2L

ARASTIRMA MAKALESI

Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi L\
2023, 7(2): 284-296. i

DOI: 10.26677/TR1010.2023.1242
ISSN: 2587-0890 Dergi web sayfasi: https://www.tutad.org -

Seyahat Acentalarinin Web Sitelerinin Incelenmesi: Ankara Ornegi

Dog. Dr. Ugur CEYLAN, Kiitahya Dumlupmar Universitesi, Tavsanli Uygulamali Bilimler
Fakiiltesi, Kiitahya, e-posta: ugur.ceylan@dpu.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0001-6078-8424

Ahmet Hamdi UZUN, Yiksek Lisans Ogrencisi, Kiitahya Dumlupinar Universitesi, Lisansiistii
Egitim Enstitiisii, Kiitahya, e-posta: ahmethamdiuzun@galatasaray.net
ORCID:; https://orcid.org/0000-0002-5634-1301

Oz

Seyahat acentalarinin pazarlama faaliyetlerinde web siteleri 6nemli bir yere sahiptir. Web siteleri
seyahat acentalarina tiiketicilerine dogrudan ulagsma imkam saglarken, maliyet ve
verimliliklerinin de arttirmaktadir. Tiiketiciler web sitelerinde dogru, kaliteli, kapsamli ve
kisisellestirilmis bilgiler aramakta ve satin alma karar siireclerini bu yonde vermektedirler. Bu
arastirmada Ankara ilinde faaliyet gdsteren seyahat acentalarinin web siteleri icerik analizi
yontemi ile incelenmistir. Arastirmada, ulasilabilen 870 seyahat acentasinin web sitesi gesitli
kategorilere ve alt kategorilere ayrilarak degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarina gore seyahat
acentalarmin tiiketicilerine farkli dil segenekleri sunma konusunda yetersiz olduklari, sosyal
medya araglarmni web sitelerine destek amaciyla kullandiklari, satis tutundurma araglar
icerisinde kampanya ve indirimlere daha fazla yer verdikleri tespit edilmistir. “Canl1 asistan”,
“kullanic1 yorumlar1” ve “sik¢a sorulan sorular” gibi web sitesi uygulamalarina ¢ok az yer
verdikleri tespit edilmisgtir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acentasi, Web Sitesi, igerik Analizi, Ankara.
Makale Gonderme Tarihi: 13.03.2023
Makale Kabul Tarihi: 01.06.2023

Onerilen Atf:

Ceylan, U. ve Uzun, A. H. (2023). Seyahat Acentalarmin Web Sitelerinin Incelenmesi: Ankara
Ornegi, Tiirk Turizm Arastirmalart Dergisi, 7(2): 284-296.

© 2023 Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi.



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 7(2): 284-296.

2L

RESEARCH PAPER

Journal of Turkish Tourism Research HEAY
2023, 7(2): 284-296. Se———
DOI: 10.26677/TR1010.2023.1242
ISSN: 2587-0890 Journal Homepage: https://www.tutad.org -

Examining The Websites of Travel Agencies: The Case of Ankara

Associate Prof. Dr. Ugur CEYLAN, Kiitahya Dumlupinar University, Tavsanli Faculty of Applied
Sciences, Kiitahya, e-mail: ugur.cevlan@dpu.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0001-6078-8424

Ahmet Hamdi UZUN, MSc. Student, Kiitahya Dumlupmar University, Institute of Graduate
Programs, Kiitahya, e-mail: ahmethamdiuzun@galatasaray.net
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-5634-1301

Abstract

Websites have an important place in the marketing activities of travel agencies. Websites allow
travel agencies to reach their consumers directly, while increasing their cost and efficiency.
Consumers seek accurate, high-quality, comprehensive and personalized information on their
websites and they make their purchasing decisions accordingly. In this research, the websites of
travel agencies operating in the province of Ankara were examined by content analysis method.
In the research, the websites of 870 travel agencies that can be reached were evaluated by dividing
into various categories and subcategories. According to the results of the research, it has been
determined that travel agencies are insufficient in offering different language options to their
consumers, they use social media tools to support their websites, and they give more place to
campaigns and discounts in sales promotion tools. It has been determined that they give very
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little space to website applications such as “live assistant”, “user reviews” and “FAQs".
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GIRIS

Seyahat acentalar1 bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelere bagh olarak geleneksel
yapilarindan, yeni teknolojiler ile beslenen yapiya donmeye baglamiglardir. Dontigiim siirecinde
internetin rolii oldukga biiytiiktiir ve pazarlama faaliyetlerinin de internete taginmasma neden
olmustur. Internet, miisterilerle iletisim kurmada, miisterilerin sunulan iiriin ve hizmetleri satin
almasinda ve bilginin hizli bir sekilde yayilmasinda énemli bir aractir ve hem miisteriler hem de
tedarikgiler agisindan fayda saglamaktadir. Internet, seyahat acentalarma daha fazla pazar payz,
dagitim maliyetlerinin azaltilmas: ve bunlara bagh olarak da gelirlerin artmasimi saglamaktadir.
Miisteriler agisindan da internetin bir¢ok avantaji bulunmaktadir. Bunlar; tiriin ve hizmetlerin

satin alinmasini kolaylastirma ve her an ulasma, isletmelerle iletisim kurma ve bilgiye daha kolay
ulasmadir (Law vd., 2004).

Turizm igletmelerinin web siteleri, isletmelere iiriin ve hizmetlerini miisterilerine sunma imkani
saglamakta ve miisterilerle dogrudan iletisim saglamalarma yardimc olmaktadir. Web siteleri,
bir destinasyona gidecek olan turistlere varislar1 6ncesi, sirasinda ve sonrasinda bilgi kaynag:
olusturmaktadir. Turistler web siteleri {izerinden yemek yiyebilecekleri restoranlar, gezilecek
tarihi ve turistik yerler ve destinasyondaki oteller hakkinda bilgi sunmaktadir. Turistler
tarafindan en fazla ziyaret edilen web siteleri, turizm isletmelerinin ve destinasyonlarin
pazarlama faaliyetlerinde onemli bir role sahiptir. Turizm isletmelerinin web siteleri sadece
tanitim ve pazarlama araci olarak degil, i¢ ve dis turizmde vazgecilemez bir dagitim kanali olarak
hizmet vermektedir. Bu faydalara ek olarak, web siteleri potansiyel turistler icin destinasyon
hakkinda detayli bilgi alma ve oradaki iiriin ve hizmetlere ulasmada fayda saglamaktadir (Cao
ve Yang, 2016). Web 2.0 teknolojisinin kullanilmaya baslanmasiyla birlikte, turizm igletmeleri
kendilerine web siteleri ve buna bagh ¢evrimici uygulamalar gelistirmislerdir. Turizm isletmeleri
tarafindan mdisteriler igin gelistirilecek olan Ozellikli ve kaliteli web siteleri, isletmelere ¢ok
onemli faydalar saglayacaktir. Web sitesinde yer alacak olan kaliteli bilgi, erisim ve kullanim
kolaylig, islevsellik, mahremiyet ve giivenlik gibi 6zellikler turistlerin memnuniyetlerini {ist
seviyeye ¢ekecek olan énemli 6zelliklerdir (Mahadin vd., 2020).

Seyahat acentalar: araci ve perakendeci seklinde iki farkli rol {istlenmektedirler. Miisterileri igin
satin alma faaliyetleri yiiriitiirken, ayrica tedarikgiler icin de satis acentas1 olarak faaliyetlerde
bulunmaktadirlar. Bu kapsamda, seyahat acentalar: otel ve havayolu isletmelerinin perakendeci
isletmesi olarak temsilcilik goérevi iistlenirken, tur operatdrlerinin de satis faaliyetlerini yerine
getirmektedirler. Bu faaliyetleri igerisinde, turistik iiriin ve hizmetlerin {iretildigi yerde
tiiketilmesi ve stoklanamamasi nedeniyle 6nemli bir gorevi de iistlenmektedirler (Emir, 2010).

Bu calismada Ankara ilinde faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinin web siteleri igerik
analizi yontemiyle incelenmistir. Seyahat acentalarinin web sitelerini hangi diizeyde aktif
kullandiklar1 ve web sitelerinde ne gibi eksiklikler oldugunu tespit etmek agisindan Ankara ili
ozelinde igletmelere yol gosterici olacag: diisiiniilmektedir. Ayrica Ankara ilinde seyahat
acentalarinin  web sitelerinin degerlendirilmesine yonelik caligmalarin  sirh  oldugu
diisiiniildiigiinde, calismanin ileride yapilacak olan c¢alismalar igin de destekleyici olacag:
diistiniilmektedir.
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LITERTUR TARAMASI

Internet, seyahat etmeyi diisiinen bireylerin satin alma karar siireglerini etkileyen en &nemli veri
kaynaklarindan birisidir. Internet sayesinde bireyler otellerin oda resimlerine, fiyat bilgilerine,
eglence faaliyetlerine, sosyal etkinliklerine ve farkl iilkelerden sunduklari restoran ve yemek
bilgilerine ulagabilmektedirler. Internet ayrica bireylerin isletmelerde aradifi o6zellikleri
smiflandirabilirken, bireylerin biitcelerine uygun otelleri de filtreleyebilmektedir. Bireyler tatil
deneyimleri sonrasinda internet sayesinde degerlendirmeler yapabilmekte ve bu
degerlendirmelerini tiim insanlarla paylasabilmektedirler. Internet sayesinde bireyler énemli bir
zaman kaybmdan kurtulmakta ve az ¢aba ve maliyet harcayarak bir¢ok bilgiye ulasmaktadir.
Internetin tiim bu siralanan faydalari, bireylere satin alma karar siirecinde igerisinde birgok
faktorii barindiracak faydalar saglamaktadir (Peterson ve Mario, 2003).

Turizm sektoriiniin bir hizmet sektorii olmasi, hizmetin merkezinde insanin yer almasi ve
iletisime dayal1 yogun bir sektér olmasi nedeniyle teknoloji kullaniminin smarli oldugu
goriilmektedir. Bu hizli teknolojik degisim siirecinde de 6zellikle dagitim sistemleri, internetin
bireysel olarak yogun kullanimi ve rezervasyonlarin artik internet {izerinden yogun yapilmasi
nedeniyle internet kullanimi sektor igerisinde hizli bir sekilde yer almaya baslamistir (Cakmak
ve Demirkol, 2017). Seyahat acentalarinin temel faaliyetlerinden birisi olan paket turlar, basarist
genellikle turun igerigine ve rehberin basarisina bagh iken (Cakmak ve Kurnaz, 2020), seyahat
acentalarinin web siteleri {izerinden olusturduklar: igeriklerde turlarin basarisinda oldukga
onemlidir. Seyahat acentalarmin ve geleneksel destinasyonlarin internet sitelerini, sosyal aglari,
kisisel bloglar1 ve degerlendirme sitelerini sektorde kullanilmaya baslanmasiyla birlikte etkisi
tiim paydaslar ve turistler tarafindan hissedilmistir. Turizm sektdriinde akilh turizm teknolojileri
ilk baglarda yogunlukla 6deme ve rezervasyon gibi hizmetlerde kullanilmis ve isletmelerin bu
hizmetlerdeki verimliligini arttirmigtir. Bu gibi hizmetler halen saglaniyor olsa da, seyahate ¢ikan
turistler planlama asamasinda daha zengin, kapsamli, dogru bilgi saglayan ve kisisellestirilmis
bilgiler talep etmektedir. Bunu da elde etmek amaciyla internet siteleri arasinda dolasmakta ve
bu bilgileri saglayan isletmeleri tercih etmektedirler. Bu bilgiye sahip isletmeler turistlerin daha
etkili ve bilingli karar almalarim saglamak amaciyla gesitli pazarlama stratejileri gelistirmiglerdir.
Booking, Tripadvisor vb. internet siteleri, otellerin bilgilerini paylasmakta ve turistlerin
deneyimlerini puanlamalarina olanak vererek, turistlerin satin alma karar siiregleri tizerinde
onemli etki yaratmaktadir (Huang vd., 2017). Seyahat acentalari, oteller, tur operatdrleri gibi
turizm isletmeleri internet sitelerinin bir¢ok avantajindan faydalandigi gibi, bu teknolojiler
isletmelerin tiim fonksiyonlarmi da desteklemektedir (Hojeghan ve Esfangareh, 2011):

> Pazarlama: Internet iizerinden verilen reklamlar geleneksel araglardan daha etkili
olmakta ve turistlerle dogrudan iletisim imkani saglamaktadir. Ayrica isletmeler
miisterilerin profilini olusturabilmekte ve bu sekilde kisisellestirilmis iiriin ve hizmet
teklifleri sunabilmektedirler.

> Satig: Internet sayesinde herhangi bir araciya ihtiyag duyulmadan dogrudan satis
yapilabilmektedir. Bu sayede isletmeler daha az insan kaynag ile daha fazla verimlilik
saglayabilmektedir.

> Operasyon: Internete bagh yonetim bilgi sistemleri, kurumsal kaynak planlamasi,
miisteri iliskileri yoOnetimi vb. sistemler isletme ici siirecleri ve bilgi akisiu
hizlandirmaktadur.
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> Insan Kaynaklar1 Yonetimi: Sektoriin mevsimsellik 6zelligine bagh artan ve azalan talebe
bagh olarak artan personel hareketliligini ve maliyetleri diisiirmektedir. Cevrimigci ise
alma, egitim ve personel degerlendirme imkani saglamaktadir.

» Satin Alma: Diinya genelinde en iyi tedarikgilerin ya da en uygun {iriin ve hizmetlerin
bulunmasina imkan saglamakta ve alim satim islemlerinin internet {izerinden kolayca
yapilmasini saglamaktadir.

Wan (2002), Tayvan'in turizm/konaklama endiistrisinde Internet kullaniminin pazarlama igin
degil, oncelikle reklam amagli oldugunu ortaya koymustur. Ozturan ve Roney (2004)
calismalarinda seyahat acentalarinin geleneksel pazarlama faaliyetlerini daha fazla ytiriittiigiinii
ve interneti de bu kapsamda oncelikli olarak gérmediklerini ortaya koymuslardir. Sarngik ve
Akova (2006) Istanbul’da faaliyet gosteren seyahat acentalari iizerine yapmis olduklari
calismada, isletmelerin interneti kolay ulasilabilirlik ve miisterilerle olan iletisimi hizlandirmas:
nedeniyle tercih ettiklerini belirlemislerdir. Giizel (2014), otel isletmelerine yonelik ¢evrimigi
yorumlarda turist yorumlarinin fiziksel kanit, yeme-igme kalitesi, bos zaman etkinlikleri ve
hizmet Kkalitesine yogunlastigini ortaya koymustur. Gilizel vd. (2014) calismalarinda
Antalya’daki otel isletmelerinin web sitelerini incelemisler ve otellerin web sitelerinde Antalya
destinasyonuna yonelik rekreasyon potansiyelini ve gekici faktorlerini goz ardi ettiklerini
bulmuslardir. Dedeke (2016) Amerika’da mdiisterilerin seyahat acentalarinin web siteleri
iizerinden satin alma karar siireglerini etkileyen faktorleri arastirmis ve web sitesi kalitesinin,
tasarmminin algilanan satin alma niyetini ve algilanan iiriin kalitesini arttirdigimi bulmustur. Ali
(2016), calismasinda seyahat acentalarinin ve otel isletmelerinin web sitelerinin miisterilerin satin
alma kararlar tizerindeki etkisini arastirmis ve web sitesinin kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
satn alma karar siireci iizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Toufaily vd.,
(2016) Kanada’'da iiniversite 6grencileri {izerine yapti§1 calismada, web sitelerinin giivenlik,
destek hizmetleri ve kullanim kolayliginin tatmin iizerinde dogrudan etkiye sahip oldugunu
belirlemiglerdir. Sahin Oren (2017) seyahat acentalar1 web siteleri iizerine yapmis oldugu
calismada web tabanli pazarlamada fiyat, hizmet kalitesi ve giiven unsurlarmin tiiketiciler i¢in
onemli oldugunu belirlemistir. Pelsmacker vd. (2018), Belcika’da otellerin dijital pazarlama
faaliyetlerinin otellerin hem hacmini hem de degerini arttirdigini ortaya koymuslardir. Albayrak
vd., (2019) calismalarinda seyahat acentalarinin web sitelerinin kalitesini incelemisler ve kaliteli
hazirlanmis bir web sitesinin miisteri giivenini arttirdigini belirlemislerdir. Pham ve Nguyen
(2019) Vietnam’da seyahat acentalarimin web sitelerini incelemis ve miisterilerin bir web sitesini
tekrar ziyaret etmesinde sunulan hizmet kalitesinin, giivenligin, gorsel tasarimin, fiyatin ve
kullanim kolayliginin en 6nemli faktorler oldugunu ortaya koymuslardir. Aksoz ve Yiicel (2019)
Ankara’da faaliyet gosteren seyahat acentesi yetkilisi ile goriisme yapmis ve tutundurma
faaliyetlerini mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik yaptiklarini ortaya koymuslardir. Kutlu
(2020) Antalya’da faaliyet gosteren seyahat acentalarinin web sitelerine yonelik yapmis oldugu
calismada seyahat acentas1 web sitelerinin satis ve miisteri iliskilerinden ziyade bilgilendirme
faaliyetini yerine getirdikleri ortaya koymustur. Genger ve Ceylan (2022), otel isletmelerine
yonelik web sitelerini inceledigi calismada, isletmelerin sosyal medya araglarini az diizeyde
kullandiklarini belirlemislerdir.
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YONTEM

Arastirmada nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Nitel arastirma yontemi dogal ortamlarda
olay ve algilarin biitiinciil ve gergekgci bir sekilde ortaya konulmasidir (Yildirim ve Simsek,200;
akt. Giizel, 2014). Icerik analizi, cesitli metinlerin igerigini kendini dogrudan okumaya vermeyen
temel 6gelerini siniflandirmak ve yorumlamak amaciyla yontemsel, sistematik, objektif ve nicel
olarak incelenmesini saglayan bir teknik olarak ifade edilmektedir (Bilgin, 2006). Arastirmaya
yonelik yazili ve gorsel belgelerin incelenmesi zengin ve kapsamli bir ¢ikarim saglanmasi
acisindan onem arz etmektedir (Bas ve Akturan, 2013). Icerik analizinde kategorilerin
tanimlarindan bagka oOlgme araci yoktur. Kategorilerin tanimlarimin net olarak yapilmasi,
arastirmada 6l¢lilmek istenen 6zelligin ne olduguna dair bilgi verir (Yalgin, 2019). Bu arastirmada
seyahat acentalarinin web sitelerinin incelenmesinde igerik analizi yontemi kullanilmistir.
Aragtirma sirasinda Ankara ilinde seyahat acentalarma yonelik ¢alismalarm simirh oldugu ve
web sitelerinin dijital pazarlama agisindan incelendigi bir calismaya rastlanmamigtir. Bu nedenle
aragtirmanin 6rneklemi Ankara ilinde faaliyet gosteren seyahat acentalar1 olarak belirlenmistir.
01.01.2023 tarihi itibariyle Ankara ilinde 960 adet seyahat acenta bulunmaktadir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1). 90 seyahat acentasinin web sitelerine ulasilamamis ve arastirma 870 seyahat
acentas: ile tamamlanmistir. Temizkan ve Ozhasar (2020) ve Pamukcu ve Arpaa (2016)
calismalarinda daha onceden belirlenen kavramlara (tarama ve secim kriterleri) gore kodlama
yapilmis ve bu kapsamda aragtirmanin amacina uygun olan temalar belirlenmistir. Yiiksek ve
Yiiksel (2004), kodlama giivenirliligine iligskin calismalarin yapilmas: gerektigini vurgularken,
arastirmacilarin veri seti kodlama benzerliklerinin sayisal olarak karsilastirilarak % 70 ve iizeri
kodlama yiizdesine ulasilmasi ile giivenirliligin ortaya koyulacagi belirtmektedir. Bu
kapsamda aragtirmacilar kodlamalar: kategorilendirmis ve %80 oraninda temalar arasinda uyum
saglanmistir. Bu sekilde bireysel Bu arastirma tek bir arastirmaci tarafindan yapildig: icin bireysel
givenirliligin saglandi1 varsayilmigtir. Aragtirmada kullanulan veriler hakla agik internet
sitelerinden elde edilmesi dolayisiyla etik kurul izni gerektirmemektedir.

Seyahat acentalarinin web sitelerinde yer alan bilgiler 1s181nda asagidaki arastirma sorularinin
cevaplar1 aranmustir:

Seyahat acentalar1 hangi satis tutundurma araglarini kullanmaktadirlar?

Seyahat acentalar1 turistlere ulasmak icin hangi iletisim araglarini kullanmaktadirlar?
Seyahat acentalar: turistler igin web sitelerinde farklh dil secenekleri sunmakta midir?
Seyahat acentalar1 hangi halkla iligkiler araglarmi kullanmaktadir?

Seyahat acentalar1 hangi satis ve pazarlama araglarina web sitelerinde yer vermektedir?
Seyahat acentalar1 sosyal medya araglar: kullanmakta midir?

Web sitelerinde ¢evrimigi tanitim araclari yer almakta midir?

Seyahat acentalar1 web sitelerinde hangi hizmetlere ve ek hizmetlere yer vermektedir?

0 ® NN

Web siteleri mobil hizmetlerle uyumlu mudur?
BULGULAR

Bu béliimde seyahat acentalarina yonelik incelenmis olan web sitelerine ait bulgular verilmistir.
Tablo 1’de seyahat acentalarinin web sitelerinde yer alan satis tutundurma araglar: incelenmistir.
Isletmelerin web sitelerinde en fazla kampanyalara yer verdikleri goriilmiistiir. isletmelerin web
sitelerinde ¢ekilis ve yarismalara yer vermedikleri tespit edilmistir.
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Tablo 1. Web Sitelerinde Yer Alan Satis Tutundurma Araclar

Satis Tutundurma Araglar1 Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Kampanyalar 112 12,87 758 87,13
Indirimler 98 11,26 772 88,74
Hediyeler 27 3,10 843 96,90
Promosyonlar 11 1,26 859 98,74
Cekiligler 0 0 870 100
Yarismalar 0 0 870 100
Tablo 2. Web Sitelerinde Yer Alan fletisim Araclar
iletisim Araclan Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Telefon / Faks No 853 98,04 17 1,96
Acenta Adresi 849 97,58 21 2,42
E-Posta 838 96,32 32 3,68
Dogrudan Mesaj Formu 282 32,41 588 67,59
Harita Konum Bilgisi 274 31,49 596 68,51
Navigasyon / Yol Tarifi 262 30,11 608 69,89
Genel Cagri1 Merkezi 125 14,36 745 85,64
Canli Asistan 121 13,90 749 86,10
Kullanici Yorumlarn 112 12,87 758 87,13
Sikca Sorulan Sorular 26 2,98 844 97,02

Tablo 2’de isletmelerin iletisim araclar1 incelenmistir. Isletmelerin biiyiik boliimii telefon/faks
(%98,04), acenta adresi (%97,58) ve e-posta (%96,32) bilgilerini web sitelerinde paylasmislardir.
Sik¢a sorulan sorular (%2,98), kullanici yorumlar: (%12,87) ve canli asistan (%13,90) en az
kullanilan hizmetler olarak karsimiza ¢itkmaktadir.

Tablo 3. Web Sitelerinde Yer Alan Farkli Dil Segenegi Sunma Ozelligi

Farkli Dil Secenegi Sunma Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Ingilizce 136 15,63 734 84,37
Rusga 44 5,05 826 94,95
Almanca 31 3,56 839 96,44

Isletmelerin web sitelerinde farkli yabanci dil secenegi sunmaya yonelik bilgileri Tablo 3'te
verilmigtir. Isletmeler web sitelerinde en fazla Ingilizce diline (%15,63) yer verdikleri
goriilmektedir. Rusca (%5,05) ve Almanca (%3,56) daha sonra en fazla dil secenegi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.
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Tablo 4. Web Sitelerinde Yer Alan Halkla liskiler Araclart

Halkla iliskiler Araglart Evet Hayir
Frekans % Frekans %

igletme Hakkinda Bilgi 355 40,80 515 59,20
Misyon / Vizyon 119 13,67 751 86,33
Kalite Politikasi 102 11,72 768 88,28
Destinasyon Hakkinda Bilgi 90 10,34 780 89,66
Odiiller 18 2,06 852 97,94
Canl1 Asistan 16 1,83 854 98,17
Kariyer 9 1,03 861 98,97
Uye Olunan Mesleki Orgﬁtler / Dernekler 8 0,91 862 99,09

Isletmeler halkla iligkiler araclarindan web sitelerinde en fazla isletme hakkinda bilgiye (%40,80)
yer vermektedirler. Bunu %13,67 ile vizyon ve misyon, %11,72 ile kalite politikas: izlemektedir.
Isletmelerin web sitelerinde en az yer verdikleri araglar ise %0,91 ile iiye olunan mesleki 6rgiitler
ve dernekler, %1,03 ile canli asistan ve %2,06 ile odiiller olarak tespit edilmistir.

Tablo 5. Web Sitelerinde Yer Alan Dogrudan Satis ve Pazarlama Aragclari

Dogrudan Satis ve Pazarlama Araglar1 Evet Hayir
Frekans % Frekans %

Online Rezervasyon 838 96,32 32 3,68
Miisteri iliskileri Cagr1 Merkezi 126 14,48 744 85,52
Yurtdis1 Tur Fiyatlari 122 14,02 748 85,98
Ucretsiz Hizmetler 109 12,52 761 87,48
Ekstra Ucretli Hizmetler 106 12,18 764 87,82
Yurti¢i Tur Fiyatlar 90 10,34 780 89,66
Ucak Bileti 85 9,77 785 90,23
Oda Fiyatlari 75 8,62 795 91,38
Acente Hakkinda Yorumlar 69 7,93 801 92,07
Deniz Seyahatleri 21 2,41 849 97,59
Otobiis Bileti 20 2,29 850 97,71

Tablo 5'te seyahat acentalarinin dogrudan satis ve pazarlama araglari incelenmistir. Isletmeler
satis ve pazarlamada en fazla online rezervasyon ve mdiisteri iligkileri ¢agr1 merkezi hizmetlerini
kullanmaktadirlar. Wen az diizeyde ise otobiis bileti hizmeti karsimiza ¢ikmaktadir.
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Tablo 6. Web Sitelerinde Yer Alan Sosyal Medya Araglar1

Sosyal Medya Araglar: Evet Hayir
Frekans % Frekans %

Whatsapp 355 40,80 515 59,20
Facebook 323 37,12 547 62,88
Instagram 248 28,50 622 71,50
Twitter 230 26,43 640 73,57
Youtube 109 12,52 761 87,48
Pinterest 24 2,75 846 97,25

Seyahat acentalarmin sosyal medya araglari yukaridaki tabloda verilmistir. Tabloya gore
isletmeler en fazla Whatsapp (%40,80), Facebook (%37,12) ve Instagram (%28,50)
kullanmaktadirlar. Youtube ve Pinterest az az diizeyde kullanimi tespit edilen sosyal medya
araclaridir.

Tablo 7. Web Sitelerinde Yer Alan Cevrimi¢i Tanitim Araglar:

Cevrimici Tanitim Araglari Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Tanitim Metinleri 276 31,72 594 68,28
Tanitim Videolar1 131 15,05 739 84,95
i@letme Fotograflar: 82 9,42 788 90,58
Sanal Turlar 9 1,03 861 98,97

Tablo 7’de seyahat acentalarinin gevrimigi tanitim araglarina yonelik veriler paylasilmistir.
Tabloya gore isletmeler en fazla tanitim metinlerini (%31,72) ve en az sanal turlar1 (%1,03)
kullandiklari tespit edilmistir.

Tablo 8. Web Sitelerinde Yer Alan Sunulan Hizmet Bilgileri

Sunulan Hizmet Bilgileri Evet Hayir
Frekans % Frekans %

Uriinle Birlikte Sunulan Hizmetler 209 24,02 661 75,98
Seyahat Segenekleri 178 20,45 692 79,55
Tur Ozellikleri 168 19,31 702 80,69
Yiyecek igecek Hizmet Bilgisi 134 15,40 736 84,60
Odeme Secenekleri 131 15,05 739 84,95
Sigorta / S6zlesme Bilgisi 131 15,05 739 84,95
Rezervasyon, iptal, Degisiklik Formlar1 109 12,52 761 87,48
Oda Ozellikleri 86 9,88 784 90,12
Transfer Segenekleri 81 9,31 789 90,69
Déviz Kuru Bilgileri 79 9,08 791 90,92
Kurumsal Etkinlik / Toplant1 / Organizasyon 57 6,55 813 93,45
Otel ici / Digt Aligveris Olanaklari ve Magazalar 45 5,17 825 94,83
Spa / Welness / Tiirk Hamami 45 5,17 825 94,83
Animasyon ve Eglence Etkinlikleri 44 5,05 826 94,95
Havuzlar ve Aquapark 42 4,82 828 95,18
Oyun ve Aktivite Salonlar1 41 4,71 829 95,29
Spor Alanlar1 41 4,71 829 95,29
Fitness Merkezi / Iimkanlar 40 4,59 830 95,41
Sunulan Hizmet Fotograflar: 28 3,21 842 96,79
Engellilere Yonelik Bilgi / Engelli Odasi 11 1,26 859 98,74

Seyahat acentalarmin web sitelerinde sunduklari hizmetlere yonelik bilgiler Tablo 8de
verilmistir. Tabloya gore isletmeler en fazla iiriinle birlikte sunulan hizmetleri (%24,02), seyahat
segenekleri (%20,45) ve tur 6zelliklerini (%19,31) kullanmaktadirlar. Isletmelerin en az kullandig:
bilgiler ise engellilere yonelik bilgiler (%1,26), sunulan hizmet fotograflar1 (%3,21) ve Fitness
imkanlar1 (%4,59) olmustur.
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Tablo 9. Web Sitelerinde Yer Alan Ek Hizmet Bilgileri

Ek Hizmet Bilgileri Evet Hay1r
Frekans % Frekans %

Arag Kiralama 323 37,12 547 62,88
VIP Hizmetler 282 32,41 588 67,59
Uydu TV 80 9,19 790 90,81
Wi-Fi 79 9,08 791 90,92
Saglik Hizmeti 25 2,87 845 97,13
Cocuk Bakim Hizmetleri 8 0,91 862 99,09

Seyahat acentalarinin ek hizmetlerine yonelik bilgiler yukaridaki tabloda verilmistir. Tabloya
gore isletmelerin en fazla kullandig1 ek hizmet arac kiralama (%37,12) olarak tespit edilmistir. En
az kullanilan ek hizmet ise ¢ocuk bakim hizmetleridir.

Tablo 10. Web Sitelerinde Yer Alan Mobil Hizmetler

Mobil Hizmetler Evet Hayir
Frekans % Frekans %
Mobil Uyumlu Web Site 395 45,40 475 54,60
Mobil iletisim Araclar 60 6,89 810 93,11
Mobil Uygulama Yonlendirme 15 1,72 855 98,28
Mobil Uygulama Tanitim 13 1,49 857 98,51

Tablo 10’da seyahat acentalarinin mobil hizmetlerine yonelik bilgiler verilmistir. Isletmeler en
fazla mobil uyumlu web sitesi (%45,40) kullandiklar1 tespit edilmistir. Isletmeler mobil uygulama
yonlendirme ve tanitim araglarini en az diizeyde kullanmaktadirlar.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Seyahat acentalar1 turizm sektorii igerisinde hem toptanci hem de perakendeci olarak hizmet
vermektedirler. Tiiketiciler i¢in kendileri turlar hazirlarken, tur operatorlerinin, yiyecek icecek ve
eglence isletmelerinin, hava yolu isletmelerinin ve otellerin de f{irlin ve hizmetlerini
satmaktadirlar. Bu agidan turizm sektorii igerisinde ¢ok Onemli bir role sahiptirler. Sektor
icerisinde bir¢ok isletmenin iiriin ve hizmetlerini tiiketicilere ulastirmada web siteleri kritik bir
goreve sahiptir. Web siteleri ve sosyal medya araglari {izerinden yapilacak olan dogru ve giincel
bilgilendirmeler tiiketicilerin tirtin ve hizmetleri almasini kolaylastiracagi gibi, ayn1 zamanda
satin alma karar siireclerini de hizlandiracaktir. Bu arastirmada Ankara ilinde faaliyet gosteren
seyahat acentalarinin web siteleri ve sosyal medya araglarina sahip olup olmadiklar
incelenmistir.

Seyahat acentalarinin satis tutundurma araglari incelenmis, kampanya ve indirimlere daha fazla
yer verdikleri tespit edilmistir. Promosyon ve indirimlere web sitelerinde ¢ok fazla yer
vermedikleri bulunmustur. Web sitelerinden sonra isletmelerin sosyal medya araglarin
incelenmesi noktasinda, dzellikle promosyon ve hediye gibi uygulamalar: bu araglar tizerinden
gerceklestirdikleri fark edilmistir. Bu durum web sitelerinin sosyal medya araglarina gore daha
az kullaniliyor olmasi ile ilgili olabilecegi diistiniilmektedir. Bu durum Aksoz ve Yiicel (2019)
calismasiyla da aciklanabilir. Calisma sonuglarinda seyahat acentas: yoneticilerinin tutundurma
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faaliyetlerini genellikle mevcut miisterilere yonelik yaptiklar: tespit edilmistir. Dolayisiyla yeni
miigteri kazanmaya yonelik promosyon ve hediye gibi uygulamalara yer verilmemektedir.

Iletisim araclari acisindan web siteleri incelendigi zaman isletmelerin telefon, faks, adres vb.
temel bilgilerinin siklikla yer aldig1 goriilmiistiir. Canli Asistan, Kullanict Yorumlar1 ve Sikca
Sorulan Sorular gibi web sitesi uygulamalarina ¢ok az yer verdikleri tespit edilmistir. Ayrica
konum ve Navigasyon gibi uygulamalari da web sitelerinde %30 oraninda kullandiklar:
bulunmustur. Bu durum web sitelerinin iletisim araglarinin geleneksel iletisim araglarindan 6teye
gitmedigini ve giincel uygulamalar1 web sitelerine entegre etmediklerini gostermektedir.

Seyahat acentalarinin web sitelerinde tiiketicilerine farkl dil se¢enegi sunma konusunda yapilan
incelemede ingilizce, Rusga ve Almanca disinda dil segenegi sunulmadigi tespit edilmistir. Farkl
iilkelerden farkli tiiketici hedef kitlelerine ulasmak isteyecek olan isletmeler bu konudaki
hedeflerinde yetersiz kaldiklar1 goriilmiistiir. Son yillarda Orta Dogu {ilkelerinden gelen turist
sayisindaki artig diisliniildiigiinde, bu konuda Arapga gibi dil seceneklerinin de sunulmasi
gerektigi diisiiniilmektedir. Web siteleri incelenirken dogrudan satis ve pazarlama konusunda
neredeyse isletmelerin tamami online rezervasyon sekmesini kullandiklar tespit edilmisgtir.
Acente Hakkinda Yorumlar, Deniz Seyahatleri ve Otobiis Bileti uygulamalarina en az diizeyde
web sitelerinde yer verdikleri tespit edilmistir.

Isletmeler sosyal medya uygulamalarini da web sitelerine destek noktasinda kullandiklar
bulunmustur. Ozellikle Whatsapp, Facebook ve Instagram uygulamalari seyahat acentalari
tarafindan siklikla kullanilmaktadir. Web sitelerinde sunulan hizmetler yonelik incelemelerde
Uriinle Birlikte Sunulan Hizmetler, Seyahat Secenekleri ve Tur Ozelliklerine y&nelik bilgilere yer
verilirken, Fitness Merkezi / Imkanlari, Sunulan Hizmet Fotograflar1 ve Engellilere Yonelik Bilgi
/ Engelli Odas1 konularinda en az diizeyde web sitelerinde yer verilmistir. Bu sonuglar Kutlu
(2020) ve Genger ve Ceylan (2022) calismasiyla da benzerlik gostererek, sitelerin bilgilendirme
amaciyla daha fazla kullanildigini gdstermektedir. Ozellikle turlarda, otellerde ve yiyecek igecek
isletmelerinde engellilere yonelik bilgilerin en az diizeyde yer almasi diisiindiiriiciidiir. Bu
konuda seyahat acentalarimin gerekli bilgilendirmeleri yapmasi, engellilerin de turizm
faaliyetlerinden daha fazla yararlanmasina neden olacaktir.

Seyahat acentalarmin ek hizmet bilgilerine yonelik yapilan arastirmada arag kiralama ve VIP
hizmetlere en fazla yer verdikleri goriilmiistiir. Saghk ve ¢ocuk bakim hizmetlerine en az
diizeyde yer verildigi gorilmiistiir. Engellilere yonelik eksiklikle birlikte, saglik ve gocuk
hizmetlerine de yer verilmesi gerekmektedir. Bu bilgilerin verilmesi ¢ocuk sahibi ailelerin ve
tigiincii yas turistlerin turizm faaliyetlerine katilimini arttiracaktir.

Aragtirmada ortaya ¢ikan sonuglar degerlendirildigi zaman, ileriki yillarda Ankara ili dismdaki
illerde de seyahat acentalarinin web sitelerine yonelik aragtirmalar yapilabilir. Ayrica seyahat
acentalarimin sosyal medya araglar: da farkli bir arastirma konusu olarak karsimiza ¢tkmaktadir.
Web sitelerinde engellilere, tiglincti yas turistlere ve ¢ocuk sahibi ailelere yonelik eksikliklere ve
bunlarin iyilestirilmesine yonelik arastirmalar akademisyenler tarafindan ileriki yillarda
yapilmalidir. Seyahat acentalar1 web sitelerini giincel bilgilerle takip etmeli ve farkli dil
segenekleriyle birlikte tiiketicilerine sunmahdir. Sosyal medya kullanimi1 her gegen giin artsa da,
tiiketiciler satin alma iglemlerini web siteleri {izerinden yapmaktadir. Dolayisiyla, isletmeler web
sitelerinde dogrudan satis ve pazarlamaya yonelik gelistirme caligmalarini yapmalidir. Bu
uygulamalar1 da canli asistan ve miisteri hizmetleri cagr1 merkezi gibi hizmetlerle
desteklemelidir.
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Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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