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TURIZM iSLETMELERINDE BiLGI TEKNOLOJILERI KULLANIMI
KAPSAMINDA SEYAHAT ACENTESiI WEB SITELERININ iNCELENMESI

Muhammed TAS" Siileyman AKKASOGLU* Ceyhun AKYOL?

Oz

Bilgi teknolojilerinde yaganan 6nemli degisim ve gelisim hareketleri birgok endiistriyi oldugu gibi turizmi de
yakindan etkilemis, turizm isletmelerinde kiiresellesme olgusunun yayilmasimi hizlandirmistir. Giinlimiizde
tiiketiciler iirtin ya da hizmet satin alirken interneti etkin bir sekilde kullanmaktadir. Bu durum turizm endiistrisi
icerisinde faaliyet gosteren seyahat acentelerinin de bu degisim ve gelisime uyum saglamasini zorunlu kilmustir.
Bu dogrultuda ¢alismanin amaci; International Air Transport Association (IATA) iyesi A Grubu seyahat
acentelerinin web sitelerinin belirli olgiitlere gore incelenerek degerlendirilmesi ve seyahat acentelerinde bilgi
teknolojilerinin kullanmim durumunun belirlenmesidir. Arastirmanin evreni Istanbul’daki IATA iiyesi A Grubu
seyahat acenteleri olarak belirlenmistir. Bunun sebebi; Istanbul ilinin iilkedeki en ¢ok turist ¢eken il olmast
yaninda, ayrica Tiirkiye’deki en cok A grubu seyahat acentesinin bulundugu il olmasidir.

Arastirmada, Istanbul’da faaliyet gosteren IATA iiyesi A grubu 245 seyahat acentesinden 172’sinin web sitesine
sahip oldugu belirlenmis olup, yapilmasi hedeflenen analiz mevcut web siteleri iizerinden gergeklestirilmistir.
Seyahat acentelerinin web sitelerinde bulunan 6zelliklerin nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi teknigi
kullanilarak incelendigi arastirmaya iliskin veriler, frekans ve yiizde dagilimlar1 verilerek degerlendirilmistir.
Elde edilen bulgulara gore; seyahat acentelerinin internetin sunmus oldugu imkénlar1 yeterince etkili ve verimli
kullanamadiklar1 tespit edilmistir. Web sitelerinde rezervasyon hizmetleri, iiriin bilgilendirmesi ve site yonetimi
hakkindaki bilgileri sunma konusunda yetersiz olduklari ortaya g¢ikan seyahat acentelerinin, diger yandan
isletmeleri hakkinda bilgi sunma ve isletme iletisim bilgilerini sunma konusunda oldukg¢a yeterli olduklari
belirlenmistir. Ayrica, acentelerin biiyiikk gogunlugunun web sitelerinde e posta, telefon numarasi, faks numarasi,
adres bilgisi gibi iletisim bilgilerine yer verdikleri goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Teknolojileri, Seyahat Acenteleri, IATA, Web Siteleri, Istanbul.

THE INVESTIGATION OF TRAVEL AGENTS’ WEB SITES WITHIN THE SCOPE OF
INFORMATION TECHNOLOGIES USE IN TOURISM BUSINESSES

Abstract

Significant changes and development movements in information technologies have affected tourism as well as
many industries and have accelerated the spread of globalization phenomenon in tourism enterprises. Today,
consumers are using the internet effectively while purchasing products or services. This situation necessitated
that travel agencies operating within the tourism industry should adapt to this change and development. In this
direction, the aim of working; review and evaluation of websites of group A travel agencies which are IATA
member according to certain criteria and determination of their using of information technology. The universe of
the research was designated as the IATA member A Group travel agencies in Istanbul. The reason of this;
Istanbul attracts the most tourists in the country, and also the province where most of the group travel agencies in
Turkey.
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In the study, it was determined that 172 of the 245 travel agencies in the group of IATA members operating in
Istanbul have a web site, and the targeted analysis has been done through the existing web sites. Frequency, and
percentage distributions were used to evaluate the research on the properties of web sites of travel agencies using
qualitative research methods and content analysis techniques. According to findings; it has been found that travel
agencies can not use the facilities provided by the internet effectively and efficiently. It has been determined that
travel agencies, which appear to be inadequate in providing information about booking services on web sites,
product information and site management, are also very good at providing information about businesses and
providing business contact information. In addition, it has been seen that the vast majority of agencies include
contact information such as e-mail, telephone number, fax number, address information on their websites.

Keywords: Information Technologies, Travel Agencies, IATA, Web Sites, Istanbul.

GIRIS

Elektronik ortamda bilgiyi siirdiirme ve dagitma siirecinin bir ¢aligmasi olan bilgi teknolojileri
(Apel, 2003: 5) veriyi kaydetme, saklama, yeni bilgi tiretme, bu bilgilere erisim saglama, bilgi
depolama ve aktarma islemlerinin etkin ve verimli bir sekilde yapilmasimi saglamaktadir
(Behan ve Holmes, 1990: 1). Bilgi teknolojilerinde yasanan degisim ve gelismelerle birlikte
ortaya ¢ikan internet olgusu (Bayram ve Yayli, 2009: 348), giinliik hayatimizin en 6nemli
iletisim araglarindan biri haline gelmistir.

Ik etapta, sadece birka¢ kurum arasinda iletisimin kolay kurulmasi amaciyla tasarlanan
internet, artik milyonlarca kisinin kullanim sagladigi diinya ¢apinda biiylik bir yap1 haline
doniismiistiir (Karamustafa ve Oz, 2008: 274). Giiniimiizde internet kullanimi biiyiik bir hizla
artmaktadir. Tiketiciler, geleneksel bilgi kaynaklar1 yerine, interneti kullanmaktadir (Ates ve
Boz, 2015: 65). Bilgi teknolojilerinin gelisiminden oOnceki donemlerde insanlar bilgi
edinmede genelde basili yaymnlar1 kullanirken, bilgi teknolojilerinde yasanan gelisim ile
birlikte internet tizerinden bilgiye erisim daha yaygin hale gelmistir.

Isletmeler icin web siteleri, tamitim biitcesinden ve zamandan tasarrufu, firsat esitligini,
uluslararasi erisimi, bilgi kaynaklarinin zenginligini ve karsilikli etkilesimi ifade etmektedir.
Ayrica web siteleri, tiiketicilere isletmenin varligindan haberdar olma, isletmeyle ilgili
bilgilere aninda ulasabilme, istek ve sikayetlerine kisa siirede cevap alabilme, benzer {iriin ve
hizmet saglayan isletmeleri karsilastirip fiyat ve kalite agisindan uygun olani segebilme gibi
olanaklar tanimaktadir (Kuzu, 2010: 49). Son yillarda hizla artan ve artik giintimiizde birgok
kisi tarafindan aktif olarak kullanilan web siteleri turizm isletmelerinin {iriinlerini pazarlamasi
acisindan son derece 6nemli hale gelmistir. Hatta dagitim sisteminin tersten isledigi turizm
endiistrisinde web aglari iizerinden olusturulan etkili bir pazarlama yaklagimi olarak kargimiza
cikmaktadir.

Turizm endiistrisi, bilgi ve iletisim teknolojilerinin yogun olarak kullanildigi 6nemli
alanlardan biridir. Yapilan arastirmalar; internetin seyahat bilgisi edinmede ve seyahate ¢ikma
karar1 vermede, en onemli kaynaklardan biri haline geldigini gostermektedir (Ates ve Boz,
2015: 65). Turizm ve teknoloji yillardir birlikte gelisme gosteren ve ilerleyen endiistrilerdir
(Buhalis ve Law, 2008: 609). Giiniimiizde bir¢ok yerli ve yabanci turist, turizm faaliyetlerine
katilmadan 6nce gidecegi destinasyon ve turizm isletmesi ile ilgili internet iizerinden detayh
arastirma yapmakta ve yaptigi bu arastirma neticesinde turizm faaliyetlerine katilma ya da
katilmama karar1 almaktadir.

Siirekli gelisimini devam ettiren bilgi ve iletisim teknolojileri, hizmet endiistrisinde faaliyet
gosteren bircok isletme icin 6nemli bir unsur haline gelmistir (Dalgin ve Karadag, 2013: 135).
Bu endiistride faaliyet gosteren onemli isletmelerden biri de seyahat acenteleridir. Seyahat
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acenteleri turizmdeki dagitim sistemi igerisinde turist ve isletme arasindaki baglantiyi
saglayan perakendeci isletmelerdir. Bu noktada seyahat acentelerinde 6zellikle son yirmi yilda
internet uygulamalarina yonelik 6nemli gelismelerin oldugu sdylenebilir (Sarusik ve Akova,
2006: 129).

Tiiketim aliskanliklarmin degismesiyle birlikte, tiiketici aligkanliklart da zamanla degisim
gostermistir. Onceleri insanlar seyahat acentelerine giderek tatil planlamasmi yaparken,
teknolojinin gelisimi ile birlikte giiniimiizde acenteye gitmeden, bu isletmelerin web sitesi
iizerinden kendi biitgesine ve isteklerine uygun tatil planlamalarimi  kendileri
gerceklestirebilmektedir. Dolayisiyla turizm endiistrisinde faaliyet gosteren turizm isletmeleri
icin, Ozellikle de enformasyon, rezervasyon, tur organizasyonlari, bilet satis islemleri gibi
spesifik gorevleri olan seyahat acenteleri i¢in web sitelerinin 6nemi daha da artmistir. Diger
yandan, potansiyel turistin talep ettigi lirlinii satin almadan once o triinle ilgili farkl iletisim
platformlarinda paylasilan bilgileri arastirmasi, karsilastirma yapmasi ve bu bilgilere giiven
duymasi (Zhou, 2004: 6) da bilgi teknolojilerinin turizm endiistrisinde 6nemli bir iletisim
kanal1 haline geldiginin dnemli bir gostergesidir. Bu noktadan hareketle ¢alismanin amaglart;
seyahat acentelerinin web sitelerinin belli dlciitlere gore degerlendirilmesi ve bu isletmelerde
bilgi teknolojilerinin mevcut kullanim durumunun belirlenmesidir.

Belirtilen bu amagclara ulasmak icin, Istanbul ilinde faaliyet gdsteren ve web sitesine sahip
olan toplam 172 seyahat acentesinin internet sayfalari tek tek ziyaret edilmis ve her bir sitenin
icerigi daha once belirlenen web sitesi degerlendirme dlgegine gore incelenmistir. Caligsma iki
boliim olarak tasarlanmustir. ilk boliimde konuya iliskin kavramlara deginilmis, konu ile ilgili
literatliir hakkinda bilgi verilmis ve benzer calismalar incelenmistir. Calismanin ikinci
boliimiinde ise, Istanbul ilinde faaliyet gdsteren seyahat acentelerinin web siteleri
degerlendirilerek arastirma sonuglarina yer verilmistir.

1. TEORIK ARKAPLAN
1.1. Bilgi Teknolojileri Kullanimi ve Seyahat Acenteleri

Turizm endiistrisinde bilgisayar kullanimi 1980°1i yillarda baslamistir. Bilgi teknolojileri
uygulamalarina 6zellikle internetin de eklenmesi (Law ve Lau, 2000: 170) ile 1990’11 yillarin
ortalarindan bu yana iletisim agi gelismekte ve internet kullanimi her yil ikiye katlanarak
biiyiimektedir (Tan vd., 2004: 83). Dijital pazarlama ajanst We Are Social’in hazirladigi 2017
raporuna gore; Tirkiye’de niifusun %60’lik kismini olusturan 48 milyon kisi internete
baglanmaktadir. Rapora gore Tiirkiye’de 2016 Ocak aymdan bu yana internet kullanici
sayisinin %4 artig ile 2 milyon kisi, aktif sosyal medya kullanicisi sayisinin ise %14 ile 6
milyon kisiye ulagtig1 belirtilmistir. Raporda, Tiirkiye’deki teknolojik cihaz kullanicilarinin
%95 in cep telefonu sahibi oldugu, %75'inin ise akilli telefon kullandig1 belirtilirken, diziistii
ve masalistii bilgisayar kullanimi oraninin %51 oldugu tespit edilmistir. Kullanicilarin giin
icerisinde ortalama 7 saatini bilgisayar karsisinda gecirdikleri, 3 saatini telefon {izerinden
internete baglanarak, diger 3 saatini de sosyal medya platformlarinda gegirdigi bilgileri,
raporda o6ne ¢ikan diger konulardir (wearesocial.com/uk, 2017). Rapordan da anlasilacagi
tizere, diinyada ve iilkemizde internet kullanim oranlarinda ge¢misten giiniimiize 6nemli bir
artis oldugu goriilmektedir.
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Bilgi teknolojilerinin en 6nemli kullanicilarinin oldugu alanlardan biri de turizm endiistrisidir.
Ozellikle internet, turistlerin yani sira turizm isletmeleri ig¢in de en onemli iletisim
araclarindan birisidir (Wang, 2004: 71). Web kullanicilarinin giderek artmasiyla birlikte,
turizm endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin bir¢ogu daha fazla kitleye ulasmak igin,
kendilerine ait web siteleriyle internet ortamindaki yerlerini almaktadir (Hanger ve Ataman,
2006: 193).

Seyahat acenteleri; tiikketici memnuniyetini saglayarak kazang elde etme amaciyla turistlere
enformasyon saglama, turistik Uiriin satigina aracilik etme, turizm isletmeleri tarafindan
olusturulan {iriinleri pazarlama ve turistik {irtin ile tiiketicisi turist arasinda iliski kurma
konularinda faaliyet gosteren isletmelerdir (Zengin vd., 2017: 11). Bu isletmeler turistik iiriin
ve hizmetleri hem bir arada hem de ayr1 ayr1 tiiketicilere sunabilmektedir (Yiiksek, 2013: 58).
Sunduklari bu hizmetleri hem yerel hem de online (gevrimigi) olarak yerine getirebilen
seyahat acentelerinin yerli ve yabanci turistlere yonelik paket tur, tanitim, bilgilendirme,
pazarlama ve satis amagl faaliyetlerini gergeklestirmek i¢in kullandigi araglardan biri de web
siteleridir. Internetin, web sitelerinin ve web 2.0 araclarinin, bilgi paylasimi, etkilesimi ve
iletisimi i¢in 6nemli birer ara¢ olduklari bilinen bir gergektir. Web, internet {izerinde en fazla
kullanilan ve gesitli sistemlerden yararlanarak, kullaniciya her tiirlii bilgiyi ulastirabilen, ideal
bir ara birimdir (Dogan ve Morkog, 2015: 100).

Bilgi, turizm endiistrisinin dnemli dgelerinden biri olan seyahat hizmetlerinin can damaridir,
dolayistyla bilgi iletisim teknolojilerinin etkin kullanimi seyahat isletmeleri i¢in oldukca
onemlidir. Kiiresellesme olgusunun da etkisiyle tiim endiistrilerde artan bilgi teknolojilerinin
kullanimi turizmde de giderek yayilmakta, bu endiistri biinyesinde faaliyet gdsteren higbir
isletme bilgi teknolojilerinin etkisine karsi tepki koyamamaktadir (Buhalis, 1998: 411).
Internet ve bilgi teknolojilerinin artan kullanimi bu degisimlere karsi son derece hassas bir
yapida olan turizm endiistrisindeki seyahat isletmelerinin hizmet ve faaliyetlerinde kismen bir
degisimin meydana gelmesine yol agmigtir (Cesur ve Boz, 2015: 123).

Internet, gecmiste daha cok veri kaynagi olarak kullanilirken, giiniimiizde iiriin satislarina
imkan saglayan isletmeler i¢in 6nemli bir ara¢ haline gelmistir. Seyahat ile ilgili hizmetlerin
internet araciligiyla kolay ulasilabilir hale gelmesi, ayn1 destinasyona iligkin farkli hizmetlerin
internet yoluyla kolay bir sekilde kiyaslanabilmesi, tur ve bilet satisinin gergeklestirilebilmesi
seyahat hizmetlerinde internet kullanimini artiran etkenlerdendir (Babacan vd., 2008: 13).
Artik giinimiizde seyahat acentelerinin biiyiik cogunlugu bilgi teknolojilerinin olanaklarindan
yararlanmaktadir. Siirdiiriilebilir rekabetin kaginilmazi olan teknoloji, seyahat acenteleri igin
onemli bir unsur haline gelmistir (Yiksek, 2013: 58). Rekabetin yogun yasandigi turizm
endiistrisi igerisinde faaliyet gosteren seyahat acentelerinin, degisen miisteri profilinin istek ve
ihtiyaglarini karsilayabilmesi, bununla birlikte piyasadaki rakipleriyle rekabet edebilmesi i¢in
bilgi teknolojilerinden 6nemli 6lglide yararlanmasi gerekmektedir.

Turizm endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin iriinlerini talep eden tiiketicilerin bu
tercihleri Oncesinde internet ortaminda hizmet veren isletmeleri ve islemleri siklikla
kullanmaktadir. ilgi duyduklart konu ve elde etmek istedikleri bilgi ile ilgili arastirmalari
internet araciligiyla yapan tiiketicilere ulasmak i¢in turizm isletmelerinin bilgi teknolojilerini
kullanmalar1 artik bir mecburiyet haline gelmistir (Akyol ve Ibis, 2017: 298). Etkin kullanilan
bilgi teknolojileri turizm isletmeleri i¢in 6nemli birer tanitim araci haline gelmistir. Basarili
bir web yonetimi, giincel ve etkili paylasimlar, ilgi cekici igerik, goz alict goriintiiler bilgi
teknolojilerini kullanan tiiketicilerin dikkatini ¢eken, isletmeye ilgilerini artirabilecek
uygulamalardir (Zengin ve Akyol, 2018: 275).
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1.2. Konu ile Tlgili Farkli Arastirmalar

Turizm endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin (konaklama, seyahat, ulastirma ve diger)
web sitelerini incelemeye yoOnelik daha Once birgok c¢alisma yapildigi tespit edilmistir.
Yapilan ¢alismalarin (Connoly vd., 1998; Wei vd., 2001; Karamustafa vd., 2002; Hasiloglu ve
Karaman, 2006; Boylu ve Tuncer, 2008; Bayram ve Yayli, 2009; Karamustafa ve Oz, 2010;
Cubukcu, 2010; Ates ve Boz, 2015) agirlikli olarak otel isletmelerinin web sitelerini
incelemeye yonelik oldugu gozlemlenmistir. Seyahat isletmelerinin  web sitelerini
degerlendirmeye yonelik yapilan calismalari sinirli sayida oldugu sdylenebilir. Ozellikle
seyahat acentelerine yonelik yapilan c¢alismalardan elde edilen sonuglara asagida yer
verilmeye calisilmistir.

Law vd., (2002), internetin Hong Kong'daki seyahat acentelerine ne tiir etkileri olduguna
yonelik bir arastirma gergeklestirmislerdir. Arastirma sonuglarina gore; seyahat acentelerinin
internet uygulamalari konusunda olumlu tutumlara sahip olduklar1 ve internetin seyahat
acentelerinin araciligini yok etme potansiyel tehdidinden etkilenmedigi sonucunu elde
etmislerdir. Bir diger seyahat acentelerine yonelik yapilan ¢aligmada Law ve Wong (2003),
tiiketiciler igin basarili bir seyahat web sitesinde en 6nemli faktorlerin sirasiyla giivenli 6deme
yontemleri, iiriin ve hizmetler i¢in farkli fiyat araliklarinin olmasini belirlerken, en az 6nemli
olan faktoriin ise, Asya-Pasifik’teki yolcular i¢in Ozel tasarlanmig web sitesinin olmasi
sonucunu elde etmiglerdir.

Uluslararas1 bir pazarlama araci olarak internetin seyahat isletmeleri agisindan onemi ve
kullanim1 iizerine Antalya’da faaliyet gosteren 104 A grubu seyahat acentesi fiizerine
gergeklestirilen calisgmada (Akkilig, 2004), acentelerin %53,8’inin internet tizerinden hig satis
yapmadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica O6deme islemleri agisindan bilgisayarlardan
faydalanan acente sayisinin 23 (%22,1), faydalanmayan acente sayisinin ise 81 (%77,9)
oldugu tespit edilmistir.

Seyahat acentelar1 iizerinde internetin rolii ve Onemini belirlemeye yonelik bir baska
arastirmada ise (Sarusik ve Akova, 2006), Istanbul’da faaliyet gosteren 148 A grubu seyahat
acentesi tizerinde bir ¢alisma yapilmigtir. Aragtirmaya dahil edilen acentelerin %87,2’sinin
internet sayfasina sahip oldugu, internet sitesinin hazirlanmasinda isletme igerisinden uzman
bir personelden yararlanildigi veya isletme disindan danismanlik hizmeti alarak olusturduklar
ortaya ¢ikmistir. Internet kullanimmin en 6nemli gerekgeleri olarak; kolay ulasilabilir olma
olanag1 olusturmasi, miisteri ile iletisimi kolaylastirmasi, isletmeye yeni miisteriler
kazandirmasi gibi sonuglara ulasmustir. Acentelerin internet sayfalarinda en ¢ok sunulan
hizmetlerin ise; isletme bilgileri, rezervasyon bilgileri, satis fiyatlari ve politikalar1 oldugu
arastirmanin diger sonuclarindandir.

Hanger ve Ataman (2006), Ege bolgesindeki seyahat acentelerinde internet teknolojilerindeki
gelismelere bagli olarak ortaya ¢ikan web sitelerinin bazi degerlendirme Olgiitlerini
kullanarak, bu sitelerin yeterlilik diizeylerini belirlemeye yonelik bir arastirma
gergeklestirmislerdir. Arastirma sonucunda, Ege bolgesinde faaliyet gosteren A ve Gegici A
grubu toplam 136 seyahat acentesinin biiyiikk ¢ogunlugunun (%91,9) interneti, miisterilerine
isletme hakkinda bilgi sunma, turlar ile ilgili bilgi vermede kullandiklar1 ve bu kullanim
sirasinda e-posta uygulamasindan yararlandiklari sonucunu elde etmislerdir.

Misteri iliskisi yonetiminde internet kullamminin seyahat acenteleri {izerinden
degerlendirilen bir arastirmada (Korkmaz, 2006) ise, internetin misterilerle iletigimi
kolaylastirdigi, bununla birlikte isletmede meydana gelen gelismelerden aninda miisterilerin
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de haberdar edilebilmesi ve bireysel olarak hizmet sunumunu kolaylastirdigt sonucuna
ulagilmistir. Ayrica internet tizerinden yapilan miisteri iliskisi gelistirme ¢abalarinin, miisteri

ve isletme arasinda olumlu geri doniislere ulasma imkanini sundugu sonucu elde edilmistir.

Babacan vd.’nin (2008), izmir’de yer alan seyahat acentelerinin pazarlama iletisimi ve halkla
iliskiler uygulamalarinda interneti kullanimi {izerine yapilan bir arastirmadan elde ettikleri
sonuglara gore bu isletmelerin interneti yeterince etkin ve ¢esitli alanlarda kullanmadiklari
tespit edilmisgtir.

Abou-Shouk vd., (2013), Misir’daki seyahat acentelerinin interneti benimseme ve
benimsememe iizerine yaptiklari arastirmalarinda, bu isletmelerin interneti; bilgi saglama,
rekabet avantaji elde etme, satis ve gelirlerini arttirma ve pazarlama faaliyetleri gibi
nedenlerle benimsedikleri, diger taraftan ise sinirli kaynaklar, yetersiz is giicii, kamu ve
miisteri  altyapisinin  hazir olmamasi1 gibi nedenlerle de internet teknolojilerini
benimsemedikleri ortaya ¢ikmustir.

Tetik ve Polat’m (2014), izmir’de faaliyet gosteren seyahat acentelerinin web sitelerini icerik
analizi yontemiyle degerlendirdikleri ¢aligmada, web sitesi olan isletmelerin internetin
sunmus oldugu imkanlardan yeterli diizeyde yararlanmadiklar1 sonucuna ulagilmistir. Ayni
zamanda, isletmeler web sitelerinde isletme hakkinda bilgi sunma konusunda oldukga yeterli
iken, miisteri hizmetleri ile ilgili bilgiler basta olmak tizere, ilgili linkler, cevrimici
rezervasyon gibi konularda yetersiz olduklar1 sonuglarini elde etmislerdir.

Seyahat acentelerinin web sitelerini kullanma diizeyi Dogan ve Morkog¢ (2015) tarafindan
“Canakkale 2015” temas1 ile gergeklestirilmistir. Turizmde etkili olan ve yerli-yabanci
turistleri yonlendiren acentelerin “Canakkale 2015 temasi {lizerinden web sitelerini hangi
diizeyde kullandiklarin1 belirlemeye calisilan arastirmada, bu isletmelerin Canakkale 2015
temasini ¢ok etkin bir sekilde kullanmadiklari; yabanci turistlere yonelik ¢alisan acentelerin
diger acentelere gore biraz daha iyi durumda olsa da internet ve web sitelerini etkili bir arag
olarak degerlendirilmedikleri sonucuna ulagmiglardir.

Literatiirde turizm endiistrisinde faaliyet gosteren seyahat acentelerinin web sitelerini
incelemeye yonelik olarak gergeklestirilen ¢calismalardan elde edilen sonuglar incelendiginde;
acentelerin web sitelerini etkin bir sekilde kullanamadiklarini, web sitelerinde rezervasyon,
cevrimigi satig gibi boliimlerin yetersiz kaldigi, buna karsin web sitelerini agirlikli olarak
isletme hakkinda bilgi sunma konusunda kullandiklar1 goriilmektedir.

2. YONTEM

Calismani bu bolimiinde kapsam, ornekleme yontemi, veri toplama ve analiz teknikleri
detayl olarak aciklanmaktadir.

2.1. Cahsmanin Amaci ve Onemi

Istanbul ilinde faaliyet gosteren IATA iiyesi A Grubu seyahat acentelerinin web sitelerini
belirli Olgiitlere gore incelenerek degerlendirilmesi ve seyahat acentelerinde bilgi
teknolojilerinin kullanim durumunun belirlenmesi, bu c¢alismanin temel amacidir. Bilgi
teknolojilerinin  kullaniminin pazarlama ve satig acisindan etkili oldugu giliniimiizde
acentelerin bu alandaki eksikliklerini ortaya ¢ikarmak, ayrica pazarlama ve satista onemli bir
konuma yiikselen web sitelerinin erisilebilirlik ve kullanim agisindan degerlendirmek
calismay1 bu yoniiyle de 6nemli kilmaktadir.
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2.2. Caismanin Evren ve Orneklemi

Evren, arastirmacinin ¢alisma alanini olusturan, Ornegini sectigi ve edindigi sonuglari
genellestirecegi gruptur (Altunisik ve digerleri, 2012: 132). Bu ¢alismanin evreni Istanbul’da
faaliyet gosteren IATA iiyesi A Grubu 245 seyahat acentesidir. Calisma evreni olarak Istanbul
destinasyonun tercih edilme sebepleri; Istanbul’un Tiirkiye’ye gelen ziyaretgilerin en gok
tercih ettigi destinasyon olmasi1 (IKTM, 2016: 4) ve iilkemizde faaliyet gdsteren seyahat
acentelerinin yaklasik %35’inin Istanbul’da yer almasidir (tursab.org.tr, 2017). Calisma
evreninin tamamina erisim Saglanabilecegi disiiniildiiglinden Ornekleme yontemine
gidilmemis ve tam sayim yapilmistir. Calisma evreni olan 245 acenteden web sitesi olmayan
ve web sitesi yapim asamasinda olan toplam 73 acentenin web sitesi incelenememistir. Bu
nedenle calisma orneklemimizi 172 acente olusturmaktadir.

2.3. Calismanin Yontemi

Arastirmada, seyahat acentelerinin web sitelerinde bulunan ozellikler nitel arastirma
yontemlerinden icerik analizi teknigi kullanilarak degerlendirilmistir. Igerik analizi;
dokiimanlarin, miilakat dokiimlerinin ya da kayitlarinin karakterize edilmesi ve
kargilagtirilmasi i¢in kullanilan bir tekniktir (Altunigik vd., 2012: 324). Veri toplama yontemi
olarak ikincil verilerden yararlanilan c¢alismada, web sitelerinin degerlendirilmesiyle ilgili
daha once yapilan arastirmalar incelenmis ve bir degerlendirme formu gelistirilmistir. Form, 5
ana basliktan olusmakta olup 37 &lgiit icermektedir. Orneklem icerisinde yer alan seyahat
acentelerinin web siteleri, gelistirilen 37 6l¢iit dahilinde 12 ila 30 Eyliil 2017 tarihleri arasinda
ilgili acentelerin web siteleri ziyaret edilerek incelenmistir.

3. BULGULAR
3.1. Arastirma Bulgulari ve Yorumlanmasi

Calismada Istanbul’daki IATA iiyesi A grubu seyahat acentelerinin web siteleri; isletmenin
temel bilgileri, rezervasyon hizmetleri, acentenin {iriin bilgilendirmesi, iletisim bilgileri ve site
yonetimi olmak tizere bes temel baslik ve bu basliklar1 olusturan toplamda 37 olgiit
kapsaminda degerlendirmeye alinmistir.

3.2. isletmenin Temel Bilgileri

Tanmitim fotograflari, ilgili birimlerin e maili, hakkimizda, logo, amblem, slogan ve miizik
olgiitleri altinda incelenen isletmenin temel bilgileri ile ilgili veriler Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Acenteler ile Ilgili Temel Bilgiler

n %
Temel Bilgiler Var Yok Var Yok
Tanitim Fotograflart 147 25 85,5 14,5
Ilgili Birimlerin E-Maili 45 127 26,2 73,8
Hakkimizda 159 13 92,4 7,6
Logo 162 10 94,2 58
Amblem 161 11 93,6 6,4
Slogan 88 84 51,2 48,8
Miizik 9 163 52 94,8
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Tablo 1°deki veriler incelendiginde isletmenin temel bilgilerini ifade eden boliimlerin biiyiik
cogunlugunun incelenen acentelerin web sitelerinde yer aldigi goriilmektedir. Isletmenin
yaptigi isi kisaca tanitan fotograflar, isletme hakkinda temel olarak bilgi edinilecek
hakkimizda 6l¢iitli, isletmeyi ayirt etmeyi ve tanimayi kolaylastiracak isletme logosu gibi
konular, incelenen acentelerin web sitelerinin tamamina yakininda yer almaktadir. Web sitesi
incelenen acentelerin 88’inde (%51,2) slogan olgiitii yer alirken, 84’{iniin (%48,8) web
sitesinde bu Slgiite yer verilmemistir. Ilgili birimlerin e-mail adres ve miizik &lgiitlerinin ¢ok
az sayida acentenin web sitesinde yer aldig1 tespit edilmistir.

3.3. Rezervasyon Hizmetleri

Cevrimici rezervasyon, e posta ile rezervasyon, giivenli ¢evrimi¢i 6deme, fiyat bilgisi, iletisim
formu, kampanya bilgileri, rezervasyon hatti, giivenlik bilgisi, ¢evrimi¢i miisteri hizmetleri
Olciitleri altinda incelenen rezervasyon hizmetleri ile ilgili verilere Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2: Acentelerin Hizmet Verdigi Rezervasyon Konu Basliklar

n %

Rezervasyon Hizmetleri Var Yok Var Yok
Cevrimigi Rezervasyon 53 119 30,8 69,2
E-Posta ile Rezervasyon 74 98 43 57

Giivenli Cevrimici Odeme 22 150 12,8 87,2
Fiyat Bilgisi 97 75 56,4 43,6
Tletisim Formu 139 33 80,8 19,2
Kampanya Bilgileri 63 109 36,6 63,4
Rezervasyon Hatti 51 121 29,7 70,3
Giivenlik Bilgisi 22 150 12,8 87,2
Cevrimigi Miisteri Hizmetleri 29 143 16,9 83,1

Tablo 2’ye gore; iletisim formu olusturma olgiitiiniin ¢alisma 6rneklemini olusturan seyahat
acentelerinin  %80,8’inin  (139) web sitesinde yer aldigi goriilmektedir. Rezervasyon
hizmetleri ile ilgili 6ne ¢ikan bir diger 6l¢iit olan iiriin ya da hizmetlere iliskin fiyat bilgisinin
acentelerin %56,4’tiniin (97) web sitesinde yer aldigi verilerde goriilmektedir. Cevrimigi
rezervasyon, e-posta ile rezervasyon, giivenli cevrimi¢i O0deme, kampanya bilgileri,
rezervasyon hatti, giivenlik bilgisi, ¢evrimic¢i miisteri hizmetleri boliimleri ilgili acente web
sitelerinin %50’den daha az bir kisminda oldugu bilgisi Tablo 2’de yer almaktadir. Sonug
itibartyla, s6z konusu acentelerin web sitelerinde tiiketicilerin satin alma kararlarini etkileyen
ve tiiketiciler i¢in 6nemli olan bu 6lglitlere ¢ok fazla dnem verilmedigi belirlenmistir.

3.4. Acentenin Uriin Bilgilendirmesi

Tur programi, fiyata dahil olan ve olmayan hizmetler, iirtin gorselleri, filtreleme, ¢evrimici
katalog, misafir deneyimi, bagli acentelerin linkleri, bagli acentelerin adresleri Olgiitleri,
acentenin irlin bilgilendirmesi baghgi altinda incelenmis ve Tablo 3’te bu verilere yer
verilmistir.
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Tablo 3: Acentelerin Uriin Bilgilendirmesi

n %
Uriinler Hakkinda Bilgiler Var Yok Var Yok
Tur Programi 102 70 59,3 40,7
Fiyata Dahil Olan ve Olmayan Hizmetler 87 85 50,6 49,4
Uriin Gorselleri 96 76 55,8 44,2
Filtreleme 40 132 23,3 76,7
Cevrimi¢i Katalog 28 144 16,3 83,7
Misafir Deneyimi (Feedback) 21 151 12,2 87,8
Bagli Acentelerin Linkleri 17 155 9,9 90,1
Bagli Acentelerin Adresleri 57 115 33,1 66,9

Tablo 3’teki bilgiler dogrultusunda, tur programi olgiitii 102 acentenin (%59,3) web sitesinde
mevcut iken, iiriin gorsellerinin 96 (%55,8), fiyata dahil olan ve olmayan hizmetlerin ise 87
(%50,6) acentenin web sitesinde yer verildigi goriilmektedir. Bir diger oOnemli {iriin
bilgilendirme oOlgiitii de filtrelemedir. Acentelerin turlarini, sattiklari tirtinlerini; ay, yil, fiyat
veya gidilmek istenen destinasyona gore daraltarak aramasina imkan saglayan bu 0lgiit,
bir¢ok acente web sitesinde yer almamaktadir (132 / %76,7). Sattiklar: tiriinlerin gorsellerini
cevrimigi katalogla sunma, miisterilerin acente ile daha oOnce yasadiklari deneyimlerini
paylasabilecekleri miisteri deneyimi ve bagli acentelerin web adresleri, ulagim adresleri gibi
diger iriin bilgilendirme Olgiitleri, ¢calismaya katilan A grubu seyahat acentelerinin %35’in
altinda oranlarla web sitelerinde yer verdikleri bilgiler olarak tespit edilmistir.

3.5. Tletisim Bilgileri

E-posta, telefon, faks, adres, basinda biz, cagri merkezi, sosyal medya Olgiitleri altinda
incelenen Olgciitler ile ilgili detayli veriler Tablo 4’1 olusturmaktadir.

Tablo 4: Acentelerin Tletisim Bilgileri

. n %

Hletisim Bilgileri Var Yok Var Yok
E-Posta 166 6 96,5 3,5
Tel 171 1 99,4 0,6
Faks 161 11 93,6 6,4
Adres 169 3 98,3 1,7
Basinda Biz 15 157 8,7 91,3
Cagr1 Merkezi 39 133 22,7 77,3
Sosyal Medya 125 47 72,7 27,3

Tablo 4 incelendiginde acentelerin tamamina yakin bir kisminin web sitelerinde iletisim
bilgilerine yer verdigi goriilmektedir. E-posta, telefon numarasi, fax ve isletme ulagim adresi
gibi dlciitlerin acentelerin web sitelerinin %90 nin iizerinde yer aldig1 goriilmektedir. Isletme
hakkinda basinda ¢ikan haberler ile ilgili bilgilere yer verilen basinda biz ve acentelerin
tiiketicilerle iletisimini kuvvetlendirmesine imkan saglayan ¢agri merkezi olgiitleri ¢ok az
sayida acentenin web sitesinde yer aldigi Tablo 4’te dikkat ¢eken diger bir bilgidir. Son
yillarda popiiler olan, hizla yayginlasan ve isletmelerin web pazarlamasinda 6nemli araclardan
biri olan sosyal medya ise acentelerin %72,7’sinin (125) web sitesinde yer almaktadir.
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3.6. Site (Web Sayfa) Yonetimi

Site haritasi, site i¢i arama motoru, site liyeligi, yabanci dil se¢enekleri, ilgili linkler, arama
motorunda bulunma 6lgiitleri ile incelenen site yonetimi basligi ile ilgili bilgiler Tablo 5’te yer
almaktadir.

Tablo 5: Acentelerin Site Yonetimi

n %
Web Sayfa Yonetimi Var Yok Var Yok
Site Haritasi 27 145 15,7 84,3
Site 1(;1 Arama Motoru 37 135 215 78,5
Site Uyeligi 34 138 19,8 80,2
Yabanci Dil Se¢enekleri 46 126 26,7 73,3
Ilgili Linkler 53 119 30,8 69,2
Arama Motorunda Bulunma 167 5 97,1 2,9

Tablo 5 incelendiginde, isletme web adresinin genel bir bakis agisini ifade eden site haritasi,
site icerisinde istenileni bulma hizin1 artiran ve kolaylagtiran site i¢ci arama motoru,
miisterilerin web adresi vasitasiyla acente ile bagini kuvvetlendiren site iiyeligi, acentelerin
uluslararas1 bir¢ok miisteriye hizmet vermesini kolaylastiran web yabanci dil segenegi,
acentelerin bagl oldugu IATA, Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB) ve Tiirk Hava
Yollar1 (THY) gibi 6zel veya kamu kurumlarinin web adreslerine ulasimi hizlandiran site
icerisi ilgili linklerin igletmelerin web sitelerinin ¢ok az kisminda bu bilgilerin yer aldig:
gortilmektedir. Tablo 5’te 6ne ¢ikan bilgi, A grubu seyahat acentelerinin Google, Yandex gibi
arama motorlarinda bulunma oraninin %97,1 (167 adet) gibi tamamina yakin bir oran
olmasidir. Bu oran arama motorlarina isletme ismi yazildig1 zaman bulunan sonugtur.

Diinya ve iilke genelinde hizmet veren turizm isletmelerini birbirine baglayan, bu isletmelerin
tiiketicilerine giincel ve dogru bilgilerle ulagsmasini saglayan bilgi teknolojileri uygulamalari,
giiniimiiz pazarlama kosullarinin olmazsa olmazi haline gelmistir. Ozellikle internet
teknolojisi, turizm endiistrisinde faaliyet goOsteren seyahat acentelerinin kiiresel olgekte
taninmalarina, dolayisiyla da satiglarini artirmalarina imkan saglayan bir uygulamadir.

SONUC VE ONERILER

Bilgi teknolojilerinde yasanan degisim ve gelismeler bir¢ok endiistriyi 6nemli o6lgiide
etkiledigi gibi, turizm de yasanan bu kiiresellesme olgusunun uzantilarindan etkilenmistir.
Yasanan bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler neticesinde diinyada ve Tiirkiye’de
internet kullanan kisi sayis1 ge¢gmisten giiniimiize dek 6nemli bir oranda artis gostermistir.
Global turizm hareketlerinde artik, tiiketiciler tatile ¢ikmadan Once gitmeyi planladigi
destinasyon ile ilgili internet iizerinden detayli aragtirma yapmakta, gidecegi destinasyona
karar verirken bilgi teknolojilerini siklikla kullanmaktadir. Dolayisiyla turizm endiistrisinde
faaliyet gosteren seyahat acentelerinin web sitelerini tiiketicilerin kullanimina uygun ve
kullanish bir sekilde tasarlamasi, bu isletmeler i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu noktadan
hareketle yapilan bu ¢alismada Istanbul ilinde faaliyet gdsteren IATA iiyesi A Grubu seyahat
acentelerinin web sitelerinin belirli dlgiitlere gore incelenerek degerlendirilmesi ve seyahat
acentelerinde bilgi teknolojilerinin kullanim durumunun belirlenmesi amaglanmistir.
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Arastirma sonuglarina gore; isletmenin temel bilgilerini ifade eden Olgiitlerin biiylik
cogunlugu incelenen acentelerin web sitelerinde yer almaktadir. Elde edilen bu sonug, Tetik
ve Polat’m (2014) izmir’de seyahat acentelerine yonelik yapmis olduklar1 calismanin
sonuglariyla benzerlik gostermektedir. Isletmenin sundugu iiriin ve hizmetler ile ilgili bilgi
veren ‘fotograflar’, isletme hakkinda bilgi edinilebilecek ‘hakkimizda’, isletmenin diger
isletmelerden farkini ortaya koyan ‘isletme logosu’ gibi Olgiitlerin acentelerin biiyiik bir
kisminin web sitesinde yer aldig: tespit edilmistir. Bu durum, acentelerin miisteri ile iliskisini
kuvvetlendirmekte ve miisterilerin acente hakkinda bilgi edinmelerini kolaylastirmaktadir.
Ayrica ilk agsamada miisteri zihninde yer tutma agisindan 6nemli olan ‘reklam miizigi® ve
‘slogan’ olg¢iitleri incelenen acente web sitelerinin ¢ok az bir kisminin web sitesinde yer
almaktadir. Bu durum acentelerin web sitelerindeki 6nemli eksikliklerden biri olup iizerinde
durulmasi1 gereken bir konu olarak gbze carpmaktadir. Ciinkii reklam miizigi ve slogan
hizmetleri; tirliniin, isletmenin ve markanin akilda kalmasini kolaylastiran 6nemli bir reklam
aracidir. Ozel olarak dillere dolanir nitelikte hazirlanan reklam cingillar1 hafizalara kazinarak
{iriiniin akilda kaliciligin1 artirmaktadir (Iplikei, 2015: 75). Bu nedenle acentelerin bu eksikligi
bir an dnce gidermesi gerekmektedir.

Acentelerin web sitelerinde rezervasyon hizmetleri ile ilgili 6l¢iitlere ¢ok 6nem vermedigi
anlagilmistir. Cevrimici rezervasyon, e-posta ile rezervasyon, giivenli cevrimici 6deme,
kampanya bilgileri, rezervasyon hatti, giivenlik bilgisi ve ¢evrimig¢i miisteri hizmetleri gibi
olgttlerin incelendigi acente web sitelerinin ¢ok az bir kisminda yer aldig1 belirlenmistir. Bu
durum acentelerin internet ilizerinden etkin bir pazarlama yapamamasina neden olabilir.
Acentelerin web sitelerinde miisterinin {irinii satin almasin1 saglayacak rezervasyon
hizmetlerinin ve kampanya bilgilerinin olmayisi; turistik tiriin ve hizmetlere iliskin yeterli ve
acik bir sekilde fiyat bilgisinin olmamasina, bu durumda da isletmelerin iriinlerini kitlelere
ulastirmasia engel teskil edebilir ve en 6nemlisi de acentelerin miisteri kaybetmesine Yyol
acabilir.

Acentelerin sattiklar {irtinler hakkinda detayl bilgi vermesini ifade eden acente bilgilendirme
olgiitli; tur programlari, fiyata dahil olan ve olmayan hizmetlerin detayli bilgilendirilmesi ve
turun gorselleri incelenen acente web sitelerinin %50’ye yakininin web sitesinde yer
almaktadir. Fakat bu durum acenteler igin yeterli degildir. Uriin ve hizmetlerin giin, ay, yil,
fiyat ve konum gibi bilgilerini daraltarak aramay1 ifade eden filtreleme Olciitii yartya yakin
acentenin web sitesinde bulunmamaktadir. Bu durum acentelerin ya f{iriin ve hizmet
eksikliginden ya da web adreslerindeki noksanliktan kaynaklanabilir. Ayrica miisteri
memnuniyetini veya memnuniyetsizligini ifade edebilecegi geri bildirim (feedback) olgiitii
¢ok az sayida acentenin web sitesinde yer almaktadir. Ozellikle acentelerin sunduklari turistik
iriin ve hizmetlere iliskin miisteri geri bildirimlerini almalari, eksikliklerini gidermeleri
acisindan son derece onemli bir husustur.

Acentelerin iletisim bilgilerini igeren Olgiitler; e-posta adresleri, ulasim bilgileri, telefon, fax
ve sosyal medyadir. Bu bilgiler 6rneklem dahilindeki hemen hemen tiim web sitelerinde
biiyiik oranda mevcuttur. Isletmenin sayginligim artiracak ‘basinda biz’ gibi tamtim linkleri
¢ok az sayida isletmenin web sitesinde bulunmaktadir. Ayrica miisteri istek ve sikayetlerini
ulastirabilecegi ¢agr1 merkezi de az sayida acentenin web sitesinde yer almaktadir. Son
yillarda trendi bir hayli yiliksek olan sosyal medya kullanimi acenteler tarafindan da kabul
goérmiis ve acentelerin web sitelerinin biiyiik cogunlugunda sosyal medya hesaplarina iligkin
bilgilere yer verilmistir.
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Web sitelerin genel goriisiinii, kus bakisini ifade eden site haritasi, site icerisinde istenileni
hizlica bulmay1 kolaylastiran site i¢i arama motoru, siteye dolayisiyla acenteye baglilig ifade
eden site {liyeligi az sayida acentenin web sitesinde yer almaktadir. Bu durum miisterilerin ve
siteyi ziyaret eden kisilerin isini zorlastirmakta, bu durum acenteler i¢in olumsuz sonuglara
yol agabilmektedir. Ayrica uluslararas1 alanda faaliyet gostermeyi ve tanitimi kolaylastiran
yabanci dil segenegi de ¢ok az sayida acentenin web sitesinde yer almaktadir. Yabanci dil
secenegi ve site i¢i arama motoru OSlgiitlerinin acentelerin web sitelerinde ¢ok fazla 6nem
vermedikleri kisimlar oldugu dikkat ¢ekmektedir. Arastirmadan elde edilen bu sonug, diger
caligmalardan (Hanger ve Ataman, 2006; Cesur ve Boz, 2015) elde edilen sonuglarla
uyumludur. Isletmelerin ilgili oldugu IATA, TURSAB, THY gibi ilgili birimlerin web
adresleri ve ulagim linkleri 6lgiitleri de az sayida acentenin web sitesinde yer almaktadir. Son
olarak arama motorunda bulunma konusu neredeyse biitiin acenteler tarafindan 6nemli
goriilmiis olmali ki %100’¢ yakin bir oranda (%97,1) arama motorlarinda isletme ismi
yazildigi takdirde bulunma saglanmaktadir.

Gerek bundan 6nceki benzer ¢alismalar da gerekse de mevcut ¢alismada, turizm endiistrisinde
faaliyet gosteren seyahat acentelerinin web sitelerini etkin ve verimli bir sekilde
kullanamadiklar1 bilgisine ulasilmigtir. Acentelerin turistik {irin ve hizmet satiglarini artirmasi
icin atmasi gereken en 6nemli adimlardan biri isletmelerine ait olan web sitelerini etkin ve
verimli bir bicimde kullanmalaridir. Ozellikle fiyat, kampanya, rezervasyon ve cevrimici
odeme gibi Olgiitlere dogrudan satisa etki eden Olgiitlere web sitelerinde yer verilmesi
kuskusuz acentelerin gelirlerinde artis saglayabilir. Ulkemizde faaliyet gosteren seyahat
acentelerinin sadece yerel, bolgesel ve ulusal alanda degil, uluslararasi alanda da rekabet
edebilmesi, sadece yurt i¢i degil, yurt disindan da turist ¢ekebilmesi i¢in web sitelerinde dil
secenekleri dlgiitiine yer vermeleri global turizm hareketleri a¢isindan da son derece 6nem arz
eden bir uygulamadir.

Bu ¢aligma Istanbul ilinde faaliyet gdsteren A grubu IATA iiyesi seyahat acentelerinin web
sitelerini incelemeye yonelik yapilmis bir c¢aligmadir. Daha sonra yapilacak benzer
caligmalarda  orneklemin  genisletilerek  ¢aligmanin  farkli  destinasyonlarda da
gerceklestirilmesi Onerilmektedir. Ayrica ¢alismanin, yeni kurulacak seyahat acentelerine,
web sitelerinde kullanacaklari Olgiitlere vermeleri gereken dnem hakkinda fikir edinmelerine
de katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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