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Oz

Seyahat acentalari, miisterilerine daha kaliteli ve degerli hizmetler sunmak adina, tirtinlerini
miigterilerinin kigisel istek ve ihtiyaclariyla uyumlu hale getirmektedir. Miisterilerle uyumlu
uretimin 6n kosulu miisterilerin tiretimde ortak tiretici rol iistlenmesidir. Miisteriler acentalarin
uretim siirecinin farkli asamalarina fikirsel, fiziksel ve davramigsal katkida bulunarak ortak
iiretici rol edinmektedir. Miisterilerin acentalarin {iretim asamalarina katilimi tur paketlerinin
miisteri istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda esneklestirilmesini ve Kkisisellestirmesini
saglamaktadir. Isletme ve miisteri arasinda artan etkilesimin bir sonucu olarak kisisellestirilmis
iiretim, seyahat acentalarinin iiretim yapisinda degisimi beraberinde getirmektedir. Bu degisim
acentalarda iiretimde hakim anlayis olan kitlesel ve kitlesel bireysellestirilmis iiretimden
kisisellestirilmis iiretime gegis siirecini hazirlamaktadir. Bu ¢ercevede hazirlanan arastirmada,
miisterilerle {iretim stratejisinin turistik {riinlerin kisisellestirilmesindeki rolii ve Gnemi
tartisiimaktadir. Bu ¢alisma amacina ulasilmasi adina literatiir taramas1 yapilmustir. Elde edilen
bulgular miigterilerin tiretime katilimi yoluyla hizmetlerin kisisellestirilmesinin sunulan ve
algilanan hizmet ciktilarm etkileyerek, isletmelerin rekabet giicii ve devamlihginda &nemli
belirleyici oldugunu gostermektedir. Ulusal literatiir dikkate alindiginda acentalarda iiretim
konusunun kitle, alternatif ve 6zel ilgi turlar tizerinden incelendigi, kisisellestirilmis {iretim
konusunda seyahat acentalar1 icin teorik ya da pratik rehberlik saglayabilecek bir aragtirmanin
hazirlanmadig1 goriilmektedir. Mevcut arastirma, goze carpan bu aggmn kapatilmasi ve
kisisellestirilmis tiretim konusuna cergeve olusturulmasi agisindan énemlidir.
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Abstract

Travel agencies, in order to provide more quality and valuable services to their customers, it
adapting its products with the personal wishes and needs of its customers. The pre-requisite for
production compatible with customers is that the customers is take on the role as co-creators of
in production. Customers have a co-creative role by contributing intellectual, physical and
behavioral contributions to the different stages of the production process of travel agencies. The
participation of the customers in the production phases of the travel agencies enables the tour
packages to be flexible and customized in line with the customer preferences, demands and
needs. Customized production as a result of increasing interaction between business and
customer which is brings about a change in the production structure of travel agencies. This
change prepares the transition process from mass and mass individualized production, which is
dominant in production, to customized production in agencies. In this study, the role of
customers co-creative strategy in customizing touristic products is discussed. For this purpose, a
literature review was conducted. The findings show that the customization of services through
the participation of customers in production, affects the service outputs that are presented and
perceived, and it is an important determinant in the competitiveness and continuousness of the
business. Considering the national literature, it is seen that the subject of production in agencies
is examined through mass, alternative and special interest tours, and there is no research which
can provide theoretical or practical guidance for the travel agencies regarding customized
production. The current research is important for closing this remarkable gap and for creating a
framework for customized production.
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GIRIS

Turistik taleplerin, turistlerin istek, ihtiyag, tercih ve davranislar1 {izerinden yeniden
tanimlandig giintimiizde, turizm isletmeleri miisterilerinin kisisel ihtiyaglarina uygun turistik
deneyimler iiretebilmek icin miisteri merkezli is modellerine yonelmektedir (Jin vd., 2012: 266).
Miisteri merkezli is modelleri, tiiketici ve {iretici rollerinin kesin smirlarla ayrildigs, tiretimin
sadece isletme egemenliginde gerceklestigi ve calisanlarin isletmelerde tiretimin temel kaynag:
olarak algilandig1 anlayistan ziyade bilgi, etkilesim, is birligi ve miisterilerle iliskiler {izerine
temellenmis bir yaklasimdir (Vargo ve Lusch, 2004: 5). Miisteriyi odagina alan bu is modellerinin
uygulandig: yenilikgi is stratejilerinden biri miisterilerle iiretimdir (Kruja ve Gyrezi, 2011: 77).
Miisterilerle tiretim, miisterilerin islemsel kaynak olarak isletmelerin iiretim siireglerine fikirsel,
davramissal ve fiziksel olarak katki sunmasini aciklamaktadir (Stevens vd., 2017: 173). Isletmeler
sektorel alanda farklilastirici bir is stratejisi olan miigterilerle iiretim yoluyla miisterilerinin
beklenti ve ihtiyaclar1 dogrultusuna iiretimler gergeklestirirken, hizmetlerini belirli diizeylerde
kisisellestirme olanag1 elde etmektedir (Tseng ve Chiang, 2016). Kisisellestirilmis tiretimler,
miisterilerin istekleri, ihtiyaglari, arzulari, tercihleri ve karakteristik 6zellikleriyle daha uyumlu
iiretimleri saglamaktadir (Kruja ve Gyrezi, 2011: 77).

Turizm sektoriindeki iiretici konumu itibariyle seyahat acentalari, miisterilerle iiretim ve turistik
hizmetlerin kisisellestirilmesi baglaminda merkezi konumdadir. Seyahat acentalarmin
tiretimlerinin biiyiik bir boliimiiniin 6nceden iiretilmis paket turlarin pazarlanmasi {izerine
kosullandig1 bilinmektedir (Arica, 2017). Buna karsin giiniimiizde genisleyen ve belirsizligin
arttig1 pazarda rekabet giiciinii gelistirme ve devamliligini saglamak isteyen acentalar, {iretim
bicimlerini tiiketicilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda esneklestirme ve kisisellestirme
yoluyla pazara uyum saglamaya c¢alismaktadir (Kruja ve Gyrezi, 2011: 77). Degisen turistik
talebin bir sonucu olarak kisisellestirilmis tretimler, acentalarda kitlesel tiretim ve kitlesel
bireysellestirilmis tiretimden farkli olarak turistik {iriinlerin miisteri istek ve ihtiyaclar1 ekseninde
hazirlanmasini ifade etmektedir. Acentalarda tiretimlerin kisisellestirilmesi ise miisterilerin ortak
iiretici olarak goriildiigii miisterilerle iiretim stratejisiyle miimkiindiir. Miisterilerle {iretim
turistlerin iiretim siirecine bilgi aktarimini saglayarak, acentalarin talebin istek ve ihtiyaglariyla
uyumlu tiretimler gergeklestirmesini ve hizmetlerini kisisellestirmesini saglamaktadir (Arica ve
Kozak 2018). Miisterilerle iiretim yoluyla hizmetlerin kisisellestirilmesi, isletme ve hizmet
performansiyla birlikte hizmet giktilarini olumlu etkilemektedir (Grissemann ve Stokburger-
Sauer, 2012; Tseng ve Chiang, 2016; Arica ve Kozak, 2019). Hizmetlerin kisisellestirilmesi hizmet
fiyatlarini azaltma, isletme satis ve gelirlerini arttirma ve miisteri hizmetlerini gelistirme (Wang
ve Fesenmaier, 2004; Beldona vd., 2014) gibi isletme ciktilarinu farkli diizeylerde etkilemektedir.
Ote yandan hizmetlerin kisisellestirilmesi algilanan kalite (Prebensen ve Dahl, 2013; Beldona vd.,
2014; Lin vd., 2019), algilanan deger (Salvado vd., 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012;
Tseng ve Chiang, 2016), miisteri tatmini (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Tseng ve
Chiang, 2016; Buonincontri vd., 2017; Lin vd., 2019) ve yeniden satin alma (Wang ve Fesenmaier,
2004; Salvado vd., 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Tseng ve Chiang, 2016; Park ve
Ha, 2016) gibi miisteri ¢iktilariin gelistirilmesinde énemli bir role sahiptir.

Bir¢ok agidan isletmeler ve miisteriler i¢in fayda saglayan acentalarda kisisellestirilmis tiretim
konusu uluslararasi literatiirde sik¢a incelenirken, bu ¢alismalarda isletmelerin ve miisterilerin
kisisellegtirilmis tiiretimler yoluyla elde ettigi ciktilara iliskin tespitler yapilmigtir. Ulusal
literatiirde ise acentalarda iiretim calismalarinin daha ¢ok paket tur, alternatif ve ozel ilgi
turlarmin tiretimi iizerine yogunlasmistir. Miisterilerle iiretim ve kisisellestirilmis tiretim
konusuna iligkin aragtirmalar sinirlik kalmakla beraber, bu noktada literatiirde bir bosluk vardir.
Bu ¢ikis noktasindan hareketle hazirlanan mevcut arastirmada, literatiir taramasi yoluyla
uluslararas1 teori ve yaklasimlar ekseninde seyahat acentalarinda kisisellestirilmis {iretim
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kavramina cergeve ¢izilmesi amaglanmaktadir. Bu kapsamda teorik anlamda kisisellestirilmis
iiretim, siire¢ ve ciktilarma iliskin gergeve olusturularak, uygulayicilara oneriler sunulmasi
hedeflenmektedir.

LITERATUR
MUSTERILERLE URETIM

Miisterilerle iiretim, isletme giidiimiinde ortaya ¢ikan iiriine yonelik isletme girdilerini azaltarak
miisteri girdilerini arttirmanin yoludur (Parks vd., 1981: 1001). Tiiketim kiiltiirli ve pazar
yapisindaki degisimin bir neticesi olan miisterilerle {iretim, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve
tercihlerini iiretim siirecinin her agamasinda ifade etme ve uygulamaya koyma firsat: bulmasin
saglayan, etkili ve verimli {iriin gelistirmeyi miimkiin kilan bir is stratejisidir (Brandsen ve
Pestoff, 2006: 494). Miisteri odaklilik, miisteri iliskileri yonetimi, nis pazarlama, dogrudan
pazarlama, veri tabanli pazarlama ve mobil pazarlama gibi miisteri merkezli anlayislarin
katkistyla gelisim gosteren miigterilerle {iretim stratejisinin teorik temelleri gegmise
dayanmaktadir (Wikstrom, 1995).

Miisteri ve isletme arasindaki tireticilik iliskisini agiklayan miisterilerle {iretim konusuna yonelik
literatiirde 6ncii arastirmalar Fuchs (1965 ve 1968) tarafindan hazirlanmistir. Fusch’a gore (1968)
hizmetlerin tiretim ve tiiketimlerinin es zamanl gerceklesmesi, hizmetlerin {iretiminde tiretici ve
tiiketici arasinda is birligini ve {iretim siirecine kollektif katkiy1 gerekli kilmaktadir. Bu durum
miigterileri iiretim siirecinin bir paydagi olarak siirece katki sunan Ogeler olarak
degerlendirilmesini elzem kilmaktadir (Fusch, 1968). Toffler (1980) bu goriisii bir adim 6teye
tastyarak, tiiketicileri ‘prosumer” {ireten tiiketiciler olarak izah etmistir. Aragtirmaciya gore, bilgi
ve iletisim teknolojilerindeki hizli ve Onii almamaz gelisimle iiretici ve tiiketici arasmdaki
smirlarin belirsiz hal almasi {iretim siirecinde birbirinden kesin smirlarla ayrilan iiretici ve
tiiketici rol ve islevlerinin belirsiz bir yap1 kazanmasina yol agmustir. Tiiketiciler eski tiiketicilere
gore daha sofistike ve teknolojik acidan aktif, tiretimde etkin rol alabilen bireyler olarak,
isletmelerin maliyeleri azaltma ve {iretimden elde edilecek fayday: arttirmasinda onemli isleve
sahiptir (Toffler, 1980). Miisterileri isletmenin ¢alisaru olarak degerlendiren Bowers vd.’e gore
(1990), miisteriler isletmenin {iretim siireglerine katilan, kendi deneyimlerini {ireten,
deneyimleyen ve bu sayede ¢ikt1 iireten bireylerdir. Normann (2001: 98) ise tiiketicilerin {iretici
roliinii daha Oteye tasiyarak, tiiketicileri iiretimin ve iiretim siirecinin tamamlayicis1 olarak
degerlendirmistir. Arastirmaciya gore, tiiketiciler iiretimin tiim asamalarinda (arastirma ve
gelistirme, tasarim, iiretim, teslim, yonetim ve degerlendirme) iiretici rol iistlenebilmektedir.
Normann (2001) ise tiiketicileri {iretim siirecinde iireticilerle birlikte yer alabilen 6geler olarak
inceleyerek, miisteri istek ve ihtiyaglarini daha basit bir anlayisla karsilanmasima olanak taniyan
ve miisterilerle iiretimin kapsam, icerik ve cercevesinin temellendigi yaklasim olan hizmet
egemen anlayisi tanimlamistir. Hizmet egemen anlayis sadece isletme ¢iktilarin gelistirmek igin
degil, aym1 zamanda tiiretim ve deger iiretimi siirecinde isletmelerin miisteri girdilerinin
kullanilmasini agiklamaktadir (Lusch, 2011: 14).

Normann'm vurguladig hizmet egemen fikir, Vargo ve Lusch (2004) tarafindan {iriin {iretimiyle
hizmetlerin {iretimi arasindaki farklar {izerine yeniden kurgulamistir. Aragtirmacilar {iiriin
egemen anlayistan hizmet egemen anlayisa gecis siirecinin gergevesini ¢izmistir. Geleneksel tirtin
egemen pazarlama anlayisinda temel kural isletme tarafindan cercevesi ¢izilen miisteri istek ve
ihtiyaglarini karsilamak bu sayede satis ve kar arttirma iken, pazarlama girisimleri islenen
kaynaklar, {irtin ve degisim odakhdir. Ancak degisen pazar yapisiyla is birligi, bilgi ve
yeteneklerin pazarda artan 6nemi, hizmetleri degisim siirecinin ortak boleni haline getirirken

502



Resat ARICA

hizmet egemen anlayisin temelleri atilmistir (Vargo ve Lusch, 2004). Uriin egemen anlayisin
evrimlestigini One siliren hizmet egemen anlayisa gore iiretimin kaynaklari {iriin egemen
anlayista savunuldugu tizere sadece maddi 6geler, yerlesik deger ve islemlerden ibaret degildir
(Lusch, 2011). Glintimiiz is sistemlerinde iiriin merkezli anlayista {iretimin temel kaynaklar:
olarak goriilen iglenen kaynaklar, hizmet merkezli anlayista iiretimin temel kaynaklar: yetenek,
bilgi ve tecriibe, Ozel yetkinlikler gibi soyut kaynaklardan olusan islemsel kaynaklarla
biitiinlesmistir (Vargo ve Lusch, 2004). Bu nedenle, {iriin egemen anlayisin temelinde yer alan
mal degisimi ve iglenen kaynaklardan ziyade hizmet egemen anlayista islemsel kaynaklar, is
stirecleri, etkilesimler, kaynak entegrasyonu, is birligi, ortak iiretim, ortak deger ve deneyim
yaratimu gibi kavramlar isletmelerin is odagina yer almaktadir (Fitzpatrick vd., 2013). Hizmet
egemen anlayis, irlin egemen anlayisin {iretici ve tiiketici rollerini kesin bir sekilde ayrildig: bir
yapidan ziyade igbirlik¢i bir yapryr savunmaktadir. Bu yapida miisteriler bilgi, fikir ve
yetenekleriyle iiretim kaynaklarma deger katabilen, iiretimi etkileyen ortak iiretici ve deger
yaratici bir sermayedir (Lusch ve Vargo, 2006). Isletmeler ise yaratia fikirleri gelistiren, deger
teklifleri hazirlayan, miisteri odakli ve miisterilerin kisisellestirilmis taleplerine cevap veren
Ogeler olarak pazarda konumlanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004). Bu anlayisa gore mevcut
pazarda tiiketicinin {ireticiden ayri, {iretim siireclerinin pasif bir 6gesi olarak diisiiniilmesi yanlig
bir fikirdir (Lusch ve Vargo, 2006). Dolaysiyla iiretimde etkinlik ve verimlili§i arttirma
isletmelerde {iretim siirecinin bir yandan miisteriler Ote yandan isletmeler kaynak ve
yetkinlikleriyle katkilariyla gerceklesmesiyle olasidir (Urban, 2014: 27).

Hizmet Saglayicinin
Kaynaklari ve Yetkinlikleri

Ortak Uretilen
Hizmet

Mdusteri Kaynaklari ve
Yetkinlikler

Sekil 1: Miigterilerle Uretimin Kaynaklar:
Kaynak: Arica, 2017

Miisterilerle iiretimde isletmeler kaynaklar1 ve yetkinliklerini; miisteriler yetenek, bilgi, deneyim
ve yetkinliklerini islemsel kaynak olarak iiretime siirecine dahil etmektedir (Arnould, 2008).
Dolaysiyla miisterilerle {iiretimin isletmenin basaris1 verimli kaynak entegrasyonlariyla
miimkiindiir (Baron ve Harris, 2008). Isletmeler, kaynak entegrasyonlariyla isletme ve miisteri
kaynaklarini islemsellestirerek verimli ve efektif iiretim sayesinde performans ve rekabet giiciinii
gelistirebilmektedir (Canestrino vd., 2018: 24). Miisterilerle iiretim iliskisinde kaynak
entegrasyonlarin gergeklestirilmesi ve yayginlasmasinda temel arag bilgi ve iletisim
teknolojileridir (Galvagno ve Dalli 2014; Xiang vd., 2015; Rihova vd., 2018).

Literatiirde miisterilerle {iretimi degerlendiren bircok arastirmaci, isletme ve miisterileri
arasindaki kaynaklarin paylagim ve entegrasyonunu saglayic islevinden 6tiirii, teknolojinin
onemli bir ara¢ oldugunu savunmaktadir (Li ve Petrick, 2008; Schmidt-Rauch ve Schwabe, 2014;
Xiang vd., 2015; Rihova vd., 2018). Teknoloji insana, iiriine, is yapisina ve is siireclerine etkisi
baglaminda 6nemlidir (Parks vd., 1981). Kitle iletisim araclari, web tabanl teknolojiler, tasinabilir
teknolojik araglar, sosyal iletisim araglari, mobil teknoloji, giyilebilir teknoloji alamindaki
gelismelerle mekanik ortamdan dijital ortama gecis, pazarin iiretim ve talep ayaginda onemli
degisime yol agmistir (Wang vd., 2014; Xiang vd., 2015). Gelisen teknoloji tiiketicilerin bilgi
arama, hizmet karsilastirma, planlama, iiretim, satin alma ve degerlendirme karar siireclerinde
onemli bir vazife goriirken, sektorlerin {iretim ayagini temsil eden isletmelerin miisterilere
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ulagsmasi ve iirlinlerini tanitma noktasinda satis ve pazarlama stratejilerinin revize etmesini
elzem kilmistir (Kotler vd., 2014). Teknolojik gelismelerle bilginin pazarda edindigi stratejik
konum, bilginin saglayicis1 olarak miigterileri 5nemli bir gii¢ haline getirirken (Galvagno ve Dalli
2014), miisteriler hayatin her alaninda etkili sosyal iletisim araglariyla zaman ve mekan
smirlamasindan uzak olarak bilgi edinebilen ve bilgi paylasabilen bir konuma erismistir (Parks
vd., 1981). Teknolojik araglarin sagladigr dinamik ve etkilesimli ortam, isletmelerin triiniin
liretimi ve satis1 tlizerine odaklanan, miisterilerin {iretim asamalarma katilimini smirlayan,
tiiketici ve tiretici rollerinin kesin sinirlarla ayrildig1 is planlamalar: ve pazarlama stratejilerinde
degisimi gerekli kilmistir. Yeni is planlamalariyla miisterilerin tiretim asamalarinda aktif rol
aldig1, hizmetlerin miisteri istek, ihtiyag ve tercihleri ekseninde hazirlandig1 miisterilerle tiretim
uygulamalar: gelisim gostermistir (Flores ve Vasquez-Parraga, 2015). Li ve Petrick” gore (2008)
bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismelerle miisterilerin iiretim siirecinde aktif
rol almasi kolaylasmis, miisteriler hizmet arama, karsilastirma ve satin alma islemleri, hizmete
iliskin goriis ve onerilerini sosyal aglarda paylasma eylemleriyle {iretim siirecinde aktif rol
edinmistir. Ayrica, miisterilerin sosyal iletisim aglar: iizerinden {iretim asamalarina bilgi, fikir,
kaynak ve yetenekleriyle katilimi, kendisiyle uyumlu, istek ve ihtiyaglarim kargilayan iiretimler
elde etmesini saglamisgtir.

Sistematik temelleri teknolojik gelismelerle atilan miisterilerle {iretimin stratejisinin gelisimi bazi
bakis acilarina gore makro ve mikro 6lgekli bir¢ok etkenle yakindan iliskilendirilmistir. Parks vd.,
(1981) piyasalarda artan rekabet, verimlilik sorunlari, miisteri tercihlerindeki degisim, alternatif
iirtinler tiretme gerekliligi gibi bilesenlerin baskisiyla isletmelerin miisterilerle iiretim stratejisine
gecise egilim gosterdigini savunmaktadir. Sridhar’a gore (1998) isletmelerin miisterilerle tiretime
yonelimine yol acan basat etken giiniimiiz pazar yapilarinda isletmelerin sadece birbiriyle degil,
miisterilerle de rekabet icerisinde olmasindan o6tiirii miisterilerin degisen davrarus ve tercih
yapisi anlama ve analiz etme gereksinimidir. Bir diger arastirmaya gore, pazardaki rekabet
kosullarmin gticlesmesi ve mdisterilerin farklilasan isteklerini karsilayarak rekabet giicii elde
etme gerekliligi isletmeler icin miisterilerle tiretimi ka¢inilmaz kilmistir (Bharwani ve Jauhari,
2013). Etgar (2008) ise miigterilerle iiretim stratejisinin gelisimini miisteri odakl degerlendirirken,
aragtirmaciya gore makro gevre kosullarinda yasanan gelismelerle tiiketim kiiltiiriinde yasanan
degisim, miisterileri iiretime katilima yonelten faktorlerin gelismesi ve ortamin olugmasi,
miisterilerle {iretimden saglanan ciktilar ve ekonomik faydalar miisterilerin iiretime katilimim
tesvik etmektedir.

Miisterinin iiretim mekanizmasinda sahip oldugu iiretici rol, bu roliiniin gelisimi ve gelisimine
etki eden etkenler dikkate alindifinda, stratejinin gelisen pazar kogsullarinda yenilikgi {iretim
fikirlerinden biri olarak, bir taraftan igletmelerin Gte taraftan miisteriler i¢in birtakim ¢iktilar
iiretme ekseninde gelisim gosterdigi goriilmektedir. Uretim siirecine ortak iiretici roliiyle katilan
isletmeler ve muiisteriler, sosyal degisim siirecinde gosterdikleri ¢abanin ve katlandiklar:
maliyetlerin nihayetinde fayda elde etme beklentisi i¢cindedir (Etgar, 2008). Grissemann ve
Stokburger-Sauer’a gore (2012: 1490) miisterilerle {iretim yoluyla isletme ve miisteri arasinda
yasanan sosyal degisim, kazan-kazan anlayisi cercevesinde sekillenirken kurulan degisim
iliskisinde isletmeler kazang elde etme, is stireclerinde ve tiretim ¢iktilarinda verimliligi saglama
amact gliderken, mdiisteriler ekonomik fayda ve daha nitelikli hizmet ciktilar1 elde etmeyi
arzulamaktadir. Bu noktada literatiirde miisterilerle iiretimin {iretim ve hizmet sektorleri
kapsaminda degerlendirildigi arastirmalarin 6nemli bir béliimiinde stratejinin uygulanmasiyla
saglanan ¢iktilar iki odakta incelenmistir. Bir kisim arastirmada mdisterilerle {iretim stratejisinin
miisteri yonlii ¢iktilar1 (Parks vd., 1981; Kelley vd., 1990; Baqger, 2006; Arica ve Kozak, 2018), bir
kisim arastirmada strateji isletme ¢iktilarini ekseninde degerlendirmistir (Ford ve Heaton, 2000;
Ladhari ve Michaud, 2015; Silva vd., 2016).
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Miisteri odakli ¢iktilarin incelendigi arastirmalarda miisterilerle {iretimin algilanan deneyim
degerini olumlu yonde etkiledigi (Flores ve Vasquez-Parraga, 2015; Canestrino vd., 2018),
algilanan kaliteyi gelistirdigi (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Arica, 2017), miisteri
tatminini arttirdig1 (Bager, 2006; Prebensen ve Dahl, 2013; Flores ve Vasquez-Parraga, 2015; Lin
vd., 2019) ve miisteri sadakatini gelistirdigi belirlenmistir (Silva vd., 2016; Arica ve Kozak, 2018).
Bununla birlikte arastirmalarda, miisterilerle {iretim sayesinde miisterilerin hizmet iizerindeki
kontroliiniin arttigi (Wikstrom, 1995) ve alinan hizmet fiyatlarinin diisiiriilebildigi tespit
edilmistir (Jin vd., 2012). Misterilerin {iretime katilimiyla elde edecegi ¢iktilarinda yasanan
iyilesmenin olumlu etkisi hizmet saglayicinin giktilarinin  gelisimini olanakl kilacaktir
(Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Silva vd., 2016).

Literatiirde isletmelerin farklilasma ve verimliligi gelistirmek adina faydalandig1 miisterilerle
iiretimin, isletmelere saglayacag1 ekonomik katkilar ve girdi yaratma potansiyeliyle birlikte
rekabet giicliniin arttirilmasimnda énemli bir strateji oldugu belirlenmistir (Lusch, 2011; Silva vd.,
2016; Liua vd., 2018). Miisterilerle tiretim bir yandan orgiitsel diizeyde 6grenme (Lusch ve Vargo
2006; Etgar, 2008) ve calisan performansirnu gelistirirken (Liua vd., 2018), 6te yandan hizmetlerin
verimlilik, nitelik ve performansini gelistirmektedir (Whitaker, 1980; Grissemann ve Stokburger-
Sauer, 2012; Beldona vd., 2014). Miisterilerin {iretim asamalarina dahil olmasi, miisteri ve isletme
arasindaki iletisimi gelistirerek esnek ve kisisellestirilmis tiretim saglamaktadir (Kelley vd., 1990;
Prebensen ve Dahl, 2013; Arica ve Kozak, 2019). Miisterilerin istek ve ihtiyaclar1 ekseninde
yapilanan tiretimler sunulan kalite (Parks vd., 1981; Bowers vd., 1990; Ford ve Heaton, 2000) ve
sunulan degeri (Bowers vd., 1990; Ford ve Heaton, 2000) olumlu etkilemektedir. Tiim bunlarla
birlikte, miisterilerle {iretim miisteri ihtiyaglarimi anlasilir kilarak, isletmelerin miisterilerinin
arzuladig ve talep ettigi hizmetler ortaya koyarak iiretim maliyetlerini azaltmasina yardimci
olmaktadir (Ford ve Heaton, 2000).

Kuskusuz miisterilerle iiretim stratejisi odakli is modellerinin benimsenmesi isletmeler igin
birtakim firsatlarla beraber dezavantajlar1 da beraberinde getirecektir. Parks vd.” gore (1981)
miisterilerle iiretim ekstra 6demelere yol agarak miisterilerin tatminsizligine neden olur. Bir diger
aragtirmada calisanlarin miisteri ihtiyaclarim karsilayacak bilgi diizeyinde olmamasi, miisteri
beklentilerini karsilama noktasindaki eksik ve yeteneksiz olmalari, miisterilerle tiretimin
¢iktilarinin olumsuzlasmasina yol agabilecektir (Mills vd., 1983). Kelley vd., (1990) miisterilerle
iiretimin verimlilik, etkinlik ve kaliteyi diistirebilecegi, bununla birlikte miisterilerin ¢alisanlara
kars1 kaba tutum sergilemesine yol acabilecegini tespit etmistir. Bir diger aragtirmada
miisterilerle {iretim stratejisini benimseyen isletmeler icin farkl taleplerin varligy, is siireclerini
cesitlenmesi ve karmasiklagsmasi gibi olumsuzluklarin ortaya ¢ikabilecegi belirlenmistir (Ford ve
Heaton, 2000). Arica’ya gore (2017) miisterilerin tiretime katilimi isletmeden beklentilerini
arttirarak tatmin diizeylerinin diismesine neden olmaktadar.

Isletme ve miisteriler acisindan olumlu ve olumsuz ciktilar barindiran miisterilerle iiretim
stratejisinin en 6nemli ¢iktilarindan biri kisisellestirilmis tiretimler saglamasidir. Whitaker (1980:
242) miisterilerin {iretime katilimi istek ve ihtiyaglarini anlasilir kilarak, isletmelerin iiretimlerini
onceden tanimlanan davranis kaliplar: ekseninde miisteri beklentilerine karsilik vermek {iizere
kurgulamasmi, miisterilerle uyumlu ve kisisellestirilmis {iretim gerceklestirmesini
saglamaktadir. Kisisellestirilmis {iretimler kitle iiretimlere nispeten, karmasiklasan tiiketici
ihtiyaclar1 ve bireysellesen tiiketim kiiltiirline karsilik vermek adina giintimiiz pazarinda
isletmeler agisindan 6nemlidir (Babu, 2014: 116). Nitekim literatiir incelendiginde, miisterilerle
iiretim stratejisi yoluyla iiretimin kisisellestirilmesi konusu son yillarda yogun bir bicimde
tartisilirken, kisisellestirilmis {iretimin {iretim ve hizmet sektoriinde ge¢cmisten giintimiize bir¢ok
uygulamada goriildiigii belirlenmistir (Jin vd., 2012; Beldona vd., 2014). Uretim sektoriinde
miigterilerin edindigi ortak tireticilik rolii Nike ID hizmetlerinden yararlanan miisterilerin tiriin
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tasarim siirecine katilarak, kendi stili, renk tercihleri ve ayakkabi logosunu kisisellestirerek
kendine 6zel ayakkabiy: {iretmesi seklinde gergeklesmektedir (Ertimur ve Venkatesh, 2010).
Ayrica Volvo arag¢ sirketinin miisterilerine kendi araglarmi tasarlama imkani tamimasi
miigterilerin {irtinii kisisellestirmesini saglayan uygulamalardandir (Wikstrém, 1995; Etgar,
2008). Hizmet sektoriinde miisterilerle {iretim ilk uygulamalar1 yerel hizmetlere vatandaslarin
katiim1 seklinde goriiliirken (Parks vd., 1981), 1930'lu yillarin ardindan miisterilerin
stipermarketlerden iiriin se¢me, tasima ve teslim asamalarinda yer almasi hizmet sektoriinde
miisterilerin {iretim siirecine katilimini 6rneklemektedir (Bendapudi ve Leone, 2003: 14). Hizmet
sektoriiniin yapisi geregi iiretim ve tiiketim es zamanl gergeklesmesi bu alanda hizmet sunan
tiim isletmelerde ¢alisan ve miisteri etkilesimi kaginilmaz kilmakta ve kisisellestirmeye olanak
tanimaktadir (Mills vd., 1983).

Bilhassa turizm gibi miisteri ve isletme arasindaki etkilesiminin ve miisterilerin tretim
asamalarma katilminin yiiksek seviyelerde oldugu sektorlerde, hizmetlerin kisisellestirildigi
uygulamalarin sik goriilmektedir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012). Turizm sektoriinde
yiyecek icecek isletmelerinde 1970°1i yillardan beri siiregelen self service restoran uygulamalari
ve fast food restoranlarda miisterilerin iiretim siireclerine katilimi, istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda tiretimleri kisisellestirilmeyi 6rneklemektedir (Bowers vd., 1990; Ford ve Heaton,
2000; Beldona vd., 2014). Bununla birlikte turizm sektoriinde kisisellestirilmis tiretimlere,
miigterilerin restoranlarda yiyecek ve iceceklerdeki vitamin ve kalori miktarlarini kisisel istekleri
dogrultusunda yonetebilmesi, otellerde miisterilerin oda dekorasyonlarini tercih edebilmesi,
miigterilerin acentalardan aldiklar1 hizmetlerde gidecekleri turistik bolgeyi, bolgedeki
aktiviteleri, yiyecek icecekleri ve ulasim araglarin tercih edebilmesi 6rnektir (Babu, 2014). Ayni
zamanda giliniimiizde yiyecek icecek igletmelerinde yaygin olarak goriilen, miisterilerin yiyecek
iceceklerinin igerigini olusturan unsurlari tercihleri ve yiyeceklerinin icerisinde istemedikleri bir
tadin yer vermemeleri ve yiyecek iceceklerinin iiretim siire¢lerinde yer almalari (dograma,
pisirme gibi) turizm sektoriinde kisisellestirilmis iiretimi orneklemektedir (Stevens vd., 2017).
Bununla birlikte otel, restoran ve seyahat hizmetlerinde mobil uygulama destekli uygulamalara
egilim ve miisterilerin mobil uygulamalar vasitasiyla hizmetlerinin tiim asamalarina kisisel istek
ve ihtiyaclarimi aktarabilmesi turizm sektoriinde kisisellestirilmis tiretimi izah eder niteliktedir
(Lin vd., 2019).

SEYAHAT ACENTALARINDA KiSISELLESTIRILMiS URETIM

Seyahat acentalar1 turizm arz ve talep Ogeleri arasinda aracilik vazifesi goren hizmet
isletmeleridir (Misirly, 2010). Hizmet {ireten isletmeler olmasindan otiirii, acentalarin faaliyet
alanlar1 oldukca genistir. Rezervasyon ve biletleme islemleri, seyahat planlama, tur ve gemi
rezervasyonu, otel ve resort rezervasyonu, arag kiralama faaliyetleri, seyahat sigortas1 islemleri
gibi bircok farkl nitelik ve fiyat diizeylerindeki faaliyetleri bir araya getirip miisterilerine genis
bir yelpazede secenekler sunarak gelir elde edebilmektedir (Arica, 2013). Tiim bunlarla birlikte,
acentalarda iiretimin basat 6gesi kitlesel {iretimin bir parcasi olan paket turlardir. Paket tur, farkl
turizm isletmeleri tarafindan {iretilen ulastirma, transfer, konaklama, yeme-i¢gme, animasyon ve
rehberlik gibi hizmetlerin arada sunuldugu turlardir (Kiigiikaslan, 2009: 6). Tarihsel ge¢misi
Grand Tour’a (Biiyiik Tur) kadar uzanan ilk paket turlarin bugiinkii yapisiyla 1841 yilinda 571
kisiden olusan turist kafilesinin Ingiltere’'nin Leicester kentinde organize edilen geleneksel dini
torene, Thomas Cook tarafindan trenle gotiiriilmesiyle baglamistir (Misirli, 2010). Onceden
organize edilmis ve birgok tiiketicinin katilimiyla gerceklesen paket turlar 1980li yillara degin
turistik tiretimi domine etmistir (Geva ve Goldman, 1989: 44). Bu siireci takiben bir yandan
seyahat sektoriindeki rekabet 6te yandan talebin degisen yapisi ve egilimleri acentalar: kitle
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iiretimlere nispeten daha kiiciik turistik gruplara hizmet eden farklilastirilmais iiriin olusturmaya
yoneltmistir (Stankova, 2010: 760). Acentalar bilindik tur anlayisi yerine kiiltiir, saglk, inang,
spor, doga temelli tur formlarindan olusan alternatif turistik tirtinler; golf, termal, parasiit,
trekking gibi Ozel ilgi turlariyla kitle turizm anlayisina secenekler sunan {iiretimlere tiiriin
yelpazesinde yer vermistir (Weaver, 2001). Giintimiizde gelinen nokta itibariyle, hem internet
teknolojisi ve buna bagli olarak gelisen sistemler hem de pargalanan ve dalgalan turistik talebin
alisilmis turistik aktivitelerden uzaklasma yonlii egilimleri neticesinde, turistlerin kendiyle
0zdeslesen ve uyumlu turistik iiriin talepleri, acentalar1 mevcut iiretimlerde farkli arayislara
itmistir (Stankova, 2010; Babu, 2014). Acentalar kitlesel ve kitlesel bireysellestirilmis iiretimlerden
ote miigterilerinin degisken ve benzer nitelik tasimayan istek, tercih ve ihtiyaglariyla uyumlu
kisisellestirilmis iiretimlere yonelmistir (Geva ve Goldman, 1989: 50). Kisisellestirilmis tiretim,
acentalarin operasyonel yeteneklerini bireylerin 6zel istek ve ihtiyaglariyla uyumlu ve bireyleri
tatmin edecek hizmet teklifleri tiretmek {izere kullanmasidir (Babu, 2014: 116).

Ozetle 19501i yillar1 takiben biiyiik gelisim gosteren kitlesel iiretim odakli turistik iiretimlerin,
gliniimiize gelindik¢e daha butik ve kiiglik gruplarin istek ve ihtiyaglarmna kargilik verecek
kitlesel bireysellestirilmis tiretimlere, en nihayetinde kisisellestirilmis {iretimlere dogru gecis
yasadig1 gortilmektedir (Arica, 2017).

-

Alternatif ve Ozel
Ilgi Turlar

(Kitlesel
Bireysellestirilmis

Turl
Paket Turlar LLE)

(Kitle Turlar)

Kisisellestirilmig|
Turlar

Seyahat
Accentalarda
{ Turistik Uriin }
Uretim
Bigimleri

Sekil 2: Acentalarda Uretim Bicimleri
Kaynak: Arica, 2017

Grissemann ve Stokburger-Sauer’a gore (2012) acentalarda Kkisisellestirilmis {iretimin yolu
miisterilerle tiretimdir. Miisterilerle iiretim, turistlerin isbirlik¢i roliiyle istek ve ihtiyaglarim
iiretim siirecine aktarabildigi, miisterilerin kendiyle uyumlu ve ozdeglesen {iiretimler elde
etmesine olanak taniyan ve turistik hizmetlerin kisisellestirilmesini saglayan iiretim anlayisidir
(Arica ve Kozak, 2018). Acentalarda miisterilerin {iretime katiim gostererek ortak tiretici rol
edindigi ilk uygulamalarin miisterilerin acentalarin ofis ortaminda yiiz yiize yaptiklar
goriismelerle tatil segenekleri hakkinda bilgi alip, tatil kararlarina bireysel ve 6zel istek, ihtiyag
ve tercihleri ekseninde yon vermesi bigciminde goriilmdiistiir. Geva ve Goldman (1989: 45) acenta
miisterilerinin bu roliinii paket tur asamalarinda iiretime aktif katilimiyla iliskilendirmektedir.
Arastirmacilara gore, paket tur iiretim siirecinin farkli asamalarinda mdiisterilerin talepleriyle
turun yapisi, siireci ve giktilarini etkilemesi, miisteriyi isletmeler icin tiretici bir 6ge roliine
blrtimektedir. Ancak bu katiim isletmelerin 6ngordiigii siurlarda gerceklesmektedir.
Miisterilerin iiretime katithma rol tistlendigi bir diger katihim tiirii ise teknolojik araglarin
kullanimimin diisiik oldugu dénemlerde miisterilerin satin aldi1 hizmete yonelik seyahat sonrasi
yaptig1 degerlendirmelerle yakin ¢evresi ve potansiyel miisteriler icin bilgi {iretmesi seklinde
iken, bu tiretimin alarn sinirl kalmistir (Rihova vd., 2018). Giiniimiizde gelinen nokta itibariyle
bilhassa gelisen internet teknolojileriyle daha verimli bilgi kanallarmin olusmasi, teknolojik
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araglarla zaman ve mesafe kavramlarinin ortadan kalkmasi hizli etkilesimlere ve siklasan
iliskilere olanak tanryarak, birlikte {iretim alanini genisletmistir (Babu, 2014; Flores vd., 2015).
Teknolojik araglarin {iretim siirecinin tasarim, iiretim, sunum ve degerlendirme asamalarinda
kullanimi, miisterilerin bilgi arama ve paylagsma faaliyetlerini gormesi miisterilerle {iretimi
teknolojik ortama tasimistir (Poria ve Oppewal, 2003; Smaliukiene vd., 2015).

Teknolojik gelismelerle miisterilerin edindigi ortak tiretici roliin ilk érnekleri, miisterilerin sosyal
iletisim kanallar1 ve sanal paylasim alanlarinda kurduklari online etkilesimlerle turistik
deneyime iliskin memnuniyet ve sikayet goriislerini paylasarak, potansiyel miisteriler ve
isletmeler icin bilgi {iretimi bi¢ciminde gergeklesmistir (Kim ve Fesenmaier, 2017; Rihova vd.,
2018). Miisteriler deneyimledigi her unsura iliskin olumlu ve olumsuz diisiincelerini sanal
ortamlarda aninda paylasabilmesi, miisteriden miisteriye iiretimde temel bilgi ve pazarlama
kaynaklarindan biri haline gelmesini saglamaktadir (Poria ve Oppewal, 2003). Sanal ortamlarda
deneyime iliskin bilgi paylagimi potansiyel miisterilerin karar alma davraniglarim etkilerken,
isletmeler i¢in deger iiretmektedir (Smaliukiene vd., 2015). Wang ve Fesenmaier (2004: 710)
miisterilerin online ortamlarda tur deneyimlerine ve turu arz eden isletmeye iliskin
degerlendirmelerini  isletme ekseninde ele alindigi arastirmaya gore, miisteri
degerlendirmelerinin acentalarin pazardaki miigterilere iligkin bilgiler elde etmesini saglayarak,
miigterilere gelecekte nasil hizmet etmesi gerektigine dair ipuglar1 sunmaktadir. Rihova vd.
(2015) miisteriden miisteriye tiretimi soyle izah etmektedir: teknolojik gelismelerle benzer ilgi
alani, motivasyon ve amaglar cercevesinde kiimelenen turistlerin sosyal iletisim aglarinda
isbirlikci, diizeltici, onerici olarak, bilgi, goriis, deneyim ve tercihlerini paylasarak potansiyel
turistler icin bilgi ve deger tiretmektedir. Sosyal iletisim kanallarinda bilgi elde eden miigteriler
bu bilgiler vasitasiyla gelecekte yasayacagi turistik deneyime iliskin tehdit ve firsatlari
degerlendirmektedir (Kim ve Fesenmaier, 2017). Miisterilerin sosyal iletisim kanallar1 ve sanal
paylasim alanlarinda turistik deneyime iligskin yaptig1 paylagimlarla bilgi arama egiliminde olan
miisteriler i¢in bilgi ve deger {iretmesi miisteriden miisteriye {iretimi, isletmelerin bu bilgilerden
faydalanmasi miisteriden isletmeye iiretimi aciklamaktadir (Rihova vd., 2018).

Isletmeden miisteriye, miisteriden miisteriye {retimin smirlarinin asildigr giintimiizde
miisteriler isletmelerin seyahat diizenleme siirecinin tasarim, tiretim, sunum ve degerlendirme
asamalarma fikir, bilgi, deneyim ve kaynaklariyla girdi saglayarak ortak iiretici rol
iistlenebilmekte ve hizmetlerini kisisellestirebilmektedir (Etgar, 2008; Kim ve Fesenmaier, 2017;
Arica, 2019). Navarro vd., (2015: 631) seyahat acentalarinda mdisterilerin tiretime katilimiyla
gerceklesen tiretimi soyle aciklamaktadir: miisterilerle tiretim miisterilerin seyahat 6ncesi bilgi
aramasy; seyahat esnasinda istek, ihtiya¢ ve degisiklik taleplerini siirece yansitmasi; seyahat
sonrasinda ise deneyime iliskin 6neri, memnuniyet ve sikdyet geri bildirimlerini isletme veya
arkadaglari/akrabalari ve potansiyel turistlerle paylasmasi seklinde gerceklesmektedir.
Glintimiizde en yaygin goriilen miisterilerine iiretime katiim bigimi, mdiisterilerin online
ortamda acentalardan turistik tiriin satin alma stirecinde iiretimin tasarim ve {iretim asamalarina
istek, ihtiya¢ ve tercihlerini aktarmasi bi¢imindedir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012;
Babu, 2014). Miisterilerin {iretime istek ve ihtiyaglarini bildirme goniilliigliniin esas oldugu bu
yapida (Vargo ve Lusch, 2004), acentalarin tailor-made olarak isimlendirilen ortak {iretim web
portalina sahip olmas: gereklidir. Babu (2014: 116-118) acentalarin web sayfalarinda gerceklesen
miisterilerle {iretimleri soyle ifade etmektedir: tiiketiciler acentalarin web sayfalarinda yer alan
tailor-made olarak isimlendirilen yazilimlar vasitasiyla turistik {irtiniin bilesenlerini (turistik
bolge, konaklama, ulasim gibi) iceren bir listeden istek ve ihtiyaclarmna gore tercihler
yapabilmektedir. Miisterilerin bu sayede gereksiz gordiigii bilesenleri tur paketinden
cikarabilmekte veya tur paketinde yer almayan ancak kendisi i¢in 6nemli bilesenleri tur paketine
ekleyerek turistik tiretimleri kendi istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda kisisellestirebilmektedir.
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Miisteriler tasarim ve {iiretim siireclerinde paket tur igerigini olusturarak iiretime katihim
gosterebilecegi gibi (Stevens vd., 2017) deneyim esnasinda turistik gezi planlarinda degisiklikler
yapabilmekte, turlar1 kendi istek ve ihtiyaglariyla uyumlu hale getirebilmektedir. Cabiddu vd.
(2013: 100) bu durumu su 6rnek iizerinden agiklamaktadir: Italya’nin Sardinya Adasinda yaganan
turistik hareketliligi tiim aylara yaymak isteyen isletmeler, turistlere istek, ihtiyag ve yetenekleri
dogrultusunda farkl iiretim asamalarina katilarak tiim geziyi planlama imkani1 tanimigtir. Bu
kapsamda turistler otel secimi, arag kiralama, ziyaret edilecek mekanlarin tercihini yapabilirken,
istedigi zaman otel degistirme ve kisisellestirilmis gezi planlar1 olusturma olanagina sahiptir. Bu
uygulamada, turistler istedikleri asamada turun yapisinda degisiklikler gerceklestirebilmekte ve
ortak iiretici rol {istlenebilmektedir. Ornegin, bir turist gezi esnasinda otelini, bagka bir otelle
degistirebilmektedir.

Bu bilgilerden hareketle, gegmisten giiniimiize uzanan siiregte bircok uygulamada acentalar ve
miisteriler arasinda ortak iireticilik iligkisinin miisterilerin tiretim siirecinin farkli asamalarina
katilimi bigiminde goriildiigii asikardir. Miisterilerin seyahat acentalarinda iiretim siirecine veya
iiretim siirecinin farkli asamalarina bes farkhi sekilde dahil olarak iiretici rol edinebildigi
sOylenebilir. Birinci katilim tiir{i; miisterilerin acenta ofisine giderek satin alacag turistik tiriiniin
tasarim ve iiretim asamalarma katilimi bicimindedir. Tkincisi; miisterilerin turistik deneyimlerini
agizdan agiza iletisim yoluyla akraba ve arkadaslariyla paylasmasi seklindedir. Uciinciisii;
teknolojik gelismelerin ardindan miisterilerin sosyal iletisim kanallar1 ve sanal paylasim
alanlarinda turistik deneyime iligkin 6neri, memnuniyet ve sikayet goriisleriyle degerlendirme
asamasina katilarak bir yandan isletmeler Gte yandan potansiyel miisteriler igin {iretici rol
iistlenmesi biciminde goriilmiistiir. Dordiinciisii; miisterilerin tailor-made olarak isimlendirilen
ortak iiretim modiilii ve web portallar1 araciifiyla acentalardan turistik {iriin satmn alirken
liretimin tasarim ve {iretim asamalarina istek, ihtiya¢ ve tercihlerini aktarmasidir. Besincisi ise
miigterilerin iiriin sunum siirecinde turistik {iriiniin igerigine ve yapisina iligkin degisiklikler
talep etmesi olarak goriilmektedir. Miisteriler islemsel kaynak olarak yer aldig1 bahsi gegen tiim
ortak tiretim girisimleri sayesinde ihtiyag, istek ve tercihlerini karsilayan ve siirecleri kendileriyle
uyumlu Kkisisellestirilmis iiretimlere ulasabilmektedir (Prebensen ve Dahl, 2013).
Kisisellestirilmis {iretimler miisterilerin tur paketinin igeriginde istek ve ihtiyaclarina uygun
olmayan bilesenleri paketten ¢ikarmasi, uygun olan bilesenleri pakete ilave etmesi seklinde
gerceklesebilirken, dogrudan kendi istek ve ihtiyaclarini karsilayan turlar1 acentalardan talep
etmesi biciminde de goriilmektedir. Miigteriler bir yandan turun niteliklerini ekonomik
ozellikleriyle uyumlu olacak sekilde diistirebilirken, 6te yandan turun niteliklerini kendi
karakteristik ve ekonomik 6zellikleriyle uyumlu hale gelecek sekilde yiikseltebilmektedir. ki
acidan da diistiniildiigiinde miisterilerin {iretime katilimiyla turistik hizmetler miisterinin
nezdinde kisisellesmekte, bu siire hem miisteriler hem de acentalara icin birtakim fayda ve
ciktilar saglamaktadir (Jin vd., 2012).

Acentalar tarafindan kisisellestirilmig {iretimi olanakli kilan uygulamalarin desteklenmesi ilk
olarak, uzun siireli iiretim performansmin gelismesini (Santos-Vijande vd., 2012) {iretimde
verimliligin artmasini (Prebensen ve Dahl, 2013), daha diisiik {icretler ve risklerle pazara uyum
saglanmasini olanakli kilmaktadir (Bendapudi ve Leone, 2003; Santos-Vijande vd., 2012; Rihova
vd., 2018). ikinci olarak, kisisellestirilmis iiretimler acentalarin standart iiriinlere nispeten
miigterilere egsiz ve unutulmayacak deneyimler sunarak (Babu, 2014), algilanan kaliteyi
(Prebensen ve Dahl, 2013; Tseng ve Chiang, 2016; Arica ve Kozak, 2018), algilanan degeri
(Salvado vd., 2011; Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Tseng ve Chiang, 2016; Arica ve
Kozak, 2018), miisteri tatmini (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Tseng ve Chiang, 2016;
Buonincontri vd., 2017), miisteri sadakatini (Wang ve Fesenmaier, 2004; Salvado vd., 2011;
Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Park ve Ha, 2016) ve olumlu isletme algisim
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gelistirmesini  saglamaktadir (Santos-Vijande vd., 2012). Ugiincii olarak, hizmetlerin
kisisellestirilmesi miisterilerin hizmetlere daha fazla ticret 6demeye goniillii olmasini saglayarak
acentalarin satis, gelir, kar ve pazar payinmn artmasina olanak tanimaktadir. Tiim bu girigimler
acentalarmn yenilikci Giretimlerle rekabet giiclinii gelistirmesini ve devamliligini saglamasinda
onemlidir (Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Santos-Vijande vd., 2012; Babu, 2014: 118;
Silva vd., 2016; Rihova vd., 2018).

SONUC

Gelisim ve degisim hiz1 yiiksek olan turizm pazarinda, tiiketici ihtiya¢ ve davranis bicimleri
karmasik bir yaprya sahiptir. Bu durum sektorel belirsizligin ve rekabetin artmasina, turistik
tercih, istek ve ihtiyaclarin giinden giine daha karmasik bir hal almasina yol a¢gmaktadir.
Karmasiklasan ve bireysellesen tiiketim kiiltiiriine sahip bugiiniin turistlerini standartlasmis
turistik tekliflerle tatmin etmek gii¢ hal almaktadir. Isletmelerin sektorel diizeyde basarisi
miigteriyi anlamayi, ihtiyag ve isteklerine yeni ve yaratic tekliflerle karsilik vermeyle esdeger hal
almaktadir (Kotler vd., 2014). Bu noktada, turizm endiistrisinde {iretici role sahip seyahat
acentalarmin degisen talep yapisina karsilk vermek adma iiretim stratejileri degisim
gostermekte, acentalarda standart iiretimin yerini yenilik¢i ve yaratici tiretim yaklagimlar:
almaktadir. Acentalar kitlesel iiretim odaginda kosullanan ve miisterilerini belli bir turistik iiriin
secenegini satin almaya zorunlu tutan {retimlerden wuzaklasarak, farklilastirilmis ve
kisisellestirilmis hizmetler olusturmak ve {irettikleri hizmetleri pazara sunmak yolunu
benimsemektedir. Arastirmanin odak noktasin1 olusturan mdiisterilerle {iretim, acentalarin
farklilasan ve bireysellesen turistik tercih, istek ve ihtiyaglara iliskin derin bilgi elde edebildigi,
bu bilgileri {iretim siireglerine aktarip miisterilerle uyumlu tiretimler gerceklestirebildigi {iretim
stratejilerindendir. Miisterilerle {iretim, bir yandan isletme bilgi, kaynak ve yeteneklerinin Gte
yandan miisteri bilgi, kaynak ve yeteneklerinin iiretim asamalarina dahiliyle turistik taleplere
tasarlanmis {iretimler yerine kisisellestirilmis hizmetlerle karsilik vermenin yoludur (Arnould,
2008). Bu c¢ikis noktasindan hareketle hazirlanan arastirmada; miisterilerle iiretim stratejisinin
turistik uriinlerin kisisellestirilmesindeki rolii ve dnemi tartisilmaktadir. Aragtirmada literatiir
odaginda yapilan degerlendirmelerle, acentalarin {iretim faaliyetlerine miisterilerini dahil
etmesinin ve arz unsurlarini miisterilerin kisisellestirilmis tercih, istek wve ihtiyaglar
dogrultusunda konumlandirmasinin isletme ve miisteri odakli ciktilara etkisi, acentalarda
miigterilerle {iretim stratejisinin gelistirilmesi noktasindaki gereksinimler degerlendirilmektedir.

Seyahat acentalarinda miisterilerin {iretime katilimlar1 incelendiginde, bes farkl katilim tiirtiniin
oldugu belirlenmistir. Bunlardan ikisi miisteriden miisteriye dogrudan bilgi ve deger iiretimini
ve miisterilerin isletmeler i¢in dolayli bilgiler tiretimini agiklarken, ii¢li miisterinin dogrudan
isletmeye tercih, istek ve ihtiyaglarina iliskin bilgi sunmasini izah etmektedir. Miisteriler tatil
dontisiinde yakin gevresine tatil deneyimlerine iliskin bilgi sunarak (Rihova vd., 2018) veya
sosyal iletisim kanallar1 ve sanal paylagim alanlarinda turistik deneyime iliskin Oneri,
memnuniyet ve sikdyet degerlendirmeleriyle bir yandan potansiyel turistler 6te yandan
isletmeler icin bilgi tireterek tistlendigi ortak tiretici rol miisteriden miisteriye bilgi ve deger
iiretimini aciklamaktadir (Poria ve Oppewal, 2003; Kim ve Fesenmaier, 2017; Rihova vd., 2018).
Bununla birlikte miisterilerin acentalarla is birligi yapti§1 ortak {iretim uygulamalar1 da
mevcuttur. Bunlardan ilki; miisterilerin ofis ortaminda acenta personeline arzuladig1 deneyime
iliskin bilgi sunarak, ortak tiretici rol edinmesi bi¢cimindedir (Geva ve Goldman, 1989).
Standartlasmis paket turun iceriginde degisiklikler yapilmasi yoluyla gerceklesen bu ortak
iireticilik iliskisinde miisteri istek, ihtiyag ve tercihleriyle turistik deneyimde yapisal degisiklikler
talep edebilmektedir. ikincisi; acentalarin web sayfalarinda bulunan ortak iiretim modiilleri
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(tailor-made) araciligiyla miisterilerin turistik {iriiniinii kendi tasarlamasi ve {iretmesidir (Babu,
2014). Miisteriler ortak tiiretim modiiliinde bulunan segeneklerden istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda tercihler yaparak, ortak {iretici rol {istlenmekte ve deneyimini
kisisellestirebilmektedir. Uclinciisii ise; turistlerin deneyim esnasinda karsilastig1 bir olumsuzluk
veya memnuniyetsizlik karsisinda gezi planini, turun igerigini, konaklama mekanmi vb.
degistirme olanagina sahip oldugu ortak tireticilik bi¢imidir (Cabiddu vd., 2013). Bahsi gecen
tiim ortak tiretim iliskilerinde, miisterilerin iiretim siirecinde edindigi ortak iireticilik rolii karar
alma siireclerinin veya hizmetlerin kisisellestirilmesine katki sunmaktadir. Katihm ve
kisisellestirme girisimleri siirecinin nihayetinde isletme ve miisterilerin siirecten bir beklenti ve
fayda istegi dogmaktadir. Nitekim kisisellestirilmis iiretim bir yandan isletmeler 6te yandan
miisteriler igin birtakim ¢iktilar1 beraberinde getirmektedir.

Sektorel oOlgekte degerlendirildiginde, miigterilerin {iretime katihmiyla {iretimlerin
kisisellestirilmesi, acentalarin rakiplerine nispeten farklilastirilmis {iretimler gerceklestirmesini
saglamaktadir. Sektorde sunulan hizmetlerin ¢ogunun tiirdes oldugu dikkate alindiginda
kisisellestirilmis hizmetler acentalarin, mevcut pazarda benzesen tekliflere farklilastirilmis
secenekler sunmasi ve rakiplerinden farklilasmasi adina 6nemlidir. Farklilastirilmis teklifler ise
acentalarm bir yandan yeni turist potansiyelinin 6te yandan mevcut turistik taleplerini
karsilasmasinda biiylik Oneme sahiptir. Arastirmalarda kisisellestirilmis {iretim yoluyla
farklilastirilmis hizmetleri talep eden turistlerin gelir ve egitim diizeyi yiiksek olduguna iligkin
tespitler bulunmaktadir (Wang vd., 2011; Park ve Ha, 2016; Buonincontri vd., 2017). Dolaysiyla
acentalarin kisisellestirilmis {iretimlerle hizmetlerini farklilastirmasi satis gelirlerini arttirmasi ve
egitim diizeyi yiiksek turist kitlesine hizmet sunmasini adia énemlidir. Ote yandan gelecegin
turistik talep potansiyelini olusturacak olan giiniimiiz genglerinin teknolojik uyum diizeyinin
yliksek oldugu bilinen bir gercektir. Miisterilerle iiretimin teknolojik temelli bir strateji oldugu
dikkate alindiginda, kisisellestirilmis {iretimlerin isletmelerin gelecegin turistik talebine karsilik
vermesi adina 6nem atfedecegi asikardir. Bununla birlikte miisterilerle {iretim turistlerin 6zel,
istek ve ihtiyaglariyla uyumlu kisisellestirilmis iiretimleri gerceklestirmenin bir yoludur.
Literatiirde miisterilerin kendini ifade eden ve kendi istekleri dogrultusunda kisisellestirilmis
iiretimlerle karsilasmasinin, hizmet niteliklerine atfettigi Onemi arttirdigi, kalite ve deger
algilarini, tatmin ve sadakat diizeylerini olumlu yonde gelistirdigine yonelik tespitler mevcuttur
(Grissemann ve Stokburger-Sauer, 2012; Arica ve Kozak, 2018). Bu noktada bilhassa giliniimiizde
kendine 6zel olani isteyen turistlerin isteklerinin karsilanmasi ve bu sayede hizmet ¢iktilarinin
gelistirilmesinde kisisellestirilmis {iretimlerin onemli islev gorecegi asikardir. Tiim bunlarla
birlikte kisisellestirilmis deneyimler, acentalarin giiniimiiz turistik talebinin istek ve ihtiyaglarmi
karsilarken, olusturulacak veri tabanlariyla gelecegin talep yapilarmna iligkin 6ngoriilerde
bulunabilmesi noktasinda biiyiik 6neme sahiptir. Nitekim miigterilerle {iretim yoluyla turistik
istek ve ihtiyaclara dair elde edilecek bilgiler gelecegin turistik taleplerine iligkin dogru tespitlerin
ve degerlendirmelerin yapilmasinda yardimec olacaktir. Bu nedenle kisisellestirilmis {iretimler
gliniimiiz ihtiyaglarimi kargilayan bir plan olmakla beraber, isletmelerin gelecege dair uzun vadeli
stratejilerini yOnlendirmesi adma biliyiik Oneme sahiptir. Tiim bunlardan hareketle
kisisellestirilmis tiretimlerin mdiisteri odakli ve isletme odaklh c¢iktilar sunacag: dikkate
alindiginda, acentalarin miisterilerle {iretim yoluyla hizmetlerini kisisellestirilmesinin
isletmelerin finansal ve finansal olmayan performansin gelistirecegi onemli bir gergektir. Bu
noktada miisterilerle iiretimin acentalara saglayacag: firsatlar agisindan iki noktada belirleyici
olabilecegi anlagilmaktadir. Bunlardan ilki: acentalarin uzun vadeli rekabet avantaji elde etmesi,
ikincisi: siirdiiriilebilir gelisim saglamasidir.

Seyahat acentalarinin bahsi gegen faydalardan maksimum diizeyde istifade edebilmesi
noktasinda operasyonel diizeyde dikkate almasi gereken birtakim gereklilikler mevcuttur.
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Bunlarda ilki; acentalarmm organizasyonel yapisinda miisterilerin iiretime katilimim
kolaylastiracak entegre sistemlerin kurulmasidir (Salvado vd., 2011). Giiniimiiz mdiisterilerle
iiretim uygulamalarinda teknolojik araglar miisterilerin hizmet kisisellestirme asamalarina
katilimin saglamada temel araglardir (Liua vd., 2018: 156). Bu kapsamda 6ncelikle teknolojik
sistemlerinin ig siireclerine entegre edilmesinin, ortak {iretim platformlarmin gelistirilmesinin,
bilgi yonetimi, bilgi paylasimi ve depolama siire¢lerinin efektif yonetiminin siirecten elden edilen
faydanin arttirlmasina yardimer olacagl asikardir. Ikincisi; isletmenin organizasyonel
kiiltiirtiniin miisterilerle {iretim stratejisiyle uyumlulastirilmasidir. Bu baglamda temel 6ncelik
insan kaynaklarmin ortak iiretim noktasindaki yetkinlik ve becerilerinin gelistirilmesidir (Ford
ve Heaton, 2000). Soyle ki, isletme calisanlar1 miisteri istek ve ihtiyaglarim1 dogru bir sekilde
anlamlandirip hizmete doniistiirdiigii 6lclide isletmeler ortak iiretim siirecinden verim elde
etmektedir (Liua vd., 2018). Bununla birlikte ¢alisanlarin iiretim Oncesi, liretim esnasi ve tiretim
sonrasi kars1 karsiya kalabilecekleri sorunlari teshis etme ve ¢6zme konusundaki basarisi, sosyal
degisimi barindiran siiregten elde edilen faydada onemlidir. Uglinciisii; siirecinin tiim
asamalarinda paydaslarla verimli, etkili, koordine ve isbirlikgi faaliyetlerdir (Tseng ve Chiang,
2016). Nitekim iiretim siirecinde turistik arz edici kaynakl yasanacak bir problem tiim iiretici
paydaslar1 ve iiretim asamalarimi etkileyebilecegi gibi miisterilerin ortak {iiretime katihim
noktasinda isteklerini kirabilecektir. Siirecin asamalarinda verimliligin artmasi ise miisterilerin
katilim noktasmdaki istegini arttiracaktir.

Miisterilerle tiretimin acentalara sundugu firsatlara karsin, turizm sektériindeki yapilanmalarda
miigterilerle {iretim yoluyla kisisellestirilmis hizmet tiretimini benimseyen seyahat acentalarin
nisbi orami digiliktiir. Bu durum acentalarmn {iretim faaliyetlerinin kitle iiretim {izerine
kosullanmas, kisisellestirilmis {iretimin gerekli kildig: teknoloji ve insan kaynag1 yatirimlarinin
yiiksek maliyetli olmasiyla yakindan iliskilidir. Gelecegin acentalarma iliskin somut
gostergelerden biri, tiretimin teknolojik ortama tasmacagidir. Tasinamaz teknoloji, tasinabilir
teknoloji, mobil teknoloji ve en nihayetinde giyilebilir teknolojiye gecisin yasandigi, hayatn tiim
asamalarinda djjital cagin egemen oldugu giiniimiizde hig siiphesiz tiretimin teknolojik ortama
tasinmasi, miisterilerin ortak tiretime katihmin ve acentalarin bu kapsamdaki girisimlerini de
gelistirecektir. Giinlimiizde mobil cihazlarin kusattig: tiiketici yapilar1 ve igletmelerin buna
karsilik vermek admna ig siirecleri ve insan kaynaklarinda gergeklestirdigi teknoloji merkezli
yenilikgi girisimler bunun en 6nemli kanitlarindandir. Bilhassa Facebook, Twitter, Instagram ve
gezi damismani gibi sosyal medya kullanim alanlarimin artisi, isletmelerin bu alanlarda
konumlanmasini, tiiketicilerle sanal paylasim aglarinda iligkileri yonetecek uzmanlar istihdam
etmesi giiniimiizde igletmelerin ortak {ireticilik adma athg gerceklestirdigi Onemli
girisimlerdendir. Bununla birlikte miisterilerle {iretilen turistik {irtinlere yonelik talebin belirsiz
ve diisiik olmasi isletmeleri egilim noktasinda isteksiz kilmaktadir. Bu noktada acentalarin
miisterilerini tiretime dahil ederek iiretecegi turistik {irlinlere nasil talep yaratacagi sorusu
giindeme gelmektedir. Buna kargimn, turistik taleplerin bireysellestigi ve turistik hizmetlerde
boliinmenin durdurulamaz bir silire¢ olarak karsimiza ¢ktgl bugiiniin  pazarinda
kisisellegtirilmis {iretimin gerek butik gerekse kitle tur diizenleyen seyahat acentalar1 igin
uzmanlasma ve turistik iiriin farkhilagtirmada onemli bir {iretim stratejisi olacagi agikardir.
Ayrica turizm sektdriinde iiretim yapismin kitle tur odakh kosullandig: diisiintildiigtinde
miisterilerin tiretime katilarak hizmetleri talepleri dogrultusunda kisisellestirmesi paket tur
sisteminde goriilen gereksiz hizmet ve isgiiciinden tasarruf saglayarak iilke ekonomisine katkiy1
arttiracaktir. Nitekim turistler tiretime katilarak onceden belirlenmis cercevede turistik tiriin
almaktan ziyade, kendi sectikleri cercevede hizmetleri kisisellestirerek gereksiz hizmetleri
programdan elimine edebilecektir.
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Arastirma gelecekte miisterilerle tiretim ve kisisellestirilmis tiretim konusunda calisma yapacak
arastirmacilar icin rehber nitelik tasimasi agisindan 6neme sahiptir. Bununla birlikte teknolojinin
onii alimamaz gelisimi ve gelecegin dijital cagin egemenliginde sekillenecegi diistiniildiigiinde
isletmeler icin miisterilerin {iretime katiliminin yeni firsatlarin elde edilmesi adina atfedecegi
Onem anlagilir olacaktir.
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