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Oz

Bu arastirmanin ilk asamasinda, turizm sektorii ve seyahat acentalarinin genis
kapsamli tanimlari, seyahat acentalarinin tarihsel gelisimi ve siniflandirilma sekilleri
aciklanmistir. Daha sonra, seyahat acentalarinda kullanilan iletisim ve bilgi teknolojileri
aciklanmis ve seyahat acentalarinin elektronik ticaret uygulamalarina entegrasyonunda
etkili olan faktorler ele alinmistir. Arastirma sonuclarindan elde edilen bulgular,
Kusadasi’nda faaliyet gosteren A grubu seyahat acentasi yoneticilerinin, iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeleri takip edebilmelerine ragmen, uygulama s6z konusu
oldugunda bazi cekinceleri oldugunu ortaya koymustur. Yoneticilerin iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeler konusundaki algilarinin, cinsiyet, turizm egitimi alma ve
egitim seviyeleri gibi demografik faktorlerden dolay1 farklilasmadigini ortaya koymustur.

Anahtar Sozciikler: Seyahat acentalar, iletisim ve bilgi teknolojileri, elektronik ticaret.

Abstract

In the first phase of this research, comprehensive definitions of tourism sector and
travel agencies, historical development and classification types of travel agencies are
explained. Then after, communication and information technologies which used in travel
agencies explained and factors which affect integration of electronic commerce
implementations in travel agencies are considered. Findings which obtained from the
results of this research propounded that, in despite of executive managers of A group
licensed travel agencies in Kusadasi can follow the developments about communication
and information technologies, there are some hesitations when the implementation is
subject. This research has propounded that, there are no differences in between perceptions
of executive managers about developments in communication and information technologies
and demographic factors like sex, tourism education and education levels.

Keywords: Travel agencies, communication and information technologies, electronic

commerce.



Cizelge 1.
Cizelge 2.
Cizelge 3.
Cizelge 4.
Cizelge S.
Cizelge 6.
Cizelge 7.

Cizelge 8.

Cizelge 9.

Cizelge 10.

Cizelge 11.

Cizelge 12.

Cizelge 13.

Cizelge 14.

Cizelge 15.

Cizelge 16.

Cizelge 17.

Cizelge 18.
Cizelge 19.

CIZELGELER LISTESI

Diinyadaki Internet Kullaniminin Cografi Bolgelere Gore Dagilim.........
Diinyadaki Internet Kullanmiminin Ulkelere Gore Dagilimi ....................
On Testte Degerlendirilen 19 Degiskene Ait Giivenilirlik Analizi
SONUCTATT ettt et et e e
Ankete Katilan Yoneticilerin Yas Gruplarina Gore Dagilimi ..................
Ankete Katilan Yoneticilerin Egitim Seviyesine Gore Dagilima ..............
Ankete Katilan Yoneticilerin Seyahat Acentalarindaki Deneyim
Siirelerine GOre Dagilimi .........coeieiiiiiiiiiiiie e
Ankete Katilan Yoneticilerin Su Anda Calistiklar1 Seyahat
Acentalarindaki Deneyim Siirelerine Gore Dagilimi..........cccoecvevviveennennee.
Ankete Katilan Yoneticilerin Acentadaki Pozisyonlarina Gore

DAGIIMIT .ot
Acentalarin Diger Isletmelerle Baglanti Durumlarina Gore Dagilimi.......
Acentalarin Ana Faaliyet Alanlarina Gore Dagilimi ........cccccoceeviiniennenee.
Acentalarin Faaliyette Olduklar Siirelere Gore Dagilim...........ccc.ccoee...
Yonetimsel Destek Kategorisi Altinda Degerlendirilen ifadelere

Verilen Cevaplarin Dagilimi ........cccccooeiiiiiiiiiiieeeeeeee e
Teknik Altyap: Kategorisi Altinda Degerlendirilen ifadelere Verilen
Cevaplarin Dagilimi .......c.eoviiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeee e
Elektronik Ticaret Bilgisi Kategorisi Altinda Degerlendirilen

Ifadelere Verilen Cevaplarin Dagilimi ............ccccoeveveveveeevevreiereieenennennns
Giivenlik Kategorisi Altinda Degerlendirilen ifadelere Verilen
Cevaplarin Dagilimi «.....ooc.eoviiiiiiiiiiiiiieceeeeee e
Acenta Yoneticilerinin, iki Y1l Icerisinde Elektronik Ticaret
Uygulamalarin1 Acentalarinda Faaliyete Gegirme Istegi

Yoniindeki ifadeye Verdikleri Cevaplarin Dagilimi ...........cccocoveveveveeennn.e.
Cinsiyete Gore Indepentent Samples T Test .....cceovvvveviieniiieniieniieeieene
Turizm Egitimi Alip Almamasina Gore Indepentent Samples T Test......

Egitim Diizeyine Gore Indepentent Samples T Test ........cccevcveeiiriennenne.



Sekil 1.

SEKILLER LiSTESI

Shannon ve Weaver {letisim Modeli



GIRIS

Ikinci Diinya Savas1’nin bitmesi ve sanayi devriminin baslamasindan sonra insanlar,
gezip gormek, saglik sorunlarina ¢oziim aramak, tatil yapmak ve is gezileri gibi ¢esitli
sebeplerle seyahat etmeye baslamislardir. Bu seyahatlerin artmasi sonucu, seyahat acentasi
kavrami ortaya ¢ikmis ve seyahate ¢ikmak isteyen insanlar adina gerekli islemler belirli bir
ticret karsihiginda, bu kuruluslar tarafindan gergeklestirilmeye baslanmistir. Turizm
hareketlerinin baslamasindan giiniimiize kadar gelen siire¢ icerisinde, turistik iiriin
tireticileri ve tiiketiciler arasinda koprii gorevi listlenen seyahat acentalari, bu 6zellikleriyle

turizm sektoriiniin vazgecilmez bilesenlerinden biri haline gelmislerdir.

Turizmin bir hizmet sektorii olmasindan dolayi, insanlarin refah diizeyleri arttikca
daha kaliteli hizmet beklemeye baglamislar ve bu kaliteyi kendilerine sunabilen isletmeleri
tercih etme yoniine gitmislerdir. Ayni zamanda seyahat olanaklarinin artmasi, seyahat
acentalarint da hem nicel hem de nitel yonden gelistirmeye baslamistir. Nicel yonde
gerceklesen artis, seyahat acentalarimi diger acentalarla rekabet edebilmek icin, hizmet

kalitelerini arttirmaya tesvik etmektedir.

[letisim ve bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler, seyahat acentalarini da
dogrudan etkilemektedir. Acentalar daha hizli ve kaliteli hizmet verebilmek adina iletisim
ve bilgi teknolojilerinden yararlanmaktadirlar. Ancak yasanan hizli gelismelere adapte
olabilmek diger sektorlerde oldugu gibi seyahat acentalari agisindan da c¢ok kolay
olmamaktadir. Katlanilmas:1 gereken maliyetler, yeni teknolojileri kullanabilecek is giicii
temini ve giivenlik endiseleri gibi sebeplerden dolay1 bu gelismelere uyum saglayabilme

siiresi ¢cok kisa olmamaktadir.

Giiniimiiz rekabet kosullar1 icerisinde, bu gelismelere en ¢abuk uyum saglayan
acentalar digerlerine gore daha avantajli konuma gececeklerdir. Miisteri memnuniyeti
artacagindan, gelismelere uyum saglayabilen seyahat acentalarin ayakta durabilmesi ve

varliklarini siirdiirebilmeleri daha kolay olacaktir.



Calismanin temel amaci Kusadasi’nda faaliyet gosteren A grubu Seyahat acentasi
yoneticilerinin, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeleri acentalarina entegre
etmelerinde etkili olan faktorleri ortaya ¢ikarmaktir. Arastirmanin bir diger amaci ise,
Kusadasi’nda faaliyet gosteren A grubu Seyahat acentas1 yoneticilerinin, iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeleri, acentalarina entegre etme konusundaki fikirlerini

saptamaktir.

Bu ¢alisma ii¢ ana béliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde, turizm sektorii ve seyahat acentast kavramlarina genel bir
yaklagim yapilmis, sektoriin olusumu ve turizm sektorii i¢inde seyahat acentalarinin yeri
belirlenmeye calisilmistir. Ayrica seyahat acentalarinin tarihsel gelisimi ve siniflandirilma

sekilleri bu boliimde verilmistir.

Ikinci boliimde, 6ncelikle iletisim ve bilgi teknolojileri kavramlari ve gelisim siireci
aciklanarak, daha sonra seyahat acentalarinda kullanilan iletisim ve bilgi teknolojisi
sistemleri ele almmustir. fletisim ve bilgi teknolojilerinden, giiniimiizde en ¢ok kullanilan
internet ve elektronik ticaret uygulamalarinin acentalara entegrasyonunda etkili olan

faktorler ve bu teknolojilerin, seyahat acentalar1 acisindan 6neminden bahsedilmistir.

Uciincii boliimde ise arastirmamin Kugsadasi’ndaki A grubu seyahat acentalart
tizerinde yapilmis uygulamasinin sonuglarindan elde edilen veriler raporlanmistir. Bu
bulgular, raporlanma Oncesinde istatistik programi kullanilarak c¢esitli testler ve
degerlendirmelerden  gecirilmistir.  Uciincii  boliimde amag, iletisim ve  bilgi
teknolojilerindeki yeniliklerin seyahat acentalarina entegrasyonunda etkili olan faktorleri

bulmak ve acentalarin bu yenilikleri uygulama istekliliklerini 6l¢gmektir.



BOLUMI
SEYAHAT ACENTALARININ TURIZM SEKTORU iCiNDEKI YERIi
1.1. TURIZM SEKTORU

20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren turizm, diinya ekonomisinde en hizli gelisen
ve genisleyen sektorlerden biri haline gelmistir. Turizm, ¢ogu zaman diger bir ¢cok endiistri
gibi bolgesel veya ulusal kalkinma ic¢in bir ara¢ olarak kullanilmistir. Turizm sektorii,
yaygin bicimde gelir, is ve vergi gelirlerinin olusturulmasinda, ©demeler dengesi
problemlerinin hafifletilmesinde, bolgesel ve ulusal ekonomik gelismelere katkida

bulunmada rol oynayan 6nemli bir faktor olarak yerini almistir (Cimat ve Bahar, 2003: 2).

Turizmin ayr1 bir endiistri ve sektor olarak ele alinmasini1 gerektiren bir¢ok neden

bulunmaktadir (Ic6z,1988: 115; Ege, 1991: 16’dan alint1).

e Turizm, gizli bir ihracat endiistrisidir.

e Turistler ziyaret alanlarini, mal ve hizmetleri, ulasim araglarini, su arzini,
perakende alis-verislerini ve bir takim alt ve iist-yap1 olanaklarim1 birbirine bagimli bir
biitiin olarak talep ederler.

e Turizm, ekonominin diger sektorlerini dogrudan dogruya etkileyen ve onlarla
entegre bir liretim sektoriidiir. Bu iiretim de parca parca meydana getirilir ve tiiketici olan
turistler tarafindan birlestirilir.

e Turizm, onemli dl¢iide goriinmeyen bir ihracat fonksiyonunu yerine getirir.
Turistlerin iilke icinde yaptiklari mal ve hizmet alimlari, iilke ekonomisine kazandirdig:

dovizler nedeniyle goriinmeyen ihracat fonksiyonunu yerine getirir.

1.1.1. Turizm Sektoriniin Tanimi

Turizm sektori ¢cok yonla bir sektordir. Bu cok yonliliik, ekonomiyi olusturan 6bur

sektorlerle ic-iceliginden kaynaklanmaktadir. Bu nedenden dolayi turizm sektériinin diger



sektorlerle olan sinirii ¢izmek veya nerede baslayip nerede sonuglandigini belirlemek ¢ogu

zaman olanaksizdir (Eralp, 1983: 134).

Turizm sektorii, insanlarin turistik ihtiyaglarim gidermek i¢in gerekli olan her tiirlii
mal ve hizmetin {iretilmesi ve sunulmasi, kisilerin turistik tiiketim davranis ve tercihlerini
yonlendiren bilgilerin derlenmesi ve akisinin saglanmasi gibi son derece genis bir yelpaze
icinde yer alan, ticari veya kamusal nitelikteki kuruluslarin tamamindan olusmaktadir

(Colakoglu, 1997: 6).

Turizm sektoriiniin tantmim1 genis kapsamli olarak ele almak gerekirse, “Ulusal ve
uluslararas1 diizeyde turizm kavrami tanimlarindaki fonksiyonlari hizmetler sektoriinden
genis Ol¢iide, tarim ve sanayi sektorlerinden belli Olciilerde yararlanarak yerine getiren
girisimlerin, serbest mallar1 (hava, su, giines, kum, iklim) da degerlendiren bir turizm
endiistrisi olusturmak icin genel ekonominin belli bir kesiminde ortaya ¢ikan yatirim,
Oonlem, planlama ve uygulama faaliyetlerinin biitiinii” seklinde tanimlanabilir (Olali ve

Timur, 1986: 12).

1.1.2. Turizm Sektoriiniin Ozellikleri

Turizm sektorii diger sektorlerden farkli olarak bir sektorler kesitinden olusmaktadir
ve kendi i¢inde bir biitiin degildir. Ulasim, haberlesme, konaklama, yeme-i¢cme, eglence,
saglik gibi ekonomik faaliyet kollarindaki mal ve hizmet iiretimlerinden paylar
alindigindan, yapis1 karmagsik bir sektordiir (Olali ve Timur, 1986: 16). Bu karmasik yap1
icerisinde kamu ve 6zel sektor kuruluslarinin turizmle ilgili faaliyetleri nedeniyle, sektor
karma ekonomiye uygunluk gostermektedir. Ancak kamu sektorii ile 0zel sektorii kesin
cizgilerle sinirlamak ve endiistri igcerisindeki yerlerini tam olarak belirlemek olas1 degildir

(Olal1 ve Timur, 1988: 241; Colakoglu, 1997:25ten alint1).

Hizmetler sektorii icinde yer alan turizm sektoriiniin kendine ©6zgii belli bash

ozelliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir.



1/ Turizm sektorii, hizmetler sektorii icinde yer almakla birlikte, tasidig1 ozellikler
nedeni ile diger sektorlerle de yakin bir iliski i¢indedir. Turistik ihtiyaclar1 karsilamaya
yonelik mal ve hizmetler, ¢ogunlukla ekonominin ¢ok sayida faaliyet dali tarafindan
tretilmektedir.

2/ Sektorel tiretimin temel hammaddesini, {ilkenin dogal, tarihi, folklorik ve kiiltiirel
uygarlik degerleri olusturmaktadir. Bu nedenle sektoriin hammadde bakimindan disa
bagimlilig1 az olmakta ve bolgesel kaynaklara dayali bir gelisme ortama yaratmaktadir.

3/ Turizm sektoriinde mal ve hizmet tiretimi onemli l¢iide insan faktoriine dayanir.
Bu nedenle makinelesmeye ve otomasyona elverisli olmadigindan, emek faktoriine olan
ihtiyag, diger sektorlere oranla cok daha fazla olmaktadir.

4/ Turizm sektorii, mal ve hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilme zorunlulugu, stok
edilmesine olanak vermemektedir.

5/ Turizm sektorii, lilkenin sosyo-ekonomik gelisme diizeyine ve politik istikrarina,
diinya ekonomik konjonktiiriindeki olumsuz sartlara biiyiik 6l¢iide bagimli ve duyarhi bir
sektordiir. Bu nedenle iilkedeki yapisal ve konjonktiirel bozukluklarin tiimiinden 6nemli
Olciide ve olumsuz bir sekilde etkilendiginden risk ortam yiiksek bir sektordiir.

6/ Turizm sektorii, ekonomik verimlilik yaninda sosyal bir verimlilik de yaratir.

7/ Turizm sektoriiniin arz ettigi iiriinler, zorunlu olmayan (liikks, konfor, bog
zamanlar1 degerlendirme, kiiltiir) tiiketim grubuna girmektedir. Bu nedenle zorunlu
ihtiyaclar1 gidermeye yonelik mal ve hizmet iireten sektorlerden farklilik gostermektedir.

8/ Turizm sektorii arz ve talebinde ekonomik davranislarin yanisira gelenekler,
diinya goriisii, sosyal yap1, moda, snobizm ve kisisel tiikketim rol oynamaktadir.

9/ Turizm sektoriiniin iilke ekonomisindeki etkinligi oldukga yiiksektir. Ithalat
gerektirmeksizin ya da az miktarda bir ithalat ile ¢ok kisa zamanda doviz arzini etkilemesi,
birim yatirimdan yiiksek oranda déviz saglamasi, birim yatirim i¢in yiiksek oranda istihdam
yaratmasi, iilke Olceginde c¢alisanlarin verimliligini arttirmasi, finansman kaynagi
yaratmasi, katma deger etkisi, diger sektorlerdeki rasyonellesmeye ve cagdaslagsmaya
katkida bulunmas1 bolgeler aras1 dengeli kalkinma fonksiyonu, ekonomik 6nemini ortaya

koymaktadir.



10/ Turizm sektoriiniin bir sektorler kesitinden olusmasi, sektoriin kalitatif ve
kantitatif analizinde kullanilabilecek bir veri toplama sisteminin olusturulmasim
engellemektedir.

11/ Turizm sektoriinde calisan personelin mutlaka mesleki formasyona sahip olmasi
gerekir. Ciinkii turizm sektoriiniin  Ozellikleri nedeni ile ekonomik verimliligin
saglanabilmesi icin is ve hizmetin, teknik turizm bilgisi, gorgiisii ve tecriibesi tasiyanlar
tarafindan goriilmesi gerekmektedir.

12/ Turizm sektoriiniin faydalandigi alt-yap:1 yatirnmlari, sadece turizm ile ilgili
olmayip, diger biitiin sektorlerde de iiretim ve tiiketim yapisi agisindan etkili olmaktadir.

13/ Turizm sektorii, diger sektorlerden farkli olarak basariya ulasabilmek icin
halktan da yararlanir. Halkta konukseverlik, turizm bilinci, turizmin faydalar gibi faktorler
kabul edilmis ve yerlesmis olmalidir.

14/ Ulke ekonomisindeki i¢ turizm hareketleri, cok genis ve biiyiik bir tiiketim-gelir
hacmi yaratir. Turizm mevsiminde ekonominin belli kesimlerinde bir canlanma ve hareket

goriiliir (Timur, 1978:15-17; Ege, 1991:18-20’den alint1).

1.1.3. Turizm Sektoriiniin Olusumu

Zamanimizda iilke ekonomilerinin farkli ekonomik faaliyetleri veya iic kesim
ayrimi; Allan Fisher, Colin Clark ve Jean Fourastie tarafindan ortaya atilmistir. «Colin
Clark'in ayrimini esas aldigimizda birinci sektor; temel faaliyeti ifade etmekte, tarim ve
madencilik faaliyetleri bu sektor kapsaminda ele alinmaktadir, ikinci sektor; insaat ve
imalat sanayi dallarini, tigiincii sektor ise; ulastirma, ticaret, turizm, bankacilik, eglence
sanayl ve borsalar1 kapsamaktadir. Her ne kadar bdyle bir ayrim soz konusu ise de
ekonomik faaliyetleri ve bu faaliyetlerin sonuglar1 bakimindan sektorleri birbirinden tam
anlamiyla soyutlamak miimkiin degildir. Ciinkii ekonomide sektorler arasi mobilite ve
entegrasyonun olusturdugu dinamik yapi, her bir sektorii farkli oranlarda, diger
sektorlerden etkilenir ve etkiler duruma getirmektedir (Sahin, 1990: 58-59; Ege,
1991:20°den alint1).



Colin Clark'in ii¢ kesim ayrimindan hareket ederek ekonomik faaliyetleri tarim,
sanayi ve hizmet sektorleri seklinde degerlendirdigimizde, turizm sektorii hizmetler sektorii
icinde yer alir. Ekonomik yap1 i¢inde iiretimin ii¢iincii agamas1 olarak tanimlanan hizmetler
sektorii, tarimsal iiretim ve sanayi iiretimi asamalarimi da kapsayan, iiretimin daha etkin
hale gelmesini saglayan son asamadir. Bu bakimdan, hizmetler sektoriiniin tarim ve sanayi
sektorlerinden kesin ¢izgilerle ayrilmasi oldukca gii¢ olmaktadir (Olali ve Timur, 1986:

15).

Birlesmis Milletler Teskilat’'nin yaptigi ayrima gore hizmetler sektorii su ana

gruplardan olugmaktadir.

1/ Hiikiimet hizmetleri,

2/ Genel kamu hizmetleri,

3/ Tesebbiis ve 6zel kurumlarin hizmetleri,
4/ Dinlenme, eglence ve benzeri hizmetler,

5/ Kisisel hizmetler.

Modern ekonomik yapida gelisen hizmetler sektorii i¢inde yer alan turizm sektorii,
s0z konusu ayrimin dinlenme, eglence ve benzeri hizmetler ile kisisel hizmetler
kapsaminda yer almaktadir. Ekonomik kalkinmada siiriikleyici ve itici sektor olarak kabul
edilen sanayi sektOriiniin yanisira yarattigi ekonomik etkiler ve diger sektorlerle isbirligi
acisindan biiylik onem tasimaktadir (Olali ve Timur, 1988: 238-239; Ege, 1991: 21°den

alint1).

Genis kapsamli olarak turizm sektoriiniin olusumu diisiiniildiigiinde, turizm sektorii
i¢inde; turizm endiistrisinin kurulmasi ve igletilmesi, turizm sektoriine yardimei olanaklarin
yaratilmasi ve yardimci hizmetlerin tesvik ve izlenmesi faaliyetleri de yer alir. Bu nedenle
turizm sektoriintin sinirlar1 i¢ine giren unsurlar1 {i¢ ana grup altinda toplamak miimkiindiir

(Olal1 ve Timur, 1986: 14).



1- Turizm Tesisleri
a. Konaklama tesisleri
- otel
- motel
- tatil koyii
- kamping
- pansiyon
b. Lokanta ve eglence yerleri
¢. Turizm ulasim isletmeleri
d. Seyahat organizatorleri ve seyahat acentalari
e. Tibbi turizm ve tesisleri
- termalizm tesisleri
- klimatizm tesisleri
f. Tanitma ve enformasyon faaliyeti yapan kuruluslar
g. Diger turizm tesisleri
2- Turizm Endiistrisini Tamamlayict Olanaklar
a. Hatira egyasi ve kiiciik el sanatlar ile kiiciik sanayi kollart (Ticari turizm
kuruluslar)
b. Turistik degerlerin korunmasi ve degerlendirilmesi faaliyetleri
- Dogal giizellikler, rekreasyon olanaklari-milli parklar
- Kiiltiirel degerler (folklor, sanat)
- Tarihi ve arkeolojik degerler
- Turizm bilinci (sosyo-psikolojik ortam)
3- Turizm Endiistrisine Yardimc1 Hizmetler
a. Genel kamu hizmetleri
b. Mahalli hizmetler

c¢. Ulastirma hizmetleri

Turizm  sektorii, turistik ihtiyaclarin karsilanmasinda ekonominin biitiin

kesimlerinden yararlanmakta, bazi1 sanayi kollarin1 dogrudan dogruya icine alip kendi



ihtiyaglarina gore sekil vermekte, diger sanayi kollar: ile tarim sektorii iirlinlerinden de

biiyiik dlciide yararlanmaktadir (Timur, 1981: 173; Ege, 1991: 23’ten alint1).

Turizm sektoriiniin varligini siirdiirebilmesi icin sektoriin onemli bilesenlerinden
biri de seyahat acentalaridir. Seyahatlerin organize edilmesi ve tiiketicilerin seyahatleri
esnasinda gereksinim duydugu hizmetlerin gerceklestirilmesi gorevini sektorde seyahat

acentalar1 ustlenmektedir.

1.2. SEYAHAT ACENTALARI

Paket turlarin hazirlanmasinda tur operatorleri daha etkin iken, bu turlarin
satiilmasinda da seyahat acentalar1 onemli fonksiyonlar iistlenmektedirler. Ozellikle II.
Diinya Savasi’ndan sonra hava tasimaciliginin, insanlari ¢ok uzun mesafelere tastyabilir
hale gelmesi sonucu organize turlara olan talep artmustir. Ulusal havayolu sirketlerinin
yanisira Ozel sirketlerin de tarifesiz seferlerle tiiketicileri daha ucuza tagimalari, paket

turlarin 6nemi ve tercih edilme 6zelligi artmistir (Gokdeniz, 1991: 19).

1.2.1. Seyahat Acentalarimin Tanim

Basit anlamda ele alacak olursak seyahat acentasi, seyahat edenler ile hizmet
tireticileri arasinda aracilik gorevini iistlenen kurulustur (Pekoz ve Yarcan, 1994: 6). Ayni
zamanda bu aracilik gorevini istlenirken ticari kazan¢ saglama amaci giiderler (Hacioglu,

1989: 26).

28.09.1972 tarihli Resmi Gazete’de yayinlanan 1618 Sayili Seyahat Acentalar1 ve
Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu’nda yapilan tanim ise soyledir. “Seyahat acentalar1 kar
amaciyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence olanaklar1 saglayan,onlara
turizmle ilgili bilgiler veren, bu konuya iliskin tiim hizmetleri goren ve turizm ekonomisine

ve genellikle 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir”
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04.09.1996 tarihli Resmi Gazete’de yayinlanan Seyahat Acentalar1 Birligi
Yonetmeligi’'nde, seyahat acentas1 “Bir programa bagl ya da programsiz olarak tiiketiciye
her tiirlii seyahat organize eden ve bu seyahatin gerektirdigi biitiin hizmetleri iireten 1618

say1l1 kanun hiikiimlerine tabi ticari isletmeler” olarak tanimlanmistir.

Diinya Turizm Orgiitii (WTO) seyahat acentasim1 potansiyel miisterileri ya da
firmalar1 uguslar, kalinabilecek oteller, olasi turlar v.b. konular hakkinda bilgilendirmede
onemli isleve sahip; ulasim (havayolu, demiryolu, tekne, kruvaziyer, ara¢ kiralama,...),
konaklama, restoran, goOsteri ve genelde ziyaret¢ilerin ihtiya¢ duyabilecegi her tiirlii
aktiviteler gibi degisik turizm iiriinlerinin biletlerini ve kendilerinin ya da bagka firmalarin
organize ettigi paketleri satan; katilimci1 gruplarin ¢evre gezilerini ya da daha kompleks
turizm aktivitelerinin  diizenlemelerini yapan bir kurulus olarak tanimlamistir

(<http://unwto.org/statistiques/tsa_in_depth/chapters/ch6-8.htm> 20/05/2006).

Genel olarak tiim tamimlara baktigimizda seyahat acentalari, isteyen her kisi ya da
kurulusa turizm iiriinleri ile ilgili bilgiler veren, bunun diginda ticari kazang¢ saglama amaci
ile ¢esitli ulastirma araclarinin biletlerini satan, var olan tiim turizm iiriinlerinin tek tek ya
da bu iiriinleri birlestirerek paket halinde satisim1 yapan, turizm ekonomisine ve genellikle
O0demeler dengesine katkida bulunan, ¢alisma alan1 kanunlarca belirlenmis olan araci ticari

isletmelerdir.

1.2.2. Seyahat Acentalarimin Tarihsel Gelisimi

Insanlar ilk caglardan beri gerek yasamlarini siirdiirebilmek gerekse yeni yerler
gorme isteklerinden dolay1 seyahat etmislerdir. M.O. 4000 yillarinda tekerlegin Siimerler
tarafindan bulunmasiyla seyahat hareketlerinin de hiz kazandigim soyleyebiliriz. M.O.
700’lii yillarda Antik Yunan’da Olimpiyat Oyunlari’nin diizenlenmesi de turizm hareketleri
acisindan 6nemli bir olaydir (Misirli, 2002: 7). Eski ¢aglara baktigimizda Miisliimanlarin
Mekke’yi, Hiristiyanlarin Kudiis’ii ziyaret etmeleri grup halinde seyahatlerin baslangici
sayilabilir. Sanayi devrimine kadar seyahatlerin amaci genellikle ya dinsel ya da ticari

olmaktayd: (Hacioglu, 1989: 3). Sanayi devriminden sonra varlikli bir sinifin ortaya
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cikmasi ve bu varlikli insanlarin kiiltiir seviyelerindeki artisla birlikte gezmek-gormek gibi
isteklerinin ortaya c¢ikmis olmasi seyahat acentalarinin ortaya c¢ikmasmni hazirlayan

faktorlerdendir (Atasoy,1993: 4).

Gercek anlamda bugiinkii modern seyahat acentacilig1 faaliyetlerine ornek olan ilk
seyahat planlamasin1 gergeklestiren tarihteki ilk kisi, Thomas Cook olmustur (Ic6z, 1996:
9). Cook sik sik cevre kasabalardaki dini torenlere katilmak ic¢in buralar ziyaret eden ve
dondiigiinde gordiiklerini cevresindekilere anlatan dindar bir Ingiliz’di (Oner, 1997: 86).
Ingiltere’nin Leichester sehrinde yasayan Thomas Cook, cevresindeki insanlarin istegi
iizerine 1845 yilinda 20 km uzakliktaki Loughbrough sehrinde diizenlenen icki aleyhtar1 bir
dini toplantiya katilmak {iizere Temperance (Yesilay) Dernegi {iiyeleri igin bir tur
diizenlemistir (Icoz, 1996: 9). Midland Railways adli demiryolu sirketi ile anlasan Thomas
Cook, 570 kisiye gidis-doniis biletleri bastirarak, iistii agik vagonlarda trende konaklama,
dini toplantiya katihm ve trende dagitilan piknik sepetleri dahil yalnizca 1 silin gibi bir
licrete o doneme gore cok ucuz bir tur gerceklestirmisti. ilk seyahat acentasini ve bununla
birlikte tren biletlerinin bir paket turla birlikte satilmaya baslandigim1 Thomas Cook’un
1845 yilinda Leichester sehrinde actign biiroda gormekteyiz (Oner, 1997: 86). Yine Cook
1846 yilinda her yolcu i¢in bir gezi programi hazirlayip, tren ve vapur yolculuklarini
birlikte organize ederek komsu iilke Iskogya’ya ilk yurt disi turunu gerceklestirmistir
(Masirli, 2002: 8). Cook ilk Amerika turunu 1855 yilinda gerceklestirmistir (Oner, 1997:
87). 1860 yilinda Thomas Cook ve oglu Londra’da ilk seyahat isletmesini agmistir ve bu
sirket giiniimiize kadar hala varligim siirdiirmektedir (I¢oz, 1996: 10). Aym zamanda 1872

yilinda Thomas Cook ilk diinya turunu gerceklestiren kisi olmugtur (Oner, 1997: 87).

1920 yilindan sonra seyahat acentaciligi alanindaki hizli gelismeler sonucu Thomas
Cook’un isletmesi bu gelismeleri takip etmede zorlanmaya baslamis ve Belcika’daki
Wagon Lits igletmesi ile birlesmeye karar vermistir. Wagon Lits’i tarihte 6nemli bir yere
koyan tasimacilik olayr 5 Haziran 1883 yilinda Orient Express Paris-Istanbul tren
seferlerinin acilmis olmasidir. Bu tren seferleri isletmeye uluslararast alanda prestij

saglamustir. Sirket adi Compagnie Internationale de Wagon-Lits (CIWL) olan olan Wagon
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Lits, I. Diinya Savasindan sonra, Avrupa’da gesitli bagkentlerde kurdugu biirolar aracilig

ile bilet satis1 yapar ve daha sonra bu biirolar kisa zamanda seyahat acentalarina doniisiir.

1972 yilinda Thomas Cook ile igbirligi yapan Wagon Lits birlikte diinyanin en biiyiik

seyahat

acentast agma sahip olurlar: 137 iilkede 870 biiroda 22000 personel

calistirmiglardir (Hacioglu, 1989: 4).

II. Diinya Savasi sonrasina diinyada seyahat acentaciliginin gelismesi kronolojik

olarak iic donemde degerlendirilebilir (Ic6z, 1996: 11);

1.

1946-1964 yillar1 arasinda seyahat acentalart klasik gorevlerini yerine
getirmislerdir, bunlar;
a) Belirli bir komisyon karsiliginda tren, ucak, gemi ve otobiis biletleri
satmak,
b) Hizmet faaliyetleri; Otel rezervasyonlari, turistik geziler, enformasyon
hizmetleri vb.
1964-1972 yillar1 arasinda seyahat acentalarinin faaliyetlerinin genislemistir.
Havayollarinin gelismesi ve insanlarin daha c¢ok tatile ¢ikmaya bagslamast,
otelciligin gelismesi ve dinlenme anlayisinin degismesi yeni seyahat tiirlerinin
ortaya ¢cikmasini saglamistir.
1972’den sonraki donemde seyahat acentalar1 tur operatorlerinin {riinlerini
satmaya ve pazarlamaya baslamislardir. Giiniimiizde gelisen teknolojiler ve
bilgisayar aglar1 sayesinde insanlar artik seyahat acentalarima gitmeden
bilgisayarlar araciligi ile baglanti kurarak seyahat planlan diizenlemeye ve

rezervasyon yaptirmaya baglamislardir.

Tiirkiye’de seyahat acentacilifinin gelisimine bakacak olursak, Mosyo Misiri’nin

1863 yilinda kurmus oldugu acenta, Istanbul’da acilan Serg-i Umum-i Osmani’yi gormek

icin Avusturya’dan gelen 170 kisilik bir turist grubuna sehir turu yaptirarak 957 Osmanli

Lirast karsiligi doviz bozdurtmuslardir. Mosyd Misiri’nin kurmus oldugu bu acenta,

cumhuriyetin ilk yillarindaki gercek seyahat acentalarinin kurulmasina kadar gecen siire
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ierisinde turistler igin Istanbul, Bursa, iznik gibi yakin yerlere giinliik turlar diizenlemistir.
Yine Tiirkiye’den Avrupa’ya ilk organize tur MOsyd Misiri’nin acentasi tarafindan

gerceklestirilmistir (Oner, 1997: 89).

Tiirkiye’deki ilk turizm faaliyetleri ise 1923 yilinda cumhuriyetin ilan edilmesinden
sonra kurulan Tiirk Seyyahin Cemiyeti adli kurulusla baslamistir. Bundan 6nce 1914-1923
yillar1 arasinda I. Diinya Savasi sonunda, Istanbul’a gelen yabancilara rehberlik yapan ve
Tiirk olmayan kisilerin iilke aleyhinde yaptiklar1 propagandalar karsisinda Esat Tomruk,
Kibrishh Hayri Bey gibi goniillii baz1 Tiirk aydinlari resmi olmayan rehberlik hizmetleri
vermeye baslamiglardir. Daha sonra 1923 yilinda bu kisiler birleserek dernek kurmus ve
onursal rehberlik ve terciimanlik yapmislardir. Daha sonra bu kurum Tiirkiye Turing ve
Otomobilcilik Kurumu adin1 almig ve uluslararasi kuruluslar icerisinde saygin bir yer
edinmistir ve Tiirkiye'nin ilk tanitim afisleri, yol haritalari, otel rehberleri ve brosiirleri gibi
ilklere imza atmistir (<http://www.tursab.org.tr/content/turkish/kurumsal/tarihce.asp>
21/05/2006). Tiirkiye’de gercek anlamda ilk seyahat acentast 18 Ekim 1925 yilinda
Nurizade Ziya, Vitali Ojaldo, Ziya Fehmi ve Admond Arditi adli dort ortak tarafindan
kurulan NATTA’dir. (Misirli, 2002: 19).

Tiirkiye’de faaliyet gosteren seyahat acentalar1 arasindaki iliskileri diizenlemek ve
sorunlara ¢oziim bulabilmek amaciyla ilk orgiitlenme hareketleri 1955 yilinda Tiirkiye
Seyahat Acentalar1 Cemiyeti (TUSTAC) kurulmas: ile baslamistir. Daha sonra seyahat
acentaciligi hizmetlerinin Istanbul disindaki illerde artmasi ile Ege Seyahat Acentalari
Dernegi (ESAD) kurulmugtur (igéz, 1996: 23). 12 Nisan 1968 tarihinde 6086 sayil
kanunun 34. Maddesine dayanilarak cikarilan 6/9947 sayili Bakanlar Kurulu Karar ile
Tiirkiye’de ilk kez seyahat acentalarinin faaliyetleri kontrol altina alinmistir. Yapilan bu
diizenleme ile seyahat acentas1 kurulabilmesi i¢in belge alma zorunlulugu getirilmistir
(Atasoy, 1993: 6). 1972 yilinda kabul edilen 1618 sayili yasa ile Tiirkiye Seyahat
Acentalar1 Birligi (TURSAB)’ 1 kurulmasindan sonra TUSTAC ve ESAD adli kurumlarin
islevi sona ermistir. TURSAB’1n kurulus amaci hem iilkesel diizeyde, hem de uluslararasi

diizeyde seyahat acentalar1 arasindaki iligkileri diizenlemek, yiiriitmek, turizm
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politikalarinin olugmasina katkida bulunmak ve Tiirkiye’yi dis tilkelerde seyahat acentalar:
adina temsil etmektir (Misirli, 2002: 19-20). 2004 yili itibariyla Tiirkiye’de faaliyet
gosteren ve cesitli gruplara dahil seyahat acentast ve subelerinin sayist 4493 tiir
(<http://www .tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/gostergeler/ ACENTASAYL.asp>
21.05.2006).

1.2.3. Seyahat Acentalarimin Siniflandirilmasi

Seyahat endiistrisinde var olan karmasik ve birbirleriyle iligkili olmasina ragmen
farkli zevklere hitap eden degisik iriinleri toplamak, birlestirmek ve bir paket halinde
tilkketicilere ulastirmak amaciyla faaliyetler yapilmaktadir. Bu faaliyetler iki ayr1 orgiitsel

yapida gerceklestirilmektedir (Kozak, 1999: 9).

e Tur Operatorleri

e Seyahat Acentalar1

1/ Tur Operatorleri

Tur operatérleri, seyahat ve turizm talebinin olusmasindan once, ulasim, konaklama
ve diger turistik iiriinleri birlestirerek gezici ve belirli bir merkezde konaklama amacl turlar
diizenleyen ve bu turlar1 belli bir iicret karsiliginda halka sunan isletmelerdir (i¢6z, 1996:
150). Turizm hareketlerinin basladig1 yillarda seyahat acentalar1 seyahat ve gezi hizmetleri
icin gereksinimlere cevap verebiliyorlardi. Ancak kitle turizminin gelismesi ve popiiler hale
gelmesi ile seyahat acentalar: taleplere yetismekte zorlanmaya basladilar. Giderek artan
turist sayisi1 daha yeni, cekici, ilging ve ucuz paket turlara ihtiyact dogurdu. Turistik
ihtiyaclarin bu sekilde gelismesi ile tur operatorleri ortaya ¢ikmustir. Tur operatorleri
sektoriin ¢esitli kollariyla isbirligi yaparak degisik iiriinleri bir araya getiren toptanci
kuruluslardir. Olusturduklart paket turlari, perakendeci seyahat acentalar1 kanali ile belirli
bir komisyon karsiligi piyasada satisa sunarlar (Oner, 1997: 103). Tur operatorleri,
genellikle turist gonderen, sanayilesmis ve gelismis iilkelerde ortaya cikmustir (Ic6z, 1996:

150). Tur operatorleri sayesinde hizmet iiretici isletmeler fiyat belirleme, doluluk saglama
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ve tanitim-satis maliyetlerini azaltma gibi avantajlar saglamaktadir, ayn1 zamanda seyahat
acentalar1 ve tiiketiciler de turistik destinasyonlar hakkinda bilgi saglama maliyetlerini en

aza indirmislerdir (Kozak, 1999: 12-13).

2/ Seyahat Acentalari

Seyahat acentalar1 turizm sektoriiniin dagitim zincirinde en 6nemli halkalardan
birisidir. Turlar1 paket haline getirerek pazarlayan tur operatorleri adina bu paket turlarin
dagitimindan sorumludurlar. Tur operatorlerinin bir subesi gibi calismaktadirlar. Biitiiniiyle
bir paket tur ortaya cikarmak hem maliyetli hem de kapsamli bir ¢alisma gerektirdiginden

seyahat acentalar tur operatorleriyle ¢calismay1 tatmin edici bulurlar.

Seyahat acentalari, islevsel, yapisal, fonksiyonel ve yasal bakimdan olmak iizere

dort farkli gruplama yaklasimi bakimindan ele alinabilir.

1.2.3.1. islevsel Bakimdan Seyahat Acentalari

Seyahat acentalar1 gordiikleri islevler bakimindan ii¢ ana grupta siniflandirilabilir.

1/ Perakendeci Seyahat Acentalari: Seyahat sektoriindeki gelismelerle birlikte
biiylik sehirler ya da onemli merkezlerdeki tur operatorleri tarafindan diizenlenen paket
turlarin dagitilmasinda zorlukla karsilasilmistir. Merkezlere uzak yerlere ulasabilmek i¢in
buralarda faaliyet gosterecek acentalara gereksinim duyulmustur. Bu gereksinimle birlikte
ortaya ¢ikan perakendeci seyahat acentalari, iiriiniin dagitim satis agini ve rezervasyonlari
yapan kuruluslar olarak faaliyet gdstermeye baslamiglardir. Tur operatorlerinin hazirlamisg
oldugu katalog ve brosiirleri miisterilere gostererek, paket turlarin satisim1 yapmaya
baslamiglardir. Perakendeci seyahat acentalarinda satis1 gerceklestiren personelin daha iyi
satis yapabilmeleri acisindan, tur operatorleri bu personeli paket turlar dahilindeki
destinasyonlara  gotiirerek, destinasyonun daha iyi Ogrenilmesini  saglamaya

calismaktadirlar. Boylelikle perakendeci seyahat acentasi personeli, satisi gerceklestirilen
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tura Oncesinde c¢ikmis oldugu i¢in daha verimli bir sekilde miisterilere bu turu

anlatabilecektir (Oner, 1997: 95).

2/ Toptanc1 Seyahat Acentalari: Grup organizasyonlarin1 gerceklestiren tur
operatorlerinden farkli olan toptanci seyahat acentalari, hem is hem de tatil amach
seyahatgiler icin paket turlar1 bir araya getirmektedirler. Daha sonra bu turlar perakendeci

seyahat acentalar1 araciligi ile satisa sunulmaktadir (Kozak, 1999: 11).

3/ Konsorsiyum ya da Zincir Sisteminde Calisan Seyahat Acentalari:
Perakendeci ya da toptanci iglevlerinden birini {iistlenebilirler. Acentalar kaynaklarin
birlestirilmesi i¢in konsorsiyum olusturma yoluna gitmektedirler. Acentalar Birligi bu tiir

konsorsiyuma ornek olarak verilebilir (Kozak, 1999: 11).

1.2.3.2. Yapisal Bakimdan Seyahat Acentalar:

Bu simiflamaya gore acentalar dort grupta incelenebilir.

1/ Biiyiikk Dagitim Acentalari: Genellikle toptanci tur operatorlerinin iiretmis
olduklar iiriinlerin satisim gerceklestirirler. Tur operatorleri ile seyahat acentalar1 arasinda

aracilik gorevini tistlenmektedirler (Hacioglu, 1989: 26).

2/ Endiistriyel Firmalar Icin Uzmanlasmis Acentalar: Cok sayida personel
calistiran biiyiik isletmeler kendi personelinin tatil ve seyahat ihtiyaglarini karsilamak
amactyla gerekli islemleri yapmalar: i¢in bir seyahat acentas: ile isbirligi yaparak gerekli
tim islemlerin anlagsmali seyahat acentas: tarafindan yapilmasini istemektedirler. Bu tiir

faaliyette bulunan acentalar bu gruba girmektedirler (Ic6z, 1996: 54).

3/ Karsilayic1 (Incoming) Acentalar: Yurt disindan yabanci tur operatorlerince
gonderilen tur gruplarimi karsilayarak, tur operatorii adina hizmet veren seyahat
acentalaridir. Bulunduklar iilkede tur operatériiniin temsilciligi gorevini iistlenirler. Ulkeye

gelen yabanci tur gruplarinin ve tur operatoriiniin tiim sorumluluklarini istlenerek, turun
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sorunsuz bir sekilde gerceklestirilmesini saglayan acentalardir. Bu grupta yer alan acentalar
iilke acisindan onemli bir yere sahiptir. Ulkenin pazarlamasim bu acentalar

gerceklestirmektedirler (Oner, 1997: 95).

4/ Bagimsiz Acentalar: Seyahat ile ilgili tiim islemleri yapabilen ve herhangi bir
kurulusla baglantis1 olmayan acentalardir. Cogunlukla ulastirma araclarinin biletleri ve

paket tur satis1 yapmaktadirlar (Misirli, 2002: 51).

1.2.3.3. Fonksiyonel Bakimdan Seyahat Acentalar:

Bu smiflamada seyahat acentalar1 yurt i¢i ve yurt dis1 baglantilar1 ele alinarak {i¢

grupta toplanmaktadir (Kozak, 1999: 16).

1/ Aktif Dis Turizm Seyahat Acentalar1 (Incoming): Yukarida da bahsedildigi
gibi bu gruptaki seyahat acentalar1 yurt disindan gelen yabanci ziyaretcilerin turistik
hareketlerini organize etmektedirler. Yabanci turistleri gonderen tur operatorlerinin
acentanin bulundugu iilkede temsilciligini yiiriitmektedirler. Yerel turlar ve transferler gibi

hizmetleri yerine getirirler.

2/ Pasif Dis Turizm Seyahat Acentalar1 (Outgoing): Acentanin bulundugu iilke
fertlerinin yurt digmna turizm amaciyla yaptiklar1 seyahatleri organize ederler. Bu
organizasyonu gerceklestirirken yurt disinda kendi biinyelerine bagl subeler ya da yurt
disindaki tur operatorleri veya seyahat acentalari ile isbirligi yapabilirler. Miisterilerinin

yurt disina yapacaklar1 seyahatle ilgili vize, pasaport islemlerini de gergeklestirirler.

3/ i¢ Turizm Seyahat Acentalar1 (Ingoing): Kisilerin kendi iilkeleri icinde

yapmak istedikleri seyahatleri diizenleyen acentalar bu gruba girmektedirler.
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1.2.3.4. Yasal Bakimdan Seyahat Acentalar:

Tiirkiye’de seyahat acentalarinin yasal olarak siniflandirilmasi 1618 sayili kanuna
ve 4.9.1996 tarth ve 22747 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan Seyahat Acentaciligl
Yonetmeligi'nin 7. Maddesine gore yapilmaktadir. Buna gore seyahat acentalart A ve

Gegici A, B ve C olmak iizere ii¢ sinifa ayrilmaktadir.

1/ A Grubu ve Gecici A Grubu Seyahat Acentalari: Bu gruba dahil acentalar tiim
seyahat acentaciligi faaliyetlerini yerine getirme hakkina sahip olan ve en genis kapsamli

faaliyet gosterebilen acentalardir. Genel nitelikleri ve sartlar1 asagidaki gibidir.

e Seyahat acentalarina miinhasir ve seyahat acentalarinin diger hizmetlerini Tiirk
ve yabanci miisteriler icin iiretir ve pazarlar.

e Bakanlhiga seyahat acentacilifi hizmeti karsiligi bir onceki yil yurtdisindan
getirdikleri dovizlere iliskin belgeleri ibraz etmeleri ve dis iilkede yapilacak ddemelerin
toplam tutar1 getirdikleri dovizin % 25’ini agsmamak kaydiyla yurticinden yurtdigina tur
diizenleyebilirler.

e Bakanlik A grubu seyahat acentasi isletme belgesi almak isteyenlere iki yil
stireyle Gecici A Grubu seyahat acentasi isletme belgesi verilir.

e Gegici A Grubu seyahat acentas1 belgesi sahibi seyahat acentalarinin 2 yil i¢inde
seyahat acentacilig1 faaliyeti karsiligi en az 80.000 Amerikan Dolar1 karsiliginda doviz
geliri temin ederlerse belgeleri A Grubu seyahat acentasi isletme belgesine cevrilir.
Yabanci uyruklu seyahat acentalar1 veya yabanci seyahat acentalarinin subeleri icin bu
miktar ti¢c mislidir.

e iki yillik siire sonunda gelirini yukarida belirtilen sekilde belgeleyemeyen
seyahat acentasinin gecici isletme belgesi Bakanlik’¢a geri alinir.

e A grubu seyahat acentalar1 her iki yilda bir, iki yillik devrede 80.000 Amerikan
Dolan karsiligi doviz gelirini seyahat acentacili@i faaliyetleri karsihiginda elde ettigini
Bakanliga belgelemek zorundadir. Bu siire icinde belirtilen tutarda doviz gelirini

belgeleyemeyen seyahat acentalarindan 5 yildan beri faaliyet gosterenlere Bakanlik¢a iki
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yillik siire daha taninir. Bu siirenin sonunda yillik ortalama 40.000 Amerikan Dolar
karsiligr doviz gelirini belgeleyemeyen seyahat acentasinin isletme belgesi iptal olunur.
Yine yabanci uyruklu seyahat acentalar1 veya yabanci seyahat acentalarinin subeleri icin bu
miktar {ic mislidir.

¢ Sorumlu miidiiriin T.C. uyruklu olmasi, enformasyon memurlugu smavi ile
verilen enformasyon memurlugu belgesi ve enformasyon memuru yabanci dil basari
belgesi sahibi olmasi veya profesyonel turist rehberi kokarti sahibi olmasi, en az lise veya
dengi okul mezunu olmasi ve seyahat acentasi personeli olarak en az iki yil seyahat
acentacilig faaliyetlerine iligkin konularda calismis olmasi gerekmektedir.

e Acentanin merkez ve subelerinin her birinde en az iki enformasyon memurunun
calistirilmast zorunludur. Ayrica enformasyon memurlarinin Bakanlik tarafindan kurulacak
komisyonun yapacagi yabanci dil sinavinda basarili olmalar1 zorunludur. Ayrica acentanin
diizenleyecegi turlarda Turizm ve Tanitma Bakanligi’nca verilen terciiman-rehber belgesine
sahip en az bir terciiman-rehber ¢alistirmalidirlar.

e Seyahat acentalar1 ve subeleri, miisterileri ile biletlerini satacaklari ulastirma
isletmelerine sunacaklar1 hizmetler ve tiim seyahat acentaciligi islemlerinden dogacak
yiikiimliiliikklerine karsilik teskil etmek iizere Bakanliga bir kurulus teminati vermek
zorundadirlar.

e Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi'ne (TURSAB) giris ve iiyelik aidati
O0demeleri gerekmektedir.

e A grubu ve gecici A grubu seyahat acentalarinin yurtdisina diizenleyecekleri
turlarda dogabilecek tiiketici haklarina karsilik olmak iizere, tur masraflarinin % 25’1
tutarinda bir teminat Bakanliga verilir. Turun bitisinden itibaren iki ay sonra paraya
cevrilmesi herhangi biri tarafindan talep edilmeyen teminat, Bakanlik tarafindan seyahat

acentasina iade edilir.

2/ B Grubu Seyahat Acentalari: Bu grupta yer alan seyahat acentalarinin gorevleri

daha sinirl olup genel nitelikleri ve sartlar1 asagidaki gibidir.
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e Uluslararas1 kara, deniz ve hava ulastirma araclarn ile A grubu seyahat
acentalarinin diizenleyecekleri turlarin biletlerini satarlar.

e Dogrudan isletme belgesi aldiktan sonra faaliyete gecerler.

e Asgari doviz transferi mecburiyeti aranmaksizin isletme belgesi verilir.

e Sorumlu miidiiriin T.C. uyruklu olmasi, enformasyon memurlugu sinavi ile
verilen enformasyon memurlugu belgesi ve enformasyon memuru yabanci dil bagar
belgesi sahibi olmasi veya profesyonel turist rehberi kokart1 sahibi olmasi, en az lise veya
dengi okul mezunu olmasi ve seyahat acentas: personeli olarak en az iki yil seyahat
acentacilig faaliyetlerine iligskin konularda ¢caligmis olmasi gerekmektedir.

e Acentanin merkez ve subelerinin her birinde en az iki enformasyon memurunun
calistirtlmasi zorunludur. Ayrica enformasyon memurlarinin Bakanlik tarafindan kurulacak
komisyonun yapacagi yabanci dil sinavinda basarili olmalar1 zorunludur. Ayrica acentanin
diizenleyecegi turlarda Turizm ve Tanitma Bakanligi’nca verilen terciiman-rehber belgesine
sahip en az bir terciiman-rehber ¢alistirmalidirlar.

e Seyahat acentalar1 ve subeleri, miisterileri ile biletlerini satacaklar1 ulastirma
isletmelerine sunacaklar1 hizmetler ve tiim seyahat acentaciligl islemlerinden dogacak
yiikiimliiliikklerine karsilik teskil etmek iizere Bakanliga bir kurulus teminati vermek
zorundadirlar.

e Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi'ne (TURSAB) giris ve iiyelik aidati
odemeleri gerekmektedir.

e Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi’nin 5’inci maddesinde Seyahat acentalarinin
diger hizmetleri olarak belirtilen isleri yapabilirler. Kendi hizmetleri disinda kalan diger
seyahat acentaciligi hizmetlerini goremezler. Ancak kendilerine A grubu seyahat

acentalarinin verecekleri hizmetleri goriirler.

3/ C Grubu Seyahat Acentalar:: Bu grupta yer alan seyahat acentalar1 yalnizca
Tiirkiye i¢inde faaliyet gosterebilirler. Bu nedenle faaliyet alanlar1 diger iki gruba gore daha
sinirhidir. Genel nitelikleri ve sartlar1 asagidaki gibidir.

e Tiirk vatandagslari icin yurt i¢i turlar diizenlerler ve pazarlarlar.

¢ Dogrudan isletme belgesi aldiktan sonra faaliyete gecerler.
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e Asgari doviz transferi mecburiyeti aranmaksizin isletme belgesi verilir.

® Merkez ve subelerinde en az bir enformasyon memuru ¢alistirilmast zorunludur.
Bu memurlarda yabanci dil bilme sart1 aranmaz.

¢ A Grubu seyahat acentalarinca verilen hizmetleri yerine getirir ve bu acentalarin
triinlerini pazarlarlar.

e Seyahat acentalar1 ve subeleri, miisterileri ile biletlerini satacaklar1 ulastirma
isletmelerine sunacaklar1 hizmetler ve tiim seyahat acentaciligi islemlerinden dogacak
yiikiimliiliikklerine karsilik teskil etmek {iizere Bakanlhiga bir kurulus teminati vermek
zorundadirlar.

e Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi'ne (TURSAB) giris ve {iyelik aidati
odemeleri gerekmektedir.

e Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi’nin 5’inci maddesinde Seyahat acentalarinin

diger hizmetleri olarak belirtilen isleri yapabilirler.

1.2.4. Seyahat Acentalarinin Sundugu Hizmetler

Tiirkiye’de seyahat acentaciligi hizmetlerinin neler oldugu 1618 sayili Seyahat
Acentalar1 ve Seyahat Acentalarn1 Birligi Kanunu’'na bagli Seyahat Acentalar
Yonetmeligi'nin 4. ve 5. maddesi ile belirtilmistir. Yonetmelige gore 4. madde seyahat

acentalarina ait hizmetleri, 5. madde seyahat acentalarinin diger hizmetlerini icermektedir.

1.2.4.1. Seyahat Acentalarina Ait Hizmetler

¢ Tur Diizenlemek: Bir programa bagl ya da programsiz yurticinden yurtdisina,
yurtdisindan yurti¢ine veya yurticinde gerceklesen, gecelemeli veya gecelemesiz olarak
gezi, spor, eglence, dini, saglik, egitim, kiiltiirel, bilimsel ve mesleki inceleme, tesvik veya
destek amacli seyahat ve bunun i¢inde yer alan hizmetleri organize etmek, pazarlamak,
gerceklestirmek.

e Transfer: Seyahat acentas: tiiketicisi olan turistin, diizenlenen turun
baslangicinda, herhangi bir sathasinda veya sonunda, sinir giris ve ¢ikis kapilari, marinalar,

sehirler arast veya uluslararasi ulasim hizmetlerinin sunuldugu otogar, gar, liman,
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havaliman gibi yerlerden konaklama yapacagi tesise veya tesisten bu ulasim hizmetlerinin
sunuldugu yerlere veya programin basladigi yerlesim yerinden konaklama tesisine veya
programin bitiminde tesisten yerlesim yerine bir aragla bir tarife veya miinhasiran tasimaci
olan igletmelerin tabi olduklar1 kurallara bagl olmaksizin tasinmasini saglamak.

® Rezervasyon: Kara, deniz, hava araclarinin tarifeli veya tarifesiz seferlerine
iligskin olarak ve her tiirlii konaklama, yeme-icme ve eglence isletmelerinde tiiketici adina
yer ayirtmak, kayit islemi yapmak.

¢ Enformasyon: Turizmle ilgili ve turizm hareketinin gerektirdigi konularla,
turistin tabi oldugu doviz, vize, giimriik gibi islemlere iliskin bilgi vermek.

¢ Kongre-Konferans Organizasyonu: Icinde konaklama, transfer ve tur
hizmetlerinden en az birinin yer aldig1 kongre, konferans, toplanti, fuar, sergi ve benzeri
faaliyetleri organize etmek.

e Turistik gezi amach miinferit tasima araci kiralama: Ticari olmayan
amaclarla miinferiden arag¢ kiralamak isteyen tiiketiciye yonelik olarak, kendi miilkiyetinde
olan ya da miilkiyetinde olmadig:1 halde kiralama yetkisi bulunan, ikiden fazla kisinin
seyahat edebilecegi araclar ile icinde konaklama olanagi bulunan araglari dogrudan
kiralamak, bu konuda organizasyon, rezervasyon yapmak.

e Ulastirma araclar biletleri satmak: Tarifeli ya da tarifesiz olarak tabi olduklar1
mevzuat ile tasimacilik hizmeti veren ulagtirma araglarini ve bu araclara sahip isletmelerin
biletlerini satmak.

e Seyahat acentasi iiriinii satmak: Seyahat acentalarinin {iirettigi hizmetlerin
tamami ya da bir kismuni {liriin sahibi seyahat acentas: tarafindan yetki verilmek kaydiyla

satmak.

1.2.4.2. Seyahat Acentalarimin Diger Hizmetleri

e Turistik enformasyon ve tamitim malzemeleri satisi: Turiste ve seyahat
acentaciligi hizmeti satin alanlara yonelik olarak seyahat acentalar1 isyerinde turistik
nitelikte kitap, resim, kartpostal, hediyelik esya, turistin ihtiya¢ duyacagi rehber ve form

benzeri malzemeleri satabilirler.
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e Motorlu veya motorsuz ulastirma araclar1 bulundurmak, kiralamak:
Motorlu ya da motorsuz, en fazla iki kisiyi birlikte tasiyabilen araglar seyahat acentalarinca

turistlerce kiralanmak amaciyla bulundurulabilir.

1.2.5. Seyahat Acentalarimin Fonksiyonlari

Seyahat acentalar1 gerceklestirdikleri faaliyetlerle, hem turizme katkilar1i hem de
tilke ekonomisine katkilar1 olmas1 bakimindan onemli bir goreve sahiptirler. Ticari katkilar
disinda aynm1 zamanda sagladiklar1 diger faydalarda bulunmaktadir. Bu faydalar1 asagidaki

gibi siralayabiliriz.

a) Turizmi gelistirmek; Diinyada turizm hareketleri her gegen giin daha da
artmaktadir. Diinya Turizm Orgiitii istatistiklerine gore 1961 yilinda 75 milyon Kisi turizm
faaliyetlerine katilirken, 2005 yilinda 808 milyon kisinin turizm faaliyetlerine katildigi
goriilmiistiir. Yine Diinya Turizm Orgiitii istatistiklerine gore 1961 yilinda 7 milyar
Amerikan dolar1 olan diinya turizm gelirlerinin 2005 yilinda 682 milyar Amerikan dolarina
artigi gozlenmistir. Verilere gore hem turizme katilan kisi sayisinin, hem de turizm
gelirlerinin biiyiik bir kism1 Avrupa iilkeleri tarafindan elde edilse de, son zamanlarda Asya
ve Pasifik iilkelerini turizm amaciyla ziyaret eden kisi sayisinda da artis goriilmektedir.
Turizm olaylarina baktigimizda paket tur ya da programl tur denilen seyahatlerin dnemli
bir paya sahip oldugu goriilmektedir. Bu nedenle seyahat acentalari turizm faaliyetine
katilmak isteyen insanlarin gelir diizeylerine, zevklerine ve farkli toplumsal 6zelliklerine
gore gezi ve turlar diizenledikleri i¢in turizme katilimin artmasinda 6nemli bir paya
sahiptirler. Boylelikle turizmin hem iilke hem de diinya bazinda gelismesine katki saglamis
olurlar. Ayni zamanda iilkelerinin turizm gelirlerini de arttiric1 bir etki yaratirlar (I¢oz,
1996: 44).

b) Turizmin reklammm yapmak; Turizm ile ilgili olan tiim iilkelerin tanitim ve
pazarlama faaliyetleri, lilkenin resmi turizm Orgiitleri ve bunlara bagh birimler tarafindan

gerceklestirilmektedir. Turizm sektorii i¢inde yer alan seyahat acentalar1 da kendi
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faaliyetlerini gergeklestirirken yapmis olduklar: tanitim ve reklamlarla aym1 zamanda iilke
turizminin tamtimina da katkida bulunurlar (Misirli, 2002: 36).

¢) Yeni turizm destinasyonlar1 bulmak ve turizm piyasasina sunmak; Seyahat
acentalar turistik talepleri dikkate almalidir. Seyahat acentalar1 bu talepler dogrultusunda
yeni turizm destinasyonlar1 arastirarak ve bunlar1 farkli turistik iiriinler olarak tiiketiciye
sunarak faaliyetlerine devam edebilirler. Diinyadaki turizm talebinin zevk ve egilimleri her
yil degismektedir. Bu nedenle yeni turizm destinasyonlarinin bulunmasi hem turizm
talebinin farkli yonlere kaydirilmasin saglayacak hem de turistik degerlere sahip bu tiir
destinasyonlarin ekonomik agidan kalkinmasina katkida bulunacaktir (Icoz, 1996: 45).

d) Turistik iiriin fiyatlarinda secenekler yaratmak; Seyahat acentalar1 farkli gelir
diizeyine sahip insanlara alternatif fiyatlara sahip ¢esitli tur secenekleri sunarak daha fazla
kisinin turizm faaliyetlerine katilimin1 saglamaktadirlar (Misirli, 2002: 37).

e) Turistik iiriin fiyatlarinda indirim saglamak; Insanlarin bireysel olarak bir
seyahat plam1 olusturmasi her zaman daha maliyetli olmaktadir. Seyahat acentalar1 ise
sektordeki liretici ve araci firmalarla yapmis olduklari 6zel anlagsmalar ve toplu pazarlik
yapabilme giicii ile bu maliyetleri onemli 6lciide diisiirebilmektedirler (Icoz, 1996: 45).

f) Tiiketicilere damsmanhk yapmak ve bilgilendirmek; Seyahat acentalari
sadece belirli fiyatlar karsiliginda turistik iiriinleri satmanin disinda ayni zamanda iicretsiz
olarak bilgilendirme ve danigsma hizmeti vermektedirler. Acentalar potansiyel miisterilere
merak ettikleri yore, konaklama olanaklari, ulagtirma ve diger hizmetler konusunda iicretsiz
olarak bilgi verme hizmetini de sunarlar (Misirli, 2002: 37).

g) Giiven vermek; Seyahat acentalar1 karsilikli giivene dayanan isletmelerdir.
Acentadan turistik bir iiriin satin almak isteyen kisiler oncelikle iiriiniin bedelini acentaya
oderler ve daha sonra bu iiriinden faydalanirlar. Uriinden bekledikleri fayday: alip
alamayacaklar1 ya da ne gibi hizmetlerden faydalanacaklarin1 dnceden bilmemektedirler.
Sadece acentaya duyulan giiven sayesinde iiriinii satin alma kararii vermektedirler. Ayni1
zamanda sadece tiiketiciler degil sektordeki diger iiretici ve aract kuruluslar da acentaya
giivenerek belirli anlagmalar yaparlar ve isbirligine girerler. Bu nedenle seyahat

acentalarinin en énemli fonksiyonu karsilikli giivendir (Icoz, 1996: 45).
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Insanlarin seyahat etmeye baglamalariyla ortaya cikan seyahat acentalari,
giiniimiizde turizm sektoriiniin vazgecilemez 6gelerinden biri haline gelmistir. Seyahat
acentalar1 ustlendikleri hizmetler ile hem turistlere, hem de iilke ekonomisine katkilar
saglayan kuruluslar olmuslardir. Turistik hizmet iireticileri ile turistleri bulusturan seyahat

acentalar1 ayn1 zamanda iilke tanittmina katki saglayan kuruluslardir.

Thomas Cook ile baglayan seyahat acentaciligi faaliyetleri, her gegen giin
profesyonelleserek turistlere eksiksiz ve tam anlamu ile organize edilmis tatil segenekleri
sunmaktadirlar. Seyahat acentalar1 sayesinde, turistler farkli tatil paketlerinden birini

secerek, giivenli bir sekilde tatillerini gegirebilmektedirler.

Seyahat acentalari, sunduklar1 hizmetler ile turistlerin, tatil 6ncesi ve tatil esnasinda
her tiirlii gereksinimini giderebilecek kuruluslardir. Ayn1 zamanda seyahat acentalar iilke
turizminin tanittmi ve tiiketicilere alternatif secenekler yaratma agisindan da ©nemli

fonksiyonlara sahip kuruluslardir.



BOLUM I

SEYAHAT ACENTALARINDA KULLANILAN iLETiSiM VE BIiLGI
TEKNOLOJILERI SISTEMLERI

2.1. ILETIiSiM VE BIiLGI TEKNOLOJIiLERI KAVRAMLARI

Bu boliimde iletisim ve bilgi teknolojileri kavramlar1 ayr1 ayr1 ele alinarak,
aciklanacaklardir. Kavramlar aciklandiktan sonra iletisim ve bilgi teknolojileri kavrami
genel olarak tanimlanmaya calisilacaktir. Ayrica bu kisimda iletisim ve bilgi

teknolojilerinin gelisim siirecinden de bahsedilecektir.

2.1.1. iletisim ve Bilgi Teknolojileri Kavramlarinin Tanim

Iletisim sozciigiiniin latince kokeni (comminical) paylasmak anlamina gelir
(<http://www.populerpdr.com/pages.asp?id=16> 15.04.2006) ve kisaca bilgiyi iiretme,
aktarma ve anlamlandirma stireci olarak tanimlanmaktadir
(<http://www.mcaturk.com/eriskin_iletisim.htm> 23/04/2006). Tiirk Dil Kurumuna gore
iletisim, duygu, diisiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla baskalarina
aktarilmasi olarak aciklanmistir. Dékmen’e gore (1998) iletisim, katilanlarin, bilgi/sembol
tireterek birbirlerine ilettikleri ve bu iletileri anlamaya, yorumlamaya calistiklart bir
stirectir. Benzer bir tamima gore iletisim, insanlarin karsilikli etkilesim i¢inde semboller

araciligi ile anlamlar yarattig1 ve yorumladig: sistematik bir siirectir (Wood, 2006; 11).

[letisimin gerceklesebilmesi icin iki sistem gereklidir. Bu sistemler, iki insan, iki
hayvan, iki makine ya da bir insan ile bir hayvan, bir insan ile bir makine olabilir (D6kmen,

1998; 19).

[letisimin ne oldugunu tanimlayan cesitli iletisim modelleri vardir. Bunlardan en

taninmig olan1 Shannon ve Weaver’a ait model sekil 1’de verilmistir.
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Bilgi Kaynagi > Gonderici —> Kanal > Alic —> Hedef

Giiriilti

Sekil 1. Shannon ve Weaver iletisim Modeli
Kaynak: Dokmen, U. (1998). Sanatta ve Giinliik Yasamda Iletisim Catigmalar1 ve Empati.
Sistem Yayincilik. Istanbul 9. Baski. 322 s.

Modeli inceleyecek olursak Shannon ve Weaver’a gore, iletisimi baslatan insan ise
insan beyni bilgi kaynagi olarak modelde yer almaktadir. Mesajin olusturuldugu yerin
beyin oldugu, daha sonra dil, viicut dili gibi mesajin isaretlere doniistiiriildiigii gondericiler
aracilig ile iletisim kanallar1 kullanilarak karsi sisteme ulastirildigi belirtilmistir. Burada
iletisim kanallarina Ornek olarak hava, telefon telleri, mektup, internet gibi Ornekler
verebiliriz. Karsi sisteme gonderilen ve isaretlerden olusan mesaj goz, kulak veya dokunma
duyular gibi karsi sistemin alicilar1 tarafindan, isaretlerin yorumlanip, anlamlandirilacagi

yer olan hedefe ulastirilmaktadir (Dokmen, 1998; 321).

Daha o6nce iletisimin gerceklesmesi icin iki sistemin gerekli oldugunu soylemistik,
bu nedenle gonderilen mesaj karsi sistem tarafindan alindiginda, mesajin alindigina dair bir
geri besleme s6z konusu olacaktir. Bu durumda biraz onceki hedef, bilgi kaynagi
konumuna gecgecek ve isaretlerden olusan mesaji gondericiler araciligi ile karsi sisteme
gonderecektir. Boylelikle iki yonlii bir bilgi akisi saglanacaktir. Sonug¢ olarak gonderilen
mesaj karst sisteme iletildikten sonra bir geri iletim olmazsa buna enformasyon yani
bilgilendirme, herhangi bir sekilde geri iletim olursa buna komiinikasyon yani iletisim

denmektedir (<http://www.mcaturk.com/eriskin_iletisim.htm> 23/04/2006).

Bilgi, ele alinan konuya bagl olarak farklilik gésteren ve tanimi tizerinde literatiirde
goriis birliginin saglanamadigr bir kavramdir. Tiirk Dil Kurumu bilgiyi “Ogrenme,
arastirma veya gozlem yolu ile elde edilen gercek” olarak tanimlamistir. Bir bagka tanima

gore bilgi islenmis veridir ve veri, olgularin harf, say1, renk gibi sembollerle ifade edilmesi
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iken, bilgi, herhangi bir konu ile ilgili verilerin bir araya gelmesi ile olusan aciklayici
ifadeler biitiiniidiir (<http://iibf.erciyes.edu.tr/gg/veri/bilgi_nedir.pdf> 14/04/2006). Bir
diger tanima gore belli bir amaca hizmet etmek amaciyla kaydedilen, simiflandirilan,
diizenlenen, aktarilan ve yorumlanan anlamli veri veya veri topluluguna bilgi denmektedir
(<http://www bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php™t=257> 16/04/2006). Bu kavrami
aciklamak icin yapilan bir bagka tanima gore ise bilgi, gercegi aciga ¢ikarmak iizere yapilan
diisiinsel ve eylemsel faaliyetler sonunda elde edilenlerdir

(<http://www.turkiyeavrupavakfi.org/haber_detay20.asp?hid=242> 14/04/2006).

Toplumsal acidan baktigimizda, bilgi, insanin dogmasiyla etrafinda meydana gelen
olaylar1 gozlemleyerek Ogrenmeye basladigi, bulunduklar1 ortamlardan daha iyi
yararlanmalarin1 saglayan bir Ogrenme, anlama-uygulama aracit olarak aciklanabilir

(<http://www kadinveaile.com/aile3/yazilar.asp?x=226> 15/05/2006).

Isletmeler acisindan bilgi, isletmeye deger yaratan bir tarzda organize edilebilen,
gruplandirilabilen, modellestirilebilen ve eyleme gecirilebilen veri olarak tanimlanabilir

(<http://www bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.phpnt=146> 15/05/2006).

Tiim bu tanimlarin 1s1¢1nda bilgiyi, insanin dogumundan itibaren etrafinda meydana
gelen olaylar1 dgrenerek, arastirarak veya gozlemleyerek elde ettigi, bulundugu ortamdan
daha iyi yararlanmasini saglayan, gercegi agiga ¢ikarma amaci tasiyan, organize edilebilen,
gruplandirilabilen, modellestirilebilen, kaydedilen, aktarilan, yorumlanan ve eyleme

gecirilebilen veriler toplulugu olarak tanimlayabiliriz.

Teknoloji kavrami aslinda herkes tarafindan farkli yorumlanmaktadir. Bazi insanlar
teknolojiyi hayatimizi kolaylastiran bilgisayar, televizyon ya da mutfak aletleri gibi
algilamaktadirlar. Ancak teknoloji sadece bir makine ya da mekanik bir donanimi
icermemektedir (<http://www.ef.sakarya.edu.tr/content.asp?Contentld=613> 20/04/2006).

Teknoloji latince technoslogos kelimesinden gelmektedir, kokii techne yani yapmak
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anlamina gelirken, logos ise bilmek anlamina gelmektedir

(<http://tr.wikipedia.org/wiki/Teknoloji> 17/04/2006).

Insanoglu hayatim kolaylastirabilmek icin siirekli olarak cesitli yollar aramistir.
Hayat1 kolaylastirabilmek iginse bilgiyi tiretmesi gerekmektedir. Bilim adamlar1 yillarca
cesitli deneyler ve gozlemler sonucu ¢ok cesitli bilgiler elde etmisler ve elde etmeye devam
etmektedirler. Elde edilen bilgiler de yeni bilgilerin ortaya ¢ikmasini saglamakta ve bu
bilgiler 15181nda cevremizde gelisen olaylarin neden, nasil iliskileri agiklanabilmektedir.
Ancak elde edilen bilgilerin insanligin yararina olacak sekilde nasil kullanilacagi
arastirllmaz ve agiklanmaz ise bu bilgiler tek basina higbir ise yaramaz. Ornegin, bilindigi
gibi yarasalarin gozleri gormez. Bu yiizden ugarken yonlerini bulabilmek veya bir seye
carpmamak i¢in siirekli karsiya ses dalgalar1 gonderirler ve yansiyan ses dalgalarina gore
karsilarindaki cisimle aralarindaki mesafeyi Olgebilirler. Bu tiir bir bilginin elde edilmis
olmas: tek basina bir anlam ifade etmemektedir, ancak bu bilginin kullanima hazir hale
getirilmesi ve insanligin hizmetine sunulmus olmasi ile giiniimiizdeki radar ve sonar gibi
hem havacilikta hem de denizcilikte insanoglunun yararina olan araglar yapilabilmistir. Bu
ylizden iiretilen bilgilerin kullanima hazir hale getirilmesi gereklidir. Daha sonra kullanima
hazir hale getirilen bu bilgilerin insanligin hizmetine sunulmasi1 ve bu sayede insanlarin
hayatlarinin kolaylasmasi ise bize teknoloji kavramini agiklamaktadir

(<http://www .bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php™nt=256#_ftnref2> 17/04/2006).

Gecmisten bugiine bilim adamlar tarafindan iiretilen her bilginin insanoglu ile
baglantili ve hayati kolaylastiran Ozellikte oldugunu varsayarsak, teknoloji tamamen
insanla ilgili bir kavramdir ve kapsami, insan yasamunin faaliyetlerinin biitiiniinden
olusmaktadir. Insanoglunun yasamnin her evresinde yararlandigi her tiirlii mal ve hizmet
sonugta teknolojinin bir iiriiniidiir. Dolayisiyla teknoloji yasamin kendisinden ibarettir

(<http://www .bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php™nt=256#_ftnref2> 17/04/2006).

Yukarida saydigimiz kavramlari acikladiktan sonra iletisim ve bilgi teknolojisi

kavramin biitiin olarak ele almak gerekirse, bilginin iki sistem arasinda dogru ve eksiksiz



-30 -

bir sekilde aktariminin yapilabilmesi adina giiniimiize kadar yapilmis tiim arastirmalar, bu
arastirmalar sonucunda elde edilen tiim bilgiler, elde edilen bu bilgilerin 15181nda insanligin
yararlanmast ve hayatin1 kolaylastirmasi adina yapilmis tiim arag, gere¢ ve calismalardir
diyebiliriz. Ge¢misten bugiine bazi ornekler vermek gerekirse dumanla haberlesme, posta
giivercinlerinin haberlesmede kullanilmasi, telgraf, telefon, gazete, radyo, televizyon, cep
telefonu, internet ve benzeri tiim iletisim araclar iletisim ve bilgi teknolojisinin i¢inde yer
almaktadir. Tiim bu saydigimiz araclar insanlarin aralarindaki iletisimi saglamak veya
kolaylagtirmak adimna yapilmis cesitli arastirmalar ve bu arastirmalar sonucu elde edilmis

bilgilerin kullanima hazir hale getirilmesi sonucu ortaya ¢ikmaistir.

2.1.2. letisim ve Bilgi Teknolojilerinin Gelisim Siireci

Iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler, 1850’1li yillardan sonra ortaya
cikmaya baglamugtir. Ornegin uzun mesafe iletisim araglarindan biri olan telgraf, ilk defa
1831 yilinda Joseph Henry tarafindan icat edilmesine ragmen, telgrafta iletisim dili olarak
kullanmilan mors kodlarinin ortaya c¢ikarilmasi ve uzun mesafeli telgraf hatlarinin
dosenmesiyle yaygin kullanimina 1860’11 yillardan itibaren baslanmistir. Yine giiniimiizde
halen kullanilmakta olan fax makinesi ilk olarak 1850’li yillarda ortaya cikmistir. Bugiin
giiniimiizde bile vazgecilmez bir iletisim arac1 olan telefon 1876 yilinda Alexander Graham
Bell tarafindan icat edilmis ancak yaygm kullanimina 1900’lii yillarda baslanmistir
(<http://inventors.about.com/library/inventors/bl_history_of_communication.htm>

09/10/2006).

Tletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelere, 1930’1u yillarda radyo ve televizyon
yaymlarinin baslamis olmasini, 1951 yilinda bilgisayarlarin ticari amacla satisinin
gerceklestirilmesini, 1970’11 yillardan sonra internetin ortaya ¢ikisini ve 1980’11 yillardan
sonra cep telefonlarinin kullanilmaya baslanmasini gosterebiliriz
(<http://inventors.about.com/library/inventors/bl_history_of_communication.htm>
09/10/2006). Tim bu bulus ve gelismeler seyahat acentalarinin faaliyetlerini

gergeklestirirken kullandiklari iletisim ve bilgi teknolojisi araglarindandir.
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2.2. SEYAHAT ACENTALARINDA KULLANILAN ILETiSIM VE BILGI
TEKNOLOJISi SISTEMLERI

Turizm sektoriinde iletisim ve bilgi teknolojilerinin en 6nemli etkileri, dagitim
kanallar1, yani seyahat acentalar1 {izerinde goriilmektedir. Dogru {iiriinleri, dogru pazar
dilimlerine, dogru aracilar yolu ile iletilmesi basarinin nde gelen kosuludur. iletisim ve
bilgi teknolojileri yalnizca dagitimi kolaylastirmakla kalmayip, farklilastirma ve maliyet
avantajlarin1 da olanakli kilmakta, turistik iirlin saglayicilar ile hedef pazarlar arasinda

karsilikli iletisimi saglamaktadir (Buhalis, 1998; 410).

Seyahat acentalarinda iletisim ve bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, birbirini izleyen

asagidaki teknolojik gelismeler seklinde olmustur (Buhalis,1998; 412):

e 1970’11 yillarda bilgisayarli rezervasyon sistemleri (CRS) kullanilmaya
baglanmgtir.

e 1980’li yillarda global dagitim sistemleri (GDS) ortaya cikmustir.

* 1990’1 yillarda internet kullanimi1 yayginlagsmaya baglamistir.

¢ Internet kullaniminin yayginlagmasi ile elektronik ticaret uygulamalar1 da

ortaya ¢itkmaya baslamis ve giiniimiizde yaygin olarak kullanilmaktadir.

2.2.1. Bilgisayarh Rezervasyon Sistemleri (CRS)

Seyahat acentalarinda bilgisayar aglar1 ve elektronik dagitim 1970’1i yillarda ortaya
cikmustir. Yeni bir seyahat pazar1 ve dagitim sistemi olusturmalar1 acisindan bilgisayarl
rezervasyon sistemleri, genis Kkitleler tarafindan elektronik cagin kritik Onciileri olarak

kabul edilmistir.

Bilgisayarli rezervasyon sistemi, turizm isletmeleri envanterini yoneten, ayni
zamanda uzaktaki satis ofislerine ve dis katilimcilara bunu elektronik olarak dagitan bir veri

tabanidir. Arz ve talepteki gelismenin hizli olmasi sonucunda olusan turizm envanterinin,
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1yl bir sekilde yonetilebilmesi ancak, giiclii bilgisayarli sistemlerin varlig1 ile miimkiin
olabilecektir. Bu konuda ilk girisim Amerikan hava tasimaciligi sirketlerinden gelmis,

onlar1 otel zincirleri ve tur operatdrleri izlemistir.

Bilgisayarli sistemlerin gelismesinden once ucak bileti temin etmek karisik bir
islemdi. Bir miisteri seyahat acentas1 aracilifi ile bilet almak istediginde, seyahat acentasi
miisterinin ihtiyaclarina uygun ugus olup olmadigimi gérmek icin o rotada hangi havayolu
sirketinin uctugunu belirlemek ve her birinin tarifelerini kontrol etmek, uygun bir ucus
belirlediginde de, havayolu sirketinin rezervasyon boliimii ile baglantiya gecerek yer olup
olmadigim ve fiyatim1 O0grenmek zorundaydi. Ucus detaylar1 ve fiyat alindiktan sonra
miisteriden onay alinmasi, gercek rezervasyonun yapabilmesi i¢in de yine rezervasyon
boliimiinii arayarak ugus ayrintilarin1 onaylamasi gerekiyordu. Bu geleneksel ii¢ asamali
arastirma, arama ve rezervasyon islemi, her agidan tatminsizlik yaratiyordu. Bu sistemle
seyahat acentasi, havayolu sirketlerinin tarifelerinin tiimiinii elinde bulundurmak, ayni
zamanda havayolu sirketlerini tekrar tekrar aramaktan dolay: yiiksek iletisim maliyetlerine
katlanmak zorundaydi. Bu islem ayn1 zamanda miisteriler acisindan da tatmin edici degildi.
Miisteri seyahat acentasina en ucuz ucusu bulmasi acisindan giivenmek zorunda
kalmaktaydi. Havayolu sirketleri acisindan da bu anlamda bir dagitim ideal olmaktan
uzakti. Havayolu sirketleri, hem seyahat acentalarindan gelecek sorgulamalar ve
rezervasyon islemlerini yapacak genis bir rezervasyon personeli bulundurmak zorunda
kaliyor, hem de biiyiik miktarlarda bilgiyi depolamak ve yonetmek biiyiik sorunlara neden

olabiliyordu (O’Connor, 1999; 9-10).

Biitin bu sebeplerden dolay:r 1950’lerin sonunda bilgisayarlara gegildi. Ik
bilgisayarl1 rezervasyon sistemi, resmi olarak 1953 yilinda ortaya c¢cikmustir. Amerikan
Havayollar1 ve IBM sirketleri arasindaki ortaklik tarafindan organize edilmis olup, daha
sonra bu sistem Yari-Otomatik Is Arastirma Ortami (Semi-Automated Business Research
Environment — SABRE) olarak faaliyetlerine devam etmistir (Zhou, 2003; 157). Ilk yapilan
orijinal rezervasyon programlari, havayolu sirketlerindeki rezervasyon personelinin, koltuk

uygunlugunu daha etkili yonetebilmesi icin dahili bir kontrol sistemi olarak gelistirildi.



-33-

Seyahat acentasindan gelen sorgulama ile karsilasan havayolu sirketi rezervasyon memuru,
aradig1 bilgiyi bulabiliyor ve rezervasyonu hizli ve kolay bir sekilde havayolu sirketinin

merkezi veri tabanina bagl bir bilgisayar1 kullanarak yapabiliyordu (O’Connor, 1999; 10).

Havayolu sirketi yoneticileri, seyahat acentalarina merkezi sisteme direk olarak
ulagsmalarina izin vermenin daha etkili olacagimi anladilar ve 1970’lerin baslarinda
bilgisayar ve iletisim maliyetlerinin diismeye baslamasi ile yogun is yaptiklart seyahat
acentalarina, ucus bilgilerini sorgulayabilmeleri ve direk olarak rezervasyon yapabilmeleri
icin bilgisayar terminalleri yerlestirmeye basladilar. Boylelikle, eski manuel sisteme gore
iletisim masraflart da diismeye baslamisti. Ayni1 zamanda seyahat acentalari, gercek
zamanli uygunluk ve fiyat bilgisine aninda ulasma olanagina kavusmuslardir. Havayolu
sirketleri acisindan da bu diizenleme daha yararli olmustur. Boylelikle artan is hacmi ile
basa ¢ikacak ekstra personel tutmak yerine, sisteme dogrudan ulasacak ekipmani saglamak
ve acentalara dagitmak daha az maliyetliydi. Aym1 zamanda havayolu sirketleri yoneticileri,
yerlestirdikleri rezervasyon terminalleri sayesinde seyahat acentalarmin bir ucusta
rezervasyon yapmaya daha sicak baktigini kesfettiler. Boylelikle havayolu sirketlerinin
pazar pay1 artmis, hem de ucaklarin doluluk orani artmaya baslamistir. Seyahat acentalari,
konulan terminaller sayesinde bir anlamda belirli bir havayolu sirketinin ucuslarina bagh
kalmakta, bu da sanal anlamda gelecek ucguslarin satilmasin1 da garanti etmekteydi

(O’Connor, 1999; 10).

Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin yararlar: su sekilde siralanabilir:

e Yoneticilere iiriinlerinin kontroliinii, organizasyonunu ve satisin1 global olarak
gerceklestirme olanagi verir.

e Uriin yonetimini kolaylastirir.

e Talepteki dalgalanmalara gore arzi ayarlayabilmek acisindan esnek fiyatlar ve
kapasite degisiklikleri saglayarak, diger dagitim kanallar1 secenekleri ile rekabet edebilir

komisyon oranlari saglar.
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e Miisteri taleplerinin veya ortaklarinin ve rakiplerinin pozisyonlar1 hakkinda
istihbarat bilgisi saglar.

o {letisim maliyetlerini diisiiriir.

Biitiin bu yararlar1 nedeniyle bilgisayarli rezervasyon sistemleri, turizm
endiistrisinin hem operasyonel, hem de stratejik yOnetimine olduk¢a fazla katki

saglamaktadir (Buhalis, 1998; 412).

2.2.2. Global Dagitim Sistemleri (GDS)

Global dagitim sistemleri, bilgisayarl rezervasyon sistemlerinin devami niteliginde
olup, farkli rezervasyon sistemlerine sahip sirketlere ait bilgilerin tek bir sistemden

ulasilabilmesini saglamaktadir.

Global dagitim sistemi basit olarak, bir ticret karsiliginda sisteme iiye olan seyahat
aracilarmin ve iireticilerinin, seyahat bilgilerine ait veri tabanlarim iceren bir bilgisayarl

rezervasyon sistemidir (Zhou, 2003; 157-158).

Bilgisayarli rezervasyon sisteminde, her havayolu sirketi farkli bir rezervasyon
sistemine sahipti. Bu nedenle seyahat acentalarinin, biitiin havayolu sirketlerinin farkl
sistemlerine liye olmalar1 gerekiyordu. Bu da hem uygulama hem de maliyetler agisindan
uygun degildi. Seyahat acentalarinin, biitiin havayolu sirketlerinin ugus bilgilerine ayni
anda ulasabilmelerini saglayacak bir sisteme gereksinim duyulmus ve bdylece global

dagitim sistemleri ortaya ¢ikmistir (Zhou, 2003; 158).

1980’lerin ortasindan itibaren havayolu sirketlerinin kullandigr bilgisayarh
rezervasyon sistemleri, cografi kapsamlarin1 kademeli olarak genisleterek diger havayolu
sistemleri ile yatay anlamda, konaklama, arag¢ kiralama, tren ve feribot biletleme, eglence
ve diger turizm iirlin ve hizmetlerinin tiim cesitleri ile igbirligine girerek dikey anlamda

birleserek, global dagitim sistemlerine doniismiistiir (Buhalis, 1998; 412).
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Bu birlesmeler sonrasinda sunulan iiriin yelpazesi genislemis, ancak seyahat
acentalari ile iiriinii sunan firmalar arasinda bazi sorunlar (ayni1 ugak koltugunu, ayni otel
odasini, ayni araci, ayn1 anda iki acentanin istemesi durumunda 6ncelik kimin olacag gibi)
yasanmaya baslamistir. Bu sorunlar1 gidermek amaciyla seyahat acentalar ile iiriinii sunan
firmalar arasinda koprii gorevi tistlenen global dagitim sistemi firmalar1 ortaya ¢ikmustir.
Bu firmalar aracilign ile pek ¢ok {iriiniin goriintiilenmesi ve satist online olarak
gerceklestirilirken, aym1 zamanda bilginin iletilmesinde de belli bir standarda ulagmak
miimkiin olabilmistir. Giiniimiizde Galileo, Amadeus, Sabre, Worldspan gibi sistemler,

global dagitim sistemlerine 6rnek olarak verilebilir (Buhalis, 1998; 412).

Gliniimiizde faaliyet gosteren global dagitim sistemleri, seyahatcilere yapmis
olduklar1 rezervasyonlar1 ve gezi ayrintilarin1 gorebilmelerine izin vermek icin kendi veri
tabanlarma bagli web siteleri olusturmuslardir. Ornegin, Worldspan global dagitim
sistemini kullanan Orbitz.com ve Expedia.com gibi web siteleri aracilifi ile veya
Worldspan global dagitim sistemine iiye seyahat acentalar1 aracilig1 ile rezervasyon yapmis
bir  seyahat¢i, rezervasyonlarmi:  veya gezi ayrmntilarimi  gorebilmek  igin

www.mytripandmore.com adresine bakabilmektedir (Zhou, 2003; 158).

Baslarda ara¢ kiralama ve daha sonrasinda otel konaklamalari ile sinirli iken
giiniimiizde, global dagitim sistemi, seyahat acentalarina masalarindaki terminallerden
oldukca genis bir iiriin yelpazesi hakkinda bilgi bulma ve rezervasyon yapma olanagi
vermektedir. Tarifeli ve charter havayolu uguslari, otel ve diger konaklama sekilleri, arag
kiralama, paket tatiller, feribot, demiryolu ve otobiis biletleri, kruvaziyer turlari, yatcilik
hizmetleri, geziler, tiyatro biletleri ve hatta cicekler ve sampanya bu iiriin yelpazesine
dahildir. Global dagitim sistemi, tiim seyahat bilgisi ve rezervasyon ihtiyaglari ic¢in
elektronik ortamda tek noktadan aligveris rahathg saglamaktadir. Bunun sonucunda
seyahat acentalar1 araciligi ile satilan herhangi bir iiriin i¢in baslica dagitim kanali haline

gelmistir (O’Connor, 1999; 17).
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2.2.3. internet

Internet, aym dili kullanarak birbirleri ile iletisim saglayan bilgisayarlardan olusan
cok biiyiik bir agdir. Her ¢esit ulasim araglarinin i¢inden gectigi bir otoban sistemi gibidir.
Internet sayesinde zaman ve cografi uzaklik sorun olmaktan ¢ikmakta, giiniin herhangi bir
saatinde, diinyanin herhangi bir yerindeki, herhangi bir kisi ile iletisim kurmaniz miimkiin
olabilmektedir. Internet, donamim (altyap1) ve yazilim (programlar) olarak iki ana par¢adan
olusmaktadir. Donanim telefon aglari, kablolar, bilgisayarlar, sunucular ve uydular gibi
altyap1 olanaklarindan, yazilim ise iletisimi, yaymlamay1 ve online islemleri olanakli kilan

programlar, uygulamalar ve protokollerden olugsmaktadir (Zhou, 2003; 17).

1960’larin baslarinda soguk savas sirasinda Amerika’da, herhangi bir niikleer saldir1
sirasinda ve sonrasinda calismaya devam edebilecek bir stratejik iletisim sistemi
gelistirilmesi  gerekiyordu. Bu amagla, ARPANET olarak adlandirilan bir sistem
gelistirilmistir. Bu sistemle, bilgisayarlar arasinda bir ag olusturmak ve bu ag araciligiyla
iletisimi kesintisiz hale getirmek amag¢lanmisti. Bu siirec, internetin ilk uygulamalar1 olarak

kabul edilmektedir (Zhou, 2003; 17-18).

Ik uygulama donemlerinde sadece askeri amagla kullanilmaya baslayan sistem,
daha sonralari, devlet daireleri, tiniversiteler, arastirma sirketlerinin de aga dahil olmasiyla

birlikte yayginlagsmaya baslamistir (Zhou, 2003; 18).

Teknik olarak internet iizerinden iletisim, transmisyon kontrol protokolii / internet
protokolii veya kisaca TCP/IP olarak bilinen protokoliin kullanilmasi ile kolaylastirilmistir.
Internete baglh tiim bilgisayarlar birbirleri ile iletisim saglayabilmek ve veri aktarabilmek
icin bu protokolii kullanmaktadirlar. TCP/IP’nin baslica avantaji, bilgisayarlarin ve farkh
sekil, boyut ve yapilardaki aglarin birbirleri ile veri aligverisini saglayan bagimsiz gercek

bir platform olmasidir (O’Connor, 1999; 98).
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1972 Ekim’inde internetin halka ilk sunulusundan sonra kullanimi hizla yayilmstir.
Elektronik posta adi verilen bir uygulamanin aym yil yapilan tanitimindan sonra siradan
insanlar arasinda biiyiik bir ilgi uyandirmis ve internet hizli bir sekilde her alanda kullanilir

hale gelmistir (Zhou, 2003; 18).
Diinya’daki internet kullaniminin boyutlar1 Cizelge 1°de incelenebilir.

Cizelge 1. Diinyadaki internet Kullaniminin Cografi Bolgelere Gore Dagilimi (2006)

Diinya Niifusu Diinyadaki Internet

Bolgeler Icindeki Pay1 Kullanicilart I¢indeki Orant

(%) (%)
Asya 56.4 36.5
Avrupa 12.4 28.2
Kuzey Amerika 5.1 21.8
Latin Amerika/ 85 78
Karayipler
Afrika 14.1 23
Orta Dogu 2.9 1.7
Okyanusya / 0.5 17
Avustralya
DUNYA
TOPLAM 100 100

Kaynak: Internet World Stats, www.internetworldstats.com (2006).

Cizelgede de goriildiigii gibi, diinya niifusunun % 56,4’i Asya’da yasamaktadir ve
bu oran ile diinya internet kullanicilar1 siralamasinda % 36,5’lik oran ile ilk sirada yer
almaktadir. Asya bolgesini, % 28,2’lik oran ile Avrupa, % 21,8’lik oran ile Kuzey
Amerika, % 7,8’lik oran ile Latin Amerika izlemektedir. Diinyada en az internet kullanimi1
ise Afrika, Ortadogu ve Okyanusya bolgesindedir. Afrika, niifus yogunlugu bakimindan
Asya’nin arkasindan ikinci sirada yer alirken, internet kullanimi agisindan son siralarda yer
almaktadir. Genel bir degerlendirme yapildiginda, diinya niifusunun sadece % 16’sinin

internet kullanicis1 durumunda oldugu goriilmektedir.



-38 -

Diinyadaki internet kullamimi, iilkelere gore incelendiginde, Amerika Birlesik

Devletleri’nin ilk sirada yer aldig goriilmektedir (Cizelge 2).

Cizelge 2. Diinyadaki internet Kullaniminin Ulkelere Gére Dagilimi (2006)

Ulke ya da intern.?t Kuﬂqmcﬂqrmm Ulke interne“t Kullgr'ncllar'lmn Diinya
Bolge Niifusu I¢indeki Orani Niifusu I¢indeki Orani

(%) (%)
1 |ABD 68.7 19.7
2 |Cin 9.4 11.8

3 |Japonya 67.2 8.3
4 |Hindistan 4.5 4.9
5 |Almanya 60.6 4.8

6 |ingiltere 62.9 3.6

7 |G.Kore 67.0 32

8 |italya 48.8 2.8

9 |Fransa 44.0 2.6
10 |Brezilya 14.1 2.5
11 |Rusya 16.5 2.3
12 |[Kanada 67.9 2.1
13 |Endonezya 8.1 1.7
14 |Ispanya 39.6 1.7
15 [Meksika 16.3 1.6
16 |Avustralya 68.4 1.4
17 |Tayvan 60.3 1.3
18 |Hollanda 65.9 1.0
19 |Polonya 27.8 1.0
20 |Tiirkiye 13.7 1.0
Ik 20 Ulke 20.3 79.2
Diger Ulkeler 8.9 20.8
Toplam Diinya 16.0 100

Kaynak: Internet World Stats, www.internetworldstats.com (2006).

Diinyadaki internet kullanimu iilkelere gore incelendiginde, hem iilke niifusu i¢inde
hem de diinya niifusu i¢inde ilk siray1 Amerika Birlesik Devletleri almaktadir. ABD’deki
niifusun % 68,7’si internet kullanicis1 durumundadir ve diinya niifusu icinde de % 19,7’lik
oranla ilk sirada yer almaktadir. Cin’de ise internet kullanicilarinin orani, iilke niifusuna
gore diisiik kalirken, diinya siralamasinda ikinci sirada bulunmaktadir. Bunlar1 sirasiyla

Japonya, Hindistan, Almanya, Ingiltere gibi iilkeler izlemektedir. Diinyada interneti
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kullanan ilk 20 iilkenin toplami goz Oniine alinarak incelendiginde, bu iilkelerin niifus
toplamlar1 diinya niifusunun % 60’1 diizeyinde iken, internet kullanicilarinin oran1 yaklagik
% 80 diizeyindedir.

Tiirkiye bu siralamada 20. sirada yer almaktadir. Niifusunun ancak % 13,7’si
internet kullanicist durumundadir. Tiirkiye bu oran ile diinya internet kullanicilarinin ancak
% 1’ini olusturmaktadir. Internetin ilk olarak 1993 yilinda iilkemizde kullanilmaya
basladig1 dikkate alindiginda, 2000 yilinda 2 milyon olan kullanict sayis1 2006 verilerine
gore 10 milyonu asmustir. Bu da iilkemizdeki internet kullanim oraninin her yil katlamali
olarak arttigini, kullaniminin giderek gelistigini gostermektedir

(<http://www.internetworldstats.com> 22/05/2006).

2.2.4. Elektronik Ticaret (E-Ticaret)

Elektronik ticaret kavrami, bir c¢ok kaynaga gore farkli bicimlerde
tamimlanmaktadir. Basit olarak ifade etmek gerekirse elektronik ticaret kavrami, internet
izerinden uygulanan bir ticari islemi ifade etmektedir
(<http://www.cisco.com/global/TR/solutions/smb/customer/ec/ec_whatis_home.shtml>
30/08/2006). Diger bir tamima gore elektronik ticaret, iiriinlerin ve hizmetlerin internet ve
diger bilgisayar aglar1 gibi elektronik sistemler {izerinden dagitimi, satin alinmasi,
satilmasi, pazarlanmasi ve sunulmasindan ibarettir
(<http://en.wikipedia.org/wiki/Electronic_commerce> 30/08/2006). Buhalis’e (1998) gore
elektronik ticaret, mallarin, bilginin ve hizmetlerin internet teknolojisi kullanilarak giivenli

bir sekilde ticaretinin gerceklestirilmesidir.

Bagka bir tanima gore elektronik ticaret, miisterilerin bilgi edinebilecekleri ve
siparis verebilecekleri bir web sitesini, siparigleri takip eden ve gonderen bir siparis temin
merkezi ve iirlinler, hizmetler, geri doniisler hakkinda sorularin cevaplandirilabilecegi bir
miisteri hizmetleri mekanizmasini kapsamaktadir. Yukaridaki tanimlari
degerlendirdigimizde, ortak noktanin, elektronik ticaretin iirlin ve hizmetlerin internet
tizerinden alinip satilmasi isleminin oldugu goriilmektedir. Ancak elektronik ticaret, online

alim satimin yaninda, alim satimla ilgili finansal islemler, isle ilgili verilerin degisimi ve
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miisteriler ile Uiriin ya da hizmet saglayicilarla iletisim gibi tiim aktiviteleri kapsamaktadir

(Zhou, 2003; 56).

Birlesmis Milletler Yonetim, Ticaret ve Ulastirma Islemlerini Kolaylastirma
Merkezi (CEFACT) nin yaptig1 tanima gore elektronik ticaret; is, yonetim ve tiikketim
faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in yapilanmis ve yapilanmamis is bilgilerinin, ireticiler,
tilketiciler ve kamu kurumlar1 ile diger organizasyonlar arasinda elektronik araclar
(Elektronik posta ve mesajlar, elektronik biilten panolarr, WWW teknolojisi, akilli kartlar,
elektronik fon transferi, elektronik veri degisimi vb.) iizerinden paylasilmasidir. Iktisadi
Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1 (OECD) tarafindan 1997'de yapilan ve genel kabul goérmiis
tanima gore ise elektronik ticaret, sayisallastirilmis yazili metin, ses ve goriintiiniin
islenmesi ve iletilmesine dayanan, kisileri ve kurumlar1 ilgilendiren tiim ticari islemlerdir
(<http://www elektronikticaretrehberi.com/e-ticaret_genel_bilgiler.php#bolum_1.1>
30/08/2006).

Elektronik ticaret, gerceklestirilen taraflar acisindan ele alindiginda baglica dort

sekilde ortaya ¢ikmaktadir:

e Sirketler Aras1 (Business To Business - B2B) Elektronik Ticaret: En cok
goriilen elektronik ticaret seklidir. Sirket ici veya sirketler arasi yapilan bu tiir ticaret
aslinda, 19601arin basindan beri Elektronik Veri Degisimi (EDI - Electronic Data
Interchange)  olarak  kullanilmaktadir  (<http://www.elektronikticaretrehberi.com/e-
ticaret_genel_bilgiler.php#bolum_1.1> 30/08/2006). Bu web tabanli elektronik ticaret sekli,
daha eski olan EDI ile kademeli olarak yer degistirmektedir. Ciinkii daha hizli, daha ucuz
ve degisen pazar dinamiklerine gére modernize edilmesi ve genisletilmesi daha kolaydir
Zhou, 2003; 60). Oteller ve tur operatorleri arasindaki iletisim aglart elektronik ticaretin bu
sekline girmektedir.

¢ Sirket-Tiiketici Aras1 (Business To Consumer - B2C) Elektronik Ticaret:
Son yillardaki web teknolojilerindeki gelismelerle birlikte ortaya ¢cikmis olan yeni bir tiir

aligveris ortamudir. Elektronik ticaretin en cok bilinen tiiriidiir. Sanal Magaza uygulamalari



-41 -

ile internette firmalar elektronik ortamda; bilgisayardan otomobile, kitaptan pizzaya bir¢cok
Uriintin dogrudan tiiketiciye satigini yapmaya baslamigtir
(<http://www elektronikticaretrehberi.com/e-ticaret_genel_bilgiler.php#bolum_1.1>
30/08/2006). Tiiketicilerin havayolu sirketlerinin web sitelerinden online bilet satin almasi
buna 6rnek olarak verilebilir.

e Tiiketiciler Arasi (Consumer To Consumer - C2C) Elektronik Ticaret:
Uciincii bir kurulus aracilifs ile tiiketiciler arasindaki elektronik olarak kolaylastirilmis
islemleri kapsamaktadir. Genel bir 6rnek vermek gerekirse, bir tiiketicinin bir iiriinii satmak
icin ilan vermesi ve diger tiiketicilerin o iiriinii satin almak i¢in agik arttirmaya girmesi ve
liciincii bir isletmenin bu satistan bir komisyon bedeli almasidir. Yani online bir agik
artirma  islemidir. Bu {ciincii isletmelerin web siteleri, sadece aracilik gorevi
tistlenmektedirler, tiiketicileri bulusturmak icin vardirlar, adi gecen {iriinlerin kalitesini
kontrol etmezler (<http://en.wikipedia.org/wiki/Consumer_to_consumer> 30/08/20006).
Amerika’da Ebay, Tiirkiye’de Gittigidiyor siteleri bu ticaret sekline 6rnek olarak verilebilir.

¢ Tiiketici-Sirket Arasi (Consumer To Business - C2B) Elektronik Ticaret:
Tiiketicilerin bireysel olarak iiriinleri ya da hizmetleri sirketlere teklif ettikleri ve sirketlerin
bu iiriin ya da hizmetleri satin aldiklar1 bir is modelidir. Bu is modeli sirketlerin tiiketicilere
mal ve hizmetleri sundugu geleneksel 1is modelinin tam tersi seklindedir

(<http://en.wikipedia.org/wiki/Consumer_to_business> 30/08/2006).

Sonug olarak elektronik ticaret, internetin gelismesi ile ortaya ¢ikan bir aligveris
seklidir ve giderek gelismektedir. Elektronik ticaretin ortaya ¢ikmasi ile her bir birey, bir
isletme kurmasina gerek kalmadan elindeki iiriinii satma olanagina kavusmustur. Ayni

zamanda isletmeler de daha genis pazar dilimlerine ulagsma olanagina kavusmuslardir.

2.2.5. Seyahat Acentalarimin  Elektronik Ticaret = Uygulamalarina
Entegrasyonunda Etkili Olan Faktorler

Elektronik ticaret uygulamalarinin hizli gelisimi ile birlikte problemler de ortaya
cikmaktadir. Yapilan arastirmalarin genelinde bahsedilen en biiyiik problem giivenlik

endisesi olarak ortaya cikmaktadir. Elektronik ticaret uygulamalarini gerceklestirirken
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giivenligin kirilmasindan ya da viriis saldirilarindan dolayr zarara ugrayan bir ¢cok firma

bulunmaktadir (Anbar, 2001; 19).

Heung’un (2003) Hong Kong’da faaliyet gosteren seyahat acentalar1 iizerinde
gerceklestirdigi bir calismada elektronik ticaretin uygulanmasinin 6niindeki engeller ortaya
cikartilmaya calisilmistir.  Yapilan degerlendirmeler sonucunda elektronik ticaretin

uygulanmasinin 6niinde bes ana faktoriin engel olarak var oldugu belirlenmistir.

1/ Yonetimsel destek: Acenta yoneticilerinin, yetersiz finansal kaynaklar, iyi
egitimli personel eksikligi, acentanin kiigiik 6lgcekli olmasi, miisterilerin bu tiir bir ticaret
sekline sicak bakmadiginin diisiiniilmesi ve yasal diizenlemeler gibi konular sebebiyle
elektronik ticaret uygulamalarina sicak bakmamaktadir.

2/ Teknik Sorunlar: Donanim yetersizligi, hizli teknolojik gelismelerin takibinin
zorlugu ve bu degisiklikleri uygulamanin zaman alic1 olmasi.

3/ Elektronik Ticaret Bilgisi: Bu konudaki egitim eksikligi ve seyahat bilgilerinin
karmagik olmasindan dolay1 internet ortaminda yonetiminin zor olacag endiseleri.

4/ Is ortaklarmn katilimi: Is ortaklarinin elektronik ticaret uygulamalarina isteksiz
bakmalar1 ve uygulamanin getirecegi maliyetler.

5/ Giivenlik: Online islemler konusundaki giivenlik sorunlari, kotii amacli web

saldirilar1 ve acenta bilgilerinin calinma olasiligi.

Buraya kadar bahsedilen konulardan da anlasilacag: tizere, 1970’1i yilardan bugiine
kadar gecen zaman siirecinde, iletisim ve bilgi teknolojilerinde siirekli yenilikler ortaya
citkmistir. Seyahat acentalar1 da bu yeniliklere ayak uydurarak, giiniimiize kadar
faaliyetlerini siirdiirmiislerdir. Ancak internet ve beraberinde elektronik ticaret gibi
gelismelerin, turistik iiriin ve hizmet {ireticilerine, kendi iiriinlerini evrensel olarak
pazarlayabilme sansini vermesinden sonra, seyahat acentalarinin varliklarini devam
ettirebilmeleri i¢in, gelisen iletisim ve bilgi teknolojilerini takip ederek, tiiketicilere daha iyi

hizmet verebilmelidirler.
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2.2.6. internetin ve Elektronik Ticaretin Seyahat Acentalar1 Acisindan Onemi

Internetin ortaya cikisindan itibaren metinsel veriler, grafikler, resimler, videolar ve
sesler, kolaylikla ulagilabilir hale gelmistir. Boylelikle internet, tiiketiciler ve iireticiler
arasinda bir koprii gorevi iistlenerek, seyahat endiistrisi agisindan oldukg¢a fazla firsat
yaratmig, cok cesitli iirlin ve hizmetler arasindan bir paket olusturulmasina olanak

saglamistir.

Internetin gelisimi, iireticiler agisindan sunulan hizmetlerin tanitim1 ve pazarlanmasi
icin diisiik maliyetli firsatlar yaratmaktadir (Buhalis, 1998; 413). Tiiketiciler acisindan ise
internet, sadece bilgi edinme amaci ile degil, ayn1 zamanda hizmetlerin satin alinabildigi bir
ara¢ haline gelmistir. Boylelikle yeni bir kullanic1 sekli ortaya ¢ikmis ve bir anlamda
tilketiciler kendi kendilerinin seyahat acentasi haline gelmis, kendi seyahat paketlerini
hazirlayabilme olanagina kavusmuslardir.
(<http://dietorecs.itc.it/Papers/ijcai2003werthner.pdf> 14/07/2006). Tiiketiciler, turizm
sirketlerinin ¢ok yoOnlii arama motorlariyla donatilmis web sayfalarinda farkli seyahat
iirtinleri secenekleri hakkinda her tiirlii bilgiye ulasarak rezervasyon yaptirabilmekte veya
kendilerine uygun bulduklar1 seyahat iiriinlerini internet iizerinden satin alabilmektedirler.
Bunun yaninda hava ve yol durumu, gidilecek destinasyonun 6zelliklerini ve olanaklarini
internet izerinden 6grenebilmektedirler

(<www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=227> 28/08/2006).

Internetin seyahat endiistrisi iginde kullanim oranlarma bakilacak olursa Amerikan
Seyahat Endiistrisi Birligi (TIA)nin (2005) yaymlamis oldugu Seyahatgilerin Internet
Kullanimi raporundaki verilere gore, 2005 yilinda Amerika’daki online seyahat¢ilerin, yani
seyahat plan1 yapmak, seyahat bilgisi arastirmak ya da seyahat iiriinlerinin rezervasyonunu
yapmak ic¢in interneti kullanan kisilerin orani, 216,1 milyon olan Amerikali yetiskin
niifusun icinde, % 47, seyahat eden 151,8 milyon Amerikali niifusta orani ise % 67’dir.
Diinya Turizm Orgiitii’niin verilerine gore, diinya iizerinde seyahate ¢cikan 808 milyon kisi
g6z Oniine alindiginda, sadece Amerikali online seyahatcilerin sayis1 101,7 milyon kisidir.

Bu da, internetin giiniimiizde seyahat endiistrisi i¢inde ne kadar onemli bir yer tuttugunu
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gostermektedir. Online seyahatciler arasinda interneti kullanarak sadece seyahat planlarini
yapan kisilerin, tiim Amerikali seyahatcilerin niifusuna oran1 % 52 olarak ortaya ¢ikmistir.
Yine online seyahatcilerden interneti kullanarak seyahat rezervasyonlarin1 gerceklestiren
kisilerin, tiim Amerikali seyahatcilere orani ise % 43’tlir

(<http://www tia.org/travel/summTech05.PDF> 29/08/2006).

Rezervasyonlarin i¢ine havayolu bileti, otel odasi, ara¢ kiralama veya paket tur
rezervasyonlar1 girmektedir. Online seyahatgilerden is amacl seyahat edenlerin kisi basia
ortalama 1.250 dolar, tatil amacli seyahat edenlerin kisi basina ortalama 1.368 dolar
harcadig1 goriilmiistiir. Bir onceki yil online olarak seyahat rezervasyonu yapanlar arasinda
36 milyon gibi bir rakamla en c¢ok havayolu biletlerinin online rezervasyon yapildigi
goriilmiistiir. Daha sonra 32 milyon rakami ile online konaklama rezervasyonunun

gerceklestigi goriilmiistiir (<www.tia.org/travel/summTech05.PDF> 29/08/2006).

Internet tiiketicilerin tercihlerinde, {iriinlerin veya hizmetlerin dagitiminda
degisimlere yol acmaktadir. Daha kaliteli, harcadiklar1 para ve zamanin karsiligini tam
olarak verebilen ve degisen seyahat iiriinleri arayisinda olan tiiketiciler, seyahat iiriinleri
hakkinda bilgi edinebilmek, istek ve beklentilerini hizmet saglayicilarina iletebilmek igin
internetten genis ol¢iide yararlanmaktadirlar

(<http://www .bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php™nt=576> 28/08/2006).

Interneti, seyahat isletmelerine sagladigi avantajlar ve dezavantajlar acisindan
degerlendirmek gerekirse, Buhalis ve Licata (2002) yapmis olduklar1 arastirmada, seyahat
acentalarina belirlemis olduklar1 avantaj ve dezavantajlar hakkinda fikirlerini sormuslar ve
elde ettikleri sonuglari degerlendirmislerdir. Arastirmadan elde edilen verilere gore

asagidaki sonuclar ortaya ¢cikmustir.

e Avantajlar agisindan bakildiginda, acentalarin biiyiik cogunlugunun, internetin
azami esneklik ve rahatlik sagladigina, miisteri tabanina ulagsma ve miisterileri etkileme

oraninin arttigina, dagitim maliyetlerinin diistiigiine, miisterilerle etkilesimin arttigina,
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miisteri tabanimin daha kolay tamimlanabildigine ve hedeflenebildigine katildiklar
gozlenmistir. Acentalarin hemen hemen yarisinin da internet sayesinde Uriiniin

globallestigine ve coklu ortamin kullanilabildigine katildiklar1 g6zlemlenmistir.

e Dezavantajlar agisindan bakildiginda, acentalarin yaklasik % 50°si internet
nedeniyle, islemler esnasinda insan kontagimin saglanamadigim ve yiiz yiize
gerceklestirilebilen yiiksek fiyatl iiriinlerin ya da hizmetlerin satisinin veya capraz satig
firsatlarinin eksikliginden bahsederken, biiyiik bir ¢ogunluk, gecici bir miisteri tabani
olusacagi, giivenlik sorunlarinin bas gosterecegi, kisiye ©zel {riinlerden ziyade
standartlagsma tehlikesinin var oldugu, potansiyel miisterilerin uzaklasabilecegi, etkin bir
pazarlama bi¢iminin zor olacagi ve kayitlar1 giincel tutabilme zorlugu yoniindeki unsurlara

katilmadiklarini belirtmislerdir (Buhalis ve Likata, 2002; 211).

Internetin aym1 zamanda turizm aracilarimin ve seyahat acentalarmin bir anlamda
rollerini degistirecegi yoniinde ongoriilerde de bulunulmaktadir. Bugiine kadar seyahat
acentalari, turizm hizmetlerinin baslica aracis1t konumundadir. Ancak internetin tiiketicilere
kendi seyahatlerini planlamalarin1 ve satin almalarin1 olanakli kilmasi ile seyahat

acentalarinin gelecegi sorgulanir hale gelmistir (Buhalis, 1998; 414).

Baz1 kesimler, artik seyahat acentalarina gerek kalmadigini, bazi kesimler ise
seyahat acentalarinin hala turizm sektoriinde 6nemli bir yer tuttugunu ve var olmalari
gerektigini savunmaktadir. Buhalis (1998) yapmis oldugu caligmada, bu fikirleri su sekilde

belirtmistir.

Seyahat acentalarina gerek kalmadig1 yoniindeki goriisler;

e Seyahat acentalar1 turizm iiriinlerine kiiciik bir deger katmakta, dncelikli olarak
rezervasyon ofisleri gibi hareket etmektedirler.
e Seyahat acentalar1 yalmzca bilgiyi yOnetmekte ve rezervasyonlar

ustlenmektedirler.
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e Seyahat acentalar1 yiiksek komisyon oranlan teklif edenlerin ve birlikte
calistiklar isletmelerin tarafini tutmaktadirlar.

e Deneyimli seyahatciler 6zellikle kayak, dagcilik gibi 6zel ilgi pazarlar1 hakkinda
seyahat acentalarindan ¢ok daha bilgilidirler.

¢ Seyahat acentalarin ziyaret etmek zahmetlidir, zaman israfidir ve ofis saatlerine
uymamaktadir.

e Seyahat acentalarina 6denen komisyonlar eninde sonunda seyahat {iriinlerinin
toptan fiyatlarini arttirmaktadir.

e Seyahat acentalarindaki personel cogunlukla yeterli egitim ve deneyime sahip
degildir.

e Bagimsiz tatillerin artis1 ve paket tatillerin azalisi yOniinde bir egilim
bulunmaktadir.

e Teknoloji tiiketicilere bir cok fonksiyonla oturduklari yerden rahatlikla bas
edebilme olanagi vermektedir.

e Elektronik seyahat aracilar1 biiyiik bir esneklik ve daha fazla secenek
sunmaktadir.

e Turizm endiistrisinin yeniden sekillenmesi (elektronik biletleme, online satis vb.)

aradan ¢ikarma islemini kolaylastirmaktadir.

Seyahat acentalarinin varolmalar1 gerektigi yoniindeki goriisler;

e Seyahat acentalar1 profesyonel seyahat danigmanlaridir ayni zamanda degerli
hizmetler ve tavsiyeler sunmaktadirlar

e Seyahat acentalar1 tiiketiciler icin zamandan tasarruf saglamak adina
uzmanliklarin1 kullanmaktadirlar.

e Teknoloji kullanilmas1 zor ve bireyler icin edinilmesi maliyetlidir.

¢ Pazarin biiyiik bir boliimii bilgisayar kullanimi konusunda yeterli degildir.

e Daha kompleks bilgisayarlar ve internet ortaya ciktik¢a onlar1 kullanabilmek ic¢in

insanlar daha fazla uzman kisilere ihtiya¢ duymaktadirlar.
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e Seyahat acentalar {icretsiz danismanlik hizmetleri sunmaktadirlar ve tavsiyelerde
bulunarak deger katmaktadirlar.

e Elektronik aracilar oOncelikle is pazarlarina hizmet vermektedirler ve daha
pahalidirlar.

¢ Seyahat acentalar1 dogru kanallar ve anlagsmalar aracilig1 ile daha diisiik fiyatlara
ulasabilmektedirler.

e Seyahat acentalar1 endiistriye insan dokunusu ve insan ara yiizli sunmaktadirlar.

e Seyahat acentalar tiim diizenlemelerden sorumlu olarak seyahatin giivensizligini
azaltmaktadirlar.

e Seyahat acentalar1 toptan satin almalarla veya havayolu sirketleri ile anlagmis ve
daha ucuz ucak biletleri satmakta olan isletmeler ile ¢alisarak daha diisiik fiyat secenekleri
sunmaktadirlar.

e Internet islemleri heniiz yeterince giivenli degildir.

Sonug olarak iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler, hem tiiketiciler hem de
seyahat acentalar1 i¢in avantaj ve dezavantajlar saglamaktadir. Burada seyahat acentalari
icin onemli olan, dezavantajlar1 da goz Oniine alarak iletisim ve bilgi teknolojileri sayesinde
tilketicilere nasil daha iyi hizmet verilebilecegini arastirmak ve uygulamaya
gecirebilmektir. Bu sayede seyahat acentalarinin sektdrde varliklarini devam ettirebilme

sanslar1 devam edecektir.

Internet ve beraberinde ortaya ¢ikan elektronik ticaret uygulamalarmin, seyahat
acentalar1 acisindan Onemi biyiiktiir. Bu gelismeleri takip edebilen ve uygulayabilen
seyahat acentalar1 hem daha genis pazarlara ulasma hem de maliyetleri diisiirme gibi
olanaklara sahip olacaklardir. iletisim ve bilgi teknolojilerindeki bu gelismeleri takip
edemeyen ya da uygulayamayan seyahat acentalar1 ise ¢agin gerisinde kaldiklari i¢in yok

olma tehlikesi ile karsilasabileceklerdir.



BOLUM III

A GRUBU SEYAHAT ACENTALARININ iLETIiSIM VE BIiLGi
TEKNOLOJILERINDEKI GELISMELERE ENTEGRASYONUNDA ETKILi
OLAN FAKTORLER VE KUSADASI ALAN ARASTIRMASI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Iletisim ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler, tiim sektorleri oldugu gibi
turizm sektoriinii de etkilemektedir. Turizm sektorii icerisinde yer alan seyahat acentalari,
iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelerden faydalanabildigi siirece varliklarin1 devam

ettirebilme ve daha iyi hizmet verebilme olanagina sahip olabileceklerdir.

Bu aragtirmanin temel amaci, Kusadasi’nda faaliyet gosteren A grubu Seyahat
acentas1 yoOneticilerinin, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeleri acentalarina entegre
etmelerinde etkili olan faktorleri ortaya ¢ikarmaktir. Arastirmanin bir diger amaci ise,
Kusadasi’nda faaliyet gosteren A grubu Seyahat acentasi yOneticilerinin, iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeleri, acentalarina entegre etme konusundaki fikirlerini

saptamaktir.

3.2. ARASTIRMANIN ONEMIi

Son yillarda iletisim ve bilgi teknolojilerinde gerceklesen hizli gelismeler, hem
varolan sektorlerin kiiresellesmesini, hem de yeni sektorlerin ortaya ¢ikmasimi saglamistir.
Turizm sektoriinde hizmetin ve bilginin tiiketicilere ulastirilmasi s6z konusu olmasindan
dolay1, seyahat acentalarinin iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelerden miimkiin

oldugunca faydalanmalar1 hayati onem tagimaktadir.

Seyahat acentalarinin, turizm sektorl igerisindeki yeri, hizmetleri ve bilgiyi

birlestirerek, tiketicilere ulastirmak acisindan ¢cok 6nemlidir. Bu acidan seyahat acentalari,
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turizm sektorii icerisinde yer alan diger isletmeler ile tiiketiciler arasinda koprii gorevi
tistlenmektedir. Iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler sonucunda, turizm sektorii
icerisinde yer alan isletmelerin dogrudan tiiketicilere ulasabilme olanaklar1 da artmistir.
Literatiirde de bahsedildigi gibi, bu noktada iletisim ve bilgi teknolojilerinden yeterince
faydalanamayan seyahat acentalari, dezavantajli duruma diisebileceklerdir. Seyahat
acentalari, iletisim ve bilgi teknolojilerinden faydalanabildikleri takdirde, ortaya ¢ikmaya

baslayan bu dezavantaji, avantaja ¢evirebilme sansina sahip olabileceklerdir.

Arastirma, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelerin Kusadasi’nda faaliyet
gosteren seyahat acentalarim ne sekilde etkileyebileceginin ortaya konmasi, bu etkileri
isletmeler acisindan olumluya cevirebilmek ve uluslararasi seyahat pazarindan aldiklari
pay1 arttirabilmek i¢in neler yapilabilecegi konusunda acentalar1 bilgilendirmek adina

yararl bir kaynak olacaktir.

3.3. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini, Kusadasi'nda faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalari
olusturmaktadir. Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) web sitesinden alinan
bilgiye gore, Kusadasi'nda Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan kayith 105 adet A
grubu, 21 adet A grubu gecici isletme belgeli olmak iizere 126 adet A grubu seyahat
acentasi oldugu saptanmustir. Elde edilen bilgiyi dogrulamak amaci ile TURSAB Kusadasi
Bolge Yiiriitme Kurulu’na bagvuruldugunda, Kusadasi’'nda bulunan 126 adet acentanin

31’inin faaliyetlerine son verdigi belirtilmistir.

Uygulama agsamasinda evrenin tamamini olusturan toplam 95 adet A grubu ve A
grubu gecici isletme belgeli seyahat acentasi hedef kitle olarak belirlenmistir. Arastirma

siirecinde On testle beraber 48 adet A grubu seyahat acentasina ulasilabilmistir.

Yapilan 6n inceleme sonucunda evren i¢inde yer alan diger 47 adet A grubu ve A
grubu gecici isletme belgeli seyahat acentasi; faaliyet alan1 degisikligi (emlakgilik vb.),

ankete katilimi reddetme, adres veya isim degisikligi ve sadece “rent a car” faaliyetleri
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stirdiiklerinden dolay1r ankete katilmayr reddetme gibi nedenlerle arasgtirma kapsamina
almmamuslardir. 48 adet A grubu ve A grubu gecici isletme belgeli seyahat acentasinin 20
tanesine on test uygulanmis, kalan 28 adet acentaya ise 6n test ve giivenilirlik analizinden
gecirilmis olan asil anket formu uygulanmistir. On test uygulamas1 sonucunda anket formu
tizerinde herhangi bir degisiklik yapilmasina gerek kalmamasindan dolayi, 6n testte elde
edilen 20 anket formu ile birlikte toplam 48 adet anket formundan elde edilen veriler
arastirma kapsamina dahil edilmistir. Dolayisiyla bu arastirmada 48 adet asil anket
formundan elde edilen veriler degerlendirilmistir (bu sayr evrenin % 51'ini temsil

etmektedir).

3.4. MATERYAL VE YONTEM

Arastirmada, veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullamilmustir. Nicel
yontemlerden biri olan anket yontemi, bilgiye kolay ve hizli ulasimi saglayan ekonomik bir
yontem oldugu ic¢in tercih edilmistir (Bas, 2001; 11). A grubu seyahat acentalarinda gorevli
iist ve orta diizey yoneticilerin demografik oOzelliklerinin, iletisim ve bilgi teknolojileri
hakkindaki diisiincelerinin ve bu teknolojileri, acentalarina uygulama istegi hakkindaki

goriislerinin saptanmasi agamasinda anket yonteminden yararlanilmistir.

Anket yonteminin secilme nedeni, algi boyutlarim1 Olcerken "kesinlikle
katilmiyorum" ile "tamamen katiliyorum" arasindaki cevaplari saptama olanagi saglayan
likert olgeginin sagladigi kolayliktan yararlanmak ve daha az zamanda daha fazla

yoneticiye ulasabilmektir.

Anketin A grubu seyahat acentalarinda gorevli list ve orta diizey yOneticilere
uygulanma nedeni ise A grubu acentalarin, acenta operasyonlarina daha profesyonel
yaklagmalar1 ve belirli bir standarda ulasmis olmalaridir. Anket formundaki ifadeler
olusturulurken, literatiirde tartisilan konular {izerinden elde edilen degiskenlerden
yararlanilmistir. On testte uygulanmak iizere 20 adet degisken saptanmis ve bu
degiskenlerin olusturdugu bir anket formu hazirlanmistir. Ankette yer alan ifadelerin

bazilarinda gecen elektronik ticaret kavraminin farkli algilanmamasi icin anketin st
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boliimiinde kavramin genel bir tanimi verilmistir. Hazirlanan anket, 6n teste tabi tutulurken,
anket formu konusunda acenta yoneticilerinin fikirleri alimmistir. Bu asamada, yoneticiler
anket formunda yer alan sorularin agik ve anlasilir oldugunu belirtmislerdir. Bu goriisler
1s1831inda anket formu herhangi bir degisiklige ugramadan, on test asamasinda 20 adet A

grubu seyahat acentasina uygulanmistir.

On testten sonra geri doniisii saglanan 20 adet anket formundan elde edilen veriler
SPSS (Statistical Package for Social Sciences-Sosyal Bilimler icin Istatistik Paket
Programi) ile giivenilirlik analizinden (Reliability Analysis) gecirilmistir. Giivenilirlik
analizi, konuyu olgmeyen herhangi bir degiskenin 6lgekten ¢ikarilmasi durumunda alfa

degerinin ne oranda yiikselecegini gostermektedir.

19 adet degiskenin giivenilirlik analizinden elde edilen (Cronbach) Alfa katsayisi
0.746 olarak ¢ikmistir. Alfa (o) katsayisinin, 0.60 < a < 0.80 aralifinda olmas1 6l¢egin
oldukca giivenilir oldugu seklinde yorumlanmaktadir (Kalayci, 2005; 405). Cizelge 3’te,
her bir ifadenin karsisinda yer alan alfa degeri, o ifadenin silinmesi sonucu ortaya cikacak
yeni alfa (o) degerini gdstermektedir. Bazi ifadelerin ¢ikartilmasi sonucunda alfa (o) degeri
biraz daha yiikseltilebilecektir, ancak yeni olusturulan bir 6lcek icin 0.746 degeri yeterli

oldugundan, herhangi bir ifade anketten ¢ikartilmamustir.
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Cizelge 3. On Testte Degerlendirilen 19 Degiskene Ait Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Ifadenin
Silinmesi
[fade ifad Standart Durumunda
No ade Sapma | Gergeklesecek
Alfa (o)
Degeri
1 Internet iilkemizde genis kullanici kitlelerine hitap etmektedir. 1,41793 0,709
2 Elektronik ticaret uygulamalari i¢in iilkemizdeki teknolojik alt yap1 yetersizdir. | 1,46089 0,733
3 Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yeni ve hizli gelismeleri, yoneticisi 153125 0.702
oldugum acentaya adapte etmek acisindan takip etmekte zorlantyorum. ’ ’
4 Bilgi ve iletisim tgk.noloplermc.lelg yeni gelismeleri, yoneticisi oldugum 160509 0727
acentada uygulamak i¢in zamana ihtiya¢ duyulmaktadir.
5 E'llektr.opl.k tlcafet uygulamalar icin g??ek.h teknolojik donanim ve yazilim, 1.50350 0,764
yoneticisi oldugum acentada mevcut degildir.
6 Seyahat iirtinlenm.l.a gc')k.fazla bilesene sahip olmasindan dolay1 elektronik 158612 0,702
ticaret ortaminda yonetimi zordur.
Kusadasi'nda elektronik ticaret uygulamalarma imkan veren web sitesi
7 yapabilecek diizeyde profesyonel bilgi ve egitime sahip tasarimcilar | 1,82021 0,761
bulunmamaktadir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yenilikleri, yoneticisi oldugum acentanin
8 g . - o ,30779 0,744
faaliyetlerinde fayda saglamasi agisindan uygulamayi isterim.
9 Yoneticisi oldugum acentanin finansal kaynaklari, elektronik ticaret 1.11803 0.761
uygulamalarina imkan verecek bir web sitesi kurmaya yeterlidir. ’ ’
10 Elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren bir web sitesini takip edip 1.27630 0.750
giincelleyebilecek diizeyde egitimli personel kadromuzda mevcut degildir. ’ ’
1 Tiiketlcllerm“ 1..11t?rnet ortamindan seyahat driinleri satin almaya yatkin 142902 0763
olduklarini diigiinityorum.
Yoneticisi oldugum acenta kiigiik olcekli bir igletme oldugu i¢in elektronik
12 ticaret uygulamalarmi gergeklestirebilecek bir web sitesine ihtiya¢ | 1,32188 0,740
duyulmamaktadir.
13 Elektropl‘k ticaret uygulamalar1 icin gerekli olan yasal diizenlemeler sorun 1,19097 0,705
yaratabilir.
14 Elektronik ticaret uygulamalar1 hakkinda yeterli bilgiye sahibim. 1,56525 0,755
15 Elektronik ticaret uygulamalarini yeterince giivenli bulmuyorum. 1,37267 0,743
16 Wel? S}tﬁ?SI tasarimini _yapan .k1.§1!er, yt?qetlclsl oldugum acentanin ticari 149032 0,707
bilgilerini kullanarak miisterilerimizi ¢alabilirler.
17 Yoneticisi oldugum. 'acentamn web sitesine yapilabilecek olast saldirilar 85070 0.720
acentama zarar verebilir.
Elektronik ticaret uygulamalarini yoneticisi oldugum acentada kullanirsak,
18 iiriin fiyatlar1 ve tur programlar1 gibi bilgiler rakip isletmelerce kendilerine | 1,42902 0,732
menfaat saglamak amaci ile kullanilabilir.
19 Yoneticisi oldugum acentanin web sitesinde giincellenmesi unutulan bilgiler 76089 0.730

olursa reklamasyon ya da gikayet gibi maddi ve manevi zararlar getirebilir.
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Anket formunda acenta yoneticilerinin iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler
hakkinda algilarmin olciildiigii 19 adet, iletisim ve bilgi teknolojilerinden bir olan
elektronik ticareti acentalarinda uygulama istegini 6lcen 1 adet ve demografik 6zellikleri

Olcen 10 adet soru olmak iizere toplam 30 soru bulunmaktadir.

Hem 06n test asamasinda kullanilan, hem de asil anket olarak uygulanan 6l¢egin bir
ornegi Ek:1’de verilmistir. Anketler 07.08.2006-08.09.2006 tarihleri arasindaki otuz ii¢

giinliik siire araliginda uygulanmustir.

3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Ankette yer alan ifadelere ve sorulara verilen cevaplarin, yiizdelik oranlarina ve
frekanslarina gore dagilimu ile; katilimcilarin cinsiyet farkliliklari, aldiklar egitimin turizm
alaninda olup olmamasi ve egitim seviyelerinin diizeyi ile, iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeler hakkinda algilarini 6lgen ifadelere verdikleri cevaplar arasinda

istatistiksel olarak 6nemli bir fark olup olmadig: bu boliimde aciklanmustir.

3.5.1. Ankete Katilan Yoneticilerin Demografik Ozellikleri ile Seyahat
Acentalarmin Ozelliklerine Yonelik Veriler

Ankete katilan 48 yonetici cinsiyetleri a¢isindan degerlendirildiginde, katilimcilarin
% 81,3’ erkek ve % 18,8’1 ise kadindir. Bu veriler dogrultusunda seyahat acentalarinda

erkek yoneticilerin kadin yoneticilere gore daha fazla istihdam edildigi goriilmektedir.

Cizelge 4. Ankete Katilan Yoneticilerin Yas Gruplarina Goére Dagilimi

Yas Gruplari Frekans %
19-25 10 20,8
26-35 17 35,4
36-45 15 31,3
46-55 6 12,5
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Cizelge 4’te gorildiigii gibi yoneticilerin % 35,4’ 26-35 yas arasi, % 31,3’iiniin
36-45 yas aras1 kisilerden olustugu goriilmektedir. 19-25 yas arasindaki yOneticiler ise
% 20,8’lik bir paya sahiptir. Buradaki verilerden seyahat acentalarindaki yoneticilerin

bilyiik cogunlugu 26 ile 45 yas aras1 kisilerden olustugu goriilmektedir.

Cizelge 5. Ankete Katilan Yoneticilerin Egitim Seviyesine Gore Dagilimi

Egitim Seviyesi Frekans %
Lise ve dengi 16 33,3
Meslek Yiiksekokulu 7 14,6
Fakiilte/Y1iiksekokul 25 52,1

Katilimcilarin egitim seviyeleri dikkate alindiginda, % 52,1’1 fakiilte ya da
yiiksekokul mezunu, % 33,3’ti de lise ve dengi okullardan mezun oldugu belirlenmistir.
Buradan seyahat acentasi yoneticilerinin yarisinin fakiilte ya da yiiksekokul mezunu
oldugu, diger yarisinin ise lise ve dengi ya da meslek yiiksek okullarindan mezun oldugu

goriilmektedir.

Ankette, katilmcilara aldiklari egitimin turizm alaninda olup olmadig yoniindeki
sorulan soruya verilen cevaplar dogrultusunda, % 60,4’lik oranla 29 kisinin turizm
alaninda egitim aldigi, % 39,6’lik oranla 19 Kkisinin ise turizm diginda bir alanda egitim

aldig1 belirlenmistir.

Cizelge 6. Ankete Katilan Yoneticilerin Seyahat Acentalarindaki Deneyim Siirelerine Gore

Dagilimu
Deneyim Siireleri Frekans %
1 yildan daha az 1 2,1
1-3 yil 15 31,3
4-6 yil 10 20,8
7-9 yil 14 29,2
10 ve iizeri 8 16,7
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Ankete katilan yoneticilerin seyahat acentalarindaki deneyimleri goz Oniine
alindiginda % 31,3’ 1-3 yil arasi, % 29,2’si 7-9 yil aras1 deneyimleri oldugu
goriilmektedir. 10 y1l ve daha fazla seyahat acentasi yoneticiligi yapanlarin orani ise %

16,7°dir.

Cizelge 7. Ankete Katilan Yoneticilerin Su Anda Calistiklar1 Seyahat Acentalarindaki
Deneyim Siirelerine Gore Dagilimi

Su Anda Calistiklar1 Seyahat Frekans %
Acentalarindaki Deneyim Siireleri
1 yildan daha az 6 12,5
1-3 yil 14 29,2
4-6 yil 13 27.1
7-9 yil 9 18,8
10 ve tizeri 6 12,5

Ankete katilan yoneticilerin su anda calistiklar: seyahat acentalarindaki deneyimleri
gbz Oniine alindiginda yine % 29,2’si 1-3 yil arasi, % 27,1’1 4-6 yil aras1 deneyimleri
oldugu goriilmektedir. 10 y1l ve daha fazla ayni seyahat acentasinda yoneticilik yapanlar ise

% 12,5’1ik bir paya sahiptir.

Cizelge 8. Ankete Katilan Yoneticilerin Acentadaki Pozisyonlarina Gore Dagilimi

Yoneticilerin Gorevleri Frekans %
Isletme sahibi 12 25,0
Ust Diizey Yonetici 15 31,3
Orta Diizey Yonetici 13 27,1
Isletme Sahibi ve Yonetici 8 16,7

Ankete katilan yoneticilerin % 31,31 iist diizey yoneticilerden, % 27,1°1 orta diizey,

% 25’1 de isletme sahibi kisilerden olugmaktadir.



-56 -

Cizelge 9. Acentalarm Diger Isletmelerle Baglanti Durumlarina Gore Dagilimi

Diger Isletmelerle Baglant: Durumlari Frekans %
Bagimsiz Acenta 42 87,5
Tali Acenta 3 6,3
Yerli ya da Tiirk orijinli bir tur operatdrii 2 42
tarafindan kurulan bir acenta
Ulusal sermayeli bir sirketin istiraki 1 2,1
Anket uygulanan seyahat acentalarinin 87,5’ bagimsiz acenta olarak

faaliyetlerine devam ederken, % 6,3’ii tali acenta olarak ¢alismaktadir. % 4,2’si yerli ya da
Tiirk orijinli bir tur operatorii tarafindan kurulan acenta iken, % 2,1°1 ulusal sermayeli bir

sirketin istiraki durumundadir.

Cizelge 10. Acentalarin Ana Faaliyet Alanlarina Gére Dagilimi

Ana Faaliyet Alanlar1 Frekans %
Incoming operasyonlarinda karsilayici 38 79,2
hizmetler
Rent a car / jeep vb. 5 10,4
Ticketing 1 2,1
Yalnizca giiniibirlik turlar 4 8.3

Anket uygulanan seyahat acentalarimin % 79,2°si, incoming operasyonlarinda, tur
operatorleri tarafindan gonderilen turist gruplarina karsilayict hizmetleri saglayan acentalar
oldugu belirlenmistir. Buradan elde edilen veriler dogrultusunda, Kusadasi’ndaki seyahat
acentalarinin, yurt disindaki tur operatorleri ile baglantiya gecerek, yaptiklar: anlagmalar ile

gonderilen turist gruplarina karsilayict hizmetleri sagladiklar1 goriilmektedir.
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Cizelge 11. Acentalarin Faaliyette Olduklar1 Siirelere Gore Dagilimi

Faaliyet Siireleri Frekans %
5 yildan az 5 10,4
5-10 y1l aras1 22 45,8
11-15 y1l arasi 12 25,0
15 yildan fazla 9 18,8

Anket uygulanan seyahat acentalarinin, % 45,8’1 5-10 yil arasi, % 25’1 11-15 yil
arast, % 18,8’1 ise 15 yildan fazla bir siiredir faaliyette oldugu belirlenmistir. Buradaki
verilerden Kusadasi’ndaki seyahat acentalarmin biiyilk ¢cogunlugunun en az bes yillik

isletmeler oldugu goriilmektedir.

3.5.2. Ankete Katilan Yoneticilerin Iletisim ve Bilgi Teknolojilerindeki
Gelismeler Hakkindaki ifadelere Verdikleri Cevaplara Yonelik Veriler

Bu boliimde, yer alan ifadeler anket formunda karigik olarak verilmesine ragmen,
aslinda dort ana grup altinda kategorilendirilebilir. Bu kategoriler; yonetimsel destek,
teknik altyapi, elektronik ticaret bilgisi ve giivenlik olarak siniflandirilabilir. Bu
kategorilendirmeye gore anket formundaki ifadeler gruplara ayrilarak, verilen cevaplar

degerlendirilmistir.

Katilimcilardan toplamda 19 adet olan degiskenin her biriyle ilgili yaklagimlarini,
anket formu {lizerindeki besli likert Olcegi iizerinde; “tamamen katiliyorum, kismen
katiliyorum, kararsizim, kismen katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum” seceneklerinden

birini isaretleyerek belirtmeleri istenmistir.

Anketin ilk boliimiinii olusturan ifadelerden 1, 8, 9, 10, 11, 12 ve 13. sirada

bulunanlar, yonetimsel destek baslig1 altinda gruplandirilarak Cizelge 12’de verilmistir.
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Cizelge 12. Yonetimsel Destek Kategorisi Altinda Degerlendirilen ifadelere Verilen

Cevaplarin Dagilimi

Ifade

Tamamen
Katiliyorum

Kismen
Katiliyorum

Kararsizim

Kismen
Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

f

%

f

%

%

f

%

f

%

Internet iilkemizde genis
kullanici kitlelerine hitap
etmektedir.

16

33,3

19

39,6

83

14,6

42

Bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki yenilikleri,
yoneticisi oldugum acentanin
faaliyetlerinde fayda
saglamasi agisindan
uygulamay1 isterim.

44

91,7

6,3

2,1

Yoneticisi oldugum acentanin
finansal kaynaklari, elektronik
ticaret uygulamalarina imkan
verecek bir web sitesi
kurmaya yeterlidir.

25

52,1

12

25,0

16,7

2,1

4,2

Elektronik ticaret
uygulamalarina imkan veren
bir web sitesini takip edip
giincelleyebilecek diizeyde
egitimli personel kadromuzda
mevcut degildir.

18

37,5

19

39.6

2,1

10,4

10,4

Tiiketicilerin internet
ortamindan seyahat iiriinleri
satin almaya yatkin
olduklarim diigiiniiyorum.

13

27,1

20

41,7

16,7

10,4

4,2

Yoneticisi oldugum acenta
kiiciik olcekli bir igletme
oldugu icin elektronik ticaret
uygulamalarini
gerceklestirebilecek bir web
sitesine ihtiyac
duyulmamaktadir.

10,4

4,2

2,1

11

22,9

29

60,4

Elektronik ticaret
uygulamalar: i¢in gerekli olan
yasal diizenlemeler sorun
yaratabilir.

83

10

20,8

19

39,6

10,4

10

20,8

Ankete katilan seyahat acentas1 yoneticileri, internetin lilkemizde genis kullanici

kitlelerine hitap ettigine, % 39,6’lik oranla kismen ve % 33,3’lik oranla tamamen

katildiklarin1 belirtmislerdir. Bu veriler bize seyahat acentas1 yoneticilerinin, tiiketicilerin

biiyiik cogunlugunun internet erisimine sahip olduklar1 yoniinde fikre sahip olduklarim

gostermektedir.
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Ankete katilan yoneticilerden % 91,7°lik oranla 44 kisinin tamamen, % 6,3’liikk
oranla 3 kisinin de kismen katiliyorum cevabr ile, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki
yenilikleri, yoneticisi olduklar1 acentanin faaliyetlerinde fayda saglamasi agisindan
uygulamaya istekli olduklar1 belirlenmistir. Buradaki verilerden, yoneticilerin iletisim ve
bilgi teknolojilerindeki yeniliklere agik olduklari ve acentalarinda uygulamak istedikleri

goriilmektedir.

Ankete katilan yoOneticiler, acentalariin elektronik ticaret uygulamalarina olanak
saglayacak bir web sitesi kurmak i¢in yeterli finansal kaynaga sahip olduklar1 yoniindeki
goriise % 52,1’lik oranla 25 kisi tamamen, % 25’lik oranla 12 kisi de kismen katildiklarini
belirtmislerdir. Dolayisiyla, seyahat acentalarinin elektronik ticaret uygulamalarini
gerceklestirebilecek bir web sitesi kurma yoniinde finansal zorluk yasamayacaklar1 ortaya

cikmaktadir.

Elektronik ticaret uygulamalarina olanak veren bir web sitesini takip edip
giincelleyebilecek diizeyde egitimli personelin kadrolarinda mevcut olmadigi goriisiine
ankete katilan acenta yoneticilerinden, % 39’u kismen, % 37,51 de tamamen katildigini
belirtmistir. Dolayisiyla acenta yoneticileri, teknik donanima sahip personel istthdam
edilmedigini ifade etmistir. Ancak, ankete katilan acentalarin % 10,4’iinde teknik

personelin bulundugu da ifade edilmistir.

Tiiketicilerin internet ortamindan seyahat iiriinlerini satin almaya yatkin olduklar
konusunda, ankete katilan acenta yoneticileri % 41,7°lik oranla kismen, % 27,1’lik oranla

da tamamen katildiklarimi belirtmislerdir.

Ankete katilan yoneticilerin, “elektronik ticaret uygulamalarii gerceklestirebilecek
bir web sitesine ihtiya¢c duyulmamaktadir” ifadesine, % 60,4’liilk oranla kesinlikle ve
9% 22,9’luk oranla da kismen katilmadiklart belirlenmistir. Burada ifade olumsuz oldugu
icin verilen cevaplar da katilmama yoOniinde gerceklesmistir. Ancak bu verilerden,

yoneticilerin acentalarinda bdyle bir web sitesine ihtiya¢ duyduklar: sonucuna varilabilir.
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Elektronik ticaret uygulamalar icin gerekli olan yasal diizenlemelerin sorun yaratip
yaratmayacag1 konusunda, ankete katilan yoneticilerin % 39,6 ik oranla kararsiz kaldiklari
belirlenmistir. Buradaki veriden, elektronik ticaretin yasal diizenlemeleri ile ilgili heniiz
seyahat acentas1 yoneticilerinin cogunlugunun c¢ok fazla bilgi sahibi olmadiklari, bu

nedenle ifadeye kesin cevaplar veremedikleri sdylenebilir.

Genel olarak, yonetimsel destek kategorisi altinda degerlendirilen ifadelere verilen
cevaplar incelendiginde, ankete katilan seyahat acentas1 yoneticilerinin goriisleri daha ¢ok
olumlu yondedir. Yoneticiler iletisim ve bilgi teknolojilerindeki yeniliklere acik olmak ve
acentalarinda uygulamayi istemekle birlikte, internetin genis kullanici kitlelerine ulastigina
ve tiiketicilerin internet ortami {izerinden seyahat {iiriinleri satin aldigina inanmaktadirlar.
Aynmi zamanda elektronik ticaret uygulamalarina olanak veren bir web sitesini takip edip
giincelleyebilecek diizeyde egitimli personelin kadrolarinda mevcut olmamasina ragmen,
acentalarinin elektronik ticaret uygulamalarini gerceklestirebilecek bir web sitesine ihtiyag
duydugunu ve bdyle bir web sitesinin kurulmasi i¢in gerekli finansal kaynag: yaratabilecek
durumda olduklarini belirtmislerdir. Yonetimsel destek olarak yoneticileri kararsiz birakan
tek noktanin elektronik ticaret uygulamalar icin gerekli olan yasal diizenlemeler oldugu
sOylenebilir. Elektronik ticaretin iilkemizdeki gecmisi ¢ok fazla olmadigi i¢in bu konu
hakkinda yasal diizenlemelerin heniiz tam olarak oturmamis olmasi, yoneticilerin de bu

konuda kararsiz kalmalarina sebep olabilmektedir.

Anketin ilk boliimiinii olusturan ifadelerden 2, 3, 4, ve 5. sirada bulunanlar, teknik

altyapi baslhig altinda gruplandirilarak asagida Cizelge 13’te verilmistir.
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Cizelge 13. Teknik Altyapr Kategorisi Altinda Degerlendirilen ifadelere Verilen Cevaplarin

Dagilimu
Tamamen Kismen Kararsizim Kismen Kesinlikle
ifade Katiliyorum | Katiliyorum Katilmiyorum Katilmiyorum
f % f % f % f % f %

Elektronik ticaret
uygulamalari i¢in tilkemizdeki 8 16,7 | 18 | 375 | 7 | 146 | 12 25,0 3 6,3
teknolojik alt yap1 yetersizdir.

Bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki yeni ve hizli
gelismeleri, yoneticisi
oldugum acentaya adapte
etmek acisindan takip etmekte
zorlaniyorum.

7 14,6 | 10 | 20,8 | 5 104 | 15 31,3 11 229

Bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki yeni
geligsmeleri, yoneticisi
oldugum acentada uygulamak
i¢cin zamana ihtiyag
duyulmaktadir.

15 | 31,3 | 23 | 479 1 2,1 4 83 5 10,4

Elektronik ticaret
uygulamalari i¢in gerekli
teknolojik donanim ve 3 6,3 9 18,8 3 6,3 15 31,3 18 37,5
yazilim, yoneticisi oldugum
acentada mevcut degildir.

Ankete katilan yoneticilerin %37,5’1 kismen, % 16,7’si de tamamen katildigini ifade
ederek, elektronik ticaret uygulamalar1 i¢in iilkemizdeki teknolojik altyapinin yetersiz
oldugunu savunmuslardir. Ancak % 25 ise bu goriise kismen de olsa katilmadiklari

yOniinde cevap vermiglerdir.

“Iletisim ve bilgi teknolojilerindeki yeni ve hizli gelismeleri, yoneticisi oldugum
acentaya adapte etmek agisindan takip etmekte zorlaniyorum™ seklindeki ifadeye verilen
cevaplar incelendiginde, % 31,3’liik oranla 15 kisi kismen katilmadigini, %22,9’1uk oranla
11 kisi de kesinlikle katilmadigini belirtmislerdir. Bu verilerden, yoneticilerin geligsmeleri

acentaya adapte etmek agisindan takip etmekte zorlanmadiklar goriilmektedir.

Ankete katilan seyahat acentasi yoneticilerinin % 47,9’luk oranla 23 kisisi kismen,

9% 31,3’lik oranla 15 kisisi de tamamen katildiklarini belirterek, iletisim ve bilgi
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teknolojilerindeki yeni gelismeleri, yoneticisi olduklar1 acentada uygulamak i¢in zamana

ihtiya¢ duyduklarini belirtmislerdir.

“Elektronik ticaret uygulamalar1 i¢in gerekli teknolojik donanim ve yazilim,
yoneticisi oldugum acentada mevcut degildir” ifadesine, ankete katilan seyahat acentasi
yoneticilerinden, % 37,5’lik oranla 18 kisi kesinlikle katilmadigini, % 31,3’liikk oranla 15
kisi de kismen katilmadiklarmi belirtmislerdir. Buradaki verilerden gerekli teknolojik

donanim ve yazilimin ankete katilan acentalarin cogunlugunda var oldugu sdylenebilir.

Teknik altyapt kategorisi altinda degerlendirilen ifadelere verilen cevaplar
incelendiginde, seyahat acentast yoneticileri, elektronik ticaret uygulamalar1 ig¢in
tilkemizdeki teknolojik altyapinin yetersiz oldugunu savunurken, kendi acentalarinda
gerekli teknolojik donanim ve yazilimin mevcut oldugunu belirtmislerdir. Yoneticiler
iletisim ve bilgi teknolojilerindeki yeni ve hizli gelismeleri, acentaya adapte etmek
acisindan takip etmekte zorlanmadiklarini, ancak uygulamak icin zamana ihtiyag

duyduklarini belirtmislerdir.

Anketin ilk boliimiinii olusturan ifadelerden 6, 7, ve 14. sirada bulunanlar,

elektronik ticaret bilgisi baslig1 altinda gruplandirilarak asagida Cizelge 14’°te verilmistir.



-63 -

Cizelge 14. Elektronik Ticaret Bilgisi Kategorisi Altinda Degerlendirilen Ifadelere Verilen
Cevaplarin Dagilimi

Tamamen Kismen Kararsizim Kismen Kesinlikle
ifade Katiliyorum | Katiliyorum Katilmiyorum Katilmiyorum
f % f % f % f % f %

Seyahat tiriinlerinin ¢ok fazla
bilesene sahip olmasindan
dolay1 elektronik ticaret
ortaminda yonetimi zordur.

8 16,7 | 19 | 39,6 | 5 10,4 7 14,6 9 18,8

Kusadasi’nda elektronik
ticaret uygulamalarina imkan
veren web sitesi yapabilecek
diizeyde profesyonel bilgi ve
egitime sahip tasarimcilar
bulunmamaktadir.

16 | 333 | 13 | 27,1 6 | 125 8 16,7 5 10,4

Elektronik ticaret
uygulamalari hakkinda yeterli 8 16,7 | 17 | 354 | 10 | 20,8 | 11 22,9 2 4,2
bilgiye sahibim.

Ankete katilan seyahat acentasi yoneticilerinden, % 39,6’s1, seyahat iiriinlerinin ¢cok
fazla bilesene sahip olmasindan dolayi elektronik ticaret ortaminda yonetiminin zor oldugu

konusuna kismen katildigini belirtirken, % 16,7’si de tamamen katildigini ifade etmistir.

“Kusadasi’nda elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren web sitesi
yapabilecek diizeyde profesyonel bilgi ve egitime sahip tasarimcilar bulunmamaktadir”
ifadesine %33,3’liik oranla 16 yonetici tamamen, % 27,1’lik oranla 13 yonetici de kismen

katilarak onay vermislerdir.

Ankete katilan yoneticilerin % 35,4°i kismen, % 16,7°si de tamamen katilarak
elektronik ticaret bilgisine sahip olduklarim1 belirtmislerdir. Ancak % 22,9’luk oranla 11
kisi elektronik ticaret bilgisine tam olarak sahip olmadiklarini, % 20,8’lik oranla 10 kisi de

bilgisi olup olmadig1 hakkinda kararsiz kaldiklarimi belirtmislerdir.

Elektronik ticaret bilgisi kategorisi altinda degerlendirilen ifadelere verilen cevaplar
incelendiginde, yoneticilerin yarisindan fazlasi, seyahat iiriinlerinin ¢ok fazla bilesene sahip
olmasindan dolay1 elektronik ticaret ortaminda yonetiminin zor oldugunu belirtmislerdir.

Yine yoneticilerin ortalama % 60’1 Kusadasi’nda elektronik ticaret uygulamalarina imkan
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veren web sitesi yapabilecek diizeyde profesyonel bilgi ve egitime sahip tasarimcilarin
bulunmadig1 yoniinde goriis belirtmislerdir. Elektronik ticaret bilgisi konusunda ise
yOneticilerin yaris1 bu bilgiye sahip olduklarini belirtirken, diger yarist ise bilgilerinden

emin olamadiklar1 yoniinde goriislerde bulunmuglardir.

Anketin ilk boliimiinii olusturan ifadelerden 15, 16, 17, 18 ve 19. sirada bulunanlar,

giivenlik baglig1 altinda gruplandirilarak asagida Cizelge 15’°te verilmistir.

Cizelge 15. Giivenlik Kategorisi Altinda Degerlendirilen ifadelere Verilen Cevaplarin

Dagilim
Tamamen Kismen Kararsizim Kismen Kesinlikle
ifade Katiliyorum | Katiliyorum ararsizt Katilmiyorum Katilmiyorum

f % f % f % f % f %
Elektronik ticaret
uygulamalarini yeterince 9 18,8 25 | 52,1 3 6,3 6 12,5 5 10,4
giivenli bulmuyorum.
Web sitesi tasarimini yapan
kisiler, yoneticisi oldugum
acentanin ticari bilgilerini 12 25,0 | 23 | 47,9 5 10,4 4 8,3 4 8,3
kullanarak miisterilerimizi
calabilirler.

Yoneticisi oldugum acentanin
web sitesine yapilabilecek
olast saldirilar acentama zarar
verebilir.

24 | 500 | 16 | 333 | 4 8,3 2 4,2 2 4,2

Elektronik ticaret
uygulamalarini yoneticisi
oldugum acentada kullanirsak,
tirtin fiyatlan ve tur
programlar1 gibi bilgiler rakip
isletmelerce kendilerine
menfaat saglamak amact ile
kullanilabilir.

9 188 | 22 | 458 | 4 8,3 10 20,8 3 6.3

Yoneticisi oldugum acentanin
web sitesinde giincellenmesi
unutulan bilgiler olursa
reklamasyon ya da sikayet gibi
maddi ve manevi zararlar
getirebilir.

30 | 625 | 15 | 31,3 1 2,1 1 2,1 1 2,1

Ankete katilan seyahat acentas1 yoneticilerinin, % 52,1’lik oranla 25 kisisi kismen,

% 18,8’lik oranla 9 kisisi de tamamen katilarak, elektronik ticaret uygulamalarin yeterince
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giivenli bulmadiklarini belirtmislerdir. Sadece % 10,4’liik oranla 5 adet yonetici elektronik

ticaret uygulamalarinin yeterince giivenli olduguna inandiklarini belirtmislerdir.

“Web sitesi tasarimini yapan kisiler, yoneticisi oldugum acentanin ticari bilgilerini
kullanarak miisterilerimizi ¢alabilirler.” ifadesine, ankete katilan yoneticilerin % 47,9’u

kismen katildigini ifade ederken, % 25’1 ise tamamen katildigini belirtmistir.

Ankete katilan yoneticilerin % 50’si, acentanin web sitesine yapilabilecek olasi
saldirilarin acentaya zarar verebilecegine tamamen katildiklarini, % 33,3’ii de bu ifadeye

kismen katildiklarini belirtmistir.

“Elektronik ticaret uygulamalarini yoneticisi oldugum acentada kullanirsak, {iriin
fiyatlar1 ve tur programlar1 gibi bilgiler rakip isletmelerce kendilerine menfaat saglamak
amaci ile kullanilabilir.” ifadesine, yoneticilerin % 45,8’1 kismen, % 18,8’i de tamamen
katildiklarin1  belirtmislerdir. % 20,8’lik oranla 10 kisi ise buna katilmadiklarim

belirtmislerdir.

Ankete katilan yoneticilerin % 62,5’lik oranla 30’u acentanin web sitesinde
giincellenmesi unutulan bilgilerin, reklamasyon ya da sikayet gibi maddi ve manevi zararlar
getirebilecegine tamamen katildiklarini, % 31,3’liikk oranla 15°i de bu ifadeye kismen

katildiklarini ifade etmistir.

Giivenlik  kategorisi altinda  degerlendirilen ifadelere  verilen cevaplar
incelendiginde, yoneticilerin ¢ogunlugunun elektronik ticaret uygulamalarimi yeterince
giivenli bulmadiklari, web sitesi tasarimini yapan kisilerin, acentanin ticari bilgilerini
kullanarak miisterilerini calabileceklerini, acentanin web sitesine yapilabilecek olasi
saldirilarin acentaya zarar verebilecegini, elektronik ticaret uygulamalarini acentada
kullanirlarsa, iiriin fiyatlar1 ve tur programlar1 gibi bilgilerin rakip isletmelerce kendilerine

menfaat saglamak amaci ile kullanilabilecegini ve acentanin web sitesinde giincellenmesi
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unutulan bilgilerin, reklamasyon ya da sikayet gibi maddi ve manevi zararlar

getirebilecegini diistindiikleri belirlenmistir.

Cizelge 16’da ankete katilan seyahat acentasi yOneticilerinin, iki yil icerisinde
elektronik ticaret uygulamalarini acentalarinda faaliyete gecirmek isteyip istemediklerini

belirlemeye yonelik bilgiler verilmistir.

Cizelge 16. Acenta Yoneticilerinin, Iki Yil Igerisiqde Elektronik Ticaret Uygulamalarim
Acentalarinda Faaliyete Ge¢irme Istegi Yoniindeki Ifadeye Verdikleri Cevaplarin Dagilimi

Tamamen Kismen Kararsizim Kismen Kesinlikle
ifade Katiliyorum | Katiliyorum Katilmiyorum | Katilmiyorum
f % f % f % f % f %

Oniimiizdeki 2 y1l icerisinde
elektronik ticaret uygulamalarini
yoneticisi oldugum acentada
faaliyete gecirecegim.

17 | 354 | 16 | 333 8 16,7 5 10,4 2 4,2

Cizelge 16 incelendiginde, ankete katilan seyahat acentasi yoneticilerinin %35,4’liikk
oranla 17’si Oniimiizdeki iki yil icerisinde elektronik ticaret uygulamalarini yoneticisi
olduklar1 acentada faaliyete gecirme istegine tamamen katilmislardir. % 33,3’liik oranla 16
yonetici de bu istege kismen katildiklarini belirtmislerdir. %16,7’lik oranla 8 kisi ise bu

konuda kararsiz kaldiklarin1 beyan etmislerdir.

3.5.3. Yoneticilerin Demografik  Ozellikleri ile iletisim ve Bilgi
Teknolojilerindeki Gelismeler Hakkindaki Algilarina Yonelik Veriler

Bu calismada, yoneticilerin cinsiyetlerinin erkek ya da kadin olmasi, turizm egitimi
alip almamalar1 ve yiiksek Ogretim gormesi ya da gormemesi ile iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeler hakkindaki algilarini belirlemeye yonelik ifadelere verdikleri

cevaplar arasinda istatistiksel agidan 6nemli bir fark olup olmadigi test edilmistir.
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Istatistiksel acidan 6nemli bir fark olup olmadigim belirlemek, ilk asamada

yoneticilere, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelere yaklasimlart konusunda var

olan eksikliklerini giderme olanag1 saglayabilecektir. Bu amacla, Independent Samples T

Test yapilmistir. Sonuglar asagida verilmistir.

Cizelge 17. Cinsiyete Gore Independent Samples T Test

Ifade . 2Uclu | alama
Ifade Onem
Numarasi Lo Farki
Diizeyi

1 Internet iilkemizde genis kullanic1 kitlelerine hitap etmektedir. 0,877 | -0,06833

) Elektrf)nl}( ticaret uygulamalar icin iilkemizdeki teknolojik alt yap1 0.546 0.27350
yetersizdir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yeni ve hizli gelismeleri, yoneticisi

3 - . 0,687 0,21368
oldugum acentaya adapte etmek acisindan takip etmekte zorlaniyorum.

4 Bilgi ve iletisim teknf)l.Q]llermdek.l yeni gelismeleri, yoneticisi oldugum 0.438 -0.36752
acentada uygulamak i¢in zamana ihtiya¢ duyulmaktadir.

5 Elektromk”tlca%rf?t pygul?malarl icin gerekli tekn(jl.op.k donanim ve 0.835 -0.10256
yazilim, yoneticisi oldugum acentada mevcut degildir.

6 Seyahat 'uru'nlermm cok fazla Plle§eqe sahip olmasindan dolay1 0.625 0.25641
elektronik ticaret ortaminda yonetimi zordur.
Kusadasi’nda elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren web sitesi

7 yapabilecek diizeyde profesyonel bilgi ve egitime sahip tasarimcilar 0,178 0,69231
bulunmamaktadir.

8 Bilgi ve 11et1§1m tekr}oloplermdek{ yenilikleri, yoneticisi oldugurp ' 0.854 -0,04274
acentanin faaliyetlerinde fayda saglamasi acisindan uygulamayi isterim.
Yoneticisi oldugum acentanin finansal kaynaklari, elektronik ticaret

9 . . o - 0,136 -0,58974
uygulamalarina imkan verecek bir web sitesi kurmaya yeterlidir.
Elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren bir web sitesini takip

10 edip giincelleyebilecek diizeyde egitimli personel kadromuzda mevcut 0,680 0,20513
degildir.

1 Tuket101ler1n“1nfer“net ortamindan seyahat tiriinleri satin almaya yatkin 0,983 -0,00855
olduklarinm diisiinityorum.
Yoneticisi oldugum acenta kiigiik 6lgekli bir isletme oldugu igin

12 elektronik ticaret uygulamalarimi gergeklestirebilecek bir web sitesine 0,931 0,04274
ihtiya¢ duyulmamaktadir.

13 Elektronik ticaret uygulamalar1 i¢in gerekli olan yasal diizenlemeler 0.614 0.23077
sorun yaratabilir.

14 Elektronik ticaret uygulamalar1 hakkinda yeterli bilgiye sahibim. 0,159 0,59829

15 Elektronik ticaret uygulamalarini yeterince giivenli bulmuyorum. 0,985 0,00855

16 Wel? s1§es:.1 tasarimini yapan 1.<151.ler3 }.lénetlc.ls.l oldugum acentanin ticari 0,016 1,03419
bilgilerini kullanarak miisterilerimizi ¢alabilirler.

17 Yoneticisi oldugum a.c'entamn web sitesine yapilabilecek olasi saldirilar 0,086 0.66667
acentama zarar verebilir.
Elektronik ticaret uygulamalarini yoneticisi oldugum acentada

18 kullanirsak, iiriin fiyatlar1 ve tur programlar gibi bilgiler rakip 0,044 0,88839
igletmelerce kendilerine menfaat saglamak amaci ile kullanilabilir.
Yoneticisi oldugum acentanin web sitesinde giincellenmesi unutulan

19 bilgiler olursa reklamasyon ya da sikayet gibi maddi ve manevi zararlar | 0,507 | 0,20513

getirebilir.
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Cizelge 18. Turizm Egitimi Alip Almamasina Gore Independent Samples T Test

ifade - 2Uelu 1 6 alama
Ifade Onem
Numarast L Farki
Diizeyi

1 Internet iilkemizde genis kullanici kitlelerine hitap etmektedir. 0,299 0,36298

) Elektrf)nl}( ticaret uygulamalar icin iilkemizdeki teknolojik alt yap1 0.104 0.58076
yetersizdir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yeni ve hizli gelismeleri, yoneticisi

3 - . 0,516 0,27405
oldugum acentaya adapte etmek acisindan takip etmekte zorlaniyorum.

4 Bilgi ve iletisim teknf)l.ojllermdek} yeni geligmeleri, yoneticisi oldugum 0.292 0.39746
acentada uygulamak i¢in zamana ihtiya¢ duyulmaktadir.

5 Elektromk“nca.re.t uy gulftmalarl icin gerekli tekn(zl.op.k donanim ve 0371 0.37024
yazilim, yoneticisi oldugum acentada mevcut degildir.

6 Seyahat 'uru'nlermm cok fazla Plle§eqe sahip olmasindan dolay1 0.399 0.35209
elektronik ticaret ortaminda yonetimi zordur.
Kusadasi’nda elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren web sitesi

7 yapabilecek diizeyde profesyonel bilgi ve egitime sahip tasarimcilar 0,885 | -0,05989
bulunmamaktadir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yenilikleri, yoneticisi oldugum

8 . . - . 0,387 -0,19419
acentanin faaliyetlerinde fayda saglamasi acisindan uygulamayi isterim.

9 YOneticisi oldugum acentanin flr}ansal kz'iyn?lklan, elektronlk t}caret 0.210 -0.39746
uygulamalarina imkan verecek bir web sitesi kurmaya yeterlidir.
Elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren bir web sitesini takip

10 edip giincelleyebilecek diizeyde egitimli personel kadromuzda mevcut 0,798 0,10163
degildir.

1 Tiiketwllerln“lnfer"net ortamindan seyahat liriinleri satin almaya yatkin 0.864 -0.05626
olduklarim diigiiniiyorum.
Yoneticisi oldugum acenta kiigiik 6lgekli bir isletme oldugu igin

12 elektronik ticaret uygulamalarini gergeklestirebilecek bir web sitesine 0,730 0,13612
ihtiya¢ duyulmamaktadir.

13 Elektronik ticaret uy gulamalar1 i¢in gerekli olan yasal diizenlemeler 0.854 0.06715
sorun yaratabilir.

14 Elektronik ticaret uygulamalari hakkinda yeterli bilgiye sahibim. 0,425 | -0,27223

15 Elektronik ticaret uygulamalarim yeterince giivenli bulmuyorum. 0,435 | 0,28857

16 Wel? s1t.es.1 tasarimini yapan 1.<1$1.1er., }fﬁnetIC.lS.I oldugum acentanin ticari 0.572 0.18693
bilgilerini kullanarak miisterilerimizi ¢alabilirler.

17 Yoneticisi oldugum a.c.entamn web sitesine yapilabilecek olasi saldirilar 0.399 0.26497
acentama zarar verebilir.
Elektronik ticaret uygulamalarini yoneticisi oldugum acentada

18 kullanirsak, iiriin fiyatlar1 ve tur programlari gibi bilgiler rakip 0,904 0,04356
igletmelerce kendilerine menfaat saglamak amaci ile kullanilabilir.
Yoneticisi oldugum acentanin web sitesinde giincellenmesi unutulan

19 bilgiler olursa reklamasyon ya da sikayet gibi maddi ve manevi zararlar | 0,377 | 0,21779

getirebilir.
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Cizelge 19. Egitim Diizeyine Gore Independent Samples T Test

ifade - 2Uelu 1 6 alama
Ifade Onem
Numarast Lo Farki
Diizeyi

1 Internet iilkemizde genis kullanici kitlelerine hitap etmektedir. 0,351 | -0,32000

) Elektrf)nl}( ticaret uygulamalar icin iilkemizdeki teknolojik alt yap1 0431 -0.27826
yetersizdir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yeni ve hizli gelismeleri, yoneticisi

3 - . 0,289 -0,43652
oldugum acentaya adapte etmek acisindan takip etmekte zorlaniyorum.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yeni gelismeleri, yoneticisi oldugum

4 . o7 0,053 -0,69391
acentada uygulamak i¢in zamana ihtiya¢ duyulmaktadir.
Elektronik ticaret uygulamalari i¢in gerekli teknolojik donanim ve

5 . N U 0,171 -0,52174
yazilim, yoneticisi oldugum acentada mevcut degildir.

6 Seyahat 'uru'nlermm cok fazla Plle§eqe sahip olmasindan dolay1 0.386 -0.35130
elektronik ticaret ortaminda yonetimi zordur.
Kusadasi’nda elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren web sitesi

7 yapabilecek diizeyde profesyonel bilgi ve egitime sahip tasarimcilar 0,827 | -0,08870
bulunmamaktadir.
Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yenilikleri, yoneticisi oldugum

8 . . - . 0,533 -0,11304
acentanin faaliyetlerinde fayda saglamasi acisindan uygulamayi isterim.
Yoneticisi oldugum acentanin finansal kaynaklari, elektronik ticaret

9 . . o - 0,726 0,10957
uygulamalarina imkan verecek bir web sitesi kurmaya yeterlidir.
Elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren bir web sitesini takip

10 edip giincelleyebilecek diizeyde egitimli personel kadromuzda mevcut 0,642 0,18087
degildir.

1 Tiiketwllerln“lnfer"net ortamindan seyahat liriinleri satin almaya yatkin 0.331 0.31130
olduklarim diigiiniiyorum.
Yoneticisi oldugum acenta kiigiik 6lgekli bir isletme oldugu igin

12 elektronik ticaret uygulamalarini gergeklestirebilecek bir web sitesine 0,137 0,55826
ihtiya¢ duyulmamaktadir.

13 Elektronik ticaret uygulamalar1 i¢in gerekli olan yasal diizenlemeler 0.583 -0,19652
sorun yaratabilir.

14 Elektronik ticaret uygulamalari hakkinda yeterli bilgiye sahibim. 0,053 0,63652

15 Elektronik ticaret uygulamalarim yeterince giivenli bulmuyorum. 0,159 | -0,50609

16 Wel? s1t.es.1 tasarimini yapan 1.<1$1.1er., }fﬁnetIC.lS.I oldugum acentanin ticari 0.767 -0.10261
bilgilerini kullanarak miisterilerimizi ¢alabilirler.

17 Yoneticisi oldugum a.c.entamn web sitesine yapilabilecek olasi saldirilar 0252 -0.35130
acentama zarar verebilir.
Elektronik ticaret uygulamalarini yoneticisi oldugum acentada

18 kullanirsak, iiriin fiyatlari ve tur programlar gibi bilgiler rakip 0,554 0,20870
igletmelerce kendilerine menfaat saglamak amaci ile kullanilabilir.
Yoneticisi oldugum acentanin web sitesinde giincellenmesi unutulan

19 bilgiler olursa reklamasyon ya da sikayet gibi maddi ve manevi zararlar | 0,605 | -0,12522
getirebilir.

Yapilan analiz sonucunda arastirmaya katilan yoneticilerin cinsiyetlerinin erkek ya
da kadin olmasiyla, aldiklar1 egitimin turizmle iligkili olup olmamasiyla, egitim

seviyelerinin yliksekogretim diizeyinde olup olmasiyla, algi ifadelerine verdikleri cevaplar
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arasinda istatistiksel acidan Onemli bir fark olmadigi belirlenmigtir. 19 degiskene ait
testlerin tamaminda énem derecesi p>0,05 olarak 6l¢iilmiistiir. Sadece cinsiyetlerinin erkek
ya da kadin olmasiyla, algi ifadelerine verdikleri cevaplar arasinda uygulanan T testi
sonuglarinda 16. ifade (Web sitesi tasarimimi yapan kisiler, yoneticisi oldugum acentanin
ticari bilgilerini kullanarak miisterilerimizi calabilirler.) ve 18. ifadeye (Elektronik ticaret
uygulamalarini yoneticisi oldugum acentada kullanirsak, iiriin fiyatlar1 ve tur programlari
gibi bilgiler rakip isletmelerce kendilerine menfaat saglamak amaci ile kullanilabilir.) ait iki
uclu t degerinin 0,05’ten kiiciik olarak Olciildiigii goriilmektedir. Bu ifadelere verilen
cevaplarin, cinsiyet degiskenine gore istatistiksel agidan onemli olarak farklilagtigim1 kabul
etmek yaniltict olabilir. Ciinkii ayn1 ifadeye verilen cevaplar, turizm egitimi alip almamasi
ve egitim seviyelerinin yiiksekogretim diizeyinde olup olmasi degiskenlerinde istatistiksel
acidan onemli diizeyde farklilagsmamaktadir. 19 degiskene ait veriler normal dagilima

sahiptirler.

Test edilen demografik degiskenlerle yoneticilerin iletisim ve  bilgi
teknolojilerindeki gelismeler hakkindaki algilar: arasinda istatistiksel agidan 6nemli bir fark
olmamasi, ¢esitli nedenlerle aciklanabilir. ilk olarak, katilime1 sayismin diisitk olmasinin
elde edilen sonuglar istatistiksel agidan 6nemli olarak farklilastirmadigi sdylenebilir. Diger
yandan arastirma evreni goz oniine alindiginda ulasilan 6rneklem sayisinin diisiik olmadigi

da goriilmektedir.

Orneklem sayisiin diisiik olmasi, regresyon ve anova gibi daha ayrintili ve veriler
tizerinde daha derinlemesine inceleme yapma olanagi saglayan testlerin uygulanma
olanagini ortadan kaldirmaktadir. Bununla birlikte bu bilginin farkinda olmak iletisim ve
bilgi teknolojileri konusuyla ilgili gelecekte yapilabilecek arastirmalar i¢in bir rota tayin

etmektedir.

Uygulanan anketler sonucunda, yoneticilerin demografik oOzellikleri ve seyahat
acentalarinin yapisal dzellikleri ortaya konmustur. Bununla birlikte yoneticilerin iletisim ve

bilgi teknolojilerindeki yeniliklere bakis acilar1 degerlendirilmistir. Ayrica yoneticilerin bu
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yenilikleri uygulama isteklilikleri ortaya ¢ikartilmistir. Elde edilen bulgulara gore acenta
yoneticilerinin, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki yeniliklerle ilgili ifadelere verdikleri
cevaplar ile demografik cinsiyet, turizm egitimi alma ve egitim seviyesi gibi demografik

ozellikleri arasinda anlamli1 farklilik olmadig1 anlasilmstir.
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SONUC ve ONERILER

Seyahat acentalari, turistlere ulastirma, konaklama, gezi ve eglence olanaklarini tek
tek ya da birlestirerek bir paket olarak sunabilen, isteyen herkese licretsiz olarak turizmle
ilgili bilgiler veren, ayrica turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler dengesine katkida
bulunan kuruluslar olmasi nedeniyle turizm sektoriinde ¢ok Onemli bir yer tutmaktadir.
Turistik {iriin ve hizmet iireticileri ile tiiketiciler arasinda koprii gorevi iistlenerek,
tikketicilere farkli alternatiflerde ve farkli fiyat seviyelerinde hizmetler sunabilmeleri
acisindan son derece Onemli bir gorev iistlenmektedirler. Seyahat acentalarinin ortaya
cikmasindan ve seyahat organizasyonlarini iistlenmesinden bu yana, tatile ¢ikan insan

sayist giderek artmaktadir.

fletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler ise giin gegtikce daha da hizlanarak
artmaktadir. Bu gelismeler insan hayatini kolaylastirdigi gibi, tiim sektorlerde
gerceklestirilen faaliyetlerin daha hizli ve daha verimli bir sekilde olmasini saglamaktadir.
fletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelerin bu derece hizli bir sekilde gerceklesmesi,
tim isletmeleri siirekli olarak kendilerini yenilemeye ve yeni teknolojik caga ayak

uydurmaya zorlamaktadir.

Iletisim ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler, turizm sektériinii de biiyiik
olciide etkilemektedir. Ozellikle internetin son yillarda genis kullanici kitlelerine ulagmasi
ve her tiirlii gorsel, metinsel ve sesli verilerin internet iizerinden paylasilabilmesi, turizm
sektoriindeki isletmelere, tiiketicilere dogrudan ulasabilme, daha yaygin ve etkili tanitim

gibi cesitli avantajlar yaratmaktadir.

Seyahat acentalarinda bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin ortaya c¢ikmasi ile
baglayan gelismeler, global dagitim sistemlerinin olusturulmasi ile devam etmistir.
Bilgisayarli rezervasyon sistemleri havayolu sirketlerine {irlinlerinin kontrolii ve satisi
konusunda kolayliklar saglarken, acentalar acisindan da havayolu biletlerinin satist
konusunda yarar saglamaktaydi. Global dagitim sistemleri ise seyahat acentalarinin tiim

havayolu sirketlerinin iiriinlerine daha hizli ve kolay bir sekilde ulasabilmelerini saglayan
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bir sistem olmugstur. Global dagitim sistemleri sayesinde, seyahat acentalari, tiiketicilere
farkli havayolu sirketlerinin iiriinleri arasindan en uygun olan1 segebilme olanagim

saglamislardir.

Internetin ortaya cikmasi bir devrim niteligi tasirken, seyahat acentalarmin da
internet sayesinde iletisim olanaklar1 artmis ve hizlanmistir. Ayrica bilginin daha sistemli
ve kolay depolanabilmesi ile c¢alismalar hiz kazanmistir. Giiniimiizde artik sikga
rastladigimiz elektronik ticaret uygulamalar: ise, hem tiiketiciler hem de seyahat acentalar:
acisindan bir ¢ok kolaylik ve firsat saglamistir. Elektronik ticaret uygulamalar1 sayesinde
tilkketiciler evlerinden ¢ikmadan tatil paketleri ya da turistik diriinleri satin alabilme
olanagina sahip olmuslardir. Seyahat acentalar1 da sadece subelerinin bulundugu yerlerde

degil, global olarak iiriin satabilme olanagina sahip olmuglardir.

Seyahat acentalarinin, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler karsisinda
varliklarin1 devam ettirebilmeleri i¢in, gelisen teknolojileri kendi biinyelerine dahil etmeleri
son derece onemlidir. Boylelikle hem miisterilerine daha iyi hizmet verebilecekler, hem de

varliklarini1 devam ettirebileceklerdir.

Bu arastirma, Kusadasi’nda faaliyet gosteren ve ankete katilan 48 adet A grubu
seyahat acentasinin yoneticileri iizerinde uygulanmistir. Arastirma bulgularinda, iletisim ve
bilgi teknolojilerindeki gelismeler hakkindaki algilamalarina yonelik ifadeler dort grupta

kategorilendirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular asagida verilmistir.

Buna gore, yonetimsel destek kategorisi altinda degerlendirilen alg: ifadelerinden

elde edilen cevaplara gore;

- Acenta yoneticilerinin, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki yenilikleri,

acentalarinda uygulamaya sicak baktiklarin1 gostermektedir.
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- Aym zamanda elektronik ticaret uygulamalarin1 gergeklestirebilecek diizeyde bir
web sitesi olugturmay1 istedikleri ortaya ¢ikmistir. Yonetimsel destek bazinda, yoneticilerin
kararsiz kaldiklar tek nokta, elektronik ticaret uygulamalariyla ilgili yasal diizenlemelerin

yetersiz oldugu konusudur.

Teknik altyapr kategorisi altinda degerlendirilen algi ifadelerinden elde edilen

cevaplara gore;

- Acenta yoneticileri {iilkemizdeki olanaklarin heniiz yetersiz oldugunu

belirtmislerdir.

- Yoneticilerin iletisim ve bilgi teknolojilerindeki yenilikleri uygulamanin zaman

alic1 oldugu yoniindeki goriislerine ragmen, uygulamayi istedikleri belirlenmistir.

Elektronik ticaret bilgisi kategorisi altinda degerlendirilen alg1 ifadelerinden elde

edilen cevaplara gore;

- Acenta yoneticileri elektronik ticaret uygulamalar1 hakkinda yeterli bilgiye sahip

olduklarini belirtmiglerdir.

- Ancak Kusadasi’'nda profesyonel web tasarimcilarinin  var olmadigini

belirtmislerdir.

- Aym zamanda seyahat iirlinlerinin ¢ok fazla bilesene sahip olmasindan dolay:

elektronik ticaret ortaminda yonetiminin zor oldugunu belirtmislerdir.

Giivenlik kategorisi altinda degerlendirilen algi ifadelerinden elde edilen cevaplara

gore;
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- Elektronik ticaret uygulamalarinin, acentalar tarafindan yeterince giivenli

goriilmedigi ortaya ¢ikmistir.

- Yoneticiler 6zellikle bilgilerinin ¢alinmasi, kaybolmasi ya da giincellenmesinin

unutulmasi gibi durumlarda acentalarinin biiyiik zarara ugrayacagini diisiinmektedirler.

- Burada yoneticilerin, viriis ya da solucan gibi internet ortamindan bulasabilecek
kot amach yazilimlardan, web sitesi tasarimcilarmin acentaya ait Ozel bilgileri
calmasindan, rakip isletmeler tarafindan acentaya ait bilgilerin menfaat amaci ile
kullanilmasindan ve giincellenmesi unutulan bilgilerin yaratabilecegi reklamasyon ve

sikayetler gibi nedenlerden c¢ekindikleri goriilmektedir.

Acenta yoneticilerine, iki yil igerisinde elektronik ticaret uygulamalarini
acentalarinda faaliyete gecirmeyi isteyip istemedikleri sorulmus ve alinan cevaplara gore
ankete katilan yoOneticilerin % 69’unun tamamen ya da kismen katilarak, bunu istedikleri
belirlenmistir. Diger bir ifadeyle yoneticiler, elektronik ticaret uygulamalarim acentalarina
entegre etmede isteklidirler. Sadece, giivenlik konusunda acenta yoneticilerinin endiseli
olduklar1 goriilmektedir. Ancak buna ragmen katilimcilarin bilyiilk cogunlugu iki yil
icerisinde  elektronik ticaret uygulamalarim1 acentalarinda faaliyete gecirmeyi
diisiindiiklerini belirtmislerdir. Bu sonugtan, seyahat acentalarinin iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeleri takip etme yoniinde istekli olduklar1 ve iki yil icerisinde

uygulamay1 diisiindiikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirma bulgularina gore, Kusadasi’'nda faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentas1 yoneticilerinin iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler hakkinda algi
ifadelerine verdikleri cevaplar, cinsiyet, turizm egitimi ve egitim seviyesi gibi demografik

faktorlerden dolayi farklilasmamaktadirlar.

Calisma sonunda elde edilen bilgiler, seyahat acentalarinin iletisim ve bilgi

teknolojilerini takip ettiklerini, ancak uygulama asamasinda bazi zorluklar sebebiyle, tam
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anlamiyla faydalanamadiklarim gostermektedir. Literatiirde bu yonde yapilmis calismalarda
giivenlik sorununun 6n plana ¢iktigim gorebiliriz. Bu ¢alismada da acenta yoneticilerinin,
iletisim ve bilgi teknolojilerini isletmelerine entegre etme asamasinda, giivenlik sorunlari
nedeniyle endiselendikleri ortaya cikmistir. Ancak  giiniimiizde iletisim ve  bilgi
teknolojileri konusunda gelisen giivenlik araclar1 sayesinde, seyahat acentalar1 kendilerini

koruyabilecek onlemleri alabileceklerdir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular 1s1gindaki ¢oziim Onerileri asagida

verilmistir.

- Seyahat acentas1 yoneticileri, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki yenilikleri
acentalarina entegre edebildikleri siirece varliklarini siirdiirebilecek ve daha genis pazar

dilimlerine hitap edebileceklerdir.

- Ulkemizde, elektronik ticaret uygulamalarinin son yillarda ortaya g¢ikmasi
nedeniyle, yasal diizenlemeler heniiz tam olarak belirlenememistir. Sanal ortamda
gerceklestirilen aligverislerde herhangi bir aksaklik oldugunda, mevcut olan tiiketici
kanunlar1 devreye girmekteydi. Ancak, sanal ortamda klasik aligveris bicimlerine uygun
olmayan durumlar ortaya c¢ikmasindan dolayi, bu gibi durumlarda yasal diizenlemeler,
taraflara yardimci olamamaktaydi. Bu nedenle sanal ortam ile ilgili yasal diizenlemeler
yapilmistir. Bu diizenlemeler, acenta yoneticileri tarafindan takip edildigi takdirde, bu
konuda kesin bilgilere sahip olacaklardir ve elektronik ticaret uygulamalarini kendi

acentalarinda gergeklestirmeye baglayabileceklerdir.

- Ulkemizde mevcut olan iletisim ve bilgi teknolojileri altyapisinin gelistirilmesi,
seyahat acentalarina elektronik ticaret uygulamalarim1i gerceklestirebilmesi yoOniinde

yardimci olacaktir.

- Seyahat acentalar1 elektronik ticaret uygulamalarin1 gerceklestirmek istiyorlarsa,

kendi biinyeleri igerisinde bir bilgi-islem birimi kurarak, profesyonel web tasarimcilarini



-77 -

kadrolarina katmalidirlar. Boylelikle seyahat bilgisinin ve iriinlerinin yonetimi kolaylikla
gerceklestirilebilecektir. Diger bir alternatif olarak, web sitesi tasarimi ve teknik destek

konusunda profesyonel kuruluslardan yardim alabilirler.

- Yukarida da bahsedildigi gibi, acenta kadrosunda yer alacak profesyonel
tasarimcilar mevcut ise, acenta bilgileri zaten gizli tutulacaktir. Ayn1 zamanda profesyonel
tasarimcilar acenta kadrosunda mevcut ise, bilgiler siirekli giincel tutulabilecegi igin,
reklamasyon ya da sikayetlere sebep olacak olaylar gerceklesmeyecektir. Ya da alternatif
olarak profesyonel kuruluslarla yapilabilecek gizlilik anlagmalar1 ile acentaya ait 6zel

bilgilerin disariya sizmasi onlenebilir.

- Virlis ya da solucan gibi zararli yazilimlardan korunmak amaci ile giincel

antiviriis yazilimlar siirekli olarak aktif bir sekilde her bir bilgisayarda yiiklii olmalidir.

Seyahat acentalar1 Oncelikle kurduklart web sitesinin tam giivenligini
saglamalidir, bunun icin de ya kadrosunda bulunduracagi profesyonel elemanlar olmali, ya
da web sitesi tasarimi yapan ve alaninda uzman olan kisilerden yardim almalidirlar.
Boylelikle sanal ortamda, hem kendi giivenliklerini saglayabilecekler, hem de acentanin

sitesinden aligveris yapacak miisterilerin giivenliklerini saglayabileceklerdir.
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OZET

Seyahat acentalari, diger isletmeler gibi iletisim ve bilgi teknolojilerindeki
gelismeleri takip edebildigi siirece basarili olabilecek ve varliklari siirdiirebileceklerdir.
Dolayisiyla seyahat acentasi yoneticilerinin, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeleri
takip etmesi ve bu gelismeleri hizli bir sekilde acentasina entegre etmesi gerekmektedir.
Bunu yapabildikleri takdirde, farklilik yaratabilecek ve daha iyi, daha hizli hizmet
verebilecek, iletisim maliyetlerini diisiirerek, daha genis pazarlara ulasabilme olanagmna

kavusacaklardir.

Bu calismada iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler konusundaki bazi
degiskenlerin, Kusadasi’'ndaki A grubu seyahat acentalar1 yoneticileri tarafindan nasil
algilandig1  degerlendirilmistir. Ayrica seyahat acentalarinin, iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki yeniliklere entegrasyonunda etkili olan faktorlerin neler olabilecegi ve
entegrasyonu saglamak adina neler yapilabilecegi agiklanmistir. Arastirmada nicel veri

toplama tekniklerinden biri olan anket yonteminden yararlanilmistir.

Bu calisma ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde kuramsal ag¢idan turizm
sektorii ve seyahat acentalarmin tanimlar1 ve Ozellikleri; ikinci boliimde seyahat
acentalarinda kullanilan iletisim ve bilgi teknolojileri sistemleri; iigiincii boliimde
arastirmaya katilan yoneticilerin iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler hakkindaki
algilari, bu gelismeleri acentaya entegre etmede etkili olan faktorler ve ¢oziim Onerileri

aciklanmistir.



-79 -

SUMMARY

Travel agencies could be successful and could sustain their presence as they could
follow the developments about communication and information technologies like other
enterprises. Consequently the executive managers of travel agencies must follow and
integrate rapidly their travel agencies these developments about communication and
information technologies. If they can do this, they could create difference and their services
could be better and faster, they could have opportunities to reach larger markets and

decrease the cost of communication.

In this research, it is evaluated that the way of perception of how some variables
about developments in communication and information technologies by executive
managers of travel agencies in Kusadasi. Also, the factors of what can affect
communication and information technologies implementations in travel agencies and what
can be done to integrate are explained. In this research, survey technique which is one of

the quantitative data collection techniques is used.

This research consists of three main chapters. In first chapter, definitions of tourism
sector and travel agencies by theoretical view and their properties; in the second chapter,
communication and information technologies systems which are used in travel agencies; in
the third chapter, perceptions of executive managers about developments in communication
and information technologies, and also the factors which affect the integration of these

developments in travel agencies and suggestions of solutions are explained.
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TESEKKUR

Oncelikle, tez calismam sirasinda yardimlarini hicbir kosulda esirgemeyen, motive
eden, goriis ve Onerileri ile tezimin sekillenmesini saglayan saym danisman hocam
Yrd. Dog¢. Dr. Zehra EGE’ ye sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.  Tezi olustururken beni
motive eden, yardim etmek i¢in degerli zamanlarin1 ve Onerilerini esirgemeyen, basta Yrd.
Doc. Dr. Osman E. COLAKOGLU ve Okt. Salim OZTAN olmak iizere,
yiiksekokulumuzdaki tiim saygideger hocalarima ve degerli calisma arkadaslarima ¢cok

tesekkiir ederim.

Uygulama asamasinda ankete katilarak, bana degerli zamanlarin1 ayiran seyahat

acentasi yoneticilerine ¢cok tesekkiirler.

Tezi olustururken, degerli yardimlarin1 esirgemeyen ve zor zamanlarimda siirekli
destek olan Nagihan OZ(;ELiK’e tesekkiirii bir borg bilirim. Egitim hayatim boyunca, her
zaman hep yanimda olan, maddi manevi her tiirlii olanagi saglayan, giiven veren c¢ok

degerli ve sevgili aileme sonsuz tesekkiirler.
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Ek: 1 Anket Formu

Degerli Yonetici,
Bu arastirma Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Ana Bilim Dal1 yiiksek lisans
tezi icin yiriitilmektedir. Caligmanin temel amaci, A grubu seyahat acentalarimin iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismelere entegrasyonunda etkili olan faktorleri ortaya c¢ikarmaktir. Caligmada
“Elektronik Ticaret” kavrami mallarin, bilginin ve hizmetlerin internet teknolojisi kullanilarak giivenli
olarak ticaretinin gerceklestirilmesi olarak tanimlanmistir. Cevaplarinizi bu tanim dikkate alarak vermenizi
rica ederiz. Anket formu tizerine sahsiniza ve acentaniza ait 6zel bilgiler yazmaniza gerek yoktur. Amacimiz,
konu hakkindaki deneyim ve diisiincelerinizden yararlanmaktir. Isbirliginiz icin simdiden tesekkiir eder,
saygilarimi sunarim.
Ars. Gor. Fatih EPIK
Adnan Menderes Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu
1. Liitfen agagidaki yargilara ne derece katilip katilmadiginizi ilgili bolmeye X isareti koyarak belirtiniz.

E g -
=

- = E S o &
g & £ g 5 = S
£ES 52 = £z = 5
S g£ 3 gé EE
=4 =4 = -—l':'
EE 2% & 25 $ &
= MM M MM M

Internet iilkemizde genis kullanici kitlelerine hitap etmektedir. |

Elektronik ticaret uygulamalar1 icin tilkemizdeki teknolojik alt yap1 | | | | | |
yetersizdir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yeni ve hizli gelismeleri, yoneticisi | | | | | |
oldugum acentaya adapte etmek acisindan takip etmekte zorlaniyorum.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yeni gelismeleri, yoneticisi oldugum | | | | | |
acentada uygulamak i¢in zamana ihtiya¢ duyulmaktadir.

Elektronik ticaret uygulamalar i¢in gerekli teknolojik donanim ve | | | | | |
yazilim, yoneticisi oldugum acentada mevcut degildir.

Seyahat iiriinlerinin cok fazla bilesene sahip olmasindan dolay: elektronik | | | | | |
ticaret ortaminda yonetimi zordur.

Kusadasi’nda elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren web sitesi | | | | | |
yapabilecek diizeyde profesyonel bilgi ve egitime sahip tasarimcilar
bulunmamaktadir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yenilikleri, yoneticisi oldugum | | | | | |
acentanin faaliyetlerinde fayda saglamasi acisindan uygulamay1 isterim.

Yoneticisi oldugum acentanin finansal kaynaklari, elektronik ticaret | | | | | |
uygulamalarina imkan verecek bir web sitesi kurmaya yeterlidir.




Elektronik ticaret uygulamalarina imkan veren bir web sitesini takip edip
giincelleyebilecek diizeyde egitimli personel kadromuzda mevcut degildir.

Tiiketicilerin internet ortamindan seyahat iiriinleri satin almaya yatkin
olduklari diisiinityorum.

Yoneticisi oldugum acenta kiiciik dlgekli bir isletme oldugu igin
elektronik ticaret uygulamalarini gerceklestirebilecek bir web sitesine
ihtiya¢ duyulmamaktadir.

Elektronik ticaret uygulamalari i¢in gerekli olan yasal diizenlemeler sorun
yaratabilir.

Elektronik ticaret uygulamalar1 hakkinda yeterli bilgiye sahibim.
Elektronik ticaret uygulamalarini yeterince giivenli bulmuyorum.

Web sitesi tasarimini yapan kisiler, yoneticisi oldugum acentanin ticari
bilgilerini kullanarak miisterilerimizi ¢alabilirler.

Yoneticisi oldugum acentanin web sitesine yapilabilecek olasi saldirilar
acentama zarar verebilir.

Elektronik ticaret uygulamalarini yoneticisi oldugum acentada kullanirsak,
iiriin fiyatlar1 ve tur programlar1 gibi bilgiler rakip isletmelerce kendilerine
menfaat saglamak amaci ile kullanilabilir.

Yoneticisi oldugum acentanin web sitesinde giincellenmesi unutulan
bilgiler olursa reklamasyon ya da sikayet gibi maddi ve manevi zararlar
getirebilir.

Tamamen
Katiliyorum

Katiliyorum

Kismen

Kararsizim

Kismen
Katilmiyorum

Kesinlikle
katilmiyorum

2. Liitfen agagidaki yargiya ne derece katilip katilmadiginizi ilgili bolmeye X isareti koyarak belirtiniz.

Oniimiizdeki 2 y1l igerisinde elektronik ticaret uygulamalarini yoneticisi oldugum acentada faaliyete

gecirecegim.
() Tamamen katiliyorum
() Kismen katilmiyorum

() Kismen katiliyorum
() Kesinlikle katilmiyorum

3. Asagidakilerden hangi yas kategorisindesiniz?
Ll 18 vealn [ 19-25 01 26-35 [ 36-45 [ 46-55 L1 56 ve iizeri
4. Cinsiyetiniz? ( ) Kadin ( ) Erkek

5. Egitim durumunuz (En son bitirdiginiz okulu isaretleyiniz) ?

() Kararsizim
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( ) Tlkokul () Ortaokul () Lise ve dengi () Meslek Yiiksekokulu
() Fakiilte / Yiiksekokul ~ ( ) Lisans iistii

6. Aldiginiz egitim turizmle ilgili midir? ( ) Evet ( ) Hayir

7. Kac yildir seyahat acentalarinda yonetici olarak calistyorsunuz?
( )lyldandahaaz ( ) 1-3yil( )4-6yil( )7-9yil( )10 ve tizeri

8. Bu acentada ne kadar zamandir yonetici olarak gérev yapiyorsunuz?
( )1lyldandahaaz ( ) 1-3yil( )4-6yil( )7-9yil( )10 ve lizeri

9. Calistiginiz is kolundaki goreviniz nedir?
() Isletme sahibi ( ) Ust diizey yonetici ( ) Orta diizey yonetici( ) Isletme sahibi ve yonetici

10. Acentanmizin diger isletmelerle olan baglanti durumu asagidaki seceneklerden hangisine uygundur?

() Bagimsiz acenta (herhangi bir baglanti durumu yok)
() Tali acenta (bir bagka acentanin temsilcisi)
() Yabanci bir tur operatdrii tarafindan kurulan bir acenta
() Yerli ya da Tiirk orijinli bir tur operatorii tarafindan kurulan bir acenta
() Ulusal sermayeli bir sirketin istiraki (yan kurulusu)
() Yabanci sermayeli bir sirketin istiraki (yan kurulusu)
() DIger.ceiieieeeeee
11. Acentanizin ana faaliyet alami asagidakilerden hangisidir? (Liitfen 1 tane isaretleyiniz.)
() Incoming operasyonlarinda karsilayict hizmetler () Yalmizca giiniibirlik turlar
( )Rentacar/jeep vb. () Outgoing operasyonlar
() Kongre / seminer / bayi toplantilart () Hac / umre hizmetleri
() Ticketing () Diger.cccieeiieeieieeeeeeee

12. Acentaniz kag yildir faaliyette?
( )Sylldanaz ( )5-10yilarast ( ) 11-15yilarast ( ) 15 yildan fazla
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OZGECMIS

1976 yilinda Bandirma/BALIKESIR’de dogan Fatih EPIK ilk 6grenimini
Cumhuriyet ilkokulu’nda, orta 6grenimini Karsiyaka Ortaokulu’nda tamamlamistir. Lise
ogrenimini Cinarli Anadolu Teknik Lisesi’nde tamamladiktan sonra, 1997-2001 yillart
arasinda Adnan Menderes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu'nda
lisans egitimini tamamlamustir. 2002 yilinda Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali’nda yiiksek lisansina baslamistir. Ayn1 yil
Adnan Menderes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu’na bagl
arastirma gorevlisi olarak calismaya baslayan Fatih EPIK halen bu gorevine devam

etmektedir.



