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Seyahat Acentalarinda internet Kullanimi ve Sosyal Medya
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0z
Bilgi teknolojilerinin hayatin her alaninda yer almasi, turizme katilan birey-
lerinde bilgi teknolojilerini daha sik ve etkin kullanmasina neden olmaktadir.
Turizm pazarlamasinin en etkin aktorlerinden olan seyahat acentalari da ar-
tan bilgi teknolojisi kullanimina ve rekabete paralel olarak bilgi teknolojisine
dayali sistemleri kullanmak durumundadir. Kiiresel Dagitim Kanallari (GDS) ve
Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) basta olmak lizere seyahat acentalarinda
internet kullanimi, yeni pazarlara ulasabilmek, talepte cesitliligi ve devamliligi
artirmak, rekabet avantaji saglamak ve isletmenin karlihgini artirmak amaciyla
yayginlasmaktadir. Ozellikle, 3G ve 4.5 G teknolojilerinin de kullanimi ile inter-
net acentaciligl cok dnemli olmaya baslamistir. internet tizerinden dinamik web
siteleri ile seyahat ve turizm Urlnlerine olan talebin gliglli olmasinin, internet
acentaciligina olan ilgiyi ve rekabeti de artirdig1 gézlenmektedir. Bu calismanin
amaci seyahat acentalarinin gelisen teknolojileri ve glinimiiz insanlarinin yogun
olarak kullandiklari sosyal medyayi bir pazarlama araci olarak kullanmalarini
saglamaktir. Bu sebeple de nihai tiketicinin bilgi teknolojisi, internet ve sosyal
medya kullanimina iliskin gelismeler ele alinmistir. Ozellikle sosyal paylasim
sitelerinin kullanimi Gzerinde durulmustur. Sosyal paylasim sitelerinden 6zel-
likle dlnya capinda yaklasik 1,7 milyar kullanicisi olan facebook izerinde
durulmustur. Ayrica facebook’un pazarlamadaki avantaj ve imkanlari hakkinda
da bilgiler verilmistir. Bu konunun seyahat acentalari agisindan 6nem arz
ettigi dustinlilmektedir. Bu baglamda arastirmada nitel arastirma yontemler-
inden dokiiman incelemesi yontemi kullaniimistir. Arastirma ile ortaya cikan
temel sonug, seyahat acentalarinin genel olarak web siteleri ve internet ve
sosyal medyayi kullanmasi gerektigidir. Calismada internet kullaniminda ¢agi
yakalayamamis seyahat acentalari i¢in 6neriler gelistirilmistir.
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Internet Usage in Travel Agencies and Social Media
Abstract

The involvement of information technology in every aspect of life leads to more
frequent and effective use of information technology in the individuals involved
in tourism. Travel agencies, one of the most active actors of tourism marketing.
They have to use systems based on information technology and parallel to infor-
mation technology. The use of the Internet in travel agencies, especially Global
Distribution Channels (GDS) and Central Reservation Systems (CRS), is becoming
widespread in order to reach new markets. Especially with the use of 3G and 4,5
G technologies, internet agency has become very important.

*  Ogretim Gorevlisi, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Turizm Fakdiltesi, Seyahat isletmeciligi ve Turizm Rehberligi
Bolimii, sinan.gokdemir@yahoo.com
**  Yrd. Dog. Dr., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Seyahat isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Boli-

mi, herdem@comu.edu.tr

Gelis/Received:02.02.2017 * Kabul/Accepted:04.02.2017



24

Uluslararasi Sosyal Bilimler Dergisi

It is observed that dynamic web sites over the Internet and strong demand for
travel and tourism products increase interest and competition to online travel
agency. The aim of this study is to provide travel agencies with developing
technologies and social media as a marketing tool. For this reason, develop-
ments related to information technology, internet and social media usage of
the final consumer have been discussed. In particular, the use of social net-
work sites has been emphasized. Facebook which is one of the most popular
social sharing site with 1.7 billion of users is examined. In addition, advantages
of Facebook in marketing has been checked and given to the travel agencies.
It is thought that this matter is important in terms of travel agencies. In this
context, the document examination method in qualitative research methods is
used for the research. The main result of the research is travel agencies need
to use web sites, internet and social media to secure their future business.
Recommendations have been developed for travel agencies which have not
been able to catch up the age regarding internet usage.

Key Words: Travel Agencies, Online Agencies, Social Media

GiRIS

Bilgi teknolojilerinin hayatin her alaninda yer almasi sonucu, bireylerin bilgi teknolojile-
rini daha yogun ve etkin kullandiklari goériilmektedir. Turizm sektoriiniin en etkin aktor-
lerinden olan seyahat acentalari da artan bilgi teknolojisi kullanimina paralel olarak bilgi
teknolojisine dayali sistemleri kullanmak durumundadir. Turizme katilan bireylerin, arz
ve rekabetteki artisa bagli olarak daha nitelikli ve uygun fiyatl turistik Griin talebinde
bulunduklari da gozlenmektedir. Turizm sektoriinde rekabetin yogunlasmasi ve kiire-
sellesmesi seyahat acentalarini suirekli dinamik kalmaya zorlamaktadir. Seyahat acen-

talarinin bireylerin degisen taleplerini daha etkin ve verimli karsilayabilmeleri icin bilgi
teknolojilerini ve dolayisiyla interneti kullanmalari kaginilmazdir.

Bireylere dogrudan ve rahat ulasmayi saglayan internet agirlikli bilgi teknolojileri’nin,
seyahat ve turizm pazarlamasinda ¢ok yogun kullanildigi gérilmektedir. Kiiresel Dagi-
tim Kanallari (GDS) ve Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) basta olmak lizere seyahat
acentalarinda internet kullanimi, yeni pazarlara ulasabilmek, talepte cesitliligi ve de-
vamlihgr artirmak, rekabet avantaji saglamak ve isletmenin karhligini artirmak amaciyla
yayginlastigl gbzlemlenmektedir. Ozellikle, 3G ve 4,5 G teknolojilerinin de kullanimi ile
internet acentaciligi cok énemli olmaya baslamistir. internet iizerinden dinamik web
siteleri ile seyahat ve turizm Urlinlerine olan talebin her gegen glin artiyor olmasi da,
internet acentaciligina olan ilgiyi ve rekabeti de artirdigl gézlenmektedir. Bu ¢alisma-
da seyahat acentalarinda bilgi teknolojisi ve internet kullanimina iliskin gelismeler ele
alinmistir. Ozellikle internetle birlikte sosyal paylasim sitelerinin kullanimi iizerinde du-
rulmustur.

1. BiLGi TEKNOLOJILERI

Drucker’e (1993) gore, klasik kaynaklar olan is giicli, dogal kaynaklar ve sermaye disin-
da bugtiniin en 6nemli ekonomik kaynag bilgidir. Bilgiyi etkili ve verimli olarak gtincel
teknoloji araglariyla kullanmayi basarabilen isletmeler daima var olabilme yarisi icerisin-
de rekabet Ustlinligl saglamaktadirlar. Barnatt’in (1996) da belirttigi gibi bilgi cagi olan
glinimizde birgok isletme bilgisayar sistemleri olmaksizin hig bir is gorememektedirler.
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Sanayi ve tarim toplumunda mallarin Uretildigi yerden tuketilecegi yere hizla aktaril-
masi i¢in gelismis kara, hava ve deniz yollarina ihtiya¢ oldugu gibi, bilgi toplumunda
da teknolojik ve bilimsel bilgiler dncelikli olmak tzere her tiir bilginin kuruluslar ve
isletmeler arasinda hizla tasinmasi igin “bilgi otoyollar” denilebilecek telefon, fax,
bilgisayar ve benzeri teknolojik cihazlara ihtiyag vardir (Tonta, 1996). isletmelerin re-
kabetin Ust seviyede oldugu kiiresel pazarda kendilerine yer edinebilmeleri biiylk 6l-
cude yeni gelismelere ve teknolojilere uyum saglayabilmelerine bagh gériinmektedir.
Bilgiye olabildigince hizli yollarla ulasan, bilgiyi isleyen ve bilgiyi yonetilebilir ¢iktiya
yada eyleme donistiirebilen isletmeler varliklarini siirdlrebilmekte ve rekabet lstiin-
[iglu elde edebilmektedirler (Yolal, 2003).

Bilgi teknolojilerini etkili bir sekilde kullanmak, isletme yonetimine hizli karar verme,
kontrollerde es zamanlilik, durumla ilgili aninda bilgi edinme, duruma aninda mida-
hale edebilme ve durumla ilgili strateji belirleme gibi cok 6nemli imkanlar saglamak-
tadir. Bilisim teknolojileri, isletme i¢i yonetimi seffaflastirdigi gibi, ayni zamanda islet-
meyi dis ¢evreye tanitan ve dis pazara agan bir avantaj konumundadir. “Online” yani
aninda iletisim sistemleriyle isletmenin tedarikgileri ve musterileri ile surekli iletisim
halinde olmasi saglanmakta, rakipler ile ilgili gelisimler/degisimler aninda ve ¢ok ya-
kindan izlenebilmektedir (Diren, 2000).

Akdogdu ve Sahin (2006)’e gore bilgi ve iletisim teknolojileri; iletisim hizini artirip
maliyeti dlistirerek, bircok Grliniin ve faaliyetin birbirine biitinlesmis aglar sayesinde
dagitimini saglayarak globallesmeyi mimkin kilmistir. Globallesmede en 6nemli nok-
ta cografi, fiziki ve siyasi sinirlarin ortadan kaldirilmis olmasidir. Merkezi sirket yani
yonetimin bulundugu sirket diinyanin hangi Ulkesinde olursa olsun bir baska llkede
de tipki kendi Glkesindeymiscesine rahat bir sekilde ¢alisabilmektedir. Bilgi ve iletisim
teknolojileri sayesinde isletme Urlnlerini bulundugu merkezden diinyanin her yerin-
de satabilme imkanina sahiptir. internet (izerinden bilgi teknolojileri yoluyla alisveris
islemleri, raporlama sistemleri, bilgisayar destekli tasarim faaliyetleri ve Uretim ile
birlikte, isletmeye global yada bolgesel pazarda rekabet avantajlari da saglayabilmek-
tedir (Ekinci, 2004).

Bitlin bu avantajlarinin yani sira bilgi teknolojileri, isletme yapisinda da isletme yara-
rina kokli degisikliklere neden olabilmektedir. Hizmetlerin ve mallarin sunumunda,
sureglerinin verimliligini arttirmada, yeni misteriler kazaniminda, musteri sadakati-
nin olusturulmasinda yeni sistemler sunmaktadir (Elibol, 2000). isletmeler ve 6zellikle
de seyahat acentalarinin neden bilisim teknolojileri ve internet kullanmalari gerektigi
hakkinda fikir edinebilmek i¢in diinyadaki internet kullanimina bakmak gerekir. 2010
yilinda 1,9 milyar olan diinya genelindeki internet kullanici sayisi 2016 yilinda yaklasik
3.7 milyar kisi olmustur. Tablo 1’e baktigimizda 2016 yih itibariyle diinya nifusunun
%50.1'i internet kullanmaktadir. internet kullanicilarinin diinyada artmasiyla birlikte,
bu kullanicilar hedef pazar olarak goren isletmelerin web sitelerinin sayisinin da gide-
rek artmasi kaginilmazdir.
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Tablo 1. Diinya internet Kullanimi

Diinya internet Kullanimi ve Niifus istatistikleri

e internet internet A
Bolgeler Niifis Kullanicilan Kullanicilarinin v
% 2000-2016
(2016) orani
Asya 4,052,652,889 55.2% 1,846,212,654 45.6% 1,515.2%
Avrupa 832,073,224 11.3% 614,979,903 73.9% 485.2%
Latin Amerika 85% 384,751,302 61.5% 2,029.4%
. 626,119,788
/ Karayipler
Afrika 1,185,529,578 16.2 % 340,783,342 28.7 % 7,448.8%
Kuzey Amerika 359,492,293 49% 320,067,193 89.0 % 196.1%
Orta Dogu 246,700,900 3.4% 141,489,765 57.4 % 4,207.4%
2\':5;’::3’: /37590820  0.5% 27,540,654  733% 261.4%
100.0
Toplam 7,340,159,492 3,675,824,813 50.1 % 918.3%

%

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/stats.htm

Ulkemizdeki duruma bakacak olursak, TUiK'in yaslara gére bireylerin bilisim teknolojileri
ve internet kullanimi arastirmasi sonucuna gore (grafik 1); 2007 yilinda bireylerin bilgisa-
yar kullanim oranlari ortalama %27 iken, bu sayi 2010 yilinda neredeyse ylizde 50 artarak
yaklasik %40, 2015 yilinda ise 2007 yilina gére neredeyse ytizde yiiz artarak % 52 olmugtur.

Tuik’in (2015) yapmis oldugu arastirmaya gore, Tiirkiye'de hane halkinin %96,8’inde cep
telefonu veya akilli telefon vardir. Ayni arastirmada, hanelerin %25,2’sinde masalist,
%43,2’sinde tasinabilir, ve %20,9'unda internete baglanabilen televizyon vardir. Ayni ¢a-
lismada internet kullanan bireylerin %80,9'u sosyal medya lzerinden profil olusturmus,
mesaj gondermis veya gorsel vb. icerikli paylasimlarda bulunmustur. Sosyal medya en
fazla ragbet gosterilen alan olurken, bunu %70,2 ile internet lizerinden haber, gazete ya
da dergi okuma, %66,3 saglik ile ilgili bilgi arama, %62,1 kendine ait 6zglin metin olus-
turma, goriint, fotograf, video, mizik vb. icerikleri herhangi bir web sitesine paylasmak
lzere ylikleme ve son olarak da %59,4 oraninda internet lzerinden alis-veris amaciyla
mal ve hizmet ile ilgili bilgi toplama olmustur.
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Grafik 1. Tiirkiye Yas Araliklarina gore internet Kullanimi
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Kaynak: http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=18660

Elektronik ortamda alis-veris yapan kisilerin istatistiklerini inceledigimiz zaman, 2014 yili
Nisan ile 2015 yili Mart aylari arasinda kisilerin %57,4’U giyim ve spor malzemesi, %27’si se-
yahat bileti, arag kiralama vb, %25,5'i ev esyasi (Mobilya, oyuncak, beyaz esya vb), %22,4°(
elektronik araglar (Cep telefonu, kamera, radyo, TV, DVD oynatici vb.), %18,4°l kitap, dergi,
gazete (e-kitap dahil) gibi Urlinleri elektronik alis-veris yolu ile internet lizerinden satin al-
miglardir. 2015 yiliilk 3 ayinda internet kullanan kisiler baz alindiginda, bu kisilerin %94,2 si
interneti hemen her glin veya haftada en az bir defa kullandig1 saptanmistir (Tuik, 2015).Yu-
karida internet Word Stats ve Tuik’in 2015 ve 2016 yili verilerine baktigimizda, isletmeler ve
tlketiciler blyik bir hizla sanal ortama yonelmektedirler. Bu yonelmede de bilisim tekno-
lojileri ve internetin getirdigi rahatlik ve kolayliklarin roli goz ardi edilmeyecek kadar coktur.

internet araciligiyla yapilan pazarlamanin; internet {izerinden pazarlama, internette pa-
zarlama, online marketing, elektronik marketing gibi farkli kavramlarla ifade edildigi
bilinmektedir. Kircova’ya (2002) goére dnceleri internet kullanicilarinin elektronik posta
adreslerine posta atarak mal ya da hizmet tanitmaktaydi. internet iizerinden haberles-
me, posta yollanilan potansiyel musterilerden gelebilecek mal ve hizmetlerle ilgili soru
ve taleplerle ilgilenmek amaciyla, elektronik posta (e-mail) irtibati kurulmasi yoluyla
baslamistir. Ayni zamanda internet izerinden haberlesme, giiniimiizde musteri-islet-
me arasindaki iliskilerin aligveris boyutunu da gergeklestirmektedir.

Son yillarda internet tzerinden” akilli pazarlama “ adiyla yeni bir kavram ortaya atilmis-
tir. Akilli pazarlama’da amag kulaktan dolma bilgiler ve hisler yerine, veri ve kaynagi
belirli bilgilere gore etkin pazarlama yapmak, mdisteri profilini takip etmek ve bu hedef
kitleyi devamli elinizde tutabilmektir( Papadakis, 2013: 2).

Elektronik ticaretin temel araglarina bakacak olursak, bunlardan bazilari; bilgisayar, in-
ternet, telefon, faks, televizyon, para transferi sistemleri ( moneygram, western union
gibi) , elektronik veri aktarimi (Electronic Data interchange-EDI), telekomiinikasyon ve
GSM olarak siralanabilir. Yeni teknolojilerin kullanimi hususunda ¢ok 6nemli olan baska
bir konu da, elektronik ticaretin cogu zaman internet ve diger aglar tizerinden yapilan ti-
caret olarak algilanmasi ve degerlendirmelerin bu araglar tizerinde yogunlasmasidir
(Canpolat, 2000). insanlar tarafindan elektronik ticaretin sadece internet ve bilgisayar
aracihigiyla yapilabilecegi sanilmaktadir. Ancak gliniimiizde 3G ve 4.5 G destekli tele-
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fonlarin gikmasiyla ve “.mob” uzantili internet sitelerinin olusturulmasiyla artik elektro-
nik ticaret her yerde yapilabilmektedir. Cep telefonunuz araciligiyla Griin alabilir, satabilir
ve internet yoluyla gelen bircok talebe cevap verebilirsiniz. Nitekim Tiirkiye istatistik Ku-
rumu (TUIK) verilerine gére, Tiirkiye’de 2015 yilinda internet kullanan kisilerin %74,4’G
internete kablosuz olarak istedikleri yerlerde baglanabilmek icin cep telefonu veya akilli
telefon kullanmiglardir. Bu oranlar bir énceki yilin ayni dénemine gore yaklasik %25,8
oraninda artmistir. Buna bagli olarak da kisilerin internet lzerinden mal veya hizmet
satin alma orani biitlin satin alma igerisinde %33, 1 olarak gergeklesmistir. Bu oranlar bir
onceki yilin ayni donemine gore yaklasik %3 oraninda artmistir( Tuik, 2015).

Ozellikle giivenlik konusunda isletmeler ve tiiketicilerin endiseleri oldukga fazladir. Olu-
san endiseleri gidermek icin cesitli glivenlik sistemlerinin gelistirildigi gorilmektedir.
Ancak, glivenlik sistemi arasinda, 2010 yilinda yaygin olarak kullanilmaya baslayan ve
sanal magazasinda sanal post makinesi bulundurmak isteyen isletmelere bankalar
tarafindan zorunlu tutulan 3D gilivenlik sistemi en dikkat ¢ekenidir. Tiiketicinin bilgi-
lerini higbir sekilde banka haricinde higbir kurum yada kurulusa vermeyen bu sistem ti-
keticiler tarafindan en fazla tercih edilen 6deme giivenlik sistemi olarak ifade edilebilir.

Elektronik ticaretin temel araclarinin elektronik veri degisim sistemi ve elektronik fon
transferi oldugu séylenebilir. Olcer ve Ozyilmaz’a (2007) gore, diinya geneline baktigi-
mizda elektronik ticaretin yaygin oldugu sektorlerden bazilari; elektronik, bilisim, finans,
telekomiinikasyon, perakendecilik, eneriji ve turizmdir. Turizm sektoriiniin 6nemli aktorle-
rinden seyahat acentalari da internet lizerinden acentacilik hizmeti verebilmektedir.

1.1. internet ve Seyahat Acentacilig

internetin diinyanin her yerinde kullanilmaya baslanmasiyla birlikte diinyada bir
kiresellesme meydana gelmistir. Kiiresellesmenin sonucu olarak da ticaret serbestles-
mistir. Temel olarak pazarlamanin seyahat acentalarinda yapilmasi, musterilerle irtibata
gecerek onlari isletme, marka, Uriin ve hizmetler ile ilgili bilgilendirmek amaciyla ya-
pilan bir taniimdir. internetin gelisimiyle bu taniimlar internet iizerinden yapilmaya
baslanmistir. Yapilan bu tanitim zaman icerisinde; tiiketici ile (iretici arasinda olusturulan
bir iliski haline donismastir. 1990’h yillarin ortalarindan itibaren internet ve internetin
sundugu hizmetler hizli bir sekilde gelisme gostermistir ki, giinimiizde sanal ortamda
var olmamak ile gercek diinyada var olmamak estir ve isletmeye rekabet agisindan bi-
yuk bir dezavantaj getirmektedir.

Seyahat acentalari, ayni zamanda hizmet endustrisinde 6nemli bir araci isletmedir. Bas-
ta konaklama isletmeleri olmak lizere neredeyse biitiin tur operatérleri ve tagimacilik
yapan isletmeler Gretmis olduklari Griinlerini pazarlayabilmek icin seyahat acentalariyla
anlasmalar imzalamaktadirlar. Seyahat acentalari da otel, tur ve bilet rezervasyonu ve
satisl hizmetlerini internet araciligiyla misterilerine sunmaktadir. Boylelikle, daha fazla
hedef kitleye zaman ve bazi yerel sinirhliklar olmaksizin ulasabilmektedirler.

Seyahat acentalari, ugak firmalarinin ardindan internet teknolojisini benimseyen ve ilk
olarak uygulamaya baslayan endustri koludur. 1950’li yillardaki seyahat sektor, bilgi-
sayar kullanimina elverisli ve yeni bir sistem olan CRS'nin (Bilgisayarli Rezervasyon Sis-
temleri- Computer Reservation Systems) kullanimi icin uyumludur. Boylece bilgisayar
teknolojisi ile seyahat acentalarinin yapmasi gereken islemlerin kolayca, en iyi sekilde,
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kisa zamanda, disiik maliyetle ve kesin rezervasyonlu olarak yapilmasina olanak saglan-
mistir. Bu gelismeler “Global Dagitim Kanallari” ile devam etmistir (Hancer ve Ataman,
2006). Cakici ve arkadaslarina (2007) gore, seyahat acentalarinin turizm Griinlerinin da-
giimindaki 6nemli islevlerinden biri, turistlerin turistik Grlinlere ve hizmetlere ulasimi-
nin kolaylastiriimasidir. Glinimuzde internetin de yogun olarak kullaniimasiyla beraber,
elektronik pazarlama, yeni ve etkin bir pazarlama stratejisi olarak kigik, biylk ve
uluslararasi isletmelere yeni firsatlar sunmaktadir. Boylelikle s6z konusu isletmeler daha
az gider ile daha fazla musteriye ulasma imkani elde etmis olmaktadirlar.

1.2. Seyahat Acentalari ve Kiiresel Dagitim Sistemleri

Seyahat acentalarinda ileri teknoloji uygulamalarinin kullanimina bakildiginda ilk ola-
rak elektronik ortamda hizmet pazarlamasinin GDS'ler araciligi ile basladig sOylenebilir.
Havayolu sirketlerinin gelistirdigi ve seyahat acentalarinca 1950 yilindan itibaren kulla-
nilmakta olan genel dagitim sistemleri sayesinde bircok seyahat acentasi bitiin ucak
bileti satislarini sistem lzerinden kolaylikla yapabilmektedirler. Diinyada bu sistemde
kaydi bulunmayan havayolu isletmesi yoktur. Sistem sayesinde acentalari musterilerine
diinyanin hangi kdsesine isterlerse garantili ugus imkani sunmaktadirlar. 1950’li yillarin
ortalarina kadar havayolu isletmeleri, hizmete sunmak istedikleri koltuklarini seyahat
cantalariyla anlasarak satisa sunmuslardi. Fakat 1950’li yillarda havayolu isletmelerince
kurulan GDS kuruluslari, A Grubu IATA kayith seyahat ¢antalarinin sisteme kaydolmak
sartiyla her ugaktan koltuk satabilmesine olanak saglanmislardir. Teknoloji ve bilisim
sistemleri sayesinde yeni pazarlama kanali glinden gline rekabet gérmeye ve bliylimeye
baslamistir. Bu gelismeleri goren diger havayolu sirketleri de bu yapilanma icerisinde
yer almislardir. Bu gelismeler isiginda GDS her giin biytyen fonksiyonel bir yapi haline
gelmistir.

Uygur’a (2007) gore merkezi rezervasyon sistemlerinin anlasarak diinya ¢capinda birles-
meleri sonucunda olusturulmus sistemlere Global Dagitim Sistemleri denilmektedir. Di-
ger bir deyisle bu sistemlere seyahat dagitim stipermarketleri denilebilir. GDS'ler, dagi-
tim kanali ve uluslararasi haberlesme standardi olusturulmasi ile birlikte bu endstrinin
omurgasi veya eli olarak adlandirilabilir.

Buhalis’in (1994) de belirttigi gibi, 21. ylizyil kosullarinda seyahat acentalari gelecekle
ilgili is planlarini bilisim teknolojilerini dikkate alarak yapmalidirlar. internet araciligiyla
yapilan seyahat talepleri ve buna bagli olarak da satislari blytk bir hizla artmakta, yerel
- fiziki pazar kavrami glinbegiin silinirken tiim dlinya global bir pazar haline gelmistir. Bu
gelismeler 1s18inda her girisimci gerek isinin basinda gerek ise evinde pazar kosullarin-
dan esit sekilde yararlanmaya baslamistir. Seyahat Grinleri satislarinda en biyik paya
seyahat cantalarinin sahip oldugu soylenebilir. Seyahat acentalari bu paylarini koruyabil-
mek igin yeni teknolojileri ve interneti daha etkin kullanmak durumundadirlar. Rekabet-
¢i ortamda Pazar paylarini koruyabilmek icin acentalari internet ortaminda uzmanlas-
malari ve misterilerine en iyi secenekleri en uygun fiyata sunabilmeleri gerekmektedir.

internet izerinden olusturulan isletmelere ait web siteleri, isletmeler icin dnemli bir
pazarlama aracidir. isletmelerin web siteleri o isletmelerin vitrini oldugu ve kalitesini
gosterdigi icin, kaliteli bir web sitesinde bulunmasi gereken 6zellik ve bilgiler soyle 6zet-
lenmektedir (Karamustafa vd. 2002);
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e E-posta 6zelligi,

e Seyahatileilgili dogru ve giincel bilgiler,

e sletmenin kendi ismiyle bir web adresinin (URL) ve e-mail adresinin bulunmasi
ozelligi,

e Rezervasyon yapabilmek icin gerekli bilgilerin bulunmasi,

*  Online rezervasyon yapabilmeye olanak saglamasi,

e Promosyonlar ve indirimlerle ilgili bilgilerin anlk olarak sitede glincellenmesi,

e Diger sistem ve isletmelerle ile baglant kurabilme 6zelligi,

e Memnuniyet formu 6zelligi,

e Guvenli bir sekilde online olarak 6deme yapabilme 6zelligi,

e Birden fazla yabanci dil secenegi,

e  Kullaniciya kolaylk saglayacak gorsel ve isitsel 6zellikler,

e fletisim ve hakkimizda béliimiinde bulunan isletme sahipligi ile ilgili bilgiler,

e Sikca sorulan sorular bolimiinin olmasi,

e isletmede bulunan personelle ilgili bilgiler.

Yukarida sayilan maddelere ek olarak bir web sitesinde bulunmasi gereken 6zelliklerden
birisi de sosyal medya baglanti imgeleridir. Bilindigi gibi 6zellikle internetin tasinabilir
elektronik cihazlarda kullanilmaya baslanmasiyla beraber sosyal medyanin isletmeler
icin potansiyel musteriler olan hane halki tarafindan kullaniimasi da artmistir.

Uygura (2007) gore, ¢alisma alanlari genis olan ve daha fazla isletmeyle isbirligi yapmak
zorunda olan seyahat acentalari, kendi online sistemlerini gelistirmek zorunda kalmuslardir.
Genelde isletmelerde performansi artirmak icin kullanilan ve isletme calisanlarini, isletme
bélimlerini bilgi teknolojileri programlarini kullanarak birbirine baglayan 6zel bir iletisim
agi olan intranet isletmelerde hizli haberlesme igin oldukga yaygin bir sekilde kullanilmak-
tadir. Blinyesindeki bilgileri ve bilgi islem kapasitesini paylasmak amaciyla isletmeler tara-
findan kullanilan intranet sisteminin, diger sistemlerden farki bir koruma sistemi vardir ve
izni olmayan kisilerin siteye erisimini engelleyebilmektedir (Yildiz, 2008).

Saydan’in online tiiketicileri 6rneklem alarak yaptigi bir arastirmaya (2008) gore; online
olarak alis-veris yapmay: tercih eden tiketicilerin genel 6zellikleri; Gniversite mezunu
olmalar, 16-24 yas grubunda olmalari ve genellikle erkek olmalaridir. Ayni arastirma-
ya gore, kisilerin internet tizerinden online olarak aligveris yapmamalarinin nedenleri
arasinda; online alisveris hakkinda yeterince bilgi sahibi olunmamasi, internet erisim
imkanlarinin kisith olmasi, bu alis-veris tiiriine ihtiya¢ duyulmamasi, siparis sonrasi kar-
go Ucretlerinin cazipligi ortadan kaldirmasi, tiketicinin Griine aninda sahip olmak is-
temesi, musterinin Grlni gorerek ve deneyerek almak istemesi ve kredi kartina sahip
olunmamasinin getirdigi dezavantajlar gibi faktorler sayilmistir. Online alis-veriste en bi-
ylk engel gliven durumudur. Bu sorunun, tiketicilerin online aligveris yapma sikliginin
artmasiyla ¢ozilebildigi gozlemlenmektedir. Online alis-veris yapan tiiketicilerin bu tip
alisveristen sagladiklari faydalar soyle siralanabilir; zaman tasarrufu saglamasi, bircok
Urline ulasabilme imkani, daha ucuz lriine ulasabilme imkani, yorulmadan daha kolay
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alis- veris yapabilme imkani sunmasi, birden ¢cok bankanin imkanlarindan faydalanabil-
me, daha eglenceli bir alis-veris seklinin olmasi ve online alis-veris imkani sunan web
sayfalarinin Urlnleri hakkinda ayrintili bilgi vermeleri (Saydan, 2008)

Bayram ve Yayli (2008) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, internet sayfalarinin
online alis-veris yapan tiiketicilerce kullanilmasindaki etmenler arasinda éncelikli olarak
web sitesinin kullanimindaki kolaylk gelmektedir ve kullanimdaki kolayhk bir internet
sayfasinin en 6énemli tasarim bilesenidir. Yine ayni arastirmaya gére web sayfasi kulla-
niminin kolay olmamasi, online tiiketicilerin yaklagik % 65’ini alisveristen vazgegir-
mektedir. Kullanicilarin web sitesini terk etmesinin sebepleri arasinda; zor uygulamalar,
karmasik ve uzun rezervasyon formlari, devamli hata veren yonlendirme sistemleri ve
teknik hata mesajlari sayilabilir. Ayni arastirmada 6nemle alti gizilen diger bir konu ise
internet sayfasinin hizidir. Bir internet sayfasinin hizli olarak kabul edilebilmesi igin o
sayfalarin 15 saniyeden daha kisa bir silre icerisinde agilmasi gerektigi arastirmacilar
tarafindan vurgulamislardir.

Amerika Seyahat Acentalari Birligi ( ASTA) 2006 yilinda, Uyelerine internet- teknoloji kul-
lanimi ve ¢antalarinin sahip oldugu internet siteleri hakkinda bazi sorular yonelterek bir
rapor hazirlamistir. Rapora gore; acentalari %76’sinin internet sitesine sahip oldugu ve on-
line rezervasyon sistemini etkin olarak kullandigi ortaya ¢ikmistir. Online olarak yapilan se-
yahat Uriinleri satislarinda havayolu tasimaciligi bileti ve paket tur satiglarinin ¢ok 6nemli
oldugu soylenebilir (http://issuu.com/amsoctrvlagents/docs/astacorporatere port).

1.3. internet Acentaciligi Altyapisi ve Ozellikleri

internette web sitesi sahibi olmak ile internette amacina uygun olarak yer almak arasinda
onemli farklilklar vardir. Bundan dolayi acenta amacina uygun olan tanitici igerik ve kaliteli
tasarimin ¢ok iyi bir sekilde yapilmasi gerekmektedir. Boylece hedefe daha kolay ulasabil-
menin en 6nemli sarti saglanmis olur. Bir internet sitesinin basarili olup olmadig), siteyi
ziyaret eden kisi sayisi ve bu kisilerin sayfada kalma sureleriyle iliskilidir denilebilir. Eger
web sitesi tasarimi iyi degil ise kullanicilarin siteden sikilarak yeni web siteleri arayacaklari
kacinilmazdir. Gunimuzde ucak bileti, otel rezervasyonu, tatil rezervasyonu, kiralik arag
(ren-a car) servisi gibi hizmetler turistlerin yer degistirmeye (Bir seyahat acentasi biirosuna
gitmek gibi) ihtiyag duymadan yer ve zaman kisitlamasi olmaksizin bilgi teknolojileri aygit-
lari araciligi ile internet vasitasiyla kolayca alinabilecekleri hizmetlerdir.

Teknoloji trlinlerinin seyahat ¢antalarinca kullanilmasiyla, turistlere sunulan hizmetin
niteligi de degismektedir. Ayrica seyahat acentalari global pazarda yer edinebilmek ve
etkin bir pazarlama teknigi gelistirebilmek igin bir takim standartlar uygulamak zorunda
oldugu belirtilmektedir (Simsek, 2005). Bu standartlar;

1.3.1. Keyword yéntemi ile acentayr arama motorlarina kaydetmek: insanlar, inter-
net Gzerinden hizmet veren sorgulama (arama) motorlari sayesinde istedikleri bilgiye
kolayca ulasabilmektedirler. Bu bilgi 1siginda online olarak da hizmet vermek isteyen
acentalari iyi bir arama motoruna kendi acentalarina ait olan web siteleri keywordlerini
kayit ettirirlerse, tiiketicilerin onlari kolayca bulmalarini saglayabilirler. Ornegin doga yii-
ruylsl turlarinailgisi olan bir turist, arama motoruna “trekking” kelimesini yazdiginda,
trekking tur diizenleyen acentalarin web sitesi adreslerini girilmis olan keywordler saye-
sinde gorebilmektedir. Boylelikle acenta, Griinlerini satabilecegi turistlere daha kolay ve
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hizli bir sekilde ulasmig olacaktir.

1.3.2. Bilingli spam yapmak: Spam diye adlandirilan ve bir nevi reklamcilik faaliyeti ola-
rak da bilinen bu tiirde, acentalar ayni anda birden ¢cok e-mail adresine ileti yollamakta-
dirlar. Fakat yapilan bu gonderme islemi gerek kanuni gerek ise ahlaki agidan uygun de-
gildir. Bundan dolayi acentalar spam faaliyetini yalnizca hedef kitlelerine yapmaktadirlar.

1.3.3. Ziyaretgilere yeterli ve dogru bilgi vermek: internet lizerinden rezervasyonu ter-
cih eden bazi turistler, gidecekleri yerler ile ilgili ihtiyag duyduklari bilgiyi edinmeyi, bu
bilgileri okuyup digerleriyle karsilastirmayi ve bu bilgilere kolayca erisebilmeyi istemek-
tedirler. Bu bilgilere 1si8inda online olarak da bilgi vermek isteyen acentalar internet
sayfalarindaki Urtinler icin yeterli, dogru ve gorsel bilgilere yer vermelidirler. Bu yolla
interneti kullanan seyahat acentalari pazarladiklari Grinler ile ilgili bilgileri glincel olarak
musterilerine sunabilirler.

1.3.4. Satis (rezervasyon) formlarini ve iletisim bilgilerini her sayfanin altinda bu-
lundurmak: Satis (rezervasyon) formlarini ve iletisim bilgilerini her sayfanin altinda bu-
lundurma sayesinde turistler acentanin internet sitesinden bilgi edinirken talep etmek
istedikleri Grln icin aninda rezervasyon yaptirabilirler ya da bir sorunla karsilastiklarinda
yine aninda, iletisim bilgilerinden acentaya kolaylikla ulasabilirler.

Bilgi teknolojilerinin ve internet olanaklarinin kullanilmaya baslanmasiyla seyahat acen-
talari da Urlnlerini web siteleri izerinden misterilerine ulastirma gabasi icerisine gir-
mislerdir. Bir kisi bulundugu yerden ¢ok uzak olan bir turizm destinasyonuna o bolge-
de bulunan seyahat acentasinin web sitesine eriserek istedigi rezervasyonu kolayca ve
aninda yapabilmektedir. internet lizerinden rezervasyonun kolayliklarinin yani sira bazi
sorunlari da vardir. internet {izerinden tamamlanan alisverislerde turist ve acenta agI-
sindan istenmeyen durumlar ortaya ¢ikabilmektedir. En ciddi sorunlarin basinda 6deme
basamaginda karsilasilan veri glivenligi gelmektedir.

1.4. Seyahat Acentalari ve Sosyal Paylagim Siteleri

1990’li yillarda internet teknolojisi kullanima sunulmus, bu teknolojinin pazarlamada bir
iletisim araci olarak kullanilabilecegi distiniilmeye baslanmistir. Daha énce pazarlama
araci olarak diistiniilmemesinin en blyik nedeninin, firmalarin ilk zamanlarda interne-
tin nelere imkan verdiginin pek farkinda olmamalari oldugu ifade edilebilir.

Diinyada ilk sosyal ag sayfasi 1997 yilinda kurulmustur ve adi SixDegrees.com olarak belir-
lenmistir. SixDegrees.com, Uyelerine kendilerine ait profil olusturma ve arkadas edinme,
onlari listeleme imkani vermistir. 1998 yil itibari ile de arkadas listesinde gezinebilme imkani
vermistir. 1997-2001 yillarinda yogun olarak cesitli gruplara ait 6zel, profesyonel ve flort ilis-
kiler kurmak amaciyla Black Planet, MiGente, Cyworld, Fotolog, Skyblog, Couchsurfing,
LinkedIn, MySpace, Hi5, Facebook (sadece Harvard Universitesi'nde), Youtube, Bebo, Win-
dows Live Spaces, Twitter, MyChurch ve Facebook (herkese acik) gibi siteler kurulmustur.

Sosyal aglar, kullanicilar arasinda 6zel yada profesyonel baglantilarin olusturdugu web sitele-
rine verilen addir. Sosyal aglar araciligiyla kullanicilar kendi aralarinda direkt ya da dolayl bir
sekilde iletisim kurabilmektedirler. 21. yilizyilda iletisim teknolojileri insan yasaminin olmaz-
sa olmazidir. Dolayisiyla sosyal aglar daha bir Snem kazanmistir. insanlar sosyal aglar sayesin-
de eski arkadaslari ile iletisim kurabilmekte ve baglarini kuvvetlendirebilmektedirler. insan
yasam kalitesi ya da iletisim becerileri sosyal aglar sayesinde bir adim daha ileriye sicramistir.
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Sosyal aglar ve bazi Web.2,0 platformlari, toplumca kisa bir siirede benimsenmis ve sis-
temin hazirlanmasi, kodlanmasi, aracin secimi ve kullanici tarafindan kodun ¢ozilmesi
gibi iletisim seklinin olusturulmasi esnasinda aracin sekillenmesine yardimci olunmus-
tur. Bilgi teknolojileri ve mobil araglarla erisim saglanan internet sosyal aglarini birkag
grupta toplanabilmektedir (Onat ve Alikilig, 2008):

1. E-posta gruplari (yahoogroups.com gibi)

2. Bloglar

3. Forumlar

4. intranet (kurum igi ag)

5. Extranet (tedarikgiler ya da kurumsal misterilerle kurulan ag)
6. Hizli mesaj servisleri (msn, yahoo messenger gibi)

7. Sosyal ag siteleri (facebook, twitter.com gibi)

Sosyal ag sitelerini 6zglin yapan bireylere yabancilarla tanisma olanagi sunmasi degil,
kullanicilarin kendi sosyal aglarini gostermeleridir. Sosyal ag sitelerinde kullanicilarin
amaci yliz ylize olarak seyrek gorustikleri ya da uzun zamandir gérismedikleri kisileri
sosyal aglarina katmaktir (Boyda ve Ellison, 2007).

Cagimizda sirketler mesajlarini, musterileriyle iletisim kurmak ve pazarlamak amaciyla
gelistirilen yeni kitle iletisim araglariyla gondermektedir. Yeni arkadaslar edinmek, yeni
dostluklar kurmak icin imkan sunmasi gibi 6zelliklerinden dolayi insanlar elektronik sos-
yal aglari tercih etmektedirler. Bu acidan bakildiginda bu aglar yeni bir kitle iletisim araci
haline gelmislerdir. Online sosyal aglarin, normal sosyal hayati kisitladigi sdylense de,
kisilerin birbirleriyle olan etkilesim, iletisim ve paylasimi sagladigi icin kullanicilarinin
sosyalligini artirdigi soylenebilir. Facebook ve Twitter en yaygin kullanilan genel sosyal
aglardir. Seyahat acentalarinin bu iki biyiik sosyal agda yer almalari yayginlasmaktadir.

Social Media Examiner dergisinin 2013 yilinda yapmis oldugu Sosyal medya pazarlamasi
raporuna gore; pazarlamacilarin %86’si sosyal medyanin ¢ok énemli bir pazarlama bélim-
lendirmesi oldugunu diisiiniyor. Bu kisilerin %69’u 6niimiizdeki donemde pazarlamada
youtube’u kullanmay diistinliyor. Pazarlamacilarin en fazla kullandigi sosyal medya unsur-
lari, %92 Facebook, %80 Twitter, %70 Linkedin, %58 Bloglar, %55 Youtube , %42 Google,
% 41Pinterest, %18 Instagram gibi fotograf paylasim siteleri, %11 Foursquare ve benzeri
konum belirleme araglari, %10 StumbleUpon gibi sosyal isaretleme siteleri olarak belirlen-
mistir (http://www.pazarlama30.com/sosyal-medya-pazarlamasinda-trendler/ )

1.4.1. Facebook.com

Sanal ortam, siyasi ve cografi sinirlari ortadan kaldirmis ve bunun yaninda kullanicilarina
birbirleriyle ses, video ve resim gibi dosyalari paylasmalarina olanak saglamistir. Bu ola-
nak isletmeler acisindan da énemli pazarlama imkanlari saglamistir. Ornegin, bir seyahat
acentasi bir tur olusturabilmekte ve bunu facebook ‘ta etkinlik olarak paylasabilmektedir.
Bu imkanlari fark eden isletmeler; éncelikli olarak e-postalar, internet sayfalari, CNRS'ler,
GDS’ler ve sosyal aglar araciligiyla es zamanli olarak personeli, araci kuruluslari, tedarik-
cileri de kullanarak musterileriyle iletisim kurabilmektedirler. Bu yolla ayni zamanda rek-
lam ve halkla iliskiler faaliyetlerini de daha az kaynak harcayaraktan yiritebilmektedirler.
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Bu kanallarla iletisimlerini sirdurirlerken, kendilerine ait web sitelerini olugturmalari is-
letme yararina olacaktir. Kendi web siteleri sayesinde bir marka degeri yaratabilmekte ve
Urtnlerinin tanitimlarini yapabilmektedirler. Kendi web sitelerine, teknolojinin gelismesiy-
le birlikte facebook aplikasyonu gibi farkli yeni yazilimlar ylkleyerek, interaktif uygulama-
larla, online alisveris, web sayfasi Gizerinden online haberlesebilmektedirler.

Bu gelismelerin 6nemini kavrayan bazi firmalar dncelikli olarak Google, Bingi ve Yahoo
gibi arama motorlarini, daha sonra MySpace, Blogger.com, Blogcu.com gibi bloglari,
Youtube gibi video paylasim sitelerini ve son olarak da Facebook ve Twitter gibi online
sosyal ag sitelerini kullanmaya baslamislardir. Yukarida siralanmis olan sosyal paylasim
platformlari, ayni anda milyarlarca kisi tarafindan irk, din, dil, hayat tarzi, egitim, yas,
cinsiyet, stati gibi aitlikleri temsil etmeksizin es zamanli olarak verilerini paylastiklari ve
kendi cevreleriyle iletisim kurabildikleri gibi baska cevrelerle de baglantiya gecebildikleri
sitelerdir. Ozellikle de pazarlama, iletisim, halkla iliskiler ve reklam agisindan bakildigi
zaman, onemli bir kitle iletisim araci oldugu séylenebilmektedir.

Facebook’ta daha fazla misteriye Uriinler hakkinda bilgi verebilmek ve promosyonlar-
dan haberdar etmek icin isletmelerin de kendilerine facebook ‘ta sayfa olusturmalar
gerekmektedir. Bu sayede seyahat acentalari daha fazla kisiye fiziki sinirlar olmaksizin
ulasilabilmekte ve bu kisilere Grinlerini pazarlayabilmektedirler. Bu taniim yapilirken
de herhangi bir maliyetle karsilasiimayacaktir. Tek yapilmasi gereken hedef kitlenin be-
lirlenmesi ve bu kitlenin facebook ‘ta arkadas olarak listeye eklenmesidir. Daha sonra
isletmenin arkadas olarak ekledigi kisilere herhangi bir tanitma ve reklam masrafi 6de-
meksizin olusturmus oldugu etkinlikler ulastirilabilmektedir.

Facebook kullanicilari mesaj atarak veya iletisim bilgilerinden ulasarak seyahat acenta-
larina rezervasyon yapabilmektedirler. Bu sayede yeni kurulmus seyahat acentalarinin
kendilerini tanitmalari icin ge¢cmesi gereken siire daha aza inebilmektedir. Ayrica, gelir-
lerinin tamami araci isletmeler olmaksizin kendilerine kalmakta, boylece temel giderle-
rini karsilayabilmektedirler.

Tablo 2. Diinya Facebook Kullanicilari Sayisi

Facebook Uyeleri ve Diinya Niifus istatistikleri 30 Haziran 2016

Diinya Bolgeleri Niifus Niifus  Facebook Niifuz (%) Biyiime Tabloda
icindeki Kullanicilan 2010- 2016 % dilim
% payI

Afrika 1.185.529.578 16.2% 146.637.000 12.4% 732.8% 8.7%

Asya 4.052.652.889 55.2% 559.003.000 13.8% 497.3 % 33.3%

Avrupa 832.073.224 113% 328.273.740 195% 102.5 % 19.5%

Latin Amerika/ 626.054.392 85%  326.975.340 52.2% 353.4% 19.5%
Karayipler

Orta Dogu 246.700900 3.4%  76.000.000 30.8% 549.7 % 45%
Giney Amerika  359.492.293  49%  223.081.200 62.1% 49.7 % 13.3%

Okyanusya/ 37.590.820 0.5% 19.463.250 51.8% 67.8 % 1.2%
Australya

Toplam Diinya ~ 7.340.094.096 100.0% 1.679.433.530 22.9% 2244 % 100.0 %

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/facebook.htm
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Facebook kisilerin daha aktif hale gelmesi, bilgi, haber, olay, fikir, tavsiye, resim, s6z pay-
lasmalari gibi olanaklar sunmasi ile diinya genelinde her renkten, inanistan ve llkeden
insanin sosyal ag1 kullanmasina olanak saglanmistir. Ornegin, ilk olarak ABD’de bir tini-
versite 6grencisi tarafindan sosyallesmek amaciyla kurulan Facebook, 30.06.2016 tarihi
itibariyle 7.340.094.096 aktif Uyeye sahip bir sosyal gii¢ haline gelmistir ve bu sosyal
paylasim sitesinin glinliik ortalama 150 bin aktif kullanici sayisi vardir ve bu 6zelligiyle
sanal dlnyanin en popular sitesi oldugu soylenebilir (http://www.internetworldstats.
com/facebook.htm) .

Teknolojik gelismeleri siki sekilde takip eden birgok firma igin dnemli bir kaynak olustu-
rabilecek olan Facebook, bitiin sosyal aglar icinde kisa bir sirede ¢ok énemli bir konum
elde etmistir. Lampe vd. (2007), Facebook sosyal paylasim agini diger sosyal aglardan
ayiran ve 2006-2007 yillarina kadar ilgi toplamasina sebep olan seyin, kullanicilarin yeni
insanlarla tanismak istemesi degil, tanimis olduklari insanlari ayni ortamda gérmek is-
temeleri kolay oldugunu belirtmektedirler.

Sarusik ve Akova (2006), internetin daha fazla insan tarafindan kullaniimasi ve turistik
tiketicilerin direkt internet lzerinden rezervasyon yapmaya yonlendirilmesini seyahat
acentalarinin varligini tehdit eden bir unsur olarak degerlendirmektedir. Bu sebepten
dolayi seyahat acentalarinin rolliniin azalabilecegini ve 3-4 yil icinde seyahat acentalari
toplam sayisinin yaklasik olarak % 20’sine yakini kapanabilecekleri ya da tur operator-
leri ile birlesebilecekleri 6ngérmislerdir. Ancak, gecen sire igcerisinde bu 6ngoriiniin
dogrulugunu ispatlayan bir gelisme olmamistir. Kendisine ait bir marka degeri yaratmak
isteyen seyahat acentasinin yapmasi gereken, piyasanin ihtiya¢c duydugu bilgileri ve hiz-
metleri verebilecek web siteleri kurmaktir. Bu hizmeti gerek kendi blinyelerinde bir bili-
sim departmani olusturarak gerek ise ilgili bilisim firmalarindan hizmet alarak yapabilir.

2. SONUC VE ONERILER

Bilgi teknolojileri, internet ve bu gelismelerin bir sonucu olan globallesme ile turizm is-
letmeleri de faaliyetlerini daha hizli bir sekilde yapmaya baslamiglardir. Boylelikle, tu-
rizm isletmelerinin yonetimi daha kolay ve hizli hale gelmistir. Bilisim teknolojileri ve
internet sayesinde daha az is goren ile daha fazla is yapilmaya baslanmistir. Ayrica, bu
sayede isletmeler misterileri ile anlik ve kesintisiz olarak iletisim kurabilmektedirler. Bu
avantajl iyi kullanan turizm isletmeleri, Gretmis olduklari mal ve hizmetleri daha az ma-
liyetle daha fazla kisiye daha ayrintili ve kolay bir sekilde pazarlayabilme imkani elde
etmislerdir. Bu kesintisiz iletisim sayesinde, musterilerden alinmis olunan geri bildirim-
ler, sikayetler ve tavsiyeler yardimiyla bir sonraki sezon igin tasarlanacak olan Griinler ve
hizmetler daha efektif hazirlanmaktadir.

Seyahat acentalari web siteleri ile Grlnlerini arttirmayi ve pazarlamayi amaglamaktadir-
lar. Boylelikle, mevcut pazarlarini kaybetmeden biyiimekte olan elektronik pazardan da
kendilerine pay alabilmektedirler. Bu cerceveden bakildigi zaman internet, turistik Griin
satin almak isteyen tlketiciler ve seyahat acentalari arasinda bilgilendirme ve rezervas-
yon gibi konularda bir iletisim kanali vazifesi gormeye baslamistir.

Bilisim teknolojileri ve internet daha 6nce klasik olarak varliklarini stirdiiren seyahat
acentalarinin yasamlarini biyiik dlciide etkilemistir. internet nedeniyle facebook ve
Twitter gibi sosyal paylagim aglari sayesinde insanlar evlerinden gikmamakta, zaman-
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larinin ciddi bir kismini sanal ortamda gegirmektedirler. Bunu fark eden bazi seyahat
acentalari artik pazarlamalarini facebook ve Twitter (izerinden yapmaktadirlar. Facebo-
ok ya da Twitter acentaya ait sayfa olusturmakta ve oradan turlarini herhangi bir etkinlik
olusturuyormus gibi kendi listesinde bulunan kisilere pazarlayabilmektedirler.

Diger bitlin tiiketiciler gibi turistik triln tlketicileri de artik turistik Griin alimlarini in-
ternet lzerinden yapmaktadirlar. Bu sebepten dolayi seyahat acentalari ¢alisma yon-
temlerini degistirerek, kendi sanal seyahat irlin magazasini kurabilmektedir. Ancak,
seyahat acentalarinin diger operatdrlerin tedarik gliciinden ve fiyat avantajlarindan da
yararlanmak, en diisiin maliyetle en zengin Uriin portfoyl sunarak seyahat pazarindan
pay almaya ¢alismalari da kaginilmaz olmustur.

Kendiimkanlari ile etkin bir web sitesi ve dinamik internet satis sistemi kuramayan seya-
hat acentalarinin rekabetten en fazla avantaji saglamak igin gesitli isbirliklerine gitmesi
kacinilmaz olmustur. Acentalarin bu ihtiyacini karsilayan bazi girisimciler olusturduklari
dinamik online seyahat portallari ile seyahat acentalarina hizmet vermeye baslamislar-
dir. Dolayisiyla, online seyahat acentaciligini ve sistem acentaciliginin yizyilin en vazgegi-
lemez seyahat acentaciligi modeli oldugunu séylemek higte yanlig olmayacaktir. Seyahat
acentalarinin yetkili olduklari seyahat portali sistemlerine her gecen gilin daha da fazla
gereksinim duyacaklari 6ngorilmektedir.

Seyahat Acentalarinda internet Kullanimi ve Sosyal Medya
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