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Dijital diinyan turistleri seyahatlerini planlarken interneti kullanmaktadirlar. Istedikleri
her tiirden bilgiye hizlica ulagsma, kolay rezervasyon ve kisisellestirilmis hizmet arayan
giiniimiiz tiiketicilerine hitap etmek isteyen seyahat acentalarmin da varligim
stirdiiriilebilmesi icin nitelikli bir web sitesine sahip olmalar1 zorunluluk olmustur.
Nitelikli bir web sitesiyle ¢esitli 6deme kolayliklarinin yan1 sira rezervasyon siirecinin
kisalmasi, kisisellestirilmis esnek hizmet ile birlikte tiiketicilerin ilgisini ¢ekmek ve ¢oklu
dil secenekleriyle farkli pazar segmentlerine ulasabilmek miimkiin olacaktir. Giiniimiiziin
tiiketicileri giincel bilgiye her an ulasabildigi, hizli iletisim saglayarak teknolojik
yeniliklere uyum saglayan hizmet isletmelerini tercih etme egilimindedirler. Bu ¢alisma
kapsaminda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin internet sitesinden Kocaeli’de faaliyette
bulunan 176 adet A grubu seyahat acentasina ulagilmis olup web sitesi bulunan 96 adet
seyahat acentasi incelemeye tabi tutulmustur. Veri toplama yontemi olarak ikincil
verilerden yararlanilmis olup daha 6nce yapilan benzer ¢alismalardan da faydalanilarak
7 ana baglik altinda 54 olgilite gére web siteleri frekans ve yiizde dagilimlarina gore
degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda Kocaeli’de faaliyet gosteren web sitelerinin
sadece kurumun varliginin bir kanit1 olarak goriildiigii fakat rezervasyon ve satin alma,
misteriyle interaktif iletisim, sosyal medya baglantilar1 ve detayli bilgilendirme

konusunda oldukga eksik oldugu sonucuna ulasilmistir.
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EVALUATION OF WEBSITES OF GROUP A TRAVEL AGENCIES IN
KOCAELI USING CONTENT ANALYSIS METHOD

ABSTRACT

Tourists in the digital world use the internet to plan their trips. Travel agencies seeking to
appeal to today's consumers seeking quick access to all kinds of information, easy
booking, and personalized service must have a high-quality website to survive. A high-
quality website offers various payment options, shortens the booking process, attracts
consumers with personalized, flexible service, and reaches different market segments
with multiple language options. Today's consumers tend to prefer service providers that
offer swift access to up-to-date information, fast communication, and technological
innovations. As part of the study, 176 Group A travel agencies operating in Kocaeli were
accessed through the Ministry of Culture and Tourism's website, and 96 of those with
websites were examined. Secondary data was used as the data collection method, and by
utilizing similar previous studies, the websites were evaluated according to frequency and
percentage distributions according to 54 criteria under seven main headings. As a result
of the research, it was concluded that the websites operating in Kocaeli were seen only as
proof of the existence of the institution, but they were quite lacking in terms of reservation
and purchase, interactive communication with the customer, social media connections
and detailed information.

Keywords: Internet, Travel Agency, Website, Travel Agencies in Kocaeli

EXTENDED SUMMARY

In today's world, where customer preferences and information gathering and purchasing
tools are constantly changing, travel agencies, like many other businesses, need a well-
designed, professional website to remain competitive. In this technologically advanced
age, consumers expect certain features from websites. For example, besides visual
harmony in design, websites should allow customers easy access to the information they
need and the ability to make transactions. Furthermore, website speed, mobile

compatibility, and access to social media sharing also influence customer preferences.
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Providing information about the destination and enabling reservations are also expected

features of a good website.

Tourists in the digital world use the internet to plan their trips. Travel agencies seeking to
appeal to today's consumers seeking quick access to all kinds of information, easy
booking, and personalized service must have a high-quality website to survive. A high-
quality website offers various payment options, shortens the booking process, attracts
consumers with personalized, flexible service, and reaches different market segments
with multiple language options. Today's consumers tend to prefer service providers that
offer swift access to up-to-date information, fast communication, and technological
innovations. As part of the study, 176 Group A travel agencies operating in Kocaeli were
accessed through the Ministry of Culture and Tourism's website, and 96 of those with
websites were examined. Secondary data was used as the data collection method, and by
utilizing similar previous studies, the websites were evaluated according to frequency and
percentage distributions according to 54 criteria under seven main headings. As a result
of the research, it was concluded that the websites operating in Kocaeli were seen only as
proof of the existence of the institution, but they were quite lacking in terms of reservation
and purchase, interactive communication with the customer, social media connections

and detailed information.

In summary, all this data suggests that travel agency websites in Kocaeli are inadequate
in many aspects. Since agency clients in Kocaeli are primarily domestic tourists and those
undertaking religious tourism such as Hajj and Umrah pilgrimages, many essential
features have been omitted from the websites. For example, current exchange rates,
various language options, videos, various introductory virtual tours, user reviews, and
online purchasing options could be added. The lack of clear security information
regarding online purchases creates a sense of distrust among consumers. The website
should provide a direct purchasing option for consumers, and virtual assistants should be

available to assist with these transactions.
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According to the findings of the research, the following suggestions were made to travel

agencies in Kocaeli regarding their websites:

>

>

1.

Including mission, vision, and slogan sections on websites creates a positive image for the
business. The "About Us" section should briefly mention the agency's history. Furthermore,
having a compelling slogan can reduce advertising costs.

It was found that almost none of the websites examined used audio, and the rate of video content
was very low. Including videos and audio-visual content related to the products offered will help
consumers better understand the product they will purchase and make faster purchasing decisions.
It is important for the agency's website to include details such as visually showcasing the
attractions of the destinations it takes clients to and providing helpful links. Additionally, a help
menu, frequently asked questions, and multi-language options are often neglected features on the
websites of agencies operating in Kocaeli.

A smoothly functioning online reservation system reduces both manual processes and the risk of
errors. Furthermore, it increases sales as customers can easily make purchases.

An integrated search page on the website allows customers to easily find the products they want
by entering various criteria. This personalized service creates customer satisfaction and loyalty.
Websites should function seamlessly on different phone models and screen sizes. A blog page,
customer reviews, and social media features should also be included. Responding to both positive
and negative reviews builds trust.

Announcing various newsletters and discounts on both social media and websites supports
marketing efforts. Furthermore, creating an Al-powered website allows for easy management of
customers, staff, and reservations.

Using augmented reality (AR) and virtual reality (VR) is more effective than images and
promoting destinations and accommodation businesses on their websites using augmented reality
is highly effective.

Websites must be integrated with secure payment systems. Clear and transparent pricing is also
recommended.

Website creation is not a one-time process; it requires continuous updating and optimization.

Giris

Bir noktadan digerine bilgi aktarimini saglayan sebekeler toplulugu olarak tanimlanan

internet, bireylerin farkli amaclar dogrultusunda iletisim kurarak bilgi aligverigsinde

bulunmalarin1 saglamaktadir (Marangoz vd.,2012; Unur vd.,2017). Onceleri birkag

kurum arasinda iletisim kurulmasi amaciyla tasarlanan internet artik milyonlarca insanin
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kullandig1 kiiresel bir yapi haline gelmistir (Karamustafa & Oz, 2008). Internet
giiniimiizde {iriin ve hizmetlerin tanitimi ve dagitiminda alternatif bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir (Law vd., 2004). Tiiketiciler de artik geleneksel bilgi kaynaklar1 yerine
interneti tercih etmektedirler (Ates & Boz,2015).

Bilgi teknolojilerinin gelismesiyle birlikte bilgi, internet, iletisim ve multimedya
alanlarindaki yaygin uygulamalar sayesinde tim bunlar insanlarin giindelik ve is
yasamlarinda vazgecilmez araglar haline gelmistir (Rose vd., 2015). Geleneksel seyahat
acentacilig1, bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesine bagl olarak degisime ugramis
olup internet pazarlama araci olarak daha sik kullanilmaya baslanmustir. internet bilginin
yayillmasiin yam sira iletisimin gelistirerek mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda hem
isletmelerin hem de tiliketicilerin kullandig1 6nemli bir ara¢ haline gelmistir (Morais vd.,
2016). Ozellikle de internetin bu derece yaygin hale gelmesiyle isletmeler internet
aracilifiyla miisteri memnuniyetlerini artirmayr ve giicli miisteri iliskileri kurmay1

hedeflemektedirler (Gupta, 2014; Kedah, 2023).

Internet kullaniminda gériilen artisin farkinda olan turizm isletmeleri miisterilerle olan
iligkilerini gelistirerek siirdiirmek ve pazar paylarmi artirmak ig¢in web sitelerinin
olusturulmasi yoniinde emek harcamaktadirlar (Law vd., 2010). Konaklama ve seyahat
isletmeleri gibi bir¢ok turizm isletmesi alternatif dagitim kanali olusturarak miisteri ile
olan iletisimini gelistirmek i¢in web siteleri kurmaya baglamislardir (Karanasios &
Burgess, 2008). Web sitesi kullanimmin yayginlagsmasiyla birlikte turizm sektoriinde
bircok isletme daha fazla kitleye ulasabilmek i¢in internet ortaminda bulunmak
istemektedirler (Hanger & Ataman, 2006; Tas vd., 2018). Internet vasitasiyla seyahat
acentalar1 biiyiik miktarlarda veriyi harmanlayarak diizenleyebilmektedirler (Ozturan &
Roney, 2004; Kutlu, 2020). Hizl1 gelisen teknolojik degisim siirecinde internet bireyler
tarafindan daha yogun kullanilmaya baglanmistir. Giinlimiizde internet sitesi {izerinden
yapilan rezervasyonlarin yogunlugunun artmasi lizerine sektdrde web sitesi kullanimi da

artmistir (Cakmak & Demirkol, 2017

Miisteri tercihlerinin, bilgi edinme ve satin alma araglarinin degistigi gliniimiizde bir¢ok

isletme gibi seyahat acentalarinin da rekabet edebilmesi icin 1yi tasarlanmis, profesyonel
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bir web sitesine sahip olmalar1 bir zorunluluktur. Teknolojiyle donatilan bu c¢agda
tilkketicilerin web sitelerinde olmasini bekledikleri birtakim 6zellikler bulunmaktadir.
Ornegin web sitelerinin tasarimlarinda grsel uyumun yani sira miisterinin istedigi bilgiye
kolaylikla erigebilmesi ve islem yapabilmesi gerekmektedir. Ayrica web sitesinin hizli
yiiklenmesi, mobil cihazlarla uyumlu olmasi ve sosyal medya paylasimlarina erisim
saglamas1 da miisterilerin tercihlerini etkilemektedir. Gidilecek bolgeyle ilgili bilgiler
vermesi, rezervasyon yapilabilmesi gibi o6zelliklerin de iyi bir web sitesinde olmasi

beklenmektedir.

Bu calisma Kocaeli ili’nde faaliyet gdsteren seyahat acentalarinin web sitelerinin olmasi
gerekli niteliklere sahip olup olmadigini inceleyip eksikleri tespit ederek sektor
temsilcilerine birtakim tavsiyelerde bulunmayi amaglamaktadir. Sanayinin yani sira
dogal giizellikleriyle de cezbedici bir sehir olan Kocaeli, yerli halkiyla da ciddi bir talep
barindirmaktadir. Bu talebi dogru yonetip etkin faydalanmak isteyen seyahat acentalarin
tiiketici beklentilerini karsilayan bir web sitesine sahip olmalar1 ve siirekli giincellemeleri

gerekmektedir.

2. Kuramsal Cerceve

Emek, sermaye ve dogal kaynaklar gibi klasik {iretim araclar1 disinda glinlimiiziin en
onemli ekonomik kaynagi bilgidir (Drucker,1993). Bilgi iletisim teknolojilerini etkin
kullanma, isletmelere aninda bilgi edinme, miidahale edebilme, hizli karar alma ve strateji
belirleme noktasinda imkanlar saglamaktadir. Ayrica isletme yonetimi seffaflagmakta,
disa yonelik tamitim gerceklestirilerek farkli pazarlara agilabilmektedir. Isletmeler
internet teknolojisiyle miisteriler ve tedarikciler ile siirekli bir iletisim igerisinde
rakiplerle ilgili ¢esitli gelisme ve degismelerden aninda haberdar olmaktadirlar (Diiren,

2000; Gokdemir & Erdem, 2017).

Bilgi teknolojisinin gelismesinin hem turizm sektoriine hem de kiiresel ekonomiye olan
etkileri kaginilmaz olarak gerceklesmistir. Internet geleneksel satis noktalari araciligryla

satilan tirlinlerin ticarilestirilmesi i¢in yeni bir kanal haline gelmistir (Adina, 2017). Son
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yillarda internet basta olmak iizere bilgi iletisim teknolojilerindeki gelismeler sonucunda
seyahat acentalar1 daha genis bir pazar hedeflemeye baslamiglardir. Seyahat edenlerin
artan bilgi taleplerine karsilik bircok seyahat acentasi web sitesi kurmustur. Bu web
siteleri hem bilgi edinme hem de ticari islemler i¢in tiiketiciler ve isletmeler arasinda
aracilik rolii oynamaktadir (Jeong & Lambert, 1999; Lin vd., 2009). isletmeler icin web
siteleri; firsat esitligi, zengin bilgi kaynaklari, karsilikli etkilesim, tanitim biitgesi ve
zaman tasarrufu anlamina gelmektedir. Web siteleri tiiketiciler icinse isletmeyle ilgili
bilgilere ulasabilme, istek ve sikayetlerin kisa siirede ¢oziimii, benzer iriinleri fiyat ve
kalite olarak karsilastirmasini yapabilme gibi olanaklar saglamaktadir (Kuzu, 2010; Tas
vd., 2018).

Baslangicta seyahat acentesi web sitelerini yalnizca bir "¢evrimici brosiir" olarak kullanip
cevrimigi tiiketicilerin goriintiileyebilecegi statik bilgiler sagliyorlardi. Giiniimiizde bazi
seyahat acenteleri, web sitelerinin etkilesimli islevler saglamak ve hedef pazarlarin
niteliklerine gore iceriklerini kisisellestirerek 6zellestirmek gibi baska kullanimlarini
kesfetmeye baslamistir. Seyahat acenteleri, web sitelerinin miisterilerine 7/24 hizmet
veren bir ofis gibi hizmet verdigini, {irlin ve hizmetlerinin kalitesinin yani sira itibarlarini

da temsil ettigini fark etmislerdir (Zhou, 2004).

Internetin sundugu olanaklar isletmeler, destinasyonlar ve tiiketiciler agisindan ii¢ farkls
boyutta incelemek miimkiindiir. Internet tiiketiciler icin ayrmtili bilgi edinme, aracilara
bagimlilig1 azaltma, kisiye 6zel secenekler ve ¢oklu alternatif imkanlari1 sunarken,
isletmeler i¢in bilgiye erisme, diisiik maliyetli pazarlama ve satig, sirket ici bilgi
paylasimi, azalan biirokrasi ve miisteriyi ikna etme kolaylig1 gibi firsatlar sunmaktadir.
Destinasyonlar i¢in ise kiiresel diizeyde tanitim ve miisteri profilini belirleyebilme gibi
olanaklar sunmaktadir (Sart & Kozak, 2005; Unur vd., 2017). Isletmeler agisindan
internet dagitim maliyetlerinin diismesi, gelir ve pazar payi artis1 anlamina gelirken;
tiikketiciler i¢in bilgi alma, iletisim saglama, istenildigi an mal ve hizmet satin alma gibi

anlamlara gelmektedir (Law vd., 2004).
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Tiiketicilerin turizm iriinlerine olan ulagimini kolaylastirma gorevi bulunan seyahat
acentalarinda elektronik pazarlama yeni ve etkili bir pazarlama stratejisi olarak islev
gormekte olup isletmeler bu sayede daha az gider ile daha fazla miisteriye ulasma imkani
bulabilmektedir (Cakici, 2007; Gokdemir & Erdem, 2017). Bilgi iletisim teknolojileri
birgok {riin ve hizmetin birbirleriyle biitiinlesip dagitimin1 ve kiiresellesmeyi
saglamaktadir. Kiiresellesmeyle birlikte fiziki ve siyasi sinirlar ortadan kalkmakta olup
isletmeler diinyanin her yerinde kendi tilkelerindeymis gibi rahat¢a ¢alisabilmektedirler.
Internet kullanimiyla birlikte isletmeler, satin alma, raporlama, bilgisayar destekli tasarim
ve iiretim ile ulusal ya da global pazarlarda rekabet avantaji1 elde edebilmektedir (Ekinci,
2004). Ayrica merkezi rezervasyon sistemleri (CRS) ve kiiresel dagitim kanallar1 (GDS)
basta olmak {izere seyahat acentalar1 yeni pazarlara ulagmak, talebin devamliliginm
saglamak ve rekabet avantaji saglayarak karliligi artirmak amaciyla interneti
kullanmaktadirlar. Turizm {iiriinlerine olan talebin her gecen giin artryor olmasi, 3G ve
4,5G teknolojilerinin de gelismesi internet acentaciliginin 6nemini artirmistir (Gokdemir

& Erdem, 2017).

Akilli teknolojiler dncelikle 6deme ve rezervasyon gibi hizmetlerde kullanilmis olsa da
giiniimiizde tiiketiciler seyahat planlama siirecinde de interneti kullanmakta ve bu konuda
yeterli bilgi veren acentalar1 tercih etmektedir. Isletmeler bu bilgiyi kullanmak i¢in gesitli
pazarlama stratejileri gelistirmektedirler. Booking, Tripadvisor vb. gibi e-wom siteleri,
tiiketicilerin deneyimlerini paylagmalarina ve turizm isletmelerine puan vermelerine
olanak saglayarak tiiketicilerin satin alma kararlarin etkilemektedir (Huang vd., 2017).
Konaklama isletmeleri, seyahat acentalar1 ve tur operatorleri bu tarz internet sitelerinin
saglayacagl avantajlardan faydalanabilecegi gibi bu teknolojiler isletmelerin tiim

fonksiyonlarii da desteklemektedir (Hojeghan & Esfangareh, 2011).

Aglarin tasima kapasitesi ve hizi ile arama motorlarindaki gelismelerden dolay1 diinya
capinda seyahatlerini planlamak ve satin almak i¢in teknolojiyi kullanan miisteri sayisini
artmistir (Buhalis & Law, 2008; Kutlu, 2020). Web siteleri ile daha genis bir miisteri
kitlesine ulagsmay1 hedefleyen seyahat acentalar1 da maliyetleri azaltarak verimliliklerini

artirmay1 hedeflemektedirler. Siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji i¢in iyi bir web sitesine
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sahip olmak gerekmektedir. Zay1f web sitesi tasariminin %50 satis kayb1 anlamina geldigi
yapilan bir arastirmada goriilmiistiir (Sadeghein vd., 2012). Dolayisiyla etkileyici ve
kapsayici bir web sitesi olusturmak giiclii miisteri iligkileri ve genis pazar boltimleri i¢in

oldukca 6nemlidir (Chiou vd., 2011).

Sosyal medya, mobil uygulamalar ve bulut hizmetlerinin yayginlagmasi isletmeleri daha
cesitli ve kisisellestirilmis hizmet sunmaya yonlendirmektedir (Ingaldi & Ulewicz, 2018;
Zaimy vd., 2023). Teknoloji ilerleyip miisteri ihtiyaglar1 da gelisip degistikce bu durum
isletmelere yeni zorluklar getirip firsatlar sunmaktadir. Bunun yani sira isletmeler
gelecekte miisteri tatmini igin veri analizi ve yapay zeka uygulamalarina daha fazla
odaklanacaklardir (Srivastava, 2021; Kashyap vd., 2022) Kullanic1 gizliligi ve veri
gilivenliginin saglanmasi miisteriler i¢in olduk¢ca 6nemlidir (Rickardo & Santos, 2023;

Albakjaji vd., 2020).

Isletmelerin dijital ¢agda rekabet avantajlarimi koruyabilmeleri i¢in tiim bu faktdrlerin
kapsamli bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir. Cevrimigi hizmet platformlar
geleneksel isletmecilikle karsilagtirildiginda tiiketiciler tek bir tiklamayla ilgili web
sitelerine kolayca gecis yapabilmektedirler. Bundan dolay:r farkli platformlar arasinda
tiriinleri ve kalitelerini karsilastirarak satin almaya karar verip vermemek daha kolay hale
gelmektedir. Jain vd.’ne gore (Jain vd., 2021) e- ticaret miisteri sadakatini daha zor bir

hale getirmektedir.
3. internet ve Web Sitesi Tasarimi

Turizm tirlinlinii diger mal ve hizmetlerden ayiran birtakim kendine 6zgii karakteristik
Ozellikleri bulunmaktadir. Soyut olmasi, stoklanamamasi, liretim ve tiiketimin eszamanli
olmast ve satin almada fiziki kanitlara ihtiya¢ duyulmasi gibi (Kozak vd., 2015)
ozelliklerinden dolayi bilgiye ulasabilmek olduk¢a 6nemli hale gelmektedir (Chiou vd.,
2011; Kutlu, 2020). Bilgiyi de giincel teknoloji ile birlikte kullanabilen isletmeler ayakta
kalabileceklerdir. Bilgi ¢agi olarak tanimlanan giinlimiizde bir¢ok isletme bilgisayar

sistemleri olmaksizin higbir is ve islem yapamamaktadir (Barnatt, 1996).
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Diinyada 2024 yilinda bireysel internet kullanicisi 5,35 milyara, giinliikk ortalama
kullanim ise 6 saat 40 dk’ya ulasmistir. Toplam diinya niifusu igerisinde bireysel internet
kullanicilarinin  sayis1 %66,2’ye ulasmis olup gecen yila gore bireysel internet
kullanicilarinda goriilen degisim %1.8 olarak gerceklesmistir. Diinyada kadin niifusunda
internet kullanim1 %63,5 iken erkeklerde bu oran %68,8’dir. Mobil cihazlardan internete
girme orant %96,5, bilgisayardan internete girme orant %61,8, kentlerde niifusun
internete erisim oram1 %78,8, kirsal kesimin internete girme orani ise %48,9 olarak
bulunmustur (Kemp,2024). Tiirkiye’de ise internet kullanim oran1 16-74 yas grubundaki
bireylerde 2023 yilinda %87,1 iken 2024 yilinda %88,8 olmustur. Cinsiyete gore
kullanim durumuna bakildiginda 2024 yilinda erkeklerde %92,2, kadinlarda %85,4 olarak
gozlenmistir (Tuik, 2025).

Grafik 1’de de goriildiigli tlizere Tiirkiye’de internet kullanan tiiketicilerin internet
lizerinden satin alma oranlar1 2023 yilinda %49,5 iken, 2024 yilinda bu oran %51,7 olarak
gergeklesmistir. Internet {izerinden satin alimlarda erkeklerde oran %54,1 ile kadinlardan

(%49,3) daha fazla bulunmustur (Tuik, 2025).
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Internet {izerinden miisteri edinmek maliyetli olup siirekli bir etkilesim gerektirmektedir.
Miisterileri sadik miisteri haline getirmek, isletme maliyetlerini azaltarak karlilig1 en tist
seviyeye ulastirmaya yardimer olabilir. Dolayisiyla minimum maliyetle rekabet giiclinii
artirabilmek icin ¢evrimigi hizmet kalitesini etkileyen temel faktorleri bilmek gereklidir
(Huang,2024). Basaril1 bir web sitesi tiiketiciler i¢in gerekli bilgileri edinerek rezervasyon
yapma ve satin alma imkanlar1 saglarken isletmeler i¢in diigiik maliyet ve yiiksek gelir

avantaji saglar (Yeung & Law, 20006).

Bir seyahat acentasi web sitesi tasariminin temel unsurlari su sekildedir (Park vd., 2007;

Aripradono vd., 2021; Mahdzar vd., 2022):

e Ana Sayfa Tasarimi ve Kullanict Deneyimi: Yiiksek kaliteli fotograf ve videolar,
sezgisel gezinme, hizli yiikleme siireleri ve marka imajiin sergilenmesi.

e igerik Kalitesi ve Arama Islevselligi: Ayritili seyahat paketleri, miisteri yorumlar1 ve
giiclii arama 6zellikleri sunma.

e Giivenlik ve Gizlilik Korumasi: SSL sifrelemesi, giivenli 6deme ag gegitleri, giiclii
parola politikalari, ¢ok faktorlii kimlik dogrulama ve diizenli giivenlik kontrolleri
uygulama.

e Miisteri Hizmetleri ve Etkilesim: Birden fazla iletisim yontemi, gercek zamanli miisteri
destegi, SSS, kisisellestirilmis tavsiyeler, miisteri geri bildirimi toplama ve satis sonrast
hizmet sunma.

e Cok Dillilik ve Sosyal Medya Entegrasyonu: Kullanic1 paylasimimi ve etkilesimini
tesvik etmek icin birden fazla dili destekleme ve sosyal medyay1 entegre etme.

e Calisan Egitimi ve Gilivenlik Bilinci: Giivenlik bilinci egitimleri diizenleme ve acil

miidahale planlar1 gelistirme.

e Web Sitesi Performans Optimizasyonu: Yiikleme siirelerini hizlandirarak gorselleri ve

dosyalar1 sikistirma.

e Mobil Uyumluluk: Sitenin ¢esitli cihazlarda iyi goriintiilenmesini saglamak i¢in duyarli

tasarim kullanma.
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e Web Sitesi Erisilebilirligi: Net etiketler, klavye gezinmesi ve renk kontrasti dahil olmak
tizere erisilebilirlik ilkelerine bagli kalma.

e Zamaninda Giincellemeler ve Bakim: Igerigi diizenli olarak giincelleme, site
performansini izleme ve teknik sorunlar1 giderme.

e Veri Analizi ve Optimizasyonu: Kullanic1 davranigini izlemek ve verilere dayanarak
icerik ve ozellikleri ayarlamak i¢in analitik araglar1 kullanma.

e Siirekli Iyilestirme ve Inovasyon: Rakipleri analiz etme, sektdr trendlerini anlama, yeni
ozellikler ve hizmetler sunma.

Internet; reklam, pazarlama, mal ve bilgi hizmetleri dagitiminda etkili bir ara¢ oldugunu
kanitlamistir. Zhou, reklamcilik sektorii i¢in internetin uzun zamandir hem en biiylik
zorluk hem de en biiyiik firsat oldugunu ileri siirmiistiir. Dahasi, seyahat ve turizm sektorii
oldukga pargal1 ve bilgi acisindan zengin bir sektordiir ve bu da onu internet'in sundugu

avantajlara 6zellikle agik hale getirmektedir (Zhou,2004).

Birgok isletme web sitelerini gelistirmeye ve mevcut bilgi sistemlerini miisteri tarama ve
kullanimin1 ¢ekmek i¢in arayiizler gelistirmeye baslamistir (Rizaldi vd., 2021;
Kabugumila vd., 2016). Internet teknolojisinin ticari kullanim alan1 olan web siteleri
bir¢ok bileseni icerisinde barindirmaktadir. Web sitesini degerlendirirken kullanicilarin
birbirlerinden farkli 6zelliklere sahip olduklari gbz oniinde bulundurulmalidir. Bir web
sitesinin kavramlari, iglevi ve tasarimi uyum iginde olmalidir. Ayrica bilgi yapisi yeterli
ve kullanicinin beklentisine yonelik olmalidir. Kullanilan iletisim stratejisi ve goriinlim

tasarimi da diger bir 6nemli mevzudur (Marsico & Levialdi, 2003).
4. Literatiir Taramasi

Web siteleri temelde bilgi alisverisi igin bir arag olarak gériilebilir. Ornegin e posta, ses,
video ve gercek zamanli sohbet, sunucu ve islemci yap1 kullanilarak bir web sitesi
araciligiyla uygulanabilir. E-posta birebir iletisim ortami olarak postaya daha cok
benzemektedir (Hoffman & Novak, 1996). Seyahat acentalarinin hem degisen miisteri
ihtiyaclarina cevap verme hem de rekabet avantaji saglamak icin mutlaka web

sayfalarmin olmasi gerekmektedir. Web sitelerinin diger tanitim araglarindan daha ucuz
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olup yeniden ziyaretlerde de etkili oldugu saptanmistir (Chiou vd., 2011). Bir
destinasyonu secerken miisteriler tesis, adres, resim, referans oranlari, harita ve yorumlar
gibi ayrintilara dikkat ettikleri i¢in isletmelerin kullanish, giivenlikli ve iyi dizayn edilen

bir web sitesi sahibi olmalar1 bir zorunluluk olmustur (Kutlu, 2020).

Web siteleri hazirlanirken miisteri ihtiyaglarinin  diigiiniilerek tiiketim firsatlarini
artirmaya odaklanilmasi gerekmektedir. Bir sirketin ¢evrimigi basarisi yalnizca iiriin ve
hizmetin kalitesiyle degil, ayn1 zamanda web sitesi tasarimi, kullanici deneyimi ve hizmet
kalitesi gibi faktorlere de baglidir (Huang, 2024).1990°11 yillarin sonlarindan bu yana web
sitelerinin degerlendirildigi birgok akademik ¢alisma yapilmistir. Ornegin Yoo ve Donthu
(2001), psikometrik bir test gelistirerek e-ticaret sitelerinin algilanan kalitelerini
Olemiistlir (Yoo & Donthu, 2001). Bir¢ok aragtirmaci, ilgili sektorlerin web sitelerini
degerlendirmek igin igerik analizi yontemini kullanmistir (Bell & Tang, 1998). Murphy
ve arkadaslar1 (Murphy vd., 1996), Florida'daki otel web sitelerini aramak i¢in bes arama
motoru kullanmis ve ¢evrimigi rezervasyon saglayan 36 otel web sitesinden 32 farkli
ozellik belirlemistir. Bu 32 6zellik dort kategoriye ayrilmistir: tanitim ve pazarlama,
hizmet ve bilgi, etkilesim ve teknoloji ile yonetim. Countryman’da Amerika Birlesik
Devletleri'ndeki 50 eyaletin tamaminin resmi turizm web sitelerini degerlendirmek igin
igerik analizini kullanmistir (Countryman , 1999). Cox ve Dale (2001) arastirdiklar1 web
sitelerinin amaca yonelik olup olmadigi, tasarimi, hizi, igerigi ve miisteriye hizmeti
tizerinde durmustur. Perdure yaptigi ¢alismada web sitelerinde olmasi gereken 6zellikleri
hizli ve kaliteli erisim, kolay yonlendirme, gorsel ¢ekicilik ve bilgi igerigi olarak dort
baslikta toplamistir (Perdure, 2001). Liu ve Huang (2005) ise yaptiklar1 calismada web
sitelerinde yer alan bilgilerin glivenilirligi ile ilgili olarak alt1 farkli degerlendirme boyutu
bulmuslardir; web sitesinin erisilebilir olmasi, igerikle ilgili sayfalarda yer alan
bilgilerinin tam olmasi, web sayfasinin gorsel biitiinliigiiniin olmasi, igerigin dogru ve
giivenilir olmas1 ve web sayfasina hizli bir sekilde erisilebilmesi, ele alinan boyutlar

arasindadir (Liu & Huang, 2005).

Huang (2024) yaptig1 ¢calismada seyahat acentalarinin web sitesinde hizmet kalitesinin en

onemli unsurunun islem gilivenligi oldugu, dolayisiyla kullanicilarin web sitesinden ilk
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beklentilerinin web sitesi giivenligi oldugu sonucuna ulagsmistir. En az 6nemli unsur ise
web sitesi tasarimi olarak bulunmustur (Huang, 2024). Huang’a gore kullanicilarin web
sitesinden bekledikleri arasinda 6nem sirasina gore kullanici gizliliginin korunmasi, web
sitesi islem sifrelemesi, siparis sonrasinda degisiklik veya iptal garantisi, fiyat ve
garantiler, islem eksikliklerinin tazmini yer almaktadir. Sonrasinda firiin c¢esitliligi,
gezinme - kullanim kolaylig1 ve web sayfas1 tasarimi1 gelmektedir. Hanger ve Ataman’in
yaptig1 calismada (2006), Ege Bolgesi’nde seyahat acentalarinin web sitelerinde ¢oklu dil
segcenegi ve arama motoru gibi kullanimi1 kolaylastirici unsurlar1 sunmalarinin ¢ok yaygin
oldugunu saptamistir (Hanger & Ataman, 2006: s. 204). Baloglu ve Pekcan tarafindan
yapilan arastirmada ise Tiirkiye’de dort ve bes y1ldizli otellerin web sitelerindeki gezinme
ve iglevsellik agisindan eksiklikleri oldugunu ve dolayisiyla internetten tam anlamiyla
faydalanmadiklarin1 ortaya koymustur (Baloglu & Pekcan, 2006). Parasuraman ve
arkadaslari cevrimici aligveris sitelerinin sunduklari hizmetin kalitesini 6l¢gmek i¢in neden

sonug iligkili bir 6l¢egi kavramsallagtirmiglardir (Parasuraman vd., 2005).

Kutlu (2020) Antalya’da faaliyet gosteren A grubu acentalarin web sitelerini incelemis
ve inceleme sonucunda bu acentalarin web sitelerini etkin bir sekilde kullanmadiklari
sonucuna ulagmigtir. Yogun rekabet ortaminda farklilasmanin 6nemli oldugu turizm
sektoriinde acentalarin interaktif miisteri hizmetleri sunmasi, ¢evrimici satin alma
imkaninin saglanmasi ve {iriin tanittminda ¢oklu ortam kullanilmasi, web sitelerinde
coklu dil kullanimi, doviz ¢evirici ve giincel doviz kuru, miisterilerin deneyimlerini web
ortaminda paylasmalarina imkan veren platformlarin olusturulmasi dnerilmistir (Kutlu,
2020).Yal¢in ve Bahar (2019) Tiirkiye’de yer alan seyahat acentalarinin web siteleri
tizerinden bir arastirma gerceklestirmistir. Elde edilen bulgulara gore web sitelerinin
cevrimigi aligveris imkanlarinda yetersiz kaldigi, sosyal medyay: etkin bir sekilde
kullanmadigi, ¢evrimici ddemelerde giivenlik ibarelerinin tam olarak belirtilmedigi
sonucuna ulasilmistir. Aragtirmaya gore Turkiye’deki seyahat acentalarinin web siteleri
miisterilerin beklentilerini karsilamamaktadir (Yalgin & Bahar, 2019). Bir web sitesinin
iyl tasarimi miisterinin tekrar ziyareti i¢in olduk¢a onemlidir (Park vd., 2007). Renk

uyumu, yazi tipi ve uyumu, ses efektleri ve animasyon web sitesini degerlendirirken 6ne
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cikmaktadir. Sayfa boyutlarinin kisa olmasinin yani sira ¢oklu ortam, miisterinin daha iyi

anlayabilmesi i¢in mutlaka kullanilmalidir (Yalgin, 2017; Kutlu, 2020).
5. Yontem

Icerik analizi, nitel aragtirma ydntemleri arasinda yer almakta olup yazili, gorsel ve isitsel
materyallerin icerigini sistemli bir sekilde analiz edip (Alanka, 2024) dokiimanlarin,
miilakat dokiimlerinin ve kayitlarinin karakterize edilerek karsilastirilmasi i¢in kullanilan
bir yontemdir (Altunisik vd., 2012). Igerik analizi meta analiz, meta-sentez ve betimsel
analiz olmak {izere iice ayrilmakla birlikte (Kutlu,2020) bu ¢alismada betimsel icerik
analizi kullanilmistir. Betimsel igerik analizinde veriler temalar dahilinde 6zetlenerck

yorumlanmaktadir.

Aragtirma kapsaminda Turizm Bakanligi’nin resmi internet sitesinden Kocaeli’de A
grubu seyahat acentalar1 arastirilmis ve 176 tane seyahat acentas1 bulunmustur. Bunlarin
bir kisminin internet siteleri bulunamadigindan dolay1 96 adet seyahat acentasinin web
sitesi incelemeye tabi tutulmustur. Caligmada veri toplama yontemi olarak ikincil
verilerden yararlanilmis olup daha 6nce yapilan benzer ¢aligmalardan faydalanilarak 7
ana baslik altinda 54 Glgiite yer verilmistir. Bu ana basliklar sirasiyla; Kurumsal kimlik
gostergeleri, gorsel tasarim ve biitiinliik, hizmet bilgisi, miisteri destegiyle ilgili hizmetler,
faydali linkler, sosyal medya ve mobil kullanim ile giivenlik seklindedir. Seyahat
acentalarinin web sitelerine girilerek degerlendirme formuna bulunuyor veya bulunmuyor
olarak isaretlenmistir. Web siteleri 03-20 Agustos 2025 tarihleri araliginda incelenmesi
caligmanin bir kisitidir ¢iinkii incelenen donem sonrasinda web sitesinin degismesi,
kapatilmas1 veya yenilenme ihtimali bulunmaktadir. Benzer ¢alismalar Yeung ve Law
vd., (2006), Gokdemir ve Erdem, (2017), Tas vd., (2018), Yalgin ve Bahar, (2019),
Ozkan, (2023), Ceylan ve Uzun, (2023) tarafindan da yapilmis olmasina ragmen Kocaeli
[li'nde faaliyet gdsteren seyahat acentalarinin web sitelerinin incelenmesine yonelik
herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamaistir. Bu ¢aligma etik kurul izni gerektiren ¢aligmalar

grubunda yer almamaktadir.
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6. Bulgular

Tablo 1’de kurumsal kimlik bilesenlerine iliskin olarak alt kategoriler yer almaktadir.
Kurum isminin genellikle web sitelerinde bulundugu gortilmiistiir (%91). Farkli
arastirmalar incelendiginde de (Huan, 2014; Kutlu, 2020; Yalcin, 2017; Ozkan, 2023)
kurum isminin genellikle web sitelerinde bulundugunun tespit edildigi goriilmiistiir.
Hakkimizda boliimii (%85) ve logo (%84) frekans degerleri en yiiksek kategoriler olarak
goze carparken, vizyon (%33), misyon (%32) ve slogan boliimlerinin (%40) web
sitelerinde yeterince bulunmadig1 goriilmiistiir. Ceylan ve Uzun’da (2023) yaptiklari
calismada vizyon ve misyon boliimiiniin Ankara’daki seyahat acentalarimin web
sitelerinde bulunma oranim1 %13,67 oraniyla olduk¢a diisik oldugu sonucuna
ulagsmiglardir. Oysaki bu kisimlarin seyahat acentalarinin web sitelerinde bulunmasi giiglii
kurum kimliginin gostergesidir. Ayrica tiim bunlar isletmenin kurumsal imajin1 yansitan
sOylemler olmasina ragmen sitede bulunmamasi tiiketicilerde isletmeye karsi giiven

eksikligi duymasina neden olmaktadir (Yal¢in & Bahar, 2019)

Tablo 1: Kurumsal Kimlik Bileseni

Kurumsal Kimlik Gostergeleri | Bulunuyor | Bulunmuyor
Oran | % | Oran | %
Kurumun Adi 91 94,8 5 52
Logo 84 87,5 12 12,5
Vizyon 33 344 63 65,6
Misyon 32 333 64 66,7
Slogan 40 | 41,7 56 58,3
Hakkimizda 85 88,5 11 11,5

Tablo 2’de gorsel tasarim ve biitiinliik baslig altinda yer alan alt kategorilerin frekans
dagilimlar1 verilmistir. Buna gore sitenin hizli yiiklenmesi (%96,9), site i¢i fotograf
kullanimi (%100), fotograflarin renkli ve net olmasi (%100), yaz1 puntosunun biiytikligii
(%100), sayfalar arast uyumluluk (%92) ve kullanigh yonlendirme meniileri (%91,7)
kategorilerinin frekanslar1 yliksek bulunmasina ragmen site i¢i video kullanimi (%17) ve
ses kullanimi1 (%4) kategorilerinin frekanslari oldukga diisiik bulunmugtur. Oysaki turizm

tiriinleri genellikle soyut nitelik tasidiklar1 i¢in subjektif degerlendirmeler oldukca
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fazladir. Ayni turizm iiriiniinii tiiketen tiiketiciler birbirlerinden farkli degerlendirmelerde
bulunabilmektedirler (Kozak vd., 2010). Yal¢in ve Bahar’a gore acentalar web sitelerinde
tiikketiciler tarafindan olduk¢a 6nem verilen videolara daha fazla yer vermelidirler.
Acentalar sitelerinde videolara yer verirlerse iiriin daha anlagilir olur. Ayrica hac ve umre
organizasyonu yapan acentalarin sitelerinde sesli videolar1 kullanmalari tiiketicilerin
manevi degerlerini artirilabilir (Yalgin & Bahar, 2019). Web sitelerinde video ve ses
kullanimi1 heniiz alacaklar1 hizmeti deneyimlemeyen tiiketiciler i¢in bir kalite gostergesi

olacaktir.

Tablo 2: Gorsel Tasarim ve Biitiinliik

Gorsel Tasarim ve Biitiinliik Bulunuyor | Bulunmuyor
Oran | % | Oran %
Sitenin Hizl1 Yiiklenmesi 93 96,9 3 3,1
Site Igin Fotograf Kullanimi 96 100 0 0
Site I¢i Fotograflarin Renkli ve Net Olmas1 | 96 100 0 0
Yazi Karakteri ve Punto Biiyiikligii 96 100 0 0
Sayfa I¢i Ses Kullanimi 4 42 92 95,8
Sayfa I¢i Video Kullanimi 17 17,7 79 82,3
Sayfalar Aras1 Uyumluluk 92 | 958 4 4,2
Kullanigh Yo6nlendirme Meniileri 88 91,7 8 8,3

Tablo 3°de web sitelerinin igerigi ile ilgili kategorilere bakildiginda en fazla frekans %92
ile sunulan iirliniin 6zelliklerinde goriilmektedir. Sunulan {iriinlin fiyatinin frekansina
bakildiginda % 68 ile geride kaldig1 goriilmektedir. Incelenen web sitelerinin bazilarinda
birtakim iiriinlerin fiyatlarinin yer almadigi goriilmiistiir. Oysaki tiiketicilerin hizmetlerde
mallara gore fiyat duyarlilig1 daha fazla olup (Karagéz, 2013; Kutlu, 2020) her iiriiniin
fiyatinin yer almasi tiiketiciler i¢in giiven olusturabilir. Farkli ¢aligmalarda da iiriin
ozelliklerine iliskin frekanslarin iiriin fiyatina iligskin frekanslardan daha fazla oldugu
sonucuna ulagiimistir (Kutlu, 2020; Yalgin, 2019; Ozkan, 2023; Lu & Zhang, 2002).
Bununla birlikte sunulan {irtinle ilgili multimedya kullanimi1 (%84) kriteri de yliksek bir
frekans almistir fakat site ici arama motoru (%36) ile diisiik seviyededir. Oysaki seyahat
web sitesinde arama motorunun bulunmasinin tiiketiciler ve isletmeler i¢in bir¢ok faydasi

bulunmaktadir. Tiiketiciler aramalarini giris ve ¢ikig tarihleri ve kisi sayisina gore
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daraltarak kendileri i¢in en wuygun paketi bulmalart miimkiin olabilmektedir
(www.webyking.com). Bu sekilde kullanicilar zaman ve emekten tasarruf edecek,
miisteri memnuniyeti ve siteyi ziyaret sayisit artacak, bu da isletmelere daha fazla
rezervasyon ve satin alma olarak geri donecektir. Ayrica iiriinlerle ilgili kampanya ve
indirim bilgileri (%28), sunulan iiriinlere ait tamamlayici linkler (%15), kullanici
tecriibelerine iliskin yorumlar (%20) ve gidilecek yer hakkinda bilgiler (%9) alt bolimleri
oldukca diistik seviyededir. Burada kullanici tecriibelerine iliskin yorumlara acentalarin
web sitelerinde yer verme oranlarinin diisiik olmasi da kaygi vericidir. Oysaki web
sitelerinde daha once iiriinlii deneyimlemis olan miisteri yorumlarini ve sosyal medya
ozelliklerini eklemenin bir¢ok faydasi bulunmaktadir. Web sitelerinde miisterilere bu
firsatlarin verilmesiyle miisteriler deneyimlerini paylasarak web sitesiyle etkilesim
kuracak ve marka goriiniirliigii artmis olacaktir (www.webyking.com). December (1994)
web sitesindeki bilginin erisilebilir, dogru, anlagilabilir ve anlaml1 olmasi1 gerektiginden

sOz etmistir.

Tablo 3: Hizmet Bilgisi

Hizmet Bilgisi Bulunuyor | Bulunmuyor
Oran | % | Oran | %

Site Icinde Arama Motoru 36 37,5 60 | 62,5
Sunulan Uriin Ozellikleri 92 |958 4 42
Sunulan Uriinlerin Fiyatlari 68 70,8 28 29,2
Sunulan Uriin Hakkinda Coklu Ortam Kullanim1 84 87,5 12 12,5
Sunulan Uriinler I¢in Kampanya, 28 292 | 68 70,8
Indirim Bilgileri
Sunulan Uriinlere Ait Tamamlayici Linkler 15 15,6 81 84,4
Kullanic1 Tecriibelerine Ait Yorumlar 20 20,8 76 79,2
Gidilecek yerin ¢ekicilikleri, mutfagi, hava durumu, yerel turlar1 vb. 9 9,4 87 90,6
bilgiler

Tablo 4’de miisteri destegiyle ilgili hizmetler temasi altinda yer alan basliklara
bakildiginda kurumun iletisim bilgilerinin (%96) en yliksek frekansa sahip oldugu goze
carpmaktadir. Ardindan kurumun ¢agr1 hizmetleri numarasi (%60) ve ¢evrimici miisteri
hizmetlerinin (%60) ayn1 frekansa sahip olduklar1 goriilmektedir. Acentalarin ¢evrimici
rezervasyon hizmetleri sunarak daha fazla miisteri cekip manuel rezervasyon

sistemlerinin risklerinden ve zorluklarindan kurtulmus olacaklardir
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(www.webyking.com). Miisteri geri bildirim formu (%8), sik¢a sorulan sorular (%3),
cevrimici sohbet odalar1 (%4), yardim meniisii (%5), ziyaretci defteri veya yorum formu
(%11), coklu dil secenegi (%17), anket (%3), basinda biz (%16), miizik (%2) ve ek
hizmetler (%9) béliimlerinin frekanslar1 oldukea diisiik bulunmustur. Oncesinde yapilan
bazi arastirmalar incelendiginde de ¢oklu dil segenegi boliimiiniin web sitesinde ¢ok fazla
yer almadigini sonucuna ulasiimistir (Ceylan & Uzun, 2023; Bulut & Giillii 2023, Ozkan,
2023). Farkli bazi arastirmalarda ise web sitelerinde ¢oklu dil segeneginin fazla
bulundugu sonucuna ulasilmistir (Unur vd., 2017; Kutlu, 2020). Bu durumun
aragtirmanin yapildig1 sehre bagh olarak degistigi goriilmektedir. Kocaeli’de bulunan
acentalar daha ¢ok yerli turistlere hac ve umre turlar1 diizenlediklerinden dolay1 web

sayfalarinda ¢oklu dil secenegini kullanmadiklar diisiiniilmektedir.

Tablo 4: Miisteri Destegiyle ilgili Hizmetler

Miisteri Destegiyle Tlgili Hizmetler Bulunuyor | Bulunmuyor
Oran | % | Oran | %
Cagr1 Hizmetleri Numarasi 60 62,5 36 37,5
Miisteri Geri Bildirim Formu 8 8,3 88 91,7
SSS (Sik¢a Sorulan Sorular) 8 8,3 88 91,7
Cevrimi¢i Sohbet Odasi 4 4.2 92 95,8
Cevrimi¢i Miisteri Hizmetleri 60 62,5 36 37,5
Yardim Meniistu 5 5,2 90 93,8
Kurumun fletisim Bilgileri 96 100 0 0
Ziyaretgi Defteri veya Ziyaret¢i Yorum Formu 11 11,5 85 88,5
Coklu Dil Segenegi 17 17,7 79 82,3
Anket 3 3,1 93 96,9
Site Uyeligi 40 | 41,7 56 58,3
Basinda Biz 16 16,7 80 83,3
Miizik 2 2,1 94 97,9
Ek Hizmetler 9 9,4 87 90,6

Tablo 5’de yer alan faydali linkler baghginin alt kategorilerinde yer alan 6zelliklere ait
frekanslarin oldukca diisiik oldugu goriilmektedir. Onceki dénemlerde yapilan
arastirmalarda da bu kriterlerin frekanslar diisiik bulunmustur (Yal¢in & Bahar, 2019;
Kutlu, 2020; Ceylan & Uzun, 2023; Tas vd., 2018; Cao & Yang, 2016). Takvim bilgisi
bulunan acentalarin orani (%7,3), ilgili isletmelerin linkleri (%35.,2), sehir rehberi (%3,1),

doviz cevirici ve giincel doviz kuru (%]1,1) olarak bulunmustur. Turizm {iriinlerinin
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bilgiye dayal1 bir yapist oldugundan dolay1 kiiresel ve multimedya 6zellikleri bulunan

internet aracilifiyla tirinlerin tanitim1 ve dagitimi yapilabilmektedir (Doolin vd., 2002).

Tablo 5: Faydah Linkler

Faydah Linkler Bulunuyo | Bulunmuyor
r
Oran | % | Oran | %
Takvim 7 73 89 92,7
Déviz Cevirici 1,1 95 98,9
Giincel D6viz Kuru 1,1 95 98,9
Sehir Rehberi 3,1 93 96,9
Tlgili Isletmelerin Turistik Bilgi Linkleri 521 91 | 948

N[ | = | —

Tablo 6 incelendiginde web sitelerinin %83’linde en az bir tane sosyal medya butonu
oldugu goriilmektedir. En fazla sirasiyla WhatsApp, Facebook, Instagram ve Twitter/X
butonlarinin yer aldig1 tespit edilmistir. En az bulunan google erisimi olmustur. Ayrica
sitelenin mobil uyumu da % 26 ile diisiik bulunmustur. Tek yonlii iletisimin hakim oldugu
geleneksel medya giiniimiizde yerini ¢ok yonli iletisimin var oldugu dijital medyaya
birakmistir (Bulunmaz, 2016; Akdeniz & Komiircii, 2021). Bu baglamda iletisim farkli
bir boyut kazanmis, bu durum bireylerin karar alma ve davranis siireglerinde degisime
neden olmustur (Akdeniz & Komiircii, 2021). Cevrimigi platformlar siirekli gelisen, viral
potansiyel tagiyan platformlar olup kullanan igletmelere de rekabet avantaji saglamaktadir
(Budden vd., 2007). Bulut ve Giillii’ye gore (2023) sosyal medya kullanmayan isletmeler
miisterilerin ilgi alanlarini, zevk ve tercihlerini 68renme, geri bildirim alma gibi

iletisimsel baglantilarda sorun yasarlar (Bulut & Giilld, 2023).

Tablo 6: Web Sitesinde Sosyal Medya ve Mobil Kullanim

Web Sitesinde Sosyal Medya ve Mobil Kullaniom | Bulunuyor | Bulunmuyor
Oran | % | Oran %
En az bir tane sosyal medya butonu bulunmasi 83 | 86,5 13 13,5
Facebook Erisimi 80 83,3 16 16,7
Youtube Erisimi 24 25,0 72 75,0
Google Erigimi 3 3,1 93 96,9
Twitter/X Erigimi 65 67,7 31 32,3
Instagram Erisimi 66 68,8 30 31,2
WhatsApp Erisimi 91 94,8 5 5,2
Sitenin mobil uyumu 25 26,0 71 74,0
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Tablo 7°de giivenlik boyutuna bakildiginda bazi eksiklikler oldugu goriilmektedir.
Ormnegin Tiirsab logosu ve belge numarasmin mutlaka her web sitesinde bulunmasi
gerekirken bu kosulun saglanmadigi goriilmektedir. Tiirsab logosunun bulunma sikligi
%71,9, Tiirsab belge numarasinin ise %78,1 olarak bulunmustur. Cevrimigi satin alma
imkanlar1 %45,8, cevrimi¢i O0deme giivenlik ibaresi %25 olarak oldukca diisiik
bulunmustur. Oysaki gilinlimiiz tiiketicileri zamandan tasarruf etmek ve iiriin gesitliliginin
fazla olmasindan dolay1 online satin almaya yonelmektedirler (Masalct vd., 2023).
Bununla birlikte sanal aligverislerde elektronik islemlerdeki giivenlik sorunu,
sOzlesmelerin yasal olup olmamasi ve kisisel bilgilerin ele gecirilme endiseleri
bulunmaktadir (Oskaybas vd., 2014; Masalci vd., 2023). Web sitesinde tiim bu giivenlik
kaygilarin1 giderecek giivenlik ve gizlilik bilgileri, 6demelerde onay sarti gibi

uygulamalarin yer almasi tiiketiciyi satin almaya tesvik edecektir.

Tablo 7: Giivenlik

Giivenlik Bulunuyor | Bulunmuyor
Oran | % | Oran %
Giivenlik veya gizlilikle ilgili bilgilendirme 33 34,4 63 65,6
Cevrimigi satin alma imkanlari 44 45,8 52, 54,2
Cevrimici 6deme giivenlik ibaresi 24 25,0 72 75,0
Tiirsab logosu 69 71,9 27 28,1
Tiirsab belge numarasi 75 78,1 21 21,9

7. Sonuc ve Tartisma

Tirkiye’de bundan birka¢ on yil 6nce gelismeye baslayan internet ve bilgi iletisim
teknolojileri karsisinda seyahat acentalarinin varligimi siirdiiremeyip yok olacagi
konusulurken, acentalar bu gelismelere ayak uydurmus ve sayilar1 giinbegiin artmaya
devam etmistir. Turizm iirliniinii deneyimlemeden kalitesini belirleyebilmek miimkiin
olmadig1 i¢in tiiketiciler satin alma asamasinda birtakim fiziksel kanitlara ihtiyag
duymaktadirlar. Seyahat acentasinin tiiketicinin beklentilerini tam manasiyla
karsilayabilen bir web sitesinin olmas1 o acentanin giivenilirliginin ve verecegi hizmetin

kalitesinin bir gostergesidir.

Turizm ve Arastirma Dergisi TURIZM & Cilt / Volume: 15 Yil / Year: 2026
Journal of Tourism and Research B ARASTIRMA Sayt / Number: 1 ISSN: 2147-0618



Arastirma kapsaminda Kocaeli’de bulunan A grubu 96 adet seyahat acentasinin web
siteleri incelemeye tabi tutulmustur. inceleme kurumsal kimlik bileseni, gorsel tasarim ve
biitlinliik, bilgi sunumu, miisteri destegi ve hizmetleri, faydali linkler, sosyal medya
izlenebilirligi ve mobil kullanim ile giivenlik olmak iizere yedi kategori altinda
yapilmistir. Kurumsal kimlik bileseni altinda kurum ismi hemen hemen her web sitesinde
bulunurken logo ve hakkimizda bilgisinin bulunma orani da bir hayli yiiksektir. Yalniz
vizyon ve misyonun bulunma oraninin oldukga diisiik olmas1 acentalarin kurumsal kimlik
imajlarmi zedelemektedir. Gorsel uyumluluk ve biitlinliik kategorisinde sitelerin hizl
yiiklendigi goriilmiis ve sitedeki gorsel c¢ekicilikler yiiksek oranda bulunurken, site
icerisinde ses ve video kullanim orani oldukca diisiik bulunmustur. Oysaki web
sitelerinde video ve sesli 6gelere yer verilirse hem {iriiniin 6zellikleri daha iyi anlagilir
hem de hac ve umre turlar1 satin alacak olan tiiketicilerin manevi degerleri etkilenebilir.
Bilgi sunumu kategorisinde sunulan iirliniin 6zellikleri, {riinle ilgili ¢oklu ortam
kullanim1 gibi alt unsurlar yiliksek oranda web sitelerinde yer alirken {iriiniin fiyat: ile
ilgili bilginin yer alma orani nispeten diisiik bulunmustur. Bununla birlikte sunulan iiriine
ait tamamlayici linkler, indirim ve kampanya bilgileri, kullanic1 yorumlar ve gidilecek
yer hakkinda bilgi ile ilgili frekanslar diisiik bulunmustur. Tiim bu bilgiler 1s181nda
acentalarin web sitelerinde satin almay1 kolaylastiracak ve isletme ile iirlinlerini daha

cekici kilacak ayrintilara yer verilmedigi sdylenebilir.

Dordiincii sirada miisteri destegi ve hizmetleri kategorisinde kurumun iletisim bilgilerinin
web sitelerinde bulunma orani oldukg¢a yiiksek bulunmustur. Kurumun ¢agr1 hizmetleri
numarasi ve ¢evrimici miisteri hizmetlerinin bulunma durumu %60 ile orta diizeydedir.
Miisteri geri bildirim formu, sik¢a sorulan sorular boliimii, ¢evrimigi sohbet odalari,
yardim meniisii, anket ve site liyeligi gibi detaylarin ise bulunma oraninin oldukg¢a diigiik
oldugu goriilmiistiir. Besinci sirada yer alan faydali linkler kategorisinde tiim alt
bilesenlerin web sitelerinde bulunma orani ¢ok diisiik bulunmustur. Ornegin takvim,
doviz cevirici, giincel doviz kuru, sehir rehberi ve turistik bilgi saglayacak ilgili
isletmelerin linkleri birgok web sitesinde bulunmamaktadir. Sosyal medya ve mobil

kullanim béliimiinde sitelerde en ¢ok bulunan link WhatsApp ve Facebook linki olmustur.
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Sonrasinda sirastyla Instagram, Twitter linkleri gelmektedir. Bu durumda isletmelerin
degisen diinyada taninip rekabet etme konusunda sosyal medyanin dneminin farkinda
olduklar1 sdylenebilir. Son olarak giivenlik kategorisinde TURSAB logusu ve belge
numarasi diginda diger 6deme ile ilgili giivenlik ibaresi, gizlilik ve giivenlik bilgisi ile

cevrimici 6demeyle ilgili glivenlik ibareleri kisimlarinin frekanslart diisiik bulunmustur.

Tim bu veriler 6zetlenecek olursa Kocaeli’de seyahat ecantalarinin web sitelerinin birgok
konuda yetersiz oldugu sdylenebilir. Kocaeli’de acenta miisterileri daha ¢ok yerli turistler
ile inan¢ turizmi kapsaminda hac ve umre ziyareti yapan insanlar oldugu i¢in olmasi
gereken pek ¢ok dzellik web sitelerine eklenmemistir. Ornegin giincel doviz kuru, farkli
dil segenekleri, videolar, ¢esitli tanitici sanal turlar, kullanici yorumlar1 ve online satin
alma imkanlar1 web sitelerine eklenebilir. Online satin almalarda giivenlik ile ilgili
ibarelerin net olarak belirtilmemesi tiiketicilerde giivensizlik algist yaratmaktadir.
Tiiketiciler icin web sitesi iizerinden dogrudan satin alabilmelerinin yolu agilmali ve sanal

asistanlarla bu islemler i¢in yardim edilmelidir.

Bu calismanin kisiti1 web sitelerinin belirli bir tarih araliginda incelenmesi olup incelenen
donem sonrasinda web sitesinin degismesi, kapatilmasi veya yenilenme ihtimali
bulunmaktadir. Literatiir taramasi yapildiginda tiiketicilerin bir web sitesinde nelerin
olmasini istedigine yonelik yapilan arastirmalarin yetersiz oldugu goriilmektedir. Ayrica
benzer arastirmalar farkli sehirler i¢in de yapilabilir. Bunun yani sira acentalarin sosyal
medya hesaplarini ne derece etkin kullanildigina yonelik ¢aligmalarda yapilabilecek diger
arastirmalar arasindadir. Bu c¢alisma etik kurul izni gerektiren ¢alismalar grubunda yer

almamaktadir.
7.1. Pratik Cikarimlar

Seyahat acentasinin kullanighi ve yeterli bir web sitesinin olmasi acentaya 7/24
ulagilabilecegi anlamina gelmektedir. Miisteriler nerede ve saat kagta olursa olsun
ulastirma araclarinin biletlerini alir, otel rezervasyonu yapar ve paket tur satin alabilirler.
Bu durum hem miisteriler hem de isletme icin ciddi bir 6zgiirlilk anlamina gelir. Web

sitesi acentanin aynasi gibidir ve kars1 tarafa kalite ve giiven telkin etmelidir. Arastirma
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sonucunda ulasilan bulgulara gére Kocaeli’de bulunan seyahat acentalarina web siteleri

ile ilgili birtakim 6nerilerde bulunulmustur:

>

Web sitelerinde mutlaka misyon, vizyon ve slogan kisimlarinin olmasi isletme i¢in
olumlu bir imaj yaratir. Hakkimizda boliimiinde acentanin kisa tarihinden
bahsedilmelidir. Ayrica etkileyici bir sloganinin olmasi tanitim maliyetlerini
azaltabilir.

Incelenen web sitelerinin hemen hemen higbirinde ses kullanilmadig1 ve video
bulunma oraninin ¢ok diisiik oldugu saptanmigtir. Sunulan {riinlerle ilgili
videolarin ve sesli gorsellerin olmasi tiiketicilerin satin alacaklari iriinii daha iyi
tanimalarini ve daha hizli satin alma karar1 vermelerine neden olacaktir.
Acentanin miisteri gotiirdligii destinasyonlarin ¢ekiciliklerinin gesitli gorsellerle
anlatilmasi, miisteriye yardimci linklerin olmasi gibi ayrintilarin web sitesinde
bulunmasi 6nemlidir. Ayrica yardim mentisi, sik¢a sorular, ¢oklu dil segcenegi de
Kocaeli’de faaliyet goOsteren acentalarin web sitelerinde ihmal edilen
ozelliklerdendir.

Cevrimig¢i sorunsuz isleyen bir rezervasyon sisteminin olmasi hem manuel
islemleri hem de hata riskini azaltir. Ayrica miisteriler rahatga satin alma
yapabildikleri i¢in satiglar1 artiracaktir.

Web sitesi sayfasina entegre edilmis bir arama sayfasi olursa miisteriler ¢esitli
kriterler girerek istedikleri iirlinleri rahatga bulabilirler. Bu kisisellestirilmis
hizmet miisteri memnuiyeti ve aidati yaratur.

Web siteleri farkli telefon modellerinde ve ekran boyutlarinda da sorunsuz
islemelidir. Ayrica bir blog sayfasi, miisteri yorumlar1 ve sosyal medya 6zellikleri
de eklenmelidir. Olumlu ve olumsuz yorum yapan kullanicilara mutlaka cevap
verilmesi kars1 taraf i¢in gliven olusturur.

Cesitli biiltenler, indirimler sunarak bunu hem sosyal medya hem de web
sitelerinde duyurmak pazarlama c¢alismalarin1 destekler. Ayrica yapay zeka
destekli bir web sitesi olusturarak miisteriler, personel ve rezervasyonlar rahatca

yonetilebilir.
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» Artirilmis gergeklik (AR) ve sanal gergeklik (VR) kullanmak resimden daha
etkilidir ve destinasyon ile konaklama isletmesinin web sitesinde artirilmig
gergeklik ile tanitilmasi oldukea etkilidir.

» Web siteleri mutlaka giivenli 6deme sistemlerine entegre olmalidir. Ayrica
fiyatlarda net ve seffaf olunmasi dnerilmektedir.

» Web sitesi olusturmak tek seferde oldu bitti durumu olmayip, sitenin siirekli
giincellenerek optimize edilmesi gerekmektedir

7.2. Teorik Cikarimlar

Isletmelerin web siteleri &nceleri basitce kurulup daha sonra gelisen bilgi iletisim ve
sosyal medya uygulamalarina gore yeniden sekillendirilerek islevsellik kazandirilmalidir
(Doolin & Cooper, 2002). Bu ¢alismada web sitelerini degerlendirmek icin kullanilan
Olciitler Burgess ve Cooper (2000) tarafindan gelistirilmis internet ticaretini benimseme
modeli (eMICA) ile uyumlu oldugu sdylenebilir. EMICA modeli kendi i¢inde boliimleri
olan ii¢ temel asamadan olusmaktadir; {1k asama iki boliimden olusmaktadir. ilk boliimde
sirketin adi, fiziki adresi, iletisim bilgileri ile hangi konuda faaliyette bulundugu; ikinci
boliimde ise yillik raporlar, e posta iletisimi ve sirket faaliyetleri hakkinda bilgi yer
almaktadir. Ikinci asama kendi icinde diisiik etkilesim, orta etkilesim ve yiiksek etkilesim

olmak {izere ii¢ boliimden olugsmaktadir.

Diisiik etkilesimde tirtinle ilgili temel katalog, ¢cevrimi¢i arama; orta diizeyde tirtinle ilgili
orta diizey katalog, sikca sorulan sorular, site haritasi; iist diizey etkilesimde sohbet
odalari, tartisma formu, multimedya haber biiltenleri yer almalidir. Ugiincii asamada ise
giivenli gevrimici rezervasyon ve satin alma, sosyal medya ile baglantilar yer almalidir.
Turizm sektoriinde internet ticaretini karsilamak i¢in eMICA modeline gore en basitinden

en karmasikligina kadar bir¢cok 6zellik web sitesine eklenmelidir.
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