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A GRUBU SEYAHAT ACENTALARINDA BiLGI TEKNOLOJiLERil}IiN KULLANIMINA
YONELIK BiR ARASTIRMA: ANTALYA ORNEGI

Didem KUTLU! Hasan AYYILDIZ? Nilgiin KANER KOC?

OZET

Son yillarda bilgi teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte internet, tiiketiciler agisindan bilgi aramada
onemli bir kanal haline gelmistir. Seyahat acentalarinin 6nemli fonksiyonlarmdan biri olan enformasyonun
internet yoluyla gergeklestigi goriilmektedir. Tiketicilerin seyahat acentalar1 araciligiyla yaptiklar: turistik
iirlin satin alma faaliyeti de yerini internet lizerinden satin almalara birakmistir. Internetin giiciinii fark eden
seyahat acentalart bu degisimin gerisinde kalmamak ve rekabet avantaji saglayabilmek i¢in isletmelerinde
merkezi rezervasyon sistemlerine yer vermeye baslamislardir. Bu ¢alisma seyahat acentalarinda global dagitim
kanallarinin ve merkezi rezervasyon sistemlerinin kullanim oranlarimi ortaya ¢ikarmak ve acentalar agisindan
onemini ortaya koymak amaciyla yapilmistir. Bu amagla Antalya ilinde faaliyet gosteren84 seyahat acentasi
yoneticilerine anket uygulanmistir. Arastirma sonucuna gore isletmelerin web sitesi kullanimiyla internetin
miisteriye fayda ve isletmeye fayda degiskeni arasinda anlamli bir farklihk bulunamanustir. isletmelerin
faaliyet yillariyla internetin misteriye fayda ve isletmeye fayda degiskeni arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acentalar1, Bilgi ve letisim Teknolojileri, Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri,
Global Dagitim Sistemleri

Jel Kodlari: L83, L86, M30.

A RESEARCH ON THE USE OF INFORMATION TECHNOLOGIES IN GROUP A TRAVEL
AGENCIES: THE CASE OF ANTALYA

ABSTRACT

With the developments in information technologies in recent years, the internet has become an important
channel for consumers to search for information. The information which is one of the important functions of
travel agencies occur via internet. The touristic product purchasing activity of the consumers through the travel
agencies has also been replaced by online purchases. Travel agencies that recognize the power of the Internet
have started to offer central reservation systems in their businesses in order not to fall behind this change and
to provide a competitive advantage. This study was carried out in order to reveal the usage rates of global
distribution channels and central reservation systems in travel agencies and to reveal their importance for
agencies. For this purpose, a questionnaire was applied to 84 travel agency managers in Antalya.According to
the results of the research, no significant difference was found among web site usage of businesses and benefit
of the Internet to the customer and the benefit to the business variable. There was no significant difference
among the operating years of enterprises and the benefit of the internet to the customer and the benefit to the
business variable.

Keywords: Travel Agencies, Information and Communication Technologies, Computerized Reservation
Systems, Global Distribution Systems

Jel Codes: L83, L86, M30.

1. GIRiS
Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojileri(BIT) turizm endiistrisinin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir.

Internetin geligsmesiyle birlikte tiiketiciler istedikleri bilgiye hizmet saglayicilar araciliiyla kolaylikla
ulasabilmektedirler. Seyahat acentalarnin bu arabulucu roliiniin, internetin gelisimine paralel olarak son
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bulacagma dair goriisler olmakla birlikte (Ozturan & Roney, 2004: 259), seyahat acentalarmin miisteri i¢in en
iyl ve en heyecan verici seyahat deneyimini sunmak igin bilgileri harmanlayip yorumlamasi 6zelliginden
dolayi, acentalarn  Oneminin daha da artacagmi diigiinenler de bulunmaktadir (O’Connor,
1999:114).Dolayisiyla internetin gelismesiyle birlikte geleneksel seyahat dagitim kanallari bir degisim igine
girmislerdir.

BiT’lerin kullamlmas1 isletmeler agisindan hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, operasyonel yeterliligin
arttirilmasi ve maliyetin diismesini saglarken kiiresel pazara girmek igin de bir zemin saglamaktadir (Ip vd.,
2011: 534).

Seyahat endiistrisinde BIT’lerin kullanimi 6ncelikle havayolu isletmeleriyle baslamistir. Amerikan
Havayollari, IBM (International Business Machines Corporation — Uluslararas1 Is Makineleri Sirketi) isbirligi
ile 1953 yilinda SABRE olarak bilinen ilk havayolu bilgisayar rezervasyon sistemini gelistirmistir (Kamau,
2015: 21). Bilgisayarli rezervasyon sistemleri (CRS), seyahat acentalaria yerlestirilen terminaller vasitasiyla
yolcu biletlerini, faturalari, binig kartlarmi ve seyahat programmin basilmasina yardimci olan bir sistemdi.
1980’li yillardan itibaren havayolu isletmelerinin kullandig1 ve gelistirdigi CRS’ler birbirleriyle baglanti
kurmaya baslamistir. Bu dénemde havayolu isletmelerine ait rezervasyon sistemlerine tur operatorleri, araba
kiralama sirketleri, feribot ve tren gibi ulasim araclar1 ve konaklama isletmeleri de dahil olmaya baslamistir.
Zamanla bu sistemler seyahatle ilgili paket tur, konaklama, eglence, arag kiralama gibi tek veya biitiin turistik
hizmetleri saglayan dagitim kanallarmna doniismiistiir. Dolayisiyla kiiresel anlamda hizmetin pazarlanmasi
Global Dagitim Sistemleri (GDS) araciligiyla baglamistir (Egilmezgil, 2011: 57).

Calisma 2017 yilinin kig doneminde gergeklestirilmistir. Anketlerde ilk boliim acentalarin tanimiyla ilgili olup,
ikinci boliimde acentanin internet kullanimi ile ilgili sorular ve {i¢lincii boliimde merkezi rezervasyon
sistemiyle ilgili sorular bulunmaktadir.

1.1. Seyahat Acentalar

Diinya Turizm Orgiitiine gére seyahat acentast; halkla iliskiler, konaklama ve ulastirma hakkinda bilgiler veren
ve belli bir komisyon karsiliginda tur operatérlerinin iirinlerini belli fiyatlarla miisteriye satis i¢in aracilik eden
kuruluglardir (Balta ve Altintas, ty;15). Tiirkiye’de ise yasal agidan seyahat acentalarmin tanimi 14.09.1972
tarihinde yiirlirlige giren “Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu” ile tanimlanmistir. Bu
kanuna gore seyahat acentasi; “kar amaci ile turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye, paket turlar ve turlari
olusturmaya, turizm amacli konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence hizmetlerini gormeye yetkili olan,
olusturdugu tiriinii kendi veya diger seyahat acentalar1 vasitasi ile pazarlayabilen ticari kurulus”, olarak ifade
edilmistir (Resmi Gazete, 26664). Tiirkiye’de seyahat acentalari, A Grubu, B Grubu ve C Grubu olmak iizere
ii¢ gruba ayrilmaktadir. A grubu seyahat acentalar1 d6viz bozma, vize, pasaport, araba kiralama iglemleri, ¢esitli
ulastirma sirketlerinin biletlerini satma, tur operatérleri tarafindan diizenlenen paket turlari pazarlama, yurtici
ve yurtdigma tur diizenleme islemlerini yaparlar. B grubu ise karayolu, havayolu, demiryolu ve denizyolu
ulagtirma araglari ile A grubu seyahat acentelerinin diizenledikleri turlarin biletlerini satarlar. C grubu ise yurt
ici turlar diizenlerler (Kozak, 2012: 63).

Seyahat acenteleri, Oncelikli olarak havayolu sirketleri, oteller ve miisteriler gibi seyahat hizmetleri
tedarikgileri arasinda araci olarak bulunurlar. Bir¢ok sektordeki distribiitorlerin aksine fiziksel iiriinlerin yerine
bilgi ile ilgilenmektedirler (Cheung ve Lam, 2009:85). Seyahat acentalarinin temel hizmetleri arasinda
rezervasyon, biletleme, enformasyon, pasaport — vize islemleri, transfer, arag kiralama, seyahat sigortasi gibi
hizmetler bulunmaktadir. Bu hizmetler tek tek saglanabilecegi gibi bir biitiin halinde de sunulabilir (Balta ve
Altintas, ty; 16).

Geleneksel olarak turizm endiistrisi satig kanali olarak seyahat acentalarini kullanmaktaydi. Miisteriler, seyahat
acentalarmna gidip seyahat biletlerini satin alirlar veya seyahatleriyle ilgili bilgi alirlardi. Ancak internetin
dogusu ve bununla birlikte elektronik ticaretin ortaya ¢ikmasiyla miisteriler, seyahat acentalarina gitmenin
yerine internet {izerinden destinasyonla ilgili bilgi aramaya ve hatta ucak, tren bileti satiglarin1 kendileri
yapmaya baslamislardir (Cheung ve Lam, 2009: 86). Ayrica geleneksel seyahat acentalari, estetik fotograflar,
kullanisli ipuglari, haritalar ve buna benzer bilgileri iceren kataloglari potansiyel miisterilere sunmakta oldukca
basarilt olmuslardir. Ancak g¢evrimici deneyimin seyahat destinasyonunu gorsellestirmede cok daha fazla
potansiyele sahip olmasindan dolay1 ¢evrimigi rezervasyon yapan kisilerin sayist giderek artmaya baslamistir.
Dolayistyla geleneksel seyahat acentalarinin ¢evrimigi rezervasyon olanaklart sunan web siteleriyle rekabet
etmeleri gittikce zorlastig1 icin degisime ayak uydurmalari gerekmektedir. Bu yeni seyahat araglar acentalar
icin bir tehdit olarak degil bir firsat olarak goriilmelidir. Bu baglamda, tedarikgilerle olan iliskiler, iirtin tedarik,
satin alma siireci yonetimi gibi konularda kaynak avantaji saglamaktadir (Alvarez vd., 2007: 454).
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Seyahat acentalar1 giincel ve dogru bilgiye bagli olup seyahat acentalarinda rezervasyon, muhasebe ve stok
yonetimi fonksiyonlar1 igin bilgi teknolojileri yaygm olarak kullanilmaktadir. Ornegin, g¢evrimigi bir
bilgisayarli rezervasyon sistemi, seyahat acentalarinin bilet rezervasyonlarii verimli bir sekilde yapmalarimi
saglamak icin havayollarinin hayati bir pargast olmustur (Almunawar vd., 2013: 320). Son yillarda seyahat
acentalarinda bilisim teknolojilerinin kullanimi, tedarik¢iden perakendeciye kadar islem maliyetlerinin
azaltilmasinda biiyiik rol oynamistir (Barnett ve Standig, 2000:144; Bigne vd., 2008: 454).

1.2. Seyahat Acentalar ve Bilgi iletisim Teknolojileri

Giiniimiiziin is diinyas1, BIT’den derinden etkilenmis ve isletmeler arasinda BIT uygulamalar1 yayginlasnustir.
BIT, kiiresel iiretim, is ve is yontemleri, ticaret ve tiiketim kaliplarmi isletmeler ve tiiketiciler arasida hizla
degistirmektedir. Her isletme BIT’i ticari faaliyetlerinde kullanmali ve sundugu avantajlardan yararlanmalidir
(Alam ve Noor, 2009: 113).

BIT, isleme analizi, depolama, geri kazanma, yayma ve uygulama igin kullanilan bilgisayar ve iletigim
teknolojileri mekanizmalaridir (Poon, 1993’ten aktaran: Garkavenkov, 2009: 113). Turizm, bilgi yogunluklu
bir endiistri oldugu i¢in (Buhalis, 1999: 619) miisterinin ddeme bilgisi, iirlin detaylari, seyahat planlar1 gibi
bir¢ok bilginin acenta tarafindan hizli ve etkili bir sekilde yapilmasi ¢ok dnemlidir. Bilgiye olan bu bagimlilik
BIT’in benimsenmesini gerekli kilmistir (Garkavenkov, 2009: 114). BIT, seyahat acentalarmda rekabet
avantaj1 saglayan bir unsurdur (Alvarez vd., 2007:453; Buhalis ve Law, 2008:609). BIT ve seyahat endiistrisi
birbirinden ayr1 diisiiniilemez. Havayolu endiistrisi, seyahat endiistrisinde BIT lerin benimsenmesinde 6ncii
olmugtur. International Business Machines (IBM) ile isbirligi yapan Amerikan Airlines, 1953 yilmda SABER
olarak bilinen ilk havayolu bilgisayar rezervasyon sistemini gelistirmistir (Kamau, 2015: 21).

Turizm driinlerinin en temel Ozelliklerinden biri olan stoklanamama veya dayaniksiz olmasi talep ve
kapasitenin etkin yonetimini gerektirmektedir (Karagdz ve Ozel, 2013: 3). Dolayisiyla seyahat acentalari,
rezervasyonlar, ucuslar, oteller ve diger {irlinlerin miisaitligi hakkinda siirekli giincelleme yapmak zorundadir
(Cheng ve Cho, 2011:490). BIT sayesinde acenteler, iiriinlerini gercek zamanli olarak tur programlarmna ve
bilet iicretlerine gore ayarlayarak ve aninda rezervasyon yaparak ve e-bilet temin ederek piyasada miicadele
edebilmektedirler (Bigne vd., 2008: 455). BIT’le birlikte tiiketicilere dogru bilgi sunarak ve seyahat
acenteleriyle etkilesime girmelerini saglayarak miisteri memnuniyeti artirilmistir (Garkavenkova, 2007: 116).
Internet teknolojilerinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte seyahat acentalarmin isletme maliyetleri azaltilmistir (Law
vd., 2004: 100). Internet, zengin medyas ile turizmle ilgili iiriin ve hizmetleri pazarlamak icin bagka bir kanal
veya pazar sunmaktadir (Lewis vd., 1998; Werthner ve Klein, 1999; Barnett ve Standing, 2000; Law vd., 2004;
Ozturan ve Roney, 2004; Sarusik ve Akova, 2006; Keskinkili¢ vd.,2016). Seyahat endiistrisi hizmetlerinin ve
iiriinlerinin gogunun bilgiye dayali olmasi nedeniyle, ticari faaliyetlerinin yiiriitiilmesiyle ilgili olarak BIT e
bagimhliklar: yiiksektir. BIT e olan bu bagimlilik, seyahat isletmelerinin biiyiimesinde, rekabet edilebilirlik
saglamasinda ve uzun vadeli olarak isletmenin devamhiliginin saglanmasinda bilyiik oranda etkili olacaktir
(Almunawar vd., 2013: 321). 1980’lerden beri BIT, turizmi kiiresel olarak doniistirmektedir. 1970'lerin
sonlarinda Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerinin (CRS) kurulmasi ve 1980'lerin sonlarinda Kiiresel Dagitim
Sistemleri (GDS), 1990'larmn sonlarinda Internet'in gelismesi, sektdrdeki en iyi operasyonel ve stratejik
uygulamalari, 6nemli iriinlere doniistiirmiistiir (Buhalis ve Law, 2008: 609). Bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinin temeli havayollarinin kurdugu merkezi rezervasyon sistemlerine dayanmaktadir. Artik yiizlerce
farkli organizasyonun firiinlerinin satildigi havayollar1 arasi rezervasyon sistemlerini tanimlamak icin
kullanilmaktadir. Kiiresel Dagitim Sistemleri ise ¢ok uluslu Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri i¢in kullanilan
bir terim olup otel rezervasyon sistemlerine erisim igerir (Raymond ve Bergeron, 1997: 24).

2004 yilinda sirket birlesmeleri ve satin almalar ile birlikte Expedia, Travelocity, Priceline, Lastminute, Orbitz
ve Opodo gibi bir dizi ¢evrimigi seyahat grubu ortaya ¢ikmistir (Buhalis ve Costa, 2006: 205). Bu ¢evrimigi
seyahat acentalar1 GDS sistemlerini kullanmaktadirlar. 1990’larin sonunda internet teknolojisinin gelismesiyle
birlikte, internet seyahat acentalar1 i¢in hem firsat hem de tehdit olarak algilamaktadir (Kamau, 2015: 21)

BIT agisindan, seyahat acentelerini etkileyen birgok temel unsur vardir. BIT, acentelerin ana iiriin ve
hizmetlerin tedarikine, islem rezervasyonlarina ve sirket performansini yonetmesine izin vermek igin
tasarlanmistir. Ancak asagida siralanan bazi olumsuzluklari da bulunmaktadir (Page, 2011: 205);

v CRS, kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler igin pahalidir, bu nedenle internet rezervasyonlari daha uygun
maliyetli bir ortam sunmaktadir.

v CRS tam olarak kullanilmadik¢a, acentalar i¢in gelistirilmis is seviyeleri saglamaz.

v CRS dogas1 geregi havayollarini iginde barindirdig1 igin havayollarma bir iicret ddemek zorundadir.
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v' Elektronik seyahat acentalarmin gelismesi, dogrudan satis yapan igletmelerin varligi, indirimli seyahatler
satan bazi tur operatdrleri (Expedia, diisiik maliyetli havayolu sirketleri gibi) ve diinya ¢apindaki web ag,
CRS’yi agan faaliyetlerdir.

Seyahat acentasi, koordinasyonu yogun, merkezinde iletisim ve bilgi isleme olan bir endiistridir. BIT nin
gelismesiyle beraber tiiketici talepleri, beklentileri de degisime ugramistir. Kendileri de aktif bir sekilde
interneti kullanabilen seyahat endiistrinin tiiketicileri bilgili tiiketiciler olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar (Lewis
vd., 1998: 209). Kullanim, bir bilgi sistemiyle etkilesime girerek harcanan ¢aba miktari ya da birim zaman
basina bilgi sistemi tarafindan iiretilen raporlarin veya diger bilgi iiriinlerinin sayisi olarak ifade edilmektedir.
Yani bilisim teknolojileri ile avantajlar1 arasinda faydalanma yoluyla iletisim kurulabilir (Trice ve Treasy,
1986: 228). Dolayisiyla asagidaki hipotezler dnerilmistir:

Hi: Internetin miisteriye sagladig yarar web sitesi kullanim yilia gore degismektedir.
Hy: Internetin isletmeye sagladig1 yarar web sitesi kullanim yilma gére degismektedir.

Oteller, araba kiralama ve tur operatorleri gibi ¢ogu bilylik turizm isletmecisi, lriinlerini web siteleri
aracihigiyla dagitmak, iletisimi gelistirmek ve alternatif dagitim kanallar1 olusturmak i¢in aract kullanarak
Interneti benimsemistir. Geleneksel olarak, kiigiik turizm isletmecileri, teknolojinin benimsenmesi bakimimdan
daha bilyiik isletmelerin gerisinde kalsa da, internetin kiiglik turizm organizasyonlar1 i¢in bile giiglendirici
oldugu belirtilmistir (Karanasios ve Burgess, 2008: 169). Internet yaygin olarak kullanilan bir teknoloji
olmasina ragmen islevselligi, kaynaklari ve uzmanligi hakkinda farkindalik hala gereklidir. Internet isletmelere
BIT’lerin faydalarindan uygun ve kolay bir sekilde faydalanma imkan1 sunmaktadir (Abou-Shouk vd., 2013:
298). BiT nin kullanma yogunlugu ve turizm bélgelerinin bu teknolojileri kullanarak pazara olabildigince
niifuz etmesi turizm bolgelerinin gelecek yillarda rekabet edilebilirligi iizerinde daha etkili olacaktir (2008:
609). Ansen ve Firat (2009), Antalya’da yaptiklar1 arastirmada isletmelerin faaliyette bulunduklari siire ile
elektronik pazarlama uygulamalarina katilmalar1 arasinda pozitif bir iliski tespit etmislerdir. Isletmelerin
faaliyette bulunduklar1 siirenin daha uzun olmasi, sektdrdeki tecriibeleri ve pazar pay1 iginde belli bir paya
hakim olmalari elektronik pazarlama uygulamalarma katilim oranlarmi olumlu yonde etkilemektedir (Ansen
ve Firat, 2009: 133). Dolayisiyla interneti uzun yillardan beri kullanan isletmelerde oturmus bir sistemin varlig
ongoriildigiinden asagidaki hipotezler kurulmustur:

Hs: Internetin miisteriye sagladig1 yarar isletmenin faaliyet yilina gore degismektedir.

Ha: Internetin isletmeye sagladigi yarar isletmenin faaliyet y1lina gore degismektedir.

2. METODOLOJI
2.1. Arastirmanin Amaci ve Y ontemi

Bu arastirmanin amaci Antalya ilinde faaliyet gésteren seyahat acentalarinda kiiresel dagitim kanallarinin ve
merkezi rezervasyon sistemlerinin kullanim oranlarini tespit etmek ve acentalar acisindan Gnemini ortaya
koymaktir. Arastirma, anket teknigi kullanilarak Antalya’da faaliyetini siirdiiren seyahat acentalarmin
yoneticileriyle gergeklestirilmistir. Calismanin 6rneklemi i¢in Antalya’nin secilmesindeki temel amag bdlgenin
on iki ay boyunca hizmet vermesi ve ¢cok sayida acentanin bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi’nin sinir kapilarina bagh oldugu iller agisindan yapilan istatistige gére Antalya 2017
yilinda yabancilar agisindan en ¢ok tercih edilen il olmustur (www.kultur.gov.tr, 2017). Dolayistyla turizmin
baskenti olarak gériilen bir sehirde seyahat acentalariyla ilgili daha fazla bilgiye ulagilacag: diistiniildiigiinden
Antalya ili tercih edilmistir.

Antalya’da faaliyet gosteren A Grubu seyahat acentalarma, TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi)
resmi internet siteleri ziyaret edilerek ulasiimaya galigilmistir. Merkez ve sube toplamlari olarak 801 acentadan
sezon sonu olmasi, adres degisikligi ya da kapanma gibi nedenlerle 141 adetine ulagilmis ancak anket formunda
eksiklikler dikkate alindiginda ancak 81 adeti analize tabi tutulabilmistir. Arastirmada A grubu seyahat
acentalarinin segilmesinin nedeni yabanci tur operatérlerinin iilkedeki dagitimeist ve yurt dist tur diizenleme
yetkisine sahip olmalarmdan dolayidir.

Arastirmada, Egilmezgil (2011: 92)’in calisjmasinda konaklama isletmelerine uyguladigi, gecerliligi ve
giivenirligi saglanmis, 21 maddeden olusan anket formu kullanilmistir. Anket formlar1, Kasim — Aralik (2017)
aylarinda, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi web sayfasindan acenta adresleri almarak birebir anket formu
doldurtularak yapilmistir.
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2.2. Arastirmanin Bulgular1 ve Tartisma

Arastirmaya katilan 81 A grubu seyahat acentasi yoneticisinin %58’i erkek olup %39,5’u lisans mezunu,
%34,6’s1 6n lisans mezunudur.%44,4 orta kademe yonetici olup, %11,1 iist diizey yoneticidir. Yas araligi
acisindan degerlendirildiginde % 45,7’si 30-39 yas araliginda olup c¢alisma siiresi agisindan en yiiksek deger
% 48,1 ile 1-5 yil araligidir (Tablol). Katilimeilarin yas araligina bakarak dinamik bir iggiiciiniin istihdam
edildigi soylenebilir.

Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Egitim Durumu n % Cinsiyet N %

Lise 10 12,35 Erkek 47 58,00

Onlisans 28 34,57 Kadin 34 42,00

Lisans 32 39,50

Yiksek Lisans 11 13,58

Goreviniz n % Yas n %

Ust Diizey Yonetici 9 11,12 21-29 30 37,04

Orta Diizey Y 6netici 36 44,44 30-39 37 45,68

Diger 36 44,44 40 - 49 13 16,05
50 ve lizeri 1 1,23

Yasadigimiz teknoloji ¢agmin gecerliligi olarak ankete katilan tiim acentalarda internet kullaniminimn oldugu
goriilmiistiir. Isletmelerin %92,6’smin kendilerine ait web sitesi bulunurken %7,4’{in kendilerine ait web
siteleri yoktur. Web sitesi lizerinden rezervasyon alma agisindan degerlendirildiginde isletmelerin %77,8’1 web
sitesi araciliftyla rezervasyon kabul etmektedir. Isletmelerin %18,5’u ise web sitesini sadece bilgilendirme
amaciyla kullanmaktadir. Internetin yararlar1 degerlendirildiginde ise web sitesi kullanimi 3 y1ldan fazla olan
isletmelerin internetin sagladig1 yararlari agir1 6nemli olarak gordiikleri gozlenmistir (Tablo 2). Her acentanin
web sitesi olmasina ragmen, bu web sitelerinin yeteri kadar degerlendirilemedigi diistiniilmektedir. Ciinkii
acentalar, en fazla tur operatorlerinin sitelerinden (%33,8) rezervasyon almaktadirlar. Bu sonug
Garkavenkov’un Yeni Zelanda’da seyahat acentalarinda internet kullanimina doniik ¢alismasiyla tutarhidir.
Seyahat acentalar1 web sitesi fonksiyonlarmin kullanilmasindan ziyade isletmelerinin bir web sitesine sahip
olmasina énem vermektedirler (Garkavenkova, 2007: 222). Misir’da yapilan benzer bir ¢alismada da seyahat
acentalarinin web sitesi kullaniminin rezervasyon ve 6deme yerine bilgi verme ve igerik odakli olmasi bu
sonugla ortiismektedir (Abou-Shouk vd., 2013: 308). Bu, gelismekte olan iilkelerdeki kiigiik isletmelerin
internetin nispeten basit kullanimlarina odaklanmasini 6neren yazarlarla tutarhdir (Karanasios ve Burgess,
2008: 175). Dolayisiyla seyahat acentalarinin sadece web sitesine sahip olmasi rekabet avantaji saglamada
o6nemli bir unsur degildir. Etkili bir strateji gelistirmek isteyen seyahat acentalarinin asagidaki faktorlere dikkat
etmesi gerekmektedir (Barnett ve Standing, 2000: 150):

v" Yeni seyahat iirinlerinin temininde esneklik
v Web sitesini gelistirme ve bakim maliyetlerini minimize etmek
v' Web stratejisi, gelistirme ve uygulamasmda uzmanliga erisim

v Yeni miisterilere erisim

Tablo 2. Web Sitesi Kullanimina Gére Internetin Sagladig Yararlar

Internetin Sagladig1 Yararlar
= E % Onemsiz Az Onemli _Cok Asirn Toplam
b Onemli Onemli Onemli
g g 1 yildan az 0,0 9,2 18,4 21,1 25 5,3
%” é: 1-3 yil aras1 0,0 9,2 76,3 118,4 164,5 26,3
M 3 yildan fazla 10,5 19,7 153,9 228,9 5447 68,4
10,5 38,2 248,7 368,4 734,2 100

(Coklu yanitlar degerlendirildigi igin 6rneklem sayisindan fazladir.)
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Katilimcilarin hepsinin CRS ve GDS araciligiyla rezervasyon aldiklar1 gézlenmistir. En fazla kullanilan CRS
sistemleri Tablo 3’te gosterilmistir. Tablo 3 incelendiginde en fazla kullanilan sistemin Pegasus oldugu
goriilmektedir. Pegasus sisteminin agirlikli kullanilmast GDS’nin daha az tercih edildigini gostermektedir.
Diger secenegi isaretleyen acentalar kendi sistemlerini kullandiklarini belirtmislerdir. CRS ya da GDS kullanan
acentalara bu sistemleri kullanarak aldiklar1 bir rezervasyon i¢in 6dedikleri komisyon oranlart da sorulmustur.
Ancak higbir acenta komisyon oranlarimi belirtmek istememistir. Katilimei sayist 81 adet olup ¢oklu yanitlar
degerlendirildigi igin say1 180 olarak yansimistir. Kanada ve Belgika’da 33 seyahat acentasiyla GDS’in
avantajlar1 ve dezavantajlarmin degerlendirildigi benzer bir caligma gergeklesmistir. Bu ¢aligma sonucunda da
GDS kullanim oran1 oldukga diigiik ¢ikmistir. Seyahat acentalarinda GDS’nin yalnizca rezervasyon ve bilgi
arama amaciyla kullanildigi, muhasebe, raporlama, kayit yonetimi ve faturalama islemlerinde ise mikro
bilgisayarlarmn tercih edildigi ortaya ¢ikmistir (Raymond ve Bergeron, 1997: 29).

Tablo 3. Acentalarda Kullanilan CRS ve GDS Sistemleri

o> ‘B e 2] S
s S| 2| s|2|&8|&|e| 2|5 &
S 8| w|E || &|s|l8s| 2|8 &
N m 3 o < O g Q [
% 99| 11,1 | 111 | 259 | 296 | 272 | 1,2 | 7,4 | 64,2 | 34,6
Say1 8 9 9 21 24 22 6 52 28 180*

*Coklu Yanit Analizi Oldugu icin Toplam Say1 180 gdstermektedir.

Katilimeilarin kullandiklari sistem agisindan yaptiklari satiglar Tablo 4’te sunulmustur. Tabloya gore en fazla
dis havayolu bileti satislari, ikinci sirada konaklama satislari, tiglincii sirada ise i¢ hat havayolu bileti satislar:
yapilmaktadir. Katilimeilarin %44,4’i CRS araciliftyla alinan rezervasyonlarla diger havayolu veya
konaklama isletmelerinin fiyatlarini ayn1 bulurken, %30,9’u CRS fiyatlarmni daha yiiksek, %24,7’si ise daha

diisiik bulmustur.

Tablo 4. CRS ve GDS Sistemleri ile Yapilan Satislar

Ic Hat D1s Hat Diger Rent
Havayolu Havayolu Ulastirma Konaklama | Turlar A Car Diger | Toplam
Bileti Bileti Biletleri
% 17,7 19,0 11,03 18,8 16,9 8,0 8,57 100
Sayl 66 71 42 70 63 30 31 373

Tablo 5’te kullanilan sistemlere gore en fazla yapilan satiglar bulunmaktadir. Katilimceilara gore en fazla

kullanilan sistemlerden biri olan Pegasus ile dig hat havayolu bileti, ikinci sirada i¢ hat havayolu bileti ve
tiglincii sirada ise konaklama satisi yapilmaktadir. En fazla kullanilan GDS, Amadeus olup, Amadeus ile
yapilan islemlerde birinci sirada i¢ hat havayolu bileti yer almaktadir. Aslinda GDS’nin temelinin
havayollarmin kurdugu merkezi rezervasyon sistemlerine dayandigi diisiiniiliince en fazla havayolu bileti
satilmas1 beklenen durumdur. Nairobi’de 2015 yilinda seyahat acentalarinin internet gelisimine cevabinin
arastirildigr calismada da seyahat acentalar1 araciliiyla en fazla havayolu bileti satig1 yapilmaktadir (Kamau,

2015: 114).
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Tablo 5. Rezervasyon Sistemlerinde En Fazla Satilan Uriinler

CRS /GDS SISTEMLERI

< = 3 = 3 o S 2 £

* B s 2 22|28 882
S| 8§ | E| E|8|3| 8| 8| 8| ¢

L om g S < = o -

I¢ hat h.b. 0,8 0,9 1,0 2,3 25 |24 101] 07 |53] 23 | 183
Dis hat h.b. 0,9 0,9 1,0 2,3 26 |24 (01| 0,7 |54]| 26 | 189

14101] 06 31| 11 | 11,7
22 |01| 05 |49 ]| 28 | 17,6

o
©
Ll
SN
Ll
ol

Ulastirma b. 0,8 0,9
Konaklama 0,9 0,9

Ll
o
N
w
N
o

Satig Tiirleri

Turlar 0,8 0,8 0,9 2,0 19 |1 22 |01| 05 (49| 26 | 16,7
Rent a car 0,9 0,8 0,8 1,4 10 |09 01| 01 19| 06 8,5
Diger 0,6 0,6 0,6 0,7 11 |09 |01] 02 25| 11 8,4
Toplam 5,7 58 6,2 | 12,2 | 12,7 | 122|108 | 3,2 | 28 | 13,2 | 100

Tablo 6’dan da goriilecegi gibi seyahat acentasi yoneticilerine gore CRS’nin isletmelerine yaptigi en énemli
katki, satislar1 artirmasi olup bunu reklam maliyetini diisiirmesi ve dagitim faaliyetlerinin maliyetini azaltmasi
izlemektedir. Bu sonug, Bigne ve arkadaslarmin (2008), seyahat acentalarnin tedarik zincirinde BIT
benimsenmesi ile ilgili 101 seyahat acentas1 yoneticileriyle yaptigi caligma ile tutarlidir. Ayni sonu¢ Malezya
ve Ekvador’da kirsal ve merkezlerde kiigiik turizm igletmeleriyle yapilan ¢alismada (Karanasios ve Burgess,
2008: 176) ve Tiirkiye’de belirli illerde yapilan arastirmayla ortaya ¢ikmistir (Ozturan ve Romney, 2004: 262).

Tablo 6. CRS’in Etkileri

N Yiizde
Satislar1 artirmistir 57 25,6
Reklam maliyetini diistirmiistiir 52 23,3
Dagitim faaliyetlerinin maliyetlerini azaltmistir 42 18,8
Rakipleri izleme maliyetlerini azaltmistir 38 17,0
Tutundurma faaliyetlerinin maliyetlerini azaltmistir 34 15,2
Toplam 223 100

Katilimcilara gore en fazla tercih edilen rezervasyon sistemi %33,8 oraninda tur operatdrlerinin web sitesinden
rezervasyon olurken, web tabanli araci tatil siteleri %27,2 ile ikinci sirada yer alirken bunu %26,5 ile seyahat
acentalarinin web sitelerinden alinan rezervasyonlar takip etmektedir (Grafik 1.).

M tur operatorlerinin web
sitesi

B web tabanl araci tatil
siteleri

seyahat acentalarinin web
sitesi

M global rezervasyon
kanallarinin web sitesi

Grafik 1. Isletmede Kullanilan Rezervasyon Sistemleri
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Katilimcilara gére CRS ya da GDS sistemlerinde en fazla karsilagilan sorunlardan birisi sistemden kaynaklanan
(%33,3) sorunlardir. Cevaplari analiz ettigimizde bu sonucun iist yonetimden degil de diger ¢alisanlarin vardigi
bir sonug¢ oldugu goézlenmistir. Pratikte sisteme hakim olduklari i¢in karsilastiklart en 6nemli sorun olarak
sistem arizalarin1 diisiinmiislerdir. Uyelik iicretinin pahali olmasi (%32,1) ve diger sorunlar (%32,1) ikinci
derecede onemli olarak degerlendirilmistir. Yurtdist biletleme igin sistem kullanma zorunlulugu %16 iken
sistem dilinin ingilizce olmas ise %9,9 olarak yer almaktadir.

Arastirmada, Egilmezgil (2011: 92)’in ¢aligmasinda konaklama igletmelerine uyguladigi ankette yer alan
internetin yararlariyla ilgili 14 maddeden olusan ol¢ek kullanilmistir. Analiz programi olarak SPSS
kullanilmistir. KMO testi 0,871°dir. 0,871>0,50 (Kalayct, 2014: 327) oldugu igin veri setinin faktor analizi i¢in
uygun oldugu sdylenebilir. Ancak “Hizmet zenginligi saglamas1”, “Islemleri basitlestirme” ve “Is partneri ile
interaktif iletisim” maddeleri 0,30 nin altinda bir faktor yiikiine sahip oldugu i¢in 6lgekten ¢ikarilmistir. Bu
maddeler ¢ikarildiktan sonra faktér analizi yeniden yapilmistir. Oz degerleri 1’in iizerinde 2 boyut elde
edilmistir. Tlk faktor toplam varyansin %48,17sini, ikinci faktére tiim varyansm %11,01’ini, kiimiilatif olarak
iki faktor tim varyansmn %59,18’ini agiklamaktadir. Tablo 6’da faktor analizi sonuglart gosterilmistir. Yeni
pazarlar yaratmasi, i$ gdrme maliyetini azaltmasi, iiriin ve hizmetleri kisisellestirerek sunmasi, miisterilerle
interaktif etkilesim ve yeni is partnerleri kazandirmasi maddelerinin icinde bulundugu faktére “Isletmeye
fayda”, zaman tasarrufu, tanitima ve imaja katkisi, bilgi edinme zenginligi sunmasi, miisterilerin tiriine erigimi
kolaylastirmasi, bilgiye kolay erigim imkan1 sunmasi ve ddemede kolaylik saglamasi maddelerinin bulundugu
faktor “Misteriye fayda” olarak isimlendirilmistir (Tablo 7.). Misteriler genellikle seyahat tercihleri gibi
bilgileri saglama konusunda rahattir, ancak kredi karti numaralarin1 paylagsma konusunda isletmeye karsi
giivensiz olduklar1 diisliniilmektedir (Alvarez vd., 2007: 460). Bu da en diisiik faktor yiikiiniin 6demede
kolaylik saglamasi olmasini agiklar.

Giivenilirlik analizi, herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler iizerinden veri toplamak amaciyla
gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin kendi aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini test etmek
amaciyla kullanilir. Kabul edilebilir Cronbach alfa degeri 0,7 nin iizeridir (Ural ve Kilig, 2006: 290). Isletmeye
fayda boyutunun Cronbach alfa degeri 0,879 ve miisteriye fayda boyutunun Cronbach alfa degeri 0,797
bulunmustur. Her iki deger de 0,7’nin iizerinde bir deger oldugu i¢in 6lgegin giivenilir oldugu sdylenebilir.
Carpiklik ve basiklik katsayisi -1,5 ile +1,5 araliginda kaldigindan verilerin normal dagildig: kabul edilmistir
(Tabachnick ve Fidell, 2013)

Tablo 7. internetin Sagladig: Yararlar Olgeginin Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler li?ili{li?ir \4?122?62? Ozdeger | Giivenilirlik
Faktor I: Isletmeye Fayda
Yeni pazarlar yaratmasi 0,896
Musuterllerle 1'nterak't1f' etkilesim 0,832 48,17 5,299 0,879
Is gérme maliyetlerini azaltmasi 0,806
Uriin ve hizmetleri kisisellestirerek sunmast 0,801
Yeni is partnerleri kazandirmasi 0,680
Faktor II: Miisteriye Fayda
Bilgiye kolay erisim imkani sunmasi 0,835
Tanitima ve imaja katkist 0,715
Miisterilerin iriine erisimi kolaylagtirmasi 0,692 11,01 1211 0,797
Zaman tasarrufu 0,674
Bilgi edinme zenginligi sunmasi 0,585
Odemede kolaylik saglamasi 0,362

Aragtirmaya katilan igletmelerin web sitesi kullanim yillarinin internetin isletmeye faydasi ve miisteriye faydasi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek iizere tek yonlii varyans analizi
sonucunda (Anova), grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir (p>0,05).
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Dolayistyla web sitesinin kullanim yilinin az ya da fazla olmasi internetin isletmeye ve miisteriye sagladig
fayda acisindan herhangi bir farkliliga yol agmamaktadir. Burada her iki grupta da p degeri 0,05’ten biiyiik
oldugu igin varyanslarm homojen oldugu soylenir (Tablo 8.). Grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmadig i¢in Hy ve Hy hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 8. Isletmelerin Web Sitesi Kullanimimin Isletmeye ve Miisteriye Faydaya Gore Ortalamalari

Agiklama Grup N Ort Ss F P
1 yildan az 4 3,60 0,979
1$1etmeye Fayda | 1-3 yilarast | 20 4,03 0,729 1,129 0,329

3 yildan fazla | 52 4,18 0,818

1 yildan az 4 4,08 0,907
Miisteriye Fayda | 1—3 yil aras1 | 20 4,31 0,532 0,990 0,377
3 yildan fazla | 52 4,44 0,569

Aragtirmaya katilan isletmelerin faaliyet yillarinin internetin isletmeye faydasi ve miisteriye faydasi
degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek {izere tek yonlii varyans analizi
sonucunda (Anova), grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (p>0,05)
(Tablo 9). Dolayistyla Hs ve Hs hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 9. Isletmelerin Faaliyet Yillarinin Isletmeye ve Miisteriye Faydaya Gore Ortalamalar

Aciklama Grup N Ort Ss F P
5 yildan az 17 3,92 0,871
6— 10 y1l aras1 | 28 4,23 0,688
1§1etmeye Fayda 11-15y11 18 4,08 0,926 0,407 0,803
16-20 y1l 8 4,20 0,770
20 yildan ¢ok | 10 4,10 0,817
5 yildan az 17 4,19 0,624
6— 10 y1l aras1 | 28 4,45 0,567
Miisteriye Fayda 11-15y11 18 4,43 0,626 0,740 0,568
16-20 y1l 8 4,35 0,580
20 yildan ¢ok | 10 451 0,346

3. SONUC

1980’lerden bu yana BiT’nin gelismesiyle beraber turizm endiistrisinin yapisi degisirken isletmecilik
uygulamalar1 ve stratejiler de degismeye baslamistir (Buhalis, 2008: 609). Turistler seyahat kararina verirken
bilgi arama asamasinda, planlamay1 yaparken ya da ziyaret sonrasi degerlendirmelerinde interneti siklikla
kullanmaya baslamislardir. Isletmeler de tiiketicinin istek ve ihtiyaglarmi rakiplerinden daha énce tatmin
etmek, pazarda varliklarini siirdiirebilmek, kar elde etmek ya da pazar paylarmi artirmak icin teknolojik
gelismelerden uzak kalamamaktadir.

Arastirma sonucuna goére tiim acentalarda internet kullanimi ve web sitesi mevcut olmasma ragmen
rezervasyondan ziyade bilet satis islemlerinde daha fazla kullanildig1 gériilmiistiir. internetin ve web sitesinin
efektif bir sekilde kullanilmadig1 sonucu énceki galismalarla tutarhidir (Ozturan ve Romney, 2004: 263;
Garkavenkova, 2007: 222; Karanasios ve Burgess, 2008: 175; Abou-Shouk vd., 2013: 308). Rezervasyonla
ilgili islemlerde ise acentalar kendi web siteleri yerine tur operatorlerinin web sitelerini agirlikl
kullanmaktadirlar. Bunun nedenin ¢evrimigi seyahat acentalarmin yaygin olmasi ve bu acentalarda sunulan
karsilastirmali fiyatlarin rekabet edilebilecek fiyattan diisiik oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica igletmelerin web
sitelerinde miisterilerle interaktif iletisim kurmadig1 yalnizca bilgi verme amaciyla web sitelerini kullandiklar
goriilmektedir. Dolayisiyla interaktif bir iletisimin satiglart da canlandiracagi diistiniilmektedir. Ayrica
internetin gelismesine paralel daha sofistike tiiketicilerin varligi BIT deki gelismelerin seyahat acentalar
tarafindan siirekli takibini ve adaptasyonunu da zorunlu kilmaktadir.
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Katilimcilarin GDS kullanim oranlarinin diisiik olmasi iiyelik ticretlerinin pahali olmasi ile agiklanabilir. Ancak
acentalarda kullanilan CRS’ler veya kendi sistemleri agisindan degerlendirildiginde ydneticilerin sistemi
faydali bulduklar1 diigiintilmektedir ¢iinkii hem iist diizey yoneticiler hem de orta diizey yoneticilerine gore
CRS satislar1 artirmaktadir. Kullanilan sistemlerin Ingilizce olmasmin ¢ok &nemli bir sorun olarak
goriilmemesinin ¢alisanlarin sisteme hakim olmasindan ve dil bilmesinden kaynaklandig1 diisiiniilmektedir.
Katilimcilara gére CRS ya da GDS ile ilgili karsilasilan en 6nemli sorun sistemli kaynakli sorun olarak
gOriilmiigtir. Bu sorunun nedeninin bir¢ok sistemin internet iizerinden ¢alismasindan dolayr baglanti
problemleri olmasi ya da kullanicilarin sisteme hakim olmamasindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir.
Dolayistyla sistem giincellemeleriyle ilgili olarak hizmet igi egitimlerin artirilmasi bu sorunu ¢oézmede
yardimet olacaktir.

CRS’ler araciligiyla en fazla dis hat havayolu bileti satildigi goriilmektedir. Biletleme ile birlikte konaklamanin
da 6nemli bir gelir kalemi oldugu diisliniiliirse konaklamayla ilgili yapilan satiglarin artmasmin saglanmasi
acenta gelirlerini de artiracaktir.

Yonetsel bakis acisina gére CRS ve GDS sistemlerinin kullaniminimn satiglari artirdigi ve maliyetleri azalttig
g0z oniine alindiginda her seyahat acentasi tarafindan bu sistemlerin benimsenmesi énemlidir. Ancak yalnizca
ucak biletleri gibi belli konularda degil konaklama, araba kiralama... gibi tiiketicinin birgok ihtiyacina cevap
verecek sekilde kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Seyahat acentalarmin bu sistemleri etkin kullanimi
gelecek yillarda siirdiiriilebilirliklerini saglayabilmeleri i¢in kritik 6neme sahiptir.

Bu ¢alismanin verileri Antalya ilinde bulunan 84 A grubu seyahat acentasi yoneticilerine anket uygulayarak
olusturulmustur. Dolayis ile ortaya ¢ikan sonuglarin geneli temsil edecegini savunmak dogru bir yaklasim
olmayabilir. Ancak konuya iliskin ulusal yazina katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Bu caligmada internetin sadece acenta bakis acisi ilizerinden degerlendirilmesi de bir kisit olarak
diistiniilmektedir. Gelecek calismalarda havayollari, oteller ve rent a car sirketleri gibi hizmet saglayicilari ve
miisteriler agisindan da internetin etkileri arastirilabilir. Baska illerde bulunan acentalara da ayni calisma
uygulanip karsilagtirmali analizler yapilabilir.
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