiindiikleri isgorenlerden ilk beklentileri iyi bir yabanc: dil bilgisine sahip
olmalaridir. Yoneticilerin iggoren segerken dikkate aldiklan kriterlerin ikincisi ise
calisanlarin ig deneyimleridir. Cahsanlarin turizm ile ilgili egitim almug olmalar
Giglincti sirada yer almakta, bu kriteri sirasiyla mugteri ile iyi iletigim kurabilme,
guleryuzliliik, genel kiiltur, bilgisayar bilgisi, fiziksel goriintim, iyi bir diksiyona
sahip olma ve diger (alcakgonilliliik, caligkanlik vb.) secenekleri izlemektedir.
Turizm igletmeciligi ve otelcilik yiksekokulu mezunlarinin egitimleri sirasinda iyi
bir yabanci dil egitimi aldiklart ve yaptiklari stajlar sirasinda yeterli i deneyimi
kazandiklan duasiniiliirse, seyahat acentast y6neticilerinin birinci ve ikinci siraya
yerlestirdikleri kriterlere aslinda bu okul mezunlarinin okullann bitmeden sahip

oldugu ifade edilebilir.

4.1.5, Seyahat Acentalarinda Hizmetici Egitimin Uygulanma Diizeyine

Tliskin Bulgular ve Degerlendirilmesi

Seyahat acentasi biinyesinde iggorenlere yonelik hizmetigi egitim dizenlenme
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durumu ile eger diizenleniyorsa hangi programlarn ne siklikla diizenleniyor oldugu
aragtinilmugtir. Elde edilen bulgular Cizelge 7 ve Cizelge 8’de sirasiyla verilmeye

calisiimugtrr,

Cizelge 7

Ankete Katilan Seyahat Acentalarinin Hizmetigi Egitim Program
Uygulama Durumlaria Gire Dafilim

Seyahat Acentalarinda Hizmeti¢i Egitim | Frekans | Dagihm
Program Diizenlenme Durumu 4] (%)
Evet ) 39 70,9
Hayir 16 29,1
TOPLAM 55 100,0

Cizelge 7°de 55 adet seyahat acentasindan 39’unun; bagka bir deyisle
%70,9’unun iggoérenlerine hizmetigi egitim vermekte oldugu gorilmektedir. Geriye
kalan 16 acenta (%29,1°i) ise higbir sekilde isletme ¢alhiganlarina hizmetici egitim
programi uygulamamaktadir. Cizelge 8’de gorildiigii izere hizmetigi egitim
uygulayan 39 adet seyahat acentasimin uyguladiklan egitim programlant ve bu

programlann siklik dereceleri tespit edilmeye galigilmistir.

Cizelge 8

Hizmetici Egitim Veren Seyahat Acentalanmn Uyguladikiar
Egitim Programlar ve Sikhik Derecelerinin Dagihum

Siklik Dereceleri Siitun
Uygulanan Hizmetici Siirekli | Genellikle | Nadiren | Toplami
Egitim Programlar:
Is degistirme (rotasyon) yoluyla 6 8 5 19
| epitim
Diizenlenen cesitli kurslar, 2 8 4 14
seminerler, toplantilar vb. yoluyla
| egitim
Yetki devri yoluyla efitim 6 13 8 27
Ornek olay ¢dzme yoluyla epitim 12 8 5 25
Ise aligtrma (oryantasyon) yoluyla 17 12 2 31
efitim
Diger 1 - - 1
Satir Toplami 44 49 24 127




Cizelge 8’de seyahat acentasi yoneticilerinin acentalarinda uyguladiklan
hizmetigi programlar ve uygulamalarinin sikhik dereceleri verilmekte olup, birden
fazla segenek igaretlendigi igin satir ve siitiin toplami, toplam acenta sayis: olan
55°ten fazla goziikkmektedir. Seyahat acentalarinda en fazla uygulanan hizmetigi
efitim programi ige aligtirma (oryantasyon) yoluyla egitimdir. Bu egitim programim
sirastyla; yetki devri yoluyla egitim, 6rmek olay ¢ozme yoluyla egitim, iy degistirme
(rotasyon) yoluyla egitim ve iggérenler i¢in diizenlenen cesitli kurs, seminer,

toplantilar yoluyla egitim programlan izlemektedir.

4.1.6. Yoneticilerin Egitim ve Egitimli Isgoren Hakkindaki Goriislerine

iliskin Bulgular ve Degerlendirilmesi

Seyahat acentasi yoneticilerinin egitim ve egitimli isgoren hakkindaki
goruslerini belirlemeye yonelik sorulara alinan yamtlar ile ilgili veriler Cizelge 9,

Cizelge 10 ve Cizelge 11°de verilmektedir.

Cizelge 9

Ankete Kanlan Yoneticilerin Isgéren Terfilerinde Egitimi Gozoniinde
Bulundurma Durumiarma Gire Dafiim

Yoneticilerin Terfilerde Egitimi Frekans | Dagihm
Gozoniinde Bulundurma Durumu (4] (%)
Evet 42 76,4
Hayrr 13 23,6
TOPLAM 55 100,0

Yoneticilerin  %76,4, igletme igi yapilan terfilerde iggorenin egitim
durumunu gozoninde bulundurduklanmi belirtmiglerdir. Ancak geriye kalan
%23,6’lik kismin yapilan terfilerde iggorenin egitim durumunu dikkate almadiklar
gorilmektedir.
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Cizelge 10

Ankete Katilan Ydneticilerin Turizm EZitim Programlarmda
Verilen Egitimi Yeterli Bulup Bulmama Durumiarma Gore Dagihm

Turizm Egitiminin Frekans | Dagihm

Yeterlilik Durumu D (%)
Evet 8 14,5
Hayir 42 76,4
Yamt vermeyen 5 9,1
TOPLAM 55 100,0

Cizelge 10’da gorildiigi tizere 8 kisi, isgiiciine turizm egitim programlarinda
verilen egitimi yeterli bulmaktadir. Bu 8 kisiden 2 kisi yapilan stajlarda edinilen
tecriibelerin ve 1 kisi de uygulanan hizmetigi programlarin turizm egitimi kalitesinin
korunmasina yardime1 oldugunu dusinmektedir. Bu soruda EVET gikkimi isaretleyen
6 kisi ise herhangi bir yorumda bulunmamugtir. %76,4’likk bir oranla bilyitk bir
¢ogunluk turizm egitimi programlanini yetersiz bulmaktadir. Turizm egitiminin
yetersizligine inanan 42 kisiden 24’ okullarda verilen uygulamali egitimi yetersiz
bulurken, 5 kisi teorik egitimin yetersizliinden bahsetmektedir. 3 kisi okullarda
verilen yabanci dil egitimini, 2 kisi ise egiticileri yetersiz bulmaktadir. HAYIR
sikkini igaretleyen 8 kisi ise herhangi bir goriis belirtmemigtir.

Cizelge 11

Ankete Katilan Yoneticilerin Egitim Almg ve Almamg isgoren Arasmda
Fark Bulup Bulmama Durumuna Gire Dagihm

Fark Frekans | Dagihim
® (%)
Evet 48 87,3
Hayur 2 3,6
Yanit vermeyen 5 9,1
TOPLAM 55 100,0

Cizelge 11°de de gorildigi tizere %87,3’likk oranla yoneticilerin biyiik bir
cogunlugu egitim almig isgoren ile egitim almamus igg6éren arasinda fark

bulundufuna inanmaktadir. Yoneticilere bu farklann nedenleri soruldugunda ise
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EVET sikkim isaretleyen toplam 48 kigiden 15°i egitimli isgorenlerin iy iliskilerinde
daha yapici ve olumlu olmalari, 9 kisi iggorenlerin ig tecritbelerinin bulunmasi, 8 kisi
isgorenlerin is ciddiyeti ve disiplinine daha fazla sahip olmalann ve 7 kisi de
isgorenlerin ige daha kolay uyum saglamalart nedeniyle egitimli ve egitimsiz iggoren
arasinda fark bulundugunu belirtmiglerdir. Bu soruya yanit veren 9 kisi ise EVET
sikkini isaretleyip herhangi bir goriig belitmemistir. Ankete katilan 2 kigi ise
HAYIR sikkim isaretlemis fakat herhangi bir yorumda bulunmamustir. Ileride
incelenecek olan ¢izelgelerde goriilecegi lizere seyahat acentalarinda galisan
isgorenlerin ¢ok az bir kismini turizm egitimi almig kigiler olusturmaktadir. Buna
ragmen egitim almig iggorenin egitim almamis isgérenden farklh oldugunun

duginaldign Cizelge 11°de agikga gortilmektedir.
4.2. Isgorenlere Ait Formlara Iliskin Bulgular ve Degerlendirilmesi

I[sgorenlere yoneltilen anket formlan ile isg6renlerin baz1 nitelikleri; 6zellikle
egitim durumlart ve aldiklar1 egitim hakkindaki dusiinceleri tespit edilmeye
caligilmagtir.

4.2.1. isgorenlerin Yas ve Cinsiyet Durumlarina Iliskin Bulgular ve

Degerlendirilmesi

Bu kisimda aragtirmaya katilan iggorenlerin yas ve cinsiyet dagilimlarindan
elde edilen bulgular sirasiyla Cizelge 12 ve Cizelge 13’te verilmektedir.
Cizelge 12

Ankete Katilan Iggbrenlerin Yas Gruplanna Gére Dagihm

Yag Durumu ’ Frekans | Dagilim

() (%)
20 yas alt: 30 16,7
20 ile 24 yas aras1 39 21,7
25 ile 29 yas arast 35 19,4
30 ile 34 yas arasi 35 19,4
35 ile 39 vas arast 19 10,6
40 yas ve iizeri 22 12,2
TOPLAM 180 100,0
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Cizelge 12°de de goruldigi tizere birinci sirada %21,7’lik oranla (39 kisi) 20
ile 24 yas arasi grup gelmektedir. Ikinci sirada %19,4’liik oranla 25 ile 29 yas arast
grup ile 30 ile 34 yas aras1 grup gelmektedir. Anket sonucu elde edilen bulgular
dogrultusunda yag gruplan incelendiginde 34 yag ve alt1 grup %77,2’lik oranla biyiik
bir g¢ogunlugu olusturmaktadir. Bunun sonucu olarak da seyahat acentasi

calisanlarinin yas grubu olarak genglerden olustugu sdylenebilir.

Cizelge 13

Ankete Katilan Isgérenlerin Cinsiyet Durumiarmma Gore Dagilim

Cinsiyet Durumu Frekans | Dagilim
() (%)
Kadm 66 36,7
Erkek 113 62,7
Yamt vermeyen 1 0,6
TOPLAM 180 100,0

Cizelge 13’te de gorildugi tizere ankete katilan 180 kisiden %36,7’sinin
kadin, %62,7’sinin erkek oldugu saptanmugtir. Bu veriler dogrultusunda seyahat
acentalarinda daha ¢ok erkek iggbrenin ya da bir bagka deyisle 2 erkek isgorene

karsilik 1 kadin iggorenin istihdam edildigi s6ylenebilir

4.2.2. Isgorenlerin Calismakta Olduklan Seyahat Acentalarindaki ve
Daha Once Cahstiklar: Isletmelerdeki Pozisyonlarna Mliskin

Bulgular ve Degerlendirilmesi

Bu kisimda Kusadasi’ndaki

iggbrenlerin acenta igindeki ve daha o6nce caligtiklan igletmedeki pozisyonlan

seyahat acentalarinda c¢aligmakta olan

incelenmistir. Elde edilen bulgular sirasiyla Cizelge 14 ve Cizelge 15°te verilmigtir.
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Cizelge 14

Ankete Katilan Iggérenlerin Cahgmakta Olduklan
Seyahat Acentalanndaki Pozisyonlarma Gore Dagihimu

Cahgmakta Oldugu Frekans | Dagilim

Acentadaki Pozisyon 0 (%)
Yonetim Kurulu Baskani 1 0,6
Sorumlu Miidiir 42 233
Miidiir Yardimcisi 5 2,8
Muhasebe ve Finans Miidiirii 2 1,1
Rezervasyon Sefi-Miidiirii 4 2,2
Operasyon Sefi-Miidiirii 4 2,2
Satig Sefi-Miidiirii 5 2.8
Incoming Miidiirii 1 0,6
Tur Sorumlusu 5 2,8
Mubhasebe Elemam 11 6,1
Rezervasyon Elemam 10 5,5
Operasyon Elemant 22 12,2
Enformasyon Elemant 8 44
Satig Elemam 16 8,9
Biletleme Elemam 4 2,2
Profesyonel Turist Rehberi 6 3,3
Rep. 2 1,1
Santral Elemam 1 0,6
Bilgisayar Sistem Sorumlusu 1 0,6
Transferman 3 1,7
Sckreter 2 1,1
Stajyer 20 11,1
Diger 4 2,2
Yamt vermeyen 1 0,6
TOPLAM 180 100,0

Cizelge 14’te de gorildiigi tizere ankete katilan 180 kisginin %23,3’ini (42
kisi ile) sorumlu miidiir pozisyonunda calisan kisiler temsil etmektedir. Bunu %
12,2°lik bir oranla operasyon elemanlan izlemektedir. Operasyon elemanlarim
sirastyla stajyerler, satiy, muhasebe, rezervasyon elemanlani gibi pozisyonlar
izlemektedir. Ankete katilan 4 kisi de (sofor ve joker eleman) difer baghg: altinda

toplanmugtir.
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Cizelge 15
Ankete Katilan Iggorenlerin Daha Once Cahgtiklar Isletmelerdeki
Pozisyonlarina Gore Dagihmi
Daha Once Cahsthi Frekans | Dagihm

Isletmedeki Pozisyonu 6)) (%)
Otelde Yonetici 7 3.8
Otelde Alt Kademe Isg6ren 22 12,2
Rezervasyon Elemant 3 1,7
Transferman 4 2,2
Enformasyon Memuru 5 2,8
Operasyon Sefi-Miidiirii 3 1,7
Rezervasyon Sefi- Miidiirii 5 2.8
Rehber 5 2,8
Muhasebe Sefi-Miidiirii, 3 1,7
Incoming Sefi-Miidiirii 1 0,6
Satis Elemam 11 6,1
Muhasebe Elemamt 7 3,8
Satig Sefi-Miidiirii 3 1,7
Sorumlu Miidiir 22 12,2
Operasyon Elemani 5 2,8
Outgoing Sorumlusu 1 0,6
Tur Satig Sorumlusu 2 1,1
Diger 24 13,4
Daha Once Hig Calismams Olanlar 25 13,8
Yamt Vermeyenler 22 12,2
TOPLAM 180 100,0

Cizelge 15°de gorildigih uzere ankete katilan 180 kigiden 109°u bir 6nceki
isinde turizm sektoriinde faaliyet gOsteren bir igletmede ¢aliymigtir. Bu 109 kisiden
80’nin seyahat acentalarinda, geri kalan 29’unun ise konaklama isletmelerinde
caligtig1 elde edilen veriler dogrultusunda saptanmugtir. Daha 6nce herhangi bir
seyahat acentasinda g¢aligmig iggoren sayisi, toplam iggéren sayisinin %44,4’°lik
kismina kargihik gelmektedir. Bu bulgular isifinda seyahat acentalarinda caligan
iggorenlerin biyik bir ¢ogunlugunun bir sonraki iglerinde yine bu daida galigmay1
tercih ettikleri soylenebilir. Ankete katilanlann %13,4’4 (24 kigi) daha 6nce farkh bir
sektorde calistifini, %13,8°1 hi¢ ¢aligmadigini belirtmis; %12,2°lik kisim ise bu

soruya yanit vermemistir.

LC YUKSEKACRETIM KURULG
YON MERKEZL
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4.2.3. Isgorenlerin Turizm Sektoriinde ve Seyahat Acentalarindaki

Caligma Siirelerine Iligkin Bulgular ve Degerlendirilmesi

Aragtirmanin bu kismi iki agamadan olugmakta ve iggérenlerin turizm sekt6rii

ile seyahat acentalarindaki ¢aligma siireleri incelenmektedir.

Cizelge 16

Ankete Katilan isgorenlerin Turizm Sektdriinde
Cahgma Siirelerine Gore Dagihmu

Calisma Siiresi Frekans | Dagihm

(H (%)

i aydan az 4 2,2

1 aydan fazla - 6 aydan az 6 3.3

6 aydan fazla - 1 yildan az 7 3,9

1 yildan fazla - 5 yildan az 55 30,6

5 yildan fazla — 10 yildan az 53 29,4

10 yildan fazla 54 30,0

Yamt vermeyen 1 0,6

TOPLAM 180 100,0

Cizelge 16’da ankete katilanlardan turizm sektorinde 1 ile 5 yil arasi
¢ahiganlanin %30,6’lik bir oranla ilk sirayt aldigi gézlemlenmektedir. Bu grubu
%30,0’lik bir oranla 10 yildan fazla ¢aliganlar izlemektedir. % 29,4’lik kisim ise 5
ile 10 yil aras: galiganlar1 temsil etmektedir. Gorilldiigi iizere ankete katianlann

%90’1 1 yildan fazla turizm sektoriinde ¢aligmig iggoérenlerden olugmaktadir.

Cizelge 17

Ankete Katlan fsgorenlerin Seyahat Acentasindaki
Caligyma Siirelerine Gére Dagilum

Cahgma Siiresi Frekans | Dagilim

® (%)

1 aydan az 6 33

1 aydan fazla — 6 aydan az 41 22,8

6 aydan fazla - 1 yildan az 18 10,0

1 yildan fazla ~ 2 yildan az 25 13,9

2 yildan fazla -3 yildan az 24 13,3

3 yildan fazla 66 36,7

TOPLAM 180 100,0
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Cizelge 17°de ankete katilan iggérenlerin seyahat acentalarinda caligma
streleri ile ilgili veriler sunulmustur. Bu veriler dogrultusunda seyahat acentalarinda
3 yildan fazla ¢aligsan iggorenler %36,7°lik bir oranla ilk siray: alirkenl ile 6 ay arasi
calisan iggorenler % 22,8’lik kismu olugturmaktadir. Bu sonucun turizmin mevsimlik
niteligindén kaynaklandig1 soylenebilir.

4.2.4 Isgorenlerin Egitim Durumlarma iliskin Bulgular ve

Degerlendirilmesi

Yapilan aragtimanin temel amaglarindan biri olan seyahat acentalarindaki
isgorenlerin egitim durumlarinin saptanmas: ile ilgili elde edilen bulgular sirasiyla

Cizelge 18, Cizelge 19 ve Cizelge 20’de verilmigtir.

Cizelge 18

Ankete Katilan isgdrenlerin Turizm Egitimi Veren Bir Kurumdan
Mezun Olup Olmama Durumlarma Gire Dagilinn

Turizm Egitimi Veren Bir Kurumdan | Frekans | Dagihm
Mezun Olma Durumu ® (%)
Evet 39 21,7
Haywr 140 778
Yanmt vermeyen 1 0,6
TOPLAM 180 100,0

Cizelge 18’de ankete katilan 180 kiginin egitim durumlarinin tespitine yonelik
bulgular sunulmaktadir. Cizelgede goruldigi izere, ankette iggérenlerin egitim
durumlarimn tespitine yonelik soruya verilen yamtlarda %21,7°lik oranla 39 kisi
turizm egitimi veren bir okuldan kurumdan mezun oldugunu belirtmistir. %77,8’lik
orana karsilik gelen 140 kigi ise, turizm disinda egitim veren bir kurumdan mezun

olmayan buyilik ¢ogunlugu temsil etmektedir. 1 kigi soruyu yantsiz birakmugtir.
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Cizelge 19

Ankete Katilan Isgorenlerden Turizm ile figili Egitim Alanlarm
Mezun Olduklart Kurumlara Gire Dagilum

Turizm Egitimi Frekans | Dagihm

Veren Kurumlar (n) (%)
Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 4 10,3
Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 7 17,9
Anadolu Ticaret ve Meslek Lisesi (turizm Bolimil) - -
Anadolu Kiz Meslek Lisesi (Turizm B6liimii) 6 15,4
Turizm Meslek Yiiksekokulu 4 10,3
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu 12 30,8
Turizm Egitim Merkezleri (TUREM) 2 5,1
Kisa Siireli Turizm Egitimi Veren Kurslar 1 2,6
Agikdpretim Fakiiltesi TV. ile Turizm Kurslar - -
Profesyonel Terciiman Rehber Kurslan 3 7.7
Lisansiistii (Yiiksek Lisans — Doktora) - -
Diger - -
TOPLAM 39 100,0

Cizelge 19°da EVET gikkini igaretleyen yani tunzm egitimi almg 39
isgorenin %30,8’ini Turizm [sletmeciligi Ve Otelcilik Yiiksekokulu mezunlari
olugturmaktadir. Bunu sirasiyla Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi
mezunlart (%17,9), Anadolu Kiz Meslek Lisesi (Turizm Boélimii) mezunlan (%15,4)
takip etmektedir.

Cizelge 20

Ankete Katlan Isgorenlerden Turizm ile ilgili Egitim Almayaniarin
Mezun Oldukian Kurumlara Gére Dagilims

Egitim Kurumlar: Frekans | Da@ilim
(n) (")
Tlkokul 3 2,1
Ortackul 26 18,6
Lise 47 33,6
Mesleki Teknik Lise 14 10,0
Meslek Yiiksekokulu 11 7.9
Fakiilte 37 26,4
Lisansiistii (Yiiksek Lisans — Doktora) 2 1,4
Yanit vermeyen - -
TOPLAM 140 100,0
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Cizelge 20°’de HAYIR gikkimt igaretleyen yani turizm egitimi almamug
iggérenlerin %33,6’sim1 lise mezunlant olustururken, bu grubu fakiilte mezunlan
(%26,4) ve ortackul mezunlan (%18,6) izlemektedir.

Bu bulgular dogrultusunda seyahat acentalarinda turizm diginda egitim veren
okullardan mezun olmug iggorenlerin daha biiyilkk oranda istihdam edildigi
gozlemlenmektedir. Bu sonucu doguran birgok nedenden bahsedilebilir. Bu nedenler
arasinda; turizm egitimi bilincinin sektérde ve halk arasinda yeterince yerlesmemis
olmasi; igverenlerin iggOrenlere yiksek ucret 6demekten kaginmasi, bunun
sonucunda turizm egitimi almig kalifiye iggorenin diigiik iicretle caligmak istememesi

sayilabilir.

4.2.5. isgbrenlerin Aldiklan Egitim Hakkimdaki Diisiincelerine iliskin

Bulgular ve Degerlendirilmesi

Bu kisimda iggorenlerin aldiklari egitimin i bulmalanna yardimi, igletme
icinde terfilerine katkisi ile aldiklan efitim ve uygulama arasindaki farklar ve bu

farklarin i hayatlarina yansimalari irdelenmeye galigiimigtir.

Cizelge 21

Ankete Katilan isgdrenlerin Aldiklan Egitimin {5 Bubmalaninda
Etkili Olup Olmama Durumlarma Gore Dagilimm

Alnan Egitimin Is Bulmada Frekans | Dagilim
Etkili Olma Durumu (9 (%)
Evet 133 73,9
Hayir 42 23,3
Yanrt vermeyen 5 2,8
TOPLAM 180 1000

Cizelge 21°de ankete katilan iggorenlerin %73,9°u EVET gikkini igaretleyerek

aldiklan egitimin iy bulmalarina yardimci oldugunu belirtmiglerdir. Katilimcilarin
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%23,3’i ise HAYIR yanitimi vermis ve egitimlerinin i bulmalarina katkist

olmadigini ifade etmiglerdir. 5 kigi ise (%2,8) soruya yanit vermemigtir.

Cizelge 22

Ankete Katlan isgorenlerin isyerlerinde Yiikselmelerine Aldiklar Egitimin
Etkili Olup Olmama Digiincelerine Gore Dafihim

Ahnan Egitimin Isyerinde Yiikselmede | Frekans | Dagihm
Etkili Olma Durumu (n) (%)
Evet 116 64,4
Hayir 52 28.9
Yanit vermeyen 12 6,7
TOPLAM 180 100,0

Cizelge 22°de de gorildigi ilizere ankete katilan iggorenlerin %64,470
aldiklar1 egitimin igyerlerinde yiikselmelerine etkisi bulundugunu belirtirken,
%28,9’u alman egitimin terfilerde etkili olmadigim ifade etmiglerdir. %6,7’ye
kargitik gelen 12 kigisi ise bu soruyu yamtsiz birakmig ve goriis belirtmemistir.

Cizelge 23

Aldiklan Egitimin igyerlerinde Yiikselmelerine Yardime Olacaim
Diigiinenlerin Belirttikleri Nedenlere Gore Dagium

Nedenler Frekans | Dagihim

(f) (%)
Alman uygulamal egitimin yitkselmeye katkasi 24 20,6
Egitimin igletme ici iligkilere olumlu yansimasi 17 14,7
Sektorle ilgili egitimin ahnmast 17 14,7
Alinan yabana: dil egitiminin katkisi 16 13,8
| Egitimin kariyer edinmeye katkasi 14 12,1
Goriig bildirmeyen 28 24,1
TOPLAM 116 100,0

Cizelge 23°te gorildiigi lizere aldiklan egitimin isyerlerinde yiikselmelerine
yardimci olacagini belirten 116 katilimcinin %20,6’s: aldiklart uygulamali egitimin
igyerinde yiikselmelerine etkili olacagim digiinirken, %14,7°serlik oranlarla

iggorenler, alinan egitimin igletme i¢i iligkilere olumlu yansimasinin ve sektorle ilgili
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egitimin alinmasinin igletme i¢i terfilerde etkili olacagim belirtmislerdir. %13,3’lik
kistm aldiklan yabanci dil egitiminin terfilerde dikkate alimacagmi distiniirken,
%12,1’lik kisim ise alinan egitimin kariyer edinmeye katkisimin bulunacagini
belirtmektedir. Katilimeilarin %24,1°1i EVET yanitin1 vermekle birlikte herhangi bir

goris belirtmemigtir.

Cizelge 24

Aldiklan Egitimin Isyerlerinde Yiikselmelerine Yardimc: Olmayacagim
Diigiinenlerin Belirttikleri Nedenlere Gire Dagihm

Nedenler Frekans | Dagilim

(f) (%)

Alman teorik bilginin yetersiz oldugunun 10 19,2

diigiiniilmesi

Yiikselmenin kigisel 6zelliklere bagh oldugunun 10 19,2

diigtiniilmesi

Uygulamali egitim alinmamasi ve yetersizligi 9 17,3

Sektorle ilgili egitimin alinmamasi 7 13,5

Isletmelerin isgoren politikalan 2 3,9

Goriig bildirmeyen 14 26,9

TOPLAM 52 100,0

Cizelge 24’te aldiklann egitimin igyerlerinde yiikselmelerine yardimci
olmayacagim disinen 52 katilimctnin 10°u aldiklan teorik bilginin yetersizligini,
diger 10’u yiikselmenin kigisel 6zelliklere bagl olmasini, 9’u uygulamali egitimin
alinmamasini veya yetersizligini, 7’si sektér ile ilgili egitimin alinmamasini, 2’si ise
calistiklari seyahat acentalarinin  uyguladiklari politikalari neden olarak

gostermektedir Bu soruya yanit veren 14 kigi ise herhangi bir goriig belirtmemigtir.

Cizelge 25

Ankete Katilan isgdrenlerin Aldiklar: Egitim ile Uygulama Arasinda
Fark Bulup Bulmama Durumiarina Gére Dagilm

Ahnan Egitim ile Uygulama Frekans | Dagilim
Arasmndaki Fark Durumu (n) (%)
Evet 123 68,3
Hayir 34 18,9
Yanit vermeyen 23 12,8
TOPLAM 180 100,0
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Cizelge 25’te goruldugl tizere, ankete katilanlarin %68,3°u aldiklan egitim
ile uygulama arasinda fark bulundugunu belirtirken, %18,9°u HAYIR gikkim
isaretleyerek boyle bir farkin bulunmadigini ifade etmislerdir. Geri kalan %12,8’lik

kisim ise ankete yer alan bu soruya herhangi bir yanit vermemisgtir.

Cizelge 26

Ankete Katilan Isgorenlerin Aldiklan Egitim ile Uygulama Arasmda
Fark Bulundufunu Diisiinenlerin Belirttikleri Nedenlere Gore Dafilimi

Nedenler Frekans | Dagilim

(f) | (%)

Okulda verilen teorik egjitimin uygulamaya 29 23,6

aktaniamamasi

Farkli bir dalda efitim alinmast 16 13,0

Uygulamal egitimin teorik egitime oranla yetersiz 13 10,6

olmasi

Egitimde bilginin giincellesememesi 11 8,9

Isletmenin verilen teorik egitime bakis agtlarmin 9 7.3

olumsuziufu

Teorik egitimin uygulamal egitime oranla yetersiz 6 49

olmasi

Goriis bildirmeyen 39 31,7

TOPLAM 123 100,0

Cizelge 26°da aldiklan egitim ile uygulama arasinda fark bulundugunu
belirten 123 kiginin %23,6’s1 bu farka neden olarak okullarda verilen teorik egitimin
uygulamaya aktarilamamasimi gostermektedir. Bu nedeni sirasiyla farkli bir dalda
egitimin alinmasi, uygulamali egitimin teorik bilgiye oranla yetersiz olmasi, egitimde
bilginin giincellesememesi, igletmelerin okullarda verilen teorik bilgiye bakig
agilaninin olumsuz olmas: ve teorik egitimin uygulamali egitime oranla yetersiz
olmas1 gibi nedenler izlemektedir. 123 kisinin %31,7’si ise aldiklar1 egitim ile
uygulama arasinda fark bulundugunu ifade etmigler, ancak herhangi bir goris

belirtmemislerdir.



73

Cizelge 27

Ankete Katlan isgbrenlerin Aldiklan Egjtim ile Uygulama Arasmda

Fark Bulunmadifimi Diisiinenlerin Belirttikleri Nedenlere Gire Dagilum

Nedenler Frekans | Dagilim
(f) (%)
Alnan efitimle uygulama arasinda fark olmamasi 8 23,5
Alman egitimin sekt6re adapte edilebilir olmast 4 11,8
Goriig bildirmeyen 22 64,7
TOPLAM 34 100,0

Cizelge 27°de goruldigu iizere aldiklant egitimle uygulama arasinda fark
bulunmadigini belirten 34 kisiden 22’si herhangi bir goris belirtmezken, 8 kisi
aldiklan: egitimle uygulama arasinda fark olmamasini, 4 kigi de aldiklan egitimin

turizm sektoriine adapte edilebilir olmasini neden olarak gostermektedir.

4.2.6. Seyahat Acentalarinin Egitime Verdikleri Onemin Isgérenler
Agisindan Degerlendirilmesine iliskin Bulgular ve

Degerlendirilmesi

Seyahat acentalarinin iggérenlerine inisiyatif kullanma olanagimin taninmasi
durumu, turizm e§itimi almig iggérene verdigi 6nem ve acenta galiganlan igin
herhangi bir hizmeti¢i program: diizenleyip diizenlemedigi hakkindaki konulara ait
iggorenlerin distinceleri tespit edilmeye c¢aligtlmistir. Bu bulgular sirasiyla Cizelge

28, Cizelge 29 ve Cizelge 30°da verilmistir.

Cizelge 28

Ankete Katilan Iggbrenlerin Cahymakta Olduklan Seyahat Acentas: iginde Inisiyatif
Kullanabilme Durumlarma Gére Dagihm

Isgorenlere Inisiyatif Kullanma Frekans | Dagihm

Olanaginin Taninmasi Durumu ® (%)
Evet 157 87,2
Hayir 17 9.4
Yamt vermeyen 6 3,3
TOPLAM 180 100,0
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Ankete katilan 180 kigiden 157°si (%87,2) ¢aligmakta olduklan seyahat
acentasinda iggorenlere inisiyatif kullanma olanagimin tanindiy gériigiine sahiptir.

%9,4’lik orana kargiik gelen 17 kigi ise kendilerine bu olanagin tamnmadigim

diisinmektedir.

Cizelge 29

Seyahat Acentalarinda Turizm Egitimi Almg isgorene Verilen Onem Durumunun
Ankete Katilan Iggorenlerin Diigiincelerine Gore Dagihm

Calismakta Olunan Seyahat Acentasinda Frekans | Dagilim
Turizm Egitimi Alms Personele Onem o (%)
Verilme Durumu
Evet 146 81,1
Hayr 31 17,2
Yanit vermeyen 3 1,7
TOPLAM 180 100,0

Cizelge 29°da gorildiga lizere ankete katilanlarin %81,1°1 galigmakta
olduklart seyahat acentasinda turizm egitimi almig iggorene Onem verildigi
diigiincesini tagimakta, %17,2°lik kisim ise turizm egitimli iggérene caligmakta

olduklan seyahat acentasinda 6nem verilmedigi goriigiini ifade etmektedirler.

Cizelge 30

Seyahat Acentalarmnda Hizmetici Egitimin Uygulanma
Durumuna Iligkin Isgbren Diigiincelerinin Dagiliam

Seyahat Acentasi i¢inde Hizmetici Frekans | Dagihim
Egitimin Uygulanma Durumu ® (%)
Evet 72 40,0
Hayir 102 56,7
Yamt vermeyen 6 3,3
TOPLAM 180 100,0

Ankete katilan iggorenlerin, 102 kisiye kargihk gelen % 56,7°lik kismu
seyahat acentalani biinyesinde kendilerine yonelik herhangi bir hizmeti¢i egitim

programinin diizenlenmedigini belirtirken, %40,0’lik kisim ¢aligmakta olduklan
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seyahat acentalarinin galisanlarina hizmetigi egitim uyguladiklarim ifade etmiglerdir.
Ancak elde edilen bu bulgular Cizelge 7 (yoneticilerin seyahat acentalarinda
hizmeti¢i program diizenleme durumunun saptanmasina yonelik bulgular) ile
karsifagtinldiginda iggorenlerin ve yoneticilerin verdikleri yamtlar arasinda bir
tutarsizlik  bulundufu soylenebilir. Ankete katilan yoneticilerin  %70,9’u
acentalarinda hizmeti¢i egitim verdiklerini belirtirken, isgorenlerin %56,7si
¢aligmakta olduklart acentada kendilerine herhangi bir hizmetigi egitim programinin

uygulanmadigini iddia etmektedirler.

4.2.7. Isgorenlerin Bildikleri Yabanc1 Diller ve Kullanma Diizeylerine

Tliskin Bulgular ve Degerlendirilmesi

Calismamamin bu kisminda Cizelge 6’da seyahat acentast yoneticilerinin
iggoren secerken dikkate aldiklar kriterlerin baginda gelen yabanci dil kullanimi;
seyahat acentalarinda g¢aligan iggorenlerin bildikleri yabanci diller ve bu dilleri

kullanabilme diizeyleri agisindan incelenmistir.

Cizelge 31

Ankete Katlan isgbrenlerin Bildikleri Yabanc: Diller ve Bu Dilleri
Kullanma Diizeylerine Gore Dagilimi

Kullanma Diizeyi Siitun
Yabaner Dil Durumu | Cok lyi Iyi Orta | Toplam

Ingilizce 55 74 39 168
Almanca 32 16 25 73
Fransizca 6 10 27 43
Ttalyanca - - 5 5
Rusga 2 1 2 5
Ispanyolca - - 3 3
Japonca - - 1 1

| Diger 4 1 9 14
Satir Toplam 99 102 111 312

Cizelge 31°de ankete katilan isgoérenlerin bildikleri diller ve bu dilleri

kullanabilme diizeyleri verilmekte olup, birden fazla segenek igaretlendigi igin satir
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ve sitiin toplami, toplam iggéren sayisi olan 180°den fazla gozikmektedir.
Cizelgede de gorildiigii iizere isgorenlerin bildikleri dillerin baginda Ingilizce biiyiik
bir cogunlukla yer almaktadir. Ingilizce’yi sirasiyla; Almanca, Fransizca, italyanca,
Rusca, Ispanyolca ve Japonca izlemektedir. Diger segeneginde ise; Romanca,

Flamence, Yunanca ve Rumca yer almaktadir.

4.2.8. isg('irenlerin Yurt Disinda Bulunma Durumlarna fliskin Bulgular

ve Degerlendirilmesi

Seyahat acentasindaki iggorenlerin meslekleri ile ilgili olarak yurt diginda
bulunup bulunmama durumlarina yonelik bulgular Cizelge 32 ve Cizelge 33’te

irdelenmektedir.

Cizelge 32

Ankete Katilan Isgorenlerin Meslekleri ile lgili Olarak
Yurt Diginda Bulunma Durumiarina Gore Dagilim

Yurt Diginda Frekans | Daglhm
Bulunma Durumu (n) (%)
Evet 38 21,1
Hayir 141 78,3
Yanit vermeyen 1 0,6
TOPLAM 180 100,0

Cizelge 32’de goriuldugii tizere ankete katilan 180 iggbrenin %21,1°1
meslekleri ile ilgili olarak yurt diginda bulunduklanni belirtirken, %78,3’lik orana
karsilik gelen bityiikk bir gogunluk ise meslekleri ile ilgili olarak yurt disinda
bulunmadiklarim ifade etmiglerdir. 0,6’lik bir oranla bir kisi ise bu soruya yanit

vermemistir.
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Cizelge 33

Ankete Katilan Isgorenlerin Meslekleri ile flgili Olarak
Yurt Diginda Bulunanlarm Yurt Digna Cilag Nedenlerine Gore Dagihm

Yurt Diginda Bulunma Nedeni Frekans | Dagihm
® (%)
Dil Kursu : ' 18 47.4
Diger 9 23,7
Konferans, Kongre, Seminer vb. 7 18,4
Meslek Kursu 2 5,3
Meslek Kursu+ Konferans, Kongre, Seminer 1 2,6
vb.
Meslek Kursu+ Dil Kursu+ Konferans, 1 2,6
Kongre, Seminer vb.
Doktora ' : - -
Yiiksek Lisans - -
Lisans - -
TOPLAM 38 100,0

Cizelge 33’te meslekleri ile ilgili olarak 38 iggdrenin yurt disinda bulundugu
gorilmektedir. Bu 38 iggorenden 18°i dil kursuna, 7’si konferans, kongre, seminer
vb’ne, 2’si meslek kursuna katildigini belirtmigtir. 1 kisi hem meslek kursuna hem de
kongre, seminer vb’ne katildigini ifade etmigtir. Diger segenegini isaretleyen 9 kisi

ise fuara katilma, staj yapma ve seyahat etme gibi nedenler belirtmislerdir.

4.3. Yapilan Anket Sonucu Elde Edilen Bazi1 Bulgularin Ki-Kare Analizi
Yardimiyla Degerlendirilmesi

Arastrmamn bu kisminda parametrik olmayan testlerden Ki-Kare analizi
yardimiyla iggorenlerin turizm ile ilgili egitim alip almama durumlari, ig bulmada
egitimin etkisi, i yerinde yiikselmede alinan egitimin etkisi ve g¢aligilmakta olan
seyahat acentasinda turizm egitimli iggorene verilen 6nem durumlan gibi degiskenler
arasindaki iligkiler incelenmistir. Ki-Kare analizi;, iki veya daha fazla veri grubu
arasinda bir farkin olup olmadigini, aralarinda bir iligkinin bulunup bulunmadigini
saptamada aragtirmacinin yararlanabilecegi bir analiz yontemidir.'” iligkilerde 0,5

anlamlilik diizeyi kriter olarak alinmistir.

19T, Tokol, bk: H. Boyd — W.Westfall, Marketing Research, 549.
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Cizelge 34

Turizmle figili Egitim Abp Almama Durumu ile Alman Egitimin
Iy Bulmaya Etkisinin Kargilagtinimas:

Etkisi Var Etkisi Yok TOPLAM
(Gbzlenen | Beklenen | Gozlenen | Beklenen | Gozlenen | Beklenen
Turizm egitimi alanlar 37 26,9 2 9.4 39 39
Turizm egitimi 95 102,4 40 32,6 135 135
almayanlar
TOPLAM 132 132 42 42 174 174

X?2=988 SD=1

Cizelge 34’te goruldugl Gizere iki degisken arasinda yapilan gapraz tabloda
gozlenen ve beklenen frekanslar yer almaktadir. Daha 6nce de belirtildigi gibi 0,5
anlamlilik dizeyi kriter alinarak, 1 serbestlik derecesinde X?= 9,88 degeri
bulunmustur. 3,841 degeri 9,88 degerinden kugik (3,841<9,88)oldugu i¢in bu iki
degisken arasinda anlamli bir iligkiden s6z edilebilir. Bir baska deyisle, iggorenlerin
turizm egitimi alip almama durumu ile alinan egitimin is bulmaya etkisi arasinda

olumlu bir iligkiden s6z edilebilir.

Cizelge 35

Turizmle figili EZitim Ahp Almama Durumu fle Alinan Egitimin
Is Yerinde Yiikselmeye Etkisinin Kargilagtiriimasi

Etkisi Var Etkisi Yok TOPLAM
Gizlenen | Beklenen | Gizlenen | Beklenen | Gizlenen | Beklenen
Turizm egitimi 28 26,9 11 12,1 39 39
alanlar
Turizm egitimi 38 89,1 41 39,9 129 129
almayanlar
TOPLAM 116 116 52 52 168 168

X?=0,54 SD=1

Cizelge 35’te ise yine iki degisken arasinda yapilan gapraz tabloda gozlenen ve
beklenen frekanslar yer almaktadir. 0,5 anlamlilik diizeyinde ve 1 serbestlik

derecesinde X2=0,54 degeri bulunmugtur. 0,54 degeri 3,841 degerinden kigik
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(0,54<3,841) oldugu i¢in bu iki degigsken arasinda anlamli bir iliskinin varligindan

sOz edilemez. Bir bagka deyisle, iggbrenlerin turizm egitimi alip almama durumu ile

alinan egitimin i yerinde yikselmeye etkisi arasinda anlamli bir iliski

bulunmamaktadir.

Cizelge 36

Turizmle flgili Egitim Alip Almama Durumu fle Turizm Egitimi Almny Isgrene Seyahat
Acentalarinda Onem Verilme Durumunun Karsilagtirilmasi

~ Onem Veriliyor Onem Verilmiyor TOPLAM
Gozlenen | Beklenen | GoOzlenen | Beklenen | GoOzlenen | Beklenen

Turizm egitimi 3] 32,1 8 6,9 39 39
alanlar

Turizm egitimi 114 112,9 23 24,1 137 137
almayanlar

TOPLAM 145 145 31 31 176 176

X2=1,28 SD=1

Cizelge 36’da iggorenlerin turizm egitimi alip almama durumlar ile turizm
egitimi almig iggérene seyahat acentalarinda 6nem verilme durumlan arasinda

anlamli bir iligkinin bulunup bulunmadig: incelenmigtir. 0,5 anlamlilik diizeyinde ve

1 serbestlik derecesinde X?= 1,28 degeri bulunmustur. 1,28 degeri 3,841 degerinden

kiigiik (1,28<3,841) oldugu igin bu iki degisken arasinda anlamh bir iligki yoktur.

Bu sonuglar dogrultusunda turizm ile ilgili alinan egitimin; is bulmada etkili
oldugu dusiiniliirken, is yerinde yiikselmeye ve turizm egitimi almig isgorene

seyahat acentalarinda 6nem verilme durumuna etkisinin  bulunmadid

diisiiniilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Egitim insana yapilan yatiimlarin en biyiigidir. Uygulanan egitim
programlan sayesinde isgérenler; en basit sekliyle islerini daha kolay ve dogru

yaparken igletmeler de karim arttiracaktir.

Daha once de belirtildigi iizere turizm sektSriiniin yapisimin diger sektor
dallarindan farkli olmasi, sektorde calisacak isgiiciiniin niteliklerinin de farkl
olmasin1 gerektirmektedir. Bu isgliciiniin; insan iligkilerinde basarili, turizm egitimi
almig, yabanci dil kullanabilme konusunda kendisini geligtirmis, tilkedeki ve
diinyadaki degisimleri yakindan takip edip, bunlar is yasamina aktarabilen kisilerden

olugmas: gerekir ki; bu da turizm sektoriiniin farkliligini ortaya koymaktadir.

Kusadasi’nda faaliyet gosteren seyahat acentalarindaki iggorenlerin egitim
profilinin belirlenmesi amaciyla 55 seyahat acentas: ve bu acentalarda ¢alisan 180
iggoren Uzerinde yapilan alan aragtirmasindan elde edilen bulgularin sonuglan

agagida sunulmaktadir;

-1999 wyih  itibariyle Kugsadasi’'nda 131 seyahat acentast faaliyet
gostermekte olup bu acentalardan 55’ine ulagilmistir. Bdylece érneklem ana kiitlenin
yaklasik olarak %42’sini olugturmaktadir.

- Ulagilan 55 seyahat acentastmn %385,5’lik oranla biiyiik bir gogunlugu
1985 sonrasi kurulan seyahat acentalandir. Tirkiye’deki turist hareketlerinin
ozellikle 1985°ten sonra geligmesinin, 1985 sonrasi kurulan seyahat acentalarinin

sayilarinin artmasinda énemli bir rol oynadigt soylenebilir.

- Yapilan aragtirma sonucu ulagilan 55 seyahat acentasinin 47’si A ve A
Gegici, 2’si B ve 5’1 de C grubu seyahat acentalaridir. Yogunlugun A ve A Gegici

grup seyahat acentalarinda yasandig goriilmektedir.
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- Ankete katilan seyahat acentalart miilkiyet durumlan agisindan
incelendiginde yaniya yakinin (%49,1) ¢ok ortakli ozel isletmeler oldugu

gorilmektedir.

- Ankete katilan seyahat acentalarinda 1999 yili itibariyle mevsimlik ve
sirekli ¢aligan iggéren sayilarinin toplaminin 440 oldugu goérilmektedir. Ulagilan
iggéren sayisinin 180 oldugu g6zéniinde bulundurulursa o6meklem ‘ana kiitlenin

yaklagik %41°ni olugturmaktadir.

- Ankete katilan seyahat acentalarinin faaliyet gosterdikleri alanlann
baginda diizenlenen giinliik turlar gelirken, bu faaliyeti incoming ve gesitli kiralama
hizmetleri (rent a car, motorbike, yacht vb.) gelmektedir. Kusadasi’nda faaliyet
gosteren seyahat acentalarmin ¢ok azinin miisterilerine outgoing hizmeti sundugu

gorilmektedir.

- Kugadasi’ndaki seyahat acentalarimin yoneticileri iggoren segerken birinci
sirada yabanct dil bilgisine, ikinci sirada deneyime ve tigiinct sirada turizm egitimi

alinmig olmasina 6nem vermektedirler.

- Ankete katilan seyahat acentas: yoneticilerinin %70,9’u acentalarinda
hizmetigi  egitim uyguladiklarnini belirtirken, ankete katilan iggérenlerin sadece
%40’1 kendilerine acenta tarafindan hizmeti¢i efitim uygulandigim ifade

etmektedirler. Bu iki bulgu arasinda bir tutarsizlidin oldugu gérillmektedir.

- Ankete katilan yoneticilerden %76,4’1 isletme i¢i iggoren terfilerinde
egitimi g6zoniinde bulundurduklanimi  belirtirken, iggérenlerin  %64,4’i  ise
terfilerinde aldiklari egitimin etkili olacagimi ifade etmektedirler. Bu iki orammn

birbirine yakin oldugu s6ylenebilir.

- Ankete katilan yoneticilerin  %76,4’G  turizm egitim programlarinda
verilen egitimi yetersiz bulurken, igg6renlerin %68,3’i de aldiklan egitim ile

uygulama arasinda fark bulundugunu belirtmektedir. Bu bulgular 1si§inda hem
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yoneticilerin hem de iggérenlerin egitim programlarinda verilen egitimi yeterli

bulmadiklarint séyleyebiliriz.

- Ankete katilan 180 isgorenden %72,2°lik oranla biiyiik bir ¢ogunlugu 34
yas ve alt1 grup olugturmaktadir.

- Isgorenlerin % 36,7’sinin kadin , % 62,7’sinin de erkek oldugu
gorilmiistir. Bu bulgular dogrultusunda seyahat acentalarinda daha ¢ok erkek

igg6renlerin istihdam edildigi goériilmektedir.

- Seyahat acentalarinda ¢alisan iggérenlerin %44,4’i daha Once yine

seyahat acentalarinda ¢aligmis isgorenlerdir.

- Ankete katilan iggorenlerin %901 1 yildan fazla turizm sektériinde
calisirken, %36,7’si de caligmakta olduklari acentalarda 3 yildan fazla hizmet

vermektedirler.

- Anket bulgularinin belki de en dikkat gekici olabilecek sonuglarindan biri
de ankete katilan iggérenlerin sadece %21,7’sinin (39 kisi) turizm egitimi veren bir
kurumdan mezun olmasidir. Bu kurum mezunlannin ancak 12’si dort yillik egitim

veren turizm isletmeciligi ve otelcilik yiiksekokullarindan mezundur.

- Ankete katilan 180 isgorenin %73,9°u aldiklar1 egitimin i bulmalarina
etkisinin oldugunu belirtmis, %87,2°si ise seyahat acentast iginde inisiyatif

kullanabilme olanaginin kendilerine verildigini ifade etmislerdir.

- Ankete katilan iggorenlerin %81,1°1 ¢aligmakta olduklar acentada turizm

egitimi almig iggorene onem verildigini belirtmektedirler.

- Kusadasi’nda faaliyet gOsteren seyahat acentalarindaki iggérenlerin biiyiik
cogunlugu Ingilizce bilmektedir. Ingilizce’yi sirasiyla, Almanca ve Fransizca

izlemektedir.



83

- Ankete katilan 180 iggérenden ancak %21,1°i meslekleri ile ilgili olarak
yurt digina ¢iktiklarint belirtmektedir. Yurt digina ¢ikig nedenleri iginde ilk siray: dil
kurslar1 almaktadir.

Calismanin sonucunda ortaya g¢ikan sorunlara iligkin ¢6ziim Onerileri su

sekilde siralanabilir:

- Turizm ile ilgili kurumlardan mezun olanlarn aldiklan egitim ozellikle
yabanct dil egitimi daha etkin hale getirilmelidir. Arastirma bulgularinda da
goruldigl iizere, seyahat acentasi yoneticilerinin iggéren segerken dikkate aldiklan

kriterlerin basinda yabanci dil bilgisi gelmektedir.

- Okullarda verilen teorik bilgiler stirekli giincellesmeli, akilda daha kalict
olan ve sektorle paralellik gosteren uygulamali egitime agirlik verilmelidir. Bunlarin
yaninda Ggrencilerin  yaptiklari  stajlarin  egitim-O8retime katkisi daha da

arttiriimalidir,

- Okullarda mifredatlar tekrar incelenerek giincelliini ve Onemini
kaybetmis bazi dersler ayiklanmali, bu derslerin yerine 6grenciye sektorde daha fazla

yardimu olabilecek dersler konmalidur.

- Giinimiizde Tirkiye’de profesyonel turist rehberligi yapmakta olan fakat
daha Once hi¢ turizm e@itimi almamug pek ¢ok rehber bulunmaktadir. Tirk
Turizmi’nin de ¢ikarlar1 dogrultusunda Profesyonel = Turist Rehberligi kokart,
sadece turizm isletmecilifi ve otelcilik yilksekokullarinin Turist Rehberligi

bolimlerinden mezun kisilere verilmesi yararh olabilir.

- Sektor-okul igbirligi iginde, niteliksel ve niceliksel olarak turizm egitimli

isgoreni gelistirmeye yonelik ortak ¢aligmalar yapiimalidir.

- Sektorde ucuz ama niteliksiz iggérene olan talep ve sektdrde yasanan bazi



olumsuzluklar turizm egitimi almug kalifiye iggoreni sektérden uzaklagtirmaktadir.
Bu nedenle, seyahat acentalar: igletici ve yoneticilerine kalifiye igg6renin igletmeye
saglayacag: katkilar anlatilarak benimsetilmeli, turizm egitimi almig iggorenlerin de

bagka sektorlere kaymasi onlenerek bu kisiler turizm igletmelerine kazandiriimalidir.

- Seyahat acentalart kendi bilinyelerinde, ¢aliganlarina hizmetigi egitim
programlar1 diizenlemelidir. Ancak bu programlar basit bilgilerle gegistirilmemeli,
isgorene faydali olacak bigimde programlarin verimliligi saglanmalidir. Acenta
tarafindan diizenlenecek biiyiik projelerde ise Turizm Bakanligi, TURSAB ile gesitli

turizm kurulug ve orgiitleri bu acentalara finansal destek saglamalidir.

- Seyahat acentalarinda ¢alisan iggoren sayisinin belli bir kisminin turizm
egitimi almig kisilerden olugmas1 zorunlulugu getirilmelidir. Bu konuda denetimin

Turizm Bakanlig: tarafindan yapilamasinin yaralt olacag: diisiniilmektedir.

- Diizenlenecek kongre, konferans, seminer vb. faaliyetlerle seyahat

acentalarimin goris agis1 genigletilmelidir.

- Seyahat acentalarinin kaliteli hizmeti sunabilmeleri igin acenta iginde ig
ve gorev tammlart yapilarak sunulan hizmetler standart hale getirilmeli ve sirekli

kaliteyi yiikseltici ¢abalar iginde olunmalidir.

- Sektére ve halka, dncelikle turizmde kalite bilincinin ve sonra da egitimli

iggoren istihdaminin 6nemi anlatimal: ve benimsetilmelidir.
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OZET

Turizm, o6zellikle son kirk yildir kaydettigi gelismelerle yirminci ylizyilin
sonunda sanayi ve ticaret endustrisi ile birlikte diinyanin en biyiik li¢ sektoriinden
biri haline gelmigtir. Giinimiizde turizmin gerek niteliksel gerekse niceliksel
gelismesinde turizm dis1 faktorlerin yanisira turizm endiistrisi i¢inde yer alan seyahat

acentalarinin da énemli rolii bulunmaktadir.

~Seyahat acentalar:, turizm enddstrisinin aract kurumlan olarak kitle
turizminin gelismesinde ve turistik akimlarin belli yerlere yonelmesinde buytik pay
sahibidirler. Seyahat acentalarinin kendilerinden beklenen rolleri yerine getirebilmest

ise ancak nitelikli iggiicii ile mimkiin olabilmektedir.

Turizm endiistrisinin bir hizmet endistrisi 6zelligine sahip olmasi, seyahat
acentalarinin da bu endiistri i¢inde turizm hareketlerine yon veren konumda olmasi,
bu alanda ¢alisacak iggiiciiniin de 6zellikle egitilmis, nitelikli insanlardan olugmasini
gerektirmektedir. Ciinkii, seyahat acentalar1 turizm talebi ile turizm arz1 arasindaki
turistik iligkilerin diizenleyicisi konumundadir. Turistik iligkilerin karmagik yapist ve
taraflarin insan unsurundan olugmast, bu iligkilerin el yordamiyla diizenlenemeyecegi
sonucunu dogurur. Dolayisiyla, diizenli ve saghkl iligkilerin kurulabilmesi, bagta
turist olmak iizere bu iligkide rol alan taraflarin tatmin olmas: seyahat acentalarinin
verdikleri hizmet Kkalitesiyle yakindan ilgilidir. Diger faktorlerin sabit oldugu
varsayimiyla bir hizmetin kalitesi o hizmeti sunan tarafin egitimi ile dogru

orantilidir.

“Kusadasi’nda Faaliyet Gosteren Seyahat Acentalarindaki Isgérenlerin
Egitim Profili” isimli ¢aligma ¢ bélimden olugmaktadir ve amaci, Kusadasi’'nda
faaliyet gosteren seyahat acentalarindaki iggérenlerin  egitim  profilinin
belirlenmesidir. Birinci boliimde turizm igletmeleri hakkinda genel agiklamalar,
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turizm sektort i¢inde seyahat igletmeleri kapsaminda seyahat igletmelerinin tanimi ve
simflandiriimasi, yine turizm sektorii iginde seyahat acentalar1 baghgt altinda
seyahat acentalarinin tamimi, organizasyon yapisi, seyahat acentalarinm

simflandirilmas: ve bunlara ek olarak seyahat acentalarimin sundugu hizmetler ile
fonksiyonlar hakkinda bilgiler yer almaktadir.

Ikinci bolimde ise; isgoren, egitim, iggéren ve turizm egitimi ile ilgili genel
tanimlar yer almakta ve seyahat acentalarindaki bazi bolum ve igg6renler agisindan
egitim degerlendirilmektedir. Yapilan degerlendirmeler; yonetim, mali isler,
pazarlama, satin alma, operasyon ve satig boliimlerinde g¢aligan bazi iggorenler
agisindan ele alinmaktadir. Acentalarda yer alan bu bolimlerdeki isgorenlerin
gorevlerinin neler oldugu ve bu iggbrenlerin egitim diizeylerinin hangi seviyede

olmasinin acentalar agisindan yararl olabilecegi Gizerinde durulmaktadir.

Caligmanin Gglincli ve son bolumiinde ise; konu ile ilgili Kugadasi’m
kapsayan bir alan arastirmast ve bu arastirmanin sonucu elde edilen bulgular yer
almaktadir. Aragtirmanin sonucunda ankete katilan iggérenlerin %77,8’inin turizm
egitimi almadif1 tespit edilmigtir. Caligmanin teori kisminda seyahat acentalarinda
caliganlarin turizm egitimi almig iggorenlerden olugmas: gerektigi belirtilmistir.
Ancak aragtirma sonucu Kugadasi’ndaki seyahat acentalarinda turizm egitimi

almamis kigilerin yogunlukta oldugu saptanmigtr.
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SUMMARY

Tourism has become one of the three biggest industries in the world together
with commerce and industry in the ends of the twentyth century with its progresses
since 1960’s. Nowadays, the point that tourism has reached both quantitatively and
qualitatively, in addition to the factors out of tourism, travel agencies in tourism

industry, have an important role.

Travel agencies, as they are the mediator associations, have a lot, in the
progress of mass tourism and heading the touristic trends towards to certain places.
However, for travel agencies, it is only possible with qualified labour force to carry

out the expected roles.

Tourism industry has a service industry character. Due to that the employees
who work in travel agencies in tourism industry, should be educated and qualified.
Because travel agencies are the regulators of touristic relations between tourism
demands and supplies. As the sides are in a human character and the comlex
structure of touristic relations, they can not be arranged haphazardly. The
arragentment of regular and healty relations and the satisfactions of the sides that
take part in this relation as first for tourists, concerned with the service quality that
the travel agencies give. If it is supposed that the other factors are fixed, the quality

of service is parallel to the employees educations.

The main object of this study is to determine the education profile of the
labour force in travel agencies in Kugadasi. The study includes three main parts. In
the first and second parts, theoritical knowledge about the main concepts is
given.(travel agency, education, employee education, tourism education,etc.) In the
third and last part of the study, survey methods results are given in printed form for

filling in statistics. As a result of the search, it is proved that 77,8% of the
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participating emloyee have no tourism education. In the theory part of the study, it is
determined that employees in travel agencies need to be educated on tourism.
However, it is established that, as a result of the search, employees who have no

tourism education are in majority.
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EKLER



EK-1
SIRA NO |ACENTA ADI 1999 Yili Itibariyle
Faaliyet Durumu
1 AIRTOUR TURIZM (A-Sb.) Faaliyette
2 AKDENIZ TURIZM (A Mer) Faaliyette
3 AKFEN TURIZM (A Mer) Faaliyette
4 AKIN TUR TURIZM (A Sb) Faalivette
5 ALSERO TURIZM (A Mer) Faaliyette
6 ANKER TURIZM (A Mer) Faaliyette
7 ANKER HOME TURIZM (A Mer) | Faaliyette
8 ALENNA TURIZM (A Mer) Faaliyette
9 ALENNA TURIZM (A Sb) Faaliyette
10 ALLEGRO TURIZM (A Sb) Faaliyette degil
11 ALP TURIZM (A Sb) Faaliyette
12 APHRODI TURIZM (A Mer) Faaliyette
13 APHRODI TURIZM (A Sb) Faaliyette degil
14 AYLIN TURIZM (B Mer) Faaliyette
15 AYVALIK TURIZM (A Sb) Faaliyette
16 AZIMTUR TURIZM (A Mer) Faaliyette
17 BEACH TURIZM (C Mer) Faaliyette
18 BEGUM TURIZM (A Mer) Faaliyette
19 BUYUKGUNES TURIZM (A Mer) | Faaliyette
20 BROOKSIDE TURIZM (A Mer) Faaliyette
21 BRIDGE TURIZM (A Mer) Faaliyette
22 CAMEL EGE ENTERNASYONEL | Faaliyette - El ve Elena
Turizmle birlesti
23 CLAROS TURIZM (A Mer) Faaliyette
24 CLAROS TURIZM (A Sb) Faaliyette
25 COASTLINE TURZM (C Mer) Faaliyette
26 COLONIA TURIZM (A Mer) Faaliyette
27 CROSSROADS TURIZM (A Mer) | Faaliyette
28 CRESTA TURIZM (A Sb) Faaliyette
29 DIANA TURIZM (A Mer) Faaliyette
30 DECAR TURIZM (C Mer) Faaliyette
31 DIONIS TURIZM (A Mer) Faaliyette
32 DRAGON TURIZM (A Mer) Faaliyette
33 DREIECK TURIZM (A Mer) Faaliyette
34 DICOVERY TURIZM (A Mer) Faaliyette
35 DICOVERY TURIZM (A Sb) Faaliyette
36 DUY TURIZM (A Mer) Faaliyette
37 DUS TURIZM (A Mer) Faaliyette
38 EGE IMBAT TURIZM (A Mer) Faaliyette
39 EKFUN TURIZM (A Sb) Faaliyette
40 EKOL TURIZM (A Mer) Faaliyette
41 EL TURIZM (A Mer) Faaliyette — Camel Ege

Enternasyonel ve Elena
Turizm ile birlegti.




42

ELENA TURIZM (A Sb)

Faaliyette — Camel Ege

Enternasyonel  ve El
Turizm ile birlegti.

43 EL PASO TURIZM (A Mer) Faaliyette degil

44 ENERJI TURIZM (A Mer) Faaliyette

45 ERAY TURIZM (A Mer) Faaliyette degil

46 ERBE TURIZM (A Mer) Faaliyette ve Intra
Turizm ile ortak

. galisyor.

47 ERTEN TURIZM (C Mer) Faaliyette

48 ESIN EGE TURIZM (C Mer) Faaliyette

49 EXCALIBUR TURIZM (A Mer) Faaliyette

50 EXPERIENCE TURIZM (A Mer) Faaliyette

51 FASINAN TURIZM (A Mer) Faaliyette

52 FAMILY TURIZM (C Mer) Faaliyette

53 FIRST TURIZM (A Mer) Faaliyette

54 GINO TURIZM (A Mer) Faaliyette

55 GORELE TURIZM (A Mer) Faaliyette

56 HILLS TURIZM (A Mer) Faaliyetie

57 HOLBEIN TURIZM (A Mer) Faaliyette

58 ITS TURIZM (A Sb) Faaliyette

59 ITW TURIZM (A Mer) Faaliyette

60 IMTA TURIZM (A Mer) Faaliyette

61 INTRA TURIZM (A Sb) Faaliyette ~ve  Erbe
Turizm ile ortak
caligtyor.

62 ISMAIL TURIZM (A Mer) Faaliyette

63 IZMIR YUCEL TURIZM (A Sb) Faaliyette

64 JETO TURIZM (A Mer) Faaliyette

65 JULIAN TURIZM (A Sb) Faaliyette

66 KARAVAN TURIZM (A Sb) Faaliyette

67 KASKO TURIZM (C Mer) Faaliyette

68 KATAR TURIZM (B Mer) Faaliyette

69 KORINTHOS TURIZM (A Mer) Faaliyette

70 KUNTER TURIZM (A Mer) Faaliyette

71 KUNTER TURIZM (A Sb) Faaliyette

72 KUSADASI TURIZM (A Mer) Faaliyette

73 LAST MINUTE TURIZM (A Mer) | Faaliyette

74 LADY TURIZM (A Sb) Faaliyette

75 LAVINIA TURIZM (A Mer) Faaliyette

76 LEVANTE-MAR TURIZM (A Sb) Faaliyette

77 LIBERO TURIZM (A Sb) Faaliyette

78 LITORAL TURIZM (A Sb) Faaliyette

79 LOKOMOTIVE TURIZM (A Mer) | Faaliyette

80 MANDALIN TURIZM (A Sb) Faaliyette degil

81 MARJINAL TURIZM (A Mer) Faaliyette

82 M.H.DUTILH TURIZM (A Sb) Faaliyette

83 MARSEYAS TURIZM (A Mer) Faaliyette

84 MYKALE TURIZM (A Mer) Faaliyette

85 MYWAY TURIZM (C Mer) Faaliyette




86 NATIONAL TURIZM (A Sb) Faaliyette
87 NEW FACES TURIZM (A Mer) Faaliyette
88 NOMAND TURIZM (A Mer) Faaliyette
89 OHM TURIZM (A Mer) Faaliyette
90 OPTIMA TURIZM (A Mer) Faaliyette degil
91 ORFE-TOYA TURIZM (A Mer) Faaliyette
92 OSMAN TURIZM (A Men) Faaliyette
93 ODEMIS TURIZM (C Mer) Faaliyette
94 OLMEZ TURIZM (A Mer) Faaliyette
95 OGRET TURIZM (A Mer) Faaliyette
96 0ZUM TUR TURIZM (A Mer) Faaliyette
97 PADDY’S TURIZM (A Mer) Faaliyette degil
98 PANDA TURIZM (A Mer) Faaliyette
99 PENINSULA TURIZM (A Mer) Faaliyette
100 PERON TURIZM (A Mer) Faaliyette
101  |PIEGON ISLAND (A Mer) Faaliyette
102 | PILATINA TURIZM (A Mer) Faaliyette
103 PILATINA TURIZM (A Sb) Faaliyette
104 |POP 97 TURIZM (C Mer) Faaliyette
105 |PRIENE TURIZM (A Mer) Faaliyette
106 |REGAL TURIZM (A Mer) Faaliyette
107 |RUTES TURIZM (A Sb) Faaliyette
108 |ROCA TURIZM (A Mer) Faaliyette
109 |SANES TURIZM (A Mer) Faaliyette
110 |SARDUNYA TURIZM (A Mer) Faaliyette
111 SCALANOVA TURIZM (A Mer) | Faaliyette
112 SECURITY TURIZM (C Mer) Faaliyette
113 SELAY TURIZM (C Mer) Faaliyette
114  |SETUR TURIZM (A Sb) Faaliyette
115 |[SIBA TURIZM (A Mer) Faaliyette
116 |SIMENA TURIZM (A Sb) Faaliyette
117  |SINAIA TURIZM (A Mer) Faaliyette
118 |[SINAIA TURIZM (A Sb) Faaliyette
119  |SISAN TURZM (A Mer) Faaliyette
120 SSK TURIZM (C Mer) Faaliyette
121 SONAREX TURIZM (A Sb) Faaliyette
122 |STARLIHGT TURIZM (A Mer) Faaliyette
123  |STONE TURIZM (C Mer) Faaliyette
124 | SUNTUR TURIZM (A Sb) Faaliyette
125 SUNWIND TURIZM (A Mer) Faaliyette
126 SUNWIND TURIZM (A Sb) Faaliyette
127 TANSU TURIZM (A Mer) Faaliyette
128 | TANTUR TUIZM (A Sb) Faaliyette
129 | TAYF TURIZM (A Mer) Faaliyette
130 TAYF TURIZM (A Sb) Faaliyette
131 [ TEKIN TURIZM (C Mer) Faaliyette
132 |TILSIM TURIZM (C Mer) Faaliyette
133 | TRALLES TURIZM (A Mer) Faaliyette




134 | TUNNEL TURIZM (A Mer) Faaliyette
135 [TUNC TURIZM (A Sb) Faaliyette
136 | TURA TURIZM (A Sb) Faaliyette
137 | TURIZM TRANSPORT (A Sb) Faaliyette
138 TURKUAZ TUR TURIZM (A Mer) |Faaliyette .
139 |UMAY TURIZM (A Men) Faaliyette
140 | UTOPIA TURIZM (A Mer) Faaliyette
141 VENICE TURIZM (A Mer) Faaliyette




EK-2

Saym YONETICI,

Bu aragtrma, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Turizm Ana
Bilimdali’nda halen devam etmekte olan yiiksek lisans tez ¢aligmas: igin diizenlenmistir.
Arastirmanm amaci, “Kusadasi’nda Faaliyet Gosteren Seyahat Acentalarndaki Isgérenlerin
Egitim Profili"ni ortaya ¢ikarmaktir. Sorulara vereceginiz yanitlar arastirmanin sagligi
agisindan 6nemli olup, litfen acentaniz ile ilgili isim belirtmeyiniz. Verecek oldugunuz
bilgiler kesinlikle bagka bir yerde kullaniimayacak ve bir bagkasma verilmeyecektir.
Gostermis oldugunuz duyarliik igin tegekkiir ederim.

Aras.Gor. Melek Ece ONCUER
. Adnan Menderes Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

1. Acentamzin kurulug yili ve simifi nedir?

KURULUS YILI | SINIFI

2. Acentamzin milkiyet durumu nedir?

0O Aile isletmesi
O Cok ortakh dzel igletme
O Diger (liitfen belirtiniz) .........................

3. Acentamzda ¢ahistirdiginiz toplam iggoren sayist nedir?

1998 1999

Mevsimlik Isgoren Sayisi
Sitrekli Isgéren Sayis1
TOPLAM

4. Acentamzda yogun olarak ¢alhigilan ilk tig faaliyet alam nedir?

I Incoming

O Qutgoing

[ Bilet Satigt

O Gintitk turlar

O] Renting (rent a car, motorbike, yacht vb.)
01 Diger (liitfen belirtiniz) ............

5. Terfilerde isg6renlerin egitim durumunu goézéniinde bulunduruyor musunuz?

O Evet
O Hayir



6. Seyahat acentalarinda ¢aligan mevcut veya potansiyel iggiiciine turizm egitim
programlarinda verilen egitim sizce yeterli midir?

O Evet yeterlidir. GUnKi ..............ooooiii e
O Hayir yeterli degildir. Cinkii ......................oi

7. Acentaniza iggoéren segerken dikkat ettiginiz konular litfen 6nem derecesine gore
numaralayip agagidaki bosluklara (1, 2, 3, 4, gibi) siralayimz.

Deneyim

Turizmle ilgili egitim almmg olmalarina
Bilgisayar bilgisi

Yabanc dil bilgisi

Miiigteri ile iyi iletisim kurabilme

Genel kiiltiir

Fiziksel gbriniim

1yi bir diksiyona sahip olma

Gilleryiizliilitk

Diger (liitfen belirtiniz)..............ccccoeevenninn.es

8. Acentamzda ¢aligan iggorene hizmetigi egitim veriyor musunuz?

O Evet
O Hayir

9. Eger acentanizda hizmeti¢i eZitim programi diizenliyor iseniz hangi efitim
yontemlerini, hangi siklikla kullaniyorsunuz?

Siirekli Genellikle Nadiren

Is degistirme (rotasyon) yoluyla egitim
Diizenlenen cesitli kurslar, seminerler,
toplantilar vb. Yoluyla egitim

Yetki devri yoluyla egitim

Omek olay gozme yoluyla egitim

Ise alistirma (oryantasyon) yoluyla egitim
Diger (liifen belirtiniz).....................

10. Egitim almug igg6ren ile egitim almamig iggdren arasinda size gore bir fark var
mudir? Nedenini veya nedenlerini litfen kisaca agiklayiniz.

................................................................................................



EK-3

Saym BAY/BAYAN,

Bu aragtirma, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Turizm Ana
Bilimdali’nda halen devam etmekte olan yiiksek lisans tez ¢aligmasi i¢in diizenlenmigtir
Aragtirmanin amaci, “Kusadasi’nda Faaliyet Gosteren Seyahat Acentalarindaki Isgérenlerin
Egitim Profili"ni ortaya gikarmaktir. Sorulara verece§iniz yanitlar aragtirmanm sagligi
agisindan onem tasimakta olup, , litfen acentamiz ile ilgili isim belirtmeyiniz. Verecek
oldugunuz bilgiler  kesinlikle bagka bir yerde kullamlmayacak ve bir baskasma
verilmeyecektir. Gostermis oldugunuz duyarhilik igin tegekkiir ederim.

Aras.Gor.Melek Ece ONCUER
_ Adnan Menderes Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

2. Cinsiyetiniz

O Kadin
O Erkek

3. Caligmakta oldugunuz seyahat acentasindaki pozisyonunuz nedir?

4. Ne kadar siiredir turizm sekt6riinde ¢aligmaktasiniz?

O 1 aydan az

O 1 aydan fazla — 6 aydan az
O 6 aydan fazla - 1 yildan az
O 1 yildan fazla - 5 yildan az
O 5 yildan fazla— 10 yildan az
O 10 yildan fazla

5. Su anda caligmakta olduSunuz seyahat acentasinda ne kadar siiredir
caligiyorsunuz?

] 1 aydan az

O 1 aydan fazla - 6 aydan az
01 6 aydan fazla — 1 yildan az
O 1 yildan fazla - 2 yildan az
O 2 yildan fazla - 3 yildan az
O 3 yildan fazla



6. Daha once ¢ahigtigimz igletmedeki pozisyonunuz nedir ?

..........................................................................................

7. En son mezun oldugunuz okul turizm egitimi veren bir okul mudur?

0O Evet (liitfen 9. soruya geginiz)
O Hayir (litfen 8. soruya geginiz)

8. Eger 7. Soruya cevabimz HAYIR ise agagidaki okullarin hangisinden
mezunsunuz?

O Tlkokul

O Ortaokul

O Lise

O Mesleki Teknik Lise

OO Meslek Yitksekokulu (litfen belirtiniz) .........................oooo.e.
(1 Fakiilte (Iitfen beltiniz) ... ..o oo
O Lisansiistii (litfen belirtiniz) ................coooviiiniiiieein,

9. Eger 7. Soruya cevabimz EVET ise asagidaki okullarin hangisinden
mezunsunuz? .

O Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

O Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

[ Anadolu Ticaret Meslek Lisesi (Turizm Boliimii)

O Anadolu Kiz Meslek Lisesi (Turizm Balimii)

O ki yillik egitim veren Turizm Meslek Yiiksekokulu
O Dért yillik egitim veren Turizm Isl. Yiksekokulu
O Turizm Egitim Merkezleri (TUREM)

O Kisa siireli turizm egitimi veren kurslar (litfen belirtiniz)..................
O Acikogretim Fakiiltesi TV. Ile Turizm Kurslan

00 Profesyonel Terciiman Rehber Kurslart

O Lisansistii (Yiiksek Lisans — Doktora)

O Diger (litfen belirtiniz) ..............

10. Aldigimiz egitim is bulmamzda yardimci oldu mu?

O Evet
0O Hayrr



11. Is yerinizde yiikselmenize aldifimz egitimin yardimc: olacagmna inamyor
musunuz? Nedenini litfen kisaca agiklayiniz.

12. Aldiginiz egitim ile uygulama arasinda farkliliklar var mdir?

13. Caligmakta oldugunuz acentada size inisiyatif kullanma sans: veriliyor mu?

O Evet
O Hayir

14 . Caliymakta oldugunuz seyahat acentasinda turizm egitimi almis iggdrene dnem
veriliyor mu?

O3 Evet
O Hayrr

15. Calhigmakta oldugunuz seyahat acentasinda iggoren egitimi ile ilgili herhangi bir
hizmeti¢i egitim program diizenlendi mi?

O Evet
O Hayir

16. Bildiginiz yabanci dil veya diller hangi diizeydedir?

Cok Iyi Iyi Orta

Ingilizce
Almanca
Fransizca
Italyanca
Ispanyolca
Japonca
Rusca
Diger(liitfen




17. Mesleginizle ilgili herhangi bir alanda egitim almak amaciyla yurt diginda
bulundunuz mu?

O Evet
O Hayir

18. Eger bulundu iseniz hangi amagla yurt digina ¢iktiniz?

Yurt Diginda Bulunma Nedeni
Doktora

Yiiksek lisans

Lisans

Meslek Kursu

Dil Kursu

Konferans, Kongre, Seminer vb.
Diger (listfen belirtiniz). ..
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