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OZET

Bu calismanin amaci, giinimizde olduk¢a 6nemli olan paydas diyaloglart ve yenilik kavramlarini bir araya getirerek
isletmelerin paydaslart ile kurduklari diyaloglarin yenilik siirecine ne kadar adapte edildigi ile ilgili daha fazla bilgi edinilmesidir.
Béylece paydas diyaloglarinin yenilik siirecinde isletme ve siirdiriilebilir yenilik icin sagladigt yararlar belitlenmeye caligtlmustir. Bu
amagla calismanin teorik kisminda 6ncelikle paydas diyaloglatt ve yenilik kavramlatt tizerinde durularak bu iki kavram arasindaki
iliski ve yapilan gesitli arastirmalarin bulgularina deginilmigtir. Aragtirmanin uygulama kisminda ise turizm sektoriinin 6nemli
paydaslarindan birisi olan seyahat acentalarinin paydaslar ile diyaloglarinin rgiitsel yenilik siirecine olan katkisini ortaya koymak
icin Istanbul’da faaliyet g6steren 15 seyahat acentas ile nitel bir arastirma yiiriitilmistiir. Arastirmadan elde edilen bulgular bir
yandan seyahat acentalarinin paydaslart ile diyaloglarinin  yapisini ortaya koyarken bir yandan da paydas diyaloglarinin seyahat
acentalart i¢in yeni fikir ve uygulamalarin kaynagt oldugunu ortaya koymustur.
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ABSTRACT

Companies are today faced with increasing demand for detailed information regarding the social and environmental impacts
of their business activities. In seeking to improve the level of public trust and understanding of corporate activity, many
organizations have participated in stakeholder dialogue (Burchell and Cook, 2006). Dialogue with stakeholders has been studied
most prominently from the stakeholder theory approach. However, as Hart and Sharma (2004) recently pointed out, current
approaches do not consider “the potential for engaging stakeholders to understand ‘future change’ or to resolve the radical
uncertainty of constantly evolving knowledge. Businesses obtain information they need through stakeholder dialogues. Different
actors lead to different kinds of dialogue such as an investor’s dialogue, a consumer’s dialogue or a multi-stakeholder dialogue.
Different objectives and strategies lead to different forms of dialogue such as explorative dialogue, learning dialogue,
confrontational dialogue or a dialogue which aims at common action. (Stiickelberger, 2009). The first step in achieving an
effective stakeholder dialogue is to determine who are the stakeholders that their business (Starik vd., 1996). The call for
stakeholder communication is nothing new. The bestseller In Search of Excellence, by Tom Peters and Bob Waterman,
popularized "management by walking around" as eatly as 1988, and management approaches too numetous to list have promoted
this theme (Phillips, 2004:1-4). Literature about stakeholder dialogue has emphasized the value creation of dialogue with
stakeholders. A proactive dialogue will provide creativity and innovation in business (Flick, 1998; Isaacs, 1993). In addition
dialogue provide information about market conditions and business environment. Dialogue is not in their business but also
provides access to information. Later sustainable business policies and activities of this information will be used as input (Collins
ve Usher, 2004). Through a participatory approach and stakeholder dialogue barriers to innovation of enterprises will be
eliminated. Accordingly, stakeholder dialogue is seen as an opportunity for businesses in their innovation process (Zoubi vd.,
2006). Innovation are also important in the tourism sector. Innovation is required to ensute sustainability in the tourism sector
(Hjalager, 1997). One of the companies need to innovation is travel agencies. Travel agents have one of the basic product:
information. Today, travel agents sell their customers something more than a travel or holiday. Travel agencies sell information
and receive feedback about their service (Abbey, 1993:545). Because of their work with the travel agencies are in need of
information from stakeholders. Travel agents contribute to their development process (new products and services) with the
information they obtained from stakeholders.

Based on these literature, the purpose of this paper was to shed some light on the under-researched issue of linking
stakeholder dialogue and innovation in businesses. The review of the literature showed that there is a need for theoretical and
empirical research on this important issue. Stakeholder theory proposes a perspective of the firm that essentially incorporates the
wider environment, i.e. the firm must learn to understand the needs, expectations and values of groups previously perceived to be
external to the company: stakeholders. Within the scope of the work, qualitative research method has been used in collecting the
data from travel agents . Therefore, questions draft has been prepared in conformity with the objectives of the work and taking
into consideration the respective literature and previous works on this subject. Later, it is requested from the two managers of
travel agents to share their opinions regarding the questions. So, at the end of the process, some questions and explanations were
rearranged and the questionnaire was finalized. We selected 15 travel agents which has been in Istanbul. The data were collected
between 1st February and 30th May 2010 in-depth semi-structured interviews with relevant managers in their office. While the
questions were left as open as possible, the interviewees were asked about how the taravel agent was managing the dialogues with
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stakeholders generally, and in the case of employees, customers, hotels specifically, and how stakeholder dialogues adapt to
organizational innovation processes. The findings of this study are as follows: Participants have generally stated stakeholders
which directly affect their activities as employees, customers, business hotels and tour operators. Through the findings, travel
agents are largely establishing a dialogue at the local level with employees, a dialogue at the all level with hotel business and
customers. All travel agencies stated that they had established dialogue with employees frequently. travel agents have expressed
rarely or not at all dialogue with tour operators.While travel agents have informal dialogues with employees, tour operator, hotel
businesses, airline companies, competitors and non-governmental organizations and associations, they have formal dialogues with
customers, universities car rental companies, restaurants, bus companies, embassies and public authorities. Method of establishing
a dialogue with employees are regular meetings and a direct dialogue; with hotel businesses, airline companies and restaurants are a
direct dialogue, e-mail and web site; with tour operators, competitors and non-governmental organizations and associations are a
direct dialogue; with customer are a direct dialogue, e-mail, web site, customer survey. Travel agents stated that they had benefited
from the dialogues of employees, customers, hotel businesses and competitors about topics of quality, customer satisfaction,
technology, human resources, innovation, leadership. According to the results of the study it appears that stakeholder dialogue is
nothing new to the tourism industry, hotel businesses, travel agents and etc. Stakeholder dialogue involves all stakeholder with a
oncern in a two-way communication and all types of stakeholders in decision making and implementation efforts in travel agents.
Travel agents must understant like any other businesses stakeholder dialogue is generative-discourages blaming for the past and
creates a shared future. Because active and constructive dialogue with stakeholders improves how the travel agents formulate and
implement their business strategy. This study doesn’t represent all travel agents in Turkey. This study was based on a small
sample- 15 travel agents in Istanbul. But, it can serve a path to the potential researchers to test the theoretical approach of this
study with qualitative studies in different service and product industries. On the other hand further research should be performed
to determine the undetlying reasons for many of results of this study
Keywords: Stakeholders, stakeholder dialogues, innovation, travel agencies.
The type of research: Research

Girig

Gintmizde isletmeler kendi isletme faaliyetlerine etki eden sosyal ve ¢evresel faktorlerle ilgili detaylt
bilgi toplamalart konusunda artan bir talep ile karst karsiya kalmaktadir (Burchell ve Cook, 20006).
Isletmelerin detayli bilgiye ihtiyac duydugu konulardan birisi de yenilik yapma siireleridir. Bu yiizden
isletmelerin yenilik stirecinde paydaslarla kurulan diyaloglarin rolt tizerindeki vurgular giderek artmaktadir
(Hart ve Sharma, 2004). Yapilan arastirmalarda paydaslarla kurulan iliskiler stirdurilebilir yenilik saglama
acisindan bilgiye ulasma, bilgi aktarimi ve yenilikci fikirler saglamaktadir (Ayuso vd., 2006). Isletmenin
sahip oldugu paydaslardan ihtiya¢ duydugu bilgileri almasi paydaslar ile kurduklar1 diyaloglar sayesinde
gerceklesmektedir. Isletme farkli paydaslar ile farkl tiirde diyaloglar gerceklestirecektir (Stiickelberger,
2009). Literatiirde paydas diyalogu ve isletme yeniligi arasindaki iliskiye dikkat ¢eken cesitli arastirmalara
rastlanmaktadir. Paydas teorisi paydaglarla kurulan Orgltsel iligkileri etkileyen unsutlara ve bu iliskiler
sonucu olusan orgiitsel 6grenme ve yenilik kavramlarina odaklanmaktadir. Tsletmeler paydaslart sayesinde
elde ettikleri bilgileri yenilik siirecinde kullandiklart siirece performanslarint arttirabileceklerdir (Ayuso vd.,
2000). Bu calisma isletmelerin yenilik stirecinde isletmelerin paydas diyaloglarint kullanip kullanmadiklarini
ve kullantyorlar ise ne sekilde kullandiklarini ortaya koymak amaciyla gerceklestirilmistir. Calismanin
uygulama alani turizm sektdrii oldugu icin calisanlar, misteriler, otel isletmeleri, tur operatérleri, hava yolu
sirketleri, Giniversiteler ve restoranlar gibi paydaslar tizerinde durulmaktadir.

Paydaslarla Diyaloglar:Paydaslarin Sesine Kulak Vermek

Freeman (1984:46) paydasi, “isletmenin basarisindan etkilenen ve/veya isletmenin basarisini etkileyen
kisi veya gruplar” olarak tanimlamistir. Paydas olarak adlandirilan bu kisi ya da gruplar, hissedarlar,
calisanlari, tedarikeileri, misterileri, yerel halki, banka ve diger kredi veren kuruluslari, hitkiimeti, farkls
ctkar gruplarint ve gercekte faaliyetleri ile isletmeyi etkileyen ve isletmenin faaliyetlerinden etkilenen tim
kesimleri icermektedir.

Ginimuz is dinyasinda, isletmelerin sahip oldugu paydas sayisinin artmasiyla birlikte, paydaslar ile
isletme arasindaki iliskinin boyutu degismistir. Paydaglarin timiinin isletme tarafindan dikkate alinmasi
gerekli hale gelmistir clinkd paydaglar beklentilerini karsilamayan bir isletme ile iliskisini stirdiirmeyecektir.
Bu durum, isletmelerin paydaslarina daha fazla odaklanmasint ve paydaslar ile diyalog kurmasini
gerektirmektedir (Lorca ve Garcia-Diez, 2004:93). Diyalog isletme ve paydaslari arasindaki iletisim stirecini
kuvvetlendirmektedir ve taraflarin birbirleri ile daha sistemli bir megkuliyet kurmasi ve daha etkin bir
anlays sistemi i¢in zemin hazirlamaktadir (Burchell ve Cook, 2006). Diyalog, grup olarak ya da bireysel
olarak davranan iki ya da daha fazla taraf arasindaki bilgi akist olarak tanimlanmaktadir. Paydas diyalogu

Selcuk Oniversitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi o 24 / 2010
190



Dilek DONMEZ — ilknur CEVIK

isletmelerde her zaman gerceklesen bir durumdur. Ornegin, isletme yoneticileri rutin olarak calisanlar,
tedarikgiler ve musteriler ile iletisim kurmaktadirlar. Proaktif ve yapilandirilmis paydas diyalogu giderek
o6nemli bir ydnetim konusu olmaktadir (Bendell, 2000). Mirchandani ve Ikerd (2008), paydaslarin isletmeler
icin 6neminden bahsetmektedirler. Ozellikle siirdiiriilebilir isletmeler ve organizasyonlar yaratmak igin
paydaglarla kurulan iletisim ve diyalog 6nemlidir. Belisle (2004) ise, paydaslarla olan diyaloglarin
isletmelerin buyimesi ve gelismesini stirdiiriilebilir hale getireceginden bahsetmistir. Buna gére paydaslar
ile kurulan diyaloglar isletmenin karstlastigi cesitli problemlerin ¢6ziimiinde ve isletme kaynaklarinin ne
sekilde kullanilmast gerektigi konusunda fayda saglayabilmektedir. Harrison ve John (1996:58), paydaslar
arasindaki iliskilerde basattya gorirecek unsurlardan bahsetmekteditler. Bu unsurlardan bazilari paydas
diyalogunda 6nemli olan stk ve acik bir iletisim bunun yani sira ise bilgi paylasimudir. (Phillips, 2004:1-4).
Paydas diyaloglarinin faydasi yukarida sayilanlarla sinurli degildir. Paydas diyaloglari sayesinde karsilagilan
sorunlarin ¢6zuldigu ve isletme ve paydaslart arasinda baghlik olustugu gériilmektedir (Waddock, 2001).
Gorildigi gibi diyalog ile ilgili yazin paydas diyaloglarinin deger yaratacagr konusunda birlesmektedir.
Proaktif bir diyalog actk¢a paylasilan bir 6grenme siireci olusturarak isletmelerde yaraticilik ve yenilik
saglayacaktr (Flick, 1998; Isaacs, 1993). Ek olarak diyalog toplumsal bir tarama sunarak pazar durumu ve
isletme c¢evresi hakkinda bilgi saglar. Diyalog ayni zamanda isletmelerin kendisinde olmayan bilgilere
ulagmasint saglar (Collins ve Usher, 2004).

Paydas Diyaloglari ve Yenilik Yapma Siireci

Yenilik kavrami literatirde tizerinde ¢okca durulan bir kavramdir (Sundbo, 1998; Van de Ven vd.,
1999). Yenilik bir bilginin veya fikrin pazara sunularak veya satiglart artirmak ve maliyetleri azaltmak
yoluyla kari artirarak ticarilestirilmesini, uygulanmasiny, tiriin, hizmet ve siirece doniistirilmesini veya var
olan Urln, sistem ve kaynaklarin degistirilmesini ifade etmektedir (Naktiyok, 2007:213). Genel bir
tanimlamaya gore ise yenilik, yeni kaynaklar, yeni musteriler, yeni pazarlar bulmak veya var olan kaynak,
misteri ve pazarlarin yeni bilesimini olusturmaktir (Hitt vd., 2002:6). Isletmeler varolan triin cizgisini
korumak, teknolojik ilerlemeler saglamak, yeni triinler tretmek, yeni isler ve yeni tretim ¢izgileri elde
etmek, yeni girisimlerde bulunmak ve yeni girisim alanlarint ¢esitlendirmek amaciyla yenilik yapmaktadirlar
(Barsik, 2001). Yenilikler isletmelerin biiyiime ve gelismelerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bir isletmenin
gerceklestirdigi yenilik baslangicta ilgili endiistri dalinda etkisini gosterecektir. Bunun sonucunda gesitli yeni
trin ve Uretim siireglerinin gelistirilmesi saglanacaktir (Kazangoglu ve Savasci, 2004). Bir isletmenin
yaptigt Uriinlerde veya sundugu hizmetlerdeki yeniliklere Griin yeniligi denir. Yeni Grtinler, temel triin
fikirlerinden veya buluslarindan ya da kesiflerden ortaya cikar. Uriin yeniligi yeni iiriinlerin gelistirilmesini,
tiretilmesini, pazara yayillmasini iceren bir siirectir. Uriin yeniligi, yeni bir {iriin olabilecegi gibi gelistirilmis
bir drin de olabilir. Buradaki yeni kavrami organizasyona yeni, endistriye yeni veya bunlarin bir
kombinasyonu olabilir. Yeni tiriin aslinda tiiketicilere yonelik yeni 6zellik ve faydalart kapsayan bir pakettir.
Bir firmada eskiye kiyasla aynt miktar ve kalitede tiretim faktori kullanilarak, yine ayni kalite de ancak daha
¢ok mal ve hizmet dretiliyorsa stre¢ yeniliginden s6z edilir. Stire¢ yenilikleri isletmeler igin stratejik bir role
sahiptir. Siireg yeniligi tiretim ve dagitim siireclerindeki degisimi kapsar (Taskiran, 2004:36-37; Urper, 2004
52). Orgiitsel yenilik, o6rgiit yapisinin 6nemli sayilabilecek sekilde degistirilmesi, gelismis yonetim
tekniklerinin uygulanmast, yeni stratejilerin uygulanmast seklinde ortaya ¢ikabilir (Urper, 2004:53). Yeniligin
ve yenilik yapmanin 6nemli oldugu sektorlerden birisi de turizm sektoridur. Turizm sektSriinde
sturdirtlebilirligin - saglanmasi i¢in yenilik ve yenilik yapma gereklidir (Hjalager, 1997).  Turizm
sektoriindeki yenilik dort baslikta ele alinmaktadir: Griin yeniligi, siirec yeniligi, yonetsel-Orgiitsel yenilik ve
pazar yeniligi. Turizm sektSriinde genellikle bu dort yenilik tiirtintn gergeklestirildigi gérilmektedir (Jacob
vd., 2003). Yenilik her basarlt isletmenin giindeminde olan ve tizerinde durulmast gereken bir kavramdir
(Brackenbury, 2003). Glunimuzde isletmeler rekabet avantaji kazanmak ve yasamlarini devam ettirmek i¢in
strekli olarak yeni Uriinler, hizmetler ve siirecler gelistirmektedirler (Arias-Aranda vd., 2001: 133-141).
Ozellikle turizm sektériinde, Orgiitsel basarinin saglanmast yaraticilik ve yenilik ¢alismalarina baghdir
(Wong ve Pang, 2003:552). Turizm isletmeleri, turizmde talebin esnek olmasi, sunulan hizmetin tretim ve
satisinin ayni zamanda olmasi ve hizmetin stoklanamamast gibi turizm sektoriine 6zgl Ozelliklerinden
dolayt degisen ¢evre kosullarina daha hizli uyum saglamak zorundadirlar. Bu nedenle, turizm sektériinde
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yer alan konaklama, seyahat ve yiyecek icecek isletmeleri rekabetin gittikce arttifi, kiiresellesmenin ve
teknolojik yeniliklerin ¢ok hizli yasandigi bir ¢evrede yasanan bu degismeler ve gelismeler karsisinda kar
elde etmek, mevcut pazar paylarii kaybetmemek igin gerekli 6nlemleri almak zorundadirlar (Akoglan
Kozak ve Gtglii, 2003). Van de Ven ve arkadaslarina (1999) goére, yenilik bir siirecten olugmaktadir ve bu
yenilik siirecinde cesitli paydas gruplarinin etkisi vardir.

Paydaglarla kurulan diyaloglar isletmenin basarsi icin kritik 6neme sahip olabilmektedir. Paydaslarla
kurulan diyaloglar isletmelerin g6remedigi konulati ortaya cikaracak ve paydaslarin sevdikleri ya da
sevmedikleri ve igletmelerin yaptiklart ya da yapmadiklari ile ilgili daha fazla bilgi sahibi olmak miimkiin
olacaktir. Paydaslatla diyolaglar isletmelere gercek glindemin ne oldugu ile ilgili bilgi verecektir. (Friedman,
2008:1-26). Paydas diyaloglart ve katiimect bir yaklasim sayesinde isletmelerin yapacaklari yeniliklerde
engellerin ortadan kalkacagini ifade etmislerdir. Buna gére, paydas diyaloglar isletmelerin yenilik yapma
strecinde bir firsat olarak gorillmektedir (Zoubi vd., 2006). Paydaslarla kurulan diyaloglar sayesinde elde
edilen bilgilerin bitinlestirilmesi ile yeni trunler, hizmetler, sire¢ ve stratejiler gelistirilmektedir. Bu
isletmede surdirilebilir yenilik yapilmasini saglamaktadir. Paydas diyaloglari iki yonlii iletisim, aciklik ve
uygun geribildirim ortaminda ise yarayacaktir. Paydaglardan bilgi edinilmesinde ise hiyerarsik olmayan
yapilar, esneklik ve degisime acikligin varoldugu ortamlar yaratilmalidir (Ayuso vd., 2006). Paydas katilimi
problemlerin ¢6ziimiinde bir yontem olarak kullanilabilmektedir Bir paydas problemin ¢éziimide bir
aktor olarak kabul edilmektedir. Bu aktor bilgisi ve deneyimi ile problemin ¢ézlimiine ve bunun yant sira
isletmenin yenilik ve yaraticilik stirecine katkida bulunmaktadir (Asselt Marjolein ve Rijkens-Klomp, 2002).
Isletmelerin paydaslarla diyalog kurma niyeti bu katki sonucunda olusmaktadir (Isaacs, 1994: 19). Paydas
diyaloglari 6rgiitsel 6grenmenin bir yoludur. Yeni distince ve yeni bir faaliyete ulasmak icin paydas
diyaloglari bir ara¢ olarak goriilmektedir. Paydas diyaloglart karsit goriislerin anlasilmasi ve ortaya ¢tkmasi
acisindan da 6nemlidir (Burchell ve Cook, 2006). Paydas diyaloglari ve isletme yeniligi arasindaki iligki
kurulan bir model tizerinde gosterilmektedir. Buna gore, paydas diyaloglari sayesinde paydaslardan edinilen
bilgiler yenilik¢i Urlin, hizmet, siire¢ ya da stratejilere dontstirilmektedir. Bu déntsim icin paydaslarla
acik ve iki yonlii bir iletisim kurularak geri bildirimler alinmaktadir. Isletmenin 6rgiit yapisinin da esnek ve
degisme acik olmast gerekmektedir. Ciinkdi yenilik ancak yeni fikirlerin ortaya konmasint tegvik eden bir
Orglit yapist icerisinde ortaya ¢ikip gelisebilecektir (Ayuso vd., 2000).

Seyahat Acentalari ve Paydas Diyaloglari

Yapilan aragtirmalarda paydas teorisi konusu tzerine ¢alisma yapanlarin turizm sistemini geleneksel
olarak kavramlastirmaktan kacinmalart gerektigini ifade edilmektedir. Ciinki, geleneksel olarak farkl
turizm isletmeleri fonksiyonlarina gére siniflandirdmaktadir. Paydas teorisinde ise, bu fonksiyonlar
paydaglarin rolinden olugsmaktadir ve her rol turizm sisteminin performansinda biyiik bir 6neme sahiptir.
Buna goére, turizm sistemi icinde yer alan her isletme ilk olarak pay ya da hak sahip bir paydas olarak
stniflandirilir (Sautter ve Leisen, 1999:312-328). Bu calismada da seyahat acentalarinin sahip olduklar
paydaglar yenilik fikirlerini veren taraflar olarak ele alinmaktadir. Seyahat acentalari, hizmet treten
isletmeler ile “Acente” kurallart icinde ¢alismakta, konaklama veya havayolu sirketleri tarafindan belitlenen
fiyatlart ve diger satis kurallarini uygulamaktadirlar. Seyahat acenteleri, 28 Eylil 1972 tarih ve 14320 no lu
Resmi gazetede yayinlanan 1618 sayilt “Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na” gore
asagidaki sekilde tanimlamaktadir (Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalart Bitligi Kanun, 1972): “Seyahat
acenteleri, kar amaciyla turistlere, ulastirma, konaklama, gezi ve eglence imkant saglayan onlara turizmle
ilgili bilgiler veren, bu konuya iligkin tim hizmetleri géren, turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler
dengesine katkida bulunan ticari kuruluglardir.”” Seyahat acenteleri, genis anlamda, yolculuk yapmak isteyen
kisilerin, yolculuga iliskin tiim gereksinimleri karsilayan ticari kuruluslardir. Tur dizenleme, transfer,
enformasyon, kongre ve konferans organizasyonu, turistik gezi dizenleme, minferit ara¢ kiralama,
ulastirma biletlerini satma, seyahat isletmelerinin Urtnlerini satma, turistik enformasyon ve tanitim
malzemeleri satma gibi konular seyahat acentelerinin gerceklestirdikleri faaliyetler arasinda yer almaktadir
(¢62z, 1996:51). Yaptiklart is dolayist ile seyahat acentalarmin paydaslarindan gelen bilgiye ihtiyag
duyduklart soylenebilir. Seyahat acentalari paydaglarindan elde ettikleri bilgi ile yeni triin ve hizmet
gelistirme siirecine katkida bulunabileceklerdir.
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Aragtirmanin Amaci ve Yontemi

Bu arastirmanin amact igletmelerin yenilik yapma stirecinde paydas diyaloglarindan ne sekilde
yararlandiklarint  ortaya koymaktir. Bu amagcla Istanbul’ki 15 seyahat acentast ile bir arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirmaya dahil edilen seyahat acentast yoneticilerine paydaslart ile iligkilerini ve
diyaloglarini genel olarak nasil yonettikleri diyaloglarin yenilik yapma stireclerine nasil katkida bulundugu
sorulmustur. Bu arastirma ile isletmelerin paydas diyologlarini 6rgiitsel yenilik siireclerine ne kadar adapte
ettikleri ile ilgili daha fazla bilgi sahibi olma sanst elde edilmesi amaglanmigtir. Arastirmada nitel aragtirma
yontemi kullandmistir. Nitel arastirma gbzlem, gériisme ve dokiiman incelemesi gibi nitel bilgi toplama
yontemlerinin kullanildigy, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercekei ve bitlncil bir bicimde ortaya
konmasina yonelik bir siirecin izlendigi arastirma olarak tanimlamak olanaklidir (Yildirim ve Simsek, 2000).
Bu arastirmada nitel arastirma yontemlerinden gorisme teknigi kullandmistir. Goriisme teknigini kendi
icinde yapilandirilmig, yart yapilandirilmis ve yapilandirilmamis goriismeler olarak siniflamak miimkiinddr.
Yar1 yapilandirilmis goriismede sorular 6nceden belitlenir ve bu sorularla veriler toplanmaya caligilir
(Karasar, 2000).

Arastirmanin Ana Kitlesi

Arastirmaya katilacak seyahat acentalarinin belirlenmesinde 6lciit 6rnekleme yontemi kullantlmistir. Bu
yontemdeki anlayis 6nceden belitlenmis bir dizi 6lciitii karsilayan butiin durumlarin ¢alisiimasidir. Bu
Olclitler aragtirmact tarafindan olusturulabilecegi gibi daha 6nceden hazirlanmis bir OSlciit listesi
kullanilabilir (Yildirim ve Simsek, 2006). Bu arastirmaya katilacak seyahat acentalarinin segiminde seyahat
acentalarinin Istanbul’da faaliyet gésteriyor olmast ve en az 3 yil énce kurulmus olmast ve yurt ici ve/veya
yurt dist seyahat pazarlarinda aktif olarak hizmet veriyor olmasi temel Olgiit olarak belirlenmistir. Bu
olcitler dikkate alinarak Tstanbul’daki 15 seyahat acentast yoneticisi ile goniilliilitk esasina gore goriismeler
gerceklestirilmistir.

Aragtirmanin verileri, gbriisme tlrlerinden yati-yapilandirilmis goriisme  teknigi ile toplanmustir.
Gortisme sorulart 6nceden hazirlanmustir ve seyahat acentalarinin yoneticilerine sturlt bir esneklik
saglanarak veriler toplanmaya calismuistir.

Veri Toplama Siireci

Arastirma verileri 01 Mart -30 Nisan 2010 tarihleri arasinda seyahat acentalart yoneticilerinin uygun
olduklari saatlerde seyahat acentalarinda yapilan goriismeler yoluyla toplanmustir. Gorlismelerin tamami
aragtirmacilar tarafindan yapilmistir. Goriigmede gorismecilerin dislincelerini actklamalarinda serbest
olmalari, gérlismenin belirli bir siireyle sinirli olmamast anlagilmayan sorularin tekrar agiklanmasi
sonucunda derinlemesine bilgi toplanmaya c¢aligilmistir. Arastirmada katithmecilara sorulacak sorularin
anlagilir olup olmadigini test edebilmek amaciyla iki seyahat acentasi yoneticisi ile 6n gériisme yapilmistir
ve bu asamadan sonra goriismeye baslanilmistir. Tablo-1’de arastirmaya katilan seyahat acentalart ile ilgili
bilgilere yer verilmistir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilan Seyahat Acentalari lle Tlgili Bilgiler

Goriigme Seyahat Acentasinin Adi Kurulug Calisan Pazari
Sirasi Yili Sayis1 (yurtigi-yurtdig1)
1 Baltur Turizm ve Seyahat Acentast 1984 4 yurtdist
2 Efes Tur Turizm Isletmeleri A.S. 1984 20 yurtici-yurtdist
3 X Seyahat Acentast (isim belirtmek istememistir) 1984 40 yurtdist
4 Jolly Tour 1987 140 yurtici-yurtdist
5 Imperial Turkey 1989 7 yurtici-yurtdist
6 City Windows Travel 1996 11 yurtdist
7 Midilli Turizm 1997 2 yurtici-yurtdist
8 Bernardo Turizm ve Seyahat Acentast 2003 48 yurtici-yurtdist
9 LITE Tourism Tic.Itd.Sti 2003 18 yurtdist
10 Bilsen Turizm 2004 20 yurtdist
11 CCK Travel Sehayat Acentast 2004 10 yurtici
12 Ares Turizm Seyahat Organizasyon Danismanlik 2007 10 yurtdist
Sirketi
13 Karnaval Turizm 2007 5 yurtici-yurtdist
14 SLS Turizm Kongre Organizasyon Hizmetleri 2007 11 yurtici-yurtdist
15 Turizm Express 2007 5 yurtici-yurtdist

Not: Seyahat acentalart kurulus yilina gére siralanmistir.

Arastirmanin Gegetlilik ve Giivenirligi

Arastirmanin i¢ gecerliginin ve glivenirliginin artirilabilmesi i¢in “liye denetimi” yontemi uygulanmugtir.
Uye denetimi, hakkinda arastirma yapilan ve verileri saglayan kisilerce gergeklestirilen denetim demektir.
Bir gbrismenin yazilt hali, kaydin dogru oldugunu denetlemesi icin, raporlastirmaya ge¢meden Once
gorismeciye sunulur (Punch, 2005: 245). Bu dogrultuda ses kayit cihazlarina kaydedilen goriismeler
¢ozllerek yazili metin haline getirilmis raporlastrmadan o6nce goriismecilere sunulmustur. Seyahat
acentalarinin onayt alindiktan sonra veriler arastirmada kullanilmistir.

Veri Analiz Teknigi

Gortusme formundan elde edilen verilerin analizinde betimsel analiz teknigi kullanilmistir. Betimleme
asamasinda arastirmada toplanan verilerin arastirmanin amacina iliskin olarak neleri séyledigi ya da hangi
sonuglart ortaya koydugu 6n plana c¢ikmaktadir. Veriler, gbriisme strecinde kullanilan sorular ya da
boyutlar dikkate alinarak sunulur (Yildirim ve Simsek, 2000).

Bulgular ve Yorumlar

Arastirmadan elde edilen verilere iliskin bulgular ve yorumlar asagida belirtildigi sekildedir. Arastirmada
gorismecilerden ilk olarak seyahat acentalarinin faaliyetleri tizerinde dogrudan etkisi olan paydaslari
belirtmeleri istenmigtir. Uygulama sonunda soruya verilen yanitlar incelenerek goriisler maddelendirilmis
her bir maddenin belirtilme sikligi ortaya c¢ikarmustir. Tablo-2’de gériismecilerin cevaplarinin madde
ifadeleri ve belirtilme siklig1 verilmistir.

Tablo-2’de gorildugli gibi gortusmeciler faaliyetlerini dogrudan etkileyen paydaslart buytk oOlctide
calisanlar, musteriler, otel isletmeleri ve tur operatdtleri olarak belirtitken diger taraftan ise az sayida
seyahat acentast havayolu sirketleri, araba kiralama sirketleti ve otobis firmalarin faaliyetlerini dogrudan
etkileyen paydaslar arasinda siralamistir.
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Tablo 2. Seyahat Acentalarinin Faaliyetlerini Dogrudan Etkileyen Paydaslar

Seyahat Acentalarinin Faaliyetlerini Dogrudan Etkileyen Paydaslar Belirtilme Siklig1
Caliganlar 15
Miisteriler 15
Otel Isletmeleri 15
Tur operatérleri 12
Havayolu sitketleri 2
Universiteler 1
Araba kiralama sirketleri 3
Restoranlar 1
Otobiis firmalart 3
Konsolosluklar 2
Organizasyon Sirketleri 1

Arastirmada goriismecilere paydas diyaloglari kavramindan ne anladiklart sorulmustur. Bununla ilgili
gorismeciler sunlari sGylemistir:

Dabha iyi ve dogru hizmet verebilmek i¢in paydaglarin fikrini almaktr (1. gorismeci, 4.gériismeci ve
11.g6riismeci). Cesitli hizmet ve sektorel faaliyetleri meslektaglarimizin da icinde bulundugu paydas grubu
ile bir araya gelerek dustince ve bilgilerin paylasiimasidir (8. gériismeci). Yurtigi ve yurtdist hizmetlerimizde
daha iyi hizmet verebilmek icin paydaslarimizla giiven unsurunu da saglayarak iletisim icinde olmamuizdir
(2.gortismeci ve 14.g6rismeci). Dogrudan iletisimde oldugumuz taraflarla isbirligi yaparak bilgi
paylasgiminda bulunmamizdir (13. gbrismeci). Giliven, kalite, miisteri memnuniyeti gibi konular basta
olmak tizere paydaslardan bilgi toplama siirecidir (9. goriismeci). Uriin ve hizmet cesitlendirme siirecinde
paydaglarla kurulan iletisimdir (15.g6riismect).

Bu bulgular seyahat acentalarinin paydas diyaloglarini bir iletisim siireci olarak gérdiglng, verdikleri
hizmetleri gelistirmek ve paydaglarin fikirlerini 6grenmek konusunda paydas diyaloglarina ihtiyag
duyuldugunu ve paydaslarla kurulan diyaloglarin isbirligi ve giiven ortaminda gerceklesmesi gerektigini
gostermektedir. Goriigmecilere paydaslart ile kurduklart diyaloglarin yapisini ortaya koyacak sorular
yoneltilmistir. Peki seyahat acentalart paydaslari ile hangi dizeyde (yerel, bolgesel, ulusal ya da uluslararast),
hangi siklikta, hangi sekilde ve hangi yontemle diyalog kurmaktadirlar? Arastirma kapsamindaki seyahat
acentalarinin paydaslari ile hangi diizeyde diyalog kurduguna iliskin bulgular Tablo-3’te gérilmektedir. Elde
edilen bulgulara goére, seyahat acentalari calisanlart ile biiylik oranda yerel diizeyde, otel isletmeleri ve
misterileri ile ise yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararast olmak tizere tim diizeylerde diyalog kurmaktadirlar.
Tur operatorleri, hava yolu sirketleri, sivil toplum kuruluslart ve dernekler, ve resmi makamlar ile de tim
diizeylerde diyaloglar kuruldugu tespit edilmistir. Universiteler, araba kiralama sirketleri ve rakipler ile ise
sadece yerel ve bolgesel diizeyde diyaloglar kurulurken, restoranlar ile yerel, bélgesel ve ulusal diizeyde
diyaloglar kuruldugu belirlenmistir.

Tablo 3. Seyahat Acentalarinin Paydaslari Tle Hangi Diizeyde Diyalog Kurduguna Iliskin Bulgular

Seyahat Acentalarinin Paydaglar1 Yerel Bolgesel Ulusal Uluslararas1
(Belirtilme (Belirtilme (Belirtilme (Belirtilme Siklig1)
Siklig1) Sikligr) Sikligr)
Calisanlar 15 1 1 2
Miisteriler 13 11 11 9
Otel Isletmeleri 14 9 10 9
Tur operatérleri 8 6 5 7
Havayolu sirketleri 5 2 3 2
Universiteler 3 1 - -
Araba kiralama sitketleri 2 1 - -
Restoranlar 2 1 1 -
Otobiis firmalart 1 1 - -
Konsolosluklar 1 - - 1
Rakipler 5 2 - 3
STKlar ve dernekler 9 8 3 2
Resmi Makamlar 5 3 2 2
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Konsolosluklar seyahat acentalarinin yerel ve uluslararasi diizeyde diyalog kurduklart paydaslardir.
Aragtirma kapsamindaki seyahat acentalarinin paydaslari ile hangi siklikta diyalog kurduguna iliskin
bulgular Tablo-4’te gérilmektedir. Tablo-4’te gértldig gibi gériisme yapilan seyahat acentalarinin tamami
calisanlart ile sik sik diyalog kurduklarini belirtmislerdir. Bunun disinda siklikla diyalog kurulan paydaglar
miisteriler ve otel isletmeleri olarak siralanmaktadir. Seyahat acentalar tarafindan faaliyetlerini dogrudan
etkileyen paydaslar arasinda sayilmalarina ragmen tur operatorleri ile nadiren veya hi¢ diyalog
kurulmadiginin belirtilmesi dikkat ¢ekici bir bulgudur.

Tablo 4. Seyahat Acentalarinin Paydaglari ile Hangi Siklikta Diyalog Kurduguna liskin Bulgular

Seyahat Acentalarinin Paydaglari Sik Sik Ara Sira Nadiren Hig
(Belirtilme (Belirtilme (Belirtilme (Belirtilme
Siklig1) Siklig1) Siklig1) Siklig1)
Caliganlar 15 - - -
Musteriler 12 1 1 1
Otel Isletmeleri 12 2 1 -
Tur operatdrleri 9 - 1 5
Havayolu sitketleri 5 3 1 6
Universiteler 1 - 6 8
Araba kiralama sirketleri 1 5 3 6
Restoranlar 6 2 1 6
Otobis firmalart 1 2 3 9
Konsolosluklar 4 1 7 3
Rakipler - 7 2 6
STK lar ve dernekler 4 3 4 4
Resmi Makamlar 5 2 8 -

Bu bulgu, teknolojik yeniliklerin tur operatérleri tarafindan uygulanmasiyla seyahat acentelerine
saglanan paket tur, otel, transfer gibi hizmetlerinin sistem iizerinden acentelere tanimlanan 6zel kullanict
adi ve sifrelerle erisim saglanmastyla birlikte; seyahat acentelerinin ihtiyaclarinin online olarak sistem
lizerinden halletmeleri tur operatérleriyle diyalog kurulmasini azaltmustir seklinde yorumlanabilir. Benzer
sekilde az sayida seyahat acentasinin faaliyetlerini dogrudan etkiledigini belirttigi restoranlatr, otobts
firmalari, resmi makamlar ve konsolosluklar gibi paydaslar ile ¢cok az diyalog kurduklart ya da hi¢ diyalog
kurmadiklart ortaya ¢tkmistir. Bu bélimde ortaya ¢ikan bir bagka sonug ise seyahat acentalarinin rakipleri
ile ara sira diyalog kurduklarini belirtmeleridir. Aragtirma kapsamindaki seyahat acentalarinin paydaglari ile
diyalog sekli ve hangi diyalog y6ntemini kullandigina iliskin bulgular Tablo-5te goriilmektedir. Arastirmaya
katilan seyahat acentalart calisanlar, otel isletmeleri, tur operatorleri, havayolu sirketleri, rakipler ve sivil
toplum kuruluslart ve dernekler ile ¢ogunlukla informal diyaloglar kurduklarini belirtirken, misteriler,
universiteler, araba kiralama sirketleri, restoranlar, otobus sitketleri, konsolosluklar ve resmi makamlar ile
formal diyaloglar kurduklarini belirtmislerdir.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Seyahat Acentalarinin Paydaglari ile Diyalog Sekli, Yontemi ve Diyalog
Kurma Sebebine Tliskin Bulgular

Seyahat Kurulan Diyalog Sekli Diyalog Kurma Yontemi ve Diyalog Kurma Sebebi ve
Acentalarinin ve Belirtilme Siklig1 Belirtilme Siklig1 Belirtilme Siklig1
Paydaglar1

Informal (resmi olmayan Diizenli toplantilar (11) Kazan kazan anlayigt (11)

ve organize edilmemis) Anket (4) Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis

(14) Mail-web sitesi (9) acilarint 6grenmek (6)

Dogrudan diyalog (13) Konulara degil siirece odaklanmak (3)

Calisanlar Formal (resmi, entegre ve Ortak projeler Paydas iliskilerini gelistirmek ve

sistematik diyalog) (11)

Basin bultenleri
Acik goériigsme giinleri (9)
Yatirimetlara sunumlar

gliclendirmek (5)
Yenilik yapma stirecine katkt
saglamak (14)
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Misteriler

Informal (resmi olmayan
ve organize edilmemis)

(10)

Formal (resmi, entegre ve
sistematik diyalog) (13)

Diizenli toplantilar
Anket (11)

Mail-web sitesi (15)
Dogrudan diyalog (13)
Ortak projeler:

Basin bultenleri (0)

Acik gérusme giinleri
Yatirimctlara sunumlar (1)
Fuarlar (2)

Kazan kazan anlayist (5)

Farkli deger, ilgi, ihtiyac ve bakis
actlarini 6grenmek (14)

Konulara degil siirece odaklanmak (8)
Paydas iliskilerini gelistirmek ve
gliclendirmek (13)

Yenilik yapma stirecine katki
saglamak (14)

Otel Isletmeleri

Informal (resmi olmayan
ve otganize edilmemis)

)

Formal (resmi, entegre ve
sistematik diyalog) (9)

Diizenli toplantdar (7)
Anket (9)

Mail-web sitesi (13)
Dogrudan diyalog (11)
Ortak projeler (6)
Basin biiltenleri

Actk gbrusme giinleri
Yatirimeilara sunumlar

Kazan kazan anlayist (15)

Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
acilarint 6grenmek (14)

Konulara degil siirece odaklanmak
(14)

Paydas iliskilerini gelistirmek ve
gliclendirmek (12)

Yenilik yapma stirecine katki
saglamak (15)

Tur operatorleri

Informal (resmi olmayan
ve organize edilmemis) (8)

Formal (resmi, entegre ve
sistematik diyalog) (5)

Diizenli toplantdar (3)
Anket (4)

Mail-web sitesi:
Dogrudan diyalog (7)
Ortak projeler (5)
Basin biiltenleri

Acik gériisme gunleri
Yatirimetlara sunumlar
Fuarlar (3)

Kazan kazan anlayist (10)

Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
acilarint 6grenmek (10)

Konulara degil siirece odaklanmak (9)
Paydas iliskilerini gelistirmek ve
gliclendirmek (14)

Yenilik yapma stirecine katkt
saglamak (10)

Havayolu sirketleri

Informal (resmi olmayan
ve organize edilmemis) (8)

Formal (resmi, entegre ve
sistematik diyalog) (4)

Diizenli toplantiar (4)
Anket (2)

Mail-web sitesi (7)
Dogrudan diyalog (7)
Ortak projeler (4)
Basin biiltenleri (1)
Actk gorisme giinleri
Yatirimcilara sunumlar

Kazan kazan anlayis1 (9)

Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
acilarint 6grenmek (4)

Konulara degil siirece odaklanmak (6)
Paydas iliskilerini gelistirmek ve
gliclendirmek (8)

Yenilik yapma stirecine katki
saglamak (9)

Informal (resmi olmayan
ve organize edilmemis) (3)

Formal (resmi, entegre ve

Diizenli toplantiar (6)
Anket (3)

Mail-web sitesi
Dogrudan diyalog (2)

Kazan kazan anlayist

Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
acilarini 6grenmek (6)

Konulara degil siirece odaklanmak (4)

Universiteler sistematik diyalog) (7) Ortak projeler Paydas iliskilerini gelistirmek ve
Basin biltenleri gliclendirmek (2)
Acik gérusme giinleri Yenilik yapma stirecine katki
Yatirimcedara sunumlar saglamak (7)
Informal (resmi olmayan Diizenli toplantdar (1) Kazan kazan anlays1 (7)
ve organize edilmemis) (4) | Anket (5) Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
Mail-web sitesi (6) acilarint 6grenmek (6)
Formal (resmi, entegre ve | Dogrudan diyalog (4) Konulara degil siirece odaklanmak:
Araba kiralama | sistematik diyalog) (7) Ortak projeler Paydas iliskilerini gelistirmek ve
sirketleri Basin bultenleri gliclendirmek (6)
Acik gériisme gunleri Yenilik yapma stirecine katkt
Yatirimetlara sunumlar saglamak (9)
Informal (resmi olmayan Diizenli toplantilar (2) Kazan kazan anlayis: (9)
ve organize edilmemis) (8) | Anket (5) Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
Mail-web sitesi (1) acilarini 6grenmek (8)
Formal (resmi, entegre ve | Dogrudan diyalog (7) Konulara degil siirece odaklanmak (4)
sistematik diyalog) (5) Ortak projeler Paydas iliskilerini gelistirmek ve
Restoranlar Basin biltenleri gliclendirmek (7)

Acik gérusme giinleri
Yatirimcilara sunumlar

Yenilik yapma stirecine katki
saglamak (8)
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Otobus firmalari

Informal (resmi olmayan
ve organize edilmemis) (1)

Formal (resmi, entegre ve
sistematik diyalog) (6)

Diizenli toplantilar (3)
Anket:

Mail-web sitesi (4)
Dogrudan diyalog (1)
Ortak projeler (2)
Basin biiltenleri

Acik gérusme giinleri
Yatirimeilara sunumlar

Kazan kazan anlayis: (6)

Farkli deger, ilgi, ihtiyag ve bakis
acilarini 6grenmek (4)

Konulara degil siirece odaklanmak
Paydas iliskilerini gelistirmek ve
gliclendirmek (6)

Yenilik yapma stirecine katki
saglamak (6)

Informal (resmi olmayan
ve organize edilmemis) (3)

Diizenli toplantdar (1)
Anket
Mail-web sitesi (8)

Kazan kazan anlayist:
Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
acilarint 6grenmek (6)

Konsolosluklar Formal (resmi, entegre ve | Dogrudan diyalog (6) Konulara degil siirece odaklanmak
sistematik diyalog) (11) Ortak projeler Paydas iliskilerini gelistirmek ve
Basin bultenleri gliclendirmek (12)
Agik gériisme gunleri Yenilik yapma stirecine katkt
Yatirimctlara sunumlar saglamak (7)
Informal (resmi olmayan Diizenli toplantilar Kazan kazan anlayis: (5)
ve organize edilmemis) (9) | Anket Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
Mail-web sitesi (4) acilarini 6grenmek (9)
Rakipler Formal (resmi, entegre ve | Dogrudan diyalog (9) Konulara degil siirece odaklanmak
sistematik diyalog) (4) Ortak projeler (4) Paydas iliskilerini gelistirmek ve
Basin biiltenleri gliclendirmek (7)
Actk gorisme giinleri Yenilik yapma stirecine katki
Yatirimctlara sunumlar saglamak (9)
Informal (resmi olmayan Diizenli toplantdar (7) Kazan kazan anlayst (2)
ve organize edilmemis) Anket (4) Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
(1) Mail-web sitesi (6) acilarini 6grenmek (8)
STK’lar ve dernekler Dogrudan diyalog (11) Konulara degil siirece odaklanmak (7)

Formal (resmi, entegre ve
sistematik diyalog) (9)

Ortak projeler (9)
Basin bultenleri (1)
Actk gbrusme glinleri:
Yatirimcilara sunumlar

Paydas iliskilerini gelistirmek ve
gliclendirmek (10)
Yenilik yapma stirecine katkt

saglamak (11)

Resmi Makamlar

Informal (resmi olmayan
ve organize edilmemis) (0)
Formal (resmi, entegre ve
sistematik diyalog) (15)

Diizenli toplantiar (8)
Anket (1)

Mail-web sitesi (6)
Dogrudan diyalog (6)
Ortak projeler (7)
Basin biiltenleri

Actk gbrisme giinleri
Yatirimcilara sunumlar

Kazan kazan anlays1 (3)

Farkli deger, ilgi, ihtiya¢ ve bakis
acilarint 6grenmek (1)

Konulara degil siirece odaklanmak (8)
Paydas iliskilerini gelistirmek ve
gliclendirmek (12)

Yenilik yapma stirecine katki
saglamak (6)

Seyahat acentalarinin paydaslart ile diyalog kurma yontemleri, calisanlar ile dogrudan diyalog kurma ve

diizenli toplantilar, otel isletmeleri, hava yolu sirketleri ve restoranlarla dogrudan diyalog ve e-mail ya da
web sitesi, tur operatorleri, rakipler, sivil toplum kuruluslari, dernekler ve resmi makamlar ile dogrudan
diyalog kurma, otobis sirketleri ve konsolosluklar ile e-mail ve web sitesi, Gniversiteler ile diizenli
toplantilar, araba kiralama sirketleri ile e-mail ve web sitesi, musteriler ile ise dogrudan diyalog kurmanin
yant sira e-mail ve web sitesi ve yapilan mdusteri arastirma anketleri olarak ifade edilmistir. Seyahat
acentalart paydaslar ile diyalog kurma sebeplerini ise biyitk Olctide yenilik yapma siireclerine katki
saglayamasi,  kazan-kazan anlayisi ve paydaslart ile olan iligkilerini gelistirip gliclendirmek olarak
stralamislardir. Gorismecilere paydaslariniz ile kurdugunuz diyaloglar sayesinde 6grendiginiz ve kendinizi
gelistirdiginiz konular nelerdir seklide bir soru yoneltimistir. Tablo-6 seyahat acentalarinin paydas
diyaloglari sayesinde hangi paydaslardan hangi konular hakkinda bilgi edindiklerini g&stermektedir.
Arastirmaya katllan seyahat acentalari calisanlar, musteriler, otel isletmeleri ve rakipleri ile kurduklar
diyaloglardan kalite, miisteri tatmini, teknoloji, insan kaynaklari, yenilik, liderlik vb. konularda fayda
sagladiklarini belirtmislerdir. Buna gére, bu paydaslarla kurduklari diyaloglar sayesinde fayda sagladiklari
konular calisanlardan yenilik ve miisteri memnuniyeti; misterilerden kalite ve yenilik; otel isletmelerinden
yenilik ve miisteri tatmini; tur operatorlerinden yenilik, miisteri tatmini ve kalite; rakiplerden ise yenilik ve
miisteri memnuniyeti konularinda bilgi edindiklerini ifade etmislerdir. Bundan bagka havayolu sirketleri ve
tniversitelerden de yenilik konusunda bilgi sahibi olduklarini séyleyen seyahat acentalart vardir. Buna gére
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Tablo 6. Seyahat Acentalarinin Paydas Diyloglart Sayesinde Fayda Elde Edilen Konulara Tliskin

Bulgular

Seyahat Acentalarinin Paydaglari

Paydag Diyaloglari ile Fayda Saglanan Konular ve Belirtilme Siklig:

Calisanlar

Yenilik (14), Misteri memnuniyeti (15), Teknoloji (10)
Liderlik (9)

Miisteriler

Kalite (15), Insan kaynaklari (7), Yenilik (12),Teknoloji (6)

Otel Isletmeleri

Yenilik (11), Misteri tatmini (14), Liderlik (4),
Insan kaynaklari (9)

Tur operatérleri

Kalite (14), Misteri tatmini (14), Yenilik (15)

Havayolu sitketleri

Miisteri tatmini (6), Yenilik (9)

Universiteler Yenilik (13)

Araba kiralama sirketleri Misteri tatmini (6)

Restoranlar Miisteri memnuniyeti (11)

Otobus firmalar Kalite (6)

Rakipler Yenilik (13), Kalite (9), Miisteri memnuniyeti (10),
Teknoloji (11)

STK’lar ve dernekler Kalite (12)

Resmi Makamlar Kalite (9), Yenilik (6)

Arastirma kapsamindaki seyahat acentalarinin paydaslart ile olan diyaloglart sonucunda yaptiklari
yenilikler belirlenmeye calisiimistir. Bununla ilgili bazi gériismeciler:

Seyahat acentamiz Ozellikle calisanlardan gelen Oneriler ile web sayfamizda cesitli yenilikler
gerceklestirdi. Bu da bizi calisanlarla kurdugumuz diyaloglari gelistirmeye ve dizenli hale getirmeye
yoneltti. Calistigimiz otel isletmeleri ile diyaloglarimiz sayesinde ise otel veritabanimizi yenileyerek online
hizmet sunumuna gectik (8. goriismeci). Acenta olarak sistemsel gelisim ve teknolojik altyapinin
gelistirilmesi ile ilgili caliganlarimizin fikir ve Onerilerinin olduk¢a faydasini gérdik. Calistgimiz tur
operatorleri ile kurdugumuz diyaloglar sonucunda online tur paketleri olusturabildik ve bu tur paketlerini
online web ortaminda satabilme sansina sahip olduk. Misterilerimizin hizli erisim taleplerinden yine
miisterilerimizle kurdugumuz diyaloglar sayesinde haberdar olduk. Uye oldugumuz dernek ve kuruluglarla
diyaloglarimiz sayesinde ise yeni ve farkli projeler gelistirerek online rezervasyon sistemlerimizi sosyal
projelere uyarlama firsatini elde etmis olduk (10. gériismeci). Paydaslarimizla diyalog kurmak igin her
zaman dogru zamani bilmek ve iki yonlii bir iletisime actk olmak gerekir. Ozellikle miisterilerimize daha
kaliteli hizmet verebilmek icin otel isletmeleri ile olan diyaloglarimiza 6nem vermekteyiz.Uriin
cesitlendirme misterilerimize bagh olarak gerceklesir (3.g6riismeci). Rakiplerimiz uluslararast hizmet agi
sunmamizda bizi harekete gecirmistir. Rakiplerin yenilik yapma stirecimize katkist tirtin ¢esitliligine daha
¢abuk y6nelmemiz anlaminda gerceklesmektedir Bu katkinin ortaya ¢tkmasinda iletisime actk, hiyerarsik
olmayan ve esnek organizasyon yapimizin isimizi kolaylastirdigi soylenebilir (11. gériismeci). Muhatap
oldugumuz resmi makamlar yeniliklere 6nciiliik edecek kurumsal projeleri gerceklestirip sunma konusunda
bize yarar saglayan paydaslarimizdandir. Organizasyon yapimiz yeniliklere ve degisime yanit verebilecek
sekilde olusturulmustur ancak kurumsallasma adina hiyerarsik olmayan organizasyon yapisina sicak
bakmiyoruz (13. goriismect). Hava yolu sirketleri ile olan diyaloglarimiz miisterilerimize gesitli seyahatler
sunma konusunda ise yaramaktadir. Paydaglarimizla olan diyaloglarimizda etkin bir bilgi sistemine ihtiyag
duymaktayiz. Esnek bir organizasyon yapimiz olmakla birlikte hiyerarsik bir organizasyon yapisina sahibiz
(7.gbriismeci). Mustetilerimizin konaklamast ile ilgili yeni ve farkli projeler gelistirme konusunda otel
isletmeleri ile diyaloglarimizdan faydalaniyoruz. Yenilik¢i ve degisimi destekleyen bir organizasyon yapisina
sahibiz (4. gorismeci). Paydaslarimiz ile diyaloglarimiz sayesinde rakiplerimizden 6nce farkli yeni triin ve
hizmetleri pazara sunma sansimiz oluyor. Hiyerarsiden vazgecemedigimiz organizasyon yapimizi
paydaglarimizdan acentamiza bilgi akisint (e-mail, telefon) saglayacak ve degisimlere ayak uyduracak
esneklikte yaptik. Promosyonlu iriin ve hizmetler ile seyahat paket programlarnin gelistirilmesinde
paydas diyaloglarindan yararlaniyoruz ( 12.g6riismeci).

Goruldugu gibi gbrismeciler paydaslari ile diyaloglari sayesinde gerek is stireclerinde gerekse yeni trtin
ve hizmet gelistirme sireclerinde fayda elde ettiklerini belirtmislerdir. Bu noktada paydas diyaloglar
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sayesinde elde edilen bilgilere vurgu yapildigi gézlemlenmistir. Gorlisme yapilan acentalar biytk dl¢tde
esnek, hiyerarsik olmayan ve iki yonli iletisime acik organizasyon yapilarinin paydas diyaloglari icin gerekli
oldugunu belirtmislerdir. Cogunlukla informal iletisim ile yirttilen diyaloglar bahsedilen bu organizasyon
yapist ile vyeniliklerin kaynagi olabilmektedir. Gorlisme yapilan seyahat acentalarindan bir kismi
organizasyon yapilarinin hiyerarsik bir yaptya sahip oldugunu belirtmislerdir. Gortismeciler paydas
diyaloglari sayesinde cogunlukla yeni fikirler elde etme ve yeni tiriin ve hizmet gelistirme gibi trtin ve siireg
yeniliklerini gerceklestirdiklerinden bahsetmis yonetimsel ya da stratejik yeniliklere deginmemislerdir. Bu
bulgu paydas diyaloglarinin seyahat acentalarindaki kullanim diizeyini ve paydas diyaloglarinin heniiz
seyahat acentalarinda daha kokla ve yapisal degisimler yaratacak dizeyde kullanilmadigini géstermektedir
seklinde yorumlanabilir.

Sonug

Bu arastirmanin amact paydas diyaloglart ile stirdirilebilir yenilik kavramint bir araya getirmektir.
Yapilan literatiir aragtirmasit bu iki kavramin birlikte kullanilmasinin isletmeler icin 6nemini ortaya
koymaktadir. Paydas teorisi isletmenin sahip oldugu paydaslarin istek ve ihtiyaclarini dikkate almak
gerektigini ve dikkate alinan bu istek ve ihtiyaglarin, paydaglarla kurulan iligkilerin 6grenme ve yenilik
yaratma stirecinde kullanilmasi gerektigini vurgulamaktadir. Arastirmadan elde edilen veriler de paydaslarla
kurulan iliskilerin isbirlik¢i bir sekilde yonetilmesi ile isletmelerin yenilik siirecine katkida bulunabilecegine
isaret etmektedir. Istanbul’daki 15 seyahat acentasi ile yiiriitilen bu nitel arastirma paydas istek ve
ihtiyaclarina odaklanilmasi durumunda gerekli olan iki isletme yetenegini tanimlamaya olanak tanimustir.
Bunlar paydaglarla kurulan diyaloglar ve paydaslarla kurulan biitiinlesik bilgi sistemidir. Béylece arastirma
sonucunda isletme ve paydaglart arasindaki iki yonlii iletisim, aciklik ve etkin geri bildirim sisteminin
Onemine bir kez daha vurgu yapilmustir. Seyahat acentalarinin buylk bir kismi &zellikle misteri ve
calisanlari ile kurduklari paydas diyaloglarinda bu 6zelliklere ihtiyag duyduklarini ve organizasyon yapilarini
buna uyumlu hale getirdiklerini belirtmislerdir. Buna karsin, arastirma kapsamindaki seyahat acentalarindan
bazilarinin organizasyon yapisinin hiyerarsik bir yapida oldugu ve kurumsallasma adina bunun uygulandig
elde edilen sonuglar arasindadir. Bu da gostermektedir ki seyahat acentalarinin  bir kismu deger, yap1 ve
sistemlerini paydas diyaloglarina ve yenilik stirecine katkida bulunacak sekilde olustururken kurumsallasma
gibi bagska diger unsurlart da 6n plana cikaracak uygulamalardan uzaklasmamaktadirlar. Arastirma
sonucunda seyahat acentalarinin ¢aliganlar, musteriler ve tur operatdrleri gibi birincil paydaslari ile sik stk
informal diyaloglar kurdugu anlagilmistir. Arastirmanin literatiir kisminda proaktif ve yapilandirilmig
paydas diyaloglarinin 6nemli hale geldiginin vurgulanmasina karsin seyahat acentalatinin informal
diyaloglari tercih etmesi lizerinde durulmasi gereken bir konu olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Seyahat
acentalart paydas diyaloglarindan kalite, miisteri tatmini, teknoloji, insan kaynaklari, yenilik, liderlik gibi
konularda fayda sagladiklarin ifade etmislerdir. Gunimiizin hizla degisen kosullar1 ve rekabet g6z 6niine
alindiginda paydas diyaloglarinin bu gibi 6nemli konularda fayda sagliyor olmasi literatiirdeki benzer
aragtirma sonuglari ile Srtismektedir. Sonug olarak tirtin ve hizmet yeniligi gerceklestirme diizeyinde olsa
da paydas diyaloglarinin turizm sektériintin 6nemli paydaslarindan biri olan seyahat acentalari igin yeni fikir
ve uygulamalarin kaynagi oldugu tespit edilmistir. Buna gdre arastirmanin teorik kisminda belirtilen paydas
diyaloglari ve yenilik arasindaki iliskiyi ele alan modelin turizm sekt6rii gibi biiyliyen, dinamik ve etkilesimli
bir sektdrde faaliyet gdsteren seyahat acentalari acisindan buytk oOlciide isledigi soylenebilir. Arastirma
kapsamindaki seyahat acentalari ile gergeklestirilen arastirma cesitli kisitlara sahiptir. {lk olarak ayni ¢alisma
nicel bir arastirma ile desteklenerek paydas diyaloglarinin yenilik siirecinde ne kadar ise yarayip yaramadigt
ortaya konulabilir. Bunun disinda paydaslar acisindan konuya bakmak ve paydaslarin seyahat acentalari ile
kurduklar diyaloglar ve bu diyaloglarin siirdirilebilir yenilik yaratma stirecine olan katkisini daha detayls
degerlendirmeleri istenebilir.

Selcuk Oniversitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi o 24 / 2010
200



Dilek DONMEZ — ilknur CEVIK

Kaynakga

Abbey, James R. (1993). Hospitality Sales and Advertising, Library of Congress Cataloging in
Publication Data, USA, Second Edition, 1-664.

Akoglan Kozak, M. and Giiglii, H. (2003). “Turizm Isletmelerinde Degisim Yonetimi Userine Kavramsal Bir
Inceleme”, 1, Girg” Endiistri Iligkileri ve Insan Kaynaklari Dergisi, 5 (1).

Arias-Aranda, D., Minguela-Rata, B. and RodriAguez Duarte, A. (2001). “Innovation and firm size: an
empirical study for Spanish engineering consulting companies’, European Journal of Innovation Management, 4
(3):133-141.

Asselt Marjolein, B.A. and Rijkens-Klomp, N. (2002). “A look in the mirror: reflection on participation in
integrated. Assesment from a methodological perspective’, Global Environemental Change, 12:167-184.

Ayuso, S., Rodriguez, M. A. and Ricart, ]. E. (2006). “Responsible Competitiveness at the "Micro" Level of the
Firm Using Stakeholder Dialogue as a Source For new ideas: A dynamic capability underlying sustainable innovation”,
Corporate Governance, 6 (4): 475-490.

Barisik, S. (2001). “Yenilik, Yenilik Olusumunda Devletin Rolii’, Verimlilik Dergisi, MPM Yayini.

Belisle, D. (2004). “Dialogue With Stakeholder’, International Trade Forum, 2, 23.

Bendell, J. (2000). “Talking for Change? Reflections on Effective Stakeholder Dialogne’, New Academy of
Business, October, 1-20.

Brackenbury, M. (2003). “Has Innovation Become A Routine Practice That Enables Companies To Stay Abead
Of The Competition In The Travel Industry?”, Conference on Innovation and Growth in Tourism, 18-19
September, Lugano, Switzerland.

Burchell, J. and Cook, J. (2000). “Assessing the impact of stakeholder dialogne: changing relationships between
NGOs and companies”, Journal of Public Affairs, 6: 210-227.

Collins, L. and Usher, S. (2004). “Project PASCALEA — public and stakebolder consultation in developing high-
profi le  corporate environmental strategy”, Corporate Social Responsibility and Environmental
Management, 11(2): 95-102.

Flick, Deborah L. From Debate to Dialogue. Using the Understanding Process to Transform
our Conversations. Orchid: Boulder, CO., 1998.

Freeman, R. Edward. Strategic Management, A Stakeholder Approach. Pitman, Boston, 46, 1984.

Friedman, S. D. (2008). “Stakeholder Dialogues Guide”, Total Leadership. February, 24: 1-26.

Hart, S. and Sharma, S. (2004). “Engaging Fringe Stakeholders For Competitive Imagination”, Academy of
Management Review, 18 (1):7-18.

Harrison, J. S. and John, C. H. (1996). “Managing and Partnering with External Stakebolders”, The
Academy of Management Executive, 10 (2):46-60.

Hitt, Michael A., Ireland, R. Duane, Camp, S. Michael and Sexton, Donald L. Strategic
Entrepreneurship, Creating a New Mindset. Blackwell Pub., UK., 6, 2002.

Hjalager, A. M. (1997). “Innovation patterns in sustainable fourism. An analytical typology”, Tourism
Management, 18: 35-41.

Isaacs, W. N. (1993). “Taking flight: dialogne, collective thinking, and organizational learning’, Organizational
Dynamics, 22(2): 24-40.

Isaacs, William. The Fifth Discipline Fieldbook: Strategies and Tools for Building a Learning
Organization. Nicholas Brealey Publishing: London, 1994.

I¢6z, Orhan. Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorliigii Yonetimi. Ankara: Turhan Kitapevi, 51,
1996.

Jacob, M., Tintoré, J., Aguil6, E., Bravo, A. and Mulet, J. (2003). “Innovation in the tourism sector: results
from a pilot study in the Balearic Islands”, Tourism Economics, 9:279-295.

Karasar, Niyazi. Bilimsel Aragtirma Yoéntemi (10.Baski). Ankara: Nobel Yayin Dagitim, 2000.

Kazancoglu, Y. & Savasct, 1. (2004). “Firmalarin Yenilik Yaratma Siirecinde Serbest Bilgelerin Rolii’. 3.
Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, Eskisehir, Kasim, 2004:517-526.

Lorca, P. and Garcia-Diez, ]. (2004). “The Relation between Firm Survival and The Achievement of Balance
Among Its Stakeholdes: An Analysis” International Journal of Management, 21 (1):93.

Selcuk Oniversitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi o 24 / 2010
201



isletmelerde Yeniliklerin Kaynag Olarak Paydas Diyaloglani: Seyahat Acentalan Uzerine Nitel Bir Aragtirma

Mirchandani, D. and lkerd, J. (2008). “Building and maintaining sustainable organizations’, Organization
Management Journal, 5:40-51.

Naktiyok, A. (2007). “Yenilik Yonelimi ve Orgiitsel Faktorler”, Atatiirk Universitesi ITIBF Dergisi,
21(2):211-230.

Phillips, R. (2004). “Some Key Questions About Stakeholder Theory”, Ivey Management Services, March-
April, 1-4.

Punch, Keith F. Sosyal Aragtirmalara Girig. Nicel ve Nitel Yaklagimlar. (Ceviri:Zeliha Et6z).
Ankara: Siyasal Kitapevi Yaymnlari, 2005.

Sautter, E. T. and Leisen, B. (1999). “Managing Stakeholders, A Tourism Planning Model’, Annals of
Tourism Research, 26 (2):312-328.

Seyahat Acentalart ve Seyahat Acentalart Birligi Kanunu, Resmi Gazete, 21.09.1972, Say1:14320.

Starik, M., Throop, G., Doody, J. and Joyce, M. E. (1996). “Growing an Environmental Strategy”,
Business Strategy and the Environment, 5, 12-21.

Stickelberger, C. (2009). “Dialogne Ethics: Ethical Criteria and Conditions for a Successful Dialogue Between
Companies and Societal Actors”, Journal of Business Ethics, 8§4:329-339.

Sundbo, Jon. The Theory of Innovation. Entrepreneurs, Technology and Strategy. Edward Elgar
Publish, 1998.

Taskiran, Necati (2004). Yaraticilik ve Yenilik Yonetimi (Ders Notlart).

Urper, Yilmaz.Girigimcilik. Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir., 2004.

Van de Ven Andrew, Polley, Dougles, Garud, Raghu and Venkataraman, S.ankaran. The Innovation
Journey, Oxford University Press, 1999.

Yildirim, Ali ve Simsek, Hasan. Sosyal Bilimlerde Nitel Aragtirma Yontemleri, (6. Baski). Ankara:
Seckin Yayinevi, 2000.

Zoubi, Rania Al, Haddad, Fidaa, Alaween, Mufleh, Shraideh, Fadi and Phillipson, Bob (2000).
Stakeholder dialogue and Participatory Strategy Development for Better Water Governance in Balga
Governorate, Symposium on Sustainable Water Supply and Sanitation: Strengthening Capacity for
Local Governance, 26-28 September, Delft, the Netherlands.

Waddock, Sandra. Integrity and mindfulness: foundations of corporate citizenship. In
Perspectives on Corporate Citizenship, Andriof ], McIntosh M (eds). Greenleaf Publishing: Sheffield,
2001.

Wong, S. ve Pang, L. (2003). “Motivators to Creativity in the Hotel Industry Perspectives of Managers and
Supervisors”, Tourism Management, 24:551-559.

Selcuk Oniversitesi Sosyal Bilimler Enstitilsii Dergisi o 24 / 2010
202



