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Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, ekonomik smurlari ortadan kaldirmig ve yeni bir
pivasa diizeni olusturmustur. Ozellikle internet kullamminin artmasiyla, pazarlama
stratejilerinde koklii degisiklikler ortaya ¢ikmustir ve turizm sektorii de bundan etkilenmistir.
Bilgi ve iletisim teknolojisindeki ilerlemeler, bilginin paylasilma maliyetlerinin diisiiriirken
bunun yaninda pazarlamayi bolgesel olmaktan cikarip kiiresel boyuta tagimistir. Bunun
yaninda turistik destinasyonlar, konaklama tesisleri, hizmet kalitesi vs. konularda tiiketicilerin
bilgi paylasimi da, turistik pazarlamanin 6nemli unsurlarindan biri haline gelmistir. Bu durum
turizm hareketini kitlesel olmaktan ¢ikarmis ve kisiye 6zel hale getirmistir. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin turizm sektdriinde kullaniminin yayginlasmasi, hem turizm pazarlamasinin ve
buna bagl olarak turizm dagitim sisteminin hem de seyahat acentelerinin is modellerini 6nemli
derecede degistirmistir. Genis kapsamda literatiir taramasi temelli olan bu ¢alisma ile bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki gelismenin turizm sektoriinii pazarlama, dagitim sistemi ve seyahat
acenteleri is modelleri baglaminda nasil etkiledigi ve degistirdiginin irdelenmesi

amaglanmaktadir.

Anahtar Kelimler: Turizm Pazarlama, Bilisim ve Turizm, Is Modelleri, Dagitim Sistemi.

Effects of Information Technologies on Changes of Tourism
Marketing, Distribution and Travel Agencies’ Business
Models

Abstract

Advances in information and communications technology, eliminate economic boundaries and
create a new market order. Increasing internet usage cause radical changes in marketing
strategies and tourism sector has been affected by this change and developments, too. Advances
in information and technologies reduces cost of sharing information as it also converts local
marketing into global marketing. Beside, consumer’s posts in social media about touristic
destinations, hotels, service quality, etc. has become an important factor in tourism marketing.
Therefore tourism has started to become customized activity rather than massive one.
Increasing information and communication technologies usage in tourism sector has changed
both tourism distribution systems depending on tourism marketing and business models of
travel agencies. Objective of this study, based on a broad literature review, is to analyze how the
development of information and communication technologies affects and changes tourism
sector in context of marketing, distribution systems and travel agencies’ business models.

Keywords: Tourism Marketing, Information and Tourism, Business Models, Distribution
Systems
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1.Giris

Bilgi ve iletisim (bilisim) teknolojileri glintimiizde bas dondiiriicii bir hizla
gelismektedir. Bilisim teknolojileri gelistirilen yazilimlar sayesinde kullanici-
kullanici ve kullanici-bilgi arasinda karsilikli bir iletisim saglamaktadir
(Geray, 1994: 8). Bu karsililik etkilesim ise e-ticaretin biiylik bir hizla
yayilmasina neden olurken elektronik ortamda yapilan harcamalar i¢inde en
yiiksek pay1 alan sektor ise turizm sektorii olmustur. 2014 yilina ait
Bankalararas: Kart Merkezi (BKM) verilerine gore turizm sektdriine yonelik
seyahat acenteleri, konaklama ve tasimacilik i¢in 42,1 milyon islem yapilmis
ve bu islemler sonucunda 13,8 milyar TL harcanmistir. Bilisim
teknolojilerinin kullaniminin yogunluguna bagli olarak yazilim sektorii de
ciddi gelismeler kaydetmis ve diinyada 4,8 trilyon dolarlik yazilim
piyasasinin Tiirkiye’deki pay1 6,8 milyar dolara yiikselmis ve 2023 hedefi
olarak ise 160 milyar dolarlik yazilim piyasas: hedeflenmistir (Kasa, 2015:
10). Turizm sektoriinden daha fazla pay alinabilmesi ancak iilke/bélgenin
turizm varliklarinin oncelikli olarak turistik hareketlilige baglidir. Turistik
hareketliligin olabilmesi ise bolgenin turistik arz potansiyelinin taninmasiyla
gliclii iliski icindedir. Geligen iletisim teknolojileri ve hem hiz hem konfor
hem de yayginlik anlaminda artan ulasim imkanlari sayesinde turistik
pazarlamadan turistik mal ve hizmet iiretimine, tedarikten dagitima bir¢ok
fonksiyonda degisime yol agcmistir. Bu teknolojik yenilikler sayesinde ¢ok
daha diisiik maliyetlerle kiiresel boyutta tautimlar yapilabilmekte ve bu da
turistik talebi ciddi boyutlarda canlandirmaktadir. Ancak teknolojik
gelismeyle ortaya c¢ikan turistik talep artist 1970°li yillarda g¢ogunlukla
havayolu sirketlerinin kurdugu merkezi rezervasyon sistemlerinin
kurulmasina neden olmustur. Seyahat acentelerinin de merkezi rezervasyon
sistemlerini kullanmalariyla birlikte, tur operatorleri, nakliyeciler, arag
kiralama, tek otel, otel zincirleri ve diger konaklama isletmelerini de igine
alan genis bir otomasyon ag1 gelistirilmistir. Zaman iginde daha bilingli,
daha talepkar ve daha zor tatmin olan tiiketicilerin varligi, turizm arzinin
daha kisiye 6zel bir hale gelmesine ve merkezi rezervasyon sistemlerinin
esnetilerek kiiresel dagitim sistemlerine doniismesine neden olmustur.
1990’1 yilarda hizlanan internet kullanimi, potansiyel turistlerin satin alma
davraniglarimi da degistirerek bu miisterilerin topladiklar bilgiler ile kendi
turistik talep yapilarina en uygun ftriinleri secerek kendi seyahatlerini
organize etmelerine olanak saglamistir. Bu durum turizm sektoriinde
faaliyet goOsteren isletmelerin, stratejik, teknik ve operasyonel yapilarini
degistirerek rekabet yapisinin da degismesine yol agmistir. Bilisim
teknolojilerinin neden oldugu bu biiyiik gapli degisim daha yenilik¢i olan
firmalarin reklam potansiyellerini arttiracak kendilerine ait web siteleri
kurmalar1 daha sonradan turistlere dogrudan hizmet satmaya baslayacak
olan uzman ve daha genel e-pazarlarin olusumuna zemin hazirlamistir.
Ayni zamanda internetin zaman ve mekan kisit1 olmaksizin mobil cihazlar
ile de kullanulabilir hale gelmesiyle sosyal aglarin kullanim oranlar1 artmais
ve insanlar satin alacaklar1 herhangi bir {iriin hakkinda daha kisa siirede ve
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¢ok diisiik bir maliyetle istedikleri bilgilere ulasmaya baslamislardir.
Kullanicilarin sosyal ag {izerinden iiye olduklar sosyal paylasim sitelerinde
kullandiklar {irlinler ve/veya isletmelerle ilgili olarak yaptiklar1 paylagimlar
ise bir¢ok sektorde oldugu gibi acimasiz rekabet ortaminda faaliyet gosteren
turizm isletmeleri i¢in kendilerine rekabet avantaji kazandiran bir kaynak
haline gelmistir.

2. Bilisim Teknolojileri ve Tiiketici Tercihlerine Etkileri

Bilisim teknolojilerindeki meydana gelen gelismeler, turizm isletmeleri ve
tiiketiciler arasindaki iligkileri farkli boyutlara tagimistir. Internet iizerinden
her bilgiye zaman ve mekan smirlamasi olmaksizin ulasilabilmesi,
potansiyel tiiketicilere neredeyse maliyetsiz bir bigimde satin almak
istedikleri tirtinler hakkinda ayrintili arastirma yapabilme ve iirtin hakkinda
bilgi sahibi olabilme firsatini sunmustur (Ozcan, 2010: 31-32). Hatta
tiikketiciye, ikdme {iiriinler arasinda kalite, fiyat ve diger ozellikler acisindan
karsilastirma yapabilmeye bagli dogru tercih avantajini saglamistir (Kircova,
2005: 66).

Tiiketiciler, sanal olsun veya olmasin bir {iriinii satin alirken bes asamali bir
siirecten gegerler. Bunlar; ihtiyacin belirlenmesi, bilgi arastirmasi,
alternatiflerin degerlendirilmesi, satin alma karar1 ve ihtiyacin tatmini veya
tatminsizligidir (Kotler, et al., 1999: 200). Bilisim teknolojilerinde meydana
gelen gelismeler, tiiketicilerin turistik {iriin ve hizmetleri satin alma kararlar1
(McGaughey and Mason, 1998: 2) ve tiiketicilerinin satin alma davranislari
tizerinde Ozellikle bilgi arastirmasi ve alternatiflerin degerlendirilmesi
asamasinda koklii degisimlere yol agmistir (Mills and Law, 2004: 32). Diger
tim driin gesitlerinde oldugu gibi, turistik {iriin satin almadan once de
tiiketiciler satin alacaklar iiriin hakkinda arastirma yaparlar (Seabra et al.,
2007: 1541). Turistik bir iiriin veya hizmet satin almadan Once gengler ve
egitim diizeyi yiiksek olan tiiketiciler hizli, ucuz ve giincel bilgi saglayan
enformasyon teknolojilerini kaynak olarak kullanirken (Woodside, Vicente
and Duque, 2010: 553), yetiskin tiiketiciler geleneksel olan basili brosiir
kitapgik  gibi kaynaklar1 tercih etmelerine ragmen enformasyon
teknolojilerinden yararlanma orami da gittikge artmaktadir (Lin, 2005: 51;
Lee et al., 2007: 168). Bilisim teknolojilerinin gelisiminin birer sonucu olan e-
seyahat acenteleri (MBe Travel, Musafir.com, Travelocity gibi), arama
motorlar1 (Google, Yahoo, Yandex, Kayak gibi), destinasyon yonetim
sistemleri (Sabre Travel Network, visitbritain.com gibi), web 2.0 portallar1
(tripadvisor,  hotelchatter.com  gibi),  fiyat  kiyaslama  siteleri
(travelsupermarket.com, trivago.com gibi), kendi seyahat planlarin
organize etmek isteyen veya hangi turizm {riintinii veya hizmetini
alacaklarina dair karar verme asamasindaki giliniimiiz bagimsiz ve
donaniml tiiketicilerin islerini kolaylastirmaktadir (Buhalis and Law, 2008:
614). Diinyada internet kullanici sayisinin diinya niifusunun yaridan
fazlasina ulastigi giiniimiizde, Facebook, Twitter, Youtube, Instagram,
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Linkedin, Flickr, Pinterest gibi sosyal ag ve sanal topluluklarda tiiketiciler,
satin almis olduklar1 turizm hizmet ve/veya iiriiniiyle ilgili olarak
duygularini, diisiincelerini, deneyimlerini, yorumlarin1 fotograf, video ve
yazili mesajlarim1 bu sosyal platformlara eklemek suretiyle bagkalariyla
yaptiklar1 turizm tiiketicilerinin satin alma
davraniglar1 ve karar siireclerini ciddi diizeyde etkilemektedir (Wang and

paylasimlar, potansiyel
Fesenmaier, 2004: 711). Bu paylasimlar, turizm isletmelerinin verdikleri
hizmet ve {rettikleri irtin hakkinda dogrudan tiiketici yorum ve
diisiincelerini gorebilme ve rakiplerine karsi rekabet avantaji saglayabilmek
icin nasil bir yol izlemesi gerektigi noktasinda yol gosterici olacaktir (Noti,
2013: 120).

3. Bilisim Teknolojilerinin Turizm Isletmeleri Uzerine
Etkileri

Tiiketicilerin yapisinda degisime
isletmelerin faaliyetlerinde de degisime yol agmistir. Bilisim teknolojileri
tiiketicileri, isletmeleri ve devleti hangi asamalarda etkiledigi tablo 1 de
verilmistir.

neden olan bilisim teknolojilerin

Tablo 1: Bilisim Teknolojilerinin Isletme, Devlet ve Tiiketiciyi Etkileme Alanlart

Bilisim isletme Tiiketici Devlet
Teknolojisi
Konaklama Tiiketicilerin 6zel ilgi Devletin konaklama
tesisleri ile tur paket turlarinin seyahat | tesisine yonelik kontrol
. operatorleri acentesi veya ulagtirma ve onayla ilgili bilgi
Isletme arasinda kiiresel sirketlerinden alinmast paylasiminin
iletisim ve bilgi saglanmasi
paylasiminin
saglanmasi
Tiiketicinin ulagim Tiiketicilerin gerek Tiiketicilerin vize ve
yolu ve konaklama konaklama, gerek destinasyonla ilgili
. ile ilgili tercihlerine | ulasim gerekse hizmet bilgilendirilmelerinin
Titketici yardimci olunmas: | kalitesi hakkinda yorum saglanmasi
ve bilgilerini diger
tiiketicilerle paylasmasi
Devletten Devletin tiiketicileri Devletin turizme
isletmelere dogru, mevzuat, tiiketici yonelik politika
gida giivenligi ve haklari, vize, saglik, as1 gelistirme ve uygulama
Devlet vergilendirme ve giivenlik konularinda | asamasinda uluslararasi
konusunda bilgi bilgilendirmesinin kuruluslarla bilgi ve
akigimin saglanmasi destek almasinin
saglanmasi saglanmasi
Kaynak: (Uniivar, 2008:607; Pinar, 2005:40).
Law ve Jogaratham’a (2005:176) gore, yOneticiler tam manasiyla

uygulayabildiklerinde bilisim teknolojileri, bir isletmenin gelecekte varligin
devam ettirmesinde dnem arz eden stratejik planlama siirecinin ayrilmaz bir
parcasi haline gelmektedir. Abernathy ve Clark (1984: 4) isletmelerin {iriin
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tasarimi, iretim sistemleri, teknik beceri ve bilgi tabani, malzeme ve
sermaye donanimi, miisteri tabani, miisteriye yonelik uygulamalar, dagitim
ve hizmet kanallari, miisteri bilgileri ve iletisim tarzlar1 gibi faaliyetlerinde
bilisim teknolojilerinin énemine dikkat gekmistir (Betz, 2010: 8). Ozellikle
pazarlama konusunda etkin, verimli ve diisiik maliyetli bir pazarlama kanali
olan internetin karli miisteri iliskileri gelistirilmesinde ve mdisteri iliskileri
yonetimindeki rolii oldukc¢a onemlidir (Law vd. 2009: 609). Turizm
isletmeleri bilisim teknolojileri sayesinde tiiketicilerin yasi, medeni durumu,
gelir diizeyi, egitim durumu, ¢ocuklar1 olup olmadig gibi demografik
verilerle, bos vakitlerinde ne yapmaktan hoglandiklari, nerelere seyahat
ettikleri veya etmek istedikleri vb. pek ¢ok bilginin yer aldig: bir veri taban
olusturarak ve bu bilgileri iyi yoneterek pazarda yer alan rakiplerine karsi
avantaj elde edebilmektedirler.

Her isletmede oldugu gibi turizm isletmelerinde de temel amag performansi
arttirmak ve kar1 maksimize etmektir. Bu ise ancak hasilatta artis, tiretim ve
operasyon maliyetlerinde diisiis, {iiriin ve hizmetin farkindaliginin
arttirilmast ve tutundurulmas: ile gergeklestirilebilir. Ornegin seyahat
hizmeti sunan havayolu sirketleri yeni bir noktaya sefer baslatmadan 6nce
talep tahmini, yolcu seyahat kapasitesi, seyahat siklig1 gibi konularda bilisim
teknolojilerinden faydalanmaktadir (Buhalis and O’connor, 2005: 12).
Konaklama isletmeleri ve havayolu sirketleri gibi hizmet sunan firmalar
etkin bir gelir yonetimi ile gelirlerinde artis elde edebilmektedirler. Gelir
yOnetimi takvim, saat, kapasite, maliyet ve miisteri bilesenlerinin koordine
edilmesiyle ilgilidir. Bir bagka ifade ile gelir yonetimi dogru {irtinii, dogru
fiyat ile dogru zamanda, dogru miisteriye satmak anlamina gelmektedir
(Buhalis and O’connor, 2005: 12).

Yazilim maliyetinin yiiksekligi nedeniyle sadece otel zincirlerinin tarafindan
yaygin bir sekilde kullanilan bu sistemin gec¢misteki talep verilerinden
yararlanilarak gelecege yonelik fiyat ve oda tahsis kararlar1 almay:
kolaylastiran bir destek sistemidir (Emeksiz, 2000: 36). Bu sistemden etkin
bir bi¢cimde faydalanarak gelirleri arttirmak i¢in ge¢mise ait konaklamalara
ait, giris ve cikis tarihleri, kalis siireleri, miisteri segmenti, gelecege ait
segmentlere ayrilmis bilenen miisteri rezervasyon talebi gibi verilerin
diizenli bir bicimde isletmenin veri tabaninda muhafaza edilmis olmasi
gerekmektedir. Ancak bilisim teknolojilerinin isletme faaliyetlerine
uygulanabilmesi igin yoneticilerin ve personellerin bu konuda yeterli teknik
bilgi ve donanima sahip olmas1 gerekmektedir. Bu konuda yo6neticinin veya
personelin teknik bilgi ve donanim eksikligi isletmenin rakiplerinden geride
kalmasi igin gegerli bir mazeret olamaz (Law vd., 2009: 611).

4. Bilisim Teknolojilerinin Turizm Dagitim Sistemine Etkileri

Page (2007: 260) turizm dagitim sistemini, “seyahat diizenlemelerini
tiikketicilere tanimlama, agiklama ve onaylama amaci tasiyan turizm
isletmelerini birbirine baglayan ve farkli kanallardan olusabilen bir sistem”
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olarak tanimlarken Buhalis ve Laws (2001: 8) “turizm {iriin veya
hizmetlerinin tedarik¢iden tiiketiciye ulastiran araci veya komisyoncular
sistemi” olarak agiklamistir.

Turizm isletmelerinin en 6nemli rekabet unsurlarindan birisi olan dagitim
sistemi, gesitli turizm tedarikgileri ile bireysel miisteri veya miisteri sirketler
arasinda bir bag gorevi gormektedir. Turizm isletmelerinin, {iriiniin ¢esidine
ve {ilkeden f{ilkeye farklihk gosteren ¢oklu dagitim kanallarim
kullanmasindan dolay1 dagitim sistemi karmasik ve ¢ok yonlii bir yapiya
sahiptir (Buhalis and Laws 2001: 7). Buhalis ve Laws’a (2001: 8) gore, seyahat
driinlerinin dagitiminin doniisiimiinde artan kiiltiirel farklilik ve degisen
aile yapisi, bilisim teknolojileri, siirdiiriilebilirlik, kanalin yeniden
organizasyonu gibi faktorler etkili oldugunu ileri siirerken, Lubbe (2000: 39)
seyahat dagitim kanalinin yapismmin degisiminde en onemli {i¢ etkenin:
havayolu sirketlerinin yeniden diizenlenmesi, teknolojik ilerlemeler ve
degisen tiiketici davranislar: oldugunu savunmustur. Amiling vd., (2007: 2)
ise seyahat dagitiminda yasanan degisimde degisen tiiketici davranislarinin
ve yeni teknolojilerin kilit rol oynadiklarini ortaya atmislardir.

Dagitim sisteminde doniisiime yol agan faktorlerden birisi olan bilisim
teknolojileri turizm dagiim kanallarinda devrim yaratmistir. Internet
tizerinden bilginin ¢ok genis alanlara transfer edilebiliyor olmasi ve seyahat
organizasyonlariin bilgisayar sistemleri sayesinde otomatiklesmesi seyahat
acentelerinin kendilerini dagitim kanali icinde yeniden
konumlandirmalarini ve tedarikgiler ile tiiketiciler i¢in rekabet etmelerini
zorunlu kilmistir. Gegtigimiz on yil iginde kimi arastirmacilar seyahat
acentelerinin bilet satis ve rezervasyon faaliyetlerinin 6tesinde katma degerli
hizmetlere odaklanmalar1 gerektigi konusuna dikkat ¢ekmislerdir (Cheyne
vd., 2005: 44).

4.1. Turizm Dagitim Sisteminde Seyahat Acentelerinin Yeri

Dagitim sisteminin en 6nemli faktorlerinden birisi arz ve talep kaynaklarinin
birbirine baglanma siirecindeki araciliktir. Tarihsel siirecte aracilik
faaliyetinde ti¢ 6nemli araci unsur rol oynamaktadir; perakendeci acenteler
veya yurt disina seyahat edenleri gonderen acenteler; gelen veya
destinasyonda faaliyet gosteren seyahat acenteler; tur operatorleri veya
toptancilardir (Buhalis and Laws 2001: 9). Tk varlik sebebi havayolu veya
konaklama isletmeleri gibi seyahat hizmet tedarikgileri ile miisteriler
arasinda aracilik (Dolnicar and Laesser, 2007: 134) olan seyahat acenteleri
tatil veya diger seyahat iiriinlerinin satis noktalar1 olarak tanimlanmaktadir
(Beech and Chadwick 2006: 415). Diger endiistrilerin aksine seyahat
acenteleri fiziki iiriin ile degil bilgi ile ilgilidir (Cheung and Lam, 2009: 85).
Turizm {irtin veya hizmet perakendecisi olarak galisan ve yapilan her satis
veya faaliyetten komisyon alan seyahat acenteleri genellikle tur operatorii,
tedarik¢i veya tiiketici arasindaki sdzlesmeye taraf degildir. Dagitim kanali
iginde seyahat acentesinin rolii sattiklari iiriin ve miisteriye sunduklar
hizmet kadar acentecilikte uzmanlagsma temeline dayanmaktadir. Sinirh
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araliktaki seyahat iiriinleri acentelere dagitim kanalinda rekabet tistiinltigii
kazandiracak uzman iiriin bilgisi gelistirmesine olanak saglar (Page, 2007:
264). Seyahat acentelerinin fonksiyonlari sunlardir (Tsaur, vd., 2006: 85-86;
Page, 2007: 264-265; Bennet ve Buhalis, 2003: 28; Beech and Chadwick, 2006:
420);

* Ulasim diizenlenmesi - hava, deniz yolculuklari, otobiis, tren,
yurticinde ve yurtdisinda arag kiralama,

= Bireysel glizergahlar hazirlanmasi, bizzat refakatli turlarin, grup
turlarin ve hazirlanmig paket turlarin satisi,

= Otel, motel, tatil koytii gibi konaklama yerlerinin yan1 sira yemeklerin
ve gezilerin diizenlenmesi, otel ve terminaller arasinda yolcularin ve
bagajlarin transferi, miizik festivalleri ve tiyatro gosterileri gibi 6zel
aktiviteler i¢in biletlerin ayarlanmasi,

= Seyahat ve bagaj sigortasi, seyahat g¢ekleri, doviz kurlar1 ve vize ve
saghk sertifikas1 gibi dokiimantasyonlarin diizenlenmesiyle
ilgilenmek ve tavsiyelerde bulunmak

* Havayolu, demir yolu ve diger ulasim programlarinin yani sira otel
fiyatlari, standartlar1 ve nitelikleri hakkinda  profesyonel
deneyimlerini kullanmak

* Hac, kongre ve is seyahatleri, tesvik ve egitim turlari, eko - turizm ve
gurme turlari, spor / macera gezileri gibi 6zel ilgi faaliyetler igin
rezervasyonlarin yapilmasi.

Miisteriye sunulan hizmetin iist diizeyde yerine getirilebilmesi acente
personelinin teknik yetenek ve teknoloji bilgisine baglidir. Ayrica havayolu
iicretlendirme hesaplamalari, biletleme, zaman ¢izelgelerinin okunabilmesi
gibi faaliyetlerin yerine getirilmesi sirasinda ortaya ¢ikabilecek en kiiciik
hatanin ekstra bir maliyet veya seyahatin iptal olmas1 gibi sorunlara yol
agabileceginden acente calisaninin bu gibi konularda gerekli teknolojik ve
teknik bilgiye sahip olmas1 gerekmektedir (Page, 2007: 264).

Bilisim teknolojilerindeki gelisme ile geleneksel perakendeci acentelerin yani
sira dagitim sistemine siber aracilar, e-aracilar, sanal seyahat acenteleri gibi
yeni aract formlar: yer almaya baslamistir. Dagitim sistemine giren sanal
aracilar, genellikle sanal ortamda komisyonculuk faaliyetiyle ilgilidirler. Bu
sebeple geleneksel seyahat acenteleri cadde {izerinde ofisleri olan veya sanal
ortamla baglantis1 olmayan (offline) seyahat acenteleri olarak anilmaya
baslanmistir. Ancak bilisim teknolojilerinin giderek artan kullanimi
sebebiyle aracilik faaliyetleri sanal olarak yerine getirilmeye baslanmistir. Bu
sebeple sanal ortamda faaliyet gosteren aracilara e-aract (Buhalis and Licata
2002: 208) veya siber araci denilmektedir (Kracht and Wang 2009: 738). E-
araci kavrami sadece sanal aracilar1 degil geleneksel merkezi rezervasyon
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sistemlerini, global dagitim sistemlerini ve bilgi iletme sistemlerini de
kapsamaktadir (Kracht and Wang 2010: 738).

Bilisim teknolojilerinin turizm sektoriindeki gelisimi 1970 yilinda ilk olarak
havayolu sirketlerinde bilet ve rezervasyon islemleri i¢in kullanilan merkezi
rezervasyon sistemlerinin gelisimiyle baslamistir (Buhalis, 1998: 412). Bu
sistem daha sonra konaklama isletmelerinde kullanilmaya baglanmistir. Tk
baslarda bilgisayar yazilim ve donamim maliyetlerinin pahali olmasi
sebebiyle gelisme kaydedemeyen merkezi rezervasyon sistemleri, teknolojik
gelismelere bagli olarak kullanim maliyetlerinde yasanan diisiis ile hizla
gelismistir (Emeksiz, 2000: 36). Turizm sektoriinde bilisim teknolojisinin
ikinci gelisim dalgas1 1980’lerde havayolu sirketlerine ait rezervasyon
sistemlerine tur operatorlerinin, seyahat acentelerinin, ara¢ kiralama
sirketlerinin, tren ve feribot gibi ulasim araglarmmin ve konaklama
isletmelerinin merkezi rezervasyon sistemlerinin dikey entegrasyonu ile
olmustur. Bu sistem zaman icinde seyahat ile ilgili paket tur, konaklama,
eglence, ara¢ kiralama gibi tek veya biitiin turistik hizmetleri saglayan
kiiresel dagitim kanalina doniismiistiir (Buhalis and Jun, 2011: 6). Bilisim
teknolojilerinde ve e-ticarette yasanan gelismeler turizm ve seyahat
driinlerinin dagitim yapisimi degistirmekle kalmamis turizm bilegenleri ile
tiiketiciler arasindaki artan etkilesim biiyiik firsatlarin da ortaya ¢ikmasina
zemin hazirlamistir (Buhalis and Law, 2008: 610). E-ticaret ve internet
sayesinde tiiketicilerin internette arastirma yapabilmelerinin yam sira
istediklerinde online rezervasyon yapabilmeleri, aracilarin roliiniin énemli
Olciide degismesine yol agmistir (Jeong et al., 2003: 161). Degisim sonucu
ortaya ¢ikan e-araci Ornekleri, tiiketicilere e-ticaret uygulamalar1 dahil,
rezervasyon sistemlerine, destinasyon yonetim sistemlerine, Ebookers gibi
web tabanli seyahat acentelerine ve online dagitim sistemleriyle dikey
seyahat portallarina direk ulasma imkani saglamistir. Geleneksel seyahat
acentelerinin de sanal ortamda hizmet vermeye baslamalariyla birlikte
sadece online faaliyet gosteren seyahat acentelerinden bagska sanal olmayan
faaliyetlerinin yaninda sanal faaliyet de gOsteren acenteler olmak iizere iki
tiir seyahat acente tipi ortaya gikmistir (Kracht and Wang 2009: 739). Hemen
hemen tiim endiistrilerde bilisim teknolojisi isletmelerin yapilarinda sanal
ortamda varliklarini siirdiirmelerine elverisli esneklige kavusturmalarini
zorunlu kilarken turizm dagitim sisteminde oldugu gibi online seyahat
acenteleri gibi yeni is modellerinin ortaya ¢ikmasma zemin hazirlamistir.
Elbette is diinyasinda koklii degisimlere yol acan bu yenilik mdiisterilerin
yapisinda da degisimlere yol agmuistir.

5. Bilisim Teknolojilerinin Seyahat Acenteleri Is Modeli
Degisimine Etkisi

Dagitim ve aracilar turizm sektoriiniin rekabet ve basarisinda dénemi artan
iki kritik faktor olarak kabul edilmektedir (Buhalis, 1998: 411). Geleneksel

dagitim sistemi hat seklindedir ve ¢oklu kanal yapisina sahiptir. Bu
sistemde, miisteri tercihine gore dogrudan ve dolayl olarak, bir baska ifade
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ile uzun kanal veya kisa kanallar vasitasiyla iiriin veya hizmetlerin
tedarikgiden tiiketicilere ulagtirilir. Uriin veya hizmetin dolayli olarak
tiiketiciye ulastirilmasinda araya tur operatorleri ve seyahat acenteleri gibi
aracilar rol almaktadir (Livi, 2008: 3). Geleneksel turizm dagitim sisteminde
havayollar;, konaklama isletmeleri ve ara¢ kiralama gibi geleneksel
tedarikgiler rezervasyon sistemine hizmet girisi yapan tedarikgiler
konumundadir. Bu modelde seyahat acenteleri tedarikgilerin sunmus
olduklar iiriin ve hizmetleri bir araya getirerek tiiketicilere ulastiran ve bu
faaliyeti karsiliginda komisyon {icreti alan aract durumundadir (Salvado et
al., 2012: 961).

1970'1i yillar ile birlikte turizm sektoriinde varligini hissettirmeye baslayan
bilisim teknolojilerindeki gelismelerin turizmi sadece bilgi temelinde
etkileyecegi diistincesi yaygindi. Ancak sanilanin aksine bu gelisim sadece
bilgi ile stmirh kalmayarak turizm dagitim sisteminde yer alan tiim aktorleri
de etkileyerek Poon’un (2000: 37) uluslararasi turizmin standart kitle turizm
formatini terk ederek daha esnek, istege duyarli, entegre ve odakli olacagina
dair diistincesini destekler niteliktedir. Turizm endiistrisinde biitiinlesme ve
entegrasyonlar yasanirken, esnek turizm iiriin ve hizmetleri gelismis ve
internet yeni bir dagitim kanali olarak kullanilmaya baslanmustir (Lubbe,
2000: 274). Bilisim teknolojilerinin sektdrlerde yasanan yenilik gecisselligi,
internette B2B (business to business) B2C (business to customer), B2G
(business to government) gibi (Jirinova and Koris, 2013: 22) farkl e-ticaret
modellerinin ortaya ¢ikmasi igin gerekli zemini hazirlamistir. Global dagitim
sistemleri, merkezi rezervasyon sistemleri, yonetim ve karar verme destek
sistemleri, web sistemleri tarafindan desteklenmis bireysel rezervasyon
sistemleri ile 6zellikle B2B ve B2C e-ticaret modelleri turizm sektoriinde
yayginlasmaya baglamistir. Bir isletmenin bir bagka isletme {izerinden
tiikketiciye mal ve hizmet satmasini ifade eden B2B2C (Jung vd., 2009: 97)
modelinde perakendeci durumundaki seyahat acenteleri spesifik bir sosyal
medya yaklasimiyla yeni miisteri/ turist profiline yogunlasmas: ve onlarin
tekil ihtiyaglarina odaklanmas: gerekmektedir (Salvado, Ferrira, Costa, 2012:
233). Bilgiye daha hizl1 ve kolay ulasan, ne satin almak istedigini iyi bilen ve
odedigi ticret karsiliginda istisnai bir deger almak isteyen bilingli
tiiketicilerin (Buhalis and Costa, 2006b: 177) ve siirekli degisim i¢inde olan ig
ve dis dinamiklerin oldugu bir ¢evrede varligini devam ettirebilmeleri ve
siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmeleri, seyahat acentelerinin ¢evik
ve esnek yapiya, sanal yapilara uyumlu, 0z faaliyet alanina ve mdiisteri
ihtiyaclarina odakli, ekonomik aktorlerle is birligi icinde olmasina baglidir
(Salvado vd., 2012: 233).

6. Turizmde Yeni Rekabet Alani: Beklentinin Ongoriilmesi
(Ortak-Uretim ve Ortak-Yaratim)

Kotler (1998; 515)'e gore hizmet, maddesel olmayan veya sahipligin s6z
konusu olmadig1 bir sekilde neticelenen bir tarafin diger tarafa sagladig:
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hareket veya performanstir. Hizmetin tiretimi fiziksel tiriinlerle iligkili
olabildigi gibi tam tersi de olabilmektedir. Vargo ve Lusch (2008: 28)'a gore
hizmet, (bilgi ve yetenek) bir kurulusun yetkinliginin baskalarinin yararina
uygulanmasidir. Hizmetin 0ziinde ise deger ve deger yaratma vardir.
Pazarlamanin merkezinde yer alan deger yaratmanin geleneksel
formiilasyonu iki temel Onerme iizerine kuruludur; (a) deger firma
tarafindan yaratilir ve (b) deger firmanin iiriin ve hizmetlerinin i¢inde yer
alir (Lusch and Vargo, 2006: 284; Prahalad and Ramaswamy, 2004: 7).
Pazarlama diisiincesine hiikmeden yeni bir mantik olan hizmet-egemen
mantigin  ortaya c¢kistyla dikkatler geleneksel deger yaratma
formiilasyonundan ortak-yaratim’ a dogru kaymaya baglamistir (Vargo and
Lusch, 2004: 2). Urﬁn—egemen mantigl hizmet-egemen mantiktan ayiran
temel fark iiriin-egemen mantigin, hizmetin ikinci planda oldugu {iretim
odakl1 bir felsefeye vurgu yapmasidir (Kristensson et al., 2008: 478; Lusch et
al,, 2007: 11; Vargo and Lusch, 2004: 2). Uriin-egemen deger yaratmada
firma, (1) deger yaratiminda merkezde yer alir, (2) miisteri ve firma
arasindaki karsilikli degisimi dikkate almaz, (3) hizmet {iretiminde firmanin
potansiyel miisteri bagliligin1 géz ardi eder (Spohrer and Maglio, 2008: 241).
Gilintimiizde turizm faaliyetlerine katilanlarin, katildigi bir seyahatte,
restoranda yedigi yemege veya bir otelin konaklama hizmetine dair
beklentileri stirekli degismekte ve turizm sirketleri bu beklentileri
karsilamak ic¢in bu beklentileri 6ngdérmeye calismaktadirlar. Ancak bu tip
degisen beklentileri ongorerek benzersiz bir {irtin ve hizmet sunmak
isletmelerin sistematik ve stratejik bir yaklasimla miisterilerle kurabilecegi
yakin bir igbirligine baghdir (Vargo et al., 2008: 148). Sirketlerin bu sekilde
miisteri ihtiyaclarini karsilamak i¢in yararlanabilecegi ve literatiirde gegen
iki tiir yaklasim vardir; ortak {iretim ve ortak yaratim (Vargo and Lusch,
2008: 29).

Ortak-iiretim, misteriye sunulacak olanin yaratilmasina katilimi ifade
ederken ortak-yaratimda; {iriin veya hizmetin tiiketimi veya kullanimi
esnasinda miisteri tarafindan belirlenen talepler deger yaratiminda biiyiik
bir rol oynamaktadir (Vargo and Lusch, 2008: 4). Ortak deger yaratimu,
ortak-liretim olsa da olmasa da ortaya c¢ikan bir kavramdir. Bu iki kavram,
ortak deger yaratim siirecinin i¢ kaynagmin miisteri oldugunu
gostermektedir (Vargo and Lusch, 2008: 28). Dolayisiyla ortak deger yaratim
fikri miisterinin ve sirketin rolleri arasindaki smir ve ayrimlan
derinlestirmektedir. Vargo ve Lusch, (2004: 5) bu durumu tiiketicinin degeri
belirlemesi ve firmanin sadece bu degeri potansiyel miisterilere sunmasi
seklinde agiklarken, Salvado vd., (2012: 239) firmanin, deger yaratirken
miigteri ile biitlinlesmesi ve sunacag1 degerin odagina miisteriyi koymasi
seklinde agiklamigtir. Turizm sektdrii agisindan bakildiginda turizm iiriin ve
hizmetlerinin {iretiminde ortak-yarattm daha anlamli hale gelmektedir.
Bunun sebeplerinden birincisi; turizm sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin gelecekte siirdiiriilebilir biiyiime saglayabilmeleri miisterilerine
essiz ve unutulmaz deneyimler sunabilmelerine bagli olmasidir. Bu
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deneyimler miisterinin katihmini ve miisteriyi bu deneyime baglayan bir
bag1 icermektedir (Walls, et al.,, 2011: 13; Pine and Gimore, 1998: 101).
Dolayisiyla hizmet-egemen mantik, sirket ve miisteri arasindaki etkilesime
oncelik vermektedir (Etgar, 2008: 103; Gronroos, 1997: 410). Bdylece
miigterinin katilmi seyahat diizenlemeleri olusturulduktan sonra degil bu
diizenlemelerin olusturulma siirecinde gercekleserek, miisterinin ozel
ihtiyaglarina hizmet edecek essiz bir deger yaratilmasina miisterinin
katkilar1 yardimci olur. ikinci olarak; internetin, miisterilerin oteller,
havayolu sirketleri hatta destinasyonlar hakkindaki bilgileri paylasim
yonteminde koklii degisimlere yol agmistir. Yeni bilisim teknolojileri turizm
dagitim sistem yapisini online rezervasyon motorlari gibi ¢ok kanalli aglara
doniistiirmesi hem miisteriler hem de seyahat acenteleri gibi turizm
isletmeleri agisindan yeni ancak =zorlu firsatlarin ortaya ¢ikmasimi
saglamistir. Miisteriler, beseri etkilesimden yoksun daha karmasik
teknolojiler kullanarak satin alma siiregleri ve zaman kaybettiren fiyat
karsilastirmalari ile karsi karsiyadir. Diger yandan seyahat acenteleri beseri
etkilesim ve miisteri giivenini arttirarak aracilik roliinii korumak zorundadir
¢linkli ortak yaratim faaliyetlerinde beseri etkilesim seyahat acentelerine
miisteri ve tedarik¢i arasindaki bir araci olarak miisteri isteklerine gore
seyahat diizenlemeleri yapma firsati verecektir (Kracht and Wang, 2010:
748). Ugiincii olarak miisteriler degeri sadece kendileri ve turizm sirketi icin
degil, seyahat deneyimlerini sik sik sosyal aglarda paylasmalar: nedeniyle
diger miisteriler icin de deger yaratmis olurlar. Bu durum miisterilerin
onemli bir giice sahip olmalar1 anlamma gelmektedir. Ciinkii sosyal
aglardaki topluluklar ve gruplar hizmet isletmelerinin eksik kaldiklar:
yonleri sosyal platformlarda paylasan kalite kontrol ajanlar1 gibidirler.
Online rezervasyon motorlar1 ve miisterilerin turizm hizmeti sunan sirketler
hakkinda goriis ve diislince paylasimlarinda bulunduklari web siteleri
miisteriler i¢in ortak yaratim araci olmasinin yan sira sirketler i¢in miisteri
deneyimleri hakkinda pazar bilgisi kaynagidir (Shaw et al., 2011: 209; Wang
and Fesenmaier, 2004: 711). Tek bir miisterinin deneyimi ile sosyal aglarda
yapmus oldugu paylasimlar bir¢ok potansiyel miisterinin gelecekte yapacagt
satin alma davranigini etkileyecektir.

Hizmet-Egemen mantik deger sunumunda isletmeler arasi isbirligini de
kapsamaktadir. Hizmet karmasik bir diizene sahip orgilitsel kaynaklar
tizerinden saglanmaktadir (Cova and Salle, 2008: 273; Gummesson, 2008:
15). Firmalar, kisisel ve gelisen miisteri ihtiyaglarim1 karsilamak igin
kendilerini konumlandirirken kapsayict bir deger sunumu igin igsel
odaklanmanin Gtesinde diger tamamlayicilar ile biitiinlesmeye odaklanmak
zorundadirlar  (Brandenburger and Nalebuff, 1996: 25). Bilisim
teknolojilerinin ortaya cikisi sirketlerin ortaklar1 ve rakipleri ile bilgi
paylasimini ve entegrasyonlarini miimkiin hale getirmistir (Brohman, et al.,
2009: 415). Online seyahat giizergah1 yonetimi programi olan TripIt.com
miisterilerin  havayollari, oteller, ara¢ kiralama rezervasyonlarini
birlestirmelerini miimkiin hale getirmektedir. TripIt.com’un sundugu deger,
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turistlerin, her birisinin kendisine 0zgii islemleri olan farkli sitelerden
yapacaklar1 seyahat organizasyonlarini tek bir siteden yapma olanag:
sunmasidir (Applegate, Piccoli, and Brohman, 2008: 8).

7. Sonug

Diinyanin en hizli gelisen sektorlerinin basinda gelen turizm sektordi, bilisim
teknolojisine en hizli ve en ¢abuk uyum saglayan sektor oldugunu, e-ticaret
icinde aldig1 en yiiksek pay oraniyla ortaya koymustur. Bir yandan
tiiketicinin daha bilingli hale gelmesi, diger taraftan bilisim teknolojisini
kullanim yayginlig1, sektérde rekabet ve is modelinin de degismesine neden
olmustur. Gelistirilen mikro islemciler ve yazilimlar sayesinde hem
isletmeler arasi, hem tiiketiciler arasi iletisim ve bilgi paylasimi artmis ve
buna bagl olarak da rekabet yepyeni bir boyut kazanmistir. Seyahat
acenteleri basta olmak iizere turizm sektoriinde faaliyet gOsteren biitiin
firmalar bilisim teknolojisine uyum saglamak zorunda kalmistir. Turizm
piyasasinda kartlarin yeniden dagitildigi bu donemde miisteri merkezli
iriin gelistirmek ve hatta miisterinin ge¢mis kisisel bilgileri ve
tercihlerinden yola ¢ikarak ona 6zel tiriin gelistirmek turizm sektoriinde
faaliyet gosteren firmalarin yeni rekabet alamimi tamimlamaktadir. Zira
tiiketiciler sosyal paylasimla sayesinde seyahate baslamalarindan bitimine
kadar gecen siirede elde ettikleri bilgi ve tecriibeleri bazen yazili bazen ise
resim ve video olarak paylasarak diger tiiketicilerin turistik satin alma
tercihlerini 6nemli dlgtide etkilemektedirler. Bu durum bir yandan tiretici ve
tiiketici arasindaki asimetrik bilgi problemini tiiketici lehine ortadan
kaldirirken diger yandan fiireticileri daha miisteri odakli {iretim yapmak
konusunda zorlamaktadir. Bilisim teknolojileri sayesinde turizm sektorii
tam bir holistic yapiya kavusmus ve turistik seyahat planlamasi dagitim
sisteminin de entegre olmak zorunda kalmasina yol ag¢mustir. Turizm
sektoriinde faaliyet gosteren firmalar bundan bdyle ne denli miisteri odakl
ve ne denli bilisim teknolojileri kullanimina uyum saglarlarsa rekabet ve kar
avantajini da elde etmis olacaklardir.

“Insan ve Toplum Bilimleri Aragtirmalar1 Dergisi”
“Journal of the Human and Social Sciences Researches” ISSN: 2147-1185
[itobiad]

[606]



Biligim Teknolojilerinin Turizm Pazarlamasi, Dagitim Sistemi ve Seyahat Acentelerinin is
Modeli Degisimine Etkisi

Kaynakca

Abernathy William, Kim B. Clark (1984), Innovation: Mapping The Winds of
Creative Destruction. Research Policy. 14(1). pp. 3-22.

Amiling, S., Koch, V., Ringbeck J. and Stroh S. (2007). Take a Trip into the
Future: Technology-Based Business Innovation in a Changing Global Travel
Distribution Market. Booz Allen Hamilton. pp. 1-9.

Applegate, L. M., Piccoli, G. and Brohman, K. (2008). Triplt: The traveler’s
agent. Boston: Harvard Business Publishing.

Beech, J. and Chadwick, S. (2006). The Business of Tourism Management. New
Jersey: Pearson Education Limited.

Bennett, M. and Buhalis, D. (2003). The Future for Internet Travel
Distribution: the travel agent perspective, Insights. English Tourism Council.
(January). pp. 25-30.

Betz, F. (2010). Yonetim Stratejisi- Stratejik Yonetim ve Enformasyon Teknolojisi,
cev: Umit Sensoy. Ankara: Tiibitak Popiiler Bilim Kitaplari.

Brandenburger, A. M. and Nalebuff, B. J. (1996). Co-Opetition: A revolution
mindset that combines competition and cooperation: The game theory strategy that’s
changing the game of business. New York, NY: Bantam Doubleday Dell
Publishing Group.

Brohman, M. K., Piccoli, G., Martin, P., Zulkernine, F., Parasuraman, A. and
Watson, R. T. (2009). A design theory approach to building strategic net-
based customer service systems. Decision Sciences. 40(3). pp. 403-430.

Buhalis, Dimitrios (1998). Startegic Use of Information Technologies in
Tourism Industry. Tourism Management. 19(5). pp. 409-421.

Buhalis, Dimitrios and Costa, C. (2006). Tourism management dynamics trends,
management and tools. Oxford: Elsevier Butterworth Heinemann.

Buhalis, Dimitrios and Jun, H. S. (2011). Contemporary Tourism Reviews- E-
Tourism. Oxford: Goodfellows Pub.

Buhalis, Dimitrios and Law, R. (2008). Progress in information technology
and tourism management: 20 years on and 10 years after the Internet -The
state of eTourism research. Tourism Management. 29 (4). pp.609-623.

Buhalis, Dimitrios and Laws E. (2001). Tourism Distribution Channels:
Patterns, Practices and Challenge. London: Thompson.

Buhalis, Dimitrios and Licata, M. C. (2002). The future of eTourism
intermediaries. Tourism Management. 23(3). pp. 207-220.

Buhalis, Dimitrios, O’connor, P. (2005). Information Communication
Technology Revolutionizing Tourism. Tourism Recreation Research. 30(3). pp.
7-16.

“Insan ve Toplum Bilimleri Aragtirmalar1 Dergisi” Cilt:4, Sayi:3
“Journal of the Human and Social Sciences Researches” Volume:4, Issue:3
[itobiad-e-issn: 2147-1185] 2015

[607]



Savas YILDIZ & Zafer YILDIZ

Cheung, R. and Lam, P. (2009). How Travel Agency Survive in e-Business
World?. Communications of the IBIMA. 10. pp. 85-92.

Cheyne, J., Downes M. and Legg, S. (2005). Travel agent vs. Internet: What
Influences Consumer Choices?. Journal of Vacation Marketing. 12 (Jan). pp. 41-
57.

Cova, B. and Salle, R. (2008). Marketing solutions in accordance with the S-D
logic: Co-creating value with customer network actors. Industrial Marketing
Management. (37). pp. 270-277.

Dolnicar, S. and Laesser, C. (200). Travel Agency Marketing Strategy:
Insights from Switzerland. Journal of Travel Research. 46(2). pp. 133-146.

Emeksiz, M. (2000). Otel Isletmelerinde Icsel ve Dissal Bilgi Sistemleri: Bes
Yildizli Uluslararas: Bir Zincir Otelin Digsal Bilgi Sistemleri ile Tetisiminin
Incelenmesi. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi. 11 (Eyliil-Aralik). ss. 34-
43.

Etgar, M. (2008). A descriptive model of the consumer co-production
process. Journal of the Academy of Marketing Science. 36(1). pp. 97-108.

Geray, H. (1994). Yeni Iletisim Teknolojileri, Toplumsal Bir Yaklasim. Ankara.

Gronroos, C. (1997). Value-driven relational marketing: from products to
resources and competencies. Journal of Marketing Management. 13. pp. 407-
419.

Gummesson, E. (2008). Extending the service dominant logic: From
customer centricity to balanced centricity. Journal of the Academy of Marketing
Science. 36(1). pp. 15-17.

Jeong, M. and Gregoire, O. H. (2003). Conceptualizing Web Site Quality And
its Consequences in The Lodging Industry. Hospitality Management. 22. pp.
161-175.

Jirinova, K. and Kolis, K. (2013). Differences Between B2b And B2c Customer
Relationship Management. Findings From The Czech Republic. European
Scientific Journal. 4 (special ed). pp. 22-27.

Jung, S. K., Choe, H. and Byun J. W. (2009). Internet Marketing Strategy of a
Wholesale Tour Agency in Korea: Case of Hana Tour. Journal of Service
Science. 1. pp. 83-104.

Kasa, Ozlem. (2015), E-ticarette En Biiyiik Pay1 Tatil ve Seyahat Harcamalar1
Aliyor, f§letme ve Endiistri Dergisi, Mayis, 35ss. 8-24.

Kircova, 1. (2005). Internette Pazarlama. Istanbul: Beta Yaynlari.
Kotler, P. (1998). Marketing Management. (9th ed.). Prag: Grada Publishing.

Kotler, P., Bowen, ]J. and Makens, J. (1999). Marketing for hospitality and
tourism (2nd ed.). Upper Saddle River. NJ : Prentice Hall.

“Insan ve Toplum Bilimleri Aragtirmalar1 Dergisi”
“Journal of the Human and Social Sciences Researches” ISSN: 2147-1185
[itobiad]

[608]



Biligim Teknolojilerinin Turizm Pazarlamasi, Dagitim Sistemi ve Seyahat Acentelerinin is
Modeli Degisimine Etkisi

Kracht, J. and Wang, Y. (2010). Examining the tourism distribution channel:
evolution and transformation. International Journal of Contemporary Hospitality
Management. 22 (5). pp. 736 -757.

Kristensson, P., Matthing, J. ve Johansson, N. (2008). Key strategies for the
successful involvement of customers in the co-creation of new technology-
based services. International Journal of Service Industry Management. 19 (4). pp.
474-491.

Law, R. and Jogaratnam, G. (2005). A study if hotel information technology
applications. International Journal of Contemporary Hospitality Management.
17(2). pp- 170-180.

Law, R, Leung, R. and Buhalis, D. (2009). Information Technology
Applications In Hospitality and Tourism: A Review Of Publications From
2005 to 2007. Journal of Travel & Tourism Marketing. 26. pp. 599-623.

Lee, J., Soutar, G. and Daly, T. (2007). Tourists’ search for different types of
information: A cross national study. Information Technology &Tourism. 9(3-4).
pp. 165-176.

Lin, L. (2005). Internet as a distribution channel of travel information: A case
study. Consortium Journal of Hospitality & Tourism. 9(2). pp. 49-57.

Livi, E. (2008). Information Technology and New Business Models in the
Tourism Industry. 8th. Global Conference on Business and Economics. Florance
University, Italy. 18-19. 10. 2008.

Lubbe, B. (2000) The changing role of the travel intermediary. South African
Journal of Economic and Management Sciences. 3(2). pp. 273-289.

Lusch, R.F. and Vargo, S.L. (2006). Service-dominant logic: reactions,
reflections, and refinements. Marketing Theory. 6 (3). pp. 281-288.

Lusch, R.F., Vargo, S.L. and O’Brien, M. (2007). Competing through service:
insights from service-dominant logic. Journal of Retailing. 83 (1). pp. 5-18.

McGaughey, R. E. and Mason, K. H. (1998). The Internet as a marketing tool.
Journal of Marketing Theory and Practice. (6). pp.1-11.

Mills, J. and Law, R. (2004). Handbook of Consumer Behaviour, Tourism and the
Internet. New York: Harworth Hospitality Press.

Noti, E. (2013). Web 2.0 and the its influence in the tourism sector. European
Scientific Journal. 9(20). pp. 115-123.

Ozcan, O. S. (2010). internet Pazarlama Faaliyetlerinde Tiiketici Satin Alma
Karar Siireci. Internet Uygulamalari ve Yonetimi Dergisi. 1(2). ss. 31-39.

Page, S. ]. (2007). Tourism Management: Managing for Change(2nd Ed.). Oxford:
Butterworth Heinemann

“Insan ve Toplum Bilimleri Aragtirmalar1 Dergisi” Cilt:4, Sayi:3
“Journal of the Human and Social Sciences Researches” Volume:4, Issue:3
[itobiad-e-issn: 2147-1185] 2015

[609]



Savas YILDIZ & Zafer YILDIZ

Pirnar, ige. (2005). Turizm Endiistrisinde E-Ticaret, Ekonomik ve Sosyal
Aragtirmalar Dergisi, Giiz, 1, 28-55.

Pine, B. J. and Gilmore, J. (1998). Welcome to the experience economy.
Harvard Business Review. 76. pp. 97-105.

Poon, A. (2002). Tourism, Technology and Competitive Strategies. Oxford: CAB
International.

Prahalad, C.K. and Ramaswamy, V. (2004). Co-creation experiences: the next
practice in value creation. Journal of Interactive Marketing. 18 (3). pp. 5-14.

Salvado, J. O. M. G., Ferrira, A. M. A. P. and Costa, C. M. M. (2012). Travel
Agencies: From online channel conflict to multi-channel harmony. Revista
Turizmo & Desenvolvimento. (17-18). pp. 957-974.

Seabra, C., Abrantes, J. L. and Lages, L. F. (2007). The impact of using non-
media information sources on the future use of mass media information
sources: The mediating role of expectations fulfillment. Tourism Management.
28(6). pp. 1541-1554.

Shaw, G., Bailey, A., and Williams, A. (2011). Aspects of service-dominant
logic and its implications for tourism management: examples from the hotel
industry. Tourism Management. 32(2). pp. 207-214.

Spohrer, J. and Maglio, P.P. (2008). The emergence of service science: toward
systematic service innovations to accelerate co-creation of value. Production
& Operations Management. 17 (3). pp. 238-246.

Tsaur, S. H, Yung C. Y, and Lin, J. H. (2006). The Relational Behavior
between Wholesaler and Retailer Travel Agencies: Evidence from Taiwan.
Journal of Hospitality & Tourism Research. 30(3). pp. 333-353.

Kasa, Ozlem. (2015). E-ticarette En Biiyiik Pay1 Tatil ve Seyahat Harcamalari
Aliyor, Isletme ve Endiistri Dergisi, May1s, Say1:34, 8-24.

Kracht, J. and Wang, Y. (2010). Examining the tourism distribution channel:
evolution and transformation. International Journal of Contemporary Hospitality
Management. 22 (5). pp. 736 -757.

Uniivar, S. (2008), Turizm Sektoriinde Bilgi Tletisim Teknolojilerinin
Kullamimi, Selguk Univ. Sosyal Bilimler MYO Dergisi. 11(1-2). ss. 597-618.

Vargo, S.L. and Lusch, R.F. (2004). Evolving to a new dominant logic for
marketing. Journal of Marketing. 68(January). pp. 1-17.

Vargo, Stephen .L. and Lusch, Robert F. (2008). Service-Dominant Logic:
Continuing The Evolution. Journal of the Academy of Marketing Science. 36. pp.
1-10.

Vargo, Stephen L. and Lusch, Robert F. (2008). Why “service”? Journal of the
Academy of Marketing Science. 36. pp. 25-38.

“Insan ve Toplum Bilimleri Aragtirmalar1 Dergisi”
“Journal of the Human and Social Sciences Researches” ISSN: 2147-1185
[itobiad]

[610]



Biligim Teknolojilerinin Turizm Pazarlamasi, Dagitim Sistemi ve Seyahat Acentelerinin is
Modeli Degisimine Etkisi
Vargo, S.L., Maglio, P.P. and Akaka, M.A. (2008). On value and value co-
creation: a service systems and service logic perspective. European
Management Journal. 26 (3). pp. 145-152.

Walls, AR, Okumus, F., Wang, Y., and Kwun, D.J.-W. (2011). An
epistemological view of consumer experiences. International Journal of
Hospitality Management. 30 (1). pp. 10-21.

Wang, Y., and Fesenmaier, D. R. (2004). Towards understanding members’
general participation in and active contribution to an online travel
community. Tourism Management. 25(6). pp. 709-722.

Woodside, A.G., Vicente, R. M. and Duque, M. (2010). Tourism’s Destination
Dominance And Marketing Website Usefulness. International Journal of
Contemporary Hospitality Management. 23(4). pp. 552-564.

“Insan ve Toplum Bilimleri Aragtirmalar1 Dergisi” Cilt:4, Sayi:3
“Journal of the Human and Social Sciences Researches” Volume:4, Issue:3
[itobiad-e-issn: 2147-1185] 2015

[611]



