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OZET

Son yillarda teknolojinin gelismesi, turistik hizmetlerde kalite beklentisinin
artist ve tiiketicilerin beklentilerinin farklilasmasi isletmeler arasinda rekabetin
artmasma yol acmustir. Isletmeler, istenilen kalite diizeyini yakalayabilmek ve
tilketici beklentilerini karsilayabilmek i¢in kendi kaynak ve yetenekleri yaninda,
uzman isletmelerin kaynak ve yeteneklerine de ihtiya¢ duymaktadir. Bu baglamda,
isletmeler, is diinyasinin sartlar1 geregi sadece kendi kabiliyetlerini kullanarak
basarili olamamakta ve varliklarin1 devam ettirememektedir. Alaninda uzman
isletmelerin hizmetlerinden yararlanarak eksik yetenek ve varliklarimi gidermeye
caligmaktadir. Bu baglamda, dis kaynak kullanimi (outsourcing), bir sirketin asil
uzmanlik alanina odaklanmasi ve uzmanlik alani disindaki alanlarda uzman

sirketlerinden hizmet almasi anlamina gelmektedir.

Di1s kaynak kullanimi, tim sektorlerde isletmelere ¢ok sayida avantaj
saglamakla birlikte, seyahat isletmeciligi gibi network yapilardaki isletmelere daha
biiylik firsatlar sunmaktadir. Bu sebepten dolayi, karlilik oranlarinin ¢ok diistiigi
giiniimiliz rekabetci is diinyasinda isletmeler dis kaynak kullanim teknigi ile
ihtiyaclarmi karsilama yoluna gitmislerdir. Seyahat hizmetleri, farkli paydaslarin
kathimi ile gergeklestirilebilen bir hizmet oldugu icin bu isletmelerde dis kaynak
kullanim1 ayr1 bir 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda, bu tez calismasinda seyahat
acentalarinda dis kaynak kullanimimin amaclari, acentalara sagladigi faydalar ve
acentalarin tedarik¢i isletmede aradigr oOzellikler incelenmistir. Bu amag
dogrultusunda, Mugla ilinde faaliyet gosteren 151 seyahat acentasindan anket teknigi
ile veri toplanmistir. Arastirmanin sonunda, seyahat acentalarimin g¢ok sayida
tedarikei isletme ile dis kaynak anlagsmasi yaptig1 belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Dis kaynak kullanimi, Seyahat acentalari, Mugla, Turizm



ABSTRACT

In recent years, the development of technology, increase at the expectations of
quality at touristic services and changing consumer expectations have caused a
rivalry among enterprises. In order to catch the demanded qulity levels and to meet
the needs of consumers, the enterprises besides their own sources and skills also
need the sources and skills of expert enterprises. In this context, because of the
requirements of business World , the enterprises can’t be successful or have long
lives just by using their own skills. They are trying to survive and meet their lacking
skills by using the skills of companies which are experts at their own fields. In this
context outsourcing means focusing of an enterprise on its own field of
specialization and buying services from expert enterprises for the fields which they

are not experts.

Outsourcing, besides providing advantages to enterprises of all sectors, also creates
big opportunities for enterprises that belong to network structures like travel
management.Because of this, in the competitive business world where profit rates are
at a big decline, enterprises have chosen to meet their needs by outsourcing. Since
travel services can be done by the participation of different shareholders, outsourcing
is especialy important for this enterprises. Within this framework, at this study, the
aims of outsourcing at travel agencies, the benefits of outsourcing for these agencies
and the qualifications that agencies look for at the suppliers are examined. For this
aim, data is collected from 151 travel agencies that give service at Mugla district by
using questionnaire. At the end of the study, it is determined that the travel agencies

have made outsourcing contracts with many supplier enterprises.

Key words: Outsourcing, Travel Agencies, Mugla, Tourism
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ONSOZ

Bu arastirma, seyahat acentalarmin dis kaynak kullanim alanlarini belirlemek,
dis kaynak kullaniminin oncelikli nedenlerini tespit etmek ve dis kaynak tedarik¢ilerinde
aranan Ozellikleri belirlemek amaciyla tasarlanmistir. Aragtirmanin tamamlanmasi iki yila
yakin bir zamani almigtir. Bu siire zarfinda, destegini ve bilgisini esirgemeyen danigman
hocam Sayin Prof. Dr. Umut AVCI’ya tesekkiirlerimi sunarim. Arastirma verilerinin
toplanmasi siirecinde yardimlarini esirgemeyen Cansel Arslan’a en igten tesekkiirlerimi
sunarim. Verilerin analizi asamasinda destegini higbir zaman esirgemeyen degerli hocam

Dr. Hande Akyurt Kurnaz’a ve degerli arkadasim Melih Bas’a tesekkiir ederim.

Egitim yasantim boyunca, maddi ve manevi desteklerini hi¢bir zaman
esirgemeyen, her kararimda yamimda olan canim annem Naime CORUS’e sonsuz

tesekkiir ederim.
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GIRIS

Insanlar antik ¢aglardan itibaren dncelikle savas veya dogal kaynaklara ulasmak gibi
nedenlerle siirekli seyahat etme geregi duymuslardir. Bu baglamda, insanlarin
gezme, gorme ve merak etme istemleri tarih oncesi donemlere kadar dayanmaktadir.
Giliniimiizde bireylerin gezme, gérme ve merak etme istemleri ¢esitlenmeye
baslamistir. Bu ¢esitlenme acentalarin siniflanmaya gitmesine sebep olmustur.
Acentalar bireylerin tatil ihtiyaglarini giderirken farkli siniflar seklinde orgiitlenerek
tilkketicilere daha iyi bir hizmet ve {iriin sunmaya calismislardir. Bu hizmet ve
iriinleri sunarken maliyeti minimize etmek, verimliligi artirmak, zamandan tasarruf
etmek, rekabet giiclinii artirmak, {iriin ve hizmetin kalitesini yiikseltmek icin dis
kaynak kullanimina bagvurmaktadirlar. Makro anlamda, dis kaynak saglayan
tedarikgiler ile seyahat acentalarinin temel yeteneklerinin birlesmesi sonucu turizm

sektorliniin bulundugu iilkenin de gelisimi ivme kazanmaktadir.

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) seyahat acentalarin,
tiiketicilere (turistlere) seyahat, konaklama ve ulastirma hizmetleri hakkinda gerekli
bilgileri veren, belli bir komisyon karsiliginda hizmet-seyahat iireticilerinin
riinlerini belli fiyatlarla tiiketicilere satig icin aracilik yapan kuruluglar olarak
tanmimlamaktadir. Turistler seyahat esnasinda veya ulastiklari destinasyonlarda birgok
hizmete ihtiyag duyarlar. Turizm sistemi i¢inde bu hizmetleri saglayan birgok kisi
veya ticari isletme bulunmaktadir. Turistler de ihtiyaclarin1 karsilamada sorun
yasamamak i¢in bu hizmetleri gidermede uzman olan bir¢ok kisiden veya isletmeden
yararlanmaktadir (Tekin ve Karaosmanoglu, 1991). Seyahat acenteleri, turizm
dagitim sisteminde saglayicilar ve tliketiciler arasinda, tiiketici i¢in gerekli olan
onemli baglantilar1 kurmaktadir (Middleton, vd., 2009). Bunun yaninda seyahat
acentalari, 6zellikle bir destinasyon bolgesinin se¢iminde 6nemli rol oynamaktadir.
Seyahat acentalari, destinasyon bolgesi hakkinda onemli bilgileri veren isletmeler
oldugu i¢in o destinasyon bolgesine ziyaret edecek turistleri etkileyebilmektedir
(Baloglu ve Mangaloglu, 2001). Seyahat acentalari, turistler ve seyahat hizmeti veren
tedarikgiler acisindan anahtar rolii iistlendigi icin turizmdeki bir¢ok hizmetin ana

gecidi olarak gorlilmektedir. Bu baglamda, bu isletmeler turizm pazarlama



sisteminde Onemli bir ara ylizii temsil etmekte ve tatil planlamanin bir¢cok yonii

hakkinda 6nemli bilgi ve tavsiyeler sunmaktadir (Lovelock, 2004).

Di1s kaynak kullanimi, isletmelerin, sadece kendi sahip oldugu yetenek ve becerileri
esas alan islerin disindaki isleri -6z veya temel yeteneklerin kullanilmadigi isleri
isletme disindan kendi alaninda uzmanlagsmis bagka isletmelerden almasina denir
(Ozbay, 2004). Isletmeler maliyetlerini azaltmak ve &zellikle kendi 6z faaliyetlerine
odaklanmak igin tedarik¢i isletmelere bagvurmaktadir (Oktay, 2006). Bu kapsamda,
emek-yogun calisma ve karmasik is siireclerine bagl olarak gorevlerin ¢ok cesitli
olmasi1 nedeniyle rekabet istiinliigii icin temel yeteneklerin belirlenmesi gerekliligi,
isletmeleri dis kaynak kullanimina yonelten bir diger etkendir (Crichton ve Edgar,
1995). Acentalar dis kaynak kullanim yolunu tercih ederck pazarda avantajli bir
konumda yer alma motivasyonu ile temel yeteneklerine odaklanmakta ve maliyet
acisindan daha diisiik maliyetlere ulagarak sektor ortalamasinin iizerinde kar elde

etmektedirler. (Sevim vd., 2008).

Seyahat acentalari, miisterilere sagladigi hizmetleri gelistirmede alaninda
uzmanlagmis ve daha ekonomik olan diger firmalar tercih etmektedir. Bu firmalar
acentalara genellikle ulagim, bilgisayar destegi, deniz ulasim araglart vb. konularda
hizmet vermektedir. Bu hizmetten yararlanan acentalar miisterilerine daha iyi hizmet
sunmakta ve rakiplerine istiinliik saglamaktadir. Bu baglamda, bu konuya iliskin
akademik calisma yapilarak, seyahat acentalarinin dis kaynak kullanimina iten
nedenleri aragtirma ve dis kaynak kullanimimin faydalarina iligkin bir calisma

yapilmas1 geregi duyulmustur.

Bu tez caligmasi {i¢ boliimden olusmaktadir. Arastirmanin ilk bdliimiinde, seyahat
acentalarnin tanimina, turizm sektoriindeki yerine ve tarihsel gelisimine yer
verilmistir. Ayrica yasal, yapisal ve fonksiyonel smiflandirilmas: irdelenmistir.
Seyahat acentalarinin yasal yiikiimliiliikkleri, organizasyon yapisi ve acentalarin
baslica hizmetleri irdelenmistir. Son olarak seyahat acentalar: ile tur operatorlerinin
karsilastirilmas: yapilmistir. Ikinci béliimde, dis kaynak kullanimiin tanimina, ilgili
kavramlara ve tarihsel gelisimine yer verilmistir. Dis kaynak kullanimi tiirleri, dis
kaynak kullanimi siireci, dis kaynak kullaninminin yararlart ve dis kaynak

kullaniminin sakincalar1 tek tek incelenmistir. Son olarak, isletmeleri dis kaynak



kullanimina yonelten nedenler irdelenmistir. Ugiincii béliimde, arastirmanin amaci,
Onemi, yontemi, veri toplama siireci ve verilerin analizine iliskin bilgilere yer
verilmistir. Yapilan analizler sonucunda, turizm sektorii ve arastirmacilar i¢in oneri

ve tavsiyede bulunulmustur.



BIiRINCIi BOLUM
SEYAHAT ACENTALARI

1.1. Seyahat Acentalarinin Tanim

Seyahat acentast kavramini tanimlamadan Once seyahat olgusuna yer vermek
gerekirse, seyahat olgusunu Ingilizce dilinde “travel” kavramina karsilik olarak
kullanildig1 ve travel kavraminin da zorluk, sikinti ve tehlike anlamina gelen
“travail” sozciiglinden tliredigi bilinmektedir (Tekin ve Karaosmanoglu, 1991). Tiirk
Dil Kurumu sozliiglinde ise seyahat kelimesinin Arapc¢a dilindeki “siyahat”

kavramindan geldigi ve “yolculuk, gezi” gibi anlamlarda kullanildig1 gériilmektedir.

Seyahat acentalar1, bireyler ve gruplar icin seyahat diizenlemeleri yapan firmalardir
(Dittmer ve Griffin, 1993). Bu isletmeler, ugus programlari, konaklama, eglence ve
bunlarin fiyatlarini gilincel tutan ve miisteriler i¢in kisisel danisma, psikoloji ve

seyahat bilimi hakkinda bilgilendiren kuruluslardir (Lundberg, 1980).

Seyahat acentasi, turizm endiistrisinin trtinlerini tek tek veya paket halinde satan ve
tilkketici adina iireticilerle temasa gecen aracilardir (McIntosh ve Gupta, 1977). Bu
yOniiyle, seyahat acentalari, iireticiler ve tiiketiciler arasinda aracilik yapan ve diger

sektorlerin aksine stok yapmayan kuruluslardir (McKercher vd., 2003).

Seyahat acentalari, temsilciligini yaptig1 isletmelerin iirlinlerinin tamamini veya bir

boliimiinii satan aracilardir (Sibley ve Teas, 1979).

Seyahat acentas1 ise, Tirk Dil Kurumu soézliiglinde “yolculuk bileti satilan ticari
kurulus veya geziyle ilgili hizmetleri diizenleyen ticari kurulus” olarak

tamimlanmaktadir (http://www.tdk.gov.tr). Turizm Bakanhg Yatinm Isletmeleri

Genel Midiirliigii seyahat acentalarmi “kar amaci ile turistlere turizm ile ilgili
bilgiler vermeye, paket turlar1 ve turlari olusturmaya, turizm amagli konaklama,
ulastirma, gezi, spor ve eglence hizmetlerini gérmeye yetkili olan, olusturdugu iirtinii
kendi veya diger seyahat acenteleri vasitasi ile pazarlayabilen ticari kuruluslar”

seklinde tanimlamaktadir (yigm.kulturturizm.gov.tr).

Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) seyahat acentalarini, tiiketicilere (turistlere)

seyahat, konaklama ve ulastirma hizmetleri hakkinda gerekli bilgileri veren, belli bir


http://www.tdk.gov.tr/

komisyon karsiliginda hizmet-seyahat {reticilerinin triinlerini belli fiyatlarla
tilkketicilere satis igin aracilik yapan kuruluslar olarak tanimlamaktadir (Hacioglu,
2011). Yarcan ve Pekoz (2001)’e gore, turizmin sisteminin bir pargasi olan seyahat
acentalari, seyahat hizmetini alan tiiketiciler ile seyahat hizmetini iiretenler arasinda
yer alan aract kurulustur ve bunun yani sira seyahat hizmeti satan, bu hizmetler i¢in
rezervasyon yapan, bilet veren ve verdigi bu hizmetler karsiliginda 6demeleri kabul

eden isletmelerdir.

Seyahat acentalari, Heung ve Chu (2000)’a gore, turistler ve seyahat hizmeti veren
tedarikgiler agisindan anahtar rolii {istlendigi i¢in turizmdeki bir¢ok hizmetin ana
gecidi olarak goriilmektedir. Bu baglamda, bu isletmeler turizm pazarlama
sisteminde Onemli bir ara yiizii temsil etmekte ve (Bitner ve Booms, 1982) tatil
planlamanin bir¢ok yonii hakkinda 6nemli bilgi ve tavsiyeler sunmaktadir (Lovelock,

2004).

Seyahat acentalari, turistik mal ve hizmet sunan isletmelerin verdigi hizmeti
pazarlayan ve bunun karsilifinda belli bir komisyon alan veya degisik turizm
hizmetlerini bir araya getirerek tiiketicilere sunan isletmelerdir (Colakoglu ve
Colakoglu, 2007). Bu isletmeler ayn1 zamanda miisterilerin seyahatleri sirasinda riski
minimum hale getirip onlara gesitli {irlin ve hizmetleri bir arada sunan isletmelerdir

(Debély ve Fragniere, 2007).

1.2. Seyahat Acentalarinin Turizm Sistemi i¢cindeki Onemi

Seyahat olgusu, yiizyillar boyu zaman zaman tehlikeli ve risk iceren bir girigim
olarak goriilmiistiir. Bunun temel nedeni olarak, ge¢miste seyahat eden insanlarin
seyahatlerini zor sartlarda gergeklestiriyor olmasi gosterilmektedir. Insanlar bir
yerden bagka bir yere giderken gruplar ve kervanlar halinde hareket ediyorlardi.
Seyahatleri siiresince kendilerini, gruplar1 veya kervanlarin giivenligi i¢in belirli bir
ticret karsiligi koruma tutuyorlardi. Giiniimiizde, yukarida belirtilen riskler ortadan
kalkmakla birlikle, yine de seyahat acentalart modern diinyanin ortaya ¢ikardig:
riskleri tahmin ederek turist adina Onlem almak gibi fonksiyonlari yerine
getirmektedir. Bu baglamda, gecen yiizyillarda yer alan risklerin ortadan kalkmasi ile
birlikte seyahatler de tehlikeli faaliyetler smifindan ¢ikmis; sosyal ve ekonomik

amagl etkinliklere doniismistiir (bkz. Tekin ve Karaosmanoglu, 1991).



Ister zevk igin, ister is igin, isterse saglik nedenleri ile olsun belli bir siire evinden
uzaklagan bireyler turist olarak kabul edilmektedir. Turistler yolda iken veya
gittikleri bolgede bir¢ok hizmete ihtiya¢ duyarlar. Turizm sistemi iginde bu
hizmetleri saglayan bir¢ok kisi veya ticari isletme bulunmaktadir. Turistler de
ihtiyaglarini kargilamada sorun yasamamak i¢in bu hizmetleri gidermede uzman olan
bircok kisiden yararlanmaktadir. Turistler seyahatlerinde hizmetleri tek tek kendi
baglarina halletmek yerine bu uzman kisilere basvurarak hepsini daha kolay
¢oziimleme yoluna giderler. Tekin ve Karaosmanoglu (1991)’na gore, bu hizmetleri

dogrudan dogruya karsilama yoluna gidenler;

v" Turist Uzmanlar1
v' Agirlama Hizmetleri Saglayan Yoneticiler,
v" Tur Yoneticileri,

v’ Seyahat Acentalaridir.

Yukarida yer alan kisi veya isletmeler, ‘turizm’ adin1 verdigimiz endiistrinin
aksamadan islemesini saglamakta ve genellikle birbirlerinin hizmetlerini
tamamlamaktadir. Bu ihtiyaglar1 karsilayanlar, c¢abalari farkli yonde olmasina

ragmen, ayni amaca hizmet ederler (Tekin ve Karaosmanoglu, 1991).

Seyahat acentalarinin gelismesinde is seyahatlerinin baslamasi, insanlarin tatil
ihtiyaci duymasi ve gesitlenen turistik faaliyetler etkili olmustur (Mayhew, 1987).
Bir destinasyon bdlgesinin se¢iminde seyahat acentalari 6nemli bir rol oynamaktadir.
Seyahat acentalar1, destinasyon bdlgesi hakkinda 6nemli bilgileri veren igletmeler
oldugu i¢in o destinasyon bolgesine ziyaret edecek turistleri de etkileyebilmektedir
(Baloglu ve Mangaloglu, 2001). Seyahat acenteleri, tavsiyeleri, miisterilerin
memnuniyetini ve turistik isletmelerin, turistik yerlerin ve destinasyonlarin basarisini
onemli oranda etkileme giiciine sahiptir (Klenosky ve Gitelson, 1998). Coulter
(2002)’a gore giliven, seyahat acentalart i¢in uzun donemde vazgegilmez bir
faktordiir. Seyahat acenteleri, turistler i¢in giivenilir bilgi kaynaklari olmakla birlikte,
cesitli nedenlerle oOzel ihtiyaglarina iyi cevap veremedikleri de bilinmektedir
(McKercher vd., 2003).

Seyahat acenteleri, turizm dagitim sistemi agisindan da hayati bir rol oynamakta;

saglayicilar ve tiiketiciler arasindaki tiim O©nemli baglantilart olusturmaktadir



(Middleton, vd., 2009). Seyahat acentalarinin turizmdeki yerine bakilinca diger
birimlerine goére daha ayrintili diisiinen, yenilik¢i ve hevesli oldugu goriilmektedir

(Vainikka, 2014).

Thomas Cook’un baslattig1 ve gelistirdigi acentecilik anlayisi Il. Diinya Savasi’nin
da son bulmasiyla hizli bir gelisme gdstermistir. Gelisen teknoloji ile havayolu
ulagimi da gelismis ve farkli destinasyonlara ulasim kolay hale gelmistir. Bunun
yaninda, insanlarin tatil anlayisini benimsemesiyle onemli destinasyon alanlarina
konaklama tesislerinin kurulmas: kiiresel boyutta bir tatil anlayisinin oturmasini
saglamigtir. Gelisen turizm, havayolu sirketlerini degisime iterek charter ugus
diizenlemeye zorlamistir. Tiim bu gelismeler seyahat acentelerinin bu hizmetleri tek
bir ¢at1 altinda tiiketiciye sunmasina da olanak tanimistir (Tekin ve Karaosmanoglu,

1991).

1.3. Tarihsel Siire¢ icinde Seyahat Acentalar

UNWTO (Diinya Turizm Orgiitii)’ya gore seyahat acentalari, bireylere konaklama ve
ulagtirma hizmetleri hakkinda bilgi verme, belirli bir komisyon karsiliginda seyahat
ve turizm {irlinlerini belirli fiyatlarla tiiketicilere satisin1 yapmak iizere aracilik eden

isletmelerdir (Misirli, 2010).

Insanlar antik caglarda savas veya doga temelli kaynaklarini bulmak amaciyla siirekli
seyahat etme gere§i duymuslardir. Bu nedenle, insanlarin gezme, gérme ve merak
etme istemleri tarith dncesi donemlere dayanir. Ne var ki bu donemlerle ilgili yazili
belgelere ulagsmak zor oldugu icin arkeologlar turizm tarihi ile ilgili kaynaklari
yaptiklar1 kazilarda elde ettikleri bulgular1 ipucu varsayarak olusturmuslardir (Tekin

ve Karaosmanoglu, 1991).

Antik Misirda firavunlar teknelerin kendi gozetimlerinde Nil nehrinde dolagarak
buradan Akdeniz’e agilip ticaret yapmalarina yardimci olmuslardir. Boylece bir
yandan da Nil Nehri ile Akdeniz arasinda gezilerin genislemesine ve boyut

kazanmasina katki saglamislardir (Tekin ve Karaosmanoglu, 1991).

Yunanl tiiccarlar ise, Kuzey Avrupa’dan Hindistan’a oradan da Orta Asya’ya uzanan
ticaret yollar1 kullanmaktaydilar. Bu yollar ticari amagl oldugu gibi gezme amagh da
kullanilmistir. Antik Yunan’in iinlii tarih¢isi ve cografyacis1 Heredotus (M.O. 484-

M.O. 420) Yunanistan’m en iinlii turistidir. Bilyiik Yunanistan’1 gezdikten sonra



Anadolu, Hindistan, Orta Asya, Iran, Nil Nehri, Misir ve Sicilya’y1 gezerek ziyaret
ettigi lilkelerin gelenek ve goreneklerine biiyiik ilgi duymus ve tiim bu gezilerinden
ayrintili ve giizel izlenimlerle donmiistiir. Ayrica Yunanistan’da her dort yilda bir
yapilan Olimpiyat Oyunlar1 pek ¢ok iilkeden turist ¢ekerdi. Bu oyunlarin resmi
baslangig tarihi M.O. 776 olup ilk giiniinde kurbanlar kesilir; diger ii¢ giinde de
oyunlar oynanirdi. Bu oyunlarin diizenlendigi donemlerde g¢esitli {ilkelerin
sanatgilari, ozanlari, konusmacilar1 gelip kendilerini ve eserlerini tanitird1 (Tekin ve

Karaosmanoglu, 1991).

Orta Cagda insanlar dini seyahatler gergeklestirmeye baglamislardir (Aksoy 2002).
Antik doénem sonrasi Hristiyanlik, Miisliimanlik ve Musevilik gibi dini inaniglar
insanlar1 farkli bolgelere seyahat etmeye yonlendirmistir. Hristiyanlikta hagh
seferleri, Miisliimanlikta Hac seferleri insanlarin bulunduklar1 bodlgeden bagka
bolgeye seyahat etmelerinin baglica sebeplerindendir. Ronesans ve Reform
hareketleri de insanlar1 sanat ve kesif hareketleri dogrultusunda yenilikler bulmaya

iterek seyahat etmelerine etki etmistir (Jayapalan, 2001).

Yukarida belirtilen seyahatleri donemin ihtiyaglarim1 da g6z Oniine alarak daha
organize sekle sokmak amaciyla 1841 yilinda Ingiltere’de Thomas Cook (1808-
1892) ile seyahat isletmeciligi baslamistir. 5 Temmuz 1841°de Thomas Cook’un
diizenledigi kisa gezide Leicester-Loughborough arasinda 570 kisi seyahat etmistir.
Bu seyahat, Cook’un ticari bir isletme c¢ercevesinde organize ettigi ilk tur
organizasyonuydu. Bu tiirden gezilerin diizenlenmesine olan talep ve 1srar artinca
Thomas Cook daha uzun geziler diizenlemeye baslamis ve 1865°te kendi biirosunu
acmistir. Daha sonra Avrupa’da, Amerika’da, Avustralya’da, Orta Dogu’da ve
Hindistan’da subelerini kurdu. 12 Haziran 1924’de ise, Thomas Cook ve Son Ltd.
kuruldu (bkz. Tekin ve Karaosmanoglu, 1991). 1920 yilinda seyahat
acentaciligindaki hizli gelismeler Thomas Cook’u zorlamaya basladi ve yeni
gelismeleri takip etmede sorunlar yasamaya basladi. I. Diinya Savasi’ndan sonra
Avrupa’nin cesitli bolgelerinde seyahat acentasi biirolar1 agilmis ve acentaciligin

giinlimiizdeki haline gelmesi saglanmistir (Hacioglu, 2011).

Tiirkiye’de seyahat acentaciliginin tarihsel gelisimi Cumhuriyet 6ncesi doneme

dayanmaktadir. Bu donemde deniz yolu tasimacilifina 6nem verilmistir. Buharh



gemi imalat1 ile buharli gemiler Cumhuriyet 6ncesi donemde 6nemli bir seyahat etme
arac1 olarak kullanilmaktaydi (I¢oz, 1998). II. Mahmut doneminde, buharli gemilerin
alimiyla seyahat acentaciligi gelismeye baslamistir. Daha sonra Osmanli kendi
gemilerini liretmeye baslamis ve bu gemiler Bandirma-Tekirdag arasi sefer yapmaya
baslamistir. Bu gemiler aym zamanda Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri Genel
Miidiirligi’niin de baslangict oldu. Bu gemilerin ardindan 1838 yilinda Fransa seferi
yapmak {izere Peyki Sevket vapuru insaa edildi. llerleyen yillarda Osmanl
Devleti’nde Ingiltere oteli sahibi Msyd Misiri’nin kurdugu acenta, 75 Osmanli lirasi
karsiliginda 42 giinliik Avrupa gezisi diizenlemeye basladi
(https://www.tursab.org.tr).

Cumbhuriyet sonrast donemde 18 Ekim 1925 yilinda Tiirkiye’nin ilk seyahat acentasi
olan NATTA kurulmustur. Incoming turlar diizenleyen bu acenta Istanbul ve
Bursa’ya turlar diizenlemistir (Akgura, 1993). Tirkiye’de seyahat acentaciliginin
hizli gelisimi 1960’1 yillar sonrasinda olmustur. 1972 yilinda yiiriirlige giren 1618
sayil1 “Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu” ile acentacilik
resmi bir statiiye kavusmustur. Ilerleyen yillarda TURSAB’m kurulmasiyla birlikte

acentalar ve acentacilik faaliyetleri denetim altina alinmistir (Kozak, 2001).

1.4. Seyahat Acentalarimin Simiflandirilmasi
Tez c¢alismasinin bu kisminda seyahat acentalarini daha detayli taniyabilmek igin,
bu isletmelerin belli kriterler agisindan siniflandirilmasina yer verilecektir. Bu
baglamda, seyahat acentalarmin “yasal”, “yapisal” ve “fonksiyonel” acidan

siiflandirmasina iliskin bilgiler aktarilacaktir.

1.4.1. Yasal Siniflandirma

Tirkiye’de 1618 sayili kanuna gore seyahat acentalari yaptiklari hizmetler
bakimindan ii¢ gruba ayrilmaktadir. Bunlar; A grubu, B grubu ve C grubu seyahat
acentalaridir (bkz. Seyahat Acentalari Birligi Kanunu, 1972).

1.4.1.1. (A) Grubu ve Gegici A Grubu Seyahat Acentasi

A Grubu seyahat acentalari, ilgili kanunun 1’inci maddesinde s6z konusu olan tiim
seyahat acentalig1 hizmetlerini géren acentalardir. Bu baglamda, A grubu seyahat
acentalar1, kar amaci ile turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye, paket turlar1 ve

turlar1 olusturmaya, turizm amaglh konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence



hizmetlerini gérmeye yetkili olan, olusturdugu iriinii kendi veya diger seyahat
acentalar1 vasitasi ile pazarlayabilen ticari kuruluslara denir (Seyahat Acentalari
Birligi Kanunu, 1972). A grubu seyahat acentalari, diger acentalarin hizmetlerini
Tirk ve yabanci turistler igin lretir ve pazarlarlar (Seyahat Acentalar1 Birligi

Y 6netmeligi, 1996).

1.4.1.2. (B) Grubu Seyahat Acentasi

B Grubu seyahat acentalari, uluslararasi kara, deniz ve hava ulastirma araglari ile A
grubu seyahat acentalarimin diizenleyecekleri turlarin biletlerini satarlar (Seyahat
Acentalar1 Birligi Kanunu, 1972). Seyahat Acentalar1 Birligi Yonetmeligi (1996)’ne
gore bu isletmeler, deniz, hava ve ulagtirma aracglarina iligkin bilet satis hizmetleri ile

A grubu ve Gegici A grubu seyahat acentalarinin diizenledikleri turlar: satmaktadir.

1.4.1.3. (C) Grubu Seyahat Acentasi

(C) Grubu seyahat acentalar1, sadece Tiirk vatandaslari i¢in yurt i¢i turlar diizenleyen
acentalardir (Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu, 1972). Ayrica A grubu seyahat
acentalarinin kendilerine verdigi gorevi yerine getirir ve bu acentalarin iiriinlerinin

pazarlanmasina yardim ederler (Seyahat Acentalar1 Birligi Yonetmeligi, 1996).

1.4.2. Yapisal Siiflandirma
Seyahat acentalari, yasal bir temele dayanmaksizin yapisal olarak da bazi
uygulamalar1 esas alinarak cesitli sekillerde smiflandirilabilirler. Bu smiflandirma

icinde, perakendeci ve toptanci baglamli siniflandirma daha fazla kabul gérmektedir.

1.4.2.1. Perakendeci Seyahat Acentalar:

Perakendeci acentalar, tur operatérleri tarafindan diizenlenen turlarin tamamini veya
bir kismini, belirli bir komisyon karsiliginda satan, tiretici ile tiiketici arasinda bir
bag olusturan acentalardir (Colakoglu ve Colakoglu, 2007). Diinya Turizm Orgiitii
(UNWTO)’ya gore, perakendeci seyahat acentasi halka, seyahatler, konaklama ve
ulastirma hizmetleri hakkinda bilgi sunma, belli bir komisyon karsili§inda seyahat ve
turizm triinlerini belli fiyatlarla nihai tiiketicilere satis yapmak iizere aracilik eden

isletmelerdir.

1.4.2.2. Toptanci Seyahat Acentalari
Turistik iirtinlerin iiretimini dogrudan dogruya yapmayip, turizmin alt hizmet

saglayicilarinin tirettigi iirtinleri kendi yaraticiliklar ile birlestirerek paket tur haline

10



getiren acentalardir. Turistik talep olusmadan turlar1 hazirlayarak risk {iistlenirler ve
maliyet/kar temeline gore faaliyet gosterirler (Kozak, 2004). Toptanci acentalar, bir
veya daha fazla tur operatoriiniin {lirettigi turlar1 belirli sayilarda yolcu temin etme
garantisiyle satin alarak perakendeci seyahat acentalarina pazarlamaktadirlar. Bu
hizmete karsilik, perakendeci seyahat acentalarina verdikleri komisyonlara ek olarak
yaklasik % 10 civarinda toptanci seyahat acentast komisyonu 6deme yiikiimligi

altina girmektedir (bkz. Ahipasaoglu ve Arikan, 2003).
1.4.3. Fonksiyonel Siniflandirma

Fonksiyonlarina gore seyahat acentalar1 incelendiginde, karsilayici ve gonderici
seyahat acentalar1 olarak simflandirildigi (i¢6z, 1998) goriilmektedir.

1.4.3.1. Karsilayic1 (Incoming) Acentalar

Gidilecek iilkedeki yerel karsilayici acentalardir. Bu acentalar, konaklama
isletmelerinden de gelebilecek oda rezervasyonu ya da satis hizmetleri ilave ederek
toptan veya perakende diizeyinde yabanci tur operatorlerine satis yapabilirler.
Turistleri karsilayip, gerekli transfer ve ekstra tur operasyonlarini gergeklestirirler. A
grubu seyahat acentalar1 incoming hizmetleri vermektedirler. Tur operatorlerini

temsil edebilir ve paket tur diizenleyebilirler (Kozak, 2004).

1.4.3.2. Gonderici (Outgoing) Acentalar

Acentalarin bulundugu iilkedeki bireyleri turizm faaliyeti amaciyla yurt disina
gonderirler. Outgoing turlarda miisterilerden alinan rezervasyon konaklama
isletmelerine en az bir ay onceden konfirme edilir (onaylanir). Kozak (2004)’a gore,
kiigiik olgekli acentalar, outgoing acentalarin vize, giimriik, pasaport, sigorta, para
degistirme gibi islemlerini tistlenerek islemleri takip ederler. Ayrica, yurtdisina turlar
diizenleyen tur operatdrlerinin turlarmi da pazarlarlar. Ulasimi genellikle tarifeli
seferler ile gergeklestirirler. Bireysel veya grup turlarinin hepsi garantilidir (Buhalis
ve Laws, 2001). Kar oranlart karsilayict (incoming) acentalara gore fazladir

(Ashworth ve Goodall, 2012).

1.5. Seyahat Acentalarinin Yasal Yiikiimliiliikleri

Seyahat acentalarmin yasal yiikiimliiliikleri, ‘Seyahat Acentalar1 ve Seyahat
Acentalar1 Birligi Kanunu’nun V. fashnin 17., 18., 19., 20. ve 21. maddelerinde
asagidaki gibi agiklanmistir (Kalkan, 1995):

11



1.5.1. Haber Verme

Seyahat acentalarinin sahipleri, tiizel kisilerde yonetim kurulu adina yetkili
yoneticiler, dilekgelerinde yazilan ve isletme belgelerinde s6z konusu olan
hususlarda meydana gelen degisiklikleri, olusundan itibaren 30 giin i¢inde Turizm

Bakanligi’na yaz1 ile bildirmek zorundadir.

1.5.2. Bilgi Verme
Seyahat Acentalari, her yil en ge¢ Ekim ay1 sonuna kadar bir onceki yila ait

caligmalarin1 gosterir raporu, Turizm Bakanligina sunmak zorundadirlar.

1.5.3. Reklam ve Tanitma
Seyahat acentalar1 ger¢ege aykiri, yaniltici, reklam ve tanitim yapamazlar. Reklam ve
tanitma belgelerinden bir niishayi, dagitimlarindan 15 giin 6nce Turizm Bakanligina

gondermekle yiikiimlidiirler.

1.5.4. Yazzisma

Seyahat acentalari, Turizm Bakanliginca gonderilen genelge ve diger cesitli
konulardaki yazilar1 en ge¢ 15 gilin i¢inde cevaplandirmak aksi halde cevabin
gecikme sebebini Bakanliga bildirmekle yiikiimliidiirler. Seyahat acentalar1 diger
yerli ve yabanci seyahat acentaciligi islemleri ve tiim turizm faaliyetleri ile ilgili
yazilar1 ayni siire i¢inde cevaplamak zorundadir. Ayrica seyahat acentalar1 bu sz
konusu yazigmalar1 en az 5 yil saklamak zorundadir. Seyahat acentalari, seyahat
acentaciligr faaliyetleri ile ilgili olarak yerli ve yabanci kuruluslar ile yapmis

olduklar1 sozlesmelerin birebir 6rnegini de Bakanliga géndermek zorundadir.

1.5.5. Mesleki Sir
Seyahat acentalari, miisterilerinin isim ve adreslerini, gezileri ile ilgili kisisel

hususlar1 gizli tutmak zorundadirlar. Bu hususlarda ilgili kanun hiikiimleri saklidir.

1.6. Seyahat Acentalarimin Organizasyon Yapisi
Seyahat acentalar1 genellikle ¢alisan sayisina gore kiigiik, orta, biiyiik ve ¢ok subeli
olarak dort kisma ayrilir. Her kisim farkli organizasyon yapisina sahiptir (Fuller,

1994).
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1.6.1. Kiiciik Olcekli Seyahat Acentalar

Kiiciik seyahat acentasi genellikle isletme sahibi, miidiir ve bir veya iki satis

elemanindan olusmaktadir. Genellikle isletme sahibi miidiir, muhasebeci ve satis

elemani olarak da gorev yapar (Misirli, 2010).

Sekil 1.1: Kiiciik Olgekli Bir Seyahat Acentasinin Organizasyon Yapisi

Muhasebe Elemani

Kaynak: Misirly, 1. (2010). Seyahat Acentaciligi Ve Tur Operatorhigii. Detay Yaymcilik, s.43.

1.6.2. Orta Biiyiikliikteki Seyahat Acentalar:

MUDUR
Telefon Operatori
Sekreter
Sati Pazarlama Operasyon Eleman
Elemani [
Rehber
Transfer
Eleman

Orta biiyiikliikteki seyahat acentas1 genellikle isletme sahibi, miidiir ve li¢ veya dort

satis elemanindan olusmaktadir. Isletme sahibi ve miidiir genellikle ayn1 kisidir ve

ofiste ayr1 bir miidiir ve tam zamanli veya yar1 zamanli ¢alisan muhasebeci bulunur

(Maisirli, 2010).
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Sekil 1.2: Orta Olgekli Bir Seyahat Acentasinin Organizasyon Yapist

GENEL MUDUR

Mali isler Sorumlusu Yurt Digi Turlar Inceming Koordinasyon Idari Hizmetler B&IGMG
Sorumlusu Boloma —
Muhasebe Muduria Yurtdisi Toplanti, Rezervasyon Santral
Turlar Kongre, Gorevlisi [ Memuru
Temsilcisi Fuar
Yoneticisi
Incoming Incoming
Muhasebe ilcisi
Bl Temsileisi Temsilcisi Biro Elemani
emant (&) Olkesi (B) Ulkesi

Operasyon Elemam
Sofar

Kaynak: Misirly, 1. (2010). Seyahat Acentaciligi Ve Tur Operatérliigii. Detay Yayimcilik, s. 44,

1.6.3. Biiyiik Olcekli Seyahat Acentalar

Biiyiik olcekli seyahat acentasi isletme sahibi, miidiir, on veya daha fazla satis
eleman1 ve tam zamanli ¢alisan muhasebeciden olusur. Ayrica orta seviye bir miidiir
(sef) bulunmaktadir. Biiyilk acentalar ayrica kurum kiitiiphanecisi ve egitimci

bulundurmaktadir (Misirli, 2010).

Sekil 1.3: Biiyiik Ol¢ekli Bir Seyahat Acentasinin Organizasyon Yapisi

YONETICI
SATIN SATIS PAZARLAMA INsaN MUHASEBE OPERASYON
ALMA BOLTMU BOLUND KAYNAKLART || FINANS BOLUNMD
BOLTMU BOLTMT BOLTMU

Kaynak: Misirl, 1. (2010). Seyahat Acentacilig1 Ve Tur Operatérliigii. Detay Yayincilik, $.45.

1.6.4. Cok Subeli Seyahat Acentalar
Sehirlerde, bolgelerde, iilkelerde veya diinya ¢apinda bircok bransta seyahat acentasi
bulunmaktadir. Cok subeli seyahat acentasi isletme sahibi, genel miidiir, brans

miidiirleri, departman miidiirleri, satis acentalar1 ve tam zamanli muhasebecilerden
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olusmaktadir. Fuller (1994)’e gore, ¢ok subeli seyahat acentalari ayrica kurum

kiitiiphanecisi ve egitimci bulundurabilmektedir.

1.6.5. Seyahat Acentalarimin Organizasyon Yapisinin Yararlari
Bir seyahat girketinin saglam bir organizasyon yapisi, seyahat isletmelerine asagidaki

yararlar1 getirir (Yale, 1995):

v Acentanin giincel yonetim uygulamalarini, sitemlerini ve stratejilerini
gelistirir,

v' Acentaya etkili liderlik etmeyi saglar,

v’ Acentayi gelistirir ve gesitlendirir,

v" Personelden yararlanmayi en verimli hale getir,

v" Yaraticiligi tesvik eder,

v" Cesitli departmanlar arasini etkili koordine etmeyi saglar.

1.7. Seyahat Acentelerinin Bashca Hizmetleri

Tez calismasinin daha onceki kisimlarinda belirtildigi lizere, seyahat acentalar
turizm sistemi i¢inde Onemli bir yer tutmaktadir. (Cheyne vd., 2006). Seyahat
acentalari, seyahat tedarikgileri ile tiiketiciler arasinda 6nemli bir rol oynamaktadir
(Lewis ve Talalayevsky, 1997). Seyahat acentalarinin turizmdeki yeri
distintildiigiinde seyahat bilgilerini saglama, tur paketleri diizenleme, otel
rezervasyonu yapma, ucak biletleri satma, ara¢ kiralama vb. hizmetlerle turizm
faaliyetlerinin ilerlemesinde Onemli bir rol oynamaktadir (Dunfee ve Black,
1996’dan aktaran: Lam ve Zhang, 1999). Geleneksel seyahat acentaciligi anlayisina
gore bu isletmeler, yalnizca otel rezervasyonlari yaparken (Tse, 2003), giiniimiizde
seyahat acentalarinin miisterilerine verdigi baslica hizmetler; rezervasyon, ulastirma
araglar1 biletgiligi, organize turlar, oto-kiralama, seyahat formaliteleri, enformasyon,
seyahat sigortas1 vb’dir. Seyahat acentalar1 araci oldugu islemler igin belli oranda
komisyon alirlar. Diinya genelinde acentalarin ortalama komisyon oranlar1 su

sekildedir (I¢6z, 1998).
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Tablo 1.1: Seyahat Acentelerinin Komisyon Oranlari

Kruvazier gemiler

HIZMET TURU KOMISYON TURU
I¢c Havayolu % 8-% 11

THY yurtici biletler % 5+

Uluslararas1 Havayolu (IATA) % 7-% 10

Charter %5

Oteller % 5-% 15

Turlar (Bolgesel) % 10-% 30

Paket turlar % 15+

Giinliik sehir turu % 10

% 10-% 18

Oto-kiralama % 20
Limuzin kiralama % 20
Yat kiralama %5

Demiryolu biletleri % 10
Otobiis Biletleri % 15

Kaynak: I¢oz, O. (1998). Seyahat Acentalar1 Ve Tur Operatérliigii Yonetimi, Turhan Kitapevi.
Ankara, s.89.

1.7.1. Rezervasyon Islemleri

Glinimiizde seyahat acentalar1 bilgisayar teknolojisinin gelismesi ile birlikte
rezervasyon islemlerini bilgisayar lizerinden yapmaktadirlar. Bu islemleri yaparken
merkezi rezervasyon sistemi tizerinden hareket etmektedirler. Rezervasyon islemleri
yapilirken tarihi ve fiyatlar1 merkez iizerinden online olarak takip edilmektedir.
Ayrica otel-acenta-miisteri-havaalani arasinda rezervasyon kolayligi saglamaktadir.
Bir seyahat acentasinin miisterinin havaalanindan otele buradan tekrar havaalanina
kadar gelisen hareket siireci en iyi sekilde takip edilmesine olanak tanimaktadir

(Beaver, 1992).

Merkezi rezervasyon sistemi, otel ve acentalar arasinda bilgi aligverisini
kuvvetlendirmektedir. Acentalar, otellerde konaklayan miisterilerin hangi oda da
konakladigi, hangi turlara katildigi veya katilacagi gibi bilgilere kolaylikla
ulasabilmektedir. Bu sistem turistlerin ne tiir turlar1 tercih ettigi tizerinden, turistlerin
ilgilerine yonelik turlarin pazarlanmasi veya tercih etmedigi turlarin pazarlanmasina

olanak tanimaktadir (Kasavana ve Cahill, 1997).

1.7.2. Biletleme Islemleri

Bilet satis islemi, perakendeci bir seyahat acentasinin en 6énemli faaliyet alanlarmdan
biridir. Seyahat acentalar1 ulasim igin kara, hava, deniz ve demiryollarinin biletlerini
satarlar. Bilet kesme isleminde, seyahate katilacak olan turistlerin tasima ve yolculuk
belgelerini diizenlerler ve acentalar bu satigtan belirli bir oranda komisyon alirlar

(Hacioglu, 2011).
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1.7.3. Giimriik ve Vize Formaliteleri

Ulke vatandaslarinin, baska bir iilkeye seyahatleri sirasinda yanlarinda bazi evraklar
bulundurmalar1 gerekmektedir. Bunlardan en 6nemlisi de vizedir. Turistler ¢ogu
zaman vize islemleri ile ugrasip zaman kaybetmek istemezler. Bu yiizden, tur
operatorleri turistlerin ugak bileti ve vize islemlerini istlenirler. Zorunlu 6demeler
disinda turistlere ek bir maliyet ¢ikartmamaya 6zen gosterirler. Bu gibi iglemler
turistlerin tur operatorlerine giiven duymasina biiyiik katki saglar. Bu iglemlerin tur
operatoriine asgari ticretle ¢alisacak ek personel masraflar1 disinda, bagka bir maliyeti

yoktur (Ahipasaoglu ve Arikan, 2003).

1.7.4. Enformasyon
Enformasyon, turizmle ilgili ve turizm hareketinin gerektirdigi konularda, turistin
tabi oldugu doviz, vize, glimriik gibi islemlere iliskin turiste bu konularda bilgi

vermektir (Seyahat Acentalari Birligi Yo6netmeligi, 1996).

Enformasyon hizmeti, seyahat acentalarinin en Onemli hizmetlerinden biridir.
Enformasyon hizmetleri konuklarin gidecekleri yerlerdeki dogal, kiiltiirel, tarihi vb.
nitelikleri turistlere aktarmak ulasim ve konaklama hakkinda bilgilendirmektir. Yasal
olarak acentalar enformasyon hizmeti igin ek iicret talep edemezler. Bu yiizden
burada acentalar tanitimini yaptigi yerlerdeki iiriin ve hizmetleri turistlere satma
yoluna giderek kazang saglamaya ¢alisirlar. Acentalar turistlere enformasyon hizmeti
saglayarak onlar1 yoOnlendirirler. Bu ydnlendirme genellikle iilke disina ¢ikmay1
planlayan turistlere o bolgedeki sosyal ve kiiltiirel yapiy:1 aktararak daha iyi bir tatil
imkani saglamaktir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2003).

1.7.5. Oto Kiralama islemleri

Seyahat acentalariin miisterilerine sundugu 6nemli hizmetlerden bir digeri oto-
kiralama hizmetidir. Bu hizmet bazi acentalarin gelirlerinin %50°sini teskil eder
(Ahipasaoglu ve Arikan, 2003). Insanlar1 seyahatlerinde ara¢ kiralamaya iten dort
sebep vardir. Bunlar; is seyahatleri, tatiller, sahsi arabalarin1 kullanamayacak
durumda olmalar1 yiik ve esya tasimak icin biiylik araglara ihtiya¢ duymalaridir. Arag
kiralama sirketleri dogrudan ara¢ kiralama yapmak yerine turizmin yogun oldugu
yerlerde acenta ve tur operatdrleri araciligi ile bu islemi gergeklestirmektedirler

(Ahipasaoglu ve Arikan, 2003).
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1.7.6. Tur Diizenleme

Seyahat acentalarinin en Onemli faaliyetlerinden bir de diizenledikleri iilkesel ve
bolgesel turlardir. Tur kavrami, birgok turistik hizmeti bir araya getirerek turistleri
belirli destinasyon merkezlerine gidis-déniis seklinde uygulanan seyahatlerdir (i¢oz,
1998).

27/09/1975 tarih ve 15369 sayili Resmi Gazete’de yaymlanan Seyahat Acentalar
Yonetmeliginin 12, 13, 14, 15 ve 16 maddelerinde seyahat acentalarinin diizenledigi

turlar1 dort baslik altinda toplamistir (Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu, 1975):

Sehir ve Yore Turlari: Dogal ve tarihi bolgeleri goriip gezilmesi amaciyla yapilan
ve konaklama olmayan turlardir. Bu turlar yarim giin, tam giin ve gece turlar1 olarak

organize edilmektedir.

Yurt I¢i Turlar: Turistlerin konakladiklar1 yerden baslayip, tekrar konakladiklari
noktaya dondiikleri veya bagka bir bolgede son bulan turlardir. Birden fazla

gecelemeyi kapsayan turlardir.

Yurt Disina Diizenlenen Turlar: Yurt disina diizenlene turun mesafesine gore
basladig1 noktada bitebilen, bir ya da birden ¢ok geceleme yapilabilen turlardir. A
grubu acentalar yurt digina diizenlenen turu her yi1l Turizm Bakanligia bildirmek
zorundadir. Yurt disina diizenlenen tur, turun giizergahini, hangi ulagim araci ile
gerceklestirildigi, konaklama yeri, miisteriden alinan iicret ve turun toplam masrafini

icermektedir.

Yurt Disindan Diizenlenen Turlar: Yurt icinde veya yurt disinda belirli bir
bolgeden baslayip ayni bolgeye donen veya ayni yerde bitme zorunlulugu olmayan
genellikle yabanci turistlerin katildigi turlardir. Bu turlar genellikle gecelemesiz

olacag: gibi, bazen bir veya daha fazla gecelemeyi de icermektedir.

1.7.7. Seyahat Acentalarinda Fiyatlandirma

Seyahat acentalarinin en onemli isletme fonksiyonlarindan birisi fiyatlandirmadir.
Bilgi toplama fiyatlandirma ile yakindan iliskilidir ve satin alma ile birlikte
yiriitiilmesi gereklidir. Seyahat acentalar1 gerekli olan bilgiyi ne kadar iyi temin
edebilirse, fiyatlandirmayr da o kadar isabetli yapabilecektir. Seyahat acentalar
fiyatlandirmay1 dogru yapabilmesi i¢in maliyetleri dogru hesaplamalidir. Seyahat

acentalarinda fiyatlandirma sezonun yiiksek veya diisiik olmasina gore degiskenlik
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gosterebilmektedir. Sonu¢ olarak seyahat acentalar1 karlilik seviyelerini en {ist
seviyeye ulastirabilmek igin maliyetleri minimuma getirecek sekilde aragtirma

kapasitesine sahip olmalidir (Kutukiz vd., 2011).

1.7.8. Tur Operasyonu

Tur operasyonu, acentalarin turlar1 denetimi altinda tuttugu dénemdir. Operasyon
oncesi donemde, miisterilere verilecek otel, yerel ulasim, lokanta ve rehberlik
hizmetleri belirlenir. Tur operasyonunda en 6nemli unsur turistlerin konaklayacaklari
otellerdir. Bu nedenle, operasyon daha g¢ok konaklama {izerine yogunlasir. Bu
nedenle tur siiresince ne kadar ¢ok destinasyon alani ziyaret ediliyorsa operasyon o
kadar karmasik olur. Bir seyahat acentasinin operasyon bdliimiiniin gorevleri

asagidaki gibi siralanir (I¢dz, 1998):

v" Operasyon ile ilgili her tiirlii yazismay1 yapmak

v" Grup ve bireysel operasyon gizelgelerini hazirlamak

v" Konaklama rezervasyon gizelgesi hazirlamak

v" Rezervasyon fislerini hazirlamak ve gondermek

v Konfirmasyonlar1 dosyalara ve operasyon gizelgesine islemek

v’ Isbirligi yapilan isletmelere gerekli degisiklikleri bildirmek

v" Restoranlar igin rezervasyon figleri hazirlayip géndermek

v' Transfer sonrasinda kesin miisteri(pax) sayisini operasyon ¢izelgesine
islemek

v’ Iptaller ve degisiklikleri ilgili isletmelere bildirmek

v" Rehberlerle gerekli zamanlarda toplantilar yaparak turlar hakkinda bilgi
vermek ve tur sonunda rehberlerden bilgi almak

v’ Transfer listelerini ve ¢izelgelerini  hazirlamak, transferleri
gerceklestirmek

v' Rezervasyonlari ve konfirmasyonlar1 izlemek

v" Tur yoneticisi ve grup iiyeleri ile goriismek ve istekleri degerlendirmek

v Tur programi, brosiir, bilet vb. belgelerini 6nceden hazirlamak ve
dagitmak

v’ Operasyon c¢alismalarini etkin ve verimli kilacak sistem ve yontemleri

arastirmak, gelistirmek ve uygulamak.
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1.8. Seyahat Acentalar ile Tur Operatériiniin Karsilastirilmasi
Tur operatorleri, dnceden herhangi bir talep olmadan paket turlar hazirlayan,
turistlerin yonelimlerini belirleyen ve belirli bir destinasyonu turistik iiriin olarak

pazarlayan seyahat isletmeleridir (Alaeddinoglu ve Can, 2007).

Tur operatorleri, turistik bir {irtinii paket tur haline getirerek acentalar araciligi ile
turistlere sunar, turistik {iriin ve destinasyonlara talep olugsmadan yatirim yaparak
pazarlar ve talep olusmadan yatirim yaptig1 liriin ve hizmetleri satamama riski vardir

(Alaeddinoglu ve Can, 2007).

Tablo 1.2: Tur Operatorii ile Seyahat Acentalar1 Arasindaki Farklar

TUR OPERATORU SEYAHAT ACENTASI
Tur operatori iireticidir Seyahat acentasi aracidir
Tur operatort stok yapar Seyahat acentas iiriin stoku yapamaz
Tur operatorii satis riski vardir Seyahat acentasinin riski yoktur.
Tur operatorii toptancidir Seyahat acentasi perakendecidir
Tur operatori talep olusmadan iiriin hazirlar Seyahat acentasi talep olugmadan rezervasyon
yapmaz.

Kaynak: Hacioglu, N. (2011). Seyahat Acentaciligi Ve Tur Operatorliigii, Nobel Akademik
Yayincilik, Ankara, 27.

Seyahat acentalari, turistlere konaklama ve ulastirma hizmeti veren, bu hizmeti
verirken belirli bir komisyon alan araci isletmelerdir (Hacioglu, 2011). Tur
operatorleri ise, talep olmadan iiriin ve hizmeti meydana getirip, bu iirin ve hizmeti

seyahat acentalar1 aracilif ile turistlere ulastiran isletmelerdir (Tuncer, 1986).
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IKiINCi BOLUM
DIS KAYNAK KULLANIMI

Ingilizce karsihigi Amerikan terminolojisine dayanan ve isletme disindan kaynak
kullanim1 anlamina gelen outsourcing i¢ kaynaklar gelistirmek amaciyla dis
kaynaklardan faydalanmada ekonomik bakis agis1 lizerine odaklanmaktadir (Troaca
ve Bodislav, 2012). Bir bagka ifadeyle dis kaynak kullanimi, isletmenin bazi
caligsmalarinin baska bir firma tarafindan paylasilarak yiiriitiilmesini esas almaktadir.
Bir¢ok isletme uygulamak istedigi alanda yeterli uzmanlik ve kaynaga sahip
olmadigindan dis kaynak kullanma hizmetini bir ¢6ziim yolu olarak goérmektedir.
Ozellikle isletmede olusabilecek herhangi bir aksakhigm &niine gegilmesi
amaglanarak dis kaynak kullanimi girisiminde bulunulmaktadir (Ecerkale ve

Kovanci, 2005).

2.1. Dis Kaynak Kullaniminin Tanim

Glinlimiizlin ¢etin rekabet ortaminda isletmeler is siireclerinin belirli kisimlarinda ya
da faaliyetlerinin biiylik bir bdliimiinde dis kaynaklardan yararlanmayi
hedeflemektedir. Isletmeler dis kaynak kullanim yolunu tercih ederek pazarda
avantajlt bir konumda yer alma motivasyonu ile temel yeteneklerine odaklanmakta
ve maliyet agisindan daha diisiik maliyetlere ulasarak sektor ortalamasinin iizerinde
kar elde etmeyir hedeflemektedir (Sevim vd., 2008). Dis kaynak kullanima,
isletmelerin, sadece kendi sahip oldugu yetenek ve becerileri esas alan islerin
disindaki isleri -6z veya temel yeteneklerin kullanilmadigi isler- isletme disindan
kendi alaninda uzmanlasmis baska isletmelerden almasma denir (Ozbay, 2004).
Yukarida belirtildigi lizere, dis kaynak kullanimini isletmelerin rekabet ortaminda
avantaj saglayacak ve asil faaliyet alanlarma girmeyen, alan dis1 konularda belirli
alanlarda uzmanlagmis firmalardan yararlanarak faaliyet gosterme yontemi olarak
aciklayabiliriz (Sevim vd., 2008). Dis kaynak kullanimin1 daha basit sekilde “daha
once sirket i¢cinde iiretilen bir mal ya da hizmetin disaridan tedarik edilmesi” (Lacity
ve Hirschheim, 1993) seklinde ifade etmek miimkiindiir. Dis kaynak kullanimi, daha
once firma igerisinde yapilan veya yonetilen bir iglemin ilgili insan kaynag ile
birlikte uzun siireli bir sézlesme kapsaminda dis bir firmaya aktarilmasidir (Quelin

ve Duhamel, 2003). Greaver (1999)’a gore kavram, sirketin devamlilik gerektiren
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bazi ig¢sel faaliyetlerini ve karar haklarini, bir anlasmaya bagl olarak, disaridaki
tedarikg¢i firma veya firmalara devretmesi olarak ifade edilmektedir. Dolayisiyla dis
kaynak kullaniminda, organizasyonun igsel faaliyetlerindeki amag ve hedeflerin etkin
bir bi¢imde gergeklestirilebilmesi i¢in ihtiyag duydugu iiretim ve hizmetlerin
tamaminin veya bir kisminin digsal tedarik¢i ya da tedarikg¢ilere devredilmesi esastir
ve dis kaynak kullanimi bir siirecin sonunda ger¢eklesmektedir (Akomode vd.,
1998). Sonug olarak, dis kaynak kullanimi, 6rgiit dis1 kaynaklardan iirlin veya hizmet

satin alma olarak tanimlanabilmektedir (Lankford ve Parsa 1999).

2.2. Dis Kaynak Kullanim ile Tlgili Kavramlar

Isletme yonetiminde ortaya atilan yeni kavramlarin cogu birbirleriyle benzerlik
gostermekte ya da bazi acgilardan birbirlerini tamamlamaktadir. Bu yiizden, bu
kavramlarin  bazilar1 aym1 c¢ati altinda toplanmasalar dahi birbirleriyle
iligkilendirilmektedir. D1s kaynak kullanimina iligkin bu kavramlarin agiklanmasi
kavramin igerigine iligkin daha net bilgi sahibi olmak ve izlenecek yol haritasinin
sinirlarint  netlestirmek acisindan Onem arz etmektedir. Asagida, dis kaynak
kullanimiyla ilgili olan ve birgok ac¢idan Onem arz eden bazi kavramlara yer

verilmektedir.

2.2.1. Temel (Oz) Yetenek

Oz yetenek, bir isletmeyi diger isletmelerden ayiran, isletme vizyonunu gelistirmede
rol oynayan, rakipler tarafindan kolayca taklit edilemeyen bilgi, beceri ve yetenegi
ifade etmektedir. Bu yoniiyle temek yetenek, bir isletmenin rakiplerine oranla en iyi
yaptig1 faaliyetler biitiinii olarak ifade edilebilir ve ayn1 zamanda isletmenin rekabet
listiinliigiine giiden yolu ifade eder (Turan, 2014). Oz yetenegin isletmeler acisindan
onemli olma nedeni, her isletmede bulunabilen ve kolaylikla sahip olunabilen varlik
ve yeteneklerin glinlimiiz mrekabet ortaminda isletmelerin yasamini siirdiirmesi ve

rekabet iistiinliigii saglamasi i¢in yeterli olmamasidir (Ulgen ve Mirze, 2010).

Sektorde isletmelere rekabet avantaji saglayabilecek varlik ve yetenekler sektorde
degerli olarak kabul edilen, nadir olan, taklit edilemeyen veya edilmesi pahali olan
ve ikame edilemeyen varlik ve yeteneklerdir (Ulgen ve Mirze, 2010:120). Temel
yetenek, isletme becerilerinin biitlinlesmis bir demetidir. Bu yiizden, yoneticiler

sirketi farkli {riin ve pazarlarda kullanilan koleksiyonlarin yarattigi rekabet
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iistlinliigi alan1 olarak diisiinmislerdir (Hamel, 1991). Bu yiizden 6z yetenek
isletmenin 6zel yetenekleri ve yeterlilikle ilgili bir kavramdir (Budak ve Budak,
2004). Kullanilan bu terimlerin ortak yonleri, rekabet avantaji yaratmada
organizasyonun sahip oldugu bilgi, yetenek, fiziksel sistem, yOnetim sistemi ve

davranis bigcimlerini ifade ediyor olmasidir (Dogan, 2004).

Temel yetenek, isletmelerin digerlerinden farkli olma cabasidir. Isletmeler bu
yetenegini gelistirmede potansiyel giiciinii kullanirlar. Bu yeteneklerini gelistiren
isletmeler i¢in miisteri memnuniyetinin énemli bir yeri vardir. Bu isletmeler bu
yeteneklerini gelistirirken miisterilerini memnun etme ¢abasi ile birlikte taklit

edilmesi zor isletmeler olmaya ¢aligirlar (Prahalad ve Hamel, 1990).

2.2.2. Kii¢iilme (Downsizing)

Kiiciilme, is siireclerine katkida bulunamayan varliklarin gérevlerini sonlandirmak ve
calisanlarin sayilarini diisiirmek suretiyle bir isletmeyi daha verimli, yetenekli, giiclii
ve dinamik hale getirmeyi hedefleyen siirectir. Kiiglilme yaklagimi gercevesinde
genellikle calisanlarin sayisinin azaltilmasi, yonetimdeki inis-¢ikislarinin Oniine
gecilmesi ve ig gilicliniin tekrardan tarif edilmesi Ongoriilmektedir. Giiniimiiz is
cevresinde isletmelerde hi¢ kimse ve higbir birim i¢in is garantisi s6z konusu degildir
(Yildirnrm ve Yavan, 2008). Bu durum, isletmelerin siklikla kii¢iilme stratejisi
uygulamasindan ge¢mektedir. Isletmelerin  kii¢iilme nedenleri, maliyetlerini
azaltmak, karar verme siirecini hizli hale getirmek, miimkiin oldugunca sonug¢ odakli
olarak calismak, miisteri gereksinimlerine odaklanmak, verimliligi arttirmak,
calisanlarin giiglerini hizlandirmak, ortaya atilan yeni diistincelerin veya fikirlerin
kisa siire igerisinde uygulanmasina katkida bulunmak, sinerjiyi arttirmak, kisisel
sorumluluklarin takibini kolaylastirmak ve iletisimdeki kopukluklar1 onlemektir.
Isletmeler bu hedeflere ulasabilmek icin bilingli bir sekilde (yeni plan ve sistemli
calisarak) yapilmakta olan ¢alismalar1 ve bu calismalar1 yapan personelin sayisini,
isletmedeki pozisyon ve hiyerarsik asamalart minimuma indirmek durumundadir. Bu
anlamda bir kiiciilme de dis kaynak kullaniminin sonucunda gerceklesmektedir
(Ozbay, 2004). Isletmeler dis kaynaklardan faydalanirken, énceden kendi biinyesinde
gerceklestirmis oldugu temel yetenekleri haricinde olan faaliyetlerin bir miktarini,
alaninda uzman olan diger bir isletmeye devredecek ya da bu isletmelerden

karsilayacaktir. Isletme biinyesinde alinan bu stratejik karar beraberinde kiigiilmeyi
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getirecektir. Ciinkii dis kaynaklara aktarilan {initeler ve faaliyetler dogal olarak son

bulacaktir (Ofluoglu ve Dogan, 2009).

2.2.3. Alt-Sozlesme (Sub-Contracting)

D1s kaynak kullanimi ve alt sézlesme kavramlari birbirlerini tamamlayan ancak
birbirlerinden farkli kavramlaridir. Alt s6zlesme, bir isletmenin iiretim ilerleyisinin
bir boliimiinii sozlesme dahilinde {ilke icinde ya da disindaki bir firmaya
devretmesidir. Bu bakimdan alt s6zlesme, ana firma ve bilir firma (vendor) arasinda
imzalanan bir kontrata dayanmaktadir. D1s kaynak kullanimi, uzun dénemi kapsayan
ve stirekliligi olan anlagsmalari ele alirken; alt anlagma iki isletmenin kisa donemli ve

gecici igbirliklerini ifade etmektedir (Mieghem, 1999).

Dis kaynak kullaniminin igletmeler tarafindan bir strateji olarak uygulanabilmesi i¢in
uzun vadeli diisiiniilmesi gerekmektedir. Ciinkii dis kaynak kullanimi isletmelerin
uzun vadede onlarin ortalamanin {lizerinde getiri elde etmesini saglamakta ve hatta
onlarin hayatta kalmasint miimkiin kilmaktadir. Fakat alt-sozlesmeler daha ¢ok kisa
donemli hedefler i¢in kullanilmaktadir. Esas isveren-alt isveren iliskilerinde danisikli
sayilabilecek durumlar belirlenmis, alt-igverene bagli calisanlarinin  haklari
korunmaya c¢alisilmistir. Yasada, asil igverenin calisanlarinin alt igveren tarafindan
ise alinarak haklarinin kisitlanmasi ve onceki ¢alisanlar ile alt igveren iliskisinin
saglanmas1 durumunda calisanlarin haklarinin savunulacagi on goriilmiistiir. Dis
kaynak kullanim iligkilerinin meydana getirilmesinde ise herhangi bir sinirlama
belirtilmemistir. Isletmeler daha 6nceki calisanlarindan da dis kaynak saglayabilir,
calisan iscilerini dis kaynak saglayan firmalara transfer edebilirler (Gokgen-Ayan,
2010).

2.2.4. Degisim Miihendisligi (Re-Engineering)

Son 20 yildan bugiline kadar bir¢ok isletme, maliyetlerini azaltmak, miisteri
memnuniyetini arttirmak ve iiretim siirelerini kisaltmak i¢in siirecleri degistirmeye
zorlanmaktadir. Firmalarin hem bu siirecleri degistirmede hem de miisterilerini,
ortaklarm1  ve tedarikg¢ilerini  ¢ogaltabilmelerinde teknolojiyi  kullanmalar
gerekmektedir. Bu hedef dogrultusunda, firmalar tarafindan uygulanan yeniden
yapilanma, orgiitsel donilistim ve “degisim miihendisligi” gibi yaklasimlar ¢ok sayida

basarili uygulamanin mimari olarak ortaya ¢ikmistir (Kettinger ve Teng, 1998).
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Degisim miihendisligi uygulamalar1 i¢in alt yap1 olusturan bir diger secenek “dis
kaynaklardan yararlanma” (outsourcing) yaklasimidir. Degisim miihendisliginde,
organizasyonlarin gercek faaliyet alanlar1 ile kendilerini sinirlamalar1 ve bu alanda
uzlagmalar1 diger gereksinimlerini ya da etkinliklerini ise disariya, konu hakkinda
uzman olan isletmelere uygulatmalar1 goriisii genellikle 6n plandadir. Dis
kaynaklardan yararlanma, nihai olarak orgiitsel kiiclilmeyi (downsizing) beraberinde
getiren yeni bir yonetim seklidir. Ornek olarak, teskilatin calisanlara yemek
hizmetini kendisinin uygulamasi yerine, bu isi dis isletmelere ihale etmesi veya

calisanlara yemek fisi temin ederek bu isi tamamen piyasaya birakmasi s6z konusu
olabilmektedir (Aktan, 1999).

2.2.5. Stratejik Yonetim

Stratejik yonetim, bir kurulusun amaglarina ulasabilmesi i¢in dogru izlemler
gelistirip, bu izlemlerin aktif olarak yiiriitmeye konulmasini ve ulasilan sonuglarin
degerlendirilip, amaca ulasip ulagsmadigmin belirlenmesini hedefleyen bir idare
stirecidir (Dinler, 2009). 1980'i yillar 6ncesinde stratejik yonetim ele alindiginda
0zel sektorler cevresinde ¢ok uluslu sirketler, holdingler ve sirketler tarafindan
Ogrenilir ve uygulanirken, bugilin bircok organizasyon stratejik yonetimi bir arag
olarak degerlendirmektedirler. Stratejik yoOnetim, 6zel sektor, kamu sektori ve
tctlincli sektorde isletim gosteren biitiin kuruluslarda ileriye yonelik hedeflerin
belirlenmesine ve bu amaglar1 elde etmek i¢in uygulanacak gerekli muamelelerin

tespit edilmesine olanak saglayan bir idare yontemidir (Atkan, 2008).

2.3. Dis Kaynak Kullaniminin Tarihsel Gelisimi

Dis kaynak kullanim kavrami, tarih kayitlarina ilk olarak 4.yy’da Roma
Imparatorlugu’nun iilkeyi savunma gorevini iicretli askerlere kiralamasi ile gegmistir.
Basarisizlik ile sonuglanan bu uygulama Roma Imparatorlugu’nun yikilma siirecini
hizlandiran faktorlerden biri olmustur. Dis kaynak kullanimi uygulamalarimin ilk
basarili &rnegi ise, Ingiliz donanmasmin mahkimlarin Irlanda’dan Avustralya’ya

nakil igini deniz ticareti yapan firmalara kiralamasidir (Collins, 2007).

D1s kaynak kullanimi uygulamalarinin kdkeninin Roma doneminde vergi toplama
isinin verimliligi artirabilmek amaciyla yonetim disina verilmesine kadar dayandigi

belirtilse de modern anlamda uygulams1 19. vyiizyilda Ingiltere’de metal
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isletmeciligine dayanmaktadir. Yaygin olmamakla birlikte kamu sektoriinde de
hapishane, yol yapimi1 ve atik yonetimi sahalarinda dis kaynak kullanim1 6rneklerinin
oldugu bilinmektedir. 1960’11 yillardan bu yana giivenlik, temizlik ve yeme-i¢me gibi
hizmet boliimlerinde dis kaynak kullanim1 yayginlasmis, 1980’11 yillarin sonrasinda
teknolojinin gelismesi ve kiiresel yarigmanin etkisiyle hakimiyet kurmanin en giiglii
yolunun, bliylime ve gelismeyi amaclayan temel yetenekleri betimleme, gelistirme ve
yayginlastirma marifetlerinin gelistirilmesinden gectigi ortaya atilmistir (Birinci,
2015).

Sekil 2.1: D1s Kaynak Kullaniminin Tarihsel Gelisimi

1989 sl Eastman Kodak Ornesi

' Akademik Cahsmalar, Yénetim

1970 Li YILLAR Yaklasimm Olarak Benimsenmesi

Sokak Lambalarinin Ve Yollarin Bakim,
18. YUIZYIL # Tutuklularnn Tagnmasi, Posta Hizmetleri,

Demiryolu Yapim Ve Yonetimi, Su
Depolarimn idaresi

19. YOZYIL sl Acesi Silsh Yapim

ROMA DONEMI ™| Verei Tahsilau

Kaynak: Karahan, A. (2009). D1s Kaynak Kullanimmin Verimlilik Uzerine Etkisi (Hastane
Yéneticileri Uzerine Bir Arastirma), Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 21(12),
ss. 185-199.

Dis kaynak kullanim uygulamalarini kanitlayan dokiimanlar Sekil 1’de gorildigi
tizere Roma donemine kadar uzanmaktadir. Bu bakimdan, resmi olarak dis kaynak
kullantminin Roma déneminde vergi toplama islemlerinin mahsuldar ve sistematik
bir bicimde devam ettirilmesi amaciyla yonetim disina verilmesine kadar geriye
gittigi diistintilmektedir. Sanayilesme hareketi ile daha da yayginlasamaya baslayan
dis kaynak kullanimi, 19. yiizyilda posta hizmetlerinin ve demiryollar1 bakiminin
0zel isletmelere verilmesi gibi durumlarla dig kaynak kullaniminin giin gegtikce

yayginlagsmasi ve durumunu giiniimiize kadar gelisime goOstererek slirdlirmiistiir

(Karahan, 2009).
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Bagka bir kaynakta ilk dig kaynak kullanim uygulamalarinin yillar énce Amerikan
otomotiv sektoriinde, yedek parca iiretimi konusunda ortaya ¢iktig1 iddia edilmistir.
Daha sonralari, maliyet tasarrufu {lizerindeki olumlu etkisi, personel tasarrufu ve
diger calismalar gergeklestirebilmek adina serbest calisan personel yaratilmasi gibi
etkilerinden dolayi, isletme igerisinde gerceklestirilen c¢esitli faaliyetlerin, dis
isletmelerden tedarik edilmesi sonucu dis kaynak kullanim uygulamalari
yayginlagmistir. Bu uygulama o kadar ¢ok yaygin bigimde kullanilmistir ki yalnizca
dis kaynak kullanim islevini yerine getirmek amaciyla isletmeler faaliyete
gecirilmistir. Pek ¢ok kuruluslarin bilgi-islem ihtiyaglarin1 karsilayan donanim ve

yazilim isletmeleri konuya ne kadar genis bakildiginin bir rnegidir (Ozbay, 2004).

1970’11 yillarda dev organizasyonlarin sektorde gilic kaybina ugradiklar
gézlemlenmis  olup, bu durumun ekonomik durgunluga yol actig1
goriilmustlir. 1980’11 yillara gelindiginde sektérdeki bu yavaglama tamamen
belirginlesmistir. Kiiresellesmenin baskin oldugu bu dénemlerde organizasyonlar,
sektorel pazarda bas gosteren yogun rekabet sonucu flretim teknolojilerini
gelistirmeye ve lretimi is giicli maliyetinin daha az oldugu iilkelere kaydirmaya
yonelmislerdir. Ayrica sirketler ham madde teminini daha az maliyetli bolgelerden
yapmak, mallarini diinyanin farkli bolgelerinde iiretmek ve uluslararasi pazarlarda
rekabet¢i fiyatlarla alictya sunmak durumunda kalmislardir. Bu durum igerisinde
firmalar hammaddeden son tiiketiciye kadar ulasan mal ve ara mal hareketlerini
yonetmek ve silire¢ iceresindeki operasyonlart organize etmek gerekliligi ile

karsilagsmiglardir (Lei, 2007).

1990 yilina gelindiginde 10 yillik bir siire i¢erisinde Dis kaynaklardan yararlanma
yonteminde artis oldugu belirlenmistir. Bu on yillik siirecin son senesinde ABD
sanayisinde dig kaynak kullanimi %18 artmistir.1999-2000 yillar1 arasinda diinya
capinda dis kaynaklardan yararlanma yontemi 4/1°lik bir artis1 yakalamastir.
Gilintimiizde dis kaynaklardan faydalanma yontemi genis bir alana yayilmistir. Bu
durumdan farkli izlenimler kazanmak ve ¢ikarimlarda bulunmak miimkiindiir.2005
yili itibari ile ABD’deki 588.000 istihdam kapasitesi daha diisiik fiyatla personel
calistirabilen Hindistan, Cin, Meksika ve Filipinler gibi iilkelere dogru yonelmistir.
2015 yili itibari ile 3.3 milyon istthdam kapasitesinin daha da yonlendirilecegi

diisiiniilmektedir. Istihdam kapasitesinin biiyiikk bir boliimii beyaz yakali
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personellerden meydana gelmistir. Ingiltere’de ise 2004-2010 yillar1 arasinda
275.000’lik bir istihdam kapasite kaybi olacagi yoniinde soylentiler ¢ikmaktadir
(Ofluoglu ve Dogan, 2009).

Modern anlamdaki dis kaynak kullanimi uygulamasindan sz ettigimizde;
organizasyonlarin geleneksel dis kaynak kullanimi uygulamasindaki is boliimii
diistincesinden ¢ok, organizasyonlarin maliyet istiinliigii saglama amaci ile hareket
ettiklerini gorebiliriz. Bu donemin baslangicinda organizasyonlar olabildigince
faaliyetleri igeride yapabilmek i¢in yatay biitiinlesme (horizontally integrate) ya da
dikey biitiinlesme (vertically integrate) yolunu tercih ediyorlardi. Bu sayede
organizasyonlar sektorde 6nemli kontrol saglayacak, dagitim kanallarini elde tutacak
ve boylece Olgek ekonomilerine ulasacakti. Anlasilmaktadir ki organizasyonlarin
olgek agisindan biiyiilk olmasi 6nemli bir basar1 faktoriiydii. Ornegin bu
organizasyonlar, daha ¢ok isi kontrol altinda tutmak i¢in, kendi hekimlerini ve
bocekle miicadele edecek personeli bile istihdam etmekteydiler (Lonsdale ve Cox,
2000).

Di1s kaynak kullanimi uygulamalarinin iilkemizde ise, uzun bir siireden beri ingaat
sektoriinde taseron kullanimi ve imalat sektoriinde fason mal idiretimi olarak
goriildiigl belirtilebilir. Glinlimiizde Tiirkiye’de en ¢ok karsilastigimiz dis kaynak
kullanim1 uygulamalari, tasima ve yiyecek hizmetlerinde goriilmektedir. Farkli bir
acidan bakacak olursak {iilkemizde son zamanlarda dis kaynak kullanimi
uygulamalarinin muhasebe, finansman, iletisim, insan kaynaklar1 ve bilgi

sistemlerinde yaygin bir bicimde kullanildigin1 gorebiliriz (Birinci, 2015).

Dis kaynak kullaniminin tarihsel gelisimine bakildiginda literatiirde diisiincelerin
ayni ¢at1 altinda toplandigin1 gormemekteyiz. Farkli arastirmact ve yazarlarin tarihsel
gelisim konusunu ele alirken kendi iilkelerini 6n planda gostermeleri ve gelisim
boyutlariyla ele almalar1 goriilmektedir. Genel bir bakis acisiyla baktigimizda dis
kaynak kullanimin insanlik tarihi kadar eski oldugu ve yiyecek, ara¢c ve ev

ithtiya¢larmin tiretimi ve pazarlamasi ile bagladig1 sdylenebilir.

2.4. D1s Kaynak Kullanim Tiirleri
Budak ve Budak (2004), dis kaynak kullanim tiirlerini basit ve karmasik olarak iki

temel kisma aymrmustir. Basit hizmetler genellikle ikincil hizmetlere ilaveten
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belirlenmis bir gorevi yerine getirme konusundaki faydalanilan hizmetler olarak
bilinir. Bu islemler detayli bir sozlesme gerektirmemektedir. Karmasik olan
anlagsmalar ise basit anlagsmalarin aksine detayli bir anlasma metni gerektirir. Bu
anlagmalar 1yi bir arastirma ve incelemenin sonucunda yapilabilmektedir. Buna gore,
dis kaynak kullanimi tiirlerinin isletmeler agisindan dort baslik halinde verilmesinin

uygun olacagi diisiiniilmektedir (Budak ve Budak 2004). Bunlar:

v Ikincil hizmetler ve muhtemel calisanlar seklinde dis kaynaktan
yararlanma,
v" Yardimci network olarak dig kaynak kullanimi,
v' Tedarikg¢i firmalar ile stratejik ittifaklarin olusturulmast,
v’ Rakipler ile ittifaklarin olusturulmasi.
Espino ve Padron (2004)’a gore, dis kaynak kullanimi alti asamadan olusmaktadir.

Asagida bu agamalara iliskin bilgi verilmektedir:

v Karar verme asamasinda yapilan analizin diizeyine gore; stratejik
(strategic) ve taktiksel (tactical) dis kaynak kullanima,

v Kullanim alanimna gore; toplam (total) ve segilmis alanda (selective) dis
kaynak kullanima,

v’ Biitiinlesme derecesine gore; dis kaynak kullanimi (outsourcing) ve dis
kaynak kullanim1 benzeri (quasi),

v Miilkiyet iliskisine gore; igsel-dahili (internal) ve digsal-harici (external)
dis kaynak kullanimu,

v Yonetimsel kontrole gore; performans (performance) ve kaynak
(resources) esasl dis kaynak kullanima,

v' Sahiplik tliriine gore; 6zel (private) ve kamu (public) dis kaynak

kullanimi seklinde, seklinde 6zetlemislerdir.

Bu tez c¢alismasinda, ilgili siniflandirma tizerinden, akademik kaynaklarda en fazla
tizerinde durulan ‘karar verme agamasinda yapilan analiz diizeyine gore dis kaynak
kullanim’ tiirii olan taktiksel dis kaynak kullanimi (tactical outsourcing) ve stratejik

dis kaynak kullanimi (strategic outsourcing) ele alinacaktir.
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2.4.1. Taktiksel D1s Kaynak Kullanim (tactical outsourcing)
Taktiksel dis kaynak kullanimi, olusabilecek fayda ve riskleri géz ardi eden, daha
cok sezgisel olarak ve maliyet odakli kararlara bagl bir dis kaynaklama tiirli olarak
tamimlanir (Rodriguez ve Robaina, 2004). Dis kaynak kullanimi, gereksinimler
dogrultusunda taktiksel ve stratejik nedenlerden dolayr uygulanmaktadir. Taktiksel
dis kaynaklama kisa vadede pratik ¢oziimler iiretmek amaciyla gergeklestirilir ve
bunun nedenleri sunlardir (Gengyilmaz ve Zaim, 2000):

v’ Islem maliyetlerinin azaltilmasi veya kontrol edilmesi,

v’ Sermaye biit¢esinin elde bulundurulmasi,

v" Nakit akiginin saglanmasi,

v’ Kaynaklarin elde hazir olmamasi,

v" Fonksiyonu yonetmenin zor veya kontrol dig1 olmasi.
2.4.2.Stratejik Dis Kaynak Kullanim (strategic outsourcing)
Isletmeyi etkileyebilecek kalite arttirma, esneklik, yeteneklerin gogaltilmasi gibi
yararlar1 da goz onilinde bulunduran uzun siire¢li isletme ¢ikarlarini esas alan bir dis
kaynaklama tiirii olarak tanimlanir. Stratejik dis kaynaklama diger yonler dikkate
alirken, taktiksel dis kaynaklamada motiflerin maliyeti 6n plandadir (Rodriguez ve
Robaina, 2004).

Stratejik dis kaynak kullanimi, geleneksel dis kaynak kullanimin o6tesinde is
fonksiyonlar1 ile tiim rekabet avantajlarinin disariya agilmasi bakimindan farklilik
gostermektedir. Temel yetenek icerikli kim en iyi ¢ozelti, i¢ ya da dis rekabeti temin
edecek anlayist icerisindedir. Geleneksel dis kaynak kullaniminin aksine temel
faaliyetler etrafinda koruyucu bir sinirlamasi yoktur. Bu demektir ki; Bir ya da daha
fazla 6zel diizenlemelere sahip olan servis saglayicilari lizerinde ¢6ziim aranmasi igin
beklemek gerekir. Stratejik kaynak diizenlemeleri {izerinde birden fazla ortak
olacagindan temel yetenek fonksiyonlarmin koruma zamanm kisa siirmektedir

(Hoecht ve Trott, 2005).

Firmalar zaman gectik¢e dis kaynak kullaniminin ortaya cikardigi degerlere daha
fazla odaklanarak, dis kaynaga aktarilan islemler iizerindeki kontrolii
kaybetmektense, siirece daha kapsamli bir yoriingeyle yakinlagsmaya ve dikkatlerini
daha stratejik calisma bolgelerine odaklamaya baslamislardir. Ornegin; dis kaynak

kullanimt ile firma yoneticisi, firmanin giivenlik gorevlisinin istihdami i¢in endise
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etmek ve mesai harcamaktansa yonetimsel konulara odaklanabilmekte, bilgi islem
yoneticisi veri merkezini dig kaynak saglayici firmaya devrederek dikkatini ic
miisteri verilerine yogunlastirabilmektedir. Dis kaynak kullanimi ile biiyiik degerler
saglamak, dis kaynaga devredilmesi ya da birakilmasi gereken fonksiyonlarin
hangileri olduguna ve nasil devredilecegi iizerine alinacak olan akilci kararlara
baglidir. Cagimizda dis kaynak kullanim iligkileri, gerek bu iliskilerin siiresi ve s6z
konusu iligkilerin diizenlemelere kattigi deger, gerekse isbirlik¢ilerin meydana
getirdigi parasal konudaki hacim nedeniyle artik taktiksel olmaktan ¢ikmis stratejik
bir durum haline gelmistir. Bu hususta dikkat edilmesi gereken en 6nemli nokta,
stratejik dis kaynak kullaniminin, hizmet talep eden firma ile hizmet saglayici firma
arasinda karsilikli faydaya dayanan is ortakligi iliskisini kuruyor olmasidir (Brown
ve Wilson, 2005). Stratejik dis kaynak kullaniminin basarisi bes element olarak
Quelin ve Duhamel (2003) tarafindan asagidaki sekilde belirtilmektedir:

v' Bir sektorde dis kaynak siiregleri ve bir firmanin temel basar1 faktorleri
arasindaki yakin iliski,

v  Bir is fonksiyonunun miilki transferi genellikle servis saglayici
personeline ve fiziksel varliklarin bir transfere dahil olmak amaciyla
onceden i¢sellestirilmesi,

v Klasik bir taseron anlagmasindan daha biiyiik ve yogun bir kiiresel
sozlesme,

v’ Miisteri ve servis saglayici arasinda uzun vadeli bir taahhiit,

v' Sozlesme taniminda, hizmet seviyeleri ve her bir ortagin ytkiimliliikleri.

2.5. D1s Kaynak Kullamimu Siireci

Di1s kaynak kullanimindan beklenen verimin alinabilmesi icin isletmeler agisindan
siirecin dogru yonlendirilmesinden emin olunmast beklenir. Bu hususta temel
yetenek haricindeki faaliyetlerin disariya temininden once kararlar iyi verilmeli,
isletmenin fiziksel ve kiiltiirel yapis1 hakkinda bilgi sahibi olunmas1 gerekir. Ciinkii
istenilen ve ulasilamayan gerekli alt yapinin olugmamasi durumunda uygulama
basarisiz olacagindan, kademeli olarak ilerleme ve igletmenin ¢ikarlar1 dogrultusunda

en verimli katli saglayacak bigimde olusturulmasi gerekir (Ozbay, 2004).

Dis kaynak kullanim siireci 6zellikle isletmenin nasil bir sekilde yol alacagi ve

amaglarin1 hangi dogrultuda gergeklestirecegi konusunda bir misyon belirlemesine
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yardimci olmaktadir. Bu amaglara ulagsmak i¢in, isletmenin sahip oldugu kaynaklar
en verimli sekilde kullanarak uzun donemli genel isletme plani ve igletmenin
gelecegine yonelik stratejik faaliyetler yapilmaktadir. Miisterilerin beklentileri
dogrultusunda analizler yapilir ve dis kayak kullanma stratejisi belirlenir (Korkmaz,
2006).

2.5.1. D1s Kaynak Kullanimina Thtiya¢c Duyulmasi

D1s kaynak kullanma siireci yaklasimlarindan ilk sirayr dis kaynak kullanimina
gereksinim duyulmasi almaktadir. Isletme kendi faaliyetleri ve temel yetenekleri
disindaki islemlerle mesgul oldugunda ve bu islemler isletme ana faaliyetlerinin
yapilmasini etkilediginde dis kaynak kullanim uygulamasi devreye girer (Oktay,
2006).

D1s kaynak kullanimi nedenlerinde de bahsedildigi ilizere isletmeler maliyetlerin
azaltmak ve O6zellikle kendi biinyesinde barindirdig: faaliyetlerine odaklanmak igin
dis tedarik¢ilere basvurmaktadir. Bunun yaninda isletme kalitesini arttirmak
olusabilecek risk ve tehditlere aninda cevap vermek, miisterilerin memnuniyet
seviyelerindeki artislar1 takip etmek gibi etmenler dis kaynak kullanim ihtiyacim

dogurmustur.

2.5.2. D1s Kaynak Kullanimina Karar Verilmesi

Dis kaynak kullanimima iligkin atilan adimlar isletmeleri slire¢ bakimindan
etkileyeceginden karar verme asamasinda dikkat edilmesi gereken konular
bulunmaktadir. Bu durumda, oncelikle iist yonetimin konu hakkinda yeterli diizeyde

bilgi sahibi olmasi gerekmektedir. Bu baglamda, iist yonetimin (Ozbay, 2004):

v’ Isletmenin dis kaynak kullanimina ihtiyac1 olup olmadigi,

v’ Isletmenin ne tiir faaliyetler i¢in dis kaynaktan yararlanacagi,

v Isletme kiiltiiriiniin dis kaynak kullanim faaliyetlerini destekleyip

desteklemeyecegi konusunda bir 6n ¢alisma yapmasi gerekir.

Ust yonetimin dis kaynak kullanim konusundaki kararlarini, sektordeki
tedarik¢i igletmelerin sayilari, yetenekleri, teknolojideki gelismeler ve pazardaki
rekabet durumu etkileyecektir. Bu diisiince isletmenin uzun vadede basarisi ve gelir-
gider dengesini etkileyen dnemli bir karar olacaktir. Isletmenin mal ve hizmetlerini

miisteriler arasindaki memnun ve memnuniyetsizlik durumlarini etkileyen bir siireg
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olacaktir. Bu siirece tek tarafli bakmak yerine yani bir uygulama iizerinde

yogunlagmayarak genis bir bicimde uygulanmalidir (Ozbay, 2004).

2.5.3. Fayda-Maliyet Analizi Yapilmasi

Isletmelerde temel ve temel olmayan yetenekler belirlenip dis kaynak kullanim karari
alindiktan sonra temel faaliyetler ve potansiyel dis kaynaklarin iliskisinin analizi
yapilmalidir. Bu siire¢ iki asamali analizi gerektirir (Mclvor, 2000). Ilgili tedarik
zinciri faaliyetlerinin degerlendirilmesi; Temel faaliyetler ve bu faaliyetleri saglayan
tedarikgilerin olanaklariyla Kkarsilastirllmalidir. Bu sekilde yapilmis olan bir
kargilastirma isletmelere her temel faaliyet i¢in secilmis olan Ol¢im kriterleriyle
alakali faaliyetlerin nispi performansimin betimlenmesi olanagi saglayacaktir

(Mclvor, 2000).

Temel faaliyetlerin toplam maliyet analizlerinin yapilmasi; Faaliyetlerin isletme
icerisindeki korunmasi veya disardan tedarik edilmesi ile baglantilt maliyetleri 6lgme

ve betimleme gabalaridir (Mclvor, 2000).

2.5.4. Stratejinin Belirlenmesi

Di1s kaynak kullanim karar1 alan isletmelerde stratejik siire¢ islediginden iist diizey
yetkililer bu siiregte gorev almalidirlar. Yoneticiler gereken stratejik karar ve
Onlemleri Onceden belirlemelidir. Stratejiler, firmalarin yonetim sekillerini
etkilediginden faaliyet alanlar1 ve isletmenin bulundugu {ilkenin ticari yapisi dis
kaynak kullanim konusunda basari veya basarisizlik oranini etkilemektedir. Dis
kaynak kullanimi konusunda strateji belirlenirken bazi hususlara dikkat edilmelidir.

Bu hususlar Bakan vd. (2012) tarafindan asagidaki sekilde aciklanmaktadir:

v’ Isletme gorevleri, isletmenin asil isi ile ilgili veya ilgisiz olanlar seklinde
siniflandirilmalidir,

v  Hangi islemler i¢in dis kaynak kullanilacagi ve bunlarin nasil
yonetilecegi belirlenmelidir,

v’ Isletmenin hedefleri ile dis kaynak kullanim stratejisi birbiri ile uyumlu
olmalidir,

v' Tedarikgilerden uzun doénemde mi yoksa kisa donemde mi
faydalanilacagi belirtilmelidir,

v" Orgiit yapis1 tercihinde nasil bir yol ¢izilecegi belirlenmelidir,

33



v' Taseron isletmelerin kalite ve maliyet seviyeleri olgiiliip giivenilirlik
konusunda bazi tespitlerde bulunulmalidir.
2.5.5. Teklif Formunun Hazirlanmasi
D1s kaynak kullanimi zemin hazirliklar1 tamamlandiktan sonra, bir sonraki islem
teklif formunun hazirlanmasidir. Bu form dis kaynak saticilari tarafindan teklif
istemek i¢in kullanilan ana iletisim araci niteligindedir. Teklif formunun igerigi bes
boliimden olusmaktadir. Igerikte yer almasi gereken noktalar Grupe (1997)

tarafindan asagida yer alan basliklar halinde a¢iklanmaktadir:

v’ Genel Ifade Boliimii: Bu bolimde dis kaynak projesi icin hedefler
anlatilir ve teklif formu olusturma nedenleri liste halinde gosterilir.

v’ Isletmenin Ozge¢misi: Bu boliimde aciklanan isletme adima yapilmis olan
islemler, orglitsel yapisi ve misyonudur.

v’ Genel Sartlar: Genellikle teklif formunun biiyiik boliimiinii olusturan,
proje icin teklif kurallari, degerlendirme ic¢in bir zaman c¢izelgesi,
sOzlesme sartlar1 ve lojistik gereksinimler anlatilmaktadir.

v Gerekli Hizmet Seviyeleri: Bu boéliimde beklenilen kaliteli sonuglart elde
etmek i¢in hacim tahminleri s6z konusudur. Mevcut hizmet seviyeleri ve
kabul edilebilir diistik servis seviyeleri belirlenmektedir.

v’ Secim Yontemi: Bu boliimde dis kaynak saticist segme Kkriterlerini ve
yontemini agiklar. Se¢im kriterlerinin kismi bir listesi istikrar, yonetim
organizasyonu, esneklik, hizmet yetenekleri, egitim, fiyat, uygulama
plan1 ve basvurular igerir.

2.5.6. Potansiyel D1s Kaynak Tedarikcilerinin Belirlenmesi

Tedarik¢i se¢iminden Once kapsamli bir pazar arastirilmasi yapilarak isletmenin
ithtiyaclart dogrultusunda hangi tedarik¢i daha faydali olur yoluna gidilerek hareket
edilmelidir. Bu uygulama sirasinda isletmeler aras1 oOrgiit kiiltlir uyumuna 6zen
gosterilmelidir. Tedarik¢i adaylar1 belirlendikten sonra bilgi toplanmaya baslanmali
ve analizler yapilmalidir. Bu adaylarin ileriye yonelik stratejileri, maliyet durumlari,
teknolojik gelismeleri karar verilmesi konusunda yardimer olacaktir. Ortak ¢ikarlar
dogrultusunda hareket etmek isletmenin gelecekteki vizyonunu olumlu yonde

etkileyecektir (Oztiirk ve Sezgili, 2002).
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Taseron firmalardan gelen tekliflerin degerlendirilmesi teklif formuna verilen
cevaplarla  baslamaktadir. Taseron firmalardaki c¢ogunluk g6z  Oniinde
bulunduruldugundan cevaplarin hizli bir sekilde degerlendirilmesi, isletmeye zaman
kazandirmaktadir (Yagmur, 2007). Isletmeler dis kaynak tedarik¢ilerini belirlerken

bazi sorulara cevap ararlar. Bu sorular sunlardir (Grupe, 1997):

v Onerilen ¢dziimler teklif formunda tanimlanan hedeflere uygun mu?
v' Tedarikgi, isletmenin ihtiyaclarin1 karsilayacak deneyim ve kaynaklara
sahip mi?
v" Tedarikginin hizmet taahhiitlerini karsilama konusunda sektordeki itibari
nedir?
v Dis kaynaklardan yararlanma servisi verebilecek gegerli bir gegis plani
var m1?
v’ Sagladig1 hizmete uygun fiyat politikasi var m1?
2.5.7. Sozlesmenin Yapilmasi
Hizmet alan ve hizmet veren isletmeler ortak hedeflerini tarafsiz bir sekilde
belirlemelidirler. Bu belirlemenin asil amaci iliskilerin uzun vadede olmasi ve giiven
vermesidir. Sozlesmeler hazirlanirken detaylar géz ardi edilmemeli, goriismeler
yapilirken hassasiyet onem arz etmelidir. Her iki isletmede beklentilerini ve
gelecekteki calismalarini yaziya dokmelidirler. Ciinkii, hata yapilarak hazirlanan
kontratlar veya sozlesmeler isletmeleri zor durumda birakabilir (Kovanci ve
Ecerkale, 2005). Dis kaynak kullanimi sozlesmelerinde bulunmasi gereken bazi

diizenlemeler asagidaki gibidir (Birinci, 2015):

v' Tedarik¢inin isletmeye temin edecegi hizmetlerin, tanimlanmasi ve
tanimlanma siirelerinin belirtilmesi,

v" Denetleme esnasinda yapilacak olan raporlama sisteminin belirlenmesi,

v' Tedarik¢inin, almig oldugu isi gerektigi gibi yerine getirememesi
durumunda, zararin hangi yollardan giderilecegi ve ceza miktarinin
belirlenmesi,

v’ Isletmeler arasi baglantinin nasil ve kimler tarafindan yapilacagi,

v" Firmanin performansinin degerlendirilmesinde kullanilacak olgiitlerin ve
standartlarin belirlenmesi,

v Sozlesme bitis tarihinin belirtilmesi,
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v' Firmaya 6denecek tutarin belirlenmesi,
v Cek veya banka teminat mektubu verilmesi durumunda tarih ve seri
numaralarin da s6zlesmede belirtilmesi.
2.5.8. Personelin Bilgilendirilmesi
Dis kaynak kullanim kararinin isletmenin personellerine uygun bir sekilde
aciklanmasi gerekmektedir. Ciinkii, bu durum isletmenin is paylasimini ve isleyisini
etkilemektedir. Bundan dolayi, isletme dis kaynak kullanimina giderken personeli

bilgilendirmesi gereken hususlar sunlardir (Ozbay, 2004):

v’ lletisimde bulunulacak gruplarin belirlenmesi ve gruptan gelebilecek olan
sorularin tahmini
v" Her bir grup igin uygun sartlarda bir iletisimin gerceklestirilmesi
v’ lletisim seklinin igeriginin planlanmasi
v Gozlemleme ve zamanlamanin ayarlanmasi
v" Dis kaynak kullaniminda hangi faaliyetlerden verim alinip alinamayacagi
konularinin belirtilmesi
v" Dis kaynak kullanim komitesinin belirli incelemeleri yapmasi
v' Caliganlarin akillarindaki sorularin gz ardi edilmeden cevaplanmasi
v Isletmenin en yiiksek yoneticisinden en diisik departmana kadar
bilgilerin dogru ve eksiksiz verilmesi gerekmektedir.
2.5.9. Performans Degerlendirmesi
Dis kaynagin performansinin degerlendirilmesi ve uygulanacak olan metotlar bu
siirecin en son ama en zor alanlarindan birisidir. Tedarik¢inin performansi teknik ve
fonksiyonel olmak tizere ikiz boyutlarda degerlendirilmelidir. Teknik kalite, tepki
stiresini muhafaza etmeyi ve gerekli teknolojisini kullanarak, sistem kesintilerini en
aza indirmeyi hedefler. Fonksiyonel kalitenin de 6ziinde miisteri hizmet kalitesi

anlayis1 bulunmaktadir (Lankford ve Parsa, 1999).

Performans degerlendirme, tedarik¢i se¢imi konusunda gliniimiiz rekabet
kosullarinda énemli bir yer almaktadir. Isletmenin tedarikgi performanslaria yénelik
tutumu mali yapt ve pazardaki konumunu etkilemektedir. Bu nedenle

degerlendirmeler isletmenin ¢ikarlar1 dogrultusunda yapilmalidir.

36



2.6. D1s Kaynak Kullaniminin Yararlar

Isletmeler dis kaynak kullamimi konusunda karar verirken kullanacak olduklari
yontemin yararlarin1 géz onlinde bulundururlar. D1s kaynak kullaniminin 6nde gelen
yararlar1 arasinda temel yetkinlife yogunlagsmak, operasyon maliyetlerinin
azaltilmasi, yatinm maliyetlerinin minimuma disiiriilmesi, sabit maliyetlerin
degiskene doniistiiriilmesi, maliyetlerin Onceden bilinmesi, belirlenmis hizmet
diizeyleri, bilgi teknolojilerini dogru kullanmak, genis ve esnek kaynak havuzu,
kaynak siirekliligi, maliyet ve teknoloji risklerinin azalmasi yer almaktadir (Mersin,

2010).

2.6.1. Maliyetlerin Azaltilmasi

Maliyetleri diistirme basarist adi altinda dis kaynak kullanimi 21.yiizyil
ekonomisinde gii¢ sayilabilecek stratejik bir aragtir (Corbett, 2004). Isletmeler dis
kaynak kullanimiyla becerilerinin yeterince elverisli durumda olmadig alanlarda,
uzman dis tedarikgilerden yardim temin ederler. Dis tedarikci Isletme, konusunda
uzman oldugundan dolay1 yapilacak olan islemleri maliyet tasarrufu ile yerine
getirme becerisine sahiptir. Dis kaynak kullanimindan faydalanmak isteyen isletme,
dis tedarikgilerin islemleri maliyet tasarrufu ile yerine getirmesi sonucunda bir mali

tasarruf saglayabilir (Gerekan, 2010).

Pazarda meydana gelebilecek ani dalgalanmalar1 ve talepteki degisimlerin meydana
getirdigi baskilara tahammiil edebilmek icin maliyetlerin nasil degisecegini
ongorebilmek isletmeler icin vazgecilmezdir. Buna ilaveten, yeni piyasaya giren
isletmeler girdikleri piyasanin kosullarim onceden tam olarak
kestiremeyeceklerinden maliyetler bakimindan hesaplatilamayan durumlar ortaya
cikabilecektir. Bircok sirket, tecriibe ve bilgi eksikligi sebebiyle ileriye yonelik
degisimi fark etmede ve tahmin etmekte zorlanmaktadir. Ote yandan hizmette
bulunan firma deneyim ve tecrilbe sahibi oldugundan riskleri daha iyi kontrol
edebilecek ve maliyetleri daha 1yi hesaplayip hizmeti alan firmaya taahhiit
edebilecektir. Bu hususta hizmeti temin eden firmaya hizmetin toplam sahip olma

maliyeti konusunda gok ayrintili ve kesin bilgi verilebilmektedir (Oz, 2011).

37



2.6.2. Esnekligin Saglanmasi

Isletmelerin ani degisimlere ayak uydurabilmeleri icin esnek bir yapiya sahip
olmalar1 gerekmektedir. Dis kaynak kullanimi isletmelerin ekonomik, cevresel ve
sosyal durumlardaki hizli degisime uyum saglayabilmesi i¢in gerekli olan esnekligi
saglamaktadir. Isletmeler dis kaynak kullammi ile daha sade yapilar haline
dontiserek, degisimlere ve miisteri ihtiyaclarina daha ¢abuk cevap verebilen esnek bir
organizasyon haline gelirler. Ornek olarak; teknolojinin gelismesiyle birlikte firmalar
bilgi islem siireclerini konusunda uzman firmalara devretmektedirler. Yap1 Kredi
Bankasi, Pamukbank ve Citibank bu konuda 6n safhada yer alan bankalardir

(Karadeniz, 2006).

Etkisiz kapasite yatirimlari yaparak yiiksek maliyetlere neden olmak yerine, her
donem kapasite kullanimi yiiksek seviyede tutabildigi icin maliyetlerini daha asagi
diizeylerde tutabilen isletmelerle = calismak  firmalara kendi  kendine

olabileceklerinden ¢ok daha fazla esneklik ve secim imkani sunmaktadir (Oz, 2011).

2.6.3. Verimliligin Artirilmasi

Dis kaynak kullanimi isletmelere verimlilik saglama agisindan alternatif bir firsat
sunmaktadir. Dis kaynak kullanim hizmetlerinde Ozellikle imalatta abartt olup
olmadigini belirlemek ve verimlilik artis1 bakimindan ¢aligmalar yapilmistir. Siegel
ve Griliches (1992), 1980’lerde toplam faktor verimliligindeki biiylime ve ivmedlger
ve satin aliman hizmetlerin kullanimi arasindaki farki bulmuslardir. Di1s kaynak
kullaniminin isletmelerde verimliligi arttirma adina yapilmis olan calismalari,
kullandiklar binalarin alanlarini, tiretim siireglerindeki diizeni, is giicli maliyetindeki
tasarruflar1 ve kaynaklarin etkin bir bicimde kullanilmasi faktorleri kanitlamaktadir

(Fixler ve Siegel 1999).

2.6.4. Zaman Tasarrufu Saglanmasi

Firmalar kendilerine rekabet avantaj1 temin eden bu temel yetenek ile alakali islerin
disindaki tim calismalari, baska firmalara yaptirmak suretiyle, yani dis kaynak
kullanim1 (outsourcing) yaparak, hem kaynak tasarrufu hem de zaman tasarrufu
saglamaktadir. Kurumun yonetilmesi, yeniliklerin takibi, giincellestirmelerin
yapilmast konusunda uzman olan isletmelere birakildigindan zaman tasarrufu

saglama diisiincesi gerceklesmistir.
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Nolon Norton sirketinin idarecilerinden olan Chris Disher, sirketlerden dis kaynak
hizmeti temin eden Amerikan Standart Enstitiisii yoOneticilerinin, dig kaynak
kullanimindan once zamanlarinin 1/3’linii giinliik rutin bilgi sistemleri islemleri ile
gectigini; dis kaynak kullanimindan sonra ise amacglarimi gerceklestirmede bilgi
sistemleri stratejilerini gelistirmek i¢in ¢alisma zamanlarinin arttigini ifade ettiklerini

vurgulamistir (Karayilmazlar, 1995).

2.6.5. Gelir Artis1 Saglanmasi

D1s kaynak kullannomin bir diger yarar1 gelir artist saglamasindaki etkin roliidiir
(Corbett, 2004). Dis kaynak kullanimi yoluyla temel yetenek ve yapilacak olan
islerine odaklanan isletmeler, faaliyetlerinde ve iirinlerinde kaliteyi arttirma, daha iyi
hizmet sunabilme durumlarinda miisteri memnuniyeti saglayacagi bilinmektedir.
Daha fazla miisteri memnuniyetinin de dolayli olarak gelir artisina neden olacagi
diisiiniilmektedir. Faaliyetlerde ve sunulan hizmette artan kalite sonucunda miisteri
memnuniyetinde yasanacak artis, isletmenin satislarim1  da pozitif yonde
ekileceginden gelirlerinde de bir artis yasanmasi s6z konusu olabilir (Gerekan,

2010).

2.6.6. Sermayeyi Koruma imkam Saglanmasi

Isletme, dis kaynak kullammi sayesinde kaynaklarmi tasarruflu kullanmaya
calisarak, liizumsuz harcamalar ve sermaye yatirimlarinin Oniine gecilebilir. Dis
kaynak kullanimina yonelinen caligmalarda yeni sermaye yatirimlarina duyulan
ithtiya¢ bliylik miktarda azalacagindan dis kaynak kullanimi yoluyla sermayenin

korunacag diisiiniilmektedir (Corbett, 2004).

2.6.7. Uriin ve Hizmetlerin Kalitesinin Artirilmas:

Dis kaynak hizmetinde bulunan igletme kendi konusunda daha fazla tecriibeye, bilgili
personele ve gelismis araglara sahip olacagindan iirettigi {irlin ve hizmetleri yliksek
kalite ve hususi olanaklarla aliciya taktim edebilmektedir. Dis kaynak hizmetini
temin eden isletmeler, esas yetenegi belli isleri yapmak olan isletmeleri
uzmanliklarindan yararlanarak hizmet ve {irlin kalitelerini arttirmalarina imkan
saglamaktadir. Ornegin; pazarlama ve halkla iligkiler faaliyetleri kismen veya
biisbiitiin bu konuda uzman bir isletmeye devredilebilir ve ilgili uzaman firmanin bu

alandaki tecriibesinden faydalanilabilir. Ancak bu hususta asil 6nemli olan dis
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kaynaktan yararlanma ile isletmelerin kendi ¢aligma alanlarina daha fazla konsantre
olmalar1 ve bu yolla iiriin ve hizmet kalitelerinin iyilesmesinin saglanabilmesidir

(Okumus ve Isfendiyaroglu, 2002).

2.6.8. Rekabet Giiciiniin Artirilmasi

Firmalarin rekabet gili¢lerini yiikseltmek amaciyla diizglin ve randimanli olarak
faaliyet goOstermeyen, basar1 saglayamayan faaliyetlerini, konusunda uzman ve
basarili isletmelere aktarma olarak tarif edilebilir. Rekabet, isletmeleri az ve 0z
olarak faaliyetlerde bulundurmaya tesvik etmektedir. Caligmalar sonucunda ana
sektorler 6n plana ¢ikmakta, isletmeler kiiciilme egilimi gosterirken elde edilen karlar

artis gostermektedir (Unalir, 2007).

Globallesme uzantisinda isletmeler daha elastik bir yapiya gelebilmek i¢in dis
kaynak kullanimina bagvurmaktadir. Bu uzantida yaygin bir kavram olan stratejik
ittifaklar ve birlikler (strategic alliances),riski pay ederek isletmelerin daha stratejik
diisiince ile hedeflerine varmak icin uyguladiklar1 bir yontem olmaktadir. Boylece
Keiretsu modeline sarman firmalar ittifak yaptiklar1 organizasyonlarla birlikte
hareket ederek bu uzun zamanli iliskide rekabet avantaji saglamaktadirlar

(Kakabadse ve Kakabadse, 2000).

2.6.9. Pazar Disiplini Kazandirilmasi

Dis kaynak kullanimi Isletmelerin pazarda belirli bir sekilde disiplin icerisinde
caligmasina yardimci olur. Pazar disiplini kuralin1 géz ardi etmeyen isletmeler i¢in
ciktilar (outputs) daima On planda, girdiler (inputs) ise ikinci planda yer alir.
Rekabet, tesviklerin kalitesini yiikseltmek, yenilik ve verimliligi arttirmak i¢in dig
kaynak kullanimm vazgecilmez unsurlarindandir. Ozel kombinasyon ve pazar
rekabeti Ozellikle; sanki gizli bir firsatmis gibi kazancin verimli olmasi seklinde

stirdiirtiliir (Lamminmaki, 2003).

D1s kaynak kullanimi pazar disiplininde, uzman erisim saglar. Projeleri uygun
Olceklendirebilen deneyimli bir ekibe sahiptir. Esnekligi, ilk temsilde bulunan ve disa
pazarlamada en kritik faydasi: sirketin sadece ihtiya¢g duyulan siire boyunca

kullanilan hizmetler i¢in 6deme yapmasidir (outsourcemarketing.com).
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2.6.10. Uzmanlagsmanin Saglanmasi

Glinlimiizde 1rlin g¢esitliligine paralel olarak {riin siiregclerinde ve {iriin
bilesenlerindeki artis, isletmelerin hizmet ve iiretim alaninda bir¢ok siireci kendi
blinyesinde bulundurmasini gerektirmektedir. Bu da isletmelerin sinirli kaynaklarini
bu siireclere cevap verme konusunda zorlanmasina neden olabilmektedir. Dis kaynak
kullaniminin benimsenmesi ile isletmeler kendi temel yeteneklerinin disindaki
faaliyetlerini disaridaki kendi alanlarinda uzmanlasmis isletmelere vermesiyle
kaynaklarim1  belirledikleri  stratejik  alanlarda  kullanarak  uzmanlasmay1

saglayabilmektedir (Ozdogan, 2006).

Her isletme rakipleriyle veya benzer teknoloji kullanan diger sirketlerle bir
kiyaslama yaptiginda, kendisinin bazi konularda daha iyi, verimli ¢alistigini, bazi
konularda ise zayif kaldigini gorebilecektir. Isletmeler daha iyi olduklar1 konularda
kendilerine 6zgii yetenekler gelistirebilmelidirler. Bu yeteneklerini gelistirebildikleri
stirece konumlarin1 koruyabilecek veya daha fazla biiyiiyebileceklerdir. Buradaki
temel amag, isletmeleri daha iyi bildikleri isleri yapmaya, bazi isleri diger
isletmelerden daha iyi bilir duruma gelmeye (uzmanlagsmaya), iyi bildikleri digindaki
isleri de bagkalarina yaptirmaya (outsourcing) ve siirekli gelismeye, yenilik yapmaya

yoneltmektir (Dereli, 2003).

2.7. Dis Kaynak Kullaniminin Sakincalari

Di1s kaynak kullanimi her ne kadar isletmeye olumlu yonde fayda saglasa da, bazi
dezavantajlarmin oldugu goz ardi edilmemelidir. Ozellikle hizmeti temin eden bir
organizasyon yapisinin olusturulamadigi, dis kaynak faaliyetlerinden yararlanan
isletmelerin  dis kaynak kullaniom konusunda hatali kararlarda bulundugu,
organizasyonlar i¢in Onemli sayilabilecek bilgilerin rakipler tarafindan ele
gecirilmesi, dis kaynak kullanimin zaman aldig1 ve insan giiclinden yoksun oldugu

durumlarda cesitli zararlar meydana gelmektedir (Y1lmaz, 2007).

Dis kaynak kullanimimin zararlarmmi genel olarak, giivenlik ve gizlilik, kalite
problemleri, gizli maliyet gibi konular iizerine yogunlastigini sdylemek miimkiindiir.
Di1s kaynak kullanimi {izerinde 6zellikle kontrol kaybi, dis kaynaklarin yonetimi ve
siireci, sozlesme yonetimi ve miizakere becerileri gibi etmenler 06zel beceri

gerektireceginden bu sebeple sorun birikimleriyle karsilagilmaktadir. Hemen hemen
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her taseron sozlesmelerinde giivenlik ve gizlilik terimleri kullanildigindan yiirtitme

ve denetim zorluklar1 giin yiizline ¢gikmaktadir (Gulzhanat, 2012).

2.7.1. Cahsanlar Uzerindeki Sakincalar

D1s kaynak kullannminin meydana getirdigi dezavantajlardan bir tanesi calisan
problemleridir. Dis kaynaklardan yararlanma yoluna gidildiginde firmalar,
devredilen bazi faaliyetlerin firma igerisinde yliriitilmesini saglayan calisanlarin
sayisinin azaltilmasi yoluna gidebilmektedirler. Calisanlarin sayilarinda yapilan bu
diizenleme de personeli bu durumdan huzursuz ve rahatsiz olmasin1 beraberinde
getirmektedir. Bu durum ele alindiginda bir verimsizlik s6z konusu olabilmektedir

(Oztiirk ve Sezgili, 2002).

Uretimin uluslararas: dis kaynak kullaniminda sanayilesmis iilkelerde calisanlarin,
refah olarak zararli iicretler lizerindeki sonuclanan olumsuz etkileri incelendiginde,
hangi sartlarda uluslararasi dis kaynak kullaniminin kuzey iilke igletmelerine oranla

goreceli bir diislis yasadigi arastirmasi lizerinde durulmustur (Glass ve Saggi, 2001).

Di1s kaynak kullanim kararlarinin yonetimsel diizeyde alinmasi dis kaynak
problemlerinin sebep oldugu sorunlardan bir tanesidir. Dis kaynaga aday
organizasyonlarda calisan personelin bilgilendirilmesi ve goriislerinin alinmasi, dis
kaynak kararlarinin saglikli alinmasina ve calisanlarina firsat verilerek isletme

icerisinde bir rekabet ortami yaratilmasina yol acabilir (Fan, 2000).

2.7.2. Esneklik Kaybi

Di1s kaynak kullanimi faaliyetinde bulunan isletmenin aktiviteler lizerinde kontrolii
kaybetme, tedarik¢i firmanin firsat¢1 davranmasi, sozlesmeden dogabilecek esneklik
kaybt gibi durumlarla karsilasilabilir (Karadal, 2007). Sozlesme uzunlugu da
isletmeler acisindan iizerinde dikkatlice durulmasi gereken bir konudur. Isbirligi
yapilan kurulus uzun vadeli bir sdzlesmeyle sabit bir gelire sahip olmak isteyebilir.
Sozlesmelere, bu anlamda daima maliyet ve talep gibi bir takim degisen kosullari
gozetecek esneklikler kazandirilmalidir. Dis kaynaklardan yaralanmanin goriildigi
gibi bircok avantaj ve dezavantajlart vardir, ancak tekrar etmek gerekirse bu
avantajlarin her biri isletmeler acisindan birer dezavantaja doniisebileceginden
isletmeler dis kaynaklardan yararlanma kararimi dikkatli almak durumundadir

(Oztiirk ve Sezgili, 2002).
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2.7.3. Hizmetlerin Kaybi veya Yanhs Becerilerin Gelistirilmesi

Ne yazik ki, bircok ABD sirketi dis kaynak iiretimini sadece yar iletken fis veya
bisiklet c¢ergevelerinin kiiclik pargalar1 gibi tedarik¢iler tarafindan nasil gerekli
standartlara ulastirildigini  goriiyor. Daha sonra bu sirketler, tedarik¢ilerini
hedeflerine ulasamadiklar1 igin aciz ve goniilsiiz buluyorlar. O zaman, ihtiyag
duyduklart tiretime girme ve tedarikgilerine rakiplerinden yardim ya da kendi
baslarina pazara yonelme becerisini kaybediyorlar. Baz1 durumlarda énemli bir dig
kaynak bileseni tarafindan sirketler, yeni tasarimlarini tanitmak icin saticilara
degisiklik konusundaki izin verdiginden ziyade kendi stratejik esnekligi konusundaki
becerisini kaybediyor. Bu hususta igletmeler dis kaynak kullaniminda s6zlesme
detaylarini iyi belirlemeli, istenilen mal ve hizmet kalitesinde beklenen performansi
yakalamali, hizmetlerinin tiiketicilerin beklentilerini karsilayacak cinsten olmana

dikkat etmelidir (Quinn ve Hilmer, 1995).

2.7.4. D1s Kaynak Kullanimi So6zlesmelerindeki Riskler

Sozlesmelerdeki riskleri en aza indirmek icin isveren, izleme ve esglidiim
mekanizmalarina yatirnm yapilabilir. Genellikle, igveren son kullanici ve satici
arasindaki etkilesimi koordine etmek ve saticilarin performanslarini izlemek i¢in bir
organizasyon olusturur. Taseron, faaliyetlerin biiyiikliigiine ve karmasikligina bagh
olarak bu organizasyon i¢in oldukea biiyiik ve masrafli olabilir. Ote yandan, firsatci
pazarlik risklerini en aza indirmek daha karmasik bir durumdur. Yoneticinin
gorevlerinden birisi bu riskleri minimum seviyeye indirmek ve dis kaynak
kullaniminin = sirkete getirisini  maksimum seviyeye ¢ikarmaktir. Dis kaynak
kararlarini analiz eden yoneticiler riskleri en aza indirmek i¢in asagidaki sorular1 gz

oniinde bulundurmalidir (Kweku, vd., 2006):

v" Farkli dis kaynak stratejilerinin riskleri ve yararlari nelerdir?

v’ Satic1 sozlesmeli olarak faaliyet gergeklestirmede basarisiz olursa
firmaya kars1 potansiyel giivenlik a¢i1g1 ne olur?

v" Saticilar tarafindan firsatg1 pazarlik isletmede nasil korunmalidir?

v Dis kaynak sozlesmeleri giivenilirligi ve kaliteyi saglamak igin nasil
yapilmalidir?

v/ Dis varliklar izlemek amaciyla olusturulan yetkinlik hangi diizeyde

olmalidir?
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2.7.5. Hizmet Saglayic1 Isletmenin Is Durumundaki Degismeler

Hizmet saglayici isletmenin islerinin bozulmasi ve bunun dis kaynak kullanimi
iliskisini etkilemesi bir risktir. Hizmet saglayici finansal bir riske girebilir,
teknolojisini yenileyemeyebilir, stratejik yapisinda gegirdigi degisiklik sonucu farkl
hizmet tiirlerine yonelmek zorunda kalabilir. Bu durum dis kaynak kullanimi
anlagmasina konulan, fesih veya devredilen fonksiyonu geri ¢ekmek gibi, 6n

kosullarla 6nlenebilir (Yilmaz, 2007).

2.7.6. Gizliligin Kayb1

Di1s kaynak kullaniminin dénemli bir dezavantaji igin ana faaliyet sirlar1 tizerindeki
mahremiyetinden vazge¢cmek zorunda olmasidir. Ayrica dis kaynaga bagli ortagin
elinde gorevi yliriitme yetkisi bulundugundan giris ayrintilari, miisteri bilgileri,
iistlenilen is siirecleri ve glivenlik 6nlemleri konusunda kritik ayrintilar gibi bilgiler
kendisi tarafindan bilinmesi gerekir. Dis kaynakli ortak i¢ giivenlik islemleri igin
kapsamli bir gekilde test edilse bile veri calma ya da dolandiricilik, itibar ve miisteri
giiven kayb1 gibi her zaman riskleri vardir. Bu riskler, 6zellikle finansal vergiler,
kredi kartlar1 ve banka bilgileri gibi durumlarda daha ¢ok goze carpmaktadir

(blog.udemy.com).

2.7.7. Dil Engelleri

Eger miisteri ¢cagr1 merkezi dis kaynak kullanimimi farkli bir iilkeden, farkli bir dil
konusan kisilerden temin ediyorsa baglanti kapsaminda aksan konusunda bazi
sorunlar meydana gelebilir. Konusma aksani anlagilmayan ikili iliskilerde islerin
dogru gitmesi konusunda bazi tereddiitler meydana gelebilir ve bu da miisteri
memnuniyetsizligini list seviyelere tasiyabilir. Yabanci dil konugma ve aksan
farkliliklarmin giderilmesi konusunda isletmelerin dis kaynak kullanimimi temin
etmeden Once Onlemlerini almasi gerekir. Cilinkii her is sektoriinde goriildigi gibi
miisteri memnuniyetini saglamak isletmenin degisilmez unsurlarindan biridir

(smartchurchmanagement.com).

2.7.8. Isletmelerin Yeteneklerini Yitirmesi
Dis kaynak kullanimi uzun vadede diisiliniilen 6nemli bir birliktelik ve ekip ¢aligsmasi
gerektiren bir diizenlemedir. Fakat uzun donemde diisiiniilen bu birliktelik bazen

yaniltict ve sasirtici olabilir. Bu donemde miisteri-isletme iliskisinde yetkili personel
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bu yetkinligini kaybedebilir. Bilindigi lizere bilgi ve beceriler uzun yillar gerektiren
birikimler sayesinde wulasilan ve kolay elde edilemeyen faaliyetlerden
kazanilmaktadir. Uzun donemli ¢alismalarda ya da 1-5 yillik anlagmalarda bir kag yil
sonra zayif bir performansla kars1 karsiya kalindiginda miisteri isletmenin, bunu
kontrol altina almasi ve hatta diizeltmesi imkansiz olabilmektedir. Ciinkii gecen
zaman igerisinde miisteri isletmede uzman personel bilgi ve Dbecerilerini
kullanamayacagindan uzmanlhk ve vyetkinlikleri yetersiz ve gecersiz duruma
gelecektir. Dis kaynak saticist servisi ve kaliteyi herhangi bir nedenden dolay:
disiirdiigiinde, miisteri isletmede kisa donemde servis derecesini, kalitenin nasil
degisecegini, bunun anlasma ve fiyat1 nasil etkileyecegi gibi konularda sorunlar

yasayabilmektedir (Atan, 2013).

2.7.9.Gelismenin ve Yeniliklerin Engellenmesi

Dis kaynak kullanimini temin eden isletmelerin, karsilagtiklart en 6nemli sorunlardan
birisi isveren tarafindan yeniliklerin tazelenmeyip azaltilmasidir. Bu da arastirma ve
gelistirme konusunda uzun vadeli kayiplara yol agabilmektedir. Gelisen cevre
kosullarina ayak uydurmamasi teknolojik yeniliklerden faydalanamadigi durumlarda
avantajlarin bir anda dezavantajlara doniistiigii goriilmektedir. Bu siiregte maliyet ve
karlilik dengeleri degiseceginden isletmenin sagliklt bir bigimde yiirlimesi

engellenmektedir (Gilley ve Rasheed 2000).

2.8. Isletmeleri Dis Kaynak Kullanimina Yonelten Nedenler

Onceleri dis kaynak kullammmin en yaygmn nedenleri maliyet ve galisanlarin
sayisinin azaltilmasi yoniindeydi. Fakat simdilerde genellikle daha stratejik olan, bir
organizasyonun yetkinliklerini en iyi sekilde nasil kullanabilecegi yoniindeki
nedenlerden olusmaktadir. Temel yeteneklerin katma deger saglamasi igin sektordeki
diger kuruluslara nazaran 6zel bir giicii vardir. Geligmekte olan kiiresel pazarda
basarili olabilmek i¢in temel yeteneklerin de 6tesinde dikey entegrasyon olusturmak
gereklidir. Maliyet tasarrufu yarisi igerisinde, yoneticilerin kurumsal gelismeye
zaman harcama yerine kalite ve verimlilik bakimindan biiylime egilimine
yoneldikleri goriilmektedir. Cilinkii bu islem yiiksek entelektiiel enerji ve baglilik
gerektirmektedir (Blind, 2014). Literatirde yer alan ¢alismalara ve bazi
arastirmalarin  sonuglarina gore, dis kaynak kullanimmin en yaygin goriilen

nedenlerini asagidaki sekilde agiklamak miimkiindiir (Heikkila ve Carlos, 2002):
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v’ Sermayedeki kitlik: Hizh biiyliyen sirketlerin, genellikle karli gelisebilen
tim faaliyetleri finanse edebilmek i¢in yeterli seviyede olmasi gerekir.
Bu baglamda bazi faaliyetler dis kaynak gerekli sermayeyi azaltabilir.

v’ Bilgi eksikligi: Bir ¢ok durumda diger firmalar belirli eylemleri
gerceklestirmek icin bilgi sahibi olmalar gerekir. Bilgi eksikligi de
genellikle yeterliliklerin gelistirilmesi zorlugu ile alakalidir.

v’ Esneklik ve hizli yanmit: Baz1 sirketler hizli bir sekilde liretimini arttirmak
icin gilicliilik bakimindan uzman olmalar1 ve pazar sektorii igerisinde
olas1 bir durumda hizl1 yanit vermesi gerekir.

v' Pazar kolayliklari: Bir ¢ok durumda dis kaynak gelistirme faaliyetleri,
ana tedarikgiler vasitasiyla pazara iiriin getirmek i¢in kullanilir. Yeni bir
cografi alana girmek talebin dagilimi konusunda isletmeleri
zorlamaktadir. Bu da isletmeleri pazar dagilim konusunda disardan bir
isletmeyle anlagma yoluna gitmesi egilimine yoneltmektedir. D1s kaynak
kullanimiyla da bu islem cazip bir duruma gelmektedir

v' Ekonomik él¢ekler: Kisisel bilgisayar tireticileri, montaj faaliyetlerini gok
daha fazla tstlenirlerdi. Fakat simdi ekonomik oOlgekler goz Oniinde
bulunduruldugundan tek bir sirket soézlesme geregince bu islemi
uygulayamamaktadir. Bunun sonucu olaraktan montaj maliyetleri 6nemli

Olclide azalmistir.
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UCUNCU BOLUM

SEYAHAT ACENTALARINDA DIS KAYNAK KULLANIMINA
YONELIK ARASTIRMA

Calismanin birinci boliimiinde seyahat acentalarinin tanimi, turizm sistemi igin
kurumsallasma siireci ve smiflandirilmasi {izerinde durulmustur. Ikinci béliimde, dis
kaynak kullanimna iliskin kavramsal alt yap1 sunulmustur. Ugiincii béliimde ise,
yapilmasi planlanan arastirmanin amaci, énemi, evreni ve Orneklemi, arastirmada
kullanilan 6lgekler, 6n uygulama siireci ve veri toplama siireci ile bulgulara iliskin

bilgiler verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin temel amaci, kiyr seyahat acentalarinda dis kaynak kullaniminin
neden ve etkileri hakkinda bilgi sahibi olmaktir. Arastirmanin kiy1 acentalar tizerinde
yapilmasinin iki temel nedeni vardir: Bunlardan birincisi, bu isletmelerde orgiitsel
yapmin daha az bicimsel olmasi ve denetim alanmin genisligidir. ikinci neden, bu
acentalarin sezonluk is yapan isletmeler olmasi nedeniyle -6zellikle yiliksek sezonda-
dis kaynak kullanimina daha fazla ihtiyag duymalaridir. D1s kaynak isletmenin kendi
faaliyetleri ve temel yetenekleri disindaki isletmelerle mesgul oldugunda ve bu

isletme ana faaliyetlerinin yapilmasini etkilediginde devreye girmektedir.

Hizmet isletmeleri olan seyahat acentalarinda insan kaynagi hizmet iiretim stirecinde
yer alan diger unsurlar ile karsilastirildiginda daha 6n planda yer almaktadir. Ciinkii
bu isletmelerde ¢alisan ile tiiketici siklikla yiiz yiize gelmektedir. Bu nedenle, seyahat
acentalarinda insan unsuru hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinde temel
belirleyicilerinden kabul edilmektedir. Dis kaynak kullanimi, acentalarin miisteri

memnuniyetini ve devamliligin1 saglamada 6nemli derecede rol oynamaktadir.

3.2. Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama

Aragtirmanin Orneklemini Mugla ilinde faaliyet gosteren seyahat acentalari
olusturmaktadir. Mugla ilinde arastirma verilerinin toplandig tarihte 664 seyahat
acentast bulunmaktadir. Tiirkiye’de de 9162 seyahat acentasi bulunmaktadir
(www.tursab.org.tr). Orneklem ydntemi olarak, kolayda drneklem segilmistir. Bu

seyahat acentalarinin 151 tanesine ulasilmis ve evrenin ortalama %28’1 temsil
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edilmistir. Arastirma verileri, arastirmacinin kendisi tarafindan seyahat acentasi
yonetici veya yetkilileri ile yiiz yiize goriiserek toplanmistir. Bu kapsamda toplam
152 yonetici ile gorisiilmiis ve kullanilabilir nitelikte 151 anket formu elde
edilmistir. Verilerin toplanmasi esnasinda, anketi dolduran yoneticiler tarafindan
anlagilamayan herhangi bir ifadeye rastlanmamistir. Anketlerin cevaplanma siireleri

ortalama 15 dakika siirmiistiir.

3.3. Anket Formu

Veri toplama araci olarak kullanilan anket formu detayl bir sekilde gerceklestirilen
ulusal ve uluslararasi alan yazin taramasi sonucunda olusturulmustur (bkz. Kesgin,
2005; Tetik ve Oren, 2007; Karakas, 2012). Arastirmada kullanilan anket formu g

boliimden ve 62 soru/ifadeden olusmaktadir.

Anket formunun ilk boliimiinde acentalarin profilini belirlemeye ve bir 6rneklem
olarak seyahat acentalarin1 tammlamaya yonelik 8 soru yer almaktadir. Ikinci
boliimde, dis kaynak kullaniminin avantajlarini tespit etmek amaciyla belirlenmis 25
ifade; seyahat acentalarinin dis kaynak kullanim nedenlerine yoénelik 10 ifade;
tedarik¢i isletmede aranan Gzelliklere yonelik ise 7 ifade bulunmaktadir. Anketin
ticiincli boliimiinde, anketi yanitlayanlarin 6zelliklerini belirlemeye yonelik 7 soru

bulunmaktadir.

3.4. On Uygulama

Anket formu hazirlandiktan sonra veri toplamaya ge¢meden Once kiigiik bir
orneklem birimi iizerinde 6n uygulama gerceklestirilmesi uygun goriilmiistiir. Anket
formunda hatalarin belirlenip gerekli diizeltmelerin yapilmasi ve anketin kullanima
hazir duruma getirilmesini amaglayan bu calisma pilot uygulama olarak da
adlandirilmaktadir. On uygulama yapma gereksinimini doguran neden ise, sorularda
yer alan ifadelerin katilimcilar arasinda farkli algilara yol a¢ip agmadigini ve
anlasilmayan ifadelerin olup olmadigin1 belirlemektir (Ozdamar, 2000). Bu
calismada, 34 isletme lizerinde bir 6n uygulama gerceklestirilmis ve anlasilmayan
ifade, soru olmadig: tespit edilmistir. On uygulama sonucu, dlgegin Cronbach Alpha

giivenilirlik katsayis1 0,80’in {izerinde hesaplanmustir.
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3.5. Giivenilirlik ve Dagilim

Giivenilirlik bir testin veya dlgegin dlgmek istedigi seyi tutarli ve istikrarlt bir
bicimde 6lgme derecesidir. Bir test veya 6lgek ne kadar giivenilir ise, ondan elde
edilen veriler o derece gilivenilirdir. Giivenilir olmayan bir dlgekle elde edilen veriler
faydasizdir (Cokluk vd., 2010). Olgme aracimi olusturan ifadelerin birbirleriyle
tutarlililk  gosterip gostermedigi, aralarindaki iliskinin 6l¢iilmesiyle ortaya
cikmaktadir. Giivenilirlik katsayist 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Bu deger 1’e
yaklastikca giivenilirlik artmaktadir. Giivenilirlik analizi igin bir¢ok model
gelistirilmistir (Kilig ve Ural, 2005). Bu aragtirma igerisinde Cronbach Alfa Model’i
(Biiyiikoztiirk, 2009) ile giivenilirlik analizi yapilmistir.

Tablo 3.1: Cronbach Alpha Degeri

0.00<a<0.40 Olgek Giivenilir Degil
0.40<a<0.60 Olgek Diisiik Giivenilirlikte
0.60<a<0.80 Olgek Oldukga Giivenilir
0.80<a<1.00 Olgek Yiiksek Giivenilirlikte

Kaynak: Arikan, R. (2011). Arastirma Y6ntem ve Teknikleri, Ankara: Nobel Dagitim.

Degerler goz Oniline alindiginda, 0.80 ve iizeri degerlere sahip Olgegin yiiksek
giivenilirlige sahip oldugu ya da 0.40 ve altindaki degerlere sahip dlgegin giivenilir

olmadigi belirtilmektedir.

Tablo 3.2: Giivenilirlik Analizi

Cronbach Alpha Cronbach’s Alpha ile Temellendirilmis N
Standart Oge
877 ,922 42

Tablo 3.2°de goriildigii lizere, dis kaynak kullanimma iligkin (42 ifade) ifadelerin
Cranbach Alpha giivenilirlik katsayis1 0.87 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, dl¢egin
oldukg¢a giivenilir oldugunu gostermektedir. Giivenilirlik testi sonucunda elde edilen
bulgulardan, arasgtirmanin analizlerinin yapilmasi ve arastirilmast hususunda
giivenilirlik sorununun olmadig1 ve arastirma sorularimin yiiksek derecede giivenilir

oldugu sonucu tespit edilmistir.

Glivenilirlik analizinden sonra, normallik testi yapilmis ve verilerin normal dagilima
uyup uymadigi tespit edilmistir. Dagilim testi, parametrik testlerin yapilmasi igin
gerekli kosullarin olusup olusmadigini belirleyeme yarayan testler grubunu ifade

eder. SPSS’de normalligi belirlemeye yonelik iki test bulunmaktadir. Bunlar,
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Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testidir. Kolmogorov-Smirnov testi gézlem
sayist 50’nin lizerinde ise, Shapiro-Wilk testinin ise drneklem sayinin 50’nin altinda
ise kullanilmasi Onerilmektedir (Biiylikoztiirk, 2009). Bu baglamda, verilerin
dagilimimi belirlemek icin Kolmogorov-Smirnov testi yapilmis ve verilen normal

dagilima sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

3.6. Arastirmanin Varsayimlari ve Kisitlar
Aragtirmanin varsayimlar1 ve kisitlar1 arastirmanin gergeklestirilmesi esnasinda
saglikli verilere ulasimi kolaylastiran ve hizlandiran temel Ozelliklerdir. Bu

arastirmanin varsayimlarini agagidaki sekilde ifade etmek miimkiindiir:

v' Katilimcilarin anket sorularina tam ve dogru bilgi verdigi,

v Olgeginin arastirmanin amacina uygun bir 6lgme aract oldugu,

v’ Katilimcilarin goniilliliik esasina gore arastirmaya katildiklari,

v’ Arastirmanin drnekleminin evreni dogru sekilde temsil ettigi.
3.7. Arastirmanin Bulgular
Aragtirmanin  bulgular1 kapsaminda katilimcilarin  demografik ozelliklerine ve
seyahat acentalarin1 dis kaynak kullanimina iten nedenlere iliskin analiz sonuglarina

yer verilmistir.

3.7.1. Anketi Yamtlayanin Ozelliklerine fliskin Bulgular

Calismanin bu asamasinda Oncelikle anketi yanitlayan katilimcilarin demografik
ozelliklerine yer verilmistir. Frekans ve yilizde degerleri incelenerek ilgili bilgiler
ortaya konulmustur. Bu kapsamda, anketi yanitlayanlarin cinsiyeti, yasi, medeni
durumu, egitim durumu, pozisyonu, sektér deneyimi ve isletme deneyimi Tablo

3.3’te sunulmaktadir.
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Tablo 3.3: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellik Gruplar N %
Cinsivet Kadin 42 27,8
Y Erkek 109 72,2
20-29 yas arasi 21 13,8
30-39 yas arasi 43 28,5
Yas 40-49 yas arasi 53 35,1
50-59 yas arasi 24 16,0
60 ve tizeri 10 6,7
. Evli 104 68,9
Medeni Durum Bekar 47 311
Ilkogretim 19 12,6
el Lise 47 31,1
Egitim Durumu Universite 85 56,3
Diger - -
Acenta Sahibi 66 43,7
. . . Operasyon Miidiirii 59 39,1
Isletmedeki Pozisyon Muhasebe Midiri 6 4
Personel Miidiirii 20 3,2
2-10 y1l 45 30,7
. .. 11-21 y1l 89 59
Sektor Deneyimi 2131 yil 20 132
31-41 yil 4 2,7
1-10 y1l 132 87,2
. .. 11-21 y1l 18 11,9
Isletme Deneyimi 22-32 yil . .
33 yil ve iizeri 1 0,7

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetleri incelendiginde %27,8’1 kadin ve %72,2’si
erkektir. Anketi yanitlayanlarin % 13,81 20-29 yas araliginda, %28,5’i 30-39 yas
araliginda, %35,1°1 40-49 yas araliginda, %16°s1 50-59 yas araliginda ve %6,7’si 60
ve lizeri yas araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %68,9’u evli ve %
31,1’1 bekardir. Arastirmaya katilanlarin %12,6’s1 ilkégretim, %31,1°1 lise ve
%56,3’1 Universite mezunudur. Katilimcilarim %43,7°si acenta sahibi, %39,1°1
operasyon midiirli, %4,0’t muhasebe miidiirii ve %3,2’si personel miidiiriidiir.
Katilimeilarin turizm sektoriimdeki deneyimleri incelendiginde %30,7’si 2-10 yil,
%59,0’1 11-21 yil, %13,2’si 21-31 yil ve %2,7°si 31-41 yil sektér deneyimine
sahiptir. Katilimcilarin calistiklar isletmedeki deneyimleri incelendiginde %87,2’si

1-10 y11, %11,9’u 11-21 y1l ve %0,7’si 33 y1l ve iizeri ¢aligmistir.

3.7.2. Seyahat Acentalarina iliskin Bulgular

Calismanin bu agsamasinda arastirmaya katilan seyahat acentalarinin 6zelliklerine yer
verilmektedir. Bu baglamda, seyahat acentasinin yasi, calisan sayisi, faaliyet alani,
dis kaynak kullanim durumu, dis kaynak kullanim alanmi ve tiirleri ile dis kaynak

kullanim karar organlar1 hakkindaki bilgiler Tablo 3.4’te sunulmaktadir.
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Tablo 3.4: Seyahat Acentalarinin Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Ozellik Gruplar n %
1-10 aras1 123 81,3
Calisan Sayisi 11-20 arasi 23 15,2
21 ve lizeri 5 3,5
1-10 aras1 98 64,9
Yasi 11-20 arasi 45 29,7
21 ve lizeri 8 55
Sezonluk Caligir 100 66,2
Calisma Durumu
Y1l Boyu Agiktir 51 33,8
Tur diizenleme 144 21,8
Rezervasyon 145 21,9
. Transfer 129 19,6
Faaliyet Alanlar Bilet satis 136 207
Arag kiralama 105 15,9
Diger 1 0,1
Evet 151 100
Di1s Kaynak Kullanimi
Hayir - -
Otobiis Kiralama 50 75
Rehberlik Hizmetleri 112 16,9
Rent a Car 42 6,3
Egitim Hizmeti --- ---
Dis Kaynak Kullanim Bilgisayar isletmeleri 113 17,1
Alanlari Yurt D1§1 Acentalar --- ---
Yurt I¢i Acentalar 26 3,9
Yiyecek-igecek Hizmeti 43 6,5
Muhasebe 141 21,3
Reklam hizmeti 126 19
Giivenlik hizmeti 7 0,1
Tedarik¢iden yararlanma 61 404
D1s Kayna}( }(ullamm Stratejik ortaklik yoluyla 52 34.4
Turu
Her ikisi 38 252
Acenta Sahibi 66 43,7
Dis Kaynak Kullanim | Pazarlama Miidiirii - -
Kararlari Operasyon Miidiirii 85 56,3
Diger - -

Seyahat acentalarinin ¢ogunlugunun 1-10 arasinda (%81,3) calisan sayisina sahip
oldugu goriilmiistiir. Seyahat acentalarinin yaslar1 incelendiginde, yas1 1-10 yil
arasindaki acentalarin oran1 %64.9, 11-20 yas arasindaki acentalarin oran1 %29.7 ve
20 yasmn lzerindeki acentalarin oranit %35.5’tir. Sezonluk acik olan acenta orani
%66.2 ve yil boyu acgik olan acentalarin orani %33.8’dir. Seyahat acentalarinin
faaliyetleri incelendiginde seyahat acentalarinin c¢ogunlugunun tur diizenleme,
rezervasyon, transfer, bilet satis, ara¢ kiralama faaliyetlerini bir arada gerceklestirdigi

tespit edilmistir. Arastirmaya katilan seyahat acentalarinin tamami dis kaynak
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kullanmaktadir. Seyahat acentalarinin %40.4’1 tedarik¢iden yararlanarak, %34.4’i
stratejik ortaklik kurarak dis kaynak kullanmaktadir. Her iki yontemi kullanan
acentalarinin orant %25.2°dir. Acentalarda dis kaynak kullanimi konusunda karar
mercii olarak sirasiyla operasyon miidiirii (%56.3) ve acenta sahibi (%43.7)

gelmektedir.

3.7.3. Di1s Kaynak Kullamiminin Faydalarina iliskin Bulgular

Seyahat acentalar1 ile ilgili bulgulara yer verildikten sonra seyahat acentalarinin
DKK’ nin faydalarim1 belirlemek ve gruplandirmak igin faktoér analizi yapilmistir.
Analiz sonucu KMO degeri 0,823 olarak hesaplanmistir. Bu oran, orneklem
yeterliliginin bu tiir bir analiz i¢in uygun oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2008).
Dis kaynak kullanim nedenlerine iliskin faktorler belirlenirken, 6z degeri
(Eigenvalues) 1°den biiylik olan faktorler degerlendirmeye alinmistir. Ayrica,
degiskenlerden faktor yiikleri 0,40’in altinda olan ifadeler degerlendirme disinda
tutulmustur. Barlett testi sonucu 2332,8979 olarak ve sig. degeri 0.000 olarak

hesaplanmustir.
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Tablo 3.5: Dig Kaynak Kullaniminin Faydalari (n=151)

Faktor| Oz Varyansin | Cronbach’s
Faktorler ve Degiskenler Yiikii | Degerler | A¢iklanma Alfa
Orani
Faktor 1 — Performansa iliskin Faydalar 8,237 | % 26,570 0,84
DKK, bir biitiin olarak acentanin verimliligini artirir 708
IDKK, bir biitlin olarak acentanin karliligin1 artirir 759
IDKK, acentanin finansal performansini olumlu yonde
etkiler 842
DKK, acentaya rekabet avantaji saglar 767
Faktor 2 — Orgiitsel Nedenler 3,314 [9%10,691| 0,83
IDKK, acentalarin faaliyetleri kontrol etme giiciinii artirir 702
IDKK, acentalarin kendi hizmetlerini gelistirmesini saglar 828
IDKK, acentalarin orgiit yapisini esneklestirir 729
Faktor 3 — Finansal Nedenler 2,590 | % 8,355 0,69
IDKK, acentalarda yatirim sermayesi gereksinimini azaltir 557
IDKK, acentalarda igletme sermayesi gereksinimini azaltir 684
DKK, daha fazla gelir elde etmeyi saglar 745
IDKK operasyon maliyetlerini azaltir 668
Faktor 4 — isgiicii ile Ilgili Nedenler 1,877 | % 6,054 0,70
DKK, acentalarin is géren sayisini azaltir 639
DKK, acentalara uzman is giicii kullanim1 saglar 690
IDKK, acentalarda is gorenlerin daha verimli ¢alismasini
saglar 691
IDKK, acentalarda personel maliyetlerinin diigmesini saglar 646
Faktor 5 — Hizmet Kalitesine iliskin Nedenler 1,784 | % 5,756 0,61
IDKK, acentanin yeni faaliyet ve hizmetler gelistirmesini
saglar ,542
IDKXK, acentalarda mevcut hizmetlerin kalitesini artirir 662
IDKK, acentalarda verilen hizmetlerin g¢esitliligini artirir 746
Faktor 6 — Miisteri ile ilgili Nedenler 1,201 | % 3,873 0,63
DKK, acentalarda miigteri memnuniyetini artirmay1 saglar 638
DKK, acentalarda miisteri gereksinimlerinin daha iyi
karsilanmasini saglar 568
DKK, acentalarin i¢sel kaynaklarimi daha etkin ve verimli
kullanmasini saglar 027
IFaktor 7 — Yonetsel Nedenler 1,115 | % 3,596 0,65
DKK, acentalara yonetim faaliyetlerinde kolaylik saglar 627
IDKK, acentalarin asil faaliyetlerine (transfer, operasyon vb.)
odaklanmalarini saglar 635

1- Kesinlikle Katilmiyorum ..... 5-Kesinlikle Katiliyorum.

54



Faktor analizi sonucu ortaya cikan yedi faktor “performans ile ilgili nedenler,
orgiitsel nedenler, finansal nedenler, isgiicli ile ilgili nedenler, hizmet kalitesine
iliskin nedenler, miisteri ile ilgili nedenler ve yonetsel nedenlerdir”. Bu yedi faktoriin
toplam varyanst agiklama orant %64.89’dur. Faktorlerin Cronbach’s Alfa
giivenilirlik katsayilar1 0.61 ile 0.84 arasinda degismektedir. Olcegin genel

giivenilirligi ise, 0,89 olarak hesaplanmistir.

Ilk faktdr olan “performans ile ilgili nedenlerin” toplam varyansi agiklama orani
ortalama %26,5’tir ve dort degisken ile agiklanmaktadir. ikinci faktdr olan “orgiitsel
nedenlerin” toplam varyansi agiklama oran1 %10,6’dir ve ii¢ degisken ile
aciklanmaktadir. Finansal nedenler olan iiglincii faktoriin toplam varyansi agiklama
orani %8,3’tlir ve dort degisken ile agiklanmaktadir. Dérdiincii faktor olan “isgiicii
ile 1lgili nedenlerin” varyansi aciklama oram1 %6’dir ve dort degisken ile
aciklanmaktadir. “Hizmet kalitesine iliskin nedenlerin” varyansi agiklama orani
%035,75 oraninda, “miisteri ile ilgili nedenlerin” %3,8 oraninda ve yonetsel nedenlerin

% 3,5°tir.

3.7.4. D1s Kaynak Kullanim Nedenleri

Arastirmaya katilan seyahat acentalarinin dis kaynak kullanim nedenlerini
belirlenmeye c¢alisilmistir.  Verilen cevaplarin aritmetik ortalamalari, standart
sapmalari, mod ve medyan degerleri tespit edilmistir.

Tablo 3.6: Seyahat Acentalarinin Dig Kaynak Kullanim Nedenleri

ifadeler % SS Mod | Medyan
A"centalar DKK na ekonomik nedenlerden dolayi 3,755 65286 4 4
yonelmektedir
Acentalar DKK na ana faaliyetlerine odaklanmak 35563 80528 4 4
amaciyla yonelmektedir
Acentalar DKK’na faaliyet alanindaki tecriibe ve
bilgi cksikligi sebebiyle yonelmektedir 28113 | 122303 | 1 2
Acentalar i DKK’na .hlzmet kalitesini ~ artirmak 3.7020 64078 4 4
amactyla yonelmektedir
D_1§ kayr}alf savglaylvcﬂ.ar.l 15!.c:tmemn isminin daha iyi 38411 61202 4 4
bilinmesini sagladigi icin yonelmektedir
Acentalar DKK na 1§letmen1n imajin1 geligtirmek 38477 62980 4 4
amaciyla yonelmektedir
Dis kaynak svagla}jlc.lya eicentamn yeni pazarlara 3.9470 56318 4 4
acilmasinin sagladigi i¢in yonelmektedir.
A(ientalar DKK na faahyeFlermde esnekligi 3.9073 60389 4 4
saglamak amaciyla yonelmektedir
Dis kaynak saglayici daha geligmis hizmet saglar. 3,9073 ,65677 4 4
Acentalar } DKK’na 'h1zmetler1n1 farklilagtirmak 3.9868 62168 4 4
amaciyla yonelmektedir
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Tablo 3.6 dogrultusunda seyahat acentalarmin dis kaynak kullanim nedenleri
cesitlilik gostermektedir. Verilen cevaplar dogrultusunda Acentalar DKK 'na faaliyet
alamindaki tecriibe ve bilgi eksikligi sebebiyle yonelmektedir ifadesi haricindeki tiim
ifadelerin aritmetik ortalamalar1 4’e¢ yakin ¢ikmistir. Bu baglamda, arastirmaya
katilan seyahat acentalar1 ekonomik neden, ana faaliyetlere odaklanma, hizmet
kalitesini arttirma, isminin daha iyi bilinmesini saglama, isletmenin imajini
gelistirme, yeni pazarlama agilma, faaliyet esnekligi saglama, daha gelismis hizmet
sunma ve hizmetlerini farklilastirma nedenlerinden dolayr dis kaynak kullanimina
yonelmektedirler. Arastirmaya katilan acentalarin tecriibe ve bilgi eksikligi nedeniyle

dis kaynak kullanimina gitmedikleri tespit edilmistir.

3.7.5. Tedarik¢ide Aranan Ozelliklere iliskin Bulgular
Di1s kaynak kullanim1 konusunda acentalarin tedarik¢i isletmelerde aradigi bir takim
ozellikler de bulunmaktadir. Bu 6zelliklerin tespit edilmesine yonelik yapilan analiz

sonuglar1 Tablo 3.7°de verilmistir.

Tablo 3.7: Tedarik¢ide Aranan Ozellikler

ifadeler X SS Mod | Medyan
Acentalarin sectigi tedarik¢i deneyim sahibi olmalidir 3,90 ,58139 4 4
Acentamlzm sectigi  tedarikciler alaninda uzman 3.95 63601 4 4
isletmeler olmalidir
Acentamizin segtigi tedarik¢iler kurumsal temelli isletme 3.98 62168 4 4
olmalidir
Acentamizin sectigi tedarikgilerin kalite taahhiitleri 4,03 57058 4 4
olmalidir
Acentamizin sectigi tedarikgilerin faaliyetleri yasalara 4,03 53438 4 4
uygun olmalidir
Acentamizin sectigi tedarikgilerin hizmet anlayisi bize 3.99 57151 4 4
benzer olmalidir
Aceptammn sectigi tedarik¢iler sorumluluk bilincine 4,02 64236 4 4
sahip olmalidir

Tablo 3.7°de goriildiigii tlizere tedarik¢ide aranan Ozelliklere verilen yanitlarin
aritmetik ortalamalari genellikle birbirine yakindir ve 4 aritmetik ortalama
diizeyindedir. Sirasiyla tedarik¢ide aranan oOzellikler, kalite taahhiitlerine sahip
olmak, tedarik¢inin faaliyetlerinin yasalara uygun olmasi, tedarik¢inin sorumluluk
bilincine sahip olmasi, hizmet sunum anlayiginin benzerligi, tedarik¢inin kurumsal

bir isletme olmasi, alaninda uzman olmasi ve deneyim sahibi olmasidir.
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3.7.6. Anova ve T-testi sonuclari
Tez calismasinin bu asamasinda, dis kaynak kullanimimin faydalarinin acentalarin
baz1 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla faktorler

bazinda t-testi ve Anova yapilmistir.

Tablo 3.8: Acenta Calisan Sayis1 ile Dis Kaynak Kullanimimin Faydalarima iliskin Anova

Testi
Faktor Kareler Df Ortalamal.arm £ p
Toplami Karesi
Performansa Gruplar arasi 1,045 2 522 ,588 ,557
fligkin Faydalar Grup ici 131,548 | 148 ,889
Toplam 132,593 | 150
Gruplar arasi ,269 2 ,135 ,687 ,505
Orgiitsel Nedenler | Grup ici 29,011 | 148 ,196
Toplam 29,280 | 150
Gruplar arasi ,278 2 ,139 ,596 ,552
Finansal Nedenler | Grup igi 34,452 | 148 ,233
Toplam 34,729 | 150
. . Gruplar arasi ,597 2 ,299 1,272 ,283
I$g‘,il°‘:j‘lelﬂglh Grup ici 34,723 | 148 235
TS Toplam 35,320 | 150
. L Gruplar arasi ,138 2 ,069 ,516 ,598
|-le£$ Ezggj'e'le B ici 19,790 | 148 134
Toplam 19,928 | 150
Miisteri ile Ilgili | Gruplar aras ,015 2 ,007 ,030 ,970
Nedenler Grup ici 35,575 | 148 ,240
Toplam 35,589 | 150
Yonetsel Gruplar arasi ,698 2 ,349 3,785 ,025*
Nedenler Grup i¢i 13,637 | 148 ,092
Toplam 14,334 | 150

Faktor 1 — Performansa {liskin Faydalar; Faktor 2 — Orgiitsel Nedenler; Faktor 3 — Finansal Nedenler;
Faktor 4 — Isgiicii ile Ilgili Nedenler; Faktor 5 — Hizmet Kalitesine iliskin Nedenler; Faktor 6 —
Miisteri ile Ilgili Nedenler; Faktdr 7 — Yonetsel Nedenler (p<0,05)

Dis kaynak kullaniminin faydalarinin seyahat acentalarimin calisan sayisina gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla Anova yapilmis ve testinin
sonuclarina dis kaynak kullanimin faydalarinin acentalarin caligan sayisina gore
faktor 7 (Yonetsel Nedenler) acisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05).
Bu farkin kaynaklarimi belirlemek amaciyla yapilan Tukey testi sonuglar1 Tablo

3.9°da verilmistir.
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Tablo 3.9: Acenta Calisan Sayis1 ile Dis Kaynak Kullaniminin Faydalarma iliskin Tukey

Testi Sonuglari

Faktor Degisken Ortalama Fark p
Yo6netsel 21-1/10 ,33226 ,046
Nedenler 21-11/20 41364 ,018

Tukey testi sonuglar1 degerlendirildiginde faktér 7 (yOnetsel nedenler) ile acenta
calisan sayisi arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Farkin hangi gruptan
kaynaklandigini tespit etmek amaciyla yapilan Tukey testi sonuclaria gore, faktor 7
boyutunda;
v 21 ve lizerinde ¢alisan sayisi olan seyahat acentalari ile 1-10 arasinda ¢alisan
sayisi olan (,33226) seyahat acentalar1 arasinda,

v" 21 ve lizerinde galisan sayisi olan seyahat acentalar1 ile 11-20 arasinda galisan

say1st olan seyahat acentalar1 arasinda (,41364) anlaml farklilik oldugu tespit

edilmistir. Bu baglamda, faktor 7 grubunda acenta c¢alisan sayisinin belirleyici

bir etken oldugu sdylenebilir.

Faktor Kareler Df Ortalamal_arm = p
Toplami Karesi
Performansa Gruplar arast 3,954 2 1,977 2,275 ,106
iliskin Faydalar |-O"P ici 128,638 | 148 869
Toplam 132,593 | 150
_— Gruplar arasi ,466 2 ,233 1,197 ,305
l(\? rg”tslel Grup igi 28814 | 148 195
edenter Toplam 29,280 150
. Gruplar arasi ,040 2 ,020 ,086 ,918
;”:janslal Grup ici 34,689 148 ,234
edenter Toplam 34,729 150
. .. . .. | Gruplar arasi ,307 2 154 ,650 524
Isgllilc‘;ﬂel lgili 75 i 35013 | 148 237
edenter Toplam 35,320 150
Hizmet Gruplar arasi 127 2 ,063 A74 1623
Kalitesine Grup ici 19,801 148 ,134
iliskin Nedenler | Toplam 19,928 | 150
Miisteri ile flgili | Gruplar arasi ,159 2 ,080 ,332 ,718
Nedenler Grup igi 35,430 148 ,239
Toplam 35,589 150
Y 6netsel Gruplar arast ,136 2 ,068 ,707 ,495
Nedenler Grup igi 14,199 | 148 ,096
Toplam 14,334 150
p<0,05

Tablo 3.10: Acenta Yas1 ile D1s Kaynak Kullaniminin Faydalaria Iliskin Anova Sonuglari

D1s kaynak kullanimmin faydalarinin seyahat acentasinin yasma gore farklilik

gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan anova testi sonucuna gore,
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seyahat acentasinin yasinin anlamli bir fark yaratmadigi tespit edilmistir. Bu
baglamda, acentanin yasmin dis kaynak kullanim faydalar1 kapsaminda etkili bir

degisken olmadig tespit edilmistir

Tablo 3.11: Acentanin Calisma Durumu (sezonluk ve yil boyu) ile Dig Kaynak Kullaniminin

Faydalar Iliskisi
Varyansin Esitligi Ortalamalarin Esitligi icin T-
icin Levene’nin Testi Testi

. Sig.

F Sig. t df (2-ucl)
Performansa Esit ,688 ,408 ,137 148 ,891
iligkin Faydalar | Esit Degil 176 143,099 861
Orgiitsel Esit ,356 ,552 -,043 148 ,966
Nedenler Esit Degil -,043 95,403 ,966
Finansal Esit ,656 ,419 -1,688 148 ,094
Nedenler Esit Degil -1,721 103,387 ,088
Isgiicii ile Tlgili | Esit ,170 ,681 513 148 ,609
Nedenler Esit Degil ,516 100,052 ,607
Hizmet Kalitesine | Esit ,834 ,363 -1,002 148 ,318
Iliskin Nedenler | Esit Degil -,988 94,599 326
Miisteri ile Tlgili | Esit ,003 ,958 -1,554 148 122
Nedenler Esit Degil -1,566 100,130 121
Yonetsel Esit ,691 ,407 -,561 148 ,575
Nedenler Esit Degil -,559 96,976 577

p<0,05

Di1s kaynak kullanimin faydalarinin seyahat acentanin calisma durumuna gore
(sezonluk, y1l boyu) farklilik gésterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-
testi sonuglarina gore, acentalarin sezonluk veya yil boyu faaliyet gostermesinin dig
kaynak kullanim nedenini farklilastirmadig tespit edilmistir. Bu baglamda, acentanin
sezonluk calismas1 ya da yil boyu acik olmasi ile dis kaynak kullanimi arasinda bir

iliski yoktur.
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Tablo 3.12: Dis Kaynak Kullanim Tiirii (tedarikei, stratejik ortaklik, her ikisi) ile Dig
Kaynak Kullaniminin Faydalaria Iliskin Anova Testi

Faktor Kareler df Ortalamal.arln = p
Toplam Karesi
Perf Gruplar arasi 3,633 2 1,816 2,085 ,128
nisirino}r:r:;gz?ar Grup ici 128960 | 148 871
Toplam 132,593 | 150
. Gruplar arasi ,030 2 ,015 ,077 ,926
Org“tslel Grup ici 29250 | 148 198
Nedenler Toplam 29,280 | 150
. Gruplar arasi ,027 2 ,013 ,057 944
F'Zans‘lal Grup ici 34,702 | 148 234
Nedenler Toplam 34,729 | 150
. . .. . .. | Gruplar arasi 124 2 ,062 1262 770
I$g§°‘aﬂel Heili 75 i 35196 | 148 238
edenter Toplam 35,320 150
Hizmet Gruplar arasi ,084 2 ,042 ,312 732
Kalitesine Grup ici 19,844 148 ,134
[ligkin Nedenler | Toplam 19,928 | 150
Miisteri ile Ilgili | Gruplar arasi ,170 2 ,085 ,354 ,702
Nedenler Grup ici 35420 | 148 ,239
Toplam 35,589 150
Yonetsel Gruplar arasi 247 2 ,123 1,297 277
Nedenler Grup ici 14,088 148 ,095
Toplam 14,334 150

D1s kaynak kullanim tiirii ile dis kaynak kullaniminin faydalarini karsilagtirmak
amactyla yapilan anova sonuglarina gore, her iki degisken arasinda anlamli bir fark
elde edilememistir. Alinan dis kaynak tiiriiniin (tedarikgi, stratejik ortaklik, her ikisi)
dis kaynak kullanim faydalar faktor gruplar tizerinde etkisi olmadig: belirlenmistir.
Dis kaynak kullanim tiiri ne olursa olsun, dis kaynak kullanim faydalar1 belli

oldugundan bu sonug olagan bir durumdur.
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SONUC VE ONERILER

Turizm sektorli, ¢ok sayida isletmenin bir araya gelerek turistik {riinii ortaya
cikardiglr cok paydasli bir sektordiir. Bu paydaslar, ulastirma, konaklama, yeme-
icme, eglence, aligveris vb. isletmelerin bir biitiin halinde hizmeti sunduklari
goriilmektedir. Turizm faaliyetleri agisindan diisliniildigiinde ulastirma, yeme-igme
ve konaklama isletmeleri oncelikli hizmet treticileridir ve bu isletmelerin hizmet

kalitesi, makro anlamda tilke turizmi a¢isindan olduk¢a 6nemlidir.

Seyahat acentalari, otel-acenta-miisteri etkilesiminde Onemli yer tutmaktadir.
Otellerin miisterilere ve miisterilerin otel isletmelerine ulagsmasinda acentalar araci
gorevi gérmektedirler. Bu durum herhangi bir destinasyonun gelismesinde acentanin
ne kadar onemli bir eleman oldugunu ortaya cikarmaktadir. Seyahat acentalart,
hizmet kalitelerini arttirmak, personel verimliligini yiikseltmek ve maliyetlerin etkin
yonetimi saglamak adina bazi giincel yonetim tekniklerini kendilerine uyarlamakta
ve bu sayede hem kendileri hem de sektor icin dnemli fonksiyonlari icra etmektedir.
Bu giincel yonetim tekniklerinin dnemlilerinden birisi olarak dis kaynak kullanimi
karsimiza  ¢ikmaktadir.  Acentalar kendilerini  deneyim  agisindan  eksik
gormemelerine ragmen dis kaynak faaliyetlerine farkli nedenlerle bagvurmaktadirlar.
Dis kaynak kullanimi, temel yeteneklere ilave edildigi zaman olumlu sonuglar ortaya
cikmaktadir. Ozellikle, isletmelerin kendilerinin 6z yetenekleri ile saglayamadiklari
hizmetlerin disaridan alinmasi anlamina gelen DKK’da, temel amag isletme ¢ikarlar
ile uyusan bir tedarik¢i anlagmasi yapilmasidir. DKK, isletmelerin kiigiik, orta ve
biiyiik 6l¢ekli olmasina gore degisim gostermektedir. Kiigiik dlgekli bir acentanin dis
kaynak kullanimina duydugu ihtiya¢ ile biiylik dlcekli bir acentanin dig kaynak
kullanimina duydugu ihtiya¢ farklidir. Biiyiik 6l¢ekli bir acenta ara¢ kiralama, yeme
igme vb. ihtiyaglarimi disardan karsilarken kiiciik 6lgekli bir acenta bunu kendi
biinyesinden temin edebilir. Bu durum, dis kaynak kullanimmin isletme boyutuna

gore degisiklik gosterdigini ortaya ¢ikarmaktadir.

Bu tez ¢alismasinin amaci, turizm sektorii igin 6nemli bir bilesen olan seyahat
acentalarinda oncelikli olarak dis kaynak kullaniminin nedenlerinin ve amaglariin
belirlenmesidir. Arastirma kapsaminda birincil ve ikincil verilerden faydalanilmis ve

nicel bir yontem belirlenerek, arasgtirma sorusuna yanit aranmistir. Arastirmada,
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anket teknigi kullanilarak Mugla ilindeki seyahat acentalarindan veri toplanmistir.
Anket formu, alanyazinda on plana c¢ikan referanslara bagli kanilarak
olusturulmustur. Mugla ili hem Tirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden biri
olmast hem de seyahat acentasi sayisinin fazlalig1 nedeniyle calisma sahasi olarak

secilmistir.

Ormeklemi olusturan kisilerin cinsiyetleri incelendiginde cogunun erkek oldugu,
gruplar arasi yas ortalamalarinin birbirine yakin oldugu ve genellikle 6rneklemin orta
yas diizeyinde oldugu belirlenmistir. Orneklemin biiyiik bir kismmm evli ve
tiniversite mezunu oldugu; katilimcilarin genellikle acenta sahibi ve operasyon
miidiirii  oldugu goriilmektedir. Orneklemin turizm sektoriindeki deneyimleri
incelendiginde ise, genellikle uzun siiredir sektdrde ¢alisanlardan (11-21 yil arasi

alisanlar) olustugu tespit edilmistir.

Seyahat acentalarinin ozellikleri incelenince, ¢ogunlugunun 1-10 arasinda galisan
sayisina sahip oldugu; 1-10 yas arasindaki acentalarin oraninin yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Seyahat acentalarinin ¢ogunun sezonluk olarak hizmet verdigi, tur
diizenleme, rezervasyon, transfer, bilet satis, ara¢ kiralama faaliyetlerini bir arada
gerceklestirdigi tespit edilmistir. Bu ¢alisma agisindan en énemli bulgu, aragtirmaya
katilan seyahat acentalarinin tamaminin dis kaynak kullanimina bagvurmasidir.
Acentalar hem tedarik¢iden yararlanarak hem de stratejik ortaklik kurarak dis kaynak
kullanmaktadirlar. Operasyon miudiirii ve acenta sahibi dis kaynak kullanimina
oncelikli olarak karar veren kisilerdir.

Tez calismasinda, seyahat acentalar1 agisindan DKK’nin faydalarmi belirlemek ve
gruplandirmak icin faktdr analizi yapilmistir. Analiz sonucu, performans, orgiitsel,
finansal, isgiicili, hizmet kalitesine iliskin, miisteri ve yonetsel nedenler olmak iizere
yedi faktor boyutu tespit edilmistir.

Seyahat acentalarinin dis kaynak kullanim nedenleri incelendiginde farkliliklar
oldugu incelenmistir. Arastirmaya katilan seyahat acentalar1 ekonomik neden, ana
faaliyetlere odaklanma, hizmet kalitesini arttirma, isminin daha iyi bilinmesini
saglama, isletmenin imajin1 gelistirme, yeni pazarlama acilma, faaliyet esnekligi
saglama, daha {istlin hizmet sunma ve hizmetlerini farklilastirma nedenlerinden
dolayr dis kaynak kullanimina yonelmektedir. Dolayisiyla, dis kaynak kullaniminin

tek bir nedeni olmadig1, acentalarin birden fazla gerekge ile dis kaynak kullanimina
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yoneldikleri dikkati ¢ekmektedir. Aragtirmaya katlan acentalarin bilgi ve deneyim
eksikligini kapatmak amaciyla dis kaynak kullanimina yonelmemis olmalari da
caligmanin bir diger 6nemli bulgusudur.

Seyahat acentalarinin dis kaynak kullanimini sagladig tedarikgi isletmelerde aradigi
ozellikler de belli basliklar altinda 6zetlenebilmektedir. Bu 6zellikler incelendiginde
ise, tedarik¢i isletmelerin Kkalite taahhiitlerine sahip olmasinin, tedarik¢inin
faaliyetlerinin yasalara uygun olmasinin, tedarik¢inin sorumluluk bilincine sahip
olmasiin, hizmet sunum anlayisinda iki isletmenin birbirine benzer ozellikte
olmasinin, tedarik¢inin kurumsal bir isletme olmasinin, tedarik¢inin alaninda uzman
olmasimin ve dig kaynak kullanim1 konusunda deneyim sahibi olmasinin 6n planda

geldigi goriilmektedir.

Calismada farksizlik sonuglarini belirlemeye yarayan anova ve t-testi kullanilarak
faktor gruplari ile seyahat acentalarinin 6zellikleri arasinda farklilik olup olmadig: da
tespit edilmistir. Bu baglamda, ilk asmada dis kaynak kullanimimin faydalarinin
seyahat acentalarinin c¢alisan sayisina gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Anova testi yapilmis ve testinin
sonuglarina gore dis kaynak kullanimin faydalarinin acentalarin ¢alisan sayisina gore
“yonetsel nedenler” agisindan p<0,05 anlamlilik diizeyinde farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Yonetsel nedenler ile calisan sayis1 arasinda anlamli bir farkliligin oldugu

incelenmistir.

Dis kaynak kullanimmin faydalarinin seyahat acentasinin yasina gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla anova testi yapilmistir. Cikan sonuca
gore, dis kaynak kullaniminin faydalari ile seyahat acentasinin yasi arasinda anlamli
bir fark olmadig: tespit edilmistir. Bu baglamda, acentanin yas1 dis kaynak kullanim
faydalar1 kapsaminda etkili bir degisken degildir. Acentanin gen¢ veya yash bir

isletme olmasinin dis kaynak kullanimini etkilemedigi dikkati ¢ekmektedir.

Dis kaynak kullanimin faydalari ile seyahat acentanin ¢alisma durumu arasinda
farklilik olup olmadig1 tespit edilmek igin t—testi yapilmistir. Acentalarin sezonluk
veya yil boyunca faaliyet gostermeleri ile dis kaynak kullanim faydalar1 arasinda

anlaml fark bulunamamistir. Bu baglamda, acentanin sezonluk calismasi ya da yil
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boyu acik olmasi ile dis kaynak kullanimi arasinda bir iligki yoktur ki acenta faaliyet

tiiri dis kaynak kullanimini etkilememektedir.

Dis kaynak kullanim tiirii (tedarikei, stratejik ortaklik, her ikisi) ile dis kaynak
kullaniminin faydalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi tespit edilmesi
amactyla yapilan anova testine gore, her iki degisken arasinda anlamli bir fark elde
tespit edilememistir. D1 kaynak kullanim tiirii dis kaynak kullanim faydalarim
etkileyen bir degisken degildir. Dis kaynak kullaniminin isletme politikasina

saglayacagi yararlar diistintildigiinde ¢ikan sonug beklenen bir durumdur.

Yapilan bu c¢alisma sadece Mugla ilindeki kiyr tipi seyahat acentalarini
kapsamaktadir. Ortaya ¢ikan sonuglarin tim seyahat acentalari i¢in genellenmesi
sakinca yaratabilir. Ancak, gelecekte sehir acentalari tizerinde galismalar yiiriitiilerek
ortaya cikan sonuclarin kiyaslamasi saglanabilir. Benzer sekilde, incoming ve
outgoing acentalarin kiyaslanmasi da 6zgilin sonuglarin ortaya ¢ikmasini saglayabilir.
Arastirma kapsaminda kullanilan nicel arastirma yontemine nitel yontemler de dahil
edilerek karma yontem seklinde farkli bir aragtirma yapmak miimkiindiir. Arastirma
sahasi, arastirmacinin maliyetlerini azaltmak gibi nedenlerle Mugla olarak
belirlenmistir.  Arastirmanin  gerceklestirildigi  destinasyonlar farklilastirilarak
destinasyonlar arast dis kaynak kullanimi farkliligi ya da benzerliklerini tespit etmek

mumkindiir.

Sonu¢ olarak, arastirmaya katilan seyahat acentalarmin tamaminin dis kaynak
kullanirmina birden fazla alan agisindan basvurduklart goriilmektedir. Seyahat
acentalari, yas, calisan sayist gibi kriterlere bagli olmaksizin dis kaynak kullanimina
basvurmaktadir. Acentalar, tedarik¢i veya stratejik ortaklik yollarina basvurarak dis
kaynak kullanimi yoluna gitmektedir. Acentalar, kendilerini bilgi ve deneyim
acisindan yetersiz gormemelerine ragmen dis kaynak kullanmakta ve dis kaynak
kullaniminda muhtemelen maliyet kaygisi 6n planda yer almaktadir. Sektorde,
seyahat acentalarinin dis kaynak kullanimi agisindan bir esbi¢imselligin s6z konusu
oldugunu da belirtmek gerekir. Dolayisiyla, Yapilan arastirma kapsaminda seyahat
acentalarinin kendi kalitelerini gelistirme ve isletme siirekliligi saglama adina dis

kaynak kullanimi1 yoluna gittikleri goriilmiistiir.
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EKLER
Ek-1: ANKET FORMU

Bu anket formu Mugla’da bulunan acentalarin dis kaynak kullanim uygulamalarini
tercih nedenlerini 6l¢mek adina hazirlanmakta olan bilimsel bir ¢alismaya veri
saglamak i¢in hazirlanmigtir. Sorular sadece veri toplamak amaci ile hazirlandigi i¢in
isminizi ya da kimliginizi belirten bir sey yazmayiniz. Cevaplariniz higbir sekilde
0zel olarak kullanilmayip, gizli tutulacaktir. Vereceginiz cevaplarla yapacaginiz
degerli katkilariniz igin simdiden tesekkiir ederiz...

Hasan Ali CORUS
ACENTAYA ILiSKIN BiLGILER
1) Acentamizin ¢alisan sayisi .....
2) Acentanin yasi .....
3) Acentamiz () Sezonluk ¢alisir () Yil boyu agiktir

4)Acentamizin Faaliyet Alanlar1 (birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)
( )Tur Diizenlemek ( ) Rezervasyon ( ) Transfer ( )Bilet Satma ( )Arag
Kiralama () Diger ..........

5) Acentaniz dis kaynak kullanmakta midir?
() Evet ( ) Hayir

6) Cevabiniz evet ise, acentaniz hangi hizmetleri disaridan almaktadir? (birden fazla
secenek isaretleyebilirsiniz)

() Otobiis Kiralama () Bilgisayar isletmeleri ()
Muhasebe

() Rehberlik Hizmetleri () Yurt Dis1 Acentalar ( ) Reklam
hizmeti

( ) Renta Car () Yurt i¢i Acentalar ( ) Giivenlik
hizmeti

() Egitim Hizmeti () Yiyecek-Igecek Hizmeti

7) Acentamizin dis kaynak kullanim tiirleri nelerdir?
( ) Tedarik¢iden yararlanma (tedarik¢i araciligiyla)
() Stratejik ortaklik yoluyla (ortaklik sdzlesmesi yaparak)

8) Acentanizda dis kaynak kullamim kararlari kimler tarafindan verilmektedir?

( ) Acenta Sahibi () Pazarlama Miidiirii () Operasyon Miidiirii ()
Diger
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DIS KAYNAK KULLANIM NEDENLERI VE AMACLARI

1- Hi¢ katilmiyorum

2- Katilmiyorum

3- Kararsizim

4- Katiliyorum
5-Tamamen katiliyorum

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

=

s

s

2

5

M

g

£

<

=

o]

2
1 | DKK, acentalara yonetim faaliyetlerinde kolaylik saglar 1121 3 4 5
2 | DKK, acentalara zaman tasarrufu saglar 1121 3 4 5
3 | DKK, acentalarin asil faaliyetlerine (transfer, operasyon vb.) odaklanmalarini saglar 112131|4]|+5
4 | DKK, acentalarin faaliyetleri kontrol etme giiclinii artirir 1121 3 4 5
5 | DKK, acentalarin bilgi ve becerilerini gelistirir 1121 3 4 5
6 | DKK, acentalarin kendi hizmetlerini gelistirmesini saglar 1121 3 4 5
7 | DKK, acentalarin 6rgiit yapisini esneklestirir 11213141 ¢5
8 | DKK, acentalarin is goren sayisini azaltir 1121 3] 4 5
9 | DKK, acentalara uzman is giicii kullanim1 saglar 1121 3 4 5
10 | DKK, acentalarda is gorenlerin daha verimli ¢aligmasini saglar 1121 3] 4 5
11 | DKK, acentalarin degisen sartlara daha kolay uyum gostermesini saglar 112131 4|5
12 | DKK, acentanin yeni faaliyet ve hizmetler gelistirmesini saglar 1121 3] 4 5
13 | DKK, acentalarin tedarikgiler (hizmet saglayanlar) ile iyi iligkiler kurmasini saglar 112131|41|+5
14 | DKK, acentalarda mevcut hizmetlerin kalitesini artirir 112131 4 5
15 | DKK, acentalarda verilen hizmetlerin ¢esitliligini artirir 112131|41|+5
16 | DKK, acentalarda miisteri memnuniyetini artirmay1 saglar 1121 3 4 5
17 | DKK, acentalarda miisteri gereksinimlerinin daha iyi karsilanmasini saglar 112131 4|5
18 | DKK, acentalarin i¢sel kaynaklarini daha etkin ve verimli kullanmasini saglar 112113 4 5
19 | DKK, acentalarda teknolojiden daha etkin yararlanmayi saglar 1121 3 4 5
20 | DKK, acentalarda yatirim sermayesi gereksinimini azaltir 1121 3] 4 5
21 | DKK, acentalarda isletme sermayesi gereksinimini azaltir 1121 3 4 5
22 | DKK, acentalarda personel maliyetlerinin diismesini saglar 1121 3] 4 5
23 | DKK, bir biitiin olarak acentanin verimliligini artirir 1121 3 4 5
24 | DKK, bir biitiin olarak acentanin karliligin1 artirir 1121 3] 4 5
25 | DKK, acentanin finansal performansini olumlu yonde etkiler 1121 3 4 5
26 | DKK, acentaya rekabet avantaji saglar 1121 3] 4 5
27 | Acentalar DKK’na ekonomik nedenlerden dolayr yonelmektedir 112131|41|+5
28 | Dis kaynak kullanimi is hayatinda riski azaltir 1121 3 4 5
29 | Acentalar DKK’na ana faaliyetlerine odaklanmak amaciyla yonelmektedir 112131|41|+5
30 | DKK, daha fazla gelir elde etmeyi saglar 1121 3 4 5
31 | Acentalar DKK’na faaliyet alanindaki tecriibe ve bilgi eksikligi sebebiyle yonelmektedir | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
32 | DKK operasyon maliyetlerini azaltir 1121 3 4 5
33 | Acentalar DKK’na hizmet kalitesini artirmak amaciyla yonelmektedir 1121 3 4 5
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34 | Dis kaynak saglayicilari isletmenin isminin daha iyi bilinmesini saglar 11213 4 5
35 | Acentalar DKK’na isletmenin imajin1 gelistirmek amaciyla yonelmektedir 11213145
36 | Dis kaynak saglayici yeni pazarlara acilmayi saglar 112131415
37 | Acentalar DKK ’na faaliyetlerde esnekligi saglamak amaciyla yonelmektedir 11213145
38 | Dis kaynak saglayic1 daha gelismis hizmet saglar. 112131415
39 | Acentalar DKK’na hizmetlerini farklilastirmak amaciyla yonelmektedir 1121131 4|5
40 ]S)alr?i lgtai}rlnak saglayici, acentamizin ihtiyaclarina en kisa zamanda yanit verme yetenegine 11213 lals
41 | Acentalar, DKK’da isbirligi yapilan tedarik¢i deneyim sahibi olmalidir 1 1213|4165
42 | Acentamizin sectigi tedarik¢iler alaninda uzman igletmeler olmalidir 112131 4 5
43 | Acentamizin segtigi tedarikeiler kurumsal temelli isletme olmalidir 112131 4|65
44 | Acentamizin sectigi tedarikgilerin kalite taahhiitleri olmalidir 112131 4 5
45 | Acentamizin sectigi tedarikeilerin faaliyetleri yasalara uygun olmalidir 11211 31| 4] 5
46 | Acentamizin segtigi tedarikgilerin hizmet anlayis1 bize benzer olmalidir 112131 4 5
47 | Acentamizin sectigi tedarikgiler sorumluluk bilincine sahip olmalidir 112131415
YANITLAYANA ILISKIiN BILGILER

1) Cinsiyetiniz ( ) Kadmn () Erkek

2) Yasiniz .......

3) Medeni Durumunuz () Evli ( ) Bekar

4) Egitim Durumunuz () Ikdgretim () Lise ( )

Universite ( ) Diger

5) Pozisyonunuz ( ) Acenta Sahibi () Pazarlama Midiiri )

Operasyon Miidiirii

( ) Muhasebe Miidiirii ( ) Personel Miidiirii
6) Turizm sektoriindeki deneyiminiz (y1il olarak) .......
7) Bu isletmedeki deneyiminiz (yil olarak) .......
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