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Internet, kiiresellesen diinyada pazarlamanin énemli araclarindan birisidir. Bu
calismada, Tiirkiye’de otobiisle sehirlerarasi yolcu tasimacili$1 yapan firmalarin,
online rezervasyon ve satis sistemlerini ne Olciide ve etkinlikte kullandiklar:
Ol¢tilmeye galisilmis ve bazi Oneriler sunulmustur. Arastirma evrenini, Istanbul,
Bursa ve Ege bolge miidiirliiklerine bagh sehirlerarasi otobiis firmalar
olusturmustur. Arastirma sonuglarma gore, firmalar Internet sitelerini 6ncelikle
reklam ve tanitim, miigteriler ile iletisim kurma, miisterilere bilgi sunma ve veri
tabani olusturma amaclari ile kullanmaktadirlar.
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Marketing on the internet, online reservation; a survey on
intercity bus companies

Internet is one of the important tools of marketing in globalizing world. In this
study, it is tried to measure the effectiveness and the rate of online reservation
and sales systems used by intercity bus companies in Turkey. The research
population is comprised by intercity bus companies affiliated to Istanbul, Bursa
and the Aegean regional directorate. According to research results, businesses
use their websites preferably for advertising and promotion, communicate with
customers, providing information to customers and creating a data base.
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GIRIS

Internet’in déniistiiriicii etkisi her alanda kendini hissettirmektedir. Kullanict
sayist biiytik bir hizla artarken, kullanim amaglar1 da gesitlenmektedir.

Giiniimiizde gerek insanlar gerekse isletmeler farkli amaglarla Interneti yogun
sekilde kullanmaktadir.

Internet isletmeler igin 6zellikle pazarlamaya déniik faaliyetlerin yiiriitiildiigii en
onemli mecralardan biri haline gelmistir. Internet ortaminda pazarlama ve
dolaysiyla satis hizla yayginlasmaktadir. Fakat Internet ortaminda yapilan
faaliyetler tiiketici tercihleri ve bilimsel veriler gbz 6niine alinmadan yapildig:
takdirde faydadan ok zarar getirebilmektedir. Internet'in nihai tiiketiciler
agisindan kullaniminin bu denli yayginlasmasinda en 6nemli sebeplerden biri,
Internet’in tiiketicilere pazarlama siirecini baglatma ve yonetme olanag
vermesidir. Gilinumiiz tiiketicisi, merkezinde kendisinin oldugu,
kisisellestirilmis, hizl1 ve bol alternatifli tiiketimi tercih etmektedir.

1. INTERNET ORTAMINDA PAZARLAMA

Siiphesiz insanoglunun en nemli buluslarindan biri olan Internet neredeyse her
alanda oldugu gibi isletmecilik alninda da kendine 6nemli bir yer edinmistir. Pek
cok igletmecilik faaliyeti Internet'in sundugu olanaklar sayesinde yeni boyutlar
kazanmustir. Internetin doniistiiriicii ve gelistirici etkisinin en ¢ok uygulama alan
buldugu fonksiyonlardan biri de pazarlama fonksiyonudur.

Internet ortaminda yiiriitiilen ulastirmayla ilgili pazarlama faaliyetlerinin 6nemli
bir parcasi da Internet tabanli yer ayirtma (online rezervasyon) ve Internet
tabanli bilet satis (online bilet satis) islemleridir. Online rezervasyon,
miisterilerin, bir takim hizmetleri Internet ortaminda kendi cabalariyla rezerve
etmesini ya da bunu saglayan sistemleri ifade etmektedir. Online bilet satis1 da,
benzer sekilde, miisterilerin, bir takim hizmetleri Internet ortaminda kendi
cabalariyla satin almasi ya da bunu saglayan sistemleri ifade etmektedir. Bu
hizmetler genellikle isletmelerin kendilerine ait Internet siteleri araciligiyla
sunulmaktadir.

1.1. Internet ortaminda pazarlamanin tanimi

Internet ortaminda pazarlama faaliyeti, ayn1 anlamlarda kullanilmakla beraber
zaman zaman farkli kavramlarla ifade edilebilmektedir. Bunlar Internet’te
pazarlama, dijital pazarlama, sanal pazarlama, web pazarlamasi, e-pazarlama, i-
pazarlama, online pazarlama gibi kavramlardir. Ne isim verilirse verilsin Internet
ortaminda pazarlama her yerde karsimiza c¢ikabilmektedir. Genel bir tanim
vermek gerekirse, Internet ortaminda pazarlama, pazarlama siirecinde
Internet’in ve ilgili teknolojilerin kullanim1 olarak tanimlanabilir (Mules, 2010: 6).
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“"

The Institute of Direct Marketing’'e gore Internet ortaminda pazarlama “e-
pazarlama ve dijital pazarlamadan daha dar olarak pazarlama amaglar1 igin
Internet teknolojilerinin (web, e-posta) kullanimini ifade eder. Bu nedenle
Ornegin bazi kablosuz teknolojiler ve interaktif Tv bunun disindadir” (IDM,
2011). Mucuk (2006: 246) ise Internet'te pazarlamayi, "hedef pazarlara yonelik
olarak Internet ortammda mamullerin gelismesi,  fiyatlandirilmasi,
tutundurulmas1 ve dagitilmasina iliskin stratejik stirectir" seklinde ifade
etmektedir.

1.2. internet ortaminda gerceklestirilebilecek pazarlamaya iligkin faaliyetler

Elektronik ticaretin en Onemli araci olan Internet, isletmelerin mevcut ve
potansiyel miisterilerine marka bilinci kazandiran ve {irtin ya da hizmet
hakkinda daha fazla bilgi verilebilmesini saglayan, siparis ve rezervasyon
hizmetlerinde etkili rol oynayan, bilgi akisina her anlamda destek veren giiclii bir
aractir. Internet, zaman ve mekan icinde dagilmis insanlar arasinda iligki
kurduran sanal noktalar yaratmaktadir (Hasiloglu, 2007: 29).

Internet, pazarlama fonksiyonuna yeni bir anlam ve kapsam kazandirmustir.
Geleneksel pazarlamanin 6nemli araglar1 olan fiziki varlik, cografi alan, yakinlik
gibi unsurlar Internet ortaminda pazarlamada &nemini yitirmis ve/veya yeni
anlamlar kazanmustir. Internet ortaminda pazarlama, geleneksel pazarlama
karmas: bilesenlerini Internet dinamikleri ile déniistiiriirken, yeni unsurlarin da
dikkate alinmasi zorunlulugunu beraberinde getirmistir (Akar, 2010: 204).

Internet ortaminda pazarlama, pazarlamanin geleneksel araclarini da kullanan,
daha ¢ok yiiksek teknolojiye dayanan, hizli ve siirekli gelisen bir pazarlama
yaklagimidir. Internette pazarlama, geleneksel pazarlamanmn yerini tamamen
tutmak zorunda degildir. Internet ortaminda pazarlama, geleneksel pazarlamay1
yeni yontemlerle genigleten ve ileriye tasiyan, boylece gerek saticilara, gerekse
alicilara daha fazla kar vaat eden bir aractir (Kircova, 2005: 34-35). Jones’e (2008:
72) gore pazarlama, iliskilerin insa edilmesi hakkinda ise; Internet ortaminda
pazarlama, iligkilerin siirdiiriilmesi ile ilgilidir.

Akar’a (2010: 211) gore en uygun pazarlama karmasim1 bulma adma
gerceklestirilen bu cabalar, Internet ve ilgili teknolojilerin gelismesiyle birlikte
yeni bir boyut kazanmistir. Ciinkii pazarlama artik sanal ortamda da
yapilabilmektedir. Bununla birlikte giiniimiizde Internet ortaminda faaliyet
gosteren iki farkli yapida isletme bulunmaktadir. Bunlardan birincisi
faaliyetlerini sadece Internet {izerinden yiiriiten yeni ekonomi isletmeleri, ikincisi
ise fiziksel ortamdaki faaliyetlerini Internet ortamina tasiyan geleneksel
isletmelerdir (Satis ve Pazarlama, 2011).
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2. ONLINE REZERVASYON VE ONLINE BILET SATISI

Online rezervasyon ve online bilet satis islemleri de Internet ortaminda
pazarlamaya iliskin faaliyetlerin 6nemli bir parcasini olusturmaktadir. Gegmiste
online rezervasyon sistemleri olarak adlandirilan ve genellikle tiiketicilere
Internet iizerinden bilet satin alma olanag1 saglayan bu programlar bugiin
gelismis ve tiiketicilere bilet satin alma yaninda yer ayirtma imkanini da sunar
duruma gelmistir. Bu nedenle bu ¢alisma boyunca, online rezervasyon
kavramiyla miisterilerin bazi hizmetler icin kendi cabalariyla Internet iizerinden
yer ayirtma islemi yapmalar1 ifade edilecektir. Benzer sekilde online bilet satis
kavramiyla da mdiisterilerin kendi ¢abalar: ile Internet ortaminda bilet satin
alabilmeleri kastedilecektir. Genellikle bahsi gecen hizmetler ilgili firmalarmn
kendi web siteleri tizerinden verilmektedir.

2.1. Bilgisayarl1 rezervasyon sistemleri ve gelisimi

Bilgisayarli rezervasyon sistemleri (Computer Reservation Systems / CRS) 1950'li
yillarin basinda Amerikan Havayollar1 ile IBM’in (International Business
Machines) ortak calismasi ile olusturulmustur. Sistem, ugak yolcularma ait
bilgileri bir merkezde toplamak ve havayolu isletmelerinin kendi dahili islevleri
ile rezervasyon islemlerini zamandan tasarruf saglayacak bir sekilde
gerceklestirebilmeleri amaci ile gelistirilmistir. Oldukca basit ve ucuz olan bu
sistem, ilk olarak 1962 yilinda pazar hakimiyetini eline gecirmek icin Amerikan
Havayollar1 tarafindan kullamilmistir. 1980°1i yillara gelindiginde hemen her
kitada havayolu isletmeleri tarafindan kullanilan ve gelistirilen bilgisayarl
rezervasyon sistemleri birbirleriyle baglanti kurmaya baslamistir. Daha sonra
Internet teknolojilerindeki gelismeler, bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin
yapisinda degisiklik yaratmis ve gelisimini desteklemistir (Serengil, 2011: 1).

Seyahat acentalar1 bilgisayar1 kullanmaya havayolu sirketlerinden sonra
baslamistir. Seyahat acentalarinin sahip olduklar1 ilk otomasyon sistemi
“teleticketing” adi verilen elektro-mekanik sistemlerdi. Bu sistem acentalara
miisterilerine bilet basip satabilme olanag1 veriyordu. Fakat zamanla teknolojik
gelismelerle birlikte bu rezervasyon sisteminin yetersiz kaldigi goriilmiis ve
genel bir rezervasyon sistemi iizerinde c¢alisiimaya baglanmistir. Ancak
Amerika’daki anti trost kanunlar1 1970°li yillarda boyle bir sistemin kurulmasini
engellediginden bu ¢cabadan vazgecildi. Daha sonralar1 ASTA (Amerikan Seyahat
Acentalar1 Birligi) “multiaccess” adi verilen bir sistem gelistirdi. Bu sistemle
acentalar tek bir havayolu sirketi yerine bir¢oguna iletisim aglar1 sayesinde
dogrudan baglanabildi. Bu sistemler sayesinde ucak rezervasyonu, otomatik
biletleme, fatura, yolcu rehberi, ugus kartlar1 ve giris/cikis belgeleri kolayca
hazirlanmaya baslandi. Ayrica bir¢ok sistem kullanicilara araba kiralama, otel
rezervasyonu v.b. yapma imkan veriyordu. Bu gelismeler neticesinde Amerikan
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Sivil Havacilik Kurumu tarafindan, rekabet sartlarimi diizenlemek icin
rezervasyon sisteminin kullanimmi diizenleyecek kurallar olusturuldu (Yiirik ve
Tiirksoy 2002: 61-62). Tiirk Hava Yolar'nin Internet sitesi www.thy.com adresi
ile 1996 hizmete agilmistir (Turkish Airlines, 2011).

Serengil’e (2011: 1) gore elektronik ve bilgisayar teknolojilerindeki gelismeler,
havayollarinin gelistirdikleri rezervasyon sistemlerini, yalnizca havayollar1 ve
diger turizm isletmeleri arasinda bilgi alis verisi yapan araglar olmaktan
cikarmustir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri pazar paylarimi arttirmak igin
turizm ile ilgili sayi1lmayan alanlarla baglanmaktadir.

2.2. internet ortaminda pazarlama arac1 olarak online rezervasyon ve online
bilet satis uygulamalar1

Internet, pazarlamaya iligskin siireglerde kullanilan ¢ok 6nemli bir ara¢ olarak
yerini almis durumdadir. Gerek pazarlama karmasma iligkin kararlarin
alinmasinda, gerekse ilgili kararlarin uygulanmasinda yaygmn olarak
kullanilmaktadir. Online (gevrimigi) rezervasyon ve online bilet satis1 da, bir
pazarlama uygulamasi olarak Internet'ten yaygmn olarak kullamilmaya
baglanmistir. Giiniimiizde Internet tabanli rezervasyon sistemleri ve ilgili
programlar rezervasyon ve satin alma iglemlerinin ayr1 ayr1 yapilmasma olanak
vermektedir. Fakat bazi firmalar web sayfalar1 {izerinden sadece bilet satin
alinmasina olanak saglarken, bazi isletmeler hem rezervasyon hem de satin alma
olanagini ayr1 ayr1 sunmaktadir. Giiniimiizde miisteriler kendisine uygun biitiin
segenekleri gormek ve bunlarin icinden kalite, zaman ve fiyat olarak en uygun
olanin1 se¢mek istemektedir. Yapilan arastirmalarda miisterilerin, iiriin veya
hizmetleri online olarak satin almasalar dahi seceneklerini online olarak
gorebildikleri firmalar: tercih ettikleri saptanmistir (Online Rezervasyon Sistemi,
2011).

Online rezervasyon sayesinde kisiler sunulan igerige bagli olarak kalacaklar:
odalar;, seyahat edecekleri koltuklari, film/miizik izleyebilecekleri
/dinleyebilecekleri yerleri énceden Internet iizerinden secebilmektedir. Online
rezervasyon, Internet tabanli yer ayirtma iglemidir. Morkog’a (2009: 47) gdre,
rezervasyon ile ilgili talimatlar iceren giivenli online forum olarak tanimlanan
online rezervasyonun bazi Ozellikleri sunlardir: Sitenin her sayfasindan
erisilebilir ve kolayca ayirt edilebilir olmali; dikkat gekici, sitenin her asamasinda
kolayca fark edilebilir olmali. Bir tiklama ile agilabilir olmali, rezervasyon
formunda miisteri ile ilgili kisisel bilgiler, rezervasyon bilgileri, 6deme bilgileri
ve ilgili alanlarm olusturulmas: gerekmektedir. Online bilet satis1 sayesinde ise
kigsiler alacaklar1 hizmetin niteligine gore, bilet satin alabilmektedir. Firmalarmn
taksitli, ge¢ 6deme vb. olanaklarindan yararlanabilmekte ve hizmet noktalaria
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gitmeden bilet sahibi olabilmektedir. Odeme ve giivenlik iglemleri, online bilet
satis sistemine entegre bir sekilde sunulmaktadir.

2.3. Online rezervasyon ve online bilet satis sistemlerinin avantajlar1 ve
dezavantajlar1

Cimen’e (2008: 24) gore Internet tabanli rezervasyon sistemlerinin en biiyiik
avantaji her zaman kullanima acik olmasi ve kullanicilarin istedikleri zaman
sistem aracilig1 ile istedikleri bilgilere ulasarak plan yapabilmeleridir. Bu
sistemler sayesinde kisiler her hangi bir acentaya ihtiyac duymadan
bilgisayarlariyla Internet’e baglanmakta, buradan istedikleri firmayla baglant:
kurup, gerekli bilgileri edinmekte, rezervasyon yaptirmakta ya da iptal
ettirebilmektedir (Yiirik ve Tiirksoy 2002: 68). Online rezervasyon ve online bilet
satin alma sistemleri kisilere seyahatlerini planlarken zaman, enerji ve para
tasarrufu saglamaktadir. Bununla birlikte ilgili isletmeler de bu hizmetleri kolay,
ucuz ve zaman kisitlamasi olmadan verebilmektedir.

Jupiter arastirma sirketinin yapmis oldugu bir arastirmaya gore miisterilerin
online tatil aligverisini tercih etmesini sebepleri su sekilde siralanmiyor (Online
Rezervasyon Sistemi, 2011):

a) Acentaya gitmek zorunda kalmayarak zamandan kazang saglamak
b) Otelin kapali oldugu zamanlarda da alisveris yapabilmek

) Uriin veya hizmetleri online olarak daha kolay bulabilmek

d) Fiyatlar1 daha kolay karsilastirma imkanina sahip olmak

e) Evinden rahat bir sekilde alisveris yapabilmek

f) Tatil sikisikliklarindan kurtulmak

Aragtirmalara gore miisterilerin Internet tabanli rezervasyon sistemlerini
kullanmalarmi zorlastiran bazi etkenler de bulunmaktadir. Online rezervasyon
ve bilet satin almayr simirlandiran nedenlerden biri seyahat planlarindaki
degisiklikler ve seyahat iptali gibi islemlerin g¢ogunlukla gergek seyahat
danismanlari tarafindan yapilabilmesidir. Bir diger neden, Internet tabanli
rezervasyon sistemlerinin, Ozellikle fiyatlandirma, turizm ve seyahat sirketleri
arasindaki oOzel anlagmalar1 goriintiileme ve isleme koyma konusundaki
yetersizligidir. Bir baska neden, birden fazla konaklama noktas1 igeren
uluslararasi seyahatlerin ancak bu konuyu en etkin ve ekonomik sekilde ele
alabilecek profesyonellerce yapilabilmesidir. Bir diger problem de online
rezervasyon ve bilet satis sistemlerinin tek yolcuya gore tasarlanmasindan
kaynaklanir. Grup halinde yapilan faaliyetlerde 6zel anlasma ya da 06zel fiyat
secenekleri Internet ortaminda yapilamamaktadir. Bir diger énemli konu Internet
tizerindeki satin alma islemini miimkiin kilan tek 6deme aracinin kredi karti
olmasi ve kredi kart1 bilgilerinin Internet ortamina girilmesinin emniyetli bir
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islem oldugu konusunda tiiketicilere yeterli giiven duygusunun
verilememesidir. Bunun yaninda, miisterilerin tek kaygisi kredi kart1 bilgilerinin
ele gegirilmesi degildir. Internet sayfalarina girdikleri isim, adres, telefon ve e-
posta adresi gibi kisisel bilgilerinin baskalarmin eline ge¢mesi diislincesi de
elektronik pazar1 miisterileri icin biiyiik rahatsizlik yaratabilmektedir (Cimen,
2008: 23-26).

Yiirik ve Tiirksoy da (2002: 69) Internet alternatifinin acentaya komisyon vermek
istemeyen bazi turizm isletmeleri icin daha karli oldugunu, fakat bununla bu
isletmelerin  acentanin  pazarlama fonksiyonundan mahrum kaldigim
belirtmektedir. Yine pratik bir yontem olmasinin avantajli olmasmni saglamakla
beraber, acenta garantisini ortadan kaldirmasi dezavantajin1 olusturmaktadir.

3. TURKIYE'DE OTOBUSLE SEHIRLER ARASI YOLCU TASIMACILIGI

Ulastirma sektorii Tiirkiye agisindan son derece onemli bir sektordiir. Bunun
tilkemiz agisindan cografi, ekonomik ve sosyolojik nedenleri bulunmaktadir.
Tiirkiye’de yiik ve yolcu ulastirmasinda karayolu sistemlerinin biiyiik bir agirlig
bulunmaktadir. Ozellikle ticari amagl yolcu tagimacihiginda karayolu
sistemlerinin bir pargasi olan otobiis firmalarinin énemli bir pay1 bulunmaktadir.
Bu firmalar hizmetler sektoriiniin bir parcas: olarak iilkedeki her noktaya yolcu
tasimaktadirlar.

3.1. Tiirkiye’de ulastirma sistemleri

Ulastirma kavrami genel olarak, bir yiik ya da insanin, belli araglarla, belli bir
yerden baska bir yere teslim edilmesi seklinde tanimlanabilir. Gelismis
toplumlar, etkili, verimli, giivenli, hizli ve ekonomik ulastirma ve hizmet
sistemlerine sahiptir. Bu durum onlarin, modern yasamlarini, ticari varliklarin
ve rekabet giiclerini saglikli sekilde siirdiirmelerini saglamaktadir (Karadogan,
2011: 1). Ulastirma faaliyetleri ulastirma sistemleri denilen belli yapilarla
gerceklestirilmektedir.

Ulastirma sistemi, “insan ve yiiklerin bir yerden baska bir yere iletimlerinin,
istenilen kosullara uygun, belirli ve iyi tanimlanmis bir sekilde saglanmasi
amaciyla bir araya getirilerek, islevleri ve karsilikli etkilesimleri organize edilen
ilgili tiim fiziksel, sosyal, ekonomik ve kurumsal bilesenlerin kiimesi” seklinde
tanimlanabilir. Ulastirma sistemi, belirli girdi ve ¢ktlarmn toplamindan
olusmaktadir. Ulastirma sisteminin girdilerini, ulasim istemi, kaynaklar ve
kisitlar, ulastirma politikalar1 ve stratejileri seklinde siralayabiliriz. Ulastirma
sisteminin ¢iktilarin1 ise, sunulan ulastirma hizmeti ve bu hizmetin olumlu
olumsuz etkileri seklinde siralayabiliriz. Ulagtirma sistemi, her biri kendine 6zgii
ag1, tagit filosu ve isletme unsurlarina sahip olan karayolu, denizyolu, havayolu
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ve demiryolu alt sistemlerinin bir araya gelmesi ile olusmaktadir (Kaya, 2008: 31-
32).

3.2. Otobiisle yolcu tasimaciliginin 6zellikleri

Karayolu tagimaciligi, iiretim yerinden tiiketim mahalline aktarmasiz ve hizli
tasima yapilmasina uygun olmasi nedeniyle, diger tasima tiirlerine gore daha
fazla tercih edilmektedir (DPT, 2001: 5). Otobiisle yolcu tasimaciligi, Tiirkiye’de,
hizmetler sektoriiniin en gelismisidir. Belki de insanlarin aldig1 en iyi hizmet,
otobiisle seyahattir (TOFED 2006: 31). Konu otobiisle yolcu tagimacilig
oldugunda &zellikle verilen hizmetler 6n plana gikmaktadir. Ozellikle otobiis
isletmelerinin verdigi servis hizmeti, yolcularin sehirlerarasi ulasimda otobiisii
tercih etmelerinde 6nemli bir etken olmaktadir. Ciinkii boylece insanlar tek bir
biletle bir noktadan diger noktaya kolayca gidebilmektedir. Bununla birlikte
daha konforlu, daha giivenli araglarin firmalarca temin edilerek kullanilmasi
otobiislerin tercih edilebilirligini arttirmaktadir.

Rekabet ve tasima maliyetleri, otobiis isletmelerinde, isletmeciligi etkileyen temel
islevlerdir. Otobiis isletmelerinin orgiitlenmesi, tasima hizmetini gergeklestirdigi
cografi bolgenin biiytikliigl ile dogru orantilidir. Hizmet verilecek bolgelerdeki
temsilciler ve acenteler ile sefer saatleri ve giizergahlarin orgiitlenmesi son derece
onemlidir. Otobiis isletmeleri teknoloji bagimlidir. Teknolojik rekabetin artmass,
tireticilerin fiyat 6gesinin yani sira konfor, cevreyi (dogay1) etkileme, iscilik
kalitesi ve tasit giivenligini de 6n plana ¢gikarmasina 6n ayak olmaktadir. Otobiis
isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin (biiro, host-hostes, kaptan, muavin) bazi
temel Ozelliklere sahip olmasi gereklidir. Hizmetin gerektirdigi bilgi, yetenek ve
egitime sahip olmak, yabanci miisteriye yonelik ¢alisma alanlarinda yabanc dil
bilmek, sorunlar1 kavrama ve ¢ozme yetenegine sahip olmak aranilacak
ozelliklerin basinda gelmektedir (Almiagik & Ozbek, 2009: 127-128).

4. MARMARA VE EGE BOLGELERINDE OTOBUSLE SEHIRLERARASI
YOLCU TASIMACILIGI YAPAN FIRMALAR UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin amaci

Online rezervasyon ve online bilet satis1 hizmeti sunmanin 6nemli bir faaliyet
oldugu alanlardan biri de, otobiisle sehirler arasi tarifeli yolcu tasimaciligi
sektoriidiir. Otobiisle sehirleraras: tarifeli yolcu tasimaciligi, Tiirkiye’de onemli
sektorlerden biridir. Ulkemizde sehirlerarasi seyahatlerde, otobiisle sehirlerarasi
tarifeli yolcu tasimaciligl yapan firmalar yaygin olarak kullanilmaktadir. Bunun
yani sira, otobiisle sehirleraras: tarifeli yolcu tasimacilig: faaliyeti, yarattig
istihdam, olusturdugu katma deger ve gelistirdigi yenilik¢i hizmetlerle 6nemli
hizmet sektorlerinden birini olusturmaktadir. Fakat bu sektor, gerek kendi iginde
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olusan rekabet kosullari, gerekse havayolu tasimaciliginin i¢ hatlarda meydana
getirdigi zorlu rekabet kosullar ile kars1 karsiyadar.

Bu nedenle, otobiisle sehirler arasi tarifeli yolcu tasimacili1 alaninda faaliyette
bulunan bir isletme igin, online rezervasyon ve online bilet satis1 hizmeti sunmak
son derece 6nemlidir. Bu cercevede, bu calismanin temel amaci otobiisle sehirler
arasi tarifeli yolcu tagimaciligr faaliyeti yiiriiten firmalarmn (D1 yetki belgesine
sahip) online rezervasyon ve online bilet satis uygulamalarindan hangi oranda ve
hangi etkinlikte yararlandigini ortaya koymaktir. Bu temel amag¢ yaninda,
asagida yer alan konular da arastirmanin kapsami iginde tutulmustur:

a) Otobiisle sehirleraras: tarifeli yolcu tasimacili1 faaliyeti yiiriiten firmalarin

genel ozelliklerini belirlemek,

b) Otobiisle sehirlerarasi tarifeli yolcu tagimaciligi yapan firmalarin Internet
sitelerine sahip olup olamadigini ve varsa hangi amaglarla olusturuldugunu

belirlemek,

c) Otobiisle sehirler arasi tarifeli yolcu tasimaciligi yapan firmalarin
kullandiklar1 online rezervasyon ve online bilet satis sistemlerinin firmalarin

satiglarina etkisini belirlemek,

d) Otobiisle sehirler arasi tarifeli yolcu tagimacihigi yapan firmalarin Internet
kullanimina, online rezervasyon ve online bilet satis uygulamalarina bakis

acilarini belirlemek

4.2. Aragtirmanin yontemi

Bu c¢alismada yapilan arastirma modeli kesifsel tarzda tasarlanmistir. Yapilan
arastirmanin  kesifsel olarak nitelendirilmesinin nedeni olarak, otobiisle
sehirlerarasi tarifeli yolcu tasimaciligl yapan firmalarin, online rezervasyon ve
online bilet satis uygulamalar1 hakkinda, literatiirde bu nitelikte bir aragtirmanin
bulunmamasi gosterilebilir. Yani, yapilan literatiir taramasinda bu konuda daha
once yapilan bir ¢alismaya rastlanmamuistir. Ayrica yapilan arastirma nicel bir
arastirmadir.

4.3. Veri toplama araci

Arastirmada veriler, gelistirilen anket formu ile toplanmistir. Gelistirilen anket
formu 36 adet sorudan olugsmaktadir. Anket formunda yer alan sorulari, anket
yapilan firmalara iligkin sorular, online yer ayirtma hizmetine iligkin sorular,
online bilet satis hizmetine iliskin sorular ve katilimcilarin Internet ve online
hizmetlere bakislarim1 belirmeye doniik degerlendirmeler olmak {izere dort
grupta toplamak olanaklidir.
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Dérdiincii grubu olusturmak iizere anketi yanitlayan katilimcilarin Internet ve
online hizmetlere bakis agisim1 ortaya ¢ikarabilmek igin 10 adet Onerme
gelistirilmistir. Onermeler, Likert tipinde 571i olarak derecelendirilmis (1:
Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim Yok, 4: Katiliyorum ve 5:
Kesinlikle Katiliyorum) ve anketi yanitlayanlardan bu Onermelere katilim
diizeylerini belirtmeleri istenmistir.

Anket formu, yiiz yilize goriisme yontemi kullanilarak uygulanmigtir. Bu
kapsamda ilk 6nce, ilgili bolge miidiirliiklerine kayitli firmalarin isim ve adres
bilgilerine ulasmak igin 12.09.2011 tarihinde Ankara’da bulunan Ulastirma
Bakanligi'na gidilmistir. Daha sonra elde edilen isim ve adres bilgileriyle 6nce
[zmir Bolge Midiirliigiine kayith firmalarda anket uygulamasi yapilmusgtir.
[zmir bélge miidiirliigiine kayith firmalara anketin uygulanmast 24.09.2011
tarihiyle 25.09.2011 arasinda olmustur. Anket uygulamasi, firma yoneticileri ile
Bursa Bolge Miidiirliigiine kayitl firmalarda 15.10.2011 tarihleriyle 16.10.2011
tarihleri arasinda, Istanbul Bolge Miidiirliigii'ne kayitli firmalarda ise 28.10.2011
tarihiyle 30.10.2011 tarihleri arasinda yapilmistir.

4.4. Evren, drneklem ve arastirmanin sinirlari

Aragtirmanin evrenini, Marmara ve Ege bolgelerinde otobiisle sehirleraras:
tarifeli yolcu tasimaciligl yapan firmalar olusturmaktadir. Tirkiyenin bu iki
cografi bolgesinde Ulastirma Bakanligi biinyesinde olusturulmus 3 adet bolge
miidiirliigii bulunmaktadir. Bu bolge miidiirliikleri, Istanbul, Bursa ve Izmir
Bolge Miidiirliikleri’dir. Istanbul ve Bursa Bolge Miidiirliikleri cografi olarak
Marmara bélgesi icerisinde bulunurken, Izmir Bolge Miidiirliigii Ege Cografi
bolgesi igerisindedir.

Otobiisle sehirleraras: tarifeli yolcu tasimaciligi faaliyeti yiiriiten (D1 yetki
belgesine sahip) firmalarin, bagli bulunduklar1 bélge miidiirliiklerine kayitl
olma zorunlulugu bulunmaktadir. Buna gore, Istanbul, Bursa ve Izmir Bolge
Midirliiklerine kayitli, otobiisle sehirleraras: tarifeli yolcu tasimacilifi yapan
firma sayis1 106’dir. 5 Eyliil 2011 tarihinde bu ti¢ bolge midiirliigiine kayith
firmalar, sayi itibariyle, tiim Tiirkiye’deki D1 yetki belgesine sahip firmalarin
yaklagik %30'nu olusturmaktadir. Bununla birlikte, arastirma igin Istanbul,
Bursa ve Izmir Bélge Miidiirliiklerine kayith firmalarin secilmesinin en &nemli
nedeni, bu firmalarin, bu alanda faaliyet gosteren otobiislerin yaklasik %51’ine
sahip olmasidir. Bu anlamda, bu bolgelerden toplanacak verilerin, sektor ve
arastirma konusuna iliskin, yiiksek temsil yetenegine sahip oldugu
distintilmektedir.

Calismada, arastirma evreninden 6rneklem ¢ekilirken kolayda drnekleme teknigi
kullanilmistir. Arastirmada anket uygulamasi sonucunda elde edilen orneklem
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biiyiikligi 102’dir. Bu da aragtirma evreninin % 96.2’sinin arastirmaya dahil
edildigini gostermektedir. Bu anlamda evrenin tamamina ulasildig sylenebilir.

4.5. Veri analiz teknikleri

Arastirma kapsaminda, arastirmaya katilan otobiis firmalarindan elde edilen
verilerin analizinde, betimleyici istatistikler ve ¢apraz tablolar kullamilmistir.
Elde edilen veriler kullanularak, bir kissm degiskenin birbiriyle olan iliskisini
incelemek iizere ¢apraz tablolara bagvurulmustur.

Aragtirma kapsaminda, anket formunu yamtlayanlarn Internet ve online
hizmetlere bakisini belirlemek {tizere gelistirilen Onermelere (10 adet onerme)
glivenirlik analizi de uygulanmistir. 10 adet 6nermeye yapilan giivenirlik analizi
sonucunda Cronbach Alpha katsayisi ilk olarak, 0,423 olarak hesaplanmustir.
Nakip (2006: 146) likert tipinde hazirlanan ifadelerin bir kisminin pozitif yonde
bir kisminin ise negatif yonde olmasi durumunda negatif yonlii ifadelerin ters
kodlanmas: ve giivenilirlik analizine bu sekilde devam edilmesi gerektigini
belirtmektedir. Bu nedenle, 10 6nermeden, negatif yonlii olusturulmus dordiincii
ve besinci Onermeye ait veriler ters kodlanmis ve tekrar giivenirlik analizi
uygulanmistir. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda, 10 énermenin giivenirlik
katsayis1 0,584 olarak hesaplanmistir. Bu oran, 10 adet onermenin “nispeten
guvenilir” oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 146).

Verilerin normal dagilip dagilmadig Kolmogorov-Smirnov testi ile arastirilmigtir
ve verilerin normal dagilima yakin oldugu tespit edilmistir. Ayrica parametrik
testlerin parametrik olmayan testlere kiyasla daha gii¢lii olduklarina iliskin
agiklamalardan (Ural & Kilig, 2005: 57) yola c¢ikarak, degiskenlere gore
onermelere verilen puanlarin ortalamalar1 arasindaki farkliliklari test etmek
tizere parametrik testlere bagvurulmasmna karar verilmistir.

5. ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRME
5.1. Otobiis firmalarinin genel 6zelliklerine iliskin bulgular

Aragtirma Ulastirma Bakanligina bagli Istanbul, Bursa ve Izmir Bolge
Midiirliiklerine kayitli otobiisle sehirlerarasi tarifeli yolcu tasimaciligi yapan
firmalar iizerinde yiiriitiilmiistiir. Bu kapsamda ilgili firmalardan elde edilen
bulgulara iligkin betimleyici istatistikler bu boliimde sunulmustur.

Tablo 1 anketi yanitlayan firmalara iliskin temel bulgular1 icermektedir. Buna
gore anketi yanitlayan firmalarin faaliyet yil1 1'le 85 yil arasinda degismekte,
ortalama faaliyet stiresi 23.96 yil olarak hesaplanmaktadir. Ayrica isletmelerin %
50’sinin 19 yilin altinda bir siiredir faaliyet gosterdikleri tespit edilmistir. Sefer
yapilan il sayisina iliskin degerler incelendiginde ise, sefer yapilan sehir sayisinin
1’le 78 sehir arasinda degistigi, ortalama sefer yapilan sehir sayisinin 9.28 oldugu
ve firmalarin % 50’sinin 3'tin altinda sehre sefer diizenledikleri goriilmektedir.
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Ote yandan firmalarin sahip oldugu otobiis sayisi baz alindiginda, firma bagina
sahip olunan otobiis miktarinin 1’le 1 400 adet arasinda degistigi goriilmektedir.
Bu firmalarin sahip oldugu ortalama otobiis sayis1 75.85 adettir ve bu firmalarin
% 50’sinin 16 adetin altinda otobiise sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu genel
cercevede sektdriin daha ziyade kiigiik ve orta olgekte firmalardan olustugu
sOylenebilir.

Tablo 1. Otobiis Firmalarinin Genel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Betimleyici Istatistikler Ceyreklikler
Degisken St.

Ortalama Mod | Min. | Maks. | %25 %50 %75

Sapma

Faaliyet  Yili
(N: 102) 23,96 20,077 6 1 85 7 19 37,25
Sefer Yapilan 1 | 4 14474 |2 1 78 2 35 | 17,75
Sayis1 (N: 96)
Otobiis Sayisi

7 214, 1 14 1 4
(N: 100) 5,85 ,355 8 00 8 6 3

5.2. Otobiis firmalarinin Internet sitelerine ve Internet sitelerinin kuruldugu
yillara iliskin bulgular

Asagidaki tablolar anket uygulamasina katilan otobiis isletmelerinin Internet
sitelerine sahiplik durumu ve Internet sitelerinin kuruldugu yillara iliskin
bulgular: icermektedir.

Tablo 2. internet Sitesi Bulunan ve Bulunmayan Firmalarin Dagilimi

Internet Sitesi (N: 102) Frekans Oran (%)
Bulunuyor 83 81,4
Bulunmuyor 19 18,6

Tablo 2'ye gore anketi yanitlayan otobiis firmalarmin % 83'iiniin bir Internet
sitesi varken, % 18.6’smin bir Internet sitesi bulunmamaktadir. Bu durum
hizmetler sektoriiniin bir pargasi olan ve otobiisle sehirleraras: tarifeli yolcu
tasimaciligy faaliyeti yiirliten bu firmalar agisindan son derece Onemli bir
eksikliktir. Ciinkii ¢alismanin teorik kisminda da soz edildigi gibi, glintimiiz
tiikketicileri gerek mal ya da hizmet aliminda, gerek ilgili firma hakkinda bilgi
toplamada, gerek firma ile iletisime gecmede Internet ortamini kullanmayz tercih
edebilmektedir. Bu kapsamda yeni pazarlara girmek ve satis potansiyelini
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arttirmak, maliyetleri diistirmek, cirolar1 arttirmak gibi faydalar sayilabilir.
Internet sitesi bulunmayan firmalar bu énemli faydalardan mahrum kalarak
rekabet avantajlarim yitirebilmektedir.

Tablo 3'te de goriilecegi gibi, Internet sitelerinin kuruldugu yillara iliskin
dagilimlar incelendiginde, anketi yamitlayan isletmelerden, Oncii olan
isletmelerin 2000 yilinda Internet sitelerini olusturmaya bagladiklari, ancak
Internet sayfasi kurulmasimnin 6zellikle 2005 yilindan sonra yiiksek oranda artig
gosterdigi anlasilmaktadir. Bu dagilimlardan hareketle, arastirmaya katilan
isletmelerin, bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler ile 2000'li yillardan itibaren
elektronik pazarlama ve e-ticaretle ilgilenmeye basladiklar1 sdylenebilir.

Tablo 3. Firmalarin Internet Sitelerini Olusturdugu Yillara iliskin Bulgular

2000 2 24
2001 1 1,2
2002 4 48
2003 6 7.2
2004 1 1,2
2005 11 133
2006 9 108
2007 10 12,0
2008 12 14,5
2009 11 13,3
2010 9 108
2011 7 84

5.3. Firmalarin Internet sitesi kurma amaclarina iliskin bulgular

Anketi cevaplayan ve otobiisle sehirleraras tarifeli yolcu tasimacilig faaliyetinde
bulunan firmalardan, arastirma kapsaminda Internet sitesi kurma amaglari
hakkinda bilgi vermeleri istenmistir. Bu amagla, Internet sitesi kurma amaglarini
belirtmeleri ve bu amaglarin énem diizeyini 1 ile 7 arasinda puanlamalar1 da
istenmistir. Aragstirmaya katilan isletmelerin Internet sitesi kurma amaglar1 ve bu
amaclari onem diizeylerine iligkin dagilimlar Tablo 4."te sunulmustur.

IayD’2012 / 3(1) 17



Giil H., Boz M.

Tablo 4. incelendiginde, Internet sitesi kurma amaglari iginde en ¢ok belirtilen
amaclar, reklam ve tanitim (82), miisteriler ile iletisim kurma (81) ve miisterilere
bilgi sunma (80) seklinde siralanmaktadir. Bu dagilimlar, ankete katilan otobiis
firmalarmin Internet sitelerini genel olarak pazarlama iletisimi araci olarak
kullandigina isaret etmektedir. Katilimcilarin bu amaglarinin 6nem siralamasi
incelendiginde ise, Internet sitesi kurma amaclarindan reklam ve tanitim 35 defa,
bilet satis 23 defa, miisterilerle iletisim segeneginin 13 defa birinci olarak
isaretlendigi gortilmiistiir. Miisteri bilgileri veri tabani olusturma ve rakiplerin
Internet sitesi oldugu igin siklar1 hig birinci olarak isaretlenmemistir. Bu durum,
ilgili firmalarin reklam ve tanitim, bilet satis ve miisteri iletisimine yonelik
amagclarmi diger amaglara kiyasala daha 6énemli gordiiklerine isaret etmektedir.
Oysa seyahat hizmeti gibi online rezervasyon ve online bilet satisina son derece
uygun hizmetler sunulan bu sektorde, online bilet satis ve online yer ayirtma
Internet’in kullanim amaglarinda daha iist siralarda yer bulmalidur.

Tablo 4. Firmalarin internet Sitesi Kurma Amaclar1 ve internet Sitesi Kurma
Amaglarina Verilen Onemin Siralanmasina iligskin Dagilimlar

Onem Siralamasi Puanlar

Internet Sitesi Kurma (11le 7 Aras1)
Frekans

Amaglan 1. |2. |3 |4 |5 |6 |7
Sira | Sira | Sira | Sira | Sira | Sira | Sira

Reklam ve tanitim 82 3% |8 14 |12 |7 5 1
Miisterilerle iletisim 81 13 19 |25 18 |2 3 1
Miigterilere bilgi sunma

(glizergah, firma 80 10 |17 |15 |13 |24 1
bilgileri vb.)

Miisteri bilgileri veri 7 1 5 18 110 |27 |11
taban1 olusturma

Yer ayirtma 67 2 22 19 7 14 |7 6
Bilet satis 67 23 15 |9 8 5 6 1
Rakiplerin Internet sitesi 64 5 4 9 1 |34

oldugu igin

Not: Birden ¢ok segenek isaretlenebildiginden toplam % 100" (N:102"yi) gegmektedir.
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5.4. Online hizmetlere iliskin bulgular

Bu boliimde ankete katilan otobiis firmalarmin Internet ortaminda ve genellikle
kendi Internet siteleri iizerinden sundugu online yer ayirtma ve online bilet satig
hizmetleri hakkinda derlenen bilgiler sunulmustur. Bu kapsamda oOncelikle
tirmalarin bu hizmetleri sunup sunmadiklar1 arastirilmis ve elde edilen bulgular
yorumlanmigtir. Ankete katilan otobiis firmalarmin % 41.5’i Internet siteleri
tizerinden miisterilerinin hem online yer ayirtabileceklerini hem de online bilet
satin alabileceklerini ifade etmistir (Tablo 5). Internet siteleri olmasina ragmen bu
hizmetleri sunmayan firmalarin orani % 43.9 olarak ¢ikmistir. Bununla birlikte
sadece online bilet satisi yapan firmalarin orant % 13.4, sadece online
rezervasyon hizmeti veren firmalarin orani % 1.2'dir.

Tablo 5. Online Rezervasyon ve Online Bilet Satis Hizmetlerine iliskin Veriler

Online islem Yapilabilirlik (N: 82) Frekans | Oran (%)
Hayir Yapilamiyor 36 43,9
Sadece Bilet Satis1 Yapiliyor 11 13,4
Sadece Yer Ayirtma Yapiliyor 1 1,2

Her Ikisi De Yapiliyor 34 415
Toplam 82 100,0

Ankete katilan ve online rezervasyon ya da online bilet satig hizmeti vermeyen
firmalarm oraninin % 43.9 gibi bir oranda c¢ikmasi sektérde bu anlamda ¢ok
onemli bir eksiklik oldugunu gozler oniine sermektedir. Cilinkii yukarida da
ifade edilmeye caligildig1 gibi, 6zellikle bu gibi sektorlerde Internet tabanli
faaliyetler pek ¢ok firsati ve faydayi beraberinde getirmektedir. Giintimiizde
seyahat hizmeti gibi son derece uygun bir {iriinii Internet ortaminda satmamak
basta rekabet avantajini1 kaybetmek, sonra cirolarin ve satig karliigmin diismesi
vb. cok dnemli konularda firmalari zafiyete diisiirebilmektedir.

Tablo 6. Online Rezervasyon Sistemlerinin Satislar Uzerinde Etkisi

Satislar1 Etkileme (N: 35) Frekans Oran (%)
Cok arttird1 12 34,3
Biraz arttird: 22 62,9
Etkilemedi 1 2,9
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Tablo 6'da da goriilecegi iizere, anketi cevaplayan firmalarin neredeyse tamamu,
online yer ayirtma hizmetinin satislarmi olumlu yonde etkiledigini ifade
etmektedir. Biraz diisiirdii ya da ¢ok diisiirdii segeneklerini higbir katilimc
isaretlememistir.

Internet tabanli yer ayirtma sistemini etkin kullanmadiklarmi belirten 7
katilimcinin 5 tanesi miisteri bilmiyor secenegini isaretlerken, 2 tanesi ise bunun
sebebini fikrim yok seklinde isaretlemistir. Ozellikle online rezervasyonun daha
yeni bir uygulama oldugu disiiniiliirse zaman igerisinde etkinligi artacaktir
sonucuna varilabilir (Tablo 7).

Tablo 7. Firmalara Gore Online Rezervasyon Sistemlerini Kullanma
Etkinlikleri

Etkin Kullanim (N: 35) Frekans Oran (%)
Evet 28 80,0
Hayir 7 20,0

Tablo 8ye gore, anketi yanitlayan otobiis firmalari, Internet {izerinden
sunduklar1 bilet satis hizmetleri sayesinde satislarimin  olumlu yo6nde
etkilendigini belirtmektedir. Bu kapsamda arastirmaya katilan ve online bilet
satis sistemini kullandigini ifade eden firmalarin, yaklasik %33’liik gibi 6nemli
sayilabilecek bir orani, bu hizmetin bilet satislarmi ¢ok arttirdigini, % 601 biraz
arttirdigin1  sdylemektedir. Bu oranlar sektorde online bilet satisi hizmeti
vermenin firmalar acisindan son derece onemli bir faaliyet oldugunu
gostermektedir. Bu durum Internet’i, sektdr igin hizmetlerini miisteriyle
bulusturup, satismni gercgeklestirebilecegi ©nemli bir kanal olarak karsimiza
¢gikarmaktadir.

Tablo 8. Online Bilet Satis Sistemlerinin Satislar Uzerinde Etkisi

Satislar1 Etkileme (N: 45) Frekans Oran (%)
Cok arttird1 15 33,3
Biraz arttirdi 27 60,0
Etkilemedi 3 6,7

Internet tabanh bilet satis sistemini yeterince etkin kullandiginizi diisiiniiyor
musunuz sorusuna katilimcilarin yaklasik % 89'u evet seklinde cevap vermistir.
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Bu hizmeti etkin kullanmadiklarini belirten 5 katilimcinin 4'ii miisteri bilmiyor
secenegini isaretlerken biri fikrim yok secenegini isaretlemistir. Sektoriin hedef
pazar kitlesi diisiiniildiigiinde bulgular anlamli gériinmektedir (Tablo 9).

Tablo 9. Firmalara Gore Online Bilet Satis Sistemlerini Kullanma Etkinlikleri

Etkin Kullanim (N: 45) Frekans Oran (%)
Evet 40 88,9
Hayir 5 11,1

5.5. Firmalarin Internet kullanimina, online rezervasyon ve online bilet satig
faaliyetlerine iliskin kanaatlerine déniik bulgular

Arastirmaya katilan otobiis firmalarmnin Internet kullanimna, online rezervasyon
ve online bilet satis faaliyetlerine bakis agilarini belirlemek {izere 10 adet 6nerme
gelistirilmistir. Anketi yanitlayanlardan bu 10 adet 6nermeye katihm diizeylerini
belirtmeleri talep edilmistir. Bu amagla Likert tipinde 51i olarak
derecelendirilmis (1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4-
Katiliyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum) béliimlerin isaretlenmesi istenmistir.
Anketi yanitlayanlarin 6nermelere katilim diizeylerine iliskin dagilimlar Tablo
10’da sunulmustur.

Tablo 10’da elde edilen verilere gore, anketi yanitlayanlarin en yiiksek oranda
katildiklar1 &nermeler, “Firmalarin Internet kullanmasi miisteri artisina katki
saglar” seklindeki ikinci onerme ve “Gelecekte online rezervasyon ve online bilet
satis sistemlerinin kullanimi artacaktir” sgeklindeki altinci 6nermedir. Her iki
onermenin de ortalamasi 4.245 olarak hesaplanmistir. Arastirmaya katilanlarin
bu iki 6nerme diginda en ¢ok katilma yoniinde goriis belirttikleri onermeler
sirasiyla 4.205 ile birinci 6onerme, 4.176 ile onuncu 6nerme, 3.931 ile {igiincii
onerme ve 3.558 ile sekizinci 6nermedir.

Katilimcilarin en az katildiklar1 ya da diger bir ifadeyle daha ¢ok katilmadiklar:
yoniinde goriis bildirdikleri dnerme 1.990 ortalama degeri ile besinci énermedir.
Bu 0nerme, “Online rezervasyon ve bilet satis sistemlerinin firmanin satislarina
katkis1 yoktur” seklinde ifade edilmistir. Bunu, 2.009 ortalama c¢ikaran ve
“Online rezervasyon ve online bilet satis1 otobiisle yolculuk yapmay1 tercih
edenlere uygun degildir” seklinde ifade edilen dordiincii Onerme takip
etmektedir. Bu iki onerme disinda ortalama degeri katilmamaya doniik ¢ikan
baska 6nerme bulunmamaktadir.
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Tablo 10. Firmalarin internet Kullanimina ve Online Hizmetlere iliskin Bakis
Acilarim1 Gosterir Dagilimlar

ONERMELER 1 2 3 4 5 St.
Fre./ | Fre/ | Fre/ | Fre/ | Fre/ | Ortl
N: 102 Sap.
( ' 9% % % % % ap
Internet, tiriin ve hizmetlerle ilgili 4 2 65 ( 31
zengin bilgi sahibi olma olanag: 4,205 0,665
verir 3,9) (2,0 63,7) | (30,4)
Firmalarin Internet kullanmasi 3 71( 28
.. . N 4,245 | 0,496
miisteri artigina katki saglar 2,9) 69,6) (27,5)
Firmalarn  internet kullanimi | 2 4 8 73 15

. . < 3,931 | 0,748
miisteri sadakatine katki saglar ,0) (3,9) 7,8) 71,6) | (14,7)

Online rezervasyon ve online bilet | 57 52 18 5

satis1 otobiisle yolculuk yapmay1 2,009 | 0,802
tercih edenlere uygun degildir (26,5) | (51,0) | (17,6) | (49)

Online rezervasyon ve bilet satis | p7 59 6 10

sistemlerinin firmanin satiglarina 1,990 0,850
katkis1 yoktur (26,5) | (57.8) | 5,9 9,8)

Gelecekte online rezervasyon ve | > 5 53 40

online bilet satis sistemlerinin 4,245 0,801
sektorde kullanimi artacaktir 2) 2) (4,9) (52,0) | 39,2)

Internet tabanlh yapilan bilet | g 36 13 38 6

satislarinda, biletler daha ucuz 2,960 1,151
olmalidir (8,8) (353) | (127) | 37,3) | (59

Miisteri rezervasyon ve/veya bilet
satin alma iglemlerini Internet

1,04
ortaminda halletse bile mutlaka 2,9) 19,6) | (9,8) (539) | (13,7) 3,558 049

subelerle iletisime ge¢melidir

Internet ortaminda bilet satin alan 4 29 22 43 4

kisilerin O0deme secenekleri 3,137 | 1,005
arttirilmalidir (3,9) (284) | (21,6) 422) | 3,9)

Internet  ortaminda  yapilan 6 3 60 33

islemlere iligkin olarak satis 4,176 | 0,750
gizliligi ve glivenlik arttirilmalidir 69 29) (58,8) | (324)

Yanut Kategorileri: 1-Kesinlikle katilmiyorum ... 5-Kesinlikle katiliyorum

Fikrim yok ortalamasina en yakin onermeler sirasiyla, 2.960 ortalamas: ¢ikan
yedinci Onerme ve 3.137 ortalamasi ¢ikan dokuzuncu 6nermedir. Yedinci 6nerme
online bilet fiyatlarinin daha ucuz olmasini savlarken, dokuzuncu 6nerme daha
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teknik sayilabilecek bir konuda, online bilet satin alan kisilerin 6deme secenekleri
arttirilmadir ifadesinde kendini bulmustur.

5.6. Cesitli degiskenlere gore 6nermelere verilen puanlar arasindaki
farkliliklara iliskin bulgular

Arastirmaya katilan otobiis firmalarmin kayitli bulunduklar1 bdlgelere gore
onermelere (10 adet Onerme) verdikleri puanlarin ortalamalar1 arasindaki
farkliligin istatistiki agidan anlamli olup olmadig: tek yonlii varyans analizi ile
aragtirilmistir.  Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucu Tablo 11'de
sunulmustur.

Tablo 11’e gore otobiis firmalarinin birinci, ikinci, besinci, altinc1 ve yedinci
onermelere verdikleri puanlarin ortalamalarinin bolgelere gore anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Anlamli farkliliklarin hangi bolgeler arasinda
bulundugu post hoc testleri ile arastirilmigtir. Birinci Onermenin ortalama
puanlar1 incelendiginde, Bursa boélge midirligiine kayith firmalarin
ortalamasinin  (4,5294), Istanbul bdlge miidiirliigiine kayith firmalarin
ortalamasindan ( 4,0714) anlamli derecede yiiksek oldugu anlasilmaktadir (p:
,035, p<0,05, f degeri 3,479). Yani birinci 6nermeye Bursa bolge miidiirliigiine
kayith firmalar, anlaml sekilde, Istanbul bélge miidiirliigiine kayith firmalardan
daha yiiksek oranda katilmaktadir. Ozetle bu iki bélge miidiirliigiine kayith
otobiis firmalar1 arasinda birinci 6nermeye bakis agisinda fark bulunmaktadir.

Tkinci onermeye iliskin puanlarin ortalamalar:1 incelendiginde, [zmir bolge
miidiirligiine kayith firmalarin ortalamasmin (4,4138), Istanbul bélge
miidiirliigtine kayitl firmalarin ortalamasindan (4,1250) anlamli derecede ytiksek
oldugu anlasilmaktadir (p: ,023, p<0,05, f degeri 3,933). Burada da [zmir bolge
miidiirligiine kayith firmalarla Istanbul bdlge miidiirliigiine kayith firmalar
arasinda anlaml farklar oldugu sonucu ¢ikmaktadir.

Benzer sekilde besinci, altinci ve yedinci onermelerde de Izmir bolge
miidiirligiine kayith firmalarin ortalama puanlarmin, Istanbul bdlge
miidiirliigtine kayith firmalarin ortalama puanlarindan anlamli derecede farkl
oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Besinci ve yedinci énermeye iliskin olarak Istanbul
bolge miidiirliigiine kayith firmalarn ortalamasi Izmir bdlge miidiirliigiine
kayitli firmalarin ortalamasindan anlamli derecede daha yiiksekken, altinc
onermede, Izmir bolge miidiirliigiine kayith firmalarin ortalamasmin Istanbul
bolge miidiirliigline kayitli firmalarin ortalamasindan anlamli derecede daha
yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Yani bu ii¢c 6nermeye iliskin olarak Izmir ve
[stanbul boélge miidiirliigiine kayith firmalar arasinda anlamli farkliliklar
bulunmaktadir.
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Tablo 11. Bagh Bulunulan Bélgeye Gore Onermelere Verilen Puanlar
Arasindaki Anlamli Farkliligin Analizine Iliskin Sonuglar

Betimleyici Istatistikler r Anlam
No | Onermeler ve Kayitli Olunan Bélge . .| Diizeyi
N Ort. | St.Sapma |degeri )
Internet, iiriin ve Izmir 29 4,2759 ,45486
hizmetlerle ilgili zengin Bursa 17 4,5294 ,62426 ,035%
1 o o . 3,479
bilgi sahibi olma olanagt | . (A)
, Istanbul 56 4,0714 ,73502
verir
Firmalarin Internet Izmir 29 4,4138 ,50123 023+
2 | kullanmasi1 miisteri Bursa 17 4,3529 ,49259 | 3,933 ! B)
artigina katki saglar Istanbul 56 4,1250 ,46953
Firmalarin Internet Izmir 29 3,9655 ,68048
3 | kullanimi miigteri Bursa 17 4,0588 ,74755 | ,431 ,651
sadakatine katki saglar Istanbul 56 3,8750 ,78769
Online rezervasyon ve [zmir 29 2,0345 ,94426
online bilet satis1 Bursa 17 1,6471 ,60634
4 | otobiisle yolculuk 2,216 ,114
yapmayi tercih edenlere | Istanbul 56 2,1071 ,75507
uygun degildir
Online rezervasyon ve [zmir 29 1,5517 ,57235
5 online bilet satis Bursa 17 1,8235 ,80896 8193 ,001*
sistemlerinin firmanmn . ! (B)
Istanbul 56 2,2679 ,88402
satiglarma katkis: yoktur
Gelecekte online Izmir 29 4,5172 ,94946
rezervasyon ve online Bursa 17 4,4706 ,62426 013*
6 |bilet satig sistemlerinin 4,556 ! B)
sektorde kullanimi Istanbul 56 4,0357 ,71260
artacaktir
Internet tabanl yapilan [zmir 29 2,5172 1,05630 048*
7 | bilet satislarinda, biletler Bursa 17 3,1176 ,92752 | 3,138 ! B)
daha ucuz olmalidir Istanbul 56 3,1429 1,21249
Miisteri, islemlerini Izmir 29 3,3448 1,20344
8 Internet’ten halletse bile Bursa 17 3,5882 1,06412 872 a1
mutlaka subelerle .
oo 1 Istanbul 56 3,6607 ,95873
iletisime ge¢melidir
Internet ortaminda bilet [zmir 29 3,1034 1,04693
9 ?atln alan k1§11er1n' Bursa 17 3,1176 1,11144 034 966
o6deme segenekleri .
Istanbul 56 3,1607 ,96816
arttirimalidir
Internet ortamimda Izmir 29 4,0690 ,92316
10 yapilan 1§1em.ler.e. 1vl.1§k1n Bursa 17 4,2353 ,83137 416 661
olarak satis gizliligi ve .
.. . Istanbul 56 4,2143 ,62419
giivenlik arttirilmalidir

1. a=0,05; *:p<0.05
2. Olgek: 1:Kesinlikle Katilmiyorum ... 5:Kesinlikle Katiliyorum
3. A: Bursa ile Istanbul arasindaki, B: Izmir ile Istanbul arasindaki anlaml farklilig1 gostermektedir.
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SONUC ve ONERILER

Aragtirma bulgularindan elde edilen sonuglar1 su sekilde ozetleyebilmek
mimkiindiir:

a) Calisma sektoriin genel olarak kiigiik ve orta olgekte firmalardan olustugunu

b)

d)

gozler oniine sermektedir. Bununla birlikte sektorde koklii gegmisleri olan
biiylik Olgekte firmalarda bulunmaktadir. Bu durum rekabet agisindan
sektoriin ¢ogunlugunu olusturan firmalarin, sektordeki biiyiik firmalar
karsisinda zayif durumda oldugu seklinde yorumlanabilir. Bu kosullar altinda

sektoriin gelecekte oligopol bir yapi igerisine girecegi sdylenebilir.

Sektordeki firmalarin giintimiiz kosullarinda 6nemli sayilabilecek bir kisminin
kendilerine ait bir Internet sitesi bulunmamaktadir. Arastirmaya katilan
firmalarin Olgegi, sahip oldugu otobiis adedi ve faaliyette bulundugu siire
arttikca bir Internet sitesine sahiplik oranmin da arttigi gozlenmektedir.
Kanimizca glintimiiz kosullarinda, bahsi gegen sektorde bir firmanin kendine
ait bir Internet sitesine sahip olmamasi son derece 6nemli bir isletmecilik
eksigidir. Ciinkii resmi organlarca dahi agiklanan veriler, ilgili sektorde

tiikketicilerin yogun sekilde internet kanalim kullandigmi gdstermektedir.

Aragtirmaya katilan firmalarm bir Internet sitesine sahip olmalarim saglayan
en Onemli amacin oOncelikle reklam ve tamitim yapmak oldugu ortaya
¢ikmistir. Bu amaci daha sonra sirasiyla, miisteriler ile iletisim kurma,
miisterilere bilgi sunma ve miisteriler hakkinda veri tabani olusturma gibi
amaglar takip etmektedir. Bu dagilimlar, ankete katilan otobiis firmalarinin
Internet sitelerini genel olarak bir iletisim araci olarak kullandigim

gostermektedir.

Kendilerine ait Internet siteleri iizerinden, hem online rezervasyon hem de
online bilet satis hizmeti sunduklarini ifade eden firmalarin orani beklentilerin
oldukga altindadir. Bu durum ¢alismanin ortaya ¢ikardig: ilging sonuglardan
biridir. Ciinkii seyahat hizmeti gibi, Internet ortammnda pazarlanmaya son
derece uygun bir {irliniin, ilgili firmalarca online olarak sunulmamasi,
firmalara, basta rekabet avantajini1 kaybetmek, sonra cirolarin ve satis
karliliginin diismesi gibi ¢ok Onemli etkileri olmaktadir. Dolayisiyla bu
hizmetleri vermeyen isletmelerin giintimiiz rekabet kosullarinda varligim

siirdiirmesinin son derece zor oldugunu diistinmekteyiz.
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€)

f)

9)

h)

26

Firmalardan online hizmetleri verenler biiyiik bir ¢ogunlukla gerek online
rezervasyon hizmeti sunmanin, gerekse online bilet satis1 hizmeti sunmanin
satislarmi olumlu yonde arttirdigini ifade etmiglerdir. Sonug olarak, ilgili

hizmetleri vermenin isletmelere dogrudan faydalar sagladig1 ortaya ¢ikmuistir.

Online rezervasyon ve online bilet satis hizmetlerine doniik olarak elde edilen
onemli bulgulardan biri de firmalarin belirli bir kisminin bu hizmetlerden
yararlanmak isteyen kisilerden {iiyelik istemesidir. Uyelik islemi, giivenlige
iliskin bilgilerden ziyade, kisilerden bunun disinda amaglarla, kimlik, adres, e-
mail, cep telefonu vb. bilgilerin istendigi uygulamalardir. Internette paylagilan
bilgilere iligkin kaygilarin heniiz tam manasiyla giderilemedigi bilinen bir
gergektir. Bu nedenle, insanlar Internet ortaminda kisisel bilgilerini miimkiin
oldugu kadar az kullanmay: tercih etmektedir. Ustelik bu uygulamalar kimi

insanlar tarafindan zaman ve emek kayb1 olarak da nitelenebilmektedir.

Arastirma sonucunda elde edile veriler esliginde, ankete katilan otobiis
firmalarinin genel olarak Internet iizerinde faaliyette bulunmanin yararma
inandiklarini sdyleyebiliriz. Onlara gore Internet, {iriin ve hizmetlere iliskin
bilgi vermenin yaninda, gerek miigteri sayisiin arttirilmasinda, gerekse
mevcut miisterilerin sadik birer miisteri haline getirilmesinde kullanilabilir.
Bunlara ek olarak, bu firmalarin genel olarak online hizmetlere iliskin bakis
acilar1 da pozitiftir. Ankete katilan firmalara gore, online hizmetlerin sektoérde
kullanim1 zaman igerisinde artacaktir. Ciinkii onlara gore online rezervasyon
ve online bilet satis hizmetleri otobiisle yolculuk edenlere uygun bir hizmet
olmanin yani sira firmalarin satislarina da dogrudan katk: yapan bir islemdir.
Bu dogrultuda, bu hizmetleri satin alan kisilerin 6deme yaptiklar1 araglarin
cesitlendirilmesi ve bu hizmetlere iliskin olarak gizlilik ve giivenlikle ilgili

onlemlerin arttirilmasi kanaatini tasimaktadirlar.

Fakat ankete katilan firmalar ayni zamanda mdiisterilerin ilgili hizmetleri
Internet ortaminda alsalar bile subelerle iletisime gegmeleri gerektigini
diisiinmektedirler. Ayrica Internet ortaminda satilan biletlerin ucuz olup
olmamas:t konusunda da bir kafa karigikliginin oldugu ortadadir. Bu
durumun temelde iki sebebi olabilir. Birincisi, online olarak wverilen bu
hizmetler neticesinde kisilerin islerini ve gelirlerini kaybetme korkusudur.
Cinkii sektorde komisyonculuk ve yiiz yiize hizmet uygulamas: yaygindir.

Ikinci olarak bu sistemlerin yeterince etkin kullanilamadig1 diisiiniilmektedir.
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Bunun da sebebi sektoriin en temel problemlerinden biri olan yetismis insan

kaynagi eksikligi ve kullanilan sistemlerin yeterince islevsel olmayisidir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuglara bakilarak, otobiisle sehirler arasi tarifeli
yolcu tagimacihigl yapan firmalara ve bir anlamda tiim seyahat isletmelerine
asagidaki onerilerde bulunulabilir:

a) Sundugu istihdam olanaklar1 ve yarattig1 katma deger ile tilkemiz i¢in 6nemli

sektorlerden birini olusturan otobiisle sehirler arasi tarifeli yolcu tasimacilig
firmalar;, verdikleri hizmetleri Internet ortamim da kapsayacak sekilde
gelistirmelidir. Bununla birlikte, halen hizmetlerini Internet ortaminda da
siirdiiren igletmeler bu hizmetlere iliskin kaliteyi ve kullanim kolayligini
arttirmalidir. Sik giincellenme, tiiyelik istememe gibi olgular bu kapsamda
degerlendirilebilir. Basarili bir Internet sitesinin sahip olmasi gereken

ozellikler genel hatlariyla ¢alismanin birinci boliimiinde sunulmustur.

b) Firmalar Internet siteleri {izerinden online rezervasyon ve online bilet satis

hizmeti sunmalidirlar. Ayrica bu tip firmalar kendilerine ait bir Internet sitesi
olustururken en onemli amaglardan birinin online hizmetler vermek oldugu
algisiyla hareket etmelidir. Clinkii 6ncelikle tiiketicilerin bu yonde bir talebi
oldugu bilinmektedir. Bununla birlikte seyahat hizmeti Internet ortaminda
kolayca satilabilecek bir {iriindiir ve Internet kanaliyla satis yapmak satis

maliyetlerini de oldukga diistirmektedir.

Sektoriin stiphesiz en 6nemli problemlerinden biri kalifiye eleman sikintisidir.
Bu durum arastirmanin gesitli bulgularla da ortaya koydugu sonuglardan
birisidir. Dolayisiyla sektorde insan kaynaklari yOnetimi {izerinde Snemle
durulmas: gereken fonksiyonlardan biri olarak kendini gostermektedir.
Egitimli insan kaynag: istihdami ve mevcut personelin cesitli konularda
egitime tabi tutulmasi bu kapsamda sunulacak Oncelikli Onerilerden

bazilaridir.

d) Son olarak bu konuda calisma yapmak isteyen arastirmacilar igin su

Onerilebilir: Sektor, lilkemiz i¢in Onemli sektorlerden biridir ve tizerinde
bilimsel manada ¢alismalar yapilmasma ihtiya¢ vardir. Ozellikle sektorii
olusturan firmalarin insan kaynaklar1 uygulamalari, finansman yapilari,
orgiitlenme bigimleri ve rekabet stratejileri {izerinde c¢alisilmasi gereken

oncelikli konulardan bazilar1 gibi goriinmektedir.
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