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Ozet

Bu calisma, deger zinciri analizi metodunun kruvaziyer turizmine hizmet saglayan karsilayici seyahat acentalariin
faaliyetlerine uygulanmasini kapsamaktadir. Caligma nitel arastirma yontemi ile gerceklestirilmis olup, veri
toplama asamasinda yari yapilandirilmis goriigme teknigi kullanilmigtir. Calismada, Aydin’in Kusadasi il¢esinde
bulunan kruvaziyer turizmi seyahat acentalarindan elde edilen birincil veriler kullanilmistir. Bu seyahat
acentalarinin Kusadasi limanina demirleyen kruvaziyer gemilerine hizmet verirken hazirlamis olduklar giiniibirlik
turlarin igerigi, deger zinciri analizi ¢ergevesinde incelenerek ve bu siireg igerisinde yer alan agamalarin hangisinin
giiclii, hangisinin zayif oldugunu ortaya konulmaya g¢alisilmistir. Analiz sonucu seyahat acentalarinin maliyet
yonetiminde dnleyici tutum sergilediklerini ortaya koymaktadir. Acentalar deger yaratmayan igslemleri faaliyet dis1
birakarak gereksiz maliyet iiretiminin 6niine ge¢mektedirler. Bu aragtirma ile liman kentlerimizde hizmet veren
seyahat acentalarinin isletme i¢i yonetimsel avantajlarinin veya dezavantajlarinin farkina varmalar1 ve bu
dogrultuda isletme politikalarin1 gézden gegirmelerine katki saglayabilir.

Anahtar Kelimeler: Deger Zinciri Analizi, Tur Operasyonu, Seyahat Acentasi

Value Chain Analysis of Tour Applications for Cruise Tourism
Abstract

This study covers the application of the value chain analysis method to the activities of incoming travel agencies
serving cruise tourism. The study is conducted with quantitative research method and in the data collection phase
semi-structured interview technique was used. In the study, the data was obtained from three cruise travel agencies
operating in Kusadas, a district of Aydmn province. Thus, the content of the daily tours was examined within the
framework of value chain analysis. This research aims to reveal which of the stages in this process ara strong and
which are weak. The analysis result reveals that travel agencies exhibit a preventive attitude in cost management.
Agencies prevent unnecessary cost generation by eliminating transactions that do not create value. This research
may contribute to the travel agencies serving in our port cities to become aware of their internal managerial
advantages or disadvantages and to review their business policies accordingly.

Keywords: Value Chain Analysis, Tour Operations, Travel Agency
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Giris

Turizm endiistrisi dogas1 geregi yogun rekabetin yasandigi karmasik bir hizmet
sektoriidiir. Diinyada sosyal, politik ve ekonomik gelismeler dogrultusunda artan
serbestlesme egilimleri, ylikselen enflasyon ile gelen maliyet ylkleri, cevre ve
glivenlikle ilgili endiseler turizm sektoriinde maliyet temelli rekabeti koriiklemektedir.
Bu yogun rekabet ortaminda basarili olabilmenin temel anahtari1 slrdiiriilebilir bir
rekabet avantaj1 elde etmek ile miimkiin olabilmektedir. Porter’a gore rekabet avantaji
elde etmenin yollarindan birisi miisterilere sunulan degeri arttirmaktan ge¢mektedir
(Ulgen & Mirze, 2004). Bunu elde etmek icin ise isletmelerin maliyet liderligi ya da
uriin farklilastirma olmak {zere izleyebilecekleri iki farkli rekabet stratejisi
bulunmaktadir (Kamasak, 2010). Uzun vadeli hedeflerin 6nem kazanmasi1 ve rekabet
stratejilerini hayata gec¢irmek hi¢ kuskusuz maliyet yOnetim sistemlerini de
etkilemektedir. Bu nedenle hem rekabet avantaji elde etmek hem uzun vadeli hedefleri
basarmak hem de maliyetlerin etkin bir sekilde kullanimi deger zinciri analizi ile
miimkiin olabilir. Deger zinciri, bir iriin veya hizmetin hammadde asamasindan
baslayarak tasarim agsamasina ve disa lojistikle son kullaniciya ulastirilana kadar ve hatta
geri donlisimiiniin yapildig: stirece kadar uzanan siirecleri ayri1 ayri ele alarak hangi
asamanin misteride nasil deger uyandirdigini ve hangi asamalarda maliyetlerin
azaltilabileceginin fikrini verir (Eraslan vd, 2008). Deger zinciri analizi ile faaliyet
revizyonlarina gitmek endiistri deger zincirini de dogrudan etkileyerek isletmenin disina
tasmasini saglar. Tedarik¢iler ve dagitim kanallarinin bir zincir halinde etkilenecegi
gerceginden hareketle yapilacak herhangi bir stratejik degisim sektorde bulunan diger
isletmeleri de olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir.

Bu calismanin amaci turizm sektdriiniin en basat faaliyetlerinden olan seyahat planlama
ve organizasyon isleriyle ilgilenen seyahat acentalarinin deger zinciri faaliyetlerini
ortaya c¢ikarmaktir. Bir seyahat acentasinin olusturdugu en somut iiriin olan giiniibirlik
turlar1 olusturan hizmet bilesenleri ve turlarin olusumunda ortaya c¢ikan deger
faaliyetlerini ortaya koymak i¢in belli bir zaman dilimi iginde, belirli bir noktada, bir
grup rakip seyahat acentasi tarafindan {iretilen giiniibirlik turlarin ele alinip, {iretim
asamalar1 deger zinciri analizi yapilmasi gerekir. Burada temel amag, isletmelerinin
rekabetgi avantajlarin1 gérebilmeleri ve bunu siirdiirebilmeleri agisindan 6nem arz eden
deger zinciri analizini turizm endiistrisi agisindan ele almak ve bir tur organizasyonunda
meydana gelen deger adimlarini ortaya koymaktir.

Kavramsal Cerceve

Deger zinciri analizi “bir firmanin rekabet iistiinliigli kazanmada anahtar etken olarak
gordiigii entegrasyon siirecinde gergeklestirdigi tiim operasyonlart sistematik olarak
incelemenin en temel arac1” olarak tanimlanir (Porter, 1985). ilk olarak Harward
Universitesi akademisyenlerinden Michael Porter tarafindan ortaya atilan deger zinciri,
farklilagmanin mevcut ve potansiyel kaynaklari ile maliyetlerinin davranislarini
anlamak igin isletmeyi triinlerle ilgili hammaddelerin saglanmasindan son tiiketiciye
sunulmasina kadar gergeklestirmis, oldugu stratejik agidan birbirleriyle iliskilendirilmis
faaliyetlere ayirmaktadir (Porter, 1985; Shank & Govindarajan, 1993). Bu tanimlamada
“zincir” kavraminin 6zellikle tercih edilmesi isletme igerisindeki faaliyetlerin birbirine
bagli oldugunu benzesim yoluyla somutlastirma agisindan 6nemlidir. Bu benzesim ayni
zamanda, zincirdeki “zayif” ve “giicli” halkalarin tanimlanmasina, yani isletmenin
stratejik rekabetteki avantaj ya da zayifliklarini belirlemeye hizmet etmektedir
(Rainbird, 2004). M. Porter’in 6nermis oldugu deger zinciri modeli asagidaki sekilde
verilmistir.
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Sekil 1. Porter’in Deger Zinciri Analizi
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Kaynak: Porter, M. E. (1985: 37) Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior
Performance, New York: The Free Press.

Deger zinciri modeli birincil ve destekleyici faaliyetler olarak iki ana boliime
ayrilmistir. Temel faaliyetler ige lojistik, operasyon, disa lojistik, pazarlama ve satis ve
hizmetler (servis) olarak tanimlanmistir. Destek faaliyetleri ise isletme altyapisi, insan
kaynaklari, teknoloji gelistirme, tedarik faaliyetleri olarak genellenmistir (Porter, 1985).
Isletmeler iiriinlerini, birer deger zinciri olarak birbirine bagli asamalardan gegirerek
olusturmaktadirlar (Kaplinsky, 2004). Bu asamalarin her biri birer maliyet kalemini
olusturarak iiretilen Uriinlerin toplam maliyetini ortaya koyar bu maliyetlerin iizerine kar
marj1 eklendiginde ise iiriiniin fiyati ortaya ¢ikmaktadir. Kar marjin1 maksimize etmek
her isletmenin temel hedefleri arasinda yer aldigindan isletmeler maliyetleri azaltma
veya iiriin ¢esitliligi yaratarak sektorde liderligi elde tutmay1 denemektedirler (Saver &
Haftac1, 2017). Isletmede deger yaratilmasi igin yukarida belirtilen tiim faaliyetlerinin
dikkate alinmasi1 gerekir. Degerin olusmasi i¢in mal ve hizmet iiretim maliyetinin,
iiretiminden faydalanan miisterilerin (tiiketicilerin) 6demeye razi olduklar1 tutardan az
olmasi1 gerekir (Porter, 1998).

Sekil 2. Turizm Endiistrisi Deger Zinciri
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Kaynak: Marion Jansen, Aid for Trade and Value Chains in Tourism (OECD/UNWTO/WTO, 2013),

23.
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Jansen (2014) ¢alismasinda Porter’in 6ne siirdiigii genel deger zinciri modelini turizm
endiistrisine uygulayarak turizm deger bilesenlerini ortaya koymustur. Sekil 2'de
gosterildigi lizere seyahat planlama ve organizasyon, ulasim, konaklama, yiyecek ve
icecek, hediyelik esya, turizm varliklari, tur ve geziler, destek hizmetleri temel
faaliyetler olarak tespit edilmistir. Egitim, enerji, su, iletisim, sosyal giivelik ve saglik
hizmetleri ise destek faaliyetleri olarak belirlenmistir.

Karacaer ve Oztiirk (2021) kavramsal olarak ele aldigi deger zinciri ¢aligmasiyla
konaklama, yeme-i¢me, ulasim, aligveris gibi faaliyet alanlarinin turizm deger zincirinin
birincil faaliyet unsurlarini olusturduklari; turizmin destinasyonda gelismesine katki
saglayabilecek bir takim ulusal ve yerel kurum ve kuruluslarin da (hiikiimet, yerel
yonetimler, sivil toplum kuruluslari, saglik ve egitim kurumlari gibi) destek faaliyet
unsurlarini olusturdugu goriilmiistiir. Turizm sektdriinde kiiresel rekabeti saglamanin
kilit noktasinin, zincirdeki biitiin paydaslarin ortak hareket etmesini saglayabilmekten
geemektedir. Deger zinciri analizi geleneksel maliyet yaklasimindan farkli olarak dolu
ve mevcut yatak sayisina gore maliyet analizini daha detayli ele alip incelenmesini
saglamaktadir (Alphan & Demir, 2019). Bununla beraber isletmeler rekabet Ustiinligi
elde edebilmek amaciyla zaman zaman maliyet liderligi ve farklilagma stratejileri
yiuriittiikkleri ancak degisen miisteri istek ve ihtiyaglari sebebiyle sikintilar yasadiklari
tespit edilmistir (Glingdr Tang & Okur, 2019). Son yillarda kiiresel 1sinmanin getirdigi
olumsuz etkiler maliyet liderligi stratejisini uygulamada gii¢lilk yasanmasina neden
olmakla birlikte yesil deger zinciri kavraminin 6nemsenmesine neden olmaktadir. Temiz
enerji kaynaklarini1 kullanarak, su sarfiyati en aza ve dogaya salinan karbon miktarini
minimuma indirecek sekilde yapilacak gelistirme calismalarinin degeri her gegen giin
daha da artacag: anlasilmaktadir (Bay & Kosar, 2021). Turizm endiistrisinin tamaminin
ele alindig1 deger zinciri analiz ¢ergevesinde zincirin halkalar1 tur operatorii, ulastirma,
konaklama ve tekrar ulastirma olarak ele alinmaktadir (Yilmaz & Bitici, 2006).

Literatiirde turizm endiistrisi biitiinciil olarak deger zinciri analizine tabi tutulmustur.
Turizm lrilin ve hizmet bileseni olan giinilibirlik ve paket turlar deger zinciri analizine
tabi tutulmamistir. Konuyla ilgili Mwangi (2020) Kenya’da 2013 yilindaki katma deger
vergisi artirimi yasasinin Kenya’daki tur degerler zinciri lizerine olan etkisini 6lgmeye
calistig1 makalesinde tur deger zinciri ile taksi hizmetlerinin fiyat1 arasinda pozitif bir
iligski kanitlanmis ve Kenya’da yerel olarak yenilenen ve iyilestirilen tur araclarinin tur
deger zinciriyle gii¢lii bir iliskiye sahip oldugu tespit edilmistir. Rylance and Spenceley
(2017) Kasane (Giiney Afrika) sehrindeki turizm isletmelerinin sehrin istthdamina olan
katkisinin olumlu ydnde oldugu sonucuna wulasmistir. Bunun yani sira bazi
miidahalelerin  de8er zincirlemesi iginde turizm  gelirlerinin  korunmasini
gliclendirmektedir. Bu miidahaleler yerel halkin deger =zinciri igindeki turizm
isletmelerine sahip olarak ve daha fazla degeri elde etmek adina iiriin kalitesini
yiikselterek biitgeyi asan yerel harcamalarin (el zanaatlari, yerel turlar ve geziler,
yiyecek-igecek hizmetleri vb.) artirilmasi gerektigini ortaya koymustur.

Literatiirde deger zinciri analiz modelinin ¢esitli sektorlere uygulandig1 goriilmektedir.
Turizm sektorii acisindan deger zinciri analizi genel olarak endiistrinin tiimiine yonelik
uygulandigi goriilmiistiir. Bu durum seyahat acentalar1 ve tirettikleri mal ve hizmetlerin
deger zinciri analizi ile degerlendirilmedigi gergegini ortaya koymakla arastirmanin
literatiirde yer alan bir boslugu doldurmasi1 bakimindan 6nem arz etmektedir.
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Yontem

Calismanin konusu, 1985 yilinda Harvard Universitesi akademisyenlerinden M.
Porter’in ortaya koymus oldugu deger zinciri analiz modelinin, kurvaziyer turizmine
hizmet veren seyahat acentalarinin hazirlamis olduklar1 tur organizasyonlarina
uygulanmasini kapsamaktadir. Gerek kruvaziyer turizminin geleceginin olmasi gerek
istthdam yaratma ve otonom harcamalar ile gelir akim1 yaratarak g¢arpan etkisi gibi
nedenler kruvaziyer turizminin se¢ilmesinde etkili olmustur. Ocak-Ekim 2023 tarih
araliginda toplam 488 kruvaziyer gemisi ile 733.136 yolcuyu agirlayarak Tirkiye’nin
en islek limani olan Aydin’in Kusadasi il¢esinde yer alan seyahat acentalarinin
kruvaziyer yolculara trettikleri turlar deger zinciri analizine tabi tutulmustur (T.C.
Ulastirma ve Altyapi1 Bakanligi, 2023).

Aragtirma kapsaminda kruvaziyer turizmi sektoriine hizmet saglayan {ic seyahat
acentasinda deger zinciri analizi incelenmistir. Ug seyahat acentasinin segiminde
sektorde isletmelerin etkin bir maliyet kayit, kontrol ve planlama sistemine sahip
olmalar1 temel etken olmustur. Seyahat acentalar1 arastirma igerisinde A, B ve C
acentalar1 olarak kodlanmistir. Arastirmada veri toplama ydntemi olarak yari
yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir. Goriisme sorulari1 giiniibirlik bir turun
olusmasinda ne gibi faaliyetlerin ortaya ¢iktigini belirlemeye yonelik yapilandirigmistir.
Yar1 yapilandirilmis goriisme sorulart asagidaki gibidir;

1. Soru: Meryem Ana Evi — Efes Oren Yeri — Artemis Tapinag: tur paketinizin nasil
olustugunu anlatabilir misiniz? 46 kisilik bir turist kafilesi i¢in tur
planlamanizdan ve faaliyetlerinizden bahsedebilir misiniz?

2. Soru: Peki bu tur i¢in ne gibi mal ve hizmetleri tedarik ediyorsunuz?

3. Soru: Tedarik ettiginiz araglarin benzin ve sofor iicreti giderlerini sirketiniz mi
karsiliyor yoksa anlagmali oldugunuz firma mi1 karsilamaktadir?

4. Soru: Bu tur i¢in ne gibi evrak hazirliklar1 yapmaktasiniz?

5. Soru: Bu turu sekillendiren departmanlariniz nelerdir? Organizasyon yapilanmasi
nasildir?

6. Soru: Calisan personel sayiniz kagtir?

7. Soru: Peki pazarlama, satis ve hizmet evreleriniz nelerdir? Bunlardan bahseder
misiniz?

8. Soru: Reklam filmi yayinlar misiniz?

9. Soru: Turlarinizin daha fazla satilabilmesi satis arttirma stratejileriniz nelerdir?

10. Soru: Miisterilerin hizmet memnuniyetini nasil 6l¢limlemektesiniz?

11.Soru: Son olarak bu turunuz i¢in toplam harcamalarinizdan ve diger sabit
maliyetlerinizden bahseder misiniz?

12. Mali isleri takip eden departman ve ¢alisanlariniz var midir?
13. Tur sonu islemleri nelerdir?

Belirtilen seyahat acentalarinin her birisinin operasyon miidiirleri ile ayr1 tarihlerde

randevu alinarak goriisme gerceklestirilmistir. Gorlismede yar1 yapilandirilmis soru

setinde yer alan sorular ilgiliye yoneltilmis konunun ilerleyisine gore ek sorular da

sorulmustur. Bu sekilde en kisa goriisme 40 dakika olup en uzun goériisme yaklasik 1
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saat siirmiistiir. GOorlismeler arastirmaci tarafindan ses kaydi alinarak ve not tutularak
kaydedilmistir. Arastirmada goriisme verilerinin  yani  sira isletmelerin  mali
tablolarindan, faaliyet raporlarindan, i¢sel belgelerinden ve internet sitesinden veriler
toplanmaistir.

Veriler toplandiktan sonra dncelikle kruvaziyer turizmine yonelik hizmet iireten seyahat
isletmelerinin tur organizasyonlarinda tasarimdan miisteri hizmetlerine kadar uzanan
deger zinciri silirecini olusturan faaliyetler ortaya konulmustur. Goriisme verilerinde
birbirine benzeyen yonleri ile verilerin belirli kavramlar cercevesinde bir araya
getirilmis ve diizenlenerek yorumlanmistir. Bu dogrultuda farkli seyahat acentalarinin
sorulara vermis olduklar1 cevaplar, ortak noktalar1 dogrultusunda kategorilere ayrilarak
analiz siireci kolaylastirilmistir. Seyahat acentalarinda deger zinciri faaliyetleri analiz
edilirken faaliyetlerin arasinda yer alan iliskilerin ortaya konulmasi amaglanmis ve bu
dogrultuda acgiklamalar yapilmistir. Arastirmanin sonucunda isletmelerin maliyetleri
degerlendirilirken 46 kisilik standart bir tur otobiisiiniin dolulugu varsayilarak
acentalarin bir Meryem Ana Evi, Efes Antik Kenti ve Artemis Tapinagini igeren standart
bir Efes turunun birim maliyetlerine ulagilmis ve bu maliyetler temel faaliyetlerde tur
basina olacak sekilde destek faaliyetlerde giinliik olarak arastirmanin sonunda ifade
edilmistir. Tur maliyetlerinin incelendigi siirecte seyahat acentalarinin aldigi
komisyonlar arastirmaya dahil edilmemistir.

Bulgular ve Yorumlanmasi

Ug seyahat acentas1 yetkilisi ile yapilan goriismede goriismeye katilan kisilerin
tanimlayici analizleri asagidaki tabloda verilmistir. Sektdrde deneyim sahibi {i¢ turizmeci
ile yar1 yapilandirilmis goriisme sorularina vermis olduklari cevaplar sonucunda ortaya
cikan sonuglar asagidaki gibidir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Katilimci Deneyim Isletmedeki Pozisyonu Cinsiyet
A 13 y1l Operasyon Midiiri Erkek
B 33 yil Yénetim Kurulu Uyesi Kadin
(o 20 yil Isletme Miidiirii Erkek

Kruvaziyer turizmine katilan turistler gemi ile seyahat ederek kruvaziyer geminin
se¢cmis oldugu giizergédhta belirli limanlara demir atarak bir veya iki gilinliik mola verirler
ve bu sayede gemide bulunan turistler bu limanlara yakin konumda bulunan turistik
destinasyonlar1 ziyaret ederler. Bu nedenle kruvaziyer turizm faaliyeti igerisinde yolcu
hareketliligini iceren temel faaliyetler iilke i¢i ve iilke dis1 faaliyetler olarak iki gruba
ayrilmaktadir. Ulke dis1 faaliyetlerde turist tur operatdrlerinden kruvaziyer konaklama
iceren bir paket turu satin alarak 6nemli turizm bilesenlerinden olan uluslararasi ulasim
ve konaklama islemini gergeklestirirler.

Kruvaziyer gemisi Kusadasi limanina demirledikten sonra iilke i¢i temel faaliyetler
baslar. A, B ve C seyahat acentasinin ydneticilerinin goriismedeki beyanlarinin ortak
yonleri ¢ercevesinde Kusadast Limanina gelen kruvaziyer miisterilere hizmet
verirlerken oOncelikle limanda gemiden ¢ikan miisterileri karsilama islemleri
yaptiklarini, misterilere hangi otobiise bineceklerse farkli renk ve numaralarda etiketler
yapistirarak calisanlarin yonlendirmeleri ile dogru otobilise binmelerinin saglandigini
beyan etmislerdir. Bu esnada veya operasyondan bir giin Onceden operasyon
departmaninda calisanlarin restoran rezervasyonlarini yaptiklarini belirtmislerdir.
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Otobiislere yonlendirilen turistler her bir otobiis i¢in kiralanan turist rehberleri
tarafindan karsilanarak koltuklarina yerlesmelerini saglamaktadir. Bundan sonra
limandan ayrilan tur otobiisleri yaklagik yarim saatlik yolculukla ziyaret noktalar1 olan
destinasyona ugrayip, 6gle yemegi molasina geciyorlar ve limana geri donmeden Once
aligveris molas1 yaparak Kusadasi kruvaziyer limanina doniis yapiyorlar. Calisma Efes
Oren Yeri, Meryem Ana Evi ve Artemis Tapinag: gezisi iizerinden degerlendirildiginde
dolay1 tam giin tur olarak ele alinmistir. Gériisme sonucunda birbirine benzer yonlerin
degerlendirmesiyle seyahat isletmelerinin deger zinciri analizi asagidaki sekilde
gortldigi gibidir.

Sekil 3. A, B ve C Seyahat Acentalarinin Ortak Deger Zinciri Analizi

TEMEL FAALIYETLER
ULKE DISI FAALIYETLER | ULKE iCi FAALIYETLER
I
I
Dagitim e . Tur S
o 1 Miize ve . . . ur sonu
Turist Dagiim Ul'gl"“m‘ i ve l:;!lg;s;l (')re::{e:leri Ogle Yemegi )| Al - veris islemleri
sl | |Rezervasyonlar
1
| Kruvaziyer Gemileri ‘ | Liman Arag Kiralama Meryem Ana Evi Agik Biife Yerel El Sa- Tur Sonu
I | Yénlendirmeleri Sirketi Efes Oren Yeri Restoranlar natlar Toplama Is-
T o ! ' | Artemis Tapmag: Showroomlart lemleri
ur Operatdrii |
I
DESTEK FAALIYETLER
Genl ;g::;i:;;: fusan Bilgi Teknolojileri Mali igler Pazarlama ve Sans Kalite ve Giivence

Arastirmaya konu olan seyahat acentalar1 karsilayici (incoming) seyahat acentalari
olduklarindan Kusadasi’na kruvaziyer gemileri ile gelen turistlerin karsilanmasi, ulasim
hizmetleri, ziyaret yerlerinin organize edilip, restoran ve aligveris ihtiyag¢larinin
karsilanmasi i¢in operasyonlar birer temel deger zinciri faaliyetlerini olusturmaktadir.
Bunun yani sira her bir operasyonu destekleyen arkaplan destek faaliyetleri
bulunmaktadir. Bu faaliyetler; genel yonetim ve insan kaynaklari, bilgi teknolojileri,
mali isler, pazarlama ve satis, kalite ve giivence olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

1. Temel Faaliyetler

A, B ve C seyahat acentalar1 kruvaziyer gemilerinin igerisinde kendi organize ettikleri turlarin
satilabilmesi i¢in gemi igerisinde ve gemi firmasinin web sitesinde yer alan shorexcursions (kiy1
gezileri) olarak ifade edilen tur satig biriminde turlarinin satisa sunulmasi i¢in kruvaziyer tur
operatdrlerine sezonluk iicretler o6deyerek sozlesme yapmaktadirlar. Bu sozlesme geregi
seyahat acentalar1 o sezonda tur operatdrlerine ait kruvaziyer gemilerinin hizmetlerini yerel
acentalar verirler. Burada kruvaziyer turizmine incoming hizmet veren seyahat acentalari
arasinda biiylik rekabetler yasanmaktadir. Sektorde yer alan belli basli kruvaziyer tur
operatOrlerini sezonluk olarak kendilerine baglamak isteyen seyahat acentalar1 biiyiik meblaglar
O0demek zorunda kalabilmektedirler. Arastirmaya konu olan seyahat acentalar1 ile yapilan
goriismelere gore giiniibirlik gerceklesen Meryem Ana Evi, Efes Oren Yeri ve Artemis
Tapinagi destinasyonlarini igeren turlarin deger zinciri agamalar1 yolcularin araglara dagitimi
ile baglay1p, bolgesel ulasimin gergeklestirilmesi, Meryem, Efes ve Artemis Tapinaginin ziyaret
edilmesi, restoranda 6gle yemegi alinmasi, aligveris sathasi ve tur sonu islemleri gibi
faaliyetlerden olugsmaktadir.
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1.1. Dagitim ve Rezervasyonlar

Bu asamada, dagitim ile limana gelen kruvaziyer gemilerinden ¢ikan turistlerin turun
glizergahi, kisi sayisina goére Onceden rezervasyonu yapilmis olan aracglara
yonlendirilmeleri kastedilmektedir. Tur giizergah1 Kusadasi1 c¢evresinde yer alan
cazibeler cercevesinde gesitlilik gostermektedir. Acentalarin en ¢ok gergeklestirdikleri
tur giizergahlar1 arasinda Meryem Ana Evi, Efes Oren Yeri, Aziz Yuhanna Bazilikas1 ve
Artemis Tapinaginin bir arada bulundugu Selguk ilgesi, Priene, Milet ve Didim antik
kentlerinin bir arada bulundugu Soke ve Didim ilg¢elerinden ve Dilek Yarimadas1 Milli
park: yer alir. Gilizergdhlarin bu sekilde belirlenmesinden sonra tur i¢in gerekenlerin
rezervasyonlarinin yapilmasidir. Tur i¢in gerekli olan rezervasyonlar sunlardir;

e Arag rezervasyonu,
e Rehber rezervasyonu ve
e Restoran rezervasyonudur.

Rezervasyonlar A, B ve C seyahat acentalar1 i¢in turdan bir giin 6nceden yapilmaktadir.
Tur i¢in gerekli olan rezervasyonlarin basinda arag kiralama gelir. Seyahat acentalarinin
onceden anlagmali oldugu birka¢ tane ara¢ kiralama sirketleri bulunmaktadir. Bu
sirketlerden temin edilen araglarin boyutu ve sayisi seyahat acentasinin agirladig: turist
sayisina ve bununla dogru orantili bir sekilde satilan tur miktarina gore cesitlilik
gostermektedir. Bununla birlikte araglar i¢in gereken yakit ve personel ihtiyaci yine arag
kiralama sirketleri tarafindan tedarik edilmektedir. Bir baska deyisle seyahat acentalar1
kiraladiklar1 turizm araglarini soforii ve benzini ile bir paket olarak elde etmektedirler.
Bu durum acentalarin fazladan personel istthdam etmelerini Onlemektedir. Arag
rezervasyonunun yani sira seyahat acentalari, turistlere yol gostermek ve bilgi vermek
amact ile turist rehberlerinden; genis gruplar1 agirlayabilecek kapasiteye sahip
restoranlardan rezervasyonlar alinir. Restoran rezervasyonunda B seyahat acentasi kendi
bilinyesinde bir restorana sahip oldugundan dolay1 6gle yemegi rezervasyonlarini turun
gerceklestigi giinlin sabahinda gergeklestirmektedir.

Rezervasyonlarin gerceklesmesiyle birlikte dagitim evresinde seyahat acentalari ve
turist rehberleri birliklerini olusturan ilgili yasalarda sart kosulan bazi belgeler araglara
yerlestirilmelidir. Bu 6nemli belgelerin i¢inde bulundugu dosyaya tur dosyasi1 adi verilir.
Tur dosyasinda bulunmasi gereken bu belgeler sunlardir (Seyahat Acentalari
Yonetmeligi (SAY), Resmi Gazete 26664 (5 Ekim 2007), 1618, md. 40);

e TURSAB arag plakasi,

e Seyahat acentasi isletme belgesi,
e Arag kira sézlesmesi,

e Rehber sozlesmesi,

e Tur programi,

e Miisteri listesi ve

e Tur harcirahidir.

Yapilan gezinin yasal oldugunu gdsteren belgeler olarak karsimiza ¢ikan TURSAB
(Turkiye Seyahat Acentalari Birligi) ara¢ plakasi ve acenta isletme belgesi tur
dosyasinin en énemli belgeleridir. 1618 sayil1 Tiirkiye Seyahat Acentalar1 (TURSAB)
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Birligi Kanunu geregince her acentaya verilen bu belgeler turun legal oldugunu gosteren
en temel belgelerdir. Bu belgelerin yeniden ¢ikartilmasi seyahat acentalar1 i¢in oldukca
maliyetli oldugundan acentalar bu belgelerin kayip olmamasi icin blyiik titizlik
gostermektedirler.

Sozlesme aracta bulundurulmasi gereken ikinci 6nemli belgedir. Arag kira ve rehberlik
sozlesmesi olmak iizere iki tiirlii s6zlesme bulunmaktadir. S6zlesmeler yasal zorunluluk
geregi iki tarafin teklif ve kabulli sonucunda ortaya ¢ikan hukuki ahitnamelerdir. Arag
kira s6zlesmesi ara¢ kiralama firmasinin temsilcisi konumunda olan soférde bulunmasi
gerekirken rehber - acenta s6zlesmesinin bir 6rnegi rehberde bulunmalidir. Gerek arag
kira ticreti gerekse rehber iicreti her yeni yilda ilgili olduklar1 kurumlarca
belirlenmektedir. Buna gore seyahat acentalari turun detaylarini, iicret miktarint ve
O0deme usullerini sdzlesmelerde belirtmek durumundadirlar. Tur dosyasinda bulunmasi
zorunlu olan diger belgeler turun programi ve miisterilerin isim listesidir. Tur programi
gezilen destinasyonlarin belirtildigi belgedir. Digeri de miisterilerin isimlerinin yer
aldig1 listeden ibarettir. Buna ilaveten tur dosyasinda tur harcamalar1 i¢in gereken
paranin yer aldig1 zarflar hazirlanir. Bu tur belgeleri ve harcirahini igeren dosya turun
basinda gorevli olan operasyon elemanina teslim edilir. Tur harcamalar1 arasinda miize
ve Oren yeri giris licretleri veya biletleri, 6gle yemegi licretleri, tur rehberi yevmiyesi ve
otopark tcretleri yer almaktadir. Tur dosyasinda bulunan biitiin bu evraklar acenta
personeli tarafindan tur otobiislerine yerlestirilmektedir.

Turistlerin satin almis olduklar1 tur dogrultusunda dogru otobiisii bulup koltuklarina
yerlesebilmeleri i¢in araglara numaralandirma ve turun ismini belirten levhalarin
yerlestirilmesi islemi yapilmaktadir. Bunun i¢in A seyahat acentasi turistleri liman
kapisinda karsilamaci elemanlar bulundurarak yonlendirmelerini levhalar ile yaparken,
B seyahat acentast miisterileri olan turistlerin iizerlerine ara¢ numaralarini belirten
etiketler (sticker) yapistirarak gerek liman otoparkinda gerekse gidilen destinasyonlarin
otoparklarinda yolcularin kayip olmalarinin dniine ge¢mektedirler. C seyahat acentasi
ise kapida bir yonlendirme levhasi tagiyan bir calisan ile her kose basinda bir calisan
bulundurarak yolcularin araglara ydnlendirildigini beyan etmistir. Her {ic acenta da
liman yonlendirmelerinde ¢alisanlarin giiler ylizlii ve yardimsever olmalarinin miisteri
degerinin arttirmada O©Onem arz ettigini sOylemislerdir. Tim yolcularin araca
yerlesmesinden sonra turistik destinasyona dogru seyahat asamasina gegilir.

1.2. Bolgesel Ulasim

Kruvaziyer turizmine hizmet eden tur operasyonlarinda deger zinciri analizinde seyahat
acentalarinin uyguladigi ikinci asama bolgesel ulasimdir. Seyahat acentalart kruvaziyer
gemilerinden ¢ikan yolcularinin ¢evredeki dogal ve kiiltiirel giizelliklere ulagimini saglamak
icin anlasmali olduklar1 gesitli ara¢ kiralama isletmelerinden araglarini kiralamaktadirlar.
Burada baz1 seyahat acentalarinin kendi arag filosuna sahip olanlar1 s6z konusu oldugundan bu
seyahat acentalar1 kendi filolar1 ile hizmet verebilmektedir. Ancak bu durum hem personel
calistirma hem de yakit giderleri dikkate alindiginda isletmeler igin ekstra maliyet olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sebeple aragtirmaya konu olan her ii¢ acenta farkli firmalardan arag
kiralama yontemini tercih etmektedirler. Bu tercih s6z konusu isletmelerin maliyet azaltma
yontemi olarak izlemis olduklari bir politikanin sonucudur.

Her acentanin turlari i¢in ihtiya¢ duydugu araci kiralamak i¢in anlagsmali oldugu birkag isletme
bulunmaktadir. Acentalar ara¢ tedariklerini yaptiklarinda araglar yakit ve sofori ile
gelmektedir. Bdylece acentalar personel ve benzin giderleri bakimindan bir avantaj elde
etmektedirler. Yolcular agisindan kiralanan araglarda klima ve kablosuz internet iletisimine
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sahip olmasi gibi 6zellikler aranmaktadir. Ancak giiniibirlik ve kisa mesafeli turlarda ¢ok fazla
0zellik aranmamaktadir.

Kiralanan araglar kruvaziyer gemilerinin bulundugu limanda hazir bulunurlar ve ayn1 zamanda
tur rehberleri de araglarin basinda bulunurlar. Operasyon personeli tarafindan miisterilerin
araglarini bulabilmeleri i¢in araglar numaralandirilir ve acentanin c¢esitli hizmet kalitesi
faaliyetleri geregi araglara ¢esitli hediyeler veya ikramlar yerlestirilebilir. Gorlismeye katilan B
acentas1 yetkilisi boyle bir uygulamaya sahip oldugunu séylemistir. Araglara miisteriler i¢in
onceden hazirlanmis igerisinde Meryem Ana Evinde kutsal su doldurmak i¢in kii¢iik bir testi,
bir nazar boncugu, brosiirler, anket formu ve kalem bulunan kiigiik bir hediye paketi
koymaktadirlar. Bu uygulama ekstra maliyet olarak karsimiza ¢ikan ancak verilen hizmetin
kalitesini arttirma ve miisteride deger algis1 uyandirma ¢abalarina bir 6rnek teskil etmektedir.
Sonrasinda operasyon elemanlarinin yonlendirmeleri ile miisteriler araglarindaki yerleri alirlar
ve tur bu sekilde baslamis olur.

1.3. Miize ve Oren Yeri Ziyaretleri

Bir diger asama olan miize ve Oren yeri ziyaretleri turizm faaliyetinin nihai amacini olusturan
temel faaliyettir. Turistler bu dogal ve tarihi ¢ekicilikleri gorebilmek amaci ile iilkeyi ziyaret
etmektedirler. Her {i¢ seyahat acentast miize ve Oren yeri ziyaretleri i¢in randevuya gerek
duymadan dogrudan biletler araciligi ile turistlere giris imkani sunmaktadirlar. Aragtirmaya
katilan A, B ve C seyahat acentalar1 miize ve dren yeri giris biletlerini TURSAB'tan toplu bir
bigimde satin almaktadirlar. Bu sekilde toplu bilet satin alimlarinda TURSAB'n fiyat indirimi
soz konusudur. Biletlerin temin edilmesi ile ziyaretler turist rehberlerinin bilgilendirmeleri
esliginde ger¢eklesmektedir. B acentasi gerek limanda miisteri karsilamada gerekse miize ve
Oren yeri ziyareti asamasinda ¢esitli yoresel halk oyunlar1 ve antik Roma tiyatro gdosterileri
sergilemektedirler. Bu uygulama maliyeti yliksek olan bir kalite gelistirme veya farklilastirma
faaliyeti olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

1.4. Yiyecek, I¢cecek ve Alisveris

Kruvaziyer uygulamalar1 deger zincirinde ziyaret faaliyetinden sonra yer alan asama yiyecek-
igecek igin restorana gidilmesidir. Onceden rezervasyonu yapilan restoranlarda turist kafilesine
0gle yemegi hizmeti sunulmaktadir. A seyahat acentasi restoran se¢ciminde temizlik, hijyen,
kalite, restoranin kapasitesi, acik biife imkaninin olmasi gibi kriterleri gozettigini belirtmistir.
B seyahat acentas1 yeme-igcme ve aligveris hizmetini kendi biinyesinde agmis oldugu restoran
isletmesinde karsilamaktadir. B acentasi Selguk bolgesinde aligveris merkezi ve restorana sahip
acenta olarak turistlerin burada 6gle yemegi almalarin1 ve aligveris yapmalarini1 saglamaktadir.
Bu durum B acentasin1 maliyet iistlinliigli agisindan diger acentalara nispetle rekabet avantaji
elde ettigi soylenebilir. C seyahat acentast ise Sel¢uk bolgesindeki yiyecek icecek
isletmelerinden acik biife yemek hizmeti satin aldigini belirtmistir. Aligveris etabinda ise her
lic seyahat acentasinin da alisveris molas1 verdigi tespit edilmistir. B seyahat acentasi kendi
isletmesinde aligveris molasi verirken A ve C seyahat acentalara hali, kilim, kuyum, seramik
eserler veya lokum aligverisi igin bir kisim showroomlar: ve aligveris merkezlerini ziyaret
etmektedirler. Her iki acenta da aligveris yerinin tercihini turist rehberinin inisiyatifine
birakmustir.

1.5. Tur Sonu Islemleri

Temel faaliyetlerden operasyon evresinin son asamasini tur sonu islemler olusturmaktadir.
Ziyaretlerini gerceklestiren, 6gle yemegi ve aligverisini tamamlayan miisteriler icin artik tur
tamamlanmis olur. Turun tamamlanmasi ile yolcularin kruvaziyer gemisinin bulundugu limana
geri birakilmasi gerekir. Her ii¢ acenta da yolcularin limana birakilmasi asamasinda isletmenin
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performansini degerlendirme anketlerini turistlerin doldurmalarini istemektedir. Anket formlari
ile isletmelerin performansindaki noksanliklar ve iistlinliikler tespit edilmeye ¢alisilmaktadir.
A ve B seyahat acentasi genel anlamda miisteri memnuniyeti odakli sorular sorarken B seyahat
acentasi personelin performansini degerlendirebilecegi sorular sormaktadir. B seyahat acentasi
anket verilerini belirli periyotlarda degerlendirmeye alarak faaliyet ve performans yiizdeleri
cikarmakta ve sikayet konusu olan faaliyet veya personel operasyon dis1 birakilmaktadir.

Tiim acentalarin tur sonu islemleri igerisinde ortak bulgu evraklarin toparlanmasi ve gelir-
giderlerin muhasebelestirilmesinden olugsmaktadir. Bunun yani sira tur boyunca toplanan fis ve
faturalar, tur harcirahindan kalan para, baslangicta otobiise konulan tur dosyasi evraklart ve
yonlendirme panolar1 acenta operasyon personelleri tarafindan toparlanip operasyon miidiiriine
teslim edilerek muhasebe boliimiine ulastirilmasidir. Bu belgeler ile muhasebe departmant,
gelir ve giderlerin kaydini tutmakta ve operasyon departmani ise tur dosyalamalarini
gerceklestirmektedir. Burada &nemli olan detay TURSAB acenta plaka belgesinin acenta
elemanlar1 tarafindan geri alinmasidir. Bu belgenin kayip olmasi durumunda yenisinin
cikarilmasi oldukg¢a maliyetli ve zahmetli bir islem siirecini baglattigindan bu belge acentalar
icin smirh sayida iiretilmekte ve acentalar i¢in olduk¢a 6nemli bir belgedir. Biitiin bu evrak
toparlama islemleri tur sonu islemleri faaliyet adimi olarak adlandirilmaktadir.

2. Destek Faaliyetler

Diger yandan genel yonetim, insan kaynaklar1 yonetimi, mali isler, bilgi teknolojileri gibi
destekleyici faaliyetler isletmenin deger zinciri siirecinde yer alan her bir temel faaliyeti
destekleyerek, arka planda gerceklesen, miisteriye deger sunulmasina yardimci olan faaliyetler
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle destekleyici yan faaliyetler ayr1 bir baglik altinda
incelenmistir. Uygulama goriisme bulgularmma gére A, B ve C seyahat acentalarmmin yan
faaliyetleri; genel yonetim ve insan kaynaklari, bilgi teknolojileri, mali isler, pazarlama ve satis,
kalite giivencedir.

2.1. Genel Yonetim ve insan Kaynaklar

A, B ve C seyahat acentalariin i¢ verilerinden elde edilen sonuglara gore isletmelerin
organizasyon semalar1 asagidaki sekildeki gibidir;

Sekil 4. Acentalarin organizasyon semalari

A YONETIM KURULU B 1$LETM*;3 SAHIBI
| E | YONETIM KURULU
INCOMING (GE- | | OUTGOING (Gi- MUHASEBE VE I i l
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. .. DEPARTMANI
|_|_ [SLETME SAHIBI
I —
REZERVASY, ) . SOING (GIDEN
DEPARTMA ISLETME MUDURU ) DEPARTMANI)
- Miisteri
- Arag | |
- l‘:ehth‘" ]| REZERVASYON OPERASYON DE- MUHASEBE VE FINANS
- testoran DEPARTMANI PARTMANI DEPARTMANI
l
| |
c PRIVATE TURDE- || REGULAR TUR DE-
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Aragtirma bulgularina gére A seyahat acentasi bir yonetim kurulu tarafindan yonetilmekte ve
bu yonetim kurulunun altinda gelen yolcu, giden yolcu ve muhasebe ve finansman departmani
bulunmaktadir. Gelen ve giden yolcular i¢in tek bir rezervasyon boliimii bulunmakta ve bu
departmana bagli operasyonlar yiiriiten departman bulunmaktadir. Operasyonlar ise 6zel tur
(private) ve diizenli (regular) kitle turlarindan olusmaktadir. B seyahat acentasi ise isletme
sahibinin dahil oldugu bir yonetim kurulu vasitasi ile yonetilmektedir. Yonetim kuruluna bagl
olarak rezervasyon, operasyon ve muhasebe finans departmanlarindan olusmaktadir.
Operasyon departmani siirekli rezervasyon departmani ile iletisim halinde gorevlerini yerine
getirmektedir. Rezervasyon ve operasyon hem gelen yolculara hem de giden yolculara hizmet
vermektedir. C Seyahat acentast bir isletme sahibi ve isletme midiirii vasitasiyla
yonetilmektedir. Isletme miidiirii rezervasyon, operasyon ve muhasebe ve finans
departmanlarin1 yonetmektedir.

Turizm sektoriiniin donemsellik 6zelligi geregi acentalarda istihdam edilen personelin sezon
baslangicinda istthdam edilmesi, sezon sonunda isten ¢ikartilmasi s6z konusudur. Bu nedenle
isletmelerde siirekli ¢alisan bir kemik kadronun yani sira sezonluk istihdam edilen personel
bulunmaktadir. A seyahat acentasinda 70 kadrolu, 45 kadrosuz toplamda 115 personel
calismaktadir. B seyahat acentasinda 96 kadrolu, 39 kadrosuz toplam 135 personel
calismaktadir. C seyahat acentasinda ise 45 kadrolu, 20 kadrosuz olmak {izere toplam 65
personel ¢aligsmaktadir.

2.2. Bilgi Teknolojileri

Seyahat acentalar:1 i¢in bilgi ve iletisim teknolojileri s6z konusu oldugunda internet,
telefon, fax, telsiz gibi iletisim teknolojilerinin yogun kullanilmaktadir. A, B ve C
seyahat acentalarinin hepsinin ortak ifadesine gore internet ve e-posta teknolojilerini
isletmelerin rezervasyon departmanlarinin kullandigini, telefon ve telsiz gibi
teknolojilerin operasyon departmaninca yogunluklu olarak kullanildig: tespit edilmistir.
Benzer sekilde isletme disi1 iletisimi siklikla rezervasyon departmani kullanmaktadir.
Isletme ici iletisimde yerel alan aglar1 ve intranet teknolojileri kullanilmaktadir. Bu
tespitler her ii¢ acenta icin ortak tespitlerdir. Bunula beraber A seyahat acentasinin bir
sonraki sezonda tablet uygulamasina gececegi, B seyahat acentasinin halihazirda
kulaklikli cihazlar kullandig1 sonucuna ulasilmistir. A seyahat acentast miisterilere ve
rehberlere her turda birer tablet bilgisayar dagitarak rehber-miisteri iletisimini
kuvvetlendirmeyi hedeflemektedir. B acentasi ise bunu birkag yildir headset ad1 verilen
kulaklikli cihazlar araciligiyla gergeklestirmektedir. Bu faaliyetler ayni zamanda yiiksek
maliyeti de beraberinde getirmektedir. B seyahat acentasinin kullanmis oldugu
headsetlerin sarj edilmesi i¢in yiiksek gerilimli 6zel elektrik odalar1 kullanmaktadir ve
bu durum acenta i¢in sabit maliyetler arasinda yer alan elektrik giderinin yiikselmesi
sonucunu dogurmaktadir.

2.3. Mali Isler

Seyahat isletmelerinin bir diger yan faaliyeti mali islerdir. A seyahat acentasinin operasyon
miidiiric mali ve finans departmaninin mevcut oldugunu ve bu departmanin goérevlerini tur
harcirahlarini hazirlayip kendine teslim ederek operasyon sahasina ulastirilmasini sagladigini,
ayrica restoran, ara¢c kiralama ve sair toplu Odemlerin yapildigi departman olarak
tanimlamaktadir. Muhasebe ve finans departmaninda 9 personel ¢alismaktadir. Bunun yani sira
mali islemlerden sorumlu muhasebe ve finans departmaninin personel maaslarinin, vergilerin
odendigi ve gelirlerin kayit altina alindig1 departmandir. B seyahat acentasinin yonetim kurulu
tiyesi sirketin muhasebe ve finans departmaninin sirketin gelecegi i¢in hayati dneme sahip
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oldugunu, gelirlerin diizenli olarak kaydinin tutuldugu, personel maaslarinin, otel, arag
kiralama gibi hizmet satin alimlarinda 6demelerin yapilmasi, ay sonu, y1l sonu gibi donemlerde
istatistiklerin ¢ikarilip yonetim kuruluna sunulmasi gibi 6nemli gorevleri yerine getirdigini
beyan etmistir. Sirketin 14 adet muhasebe personeli bulundugunu beyan etmistir. C seyahat
acentasi isletme miidiirii ise muhasebe departmaninin 5 personelden olustugunu sdylemistir ve
gorevleri arasinda harcirahlarin ve rehber yevmiyeleri gibi en temel 6demelerin 6dendigi
departman olarak tanimlamaktadir.

2.4. Pazarlama ve Satis

Pazarlama ve satig stratejisi olarak bazi seyahat acentalar1 gemide gorevli olan satig
temsilcilerine primler vererek pazarlama ve satis faaliyetlerini hizlandirma faaliyetlerini
uygulamaktadirlar. A acentasi herhangi bir prim 6demesi yapmazken B ve C acentalar1 gemide
bulunan personellerini motive etmek icin belli oranlarda prim ddemesi yapmaktadirlar. Odenen
primler B acentas1 i¢in {iriin satis fiyati lizerinden %2 iken C acentasi i¢in %1,5 tur. Arastirmaya
konu olan seyahat acentalarinin en ¢ok kisisel satisa ve web siteleri lizerinden satisa 6nem
verdikleri anlagilmaktadir. Seyahat acentalari, satis temsilcileri araciligiyla turlarmi gemide
miisterilere duyurma, turlar hakkinda bilgi verme ve satis iglemlerini gergeklestirmektedirler.
Bunun yani sira web siteleri araciligiyla Kusadasi ve gevresinde bulunan Cazibe merkezlerini
iceren tur programlarini gemi misterilerine duyurma, pazarlama ve satig islemlerini
gerceklestirmektedirler.

Turistik trlinlerde fiyatlandirma maliyet tabanli fiyatlandirma olarak gergeklestirilmektedir.
Isletmeler faaliyetlerinin birim maliyetlerini hesaplayarak bunun iizerine yaklasik %20’lik
oranda kar ekleyerek tiriinlerini fiyatlandirmaktadirlar. Arastirmada baz alinan Meryem - Efes
- Artemis Tapinagi turu i¢in A acentasi 225 Euro, B acentas1 220 Euro ve C acentast 260
Euro’dan turlari pazarlamaktadirlar. Isletmelerin maliyet hesaplamalar1 ¢alismanm son
boliimiinde detayli olarak incelenmistir.

2.5. Kalite ve Giivence

Kalite ve giivence kruvaziyer tur uygulamalarinda deger zincirinin son destek faaliyetini
olusturmaktadir. Isletmeler tarafindan pazarlanan hizmetler i¢in hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini arttirmak, miisteride bir deger uyandirmak isletmelerin temel hedefleri arasinda
yer almaktadir. Acentalarin her ii¢li de miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in memnuniyet
anketleri sunmaktadirlar. A seyahat acentasinin memnuniyet anketinde liman yonlendirmeleri,
ulagim, rehberin yeterlilik diizeyi, restoran ve sunulan yemegin kalitesi, aligveris molasinin
yeterli olup olmadigi gibi tedarik zincirindeki hizmetlerin kalitesini Glgen sorular
bulunmaktadir. B seyahat acentasinin memnuniyet anketi digerlerine kiyasla daha detayli olup
hizmetlerin kalitesini 6l¢gen sorularin yani sira personelin miisteriye yaklasimini degerlendiren
bir kisim sorular da yer almaktadir. C seyahat acentasinin anketi ise oldukca sade ve ilgi
cekicidir. Bu ankette sorular yine hizmet odakli memnuniyeti 6lgmeye calisan sorular olup
cevap se¢enekleri mutsuzdan mutluya dogru giden emojiler seklinde ifade edilmistir.

Aragtirmaya konu olan acentalar ayni zamanda hizmet kalitelerinden dolay1 ¢esitli turizm
kuruluslarindan odiiller almiglardir. A seyahat acentasi turizm sektdriinde 1969 yilindan beri
hizmet vermekle kalite ve giivenin adresi konumuna yiikselmis bir acentadir. Diinyanin en
biiyiik kruvaziyer toplulugu olan Cruise Critic Awards’ta iist iiste “En Iyi Hizmet” &diiliine
deger goriilen A acentasi, Dogu Akdeniz kruvaziyer endiistrisinin gelisimine katkilar1 ve
taahhiitleriyle, 2019 MedCruise Odiilleri’nin sahibi olmustur. B seyahat acentas1 70’ten fazla
odil almistir. Bunlardan en 6nemlileri; Kruvaziyer sektoriinlin en biiyiik organizasyonu olan
Seatrade tarafindan 2007 yilinda Yilin Tedarikgisi; 2008 ve 2015 yillart arasinda En Yenilik¢i
Tur Operatorii odiillerine layik goriilmiistiir. 2012 yilinda Norwegian Cruise Line tarafindan En
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Basarili Tur Operatorii; 2013 yilinda Royal Caribbean Cruises tarafindan En Yenilik¢i Tur
Operatorii se¢ilmistir. Sirket ayni zamanda yer hizmetleri alaninda da ¢esitli kategorilerde odiile
layik goriilmiis, 2015 yilinda Spotlight Odiilii ile En Gelismis Tur Operatorii odiillerini
kazanmistir. Azamara Clup Cruises sirketi 2021 yilinda B seyahat acentasina “Sirince ve bir
Tiirk evinde yemek™ igerikli turu ile 3 bin 100 seyahat acentasi arasindan yilin tur operatorii
odiilii verilmistir. C seyahat acentasi ise miisteri odakli hizmet anlayislari nedeniyle hizmet
verdikleri miisteriler nazarinda olduk¢a olumlu bir imaj1 bulunmaktadir.

3. Isletmelerde Deger Zinciri Maliyetlerinin Yénetimi

Kruvaziyer uygulamalarinda deger zinciri analizi incelenirken; seyahat acentalarimin deger
zinciri siirecini olusturan faaliyetlerinin belirlenmesinin ardindan, bu faaliyetlerin yol actig1
maliyetlerin isletme tarafindan yonetim bigimleri incelenmistir. Isletmelerin faaliyet tabanl
maliyet sistemini benimsemelerinden dolayr isletmelerde iiriin ve hizmet maliyetlerinin
hesaplanma ve kayit altina alinmas: siirecine deginilmistir. Seyahat acentalarinda fiyatlandirma
yapilirken 6ncelikle giiniibirlik tur maliyetinin belirlenmis olmasi gerekmektedir. Turistik {irtin
satis fiyatina etki eden en 6nemli faktor, maliyet giderleridir. Bir paket turu iireten seyahat
acentast mantik olarak “maliyet + kar” seklinde fiyatlandirmay1 yapmaktadirlar. Maliyetler
belirlenirken tim hizmetlerin maliyetleri ayri ayri belirlenmekte ve fiyatlandirmalar g6z
ontinde bulunduruldugunda déviz ve ¢apraz kur tahminlerine dayandirilmaktadir. Tur maliyeti
icerisinde yer alan giderler belirlenirken, kisi sayisina gore degisen ve sabit giderler olarak ikiye
ayrilir. Sabit giderler kisi sayisinin artmasi veya azalmasina bagli olmaksizin her zaman sabit
olan giderlerdir. Degisken giderler ise kisi sayisinin artmasi veya azalmasina bagl olarak
degisen giderlerdir. Degisken giderler genel olarak grup basina hesaplanan giderlerdir. Ciinkii
ulastirma 6rnegi verilecek olursa tur aracindaki koltuk degil tur araci kiralanmistir ve maliyetler
kisi sayisina bagh olarak degisecektir. Yani 46 kisilik bir otobiisiin bir gilinliik kiras1 kargilig
100 TL 6dendigini varsayarsak otobiiste seyahat edecek olan kisilerin sayisina bu kira ticretini
bolerek giinliik otobiis ulasim maliyeti hesaplanabilir.

Bu dogrultuda asagidaki Sekil 5, Sekil 6 ve /ekil 7'de isletmelerin giiniibirlik standart bir
otobiisii dolduracak sekilde 46 kisiden olusan bir turunun sabit ve degisken maliyetleri temel
ve destek faaliyet kollarina gdre incelenmistir. Daha dnceden de belirtildigi gibi turun giizergahi
uygulamaya konu olan seyahat acentalarinin sezonda siklikla yapmis olduklari tur olan Meryem
Ana Evi, Efes Oren Yeri ve Artemis Tapinagidan olusmaktadir. Tablolarda sunulan veriler A,
B ve C seyahat acentalarinin 2013 yilina ait finansal kayitlarindan elde edilmistir.

Tablo 2. Isletmelerin Temel ve Destek Faaliyet Maliyetleri ve Kar Marjlar1 (1 Otobiis

=46 Kisi)
Destek Faaliyet Maliyetleri (Giinliik) A Acentasi B Acentas C Acentasi “,‘ \ \
1. Tur Operatorii Maliyetleri 20.833 TL 20.138 TL.  25.000 TL \ \ \'\
\ \
2. Genel Yonetim ve IK Maliyetleri 708,33 TL 733,33 TL 500,00 TL \ \\ \
\
3. Bilgi Teknolojileri Maliyetleri 2,50 TL 347TL 2,00 TL Temel ve"\ \\ “‘,‘.‘
ol \
4, Finansal Yonetim Maliyetleri 26,53 TL 32,93 TL 29,17 TL Destek Fast \ \
livet Mali- | N \ \
5. Pazarlama ve Satis Maliyeti 3333TL 41,67TL  2778TL yetler Top-| Lllm \\ \
arji |\ i
6. Kalite ve Giivence Maliyetleri 12,50 TL lam \ \ Sﬁm
1 \ \
7. Diger Muhtelif Maliyetler 2,22TL 2,08 TL 0,89 TL AsSSATL | A:14% \)F 645,60 n‘
|
\
Toplam 21.606 TL. 20965 TL  25.560 TL
B:s4STL | B:14% B} 633,60 'n.)
Kisi Bass Malivet (Toplam / 46 Kisi) 470 TL 456 TL 556 TL | ,‘f /
) isi CG6ITL | C:14%  C:TST0TL
Temel Fa- Ul Miize ve Ogle Ye- 5 n Satis Temsil- | ikram Ql.ﬁu "‘ N /jt 'E
= agtirma . . Rehberlik | Sigorta Otopark e " Maliyet / / /
aliyet Maliveti Oren Yeri | mefi Ma- S Ao B . | cisi Prim Ma- | Maliyet- Toplam Toplam/d6 / /
Maliyetleri | 0! | Maliyetleri | liyeti Y| lietleri leri (Toplam/d6 / /
Kisi) / /
A Acentasi | 826,00 TL | 1.980,00 TL |440,00 TL | 281,00 TL. |220,00 TL [ 115,00 TL 22,00 TL | 3.884,00 TL 84 TL ,/‘ /
| / /
B Acentas: | 826,00 TL | 1.980,00 TL 281,00 TL (220,00 TL | 115,00 TL 638,00 TL | 22,00 TL | 4.082,00 TL 89 TL | /’ /
/ / /
C Acentas: | 826,00 TL | 1.980,00 TL | 396,00 TL | 281,00 TL | 220,00 TL [ 115,00 TL 340,00 TL | 22,00 TL | 4.180,00 TL 91 TL f‘ / /
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Tablo 3. Isletmelerin Temel ve Destek Faaliyet Maliyetleri ve Kar Marjlar1 (5 Otobiis

=230 Kisi)
Destek Faalivet Malivetleri (Giinliik) A Acentasi B Acentasi C Acentasi ‘ “.‘ \ \"\
A\
1. Tur Operatorii Maliyetleri 20.833 TL 20.138 TL  25.000 TL \ \ \
\ \ \
2. Genel Yénetim ve IK Maliyetleri 708,33 TL 733,33 TL 500,00 TL ‘ “ \ \
\ \
3. Bilgi Teknolojileri Maliyetleri 2,50 TL 347TL 2,00 TL l“ \ \
\
4. Finansal Yonetim Maliyetleri 26,53 TL 3293 TL 29,17 TL I\I \ \-\‘
5. Pazarlama ve Satis Maliyeti 33,33 TL 41,67TL 27,78 TL ];re ';;';'l’(' ;_: \ \\ \
1
6. Kalite ve Giivence Maliyetleri - 12,50 TL - livet Mali- \ Satsg \\
vetler Top- 5 : i \
7. Diger Muhtelif Maliyetler 222TL 208TL  089TL gy = | KérMarp |\ Eivau \
B \ \
Toplam 21.606 TL 20965 TL 25560 TL \ A 15925 TL | As 7594  \A: 645,60 TL
Kisi Basi Maliyet (Toplam / 230 Kisi) 94 TL 91 TL 111 TL ﬂl / /
Kol Ban | BE 16097 TL | B:74% | B: 633-60f’l'L
Lemel Fa- Ulagtirma LoD 6ﬁl€ Lo Rehberlik | Sigorta Otopark Satiy Temsil- | lkram # xgll | /‘ C: 757 1/0 TL
alivet . . | Oren Yeri | megi Ma- A o . . | cisi Prim Ma- | Maliyet- | Toplam C:182,44TL C:76% /[ : 7573
Malivetieri| M2UY°H | npayvetieri | liyes | Yaliveth | Maliyedl | Maliyederi 5, 0 feri Sk 7 / /
Ky | / /
A Acentasi | 826 TL 10350 TL | 2.185TL 281 TL 1.150 TL 115TL - 115TL 15.022 TL 6531 TL Jf / /
/ /
|
B Acentas: | 826TL 10.350 TL - 281 TL 1.150TL 115 TL 3220TL 115 TL 16.057 TL 69,81 TL ‘ / /‘/ ft‘/
ﬂ / /
C Acentas1 | 826 TL 10.350 TL 1.955 TL 281 TL 1.150 TL 115 TL 1.610 TL 115TL 16.402 TL 71,31 TL F‘ /" f/

Tablo 4. isletmelerin Temel ve Destek Faaliyet Maliyetleri ve Kar Marjlar1 (10 Otobiis
=460 Kisi)

Destek Faaliyet Malivetleri (Giinliik) A Acentasi B Acentasi C Acentasi "‘I \\ '\‘
1. Tur Operatérii Maliyetleri 20.833 TL 20138 TL  25.000 TL | \ \\
\ \
2. Genel Yonetim ve IK Maliyetleri 708,33 TL 73333TL 500,00 TL \ \ \\
) \ \
3. Bilgi Teknolojileri Maliyetleri 2,50TL 347TL 2,00 TL ‘1 ‘\ \
A\
4. Finansal Yonetim Maliyetleri 26,53 TL 32,93 TL 29,17 TL Temel ve I‘. \\\ \
5. Pazarlama ve Satis Maliyeti 3333 TL 41,67TL 27,78 TL Destek Fa- \ \ \.‘
aliyet Mali- \
6. Kalite ve Giivence Maliyetleri - 12,50 TL - yetler Top ‘\‘ \ Satis \\
7. Diger Muhtelif Maliyetler 222TL 2,08 TL 0,89 TL lam | KirMarj | Eivat
Toplam 21.606 TL 20965 TL  25.560 TL A 110,13 TL \‘\ A B3 % V645,60 TL
| ) }
Kisi Basi Malivet (Toplam / 460 Kisi) 46,97 TL 45,58 TL  5557TL J.‘ / ./
b |B1373TL| Bi82% /B 633"’“,“‘
Temel Fa- Miize ve | Ofle Ye- . . Satig Temsil- | Tkram Kisl Ban f / /
= | Ulaghrma A o Rehberlik | Sigorta Otopark e 3 Malivet / o, /75720 TL
alivet SR Oren Yeri megi Ma- . . . . . . | cisi Prim Ma- | Maliyet- Toplam C:12522TI] C:83% / 37,2
Malivetleri Maliyeti Maliyetleri liyeti Maliyeti | Maliyeti | Maliyetleri liyetleri leri ITOEIE?MGI) Iﬂ // /
: bisg) | / /
/ /
A Acentas1 | 826 TL 21.160 TL | 4.140 TL 281 TL 2300 TL 115 TL - 230TL | 29.052 TL 63,16 TL ’\/ / /‘
| /
B Acentas1 | 826 TL 21.160 TL - 281TL 2.300 TL 115 TL 6.440 TL 230 TL | 31.352 TL 68,16 TL [ // /
/ ; /
C Acentas1 | 826 TL 21160 TL | 3.910 TL 281 TL 2300TL 115 TL 3220TL 230 TL 32.042 TL 69,66 TL /' / /
/ /

Yukaridaki tablolarda 46 kisilik bir otobiisliin dolulugu var sayilarak isletmelerin
maliyetleri ve kar marjlar1 hesaplanmistir. Temel ve destek faaliyetlerin olusturdugu
maliyetler 46 kisiye bdllinerek turist basi birim maliyetlere ulasilmis ve acentalarin
turlarin1 pazarladiklar1 brosiir fiyatlarindan bu birim maliyetler ¢ikartilarak kisi basi

karlilik oranlarina ulasilmistir. Burada kar marji asagidaki formiil araciligi ile
hesaplanmistir;

Kar Marj1 (%) = Briit Kar / Gelir Tutar

Bu formiilde briit kar vergiden arindirilmamis gelir miktarini, gelir tutari ise paket turun
brosiir satis fiyatin1 géstermektedir. Baska bir ifadeyle briit kar, isletmelerin vergilerini
diismeden Onceki tur satiglarindaki yarattigi ve elde ettigi degeri temsil etmektedir. Gelir
tutar1 ise icerisinde maliyet tutarlarinin da yer aldigi toplam brosiir fiyatin1 temsil
etmektedir. Sekillerde ifade edilen toplam maliyetler kisi basi maliyetlere indirgenmis
ve sonrasinda brosiir fiyatindan c¢ikartilarak isletmelerin birim kar miktarlarina
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ulasilmistir. Bu birim kar miktarlar1 isletmelerin elde ettikleri vergiden arindirilmamais
briit karlaridir. Briit karin gelir tutarina orani ise kar marjin1 vermektedir.

Verilen bu bilgilerin 1s1ginda Tablo 5 incelendiginde isletmelerin 46 kisiden olusan bir
otobiisliik tur ¢ikarmalar1 halinde %14’liik oranda kar marj1 elde ettikleri gériinmektedir.
Sekil 6’da seyahat acentalarinin giinde ortalama 5 otobiis (230 kisilik) tur ¢ikarttiklari
varsayimi lzerine maliyet ve karlilik durumlar1 hesaplanmistir. Bu durumda seyahat
acentalarinin 230 kisilik turlardan elde etmis olduklar1 kar marj1 A seyahat acentas1 i¢in
%75, B acentasi icin %74 ve C acentasi i¢in %76 oranina yiikselmektedir. Buna karsilik
Sekil 7°de acentalarin 10 otobiis (460 kisilik) tur c¢ikarmalart diisliniilerek karlilik
durumlarina bakildiginda kar marjinin %82 — 83 oranlarina yiikselmis oldugu
gozlemlenmektedir. Bu bakimdan isletmelerin tur satis1 yapabilme becerileri karlilik
durumlarini olumlu yonde etkilemektedir.

Tablo 5. A, B ve C Seyahat Acentalarinin Uriin Farklilagtirma Stratejileri

Tur Ada Tur Giizergim Dahil Olan Hizmetler A Fl‘;;ATLAR C
« Ulasim
. * Rehberlik
Ephesus and - ];.‘i:';iiAntxk = Girig ve otopark iicretleri
Temple of Ar- O Aoiimeie e + Hizmet bedeli ve vergi- ler 180 € 190 € 200 €
temis P = Saglhk sigortas1
nagi
- Efes Antik ) gé‘:j;:;“k
EiPs.esu.s’ ;llousc . liel::.nem Ana « Giris ve otopark iicretleri
ol Virgin Mary, 4 « Hizmet bedeli ve vergiler 225€ | 220€ | 260€
Temple of Ar- Evi . Ofle Yemesi
temis + Artemis Tapi- . S:'ghk sigorﬁasn
nagt + Siirpriz Hediye Paketi
« Efes Antik - ik
. Ef:”ﬁm e « Rehberlik
Eviry = Girig ve otopark iicretleri
Divine Ephesus . * Hizmet bedeli ve vergiler 230 € 230 € 260 €
* Aziz Yuhanna « Ople Yemegi
. E:tzelll:i(:s'll'apl- = Saglik sigortas:
nag = Siirpriz Hediye Paketi
= Ulasim
Ephesus and = Efes Antik = Rehberlik
*‘Siri“ce Kenti * Giris ve otopark iicretleri 150€ | 130€ -
= Sirince Koyl « Hizmet bedeli ve vergiler
« Saglik sigortasi
= Ulasim
* Rehberlik
+ Pamukkale = Girig ve otopark iicretleri
e « Hierapolis » Hizmet bedeli ve vergiler 338€ [ 350€ 370 €
= Ogle Yemegi
= Saglk sigortasi
* Priene Antik « Ulagim
Kenti * Rehberlik
= Milet Antik = Girig ve otopark iicretleri
P.M.D Kenti * Hizmet bedeli ve vergiler 250€ 240€ 260¢€
= Didim Apollo * Ogle Yemegi
Tapinagi « Saghk sigortas1
+ Ulagim
+ Rehberlik
s = Afrodisias An- « Girig ve otopark iicretleri
Aphrodisias tik Kenti * Hizmet bedeli ve vergiler - . Hom @
+ Ople Yemegi
+ Saglik sigortasi

Tablo 5°te isletmelerin web sitelerinden alinan 2013 yilina ait veriler 1s1g1nda
acentalarin {irlin farklilastirma stratejileri ve giliniibirlik tur fiyatlar1 gdsterilmistir.
Seyahat acentalar1 seyahat hizmetlerini standart hale getirdiklerinden tabloda listelenen
turlar isletmelerin brosiirlerinde ve web sitelerinde miisterilere sattiklari turlar olarak
goriinmektedir. Bu turlarin en 6neli 6zelligi Kusadasi limanina yakin mesafede bulunan
yerler olmasidir. Kruvaziyer gemilerinin Kusadasi limaninda bir giin limanda kalmalari
turlarin ¢esitliligini mesafe bakimindan kisitlamaktadir. Kusadasi limaninin ¢ok énem
arz eden turistik degerlere yakin olmasi ve liman ¢evresinin bir¢ok turistik cazibeyi
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etrafinda toplamis olmasi tur g¢esitliligini ve maliyet liderligi etme kolayligini
sunmaktadir. Uriinlerin tabloda goriildiigii gibi cesitlendirilmesi her biitceye uygun
turlarin mevcut olmasina ve isletmeler acgisindan rekabet {istiinliigii elde etmelerini
saglamaktadir.

Sonuc¢ ve Tartisma

Kruvaziyer turizmine hizmet veren incoming seyahat acentalarinda deger zinciri
analizinin incelendigi bu arastirmada ii¢ acenta yetkilisiyle goriismeler yapilarak seyahat
acentalarinin en somut Uriliniinii olusturan giintibirlik tur organizasyonlarinin deger
faaliyetleri ortaya ¢ikartilmistir. Deger zinciri analizi sonuncunda arastirmaya konu olan
seyahat acentalarinin maliyet yonetiminde Onleyici bir yaklasimin benimsendigi
goriilmektedir. Zira seyahat acentalar1 tarafindan benimsenen yalin iiretim anlayisinin
temel felsefesi deger yaratmayan ve dolayisiyla gereksiz maliyet iireten faaliyetlerin
ortadan kaldirilarak; gereksiz kayiplarin 6nlenmesidir. Bu faaliyet gruplarinin deger
derecesi anket formlari araciligi ile elde edilmektedir. Bu uygulama ayni zamanda
isletmelere deger zinciri analizi yaparak maliyet veya farklilagsma uygulamalar1 yapma
firsatlarin1 vermistir.

Sonug olarak, kruvaziyer turizmine hizmet veren incoming seyahat acentalarinin deger
zinciri faaliyetlerinin turizm endistrisi deger zinciri faaliyetlerinden ulagim ve
konaklama yonii ile ayrildig1 sdylenebilir. Kruvaziyer turizminde gemilerin hem ulagim
aract hem de otel olarak hizmet vermeleri kruvaziyer uygulamalarinin turizm
sektoriinden ayrildigr noktadir. Kruvaziyer tatil satin alan turistler yiizen otel olarak
adlandirilan kruvaziyer gemilerindeki odalarina yerleserek hem konaklama hem de
programda yer alan destinasyonlara olan wulasim asamalarini bir arada
gerceklestirmektedirler. Bu durum karsilayici  seyahat acentalari agisindan
degerlendirildiginde uluslararasi ulagim ve konaklama gibi iki 6nemli maliyet unsurunu
ortadan kaldirmaktadir. Ote yandan karsilayici seyahat acentalar1 kruvaziyer gemilerini
iilkeye ¢cekmek ve iilkedeki karsilayict tur hizmetlerini yerine getirebilmek i¢in tur
operatdrlerine yiiklii miktarlarda yillik iicret 6demek zorunda kalmaktadirlar. Bu sekilde
seyahat acentalar iilke turizmine ve ekonomisine katkida bulunmaktadirlar.

Kruvaziyer sektoriinde deger zinciri analizi temel ve yan faaliyetler olarak
belirlenmistir. Temel ve yan faaliyetler birbiri ile i¢ ice ge¢mis faaliyetler biitiinii olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Temel faaliyetler operasyonun gergeklestigi turistin gezi plani
dahilinde olan ugrak yerleri ve bu yerlerin gezi dncesi, gezi esnasi ve gezi sonrasinda
ortaya c¢ikan faaliyetlerden olusmaktadir. Buna goére deger zincirinin temel
faaliyetlerinin ilk halkasi turistin bir tur operatorii ya da araci bir seyahat acentasindan
satin aldig1 turlar ¢ergevesinde dagitimdir. Dagitimi yapilan turistler uluslararasi ulagim
cesidi ve ayni zamanda konaklama tiirii olan kruvaziyer gemileri ile hedef tilkeleri
ziyaret etme asamasina gecerler. Sonrasinda iilke igerinde karsilayici acentalarin
gorevleri baslar ve turistleri onceden rezervasyonunu ger¢eklestirdikleri ara¢ ve
rehberlerle birlikte ayn1 yere yonlendirerek zincirin bir diger halkasi olan dagitim ve
rezervasyon safhasina gecilir. Yerel ulasim safhasinda turistlerin miize ve 6ren yerlerine
sevkiyat1 yapilir ve ziyaretlerin gergeklesmesi ile 6nceden rezervasyonu yapilmis olan
restoranlarda 6gle yemegi alinarak bir baska asama olan yeme-igme asamasi
gerceklestirilmis olur. Bir sonraki asamada turistlerin hediyelik esya satin almalari i¢in
aligveris faaliyetine geg¢ilir ve son olarak turistlerin gemiye geri birakilmasi ile tur sonu
faaliyeti gerceklesmis olur.
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Ote yandan bu analiz iceriginde temel faaliyet kollarina siki sikiya bagli olarak yan
faaliyetler bulunmaktadir. Bunlar isletme genel yonetimi, bilgi teknolojileri faaliyetleri,
mali hizmetler, pazarlama ve satig, kalite ve giivence faaliyetleridir. Kruvaziyer
turizminde bu faaliyet kollar1 isletmelerin kritik kararlar ve riskler aldiklar1 ve oldukc¢a
fazla maliyet kalemine sahip faaliyet kollar1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Acentalarin
temel operasyonel faaliyetleri biiyiik benzerlikler gostermekle birlikte, yan
faaliyetlerinde yapilabilecek stratejik c¢alismalar acentanin karlilhik durumunu
degistirebilecek oOzellikler gosterdigi ortaya g¢ikmaktadir. Ayrica kruvaziyer sektorii
seyahat isletmelerinde stratejik maliyet yonetimi dogrultusunda deger zinciri maliyetleri
yonetiminin kapsami sadece acenta sinirlarini degil tedarikgiler ile lojistik firmalar1 gibi
endiistri deger zincirinde yer alan ve bu isletmeler tarafindan {iretilen hizmetlerin
maliyetine etki ederek diger katilimcilar1 da igcermektedir.

Burada dikkat edilmesi gereken nokta ¢aligmaya konu olan seyahat acentalarinin i¢inde
bulunduklar1 kruvaziyer turizm sektoriinde sahip olduklar1 egemen konumlaridir. Gerek
en cok fazla miktarda gemi ve miisteri karsilamalari gerekse sektor deger zinciri
icerisinde yer alan diger isletme kollarindan ¢ok fazla rezervasyon yapmalar1 diger
isletmelerin fiyat ve rekabet kosullarin1 degistirmektedir. B seyahat acentasi
miisterilerine hediye paketleri sunarak miisteri degeri ve sadakatini saglamada diger
isletmelere gore bir adim daha 6nce bulunmaktadir. Ayrica liman dagitimlarinda
miisterilerine etiket (sticker) sistemi uygulayarak liman ve otopark yonlendirmelerini
¢ok basarili bir sekilde yerine getirmektedir. Ayrica B seyahat acentasinin kendi
isletmesi olan bir restorant1 ve alisveris merkezinin bulunmasi rakiplerine nispeten daha
onemli degerler kazanmasina neden olmaktadir. Nitekim almis oldugu 70’ten fazla odiil
bunun kanitidir. Bu egemen konum endiistri deger zincirinin diger katilimcilari iizerinde
bir tehdit unsuru olarak kullanmamalidir. Zira bu analiz metodunda deger sistemi
zincirinin ig¢erisine dahil olan tiim isletmeler birbirlerine destek olmali, karsilikli giiven
icerinde hareket etmelidirler. Hedef olarak belirlenen miisteri degerinin arttirilmasi
kavrami deger zinciri igerisinde hizmet veren tiim kuruluslarin temel sorumlulugu
altindadir. Bu bakimdan degerin zincirde yer alan tiim isletmeler arasinda esit bir sekilde
paylasilmas1 esastir. Dikkat edilmesi gereken bir diger nokta, maliyet azaltma
¢abalarinda kaliteden 6diin verilmemesidir. Zira kaliteden 6diin verilerek elde edilecek
maliyet avantajinin uzun donemde siirdiiriilmesi miimkiin gériinmemektedir.

Arastirma bulgular literatiirde yer alan Karacaer ve Oztiirk ’iin (2021) kavramsal olarak
ele aldig1 deger zinciri ¢alismasinda ortaya ¢ikan yeme-i¢me, ulagim ve aligveris temel
faaliyetleri ile ortak sonu¢ ortaya koymustur. Destek faaliyetleri acgisindan kamu
kurumlar1 ve STK’lar1 gésteren arastirma bu arastirmanin destek faaliyet kollar ile
ortiismemektedir. Dogal olarak Karacaer ve Oztiirk'iin (2021) calismasi turizm sektorii
tizerine bir inceleme iken bu arastirma turizm endiistrisinin bilesenlerinden olan seyahat
acentalarina yonelik yapilmis bir calismadir. Benzer sekilde Yilmaz ve Bitici’nin (2006)
calismasiyla ortaya koydugu deger zincirleri tur operatorii, ulastirma, konaklama ve
tekrar ulagtirma olarak ortaya c¢ikmistir. Bu bulgu ile arastirmanin bulgusu arasinda
yalnizca ulastirma faaliyeti ortak bir deger faaliyeti olarak ortaya ¢ikmaktadir. Deger
zinciri analizinin ilgili literatiirde Turizm endiistrisinin tamamina uygulandig1 birkag
calisma ile karsilagilmakla beraber seyahat acentaciligi is kolunda herhangi bir
aragtirmaya rastlanmamis olmasi bu arastirmay1 degerli ve 6zgiin kilmaktadir.

Bu arastirma Aydin ili, Kusadas1 ilgesinde bulunan 3 seyahat acentasi ile, kruvaziyer
turizmi konusunda uzmanlasmis 3 seyahat acentas1 yoneticileri ile, veri toplama araci
olan yar1 yapilandirilmis goriisme sorulariyla, bu sorulara verilen cevaplarla ve
calismada kullanilan kaynaklarla sinirlidir. Arastirma kapsaminda birkag isletmeye ait

94



Kruvaziyer Turizmine Yo6nelik Tur Uygulamalarinda Deger Zinciri Analizi

deger zinciri faaliyetlerinin ve bu acentalarin maliyet yonetiminin incelenmesi ve rakip
isletmelerin deger zincirlerinin birbirleri ile karsilastirma yapilmasi isletmelerin
isimlerini ve mali bilgilerini paylagmamalar1 yoniiyle calismanin en 6nemli kisitliligi
olusturmaktadir. Tek bir acenta ile biitiin maliyet ve stratejik yaklagimlarinin ele
alinarak arastirma yapilmasi ayrica bir ¢alisma olarak degerlendirilebilir. Bununla
birlikte calisma ile elde edilen sonuclar dahilinde su onerilebilir; deger zinciri analizi
yaklagiminda maliyet yOnetimi sinirinin, isletmenin tedarikcileri olan otel, arag
kiralama, rehber gibi endiistri deger zincirinde yer alan diger katilimcilar1 da kap sayacak
sekilde genisletilmesinin mamul maliyetleri lizerinde olumlu yonde 6nemli etkileri
bulunmaktadir.
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