DUZCE . LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU
UNIVERSITESI

SEYAHAT ACENTELERININ DIS KAYNAK KULLANIMI:
BATMAN VE DiYARBAKIR ORNEGI

SERDAR SOLMAZ

YUKSEK LiSANS TEZIi

TURIZM VE OTEL iSLETMECILiIGi ANABILIM DALI

__DANISMAN )
Dr. Ogr. Uyesi SEYDA FAIKOGLU

DUZCE, 2023






DUZCE . LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU
UNIVERSITES]

SEYAHAT ACENTELERININ DIS KAYNAK KULLANIMI:
BATMAN VE DiYARBAKIR ORNEGI

SERDAR SOLMAZ

YUKSEK LiSANS TEZI

TURIZM VE OTEL iSLETMECILiIGi ANABILiM DALI

__DANISMAN )
Dr. Ogr. Uyesi SEYDA FAIKOGLU

DUZCE, 2023



T.C.
DUZCE UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGITIiM ENSTITUSU

SEYAHAT ACENTELERININ DIS KAYNAK KULLANIMI: BATMAN VE
DIYARBAKIR ORNEGI

Serdar SOLMAZ tarafindan hazirlanan tez calismasi asagidaki jiiri tarafindan
Diizce Universitesi Lisanstistii Egitim Enstitiisii Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim

Dali’nda YOKSEK LISANS TEZI olarak kabul edilmistir.

Tez Danismani
Dr. Ogr. Uyesi SEYDA FAIKOGLU

Diizce Universitesi

Jiiri Uyeleri

Dr. Ogr. Uyesi SEYDA FAIKOGLU (Jiiri iiyesi olarak tez danigmani)

Diizce Universitesi

Dr. Ogr. Uyesi RAMAZAN KAYA

Diizce Universitesi

Doc. Dr. LUTFi MUSTAFA SEN

Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi

Tez Savunma Tarihi: 26.10.2023



BEYAN

Bu tez caligmasinin kendi ¢alismam oldugunu, tezin planlanmasindan yazimina kadar
biitlin agsamalarda etik dis1 davranisimin olmadigini, bu tezdeki biitiin bilgileri akademik
ve etik kurallar i¢inde elde ettigimi, bu tez ¢calismasiyla elde edilmeyen biitiin bilgi ve
yorumlara kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklar1 da kaynaklar listesine aldigimi, yine
bu tezin calisilmasi ve yazimi sirasinda patent ve telif haklarini ihlal edici bir

davranigimin olmadigini beyan ederim.

26.10.2023

Serdar SOLMAZ



TESEKKUR

Yiiksek Lisans 6grenimimde ve bu tezin hazirlanmasinda gosterdigi her tiirli destek ve
yardimdan dolay1 ¢ok degerli hocam Dr. Ogr. Uyesi Seyda FAIKOGLU’na en igten

dileklerimle tesekkiir ederim.

Tez savunmasinda jiiri iiyesi olarak bulunan, ¢ok degerli katkilar saglayan Dr. Ogr.
Uyesi Ramazan KAYA’ya ve Doc. Dr. Liitfi Mustafa SEN’e tesekkiir ederim.

Egitim 6gretim serlivenim boyunca maddi manevi desteklerini esirgemeyen degerli
babam Bisar SOLMAZ’a annem Hikmiye SOLMAZ’a kardeslerim Dilek DALDAL,
Roni SOLMAZ, Dilan GUCTU ve Abdulvahap SOLMAZ’a en igten dileklerimle

tesekkiir ederim.

Hem is hayatimda hem de bu ¢alismay1 tamamlamamda devamli destek olan Ramani
Tur’un sahibi degerli biiyligiim, abim Emin Mesut RAMANLI’ya, bu ¢alisma boyunca
yardimlarin1 ve desteklerini esirgemeyen sevgili Olivia Tur’un sahibi Ahmet ILERI’ye
ve Batman Universitesinde goérevli kiymetli hocam Seyhmus AYDIN’a sonsuz

tesekkiirlerimi sunarim.

Dostluguyla bu yolda beni destekleyen Muhammed Fatih SUT’e, bu zorlu ve stresli
siirecte beni cesaretlendirip fikirleriyle her daim destek veren, bana inanan ve giivenen

kiymetli biiyiigiim Agit Feryat DEMIRER ’e tiim igtenligimle tesekkiirlerimi sunuyorum.

Sevgi ve Saygilarimla. ..

SERDAR SOLMAZ
26.10.2023



ICINDEKILER

SEKIL LISTESI ......ocooiiiiiiiiii s [
TABLO LISTESI......coooiiiiiiiiii i, i
KISALTMALAR e e e e e e e e e e e e e e e e e eennas Vv
L0 7 D PP \
N S I o G PP Vv
LI 1 20 1
1.1.  ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI .....ccooiviviiiieececeecee e, 2
1.2.  ARASTIRMANIN SAYILTILARI ....oooiiiiiieieee e 3
1.3.  ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI ......ccoiiiiiiiiiie i 3
2. KURAMSAL CERCEVE.......c.iiiiiiiiii et 4
2.1. DIS KAYNAK KULLANIMININ TANIMI......ccociiiiiiiiieiieeiie e 4
2.2. DIS KAYNAKLAR ILE ILGILI KAVRAMLAR ......ccceooveiieiieieeeeeererneeins 5
2.2.1. TeMEL YELENEK.....ccoiiiiiiiiiireiecri e 5
2.2.2. KUGUIME ...veiiiiiiice e e e e e e e e e sab e e e e enneeee e 6
2.2.3. ALt SOZICSIMC......vveiiiie ettt srb e bn e e nae s 7
2.2.4. Degisim MUhendiSliZl ........ccovvvviiiiiiiiiiicii e 7
2.2.5. Stratejik YO ...coviviiiiiiiiiiieciie e 8

2.3. DIS KAYNAK KULLANIMININ SINIFLANDIRILMASI ......ccoooviiiiiieeiiennee 8
2.3.1. D1s Kaynak Kullaniminin Kapsamina Gore TUrleri.........ccccoovviveiiiincnnnnnne. 9
2.3.1.1. TKINCIl HIZMELIET ......cvvvvicceceeieeeeccece et 9
2.3.1.2. Yardimci Sebeke Seklinde Bir D1g Kaynak Kullanimi ..o, 9

2.3.1.3. Tedarikgiler ile Stratejik olarak Is Birligi Olusturma Seklinde D1s Kaynak

KUTTANIMIT .o 10
2.3.1.4. Rakipler ile Is Birligi Olusturma Seklinde D1s Kaynak Kullanimi ....... 11
2.3.2. D1s Kaynagin Tiirline Gore Smiflandirma ... 12
2.3.2.1. Geleneksel D1s Kaynak Kullanimi .........ccccoovcviniiiiiiiiiciiicc 12
2.3.2.2. Danismanlik Hizmetleri Saglama ...........ccccooiiiiiiniiiiec 13
2.3.2.3. Bagimsiz ve Uzman Kisilerden Faydalanma...........cccccocveviiiiiinninnns 13

2.3.2.4. PerSONel KIralama. ... ... 14



2.4. DIS KAYNAK KULLANIMININ FAYDALARI VE ZARARLARI................ 14

2.4.1. D1s Kaynak Kullaniminin Faydalari...........ccccooviiiiiiniieiiiee e 15
2.4.2. D1g Kaynak Kullaniminin Zararlari...........cccooeiiiiiiieiiiiicec 17

2.5. ISLETMELERI DIS KAYNAK KULLANIMINA ITEN SEBEPLER .............. 20
2.6. TURIZM VE TURIZMDE DAGITIM KANALLARIT.......cccoeovviieieieiiirsinnn, 22
2.6.1. Central Reservation System (CRS) .....cccviiiiiiiiiiieiiee e 25
2.6.2. Global Distribution Systems (GDS).........cccvveiiiiieiieiie e 25
TR T RVl 0] 015 ¢ 11024 )  H RSP PP 27
2.6.4. Seyahat ACENTEIEIT ......ccveiieii et 28

2.7. SEYAHAT ACENTESI ..ottt 28
2.7.1. Seyahat Acentesinin TaANIMI..........ccvrieiiiiiiiieniee e 28
2.7.2. Seyahat Acentelerinin Siniflandirtlmast..........cccoeovvieiiiiinienncen 30
2.7.2.1. Geleneksel Seyahat ACENteleri ..........ccccoveviiiiiieii i, 30
2.7.2.2. Cevrimigi Seyahat ACENLEIeTi ......cccuvrviiiiiiiiiieiie e 36

2.7.3. Seyahat Acentelerinin GOTEVIET ........cccvvvviiiiiiiiiiiiici e 37

2.8. SEYAHAT ACENTELERINDE DIS KAYNAK KULLANIMI.........c.ccceuevu... 38
3. YONTEM ..ottt sttt sttt be e benneenbeaneesbeenbennens 39
3.1. ARASTIRMANIN YONTEMI....cooosiiiiiieccccee et 39
3.2. HIPOTEZLER......cooiiiiiiiiieiiieieiseie sttt 40
3.3. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI.........cccvvovviriiieeieeereeene. 42
3.4, VERI TOPLAMA ARACT.....cccooioiiiiiieecteeeeee ettt 42
4. BULGULAR VE YORUMLAR......otttiiiiiieiiiteeeiiise e e e nanannes 43
5.SONUC VE ONERILER ........oooiiiitiiiiiiiiiiiee e eeitie e s sttee e s sebren e e s esibaene e 83
5.1 SONUC ettt ettt e e ee et e e een e e 83
5.2 ONERILER ...ttt 86
KAYNAKLAR L.ttt e e s e e e e e b s e e e e e e e e enaansa s 87

OZGECMIS ...ttt e e e e st e e s b e e e eab e e e s eabeeeeneeas 97



SEKIL LISTESI

Sekil 3.1. Gelencksel seyahat acentelarinin siniflandirilmasi



TABLO LISTESI

Tablo 2.1: Dis kaynak kullaniminin faydalar1 ve zararlar1 (Yilmaz, 2013: 66).............. 15

Tablo 2.2: Isletmelerin dis kaynak kullanimina yonelme ve yénelmeme sebepleri

(KUrtulug, 2007: 59). ettt b et ae e b b e 21
Tablo 3.1: Acentelerdeki Calisan Sayist Dagilimi..............coooiiiiiiiiiiiiiiinnnn. 43
Tablo 3.2: Calistiklar1 Acentenin Yas Sayist Dagilimi................oooiviiiiiiinnnn. 43
Tablo 3.3: Calistiklar1 Acentenin Calisma Donemi Sayist Dagilimi....................... 44
Tablo 3.4: Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi..............coocoiiiiiiiiiiiiieeae 44
Tablo 3.5: Katilimeilarin Yas Dagilimi..........oooovviiiiiiiiiiiiiieieeeeee e, 44
Tablo 3.6: Katilimeilarin Egitim Durumu Dagilimi...............ooooooiiiiiiiiiiinnn., 45
Tablo 3.7: Katilimcilarin Sektor Tecriibesi Dagilimi..............oooooviiiiiiiinnn.... 45
Tablo 3.8: Katilimcilarin Yo6netim Tecriibesi Dagilimi....................cooiiiiiiin, 45
Tablo 3.9: Katilimeilarin Isletmedeki Gérev Dagilimi.................cooeeueeiineiinninn, 46
Tablo 3.10: Katilimcilarin Dig Kaynak Kullanim Tiirii Dagilimi........................... 46

Tablo 3.12: Katilimcilarin Daha Once Dis Tedarikgilerden Faydalanma/Faydalanmama
DagIlimi. ... e 47

Tablo 3.15: Katilimeilarin Egitim Alant Dagilimi..............cooooiiiiiiiiiiiiin, 48

Tablo 3.16: Turizm Acenteleri I¢in Kritik Oneme Sahip ve Dis Tedarikgilere (Hizmet

Sunuculara) Verilmemesi Gereken Hizmetlerin Dagilimi...................cooeoiiininn. 49
Tablo 3.17: Dis Tedarikgilerden Yararlanilmamasinin Nedenine iliskin Dagilim....... 50

Tablo 3.18: Faaliyetlerin D1s Tedarikgilerden Verilme Amacina iliskin Dagilim........ 51

Tablo 3.19: Yonetim Performanst Alt Boyutu.............ooooiiiiiiiiiiiiee, .53
Tablo 3.20: Isletme Maliyeti Alt BOYUTU. .........ivuienieiieiie e 53
Tablo 3.21: Personel Yapisi ve Gelismisligi Alt Boyutu.................cooooiiiiinnn... 54



Tablo 3.22: Miisteri Iliskileri ve Hizmet Kalitesi Alt Boyutu.................cccceeevnnn.. 54

Tablo 3.23: Yapisal Gelismislik Alt Boyutu..........coooviiiiiiiiiieee, 55
Tablo 3.24: Likert Tipi Sorularda Kullanilan Yanitlarin Puanlamasi...................... 55
Tablo 3.25: Glivenilirlik SKalast ..........o.viiiiniiit e, 56
Tablo 3.26: Dis Kaynak Kullanimi1 Olceginde Giivenilirlik Istatistikleri .................. 56
Tablo 3.27: Yonetim Performansi Alt Boyutuna Iliskin Bulgular .......................... 56
Tablo 3.28: Isletme Maliyeti Alt Boyutuna iliskin Bulgular ................................ 57
Tablo 3.29: Personel Yapisi ve Gelismisligi Alt Boyutuna iliskin Bulgular.............. 58
Tablo 3.30: Miisteri Iliskileri ve Hizmet Kalitesi Alt Boyutuna iliskin Bulgular.........58
Tablo 3.31: Yapisal Gelismislik Alt Boyutuna Iliskin Bulgular............................ 59
Tablo 3.32: Alt Boyutlara Iliskin Normallik Testi.............c.oeeueiuneiniiineiieeinannn.n, 60

Tablo 3.33: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Calistiklar1 Acentedeki
Calisan Sayisina Gore Kruskal Wallis H Testi ile Karsilastirilmast........................ 61

Tablo 3.34: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Calistiklart Acentenin
Yasina Gore Kruskal Wallis H Testi fle Karsilastirilmast..............ooovvnivnivnennenn.., 62

Tablo 3.35: Katilimeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Calistiklari Acentenin
Calisma Dénemine Gére Mann Whitney U Testi Ile Karsilastirilmast..................... 64

Tablo 3.36: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Cinsiyetlerine Gére Mann
Whitney U Testi Ile Karstlagtirtlmast..............coouviiiiiiiiiiieie e 65

Tablo 3.37: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Yaslarma Gére Kruskal
Wallis H Testi [le Karstlastirilmast ..........ooouninien it 66

Tablo 3.38: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Egitim Durumlarina Gore
Kruskal Wallis H Testi Ile Karsilastirilmast. ... .........oouiiniiniiniiiiiiieieiein, 67

Tablo 3.39: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Sektordeki Tecriibelerine
Gore Kruskal Wallis H Testi Ile Karsilastirtlmast ............ooouveeeueiniuniiieiaenann.. 69

Tablo 3.40: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Yonetim Tecriibelerine
Gore Kruskal Wallis H Testi Ile Karsilastirtlmast.............ooouvenieiiiniieiiieenn, 70



Tablo 3.41: Katilimeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Isletmedeki Gorevlerine
Gore Kruskal Wallis H Testi le Karstlastirtlmast ...........oo.ovueieeieiiniiiiiieiann., 72

Tablo 3.42: Katilimeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Calistiklar Acentenin Dis
Kaynak Tiirlerine Gére Mann Whitney U Testi Ile Karsilastirilmas1 ...................... 73

Tablo 3.43: Katilimeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Herhangi Bir Faaliyet I¢in
Tedarikgilerden Faydalanma Durumlarina Gére Mann Whitney U Testi ile
Karsilastirilmast. ... e 74

Tablo 3.44: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Daha Once Dis Kaynak

Kullanma Durumlarina Gére Mann Whitney U Testi Ile Karsilastirilmast ............... 75

Tablo 3.45: Katilimcilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Gelecekte Dis Kaynak

Kullanma Diisiincesine Gore Mann Whitney U Testi ile Karsilastirilmast ............... 76
Tablo 3.46: Korelasyon Katsayist ve YONU........oooviuiiiiiiniiniiiiiiiieeeeenenn, 77
Tablo 3.47: Alt Boyutlar Arast TlisKi..........ccooouiiiiii i, 78
Tablo 3.48: Regresyon ANaliZi.........ccooiviiiiii e 80



ABD

CD

CRS
DKK
GDS
MEGEP
TURSAB
Vb.
WTO

KISALTMALAR

Amerika Birlesik Devletleri

Kompakt Disk

Merkezi Rezervasyon Sistemleri

D1s Kaynak Kullanimi

Kiiresel Dagitim Sistemleri

Mesleki Egitim ve Ogretim Sistemini Giiglendirme Projesi
Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi

Ve benzeri

Diinya Turizm Orgiitii



OZET

SEYAHAT ACENTELERININ DIS KAYNAK KULLANIMI: BATMAN VE
DiYARBAKIR ORNEGI

Serdar SOLMAZ

Diizce Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi
Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Seyda FAIKOGLU

Ekim 2023, 96 sayfa

Hizla degisen ekonomik kosullar ve etkilesim farkliliklar1 gibi durumlara adapte
olabilmek ve karsilagilan zorluklarin tstesinden gelebilmek icin dig kaynak kullanma
zorunlulugu acenteler i¢cin dnemli bir hale gelmistir. D1s kaynak kullanma zorunlulugu
acentelerin faaliyetlerinde baz1 zorluklar1 da beraberinde getirmektedir. Bu zorluklar; dis
kaynak kullaniminin getirdigi iliski yogunlugu, dis kaynak kullanimina iliskin yerine
getirilmesi gereken taahhiitler, acentelerin sistematik bir sekilde ydnetilememesi ve
kullanilan dis kaynagin hissedilebilir bir etki yaratip yaratmadig ile ilgili 6l¢timlerin
olmayisidir.  Yapilan ¢alismalar seyahat acentesi operasyonlarinin  hala kati
diizenlemelere ihtiya¢ duydugunu ve ayrica seyahat acentesinin hizmetleri konusunda
acenteler agisindan biiyiik bir egitim ve farkindaliga ihtiyag oldugunu gostermektedir. Bu
calismaya Diyarbakir ve Batman bolgesinden 111 turizm acentesi katilim saglamus,
katilim saglayan acentelerin, bolgeyi homojen bir sekilde temsil ettigi bir dagilim ortaya
cikmigstir. Calismanin 6rneklemi olarak anketleri dolduran 111 firma dogrulanmistir. Bu
calisma, dis kaynak kullaniminin seyahat acenteleri lizerindeki yonetsel, orgiitsel, hizmet,
finansal ve genel etkilerini tespit ederek acentelerin dig kaynak kullanimina
yonelimlerinin ortaya konmasi, dis kaynak kullamiminin dogru faaliyetlere kanalize

edilmesi konularinda anlamli sonuglar ortaya koymustur.

Anahtar Sozciikler: Dis Kaynak Kullanimi, Seyahat Acenteleri, Turizm
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ABSTRACT

OUTSOURCING OF TRAVEL AGENCIES: THE CASE OF BATMAN AND
DIYARBAKIR

Serdar SOLMAZ

Diizce University
Graduate School of Natural and Applied Sciences, Department of Tourism and Hotel
Management
Master of Science Thesis
Supervisor: Dr. Seyda FAIKOGLU

October 2023, 96 pages

The necessity of outsourcing has become important for agencies in order to adapt to
situations such as rapidly changing economic conditions and interaction differences and
to overcome the difficulties encountered. The obligation to use outsourcing brings with it
some difficulties in the activities of agencies. These difficulties; These are the relationship
intensity that outsourcing brings, the commitments that must be fulfilled regarding
outsourcing, the inability to manage agencies systematically, and the lack of
measurements on whether the outsourcing used creates a noticeable impact. Studies show
that travel agency operations still need strict regulations and there is also a need for great
training and awareness on the part of agencies regarding travel agency services. 111
tourism agencies from Diyarbakir and Batman regions participated in this study, and a
distribution emerged in which the participating agencies represented the region
homogeneously. 111 companies that completed the surveys were confirmed as the sample
of the study. This study determined the managerial, organizational, service, financial and
general effects of outsourcing on travel agencies and revealed meaningful results in
revealing the agencies' tendency towards outsourcing and channeling outsourcing to the

right activities.

Keywords: Outsourcing, Travel Agencies, Tourism
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1. GIRIS

Seyahat rezervasyonlar1 i¢in seyahat acentesi kullanmanin Onemi hafife alinamaz.
Seyahat acenteleri yillardir turizm dagitim kanalinda satici ve alicilari bir araya getirerek
komisyoncu gorevi iistlenerek hayati bir rol oynamis ve bu hayati rolii oynamaya devam
etmektedir. Seyahat acenteleri, kendilerine ait olmayan {iriinleri satiyor ve tedarik¢ilerden
seyahat lriinlerinin satisindan komisyon aliyorlar; 6rnegin havayollar1 adina ugak bileti
ve rezervasyon sattyorlar (Kadam & Janvekar, 2020). Bir seyahat acentesinin degeri goz
ard1 edilemez ve bir tiikketicinin bir seyahat acentesi lizerinden rezervasyon yapmasinin
ideal olmasinin ¢esitli nedenleri vardir. Bunun nedenleri arasinda seyahat acentelerinin
saygin tedarikg¢ilerden en iyi firsatlar1 bulabilen, tiiketicilerin zamandan tasarruf etmesini
saglayan ve sorunlardan sorumlu olan uzmanlar olmasi yer almaktadir (Mancini, 2005).
Ayrica seyahat acenteleri konaklama, gezi ve pasaport, vize gibi seyahat belgelerine

iligkin giincel bilgiler saglamaktadir (Mokoena, 2023).

Dis kaynak kullanimi, isletmelerin kendi yetenek ve becerilerine (temel veya temel
becerileri kullanmayan isler) dayali olarak bir isletme disindan kendi alanlarinda
uzmanlasmis diger isletmelerden yetenek ve becerilerin tedarigi anlamina gelmektedir.
Dis kaynak kullanimi, 6zellikle hizmetler ve uzmanlik bilgisi ile ilgili olanlar olmak
tizere, giderek artan sayida sektor ve faaliyette yayginlasmaktadir. Dis kaynak kullanima,
mal {iretimi veya hizmet saglanmasi i¢in gerekli olan belirli stratejik olmayan faaliyetlerin
veya is slireglerinin sézlesmeyle ihale edilmesini igeren stratejik bir karardir. Rekabet
avantajini artirmak amaciyla, bu faaliyetleri veya is siireglerini yiirtitme konusunda daha
biiylik kapasiteye sahip sirketlerle yapilan anlagmalar veya sozlesmeler yoluyla
gerceklesir (Espino-Rodriguez, 2023).

Dis kaynak kullanimi, seyahat acentelerinin giderek farkli temel olmayan hizmetleri ve
hatta rekabet avantajiyla daha alakali baz1 hizmetleri dis kaynak olarak kullanmayi tercih
ettigi turizm sektoriinde 6zellikle 6nemlidir. Giliniimiizde tedarikgiler tarafindan sunulan
hizmetler, acente hizmetinin {iretimi ig¢in gerekli olan faaliyetlerin neredeyse tamamini
kapsamaktadir. D1s kaynak kullanma karari, firmanin en 6nemli hususlara odaklanmak
ve yeni veya artirilmig getiri siireglerine veya yeni firsatlara yatirim yapmak i¢in gerekli

kaynaklar1 serbest birakmasina olanak taniyabilir (Mantel, Tatikonda, & Liao, 2006)



Liu ve digerleri. (Liu, Hotchkiss, & Bose, 2008), dis kaynak kullaniminin uygulandig:
baglamin ve ona farkli yaklasim big¢imlerinin, dis kaynak kullaniminin basarili olma
olasilig1 iizerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilecegini ileri siirmektedir. Bu nedenle,
Quélin ve Duhamel (Quélin & Duhamel, 2003) ile Hoecht ve Trott (Hoecht & Trott,
2006), seyehat acentesi hizmeti veren firmalarda, 6zellikle kritik faaliyetlerin disaridan
temin edilmesi durumunda, dis kaynak kullanimz siire¢lerinin basarisinin azalabilecegini
belirtmektedir. Bariz benzerlikleri g6z Oniine alindiginda, acenteler, dis kaynak
kullaniminin uygunluguna iliskin kesin sonuglarin eksikligini gidermek i¢in daha ileri
aragtirmalara rehberlik etmek iizere uygun bir baslangi¢c noktas1 gibi goriinmektedir

(Espino-Rodriguez, 2023).

Bu baglamda konuyla ilgili yeterli bilimsel ¢aligma olmadigindan bir arastirma yapilmast,
seyahat acentelerini dis kaynak kullanmaya siiriikleyen nedenlerin incelenmesi ve dig
kaynak kullaniminin etkinliginin arastirilmasi {izerine bir ¢alisma yapilmasi gerekli
goriilmistiir. Bu ¢alisma 3 boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde dis kaynak kavrami
incelenmis dis kaynak kullanimi ile ilgili temel kavramlar, dis kaynak kullanimin
siniflandirilmasi, dis kaynak kullaniminin faydalar1 ve zararlari son olarak isletmeleri dis
kaynak kullanmaya iten sebeplere yer verilmistir. Ikinci boliimde seyahat acentelerinin
tanimina, turizmdeki yerine, seyahat acentelerinin siniflandirilmasina, gorevlerine ve son
olarak seyahat acentelerinde dis kaynak kullanimina yer verilmistir. Ugiincii boliimde ise
aragtirmanin yontemine, veri toplama ve verilerin analiz edilmesine dair bilgilere yer
verilmistir. Sonuglar dogrultusunda arastirmacilar i¢in dig kaynak kullaniminin

etkinligini artirmaya yonelik oneri ve tavsiyelerde bulunulmustur.

1.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Arastirmanin temel amaci disg kaynak kullanimin seyahat acenteleri iizerindeki yonetsel,
orglitsel, hizmet, finansal ve genel etkilerini tespit ederek acentelerin dis kaynak
kullanimina neden yoneldiklerini ortaya koymaktir. Aym1 zamanda dis kaynak
kullaniminin acentelere sagladi avantaj ve dezavantaj, acentelerin hangi faaliyetlerinin
kritik 6neme sahip oldugu ve bunlar1 kendi biinyelerinde gergeklestirmesi gerektiginin ya
da hangilerinin kendi biinyelerinde degil de tamamen dis kaynaktan yararlanmalari

gerektiginin ortaya konulmasi amaglanmistir. Dis kaynak kullaniminin seyahat



isletmelerinin faaliyetlerine yonelik olarak 6neminin bilinmesi ve dis kaynak kullanimina
hangi alanlarda ihtiya¢ duyuldugunu ortaya koymak. Seyahat acentelerinin
stirdiiriilebilirligi i¢in dis kaynak stratejisinden faydalanma istekleri, dis kaynak kullanim
sekilleri, isbirligi yapacaklar1 tedarik¢ilerde aradiklar1 6zellikler, seyahat acentelerini dis
kaynak kullanimina iten nedenler vb. gibi sorulara yanit bulmak. Tedarik¢i isletmelere de
kendi faaliyetlerinin i¢erigini gelistirmek ve sunduklari hizmetlerin kalitesini iyilestirmek
i¢cin bu ¢alismanin bulgular1 yol gosterici olacaktir. Literatiirde yapilan diger ¢calismalarin
orneklemleriyle ayn1 amaclar dogrultusunda benzer sonuglar ortaya koyup koymayacagi
da Onem arz etmektedir. Bu aragtirmanin verileri daha sonra yapilacak cesitli

arastirmalara kaynak niteligi tastyacak ve destek olacaktir.

1.2. ARASTIRMANIN SAYILTILARI

Arastirmaya katilan tiim katilimcilarin goriisme sorularini cevaplayabilecek yeterli bilgi
ve tecriibeye sahip olduklari kabul edilmistir. Tercih edilen 6rneklemin evreni temsil etme
noktasinda yeterli oldugu varsayilmistir. Bununla birlikte arastirmaya katilan
katilimcilarin goriisme sorularin1 samimi ve diiriist bir sekilde cevapladiklari diisiiniilerek

bu dogrultuda elde edilen bilgilerin de giivenilir ve gegerli oldugu varsayilmaktadir.

1.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu calismanin smirliliklart Batman ve Diyarbakir ilinde faaliyet gdsteren 111 adet
seyahat acentesine uygulanmasidir. Caligmanin yiiriitiildiigi tarih araligi Mayis 2023-

Haziran 2023 tarihleri ile sinirhidir.



2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. DIS KAYNAK KULLANIMININ TANIMI

Giliniimiiziin yogun rekabet ortaminda igletmeler, is siire¢lerinin belirli béliimlerinde veya
faaliyetlerinin 6nemli bir bolimiinde dis kaynaklardan yararlanmaya calismaktadir.
Isletmeler bir dis kaynak kullanim1 ydntemi segerken, uygun bir pazar konumu elde etme
motivasyonuyla temel yetkinliklerine odaklanir ve maliyetler agisindan maliyetleri
diisiirerek sektor ortalamasinin lizerinde kar elde etmeye calisirlar. Dis kaynak kullanima,
isletmelerin kendi yetenek ve becerilerine (temel veya temel becerileri kullanmayan isler)
dayal1 olarak bir isletme disindan kendi alanlarinda uzmanlasmis diger isletmelerden dis

kaynak kullanimi anlamina gelmektedir.

Dis kaynak kullanimi; yukarida da belirtildigi gibi, isletmelerin rekabet ortaminda avantaj
saglayacak ve ana islerinin bir parc¢asi olmayan belirli alanlarda uzmanlagmis sirketlerle

calisma yontemi olarak tanimlanmaktadir.

Di1s kaynak kullanimi su sekilde 6zetlenebilir; Ilk olarak sirket icinde iiretilen bir iiriin
veya hizmetin dis kaynak kullanimidir. D1s kaynak kullanimi, daha 6nce bir firma i¢inde
gerceklestirilen veya yonetilen bir islemin ilgili bir insan siirecidir (Tavuke¢u, Coban, &

Eren, 2016: 139).

Bu, kaynagin kaynakla birlikte uzun vadeli bir s6zlesme kapsaminda harici bir firmaya
devredilmesidir. Di1s kaynak kullanimi kavrami, sirketin siireklilik ihtiyacidir. Bu,
anlasmaya bagli olarak bazi dahili eylemlerinin ve karar alma haklarmin harici bir
tedarikci sirkete veya sirketlere devredilmesiyle ifade edilir. Sonug olarak, dis kaynak
kullaniminda, kurulusun i¢ faaliyetlerinin amag¢ ve hedeflerin etkin yiiriitiilmesi i¢in
gerekli iiriin ve hizmetlerin tamaminin veya bir kisminin dis kaynaklarin kullanimi
zorunludur. Sonug olarak, dis kaynak kullanimi {iriin veya hizmetlerin dis kaynaklardan

kullanilmasidir (Quélin ve Duhamel, 2003: 648).

D1s kaynak kullanimi geleneksel olarak kurumda yapilan, hizmet, iiriin ve yari iirlin
imalatinin bir dis orgiitten tedarik edilmesidir (Dolgui ve Proth, 2013: 6770). D1s kaynak
kullanimi, bir kurumun kendisi haricindeki diger kurumlarla ortaklasa ve is birligi kurarak

miisteri memnuniyetini artirmasi, verimliligini artirmasi, maliyetlerini diisiirmesi, dis
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cevre ile yeni etkilesimlerde bulunarak faaliyet alanlarini genigletmesi ve bu sekilde
minimum seviyede maliyet ve emek ile daha fazla is yapabilmesini ifade etmektedir

(Tiirksoy ve Tiirksoy, 2007: 83).

2.2. DIS KAYNAKLAR iLE iLGILI KAVRAMLAR

Isletme y&netiminde tamitilan yeni kavramlarin ¢ogu birbirine benzemekte veya bazi
acilardan birbirini tamamlar niteliktedir. Bu sebeple bazi kavramlarin tek bir ¢at1 altinda
toplanmasi zor olsa bile bu kavramlar yine de birbirleri ile iligkili kavramlardir. Dis
kaynak kullanimina iliskin bu kavramlarin aciklanmasi kavramin icerigi hakkinda daha
acik bilgi almak ve izlenecek eylem planini belirleme agisindan olduk¢a dnemlidir. Alt

bagliklarda detaylar1 verilen bu kavramlar ise su sekildedir (Coriis, 2018: 21);
> Temel Yetenek

Kiigiiltme

Alt — Sozlesme

Degisim Miihendisligi

vV Vv VYV V

Stratejik Yonetim

2.2.1. Temel Yetenek

Temel yetenek, bir sirketi diger sirketlerden ayiran, is vizyonunun gelistirilmesinde rol
oynayan ve rakipler tarafindan kolayca taklit edilemeyen bilgi, beceri ve yetenekleri ifade
eder. Bu anlamda ana yetenek, bir sirketin rakiplerine gore en iyi yetenegidir (Turan,

2014: 150).

Temel yetenekler bir kurumda yapilan faaliyetlerin tamamu olarak ifade edilebilmektedir
ve kurumun rekabet avantajimi saglamasimin bir yoludur. Kurumlar i¢in 6z-yeterlik
olduk¢a onemlidir. Clinkii her kurumda var olan ve kolayca elde edilebilen beceri ve
kaynaklarm, kurumlarin varliklarini siirdiirmeleri ve gilinlimiiz rekabet ortaminda
rekabette iistiinliik saglayabilmeleri igin yeterli olmalar1 gerekmektedir (Ulgen ve Mirze,

2010: 210)

Sektorde kurumu rekabette iistiin hale gecirecek yetenekler ve kaynaklar; sektorde degerli
kabul edilen, nadir bulunan, taklit edilmesi daha maliyetli olan ya da taklit edilmesi

mimkiin olmayan ve yerine yenisi konulamayan yetenekler ve varliklardir. Temel



yetkinlik, entegre bir is yetkinlik setidir. Bu nedenle yoneticiler, kurumu farkli pazarlarda
ve triinlerde kullanilan koleksiyonlarin olusturdugu bir rekabet avantaji alani olarak
degerlendirmislerdir. Dolayisiyla 6z-yetenek, firmanin 6zel beceri ve yetkinlikleri ile

ilgili bir kavramdir (Cortiis, 2018: 22).

2.2.2. Kiiciillme

Kiigiilme sirketlerde orgiit kiiltiiriinii degistirecek stratejik ve tamamlayici bir doniigiim
siirecini ifade etmektedir (Kiiciik, 1999: 3). En genel sekliyle sirketteki birimlerin
azaltilmasmi ifade eden Kkiigiiltme, kademe azaltilmasi, yeniden yapilanma, erken
emeklilik, yipratma ya da isten ¢ikarma ile ¢alisan sayisinin azaltilmasi gibi bir¢ok yolla

yapilabilmektedir (Gtil, 2005: 164).

Kiiciilme, is siireglerine katki saglayamayan varliklarin fonksiyonlarini sonlandirarak ve
calisan sayisin1 azaltarak bir isi daha verimli, yetenekli, giiclii ve dinamik hale getirmeyi
amagclayan bir siirectir. Kiigiilme yaklasiminin bir parcast olarak, genel olarak calisan
sayisinin azaltilmasi, yoOnetimde inis c¢ikislarin Onlenmesi ve isgiicliniin yeniden
tanimlanmas1 beklenmektedir. Glinlimiiz is ortaminda herhangi birinin veya herhangi bir
is biriminin ¢alisacaginin garantisi yoktur (Yildirim ve Yavan, 2008: 198). Bu durumda,
sirketler genellikle kiiciilme stratejisinden gegmektedir. Isletmeleri kiiciiltme; maliyetleri
diislirme, karar vermeyi hizlandirma, miimkiin oldugunca sonug¢ odakli ¢alisma, miisteri
ihtiyaclarina odaklanma, verimliligi artirma, ¢alisan giictinii hizlandirma, yeni fikir veya
fikirlerin zamaninda hayata gecirilmesine katkida bulunma, artan sinerjiler, artan kisisel
sorumluluklarin takibini kolaylastirmak ve iletisim kesintilerini 6nlemek gibi hedefler
i¢cin yapilmaktadir. Bu hedeflere ulasmak icin sirketler bilingli olarak yapilan isleri ve bu
isleri yapan personel sayisini, sirketin konumunu ve hiyerarsik asamalarini en aza
indirmelidir. Bu anlamda dis kaynak kullanim1 sonucunda kii¢lilme meydana gelmektedir

(Ozbay, 2004:10).

Sirketler dis kaynaklardan yararlanirken, daha o©nce yapmis olduklar1 temel
yetkinliklerine ek olarak islerinin bir kismin1 ya kendi alanlarinda deneyimli baska bir
sirkete devretmekte ya da bu sirketlerde bulusmaktadir. Sirket i¢inde alinan bu stratejik
karar beraberinde bir kiigiilmeyi de getirmektedir. Ciinkii dis kaynaklara aktarilan birim
ve varliklar dogal olarak son bulmaktadir (Cortis, 2018: 22).



2.2.3. Alt Sozlesme

Alt sozlesme ya da diger bir deyisle taseronluk bir sirketin {liretim faaliyetlerinin bir
boliimiini {lilke disinda ya da ig¢indeki diger sirketlere sdzlesme yaparak yaptirmasini
ifade etmektedir (Kaya ve Narlikaya, 2021: 62). Ozetle alt sozlesme uzman sirket ile asil
sirket arasinda imzalanan bir s6zlesmedir (Van Mieghem, 1999: 954).

Dis kaynak kullanimi ile alt sozlesme kavramlari genellikle ayni anlamda
algilanabilmektedir. Iki kavram birbirleriyle iliskili olsa da ayn1 anlama gelmemektedir.
Dis kaynak kullanimi uzun vadeli ve devam eden anlasmalarla ilgilenirken; alt s6zlesme,
iki sirketin kisa vadeli ve gegici is birligine atifta bulunmaktadir. Alt s6zlesme gegici ve
kisa donemli olarak yapilmakta, dis kaynak kullanim1 daha uzun vadede kullanilmaktadir.
Di1s kaynak kullaniminda siirekliligi olan ve tekrar eden sozlesmeler varken, alt
sozlesmede disa verilen isler belli bir zaman gecince geri dondiiriilebilmektedir
(Kakabadse ve Kakabadse 2003: 60). Ote yandan dis kaynak kullanimi iliskilerinin
olusturulmasinda herhangi bir kisitlama bulunmamaktadir. Sirketler eski ¢alisanlarini
disaridan temin edebilmekte ve ¢alisanlarini dis kaynak sirketlerine devredebilmektedir
(Cortis, 2018: 24). Alt sozlesmede ise sirketler asil firma igin faaliyetleri ve tretimi
iistlenmektedir ve bunlarin hepsini asil firma i¢in yapmaktadir (Oztiirk ve Ozata, 2010:

104).

2.2.4. Degisim Miihendisligi

Son 20 yilda bir¢ok sirket maliyetleri diisiirmek, miisteri memnuniyetini artirmak ve
{iretim siirelerini kisaltmak icin siirecleri degistirmek zorunda kalmstir. Isletmelerin hem
bu stiregleri degistirmek hem de miisterilerini, ortaklarini ve tedarikgilerini artirmak igin
teknolojiyi kullanmasi gerekmektedir. Bu hedef dogrultusunda sirketler tarafindan
uygulanan yeniden yapilanma, organizasyonel doniisiim ve "degisim miihendisligi" gibi
yaklagimlar birgok bagarili uygulamanin mimari olarak ortaya ¢ikmistir. Uygulamada
degisim miihendisliginin altyapisini olusturan bir diger secenek de "dis kaynak kullanimi1"

yaklasimidir (Coriis, 2018: 24).

Kurumlar degisim miihendisligi yoluyla eski yapilarini terk ederek hizmet ve iirlin imal
etmek i¢in faaliyetlerini yeniden ele almaktadir. Ana amaclar1 giiniimiizlin yenilik,
hizmet, kalite ve maliyet gibi alanlarinda gelismelere ayak uydurmak ve 6ne gegmektir.
Bu baglamda radikal bir degisim isteyen sirketler dis kaynak kullanimindan temel bir arag

olarak faydalanmaktadir. Bu baglamda degisim miihendisligi kurumun is siireclerini ve
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is yapis sekillerini radikal sekilde yeniden tasarlamasi ve temelinden yeniden
degerlendirmesi i¢in 6nemli bir ara¢ konumundadir (Gengyilmaz ve Zaim, 2000: 130).
Gliniimiiziin rekabet kosullarinda ve her alanda kullanilan teknolojiye ayak uydurmada
degisim sarttir. Rekabette avantaj elde etmek isteyen ve gelismelere hizla adapte olmaya

calisan sirketler degisim miithendisligine yonelmektedir (Giiglii, 2013: 29).

2.2.5. Stratejik Yonetim

Stratejik yoOnetim, bir organizasyonun amaclarina ulagmasi i¢in dogru takipleri
gelistirmeyi, bu takipleri aktif olarak uygulamayr ve elde edilen sonuglar
degerlendirmeyi ve amaca ulasip ulasmadigini belirlemeyi amaglayan idari bir siirectir
(Dinler, 2009: 4). Stratejik yonetim ile siirekli olarak gelisen ve degisen gevresel ve
teknolojik sartlarla beraber ortaya ¢ikan firsatlar1 degerlendirmek ve karsilasilabilecek
tehditlere karsi tedbirler almak, kurumun zayif ve giiclii yanlarini ¢esitli metotlarla
incelemek, nasil hareket ettigini anlamak ve sonuglari elden gecirmek amaglanmaktadir

(lter, 2002: 162-163).

1980'lerden 6nce stratejik yonetim, ¢cok uluslu sirketler, holding sirketleri ve 6zel sektor
sirketleri tarafindan kullanilan bir yonetim seklini ifade etmektedir. Ancak gilinlimiizde
birgok kurum stratejik yonetimi bir ara¢ olarak gormektedir. Stratejik yonetim, Gzel,
kamu ve li¢giincii sektorde faaliyet gosteren tiim kuruluslarda gelecege yonelik hedeflerin
belirlenmesine ve bu hedeflere ulasmak i¢in yapilmasi1 gereken aksiyonlarin
belirlenmesine olanak saglayan bir yonetim bi¢imidir (Coriis, 2018: 25). Ciinki
glinlimiizde sirketlerin hizmet ve {iriin imal etme faaliyetlerini yaparken modern yonetim
anlayisina gore yapmalart ve bu sekilde devamliligi saglamalari gerekmektedir.
Sirketlerin bu faaliyetleri yerine getirirken stratejik yontemlerden faydalanmalari
gerekmektedir. Dis kaynak kullanimi stratejik yonetim modellerinden birisini
olusturmakta ve sirketlerin rekabet istiinliigli saglamasinda 6nemli rol oynamaktadir.
Sirket dis kaynak kullanimi ile temel faaliyetlerine odaklanabilmekte, kendi temel
yetenek alanlar1 disindaki faaliyetleri i¢in taseron firmalardan faydalanmaktadir (Cakici,

2000: 162).

2.3. DIS KAYNAK KULLANIMININ SINIFLANDIRILMASI

Literatiirde dis kaynak kullanim1 simiflandirilirken farkli kriterler, farkli boyutlar ve farkli

bakis agilar1 kullanilmistir. Genel olarak, dis kaynak kullanimi1 basit ve karmasik olarak
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ikiye ayrilmaktadir. Basit hizmetler; genellikle ikincil hizmetler olarak adlandirilan ve
ayrintili bir sozlesme gerektirmeyen belirli bir gorevi gerceklestirmek icin kullanilan
islerdir. Karmasik anlagsmalar ise; basit sozlesmelerden farkli olarak ayrintili bir szlesme
metni gerektirmektedir ve iyi bir arastirma ve incelemeden sonra yapilabilmektedir
(Gengyilmaz ve Zaim, 2000: 132). Ote yandan literatiirde 6ne ¢ikan dis kaynak kullanimi

siiflandirmalar kapsamina gore ve dis kaynagin tiiriine gore yapilandir.

2.3.1. Dis Kaynak Kullaniminin Kapsamina Gore Tiirleri

D1s kaynak kullaniminin kapsaminda gore dis kaynak kullanimi ikincil hizmetler,
yardimci sebeke seklinde olan dis kaynak kullanimi, tedarikgiler ile stratejik anlamda is
birligi olusturma seklinde olan dis kaynak kullanim1 ve rakipler ile is birligi olusturma
seklindeki dis kaynak kullanimi olmak iizere dért baslikta incelenebilmektedir (Inci,
2019: 42). Her bir tiir asagida basliklar halinde ele alinmaktadar.

2.3.1.1. Ikincil Hizmetler

Ikincil hizmetler, geleneksel dis kaynak kullanimi olarak da bilinmektedir ve bir sirkette
temizlik, yemekhane ve kafeterya gibi ikincil ya da diger bir ifadeyle yardimci olarak
kabul edilen hizmetleri dis kaynaktan almayi ifade etmektedir. Sirket yalnizca yardimei
hizmetler icin dis kaynak kullanmakta, diger tiim isleri, hizmet ya da {irlinlerini
baslangicindan bitimine kadar kendisi ger¢eklestirmektedir (Budak ve Budak, 2004:
207). En temel haliyle ikincil hizmetler bir sirketin baska hizmeti almak i¢in kendi
alaninda uzman hale gelmis bir ya da daha c¢ok tedarik¢iyi kiralamasi seklinde

tanimlanabilmektedir (Bakan, 2004: 118).

Ikincil hizmetler, bir dis hizmet saglayicinin bir sirketteki gorevleri ya da bir sirkete dair
fonksiyonlar1 gerceklestirmesidir. Hizmeti sunan sirket insan kaynaklari, {iretme,
dagitma, satin alma, satig gibi gereken tiim hizmetleri temin etmektedir. Bagsarili bir
anlagma olabilmesinde, anlasmanin uzun dénemli olmasi 6nemli bir faktordiir (Aydinli,
2001: 50). Bir sirketin ikincil hizmetlerinde dis kaynak kullannmindan faydalanmasi
genellikle sabit maliyetlerin azalmasi, isgiicii esnekliginin artmasi, firmanin tiretkenligi

ve verimliliginin artmasi nedenleriyle olmaktadir (Gengyilmaz ve Zaim, 2000: 132).
2.3.1.2. Yardimci Sebeke Seklinde Bir Dis Kaynak Kullanimi

Yardimci sebeke seklinde bir dis kaynak kullaniminda agin organizasyonu esastir. Kogel

(2011: 388), agin organizasyonunu su sekilde tanimlamaktadir: Is agmin tiirii, karsilikli



iliskiler agisindan iki farkl1 sekilde yorumlanmaktadir. ilki, sosyolojik ve &rgiitsel teoriler
acisindan bu iliskileri inceleyerek toplumsal iliskileri analiz etmeyi saglayan bir arag
olarak goriiliirken, ikincisi bu iligkileri belirli kurallar ¢ercevesinde organize etmek ve
diizen olusturmak olarak goriilmektedir. Bu yaklagimlardan ikincisini benimseyen Kocel,
buna gore bir ag olusturmak icin is faaliyetlerini organize etmek igin yeni bir
organizasyon yapist olusturmustur ve bu diizenleme, dis kaynak kullanimi, 6zgiiven ve
yalin yonetim gibi diger uygulamalarla birlikte gelismektedir. Artan rekabet ortaminda
sirketlerin gelisen teknolojiye ayak uydurabilmek i¢in ag organizasyonlarini ve temel

yetenekleri bir biitiin olarak gérmeleri miimkiindiir (Kakabadse, 2005: 183).

Sirketler dis kaynak gereksinimlerini karsilamak ve sirketi yalin bir hale getirmek i¢in
yukarida aciklanan bu sebeke sistemlerini kullanmaktadir. Yardimci sebeke seklindeki
dis kaynak kullanim1 daha ¢ok biiyiik sirketler tarafindan tercih edilmektedir. Bu sekilde
sirketler yonetimi daha yenilik¢i, etkin ve esnek bir yapiya kavusturmakta ve
merkeziyet¢ilikten uzaklastirmaktadir (Bakan ve ark., 2012: 143). Yani yardime1 sebeke
olarak dis kaynak kullanimi, firmalarin daha esnek bir yapiya kavusmak ve giderek artan
rekabet ortaminda rakipleriyle miicadele etmek icin kullandiklar1 bir uygulamadir. Bu
sayede karmasik bir yapidan daha basit bir yapiya gegilerek biirokratik islemler
azaltilmakta ve sozlesmelerle birbirine baglanmis birtakim birimler olusturulmaktadir

(Erer, 2018: 6119).

2.3.1.3. Tedarikgiler ile Stratejik olarak Is Birligi Olusturma Seklinde Dis Kaynak

Kullanimi

Bir dis kaynak kullaniminin basarisi tedarik¢i sirketlerle yapilan stratejik is birliklerinden
gecmektedir (Ertiirk, 1998: 267). Sirketler veya kuruluslar agisindan tedarikgilerle
ortakliklar, dis kaynak kullanimi agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Dig kaynak
kullanim1 tedarik¢i isi ile amag biitiinliiglinliin saglanmasi, dis kaynak kullaniminin
verimliligini artirmaktadir. Bugiin Japon sirketleri bu tiir dis kaynak kullanimin1 yillardir
basartyla kullanmaktadir. Japonya'daki kii¢iik ve orta dlgekli isletmelerin yaklasik ticte
ikisi tedarikgi olarak gruplandirilmistir. Bu sayede firmalar veya kuruluglar sadece iiriin
kalitesine ve inovasyona odaklanma firsat1 bulabilmektedir. Sirket ve tedarikgi, sorunlari
cozmek, kaliteyi iyilestirmek ve artirmak ve maliyetleri en aza indirmek i¢in birlikte
caligmaktadir. Bu yapida firma fayda ve zararlarini tedarik¢i firma ile paylagsmakta ve
sorunlara birlikte ¢dziim bulmaktadir (Oztiirk, 2008: 77). Bu nedenle firma tedarikci

firmanin personelini egitmekte ve onlara teknik destek saglamaktadir. Ozellikle
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tedarikg¢ilerle olan stratejik ittifaklar, Japon otomotiv endiistrisinin ABD pazarini ele
gecirmesindeki en onemli faktorlerden biridir. Tedarik eden firma ile hedef birliginin

saglanmasi, ortaya ¢ikan sorunlarin en aza indirilmesini saglamaktadir (Yilmaz, 2013:

23).

Japon firmalarinda kisisel c¢aligmanin yani sira grup calismast daha c¢ok tercih
edilmektedir. Bu nedenle Keiretsu olarak adlandirilan bu tedarik¢i sistemi kolayca
uygulanabilmektedir. Tedarik¢i ve ana firma birlikte calisarak maliyetleri diisiirmeyi,
kaliteyi gelistirmeyi ve problemleri ¢6zmeyi hedeflemektedir. Tedarik¢i sirketin
calisanlar1 ana sirket tarafindan egitilmektedir. Bu anlagmalarda tedarikg¢i sirket cocuk
anlamma gelen kohai, ana sirket ise anne ve baba anlamina gelen sempai olarak
adlandirilmaktadir. Bir ana babanin ¢ocuklarina baktigi gibi, ana firmalar bu sistemde

tedarikgileri siirekli gdzetmektedir (Gengyilmaz ve Zaim, 2000: 129).

Ozetle dis kaynak kullanimi olarak tedarikgilerle is birligi olusturma, sirketin isbirligi
icinde olan sirketle beraber sorunlar1 ¢6zmeye ¢alismasi, beraber ¢dziim yollar1 aramasi
ve ortaya ¢ikacak hasarlar1 paylasmasi anlamina gelmektedir. Boylece sirketin verimliligi

artmakta ve yenilik¢ilige olan odak kolaylagsmaktadir (Budak ve Budak, 2008: 209).
2.3.1.4. Rakipler ile Is Birligi Olusturma Seklinde Dis Kaynak Kullanimi

Rakiplerle is birligi olusturma seklindeki dis kaynak kullanimi ayni alanda ¢alisan ve
faaliyet gosteren iki ya da daha ¢ok sirketin anlasarak, bir hizmet ya da iiriiniin imalat
stireclerini uzmanliklarina gore paylasmalar1 seklinde gerceklesmektedir. Bir sirket etkili
maliyete sahip olmak i¢in pazar rekabetinin sonucunda ya da segilen iiriin ya da hizmetleri

elde etmek amaciyla bu dis kaynak kullanimini tercih etmektedir (Lam ve Han, 2005: 41).

Bu tiir dis kaynak kullanimina Altera ve Intel arasindaki ortaklik 6rnek verilebilmektedir.
Altera yeni silinebilir ve programlanabilir bir liriin gelistirmek istese de silikon ¢ip
tiretemedigi i¢in bu lirlinii liretememistir ancak Intel piyasada iiretim yapan tek firma
oldu. Intel, aralarinda bir anlasma yaparak bu ¢ipi Altera icin liretmeye karar vermistir.
Intel, bir lisans sézlesmesi kapsaminda bu ¢ip {iriiniiniin satisini1 ve liretimini kendi adi
altinda iistlenmistir. Bu sirketler birbirleriyle boyle bir anlasma yaparak rekabet avantaji

elde etmislerdir (Ekinci ve Kocalar, 2021: 289).

Ozellikle biiyiime hedefi uygulamak isteyen sirketler, kiiresel iiriin veya hizmet iiretmek
i¢in bu tiir bir ittifak1 tercih etmektedir. Ittifaklar, giderek artan rekabet ortaminda

biliylimek ve rakiplerinden bir adim 6nde olmak i¢in siirekli olarak kullanilmaktadir.
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Sirketler arasinda kurulan bu ittifaklar, stratejik ve taktik zenginlikler elde etmekte ve
farkli kiilttirel farkliliklarin yarattigi faydalardan faydalanabilmektedir. Basarili bir ittifak
yapabilmek i¢in en iyi altmuis sirketin yoneticilerinin hazirladigi dikkat edilecek noktalar
su sekilde siralanabilmektedir (Y1ilmaz, 2013: 25);

1. Karsilikli giiven

2. Miisteri ihtiyaglarini kargilamak icin ortak ilgi alanlarini belirlemek
3. Farkli beceri ve yetenekler sergilemek

4, Kazanglarin paylasilmasi

5. Basarimin ve karliligin misteriye bagl oldugunu anlasilmasi

Sirketler arasindaki kiiltiirel ve yapisal farkliliklar nedeniyle birgok ittifak basarisiz
olmaktadir. Firmalarin rakipleri ile is birligi yapmalar1 faydali olurken, diger firma ile
tedarik anlagsmasi yaparak kurduklari ortaklik ile bu isi daha ¢ok yapabilmeleri miimkiin
olmaktadir. Rakiplerle is birligi i¢inde uygulanan dis kaynak kullanimi, tedarikgiler veya
saticilar ile ortaklik, taseronluk veya fason liretim olarak goriilmektedir. Belirli bir
faaliyet ve is icin is birligi yapma karar1 alan firmalar bu sayede dogabilecek kayiplari en

aza indirmektedir (Gengyilmaz ve Zaim, 2020: 30).

2.3.2. D1s Kaynagin Tiiriine Gore Siniflandirma

Tiriine gore dis kaynaklar geleneksel dis kaynak kullanimi, damismanlik hizmetleri
saglama, bagimsiz ve uzman kisilerden faydalanma ve personel kiralama seklindedir

(Sahin, 2005: 58).
2.3.2.1. Geleneksel Dis Kaynak Kullanimi

Kullanilan dis kaynagin tiiriine gore yapilan siniflandirmalardan biridir. Bu siniflandirma
tiirli geleneksel bir cesittir ve hemen hemen tiim sirketlerde kullanilan bir yontemdir.
Geleneksel dis kaynak kullanimi, bagka bir sirkete dis kaynak kullanimi hizmeti saglayan
bir sirket veya kurulus tarafindan bir islev veya faaliyetin performansini ifade etmektedir
(Bakan, 2004: 188). Bu siniflandirma tiiriinde sirket, isletmenin gerekli alimlari, insan
kaynaklar1 ve ekipmani ile ilgili faktorleri saglama garantisi vermektedir. Bu sistemin
basaris1 uzun vadeli bir anlagsma ile saglanabilmektedir. Bu dis kaynak kullanimina bir
ornek verecek olursak; temizlik, giivenlik, gida ve lojistik hizmetleri, sogutma ve

aydinlatma sistemleri, teknolojik altyapi destegi, dekorasyon ve reklam caligsmalari, is

12



elbiseleri, cantalar, ambalajlar, brosiirler gibi birkac &rnek verilebilir (Ozbay, 2004: 19).
Geleneksel is dis kaynak kullanimi, islemlerde kullanilan yiyecek-igecek, temizlik,

giivenlik ve paketleme vb. gibi 6rnekler vermek miimkiindiir (Yilmaz, 2013: 27).

Geleneksel dis kaynak kullaniminda 6ne ¢ikan sey, sirketlerin dis kaynak kullanimina
gereksinim duydugu hizmet ya da servisler i¢in ellerinde kaynaklar1 olmasina ragmen,
bunlarin kullanilmasi, igletilmesi ve son haline getirilmesi konusunda dis tedarik¢iden
faydalanmasidir. Yani uygulamalarin gelistirilmesi disindaki her sey dis kaynak saglayici
tarafindan yapilmaktadir. Zaman zaman sirketin kendi biinyesindeki kaynaklari dis
kaynak veren sirkete birakmasi ve hizmeti gelistirmek i¢in yenilik yapma konusunda

tedarik¢iye az hareket alani vermesi elestirilere konu olabilmektedir (Akyiirek, 2013: 33).
2.3.2.2. Danismanlik Hizmetleri Saglama

Danismanlik, herhangi bir konuda bir bilgilendirme hizmetidir. Danigman veya
danismanlik firmalar1 hizmetin verildigi alanlara gore atanmaktadir. Bu danigmanlik
firmalarma kalite danmigmanlik firmasi, egitim damigmanligi, yonetim danigmanligi,
profesyonel danigmanlik, iletisim danismanligi ve hukuk danigsmanligt 6rnek
verilebilmektedir (Yilmaz, 2013: 27). Damismanlik firmalari, isletmelere uzman
olmadiklart alanlarda bilgi aligverisi saglayan bir hizmettir. Danigsmanlik firmalari, is
sorunlarinin tespit edilmesi ve ¢oziim onerilerinde bulunulmasi konusunda 6zel olarak
egitilmis personele sahip, bagimsiz ve objektif hizmet sunan sirketler olarak

tanimlanmaktadir (Ozbay, 2004: 19).

Danigmanlik hizmeti egitim almis kisilerden olusmaktadir. Ortaya ¢ikan sorunlara
tarafsiz ¢oziimler iretilmektedir. Danismanlik hizmeti saglamak igin dis kaynak
kullaniminda, danismanlik hizmeti veren dis kaynak firmasinin {ist yonetim veya list
yonetimi tarafindan belirlenen gorevliler ve uzmanlar birlikte calisarak, ortaya ¢ikacak
sorunlarin her iki firmanin da girdileri ile daha hizli ve kolay bir sekilde ¢dziilmesini
saglamaktadir (Giiner, 2004: 9) Sonug olarak, danigmanlik hizmetlerinden yararlanma,

ortaya ¢ikan sorunlari basit bir sekilde ¢6zmeyi igermektedir (Yilmaz, 2013: 27).
2.3.2.3. Bagimsiz ve Uzman Kisilerden Faydalanma

Isletmeler bagimsiz uzman firmalardan ve damismanlik hizmetlerinden yararlanmak
isteyebilmektedir. Isletmelerin bu tiir uzmanlarin bilgi ve becerilerine ihtiyac1 vardur.
Kuruluslar destege ihtiya¢ duyduklarinda ilgili alanlarda uzman kisilerden hizmet

alabilmektedir (Mimaroglu, 2010: 9). Dis kaynakli uygulamalarda gelisen ve siirekli
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gelisen teknoloji, bu kisilerin fikir ve becerilerinden yararlanilarak daha hizli takip

edilmektedir ve piyasadaki firmalarla rekabet eder hale gelmektedir (Yilmaz, 2013: 29).

Giliniimiizde dis kaynak kullaniminda bagimsiz ya da uzman kisilerden faydalanma en
fazla tercih edilen yontemlerden birisidir. Bir¢ok uzman ve bagimsiz calisan gegici
sozlesmeler ile belirli bir zaman igin sirketlere yardimci olmakta, projeleri
gerceklestirmektedir. Bunlar arasinda iicretlendirme uzmanlari, egiticiler, is hukuku

uzmanlar1 ve bilisim teknoloji uzmanlari en yaygin uzmanlardandir (Y1ilmaz, 2007: 104).
2.3.2.4. Personel Kiralama

Glniimiizde sirketlerin birgogu ihtiya¢ duydugu alanlardaki uzmanlari, beraber
calistiklart isverenlerden kiralamakta ve dis kaynak kullanimi igin personel Kiralama
yolunu tercih etmektedir (Ozbay, 2004: 21). Bu dis kaynak kullanim tiiriinde sirketin
ithtiya¢ duydugu personel sayist ve niteligi, personel ihtiyaci olan sirket ile leasing ve
tageron sirket arasinda yapilan bir kira s6zlesmesi ile ise alinmaktadir. Bu uygulamada,
kiralayan olan kiralama sirketi, personeli se¢ip egitmekte ve personel ihtiyaci olan igletme
veya kuruluslardan ise almaktadir. Ise alinan personel veya kisiler, aslinda kiralama

sirketinin kadrolu personelidir (Y1lmaz, 2013: 29).

2.4. DIS KAYNAK KULLANIMININ FAYDALARI VE ZARARLARI

Geleneksel veya ¢agdas yonetim teknikleri uygulandiginda hepsinin basarili olacaginin
garantisi yoktur. Kiiresellesen diinyada, teknolojinin siirekli ytikselisi ve rakiplerin her
yonden saldirilari, sirketlerin kar m1 yoksa zarar m1 edeceklerini tahmin edemedikleri
anlamma gelmektedir. Tiim yonetim tekniklerinin avantajlar1 ve dezavantajlar1 vardir.
Literatiir incelendiginde dis kaynak kullanimini fayda ve zararlari ile ilgili ¢ok sayida veri
bulmak miimkiindiir. Stratejik agidan; dis kaynak kullaniminin faydalari, firmalarin temel
yetkinliklerine odaklanabilmeleri, siirekli gelisen teknolojilerden faydalanabilmeleri ve
risklerini tedarik¢i firma ile paylagabilmeleri olarak siralanabilmektedir (Cevirgen, 2009:
4). D1s kaynak kullaniminin baglica zararlar1 arasinda ise sirket i¢cin hayati bazi becerilerin
zaman icerisinde kaybolmasi, tedarik¢iye bagimli hale gelinmesi, kritik olaylar {izerinde

kontroliin kaybedilmesi ve gizli maliyetler sayilabilmektedir (Quelin ve Duhamel, 2003:
657).

Genel olarak dis kaynak kullaniminin fayda ve zararlari asagida verilen Tablo 3.1°de

Ozetlenmistir.
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Tablo 2.1: Dis kaynak kullaniminin faydalari ve zararlar: (Yilmaz, 2013: 66)

Faydalari Zararlan
> Maliyetlerinde azalma, > lletisimin iist diizeyde olmasi
» Farkli ve yeni gelirler alanlarinin zorunlulugu vardir.
olusturulmasi, » Caligsanlar ve diger kuruluslar agisindan
» Finansman kaynaklarinda artis, isletmenin prestiji sarsilmaktadir.
» Sabit yatirim maliyetlerinde » Dis kaynak saglayan igletmenin
azalma, performansinin takip edilme ve
» Kalitenin ve etkinligi artmasi, degerlendirilmesinde giicliikler
» Fonksiyonel uzmanlardan en tist meydana gelmektedir.
diizeyde faydalanma, » Miisterilerin yabancilagmasi sorunu
» Rekabet konusunda avantaj elde ortaya ¢ikar
etme, » Kisa donemli tasarruflar i¢in uzun
> Yeni taleplerin daha ucuza test donemli anlagsmalar yapildig: takdirde
edilmesi miimkiin olmaktadir. ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklar
olabilmektedir.

2.4.1. D1s Kaynak Kullaniminin Faydalar:

Sirketler veya kuruluslar, temel yetkinlikleri olmayan alanlara dis kaynak saglamaktadir.
Her sirket maliyetlerini azaltmak ve hizmetin verimliligini ve kalitesini artirmak
istemektedir. Sonug olarak kendisine fayda saglayacagina inandig1 yonetim tekniklerini
uygulamaktadir. Firmalarin ihtiyaglari dogrultusunda belirlenen bu yaklasim, firmalarin
ana 1§ sektorlerine odaklanmasina, kaliteli hizmet sunmasina, riskleri en aza indirmesine
ve konusunda uzmanlagmis bir tedarik¢i firma ile kuracag iyi iligkiler sayesinde esnek

bir yapiya sahip olmasina olanak saglamaktadir (Ozkan ve Tiirksoy, 2011:25).

Dis kaynak kullaniminin igletmelere sagladigi genel avantajlar su sekilde

siralanabilmektedir (Harland ve ark., 2005: 841);

» Temele ve 6ze odaklanmay1 etkinlestirir ve 6z yetkinlik alanina odaklanmay1

artirir.
» Kisa vadeli bilango ve kar ve zarar faydalari saglayarak maliyetleri azaltir.

» Kaynaklar yapilandirmak i¢in artan esneklik verir.

15



Degisen pazar ihtiyaglarini karsilamak i¢in artan yetenek saglar.

Olgek ve kapsam ekonomileri araciligiyla fayda saglanmasii miimkiin kilar.
Siifinin en iyi becerilerine ve yeteneklerine erisme yetenegi verir.

Kurum igi kiiltiirlerin ve tutumlarin kisitlamalarindan kurtulma imkani saglar.

Taze fikirlerin ve nesnel yaraticiligin saglanmasina yardimei olur.

YV V V¥V V VY VY

Nis oyuncularin bir sektdre girmesi icin firsatlar saglayarak, orijinal sektor

oyuncularinin temel iizerine odaklanmasini saglar.

A\

Sektorden iiriin ve hizmetlerin iyilestirilmesini olanakli hale getiril.

» Kamu sektoriinde politika, hizmetlerin iyilestirilmesine odaklanmak {izere

yonlendirilebilir.

Sonug olarak dis kaynak kullanimi, sirketlerin tiim kaynaklarini yetkinlik alanlarina
yogunlastirmakta ve bdylece 0z yetkinliklerin gelistirilmesine katkida bulunmaktadir.
Daha detayli ele alinacak olursa isletmelere dis kaynak kullaniminin avantajlari su sekilde

siralanabilmektedir (Erer, 2018: 6130);

» Temel yetkinliklere odaklanma: Bilindigi gibi, bir sirketi diger sirketlerden ayiran
temel yetkinlikler, taklit edilemez bilgi ve becerilerdir. Bir sirketin temel
yetkinligi, o sirketin ama¢ ve hedeflerini gelistirmede biiyiikk 6nem tasir. Bu
nedenle sirketlerin temel becerilerine odaklanmak ve bunlar gelistirmek,
pazardaki rekabet giiglerini artirmalarini saglamaktadir. Ayrica bir sirket tim
tecritbe, bilgi glig, zaman ve kaynaklarm1 kendi 0z yeteneklerine
yonlendirebilmekte ve dis kaynak kullanimini odaklanma avantaji olarak

kullanabilmektedir (Heikkila ve Cordon, 2002: 191).

» Rekabet avantaji elde etme: Dis kaynak kullanimi ozellikle son yillarda
farklilasma ve rekabet avantaji icin tercih edilmektedir. Sirketler verimliligin
artirtlmasi, teknolojinin takip edilmesi, kalitenin gelistirilmesi, maliyet yapisinin
degiskenligi ile risklerin azaltilmasi, esneklik saglanmasi ve maliyetin
diisiiriilmesi gibi yararlar ile rekabet avantaji elde edebilmekte ve degisen ve
gelisen pazar kosullarinda diger sirketlerden {iistiin hale gelebilmektedir (Tanyeri

ve Firat, 2005: 268).
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» Verimlilik ve kalite artis1: Tedarikgilerle ¢alismak, sirketlerin kaynaklarini daha
etkin kullanmalarini, verimlilik ve hizmet kalitesini daha kolay artirmalarini
saglamaktadir. Di1s kaynak kullanan sirketlerinin basarisi, tedarikgi sirketin
deneyimli olmasina ve sektordeki en giiclii sirketle is birligi yapmasina da
baghdir. Tedarik¢i firmanin teknolojiyi siirekli takip etmesi ve en son bilgi ve
becerilere sahip olmasi, fason firmanin kalitesini arttirmaktadir. Ayrica, miisteri
biiyiimesi ve verimlilik kazanimlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle teknolojiyi
izlemek i¢in gereken ek maliyetlerden kacinilmasi 6nemli bir etkiye sahiptir

(Lankford ve Parsa, 1999: 312).

» Maliyet Azaltma: Bir sirketin asil hedefi karlilik elde etmek ve en diisiik maliyetle
en iyl hizmet ya da iretimi gerceklestirmektir. Ana faaliyetleri haricindeki
faaliyetleri alanindaki uzman kisilere devretmesi ile ek maliyetleri

onleyebilmekte ve maliyet kontroliinii etkin yaparak maliyetleri azaltabilmektedir
(Embleton ve Wright, 1998: 96).

» Riski dagitma ve yatirilan sermaye miktarint diisiirme: Devlet sinirlamalari,
finansal yap1, teknolojideki degisiklikler ve degisen pazar kosullar1 gibi
faktorlerde dolayr sirketler onemli yatirim riskleri tagimaktadir. Dis kaynak
kullanan sirketler yiikiimliiliiklerini tedarikgi sirkete devretmekte ve ana faaliyet
alani diginda harcamay1 sermaye miktarini diisiirerek riski dagitmaktadir (Tanyeri

ve Firat, 2005: 274).

2.4.2. D1s Kaynak Kullaniminin Zararlari

Di1s kaynak kullaniminin hem avantajlar1 hem de dezavantajlar1 vardir. Bir isletme, bir
tedarik¢i firma kullanarak ilgilenmedigi isleri yapiyorsa basarili olabilmekte veya bu
yontemi kullanarak basarisiz olabilmektedir. Onemli olan bu yéntemi dogru yerde, dogru
zamanda, dogru faaliyet alanlarinda kullanmaktir. D1s kaynak kullaniminin zararlar

genel olarak su sekildedir (Erer, 2018: 6131);

» Hazirlik maliyetleri: Firmalar bu yontemi uyguladiginda ilk asamada ortaya ¢ikan
dezavantaj hazirlik maliyetleridir. Alt yiiklenici ile sdzlesme yapilmadan Once,
thale sartnamesinin hazirlanmas1 sirasinda, tekliflerin  dagitilmast  ve
toplanmasindan, degerlendirilmesinden, hizmet igerigine iligkin sdzlesmenin
imzalanmasindan ve son olarak hazirlanmasindan sonra katlanilan maliyetlerdir

(Yildirim, 2013: 70).
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» Kontrol maliyetleri: Sirketler dis kaynak kullanimi igin bagka sirketle s6zlesme
yaptiginda faaliyetlerini kontrol etmesi oldukc¢a hassas bir konudur ve kontrol i¢in
bazi maliyetler gerekmektedir. Kontrol mekanizmasi dogrudan dis kaynak
kullaninminin ~ basarisim1  etkilemektedir ve sirketin rekabet avantajini
belirlemektedir. Bu nedenle kontroller diizenli sekilde gerceklestirilmelidir.
Ancak kontrollerin yapilmas: beraberinde bir takim maliyetleri beraberinde

getirmekte ve sorun olabilmektedir (Oztiirk ve Sezgili, 2002: 137).

> Calisanlar Uzerindeki Etkileri: Son yillarda, insan kaynaklarinin dis kaynak
kullanimi, glinimiiziin artan rekabet ortaminda sirketler tarafindan siklikla
kullanilan bir trend haline gelmistir (Ecerkale ve Kovanci, 2005: 72). D1s kaynakl
insan kaynaklar1 fonksiyonlari, segme ve yerlestirme, ticretlendirme, planlama ve
politika, isten ¢ikarma ve oryantasyon, bilgi yonetimi ve egitim gibi cesitli
kategorilerde incelenmektedir. Literatiire baktigimizda insan kaynaklar
yonetiminde bordro islemlerinin yapilmasindan isgiicii analizi ve emeklilik
islemlerine kadar her alanda dis kaynak kullaniminin kullanildig: goériilmektedir.
Dis kaynaklardan yararlanan firmalar, devredilen faaliyetlerin bir kisminin firma
icinde yliriitilmesini saglayan calisan sayisini azaltmayi tercih edebilirler.
Personel sayisinin azalmasi, ¢alisanlarin bu durumdan rahatsiz oldugunu ve
calisma isteklerinin azalmasini ortaya koymakta ve calisan motivasyonunu

diisiirmektedir (Akdogan ve Cirli, 2008: 24).

» Esneklik kayb1: S6zlesmenin detay1 ve siiresi lizerinde dikkatle durulmasi gereken
bir konudur. Is birligi yapan kurulus, uzun vadeli bir s6zlesme ile sabit bir gelire
sahip olmak isteyebilir. Bu anlamda sozlesmelerde, maliyetler ve talep gibi
degisen bazi kosullar1 g6z onilinde bulundurarak her zaman esneklik saglamalidir

(Mersin, 2005; Oztiirk ve Sezgili, 2002: 137).

Bahsi gecen dezavantajlarin yani sira kontrol kaybi, gizli maliyetler, tedarik¢inin isine

bagimlilik, bilgi giivenliginin saglanamamasi gibi riskler de bulunmaktadir;

» Kontrol kaybi: Dis kaynak sirketi tizerindeki kontrol kaybi, bir is riski olarak
goriilmektedir. Bu riskin oniine gecebilmek i¢in firma tedarik¢i firmay1 yakindan
takip etmeli ve siirekli iletisim halinde olmali ve iletisimi asla kesmemelidir.
Tedarikg¢i firmanin kontrolii is basarisi i¢in 6nemlidir. Firmalar alt yiiklenici ile

imzaladiklar1 s6zlesmeyi detayli olarak incelemeli ve yapilacak faaliyetleri
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stirekli izlemelidir. Bu faaliyetler kontrol altina alinmazsa alt yiiklenici
sozlesmeyi feshedebilir ve uygunsuz faaliyetlerde bulunabilir. Sonug olarak,
taseron firma siirekli izlenmeli ve olusabilecek herhangi bir zararin 6niine

gecilmelidir (Acar ve Kdseoglu, 2014: 340).

» Bilgi giivenliginin saglanamamasi: Firma ile is birligi yapmaya karar veren
tageron 1iyi secilmis ve gilivenilir degilse, paylasilan bilgilerin rakiplerin eline
gecmesi bir risk faktoriidiir. Gizli bilgiler alt yiliklenicinin eline gegerse, rakipler
o sirketin amag¢ ve hedeflerini taklit edebilir. Aksi takdirde sirketin imaji
zedelenecek, rekabet giicli azalacak ve risk altina girecektir (Acatiirk ve Keskin,

2012: 113).

» Gizli maliyet; Maliyetleri azaltmak dis kaynak kullanimini bir avantaj gibi
goriinse de yanlis planlanmis dis kaynak kullanimi ve yanlis tedarik¢i firma
secimi, istenen faydanin elde edilememesine yol agabilir. Ciinkii artan rekabet
ortaminda yoneticiler gelecekte sirkete ne gibi fayda ve zararlar getireceklerini
tahmin edememekte ve bunun belirsizligi bazi maliyetlere katlanilmasi
gerektigini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu riskten kaginmak i¢in secilecek firma dogru
secilmeli ve s6zlesme yoneticiler tarafindan detayli olarak incelenmelidir (Oztiirk

ve Ozata, 2010: 105).

» Tedarik¢inin isine bagimlilik: Firmalar dis kaynak kullanilan firmaya asir
bagimli hale gelirse, bunun sonucunda firmalar iliskilerde kontrolii kaybetmekte
ve esnek yapilar1 yok olmaktadir. Tedarik¢i firma tarafindan sunulan fiyat ve

kalite gibi sartlara uymak zorunda kalabilmektedir (Ilter, 2002: 55).

» Temel yetenek se¢iminin yanlis yapilmas: ya da zamanla kaybedilmesi: Bir
firmanin temel yeteneklerini dogru belirlemeden dis kaynak kullanmasi sorunlara
neden olabilmektedir. Ayrica dig kaynak kullanimi uygun bigimde
kullanilmadiginda firmalar yeteneklerini zaman igerisinde kaybedebilmektedir

(Gonzalez, Gasco ve Llopis, 2005: 47).

Sonug olarak, dis kaynak kullaniminin hem avantajlari hem de dezavantajlar1 oldugu
soylenebilmektedir. Kayiplart en aza indirmek sirketlerin elindedir. Sozlesmeye
uyulmasi, dogru karar verilmesi, tedarik¢i firma ile is iligkilerinin {ist diizeyde

siirdiiriilmesi, is basarisini artirmaktadir.
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2.5. ISLETMELERI DIS KAYNAK KULLANIMINA iTEN SEBEPLER

Bir isletmenin dis kaynak kullanimina yonlenmesinde ¢ok sayida faktor rol
oynamaktadir. Bu faktorler genellikle ayr1 ayr1 degil, bir arada birden fazlasi etkileserek
isletmeleri dis kaynak kullanimimna itmektedir. Bu faktorlerin basinda maliyetlerin
azaltilmasi gelmektedir. Ciinkii daha d6nce de bahsedildigi iizere bir isletmenin dis kaynak
kullaniminda en temel amaci maliyetleri azaltmak olmaktadir. Maliyetleri azaltmak en
temel ve en dnemli sebep gibi goriinse de, bunun yaninda isletmeler kaliteyi {ist diizeye
cikarma, modern teknolojik gelismeleri yakalayabilme, kaynaklarin yeniden dagitimini
gerceklestirme, risk unsurunu azaltma ve dagitma ve ana yeteneklerini gelistirme,
esnekligi artirma, Orgiitsel odaklanmay1 iyilestirme, hizmet kalitesini ylikseltme gibi
sebeplerle de dis kaynak kullanimia yonelmektedir (Fan, 2000: 213; Karahan, 2009:
186).

Oztiirk ve Sezgili (2002: 137) yaptiklar galismada isletmeleri dis kaynak kullanimia

iten sebepleri su sekilde siralamiglardir;
» Tedarikgiyle esgiidiim saglama ve performans degerlendirme

> Istenen zamanda isletmenin dis kaynak hizmetini tekrardan biinyesinde

yapabilmesi

Teknolojik iirlin kullanimu ile kaliteyi artirma
Dis kaynak tedarik¢isinin sundugu esneklik
Dis kaynak tedarikg¢isinin giivenilir olmasi
Dis kaynak saglayicisinin hizmet kalitesi

Di1s kaynak kullanimai ile alinacak hizmetin belli olmast

vV Vv YV ¥V V VY

Isletmelerin rekabet giiciine pozitif katkilari

Tapio (1993: 105-106) ise isletmeleri dis kaynak kullanimina iten sebepleri isletme,

finans ve c¢aligan olmak iizere {i¢ basliga ayirarak incelemistir:
> lsletme
o Kazanilan tecriibenin artmasi
o Hizl karar alma

o Kaullanic1 desteginin iyilesmesi
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o Is birikiminin azalmasi
» Finans
o Uretim alaninda daha ¢ok sorumluluk alinmasi
o Yatirim planlanmasiin daha dikkatli gerceklestirilebilmesi
o Sabit maliyetlerin diigiirtilmesi
o Maliyet kontroliiniin daha yiiksek olmasi
o Maliyetlerin daha iyi anlagilmas1
» Calisan
o Verimliligin artirilmasi
o Miisteri odakliligin artirilmasi
o Is miktarnn azalmasi
o Profesyonel motivasyonun artmasi

Bir isletmenin dis kaynaklara yonelmesinin sebepleri oldugu gibi, yonelmemesinin de
bazi sebepleri bulunabilmektedir. Asagida Tablo 3.2°de isletmelerin dis kaynak

kullanimina yonelme ve yonelmeme sebepleri verilmistir.

Tablo 2.2: Isletmelerin dis kaynak kullammina yonelme ve yonelmeme sebepleri
(Kurtulus, 2007: 59).

Dis kaynak kullanimina yonelme

Dis kaynak kullanimina yonelmeme

sebepleri sebepleri

» Dis kaynak kullanimi ile daha diisiik | » Duygusal sebepler

oranda yonetim gideri ortaya ¢ikmasi | » Kendi  biinyesindeki  birimleri

» Ana yeteneklere odaklanma ve diger istikrarli  ¢alistirarak, isteklerdeki

islevler icin piyasadaki firsatlari dalgalanmalar1  lojisttk ~ hizmet

degerlendirme

fcra karan icin uzun vadede dogru
maliyetlerin belirlenmesinde zorluk
¢ekilmesi

Ana yetenekler haricindeki ikincil

faaliyetlerde teknolojik ve ekonomik

verenlere devretme
Maliyetleri  ¢ok  yiikseltmeyen,
rekabete dair, ¢evresel, sosyal ya da
politik sebepler

Tek kaynaga bagimli olma korkusu

Donanim ve is giiciiniin daha 1iyi

kullanilmasi
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acidan yeniliklere yetisebilmek igin

Daha diisiik maliyet ile lojistik

uzun vade gerekmesi hizmeti verenlerle etkinligi icra
» Kapasitenin yetersiz olmasi edebilme
» Tedarik yonetiminin saglamligi Acgiga verilmemesi gereken

Kaynak ve ikame seceneklerinde
esneklik firsati sunmasi
Sendika baskist gibi nedenlerle
aliman karar1 degistirmede giicliikler
yasanmasi

Istege bagli markalan tedarik ederek

satista iistiinliik saglayabilme firsati

teknolojik sirlarin bulunmast

Talep edildiginde daha yakin ve kisa
siireli esglidimli tedarik edebilme
durumu

Di1s kaynak kullanimmin kar elde
etmeye imkan vermeyecek kadar

kiigiik boyutlu olmasi

> Yonetsel ve teknik beceri

eksikliginin giderilmesi

Yukarida bahsedilen tiim bu nedenlerin bir ya da birkac1 bir araya gelerek isletmeleri dis
kaynak kullanimina itmektedir. D1s kaynak kullanim1 genel olarak insaat ve tagima gibi
az uzmanlik isteyen islerde kullanilmaktadir. Ancak giiniimiizde kiiresellesme, ekonomik
dalgalanmalar, rekabetin artmasi ve teknolojik gelismeler sebebiyle dis kaynak kullanimi
yapilan alanlar da genislemistir. Ozellikle satis ve pazarlama, yonetim, iiretim, emlak,
otomobil kiralama hizmetleri, 6zel giivenlik hizmetleri, temizlik hizmetleri, personel
tasimacilik hizmeti, yemek saglama hizmetleri, miisteri hizmetleri, fotokopi, dosya ve
dokiiman gibi idari isler, lojistik ve nakliye, muhasebe ve finans, bilgi teknolojileri ve
insan kaynaklar1 yOnetimi alanlarinda dig kaynak kullanimina siklikla rastlamak
miimkiindiir (Ozbay, 2004: 21). D1s kaynak kullaniminin var oldugu diger bir alan ise, bu
tezin de konusunu olusturan seyahat acenteleridir (Aksoz ve Yiicel, 2019: 1093). Seyahat
acenteler: ile ilgili genel bilgi ve seyahat acentelerinde dis kaynak kullanim1 bir sonraki

boliimde detayl sekilde ele alinmaktadir.

2.6. TURIZM VE TURIZMDE DAGITIM KANALLARI

Turizm, Latince’de donme hareketinin karsiligi olan “tornus” kelimesinden koken

almaktadir. Ingilizce “tour” ve “touring” kavramlari da bu kelimeden tiiretilmistir.
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2 ¢

Dairesel bir hareketi ifade eden “tornus”, “tour” ya da son haliyle turizm sdzciigii bazi
bolgelerin eglence ya da is amaciyla ziyaret edilmesi amaciyla yer degistirmeyi ifade

etmektedir (Akat, 1997: 2-3).

Turizm kisinin devamli sekilde ikamet ettigi yer disinda din, kiiltiir, spor, dinleme,
eglence gibi ihtiyaclarin1 karsilamak igin yaptigi seyahat ve gecici konaklama
faaliyetlerinin tamamidir (Oztas ve Karabulut, 2006: 16). Ote yandan turizmin temelinde
zevkle vakit gegirme, tatile ¢ikma, akraba ve arkadas ziyareti ve turistik 6nem igeren
yerlerin ziyaret edilmesi yatmaktadir. Bireyler bos zamanlarimi seyahat ederek

degerlendirebilmektedir (McIntosh ve Goeldner, 1990: 3).

Kisilerin turistik bir iiriin satin almasi ve seyahata ¢ikmasi i¢in satin alma davranisinda
izledikleri bir takim adimlar bulunmaktadir. ilk basta tiiketici higbir sey bilmemektedir.
Ik olarak tiiketiciler bilgilendirilmekte, bilgiler sonucunda hoslandiklar1 yeri tercih
etmekte, arastirip tatmin olduklarinda ise satin alim gergeklestirmektedir. Bu durum
aracilar ve tedarik¢ilerin dagitim kanallarina 6nem vermesine neden olmaktadir. Ciinkii
dagitim kanallarinin birisinde bile bir problem olmasi tiiketicinin se¢imini olumsuz yonde
etkilemektedir. Tiiketicinin dogrudan iiretim silirecinde aktif rol oynamamasi, zaman
faktoriiniin 6nemi, kapasite yonetiminin zorlugu, kalitenin etkin bigimde denetlememesi
gibi bir¢ok faktor nedeniyle farkli dagitim kanallarina ihtiya¢ duyulmaktadir (Kozak,
2006: 20-22). Bu baglamda turizmde dagitim kanallar1 satin alma siirecinde tiiketici ve
tiretici arasinda koprii vaziyeti kuran varlik gruplarini olusturmaktadir (Kracht ve Wang,
2010: 736). Amerikan Pazarlama Dernegi’ne gore dagitim kanali hizmet ya da {iriiniin
pazarlanmasinda rol oynayan Orgiitsel birimler ve isletme ici birimlerle isletme dis

isletmelerin olusturdugu bir yapidir (Kozak, 2006: 155).

Turizmde dagitim kanallar1 bircok fonksiyona sahiptir. Bunlar su sekilde

siralanabilmektedir (Buhalis, 2000: 115):
» Hem sektor hem de miisteriler igin sikayet yonetimi
Tedarikgiler ile belirli iiriin ve paketlerin tanitimi i¢in is birligi
Turizm {irlinlerini 6n-satin alim siirecinde riskin belirlenmesi
Para birimi, vize ve sigorta gibi yan hizmet ve ayrintilarin diizenlenmesi

Tgili ticari riskin kanal iiyeleri arasinda dagitimi

vV VvV VYV V V¥V

Her bir kanal iiyesinin hizmetler i¢in 6deme aldig1 takas sisteminin kurulmasi
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» Hem satin alma hem de rezervasyon igin uzak turizm iiriinlerine daha kolay erisim

saglayabilme

Deneyimlemeden 6nce ve sonra pazarlama arastirmasi yapilmasi
Tiiketici danismanligi/tavsiyesi/rehberligi

CD, video, brosiir, harita kullanarak bilgi saglanmasi

Tiiketiciler i¢in algilanan riskin azaltilmasi

vV VvV VY V¥V V¥V

Cok Kkiiltiirlii ve ¢ok dilli ortamlarda tedarik¢i ve tiiketici arasindaki iletisimin

kolaylastirilmasi

Tedarikgiler ve tiiketicilere yasal gerekliliklerde yardim

Uriin ve tesis kalitelerinin belirlenmesi

Kupon, biletleme, seyahat belgesi diizenleme ve teslim etme

Arz ve talepleri etkin yoneterek envanter yonetimini iyilestirme

Turizm {riinleri i¢in toplu 6n-alim yapmak ve pazarlikla fiyatlarin diistiriilmesi
Seyahat evraklarini diizenleyerek ve ayirarak satis siirecini kolaylastirma

Kesintisiz ve koordineli turizm iriinleri saglama

vV ¥V VY ¥V Vv VY VY V

Miisterilerin istek ve beklentilerine uygun turizm {irlinlerini farkli saglayicilardan

toplayarak bir araya getirme
» Tiiketicilerin beklenen deneyimlerini, isteklerini ve gereksinimlerini belirleme

Turizmde dagitim kanallar1 sistemi miisteriden konaklama isletmesine dogru
ilerlemektedir. Normal bir sistemin tersi yoniinde islemektedir. Bir turist {irlinii satin
aldiginda o irlniin oldugu yere giderek kullanabilmektedir. Bu durum turizm

pazarlamasinda dagitim kanallarinin 6nemini artirmaktadir (Kozak, 2006: 32).

Geleneksel turizm dagitim sisteminde tiiketiciler, tedarikgiler, destinasyon pazarlama
organizasyonlari, kiiresel dagitim sistemleri, geleneksel tur operatorleri, kurumsal
seyahat acenteleri ve perakende seyahat acenteleri yer almaktadir. Giiniimiizde internetin
aktif rolii ile birlikte web siteleri, meta arama motorlar1 ve gevrimigi seyahat acenteleri

de turizm dagitim sisteminde 6nemli bir yer kaplamaktadir (Kracht ve Wang, 2010: 741).

Turizmde dagitim kanallarinin en 6nemlileri agagida basliklar halinde ele alinmaktadir.
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2.6.1. Central Reservation System (CRYS)

Merkezi rezervasyon sistemleri olarak bilenen CRS otellerden veya konaklama
mekanlarindan odalarin, yiyecek igecek isletmelerinden masalarin ve seyahat
isletmelerinden ucak koltuklarinin isme 6zel bir sekilde 6nceden kisiye ayirtilmasini ifade
etmektedir (Misirli, 2002: 4). Seyahat acenteleri 1970’li yillara kadar rezervasyon
islemlerini, fiyatlandirmay1 ve ugus rota belirleme islerini manuel sekilde yapmislardir.
“Resmi Havayolu Rehberi” buna giizel bir 6rnektir. Bu rehber uzun yillar sabit fiyatlar
igeren bir kilavuz olarak acenteleri isini kolaylastirmistir. Havayolu sirketi aranarak onay,
rezervasyon ve miisaitlik islemleri gergeklestirilmis ve biletler 6yle alinmistir (Buhalis,

2003: 807).

Teknolojik degisim ve gelismeler ile birlikte merkezi rezervasyon sistemleri kurulmustur.
Bu sistemler ilk kuruldugunda havayolu sirketlerini hedef almistir (Kozak, 2006: 170).
Ancak daha sonra arag kiralama sirketleri, tur operatdrleri, seyahat acenteleri, havayolu
ve otel sirketleri gibi bir¢ok yan endiistrisi kolu ve aract kurum arasinda otonom agi
saglamistir (Bal, 2017: 21). Bu sistem ile kurumlar ana tagiyiciya yonelik satis araciliiyla
artan gelirler, araci kurumlardan elde edilen yan gelirler, hizl1 bilgi akis1 ve giincel fiyatlar
gibi sistemsel hizmetler ve genis bir dagitim ag1 gibi pek ¢ok avantaj saglamislardir.
CRS’ler ticretlerini ve programlarini talebe gore diizenlemis ve pazardaki rekabet
artmistir. Rekabetin artmasiyla da seyahat acentelerinin birgogunda merkezi rezervasyon

sistemi terminalleri kurulmaya baslanmigtir (Buhalis, 2003: 807-808).

Bu sistemler sonrasinda araba kiralama, eglence, konaklama, paket tur gibi tiim turistik
faaliyetleri diizenleme imkan1 sunan kiiresel dagitim sistemleri (GDS)’nin kurulmasina

yol agmistir (Emeksiz, 2002: 39).

2.6.2. Global Distribution Systems (GDS)

Merkezi rezervasyon sistemi ve havayolu yoneticileri 1980’lerde karmagsik bir seyahat
deneyiminde hava tasimaciliinin oldukg¢a kiiciik bir parca oldugunun farkina
varmiglardir. Bu donemde seyahat acenteleri tek bir terminalden bir dizi tasiyiciya
ulasmanin yaninda destinasyonlarda da katma degerli iirlinlerle ilgili bilgi istemeye
baglamislardir. Bu sebeple merkezi rezervasyon sistemleri araba ve otel rezervasyonu gibi
bir¢ok turizm hizmetini sunmak i¢in gelistirilmis ve daha kapsamli olan kiiresel dagitim

sistemleri (GDS) ortaya ¢ikmistir (Buhalis, 2003: 808).
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GDS’nin en 6nemli 6zellikleri arasinda ticari marka olmadiklart i¢in son kullanicilarca
bilinmemeleri, piyasada goriinmez olmalari, ¢ok uluslu hava yolu sirketi ve otel zincirleri
gibi tedarikgilerin katilimi, bakim ve uygulama maliyetlerinin yiiksek olmasi, yalnizca
profesyonellerin erisebildigi 6zel sistem ag1 olmalar1 yer almaktadir (Shanker, 2008: 51).
Diinya genelinde bilinen ve Onde gelen GDS’ler arasinda SystemOne, Apollo,
WorldSpan, Galileo, Amadeus ve Sabre yer almaktadir (Kozak, 2006: 170). Bugiin diinya
genelinde yaygin olarak kullanilan {i¢ ana kiiresel dagitim merkezi sistemi bulunmaktadir.

Bunlar Amadeus, Sabre ve Travelport seklindedir (HotelReportTech, 2022):

1. Amadeus, GDS islemlerinin yaklasik %40'n1 olusturan diinyanin en biiyiik
GDS'sidir ve 6zellikle Avrupa'da popiilerdir. Bu rezervasyonlarin ¢ogu ucak bileti
icin olsa da, baglantil1 600.000'den fazla otel ile hala oteller i¢in giiclii bir aractir.
Kiiresel dagitim sistemleri i¢in pazar paymna bakildiginda, Amadeus GDS, tiim
seyahat acentesi rezervasyonlarinda biiyliik bir paya sahip olan pazar lideri
konumundadir. Ancak, bu rezervasyonlarin ¢ogu otel odalarindan ziyade
ucuslarla baglantilidir. Bununla birlikte, Amadeus, veri tabaninin Almanya'da
barindirilmas1 ve sirket merkezinin Almanya'da bulunmasi nedeniyle, otel

endistrisine 6zellikle Avrupa pazarina milkemmel erigim saglayabilir.

2. Sabre, seyahat acentesi rezervasyonlarinin yaklasik %35'ini olusturan ikinci en
biiyiilk GDS'dir. Yaklagik 175.000 otel Sabre'ye baghdir, ancak Kuzey
Amerika'daki portfoyii rakiplerinden daha biiyiiktiir. Sabre kiiresel dagitim
sistemi, toplam pazar pay1 s6z konusu oldugunda Amadeus'un en yakin rakibidir
ve aslinda otel endiistrisine Amadeus'tan orantisal olarak daha fazla bagimlidir.
Toplamda, 200.000'den fazla otelin seyahat acenteleriyle baglanti kurmak igin ag
kullandig1 tahmin edilmektedir. Sirketin kendisi ABD'nin Teksas eyaletinde

bulunmaktadir ve Kuzey Amerika pazarinda nispeten daha giicliidiir.

3. Travelport GDS, Galileo, Worldspan ve Apollo adli sistemlere sahiptir.
Travelport, Worldspan, Galileo ve Apollo sistemlerine sahip bir sirkettir. Ana
sirket Birlesik Krallik'ta bulunurken, Worldspan ve Galileo GDS veritabanlari
Amerika Birlesik Devletleri'nde bulunmaktadir. Travelport, GDS hizmetleri ve
cesitli seyahat endiistrisi ¢Oziimleri sunmakta ve Amerika, Asya ve
Avrupa'dakiler de dahil olmak tiizere c¢esitli pazarlara erisim sunmaktadir.
Worldspan havayollariyla daha yakindan iliskili iken, Galileo otellerde biraz daha

poptilerdir.
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GDS’ler odabasi rezervasyon {icretine bakarak konaklama isletmelerinden 4’te 1
oraninda komisyon almaktadir (Gékdeniz ve Ding, 2006: 27). Ayrica tanitim ve reklama
yeterli biitce ayirayamak orta ve kiiciik boyuttaki seyahat islemeleri agisindan bu
sistemlere komisyon vermeleri saglanarak potansiyel misteriye ulagsma imkani

sunmaktadir (Werthner ve Klein, 1999: 260).

Merkezi rezervasyon sistemi ve kiiresel dagitim sisteminin ardindan XML, extranet,
intranet gibi sistemlerin de gelistirilmesi iiretici ve tiiketicileri daha da giiglendirmistir
(Fountaolaki, Leue ve Jung, 2015: 670). XML (Genisletilebilir isaretleme Dili) verilerin
transferini, yonetimini ve depolanmasini saglayan bir standarttir (Ozdemir, 2012: 7-8).
Extranet, konaklama igletmeleri, seyahat acenteleri, tur operatorleri ve diger turizm
hizmeti verenler arasinda iletisimi miimkiin kilan bir sistemdir (Ay, 2009: 126). intranet
ise bir sirketin kendi i¢ elemanlar1 ya da disaridaki ittifaklar arasinda iletisime izin
vermektedir (Abou-Shouk ve Lim, 2010: 359). Biitiin bu sistemler kurumlar arasinda esit
bir sekilde is bilgi degisimini saglamakta ve bilgi akisi ile insan ¢alisma diizeyi dnemli
Olciide azaltilabilmektedir. Ayrica sirketler daha fazla is firsati saglayabilmekte ve
verimlilikleri artmaktadir (Hu, Du ve Dong, 2006: 414).

2.6.3. Tur Operatorleri

Tur operatorleri, turizm sektoriiniin “toptancilari”ni olusturmaktadir. Herhangi bir talep
oncesinde konaklama, ulasim ve diger turizm faaliyetlerini bir araya getirerek sejour
(konaklayarak) ve gezici amagli yolculuklar diizenlemekte ve halka belirli bir ticret ile
bunlar1 sunmaktadirlar. Dogrudan satis yapmakta ya da araci olarak seyahat acentelerini
kullanmaktadirlar. Ayr1 ayr1 hizmetleri paket haline getirerek daha diisiik maliyetle
sunmakta ve kendileri i¢in de kar payr koyarak satisini genis kitlelere yapmaktadir
(Kozak, 2006: 169).

Diizenledikleri paket programlar ile tur operatorleri turistlerin satin alma kararinda
dogrudan etkilidir (Baloglu ve Mangaloglu, 2001: 9). Talep olusmadan 6nce faaliyetleri
birlestirip tur haline getirdikleri i¢in, turun diizenlenecegi yeri de kendileri de
belirlemektedir. Turistler i¢in arz yaratmakta ve o bdlgeyi tanitmaktadir. Bu nedenle tur
operatOrlerinin bir bdlgenin turizm potansiyelini dogrudan etkiledigi sdylenebilmektedir
(Cavlek, 2002: 478). Ayrica bolgenin secimi ile o bdlgeye sosyal ve ekonomik agidan
faydalar1 da olmaktadir (Carey, Gountas ve Gibert, 1997: 426).
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Tur operatorlerinin pazarda tekel hale gelmesini 6nlemek i¢in seyahat acentelerinin bazi
tedbirler almasi gerekmektedir. Bir tur operatoriiyle, uluslararast ya da ulusal bagka bir
seyahat acentesi ile yatay birleserek ya da banka ve hava yolu sirketleri ile dikey
birleserek mevcudiyetlerini  korumalar1 ve siirdiirmeleri miimkiin olmaktadir

(Alaeddinoglu ve Can, 2007: 62).

2.6.4. Seyahat Acenteleri

Turizmde baslica dagitim kanallarindan bir digeri de seyahat acenteleridir. Seyahat
acenteleri en genel tanimiyla “halka seyahatler, konaklama ve ulastirma hakkinda bilgi
veren ve belli bir komisyon karsiliginda tur operatdrlerinin iriinlerini belli fiyatlarla
miisteriye satis i¢in aracilik yapan isletmeler” seklinde agiklanabilmektedir (Oner, 1996:

84).

Seyahat acenteleri bu tezin konusunu olusturmaktadir ve asagida basliklar seklinde daha

detayl1 sekilde ele alinmaktadir.

2.7. SEYAHAT ACENTESI

2.7.1. Seyahat Acentesinin Tanimi

Seyahat acenteleri yolculuk yapmak isteyen bireylerin bu siiregteki biitiin
gereksinimlerini karsilayan ticari isletmelerdir. Tanitim malzemeleri satma, turistik
enformasyon ve seyahat acentesi iirtinleri satma, miinferit tasit kiralama, turistik gezi
diizenleme, konferans ve kongre diizenleme, tur diizenleme gibi ¢ok sayida hizmet
vermektedir (Igdz, 2000: 47). Diinya Turizm Orgiitii (WTO) ne gore seyahat acenteleri
halka ulastirma, konaklama ve seyahatler hakkinda bilgi vermekte ve belli bir komisyon
alarak seyahat ve hizmet ireticilerinin sunduklarini aracilik yaparak halka belirli bir
fiyatla satmaktadir (Hacioglu, 2006: 39). Diger bir tanima gore seyahat acenteleri turistik
hizmet ve {riinlerin turistlere ulasmasini saglayan perakendeci araci kuruluslardir (Usta,

2016 35).

26664 sayili 5 Ekim 2007 tarihli “Tirkiye Seyahat Acenteleri

Yonetmeligi” geregince seyahat acenteleri “kar amaci ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler

vermeye, paket turlar1 ve turlar1 olusturmaya, turizm amagh konaklama, ulastirma, gezi,
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spor ve eglence saglayan hizmetleri gérmeye yetkili olan, olusturdugu iiriinii kendi veya

diger seyahat acenteleri vasitasiyla pazarlayabilen ticari kuruluslardir (TURSAB, 2007).

Bu tamimlar dogrultusunda seyahat acentelerinin seyahat yapilmasinda aktif bir rol
iistlenen, sorumluluk ve yetkileri belirlenmis, turistler i¢in farkli tatil segenekleri sunan,
turistler ile hizmet {ireticilerini bulusturan ve bu kapsamda ilgili bireylere gerekli
bilgilendirme ve tanitimi yapan ticari kurumlar olarak tanimlanabilir. Dolayisiyla
turizmin ger¢eklesmesinde seyahat acentelerinin énemli bir rol oynadigi sdylenebilir.
Sosyal ve ekonomik agidan da giiniimiizde 6nemli bir olgu olan seyahat acenteleri Kitle
turizminin yayginlasmasinda da aktif bir rol oynamakta, daha genis bir sosyal kesimi
turizme yonlendirmektedir. Bu sekilde sosyal ve ekonomik etkileri artmakta,
medeniyetler ve Kkiiltiirler aras1 etkilesim sonucu uzlast kiiltiirii olusmaktadir

(Alaeddinoglu ve Can, 2007: 63).

Ote yandan giiniimiizde gérsel medya ve bilisim teknolojileri sayesinde seyahat etmek
isteyenler ¢ok fazla bilgiye kolaylikla erisebilse de genellikle seyahat acentelerinin
verdigi motivasyon ve giiven saglanamamaktadir. Otel isletmeleri hizmet {ireticiler olarak
miisterilerine ulagirken seyahat acentelerini bu nedenle tercih etmekte, daha giivenilir bir
sekilde miisteriye bilgi sunabilmektedir (Emir, 2010: 1248).

Bunlarin yani1 sira seyahat acentelerinin verdikleri hizmet agisindan birgok dnemi vardir

(MEGEP, 2007: 4):

» Tiiketici ve tretici arasinda etkilesim kurarak iiretimi daha verimli hale
getirmekte, iriinlerin gereksinimlere yonelik gelisimine katki saglamaktadir.
Ornegin anket yapan seyahat acenteleri miisterilerin yemek servisi ve otel odalar

ile alakal1 sikayetlerini belirlemekte ve otele bu konuda tavsiyeler vermektedir.

» Turizm kurum ve kuruluslar arasinda rekabete neden olmakta, turizm tiriinlerinde

maliyet artisin1 engellemektedir.
> Uretici isletmelerin pazarlama maliyetlerini daha aza indirmektedir.

» Organizasyon hizmetleri diizenleyen sirketler igin ulastirma ve konaklama
hizmetlerini daha ucuza mal etmektedir. Bu sekilde sirketlere ekonomik avantaj

sunmaktadir.

» Farkli iiriin ve hizmetleri tek bir pakette birlestirerek hem miisteri hem de

isletmeye zaman kazandirmaktadir.
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Ozetle seyahat acenteleri hizmet satin alanlardan piyasadaki isbirlik¢ilere kadar turizm
sektoriine cok genis yelpazede fayda saglamaktadir. Uriinlerin gesitlendirilmesi, yeni
tirtinlerin miisteri beklenti ve istekleri dogrultusunda piyasaya siiriilmesi ve destinasyon

pazarlama hizmetleri bu faaliyetlerin en 6nemlilerindedir.

2.7.2. Seyahat Acentelerinin Simflandiriimasi

Ozellikle son otuz yilda bilisim teknolojileri ve enformasyonda yasanan degisim ve
gelismelerle (tabletler, akilli telefonlar, dijital donamimlar, bilgisayarlar vb.) birlikte
internet sayesinde diinyanin global bir Pazar haline gelmesi sirketlerin faaliyet bigimlerini
de sekillendirmistir (Buluk ve Boz, 2016: 505). Yasanan yapilanmalar ile sirketler
teknolojik geligsmeleri takip etmeye baslamis ve rekabette iistiin olabilmek ve varliklarini
stirdiirmek i¢in kiiresel trendlere ayak uydurmuslardir. Seyahat sektoriinde de degisim ve
gelismeler yasanmis, sirketler pazarlama stratejileri ve politikalarin1t bu ydnden
gelistirmeye yonelmiglerdir (Kaynama ve Black, 2000: 64). Bu gelismeler 1s18inda
internet yoluyla seyahat acenteciligi faaliyetleri gerceklestirilmeye baslanmis ve
cevrimi¢i seyahat acenteleri ortaya ¢ikmistir. Giinlimiizde internette en ¢ok aranan
hizmetlerden birisi seyahattir (Gretzel ve Yoo, 2008: 35). Bu baglamda seyahat acenteleri

kendi icerisinde geleneksel ve ¢evrimigi olmak iizere iki gruba ayrilmistir.
2.7.2.1. Geleneksel Seyahat Acenteleri

Geleneksel seyahat acentelerinde seyahatle ilgili islemler ve faaliyetler biiro ya da ofisler
lizerinden yiiriitilmektedir. Bir seyahat kararmin verilmesi, turizm olaymnin
gerceklestirilmesi ve diger turizmle alakali biitiin etkinliklerde aktif rol oynayan bu

acenteler, turizm endiistrisinde olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir (Lew ve ark., 2008: 11).

Turizm endiistrisinin en 6nemli aktorlerinden birisi olan geleneksel seyahat acenteleri
misterilere turizm {riinlerinin ulagmasinda kilit bir rol oynamakta ve aracilik
yapmaktadir. Seyahata ¢ikma potansiyeli bulunan bireyler seyahatlerini planlarken ilk
goriisii bu acentelerden almaktadir. Giivensizlik ve riski en diisiik diizeyde tutma
potansiyelleri nedeniyle miisteriler tarafindan tercih edilmektedirler (Buluk ve Boz, 2016:
527). Seyahat acenteleri ticari kuruluslar olarak turistik tiriinlerin satisini ger¢eklestirerek
kar elde etmeyi hedeflemektedir. Bu baglamda turizm sirketlerinin hizmet ve iiriinlerini
belli bir komisyon karsiliginda miisteriye ulastirmada aracilik etmektedirler (Hacioglu,

2006: 31).
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Geleneksel seyahat acenteleri isleyis ve kuruluslari agisindan bir¢ok farkli bigimde
siiflandirilabilmektedir. Genel olarak siniflandirilmalar1 uluslararasi, faaliyet alanlarina

gore, islevsel, yapisal ve yasal olmak tlizere bes farkli grupta yapilmaktadir:

Uluslarasi Faaliyet islevsel Yapisal Yasal
Siniflandirma Alanlarina Goére Siniflandirma Siniflandirma Siniflandirma
, \ , \  ETEEEEE— SE— SEm—
Perakendeci Karsilayici Bagimsiz A grubu
—  Seyahat — Yat Acenteleri — (incoming) — Klasik —  seyahat
Acenteleri acenteler Acenteler acenteleri
N— N— N/ N— N
s N\ s N\ T ) T
Toptanci Tesvik Gonderici B grubu
. . Karsilayici
—  Seyahat I  Seyahati — (outgoing) — —  seyahat
. . Acenteler .
Acenteleri Acenteleri acenteler acenteleri
N— N— N/ N— N
r \ r \ — —\  EE—
Zincir Seyahat Toplanti ve Is; tur.lzm Isletmeler igin C grubu
— . — Kongre — (ingoing) — Uzmanlasmis —  seyahat
Acenteleri . .
Acenteleri acenteler Acenteler acenteleri
N/ ) ) —_— N— N
Ulastirma | |Buyik Dagitim
Acenteleri Acenteleri
N — N/
)

| | Arag Kiralama
Acenteleri

|

Tur Operatori
—  Temsilcisi
Acenteleri

|

Tur Satig
Acenteleri

|

Havayolu Bilet
— Satis
Acenteleri

\

Sekil 3.1. Geleneksel seyahat acentelerinin siniflandiriimasi

Uluslararasi siniflandirma:

Turizm evrenseldir ve bazi seyahat acenteleri uluslararasi faaliyet gostermektedir.
Uluslararasi alanda faaliyet gosteren seyahat acenteleri gosterdikleri faaliyetlere gore ti¢
ana baglikta ele alinmaktadir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 108). Bunlar perakendeci,

toptanci ve zincir seyahat acenteleridir.
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Perakendeci seyahat acenteleri ara¢ kiralama, sigorta islemleri, rezervasyon, bilet satisi
gibi hizmetleri {ireticiden tedarik etmekte ve onlarin belirledikleri perakende fiyatlar
iistlinden tiiketicilere satmaktadir. Aldiklar1 komisyondan kazang elde eden bu acenteler
yalnizca seyahat danismanlig1 vermekte, kendileri bir hizmet tiretmemektedir. Bir turist
seyahata ¢ikmadan Once baz bilgilere ihtiyag duymaktadir. Bu bilgileri en kolay sekilde
alabilecegi yerler perakendeci seyahat acenteleridir (Ahipasaoglu, 2001: 18-20).

Toptanci seyahat acenteleri, operatorlerin bir araya gelerek tirettigi turlari belli sayida
turist saglama giivencesiyle perakendeci seyahat acentelerine pazarlamaktadir. Boylece
tur operatorleri birden ¢ok tekil seyahat acentesiyle is yapmak yerine toptanci seyahat
acenteleri ile toplu anlasmalar yapabilmektedir. Bu anlagmalar kapsamina gore
konaklama isletmeleri ve havayolu isletmelerinden boliimler de igerebilmektedir.
Kapasitesi doldurulamayan satimlarda cezai islem uygulanmakta ve iicret bedeli 6demesi

gerceklestirilmektedir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 108-109).

Son olarak zincir seyahat acenteleri tur operatorii baskisinin 6niine ge¢mek igin ulusal
capta sube ya da subeleri bulunan hem toptanci hem de perakendeci seyahat acenteciligi

yapabilen igslemelerdir (Bayram ve Bayram, 2017: 44).
Faaliyet Alanlarina Gére Siniflandirilmast

Farkli alanlara odaklanan seyahat acenteleri bu alanlara yonelik siniflandirilabilmektedir.
Bir seyahat acentesinin turizmle iligkili biitiin alanlarda faaliyet gosterebilmesi igin
pazarlama, yonetim, arag, insan kaynaklar1 ve finansal olmak iizere bir¢ok yonden biiyiik
bir kaynak ve ¢aba gerekmektedir. Bu nedenle acenteler karliliklar1 yiiksek olan ve
ekonomik acidan kalkindiklar1 alanlara yonelmekte ve is motivasyonlarint bu alana
yonlendirmektedir (Demir, 2014: 92). Faaliyet alanlarina gore seyahat acenteleri su

sekilde siralanmaktadir:

Yat acenteleri: Yatcilik, kisilere 6zgiir hissettiren, sportif, dinlendirici, eglenceli ve keyifli
bir turizm aktivitesidir. Bu baglamda yat acenteleri tekne turlar1 diizenlemektedir. Belirli
bir acentenin temsilcisi olabilecekleri gibi bagimsiz da c¢alisabilmektedir. Grup yat¢iligi,
giinii birlik yat turlari, charter yat gezileri ve 6zel yat organizasyonlar1 olmak iizere dort

farkli hizmet vermektedir (Ahipasaoglu, 2001: 24).

Tesvik seyahati acenteleri: Bu gezilere 6zendirme gezileri ad1 da verilmektedir. Is
seyahati kapsaminda miisteri, bayi, satic1 ve is¢ilerden olusan bir gruba hazirlanan

0zendirici igerikli turlar ve tatiller diizenlenmesini kapsamaktadir. Tesvik seyahati
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acenteleri 6zel miisteri takdir etmek, bayi ve personeli 6zendirmek, hedeflenen satis
kotasina ulagsmay1 saglamak ve satiglart yiikseltmek amaciyla kisa geziler ve tatiller
diizenlemektedir. Burada tura dair tim maliyetler geziyi diizenleten sirketce
karsilanmakta, tura katilim saglayanlardan licret alinmamaktadir (Yarcan ve Pekoz, 1997:

26).

Toplant1 ve kongre acenteleri: Bu acenteler, toplanti, kongre ve fuar organizasyonu
yapmaktadir. Katilimcilar hem farkli yerleri gorebilmekte, hem kiiltiirel faaliyetlerde
bulunabilmekte, dinlenme, eglence ve isi ayn1 anda yapabilmektedir. Kongreler ile sezon
daha da uzatilabilmekte ve daha uygun fiyatlara satis ile farkli il ya da iilkelerde sezon
dis1 donemlerde kar elde edilmeye devam edilebilmektedir. Kongreler genellikle kasim

ay1 sezon bitimiyle baslamakta ve mart ay1 sezon baslangicinda bitmektedir (Aymankuy,

2010: 7).

Ulastirma acenteleri: Bu acentelerin en 6nemli goérevi arag temin etmektedir. Yolcu
tasimacilig1 hizmeti veren sirketlerle arag yetersizligi, giivenlik ve maliyet gibi nedenlerle
her daim anlagsma yapilamamaktadir. Bu baglamda ulastirma acenteleri ile anlasilarak
daha uzman firmalardan daha uygun fiyata ara¢ temini yapilabilmektedir (Ahipasaoglu,

2001: 22).

Arag kiralama acenteleri: Bu acenteler farkli model ve tiirdeki araglari miisterilerin
kullanimina sunmaktadir. Kiralama iglemi soforsiiz ya da soforlii yapilabilmektedir. Bu
acentelerin gelir kaynaklari motor, otobiis, minibiis ve otomobil gibi araglarin
kiralanmasidir. Kalabalik gruplarin ya da bireylerin hususi olarak transferini
gerceklestiren arag kiralama acenteleri, biiytik-kii¢iik kapasiteli, liiks ve konforlu araglari
ile turizm sektoriinde oldukga dnemlidir (Demir, 2014: 93). Ozellikle sehir merkezleri ya
da havaalani1 yakininda bulunan bu acenteler, ayn1 zamanda internet iistiinden web sitesi

online rezervasyon olanagi da tanimaktadir (Danila ve Gaceu, 2009: 77).

Tur operatorii temsilcisi acenteleri: Gezi ya da tatil programi ve operasyonu yapanlarin
satigin1 gergeklestirmektedir. Ayrica perakendeci seyahat acentelerinden ellerinde kalan
ara¢ kiralama, rezervasyon ve ugak bileti gibi {iriinleri alabilmektedir (Pekersen, 2015:
95).

Tur satis acenteleri: Rehberli, konaklamali, yurtdisi ve yurti¢i turlarin satigini
yapmaktadir. Sattiklar1 turlar tur operatorleri ya da toptanci seyahat acentelerinden satin

alinmaktadir. Bir tur icin birden fazla firma ile calisabilmekte ve genellikle risk
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olusturmamasi i¢in az sayida kontenjanla alis yapmaktadir. Ellerindeki kontenjanlar
tiikendikten sonra miisteri istek ve beklentilerine gére yeni uygun maliyetli turlar almakta

ve pazarlamaktadirlar (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 100).

Havayolu bilet satis acenteleri: Bunlar yalnizca bilet satis1 yapabildikleri gibi diger
acentecilik islemlerini de yapabilmektedir. Genel olarak diger acente tiirlerine gore daha
maliyetli hizmet sunmaktadir. Havaalaninda profesyonel personel ¢alistirmak, yiiksek
kira bedelleri ve yiiksek komisyon oranlari gibi durumlar maliyetin artmasina sebep
olmaktadir. Maliyetlerini diisiirmek i¢in is seyahatleri diizenleyebilmekte ve sirketlerle

dogrudan baglanti kurarak sozlesmeler yapabilmektedir (Alamdari, 2002: 339-340).
Islevsel siniflandirma

Seyahat acenteleri faaliyetlerin igeriginin ve seklinin degisken olmasi, yontem ve
uygulamalarinin farkliligi, ayni tiirden olsa dahi standart igerikte olmamasindan farklilik
icerebilmesi gibi birgok 6zelligi nedeniyle islevlerine gore 3’e ayrilmaktadir (Demir,

2014: 88):

Karsilayict (incoming) acenteler: Bu acenteler turistler geldigi andan itibaren biitiin
islemleri gergeklestirmektedir. Turistleri yurt disindan gonderen acentenin temsilcisi

olarak calismakta ve onun adina tiim islemleri yapmaktadir (Bayram ve Bayram, 2017:

42).

Gonderici (outgoing) acenteler: Yurtdigina turist gonderen ve orada tur diizenleyen
acentelerdir. Yurtdisindaki yerel acentelerle anlasarak turun yurtdisinda onlar tarafindan
gerceklestirilmesini saglarlar. Kar marjlart karsilayict acentelere gore daha yiiksektir

(Misirly, 2006: 51).

I¢ turizm (ingoing) acenteleri: Génderici ve karsilayicit fonksiyonunun daha etkili
kullanilmasi sebebiyle yurt i¢i seyahat faaliyetlerinin gerceklestirilmesinde eksik kalmis
calismalara odaklanan acentelerdir. Bunlar yurt i¢inde ¢alismakta ve i¢ turizme dair islev

gerceklestirmektedir (Demir, 2014: 91).
Yapisal Siniflandirma

Seyahat acenteleri yapisal agidan siniflandirilirken yarattigi katma deger, vergi miktari,
ekonomiye kazandirdig1 doviz, hizmet verdigi yillik turist sayisi, sube sayisi, kullandigi
ya da sahip oldugu arag¢ sayisi, is yaptig1 turizm isletmesi sayisi, insan kaynaklarinin

sayisal degeri, mali durumu, isletme sermayesinin biiylikligli, satis hacmi ve faaliyet
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cesitliligine gore ele alinmaktadir. Yapisal siniflandirmada en 6nemli 6l¢iit isletmenin
biyiikliigiidiir (Demir, 2014: 86). Yapisal 6zelliklerine gore seyahat acenteleri dort grupta

ele alinmaktadir:

Bagimsiz klasik acenteler: Seyahat, paket tur ve bilet gibi isletmelerin tiimiinii yapan ve

herhangi bir sirkete bagli olmayan acentelerdir (Pekersen, 2015: 97).

Karsilayict (incoming) acenteler: Yurtdisindan gelen turlari karsilamakta ve iilkeleri ile
yaptiklar1 sozlesmeler geregince tur operatdrlerini temsil etmektedir. Ulkeye gelen
yabanci turistlerin biitlin isleri ve islemleri bu tur operatdrlerince yapilmaktadir (Misirli,

2006: 51).

Isletmeler igin uzmanlasmus acenteler: Bu acenteler ¢alisanlara dair tur, tatil ve diger

seyahat organizasyonlarryla ilgili biitiin islemleri yerine getirmektedir (Ic6z, 2000: 62).

Biiyiik dagitim acenteleri: Acente ve operator arasinda aracilik yapmakta ve tur operator

tiriin ve hizmetlerini pazarlamaktadir (Hacioglu, 2006: 50).
Yasal Simiflandirma

Son olarak iilkemizde seyahat acenteleri “1618 sayili Seyahat Acenteleri Ve Seyahat
Acenteleri Birligi Kanunu” yedinci maddesine gore yasal olarak A, B ve C grubu seklinde

lic grupta ele alinmaktadir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2005: 110):

» A grubu seyahat acenteleri tiim acentecilik islemlerini iiretmekte ve pazarlamasini
yapmaktadir. B ve C grubuna yazili belgeli sekilde gorev vermektedir. Bakanliga
her y11 7.000 TL olmak iizere teminat yatirmaktadir. Merkez ve subelerinde turizm
ve otelcilik alaninda lisans, on lisans ve meslek lisesi egitimini tamamlanmis ya
da bakanlikca verilmis rehber belgesi veya enformasyon memurlugu yabanci dil

basar1 belgesi bulunan kisiler caligmaktadir.

» B grubu seyahat acenteleri deniz, hava ve kara ulastirma araglarma dair bilet
satigin1 yapmakta ve rezervasyon gerceklestirmektedir. Ayrica A grubunun onay1
ile onlar tarafindan diizenlenen turlarin rezervasyon ve bilet satisin1 yapmaktadir.

Yasal sartlar1 A grubuna gore daha kolaydir (I¢dz, 2000: 64).

» C grubu seyahat acenteleri ise kendilerine A grubu tarafindan verilen gorevleri
yapmaktadir. Yabanci turistlere tur satisi yapamamakta, yalnizca Tiirk

vatandaglarina yurtici turlar diizenleyip satisin1 yapabilmektedir.
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2.7.2.2. Cevrimigi Seyahat Acenteleri

Cevrimigi Seyahat acentelerinde seyahatla ilgili islemler ve faaliyetler internet iizerinden
yiriitilmektedir. Cevrimigi seyahat acenteleri pazardaki paylarini artirmak ve miisteri

kitlelerini artirmak i¢in interneti pazarlama ve iletisim araci seklinde kullanmaktadir

(Yiiksek, 2013: 54).

Avrupa Komisyonu’na gore ¢evrimigi seyahat acenteciligi temel turizm hizmetlerinin
internet teknolojileri iizerinden yapilmasidir. Baska bir deyisle cevrimigi seyahat
acenteleri geleneksel seyahat acentelerinin internet iistiinden ¢alisan bir versiyonudur. Bu
acenteler potansiyel ve mevcut alicilara turistik hizmet ve {iriin olanaklarini sunmakta ve
direkt olarak fiyat-iiriin se¢encklerini kiyaslamalarina olanak saglamaktadir (Dev ve
Olsen, 2000: 47). Baska bir tanimda ¢evrimici seyahat acenteciligi miisterilere internet ve
bilgi teknolojileri kullanarak ilgili acentesinin hizmetlerini ve triinlerini pazarlamasi ve
tanitmasi seklinde agiklanmaktadir (Khalifa ve Abou-Shouk, 2014: 132).

Ozellikle 1990°lardan sonra seyahat ve turizm endiistrisinde internetin etkileri goriilmeye
baslanmis ve ¢evrimigi seyahat acenteciliginin kullanimi bu dénemde artmistir. Genel

olarak seyahat acenteleri iistiinde internetin etkisi su sekilde siralanabilir (Ay, 2009: 128):
1. Seyahat acenteleri yazilimcilara ve yazilimlara daha bagimli hale gelmistir.
2. Birim kar marjlarinda diisiis olmustur.

3. Internette daha kolay faaliyet gosterilebildigi igin, rekabet artmistir.
4. Tedarikgi seceneklerinde artis olmustur.

5. Daha fazla hedef kitleye ulasma imkan1 saglamistir.

6. Tanitim ve pazarlama maliyetleri azalmistir.

7. Veri tabani olusturmak daha kolay hale gelmistir.

8. Talepler interaktif iletisimler ile daha hizli yanitlanmigtir.

9. Turistler i¢in bilgi kaynaklarinda artig olmustur.

10. Seyahat acenteleri hem islevsel hem de yapisal agidan degismistir.

Internetin bu etkileri ile giiniimiizde olduk¢a gelisen ve popiiler hale gelen cevrimigi
seyahat acentelerinin genel 6zellikleri su sekilde siralanabilmektedir (Keskinkilig, Agca
ve Karaman, 2016: 452-453).
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Internetin oldugu her yerde hizmet vermekte ve zamam kisitli olan miisteriler
basta olmak iizere her bireye hizli bir bigimde turistik hizmet ve iiriinleri satin

alma ve rezervasyon olusturma imkani1 vermektedir.

Cogu ¢evrimigi seyahat acentesi internet tstiinden verdikleri hizmetlerle ilgili
tilkketici Oneri ve goriislerini almaktadir. Yapilan puanlamalar ve yorumlar da daha

sonra o hizmetlerden faydalanmak isteyen miisteriler i¢in fikir verici olmaktadir.

Web sayfalarinda hizmet ve iiriinleriyle ilgili kapsamli bilgiler paylasmaktadirlar.

Boylece miisteriler istedikleri seyi kolayca bulabilmektedir.

Web sayfalarinda binlerce hizmet ve firiine, farkli fiyat secenegi vardir ve
misteriler filtreleme oOzelligini kullanarak gereksinimlerine uygun olani

secebilmektedir.

2.7.3. Seyahat Acentelerinin Gorevleri

Seyahat acentelerinin bir¢ok gérevi bulunmaktadir. Bunlar su sekilde siralanabilmektedir
(Icdz, 2009: 49-50):

>

vV VvV VY ¥V V¥V VY VY V V

Motorlu ya da motorsuz ulastirma araglar1 bulundurmak ve kiralamak,
Tanitim malzemeleri ve turistik enformasyon satmak,

Seyahat acentesi {iriinii satmak,

Ulastirma araclar1 bileti satmak,

Miinferit tagima aracini turistik gezi amagl kiralamak,

Konferans ve kongre organizasyonu,

Enformasyon,

Rezervasyon,

Transfer ve

Tur diizenlemek.

Kiltir ve Turizm Bakanlhig tarafindan hazirlanan “Seyahat Acenteleri Birligi

~ 199

Yonetmeligi” uyarinca seyahat acentelerinin gorevleri su sekildedir:

>

En fazla iki bireyi beraber tasiyabilen motorlu ya da motorsuz araglari turistlere

kiralamak.
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Seyahat acenteciligi hizmeti alanlara ve turistlere gereksinim duyacaklari form ve
rehber benzeri malzemeleri, hediyelik esya, kartpostal, resim, kitap gibi turistik

nitelikteki esyalar1 satmak.

Seyahat acentesi tarafindan tiretilen {iriin ve hizmetlerin bir kismin1 ya da tiimiinii

iiriin sahibinin yetkisi ile acente iizerinden satmak.

Tarifesiz ya da tarifeli olarak uyma yiikiimliiliglinde olduklar1 mevzuat geregi

tagimacilik ve ulasim hizmeti veren araglarin biletlerini satmak.

Miinferiden ticari olmayan sebeplerle ara¢ kiralamak isteyen turistlere
miilkiyetinde olan ya da olmayan ancak kiralama yetkisi olan, ikiden ¢ok bireyin
yolculuk edebilecegi ve icinde konaklama yapilabilen araglari direkt kiralamak ya

da rezervasyonunu ve organizasyonu yapmak.

Her tiirlii eglence, yeme-igme, konaklama yerinde ya da hava, deniz, kara
araglarmin tarifeli ya da tarifesiz seferlerinde tiiketici adina kayit yapmak ve yer

ayirtmak.

Seyahat acentesinden satin alim yapan turistin tur kapsaminda, turun basinda,
sonunda ya da herhangi bir asamasinda, uluslararasi ya da sehirleraras: ulagim
hizmetlerinin yapilacagi havaalani, liman, gar, otogar, marina, sinir giris ve ¢ikis
kapilar1 gibi yerlerden konaklama yapacagi yere, tur bitince de yerlesim yerine bir
tarife ya da miinhasiran tasimact olan isletmelerin tabi oldugu kurallara baglh

olmadan bir aragla transferini saglamak.

Bir program dahilinde ya da programsiz sekilde yurtiginden disina, yurtdisindan
icine ya da yurticinde yapilan gecelemesiz ya da gecelemeli sekilde mesleki
inceleme, bilimsel, kiiltiirel, egitim, saglik, dini, eglence, spor ve gezi amach

seyahat ve igerdigi tiim hizmetleri pazarlamak, diizenlemek ve gerceklestirmek.

2.8. SEYAHAT ACENTELERINDE DIS KAYNAK KULLANIMI

Glintimiizde hizmet sektoriinde dis kaynak kullanimi olduk¢a yogun bir sekilde

gerceklesmektedir. Hizmet sektoriinde bulunan ve {iriin ve hizmet iireten sirketlerin

siklikla bagvurdugu dis kaynak kullanimi, emek-yogun 6zellikteki turizm isletmelerinde

de olduk¢a yaygin bir sekilde kullamlmaktadir (Ozel, 2010: 18). Igerigi nedeniyle

mevsimsel olan turizm endiistrisi bu sebeple yasanabilecek talep degisikliklerinden en az
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diizeyde etkilenmekte, esnek ve basit bir yapiya kavusmak i¢in dig kaynak kullanimina

yonelmektedir (Aksu ve Ehtiyar, 2007: 288).

Turizm igletmeleri dis kaynak kullanimina yonelebilecegi ana alanlar su sekilde

siralanabilmektedir (Tavukgu ve ark., 2016: 143):
» Otel restoranini bagka bir restoran zincirine islettirmek
» Otelin park alanini uzman bir park alani igletmecisine vermek

» Otel igerisindeki market, ¢icek¢i ve kuafor gibi diikkanlari 6zel girisimcilere

kiralamak

» Oda ve meydan temizligini 6zel temizlik sirketlerinden hizmet alim1 seklinde

yaptirmak
» Disardan restoranlarla anlasarak oda servisleri vermek

» (Camasirhaneyi isletme icine kurmak yerine, disardan ¢amasir yikama hizmeti

almak

Seyahat acenteleri turizm endiistrisinin en onemli bilesenlerinden birisidir. Turizm
isletmeleri gibi onlarin da tiim hizmetlerin hepsini (seyahat acentesi {iriinii satma,
ulastirma araci bileti satma, ara¢ kiralama, fuar ve kongre diizenleme, bilgilendirme,
rezervasyon, transfer, tur diizenleme, enformasyon, seyahat sigortasi gibi) tek basina
gerceklestirmesi her daim miimkiin degildir. Bu sebeple seyahat acenteleri genellikle
hedefledikleri pazara yonelik hizmet ve iriin tretimi yapmaktadir (Colakoglu ve
Colakoglu, 2007: 17-18). Bunun yaninda diger hizmetlere talep edildiginde tedarik¢iler
ile anlagmakta ve dis kaynak kullanimina bagvurmaktadir (Tavukcu ve ark., 2016: 144).

3. YONTEM

3.1. ARASTIRMANIN YONTEMI

D1s kaynak kullanimin seyahat acenteleri iizerindeki yonetsel, orgiitsel, hizmet
finansal ve genel etkilerini tespit ederek acentelerin dis kaynak kullanimina neden

yoneldiklerini ortaya koymak amaciyla yaptigimiz bu calismada daha nce Batman ilinde
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Faaliyet Gosteren Seyahat Acentelerinin Dis Kaynak Kullanimlari Uzerine Bir Aragtirma
isimli makalede kullanilmis anket kullanilmistir. Bu nedenle tanimlayici faktor analizi

yapilmistir

Calismanin analizleri IBM SPSS 22 ve Excel 2019 versiyonu kullanilarak
hazirlanmistir. Calisma ile seyahat acentelerinin dis kaynak kullanimi Diyarbakir ve
Batman illeri 6zelinde incelenmistir. Calisma sorulari katilimcilarin demografik bilgileri

ve dis kaynak kullanim 6lgeginden olugsmaktadir.

Tiim degiskenlerin frekans (f) ve yiizde (%) degerleri hesaplanmistir. Olgegin
giivenilirliginin belirlenmesi amacryla giivenilirlik analizi uygulanmustir. Olgegin
normallik varsayimlarinin test edilebilmesi i¢in Shapiro Wilk Testi uygulanmigtir. Fark
analizlerinde 2’den fazla degiskenin karsilagtirllmasinda Kruskal Wallis-H Testi
kullanilirken, 2 degiskenin karsilastirilmasinda ise Mann Whitney U Testi kullanilmistir.
Alt boyutlar arasindaki iligkinin incelenmesinde korelasyon analizi uygulanirken, miisteri
iligkileri ve hizmet Kalitesinin artirilmasi amaciyla regresyon modeli olusturulmustur.

Sonuglarin tamama tablolar ve yorumlar ile birlikte sunulmustur.

3.2. HIPOTEZLER
H1: Katilimcilarin ¢alistiklar1 acentenin c¢alisan sayisina gore Olgekler hakkindaki
goriisleri arasinda fark yoktur.

H2: Katilimcilarin ¢alistiklar1 acentenin yasimna gore Olgekler hakkindaki goriisleri

arasinda fark yoktur.

H3: Katilimcilarin ¢alistiklart acentenin ¢alisma donemine gore olcekler hakkindaki

goriisleri arasinda fark yoktur.
H4: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore olgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.
H5: Katilimcilarin yasina gore 6lgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

Hé6: Katilimeilarin egitim durumlarma gore 6lgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark

yoktur.

H7: Katilimcilarin sektor tecriibelerine gore dlgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark

yoktur.
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HS: Katilimcilarin yonetim tecriibelerine gore 6lgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark

yoktur.

H9: Katilimcilarin isletmedeki gorevlerine gore dlgekler hakkindaki goriisleri arasinda

fark yoktur.

H10: Katilimcilarin ¢alistiklart acentenin dis kaynak tiirtine gore olgekler hakkindaki

goriisleri arasinda fark yoktur.

H11: Katilimcilarin calistiklar1 herhangi bir faaliyet i¢in tedarik¢ilerden faydalanma

durumlarina gore 6l¢ekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

H12: Katilimeilarin ¢alistiklart herhangi bir faaliyet i¢cin daha dnce dis kaynak kullanma

durumlarina gore 6lgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

H13: Katilimeilarin ¢alistiklart herhangi bir faaliyet icin gelecekte dis kaynak kullanma

diisiincesine gore dlgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

H14: Yonetim performansi ve isletme maliyeti alt boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iliski yoktur.
HI15: Yonetim performansi ve personel yapist ve gelismisligi alt boyutlar1 arasinda

anlamli ve pozitif yonlii bir iligki yoktur.

H16: Yonetim performansi ve miisteri iligkileri ve hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda

anlaml1 ve pozitif yonlii bir iliski yoktur.

H17: Yonetim performansi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iliski yoktur.

H18: Isletme maliyeti ve personel yapisi ve gelismisligi alt boyutlari arasinda anlamli ve
pozitif yonlii bir iliski yoktur.

H19: Isletme maliyeti ve miisteri iligkileri ve hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlaml
ve pozitif yonlii bir iliski yoktur.

H20: isletme maliyeti ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii
bir iligki yoktur.

H21: Personel yapist ve gelismisligi ve miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutlari

arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki yoktur.

H22: Personel yapist ve gelismisligi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasinda anlamli
ve pozitif yonlii bir iliski yoktur.
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H23: Miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismiglik alt boyutlar1 arasinda

anlamli ve pozitif yonlii bir iligki yoktur.

H24: Personel yapis1t ve gelismisligi, yonetim performansi ve yapisal gelismislik alt

boyutlarinin miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi tizerinde anlaml1 bir etkisi yoktur.

3.3. ARASTIRMANIN EVRENIi VE ORNEKLEMIi

Bu c¢alismanin evreni Batman’da faaliyet gosteren 33 seyahat acentesi ve
Diyarbakir ilinde faaliyet gosteren 105 adet seyahat acentesi sahibi ve bu acentelerde
yonetici pozisyonunda olan katilimcilardan olusmaktadir. Arastirma 6rneklemi ise evreni
olusturan 138 seyahat acentesi i¢inde ulagabildigimiz ve geri doniis alabildigimiz 111

seyahat acentesi sahibi ve yoneticilerinden olusturmaktadir.

3.4. VERi TOPLAMA ARACI

Bu aragtirmanin verileri nicel arastirma yontemi olan anket teknigi kullanilarak
elde edilmistir. Anket sorulari 2 ayr1 boliime ayrilmis olup birinci boliimde katilimeilarin
demografik bilgileri ve acentelerin faaliyet alanlar ile ilgili toplamda 19 soruya yer
verilmis ikinci boliimde ise aragtirmanin bulgularini olusturacak toplam 38 soruya yer
verilmistir. Her bir acente tek tek aranmis ulagilamayan acentelerle yliz yiize goriisiilmeye
gidilmis ve online ortamda anket sorularina cevap vermeleri saglanmistir. Anket

cevaplama siiresi maksimum 5 dakika siirmektedir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Calisma anketi Diyarbakir’da 105, Batman’da ise 33 katilimciya uygulanmustir. 111
acenteden geri doniis alinmis olup cevap vermeyen acentelerin faaliyetlerine devam

etmedigi ya da cevaplamak istemedikleri goriilmistiir.

Acentelerin c¢alisan sayisi, yast ve calisma donemi sayisina iliskin bilgiler Tablo 3.1,

Tablo 3.2 ve Tablo 3.3’te sunulmustur.

Tablo 3.1: Acentelerdeki Calisan Sayis1 Dagilimi

Degisken Gruplar f %

Acentenizin ¢alisan sayis1 0-3 kisi 85 76,6
4-8 kisi 14 12,6
9-15 kisi 7 6,3
16 kisi tstii 5 4,5

Tablo 3.1 incelendiginde acentelerin 76,6’sinda (85) 0-3 kisinin calistigi,
%12,6’sinda (14) 4-8 kisinin ¢alistig1, %6,3’linde (7) 9-15 kisinin ¢alistig1, %4,5’inde (5)

ise 16 veya daha fazla kisinin ¢aligtig1 goriilmektedir.

Tablo 3.2: Cahistiklar1 Acentenin Yas Sayis1 Dagilim

Degisken Gruplar f %

Acentenin yas1 0-3 yil 73 65,8
4-8 yil 14 12,6
9-15 vl 9 8,1
16 y1l Gistii 15 13,5

Tablo 3.2 incelendiginde acentelerin %65,8’inin (73) 0-3 yil, %12,6’sinin (14) 4-
8 yil, %8,1’inin (9) 9-15 yil, %13,5’nini (15) ise 16 yil ve iistiinde sektdrde faaliyet

gostermekte oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 3.3: Cahstiklar1 Acentenin Calisma Donemi Sayis1 Dagilimi

Degisken Gruplar f %
Acentenizin ¢alisma donemi nasildir  Sezonluk caligir ) 4,5
Y1l boyu agiktir 106 95,5

Tablo 3.3 incelendiginde acentelerin yalnizca %4,5’inin (5) sezonluk, %95,5’inin

ise y1l boyu c¢alistig1 gorilmiistiir.

Calismaya katilan acente ¢alisanlarinin tanimlayict bilgilerine ait bulgular Tablo
3.4, Tablo 3.5, Tablo 3.6, Tablo 3.7, Tablo 3.8, Tablo 3.9, Tablo 3.10, Tablo 3.11, Tablo
3.12 ve Tablo 3.13’te sunulmustur.

Tablo 3.4: Katihmcilarin Cinsiyet Dagilinm

Degisken Gruplar f %
Cinsiyetiniz Erkek 87 78,4
Kadin 24 21,6

Tablo 3.4 incelendiginde katilimcilarin %78,4’{iniin (87) erkek, %21,6’sinin (24)

ise kadin oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3.5: Katihmeilarin Yas Dagilimi

Degisken Gruplar f %

Yasiniz 18-24 5) 4,5
25-34 78 70,3
35-44 16 14,4
45-54 9 8,1
55+ 3 2,7
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Tablo 3.5 incelendiginde katilimcilarin %4,5’inin (5) 18-24 yas araliginda,
%70,3’1iniin (78) 25-34 yas araliginda, %14,4 {iniin (16) 35-44 yas araliginda, %8,1’inin
(9) 45-54 yas araliginda, %2,7’sinin ise (3) 55 yas ve iistiinde oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3.6: Katihmcilarin Egitim Durumu Dagilim

Degisken Gruplar f %

Egitim Durumunuz Ortadgretim 19 17,1
Onlisans/Lisans 72 64,9
Lisansiistii 20 18

Tablo 3.6 incelendiginde katilimcilarin %17,1’inin (19) ortadgretim mezunu,

%64,9’unun (72) onlisans ve lisans mezunu, %18’inin ise (20) lisansiistii mezunu oldugu

gorilmiistiir.
Tablo 3.7: Katihmcilarin Sektor Tecriibesi Dagilim
Degisken Gruplar f %
Sektor Tecriibeniz 0-4 y1l 27 24,3
5-9 yil 67 60,4
10-14 yil 4 3,6
15 yil ve iistii 13 11,7

Tablo 3.7 incelendiginde katilimcilarin %24,3’{intin (29) 0-4 y1llik, %60,4’iiniin (76) 5-9
yullik, %3,6’smnin (4) yillik, %11,7’sinin ise 15 yil ve iistiinde sektor tecriibesi oldugu

gorilmiistiir.

Tablo 3.8: Katihmcilarin Yonetim Tecriibesi Dagilim
Degisken Gruplar f %
Yo6netim Tecriibeniz 0-4 y1l 72 64,9

5-9 yil 23 20,7
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10-14 yil 5 45

15 y1l ve tistii 11 9,9

Tablo 3.8 incelendiginde katilimeilarin %64,9’unun (72) 0-4 yillik, %20,7’sinin
(23) yillik, %4,5’inin (5) 10-14 yillik, %4,5’inin ise 15 y1l ve lizerinde yonetim tecriibesi

oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3.9: Katihmeilarin isletmedeki Gorev Dagilim

Degisken Gruplar f %

Isletmedeki Goreviniz Acente Sahibi 31 27,9
Genel Midiir 19 17,1
Midiir 59 53,2
Satis Danismani 2 1,8

Tablo 3.9 incelendiginde katilimcilarin  %27,9’unun (31) acente sahibi,
%17,1’inin (19) genel miidiir, %53,2’sinin (59) farkli uzmanlik alanlarinda miidiir,

%1,8’inin (2) ise satis danigsmani oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3.10: Katihmcilarin Dis Kaynak Kullanim Tiirii Dagihim

Degisken Gruplar f %

Acentenizin dis kaynak kullanim Stratejik ortaklik yoluyla (ortaklik 126

tirleri nelerdir? sO0zlesmesi yaparak) ’
Tedarik¢iden yararlanma (tedarikei 87 4

aracilifiyla)

Tablo 3.10°da yer alan acentelerin dis kaynak kullanim tiirleri hakkinda sorulan
sorulara iliskin katilime1 yanitlar1 incelendiginde; katilimcilarin %12,6’sinin (14) stratejik
ortaklik yoluyla (ortalik s6zlesmesi yaparak) dis kaynak kullandig1, %87,4 linlin (%97)

ise tedarikciden yararlanarak (tedarik¢i aracilifiyla) dis kaynak kullandig1 goriilmiistiir.
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Tablo 3.11: Katiimeilarin Herhangi Bir Faaliyet I¢in Tedarik¢ilerden
Faydalanma/Faydalanmama Dagilim

Degisken Gruplar f %
Herhangi bir faaliyet i¢in dis Evet 99 89 2
tedarik¢ilerden (dis kaynaktan)

yararlaniyor musunuz? Hayir 12 10,8

Tablo 3.11°de yer alan bulgulara gore katilimeilarin %89,2’si (99) herhangi bir
faaliyet i¢in dis tedarikg¢ilerden (dis kaynaktan) yararlandigini ifade ederken, %10,8’1 (12)
dis tedarikgilerden (dis kaynaktan) yararlanmadigini ifade etmistir.

Tablo 3.11: Katiimeilarin Daha Once Dis Tedarikcilerden
Faydalanma/Faydalanmama Dagilinu

Degisken Gruplar f %

Daha once dis tedarik¢ilerden (dis Evet 63 56,8

(')
kaynaktan) yararlandiniz mi? Hayir 48 432

Tablo 3.12°de yer alan bulgulara gére katilimcilarin %56,8’1 (63) daha 6nce dis
tedarikcilerden (dis kaynaktan) yararlandigin1 ifade ederken, %43,2’si (48) dis
tedarik¢ilerden (dis kaynaktan) yararlanmadig: ifade etmistir.

Tablo 3.13: Katihmcilarin Gelecekte Dis Tedarikcilerden
Faydalanma/Faydalanmama Diisiincesi Dagilimi

Degisken Gruplar f %

Gelecekte dis tedarikgilerden Evet 70 64,4

yararlanmay1 diislinlir miisiiniiz? Hayir 41 35,6

Tablo 3.13’te yer alan bulgulara gore katilimcilarin %64,4’tiniin (70) gelecekte
dis tedarik¢ilerden yararlanmayr disiindiigii, %35,6’sinin (41) ise gelecekte dis

tedarik¢ilerden yararlanmayi diisiinmedigi goriilmiistiir.
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Tablo 3.14: Acentelerin Calisma Alam1 Dagilimi

Degisken Gruplar f %

Acentenin Caligsma Alani Arag Kiralama 49 8
Hac ve Umre 8 1,3
Kapal1 Grup Turlar 1 0,2
Kongre Seminer 2 0,3
Kiiltiiri Turu 97 15,8
Organizasyon 90 14,7
Otel Rezervasyonu 91 14,9
Transfer 85 139
Ugak Bileti Satis 93 15,2
Vize Islemleri 7 1,1
Yurt Dis1 Tur 89 14,5

Acentelerin ¢alisma alanlarina iligkin yoneltilen soruya katilimcilar birden fazla
yanit isaretleyerek cevaplamiglardir. Tablo 3.14°¢ gore, acentelerin %8’inin (49) arag
kiralama, %1,3 {iniin (8) hac ve umre organizasyonu, %0,2’sinin (1) kapal1 grup turlari,
%0,3’1lintlin kongre-seminer organizasyonu, %15,8’inin (97) kiiltiir turu, %14,7’sinin (90)
organizasyon, %14,9’unun (91) otel rezervasyonu, %13,9’unun (85) transfer,
%15,2’sinin (93) ugak bileti satisi, %]1,1’inin (7) vize islemleri, %14,5’inin ise yurt dis1

organizasyonu yaptiklart gorilmiistir.

Tablo 3.12: Katihmecilarin Egitim Alam Dagilim

Degisken Gruplar f %
Egitim Alani Egitim 2 0,3
Iktisat 2 0,4
[lahiyat 1 0,2
Iletisim ve Haberlesme 1 0,2

48



Isletme 4 0,7

Muhasebe 1 0,2
Organizasyon 10 1,6
Sosyal Bilimler 1 0,2
Ticaret 1 0,2
Turizm 83 13,6
Yiiksek Ticaret 1 0,2

Tablo 3.15’te egitim alanlar1 incelediginde katilimeilarin %0,3’{iniin (2) egitim,
%0,4’linlin (2) iktisat, %0,2’sinin (1) ilahiyat, %0,2’sinin (1) iletisim ve haberlesme,
%0,7’sinin  (4) isletme, %0,2’sinin (1) muhasebe, %1,6’smnin (10) organizasyon,
9%0,2’sinin (1) sosyal bilimler, %0,2’sinin (1) ticaret, %13,6’sinin (83) turizm, %0,2’sinin

(1) ise yiiksek ticaret oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3.13: Turizm Acenteleri I¢in Kritik Oneme Sahip ve Dis Tedarikgilere
(Hizmet Sunuculara) Verilmemesi Gereken Hizmetlerin Dagilimi

Degisken Gruplar f %
Turizm Acenteleri I¢in Kritik Arag Kiralama 71 8,5
Oneme Sahip ve D1 Bilgilendirme 65 7,8
Tedarikgilere (Hizmet
: : Bisiklet Kiralama 43 51
Sunuculara) Verilmemesi
Gereken Hizmetler Déviz Bozma Islemleri 13 1,6
Organizasyon Diizenlemek 80 9,5
Ozel Etkinliklerin Diizenlenmesi 61 7,3
Pasaport Islemleri 7 0,8
Rehberlik Hizmeti 66 7,9
Rezervasyon 10 1,2
Saglik ve Sigorta Islemleri 44 53
Tanitim Gezileri Diizenleme 68 8,1
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Transfer

Tur Diizenlemek

Turlar1 Muhasebelestirme
Turlarin Pazarlanmasi
Ugak Bileti Satig

Vize ve Giimriik Islemleri

73

90

55

78

8,7
10,7
0,7
6,6
9,3

1,0

Tablo 3.16°da turizm acenteleri i¢in kritik 6neme sahip ve dis tedarikgilere

(hizmet sunuculara) verilmemesi gereken hizmetlerin dagilimlarina yer verilmistir. Buna

gore katilimcilarin %8,5’1 (71) arag kiralama, %7,8’1 (65) bilgilendirme, %5,1’1 (43)

bisiklet kiralama, %1,6’s1 (9,5) doviz bozma islemleri, %9,5’i (80) organizasyon

diizenlemek, %7,31 (61) 6zel etkinliklerin diizenlenmesi, %0,8’1 (7) pasaport islemleri,
%7,9’u (66) rehberlik hizmeti, %1,2’si (10) rezervasyon, %>5,3’li (44) saglik ve sigorta
islemleri, %8,1°1 (68) tanitim gezileri diizenleme, %8,7’si (73) transfer, %10,7’si (90) tur

diizenlemek, %0,7’s1 (6) turlart muhasebelestirme, %6,6’s1 (55) turlarin pazarlanmast,

%9,3’1 (78) ucak bileti satis, %1°1 (8) vize ve giimriik islemleri yanitin1 vermistir.

Tablo 3.14: Dis Tedarikcilerden Yararlanilmamasinin Nedenine iliskin Dagilim

Degisken Gruplar f %

Dis tedarikgilerden Beklenen maliyet  tasarrufuna 1 0,1

yararlanmiyorsaniz, nedeni ulagsamama

nedir? Bilgi giivenliginin saglanamamasi 26 3,1
Calisanlarin olumsuz etkilenmesi 3 0,4
Dis tedarik imkanlar1 hakkinda bilgi 6 0,7
eksikligi
Faaliyet esnekliginin yok olmasi 1 0,1
[letisim aksakliklarina neden olmast 6 0,7
Isletmenin gelismesini engelleme 4 5
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Piyasada yeterli derecede dis

tedarik¢i olmamast

Piyasadaki tedarikgilerin  yeterli

kalitede hizmet vermemesi
Tedarikgi igletme ile uyusmazliklar

Tedarikgi isletmenin, acente pazarina

girme ihtimali

Tiiketicilerde memnuniyetsizlik

olusturmasi

Y 6netim kontroliiniin kaybedilmesi

28

27

26

1

33

3,2

0,7

1,0

3,1

0,1

Tablo 3.17’de katilimcilarin dis tedarikgilerden yararlanmama nedenlerine iligskin

bulgulara yer verilmistir. Katilimcilara birden fazla cevap verebilecekleri ankette

belirtilmistir. Buna gore; katilimcilarin %0,1’inin (1) “Beklenen maliyet tasarrufuna

ulasamama”, %3,1’inin (26) “Bilgi giivenliinin saglanamamas1”, %0,4’tiniin (3)

“Calisanlarin olumsuz etkilenmesi”, %0,7’sinin (6) “Dis tedarik imkanlar1 hakkinda bilgi

eksikligi”, %0,1’inin (1) “Faaliyet esnekliginin yok olmasi”, %0,7’sinin (6) “Iletisim

aksakliklarna neden olmasi”, %0,5’inin (4) “Isletmenin gelismesini engelleme”,

%3,3’linlin (28) “Piyasada yeterli derecede dis tedarik¢i olmamasi”, %3,2’sinin (27)

“Piyasadaki tedarikgilerin yeterli kalitede hizmet vermemesi”, %0,7’sinin (6) “Tedarikgi

isletme ile uyusmazliklar”, %1’inin (8) “Tedarik¢i isletmenin, acente pazarina girme

thtimali”, %3,1’inin (26) “Tiiketicilerde memnuniyetsizlik olusturmasi” ve %0,1’inin (1)

ise “Yonetim kontroliinlin kaybedilmesi” yanit1 verdigi goriilmiistiir.

Tablo 3.15: Faaliyetlerin Dis Tedarikgilere Verilme Amacina iliskin Dagilim

Degisken Gruplar f %
Faaliyetlerin dis tedarik¢ilere Ana faaliyet konularina odaklanma 10 1,2
verilme amaci nedir? Bilgi ve becerileri artirma 47 56

Faaliyet esnekligi saglama 49 5,8
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Isletmemizin s6z konusu faaliyetler 67 8,0

konusunda eksik olmasi

Isletmeye deger kazandirma 66 7,9
Kaliteyi arttirma 56 6,7
Kaynaklar1 verimli kullanma 50 6,0
Maliyet tasarrufu saglama 16 1,9
Rekabet giiciinii gelistirme 11 1,3
Riskleri paylasma 65 7,8

Sabit maliyetleri degisken hale 50 6,0

getirme
Teknolojiyi izleme 46 5,5
Verimliligi artirma 57 6,8

Tablo 3.18’de firma faaliyetlerinin dis tedarikg¢ilere verilme amacina iliskin
dagilim yer almaktadir. Buna gore; katilimecilarin %1,2°sinin (10) “Ana faaliyet
konularma odaklanma”, %5,6’sinin (47) “Bilgi ve becerileri artirma”, %>5,8’inin (49)
“Faaliyet esnekligi saglama”, %8’inin (67) “Isletmemizin s6z konusu faaliyetler
konusunda eksik olmas1”, %7,9’unun (66) “Isletmeye deger kazandirma”, %6,7’sinin
(56) “Kaliteyi arttirma”, %6’simin (50) “kaynaklar1 verimli kullanma”, %1,9’unun (16)
“Maliyet tasarrufu saglama”, %1,3’liniin (11) “Rekabet giiciinii gelistirme”, %7,8’inin
(65) “Riskleri paylasma”, %6’smin (50) “Sabit maliyetleri degisken hale getirme®,
%35,5’1nin (46) “Teknolojiyi izleme”, ve %6,8’inin ise (57) “Verimliligi artirma” yanitini
verdigi gorilmiistiir.

Olgege iliskin Alt Boyutlar

Dis kaynak kullanim olgegi 38 maddeden olusmakta olup 6 farkli alt boyut ile
incelenmistir. Buna gore; Olgek inceledigi konulara gore gruplanarak Yonetim
Performansi, Isletme Maliyeti, Personel Yapisi ve Gelismisligi, Miisteri Iliskileri ve

Hizmet Kalitesi, Yapisal Geligmislik alt boyutlarindan olugmaktadir.
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Tablo 3.16: Yonetim Performansi Alt Boyutu

Madde
Alt Boyut Madde
Sayisi
Yonetim Y oneticilere yonetim faaliyetlerinde kolaylik saglar.
Performansi Yoneticilere zaman kazandirir.
Y Oneticinin, acentenin asil faaliyet konularina 5
odaklanmasin saglar.
Y Oneticinin, faaliyetleri kontrol giiciinii artirir.
Y 6neticilerin bilgi ve becerilerini gelistirir.
Tablo 3.17: isletme Maliyeti Alt Boyutu
Madde
Alt Boyut Madde
Sayisi
Isletme Acentelerin yatirim sermayesi gereksinimini azaltir.
Maliyeti Acentelerin isletme sermayesi gereksinimini azaltir.
Personel maliyetlerinin diigmesini saglar.
Genel yonetim giderlerinin diismesini saglar.
Arac1 maliyetlerini azaltir. 9

Acentenin karliligini artirir.
Isletmenin verimliligini artirir.
Isletmelere maliyet avantajlar1 saglar.

Acentelerin, i¢sel kaynaklarini daha etkin kullanmasini

saglar.
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Tablo 3.18: Personel Yapisi ve Gelismisligi Alt Boyutu

Madde
Alt Boyut Madde
Sayis1
Personel Yapisi ve Acentelerin rgiit yapisini esneklestirir.
Gelismisligi Personel sayisini azaltir.
Uzman is giicii kullanimini saglar. 5

Personellerin daha etkin kullanilmasini

saglar.

Personelin verimliligini artirir

Tablo 3.19: Miisteri iliskileri ve Hizmet Kalitesi Alt Boyutu

Madde
Alt Boyut Madde
Sayisi
Miisteri Iliskileri ve Tedarikgiler (hizmet saglayanlar) ile 1yi
Hizmet Kalitesi iliskiler kurulmasini saglar.
Mevcut hizmet kalitesini artirir.
Acentelerde verilen hizmetlerin ¢esitliligini
artirir.
Miisteri memnuniyetini artirir.
8

Miisteri ihtiyaclarinin daha iyi karsilanmasini

saglar.

Hizmet kalitesinin gelistirilmesine katkida

bulunur.

Dis kaynak saglayici, daha gelismis hizmet

saglar.

Acentenin, yeni hizmetler gelistirmesini saglar.
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Tablo 3.20: Yapisal Gelismislik Alt Boyutu

Madde
Alt Boyut Madde
Sayis1

Yapisal Isletmeye rekabet avantaji saglar.
Gelismislik Is hayatinda riski azaltir.
Acentelerin bilgi eksikliklerini giderir.

Acentelerin tecriibe eksikliklerini giderir.

D1s kaynak saglayicilari, isletmenin isminin daha iyi

bilinmesini saglar.

Acenteler, dis kaynak kullanimina, imajlarini gelistirmek

amaciyla yonelmektedir. "

D1s kaynak saglayici, yeni pazarlara agilmay1 saglar.

Acenteler, dis kaynak kullanimina, igletmenin esnekligi

arttirmak amaciyla yonelmektedir.

Acentelerin, degisen sartlara daha kolay uyum gdstermesini

saglar.
Acentelerde teknolojiden daha etkin yararlanmay1 saglar.

Acenteler, dis kaynak kullanimina ana faaliyetlerine

odaklanmak amaciyla yonelmektedir.

Giivenilirlik Analizi

Tablo 3.21: Likert Tipi Sorularda Kullanilan Yanitlarin Puanlamasi

1,00 -1,80 Kesinlikle Katilmiyorum
1,81 -2,60 Katilmiyorum

2,61 —-3,40 Kararsizim

3,41 -4,20 Katiliyorum

4,21 -5,00 Tamamen Katiliyorum
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Tablo 3.22: Giivenilirlik Skalasi

Cronbach’s Alpha Giivenilirlik

0 ile 0,40 aras1 Giivenilir Degil
0,40 ile 0,60 aras1 Diisiik Giivenilirlik
0,60 ile 0,80 arasi Oldukca Giivenilir

0,80 ile 1,00 aras1

Yiiksek Derecede Guvenilir

Cronbach alfa katsayis1 0 ile 1 arasinda bir dagilim gosterir. Negatif deger ¢ikmasi

Olcegin benzer ozellikleri 6l¢mediginin bir gostergesidir. Alfa degerinin diisiik ¢ikmasi

testin homojen olmadigini (birkag 6zelligi bir arada 6l¢tiigiinii) gosterir.

Degerlendirme 0 ile 0,40 arasinda ise dlgek giivenilir degil, 0,40 ile 0,60 arasinda ise

diisiik giivenilirlikte, 0,60 ile 0,80 arasinda ise oldukga giivenilir, 0,80 ile 1 arasinda ise

olgek yiiksek derecede giivenilir yorumu yapilir. Giivenilirlik skalasina ait bilgiler Tablo

3. 25’te verilmistir.

Tablo 3.23: Dis Kaynak Kullanimi Ol¢eginde Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach’s Alpha

n

0,898

5

Tablo 3.26’ya gore; 38 degiskenin Cronbach’s alfa degeri 0,898 olarak

hesaplanmistir. Buna gore dis kaynak kullanimi 6lgeginin oldukga yiiksek giivenilirlikte

oldugu soyleyebilir.

Tablo 3.24: Yonetim Performans: Alt Boyutuna Iliskin Bulgular

Madde Min Max Ort Std.Sapma
Yoneticilere yonetim faaliyetlerinde kolaylik saglar. 1 5 4,13 1,03
Y oneticilere zaman kazandirir. 1 5 4,13 0,94
Y Oneticinin, acentenin asil faaliyet konularina odaklanmasini saglar. 1 5 3,53 0,96
Y Oneticinin, faaliyetleri kontrol giliciinii artirir. 1 5 3,43 0,96
Y oneticilerin bilgi ve becerilerini gelistirir. 1 5 3,85 1,14
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Yonetim performansi alt boyutuna iliskin katilimcilara 5 madde yoneltilmis ve

katilimcilarin kendilerine yoneltilen 6lgek maddelerine 1 — 5 araliginda yanit vermeleri

istenirken, “1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum” seklinde bir

siniflandirma yapilmistir. Olgegin maddelerine bakildiginda verilen yanitlarin 3,43 ile

4,13 arasinda degisen ortalamalara sahip olduklar1 goriilmektedir ki bu da maddeler

0zelinde yine “katiliyorum” goriisiiniin baskin oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 3.25: isletme Maliyeti Alt Boyutuna iliskin Bulgular

Madde Min Max Ort Std.Sapma
Acentelerin yatirim sermayesi gereksinimini )
azaltir. 5 3,69 1,29
Acentelerin isletme sermayesi gereksinimini .
azaltir. 5 3,64 3,52
Personel maliyetlerinin diismesini saglar. 1 5 3,56 1,41
Genel yonetim giderlerinin diismesini saglar. 1 5 3,46 0,81
Arac1 maliyetlerini azaltir. 1 5 3,92 1,19
Acentenin karliligini artirir. 1 5 3,79 1,17
Isletmenin verimliligini artirir. 1 5 3,91 1,08
Isletmelere maliyet avantajlari saglar. 1 5 3,72 1,34
Acentelerin, i¢sel kaynaklarini daha etkin

1 5 3,70 1,36

kullanmasini saglar.

Isletme maliyeti alt boyutuna iliskin katilimcilara 9 madde yoneltilmis ve katilimcilarin

kendilerine yoneltilen 6lcek maddelerine 1 — 5 araliginda yanit vermeleri istenirken, “1=

Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum” seklinde bir smiflandirma

yapilmigtir. Olgegin maddelerine bakildiginda verilen yanitlarmn 3,46 ile 3,92 arasinda

degisen ortalamalara sahip olduklar1 goriilmektedir ki bu da maddeler 6zelinde yine

“katiliyorum” goriisiiniin baskin oldugunu ortaya koymaktadir.
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Tablo 3.26: Personel Yapisi ve Gelismisligi Alt Boyutuna iliskin Bulgular

Madde Min Max Ort Std.Sapma
Acentelerin orgiit yapisini esneklestirir. 1 5) 3,81 1,25
Personel sayisini azaltir. 1 5 2,40 0,95
Uzman is glicti kullanimini saglar. 1 5 2,74 1,70
Personellerin daha etkin kullanilmasini saglar. 1 5 2,68 1,01
Personelin verimliligini artirir. 1 5 3,88 1,16

Personel yapis1 ve gelismisligi alt boyutuna iliskin katilimcilara 5 madde yoneltilmis ve
katilimcilarin kendilerine yoneltilen 6lgek maddelerine 1 — 5 araliginda yanit vermeleri
istenirken, “I= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum” seklinde bir
siniflandirma yapilmistir. Olgegin maddelerine bakildiginda verilen yanitlarin 2,40 ile
3,88 arasinda degisen ortalamalara sahip olduklari goriilmektedir; bu da maddeler

0zelinde yine “kararsizzim” goriisiiniin baskin oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 3.27: Miisteri iliskileri ve Hizmet Kalitesi Alt Boyutuna Iliskin Bulgular

Madde Min Max Ort Std.Sapma
Tedarikgiler (hizmet saglayanlar) ile iyi
aler ( sy ) Y 1 5 3,95 1,13
iliskiler kurulmasini saglar.
Mevcut hizmet kalitesini artirir. 1 5 3,51 0,85
Acentelerde verilen hizmetlerin ¢esitliligini
1 5 4,20 1,01
artirir.
Miisteri memnuniyetini artirir. 1 5 3,87 1,16
Miisteri ihtiyaclarinin daha iyi karsilanmasini
; v Y ; 1 5 3,88 1,18
saglar.
Hizmet kalitesinin gelistirilmesine katkida
1 5 3,95 1,09

bulunur.
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Dis kaynak saglayici, daha gelismis hizmet

saglar.

Acentenin, yeni hizmetler gelistirmesini saglar.

1

3,71 1,35

4,02 1,17

Miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutuna iligskin katilimcilara 8 madde yoneltilmis

ve katilimcilarin kendilerine yoneltilen 6lcek maddelerine 1 — 5 araliginda yanit vermeleri

istenirken, “1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum” seklinde bir

siniflandirma yapilmistir. Olgegin maddelerine bakildiginda verilen yanmitlarm 3,51 ile

4,20 arasinda degisen ortalamalara sahip olduklari goriilmektedir; bu da maddeler

0zelinde yine “katiliyorum” goriigiiniin baskin oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 3.28: Yapisal Gelismislik Alt Boyutuna iliskin Bulgular

Madde Min Max Ort Std.Sapma
Isletmeye rekabet avantaji saglar. 1 5 3,88 1,10
Is hayatinda riski azaltir. 1 5 3,37 1,51
Acentelerin bilgi eksikliklerini giderir. 1 5 3,81 1,16
Acentelerin tecriibe eksikliklerini giderir. 1 5 3,78 1,17
D1s kaynak saglayicilari, isletmenin isminin
v s ; 1 5 3,91 1,20
daha iyi bilinmesini saglar.
Acenteler, dis kaynak kullanimina, imajlarini
1 5 4,00 1,27
gelistirmek amaciyla yonelmektedir.
D1s kaynak saglayici, yeni pazarlara agcilmay1
§ Kayn glayici, yeni p ¢umay 9 5 4,35 103
saglar.
Acenteler, dis kaynak kullanimina, igletmenin
2 5 3,19 0,64
esnekligi arttirmak amaciyla yonelmektedir.
Acentelerin, degisen sartlara daha kolay uyum
SIS ¥ 1 5 3,75 1,34
gOstermesini saglar.
Acentelerde teknolojiden daha etkin
1 5 4,10 1,06

yararlanmay1 saglar.
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Acenteler, disg kaynak kullanimina ana
faaliyetlerine odaklanmak amaciyla 1 ) 3,88 1,11

yonelmektedir.

Yapisal gelismislik alt boyutuna iliskin katilimcilara 11 madde yoneltilmis ve
katilimcilarin kendilerine yoneltilen 6lgek maddelerine 1 — 5 araliginda yanit vermeleri
istenirken, “1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum” seklinde bir
siniflandirma yapilmistir. Olgegin maddelerine bakildiginda verilen yanmitlarm 3,37 ile
4,35 arasinda degisen ortalamalara sahip olduklar1 goriilmektedir; bu da maddeler

0zelinde yine “katiliyorum” goriigiiniin baskin oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 3.29: Alt Boyutlara iliskin Normallik Testi

Shapiro-Wilk Testi

Alt Boyut -

Istatistik Degeri df P Degeri
Y Onetim Performansi 0,842 111 <0,001
Isletme Maliyeti 0,823 111 <0,001
Personel Yapist ve Gelismisligi 0,701 111 <0,001
Miisteri Iliskileri ve Hizmet Kalitesi 0,827 111 <0,001
Yapisal Gelismislik 0,81 111 <0,001

HO: Olgek puanlari ile normallik arasinda fark yoktur.

Karsilagtirmali testlere gegmeden once uygulanacak yontemin parametrik mi yoksa non-
parametrik mi oldugunun belirlenmesi amaciyla 6lgek puanlarina sirasiyla Shapiro-Wilk
normallik testi uygulanmistir. Buna gore; 6lcek puanlart ile normal dagilim arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu ve dl¢ek puanlariin normal dagilim 6zelligi
gostermedikleri goriilmistiir. Bu nedenle, karsilastirmali testlerde non-parametrik

yontemler uygulanmaistir.
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Tablo 3.30: Katihmcilarin Olgekler Hakkindaki Goriislerinin Cahstiklar:
Acentedeki Calisan Sayisina Gore Kruskal Wallis H Testi Ile Karsilastirilmasi

Calisan .
Alt Boyut N Mean Rank Chi-Square P Degeri
Sayisi

0-3 kisi 85 63,07
4-8 kisi 14 36,43

Y Onetim Performansi 20,129 <0,001
9-15 kisi 7 33,29

16 kisi tisti 5 22,40

0-3 kisi 85 62,64
4-8 kisi 14 38,29

Isletme Maliyeti 18,087 <0,001
9-15 kisi 7 28,07

16 kisi tistii 5 31,90

0-3 kisi 85 54,84

Personel Yapisi ve 4-8kisi 14 70,07
6,493 0,090

Geligmisligi 9-15 kisi 7 52,07

16 kisi tistii 5 41,90

0-3 kisi 85 60,99

Miisteri iliskileri ve Hizmet 4-8 kisi 14 39,00
. 10,247 0,017
Kalitesi 9-15kisi 7 4529

16kisitisti 5 33,70

0-3 kisi 85 62,22
4-8 kisi 14 39,43

Yapisal Gelismislik 17,278 0,001
9-15 kisi 7 39,43

16 kisi iisti 5 19,80
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Katilimcilarin 6l¢ekler hakkindaki goriislerinin ¢aligtiklart acentedeki ¢alisan sayisina
gore Kruskal Wallis H Testi ile karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo 3.33’te

verilmistir.

H1: Katilimcilarin g¢alistiklart acentenin calisan sayisina gore oOlgekler hakkindaki

goriisleri arasinda fark yoktur.

Tablo 3.33’e gore, katilimcilarin yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iligkileri
ve hizmet Kalitesi ve yapisal gelismislik hakkindaki goriisleri ile galistiklar1 acentenin
calisan sayisina ait siralamalar ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik oldugu goriilmiistiir (sirasiyla p degeri; <0,001; <0,001; 0,017; 0,001). Yapilan
incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iligkileri ve hizmet kalitesi
ve yapisal gelismislik alt boyutlarinda meydana gelen goriis farkliliginin 0-3 kisilik
calisan sayisina sahip acentelerden meydana geldigi goriilmiistiir. Bu kapsamda, 0-3
kisilik acente ¢alisanlarinin digerlerine gore dis kaynak kullaniminin isletmeye etkilerinin

daha olumlu oldugu goriisiine sahip olduklari ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3.31: Katiimeilarin Ol¢ekler Hakkindaki Gériislerinin Calistiklar:
Acentenin Yasia Gore Kruskal Wallis H Testi ile Karsilastiriimasi

Acentenin )

Alt Boyut N Mean Rank Chi-Square P Degeri
Yas1
0-3 yil 73 66,06
4-8 yil 14 34,39

Y Onetim Performansi 24,955 <0,001
9-15 y1l 9 48,83

16 yil Gisti 15 31,50

0-3 yil 73 64,26
4-8 yil 14 36,18

Isletme Maliyeti 16,373 0,001
9-15 yil 9 44,11

16 yil Gistii 15 41,43

0-3 yil 73 50,80 20,917 <0,001
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4-8 yil 14 5561

Personel Yapisi ve
9-15 y1l 9 90,11

Gelismisligi
16 yil st 15 61,20
0-3 y1l 73 61,76
Miisteri Iliskileri ve Hizmet 4-8 yil 14 45,79
o 8,526 0,036
Kalitesi 9-15 yil 9 51,78
16 yil iisti 15 40,03
0-3 yil 73 64,21
4-8 yil 14 41,46
Yapisal Gelismislik 17,790 <0,001

9-15 yil 9 50,33

16 yil Gstii 15 33,03

Katilimcilarin  6lgekler hakkindaki goriislerinin calistiklar1 acentedeki yasina gore

Kruskal Wallis H Testi ile karsilastirilmasina iligkin bulgular Tablo 3.34’te verilmistir.

H2: Katilmecilarin g¢aligtiklart acentenin yasina gore Olgekler hakkindaki gortisleri

arasinda fark yoktur.

Tablo 3.34’e¢ gore, katilimcilarin alt boyutlar hakkindaki goriisleri ile calistiklart
acentenin yasina ait siralamalar ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik oldugu goriilmiistiir (sirasiyla p degeri; <0,001; <0,001; 0,001; <0,001; 0,036;
<0,001). Yapilan incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iliskileri ve
hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlarinda meydana gelen goriis farkliliginin
0-3 ve 4-8 yillik acentelerden meydana geldigi gortilmiistiir. Bu kapsamda, 0-3 ve 4-8
yillik acente ¢alisanlarinin digerlerine gore dis kaynak kullaniminin isletmeye etkilerinin

daha olumlu oldugu gériisiine sahip olduklari ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 3.32: Katihmcilarin Olgekler Hakkindaki Goriislerinin Cahstiklar

Acentenin Calisma Donemine Gore Mann Whitney U Testi Ile Karsilastirilmasi

Cahisma .
Alt Boyut N Mean Rank Mann Whitney P Degeri
Donemi

Sezonluk 5 35,70
Y 6netim Performansi 163,500 0,129
Yil boyu 106 56,96

Sezonluk 5 49,60
Isletme Maliyeti 233,000 0,628
Yil boyu 106 56,30

Personel Yapisi ve Sezonluk 5 65,50
. . 217,500 0,381
Gelismisligi Yilboyu 106 5555
Miisteri Iliskileri ve Sezonluk 5 25,90
. y, 114,500 0,023
Hizmet Kalitesi Yilboyu 106 57,42

Sezonluk 5 25,90
Yapisal Gelismislik 174,500 0,168
Yil boyu 106 57,42

Katilimcilarin dlgekler hakkindaki goriislerinin ¢alistiklari acentedeki ¢alisma donemine
gore Mann Whitney U Testi ile karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo 3.35’te

verilmistir.

H3: Katilimcilarin c¢alistiklar1 acentenin calisma donemine gore Slgekler hakkindaki

goriisleri arasinda fark yoktur.

Tablo 3.35’te gore, katilimcilarin miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutu
hakkindaki gorisleri ile c¢alistiklar1 acentenin c¢alisma donemine ait siralamalar
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir (p
degeri; 0,023). Yapilan incelemede, yil boyu calisan acente calisanlarinin miisteri

iligkileri ve hizmet kalitesine yonelik daha olumlu goriis bildirdikleri ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 3.33: Katihmcilarin Olgekler Hakkindaki Goriislerinin Cinsiyetlerine Gore
Mann Whitney U Testi ile Karsilastirilmasi

Alt Boyut Cinsiyet N Mean Rank Mann Whitney P Degeri

Erkek 87 63,39
Y 6netim Performansi 401,000 <0,001
Kadmn 24 29,21

_ Erkek 87 61,10
Isletme Maliyeti 600,500 0,001
Kadin 24 37,52

Personel Yapisi ve Erkek 87 55,62

e e 1011,000 0,759
Geligmisligi Kadm 24 57,38
Miisteri {liskileri ve Hizmet Erkek 87 60,66

- 638,500 0,002
Kalitesi Kadin 24 39,10

Erkek 87 60,73
Yapisal Gelismislik 632,500 0,002
Kadin 24 38,85

Katilimcilarin 6lgekler hakkindaki goriislerinin caligtiklart cinsiyetlerine gére Mann

Whitney U Testi ile karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo 3.36’da verilmistir.
H4: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore 6lgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

Tablo 3.36’ya gore, katilimcilarin yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri
iligkileri ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 hakkindaki goriisleri ile
calistiklar1 acentenin ¢alisma donemine ait siralamalar ortalamalari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir (sirasiyla p degeri; <0,001; 0,001; 0,002;
0,002). Yapilan incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iliskileri ve
hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlarinda meydana gelen goriis
farkliliklarinin erkeklerin daha olumlu goriis bildirmeleri nedeniyle ortaya g¢iktig

goriilmistir.
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Tablo 3.34: Katihmeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Yaslarina Gore
Kruskal Wallis H Testi ile Karsilastirilmasi

Katihmeilarin .
Alt Boyut N Mean Rank Chi-Square P Degeri
Yasi
18-24 5 37,20
25-34 78 65,91
Y 6netim Performansi 35-44 16 31,63 28,470 <0,001
45-54 9 36,61
55+ 3 17,83
18-24 5 42,80
25-34 78 64,34
Isletme Maliyeti 35-44 16 30,00 21,744 <0,001
45-54 9 45,11
55+ 3 32,50
18-24 5 82,20
25-34 78 53,11
Personel Yapisi ve
35-44 16 55,38 14,144 0,007
Gelismisligi
45-54 9 74,83
55+ 3 34,33
18-24 5 56,80
25-34 78 61,24
Miisteri Iliskileri ve Hizmet
o 35-44 16 41,84 9,496 0,050
Kalitesi
45-54 9 44,22
55+ 3 29,17
18-24 5 49,10
Yapisal Gelismislik 16,525 0,002
25-34 78 63,17
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35-44 16 39,94
45-54 9 37,78

55+ 3 21,50

Katilimeilarin 6lgekler hakkindaki goriislerinin yaslarina gore Kruskal Wallis H Testi ile

karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo 3.37°de verilmistir.
H5: Katilimcilarin yasina gore Olgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

Tablo 3.37’ye gore, katilimcilarin alt boyutlar hakkindaki goriisleri ile yaslarina ait
siralamalar ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu
gOriilmistiir (sirastyla p degeri; <0,001; <0,001; 0,007; <0,001; 0,050; 0,002). Yapilan
incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti, Miisteri Iliskileri ve Hizmet Kalitesi
ve yapisal gelismislik alt boyutlarinda meydana gelen farkliliklarin 25-34 yas arasindaki
ile 55 yas ve istii katilimcilarin goriislerinden kaynaklandigi goriilmektedir. 25-34 yas
arasindaki katilimcilar sorulara 55 yas ve {istline gére daha olumlu yanit vermektedirler.
Personel yapisi ve gelismisligi alt boyutundaki goriis farkliligi ise 18-24 yas ile 55 yas ve
ustii katilimcilardan kaynaklanmaktadir. 18-24 yas arasindaki katilimcilar digerlerine

gore daha olumlu goriis bildirmislerdir.

Tablo 3.35: Katihmeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Egitim Durumlarina
Gore Kruskal Wallis H Testi ile Karsilastirilmas:

Egitim ]
Alt Boyut N Mean Rank Chi-Square P Degeri
Durumu

Ortadgretim 19 24,13
Y onetim Performansi Onlisans/Lisans 72 68,37 36,667 <0,001

Lisansiisti 20 41,75

Ortadgretim 19 26,82
Isletme Maliyeti Onlisans/Lisans 72 70,11 45,129 <0,001

Lisansiisti 20 32,93
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Ortadgretim 19 51,66

Personel Yapisi ve .

Onlisans/Lisans 72 57,91 1,256 0,534
Gelismisligi

Lisanstusti 20 53,25

Ortadgretim 19 30,26

Miisteri liskileri ve .
] o Onlisans/Lisans 72 70,65 47,702 <0,001
Hizmet Kalitesi

Lisanstusti 20 27,73

Ortadgretim 19 35,16
Yapisal Gelismislik Onlisans/Lisans 72 69,36 41,088 <0,001

Lisanstusti 20 27,70

Katilimcilarin 6lgekler hakkindaki goriislerinin egitim durumlarina gore Kruskal Wallis

H Testi ile karsilagtirilmasina iligkin bulgular Tablo 3.38’de verilmistir.

H6: Katilimcilarin egitim durumlarina gore 6lgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark

yoktur.

Tablo 3.38’e gore, katilimcilarin yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iliskileri
ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 hakkindaki goriisleri ile egitim
durumlarina ait siralamalar ortalamalar arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik
oldugu goriilmistiir (sirasiyla p degeri; <0,001; <0,001; <0,001; <0,001). Yapilan
incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti ve yapisal gelismislik alt
boyutlarindaki goriis farkliliklarinin ortadgretim mezunu ile Onlisans/lisans mezunu
katilimcilarin goriislerinden; miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutunda meydana
gelen farkliligin ise Onlisans/lisans mezunu ile lisansiistii katilimcilarin goriislerinden
kaynaklandig1 goriilmektedir. Tiim alt boyutlarda Onlisans/lisans mezunu katilimcilar

digerlerinden daha olumlu goriis bildirmislerdir.
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Tablo 3.36: Katihmcilarin Olgekler Hakkindaki Goriislerinin Sektordeki

Tecriibelerine Gore Kruskal Wallis H Testi ile Karsilastiriimasi

Katihmeilarin .

Alt Boyut N Mean Rank Chi-Square P Degeri
Yasi
0-4 y1l 27 25,43
59 yil 67 73,61

Y Onetim Performansi 56,996 <0,001
10-14 y1l 4 33,50

15 yil ve st 13 35,65

0-4 y1l 27 31,50
5-9 yil 67 70,25

Isletme Maliyeti 38,243 <0,001
10-14 y1l 4 38,38

15 yil ve Gistii 13 38,85

0-4 y1l 27 54,65

Personel Yapisi ve 5-9 yil 67 5531
D . 1,469 0,689

Gelismisligi 10-14 yil 4 51,88

15 yil ve st 13 63,62

0-4 yil 27 3511
Miisteri fligkileri ve Hizmet 9-9 y1l 67 68,46

o 28,750 <0,001
Kalitesi 10-14 yil 4 42,13

15 yil veiisti 13 39,42

0-4 y1l 27 36,04
59 yil 67 70,42

Yapisal Gelismislik 39,456 <0,001
10-14 y1l 4 37,63

15yil veiisti 13 28,81
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Katilimcilarin dlgekler hakkindaki goriislerinin sektor tecriibelerine gore Kruskal Wallis

H Testi ile karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo 3.39°da verilmistir.

H7: Katilimcilarin sektor tecriibelerine gore 6l¢ekler hakkindaki goriisleri arasinda fark

yoktur.

Tablo 3.39’a gore, katilimcilarin yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iligkileri
ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismiglik alt boyutlar1 hakkindaki goriisleri ile sektor
tecriibelerine ait siralamalar ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir (sirasiyla p degeri; <0,001; <0,001; <0,001; <0,001). Yapilan
incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti ve yapisal gelismislik alt
boyutlarindaki goriis farkliliklarinin 5-9 yil tecriibeli ¢alisanlarin goriislerinden; miisteri
iligkileri ve hizmet kalitesi alt boyutunda meydana gelen farkliligin ise 5-9 yil tecriibeli
calisanlarin goriisleri ile 0-4 yil, 10-14 yil ve 15 yil istii ¢alisanlarin goriislerinden
kaynaklandigr goriilmektedir. Tim alt boyutlarda 5-9 il tecriibeli c¢alisanlar

digerlerinden daha olumlu goriis bildirmislerdir.

Tablo 3.37: Katiimeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Yénetim

Tecriibelerine Gore Kruskal Wallis H Testi fle Karsilastiriimasi

Katilimcilarin )

Alt Boyut N Mean Rank Chi-Square P Degeri
Yasi
0-4 y1l 12 63,44
5-9 yil 23 47,96

Y Onetim Performansi 14,102 0,003
10-14 y1l 5 37,20

I5yilveisti 11 32,68

0-4 y1l 12 67,18
5-9 yil 23 36,33

Isletme Maliyeti 29,671 <0,001
10-14 y1l 5 20,10

I5S5yilveisti 11 40,27

Personel Yapisi ve 0-4 yil 72 5343
2,556 0,465

Gelismisligi 5-9 yil 23 62,37
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10-14 yil 5 61,50

I15yilveisti 11 57,00

0-4 y1l 72 65,62
Miisteri iliskileri ve Hizmet 9-9 Y1l 23 39,07

. 21,020 <0,001
Kalitesi 10-14 yil 5 44,50

I5yilveisti 11 33,68

0-4 y1l 72 67,28
5-9 yil 23 39,24

Yapisal Gelismislik 30,353 <0,001
10-14 y1l 5 37,10

I5yilvetsti 11 25,82

Katilimcilarin dlgekler hakkindaki goriislerinin yonetim tecriibelerine gore Kruskal

Wallis H Testi ile karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo 3.40°ta verilmistir.

H8: Katilimcilarin yonetim tecriibelerine gore dlgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark

yoktur.

Tablo 3.40°a gore, katilimeilarin yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iligkileri
ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 hakkindaki goriisleri ile yonetim
tecriibelerine ait siralamalar ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir (sirasiyla p degeri; 0,003; <0,001; <0,001; <0,001). Yapilan
incelemede, yonetim performansi, misteri iligkileri ve hizmet kalitesi ve yapisal
gelismislik alt boyutlarindaki goriis farkliliklarinin 0-4 yil tecriibeli yoneticiler ile 5-9 yil
ve 15 yil iizeri tecriibeli yoneticilerin goriislerinden; isletme maliyeti alt boyutunda
meydana gelen farkliligin ise ile 0-4 yil tecriibeli yoneticilerin goriisleri ile 10-14 yil
tecriibeli yoneticilerin goriislerinden kaynaklandig: goriilmektedir. Tiim alt boyutlarda 0-

4 y1l tecriibeli yoneticiler digerlerinden daha olumlu goriis bildirmislerdir.
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Tablo 3.38: Katihmcilarin Olgekler Hakkindaki Goriislerinin Isletmedeki

Gorevlerine Gore Kruskal Wallis H Testi fle Karsilastirilmasi

Alt Boyut Gorev N Mean Rank Chi-Square P Degeri

Acente Sahibi 31 47,47
Genel Midiir 19 25,92

Y Onetim Performansi 35,221 <0,001
Mudiir 59 70,79

Satis Danismant 2 37,75

Acente Sahibi 31 38,76

. Genel Miudir 19 28,84

Isletme Maliyeti 45,662 <0,001
Mudiir 59 73,65

Satis Danisman1 2 60,50

Acente Sahibi 31 65,69

Personel YaplSI ve Genel Mudur 19 46,50
N 15,026 0,002

Gelismisligi Miidiir 59 52,47

Satis Danisman1 2 100,00

Acente Sahibi 31 38,32

Miisteri Iliskileri ve Genel Midir 19 28,03
. . 47,328 <0,001

Hizmet Kalitesi Miidiir 59 73.79

Satis Danisman1 2 71,00

Acente Sahibi 31 36,03
Genel Mudir 19 30,79

Yapisal Gelismislik 48,992 <0,001
Midiir 59 73,96

Satis Danigsman1 2 75,25

Katilimeilarin 6lgekler hakkindaki goriislerinin isletmedeki gorevlerine gore Kruskal

Wallis H Testi ile karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo 3.41°de verilmistir.
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H9: Katilimcilarin igletmedeki gorevlerine gore dlgekler hakkindaki goriisleri arasinda

fark yoktur.

Tablo 3.41°e gore, katilimcilarin alt boyutlar hakkindaki goriisleri ile isletmedeki
gorevlerine ait siralamalar ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir (sirastyla p degeri; <0,001; <0,001; 0,002; <0,001; <0,001). Yapilan
incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti, personel yapisi ve gelismisligi,
miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutlarindaki goriis farkliliklarinin miidiirler ile
genel miidiirlerin gorislerinden; yapisal gelismislik alt boyutunda meydana gelen
farkliligin ise ile miidiirlerin gorisleri ile satis danigsmanlarinin  goriislerinden
kaynaklandig1 goriilmektedir. Tiim alt boyutlarda miidiirler digerlerinden daha olumlu

goriis bildirmislerdir.

Tablo 3.39: Katihmeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Cahstiklar:
Acentenin Dis Kaynak Tiirlerine Gére Mann Whitney U Testi Ile Karsilastirilmas:

Alt Boyut Dis Kaynak Tiirii N Mean Rank Mann Whitney P Degeri
Yénetim Stratejik ortaklik 14 29,64
310,000 0,001
Performansi Tedarik¢iden yararlanma 97 59,80
fsletme Stratejik ortaklik 14 40,07
.. 456,000 0,035
Maliyeti Tedarikgiden yararlanma 97 58,30
Personel Stratejik ortaklik 14 59,54
Yapisi ve 629,500 0,568
Gelismislii Tedarik¢iden yararlanma 97 55,49
Miisteri Stratejik ortaklik 14 35,75
Miskileri ve
) 395,500 0,008
Hizmet Tedarik¢iden yararlanma 97 58,92
Kalitesi
Yapisal Stratejik ortaklik 14 33,25
360,500 0,002

Gelismislik  Tedarikgiden yararlanma 97 59,28
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Katilimcilarin 6lgekler hakkindaki goriislerinin ¢aligtiklart acentenin dis kaynak tiiriine
gore Mann Whitney U Testi ile karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo 3.42’de

verilmistir.

H10: Katilimcilarin calistiklar1 acentenin dis kaynak tiirtine gore Olgekler hakkindaki

goriisleri arasinda fark yoktur.

Tablo 3.42°ye gore, katilimcilarin yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri
iliskileri ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 hakkindaki goriisleri ile
calistiklar1 acentenin dis kaynak tiirline ait siralamalar ortalamalari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir (sirastyla p degeri; 0,001; 0,035; 0,008;
0,002). Yapilan incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iliskileri ve
hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlarma dis kaynak tiiri tedarik¢iden

yararlanan acente ¢alisanlarinin daha olumlu goriis bildirdikleri gériilmiistiir.

Tablo 3.40: Katihmcilarin Olgekler Hakkindaki Goriislerinin Herhangi Bir
Faaliyet Icin Tedarik¢ilerden Faydalanma Durumlarina Gére Mann Whitney U

Testi ile Karsilastirilmasi

Herhangi  Bir
Faaliyet  I¢in
Alt Boyut Tedarikcilerden N Mean Rank Mann Whitney P Degeri
Faydalanma
Durumu
Evet 99 59,53
Y Onetim Performansi 244 500 <0,001
Hayir 12 26,88
Evet 99 59,24
Isletme Maliyeti 273,500 0,001
Hayir 12 29,29
Personel Yapisi ve ~ EVet 9 55,40
. 534,500 0,463
Gelismisligi Hayir 12 60,96
Miisteri iligkileri ve ~ EVet 9 58,34
) o 362,000 0,020
Hizmet Kalitesi Hayir 12 36,67
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Evet 99 58,08
Yapisal Gelismislik 388,500 0,037
Hayir 12 38,88

Katilimcilarin 6lgekler hakkindaki goriislerinin herhangi bir faaliyet i¢in tedarik¢ilerden
faydalanma durumlarina gére Mann Whitney U Testi ile karsilagtirilmasina iligkin

bulgular Tablo 3.43’te verilmistir.

H11: Katilimcilarin g¢alistiklart herhangi bir faaliyet i¢in tedarik¢ilerden faydalanma

durumlarina gore 6l¢ekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

Tablo 3.43’e gore, katilimcilarin yonetim performansi, isletme maliyeti, miisteri iligkileri
ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 hakkindaki goriisleri ile herhangi
bir faaliyet i¢in tedarikgilerden faydalanma durumlarina ait siralamalar ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmistiir (sirasiyla p degeri;
<0,001; 0,001; 0,020; 0,037). Yapilan incelemede, yonetim performansi, isletme maliyeti,
miisteri iligkileri ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlarma herhangi bir
faaliyet i¢in tedarik¢ilerden faydalan acente ¢alisanlarinin daha olumlu gériis bildirdikleri

gOriilmiistiir.

Tablo 3.41: Katiimeilarin Olgekler Hakkindaki Géoriislerinin Daha Once Dis

Kaynak Kullanma Durumlarina Gére Mann Whitney U Testi ile Karsilagtirilmasi

Daha Once
Dis Kaynak .

Alt Boyut N Mean Rank Mann Whitney P Degeri
Kullanma
Durumu
Evet 63 57,83

Y Onetim Performansi 1396,500 0,470
Hayir 48 53,59
Evet 63 53,44

Isletme Maliyeti 1350,500 0,306
Hayir 48 59,36
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Personel Yapisi ve Evet 63 57,56

. 1414,000 0,449
Gelismisligi Hayir 48 53,96
Miisteri liskileri ve Evet 63 55,69

) o 1492,500 0,902
Hizmet Kalitesi Hayir 48 56,41
Evet 63 56,02

Yapisal Gelismislik 1511,000 0,995
Hayir 48 55,98

Katilimcilarin  dlgekler hakkindaki goriislerinin daha once dis kaynak kullanma

durumlaria gére Mann Whitney U Testi ile karsilastirilmasina iliskin bulgular Tablo

3.44°te verilmistir.

H12: Katilimcilarin ¢alistiklari herhangi bir faaliyet i¢in daha 6nce dig kaynak kullanma

gore dlgekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

Tablo 3.44’e gore; katilimcilarin alt boyutlar hakkindaki goriisleri ile daha 6nce dis

kaynak kullanma durumlarina ait siralamalar ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir farklilik olmadig1 goriilmiistiir (sirasiyla p degeri; >0,05).

Tablo 3.42: Katiimeilarin Olgekler Hakkindaki Gériislerinin Gelecekte Dis

Kaynak Kullanma Diisiincesine Gore Mann Whitney U Testi Ile Karsilastiriimas:

Gelecekte
Dis Kaynak .

Alt Boyut N Mean Rank Mann Whitney P Degeri
Kullanma
Diisiincesi
Evet 29 27,40

Y Onetim Performansi 104,500 0,001
Hayir 16 15,03
Evet 29 21,26

Isletme Maliyeti 181,500 0,123
Hayir 16 26,16
Evet 29 23,93 205,000 0,444
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Personel Yapisi ve

Hayir 16 21,31
Gelismisligi
Miisteri liskileri ve Evet 29 24,34
] o 193,000 0,279
Hizmet Kalitesi Hayir 16 20,56
Evet 29 25,78
Yapisal Gelismislik 151,500 0,017
Hayir 16 17,97

Katilimcilarin - 6lgekler hakkindaki goriislerinin  gelecekte dis kaynak kullanma
diislincesine gore Mann Whitney U Testi ile karsilastirilmasina iligskin bulgular Tablo

3.45°te verilmistir.

H13: Katilimcilarin galistiklart herhangi bir faaliyet icin gelecekte dis kaynak kullanma

diistincesine gore Ol¢ekler hakkindaki goriisleri arasinda fark yoktur.

Tablo 3.45’e gore, katilimcilarin yonetim performansi ve yapisal gelismislik alt boyutlar
hakkindaki goriisleri ile gelecekte dis kaynak kullanma diisiincesine ait siralamalar
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir
(strastyla p degeri; <0,001; 0,017). Yapilan incelemede, yonetim performansi ve yapisal
gelismislik alt boyutlarina gelecekte dis kaynak kullanmayi diisiinen acente ¢alisanlarinin
daha olumlu goriis bildirdikleri gortilmiistiir. Korelasyon katsayis1 ve yoniine ait bilgiler

Tablo 3. 46°da verilmistir.

Tablo 3.43: Korelasyon Katsayisi ve Yonii

Kuvvetli (-) Orta (-) Zayif (1) Zayif (+) Orta (+) Kuvvetli (+)
-1<r<-09 -0,9<r<-05 -0,5<r<0 0<r<0,5 0,5<r<09 09<r<l1

Korelasyon katsayisi, degiskenlerin yonii, etkilesimlerin nasil oldugu hakkinda bilgi
verir. Degiskenlerin birbiri arasinda etkilesim var mi, varsa etkilesimin ¢ok fazla m1 yani
kuvvetli mi oldugu ve gozlem gruplarindan birinin gézlem degerleri artarken digeri

azaliyor mu yoksa ayn1 yonde mi degerleri degisiyor oldugu gozlenebilir.

Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda degisen degerler alir. Katsayi, etkilesimin

olmadig1 durumda 0, tam ve kuvvetli bir etkilesim varsa 1, ters yonlii ve tam bir etkilesim
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varsa -1 degerini alir. Korelasyon katsayis1 genellikle r harfiyle gosterilir. Buna gore;

korelasyon katsayisint —1 < T < +1 esitsizligiyle gosterebiliriz.

Alt boyutlar arasindaki iliski Spearman Korelasyon Analizi ile incelenmis ve sonuglar

Tablo 3.47°de verilmistir.

Tablo 3.44: Alt Boyutlar Aras iliski

; Personel Miisteri
Yonetim Isletme Yanisi ve Hliskileri  Yapisal
Alt Boyut Deger Performan Maliyet PIS1 Ve ve Gelismisli
. Gelismisli .
s1 5 Hizmet k
£ Kalitesi
Korelasyo
. n 1 0,871 0,115 0,838 0,846
Yonetim Katsayisi
Performansi )
P Q- <0,001 0231 <0001  <0,001
tailed)
Korelasyo
. n 1 0,113 0,833 0,856
Isletme Katsayis1
Maliyeti PO
tailed) 0,238  <0,001  <0,001
Korelasyo
Personel n 1 0,266 0,173
Yapisi ve Katsayisi
Gelismisligi  p (2-
tailed) 0,005 0,070
Miisteri Korelasyo
iligkileri n 1 0,916
¥ Katsayisi
ve Hizmet
o P (2-
Kalitesi tailed) <0,001
Korelasyo
n 1
Yapisal Katsayisi
Gelismislik
P (2-
tailed)

H14: Yonetim performansi ve igletme maliyeti alt boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif

yonlii bir iliski yoktur.
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Yonetim performanst ve isletme maliyeti alt boyutlar1 arasindaki iliskiler i¢in yapilan
Spearman analizine gore; Olgekler arasinda pozitif yonlii ve orta kuvvette, istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir (r=0,871; p<0,001<0,05).

H15: Yonetim performansi ve personel yapisi ve gelismisligi alt boyutlar1 arasinda

anlamli ve pozitif yonlii bir iliski yoktur.

YoOnetim performansi ve personel yapisi ve gelismisligi alt boyutlar1 arasindaki iliskiler
igin yapilan spearman analizine gore; Olgekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski yoktur (r=0,115; p=0,231>0,05).

H16: Yonetim performansi ve miisteri iligkileri ve hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda

anlaml1 ve pozitif yonlii bir iliski yoktur.

Yonetim performans: ve miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki
iligkiler i¢in yapilan Spearman analizine gore; Olgekler arasinda pozitif yonlii ve orta

kuvvette, istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir (r=0,838; p<0,001<0,05).

H17: Yonetim performansi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif

yonlii bir iliski yoktur.

Yonetim performansi ve miisteri iliskileri ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasindaki
iligkiler i¢in yapilan Spearman analizine gore dlgekler arasinda pozitif yonlii ve orta

kuvvette, istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir (r=0,846; p<0,001<0,05).
H18: Isletme maliyeti ve personel yapisi ve gelismisligi alt boyutlari arasinda anlamli ve
pozitif yonlii bir iligki yoktur.

Isletme maliyeti ve personel yapis1 ve gelismisligi alt boyutlar1 arasindaki iliskiler i¢in
yapilan Spearman analizine gore; dlgekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

yoktur (r=0,113; p=0,238>0,05).

H19: Isletme maliyeti ve miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlaml

ve pozitif yonlii bir iliski yoktur.

Isletme maliyeti ve miisteri iliskileri ve hizmet Kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iliskiler
icin yapilan Spearman analizine gore; Olgekler arasinda pozitif yonli ve orta kuvvette,

istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir (r=0,833; p<0,001<0,05).

H20: Isletme maliyeti ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif yonlii

bir iliski yoktur.
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Isletme maliyeti ve miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iliskiler
icin yapilan Spearman analizine gore; Olgekler arasinda pozitif yonli ve orta kuvvette,
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir (r=0,856; p<0,001<0,05).

H21: Personel yapis1 ve gelismisligi ve miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutlari

arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki yoktur.

Personel yapist ve gelismisligi ve miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi alt boyutlari
arasindaki iliskiler i¢in yapilan Spearman analizine gore; 6lgekler arasinda pozitif yonlii

ve zayif kuvvette, istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir (r=0,266; p=0,005<0,05).
H22: Personel yapis1 ve gelismisligi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasinda anlaml
ve pozitif yonli bir iligki yoktur.

Personel yapisi ve gelismisligi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasindaki iliskiler i¢in
yapilan Spearman analizine gore; Olgekler arasinda pozitif yonlii ve zayif kuvvette,

istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir (r=0,173; p=0,070<0,05).

H23: Misteri iligkileri ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasinda

anlaml1 ve pozitif yonlii bir iliski yoktur.

Miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlar1 arasindaki iliskiler
icin yapilan Spearman analizine gore; Olgekler arasinda pozitif yonli ve giiclii,

istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir (r=0,916; p<0,001<0,05).

Tablo 3.45: Regresyon Analizi

Standartlanmams Katsayilar

P-
Model Std. t
B Degeri
Hata
Sabit -0,400 0,235 -1,706 0,091
Personel Yapisi ve
0,211 0,067
Gelismisligi 3,167 0,002
Yonetim Performansi 0,175 0,068 2,595 0,011
Yapisal Gelismislik 11,66
0,774 0,066
8 <0,001

*Bagimli Degisken: Miisteri Iliskileri ve Hizmet Kalitesi
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R? F P-Degeri

0,843 192,082 <0,001

H24: Personel yapis1t ve gelismisligi, yonetim performansi ve yapisal gelismislik alt

boyutlarinin miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

Calisma kapsaminda miisteri iligkileri ve hizmet kalitesinin bagimli degisken; personel
yapist ve gelismisligi, yonetim performansi ve yapisal gelismislik alt boyutlarinin
bagimsiz degisken oldugu regresyon analizinde olusturulan modelde bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskende meydana gelen degisimlerin %84’ilinii agikladig:
goriilmiistiir. Bununla birlikte, olusturulan model %95 giiven diizeyinde istatistiksel

olarak anlamli bulunmustur (p<0,001<0,05).

Katsayilar incelendiginde ise personel yapisi ve gelismisliginde meydana gelen 1 birimlik
degisimin misteri iligkileri ve hizmet kalitesinde 0,211 birimlik pozitif yonlii; yonetim
performansinda meydana gelen 1 birimlik degisimin misteri iligkileri ve hizmet
kalitesinde 0,175 birimlik pozitif yonlii; yapisal gelismislikte meydana gelen 1 birimlik
degisimin misteri iligkileri ve hizmet kalitesinde 0,774 birimlik pozitif yonlii degisime

yol a¢tig1 belirlenmistir.

Acenteler icerisinde belirlenen hedeflere ulagmak i¢in en biyiik etkiye finans ve
finansmanmn sahip oldugu, karin gergeklesmesinde ise kaynak biitgesinin en yiiksek
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu, stratejilerin uygulanmasinda hem finansmanin hem
de ayrilan biitcelerin Kilit rol oynadigin1 gostermektedir. Kyalo'ya (2023) gore, finans,
personel ve zaman gibi kaynaklarin yonetilme ve harekete gegirilme bi¢imi, benimsenen
stratejilerin bagarisin1 biiylik Ol¢lide etkiler. Bu, kaynak tahsis becerilerinin strateji
uygulamasinda kritik ve esit derecede 6nemli oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte,
bir organizasyonun departmanlarina kaynak tahsisi, stratejilerin basarili bir sekilde

uygulanacagi anlamina gelmez (David, 2005).
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Pearson korelasyon testi, kaynaklarin tahsisi ile stratejilerin uygulanmasinin etkinligi
arasinda giiclii bir dogrudan iliski bulmustur. Bu iliski, kaynaklarin etkili bir sekilde tahsis
edilmesinin, stratejilerin iy1 uygulanmasiyla biiyiik ol¢iide iliskili oldugunu ima eder. Bir
regresyon testi, kaynaklarin etkili bir sekilde tahsis edilmesinin, calismanin degiskenleri
arasinda stratejilerin uygulanmasini ¢ok yiliksek oranda etkiledigini gostermistir. Bu,
strateji uygulamasinin basarisinin biiyiik dl¢lide kaynaklarin mevcudiyeti ve tahsisine
bagli oldugu anlamina gelir. Bu, Jofre'nin (2011) uygulama siirecinin (veya modelinin)
en azindan mantikli, operasyonel, ekonomik, dengeli, yonetilebilir ve verimli olmasi

durumunda degerini artirdig1 goriistiyle ayni fikirdedir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. SONUC

Seyahat acenteleri {istlendikleri rollerden dolayr turizm sektoriinin  Onemli
bilesenlerinden biri haline gelmistir. Bu nedenle hangi faaliyetlerin seyahat acenteleri
tarafindan yiiriitiildiigiiniin, hangi alanlarin tedarik¢iler araciligiyla dis kaynaklardan
temin edildiginin belirlenmesi 6nem kazanmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda acentelerin
%12,6’sinin (14) stratejik ortaklik yoluyla (ortalik sozlesmesi yaparak) dis kaynak
kullandig1, %87,4’liniin (97) ise tedarik¢iden yararlanarak (tedarik¢i araciligiyla) dis
kaynak kullandig1 goriilmiistiir. Acentelerin %89,2’si (99) herhangi bir faaliyet i¢in dis
tedarikcilerden (dis kaynaktan) yararlandigin1 ifade ederken, %10,8’1 (12) dis

tedarikgilerden (dis kaynaktan) yararlanmadigi sonucuna ulagilmistir.

Katilimecilarin - dis  tedarikgilerden yararlanmama nedenlerine iliskin bulgulara
bakildiginda; “Beklenen maliyet tasarrufuna ulasamama”, “Bilgi gilivenliginin
saglanamamas1”, “Calisanlarin olumsuz etkilenmesi”, “Dis tedarik imkanlar1 hakkinda
bilgi eksikligi”, “Faaliyet esnekliginin yok olmasi”, “Iletisim aksakliklarma neden
olmas1”, “Isletmenin gelismesini engelleme”, “Piyasada yeterli derecede dis tedarikci
olmamas1”, “Piyasadaki tedarikgilerin yeterli kalitede hizmet vermemesi”, “Tedarikgi
isletme ile uyusmazliklar”, “Tedarik¢i isletmenin, acente pazarina girme ihtimali”,
“Tiiketicilerde memnuniyetsizlik olusturmasi” ve “YoOnetim kontroliiniin kaybedilmesi”
seklindeki nedenler ortaya c¢ikmaktadir. Bunun yaninda firma faaliyetlerinin dis
tedarikcilere verilme neden ve amaclarina bakildiginda; “Ana faaliyet konularina
odaklanma”, “Bilgi ve becerileri artirma”, “Faaliyet esnekligi saglama”, “Isletmemizin
s6z konusu faaliyetler konusunda eksik olmas1”, “Isletmeye deger kazandirma”, “Kaliteyi
arttirma”, “kaynaklar1 verimli kullanma”, “Maliyet tasarrufu saglama”, “Rekabet giiciinii
gelistirme”, “Riskleri paylasma”, “Sabit maliyetleri degisken hale getirme®, “Teknolojiyi

izleme”, ve “Verimliligi artirma” oldugu ortaya konulmustur.

Yapilan galisma ile yonetim performansi, isletme maliyeti, misteri iliskileri ve hizmet
kalitesi ve yapisal gelismislik alt boyutlarinda dis kaynak tiirii tedarik¢iden yararlanmakta
olan acente ¢alisanlarinin daha olumlu baktiklari ortaya ¢ikmistir. Y 6netim performansi,
isletme maliyeti, miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik hakkindaki

goriigleri ile ¢alistiklar1 acentenin calisan sayisina ait siralamalar ortalamalari arasinda
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istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Yapilan incelemede, yonetim
performansi, isletme maliyeti, miisteri iliskileri ve hizmet kalitesi ve yapisal gelismislik
alt boyutlarinda meydana gelen goriis farkliliginin 0-3 kisilik calisan sayisina sahip
acentelerden meydana geldigi goriilmistir. Bu kapsamda, 0-3 kisilik acente
calisanlarinin digerlerine gore dis kaynak kullaniminin isletmeye etkilerinin daha olumlu

oldugu goriisiinde olduklar1 ortaya ¢ikmaktadir.

Turizm acentelerinin yoneticileri; dis kaynak kullaniminin fiziksel, teknolojik ve finansal
stratejilerin uygulanmasi i¢in kritik kaynaklar oldugu konusunda hemfikirdir. Acente
yoneticilerinin, dig kaynaklarin optimum sekilde kullanilmasinin  miisterilerin
memnuniyetini artirmaya yardimci oldugu konusunda da benzer goriislere sahip oldugu
ortaya c¢ikmaktadir. Dis kaynak kullanimi, mevcut kaynaklarin israfinin azaltilmasi,
fonksiyonel alanlara gore kaynaklarin degerlendirilmesi, etkili performans saglayarak,
zamaninda geri bildirime rehberlik ederek, gorev giiciinii belirlenen hedeflere ulasmak
icin motive ederek, gorevlerin zamaninda yapilmasini saglayarak, kaynaklarin zamaninda
tahsis edilmesini saglayarak, stratejilerin uygulanmasini iyilestirebilir. Bu durum
iiretkenlik ve gelisimin etkin sonug¢larinin sunulmasina yol agar. Yapilan bu ¢alismada
asagida belirtilen Ornek calismalarin sonuglarini destekler nitelikte bulgularin elde
edildigi soylenebilir.

Ozdogan ve Onesen (2011), “Seyahat Acentelerinde Dis Kaynak Kullanimi: Fethiye
Ornegi” isimli ¢alismalarinda Fethiye’de faaliyet gosteren A grubundaki 19 seyahat
acentesi yoneticisi ile yar1 yapilandirilmig goriisme gergeklestirmistir. Yaptiklari calisma
sonucunda dis kaynak kullanan seyahat acentelerinin bu siiregte genellikle maliyeti
azaltmaya odaklandiklarini; verilen hizmet ¢esitliligi kapsaminda hizmetlerin ¢ogu i¢in
uzman olmadiklari, riski paylasmak istemeleri ve yetersiz sermayeleri nedeniyle DKK’ya

yoneldiklerini belirlemislerdir.

Arica (2014) “Eskischirde Faaliyet Gosteren Seyahat Acentelerinin Dig Kaynaktan
Yararlanma Alanlar1 Uzerine Bir Arastirma” isimli ¢alismasinda Eskisehir Ilinde bulunan
8 A grubu acente ile yar1 yapilandirilmis yiiz ylize goriisme gergeklestirmistir. Yaptigi
caligma sonucunda; acentelerin dis kaynak kullanimiyla alakali pazarlama ve bilgi
teknolojileri birimlerine gereksinim duymadiklarini, is birligi yapacaklar1 dis kaynak
kullanim alanindaki tedarik¢inin tecriibeli olmasinin 6nemli oldugunu, dis kaynak
kullaniminin temelinde finansal yetersizliklerin yattigini, genellikle ¢ogu acentenin

rehberlik ve arag kiralama i¢in dis kaynak kullandigin1 belirlemistir.
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Tavukcu ve ark. (2016), “Batman Ilinde Faaliyet Gosteren Seyahat Acentelerinin Dis
Kaynak Kullanimlar1 Uzerine Bir Arastirma” isimli ¢alismalarinda Batman’da bulunan
seyahat acentelerinin hangi alanda ve neden dis kaynak kullanimi yaptigini ve bu
kullanima hangi sebeplerin ittigini belirlemek i¢in 21 seyahat acentesi yoneticisiyle yari
yapilandirilmis goriisme gergeklestirmis ve igerik analizi yapmisglardir. Yaptiklari calisma
sonucunda isletmelerin muhasebe, turlarin pazarlanmasi, otobiis kiralama, arag kiralama,
giimriik ve vize islemleri, rehberlik hizmetleri gibi uzmanlik ve sermaye gerektiren
alanlarda dis kaynak kullanimina yoneldiklerini belirlemislerdir. Dis kaynak kullanmaya
yonelme nedenleri olarak ise; finansal nedenler basta olmak iizere kaliteli tedarik¢i bulma

zorlugu, hizmet kalitesinin diigmesi gibi nedenleri siralamiglardir.

Cortis (2018) “Seyahat acentelerinde dis kaynak kullanim alanlar1 ve nedenleri: Mugla
ornegi” isimli yiiksek lisans tezinde seyahat acentelerinide dis kaynak kullaniminin hangi
alanlarda ve hangi nedenlerle yapildigini belirlemek igin Mugla ilinde aktif bir sekilde
calisan 151 seyahat acentesi iizerinde anket uygulamistir. Yaptigi ¢alisma sonucunda
arastirmaya katilan seyahat acentelerinin hizmetlerini farklilastirma, daha dstiin hizmet
sunma, faaliyet esnekligi saglama, yeni pazarlara acilma, isletme imaj1 gelistirme, isminin
bilinirligini artirma, hizmet kalitesini artirma, ana faaliyetlere odaklanma ve ekonomik
nedenlerden dis kaynak kullanimina yoneldigini; dis kaynak kullanimimda acentelerin
deneyim ve bilgi eksikligini kapatmak amaci giidiilmedigini belirlemistir. Ayrica seyahat
acentelerinin; DKK sagladigi tedarik¢ide dis kaynak kullanimi alaninda tecriibeli olmast,
alaninda uzman olmasi, kurumsal bir isletme olmasi, iki isletmenin hizmet sunum
anlayisinin benzer olmasi, faaliyetlerinin yasaya uygun olmasi, kalite taahhiitlerine sahip

olmasi gibi 6zellikler aradig1 da belirlenmistir.

Literatiirde yer alan tiim bu arastirma sonuglarina bakildiginda bu aragtirmada elde edilen
sonuclarin seyahat acentelerinin yoneticilerine, tedarik¢ilere ve bu alanda akademik

calisma yapacaklara 6nemli oranda katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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5.2. ONERILER

Di1s kaynak kullanimi; dis kaynak saglanmayan alanlarda bilgi iiretimini tesvik ederek,
fazlalik ve deger katmayan ve maliyetli faaliyetlerle ilgili verimsizlikleri ortadan
kaldirarak acentelerin uzmanlagsmasini artirabilir. Gelecegin dis kaynak kullanimi
stirdiiriilebilir olmali, son miisteriler icin hizmet kalitesi ilizerindeki etkisini dikkate
almali, Endiistri 4.0'in gelisimini kolaylastirmali, inovasyonu desteklemeli ve acenteyi
daha dayanikli hale getirmeye katkida bulunmalidir. Seyahat acenteleri faaliyet
alanlariin sayisimi arttirmali ama artirmadan 6nce mevcut faaliyetlerini gelistirmelidir.
Acenteler ana faaliyetleri disindaki faaliyetleri dis tedarik¢iden ¢ekinmeden almalidir.
Acenteler dis tedarikgilerin faaliyetlerini devamli kontrol ederek olusabilecek sorunlara
erken miidahale edip oniine gegebilir. Acentelerin, dis kaynak kullanarak basarili olmus
seyahat acenteleri 6rneklerini tespit edip kendi faaliyetlerini bu yonde devam ettirmeleri

onlar1 basarili bir diizeye ¢ikaracaktir.
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