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GOSTEREN OTOBUS ISLETMELERININ WEB SiTE
ICERIKLERININ ANALIZINE YONELIK BiR CALISMA

Halil ibrahim KARAKAN *
Serkan TURKMEN"
ibrahim GIRITLIOGLU™
Murat KILIC™™

OZET

Glinimiizde teknolojinin hizla gelismesiyle birlikte insanlarin
internete istedikleri zaman kolayca erisebilmeleri isletmelerin miisteri
hizmetleri, satig ve pazarlama stratejilerini internet odakli uygulayabilmesine
olanak saglamistir. Tiim isletmeler gibi otobiis isletmeleri de web siteleri
sayesinde daha genis bir miisteri potansiyeline ulasarak, satiglarii ve
karhliklarini arttirmiglar. Yapilan bu aragtirmanin amaci sehirleraras: otobiis
isletmelerinin web siteleri {izerinden hizmet verip vermedigini saptayarak,
web sitesi olan otobiis isletmelerinin sahip olduklart web sitelerini igerik
analizi yoluyla incelemektir. Bu baglamda Arastirma kapsaminda Tiirkiye’de
ulastirma sektdrii icerisinde yer alan Istanbul Esenler Otogari’nda faaliyet
gosteren 145 farkli otobiis isletmesi Orneklem olarak se¢ilmistir. Bu 145
otobiis firmasi igerisinden sadece 85 tane firmanin web sitelerine sahip oldugu
tespit edilmistir. Ayrica web sitesine sahip olan isletmeler web sitelerinde en
¢ok “Terminal ve Bilet Satig Ofislerinin Telefon Numaralar1” ve “Bilet ve
Rezervasyon Sorgulama” hizmetleri ile “Iletisim” ve “Sirket Logosu”
bilgilerine yer vermistir. “Bilet Almnan Otobiisiin Haritadaki Konumu” bilgisi
ve “Online Destek Hatt1” hizmeti ac¢isindan s6z konusu web sitelerinin icerik
olarak zayif kaldiklart tespit edilmistir. Sonu¢ olarak sehirlerarasi otobiis
igletmeleri agisindan web sitesine sahip olmanin rekabet edebilirlik agisindan
6nemli bir unsur oldugu ve otobiis firmalarinin sahip olduklar1 web sitelerin
stirekli olarak giincelleyerek teknolojik gelismelere agik olmasi gerekliligi
anlagilmustir.
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ANALYSIS OF WEB SITE CONTENTS OF COACH
COMPANIES OPERATING AT ISTANBUL ESENLER
COACH STATION

SUMMARY

The rapid development of technology offers people the opportunity to
have access to the internet easily as and when they wish and enables
enterprises to provide internet orientated services such as customer services,
sales and marketing strategies. Because of the use of the internet, transport
companies which operate coach services are able to reach wider potential
customers, increase their sales and probability through their websites. The aim
of the research is to establish whether intercity coach companies provide
services through websites, and examine website contents of those companies
which provide services thorough web sites. In this context, in the scope of this
research, 145 different coach companies providing services in the
transportation sector in Turkey and operating in Istanbul Esenler coach station
are used as examples. Consequently, it has been investigated whether these
companies have websites and identified that only 85 of those 145 coach
companies use web sites.

It has been identified that the information contained on the websites
of those companies is mostly regarding “the telephone numbers of their
terminal and ticket offices”, “ticket bookinginquiries”, ‘“contact” and
“company logos”. Also, the lack of information on their websites was detected
such as “the location of coaches that ticket purchases made for on a map” and
“online support line”.

As a result of this research, it has been identified that, having a website
for intercity coach companies is acrucialelement in terms of competitiveness
and they need to update their websites continually and be open to new
technological developments.

Key Words: Coach companies, website, transport, online services

GIRIS

Hizmet sektorii biitiin iilkelerde oldugu gibi iilkemizde de hizla
bliylimekte ve Ozellikle hizmet sektoriiniin gelistigi {ilkelerde ¢ok ciddi
ekonomik gelismeler gézlemlenmektedir. Ayrica, hizmet sektoriintin 6zelligi
geregi istihdama sagladig1 faydalar goz 6nilinde bulunduruldugunda, Tiirkiye

icin hizmet sektoriiniin ¢ok biiyiik bir 6nemi vardir (Zengin ve Erdal, 2000:
43).
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Hizmet sektoriinde 6nemli bir yere sahip olan otobiis igletmeleri de
Tiirkiye’de turizme katki saglayan ulastirma hizmetleri altinda faaliyetlerini
stirdiirmektedir. Otobiis firma sayilarinin her gecen giin artmasi isletmeler
aras1 yogun rekabeti kaginilmaz hale getirmistir. Artan rekabet ortami ise
igletmelerin  hizmet kalitelerini arttirmasina, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarinin  karsilanmasi igin ¢esitli yOntemler gelistirmesine neden
olmustur. Otobiis isletmelerinin olusturduklar1 hizmet kalitesi siiriicii ve diger
otobiis personellerinin davraniglari, aracin kalkis ve varig yerine olan
dakikligi, aracin sahip oldugu teknik konular, aracin konforu ve mola
yerlerinin kalitesine gore belirlenmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 3).

Degisen c¢evre kosullari ve teknolojideki yenilikler hizmet
sektoriindeki rekabeti iyice artirmakta ve isletmelerin pazarlamada yeni
uygulamalar getirmesi ihtiyacini dogurmaktadir (Conolly ve McKing, 2007:
201). Pazarlama faaliyetlerinde c¢esitlilik ve hareket kabiliyeti saglayan en
onemli buluslardan bir tanesi “internet”tir. Internet ve bilgi teknolojilerinin
gelismesi ve yaygin kullanimi tiiketici ile hizmet {retenler arasinda bir
etkilesim olusturmakta ve bu sayede hizmet iiretenler tiiketicilerin ihtiyaglarini
veya beklentilerini bu kanallarla karsilayabilmektedir. internet sayesinde
olusturulan pazarlama ve iletigsim faaliyetleri ile tiiketicilere belirli bir zaman
kisit1 olmadan hizmet sunulabilmektedir (Koroglu ve Geyik, 2011: 254).

Teknolojideki degisikliklerin getirdigi kolayliklarin yaninda, bunu iyi
kullanan isletmelerin yarattig1 rekabet ile hizmet sektoriinde igletmelerin
varolma miicadelesi artmaktadir (Kéroglu vd, 2011: 102). Bu durum otobiis
igletmelerini  de etkilemektedir. Bu rekabetin artmasi miisterilerin satin
aldiklari {irlin ya da hizmetlerin fiyatlarinin yaninda, konfor, dogay1 koruma,
iscilik kalitesinin artmasi ve tasit giivenliginin 6n planda tutulmasin
saglamistir. Gelisen internet agmin saglamis oldugu en 6nemli pazarlama
faaliyetlerinden bir tanesi de internet tabanli yer ayirtma (online rezervasyon)
ve online bilet satis islemleridir. Bir ¢ok otobiis isletmesi bu sekilde
miigterilerine online hizmet sunarak, hem miisterilerin iiriin ve hizmetlere
ulagim hem de isletmelerin miigterilerine ulasirken uzaklik sorununu ortadan
kaldirma konusunda isletmeler ve miisteriler arasinda interaktif bir iligki
kurulmasini saglamaktadir (Aydin, 2013: 1).

Isletmelerin bircogu giiniimiizde internet teknolojisinin iiriin ve
hizmetler hakkinda bilgi vermenin yaninda, igletmenin sahip oldugu pazar
paymi arttirarak mevcut miisterilerin “Sadik Miisteri” haline getirilmesinde
biiylik katki sagladigini ifade etmektedir. Bu yilizdendir ki bir ¢ok igletme
online internet hizmetlerine gegisi hizlandirmig ve satiglarinin artmasini
saglamistir (Giil ve Boz, 2012: 26). Dolayisiyla web sayfalarindan sunulan
hizmetlerin kalitesini artirmak i¢in igletmelerin tiiketici beklentilerini
anlamalar1 ve web sayfalariyla tiiketicilere farkli deneyimler sunmalar
gerekmektedir (Zeithaml vd, 2002: 362). Internette pazarlama faaliyetlerinin
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web sayfalar1 araciligiyla sunulmasinin en giizel yani, veri aktariminda ¢esitli
film, video, grafik, resim vb. unsurlardan yararlanilabiliyor olmasidir (Gralla,
1998). Web sayfalarinda yer alabilecek iiriin ve hizmetlerle ilgili bu gibi
unsurlarin kullanilabilmesi tiiketiciye satin alma dncesinde sanal bir deneyim
yasatilmasinin 6niinii agmaktadir. Bunun yani sira kullanilan zengin medya
unsurlar1 ile isletmelerin web sayfalar1 iizerinden reklam ve tanitma
faaliyetleri de gerceklestirmeleri miimkiin olabilmektedir (Coyle ve Thorson,
2001: 65).

Internet araciligiyla isletmelerin miisteri ile dogrudan baglanti
kurabilmesi ve buradan rezervasyon/satig yapabilmesi isletme maliyetlerini
azaltmaktadir (Starkov, 2002). Ayrica web sayfalari iizerinden isletmeler
iggbren arama faaliyetlerinde bulunabilmekte ve bu sayede daha ¢ok kisiye
ulasabilmektedir. Bu siirecin internet iizerinden yiiriitiilebilmesi isletmelere
bir bagka avantaj sagladifi gibi insan kaynaklarinda olusan giderleri de
azalttig1 sOylenebilir (Mauer ve Liu, 2007) . Web sayfalar1 araciligiyla
yiirlitilen pazarlama faaliyetlerinin maliyetlerinin diisiik olmasi hizmet
sektoriindeki kiiciik isletmelerin biiylik kurumsal igletmeler rekabet etme sans1
tanimas1 web sayfalarinin ne kadar énemli oldugunu ortaya koyan en temel
unsurlardan biridir (Buhalis ve Main, 1998).

Ote yandan isletmelerin sahip oldugu web site icerikleri miisterilerin
talep edecegi iiriin veya hizmet hakkinda daha verimli ve hizli bilgi sahibi
olmasini saglamaktadir. Web site igeriklerinin zengin ve ulagilabilir olmasi
ayni zamanda miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Bu durum igletmelerin
sahip oldugu web sitelerin dizayn ve iceriklerine dnem vermesini ve sahip
oldugu web siteleri siirekli olarak giincel tutmasini zorunlu kilmustir.
Gliniimiiz pazarlama faaliyetlerinde 6nemli bir yere sahip olan web siteleri
giinlimiizde bir¢ok isletmeye imaj saglayarak isletme karliligini arttirmaktadir.
Bu arastirmanin temel amaci, ulagim sektoriiniin yapi taglarindan biri olan
otobiis igletmelerinin web site igeriklerinde bulunmasi gereken hizmetler
(Online Islemler, Seyahat Bilgi Merkezi, Kurumsal Bilgiler, Sunulan
Hizmetler) ¢er¢evesinde degerlendirilmesidir.

I TURKIYE’DE ULASTIRMA  HIZMETLERININ
TARIHCESI VE ONEMI

Ulastirma en basit tanimiyla “Insanlarm, mallarin ve hizmetlerin
herhangi bir yarar saglamak amaciyla bir yerden baska bir yere taginmasi”
olarak ifade edilebilir. insanlar tarih boyunca ihtiyaglarini karsilayabilmek igin
stirekli bir yerden bagka bir yere gitmek zorunda kalmiglardir. Ulagim olgusu
ayni zamanda ortaya c¢ikmis g¢esitli uygarliklarin gelisiminde ve bu
uygarliklarin birbirlerini etkileme siirecinde de O6nemli rol oynamustir.
Anadolu’da kurulan birgok medeniyet ulagim agmi iyilestirmeye yonelik
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caligmalar yapmislardir. Bizans donemi ve 6ncesinde genellikle savas ve ticari
amaglarla ulasim aginin gelistigi goriilmektedir (ince, 2012: 3). Ulasim
araglarinda meydana gelen gelismeler insanlarin sosyal agidan birbirleriyle
daha yakm iligkiler kurmasimi saglamasiyla birlikte sosyal ve ekonomik
paylagimlarini arttirmistir.

Tiirkiye’deki ulastirma hizmetlerinin tarihgesini degerlendirirken iki
dénemden olustugunu ifade etmek dogru olacaktir. Bu dénemlerin 1923-1950
yillarindan meydana gelen demiryolu agirlikli dénem ve 1950’den baslayarak
glinimiize kadar devam eden karayolu agirlikli dénem oldugu kabul
edilmektedir. Tirkiye’de demir yollarmm ilk girig tarihinin 19. yiizyilin
sonlarina dogru basta Almanya, Ingiltere, Fransa ve Italya gibi devletlerin
farkli sebeplerden dolayir onciiliik etmesiyle gerceklestigi goriilmektedir.
Giintimiizdeki demir yolu aginin yarist bu donemde Osmanli Devletinin
yabanci devletlere kar garantisi vererek uzun yillar demir yollarinin isletme
hakkini devretmesiyle meydana gelmistir (Akgiing6r ve Demirel, 2003:2).

1923-1950°1i  yillarda  demir  yolu  hizmetleri ~ Osmanl
Imparatorlugu’nun yikilis dénemlerinde iilke iginde meydana gelen ig ve kiy1
kesimleri arasindaki baglantilarin saglanmasinda en 6nemli arag¢ olarak
kullanilmigtir. Bu donemde olusturulan ulasim politikasinin demir yolu
agirlikli oldugu ve karayollariin demir yoluna yardimci ulagim araci olarak
kullanildig1 goriilmektedir. Bu durumun nedenleri arasinda iilkedeki motorlu
ara¢ sayisinin yetersiz olmasi, karayollarinda hayvan giiciine bagli olarak
kullanilan araglar, teknik bilgi yetersizligi, iilke icinde yasanilan mali sikintilar
yer almaktadir (Cetin vd.2011: 3).

Cumbhuriyet dénemi Oncesinde demir yollariin biiyiik bir kisminin
Ankara-Konya hattinin batisinda yer aldigi Cumhuriyet déneminden sonra ise
yapilan yatirimlarmin c¢ogunlukla doguya kaydirildig:r goriilmiistiir. 1925
yilinda yapilmis olan ilk demir yolu kongresinde alinan kararlar ile yapilan bu
yatirimlarin Oncelikli olarak dogal kaynak, iiretim merkezleri ve pazar
alanlarma yakin bolgelerde kurulmasi kararlastirilmis ve bu kararlarla
ulagimin ekonomiye katki saglamasi amaglanmistir. Demir yolunda meydana
gelen bitiin gelismelere ragmen karayolunda herhangi bir gelisme
gosterilememistir. Tirkiye Cumhuriyeti, Osmanli Devleti’nden 18000 kmlik
bir kara yolu ag1 devralmistir. Demir yollarindaki bu gelismeler 1940 yillarina
kadar devam etmis, 1940-1950 yillar1 arasinda durgunluk goéstermistir. Bu
durgunlugun olugmasinda 2. Diinya Savasi’nin ve otomotiv sanayisinde
meydana gelen hizli gelisimin bilyiik etkisi vardir (Megep, 2011: 7).

Tiirkiye’de 1950’1 yillardan sonra karayolu yapimina verilen 6nem
artmus, tilkedeki sanayi ve tarim sektorlerinde tretilen iiriin dagitimlariin en
etkin bir sekilde gerceklesmesi saglanarak ekonomik kalkinmanin hizlanmasi
saglanmigtir. Ayrica bu donemde {ilkenin kara yollar1 aginin kurulmasi ve
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gelistirilmesi amaciyla Karayollar1 Genel Miidiirliigii kurulmustur. Ikinci
Diinya Savasi’ndan sonra Tiirkiye, demir yolu ulagim sistemi politikasini terk
etmis ve ABD’den aldig1 finansal yardimlar ile karayolu agi on plana
cikmigtir. Marshall Plan1 adi altinda Tiirkiye’de uygulanan bu politika ile
karayolu merkezli bir sistem planlanmistir. 1950 yillarindan sonrasi ise demir
yolunun tamamen geri planda kaldig1 karayolu aginin en etkin oldugu yillar
olarak belirtilmektedir. Demir yolu tasimaciliginda meydana gelen % 100°’lik
zam artig1, iilke icerisinde otomotiv sanayisinin kurulmasina, kdy yollarinin
bakimi ve gelistirilmesi i¢in Yol-Su-Elektrik (YSE) Genel Miidiirligii’niin
olugturulmasi, tilkedeki kamyon ithalatinin serbest edilmesi gibi olaylara alt
yap1 hazirlamistir (Kapluhan, 2014: 8).

Ikinci Diinya Savasi yol yapim calismalarmi olumsuz yonde
etkilemistir. Ulke vatandaslarmin askere alinmasi, askere alman insanlarmn
uzun siire askerde kalmalari, ulagim araclarmin askeri alanda kullanilmasi,
parasal kaynaklarin sinirli olmasi, iilke yoneticilerini zor duruma diisiirse bile
askeri basariyr saglamak ve milli savunmayi1 etkin sekilde siirdiirebilmek
amaciyla yol yapim ve bakim ¢aligmalarina devam edilmistir (Cetin vd. 2011:
2).

Tiirkiye’deki karayolu faaliyetlerinde yiik ve yolcu tasima payinin
cok yiiksek oldugu goriilmektedir. AB iilkelerindeki karayolu yolcu tasima
paymin %79, yik tasima paymnin ise %45 oldugu belirtilmistir. Bu oran
ilkemiz de ise yik tasima payr %92, yolcu tagima payr %95 olarak
gosterilmektedir. Bu oranlara gore Tiirkiye’de karayollar1 yiik ve yolcu
tasimaciliginda yogun bir sekilde kullanilmaktadir. AB {ilkelerinde oldugu
gibi Tirkiye’de de yilik tagimaciliginin biiyik bir kisminin ve yolcu
tagimaciliginin da belirli bir kisminin bagka ulastirma sistemleriyle yapilarak
karayollarindaki yogunlugun azaltilmasi gerekir. Tirk karayolu yolcu
tagimacilig sektorii, Kara Ulastirmasi Genel Miidiirliigii 6nciiliigi ile sehir igi,
sehirlerarasi ve uluslararasi yolcu tasiyan isletmeler ve ¢alisanlardan meydana
gelmektedir (Korkmaz ve Alacahan, 2012: 7).

Tiirkiye’de kurulan ilk otobiis sirketi 1926 yilinda kurulmus olan
Kamil Kog otobiis firmasidir. 1926 yilinda firmanmn kurucusu Kamil Kog
ehliyet aldiktan sonra satin aldigi Fiat marka otomobilin iistlini cadir ve
ahsapla kaplatarak, Bursa ile Karakdy arasinda ilk insan tagimaciligini
yapmistir. Kamil Kog Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra Marshall Plam
cergevesinde sirketi biiyliterek bu biiylimeyi giiniimiize kadar siirdiirmiistiir
(Kayacan, 2015). Cumhuriyet tarihinin en eski otobiis firmalarindan birisi olan
Ulusoy Turizm’in kurucusu Haci Mehmet Bahattin Ulusoy’un ulagim
sektoriine girme isi tesadiifen olmustur. 1925 yilinda yogun yagislardan
dolay1 Of ile Caykara sinirindaki Solakli Deresi’nin tagmasi sonucu iki belde
arasinda ulagim sorunu olugmustur. Girisimci bir kisilige sahip olan Haci
Mehmet Bahattin Ulusoy, basit bir sal imal ederek iki belde arasindaki ulagimi
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yeniden saglamistir. Ulusoy daha sonra 1928 yilinda ilk aracini satin alarak
Lider Ulusoy ismiyle baglamistir (www.ulusoy.com.tr). Ayrica Cayiragasi ve
Varan firmalar1 1940’11 yillarin baginda kurulmus ve Tiirkiye’nin ilk karayolu
tagimaciligt  yapan firmalarindan bazilandir  (www.cayiragasi.com.tr;
www.varan.com.tr). Insan istek ve ihtiyaglarinin siirekli degismesi ve sinirsiz
olmasi otobiis firmalarmin siirekli olarak geliserek hiz ve konfor olarak en iyi
hizmet vermelerini gerekli kilmigtir. Giintimiizde Tiirkiye’de yillardir
faaliyetlerine devam eden yolcu tasimaciliginda hizmet veren 500°e yakin
otobiis firmas1 bulunmaktadir.

Il. LITERATUR BILGISI

Ulastirma hizmetleri giiniimiizde arz ve talep yogunlugu en fazla olan
sektorlerden bir tanesidir. Niifusun giin gegtikce artmasi ve yliksek sehirlesme
orani insanlarin ev disgindaki faaliyetlerine ancak ulagim araglart ile
gitmelerine neden olmustur. Birgok Kkisi ara¢ sahibi olamadigi i¢in kisith
ulasim imkanlar1 olan bu kitle toplu tasima araglarina yonelmislerdir.
Universitelerin  artmas1, sehirleraras1 otobiis isletmelerinin  sayisinin
arttirmasina ve gelismesine katkida bulunmustur (Cati, 2003: 2). Sektorde
rakip sayisinin artmasi isletmeleri yogun rekabet i¢ine sokmus ve giiniimiiz
kiiresellesme doneminde firmalarin satiglarin1 arttirmak amaciyla web
sitelerini en verimli sekilde kullanmalarint zorunlu hale getirmistir. Web
sayfalar1 {izerinden yapilan basarili pazarlama faaliyetleri talebi artirmakta,
tiikketici tercihlerinin 6grenmesini saglanmakta, tiiketici ile igletme arasindaki
etkilesimi artirmaktadir (Park ve Gretzel, 2007, 47).

Internetin diinya iizerindeki gelisimi gerek miisterilerin gerekse de
isletmelerin internet agin1 etkin olarak kullanmasina neden olmustur. Etkin bir
web site sanal ortamda faaliyette bulunmak isteyen isletmelere, isletme
maliyetlerinin diismesinin yani sira igletmelerin tanittm ve pazarlama
faaliyetleri agisindan da avantaj saglamaktadir. Yazili i¢eriklerin yani sira hem
gorsel hem de isitsel olarak miisterilere hitap etme d6zelligi olan web siteleri
igletmeler tarafindan en sik kullanilan iletisim arac1 olma 6zelligi tagimaktadir
(Cigek vd., 2010: 2).

Berman ve Thelen (2004: 149) web sayfalarinin isletmelere sagladigi
avantajlar1 su sekilde siralamistir;

o Bir {iriinle ilgili sanal ortamda sinirsiz yer ayrilabilmekte,

¢ Perakende magazalar1 agmadan kiiresel pazara ve pazarlara erisim
imkaninin olmasi,

o 7/24 satis hizmeti verilebilmekte,

¢ Online kataloglar ile bask1 ve maliyetlerden kurtulma,

o Tiiketici hizmet yetkilileri olmadan nakliye emrinin onaylanmasi,
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e Satig sunumunda goriintii (video) ve sesi kullanabilmesi,

e Gegcmis ve mevcut miisterilere 6zel e-mail gonderebilme imkani
sunmast,

e Engelli kisilerin fiziksel hareket sikintis1 olmadan web sitesi
tizerinden arastirma yapabilmesi,

e Az ragbet goren liriinlerin stoklarinin verimli sekilde yapilmasi,

o Fiziksel magazalarda sunulmayan {iriin ¢esitlerini satisa sunabilme
firsati,

e Web temelli aligverisi tercih eden boliimlere dogrudan ulagabilme,

e Otomatik arayiliz tekniklerini (ortaklasa filtreleme, cooki’ler, web
log analizleri, gercek zamanli) kullanilmasi,

e Gorsellestirme yapilarak anketlerle miigterilere 6zel ihtiyaglara
yonelik tekliflerin gelistirilmesi,

e Tiiketimde otomasyon (Orn: Cigeklerin her ayin belirli giiniinde
gonderilmesi istegini ger¢eklestirmek) imkani sunmasidir.

Internetin yayginlasmasiyla tiiketiciler web {izerinden {iriinlere
ulasabilmekte ve karsilastirma yapabilmektedir. Internet sayesinde daha
uygun daha kaliteli iiriinler tiiketicilerce arastirilip tercih edilmektedir. Bu
ylizden isletmeler pazarlama stratejileri gelistirirken teknolojideki
degisiklikleri goz oniinde bulundurmali ve oOzellikle iirlin ve hizmetlerin
pazarlanmasinda gelistirdikleri stratejilere interneti dahil etmelidirler. Aksi
takdirde internetin  sundugu imkanlarla  pazarlama  stratejilerini
biitiinlestiremeyen hizmet sektoriindeki isletmeler basarisizliga mahkum
olabilirler (Yannopoulos, 2011: 1). Biitiin bu gelismelere ragmen yapilan
arastirmalarda otobiis isletmelerinin web siteleri ile ilgili yeteri kadar
akademik ¢aligma yapilmadig: tespit edilmistir.

Kiliglar vd. (2011) tarafindan ulasim hizmetleri ile ilgili yapilan
aragtirmada Tirkiye’de hizli tren projesinin bagariya ulagsmasi ve trenlerin
daha iyi hizmet verebilmesi i¢in miisterilerin hizli treni neden tercih ettigini
tespit edilmesi amaci ile Eskisehir-Ankara ve Ankara-Eskisehir arasinda hizh
trende seyahat eden 762 yolcu uygulamaya Orneklem olarak secilmistir.
Arastirma sonucuna gore yolcularin hizli trenin zaman tasarruf saglamasi,
konforlu olmasi, dakik olmasi, giivenilir olmasi sonucunda tercih ettikleri
ortaya ¢ikmustir.

Cumhuriyet Universitesi’ne hizmet sunan otobiis ve minibiislerin
hizmet kalitesinin 6grenci algilarina gore tespit edilmesi amaciyla Cat1 (2003)
tarafindan yapilan arastirmada Cumhuriyet Universitesi iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi’nde okuyan 2280 §grenciden anket yontemi kullanilarak
bilgi alinmistir. Arastirma sonucuna gore oOgrencilere saglanan ulagim
hizmetinin kaliteli olmadig1, durak aralarinda binmenin zor oldugu ve araglara
fazla yolcunun alindig1 ortaya ¢ikmaistir.
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Yilmaz (2012) turizm alaninda egitim gdren iiniversite diizeyindeki
ogrencilerin sehirlerarasi otobiis firmalarinin kalite algilarin1 6lgmiistiir.
Yapilan aragtirmada hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla SERVQUAL o6l¢egi
kullamlmistir. Aragtirmada 674 &grenciye anket uygulanmstir. Ogrencilerin
otobiis firmalarindan daha kaliteli hizmet beklentisi icinde oldugu ve fiyatlarin
ogrenciler agisindan yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Burdur ilinde faaliyet gosteren isletmelerin web site igeriklerinin
analiz edilmesi amaci ile Cigek vd. (2010) yapmus olduklart arastirmada,
Burdur’da 2009 yili Haziran ayinda faaliyet gosteren 2.426 isletme oldugu
tespit edilmistir. Orneklem se¢imi yapilmadan bankalar, bayiler ve
kooperatifler hari¢ biitiin isletme isimleri Google arama motoru ile
arastirilmis, 128 isletmenin web sitesine ulasilabilmistir. Bu arastirmanin
sonucunda az sayida igletmenin web sitesine sahip oldugu sonucu ortaya
cikmustir.  Isletmelin  web sitelerini tanitim faaliyetleri igin kullandig1
sonucuna ulagilmis ve bunun yaninda web sayfalarin reklam, pazarlama ve
satis gibi faaliyetlerde yetersiz oldugu tespit edilmistir.

Tiirkiye’nin Ege kiyisinda bulunan bes yildizli otellerin veya birinci
sinif tatil kdylerinin web sitelerinin degerlendirilmesi amaciyla, Cubuk¢u’nun
(2010) yaptigi arastirmada bolgede yer alan 35 konaklama isletmesinin
degerlendirilmesi sonucunda, bazi isletmelerin fiyat bilgisine yer verirken bazi
igletmelerin yer vermedigi ortaya c¢ikmistir. Ayni zamanda konaklama
isletmelerinin birinci sinif tatil kdyii veya bes yildizli bir otel olmasinin web
sitelerinin etkin kullanimu ile ilgisi olmadig tespit edilmistir.

Almagik ve Ozbek (2009) tarafindan gergeklestirilen arastirmalarda
Kocaeli Universitesi Kandira Meslek Yiikseklokulu dgrencilerinin otobiis
isletmelerinden bekledikleri hizmet faaliyetleri ve Kandira-istanbul arasinda
tasimacilik yapan Giirkan Turizmin sundugu hizmetin nasil algilandig
arastirilmistir. Arastirmanin 6rneklemini Kandira Meslek Yiiksekokulu’nda
bulunan 600 6grenci olusturmaktadir. Arastirma sonuglarinda Kandira MYO
Ogrencilerinin bir otobiis firmasindan bekledikleri hizmet kalitesi ile Giirkan
turizmin verdigi hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmus ve Giirkan
turizmin verdigi hizmetin kalitesi 6zellikle giivenli ve duyarlilik agisindan
beklenen hizmet kalitesinin altinda bir seviyede algilanmistir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren otellerin web sitelerinin tasarim ve
iceriklerinin en etkin nasil kullanilabilecegi tespit edilmesi amaci ile Karabag
vd. (2010)’nin yapmis oldugu arastirmanin evrenini, UNESCO tarafindan
belirlenen “Diinya Miras Listesi”’nde yer alan bolgelerdeki 3, 4, 5 yildizh
toplam 335 otelin web sitesi olusturmaktadir. Arastirmaya dahil edilen
otellerin web sitelerinin otel adresi, telefon numarasi, otel fotografi disinda bir
icerige sahip olmadigi, web sitelere gereken onemin verilmedigi ¢ogunun
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giliniimiizde en etkin pazarlama araci olan interneti etkili ve verimli bir sekilde
kullanmadig1 ortaya ¢ikmuistir.

I11. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMi

Arastirmanin amaci sehirlerarasi otobiis isletmelerinin web sitelerini;
online islemler, seyahat bilgi merkezi, kurumsal bilgiler ve miisteri hizmetleri
acisindan igerik analizi yontemiyle incelemektir.

Yogun rekabet ortaminda sehirlerarasi otobiis isletmeleri ayakta
kalmalar1 i¢in teknolojik gelismeleri takip etmeleri ve sadece yolculuk
esnasinda degil yolculuk oncesinde ve sonrasinda da miisterilere sunduklar
hizmetlerin kalitelerini artirmalar1 gerekmektedir. Otobiis firmalarinin hizmet
verdigi giizergahlarda ¢ok sayida alternatif bulunmakta ve verdikleri hizmetler
arasinda da bariz farklar bulunmamaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesi otobiis
firmalarinin en O6nemli rekabet silahidir (Celik, 2009: 158). Otobiis
firmalarinin  web sayfalarindan tiiketicilerine deger yaratmasi oldukca
onemlidir. Bu baglamda sehirlerarasi otobiis igletmeleri web sitelerini etkin bir
sekilde kullanmal1 ve siirekli giincel tutmalidir. Bu arastirmada sehirlerarasi
otobiis isletmelerinin web siteleri pazarlama iletisimi  agisindan
degerlendirilmis ve mevcut durumlari ortaya konulmaya ¢aligilmustir.
Tiirkiye’de yapilan ¢calismalarda, ¢esitli isletmelerin web sayfalarinin etkinligi
Olciilmiis olsa da ulagilabilen ilgili literatiirde, otobiis isletmelerinin web
sayfalarin1 inceleyen sadece bir caligmaya rastlanmigtir. Bu yoOniiyle
aragtirmanin hem literatiire hem de otobiis isletmelerine katk:i saglayacagi
diistintilmektedir.

IV. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu c¢alismada Tiirkiye’de ulagtirma sektorii igerisinde faaliyet
gosteren sehirlerarasi otobiis isletmelerinin web site igeriklerinin analiz
edilmesi amaciyla 40 sorudan olusan bir 6l¢ek olusturulmustur. Olusturulan
bu 6l¢ek online islemler, seyahat bilgi merkezi, kurumsal bilgiler ve sunulan
hizmetler olmak iizere 4 ana faaliyet g6z Oniine alinarak, bu faaliyetler
cercevesinde hazirlanmistir. Olgegin gelistirilme asamasinda Tiirkiye’de
faaliyet gosteren otobiis isletmeleri icinden en kapsamli web sitesine sahip
olan firmalarin web sitelerinin igerikleri incelenmis ve bu dogrultuda, otobiis
isletmelerinin web sitelerinde sunulmasi gereken hizmetler belirlenmeye
calisilmistir. Calismanin evreni Tiirkiye’de ulastirma sektoril icerisinde
faaliyet gosteren otobiis firmalarinin i¢cinden web sitesi bulunan sehirlerarasi
otobiis isletmeleri olusturmaktadir.
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Omeklem seckisiz olmayan oOrnekleme yontemlerinden amagsal
ornekleme yoluyla belirlenmistir. Amagsal 6rnekleme ¢alismalarin amacina
bagli olarak bilgi agisindan zengin durumlarin segilerek derinlemesine
aragtirma yapilmasina olanak tamiyan bir yontemdir (Balci, 2012: 102;
Biiyiikoztiirk, 2011: 90). Bu baglamda Tiirkiye’de en fazla otobiis
isletmesinin yer aldig1 Istanbul ilindeki Esenler Otogari’nda bulunan otobiis
isletmeleri drneklem olarak segilmistir. Istanbul ilinde Esenler Otogari’nda
145 farkli igletmenin faaliyet gosterdigi tespit edilmistir. Bu isletmeler i¢inden
yurticinde faaliyet gosteren ve web sitesine sahip olan 85 adet otobiis
isletmesinin web siteleri 25.01.2015 — 10.02.2015 tarihleri arasinda ziyaret
edilerek veriler toplanmuigtir. Toplanan veriler dahilinde SPSS (Statistical
Package for Social Science, 21.0 Versiyonu) istatistik programi kullanilarak
tamimlayici istatistiksel analizler yapilmustir.

V. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Calismada, tiim Tirkiye’de faaliyet gosteren otobiis isletmelerin web
sayfalarini ziyaret etmek gok zaman alacagindan, Istanbul’da faaliyet gdsteren
sehirlerarasi yolcu tagimaciligi yapan otobiis igletmelerinin web siteleri ile
sirlandiriimistir. Istanbul Esenler Otogari’nda faaliyet gdsteren ve web sitesi
bulunan 85 adet otobiis isletmesi tespit edilebildiginden 6rneklem sayisi da 85
web sayfasi ile sinirlandirilmistir. Bu nedenle ¢alismada elde edilen sonuglar,
biitiin web sitesi bulunan ve sehirlerarasi faaliyet gdosteren otobiis isletmeleri
icin bir genelleme yapmaya uygun olmayabilir. Ayrica caligmaya sadece
karayolu iizerinden yolcu tagimaciligi yapan firmalar dahil edildiginden,
calismada elde edilen sonuglar tiim ulasim ve tasimacilik sektérleri i¢in
genellenemez.

VI. BULGULAR VE TARTISMA

Arastirmanin  bulgular boliimii dort bashik altinda incelenmistir.
Bulgular boliimiiniin ilk baslhiginda otobiis igletmelerinin web site iceriklerine
ait online islemlerle ilgili igeriklere yonelik bilgiler incelenirken, ikinci
baslikta igletmelerin web sitelerinde bulunan seyahat bilgi merkezi baslig1
altindaki iceriklere yonelik bilgiler verilmistir. Boliimiin {igiincii baghiginda
web sayfalarinda otobiis isletmelerinin kurumsal bilgileri degerlendirilmis ve
son bagliginda ise bu otobiis firmalarinin web sitelerinde miisterilerine ve
potansiyel miisterilere sundugu hizmetler degerlendirilmistir.

[301]



Halil ibrahim KARAKAN — Serkan TURKMEN — ibrahim GIRITLIOGLU — Murat KILIC

Tablo 1: Otobiis Isletmelerine Ait Web Sitelerde Bulunan Online Islemlerle

Ilgili igerikler
Online islemler Frekans (n) Yiizde (%0)
Var Yok Var Yok
Bilet ve Rezervasyon 76 9 89,4 10,6
Sorgulama
Bileti A¢iga Alma 47 38 55,3 447
Acik Bileti Sefere Baglama 47 38 55,3 47,7
Bilet iptali 23 62 27,1 72,9
Rezervasyon Iptali 50 35 58,8 41,2
Uyelik Islemleri 65 20 76,5 23,5
Online is Basvuru Iimkan1 49 36 57,6 42,4
Online Destek Hatti 6 79 7,1 92,9

Web sitelerinde bulunan online iglemlerle ilgili i¢erik analizi yapilmis
ve bu analizin sonucunda elde edilen bulgular Tablo 1°de verilmistir. Ilgili
tabloya gore; web sitesine sahip isletmelerin %89,4’linlin “bilet ve
rezervasyon sorgulama islemleri” ile ilgili igerige, %58,7sinin “rezervasyon
iptali iglemleri” ve %27,1°inin “bileti agiga alma iglemleri” ile ilgili igerige
sahip oldugu goriilmektedir. isletmelerin web sitelerinin sadece %7,1’inde
herhangi bir durumda miisterinin destek almasi amaciyla “online destek
hattina” yer verdigi goriilmiistiir. Otobiis isletmelerinin web sitelerinde
bulunan online iglemlerle ilgili igerik miisterilere yonelik hizmetlerle sinirh
degildir. Ayrica s6z konusu igletmelerin %57,6’s1 web sitelerinde potansiyel
ig gorenlere online is bagvurusu yapma imkani sunmustur.

Tablo 2’de “Seyahat Bilgi Merkezi” baslig1 altinda elde edilen veriler
yer almaktadir. Isletmelerin web sitelerinde belirtilen “Terminal ve Bilet Satis
Ofisleri ve Telefon Numaralari” %95,3’likk bir oran ile “Seyahat Bilgi
Merkezi” kapsaminda isletmelerin web sitelerinde en sik yer verdigi icerik
olmustur. Ayrica otobiis igletmelerinin %48,2’si web sitesinde “Sehirlerarasi
Mesafe Bilgisi”, %43,5’1 “Seyahat Sigortast” ve yine % 43,51 “SSS (Sik¢a
Sorulan Sorular)” hizmetlerini sunmaktadirlar. Isletmelerin sunmus olduklar:
bu hizmetler sadece miisterilerine yonelik sunulan hizmetler degil ayni
zamanda potansiyel miisterilerin de faydalanabilecegi hizmetler olma 6zelligi
tagimaktadir.
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Tablo 2: Otobiis Isletmelerine Ait Web Sitelerde Bulunan Seyahat Bilgi
Merkezi ile Tlgili Icerikler

Seyahat Bilgi Merkezi Frekans(n) Yiizde(%)
Var Yok Var Yok
Terminal ve Bilet Satis Ofisleri ve Bunlara Ait | 81 4 95,3 4,7

Telefon Numaralari

Servis Giizergahlari 21 64 24,7 75,3
Dinlenme Tesisleri 28 57 329 67,1
SSS (Sikga Sorulan Sorular) 37 48 435 56,5
Yolcu Haklar1 Bilgisi 38 47 447 55,3
Seyahat Sigortast 37 48 435 56,5
Sehirleraras1 Mesafe Bilgisi 41 44 482 518

Hizmet Alinan Otobiisiin Haritadaki Yeri ve | 7 78 82 918
Konumu
Otobiis Marka, Model ve Dizayn Bilgisi 31 54 36,5 635

Tablo 2’ye gore otobiis isletmelerinin web sitelerinde, ge¢misi ¢cok
eskiye dayanmayan bir hizmet olan “Bilet Alinan Otobiisiin Haritadaki Yeri
ve Konumu” nu gosteren icerik, heniiz ¢ok fazla isletme tarafindan
kullanilmamakta olup, web sitesi incelenen isletmelerin sadece %8,2’si bu
hizmeti aktif olarak miisterilerine sunmaktadir.

Tablo 3: Otobiis Isletmelerine Ait Web Sitelerde Isletmenin Kurumsal
Bilgilerine Yénelik igerikler

Kurumsal Bilgiler Frekans(n) Yiizde(%)
Var Yok Var Yok

Firmanin Kurulugsu Hakkinda Bilgi 69 16 81,2 18,8
Iletisim 84 1 988 1,2

Sirket Logosu 75 10 88,2 11,8
Sirket Slogan1 40 45 471 52,9
Vizyon ve Misyon 49 36 576 424
Filo Bilgileri 60 25 70,6 294
Gizlilik Politikas1 42 43 49,4 50,6
Insan Kaynaklar 52 33 61,2 38,8
Kurum Hakkinda Fotograf veya Videolar 66 19 776 224
Cagr1 Merkezi 60 25 70,6 29,4
Kurumun Basin Biilteni 10 75 11,8 88,2
Kurumsal Yayinlar 10 75 11,8 88,2
Kalite Politikasi 18 67 21,2 788

Tablo 3’de otobiis isletmelerinin web site igeriklerinde, isletmenin
kurumsal kimligi ile ilgili olan ve daha ¢ok isletme hakkinda bilgi elde
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edinilmesi amaci giiden “Kurumsal Bilgiler” tablosuna yer verilmistir. Bu
tabloya gore isletmelerin neredeyse tamami (%98,8’i) web sitelerinde
“Kurumsal Bilgiler” kapsaminda “Iletisim” hizmeti sagladig1 goriilmektedir.
Ayrica isletmelerin web sitelerinde %88,2’si “Sirket Logosu”, %81,2si
“Kurumun Kurulusu Hakkinda Bilgi”, %77,6’s1 “Kurum Hakkinda Fotograf
ve Videolar”, %70,6’s1 “Filo Bilgilerini” ve %57,6’s1 “Vizyon ve Misyonu”
yer almaktadir. Arastirmaya dahil edilen isletmelerin %21,2’si web sitelerinde
“Kalite Politikasina”, %11,8’1 “Kurumun Basin Biiltenine” ve yine % 11,8’
“Kurumsal Yayimlara” yer vermistir.

Tablo 4: Otobiis Isletmelerine Ait Web Sitelerde Bulunan Miisteri ve
Potansiyel Miisterilere Sunulan Hizmetlere Y 6nelik Ilgili Igerikler

Sunulan Hizmetler Frekans(n) Yiizde(%)

Var Yok Var Yok
Miisteri Hizmetleri 60 25 70,6 294
Duyurular 51 34 60,0 40,0
Goriis ve Oneriler 31 54 36,5 63,5
Popiiler Lokasyon ve Rota Bilgileri 6 79 7,1 929

Kurumun Diger Sosyal Aglar (Facebook, 42 43 49,4 50,6
Twitter vb.)’a Erisim Entegresi

Web Sitesi Dil Segenekleri 44 41 51,8 48,2
Ozel Yolcu Programi 7 78 82 91,8
Kablosuz Internet 62 23 729 271
Her Koltukta TV Yayim 59 26 69,4 30,6
Ikram Bilgisi 22 63 259 741

Tablo 4’te otobiis igletmelerinin web sitelerinde miisterilerin satin
alacaklar1 hizmetler hakkinda detayli bilgilere sahip olmalarini saglayan ve
bununla beraber potansiyel miisterilerin satin alma davraniglarimi etkileyecek
ozellikleri igeren “Sunulan Hizmetler” yer almaktadir. Ilgili tablo kapsaminda,
isletmelerin %79,2’si web sitelerinde “Kablosuz Internet”, %70,6’s1 “Miisteri
Hizmetleri”, %51,8’1 “Web Site Dil Segenekleri” hizmetlerini sagladiklar
saptanmistir. Sunulan bu hizmetlere bakildiginda, yogun rekabet ortaminda
isletmelerin miisteri memnuniyeti saglayarak, miisterilerin satin alma
davraniglarint etkilemek amaciyla web sitelerinde bu igeriklere yer verdigi
sOylenebilir. Bu sunulan hizmetlerin yan1 sira isletmelerin  %8,2’si web
sitelerinde “Ozel Yolcu Programi” uyguladiklarmi belirtmistir. Ayrica bu
isletmelerin sadece %7,1’i ise “Popiiler Lokasyon ve Rota Bilgisi”ne yer
vermistir. “Ozel Yolcu Programi” ve “Popiiler Lokasyon Ve Rota Bilgisi” ile
ilgili hizmet icerigini web sitelerinde veren isletmeler ¢cok az sayida olmakla
beraber, bu isletmeler gerek marka bilinirligi agisindan gerekse de sahip
olduklart web sitelerinin igeriginin zengin olmasi agisindan sektdriin 6nde
gelen isletmeleri oldugu sdylenebilir.
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VII. SONUC VE ONERILER

Glinlimiiz teknolojisinin hizla gelismesi internetin yaygin bir sekilde
kullanilmasina olanak saglamustir. Internetin yaygilasmasi ile birlikte web
sitelerinin de 6nemi artmistir. Web siteleri isletmeler ve miisteriler arasindaki
mesafeyi azaltmak, isletmenin {iriinlerini ve hizmetlerini miisterilere daha
hizli bir sekilde ulastirmak, isletmelerin tanimirh@ini arttirmak ve misteri
memnuniyeti saglamak gibi islevleri belirli miktarlarda yerine
getirebilmektedir. Bunun yani sira web siteleri miisteriler agisindan da énemli
bir yere sahiptir. Web siteleri miisterilere alacaklari {iriin veya hizmetler
hakkinda daha detayli bilgiyi saglamak ve iiriin veya hizmet saglayici
isletmeler hakkinda da bilgi vermek gibi islevleri i¢inde barindirmasindan
dolay1 6nemi her gegen giin artmaktadir. Ayrica web sitelerinin isletmelere
sagladigi en 6nemli faydalardan bir tanesi de miisterilere ulagmak i¢in yeni
subeler agmak yerine kiigiilmeye giderek, faaliyet olarak biiyiimelerini ve
ulagilabilirliklerini arttirmada da 6nemli rol oynamaktadir.

Web sitelerinin igerik analizlerine yonelik gergeklestirilen bu ¢alisma
otobils isletmelerinde sunulan hizmetler 4 ana o6lgiit goz Oniinde
bulundurularak gergeklestirilmistir. Bu Olgiitler ¢ergevesinde otobiis
isletmelerinin web sitelerini ne kadar etkili ve verimli kullandig1 6l¢iilmeye
calistlmistir.  Istanbul Esenler otogarinda faaliyet gdsterenl45 otobiis
isletmenin web sitesi olup olmadig: aragtirilmig ve web sitesi olan 85 otobiis
isletmesinin web siteleri igerik analizi ile degerlendirilmistir. Geri kalan 58
isletmenin web sitesinin olmadig: tespit edilmistir. Isletmelerin %48’inin web
sayfasinin olmayist aslinda en garpict sonuglardan biri olarak goriilebilir.
Ciinkli glinlimiizde internet herkes tarafindan kullanilmakta ve ayrica
insanlarin bir¢ogu seyahat planlarini bu platform iizerinden yapmaktadir.
Dolayisiyla internetin  getirdigi  avantajlar1  arttk  her isletmenin
degerlendirmesi gerekmektedir (Sarkar ve Loureriro, 2012: 331). Teknolojide
gelismelere ayak uyduramayan igletmelerin basarisiz olma ihtimali daha
yiiksektir.

Arastirmanin sonucunda drneklem alinan isletmelerin web sitelerinde
sunulan hizmetlerden “Online Islemler” kapsaminda degerlendirilen bilet ve
rezervasyon sorgulama % 84,4 oraninda belirtilmistir. Online destek hatti
hizmeti ise sadece % 7,1 oraminda belirtilmistir. Otobiis isletmeleri, ana
faaliyet konular1 olan rezervasyon ve satis islemlerini biiylik bir oranda web
sitelerinde bulundurmaktadirlar. Ancak miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati saglayabilecek bir faaliyet olabilecek online destek hatt1 hizmetini
saglamada yetersiz kaldiklar1 goriilmektedir. Web sitelerinde online destek
hatt1 hizmeti veren isletmeler sektorde 6nde gelen ve bir marka olusturmus
isletmelerdir.  Aragtirmada “Seyahat Bilgi Merkezi” hizmetlerinde
isletmelerin, %95,3’nlin web sitelerinde terminal ve bilet satis ofislerinin
telefon numaralarimi belirtmedigi ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultuda otobiis
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isletmelerinin miisterilerine bilet satig ve rezervasyon iglemlerinde kaliteli bir
online hizmet saglamadiklari sdylenebilir.

Bu hizmet kapsaminda diger 6nemli ulasilan sonug ise igletmelerin
sadece %24,7’sinin web sitesinde servis giizergahlan belirtilmis ve sadece
%32,9’unda da dinlenme tesisleri belirtilmistir. Bu durum miisterilerin hizmeti
aldiktan sonra saglanacak hizmetlerin belirsizligini arttirmasindan dolay1
misterilerin  tercih nedenini etkileyeceginden bir eksiklik olarak
goriilmektedir. Ayrica belirli rahatsizliklar1 olan kisilerin dinlenme ihtiyaglari
olabilmektedir. Bu durumda servis giizergahlarinda hangi dinlenme
tesislerinde ne kadar siire ile kalinacaginin belirtilmesi bu tip miisteri
grubunun dikkatinin ¢ekilmesini saglayabilir. Ayrica yine belirli
rahatsizliklar1 olan kisilerin (seker hastasi vb.) online rezervasyon esnasinda
web sitelerinden durumlarini belirtebilecegi imkanlar sunulabilir. Bu sayede
yolculuk esnasinda sunulan ikramlar onlara gore hazirlanabilir. Altan ve
Engin’in (2004) otobiis isletmeleri ile ilgili yaptig1 arastirmada miisteri
memnuniyetini arttirici en 6nemli ikinci hizmet “ikram ve servisler” olmustur
Bu durumun dikkate alinmasi miisterinin goziinde isletmenin degerini
arttiracaktir.

Bir diger sonug ise isletmelerin % 55,3 {inde yolcu haklar1 bilgisinden
bahsedilmemektedir. Web sayfalarinda yolcu haklarmi dile getiren bir
boliimiin olmasi igletmeye yonelik giiven duygusunu arttirabilir. Ciinkii yolcu
tagimaciliginda 6zellikle mal ve can giivenligi en ¢ok aranan unsurlar arasinda
yer almaktadir (Ozer vd, 2006: 29).

Arastirmada diger ulasilan sonuglar, isletmelerin %88,2 oraninda web
sitelerinde kurumsal yayinlar hizmetinin belirtilmedigi ve yine %388,2
oraninda kurumun basin biilteni hizmetinin bulunmadig1 goriilmektedir. Bu
oranlar dogrultusunda otobiis isletmelerinin bilyiik bir cogunlugunun kendisini
misterilere ve diger isletmelere tanitma faaliyetlerine 6nem vermedikleri
sonucuna ulagilabilir. Ayrica miisterileri seyahat etmeye yoneltebilecek olan
tutundurma faaliyetlerini arttirmak igin otobiis isletmelerin sadece %7,1°i web
sitelerinde popiiler lokasyon bilgisi hizmetine yer vermistir. Otobiis
isletmelerinin web sitelerinde tutundurma faaliyetlerine yeteri kadar 6nem
vermedigi sOylemek miimkiindiir. Aymi sekilde miisteri istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda gergeklestirilen 6zel yolcu programlari hizmetlerini de web
sitesinde belirten isletme sayist % 8,2’lik bir oranda belirtilmistir.

Yukaridaki bulgularin yani sira isletmeler web sitelerinde yolcularin
seyahatleri esnasinda birlikte gidecekleri personel hakkinda bilgi vermeleri
tiikketici iizerinde bir deger yaratacaktir. Kaptan ve servis personelinin
Ozgegmigleri veya is deneyimleri ile ilgili bilgilere web sayfalarinda yer
verilebilir. Bardak¢1t ve Hasiloglu’'nun (2008) otobiis firmalarmin hizmet
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kalitesini degerlendirdigi calismada en dnemli isletme tercihi faktorii siiriicii
ve diger gorevlilerin davranisi olarak ortaya ¢ikmustir.

Sonug¢ olarak iyi bir web sayfasina sahip biitiin isletmeler bir¢ok
avantaj elde etmektedirler. Bu yiizden web sayfasi olmayan isgletmelerin
degisen c¢evre kosullarina ayak uydurmasi ve tiiketici beklentilerini
karsilamasi i¢in web sayfalar1 olusturmalar1 gerekmektedir. Web sayfalarina
yapacaklar1 kiiciik yatinmlar ile isletmeye biiyiik katkilar saglanabilir.
Bununla birlikte otobiis isletmeleri web sitelerinde miisterilerin igletmeye
gilivenmesini ve tercih etmesini etkileyecek yolcu haklarini ve satis sonrasi
faaliyetleri belirtmesi gerekmektedir. Ayrica isletmeler online tutundurma
faaliyetlerinde bulunarak tiiketici taleplerini arttirabilir. Isletmelerin web
sayfalarindan olusturacaklari ziyaretci defterleri ile miisteri deneyimlerinin
buradan paylasilmasi saglanabilir. Olumlu ve memnun miisteri deneyimleri
potansiyel miisteriler i¢in referans grubu olacaktir. Bu sayede ayrica isletmeye
olan giiven artabilir ve devaminda miisteri sadakati olusmasina katki
saglayabilir.

Bu arastirmada, Istanbul’da faaliyet gosteren ve sehirlerarasi yolcu
tagimacilig1l yapan otobiis isletmelerinin web sayfalar1 degerlendirilmis ve
mevcut durumlari ortaya konmustur. Bundan sonraki konuyla ilgili yapilacak
aragtirmalarda drneklem genisletilebilir ve ayn1 zamanda tiiketicilere yonelik
web sayfalarindan neler beklendigi {izerine bir arastirma yapilabilir. Bu
beklentiler ile web sayfalarinin mevcut durumlari arasinda bir degerlendirme
yapilmas1 miimkiin olabilir.
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