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Seyahat Acentelerinin Miisteri Iliskileri Yonetiminde Facebook Paylasimlarimin

Rolii: Ordu ili Ornegi _
) Haydar Cumhur KIZILKAYA! &) Cavit YAVUZ 2

Ozet

Sosyal medya giiniimiizde yasamin ve kurumsal hayatin vazgecilmezi haline gelmistir. Hayatimizin her
alaninda etkisini giderek arttirmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi de modern ¢agda internet Uzerinden daha
hizli ve interaktif bi¢imde yiiriitiilebilmektedir. Bu caligmada Ordu ilinde faaliyet gosteren seyahat
acentelerinin sosyal medya platformu Facebook'ta yaptiklari goénderi paylagimlarinin miisteri iliskileri
yonetimi agisindan degerlendirilmesi amaglanmistir.  Miisterilerle iletisimi genisletmek icin seyahat
acentelerinin sosyal medyay1 kullanip, kullanmadiklari, kullananlarin ne kadar etkilesimde bulundugu, sosyal
medyadaki varliklar1 incelenmistir. Arastirmanin evrenini TURSAB'a kayith ve Ordu ilinde faaliyet gdsteren
seyahat acenteleri olusturmaktadir. Orneklem grubu Ordu merkezli ve ayn1 zamanda A grubu isletme belgesine
sahip seyahat acenteleri ile stnirlandirilmistir. Bunun igin Ordu’da faaliyette olan ve A grubu isletme belgesine
sahip, Facebook sayfalarini aktif olarak kullanan dokuz seyahat acentesi belirlenmis, bu acentelerin
paylasimlari, paylagimlarin konulara ve tiirlere gore dagilim ile aldiklar1 geri doniitler Uzerinde icerik analizi
yapilmistir. Buradan hareketle Facebook sosyal medya platformunun miisteri iligkileri yonetimine saglayacagi
katkilar ile etkileri incelenmis, konuyla ilgili ¢ikarimlar yapilmig ve oOneriler siralanmigtir. Calismadan
beklenen fayda, konunun Oneminin vurgulanmasi ile seyahat acentelerinin Facebook sayfalarini
geligtirmelerine yardimci olmaktir. Bir diger 6nemli husus da konuyla ilgili sektor farkindaligini artirmaktir.
Anahtar Kelimeler: Misteri iligkileri, Facebook, Seyahat Acenteleri, Ordu, Sosyal Medya.
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The Role of Facebook Posts in Customer Relationship Management of Travel Agencies: The Case of Ordu
Province

Abstract

Social media has become an indispensable part of everyday life and business. It is increasingly present in every
aspect of our lives. In the modern age, customer relationship management can be carried out faster and more
interactively via the Internet. The purpose of this study is to evaluate the posts made by travel agencies
operating in the province of Ordu on the social media platform Facebook in terms of customer relationship
management. Studied whether or not travel agencies use social media to expand relationships with customers,
and how much communication do those who use among and their presence on social media. The population
of the research consists of travel agencies registered with TURSAB and operating in Ordu province. For this
purpose, nine travel agencies that operate in Ordu, have a Group A business licence and actively use Facebook
pages were identified and content analysed. On the Facebook posts of these travel agencies, the general status
of the posts according to certain types was determined. Based on this, the contributions and effects of the social
media platform Facebook on customer relationship management were examined, conclusions were drawn and
suggestions were made. The expected benefit of the study is to help travel agencies improve their Facebook
pages by highlighting the details of the subject. Another important issue is to increase sector awareness on the
subject.
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1. GIRIS

Teknoloji hizla gelismekte ve bu alandaki yenilikler her gecen giin hayatimiza daha ¢ok etki
etmektedir. Hizla ilerleyen bu siiregler neticesinde teknolojik gelismelerin devinim hiz1 yiikselmis,
bu da sosyal hayatta oldugu gibi kurumsal yasamin gelisiminde de 6nemli degisikliklere neden
olmustur. Kisilerin aligkanliklar1 ve davranig bigimleri teknolojiyle olusan bu sisteme bagli olarak
farkl1 bir yone egilim gostermis, ticari isletmelerin miisteri iliskileri ve miisterilerle kurduklari iletisim
degismistir (Bulunmaz, 2016: 350). Bu degisiklikle birlikte artik klasik miisteri iliskileri
yontemlerinin yerini gelisen teknolojileri kullanan yeni yontemler almistir. Bu gelisme ve yeniliklerin
en onemlilerinden biri de siiphesiz miisteri iliskileri yonetiminde internet kullanimuidir. internet bu
baglamda yeni iletisim imkanlar1 yaratmigtir. Bu yeni iletisim imkanlar ticari isletmelerin dijital
pazarlama adi verilen farkli ve yeni bir metodu da miisterilere ulagmak i¢in kullanimini beraberinde
getirmistir. Bu metotla birlikte kurumlar geleneksel tanitimlardan interaktif tanitimlara gegmis,
misterilerin internet araciliiyla bilgi akisina dahil olmalarini, haliyle de siirecin daha interaktif bir
hale gelmesini de saglamistir (Buhalis, 1998: 411).

Yirminci yiizy1l sonlarinda bireysel kullanimi1 yayginlagan internet dnceleri kurumlarin ve sirketlerin
kendileri i¢in agtiklari, genel bilgilendirme ve tamitimlarimi yaptiklari statik bir mecra iken gelisen
siirecte yerini farkli kodlama dilleri ile hazirlanan ve dinamik adi verilen internet sayfalarina
birakmistir. Dinamik internet sayfalariyla artik kullanicilar siirece interaktif olarak dahil olmuglardir.
Bu dinamik internet sayfalar1 20.ylizy1l sonlar1 ile 21.yy.in baslarinda ortaya ¢ikan ve bugiinlerde
hayatin vazgecilmezi olan sosyal medya platformlarinin da baglangicini  olusturmustur.
Arastirmamiza konu olan Facebook sosyal medya platformu da bu platformlar arasinda Oncii
girisimlerden biridir. 2004 yilinda Mark Zuckerberg, Dustin Moskovitz, Chris Hughes ve Eduardo
Saverin tarafindan kullanima sunulan Facebook, zamanla insanlarin baglanti kurma bigimini
degistirmistir. Ayni y1l iginde daha 6nce goriilmemis sekilde kullanici sayisini arttiran internet sitesi,
Kasim 2004 tarihinde bir milyon aktif kullaniciya ulasmistir. Ekim 2005°te Facebook Fotograflar,
Eyliil 2006°da Haber Kaynagi, Haziran 2007’de Facebook Video, Nisan 2008’de Facebook Sohbet
uygulamalari sisteme dahil edilmistir. Temmuz 2008’de Yeni Facebook adiyla kullanima sunulan
yeni site surumu beraberinde literatiire “begeni” adli yeni bir kavram da kazandirmistir. Bu kavram
bugiin sosyal medya platformlarinin hemen hepsinde yakin tanimlarla kullanilmaktadir. Ekim
2012’de bir milyar kullaniciya ulagan platform biinyesine kattig1 Instagram ve WhatsApp markalarini
da iceren catt marka Meta’y1 Ekim 2021°de tanitmistir. Gliniimiizde ise Meta uygulamalar diinya
tizerinde ti¢ milyardan fazla insan tarafindan kullanilmaktadir (Meta, 2023).

Giliniimiiz diinyasinda insanlar seyahat 6ncesi ve seyahat sirasinda bilgi edinmek ve sonrasinda kisisel
deneyimlerini paylasmak igin ¢evrimigi sosyal aglar1 kullanmaktalar (Nusair, Bilgihan & Okumus,
2013: 458). Sosyal Medya miisterilerin satin alma karar stirecinde biiyiikk 6nem tasimakta, ayni
zamanda {riin arastirmasi yapan misterilerin satin alma isteklerini de giiclendirmektedir. Yeni
teknolojilerle birlikte cagimizda iletisim demek sosyal medya demektir. Bir markanin sosyal medya
sayfasin1 olusturarak onu daha erisilebilir hale getirecek ve tanimasina yardimci olacaktir. Sosyal
medya aslinda agik tercihlerin ve memnuniyetsizliklerin, begeniler ve hoslanmamalarin da
istatistiklerini tutan ticretsiz bir miisteri iliskileri yonetimi uygulamasidir (Cerchia, 2015: 787). Sosyal
medya kullanicilarinin bir aga dahil olma sebepleri ¢ok farkli olabilir. Bu sebeplerden biri de bir
marka veya isletme ile baglanti kurmaktir. Bu yiizden sosyal medya giliniimiizde miisteri iliskileri
yonetimi agisindan ¢ok 6nemli bir alandir. Her sosyal ag etkilesim bigimleri agisindan birbirinden
farklidir. Bu da sosyal medyanin kullanicilar1 cezbeden baska bir yanidir. Yeni iletisim araglarmnin,
bilhassa da sosyal medyanin haiz oldugu nitelikler, miisteri ile anlik ve hizli bir etkilesim,
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musterilerle fikir ve diislincelerin aninda paylasilabilmesi glinlimiiz miisteri iliskileri yonetimi
acisinda sosyal medyanin sundugu en 6nemli imkanlardir. Sosyal medyanin isletmelere sundugu bu
imkanlar misteri iliskilerinde biiyiik kolayliklar saglamakta, bu amacla kullanimi1 her gegen giin
artmaktadir. (Boztepe Taskiran & Tiirk, 2021: 1). Daha ¢ok gorsel, video ve yorumlarin paylasildigi
bir platform olan Facebook’ta seyahat acenteleri de dizenledikleri gezilerde c¢ekilen video ve
fotograflar1 paylasip, hali hazirda hizmet verdikleri miisterilerine ulastiklar1 gibi ayni1 zamanda
ucretsiz reklam yapma imkéni da bulmaktadirlar. Gonderilerinde yer alan gorsel ve videolarla,
gergeklestirecekleri faaliyetleri veya gerceklestirilen gezilere katilan miisterilerinin farkli yerleri
gezdikleri, oldukca eglendikleri ve dinlendikleri mesajin1  vererek yeni miisteriler de
kazanmaktadirlar (Aylan, 2020: 690). Sosyal medya platformlart miisterilere farkli deneyimler ve bu
deneyimlerin paylasimlari i¢in yeni ve farkli alanlar saglamaktadir (Munar & Ooi, 2012). Sosyal
medya platformlarinda icerik olusturacak olan miisteriler iceriklerini kolayca olusturup,
paylasmaktadir (Berger & Schwartz, 2011). Sosyal medya platformlar1 miisteri deneyimlerinin
paylasilmasi ve saklanmasi konusunda genis imkanlar sunmaktalar (Munar & Jacobsen, 2013). Bu
sayede miisteriler mesajlar, fotograflar, ses ve video kayitlari ile gonderiler hazirlayip, sosyal medya
platformlarinda paylasmakta, deneyimlerini kendi tercihlerine bagli olarak istedikleri Kitle ve gruplar
tarafindan kismen veya tamamen ulasilabilir hale getirmektedir (Munar & Jacobsen, 2014).

Sosyal medya platformlart modern toplumun ayrilmaz bir pargasi haline gelmis, giinliik yasami
etkiledigi gibi kurumsal yasami da etkisi altina almis, iletisim kurma, bilgi paylasma seklimizi kokten
degistirmigtir. Baglarda insanlarin arkadaslariyla ve aileleriyle iletisim kurduklar1 sosyal medya
zamanla markalarla da etkilesime gecmek istedikleri bir alan olmustur. Sosyal CRM'nin arkasindaki
temel fikir de aslinda sosyal medyayir dogru yonetmektir. Her gecen giin daha fazla isletme,
markalarinin reklamini yapmak i¢in sosyal medyay1 kullanmakta ve ayn1 zamanda miisterileriyle iyi
iletisim kurmay1 amagclamaktadir. Isletmeler mevcut miisteri portfoyiine yonelik ¢alismalar
ylriitiirken ayn1 zamanda yeni miisterilere ulagsmak, miisteri portfoyiinii genisletmek ve bu portfoyii
dogru yonetmek adma miisteri iliskileri yonetiminde yeni bir trend olan Sosyal CRM’yi
kullanmaktalar. Farkli sosyal medya sitelerinde miisterilerine ulagmak adina genellikle hayran sayfasi
olarak adlandirilan belirli bir sayfa olusturup, kullanicilar hakkinda hizli bir sekilde bilgi almak i¢in
iirlin ve hizmet tanitimlarin1 yaparak miisterilerin ilgilerini tespit etmeyi amaglamaktadirlar. Sosyal
CRM’yi gelenekselden ayiran en 6dnemli fark ise geleneksel yontem satis yapmak ve miisteri verisi
toplamak {izerine tasarlanmisken, Sosyal CRM farkli olarak miisterilerle etkilesimi temel almaktadir.
Bu etkilesim sayesinde Sosyal CRM miisterilerin sosyal medya araciligiyla 0riin ve hizmetin
sekillenmesine geri doniitlerle dogrudan ve aktif olarak katilmalarina da olanak tanir (Kubina &
Lendel, 2008: 1192).

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Insanoglu kadimden bu yana farkli nedenlerle seyahat etmistir. Ticaret, egitim, saglik, din gibi
konular bu seyahatlerin baslica sebepleri arasinda yer almaktadir. 19. yiizyilda yasanan onemli
gelismeler toplum yapisinda da biiyiik degisiklikleri beraberinde getirmistir. Britanya'da baslayan ve
Kita Avrupa'sina da kisa zamanda yayilan Sanayi Devrimi ile birlikte buharli makinelerin kullanimi
yayginlagmistir. Buharli makineler endiistrinin tiim kollarinda oldugu gibi seyahat endiistrisinin de
gelismesine katki sunmustur. Seyahat endiistrisine en biiyiik katkisi yiiksek seyahat maliyetlerini
diistirtip, buharli gemi ve trenlerle daha ekonomik seyahat imkanlari sunmasidir. Toplu seyahatlerin
artmasi ve ulasimda yasanan gelismelerle birlikte Thomas Cook’un onciiliiglinde baslayan seyahat
acenteciligi, seyahat ve turizmin kurumsallagsmasi yolunda ilk asama olarak kabul edilmektedir.
(Gllerytiz, 2020: 1436). Thomas Cook’ un Onciiliik ettigi ve ilk kurumsal turizm hareketliligi olarak
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kabul edilen bu baslangictan sonra farkli bolgelerde seyahat acenteleri agilmig, komisyon bazinda
calisan bu isletmeler, kara, deniz ve demiryolu seyahati icin konaklamali seyahatler sunmuslardir.
1940'larda seyahat sektoriinde hava yolculuguna ragbet artmis, seyahat acentelerinin sayisinda yukari
yonlii bir artig beklenirken talebe nazaran acente sayilarinda 6nemli bir artis goriilmemistir (Sezgin
& Koseoglu, 2022: 214).

Turizm sektorii teknolojinin gelismesi ile ortaya ¢ikan bir sektordiir. Bu ylizden de teknolojik
gelismeleri en hizli sindiren ve bu gelismelerle inovatif uygulamalar1 ilk kullanan sektorler arasinda
yer alir. Turizmin 6nemli yap1 taslarindan olan seyahat acenteleri havayolu sirketlerinden sonra
internet teknolojilerini aktif olarak kullanan ilk ticari isletmelerdir. Doksanli yillarda internet ve
beraberinde bazi teknolojiler kullanilmaya baglanmuis, internetin pazarlama faaliyetleri icin de 6nemli
bir ara¢ olabilecegi fark edilmistir. Buradan hareketle seyahat acentelerinde internet kullaniminin
otuz yila yakin siiredir devam ettigi anlasilmaktadir. Giiniimiize geldigimizde ise internet ortaminda
varlik gdstermemek giinliik hayatta da var olmamaya karsilik gelmektedir. Interneti aktif olarak
kullanmayan, herhangi bir varlik géstermeyen isletmeler rekabet noktasinda interneti aktif olarak
kullanan isletmelerden biiyiik 6l¢iide geri kalmaktadir (Gokdemir & Erdem, 2017: 28-34).

Sanal ortamda varolus ilk olarak 1989 yilinda World Wide Web'in gelisimi ile baslamigtir. Tim
Berners-Lee ve ekibi Isvicre Cenevre kenti merkezli bir uluslararasi bilimsel kurulus olan CERN'de
bir protokol olusturdular. Halen giinlimiiz modern internet altyapisi tarayicilarina girdigimizde de
karsimiza cikan, sunucular ve istemciler arasindaki iletisimi saglayan bu protokole HyperText
Transfer Protocol (HTTP) adin1 verdiler. Metin tabanli web tarayicilari Ocak 1992'de genel yayina
sunuldu. Daha sonra doksanli yillarin baginda bu protokolii kullanan Mosaic, Netscape gibi farkl
tarayicilar piyasaya siiriilmiistiir. Internet kullanimi ile ilgili biiyiikk gelisme ise doksanlarin
ortalarinda yazilim devi Microsoft’un kisisel bilgisayarlardaki Internet uygulamalarini desteklemekle
ilgilenmesiyle baslamistir. Windows 95 siiriimiinii ¢ikaran Microsoft, Internet Explorer adli web
tarayicisini gelistirdi ve bu sliriime entegre etti. Bu sayede kisisel bilgisayarlara giren internet daha
sonra Apple'in Safari adli tarayicisint 2007 yilinda telefonlarinda kullanima sunmasiyla birlikte artik
cep telefonlarina kadar girdi. Ayni zaman diliminde internet yeni bir yola da girmis ve kullanicilar
tarafindan olusturulan icerik ve bulut bilisime vurgu yapilmaya baslanmisti. Web 2.0 iste bu
basliklarla “platform olarak web” sloganiyla bir konferansta ilk kez tanitildi. Web 2.0’1n vurguladig:
model kullanici odakli igeriklerdi. Odak noktadaki amag¢ kullanicilarin kisisel bakis agilarini
birakabilmeleri ve diger kullanicilarla etkilesime girebilmeleriydi. Bugln kullandigimiz sosyal
medya platformlarinin da temelleri bu fikirler 1s1¢inda atildi. Bununla birlikte gelisen teknoloji ile
artik kisisel internet gezinmelerinde bilgisayarlarin yerini hizla mobil cihazlar almaya baslamisti.
2016 yilna gelindiginde internet kullanimmin yarisindan fazlast artik mobil cihazlardan
yapilmaktaydi (Britanicca Gunlimuzde ise sosyal medya platformlarinin kullanici sayilart milyarlarla
ifade edilmektedir. Sekil 1°de detaylar1 verilen Dijital 2023 Kiiresel Genel Bakis Raporu’na gore
sosyal medya platformlarinda Facebook ii¢ milyara yaklagan kullanicist ile giiclii rakiplerine ragmen
en ¢ok kullanilan sosyal medya platformlari listesinde hélen ilk sirada yer almaktadir. Sekil 2°de 16-
65 yas arasi kitlenin marka kesfinin kaynaklar1 ilgili arastirmaya ait veriler 1s18inda verilmistir.
Arastirma 16-65 yas arasi bireylerin yiizde 27,6’smin sosyal medyay: kullanarak marka, trlin ve
hizmetler kesfettigini ortaya koymaktadir. Bu oran, televizyon reklamlarindaki orandan (yuzde 31,1)
kiigiik bir farkla ayrilmaktadir. Diinya’da oldugu gibi Turkiye’de de sosyal medya kullanimin
artmasina bagli olarak miisterilerin satin alma davraniglarinda ciddi degismeler yasanmustir.
Miisterilerin tercihlerini belirleme ve satin alma davranisini tesvik etme konusunda da sosyal
medyanin rolii olduk¢a Onemli bir hale gelmistir. Bu konuyla ilgili son donemde farkli
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perspektiflerden degerlendirmelerin yapildig1 ¢ok sayida arastirma yapilmis ve bazi sonuglara
varilmig, buradan hareketle de sektor temsilcilerine dneriler sunulmustur.

OCAK DUNYANIN EN (;OK KULLANILAN SOSYAL PLATFO MLARI

2023 EL AKTIF KULLANIC ARINA GORE SOSYAL MEDYA PLATFORMLARININ

ure <O> Meltwater
social

Sekil 1. Diinyanin en ¢ok kullanmilan sosyal platformlar
Kaynak: We Are Social (2023)

, URUNLERI VE HiZMETLERI KESFEDEN

(DATAREPORTAL (SWV 1.

we
are. . <O>Meltwater
social

Sekil 2. Marka kesfinin kaynaklari
Kaynak: We Are Social (2023)

Slivar (2009), Hirvatistan ve Sirbistan 6zelinde bir tanitim araci olarak seyahat acentelerinin
Facebook sosyal medya platformundaki paylasimlarinin gencglik seyahati {izerine etkisini inceleyen
bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirmanin sonuglarina gore sosyal medya, turistlerin tercihlerini
etkileyen yeni ve giin gectikce giiclenen bir alandir, bu nedenle tanitim kampanyalarina dahil edilmesi
gerektigi, seyahat acentelerinin gencglik nisinde Facebook'ta tanitim ihtiyacinin hala yeterince
farkinda olmadigi, tanitim ve seyahat odakli kendi isletmelerinin Facebook sayfalarini, gruplarini
tasarlayarak bu konuda c¢aligsma yiiriitmeleri gerektigi sonucuna varilmistir.
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Gokdemir ve Erdem (2017), seyahat acentelerinde internet kullanim1 ve sosyal medya {izerine bir
aragtirma gergeklestirmislerdir. Arastirmanin sonuglarina gore seyahat acenteleri sosyal medya ile
hizmet cesitliliklerini arttirmayr ve daha etkili bir bigimde miisterilerine pazarlamay1
amaclamaktadirlar. Boylelikle, hali hazirda hizmet verdikleri miisterileri koruyup gun gectikce
gelismekte ve biylmekte olan internet pazarindan da kendilerine pay alabilmektedirler.

Zeylan ve Oztiirk (2019), seyahat acentelerinde internet kullanimi1 ve sosyal medya iizerine bir
arastirma gergeklestirmislerdir. Seyahat acenteleri mobil teknolojiler araciligi ile etkili bir sekilde
ekonomik deger iiretme sansina sahiptirler. Ayn1 zamanda mobil teknolojiler miisterilerle hizli ve
gucli bir iletisim kurmalarini saglayacak, satin alma siireglerini de dogrudan etkileyip, miisterilerin
tercihlerini markalarindan yana kullanmalarmi saglamalarini da kolaylastiracaktir. Iyi hizmet alan
musterilerin etkilesimleri ile birer goniilli marka elgisi olmasi da seyahat acenteleri acisindan
avantajli bir durum saglayacaktir.

3. YONTEM

Aragtirmanin evrenini Ordu ilinde faaliyet gosteren ve A grubu isletme belgesine sahip seyahat
acenteleri olusturmaktadir. Ordu’da aktif olarak calisan ve A grubu isletme belgesine sahip 39 adet
seyahat acentesi oldugu TURSAB araciligiyla tespit edilmistir. Bu seyahat acentelerden 27'si Ordu
merkezlidir. S6z konusu 27 acentenin 9'u sosyal medya platformu Facebook'u aktif olarak
kullanmaktadir. Facebook adresleri ziyaret edilen 9 acentenin paylasimlari ve bunlara gelen begeni
ve yorumlar incelenmistir. Seyahat acenteleri ve internet kisayollart asagida Tablo 1.” de yer
almaktadir.

Tablo 1. Ordu ilinde Facebook Kullanan Seyahat Acentleri ve internet Kisayollar:

Seyahat Acentesi internet Kisayolu

By Aynika Turizm Seyahat Acentasi https://www.facebook.com/Aynikatur

Engin Turizm https://www.facebook.com/profile.php?id=100064006060883
Gezelim Tur https://www.facebook.com/GezelimTur

Kotyora Turizm Seyahat Acentasi https://www.facebook.com/kotyora.tur.3

Modi Turizm https://www.facebook.com/moditurizm

New Yason Tur https://www.facebook.com/yasonturizm

Pikola Tur https://www.facebook.com/pikolatur

Stadyum Tur Seyahat Acentasi https://www.facebook.com/stadyum.tur.52

52 Gliven Turizm Seyahat Acentas: https://www.facebook.com/profile.php?id=100075958045809

Kaynak: (TURSAB, 2023)

Problem, bilim diinyasinda arastirma siirecinin ortaya ¢ikisidir. Bu siiregte ¢oziime katki sunmak icin
kullanilacak en onemli araglar ise yontem ve tekniklerdir. Calismada nicel icerik analizi yontemi
kullanilmastir. Icerik analizi cogunlukla nitel arastirma icerisinde ele alinsa da nicel arastirmalarda da
kullanilabilmektedir. Bu ylizden igerik analizi kendi igerisinde nitel ve nicel icerik analizi olarak iki
grupta ele alinmaktadir. Nicel igerik analizinde inceleme konusu olan kavramlarin sayica ne kadar
tekrarlandig1 6nem arz ederken nitel igerik analizinde kullanilan materyallerin sosyal etkilesim ve
iletisim yonii ele alinmaktadur. Ister nitel icerik analizi olsun isterse nicel icerik analizi olsun inceleme
altina alinan igerigin belli kategorilerle siniflandirilmasi neticesinde her tirden igerik 6zetlenerek
analiz edilebilmektedir (Gl ve Nizam, 2021, s. 182). Nicel arastirma yontemleri sayilara odaklanarak
bizlere 6zellikle kitlelerin ne sdyledigini ne yaptigini ve ne diisiindiigiinii genellestirmeye ¢alisarak
anlatmaktadir (Berbe, 2017: 71-73). Bu durum da sosyal gergeklik hakkinda ¢ikarimda bulunmamiza
olanak saglamaktadir (Metin & Unal, 2017: 278). Igerik analizi arastirmanin temel sorulariyla ilgili
bilgileri kategoriler halinde diizenleme stirecidir (Bowen, 2009). Bir arastirmada degerlendirme i¢in
kullanilabilecek igeriklerin farkli sekilleri olabilmektedir. Kullanilan igerikler bir¢ok farkli kategoride
smiflandirilabilir. Bu kategoriler arasinda sosyal medya, radyo, gazete, ¢izgi filmleri igine alan
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popiiler kiiltiir igerikleri ile film, video, fotograf gibi gorsel igerikler de bulunur (Merriam, 2009).
Arastirmanin sayisal analizlerini yaparken iceriklerin siniflandirilmasi, planlanmasi ve tanimlanmasi
onem arz etmektedir. Bu nedenle sosyal medya uygulamasi olan Facebook iizerinden yapilan bu
calismada kategoriler olusturulmus ve tanimlanmistir. Seyahat acentelerinin Facebook paylagimlari
takibe alinarak igeriklerin tiirleri genel olarak incelenmistir. Bu dogrultuda {iriin ve hizmet tanitima,
0zel gin ve haftalar, bilgilendirme ve duyurular seklinde kategorilere ayrilmistir. Belirlenen bu
kategoriler tzerinden incelenen her bir seyahat acentesinin ilgili kategorilerdeki génderi sayisi,
begeni sayisi ve yorum sayisi belirlenerek kayit altina alinmistir. Calismadaki amacimiza uygun bir
sekilde secilen seyahat acentelerinin Facebook hesaplarin1 nasil kullandiklariyla ilgili detayh
inceleme yapilmis ve degerlendirmelerde bulunulmustur.

Nicel igerik analizinin ¢alismada tercih edilme nedeni sayisallagtirmanin giivenirligi artirmasidir.
Giivenirlikten kasit ise tekrarlanan ¢aligmalarda ayni sonuglarin elde edilebilir olmasi veya ayni
verileri analiz eden arastirmacilarin vardig1 sonuglarda tutarlilik ve uyum olmasidir. Ayrica analizin
temelini olusturan kategorilerin belirli standartlar dahilinde yapilmasi1 giivenirligi artirmaktadir. Diger
bir amag ise taraflilig1 azaltmaktir. Taraflilig1 azaltmak ve tarafsizliktan bahsederken de aslinda amag
tamamen nesnel veriler elde etmek degildir. Analizler 1s18inda yorumlar yapilirken daha adil bir
yorumlama siirecine imkan saglamasi hedeflenmektedir (Metin & Unal, 2017: 278). Icerik analizleri
veri kaynaklar1 ilizerinden erisilen verilerin konu bagliklar1 ile ayrilmasi ve gruplara ayrilarak
sunulmasi seklinde agiklanmaktadir (Silverman, 2001 akt. Giiler, 2021: 111). Bu baglamda ¢alismaya
konu Facebook sosyal medya platformu iizerinde seyahat acenteleri tarafindan yapilan paylagimlarin
konu ve tiirlere gore dagilimlari, bu paylasimlarin aldiklar1 begeni ve yorum adetleri tablolar halinde
sunulmustur. Elde edilen bu verilerden yola ¢ikilarak hangi konunun daha ¢ok ilgi ¢ektigi, hangi tiir
paylasimin etkilesimi arttirdig1 arastirilmis ve tarafsiz ¢ikarimlar yapilmistir.

Seyahat acentelerinin Facebook sosyal medya platformu iizerinde yaptiklart paylasimlarin
incelenmesi ve 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik yapilan bu c¢alismada web sitesi (zerinde
bulunan 10 adet gonderileri Mayis 2023 doneminden geriye dogru gidilerek 2023 yilbasina kadar sira
ile incelenmistir. Gonderilerin igerikleri konulara ayrilmigtir. Konu bagliklarinin belirlenmesinde
Ilgin, Celik ve Urug¢’un (2019) sosyal medya uygulamalarini inceledigi ve konu bagliklarina ayirdigi
caligsmalarindan yararlanilmigtir.

4. BULGULAR

Seyahat acentelerinin belirlenmesinde amacli drnekleme yontemi ile 2023 yil1 itibariyle TURSAB’a
kayitli, Ordu’da faaliyet gosteren ve Facebook hesabini aktif olarak kullanan acenteler tercih
edilmistir. Arastirmaya konu seyahat acentelerinden dokuz acentenin Facebook sosyal medya
platformunu aktif olarak kullandiklar1 goriilmiistiir. Bu dokuz seyahat acentesinin ayni zamanda
Facebook sosyal medya platformu tizerinde Ordu’da faaliyet gosteren seyahat acenteleri arasinda en
cok takipei sayisina sahip acenteler oldugu goriilmiistiir.

Ordu’da faaliyet gosteren seyahat acentelerinin Mayis 2023 itibari ile 2023 yili igindeki gonderi
adetleri ve takipgi sayilar1 Tablo 2.” de gosterilmektedir.

Tablo 2. Seyahat Acentelerinin Gonderi, Takipgi ve Takip Sayilar:

Seyahat Acentesi Gonderi Takipci
By Aynika Turizm Seyahat Acentasi 1 559
Engin Turizm 55 697
Gezelim Tur 18 599
Kotyora Turizm Seyahat Acentasi 11 100
Modi Turizm 440 3800
New Yason Tur 17 852
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Pikola Tur 134 2400
Stadyum Tur Seyahat Acentasi 11 100
52 Gliven Turizm Seyahat Acentasi 85 2300

Kaynak: (Facebook)

Seyahat acentelerinin Facebook gonderi paylagimlarinin dagilimi Tablo 3.” te gdsterilmektedir.
Acenteler tarafindan Facebook sosyal medya platformu lizerinde en ¢ok 581 adetle truin ve hizmet
tanittm1 amaciyla gonderi paylasimi yapildigi goriilmektedir. Bunu 138 adetle bilgilendirme ve
duyurular konusu izlerken en az gonderi paylasimi ise 25 adetle 6zel ginler ve haftalar konusunda
yapilmaistir.

Tablo 3. Gonderi igerikleri

Konu Adet
Uriin ve hizmet tanitimi 581
Bilgilendirme ve duyurular 138
Ozel giinler ve haftalar 25
Toplam 744

Kaynak: (Facebook)

Acentelerin paylasimlari, begeni ve yorum sayilari asagida tablolarda yer almaktadir. Bununla
birlikte calismaya konu gonderilerin yorumlari ve begeni butonu ifadeleri detayli bir bigimde
incelenmistir. Olumsuz elestiri iceren bir yoruma calismaya konu acentelerin s6z konusu zaman
diliminde yaptiklar1 paylasimlar 6zelinde rastlanmamaistir. Hi¢bir gonderinin altinda orijinal haliyle
“like” olarak adlandirilan ve basparmak agik sekilde yukar1 bakan el simgesi ile gosterilen begeni
disinda herhangi bir ifade birakilmamistir. Begeni butonuna bagli lizgiin, kizgin gibi olumsuz ifadeler
de vardir ancak bu ifadelerin higbirine gonderilerde rastlanmamistir. Buradan hareketle bu ¢aligma
0zelinde tablolarda verilen begeni sayilari ve yorumlarin olumlu doéndtleri ifade ettigi anlagilmaktadir.
Bu verilere dayanarak asagida verilen tablolardaki begeni ve yorumlar miisterilerin s6z konusu
seyahat acenteleri {lizerindeki olumlu etkilesimleri olarak ¢alismada yorumlanmistir. Bu baglamda
seyahat acentelerinin gonderilerindeki begeni ve yorum sayilari ne kadar yiiksekse olumlu etkilesimin
de haliyle o diizeyde yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Tablo 4. te {iriin ve hizmet tanitim1 konusuna
ait gonderi, begeni ve yorum adetleri gosterilmektedir. Bu konu basliginda en fazla gonderi paylasan
Modi Turizm adli acente en fazla begeniyi de alirken en fazla yorum alan acente ise Pikola Tur
olmustur. Kotyora Turizm ve Stadyum Tur bu bashkta 2023 yili i¢inde herhangi bir paylasim
yapmamistir.

Uriin hizmet tanitimi, diger konu basliklarindan daha fazla gonderi yapilan ve yine daha fazla begeni
ve yorum alan konu bashgidir. Bunun sebebi acentelerin Facebook platformunu daha ¢ok iiriin ve
hizmetlerin tanitim1 amaciyla kullandig1 ve ayni sekilde Facebook kullanicisi olan miisteri kitlesinin
de Urlin ve hizmet baglaminda acentelerin sayfalarini ziyaret ettigi seklinde yorumlanabilir. En ¢ok
begeni alan Modi Turizm adli acentenin yiiksek begeni alan gonderileri genellikle Reels ad1 verilen
gonderilerdir. Bu gonderiler Facebook ve Instagram platformlarinda es zamanli yayinlanan
iceriklerdir. Modi Turizm’in Facebook gonderilerinde ise begeni sayilar1 Reels gonderilerine oranla
cok diisiiktiir. Reels paylagimlar1 es zamanli olarak iki platformda da goriintiilendigi i¢in begeni
sayilarinin  Facebook o0zelindeki gonderilerden daha ¢ok etkilesime sahip oldugu kuvvetle
muhtemeldir. Reels génderileri platform tarafindan belli siirelerle kisitlanmistir. Bu stireler baslarda
otuz saniye iken 2023 yih itibariyle doksan saniyeye kadar ¢ikmistir. Ancak bazi video gonderileri
icin bu siire de yetersiz kalmaktadir. Bu kisitlama platform kullanicilarini uzun igerikleri siire
kisitlamasina gore diizenleyip paylagsma yoluna gotlirmiistiir. Calismamiza konu seyahat acenteleri
de vermek istedikleri mesaj1 daha kisa siirelerde miisterileri ile paylasmak durumunda kalmislardir.
Uzun siireli video ve gorseller bir anlam biitiinliigii i¢erisinde diizenlenip doksan saniye sinirini
geemeyen videolara doniistliriilmiistiir. Gelisen diinyada ¢ok daha degerli bir hal alan zaman kavrami
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da burada 6nemli bir faktordiir. Kullanicilar is ve giindelik hayat rutinlerinin arasinda bos kalan kisith
zamanlarimi gegirdikleri bu platformlarda kullandiklar1 stireleri degerli igeriklerle degerlendirmek
istemektedirler. Bu gonderiler de genellikle biitiiniin vurgu yapilmak istenen 6nemli bdliimlerini
ay1rip, birbiri ardina siralanmasi seklinde hazirlandigindan, kullanicilarin ilgisini daha fazla gekmekte
ve daha az zaman harcayarak istedikleri bilgiyi almalarimi saglamaktadir. Bu yonlyle de Reels
gonderilerinin daha fazla ilgi gordiigii ve begeni aldig1 diistiniilmektedir.

En ¢ok yorum alan gonderi Pikola Tur’un “Yeniden Giiniibirlik Batum Turu” adli gonderisidir.
Gorsel ve destekleyici agiklama metni ile paylasilan génderinin yorumlar kisminda kullanicilar genel
olarak acenteye tur ile ilgili detaylara yonelik sorular yonlendirilmis, acente de ivedilikle bu sorulara
cevap vermistir. Bununla birlikte bu konu basliginda en ¢ok yorum alan ikinci gonderi de yine Pikola
Tur’un “Trenli Kars-Erzurum Turu” baslikli gonderisidir. Pikola Tur adli acentenin yorumlara hizli
doniis yapmasi gonderilerindeki etkilesimi arttirmistir. Acentenin bu tavri miisterilerine acenteyle
Facebook platformu tzerinden hizli ve kolay iletisim saglanacagi imajin1 da vermistir. Pikola Tur
Orneginde Facebook sayfalarinin aktif kullanimu ile kullanicilarin bilgiye erisimi noktasinda basarili
bir calisma yapildig1 goriilmekte, bunun da miisteri iliskilerine olumlu yansimalar1 yorum ve begeni
sayilarindan da net bir sekilde anlagilmaktadir. Soru cevap ekseninde gelisen etkilesimler diger
acentelerin de yorumlar kisimlarinda Pikola Tur 6rnegi ile benzerlik gostermektedir. Yorumlar
kisimlarinda genellikle turlarla ilgili sorular sorulurken bunu iyi dilekler izlemektedir. Acentelerin
gonderilerindeki yorumlarin neredeyse tamami olumlu yorumlardir.

Tablo 4. Uriin ve Hizmet Tanitim

Seyahat Acentesi Gonderi Begeni Yorum
By Aynika Turizm Seyahat Acentasi 1 0 0
Engin Turizm 55 119 0
Gezelim Tur 18 14 0
Kotyora Turizm Seyahat Acentasi 0 0 0
Modi Turizm 440 16238 38
New Yason Tur 17 0 0
Pikola Tur 134 6420 150
Stadyum Tur Seyahat Acentasi 0 0 0

52 Giiven Turizm Seyahat Acentasi 85 1438 12

Kaynak: (Facebook)

Tablo 5.” te bilgilendirme ve duyuru konu baghginda 56 adetle Modi Turizm adli acente en fazla
gonderi paylasan acente olurken, en fazla begeniyi ise 1847 adetle Pikola Tur adl1 acentenin aldig1 ve
en ¢ok yorumu ise 16 adetle Modi Tur adli acentenin aldigi goriilmektedir. Modi Tur adli acente bu
Kotyora Turizm ve Stadyum Tur bu baslikta 2023 yili iginde herhangi bir paylasim yapmamugtir.
Bilgilendirme ve duyuru konu basliginda en ¢ok yorum alan goénderi, Modi Turizm adli acentenin
ara¢ filosuna kattig1 yeni otobiisleri ile ilgili “2. Otobiisiimiiz siz degerli misafirlerimizin
hizmetindedir. Keyifli seyahatler ©” bashg: ile paylastiklar1 video igerikli gonderidir. Bu gonderide
kullanicilar acenteye yeni araglar ile ilgili iyi dileklerde bulunmuslardir.

Tablo 5. Bilgilendirme ve Duyuru

Seyahat Acentesi Gonderi Begeni Yorum
By Aynika Turizm Seyahat Acentasi 1 0 0
Engin Turizm 16 33 0
Gezelim Tur 1 6 0
Kotyora Turizm Seyahat Acentasi 0 0 0
Modi Turizm 56 854 16
New Yason Tur 16 209 7
Pikola Tur 24 1847 15
Stadyum Tur Seyahat Acentasi 0 0 0

52 Gliven Turizm Seyahat Acentasi 24 876 15

Kaynak: (Facebook)
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Ozel giinler ve haftalar konu basliginda génderi, begeni ve yorum adetleri Tablo 6.” da gosterilmistir.
Bu konuda 14 gonderi ile en ¢ok gonderi paylasan Pikola Tur adli acente 625 adetle en fazla begeniyi
ve 3 adetle de en ¢ok yorumu almistir. Pikola Tur’u sirastyla Modi Turizm ve Gezelim Tur izlerken
bu kategoride diger acenteler herhangi bir paylasim yapmamistir. Pikola Tur tarafindan yapilan
gonderilerden en ¢ok begeniyi alan “Hos geldin 11 ayin sultan1” isimli gonderi agaglar ve yesillikler
arasinda kalan Ayasoyfa cami gorseli ve gorseli destekleyici agiklama metni ile paylasilmistir.
Kullanicilar ortak manevi degerleri temsil eden bu gonderiye yaptiklar etkilesimde begeni ve iyi
temennilerde bulunmus, olumlu yorumlar yazmistir. Bu gonderinin begeni sayisinin yiiksek
olmasinin sebebi

Tablo 6. Ozel Gunler ve Haftalar

Seyahat Acentesi Gonderi Begeni Yorum
By Aynika Turizm Seyahat Acentasi 0 0 0
Engin Turizm 0 0 0
Gezelim Tur 3 8 0
Kotyora Turizm Seyahat Acentasi 0 0 0]
Modi Turizm 8 36 0
New Yason Tur 0 0 0
Pikola Tur 14 625 3
Stadyum Tur Seyahat Acentasi 0 0 0
52 Gilven Turizm Seyahat Acentasi 0 0 0

Kaynak: (Facebook)

Tablo 7.’ de yapilan gonderi paylasimlarinin gorsel tiirlerine gore adetlerine yer verilmistir. Ordu’da
faaliyet gosteren seyahat acenteleri tarafindan Facebook iizerinde paylasilan toplam 750 adet
gonderinin, 744 adedinin fotograf ve 6 adedinin hareketli gorsel- video olarak yapildig:
gorulmektedir.

Tablo 7. Gorsel Turleri

Gorsel Tard Adet
Fotograf 744
Hareketli gorsel- video 6
Toplam 750

Kaynak: (Facebook)

Tablo 8.’de konulara gore begeni ve yorum adetlerine yer verilmistir. Seyahat acenteleri tarafindan
Facebook lizerinde paylasilan 750 gonderi i¢in en fazla begeni ve yorumu 24229 adet begeni ve 200
adet yorumla iiriin ve hizmet tanitimi1 konusu almustir. Uriin ve hizmet tanittim1 konusunu 3850 adet
begeni ile bilgilendirme ve duyurular konusu izlerken 669 begeni ile en az begeniyi 6zel giin haftalar
konusu almistir. Yorum adetlerinde ise bilgilendirme ve duyurular konusu 59 adet yorum alirken,
0zel giin haftalar konusu ise 3 adet yorum almustir.

Tablo 8. Konulara Gire Begeni ve Yorum Adetleri

Konu Begeni Yorum
Uriin ve hizmet tanitimi 24229 200
Bilgilendirme ve duyurular 3850 59
Ozel giinler ve haftalar 669 3
Toplam 28748 262

Kaynak: (Facebook)

5. SONUC

Ordu ilinde faaliyet gosteren seyahat acentelerinin Facebook (zerinden yaptiklari gonderi
paylasimlarinin tutundurma agisindan degerlendirilmesine yonelik yapilan bu ¢alismada dokuz
seyahat acentesinin gonderileri incelenmistir. Acentelerin Facebook hesaplari genel olarak
incelendiginde 2023 yili iginde en fazla gonderiyi sirasiyla Modi Tur (440), Pikola Tur (134) adli
acentelerin paylastig1 goriilmektedir. Facebook takip¢i sayilarina bakildiginda ise sirastyla Modi Tur
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(3.800), Pikola Tur (2.600) ve 52 Giiven Tur (2.300) en yiiksek takipgisi olan acentelerdir. En diisiik
takipci sayisina sahip olan acente ise Kotyora Tur (11) adl1 acentedir. Seyahat acentelerinin ¢aligmada
incelenen gonderi paylasimlart en ¢ok sirasiyla iiriin ve hizmet tanitimi (581), bilgilendirme ve
duyurular (138) ve 6zel gunler ve haftalar (25) konu basliklarinda gergeklesmistir.

Uriin ve hizmet tanitim1 konusunda en fazla gonderi paylasimi yapan seyahat acenteleri sirasiyla
Modi Tur (376) ve Pikola Tur (96) olurken bu konu basliginda génderilerileri en fazla begeni alan
acenteler ise yine Modi Tur (16.238) ile Pikola Tur (6.420) olmustur. Bu baslikta génderileri en fazla
yorum alan seyahat acentesi ise Pikola Tur (150) olmustur. Pikola Tur, Modi Tur’a oranla bu baslikta
daha az paylasim yapmis olmasina ragmen Modi Tur’un ve diger seyahat acentelerinin gok iizerinde
yorum almistir. Modi Tur adli acentenin 26 adetle en ¢ok yorum alan gonderisine bakildiginda ise bu
gonderinin Reels ad1 verilen yeni bir paylasim yontemi ile yapildig: dikkat cekmektedir. Facebook
sosyal medya platformunun son dénemde kullanicilarina sundugu Ozelliklerle farkli deneyimler
yasattigt gOrilmektedir. Platformun 2020 yilinda Instagram ile birlikte piyasaya siirdiigi
Ozelliklerden biri olan Reels videolari, yaratic1 videolarin tliretilmesine imkan taniyan Reels 6zelligi
kisa siirede ¢cok sayida kullanici tarafindan benimsenmesiyle dikkatleri {izerine ¢ekmistir. (Parsa &
Akcora As, 2021: 2386). Seyahat acentelerinin sosyal medya platformu Facebook’da Reels adi
verilen ve Instagram ile es zamanl paylasilan, Instagram uygulamasinin Kesfet adli boliimiinde
kullanicilarin begenilerine gore karsilarina ¢ikan gonderi tiirlinden paylasimlar yapmalar: daha genis
kitlelere erisimlerini kolaylastirarak takip¢i kazanmalarina katki saglayacaktir.

Ozel giinler ve haftalar konusunda sadece bir acentenin paylasim yaptig1, diger acentelerin paylasim
yapmadig1 goriilmiis, buradan hareketle acentelerin sosyal medyayi daha ¢ok tanitim amacgh
kullandig1 sonucuna varilmistir. Bunun yaninda ¢ekilis, sponsorluk gibi konularda da herhangi bir
paylasimlarina rastlanmamustir. Aslinda sosyal medya, isletmelerin yalnizca iiriin ve hizmetleri
hakkinda paylasim yaptiklari bir ortam degildir. Bununla birlikte yarismalar diizenledikleri, ¢ekilis
yaptiklari, hediyeler verdikleri bir mecradir (Koker, Koseoglu & Yakin, 2018:146). Yarisma ve
¢ekilis konusunun sosyal medya kullanicilarinin etkinligini artirdigi diistiniildigiinden s6z konusu
acentelerin sosyal medya etkilesimlerini artirmak adina bu tiir paylasimlarda bulunmalarinin yararl
olacag diisiiniilmektedir.

Seyahat acentelerinin paylasimlarina ¢evre farkindaligi, sosyal sorumluluk gibi konu bagliklar
acisindan bakildiginda Instagram gonderilerinde bu konu bagliklarina yer vermedikleri goriilmiistiir.
Sosyal sorumluluk ve ¢evre farkindali§i konularina 6énem verilmesinin, genis kitlelere ulasma ve
tanitim faaliyetlerine katki saglama yoniinde olumlu sonuglar verecegi diistiniilmektedir.
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