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Internet, turizmi en fazla etkileyen teknolojilerin basinda gelmektedir. Bu teknoloji turizmi birgok
yoniiyle etkiledigi gibi seyahat acentalarmni da etkilemektedir. Seyahat acentalarinin internet ile iliskisinin bir
boyutunu da web sitesi kullanimi olusturmaktadir. Nitelikli bir web sitesinin seyahat acentalarina dnemli avantajlar
saglayacag disiiniilmektedir. Bu kapsamda son yillarda turizmde biiyiime gosteren Eskisehir’deki seyahat
acentalarinin nitelikli web sitesi kullanim durumunun ortaya konmasi amag¢lanmigtir. Bu amag¢ dogrultusunda
olusturulan kontrol formu ile web sitelerinden veriler toplanmistir. Elde edilen veriler igerik analizi yontemiyle
incelenmistir. Yapilan inceleme sonunda Eskisehir’deki 85 seyahat acentasinin yalnizca 39 tanesinin bir web
sitesine sahip oldugu goriilmiistiir. Bu web sitelerinin de genel olarak giincellenmedikleri, miisteri beklentilerini
kargilayacak yeterlilikte olmadiklari, bir web sitesinden beklenen Snemli bazi nitelikleri barindirmadiklari

goriilmiistiir. Caligma sonunda seyahat acentalarinin web sitesi kullanimlarina dair bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Eskisehir, Seyahat Acentas1, Web Sitesi, I¢erik Analizi

CONTENT ANALYSIS OF WEBSITES OF TRAVEL AGENCIES IN
ESKIiSEHIR

ABSTRACT

Internet is one of the technologies that affect tourism the most. This technology affects tourism in many
ways as well as travel agencies. One aspect of travel agencies' relationship with the internet is the use of the
website. It is thought that a qualified website will provide significant advantages to travel agencies. In this context,
it is aimed to reveal the use of qualified websites of travel agencies in Eskisehir, which has grown in tourism in
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recent years. With the control form created for this purpose, data were collected from websites. The obtained data
were analyzed by content analysis method. As a result of the examination, it was seen that only 39 of 85 travel
agencies in Eskisehir have a website. It has been observed that these websites are generally not updated, they are
not sufficient to meet customer expectations, and they do not contain some important qualities expected from a

website. At the end of the study, some suggestions were made regarding the use of websites by travel agencies.

Keywords: Eskisehir, Travel Agency, Website, Content Analysis

1. GIRIS

Giliniimlizde seyahat cagdaslhik diizeyinin artmasi, mesafelerin kisalmasi, hayat
kalitelerinin artmasi, nispeten kisa calisma saatleri gibi sebeplerle insanlarin hayatinda daha
fazla yer almaya baslayan bir olgu haline gelmistir (Gokdeniz, 1990). Bu durum turizm
kavraminin daha genis kitlelere ulagmasinin 6niinii agmigtir. Turizm faaliyetlerinin icinde yer
alan kisilerin siirekli artmasiyla turizm arz ve talebindeki iliskiler karmasiklagsmaya baslamas,
bu durum araci hizmet veren birtakim kuruluslara duyulan ihtiyact arttirmistir (Yarcan ve
Pekoz, 2001). Seyahat acentalart turizm sektorii icin 6nemli bir araci kurulus olarak ifade

edilebilir (Gékdemir ve Erdem, 2017).

Turistik {irliniin dagitimi siirecinin 6nemli aktorlerinden biri olan seyahat acentalari
tiketicilerin turizm arzina ulasabilmelerini kolaylastirmaktadir (Cakici, Atay ve Harman,
2008). Ancak seyahat endiistrisindeki hizli biiytime turizm trafigini kontrol edebilmek i¢in bilgi
teknolojilerinden faydalanmayi gerekli kilmistir (Law, Leung ve Wong, 2004). Nitekim bilgi
teknolojilerinin turizm sektoriindeki kullanimi da her gegen giin artmakta ve bu sektordeki
isletmelerden higbiri bu akisa karsi koyamamaktadir (Buhalis, 1998). Seyahat acentalar1 da
bilgi teknolojisi kullanimina entegre olan turizm isletmelerinden biridir. Buhalis (2003) seyahat
acentalarinin bilgi teknolojilerine entegre olmasinin 3 O6nemli agamasi oldugunu ifade
etmektedir. Bu asamalardan birincisi bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin kullanilmaya
baslandig1 1970’11 yillar, ikincisi kiiresel dagitim sistemlerinin turizme entegre edildigi 1980’11
yillar ve son olarak ii¢linciisii internetin turizmde son derece yogun olarak kullanilmaya
baslandig1 1990 ve sonrasi olarak ifade edilmistir. Oyle ki internet teknolojisinin sektorel olarak
benimsenmesinde seyahat acentalarinin ugak firmalarindan sonra ilk sirada geldigi sdylenebilir
(Gokdemir ve Erdem, 2017). Bu noktada her ne kadar internet teknolojisinin seyahat
acentaciligindaki kullanimi eskilere dayansa ve internetin turistik arzin son kullaniciya
dagitilmasinda 6nemli bir yeri olsa da seyahat acentalarinin internet kullaniminin ne derece

etkili oldugu tartigmalidir. Baz1 arastirmalardan elde edilen sonuglar seyahat acentalarinin
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internet sitelerini etkili kullanamadiklarin1 gostermektedir (Akbulut ve Dogancili, 2018;
Ozturan ve Roney, 2004).

Calismanin 6rneklemini olusturan seyahat acentalarinin yer aldigir Eskisehir 2001°de
40856 turist agirlamistir. Bu say1 2015 yilinda 217539’a (Eskisehir Belediyesi, 2016) yiikselmis
ve 2018 yilinda ise 881000’¢ ulasarak (Sakarya Gazetesi, 2019) 17 senede 21 kat artis
gostermistir. Ayn1 donemde Tiirkiye turist sayisi 11.6 milyondan (Tanitma.gov.tr) 51,7 milyona
ulagarak (Haberturk.com) yaklasik 4.5 kat artis gostermistir. Bu veriler turist sayisinin
Eskisehir’de Tiirkiye ortalamasindan ¢ok daha fazla arttigim1i gostermektedir. Dolayisiyla
turizmin bir sehrin sosyal ve ekonomik yapisi igerisindeki yerini giiglendirdigi de s6ylenebilir.
Bunun yanisira yapilan incelemede artan turist trafi§ine ragmen Eskisehir’deki seyahat
acentelarinin akademik literatiirde yeterince incelenmedigi goriilmiistiir. Yapilan sinirli sayida
caligmanin engelli bireylerin ve seyahat acentas1 yoneticilerinin algilamalari1 (Kozak ve Turan,
2014) veya seyahat acentasi ¢alisanlarinin serbest zaman algilar1 ve serbest zaman tercihleri
arasindaki iliski (Arica, Kodas ve Kodas, 2015) gibi konulardan olustugu goriilmektedir. Ote
taraftan farkli orneklemlerde seyahat acentalarinin web sitesi kullanimlarinin incelendigi
calismalara rastlamak miimkiindiir (Dogan ve Morkog, 2015; Erdogan, Erdogan ve Tosun;
2012; Cengiz ve Akkus, 2015) . Bu verilerden hareketle turist hareketliliginin 6nemli artis
gosterdigi Eskigehir’de turizmin 6nemli unsurlarindan olan seyahat acentalarina yonelik bu
calismanin yapilmasi kararlastirilmistir. Calismanin amaci Eskisehir’de faaliyet gdsteren
seyahat acentalarinin web sitelerinin igerik analizi yontemi ile inceleyerek bir durum tespiti
yapmak ve sektore yonelik birtakim tavsiyelerde bulunmaktir. Bu tavsiyeler ve konunun daha
once Eskisehir ozelinde c¢alisiilmamis olmasmin akademik literatiire katki saglayacagi

diistiniilmektedir.
2. INTERNETIN SEYAHAT ACENTACILIGINDAKI ONEMi

Seyahat acentalart Resmi Gazetede (2007) kar amaci gliderek turistlere turizm ile bilgi
vermeye, paket turlar ve turlar liretmeye, turistik amagla konaklama, gezi, spor ve eglence
hizmetlerini saglamaya yetkili olan, turistik iiriinii kendisi ya da diger seyahat acentalari
araciligi ile pazarlayabilen ticari kuruluslar olarak ifade edilmistir. internet yarattig1 smirsiz
firsatlar ve 7/24 ulasilabilir olmasiyla turizm sektdriiniin vazgecilmez bir bileseni olmustur
(Park, 2002). Zira internet bagimsiz kuruluslarin da diinya pazarindan pay almasina olanak
taniyan, nispeten diisiik maliyetli bir dagitim kanali durumundadir (O’connor, 1999). Seyahat
acentalar1 da faaliyetlerini siirdiiriirken bilgi teknolojilerini birgok asamada kullanmaktadir.

Web siteleri de seyahat acentalarinin tanitim, bilgilendirme, satig ve pazarlama gibi stireglerinde
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kullandiklar1 en 6nemli platformlarin basinda gelmektedir (Dogan ve Morkog, 2015). Web
sitelerinin seyahat acentasi ile tiikketici arasindaki dogrudan satis ve iletisim kanali islevi
gbrmesi (Cunliffe, 2000.) bu durumun énemli sebeplerindendir. Bunun yanisira web tabanli
pazarlamanin isletmeler i¢in sagladig1 bes avantajdan s6z edilebilir. Park (2002) bu avantajlari

asagidaki gibi ifade etmistir.

> Kiiresel bir erigim saglar
> Hizli ve kolay veri islem yapabilmeyi saglar
> Bilgi isleme verimliligi ve esnekligi saglar

> Veriye dayal1 bir yonetim gerceklestirmeyi ve iliski kurmay1 kolaylastirir

> Diistik satis ve dagitim maliyetleri saglar.

Ifade edilen bu avantajlar sebebiyle satis arttirmay1 ve miisterilerle daha iyi bir iletigim
kurabilmeyi hedefleyenseyahatacentalar1 i¢in verimli bir web sitesi kullanimi1 son derece
onemlidir (Cesur ve Boz, 2015). Ancak web siteleri lizerinden gerceklestirilen satin almalarda
algilanan bazi sorunlarin varligi da ifade edilmelidir. Bu sorunlardan bazilarini asagidaki gibi

stralamak miimkiindiir (Lang, 2000).

> Ihtiya¢ duyulan bilgilerin web sitesinde yer almamasi
> Web sitesinin giivenli olmamast

> Teknolojiye duyulan giiven eksikligi

> Sitenin asir1 bilgi icermesinin karisiklik yaratmast

> Insan faktoriiniin hissedilememesi

Gorlldugi tzere web sitesi kullaniminin getirdigi birtakim avantajlarin yani sira
dezavantajlardan da bahsedilebilir. Bu sebeple web sitesi kullaniminin bir siire¢ oldugu
bilinmelidir. Yalnizca bir websitesine sahip olmanin yeterli olmadig1 (Liang ve Law, 2003)
ziyaretgilere zengin igerik saglayan ve cekici bir site sunmanin da gerekli oldugu sdylenebilir.
Bu, siteyi ziyaret eden kisilerin satin almalarinda ve tekrar ziyaretlerinde 6nemli bir unsur
olacaktir (Haas, 2002). Dolayisiyla web siteleri tasarlanirken hedef kitlenin talepleri ve
beklentileri dikkate alinmali site buna gore hayata gegirilmelidir (Giritlioglu, 2014).
Karamustafa ve digerleri(2002) iyi bir web sitesinde olmas1 gereken 6zelliklerden bazilarini

asagidaki gibi ifade etmistir.

> Elektronik posta adresini barindirmasi
> Cevrimigi rezervasyon segenegi sunmast
> Indirimlere ve promosyonlara dair bilgiler sunmas1
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Memnuniyet anketi/formu bulundurmasi
Yabanci dil segenekleri sunmasi

Verilecek hizmete dair gorsel ve isitsel materyaller bulundurmasi

YV V V VY

Sik sorulan sorular bolimu bulundurmasi

Elbette bir web sitesinin bulundurmasi gereken tiim 6zellikler bunlar degildir. Zamanin
ruhuna gore tiiketicilerin yeni talepleri dogabilmektedir ve bu yeni talepler dogrultusunda site
giincellenebilir. Ornegin isletmenin sosyal medya hesaplarina yénelik bir uzantinin web
sitesinde yer almasi(Gokdemir ve Erdem, 2017) sosyal medya fenomeninin giindelik hayatin

Oonemli bir parcasi olmastyla dogmustur.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin web sitesi kullanim durumlart
literatiirde incelenmis konulardandir. Ornegin Sarusik ve Akova (2006) seyahat acentalarinda
internet faktdriiniin nemini incelemistir. Istanbul’da faaliyet gosteren 148 adet isletmeden veri
toplanan g¢aligmada isletmelerin yalnizca %13’linlin web sitesinin olmadigr goriilmistiir.
Isletmelerin web sitesi kullanmalarinda internetin ulasabilme kolaylig1 ve miisteriler ile
iletisimde kolaylastirici roliiniin 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Bu arastirmaya konu olan web
sitelerinde en fazla adres bilgileri, satis politikalar1 ve fiyat bilgisi ile rezervasyon bilgilerinin

yer aldig1 goriilmiistir.

Bayram ve Yayli (2009) ise otel isletmelerinin web sitelerini igerik analizi
yontemiyle incelemis ve bu sitelerin 6zelliklerini tespit etmeyi amaglamistir. Buna gore
incelenen web sitelerinin biiyiik cogunlugunun sunulan hizmetleri somutlagtirmak adina gorsel
kullandig1 goriilmiis bunun yani sira sitelerde iletisim ve ulasim bilgilerinin yer aldig1 yabanci
dil desteginin saglandig1 gorilmiistiir. DOviz ceviricisi, sik sorulan sorular gibi 6zellikler de

incelenen web sitelerinin en az ragbet goren 6zellikleri olarak tespit edilmistir.

Ozturan ve Roney (2004) tarafindan gergeklestirilen ¢alismaya gore seyahat
acentalarinin internet kullanim diizeylerinin arttif1 goriilse de Tiirk seyahat acentalarmnin
interneti ikincil bir iletisim kanali olarak kullandig1 goriilmiistiir. Buna gore ilgili acentalarin
geleneksel pazarlama kanallarini daha fazla kullandigi ve sahip olduklar1 web sitelerinin yeterli

ozelliklere sahip olmadig1 tespit edilmistir.

Albayrak vd (2019) web sitesi kalitesi, hedonik deger, miisteri giiveni ve sadakat
arasindaki iliskileri incelemistir. Web sitesi kalitesinin altinda yatan dort boyutun, tasarim,

bilgi, memnuniyet ve ddiillendirme olarak tanimlandig1 ¢aligmada web sitesi kalitesinin hem
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hedonik degeri hem de giiveni etkiledigini ve bunun da sadakati etkiledigi sonucuna

ulasilmistir.

Shoukvd (2013)’nin yaptig1 calismaya gore Misir’daki seyahat acentalarinin
internet kullanimlarinin temel sebepleri bilgi edinme, miisteri memnuniyeti saglama, rekabet
listiinliigli saglama, gelirlerini arttirma gibi amagclara dayanmaktadir. Ote taraftan sirh
kaynaklar, vasifsiz isgiicii, miisterilerin ve kamu altyapisinin hazir bulunmamasi, internet

teknolojilerine adapte olmanin 6niindeki baslica engeller arasinda gosterilmektedir.

Tayvan’daki seyahat acentlarinin internet kullanimi lzerine yapilan ¢alisgama
Tayvan'daki seyahat acentalarinin genellikle interneti igleri igin etkili bir arag¢ olarak goérdiigiinii
ortaya koymustur. Cogu acenta, giinlilk operasyonlarinda interneti benimsemistir ve bazilari
internette e-ticaret hizmetleri saglamistir. Arastirma, seyahat acenteleri i¢in gelecekteki iki
temel roli OngOrmiistiir: Birincisi, kendilerini seyahat danisman1 olarak yeniden
konumlandirma ihtiyact ve ikincisi, daha teknolojik olarak yonlendirilmeleri ihtiyacidir

(Bennet ve Lai 2005).
3. YONTEM

Bu aragtirma Eskisehir’de faaliyet gosteren seyahat acentalarinin websitesi kullanim
durumlarimi tarama modeli kullanilarak ortaya koymak amaciyla ger¢eklestirilmistir. Tarama
aragtirmada incelenen konu nesne ya da bireyin, 6nceden olusturan kayitlar (belge, istatistik,
video kaydi, ses vs.) aracilifiyla veya elde edilen dagimik verilerin arastirmacinin kendi
gozlemleri ile biitlinlesik bir hale getirilerek bir sistem i¢inde yorumlanmasi olarak ifade
edilebilir (Karasar, 2014). Bu baglamda aragtirmaya Eskisehir’de faaliyet gosteren ve Kultlr
ve Turizm Bakanlii’nda kaydi bulunan 85 seyahat acentas1 dahil edilmistir. Yapilan kapsamli
google aramasi sonucu bu seyahat acentalarindan 39 tanesinin bir websitesine sahip oldugu
goriilmiistiir. Bu websiteleri Yal¢in ve Bahar (2019) ve Pamukcu ve Arpaci (2016)
caligmalarinda kullandig1 degerlendirme formlarinin bir araya getirilerek calismaya uygun
sekilde derlenmesiyle olusturulan kontrol formlar: ile icerik analizine tabii tutulmustur. Bu
kontrol formu kurumsal bilgiler, hizmet bilgileri, web sitesi yonetimi, iletisim bilgileri ve sosyal
medya hesaplarina erisim olmak lizere 5 baglik ve basliklarin altinda yer alan toplam 42
maddedenolusmaktadir. Bu kontrol formunda tasarim, renk kullanimitemalar, bilgilerin
giivenilirligi gibi konular kapsam disinda tutulmustur.Olusturulan bu forma bir web tasarimcisi,
bir seyahat acentas1 miidiirii ve 2 de daha 6nce websitesi igerik analizi konulu ¢alisma yapan

akademisyenin goriisii almarak son hali verilmistir. Eskisehir’de faaliyet gdsteren ve bir
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websitesine sahip 39 seyahat acentasinin web Siteleri yazar tarafindan incelenmis ve kontrol
formunda yer alan 42 6zellige sahip olup olmadiklari tespit edilmistir. Elde edilen bulgular
betimleyici istatistikler olan frekans, ortalama ve yiizde kullanilarak tablolastirilmis ve

yorumlanmustir.
4. BULGULAR

Arastirma 2020 yilinin Nisan ve Mayis aylarinda websitesi incelenen, Eskisehir’de
faaliyet gosteren 39 adet seyahat acentasindan olusmaktadir. Bir websitesi bulunmayan seyahat
acentalar1 kapsam dis1 birakilmistir. Buna gore elde edilen sonuglar asagidaki gibi

tablolastirilmistir.

Tablo 1. Web Sitesi Analizi

OZELLIiKLER | N | Saw EZ
Kurumsal Bilgiler

Kurum Adi 39 39 100
Kurum Logosu 39 36 92.30
Vizyon 39 13 33.33
Misyon 39 14 35.89
Slogan 39 9 23.07
Tirsab Belge No 39 9 23.07
Hakkimizda 39 32 82.04
Hizmet Bilgileri

Tanitic1 yazi 39 36 92.30
Tanitic1 Fotograf 39 36 92.30
Tanitic1 Video 39 2 5.12
Sanal Tur 39 - -
Fiyat 39 35 89.74
Odeme Secenekleri 39 22 56.40
Kampanya ve Indirim 39 17 43.58
Bilgileri

Son Kullanic1 Yorumu 39 5 12.82
Sigorta Hizmeti 39 26 66.66
Vize ve Pasaport Destegi 39 22 56.40
Web Sitesi Yo6netimi

Site Olugturma Tarihi 39 17 43.58
Site Giincelligi Bilgisi 39 8 20.51
Site Haritas1 39 1 2.56
Ilgili Sitelere Baglantilar 39 12 30.76
Giivenli Odeme Bilgisi 39 5 12.82
Cevrimigi Satin Alma 39 5 12.82
Elektronik So6zlesme 39 5 12.82
Sunumu

Ozel Talep Formu 39 7 17.94
Rezervasyon Politikasi 39 6 15.38
Rezervasyon Degistirme 39 4 10.25
veya Iptal Etme

Yabanci1 Dil Destegi 39 5 12.82
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Ddviz Kuru Bilgisi 39 0 -
Doéviz Kuru Ceviricisi 39 1 2.56
Site I¢i Arama 39 2 5.12
Sik Sorulan Sorular 39 2 5.12
Canl1 Destek Hatt1 39 7 17.94
Tletisim Bilgileri

Adres Bilgisi 39 39 100
Telefon Numarasi 39 39 100

E Posta Adresi 39 39 100
Fax Numarasi 39 39 100
Whatsapp Destek Hatti 39 7 17.94
Sosyal Medya Hesaplarina Erisim

Facebook Hesabina 39 28 71.79
Baglanti

Instagram Hesabina 39 25 64.1
Baglant

Twitter Hesabina 39 22 56.40
Baglanti

Youtube Hesabina 39 12 30.76
Baglant

4.1.1. KURUMSAL BIiLGILER

Tablo 1 incelendiginde web sitelerinde en fazla yer verilen bilginin isim bilgisi oldugu
goriilmektedir ve incelenen tiim web sitelerinde bu bilgi bulunmaktadir (39). Incelenen web
sitelerinin 6nemli bir kisminin (36) logo kullaniminin da oldugu goriilirken vizyon, misyon,
TURSAB belge numaras1 gibi bilgilere yeterince yer verilmedigi goriilmiistiir. Bu gibi
kurumsal bilgilerin igletmeye dair bir fikir ve gliven verecegi diislintildiigiinde bu bilgilerin web

sitelerinde bulunmayisi bir eksi olarak ele alinabilir.
4.1.2. HIZMET BILGILERI

Bir tiiketicinin satin alacagi hizmete dair bilgi edinmesi satin alma davranisi iizerinde
etkilidir. Ayrica igletmenin hangi hizmetleri verdiginin bilgisi de saglikli bir aligveris iletisimi
sireci icin gereklidir. Bu sebeplerle web sitelerinin, isletmenin sundugu hizmete dair yeterince
bilgi saglamasi 6nemlidir. Bu dogrultuda tablo 1’deki veriler incelendiginde web sitelerinde
tanitic1 yazi, fotograf, fiyat gibi bilgilerin biiyiik dl¢lide yer aldig1 gériilmektedir. Ancak buna
karsin hizmet tanitiminda video, sanal tur gibi unsurlarin kullanilmadigi goriilmektedir. Turistik
destinasyonlarin sanal gerceklik teknolojisiyle tanitiminin yapildigt bu dénemde bu
eksikliklerin giderilmesinin 6nemli oldugu sdylenebilir. Bununla birlikte 6deme segeneklerine
dair bilgi, kampanya ve indirim bilgileri ve son kullanici yorumlarmin da web sitesinde

yeterince yer almadigigdriilmektedir. Ozellikle son kullanic1 yorumlarinin iiriin ve hizmet satin

123



Ozhasar ve Temizkan USOBED (Uluslararasi Bati Karadeniz Sosyal ve
Begseri Bilimler Dergisi) 2020, 4(2): 116-129

almalarinda son derece Onemli yere sahip oldugu diislintildiigiinde bu eksiklerin web

sitelerinden giderilmesi gerektigi sdylenebilir.
4.1.3. WEB SITESI YONETIMI

Web sitesi kullanimi isletmelere birgok fayda saglamaktadir ancak bu faydalar ilgili web
sitelerin dogru yonetilmesi ile miimkiindiir. Aranilan bilgiye kolayca ulasim, web sitesinin
giincelligi ve giivenilirligi, baska bir araciya ihtiya¢ kalmaksizin satin almanin miimkiin olmasi,
gerceklestirilen bir islemin iptaline elvermesi bir websiteSinin bulundurmasi gereken
Ozelliklerden bazilaridir. Bu 6zelliklere sahip olmayan web sitelerinin islevselligi tartismaya
aciktir. Tablo 1.’in yansittigi bulgulara gore arastirma kapsaminda incelenen web sitelerinin
onemli bir kisminin bu dzellikleri tasimadig1 goriilmektedir. Ozellikle incelenen web sitelerinin
yalnizca 8’inin gilincelleme bilgilerine sahip olmasi dikkat cekmektedir. Bircok web sitesinde
hizmetlere dair belirtilen fiyatlarin dahi gegerli olup olmadig1 soru isareti olusturmaktadir. Bu
durum yanlis fiyat {izerinden rezervasyon yapma, hizmetin igerigine dair hatali bilgi edinme

gibi ¢esitli sorunlara sebep olabilecek dnemli bir eksik olarak gortlmektedir.
4.1.4. ILETIiSIM BILGILERI

Web siteleri kimi zaman tiiketicilerin yanitin1 aradigi her soruya dair veri icermiyor
olabilecegi gibi, tlketiciler web sitesindeki bilgilerin dogrulugunu teyit etmek isteyebilir. Bu
gibi durumlarda web sitesinde istenildigi zaman kullanilabilecek iletisim adreslerinin
bulunmasi1 6nemlidir. Tablo 1.’de goriildiigii iizere arastirma kapsaminda incelenen web
sitelerinin tamami adres bilgisi, telefon numarasi bilgisi, e posta adresi bilgisi ve fax numarasi
bilgisi bulundurmaktadir. Bu noktada incelenen web sitelerinin isletmenin iletisim bilgilerini

yeterince bulundurdugu sdylenebilir.
4.1.5. SOSYAL MEDYA HESAPLARINA ERISiM

Sosyal medya giiniimiizde en 6nemli internet tabanl platformlarin baginda gelmektedir.
Kimi zaman isletmelerin web sitesindense sosyal medya hesabi kullandig1 bile
goriilebilmektedir. Kimi zaman da benzer isimlerde ¢ok sayida sosyal medya hesabinin oldugu
gorilebilir. Bu sebeple sosyal medya kullanim1 ve bunun tiiketiciye dogru yansitilmasi oldukca
6nemlidir. Tablo 1.’de goriildiigl lizere arastirma kapsaminda incelenen web sitelerinin belli
oranda sosyal medya hesaplarina baglant1 verdikleri goriilmektedir. Ancak bu oranin yetersiz
oldugu, 6zellikle gbrsel tabanli bir paylasim platformu olan ve satin alma siireglerine etki eden

Instagram’a yo6nelik baglanti oraninin diisiik oldugu soylenebilir (22).

5. SONUC VE TARTISMA
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Eskigehir’deki seyahat acentalarinin websitesi kullanim durumunu tespit etmek
amactyla gerceklestirilen aragtirmadan ¢ikan en garpici sonug Eskisehir’de faaliyet gosteren 85
seyahat acentasindan yalnizca %45,8’inin (39 tanesi) bir web sitesine sahip oldugudur. internet
teknolojisinin turizm sektoriyle olan yakin iliskisi g6z oniinde bulunduruldugunda bu oranin
olduk¢a yetersiz oldugu sdylenebilir.Bu sonu¢ Dogu Akdeniz Bolgesindeki seyahat
acentalarinin websiteleri tizerine c¢alisan ve ilgili acentalarin sadece %27’sinin web sitesine
sahip oldugunu tespit eden Eryillmaz, Miilazimoglu ve Sa¢li(2019)’nin ¢aligsmasi ile benzerlik
gostermektedir. Sarnsik ve Akova (2006)’nin Istanbul 6zelinde yaptig1 ¢alismada tespit edilen
seyahat acentalariin websitesi kullanim orani1 (%87) ise bu ¢alismadan edinilen sonuglarla
benzesmemektedir. Buradan hareketle Eskisehir’deki acentalariweb sitesi kullanimina yeterli

o6nemi vermedikleri sdylenebilir.

Calismada elde edilen sonucglardan bir tanesi de web sitelerinin islevselliginin
sorgulanmasi gerekliligidir. Bir web sitesine sahip olmanin tek basina yeterli olmadig (Liang
ve Law, 2003) bilinmektedir. Bu noktada Eskisehir’deki seyahat acentalarinin énemli bir
boliimiin yetersiz oldugunu sdylemek miimkiindiir. Incelenen web sitelerinden yalnizca 8

tanesinin (%20,5) giincel olmas1 bu yargiy1 destekleyen unsurlardan bir tanesidir.

Dikkat ¢eken bir diger sonug incelenen sitelerin yalnizca 5 tanesinde (%12,8) yabanci
dil desteginin mevcut olusudur. Ornegin glamping isletmelerinin web sitelerinin analiz eden
Konak ve Ozhasar (2019)’1n ¢alismasinda bu oran %78,3 olarak goriilmektedir. Bu durum

Eskisehir’deki seyahat acentalarininweb sitelerinin 6nemli bir eksikligi olarak gorulebilir.

Karamustafa vd. (2002)’nin bir web sitesinde bulunmasi gereken ozellikleri siralarken
altin1 ¢izdigi o6zelliklerden bazilari indirim ve promosyon bilgileri, ¢evrimici rezervasyon
imkani, sik sorulan sorular sekmesi, sunulan hizmete dair goérsel ve isitsel materyallerdir. Bu
calismadan elde edilen bulgular bu baglamda degerlendirildiginde, sitelerin yeteri kadar islevsel
olmadig1 soylenebilir. Ozellikle tanitic1 video, sanal tur gibi &zellikleri barindiran sitelerin

oldukca smirl olmas1 dikkat ¢ekicidir.

Calismaya konu olan seyahat acentalarmin %83,5 gibi yiiksek bir oranda iletisim
bilgilerine yer verdikleri goriilmektedir. Bu veri Ozturan ve Roney’in (2004) ¢alismalarinda
oldugu gibi Tiirk Seyahat acentalarininweb sitelerini ikincil bir iletisim kanali olarak gordiigi,

hala geleneksel iletisim araclarina dncelik verdigi seklinde yorumlanabilir.

Tiim bunlardan hareketle Eskisehir’deki seyahat acentalarinin tanitim ve pazarlama

sureclerinde web sitelerinden oldukga smirli oranda faydalandifi, sdylenebilir. Internetin
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yarattigl faydalar ve rekabet avantajlart disiiniildiiginde bu 6nemli bir eksiklik olarak
degerlendirilebilir. incelenen bazi sitelerde daha eski yillara ait olan fiyat ve hizmet bilgilerinin
bulundugu goriilmiistiir. Buradan hareketle seyahat acentalarinin her seyden 6nce web sitelerini
giincel tutmasi gerektigi sdylenebilir. Bunun yani sira Eskisehir her ne kadar daha ¢ok i¢ turizm
ile 6n plana ¢iksa da yillar icerisinde dis turizmden de pay almaya basladigi bilinmektedir
(Eskisehir Belediyesi, 2016). Bu dogrultuda web sitelerinin en azindan Ingilizce dil destegi
saglamasi da bir gereklilik olarak belirtilebilir. Bunun disinda web sitelerinde sunulan hizmete
dair sanal turlarin, videolarin veya son kullanici yorumlarimin olmasi hizmetin igerigine dair
daha bilgilendirici olmasi sebebiyle tavsiye edilmektedir. Bircok web sitesinin online
rezervasyon ve rezervasyon iizerinde degisiklik yapma altyapisinin bulunmamasi 6nemli bir
eksiklik olarak ifade edilebilir. Bu nedenle web sitelerinin bu gibi 6zellikleri de barindirmasi
tavsiye edilmektedir. incelenen websitelerinde rezervasyon politikalarinin agikca belirtilmesi
bir baska gereklilik olarak ifade edilebilir. Aksi takdirde rezervasyon siirecine dair olusacak

belirsizlik, rezervasyon yaptirmaktan vazge¢meyle sonuglanabilir.

Bunlarin yan1 sira seyahat acentalar1 s6z konusu oldugunda tiiketicilerin web
sitelerinden beklentilerinin neler oldugu yoniindeki ¢alismalar yetersiz goriinmektedir.
Gelecekteki arastirmacilara bu konuda ¢alismalar yapmalar: onerilebilir. Buna ek olarak web
siteleri incelenen isletmelerin kayda deger bir kisminin sosyal medya hesaplarinin oldugu da
anlasilmaktadir. Buradan hareketle ilgili sosyal medya hesaplarinin ne derece aktif ve verimli
kullanildigina dair icerik analizi ¢aligmalar1 yapilabilecegi gibi, son kullanicilarin seyahat

acentalariin sosyal medya hesaplarindan beklentilerine yonelik calismalar da yapilabilir.
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