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SEYAHAT ACENTALARINDA DiJiTALLESME:
ISTANBUL ORNEGI

BICER, Gamze

Yiiksek Lisans, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Do¢. Dr. Zeynep MESCI

Aralik 2022

Dijital teknolojilerin gelisimi giin gectikge tiim sektorleri etkilemektedir. Turizm
sektorli de bu gelismelerden etkilenen sektorler arasindadir. Dijitallesmenin getirmis
ve getirecek oldugu yeniliklerin takip edilmesi, kullanilabilmesi, adapte edilebilmesi
seyahat isletmeleri agisindan fayda saglayacak niteliktedir. Bu c¢alismanin amaci,
turizm sektoriinde faaliyet gdosteren seyahat isletmelerinin dijitallesmeyi nasil
kullandiklarinin ve dijital doniisiime gegis siirecinde isletmelerinde meydana gelen
degisimlerin incelenmesidir. Arastirmada dijital doniistimiin amaci, bu alanda ki tiim
gelismeler ve bu gelismelerin seyahat isletmelerine yansimalari ele alinmustir.
Orneklem grubu olarak belirlenen Istanbul ilinde bulunan A grubu seyahat
acentalarinda dijital doniisiimiin geldigi nokta ve belirlenen sonuglarin ortaya
konulabilmesi amaci ile alan arastirmasinda, nitel aragtirma yontemi kullanilmis olup
veriler yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile elde edilmistir. Goriisme sonucunda
katilimcilardan elde edilen nitel veriler betimsel analize tabi tutulmus olup, yaziya
dokiilen katilimer goriislerinin analizleri gergeklestirilmistir. Dijitallesmenin gelisimi
ve kullanim1 seyahat isletmelerinin faaliyetlerini, i3 gorme bicimlerini,
stirdiiriilebilirligini etkilemektedir. Dijital dontlisimde; dijital pazarlama siireci ile
genis pazarlara ulagabilme, otomasyon sistemlerinin biinyeye dahil edilmesi ile is
stireclerinin daha dogru ve verimli islemesi, aragtirma ve gelistirme birimiyle ig gérme
stireci izleyerek siirdiiriilebilirlik saglama, ilaveten pandemi siirecinde dijital
platformlarda yapilan etkinlikler sonucu kendine 6zgii yeni bir is kolunun kurum

icinde yaratilmasi gibi faaliyetlerde gelisim gosterilmistir. Dijitallesme kavrami



sektor icinde takip edilmesi ve dogru zamanda dogru alanlara uygulanmasi gereken

bir olgu olmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, Seyahat Acentalari, Dijital Yenilikler, Seyahat

Acentalarinda Dijital Doniistim



ABSTRACT

DIGITALIZATION IN TRAVEL AGENCIES:
THE CASE OF ISTANBUL

BICER, Gamze

Master's Degree, Department of Tourism and Hotel Management
Thesis Advisor: Assoc Dr. Zeynep MESCI
December 2022

The development of digital technologies is affecting all sectors day by day. The
tourism sector is also among the sectors affected by these developments. It will be
beneficial for travel businesses to follow, use and adapt the innovations that
digitalization has brought and will bring. The aim of this study is to examine how
travel businesses operating in the tourism sector use digitalization and the changes that
occur in their businesses during the transition to digital transformation. In the research,
the purpose of digital transformation, all developments in this field and the reflections
of these developments on travel businesses are discussed. Qualitative research method
was used in the field research in order to reveal the point of digital transformation and
the determined results in the A group travel agencies located in the province of
Istanbul, which was determined as the sample group, and the data were obtained by
semi-structured interview technique. As a result of the interview, the qualitative data
obtained from the participants were subjected to descriptive analysis, and the analyzes
of the written participant opinions were carried out. The development and use of
digitalization affects the activities, ways of doing business and sustainability of travel
businesses. In digital transformation; Reaching large markets with the digital
marketing process, incorporating automation systems into the body, more accurate and
efficient operation of business processes, ensuring sustainability by following the
business process with the research and development unit, in addition, creating a unique
new business line within the organization as a result of activities on digital platforms

during the pandemic process. progress has been made in activities such as The concept



of digitalization is a phenomenon that should be followed within the sector and applied

to the right areas at the right time.

Keywords: Digitalization, Travel Agencies, Digital Innovations, Digital
Transformation in Travel Agencies
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1. GIRIS

Teknolojide meydana gelen gelisimler ve kiiresellesme bir¢ok sektortii etkiledigi
gibi turizm sektoriinii de yakindan etkilemektedir. Insanlarin teknolojiyi hemen hemen
biitiin ihtiyaclarinda kullanmaya baglamas1 bir degisimin gerekliligini ortaya
koymaktadir. Giinlimiizde insanlarin seyahat, konaklama, ulasim, eglence, temali
geziler gibi ihtiyaglarini online (¢evrimici) platformlar lizerinden gerceklestirmesi bu
yeniliklerden bazilaridir. Turizm sektorii, bu yenilik ve degisimler karsisinda
dijitallesmeye yonelmis ve dijital yenilikler olarak adlandirilan araglar
operasyonlarinda kullanmaya baslamislardir (TURSAB, 2019). Konstantinou’ya
(2016: 1558) gore dijitallesme; kurumlarin, kisilerin veya sirketin kaynaklarini, yeni
diinya trendleri arasinda olan dijital teknolojilerin olusturmus oldugu firsatlardan
faydalanarak, ek gelir, bliylime kapasitesini gelistirmek ve isletmeye deger katacak
operasyonel hedeflere doniistirme igin gergeklesen siirectir. Boylelikle turizm
sektorliinde bulunan igletmeler dijitallesme kavramini biinyelerine dahil etmeye

baslamiglardir

Dijitallesme turizm sektdriiniin 6nemli bir parcasi olan seyahat isletmelerinin de
verimliligini, igleyis bi¢cimlerini, karar verme siireglerini, rekabet giiciinii, pazarlama
stireclerini vb. faaliyetlerini etkilemektedir. Bu nedenle bu siireci takip etmek,
planlamak ve stirece dahil etmek dnem arz etmektedir. Sektdrdeki dijital teknolojileri
ve yenilikleri takip edemeyen isletmelerin, dijital doniisiime ayak uyduramamasi

durumunda sektorde ciddi sorunlarla karsi karsiya kalmasi beklenebilir.

Bu calisma seyahat isletmelerinde dijitallesmeyi Istanbul &rnegi iizerinden
aciklamaya calisacaktir. Tezin birinci boliimiinde dijitallesme kavrami, turizmde
dijitallesme, turizmi etkileyen dijital yenilikler, ikinci kisimda seyahat isletmelerinin
tanimi1 ve smiflandirilmasi, faaliyet alanlari, seyahat isletmelerindeki bilgi
teknolojileri, dijital pazarlama, sadakat sistemleri ve turizm sektoriinde dijital
doniisiim orneklerinden bahsedilmistir. Ugilincii kisimda ise seyahat isletmeleri
sahipleri ve st diizey yoneticiler ile yar1 bi¢imsel miilakat yapilarak, veriler toplanip,

analiz edilip raporlar sunulmustur.



1.1 Arastirmanin Problemi

Gecmisten giiniimiize yasanan teknolojik gelismelerin 1s1ginda dijitallesme
kavrami ile beraber turizm sektorii ve seyahat isletmelerinin operasyonlari
degisikliklere ve yeniliklere bagli olarak gelismeler gostermistir. Bireylerin degisen
ihtiyaclarina gore kisilere verilen hizmet de farkli bir boyut kazanmistir. Bu
aragtirmanin problemi gelisen teknolojinin ve dijitallesmenin seyahat isletmelerince
nasil kullanildigi, bunun 1s1ginda isletmelerde neler yapildigina yonelik olarak

incelemenin ortaya konulmasidir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Turizm sektoriinde faaliyet gdsteren seyahat isletmelerinin dijitallesmeyi hangi
alanlarda kullandiklarini, biinyelerine nasil entegre ettiklerini ve i gdorme
faaliyetlerinin nasil oldugunu ortaya ¢ikarmak amag edinilmistir. Ayrica arastirmanin

degerlendirilmesi kapsaminda konuyla ilgili ¢esitli 6neriler sunmaktir.
1.3 Arastirmanin Onemi

Dijitallesen diinyada her sektor yenilikleri takip etmek ve bu yeniliklere yonelik
caligmalar yaparak faaliyetlerini stirdiirmek durumundadir. Teknolojiyi, yeniligi takip
edemeyen sektor kiiresellesen diinyada bir zamandan sonra kendini etkisiz bir halde
bulabilir. Dijitallesme bir nevi her sektor i¢in zorunluluk halinde gelmektedir. Bu
nedenle dijitallesme her alanda kullanilan ve 6nem verilen bir durum haline gelmistir.
Bu calisma da seyahat isletmeleri tarafindan, dijitallesme ad1 altinda kurumlarda neler
yapilmis, bu ¢cercevede kullanilan uygulamalar faaliyetleri ne sekilde etkilemis vb. gibi
sorulara cevaplar aranmaktadir. Arastirmanin yapilacagi her kurum kendi biinyesinde
avantaj ve dezavantajlarini fark edecek hale gelebilecektir. Bu farkindalikla seyahat
isletmeleri daha etkin hizmet verme ¢abasina girebilecek ve sahip olduklar1 pazarda
rekabet {stiinliikleri elde etmek icin yeni uygulamalar edinebilecek hale

gelebileceklerdir.



1.4 Arastirmanmn Sayiltilar

Arastirmaya katilan katilimcilarin dijitallesme ile ilgili yeterli bilgiye sahip

olduklar1 ve segilen 6rneklemin evreni temsil etmede yeterli oldugu varsayilmistir.

1.5 Arastirmanin Stmirhliklar:

Arastirma, Istanbul ilinde bulunan A grubu seyahat acentalarinda isletme
sahipleri ve iist diizey yoneticiler olarak gorev yapan kisiler ile sinirlidir. Bunun
nedeni, ¢alismadaki goriisme sorularinin, igletmelerin dijitallesmesinde karar verme
ve ylriitme yetkisine sahip kisilere yonelik olmasidir. Arastirma kapsamindaki
veriler, goriisme esnasinda verilen cevaplar, literatiir taramasi ile elde edilen bilgiler

ve arastirmacinin ulagabildigi seyahat acentalari ile sinirlidir.

1.6 Tanimlar

Dijitallesme: Erisilebilir verilerin ve mevcut kaynaklarin (dosyalar, belgeler
veya islemler) bilgisayarlarin okuyabilecegi ve isleyebilecegi sekilde

sayisallastirilmasi siirecini ifade eder (Celayir ve Celayir , 2020: 130).

Seyahat Isletmeleri: Misafirlere kir amach turistik bilgi saglamaya, paket
turlar ve geziler olusturmaya, turizm amagli konaklama, ulagim, gezi, spor ve eglence
hizmetleri sunmaya ve irettikleri Uiriinleri kendileri veya diger seyahat isletmeleri
aracilifiyla satmaya yetkili olan isletme kuruluslaridir (Yatirim ve Isletmeler Genel

Midiirliigi, 2022).

Bilgi Teknolojileri: Bilgi toplamak, analiz etmek, depolamak, dagitmak ve
uygulamak i¢in kullanilan bilgi islem, elektronik ve iletisim teknolojilerindeki en son

gelismeleri agiklayan bir kavramdir (Buhalis, 1998).



2. DIJITALLESME VE TURIZM
2.1 Dijitallesme Kavrami ve Tanim

Dijitallesme, gelir ve deger kazanmak i¢in yeni firsatlar yaratmak amaciyla is
modellerini degistirmek veya doniistiirmek icin dijital teknolojilerin kullanilmasidir
(Gartner, 2020). Diger bir ifadeyle dijitallesme, erisilebilir verilerin ve mevcut
kaynaklarin (dosyalar, belgeler veya islemler) bilgisayarlarin okuyabilecegi ve
isleyebilecegi sekilde sayisallastirilmast siirecini ifade eder (Celayir ve Celayir,
2020: 130). Dijital kavramu ise, Latince parmak, (digitus) kelimesinden tiiretilen bir
terimdir ve bilgi sistemlerinin temelini olusturan sayisallagtirma kavramini tanimlar.
Sayisallastirma siireci, bir kurulus icindeki sayisal verileri yonetmek igin
bilgisayarlarin  kullanilmasiyla  baslamistir.  Bilgisayarlar analog  verileri
sayisallastirarak verileri isleyebilir, depolayabilir ve yonetebilir. Dijitallesme, once
yazilim sistemlerinin kullanimiyla kurumlarda is siireci otomasyonunu saglamis ve
ardindan oOzellikle internet basta olmak iizere gelisim gdsteren c¢esitli dijital
teknolojilerin destegiyle isletmelerin is modellerini degistirmelerine yol agmistir.
Dijital teknolojinin hizli gelisimi ve entegrasyonu ile dordiincii sanayi devrimi
Endiistri 4.0’a kaymistir. Bir kurumdaki dijital siireg, isletmenin tiim is siireglerini,
is modellerini ve organizasyon yapilarini kapsadigi i¢in dijital doniisiim olarak
adlandirilmaktadir (Klein, 2020: 998). Sayisallastirma yani dijitallesme, gercek
bilgilerin fiziksel bir konumla iliskili olmayan bir bigimde sunulmasini ifade eder

(Scientu, 2022).

Kupiainen’e (2006) gore dijitallesme, herkes tarafindan erisilebilen ¢ok ¢esitli
teknolojileri beraberinde getirir ve bdylece kiiltiirel, davranigsal, demografik ve
yasam dongiisii yonleri dahil olmak iizere en 6nemli degisikliklere sebep olur.
Dijitallesme sonucunda e-ticaret, e-bankacilik, e-kitap, e-haber, e-6grenme vb.
terimler ortaya ¢ikmis ve bilgi toplumu terimi olugsmustur. Pdivi Parviainen (2017:
63-67) ise dijitallesmeyi toplumu ve isletmeyi farklilagtiran temel egilimlerden biri

olarak tanimlamustir.

Dordiincii sanayi devrimi (Endiistri. 4.0) olarak bilinen dijitallesme kavrami

temelde {i¢ biiylik evreden gecmistir.



18. ylizyilda buhar makinesinin icat edilmesi ile ilk sanayi devrimi yaganmaya
baslamistir. Icat edilen buhar makinelerinin giic kaynagi olarak kullanilmast,
endiistrilerde biiyiik degisimler yasatmistir. Bu siirecte yasanan diger degisiklikler
makinelerin insan emeginin yerini almasi, maden ve metal kullanimlarinin artmasi

ve ulastirma alaninin gelismeye baslamasidir (Davutoglu vd., 2017: 547).

20. yiizyilin basinda baglayan ikinci sanayi devriminde seri {iiretim
teknolojisine gec¢is olmustur. Endiistri 2.0 devriminde endiistriyel sektorde elektrik
enerjisinin kullaniminin 6nii a¢ilmistir. Ford'un 1913'te kullandig1 seri iiretim bandi,
seri iretim teknolojisinin ilk 6rnegi olarak kabul edilmistir. Kisa siirede iiretim
hatlarinin  kullanimi, verimliligi hizlandirmak, standartlastirmak ve iyilestirmek
amacityla bircok alanda yaygin olarak kullanilmistir (Akbulut, 2011). Uciincii
endiistriyel devrim, elektrigin seri iiretimde kullanilmasi ve iiretim hatlarinin
gelismesiyle tetiklenmistir. Bu donemde programlanabilir makinelerin kullanimiyla
tiretimde mekanik ve elektronik teknolojilerin yerini dijital teknolojilerin aldig1 bir
siire¢ yasanmistir. Bu devrimin dogasi, onceki iki devrimden biraz farklidir. Bu
devrimin temel bilesenleri bilgi isleme teknolojisi, iletisim teknolojisi ve bunlarin
ortak gerceklestirme araci olan mikro-elektroniktir. Kisacasi, bilgisayarlarin ve
internetin sasirtict bir hizla gelistigi "bilisim" c¢ag1 olarak kabul edilebilir. Bu
donemde bilgi, islem ve bilgi iletisimi alanlarinin gelisimi patlayict bir biiylime
haline gelmis ve c¢agin ekonomik ve stratejik dengesini degistiren nitelikler

kazanmistir (Celiktas vd., 2015: 24).

Endiistri 4,0, siber-fiziksel bir sistemi olusturan iiretim isletim sistemi ile bilgi
ve iletisim teknolojileri dzellikle “Nesnelerin interneti” arasinda entegrasyonun
oldugu yeni bir endiistriyel asama olarak anlagilmaktadir (Dalenogar vd., 2018 : 383).
Temel amag¢ deger zincirindeki iiriin ve siireglerin akilli aglarim1 giiglendirmek,
boylece mal ve hizmetlerin olusturulmasinda organizasyonel siirecleri daha etkin
kullanabilmelerini saglamak ve boylece miisterilere yeni iiriin ve hizmetler sunmanin

faydalarini artirmaktir (Barreto vd., 2017: 1246).



2.2 Turizmde Dijitallesme

Gegmisten giiniimiize teknolojinin hizli bir sekilde ilerlemesi yeni {iriin ve
hizmetlerin ortaya ¢ikmasina ve bu iiriin ve hizmetlerin oldukc¢a cabuk iiretilip, pazara
sunulmasina olanak saglamistir. Endiistri 4.0'a uyum saglayan ve bu tiretim yontemini
kendine adapte etmeye ¢alisan sektorlerden biri de turizmdir. Gegmiste geleneksel
olarak kullanilan rezervasyonlar, miisteri hizmetleri, halkla iligkiler, otel tasarimi,
yiyecek ve icecek meniileri vb. sekilde devam eden turizm sektorii giinlimiizde daha
hizl1 teknolojik hareketlilik egilimi igerisine girmistir. Turizm sektorii insan temelli
oldugundan bireyleri ve toplumu teknolojiyi 6grenmeye ve takip etmeye zorunlu
hale getirmistir. Turizm sektoriindeki igletmeler ise siirdiiriilebilirligi saglamak ve
tercih edilebilir olmak adina teknolojik gelismeleri takip ederek, uygulanabilirlige
onem vermislerdir (Atar, 2020: 1642). Daha onceki yillarda miisteriler, bir otel
hakkindaki bilgiyi oteli arayarak veya bir seyahat acentasi araciligiyla iletisime
gecerek edebiliyorken, bugiin bu durum dijitallesme neticesinde tamamen
degismektedir. Internet sayesinde artik ziyaret edilmek istenilen yerler ve kalinan
oteller hakkinda detayl bilgi alinabilmektedir. Kisiler internet araciligiyla istedikleri
hizmetleri en ucuzdan en pahaliya, yildiz derecelendirmesine veya diger faktorlere
gore siralayabilmektedir. Bu nedenle isletmeler rekabet edebilmek i¢in internet
sitelerine yonelip ve dijital doniisiim siirecine yatirrm yapmaya baglamiglardir.
Dijitallesmeyi bilinyesine dahil eden isletmeler kullanici yorumlarini 6nemsemis,
miisteri sikayetlerine daha hizli bir sekilde cevap verir hale gelmistir. Kullanicilar ile
ilgili bircok alanda veri toplanarak miisterilerin istek ve beklentileri siirekli olarak

takip edilebilir miimkiin olmustur (Bulut, 2018).

15 y1l 6ncesine kadar seyahat planlamasi i¢in segenekler; gazete sayfalari, radyo
reklami, televizyon reklami, el ilan1 gibi araglar olarak belirtilebilirdi. Bu nedenle
hedef kitleye erisim kisith olmaktaydi. Ek olarak biiylik c¢apl isletmeler bu denli
yerlerde daha fazla reklam verebilmekteydi. Fakat bugiin internetin kullanimi ile
secenekler tamamen degismektedir. Operasyon, isleyis, pazarlama vb. agisindan her
caligma, stratejiler dijital ortamda yapilmaktadir. Ayrica degisen talebe ve ihtiyaca
gore olusan fiyatlama ile karlilik daha fazla kontrol edilebilir hale gelmistir (Giines,
2018).



Turizm sektoriinde biiylik yeri ve 6nemi olan konaklama igletmeleri, 1900’li
senelerin sonlarindan itibaren basta internet teknolojisi olmak iizere muhtelif bilisim
teknolojilerine yatirimlarimi siiratlendirmeye baslamislardir. Sonug olarak 2000'l
yillarda konaklama sektdriinde internet ve dijital teknoloji kullaniminin yayginlastigi
goriilmektedir. Miisteri iliskilerinde kullanilan bu teknolojiler ve turistlere sunulan
hizmetler hizmet kalitesini artirmistir (Kozak, 2014: 272). Yiizyillar 6ncesinden
misafirlerine sadece yatak, masa ve sandalyeler saglayabilen kii¢iik ve sade
konaklama sirketlerinden, otelcilik sektorii misafirler i¢in her detay1 diisiinen ultra
liikks konaklama sirketlerine dogru muazzam bir degisim gegirmistir (Bonvin, 2003).
Giliniimiizde bir¢cok konaklama sirketi, miisterilerine daha ucuz ve 24 saat kesintisiz
hizmet verebilmek i¢in kendi web siteleri {izerinden ¢evrimigi rezervasyon yapma
imkanina sahiptir. Ayrica internet, konaklama isletmelerinin oda ve tesislerine
yonelik tanitimlarin yapilmasini saglamaktadir. Miisteriler, konaklama igletmesinin
oda doluluk oranlarini, fiyatlarini, hizmet tiiriinii, gorsel, animasyon ve grafikler ile

gorerek rezervasyon yapabilmektedirler (Aktaran: Mil ve Ozdogan, 2015: 55).

Teknoloji ilerledikce isletmelerde islerin isleyisini kolaylastiracak yonetim
sistemleri kullanilmaya baslanmistir. Bir otel isletme yonetim sistemi, bir otel veya
bir grup otelin rezervasyon, misafir giris / ¢ikis, oda tahsisi, fiyat yonetimi ve
faturalama gibi resepsiyon olanaklarini yonetmesini saglayan bir isletim sistemi
olarak tanimlanir. Isletme yOnetimi sistemi, zaman yogun, kagit ve elektronik
cizelge yogunluklu islemlerin yerini alabilecek bir yazilim platformu saglar (Yetkin,
2019: 24). Otel oda sistemleri, odanin mevcut durumunu gosterir ve ilgili ayrintilar
saglar. Calisanlarin otel odalarin1 ve kat planlarini tiim otel diizeniyle birlikte
koordinasyonlu bir sekilde yonetmesine olanak tanir. Kullanim dis1 olan odalar,
uzun zamanli kaliglarda bulunan odalar1 gosterir, iicretler hakkinda bilgi ekler, kayit
islemi sirasinda oda tahsisi yapar, 6n biiroya yardimer olur, miisteri hizmetleri ile
iliskilendirilir (Oracle, 2018). Konaklama isletmelerinin yaptig1 teknolojik
yatirimlar, hizmet faaliyetlerin hizin1 ve verimliligini artirmis, maliyet diisiiriilerek

tasarruf saglamistir (Cakmake1, 2012: 57).

Teknolojinin  seyahat sektorii lizerindeki etkisi ii¢ diizeyde temsil

edilebilmektedir. Bu asamalar su sekilde siralanabilir: Merkezi rezervasyon sistemi



(CRYS), turizm operatdrlerinin (konaklama, seyahat acentalari, acentalar vb.) bilgisayar
sistemlerini merkezi bir rezervasyon programini paylasmak i¢in birbirine baglamasina
izin veren bir ag sistemidir. Global Dagitim Sistemleri (GDS), merkezi rezervasyon
sistemlerinin gelistirilmesi ve ¢esitlendirilmesinden kaynaklanan bir ag sistemidir.
Ugiinciisii ise; internet, diinya ¢apinda milyonlarca insanin katilimiyla yapilmaktadir
(Sar1 ve Kozak, 2005: 362). Bilgisayarlar arasinda bilgi akisini1 saglayan bir ag
sistemidir. Teknolojinin ve internetin sektdre girmesi seyahat isletmelerindeki isleyis
bicimlerine de yansimaktadir. Tiim seyahat isletmeleri kendi web sitelerini kurmus ve
online satis yapmaya baslamistir. Bunun yaninda verilen hizmetlere yonelik olarak
tim secenekleri degerlendirme firsatina sahip olan miisteriler en ucuz yoldan
istedikleri biletleri ¢gevrimigi olarak satin alabilmektedir. Ayrica karayolu tagimaciligi
yapan seyahat firmalar1 da tercihlerini artirmak i¢in bazi yeniliklere tabi tutulmustur.
Bu konuda otobiiste internet erisimi, koltuklarda televizyon ekranlari, koltuklarin
yanina konulan prizler vb. hizmetlerle tercih edilebilirligi arttirmaya ¢aligmaktadirlar

(Calimli, 2019: 49-50).

Dijital doniisiim kacinilmaz olarak havayolu sektoriinde de gergeklesmeye
baslamaktadir. Bu doniisiimiin sektorde ticari operasyonlardan tedarik zincirlerine
bircok acgidan “zorlayici” olumlu etkileri oldugu, Endiistri 4.0 tabanli unsurlarin
izleme, kontrol ve iyilestirme agisindan hem verimliligi hem de giivenligi artirdig1 6ne
siirilmektedir (Artar ve Tirkay, 2021). Dijitallesme sayesinde yolcularla iletisim
kurma, yolculan takip etme ve yolcu hizmet siirecindeki ihtiyag ve sorunlarina
yonelik ¢ozlimler sunarak daha verimli operasyonlarin gerceklestirilebilecegi, bu
sayede miisteri deneyiminin ve memnuniyetinin artirilacagi dngoriilmektedir (Cam

ve Durmaz, 2018).

Uygun teknoloji restoran isletmelerinde de birgok fayda saglamaktadir. Restoran
sektoriinde teknolojinin faydalari; siparis siirecinde harcanan siirenin kisaltilmast,
gida iiretiminde isleme siirecinin artirilmasi, servis siliresinin hizlandirilmasi, daha
hizli 6deme yapilmasi, koltuk devir veya doniis siiresinin kisaltilmasi ve is¢ilik

maliyetlerinin diisiiriilmesi olarak tanimlanmaktadir (Kimes, 2008: 299).



2.3 Turizmi Etkileyen Dijital Trendler

Teknolojinin gelisimi ve bilginin artmasiyla sektérde pek c¢ok yenilikler
meydana gelmektedir. Turizmde 6nemli bir yere sahip olan talep ve tiiketici istekleri
bliyiik bir degisim siirecine girmektedir. Bilet, tur ve otel satiglarindan tiiketici
davraniglarina kadar turizmi etkileyen degisimler yasanmaktadir. Tiketiciler dijital
cag oOncesi klasik yontemleri birakmis, yerine yeni giincel, kolay, erisilebilir
uygulamalar1 kullanmaya baglamislardir. Kullanilan bu yenilikler sektére bambaska
bir boyut kazandirmistir. Sektordeki isletmeler degisen bu egilimleri takip ederek
talebi karsilamaya calismaktadir (TURSAB, 2019). Degisen egilimlere yonelik olarak

bu boliimde dijital trendlerin turizmle iligkisi ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

2.3.1 Nesnelerin interneti

1990’Ih yillarda Quentin Stafford-Fraser, Paul Jardetzky ve arkadaslar
Cambridge Universitesi’nde, yazilim gelistirme biriminde bulunan bir kahve
makinesindeki kahve miktarim1 Glgmek ve bunu izlemek i¢in bir sistem
gelistirmislerdir. Kahve makinasini bir bilgisayara baglayarak makinede kalan kahve
miktarlarim1  belirli araliklarla ¢ekerek bir veri iletisimini gerceklestirdiler
(Cl.cam.ac.uk, 1995). Bu kahve makinesi “Nesnelerin Interneti” (Internet of Things-
[oT) kavramiin varliginin ilk 6rnegi olmustur. Kevin Ashton, 1999 yilinda radyo
frekansi tanimlama (RFID) teknolojisinin P&G firmasi i¢in faydalarini tanitirken ilk
kez nesnelerin interneti kavramini kullanmistir. Bu sunumda RFID teknolojisi
uygulamasinin firmaya faydalar1 siralanmis ve kullanimi Onerilmistir. Sonrasinda,
yillar igerisinde gelisen teknoloji sayesinde insanlarin bilgisayarlar ya da mobil
araglarla internete baglanmalarini saglamistir. Son durumda beklenen ise birbirlerine
bagl bilgisayarlarin, birbirlerine bagli nesneler ile bilgi alisverisi yapmasi olmustur

(Kutup, 2016).

Insanlarla etkilesime girmeden, internet iizerinde veri paylasarak internete
baglanan bir sistem nesnelerin interneti kavramini tanimlar (Arslan ve Kirbasg, 2016:
36). Nesnelerin interneti kavrami giiniimiize gelene dek belirli asamalardan gegmistir.
“Ilk asama internet dncesi donem olarak isimlendirilebilir, bu donemde iletisim sabit

telefon hatlar1 ve kisa mesajlar iizerinden saglanmaktadir. Bu asama ile diinya mobil
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cihazlar ile tanigmus ve iletisim ortami telefon cihazlarina dogru gecis yapmustir. Ikinci
asama ise internetin igerigi asamasidir. Bu asama ile bir dnceki asamaya gore daha
biiyiik boyutlu mesajlar, posta ekleri gibi kavramlar hayatimiza girmistir. Ugiincii
asama ise hizmetlerin interneti asamasidir, bu noktada e-iiretim, e-ticaret gibi
uygulamalar hayatimiza girmistir. Dordilincii asama ise insanlarin interneti olarak
tanimlanmistir. Sosyal medya olarak nitelendirilen Instagram, Skype ve YouTube gibi
uygulamalar bu agamada yer almaktadir. Ancak bugiin yasadigimiz ve devam eden
donem IoT olarak isimlendirilmektedir. Bu donemde cihazlar internete baglanma,
kendi aralarinda iletisim kurma, veri aktarimi gibi yeteneklere sahiptir. Tiim asamalar
ve bu agamalarda yasanan gelismeler Sekil 1’de sunulmustur (Erdal ve Ergiizen, 2020:

27).

Asama 1 H Asama 2 H Asama 3 H Asama 4 —)" Asama 5

Internet 3 Igerigin > Hizmetlerin N Insanlarin 5

A . . . ) loT
Oncesi Interneti Interneti Interneti

MNesne-Nesne

Insan-Insan www — [nternet 2.0 — Sosyal Medya—> iletigimi

lletigimi

Sekil 1: IoT'ye Déniisiim Asamalar1 (Erdal ve Ergiizen, 2020).

IoT kavramiyla birlikte, internetin yalnizca insanlarla degil, ayn1 zamanda diger
cihazlarla da iletisim kurarak, internetin yarattigi genel etkiden daha biiylik bir
degisiklik getirmesi beklenmektedir (Ashton, 2009). Bu gelismelerin ardindan internet
ve iletisim kavramlar1 yoniinde bir acilim olmustur. Iletisim, geleneksel yaklasimin
Otesine geger ve fiziksel iiretim sistemleri arasindaki iletisimi ve fiziksel iiretim
sistemleri ile insanlar arasindaki iletisimi icermektedir. Makineler, {iriinler, sistemler,
stirecler ile insanlar, sensorler ve uyaranlarla birbirine baglanmaktadir. Bu sayede
nesneler ve kisiler her zaman birbirleriyle iletisim kurarak, gerektiginde birbirlerine
haber vererek, firmadaki satin alma, iiretim ve satis gibi tiim siire¢lerin sorunsuz

ylriitiilmesini saglamaktadirlar (Erturan ve Ergin, 2017: 14).
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IoT adli teknolojinin seyahat ve turizm endiistrisindeki yeri ve Onemi de
biiyiiktiir. Ornegin; otellerde 1siklar1 agma veya kapama, asansdr ve 1siticty1 kontrol
etme, oda sicakligini ayarlama, vb. Ozelliklerle kullanici deneyimini kolaylastirir.
Konuklarin seyahatleri sirasinda farkli cihazlara baglanarak ¢evreleri hakkinda bilgi
edinmelerini saglar. Seyahat sirasinda, araglarin koltuklarinda bulunan sensor
yerlesimi, kalp atig hizi, anksiyete diizeyleri vb. durumlara gore gezginlere onerilerde
bulunabilir. Bu verilerde kritik bir noktaya ulasirsa klinige veya hastanelere haber
verebilir. Havalimaninda valizlere yerlestirilen sensor sayesinde kullanicilar
bagajlarin1 saatlerce beklemekten kurtulabilir. Yolcular, telefonlarina gelen bildirim
ile bagajlarinin tam yerini O6grenebilir ve hizli bir sekilde bagajlarmi alip

yolculuklarina devam edebilirler (Ioturkiye, 2020).

2.3.2 Bulut Bilisim

Bulut bilisim (Cloud Computig), istendigi zaman kullanilabilen, bilgisayar
kaynaklarinin kullanicilar arasinda paylagilmasini  saglayan, internet tabanli
bilgisayarlara ve diger cihazlara dayali bilgi islem hizmetleri i¢in kullanilan genel
bir terimdir (Erdem, 2020). Bulut bilisim, veri, yazilim, uygulama ve kaynak gibi
cesitli bilgi Ogelerine, bilgisayar ve diger bilgisayar tiirevi aygitlar araciliiyla
kullanicilarin istegi dogrultusunda erisilebildigi ve paylasilabildigi internet tabanl
bir yapiy1 ifade etmektedir (Saritas ve Uner, 2013: ). Bulut teknolojisi, akilli mobil
cihazlarin, tabletlerin veya bilgisayarlarin yazilim veya depolama olmadan, internet
tizerinden diger sunuculara erismesine olanak tamimaktadir (Kavzaoglu ve Sahin,
2012). Bulut bilisim tarafindan saglanan hizmetler altyapi, platform ve yazilim

sunan servisler seklinde {i¢ hizmet modeline ayrilir (Armutlu ve Akgay, 2013).

. Altyapr Hizmeti (Infrastructure as a service, IaaS): Bu alanda hizmet
saglayicilar kullanicilara igletim sistemlerini ve diger yazilimlart tam olarak
kullanabilecekleri ve yiikleyebilecekleri islem giicii, bellek, depolama ve ag

hizmetleri sunmaktadir (Seyrek, 2011).

L Platform Hizmeti (Platform as a service, PaaS): Uygulama gelistirilirken
ihtiya¢c duyulan altyapiyr temin eder. Bulut hizmetleri kullanicilari, hizmet
saglayicilar tarafindan saglanan bulut platformu altyapis1 iizerinde kendi

gelistirdikleri veya tedarik ettikleri uygulamalar1 olustururlar (Sevli, 2011).
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° Yazilim Hizmeti (Software as a service, SaaS): Servis saglayicilar, kullanicilara
isletim sistemlerini ve diger yazilimlar1 tam olarak kullanmalar1 ve kurmalari
icin bilgi islem giicii, bellek, depolama alan1t ve ag hizmetleri sunmaktadir

(Armutlu ve Akcay, 2013).

Bulut teknolojisi, gelisen turizm sektoriiniin teknolojik altyap: ihtiyaglarini
karsilamasin1 saglayacak niteliklere sahip olmaktadir. Bulut bilgi islem tabanl bir
altyap1 kullanmak, 6zelikle bilet ve konaklama rezervasyonu ve édeme altyapisi igin
mevzuata uygunluk ve kalite standartlarin1 saglamanin ideal yolu olmaktadir (Akyol,
2018). Turizm isletmelerinde e-ticaret, bilgi islem altyapisi olusturma, pazarlama,
satlg, rezervasyon, kat hizmetleri yOnetimi, misafir bilgi yonetimi, idari ofis
uygulamalari, restoran ve banket yonetimi, misafir odakli arayiiz uygulamalar1 gibi
alanlarda bulut teknolojisi yaygin olarak kullanilmaktadir (Yazic1 ve Ayazlar, 2019).
Turizm sektoriinde bulut bilisim teknolojisinin avantajlar1 su sekilde siralanabilir

(Akyol, 2018);

. Esneklik: Turizm sektoriinde, sezon dis1 donemlerde bulut bilisim
teknolojisinin  kullanim1 ile kaynak kullanim1 azaltilarak, maliyetler
diistiriilebilmektedir.

o Mobilite: Akilli telefonlarin kullanimiyla tim mobil siireclerin hizli ve

kesintisiz ger¢eklesmesine olanak tanimaktadir.

o Giivenlik: Bulut hizmetleri, altyapi hizmetleri sayesinde verileri giivende
tutmaktadir.
o Analiz: Biiylk veri araglar1 kullanilarak rekabette one gecilmesine yonelik

icgoriiler elde edilebilir.

. Senkronizasyon: Turizm isletmeleri miisteri hizmetlerini faaliyetlerine birgok
platformda (sosyal medya, mobil uygulamalar, web siteleri, is ortaklari,
chatbot’lar vb.) bir¢cok kanalda ayni anda yiirtitmektedir. Mevcut tim
kanallarda ayni deneyimin sunulmasi bulut bilisimin sunmus oldugu altyap1

hizmetinden kaynaklanmaktadir.
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2.3.3 Biiyiik Veri ve Veri Analitigi

Internetin kullammiyla ortaya ¢ikan cesitli tiir ve boyuttaki bilimsel veya
bilimsel olmayan, karmasik yapidaki veriyi 6lgmek zorlasmakta, bu nedenle de biiyiik
veri terimi ortaya ¢ikmaktadir (Bali, 2021). Biiyiik veri kavrami, bireyler hakkinda
bilgi saglayan teknolojilerin kullanilmasiyla elde edilen biiyiik miktarda veri olarak
tanimlanabilmektedir. (Riahi ves Riahi, 2018: 524). Bir baska tanima gore ise web
sitesi sunucu kayitlari, internet loglari, cep telefonu iletisim kayitlart gibi cesitli
kaynaklardan gelen ve geleneksel yontemlerle islenemeyen biiyiik miktardaki bilgi
“bliyiik veri” olarak adlandirilmaktadir (Snijders vd., 2012: 1-5). Biiyiik veri, dijital
ortamdaki hareketlilik arttikga daha genis kitlelere ulasan ¢ok biiyiik veri setlerini
ifade etmektedir (Miah vd., 2017). Giinlimiizde veriler daha biiyiik ¢apl bir sekilde
toplanip, depolanmakta ve her biri farkli depolama ve yonetim gereksinimlerine sahip
yapilandirilmis, yari yapilandirilmis ve yapilandirilmamis 6geler igerebilmektedir

(Ohlhorst, 2012: 35).

Veri
| |
Yapisal Veri Yan Yapsal Veri Yapisal Olmayan Veri
-Veritabanlary -XML -Video, ses, resim,
-Ver1 ambarlar -Konum etiketleri (Tag) dosyalari
Elektronik veri -Sosyal medya metin ve
dedisimi(EDI) dosya paylasimlari
-Kurumsal sistemler -GPS ve mobil verisi
-Analog veri
-Meta vert
-Web sayfasi
-E posta

-Kelime islemci dosyalar

Sekil 2: Veri Tiirleri (Esen ve Tiirkay, 2017: 92)

Turizm sektoriinilin biiylik verisi, satig rezervasyon islemleri, web siteleri, cagri
merkezleri, basin biiltenleri ve miisteri iliskileri gibi geleneksel dagitim kanallarindan
saglanmaktadir. Ayni zamanda arama kayitlari, konum verileri, sosyal medya

mesajlari, fotograflar ve videolar, GPS sinyalleri, sensor verileri, ziyaret sirasindaki
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seyahat trafigi gibi yapilandirilmamis veriler bircok turistin seyahat ederken
yanlarinda tasidigi teknolojiler olup, turizm planlamasinda kullanilan verilerin
yaklasik olarak %80’ini olusturmaktadir. Kalan %20’sini ise otel yonetimi, miisteri
iliskileri, blog igerik yonetim sistemleri gibi yapilandirilmis veriler olusturmaktadir
(Xiang ve Fesenmaier, 2016: 18). Turistler; planlama siirecinden aktivitelerin
tamamlanmasina ve sonrasindaki siireclerde de ¢ok miktarda veriler birakmaktadir

(Bali, 2021: 17).

2.3.4 Yapay Zeka

Yapay zeka kavrami 1955 yilinda John McCullach tarafindan "akilli makineler
inga etme bilimi ve miihendisligi" olarak tanimlanmistir. Bu ifadeye gore yapay zeka,
genel olarak bilgisayar programi kullanilarak olusturulmus bir insan zekasi
teknolojisidir (Tsaih ve Hsu, 2018: 127). Yapay zeka kavrami 1956 yilinda
Hampshire’in, Hannover’deki Dartmouth College'da yapilan bir ¢alisma ile ortaya
cikmistir. Bu aragtirma, bir makinenin insan algisinin veya zekasinin tiim yonlerini
taklit edebilecegi varsayimiyla yiiriitiilmiistiir (McCarthy vd., 2006). Endiistri 4.0 ile
dijital triinler ve hizmetler, 6zellestirilmis fiziksel ve sanal varliklarin isleyisi,
biitlinlesmis is operasyonlar1 ve optimize edilmis miisteri hizmetleri gibi siireglerde
doniisiime sebep olmustur. Endiistri 4.0’in temelini olusturan teknolojiler is
siireglerini etkilemektedir. Is modellerini degistirecek en ileri teknolojilerden birisi
yapay zekadir (Verevka, 2019). Yapay zekanin dogal dil isleme ve 6zellik tanimlama
gibi islevleri kullanilarak turizmde giin boyunca kesintisiz aninda hizmet vermek
miimkiindiir. Bu hizmetleri saglamak i¢in kullanilan sohbet robotlar1 (chatbot) ve sesli
misteri asistan1 gibi yapay zeka uygulamalar1 bulunmaktadir (Tsaih ve Hsu, 2018:

127).

Tirkiye'de yapay zeka arastirmalart 1990'lh yillarda ilk bes eksenli robotun
yapimiyla baglamis ve 1994 yilinda ilk endiistriyel robot iiretilmistir. Akin robotik
firmasinin merkezi Konya'da bulunmaktadir. Insansi robotlar iireten bu sirketin robotu
havaalanlarinda, otogarlarda, otellerde, alisveris merkezlerinde, magazalarda,
marketlerde, egitim alaninda, fuarlarda, konserlerde, acilis, kutlama organizasyonlari

gibi bircok alanda gorevlendirilebilir (Akinrobotics, 2018).
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Resim 1: Yapay Zeka ile Uretilen Robotun Kullanim Alan1 Ornegi (Akinrobotics, 2018).

Yapay zeka her alanda oldugu gibi seyahat sektoriinde de orneklerini
gostermektedir. Seyahat endiistrisindeki yapay zeka destekli bir seyahat robotu 6rnegi,
FCM Travel Asia tarafindan saglanan “Sam’le Tanis” uygulamasidir. Bu uygulama
seyahat baslangicindan sonuna kadar kisilere eslik eder, gezi oncesi bilgi verme,
onerilerde bulunma, danmismanlik hizmetleri sunma, reklam ve is gelistirme gibi
islevleri vardir. Kullanicilara kisisellestirilmis hizmet sunmaktadir ve geleneksel
pazarlama yontemlerine gore daha az maliyetlidir. Bu gibi yenilikler sektordeki
pazarlamacilara 6nemli ve farkli firsatlar sunabilmektedir (Arsenijevic ve Jovic, 2019:

19).

FCp

just gog
2 whole [o¢

Sma rter

Resim 2: FCM Travel Asia Seyahat Sohbet Robotu (Arsenijevic ve Jovic, 2019).
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Sohbet robotlari seyahat endiistrisinde seyahat botlar1 adi altinda kullanilabilir.
Seyahat botlar1 pazarlama i¢in énemli bir ara¢ haline gelmektedir. Ayrica, seyahat
botlari, gezginlerin kendi seyahat paketlerini olusturmalarina yardimci olur. Bunun
i¢in turistin ihtiyaci olan gidilecek yer, tarih, konaklama gibi temel bilgilere sahip
olmasi gerekir. Bu bilgiler ile seyahat paketi icin gerekli tiim bilgi ve segenekler
potansiyel ziyaret¢ilerin kullanimina sunulmaktadir. Boylece yapay zeka kullanilarak
insanlarin tatil tercihlerine gore Oneriler gelistirmek, onlara kisisellestirilmis hizmet
sunmak ve bu dogrultuda pazarlama c¢alismalarini gelistirmek miimkiin kilinmaktadir

(Zlatanov ve Popesku, 2019: 85-86).

2.3.5 Kisisellestirilmis Deneyim

Yenilige acik, oOzellikle tiiketicilerin davranigsal verilerini dikkate alan
firmalar, giliniimlizde artik miisterilerinin veya potansiyel tiiketicilerin tiiketim
aliskanliklarini daha net anlayabilmektedir. Gelisen yeni teknolojiler, bireyleri analiz
etmek i¢in bliyiik bir boyutta veri toplanmasini saglamaktadir. Bu nedenle sirketler
tikketicilerle dogrudan temasa gecip, onlara kisisellestirilmis deneyim
sunabilmektedir (Consulting ve Essec, 2017). Kisisellestirme, tiiketicinin ilgi
alanlarina gore uyarlanmig bireysel iletisim gelistirme faaliyeti olarak diisiiniilebilir
(Aktaran: Baser ve Akinci, 2020: 869). Isletmeler ve tiiketiciler arasinda
gliclendirilmis baglar kurmak 6nemlidir. Kisisellestirme g6z ardi1 edilmemesi gereken
bir kavramdir. Kisisellestirilmis miisteri deneyimi sonucunda marka tatmini, marka
sadakati gibi degerler kazanilacak ve rekabet istiinliigli saglanacaktir.

Kisisellestirilmis deneyimin yol haritasi ii¢ adimdan olugsmaktadir (B4mind, 2021):

. Veri: Misterilerin analizini en dogru sekilde yapmak gerekir. Bunun icin
davranigsal veriler, miisteri iligkileri yonetimi (CRM) verileri, ikinci, tiglincii
parti verilerden yararlanilir.

. I¢cerik: Miisterinin istekleri her sekilde karsilanmalidir. Miisterinin beklentileri
ile sayfa yerlesimleri, icerikler, tavsiyeler ortiismelidir.

o Strateji: igerigin dogru zamanda, dogru kanallarla, dogru bireylere ulastirilmasi

ve tutarli bir deneyim yasatilmasidir.
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Turizm sektorii icin de kisisellestirilmis seyahat deneyimleri en Onemli
yeniliklerinden biridir. Turizm sektoriinde kisisellestirilmis deneyim ornekleri

asagidaki gibidir (Affde, 2020a);
Kolay Jet (Easy Jet)

Kolay jet sirketi kurulusunun 20.y1lin1, onlarla seyahat eden yolculari ile birlikte
kutlamak istemistir. Buna yonelik sirket, kisilerin havayolunda ilk kez ne zaman
uctuklart ve bir sonraki varis yerlerinin nerede olacagina dair bireysel
hikayeler olusturmak icin kisisel veriler toplamistir. Yapilan bu planh ¢alisma ile
sitket daha fazla yanki uyandiran hikayeler olusturmak icin tiiketici verilerini
kullanmis ve kisilerin markaya olan baghliklarini arttirmistir. Bu sayede %25

oraninda daha fazla tiklama orani elde etmislerdir (Affde, 2020a).
Prenses Yolculuklar

Prenses Yolculuklar1 firmasi, okyanus madalyonu adini verdigi, giyilebilir
cihazlar kullanarak kisisellestirilmis seyahat gerceklestirmistir. Okyanus madalyonu
bir bileklik ya da kolye gibi takilabilen ve yolcularin yolcu gemisi ile iletisimini
saglayan bir cihazdir. Cihaz yolcularin kisisel bilgilerini tutan dijital bir deneyim
portalidir. Ornegin; madalyon kabinin kapisinin acilip kapanmasina, spor salonunda
bir yolcu olup olmadigina, havuzda kag kisi olduguna, ailedeki diger tiyelerin nerede

oldugunu 6grenmeye olanak tanir (Affde, 2020a).
Delta Havayollart

Delta Hava Yollar1 yolcularinin ugaktaki deneyimlerini iyilestirmek ig¢in
sirketinde yatirim yapmaya karar vermistir. Kabin ekipleri i¢inde yolcularin kisisel
bilgilerine erismelerini saglayan bir arag gelistirilmistir. Gelistirilen bu arag ile
yolcunun siirekli olarak firmay1 tercih edip etmedigine, 6zel bir yardima ihtiyaci olup
olmadigina dair bilgilere erisebilmektedir. Delta’dan gelen bu hareket, havayolu
sektoriinilin yolculara kisisellestirilmis ucus i¢i deneyim sunmanin 6neminin bilincinde

oldugunu kanitlamaktadir (Affde, 2020a).
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2.3.6 Cok Kanall Miisteri Deneyimi

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin geligsmesi, yeni iletisim kanallarinin ortaya
cikmasint tesvik etmis, sirketlerin miisterilerle iliski kurma yeteneklerini
artirmaktadir. Giiniimiizde farkli kanallarin bir arada kullanilmasi giderek daha 6nemli
hale gelmis ve bu durum miisteriler i¢in ¢ok kanalli bir iletisim stratejisi ihtiyacini
dogurmaktadir (Albesa, 2007: 490). Cok kanall1 bir miisteri deneyimi, tutarli bir marka
deneyimi i¢in birden ¢ok temas noktasinda tiim miisteri etkilesimlerinin birlesik bir
sekilde diizenlenmesi anlamina gelmektedir. Hem ¢evrimi¢i hem de ¢evrimdisi tiim
kanallar arasinda sorunsuz bir yolculuk, tutarli bir¢ok kanalli deneyim sunmanin

anahtar1 olmaktadir (Processera, 2021).

Cok kanalli deneyimler, giiniimiizde ¢cogu isletmenin yatirim yaptig1 alanlardir.
Kurumlar miisterilerle etkilesim ve baglanti kurmak icin platformlarin (web sitesi,
blog, facebook, twitter vb.) her birini kullanirlar. Cok kanalli deneyimler, miisterinin
isletmeyle etkilesim kurmak i¢in kullanacagi tiim platformlar1 ve cihazlar1 hesaba
katar. Bu bilgiler daha sonra, onlara biitiinlesmis bir deneyim saglamak i¢in kullanilir.
Bu teknigi kullanan sirketler, mesajlarini, amaglarini, hedeflerini ve tasarimlarini tiim
kanallarda ve cihazlarda uyarlar. Bu faktorleri birlestirerek sirketler, pazarlama ve
hizmet ¢abalarini gelistirmek i¢in bu ilgili kanallar1 kullanabilirler (Unibravo, 2021).
Cok kanalli miisteri deneyimi, ¢ok kanalli pazarlama ile iliskilidir. Cok kanalli
pazarlama, dolayli ve dogrudan iletisim kanallarini1 bir arada kullanarak miisterilerle
etkilesime gegmek ve miisterilerin segtikleri kanali kullanarak, {iriin ve hizmeti satin
almak icin harekete ge¢melerini saglamak olarak tanimlanabilir (Sas, 2021). Cok
kanalli pazarlama, tiim kanallarda tutarli mesajlasma ve marka bilinci olusturma
olanagi saglar. Her adimda daha sorunsuz bir aligveris deneyimi sunmak igin
miisterileri tercih ettikleri platformlarda kabul eder ve onlarla etkilesime gecer

(Processera, 2021).

Cok kanalli miisteri deneyimi stratejisini kullanan 6rnek bir sirket olarak Disney,
cok kanalli deneyimin siire¢lerini en ince ayrintilarina kadar boliimlendirmektedir.
Kullanicilar i¢in seyahat planlar1 rezerve edildikten sonra, yemek yerleri vb. tiim
seyahat organizasyonlarint planlamak i¢in "Disney Deneyimim” (My Disney

Experience) araci kullanilabilmektedir. Uygulamada, goriilmek istenen turistik
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yerler bulunabilir, hatta tahmini bekleme siiresi bile goriintiilenebilmektedir. Eglence
sirketi programinin kullanilmasiyla bunu bir adim daha ileri gétiirebilmektedir. Bu

arac bir otel odasi anahtar1 olarak bile islev goriir hale gelebilmektedir.

Resim 3: Cok Kanalli Miisteri Deneyimi Ornegi: Disney (Unibravo, 2021).

2.3.7 Ger¢cek Zamanh Pazarlama

Ger¢ek zamanli pazarlama, bir isletme tarafindan tiiketicilerin degisen
ihtiyaglarinin siirekli izlenerek, kisisellestirilmis iiriin veya hizmetlerin tiiketicilerden
herhangi bir bilgi alinmadan, siirekli olarak giincellendigi bir pazarlama yontemidir
(Oliver vd., 1998: 31). Gergek zamanl pazarlamanin bir diger tanimi, zamanin akisi
icinde meydana gelen bir olay sirasinda sosyal medya platformlarinda igerik iiretilerek
yapilan anlik bir pazarlama c¢alismasi seklinde yapilmaktadir (Clow ve Baack, 2016:
265 ). Kallier’e (2017) gore gercek zamanli pazarlama yontemleri, markalar1 ve

tiikketicileri tek bir glindemde bulusturan ger¢ek zamanl kanallarin kullanimini igerir.

Deneyimsel ve dinamik yapisiyla turizm sektorii, tiiketici ihtiyag, istek ve
beklentilerine uygun kisisellestirilmis {irlin ve hizmetler sunarak gelismeye devam
etmektedir (Fotis vd., 2012). Bilisim teknolojileri ve internetin gelismesi sayesinde
pazarlamacilarin tiiketicilere ulasmasi ve tiiketiciler hakkinda bilgi sahibi olmasi

kolaylasmaktadir (Posist, 2021). Seyahat ve konaklama sektoriindeki markalar da


http://www.unibravo.com/
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gercek zamanl tiiketici deneyimi elde etmek i¢in sosyal medya ve dijital teknolojiyi

etkin sekilde kullanmaktadir (Buhalis ve Foerste, 2015).

Giliniimlizde gezginlere, yeniden hedeflenmis reklamlar, 6zel web siteleri ve
uyar1 mesajlar1 kullanarak dikkat ¢ekici, kisisellestirilmis paketler ve teklifler sunarak
konaklama fiyatlar1 ve miisaitlik durumu hakkinda yeni bilgiler sunulabilmektedir. Bir
sirket miisterinin ihtiyaglar1 ve ilgi alanlart ile ilgili bilgi sahibi ise, miisteri sadakati
olusturmak icin kisinin seyahat yolculugunun bir¢ok asamasinda ger¢ek zamanlh
stratejiler ve kisisel pazarlama yontemleri kullanabilir. Ornegin; italya'da Venedik'i
ziyaret etmeyi planlayan bir turistin hava tahmini hakkinda bilgiye ihtiyaci olacaktir.
Goriildiigii gibi bu ihtiyaci tespit eden pazarlamacilar, el ilanlarinin bir kdsesine birkag
giinliik hava durumu bilgisini ekleyerek turistlerin dnceden rezervasyon yapmasini
kolaylastirtyor. Pazarlamacilar, gercek zamanli kullanilabilirlik giincellemeleri ile

harekete gecip miisterilere yonelik satin alimlar arttirabilirler (Botibol, 2017).

Resim 4: Destinasyonlarda Gergek Zamanl Pazarlama Ornegi: Venice (Botibol, 2017).

2.3.8 Mobil Entegrasyon

Entegrasyon biitiinlestirme anlamina gelmektedir. E-ticaret sitelerinde farkli
sistemlerin sitelerde uyumlu sekilde ¢alisabilmesidir (Eticaret, 2022). E-ticarete gecen
isletmelerin finansal ve operasyonel islemlerini sorunsuz ve hizli bir sekilde
gergeklestirebilmeleri igin e-ticareti entegre etmeleri gerekmektedir. E-ticaret

entegrasyonu, iyi isleyen bir e-ticaret sistemi isteyen bir¢ok isletmenin tercihidir.
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Ciinkii e-ticarette isletme sahipleri faturalandirma, muhasebelestirme ve satis ve
sevkiyat siireglerini sorunsuz bir sekilde yapmak zorundadir. Tiim bu islemler zaman
alicidir ve yiiksek hata oranlarina sahiptir. Sirketler e-ticaret entegrasyonlari ile
isleyislere ©6n hesaplama ve sevkiyat entegrasyonlar1 ekleyerek siiregleri
otomatiklestirebilirler. Bu sayede faturalar otomatik olarak olusturulur, tek bir
gosterge panosundan stok takibi yapilir, dokiim otomatik olarak giincellenir, barkod
ve fis olusturulur. Bu sayede hem zaman kaybindan kurtulmus olunur hem de
operasyonun sorunsuz ge¢mesi saglanir. E-ticaret entegrasyonlarinin isletme
sahiplerine sundugu biitliinlesme tiirlerini ve ¢ozlimlerini su sekilde siralayabiliriz

(Worqcompany, 2021):

. On Muhasebe Entegrasyonu: On muhasebe entegrasyonu sayesinde e-ticaret
giinliik satiglar1 i¢in otomatik faturalama, satis, cari hesap, muhasebe fisi gibi
nesnelerin hareketleri aninda biitiinlesmis programa gonderilir. Satilan tirtinlerin
stok bilgileri de 6n muhasebede otomatik olarak islenir. Ayrica miisterilere
otomatik fatura kesilerek e-fatura kullanicist olmalari halinde e-faturalar e-posta
ile gonderilebilir.

. Satis Entegrasyonu: Isletmelerdeki satin alinan mal veya hizmetlerin otomatik
olarak bilgilerinin aktarilmasini saglar. Boylece bilgileri hatasiz olarak alip,
faturalandirma vb. siire¢lere daha hizli baslanmis olunur.

. Stok Entegrasyonu: Pazaryeri veya e-ticaret magazalarinda satilan {iriinlerin
stok kontrolii otomatik olarak yapilir. Bdylece her {iriin i¢in envanteri manuel
olarak giincellemek gerekmez.

. Fatura Entegrasyonu: Isletmelerdeki isleri en kolaylastiracak birlesme
tirlerinden biridir. Firmalarda ilgili satislarin bilgileri otomatik olarak alinir,
otomatik faturalandirma ve e-fatura islemlerini resmilestirir ve hizmet veya mal
satin alan miisterilere e-posta ile gonderir.

. Odeme Sistemleri Entegrasyonu: Miisterilere birden fazla 6deme segenegi
sorunsuz bir sekilde sunulmasi gerekmektedir. Bu uyum ile giivenli 6deme (3D
secure), sanal pos, havale/eft gibi alternatifleri kullanmak miisterilere kolaylik

saglar.
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. Dijital Pazarlama Entegrasyonu: Miisteri potansiyelini arttirmak igin
pazarlama c¢alismalar1 yapilmasi gerekmektedir. Yapilan bu pazarlama
entegrasyonu sonucunda miisteri hareketleri, sitede gegirilen siire, tiklamalar,

kararlar ve tercihler analiz edilebilir ve goriintiilenebilir.

2.3.9 Mesajlasma Platformlar

Mesajlagsma teknolojisi, internet {izerinden ger¢cek zamanli metin aktarimi
saglayan bir ¢evrimigi sohbet tiirii olmaktadir. Giliniimiizde kullanilan gelismis anlik
mesajlasma uygulamalarindan bazilari, dosya aktarimlarina, yer paylasimlarina, sesli
ve gOrlintiili aramalara da izin vermektedir. (Statista, 2018). Akilli telefon
kullanicilarinin %77,8'1 her ay mesajlagsma platformlarint kullanmaktadir. Yillara gore

oranin daha artmas1 beklenmektedir (Techinside, 2018).

2.34B
1828 2018 188
1.588 I I I I
2016 2017 2018 2019 2020

Grafik 1: Yillara Gére Mesajlasma Uygulamalarinin Kullamim Yiizdesi (Techinside, 2018).

Kullanicilarin biiyiik bir kismi1 mesajlasmak i¢in ¢ogunluk olarak diinyanin
%31’1 WhatsApp, %7’si Messenger ve %4’ Telegram uygulamalarini tercih
etmektedir (Similarweb, 2022).
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Harita 1: Ulkelere Gére Mesajlasma Uygulamalari Kullanimi (Similarweb, 2022).

Isletmelerin Mesajlasma Uygulamasi Uzerinden Yapmis Olduklar1 Deneyim
Pazarlama Ornekleri (Techinside, 2018):

Acura

Acura Messenger uygulamasinda 2018 TLX adli otomobil modelini
kisisellestirmek i¢in markalagsmasini yeni sinirlara tasimistir. Marka deneyimi
saglamak amaciyla insanlara nerede test siirlisli yapacaklari gibi sorulara basit cevaplar
vererek araba satin alimini kolaylastirmistir. Ancak deneyimi gercekten gelistiren sey,
herkesin kendi TLX'ini olusturmasina ve fiyatlandirmasina izin verme yetenegidir.
Kullanicilar hayallerindeki arabayi olusturmak icin tiim renkleri, i¢ mekanlar ve
teknoloji paketlerini segebilir ve Messenger tizerinden bir fiyat belirleyebilmektedir.
Bunun sonucunda 2 ayda 112.000'den fazla mesaj aligverisi yapilmis, insanlarin %93'i
fiyat sorma, satict bulma gibi durumlarda daha kolay doniis almaktadir (Techinside,

2018).

Yolculugumu Yap (Make My Trip)

Miisterilerinin ihtiyaclarint WhatsApp ile karsilayarak kullanislt ve verimli bir
iletisim platformu sunmaktadir. Miisteriler, rezervasyon detaylarin1 goriintiileme,

islemleri i¢in geri 6demeleri yonetme gibi her adimda bildirim almaktadir. Bunun
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sonucunda miisteri hizmetleri merkezlerine yapilan iadelerle ilgili ¢agrilarda %15

azalma oldugunu gozlenmektedir. (Techinside, 2018).

YouHotel Platformu

YouHotel uygulamasi IOS ve Android platformlarindan kolayla indirilebilen bir
aplikasyondur. Kullanicilar otomatik terciimeli mesajlasma uygulamasi sayesinde,
isteklerini  otelin farkli bdliimlerine dil engeli olmadan iletebilmektedir.

(Webiusdigital, 2022).

. Youliotel

il

Youiiotel Youliotel

Resim 5: YouHotel Mesajlasma Platformu (Webiusdigital, 2022).

2.3.10 Sanal Gerceklik

Sanal gerceklik (Virtual Reality- VR) kavrami; bilgisayar tarafindan olusturulan
bir ortamda katilimcilar i¢in sinirsiz gercek ve sanal olarak simiile edilmis icerik {lireten
etkilesimli bir simiilasyon modeli olarak tanimlanmaktadir (Guttentag, 2010: 38).
Sanal gerceklikle yapmaya c¢alisilan olay, insan-makine iletisimini gelistirmek i¢in
insanlarla makineler arasindaki engelleri yikmaya ¢alismaktir (Kurbanoglu, 1996: 22).
VR uygulamasinin ilk 6rnegi 1960' yillarda goriilen Morton Heilig'in "Sensorama"
adim verdigi slayt sunumlarinin kaydedildigi bir sistemdir. M. Heilig ayrica
kullanicilar ses, koku, riizgar gibi duyu organlar1 tarafindan algilanabilen bir sistemle
tanistirmistir. Bu uygulama sanal gergeklik sistemi olusturmaya yonelik ilk

yaklasimdir (Mazuryk ve Gervautz, 1996: 2).
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SENSOrlid

Resim 6: Sanal Gergeklik Sensorama Adli Sistem (Sekerci, 2017: 1129).

Sanal gergeklik arastirmasinin bir diger 6rnegi olan ve bilgisayar tarafindan
tiretilen ucus simiilatdrii, pilot adaylarina bir pilot kabininde kontrollii ugus olanagi
saglar. Ucus sirasinda meydana gelen ag1 ve durumlardaki degisiklikler, pilot adayinin
oturdugu pilot kabinine yansitilarak adayin ugusta karsilasabilecegi olaylar1 ugustan

once yasayarak 0grenmesi saglanir (Eryalgin, 1994).

Sanal gerceklik teknolojisinin avantajlarindan biiyiik 6lclide yararlanabilecek
alandan biri de turizm sektoriidiir. Gelisen teknoloji neticesinde kullanicilara sanal
gerceklik ile diinya dis1 gezintiler yapmak, 151k hizinda Mars ve Ay'a seyahat etmek,
okyanusta yelken a¢gmak gibi aktiviteler sunulabilir (Thierauf, 1995:165). Sanal
gergeklik turizme farkli bir boyut kazandirmistir. Giinlimiizde var olmayan yapitlar,
mimariler yeniden olusturulabilmektedir. Bunun en bilinen 6renlerinden biri Fransiz
Devrimi’nden sonra Burgonya’da yikilan Cluny Manastiridir. Sanal gergeklik
teknolojisi ile yeniden olusturulan manastiri gérmek miimkiin hale gelmektedir.

(Hdwalls, 2022).
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Resim 7: Sanal Gergeklik Teknolojisiyle Tekrardan Olusturulan Cluny Abbey Manastir1 (Wikipedia,
2022).

VR ile turizmi iliskilendiren unsurlardan bir digeri de sanal turlardir. Sanal tur
teknolojinin {i¢ boyutlu goriintii ile birleserek yazilim ve gorsel medya iizerinden
fotograf lizerine aktarilmasidir. Ziyaretgilere internet ortaminda mekanlar igerisinde
gezinme hissi vererek bir hizmet saglatilmaktadir. Ornek olarak miize turlari sanal tur

teknolojisi ile olusturulan ilk uygulamadir (Durmaz vd., 2018: 39).

Resim 8: Ankara Kurtulus Miizesi Sanal Tur Ornegi (Sanalmuze, 2022).
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2.3.11 Artirillmas Gergeklik

Artirllmis Gergeklik (Augmented Reality-AR), ger¢ek bir yerin bilgisayar
destekli goriintii kullanilarak elektronik ortama yansimasi olarak tanimlanmaktadir.
(Jung vd., 2015). Karatay’a gore (2015: 26) artirllmis gerceklik kavrami, bilgisayar
tarafindan {iretilen video, grafik, ses veya GPS (Global Positioning System)
bilgilerinin gercek zamanli olarak dogrudan veya dolayli olarak gergek diinyaya
iletilmesidir. Lee’ye (2012) gore AR, elektronik ortamda iiretilen sanal bilgilerin anlik
olarak gercek diinyaya aktarilmasini saglayan bir teknoloji olarak ifade edilmektedir.
Erdemir (2017: 63) ise AR’yi ger¢ekte var olmayan igerigin, kamera ve yazilim
entegrasyonu ile algilanan bir ortama yerlestirilmesi seklinde tanimlamistir. Artirilmis
gerceklik teknolojisinin ¢esitli yonlerini ele alirken, bu teknolojinin yalnizca goérme ve
duyma ile sinirli olmadigini, dokunma, koklama gibi tiim duyulara uygulanabilecegi
ifade edilmeye calisilmaktadir (Tekin, 2017). AR teknolojisinin yiiksek etkilesim ve
goriintiileme yetenegi sayesinde, kullanicilarin sanal bicimde 3D nesnelere
dokunmasina ve gercekligi hissetmesine olanak taniyarak ilging ve yaratict bir

ogrenme deneyimi sunmaktadir (Aktaran: Ozdemir, 2017: 610).

Artirillmis  gergeklik, tiiketicilerin markalarla iliski kurmasini, tanitimini
yapmasini, fiyatlar1 belirlemesini, pazar arastirmasit yapmasini, riinleri
ozellestirmesini, tiiketici segeneklerini genisletmesini ve daha ilgi ¢ekici yollarla
iletisim kurmasini saglayarak turizm sektoriine fayda saglayabilmektedir. (Tuncay,
2018: 29). AR turizm sektoriinde yliksek pazarlama verimliligi sunmakta ve miize,
aligveris, tur organizasyonu gibi alanlarda yaygm olarak kullanilmaktadir.
(Cianciarulo, 2015: 140). AR’nin kullanimina 6rnek olarak; bir destinasyon pazarlama
yontemi niteliginde Hong Kong i¢in 6zel bir web sitesi tasarlanmistir. Web sitesinde
Hong Kong’un turizm bilgileri sunularak kullanicilarin kendi seyahat planlarini
yapmalarina olanak saglanmaktadir. Kullanicilar bir akilli telefon veya kameral1 bir
tasinabilir bilgisayara barkodu okutarak, Hong Kong web sitesi i¢in tasarlanmis olan
AR uygulamasim1 Appstore veya Google Play magazasindan cihazlarina
indirebilmektedir. Bu sayede, tiim turistik bilgiler 3 boyutlu goriintiler ile
incelenebilmektedir  (Discoverhongkong, 2017). Turizm sektdriindeki AR

uygulamalarinin, bir yeri yerinde ziyaret etmeden gorebilme ve ihtiya¢ duyduklari
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bilgiye ulasabilme avantajina sahip olmasi ve deneyimsel pazarlama kapsaminda
operasyonel siiregleri yoneten sirketler i¢in 6nemli bir avantaj olusturmaktadir (Ertiirk,

2020: 3).

2.3.12 Siber Fiziksel Sistemler

Siber Fiziksel Sistemler (CyberPhsical System-CPS), olaganiistii makinelerin
esnek yazilimlarla kontrol edilmesi anlamina gelmektedir. Siire¢ bir biitiin olarak,
tiretim stirecindeki izleme, koordinasyon, kontrol gibi temel kurallar1 yani karma
teknoloji yOnetimini bir araya getirme ve bunlarla etkilesim kurma yolunu ifade
etmektedir (Kobara, 2016). Bir bagka tanimla fiziksel diinya ile siber alani internet
ile birbirine baglayan sisteme Siber Fiziksel Sistemleri denilmektedir. Sensorlerle
desteklenen bu sistemler, internet hizmetleri araciligiyla fiziksel diinyadaki hareketi
toplar ve kiiresel nesnelerle etkilesimleri icermektedir (Geisberger ve Broy, 2012:
314). Sistemin fiziksel bilesenleri, bagli 6geler arasinda dinamik iletisime yonelik
internet ve bulut bilisim teknolojilerini kullanarak veri toplamak ve islemek igin
gergcek diinyayla gercek zamanli ve mekansal dlgekte etkilesime izin vermektedir.
Bu uygulama, ¢esitli iletisim aglarinda farkli seviyelerde ve c¢oklu dlgeklerde
dinamik olarak calisan ve her sistem veya fiziksel bilesene gomiilii yazilim
entegrasyonu ile saglanmaktadir (Ozahi, 2020). Sistem, otomasyon ve kontrol ile
uyarlanabilirlik niteliklerini gergeklestirmekte ve yeniden yapilandirmaktadir. Bu
durum, sistemin ve igletimin giivenilirli§ini ve emniyetini saglamaktadir (Antalya
Ticaret ve Sanayi Odasi, 2017; Correia, 2014). Sistem bir¢ok sektorde farkl
kullanimlarla ortaya ¢cikmakta ve gesitli 6zellikler sunmaktadir. Teknolojik bir sistem
olan Siber Fiziksel Sistemler turizm gibi hizmet sektdrlerine, akilli ¢alisma ortama,
kisisellestirilmis deneyim, misafir tercihleri ile ilgili olarak biiyiik verinin yonetimi,
diistik maliyetli hizmet sunma, akilli sistemleri yayginlastirma gibi nitelikler

tanimaktadir (Shamim vd., 2017).
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3. SEYEHAT ACENTALARINDA DIJITAL DONUSUM
3.1 Seyahat Acentas1 Kavrami ve Tanimi

Seyahat acentalar1, misafirlere kar amacl turistik bilgi saglamaya, paket turlar
ve turlar olusturmaya, turizm amacli konaklama, ulasim, gezi, spor ve eglence
hizmetleri sunmaya ve iirettikleri iiriinleri kendileri veya diger seyahat acentalari
araciligiyla satmaya yetkili olan isletme kuruluslaridir (Yatirim ve Isletmeler Genel
Miidirliigii, 2022). WTO (2008) seyahat acentasint su sekilde tanimlamaktadir:
"Seyahat Acentasi halka, seyahat, konaklama ve ulasim hizmetleri hakkinda bilgi
veren, belli bir komisyon karsiliginda seyahat ve turizm triinlerini satan araci bir

kurulustur.

3.2 Seyahat Acentalar1 Faaliyet Alanlari

Seyahat acentalarinin geleneksel olarak miisterilerine verdigi baslica hizmetler;
konaklama ve ulastirma isletmeleri igin rezervasyon yapma, ulastirma aracglari
bilet¢iligi, ara¢ kiralama, tur rezervasyon ve satislari, seyahat formaliteleri,
enformasyon, seyahat sigortast vb.'dir. Gec¢misten bugiine belirtilen hizmetlerin
yapilis ve sunus bi¢imi degisiklik gdstermektedir. Klasik hizmet anlayisindan bu yana
seyahat acentalar1 da dijital faaliyet alanlarina yonelik olarak departmanlarinda,
dijitallesme sonucu personel egitimlerinde, sektordeki yeniliklere ve degisikliklere yer

vermek durumunda kalmislardir (TURSAB Akademi, 2019).
Rezervasyon

Kara, deniz ve hava araclarinin tarifeli veya tarifesiz seferlerine yonelik olarak
her tiirlii ulasim, konaklama, yemek ve eglence tesislerinde tiliketiciler adina
rezervasyon yapilmasi, kayit agilmasi anlamina gelmektedir (Seyahat Acentalar

Yo6netmeligi, 2007).
Operasyon

Miisterinin gerceklestirdigi paket turun tliriine bagh olarak, gelen ve giden
transferler, turlar ve ek turlar i¢in diizenlemeler operasyonel siiregler olarak tanimlanir.

Tiim bu hizmetlerin saglanmasi paket turu organize eden tur operatoriine aittir.
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Operasyon asamast ulasim, seyahat planlamasi, yemek hizmeti (catering) ve

oryantasyon gibi gruplara ayrilmistir (TURSAB Akademi, 2019).

Giimriik, Vize Formaliteleri

Hedef iilkelerdeki konsolosluktan vize bagvurusu yapmak, miisterilerin takip
etmesini gerektiren zorlu bir siirectir. Ancak acenta kanunu bildigi ve bu alanda
tecriibe sahibi oldugu i¢in bu islemleri kolaylikla yonetebilmektedir. Paket turlarin bu
kadar popiiler olmasinin en 6nemli nedeni bu islemlerin seyahat acentalarina
birakilmasidir. Ayrica her iilkenin farkli glimriik prosediirleri vardir. Miisterileri bu
konularda bilgilendirmek, bagli kurulusun bildirim yiikiimliiligiiniin bir parcasidir.

(TURSAB Akademi, 2019).
Enformasyon

Enformasyon, seyahat acentalarinin sundugu en énemli islerden ve gezginler
icin en 6nemli hizmetlerden biridir. Seyahat acentalar1 6zellikle yurtdisina giden
miisteriler i¢cin bu tlkelerdeki cografi 6zellikler, sosyal kosullar, yasam tarzlari, ilgi
alanlar1 ve benzeri pek cok konuda farkinda olmadiklar1 konular hakkinda bilgi
vermektedir. Bu bilgilere ek olarak, kullanilan para birimi ve dl¢iim sistemi ile ziyaret
edilen iilkelerdeki saat farki hakkinda detayli bilgiler alinmali ve miisteriye

iletilmelidir (TURSAB, 2021).
Tur Diizenleme ve Satisi

Seyahat acentalarinin en 6nemli gelir kaynag tur satislaridir. Konuklarin ¢ogu
daha az maliyetli oldugundan paket turu tercih ederler. Seyahat firmalar ayrica paket
turlara dahil olmayan turlar ile yoreyi ve yerel {iriinleri tanitan giiniibirlik veya birkag

giinliik turlar diizenleyerek énemli bir gelir saglamaktadir (TURSAB Akademi, 2019).
Biletleme

Biletleme siireci genellikle karmasik ve zorlu bir islemdir. Ozellikle uluslararasi
ucuslar icin biletleme, kapsamli bir uzmanlik gerektirir. Bunun i¢in uluslararasi
terimleri ve kisaltmalar1 bilmek ve hava tagimacilig1 terimlerine saglam bir sekilde
hakim olmak 6nemlidir. Ayrica iilkeler arasinda farklilik gésteren saat, licret, siir

prosediirleri, bilet tiirleri, rotalar ve rezervasyon sistemleri gibi farkliliklar1 da
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yanilmadan bilme ve uygulama becerisi gerektirir. Biletleme profesyonelleri, sahadaki
profesyonel yayinlarim1 takip ederek miisterilerine dogru bilgi verebilmelidir

(TURSAB Akademi, 2019).

3.3 Seyahat Acentalarimin Simiflandirilmasi
Yapisal Siniflandirma

. Biiyiik Dagitim Acentalari: Genellikle tur operatorlerinin hazirlamis olduklari
irlinlerin pazarlanmasini yaparlar (Misirli, 2010).

. Bagimsiz Acentalar: Seyahat ile ilgili tiim hizmetleri herhangi bir baglanti
olmaksizin gerceklestirirler (Misirli, 2010).

. Temsilci Acentalar: Bir bolgedeki belirli bir seyahat acentas1 adina hareket

ederler (TURSAB Akademi, 2019).

Fonksiyonel Siniflandirma

o Karsilayicr (Incoming) Acentalar: Gidilecek iilkedeki karsilayict kurumlardir.
Misafirleri kargilayan, gerekli transferleri ve ek tur operasyonlarini organize
eden isletmelerdir. Konaklama isletmeleri, yerel acentaya, otel rezervasyonu
veya hizmet satig1 gergeklestirirler. Acentalar da bu satiglara bazi hizmetler
ekleyerek toptan veya perakende olarak yabanci tur operatorlerine satig olarak

sunarlar (MEB, 2011a).

o Gonderici (Outgoing) Acentalar: Bu acentalar denizasirt turlar diizenler ve
miisterilerinin ¢ogu grup miisterisinden ¢ok, bireysel miisteridir. Gonderici
acentalarda anlagmalar 6nceden agikliga kavusturulur ve netlestirilir. Acenta,
misterilerinin yerine seyahatle ilgili evrak ve idari islemleri yerine getirir (MEB,

2011a).
Yasal Siniflandirma

Seyahat firmalarinin asil siniflandirilmasi iilkemizde yasal olarak ii¢ gruba
ayrilir: A Grubu Seyahat acentalar1: Hizmet vermekte olan tiim seyahat isletmelerinin
ifade eder. B Grubu Seyahat Acentalari: Kara, deniz ve hava ulastirma araglarina
iliskin rezervasyon ve bilet satisi hizmetleri ile A grubu seyahat acentalarinin

diizenleyecekleri turlarin bilet satisini yapmaktadirlar. C Grubu Seyahat Acentalari:
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Sadece Tiirk vatandaslari igin yurt i¢i turlar diizenlerler (Seyahat Acentalari

Yo6netmeligi, 2007).

3.4 Seyahat Acentalarinda Bilgi Teknolojileri

Bilgi teknolojilerinin, (BT) hayatin her alaninda karsimiza ¢ikiyor olmasi,
bireylerin onu daha yogun ve etkin bir sekilde kullandiklarin1 gostermektedir. Bu
nedenle turizm sektoriinde Onemli yere sahip olan seyahat acentalarinin, artan
teknoloji kullanimina yonelik olarak BT tabanli sistemlere geg¢is yapmalari
gerekmektedir. Turizm endiistrisinde artan rekabet ve kiiresellesme, seyahat
acentalarinin da her zaman dinamik olmalarin1 gerektiren bir durumdur (Gokdemir ve
Erdem, 2017: 45). BT tanimui; bilgi toplamak, analiz etmek, depolamak, dagitmak ve
uygulamak i¢in kullanilan bilgi islem, elektronik ve iletisim teknolojilerindeki en son
gelismeleri agiklayan bir kavramdir (Buhalis, 1998). Bir sirketin son derece rekabetci
bir kiiresel pazarda hayatta kalabilmesi, biiylik 6l¢iide yeni gelismelere ve teknolojilere
uyum saglama yetenegine bagh goriilmektedir. Isletmelerin bilgiyi toplama, saklama
ve igleme yetenegi rekabet avantaji saglar. (Yolal, 2003: 11). TDK (2019)’ye gore
bilgi; aragtirma, 6grenme, inceleme veya gozlem yoluyla elde edilen gerceklik olarak
tanimlanmistir. En kisa siirede bilgiye ulasan, bilgiyi isleyen ve bilgiyi yonetilebilir
sonuglara veya eylemlere doniistiiren sirketler varliklarin1 glivence altina alabilir ve

rekabet avantaji elde edebilir (Yolal, 2003: 11).

Seyahat isletmeleri, merkezi rezervasyon sistemleri (Central Reservation
Systems-CRS) ve kiiresel dagitim sistemleri (Global Distribution System-GDS)
tarafindan temsil edilen, uluslararasi bir elektronik dagitim aginin pargasidir. Bu
sistemler aracilifiyla isletmeler tur operatdrlerinin ve havayollarinin iirtinlerine
erigebilir, faturalama ve hatta rezervasyon islemlerini kolaylikla yapabilirler. Seyahat
ve turizm pazarlari arasinda temel elektronik ara yiiz gorevi géren CRS ve GDS
sistemleri 1960'larda gelistirilen teknolojilerdir. Bu teknoloji, 6ncelikle havayollarinin
bilgi transfer ihtiyacglar1 i¢in gelistirilmis, sonrasinda ise ¢esitli turizm iiriinlerini
dagitmak i¢in bilgisayarli rezervasyon sistemleri kullanilir hale gelmistir. 1978'de
Amerika Birlesik Devletleri'nde hava tagimaciliginin serbest birakilmasi endiistriye
biiyiik bir 6nem kazandirmistir. 1980 ile 1992 arasinda tarifeli hava trafigi %92 ve

kapasite %94 yiikselmis, rekabet artmis, fiyatlar diismiis ve karlilik azalmistir
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(Werthner ve Klein, 1999: 44-47). Bu durum havayollar1 i¢in diinya ¢apinda yonetim
ve pazarlama ortakliklarina yol agmustir. Once kendi merkezi rezervasyon
sistemlerini gelistirip ve bunu konaklama, ara¢ kiralama ve tur operatorlerinin
bilgisayarli rezervasyon sistemleriyle birlestirerek kiiresel bir dagitim sistemi
olusturmuslardir (Yolal, 2003: 18). 1970'1i yillarda CRS, 1980'li yillarda GDS
gelismis ve sonrasinda siire¢ internet kullanimiyla farkli bir boyut kazanmigtir. CRS
ve GDS sistemleri seyahat, konaklama, eglence hizmetleri, turistik yerler, tatil
paketleri ve daha fazlasi hakkinda bilgiler igermektedir. Bu hizmetler neticesinde
misteriler son dakika rezervasyonlar1 yapabilir ve bu rezervasyonlari hizli bir sekilde
onaylatabilirler. Ayrica bilgi sistemleri pazar aragtirmasi yoluyla misteri

gereksinimlerinin anlagilmasina yardimei olmaktadir (Buhalis, 1998).

Dagitim, turizm sirketlerinin daha rekabet¢i ve verimli olmasini saglayan
pazarlama karmasinin 6nemli unsurlardan biridir. 21. ylizyilin bilinen en verimli
dagitim sistemi, uygun maliyetli firsatlar sunan kiiresel dagitim sistemidir (Kurgun
vd., 2007: 265). Kiiresel bir dagitim sisteminin turizm endiistrisi i¢in sagladigi

faydalar1 su sekilde siralayabiliriz (Werthner ve Klein, 1999: 185-186);

° Biletleme,

o Rezervasyon ve satis,

. En diisiik fiyatlar takip edebilme,

. Rezervasyon iptalleri ya da degisikliklerini aninda yapabilme,
o Giinliik satiglarini takip etme ve gelecege doniik yapabilme,

. Talebin nereden geldigini gorebilme,

. Mali durum hakkindaki bilgiler,

° Tek bir noktadan kontrol,

. Farkl1 turistik bolgeleri sunabilme,

o Ucus programlari ile ilgili arastirma kolayliklart,

o Paket turlar, kiralik arabalar, gemiler vb. seyahat ve turizm tirlinler hakkinda

bilgiler.
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Seyahat Acentest

Seyahat Acentesi -— Seyahat Acentesi
Ulusal Dagitim /
‘/”,,/" Sistemi
Rent-A Car I \ Oteller

Global Dagitim
Oteller * *  Sistemi + * Rent-A Car

Havayollan

Sekil 3: Global Dagitim Sistemleri (MEB, 2011b).

intern et

BT ve internetin kullanimi, e-ticaret uygulamalarinin ortaya ¢ikisi seyahat
endiistrisinin yapisinda, pazarlamasinda, rezervasyon ve satis siireclerinde biiyiik
degisikliklere neden olmaktadir (Onciier ve Y1lmaz, 2003: 331). Alternatif bir dagitim
kanali olan internet sektorde hiz kazandirmis, komisyon oranlarini azaltmis ve is giicii
maliyetlerini diisiirmiistiir (Kim vd., 2007). 1980'lerin basinda, tur operatdrleri daha
etkin olabilmek icin bilgi teknolojileri ve dagitim yontemlerine yatirim yapmalari
gerektigini fark etmis, verimliligi artirmak, yonetim sistemlerini iyilestirmek, telefon
operatorlerinin isgiicii maliyetlerini azaltmak ve hem tiiketicilere hem de acentalara
daha iy1 hizmet vermek i¢in teknoloji odakli bir donilisiime baslamislardir (Buhalis,

2003: 243).

Internet diinyadaki en etkin ve verimli bilgi alisverisini temsil etmektedir. Ayni
zamanda sirketlere ve turistik cazip merkezlerine, turizm iirtinlerinin ve firsatlarinin
dagitimi ve sunumu i¢in essiz bir firsat sunmaktadir (Connolly vd., 1998: 46).
Seyahatle ilgili hizmetlere internet iizerinden kolayca ulagilabilmesi, ayn1 seyahat
destinasyonu ile ilgili hizmetlerin g¢esitliligi, internet iizerinden karsilastirma
kolayliginin yani sira tur ve bilet satis1 da seyahat hizmetlerinde internet kullaniminin
artmasini saglayan faktorlerdendir (Babacan vd., 2008: 13). Giliniimiizde faaliyet

gosteren seyahat acentalarimin  biiylik c¢ogunlugu bilisim teknolojilerinden
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yararlanmaktadir. Teknoloji, siirdiiriilebilir rekabet agisindan gerekli oldugundan
turizm sektoriinde faaliyet gosteren seyahat isletmeleri i¢in dnemli bir faktor haline

gelmistir (Yiksek, 2013: 58).

Internetin seyahat acentalar1 alanindaki etkisi su sekilde siralanabilir (Ay, 2009:

128):

. Yapisal ve islevsel degisiklikler,

o Turistlerin bilgi kaynaklarinin fazlalagmasi,
o Taleplere hizli yanit verilmesi,
. Veri tabani olusumunda kolaylagma,

. Pazarlama ve reklam maliyetlerinde azalma,
. Tedarik¢i seceneklerinin artmasi,

° Firmalar arasi rekabet,

. Birim kar marjlarinda diisiis,

o Yazilima baglilik.

Internetin hizli gelisimi elektronik ticaretin (e-ticaret) gelismesine yol agmustir
(Alkan, 2003: 7-8). E ticaret, fiziki olarak karsi karsiya gelmeksizin, elektronik
ortamda gerc¢eklestirilen ¢evrimigi iktisadi ve ticari her tiirlii faaliyet” olarak
tanimlanmaktadir (Ticaret.gov, 2022). Bir diger tanim ise e-ticaret, mal ve hizmetlerin
internet ortaminda satilipp alinmasidir (Eticaret.gov, 2022). Misafirler seyahat
zamanlarinda yer ayirtma islemlerinde ¢evrimigi rezervasyonlara yoneldikleri igin
birgok sirket e-ticaret rezervasyon olanaklari sunmaya baglamistir. Insanlar tatillerini
planlamak i¢in seyahat acentalarina gitmek yerine teknolojik gelismeleri takip eden
firmalarin e-ticaret sitelerine girerek kendi biitcelerine ve isteklerine gore tatil
planlamas1 yapmaktadirlar. Bir turistin arzu ettigi bir iirlinii satin alabilmesi i¢in nce
o iriinle ilgili cesitli iletisim platformlarinda paylasilan bilgileri aragtirmasi,
karsilagtirmas1 ve giiven duymasi, bilgi teknolojisinin turizm sektorii i¢in etken bir

iletisim kanalina doniistiigiiniin 6nemli bir gostergesidir (Zhou, 2001: 6).

TUIK (2021)’teki verilere gére 2021 yilinda hanelerin %92’si evden internete
erisim imkanina sahiptir. 16-74 yas sinifindaki bireylerin %80,5'inin, 2021 y1l1 ilk ii¢
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ayini kapsayan donemde interneti diizenli olarak kullandigi goériilmiistiir. Bireylerin

internet lizerinden mal ve hizmet satin alma oranlari yillara gore artig gostermektedir.
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Grafik 2: internet Uzerinden Yillara Gére Mal veya Hizmet Satin Alma Oranlari (TUIK, 2021).

3.5 Seyahat Acentalarinda Dijital Pazarlama

Dijital pazarlama, potansiyel miisterilere ulagsmak, miisteri olma potansiyeli
saglamak ve elde tutmak icin dijital teknolojiyi kullanarak iiriin veya hizmetlerin
etkilesimli bir bicimde satisa sunulmasi seklinde ifade edilebilmektedir (Todor, 2016:
52). Bir diger tanim olarak dijital pazarlama, internet ortaminda dijital medya
aracilifiyla tiiketicilere ses, metin, video gibi igeriklerin gonderilmesi islemini ifade
etmektedir (Ozmen, 2013: 365). Ekonomik agidan énemli avantajlar sunan dijital
pazarlama ayn1 zamanda hedef kitle ile es zamanh etkilesim, yaraticilik,
giincellenebilirlik ve yenilige agiklik gibi farkli imkanlar da sunabilmektedir
(Bulunmaz, 2016: 357). Son yillarda dijital pazarlama internette “akilli pazarlama” adi
verilen yeni bir kavram olarak da tanimnmaktadir. (Papadakis, 2013: 2). Internet ile
yapilan pazarlamanin, internet pazarlamacilifi, ¢evrimi¢i pazarlama ve elektronik
pazarlama gibi ¢esitli kavramlarla ifade edildigi bilinmektedir (Gokdemir ve Erdem,

2017: 27).

Turizm sektoriinde dijital pazarlama faaliyetlerinde bagarili olabilmek i¢in web

site, arama motorlar1 optimizasyonlari, e-posta pazarlamasi, sosyal medya, icerik ve
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mobil cihaz kullanimi seklinde 6 kavramin etkili bir sekilde kullanilabilmesi

gerekmektedir (Kaur, 2017: 72);
Web Site

Internet araciligiyla birgok pazarlama araci ve uygulamasi kullanilabilir hale
gelmistir. Tlk olarak; internette olusturulan bir isletme web sitesi, bir sirket icin Snemli
bir pazarlama araglarindan biridir. Genis ¢caligma alanlarina sahip ve daha fazla firma
ile ¢aligma ihtiyact olan seyahat isletmeleri kendi aktif online sitelerini gelistirmek
zorunda kalmistir (Uygur, 2007). Isletmeler igin web sitesi, biitce ve zaman tasarrufi,
firsat esitligi, uluslararas1 erisim, zengin bilgi kaynaklar1 ve etkilesim anlamina
gelmektedir. Web siteleri ayrica tiiketicilerin, sirketle ilgili bilgilere aninda
ulasabilmek, soru ve sikayetlere hizl1 yanit alabilmek, benzer iiriin ve hizmetler sunan
firmalan karsilagtirabilmek, fiyat ve kaliteye gore uygun firmayi segebilmek ve
sitketin varliginin farkinda olabilmesine imkan saglamaktadir (Kuzu, 2010: 49).
Isletmelerin olusturdugu web sitelerine ait temel amag olgiimleri asagidaki gibidir

(Salman, 2018);

. Online satis1 artirmak,
. Miisteri ¢cekmek,
o Gelir etkisi yaratmak,
. Kitle olusturmak,

o Gezginlerin blog gonderilerinin okunmasini saglamak.

Arama Motorlar: Optimizasyonlari (Search Engine Optimization-SEQ)

SEO'nun amaci, kullanicilarin arama motorlarina girdigi kelimelere olan ilgi
diizeyini artirmak ve arama sonuclarinda ilk siralarda yer almaktir (Dixit ve Agarwal,
2015). SEO, dijital pazarlamanin temelini olusturan kavramlardan biridir. Bunun
nedeni, insanlarin her yil trilyonlarca arama yapmasi ve genellikle ticari amaglarla
tirtinler ve hizmetler hakkinda bilgi bulmasindan kaynaklanmaktadir. SEO genellikle
markalar i¢in birincil kaynaktir ve diger pazarlama kaynaklarin1 tamamlamaktadir.
Arama sonuglarinda rakiplerden daha yiiksek goriiniirliik, siralama ve karlilik tizerinde
onemli bir etkiye sahiptir (Magnadijital, 2022). SEO, web sitlerine yogunluk

kazandirmak i¢in kullanilan ¢ok yonlii ve kapsamli bir stratejidir (Zilincan, 2015).
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Arama motoru optimizasyonunun kullanim basarisi, turizm dinamiklerinin ayrintili bir
analizi ile kanitlanabilir. Bu optimizasyonlar ayni zamanda turizm ile ilgili bilgi

arastirmalarda turizm pazarlamasi agisindan yararli olmaktadir (Pan vd., 201: 372).
E-posta Pazarlamasi

En genis tanimiyla, potansiyel miisterilere veya miisterilere gonderilen tim e-
postalar, e-posta pazarlamasi alanina girmektedir (Fariborzi ve Zahedifard, 2012). E-
posta pazarlama, misterilerle giicli iliskiler kurmak, yeni teklifleri bildirmek,
promosyonlar1 yonlendirmek, marka bilinci olusturmak ve rakipleriniz karsisinda
giiclii yonlerinizi 6ne ¢ikarmak icin kullanilan daha uygun maliyetli ve daha hizli bir
iletisim aracidir (Budac, 2016). Siparis onay1 mailleri, miisteri sorularinin mail
tizerinden yanitlari, etkinlik bildirimleri veya otomatik postalar, e-posta pazarlama
yontemleri olarak kabul edilebilir (Ideasoft, 2021). E-posta pazarlamasi, isletmelerin
posta listelerindeki hangi miisterilerin e-postalarini actigini ve hangilerinin satisla
sonuglandigini goérmelerine olanak tanimaktadir. Ek olarak, e-posta pazarlamasi,
miisteriler ve potansiyel miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmak i¢in firsatlar
yaratmaktadir. Bunlar, {iriin ve hizmetlerin promosyonlari ve miisteriler i¢in 6zel
teklifleri icerebilmektedir (Blogturhos, 2022). Bu konuda yapilan arastirma
calismalarina gore miisterilerin satin alma kararlarinin yaklasik %59'unu e-posta

olusturmaktadir (Ideasoft, 2021).

Sosyal Medya

Sosyal medyanin sektérde Oonemli olmasinin ana nedenlerinden biri; bilgi,
iletisim ve teknoloji kavramlarini birlikte icermesidir (Erdz ve Dogdubay, 2012: 135).
Sosyal medya, isletmeleri ulasmak istedikleri miisterileriyle arasinda araci olmadan
dogrudan bulusturan ve pazarlama firsatlar1 sunan yaygin bir platformdur. Geleneksel
pazarlama araglarinin olusturmus oldugu maliyetlere gore sosyal medya pazarlamast
daha az maliyetlidir. Ayrica sosyal medya zaman kisitlamasi olmadan, daha genis
kitlelere ulagabilmek i¢in isletmelere dogrudan iletisim kurma firsati sunmaktadir

(Kaplan ve Haenlein, 2010: 62).

Sosyal medya pazarlamasi, tiiketicilere 6nem verdikleri markalara, tiriinlere

veya hizmetlere erisim saglayan bir ¢ekme stratejisidir. Isletmeler, sosyal medyayi
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uygun ve siirdiiriilebilir bir sekilde isletmek icin sosyal medya pazarlama siireglerine
odaklanmaktadir. Isletmeler sosyal medya pazarlamasinin en uygun sekle sokma
asamasinda, igletmelerin uzun siireli ve aktif miisteri iligkileri kurmanin yollarini
bulmas1 gerekmektedir. Miisterinin neyi nasil istedigi ve buna yonelik olarak nasil
¢Oziim sunuldugu ve ¢oziimiin ne derecede etkili oldugunu bilmek sirketlere 6nemli
geri bildirimler vermektedir (Dholakia ve Bagozzia, 2001: 165-167). Isletmeler, daha
fazla miisteri olusturabilmek ve mevcut miisteri iliskilerini biiyiitmek, baglantilarini
gliclendirmek ve yeni is ortakliklar1 aramak i¢in sirket adina Facebook ve Twitter gibi
sosyal medya platformlarinda hesaplar agmaktadir. Bu sayede isletmeler kitleye {iriin
ve hizmetler hakkinda bilgi vererek marka bilinirligi olusturup, siireklilik saglayip,
tiikketicinin satin alma davraniglarin1 etkilemektedir (Barker vd., 2012: 186). Sosyal
medyada aktif olan isletmeler farkindalik yaratabilir, iirlin ve hizmetlerinin reklamini
yapabilir, satig faaliyetlerini ve promosyonlarin1 duyurabilir, pazarlama kotalarini

artirabilmektedir (Eryi1lmaz ve Zengin, 2014: 45).

Her gegen giin sayis1 daha da artan turizm tiiketicileri, seyahat deneyimlerini,
fotograflarini, videolarini ¢esitli sosyal medya platformlarinda aileleri, arkadaslar1 ve
yabancilarla paylagmaktadir. Bu paylasgimlar sosyal medya platformlarinin
popiilaritesini artirmakta ve potansiyel turizm tiiketicilerinin seyahat etme istek ve
merakini artirmaktadir. Sosyal medya, gezginlerin herhangi bir seyahat planlamadan
once bilgi sahibi olmalarini, seyahat ederken veya seyahat sonrasinda mobil uygulama

ile deneyimlerini paylagmalarini saglamaktadir (Atadil, 2011: 33).
Icerik

Miisteri davranisini etkilemek veya siirdiirmek icin diizenli olarak sunulmasi
gereken ilging, alakali, eglenceli ve degerli icerik gelistirmek icerik pazarlamasinin
temel taslar1 olmaktadir. Igerik pazarlamas, tiiketicileri elde tutmaya, yeni tiiketiciler
¢cekmeye ve isletme i¢in giiclii bir marka olusturulmasina yardimct olan 6nemli bir
pazarlama faaliyetidir (Le, 2013). Ikna edici ve ilgi cekici igerik, tiiketicileri
amaclanan platforma ¢ekmenin ve ¢evrimici ortamda etkilesimi saglamanin anahtari
olmaktadir (Dogantan ve Inang, 2020). Isletmeler tarafindan cevrimigi platformlarda
yayinlanan igerikler isletme ile iliskili bir bi¢imde katilime1 ziyaretlerini artirmali ve

dogru zamanda planlanip, uygulanmalidir. Ayn1 zamanda sirketler igerik tiretirken, bu
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igerigin %20'sinin markanin tanitimina, %80'inin tiiketicilerin ilgisini ¢ekebilecek

konulara yonelik olmas1 gerekmektedir. (Kaur, 2017)
Mobil Cihaz Kullanimi

Mobil pazarlama, tiiketicileri satin almaya ikna etmek i¢in mobil cihazlarda
gerceklestirilen pazarlama faaliyetlerini ifade eder (Karaca ve Giilmez, 2010).
Giliniimiizde faaliyet gosteren biiylik seyahat sirketleri kendi mobil uygulamalarina
sahip olmaktadir. Booking.com, Tripadvisor ve Skyscanner gibi turizm sektoriinde
aktif rol oynayan sirketler gelistirip, kullandiklar1 uygulamalar sayesinde,
kullanicilarina tatil Oncesi, tatil sirasinda ve tatil sonrasinda birgok avantaj
sunmaktadir (Altundz ve Bayram, 2016). Seyahat acentas1 miisterileri ile ytirtittiikleri
caligmalarinda tiiketicilerin mobil pazarlama algilar1 ile online aligveris egilimleri

arasinda pozitif yonde bir iligki oldugunu tespit etmislerdir (Sahin ve Cibit, 2016).

3.6 Seyahat Acentalarinda Sadakat Sistemleri

Tiiketici sadakati; miisterilerin secebilecekleri pek ¢ok iiriin varken, olumlu bir
duygu ve bunun sonucunda satin alma arzusundan kaynaklanan bir sirkete veya iiriine
baglilik olarak tanimlanmaktadir (Kiiciik ve Bayuk, 2007). Mevcut miisterileri elde
tutmak, yeni miisterileri elde etmekten daha ucuz oldugundan dolay1 sirketler,
miisterilerini elde tutmak ve onlar1 kendilerine baglamak isterler (Yurdakul, 2007). Bu
anlamda her sirket, miisteri ihtiyag ve beklentilerini daha iyi karsilamak ve elde tutmak
icin farkli programlar uygulamaktadir. Bu uygulamalardan en onemlileri sadakat
programlaridir (Akkus ve Cakici, 2020: 45). Seyahat acentalarinda da sadakat
sistemlerine rastlanmaktadir. Ornek olarak; Booking.com sirketi miisterileri igin
rezervasyon, ara¢ kiralama, tur satin alma ve ucak bileti satin alma gibi hizmetler
sunan bir online seyahat acentasidir. Misafirlerini “Genius” adl1 bir sadakat programi
araciligiyla diizenli alisveris yapmaya tesvik eder. Miisteriler satin alma sikligina gére
Genius 1, Genius 2 ve Genius 3 olarak siniflandirilmaktadir. Bu program kapsaminda
Booking.com ve ortak sirketleri miisterilerine 6nceden rezerve edilmis indirimler,
ticretsiz kahvalti, belirli iilkelerde 6zel fiyatlar, licretsiz oda ylikseltme, indirimli taksi
hizmetleri ve havaalani rezervasyonu gibi alternatif hizmetler sunmaktadir (Booking,

2022).
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Sekil 4: Sadakat Programlarmin Uygulanmast ile Elde Edilen Kazanimlar (TURSAB, 2019).

3.6.1 Blok zinciri (Blockchain)

Blok zinciri, her sektorde kullanilabilen ve farkli bakis agilariyla olusturulmus
yeni bir teknolojidir. Blok zinciri teknolojisinin kullaniminin ana akim haline gelmesi
icin en temel konulardan biri, teknolojinin endiistri otoriteleri tarafindan kabul
edilmesidir. Dijital yeniliklerden biri olan blok zincirinin yayginlasmasiyla birlikte
daha fazla kurum ve birey tarafindan kullanilmasi, daha fazla alanda karsimiza ¢ikmasi

beklenmektedir (Elbeylioglu, 2018).

Blok zinciri, belirli bir ag tarafindan olusturulan tiim islemleri herkese agik
olarak saklayan bir teknolojidir. Her kayit sifrelenir ve bir zincir olusturan bloklar
halinde gruplandirilir, dolayisiyla blok zinciri adim1 buradan almaktadir (Affde,
2020b). Blok zinciri teknolojisi, sabit bir merkezden kontrol edilmeyen veya
isletilmeyen, merkezi olmayan veri tabanina sahip bir sistemdir. Blok zincirinin
merkezi bir yapisi bulunmamaktadir. Bu nedenle sistem giivenligi, sistem igerisinde
bulunan kullanicilar tarafindan saglanmaktadir ve sistemin sahipleri sistemin
kullanicilaridir. Giiven konusunda {igiincii kisi veya kurumlarin giiven konusunda

miidahale etmesine gerek bulunmamaktadir (Aksoy, 2018).

Blok zincirinin temel olarak bazi kriterleri mevcuttur. Kriterler asagida

belirtilmistir (Lin ve Liao, 2017: 653).
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° Dagitilmig: Blok zincirinin en temel 6zelligi, verilerin tek bir yerde tutulmamasi,
dagitilmis bir sekilde saklanmasi ve giincellenmesidir.

. Seffaflik: Bir blok zinciri sistemiyle, veri kaydi her diiglim icin seffaftir ve
veriler geriye doniik olarak dogrulanabilir.

. Bagimsiz: Mutabakat yapisi sayesinde blok zinciri sistemindeki her diigiim,
merkezi bir sisteme ihtiya¢ duymadan giivenli bir sekilde veri iletebilir.

o Degistirilemez: Blok zincirine eklenen kayitlar kalici olarak saklanir.

Seyahat acentalariyla blok zinciri giiclii bir birlesim olma potansiyeline sahiptir.
Bir seyahat acentasi, miisteriler i¢in ucus ve otel rezervasyonu yapiyorsa, bilgileri
farkli sirketlere gondermek durumunda kalabilir bu durumda sorumluluk tiim aga
yayildig1 i¢in blok zinciri bu islemi daha giivenli ve seffaf hale getirebilir (Affde,
2020b). Bir seyahat hareketinde, yurtdisina seyahat eden bir turist 6nce kendi
tilkesinin para birimini hedef iilkenin para birimine ¢evirmelidir. Ancak bir gezgin,
bitcoin gibi dijital bir para birimi kullanarak uluslararasi arenada ortak bir para
birimine sahip olabilir (Camlica, 2021). Blok zinciri teknolojisinin seyahat sektoriinde
uygulama alan1 buldugu bir Orek c¢evrimigi seyahat acentast olan Expedia;
kullanicilarina otel rezervasyonlari i¢in bir kripto para birimi olan bitcoin ile 6deme

yapmasina olanak tanir (Expedia, 2022).

Kwok ve Koh (2019) tarafindan turizmi daha da etkinlestirmek icin bir model
gelistirilmistir. Bu adimlar kapsaminda rezervasyon sistemleri, kimlik ydnetimi,
O0deme sistemleri, sadakat programlari gibi bir¢ok alan, kullanicilar ve isletmeciler igin
giivenilir, gecerli, seffaf ve blok zincir teknolojilerine uygun olarak planlanmustir.
Turizm isletmeleri bu modeli kullanarak dijitallesmeye uyum saglayabilir (Camlica,

2021).


http://www.expedia.com/
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Sekil 5: Turizmde Blok Zinciri Modeli (Kwok ve Koh, 2019)

Baz1 isletmeler, blok zinciri uygulamalarini kullanmaya baglamislardir. Bu

uygulamalarin kullanim durumu su sekilde siralanabilir (Camlica, 2021):

Fiyatlar diistiiglinde otel odalarini yeniden rezerve etme islevi miimkiindiir.
Miisteri bir indirim bildirimi alir ve aradaki fark kullanicinin hesabina yansitilir.
Akilli soézlesme sistemi ve blok zinciri seffaflifi sayesinde olas1 cifte
rezervasyonlari veya c¢ift harcamalarin ortadan kaldirilmasidir.

Kullanicilar kendi aralarinda biletlerini bir digerine satabilmektedir.

Tim seyahat araclarinin tek bir platformda toplanmasi sayesinde kullanicilara
en uygun paket olusturulur. Cok kolay sekilde, tiliketicilerin istek ve

ihtiyaclarina, en uygun {iriine, en kisa siirede ulagsmalarini saglar.
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Sadakat programlarina yonelik blok zincirini biinyelerine dahil eden isletmelere
ornek olarak Surf Air ve Voy Travel ortakligindan bahsedilebilmektedir. Genellikle
boyle bir sadakat programini uygulamaya giicii yetmeyen kiigiik isletmelerden olusan
sektorlin %83'line odaklanmis ve bu uygulamayla seyahat sektoriinii hedeflemistir.
2018 yilinda kurulan ortaklik neticesinde firma sektdr ve miisterileri i¢in bir sadakat
programi baslatacagini agiklamistir. Teknik altyapisi ile miisterilerine; sanal para
birimi olarak QR kod ile veya mobil segeneklerini kullanarak platformda bulunan
bircok farkli sirkette 6deme yapma imkani sunma, programi kullanan misafirlere
seyahatle ilgili bilgileri ve verileri takip edebilme vb. imkanlar saglamaktadir. Ayrica
verilen bu hizmette miisteri verilerinin gizliligi firma i¢in en biiyiik 6ncelikte oldugunu

aciklamaktadir (Whyte, 2018).

3.6.2 Oyunlastirma Yontemi

Insanlar bos zamanlarinda giinliik hayatin yiiklerinden kurtulmak i¢in bos zaman
aktivitelerine katilirlar. Oyun, insanlarin bos zamanlarini gegirmek icin siklikla
yaptiklar1 aktivitelerden biridir. Oyunlagtirma beraberinde kisisel veri takibi, daha az
maliyetli teknoloji, olumlu diizeyde uygulamalar ve yaygin kitleye ulasabilen bir olgu
getirmistir (Deterding, 2012). 2000'li yillarda internetin gelismesi ve teknolojik
degisim egilimlerinin artmasiyla oyunlara bakis acist da degismeye baglamigtir
(Bylieva vd., 2019). Teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlarin bos zamanlarinda
bilgisayarlarinda oynadiklar1 oyunlar, tablet ve mobil oyunlara doniigsmiistiir. Bu
sayede oyuna daha kolay erisebilir hale gelinmis, oyuncu sayisinda artis meydana
gelmistir (Ugur ve Akova, 2021: 598). Oyunlastirma isletmelerde bir pazarlama
revizyonuyla sonuclanmistir. Ornek olarak; sadakat kartlari, 6diillii abonelikler,
hediyeler i¢in toplanan puanlar gibi uygulamalar oyuncunun devamliligini saglamak
icin gergeklestirilen pazarlama faaliyetleri arasinda yer almaktadir (Seaborn ve Fels,
2015). Oyunlagtirma oyunu oynayan oyunculari etkilemektedir. Bu tlir oyunlar
alternatif gerceklik oyunlaridir. Oyunlarin  turizmde kullanilmasi, pazarlama
eylemlerine yenilik getirebilmektedir. Oyunlastirma uygulamasi, bir turistik
destinasyonunda hazine avi oyununun gerceklesebilmesini saglayarak, oyunculara

farkl 6diiller kazanmanin yani sira farkli bir deneyim sunabilmektedir. (Xu vd., 2017).
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Oyunlagtirma turizm isletmeleri tarafindan kullanilmaktadir. Le Club
Accorhotels, burada konaklayan misafirlere ¢esitli indirimlerden yararlanmalari igin
kuliip kartlar1 verebilmektedir. Verilen bu hizmetlerle kisiler son dakika
rezervasyonlari, indirimli fiyatlar, VIP segeneklerinden yararlanabilmektedir. Bir
diger Ornek; Booking.com sadik miisterilerine indirimler sunabilmektedir.
Uygulamasina katmig oldugu Tui sadakat programi, puan toplayan miisterilerin bu
puanlart ucus, konaklama ve ara¢ kiralama i¢in kullanmalarina olanak
tantyabilmektedir (Yilmaz ve Coskun, 2016). Oyunlastirma teknolojisi giivenli bir
mesafeden diinyay1 gezmek isteyenler i¢in de kullanilabilmektedir. Expedia.com 100
giinde diinya turu oyunu ile sanal turlar olusturup, miisteri sadakatini arttirmak
istemistir. Oyuncular puan biriktirerek, bu puanlar seyahat rezervasyonu yapmak icin
kullanmiglardir. Miisterilere kisisellestirilmis deneyimler sunan oyunlastirma
aplikasyonu, katilimcilara gesitli turistik yerler hakkinda da bilgi vermistir (Weber,
2014). Oyunlastirma, kiginin diisiincelerini etkileyip, seyahat etme arzusunu
arttirabilir. Turistler i¢in gercek diinya ortamlarindan oyun tasarimlari olusturulabilir.
Oyuncular bu hedefle turistik destinasyonlarini hem 6grenip hem de eglenebilirler.
Oyun ¢evrimigi iletisim 6zelligine sahiptir. Sanal iletisim sadece marka bilinirligini
artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda potansiyel tiiketicilerle dogrudan iletisim kurmay1

da saglamaktadir (Xu vd., 2016).

3.7 Turizm Sektoriinde Dijital Déniisiim Ornekleri

Dijitallesme ile birlikte bircok sektdrde cesitli yeniliklere gidilmistir. Dijital
donlisim uygulamalarinin her sektérde oldugu gibi turizm sektoriinde ornekleri

goriilmektedir.

IATI Seyahat Asistant

IATI, seyahat iirlin tedarikcileri ve acentalar arasinda giivenilir bir satig
platformu saglayan ¢evrimigi bir seyahat sistemidir. IATI’nin tirlinleri ucak biletleri,
konaklama, grup transferleri, ara¢ kiralama ve bu seyahat {riinleriyle ilgili diger
tirtinleri icermektedir. Tim IATI hizmetleri gercek zamanlhdir, tedarikgiler ve saticilar

arasinda hizli ve sorunsuz iletisim saglar (IATI, 2022).
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Sekil 6: IATI Seyahat Asistani ile ilgili Hizmetler (IATI, 2022).

IATI seyahat asistani ile binlerce acenta aktif olarak is birligi yapmaktadir. [ATI
seyahat asistani ile kullanicilar seyahat danigmanindan destek alarak ihtiyaci oldugu
tiim hizmetlerle ilgili yardim alabilmektedir. Kullanicilar artan gelir seviyesine
yonelik olarak daha biitlinlesik ve karmasik kisisellestirilmis seyahat hizmetlerini
artyor hale gelmektedir. Yeni teknolojiler ile iiriinleri aragtirmak, gerekli zaman ve
dogru kaynaklara ulasmak i¢in harcanacak ¢aba arttikca seyahat acentalarinin bilgisi
ve deneyimi daha da deger kazanmaktadir. Kullanicilar, 6zel seyahat iiriinleri
olustururken veya satin alinan iriinleri kullanirken ger¢ek zamanli yardima ihtiyag
duymaktadir. Bu ihtiya¢ yapay zeka adini verdigimiz teknoloji ile ses ve mesajlasma

servisleri ile karsilanabilmektedir (IATI, 2022).
Travellodge Konaklama Firmasi

Travelodge genellikle otel rezervasyonu sayisini artirmak amaciyla dogrudan
pazarlama hedeflerine ulagsmaya odaklanmis bir markadir. Buna yonelik olarak
isletme dijital kanallar1 marka bilinci olusturma faaliyetleri kapsaminda
degerlendirmeye baslamistir. Buna yonelik kampanyalar diizenleyen firma bu
sayede hem bilinirligi saglayip hem de reklam 6geleriyle etkilesimi artirarak, alakali
kitlelere ulasabilmektedir. Kitlelere ulasmak icin tercih ettikleri dijital pazarlama

kanallarindan biri de sosyal ag platformlaridir. Uygun fiyath otel yelpazesinin bir
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pargast olan Travellodge, YouTube'da 5 ve 30 saniyelik reklamlar kullanarak yeni
odalarmin reklam tanitimlarimi yapmistir. Reklam hedefli Google Analytics'in
giiclinden yararlanan Travellodge, bu kampanya sayesinde izleyici sayisinda %48,
animsanabilirlikte %8 ve reklam iizerine fikir yiiriitme de %7 artis elde etti. Tlgi ¢ekici
reklam o6geleri hazirlandig1 ve alakali kitleler hedeflendigi takdirde bu gibi sosyal
medya platformlari, markalarin donilisgiim sayisini artirmasini saglayan etkili bir

medya kanal1 olabilmektedir (Thinkwithgoogle, 2016).
Royal Caribbean Gelistirdigi Platform

Royal Carribbean her diizeyde rekabet¢i kalabilmek icin, karada ve denizde,
misafirlerinin gemi seyahati deneyimlerinden en iyi sekilde yararlanmalarini saglayan
kesintisiz baglantili bir deneyim sunmanin gerekli oldugunu fark etmistir. Buna
yonelik olarak; miisterilere hitaben mobil bir aplikasyon gelistirmistir. Royal
Carribbean bu uygulama ile gemideki ziyaretcilerine; anlik hava durumu takip edilme,
kiy1 gezileri ve gemi igerisindeki aktivitelerle ilgili bilgi sahibi olabilme, ziyaretcilerin
keyif alacaklar1 aktiviteleri kesfedebilme, ¢esitli destinasyonlar hakkinda bilgi
alabilme, kisilerin yemek siparislerinin alinabilmesi ve sipariglere 6zel notlar
eklenebilmesi (0zel istek veya alerjisi olan kisiler i¢in), check-in islemlerinde hizli
islem saglayabilme, vb. durumlar sekilde miisterilere hizmet verebilmektedir (Ey,

2022).
Aruba Mutlu Akis Uygulamast (Happy Flow)

Geleneksel havaalanlarinda hareket ederken, yolcularin genellikle her kontrol
noktasinda pasaportlarin1 gdstermeleri ve ucaga binene kadar uzun kuyruklara ve
strese katlanmalar1 gerekir. Bu durumu degistiren dijital anlamda kullanilan bir yenilik
hayata gecirilmistir. Hollanda, KLM Havayollari, Schiphol Group ve Vision-Box'in
ortak cabasiyla gelistirilen Aruba Mutlu Akis check-in isleminden ugaga binmeye
kadar, kullanict merkezli self servis temas noktalarindan olusan modern bir diziden
olugsmaktadir. Bu uygulamada tiim temas noktalarinda, yolcunun yiiz goriintiisii kimlik
simgesi halindedir. Seyahat belgeleri yalnizca check-in sirasinda bir kez gereklidir. O
anda yolcunun kimligi giivenli bir sekilde kontrol edilir ve sanal bir kimlik olusturulur.

Daha sonra kigiler kullanici dostu yolcu olarak, temas noktalarinda yiiz tanima
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kameralar1 tarafindan tanimlanir ve havalimaninin diger tiim asamalarindan (yolcu
bagaj birakma, gilivenlik gecisi, sinir kontroliinden gegis vb.) gecebilirler
(Arubahappyflow, 2022).

Resim 9: Aruba Mutlu Akis Uygulama Alanlar1 (Arubahappyflow, 2022).
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4. YONTEM

Tez c¢aligmasinin dordiincii boliimiinde arastirmanin yontemi, arastirmanin
evren ve orneklemi, veri toplama araglari, verilerin toplanmasi ve analizi konularina

deginilmistir.
4.1 Arastirmanin Yontemi

Istanbul ilinde seyahat acentalarinda dijitallesme konu kapsaminda paydaslarin
goriigleri ve mevcut potansiyelin tanimlanmasina yonelik verilere ulasabilmek
amaciyla nitel aragtirma yapilmasi uygun goriilmiistiir. Nicel aragtirmalar, degiskenler
arasindaki iligkilerin varligi ve bu iligkilerin ne kadar giiclii oldugu ile ilgilenirken nitel
arastirmalar, bu degiskenler arasindaki iligkilerin nasil ve neden kuruldugu ile
ilgilenmektedir. Nicel arastirma olgme, nitel arastirma ise yorumlama yapmak
anlamina gelmektedir. Bu nedenle nicel arastirmalar, sayisal veriler ve istatistiksel
analizler yoluyla elde edilebilecek sonuglar1 saglarken, nitel arastirmalar sayisal
degerler icermeyen bireysel goriis ve yorumlari sonug olarak saglamaktadir (Maxfield
ve Babbie, 2005). Nitel arasgtirma yontemlerinin dnemli unsurlarindan biri kuram
olusturma desenidir. Kuram olusturma deseni, elde edilen verilere dayanarak daha
once ortaya ¢ikarilmamis sonuglarin birbirleriyle bir iligki halinde modellenmesi

calismasi olarak yorumlanabilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2016: 41).

Bu arastirmada nitel arastirma yonteminin ve kuram olusturma deseninin

kullanilmasinin nedenleri ise su sekilde siralanabilir;

o Arastirmanin konu ve kapsam bakimindan nitel aragtirma yonetimine daha
uygun oldugu goriilmiistiir.

o Istanbul’da konu ile ilgili yeterli sayida ¢aligmanin bulunmamasi ve bunun yani
sira nitel aragtirma kapsaminda yapilan goriigme teknigi ile nicel arastirmaya
gore daha detayli veriler elde edilecegi diistiniilmiistiir.

. Aragtirmaya katilan katilimcilarin  diisiinceleri ve fikirleri kapsaminda
potansiyelin belirlenmesine yonelik olarak verilere ulasabilmek adina nitel
arastirma yapilmstir.

. Aragtirmanin konusu bakimindan seyahat acentalarinin yoneticilerine yonelik

olmasi agisindan nitel aragtirma yontemi tercih edilmistir.
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4.1.1 Nitel Arastirma Yontemi

Algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergek¢i ve biitiinclil bicimde ortaya
konulmasina iliskin olarak nitel agamalarin gzlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi
nitel veri toplama yontemlerinin kullanildig1 aragtirmalar nitel arastirma yontemleri
olarak nitelendirilebilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2005: 39). Sosyal ve sosyolojik
disiplinlerle i¢ ice olan nitel arastirma yontemleri, aragtirmacilarin sosyal hayatin
dogal siireclerinde meydana gelen olay ve olgulart incelemesine olanak
tanimlanmaktadir (Kinsiz, 2017: 245). Nitel arastirmalarda ¢evresel bilgi, siire¢ bilgisi
ve algilar olarak toplanan {i¢ ana bilgi tiirii vardir. Arastirmanin sosyal, psikolojik,
kiiltiirel, demografik ve fiziksel 6zelliklerine iligskin bilgiler ¢cevresel bilgilerdir. Bu tiir
bilgiler, siire¢ ve algi bilgisinin temelini olusturarak, diger ortamlarla
karsilastirilabilmektedir. Arastirma siiresi boyunca arastirma grubunu nasil
etkiledigini, neler olup bittigine iliskin olan bilgi siirecle ilgili bilgilerdir. Arastirma
grubunun siire¢ hakkinda ne diislindiigiinii ortaya koyan bilgiler ise algisal bilgilerle

ilgilidir (Y1ildirim, 1999: 10).

4.1.2 Nitel Arastirmada Gecerlilik ve Giivenilirlik

Nitel arastirmalarda gegerlilik, arastirmaci tarafindan incelenen olgunun oldugu
gibi ve tarafsiz olarak gozlemlenmesi veya toplumsal olaylarin tiim gercekleriyle
tasvir edilmesidir (Yildirim, 2010). Arastirma sonuglarinin dogrulugu ile ilgili kisim
gecerlilik kavramu ile iligkilidir. Nitel arastirmalarda gecerlilik, arastirilan olay1 veya
olguyu olabildigince objektif bir sekilde gdzlemlemek ve elde edilen sonuglar1 ek
yontemlerle (katilimcilar veya meslektaglar vb.) dogrulamaktan olugmaktadir
(Karagdz, 2019: 975). Gegerlilik kavrami i¢ gecerlik ve dis gegerlik olmak iizere iki
sekilde bilinir. I¢ gecerlik veri toplamadan baslay1p arastirmanin analiz siirecine kadar
ki her adimda arastirmacinin tutarliligina dayanir. Dis gecerlilik, arastirma
bulgularinin benzer ortamlara genellenebilmesi ile ilgilidir (Yildinnm ve Simsek,
2016). Giivenilirlik ise temel olarak arastirmanin tekrar yapilmasi halinde ayni
sonucun alinip alinamayacagini, aynit cevabin verilip verilemeyecegini gosteren
kistasta bir oOlgiittiir (Gegez, 2007: 212). Diger bir ifadeyle arastirma g¢alismasinin

sonuglarin tekrarlanabilirligini ifade eder. Bu anlamda giivenilirlik arastirmanin
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farkl kisiler ile farkli zamanlarda tekrar yapildiginda, calisma sonucunun ayni veya

benzer olabilmesidir. (O'Flaherty ve Whalley, 2004).

Nitel aragtirmalarda arastirma  sonuglarinin  giivenilirligi  agisindan
arastirmacilarin gz oniinde bulundurmasi gereken birka¢ yonii vardir (Yildirim ve

Simsek, 2016);

. Arastirmaci, arastirma siirecindeki rollerini agik¢a tanimlamaktadir.
. Arastirmanin yontemi ve prosediirleri ayrintili olarak agiklanmaktadir.
. Verilerin toplanmasi, islenmesi, analizi, yorumlanmasi ve sonuglara ulagilmasi

hakkinda detayl1 bilgi verilmektedir.

Ayni1 zamanda bu c¢alismada ki goriisme sorular1 gecerlilik ve giivenilirliginin
saglanmasina yoOnelik turizmde ve seyahat isletmelerinde dijitallesme alanlarinda
literatlir taramast sonucu olusturulmustur. Olusturulan sorular tez danigsmani ve
konusunda uzman olan 2 akademisyenin incelemesinden gec¢mistir. Hazirlanan
sorularin goriismeleri i¢in hedef katilimci sayisi belirlenmis ve bu katilimcilara
ulasilmigtir. Goriisme yapilan katilimcilarin ifadeleri izinleri dogrultusunda sesli ve
yazili olarak kaydedilmistir. Bunun yan sira, katilimcilarin goriislerine iligkin olarak
onemli goriilen yerler ayrica not edilmistir. Analizler yapilirken katilimcilarin
ifadelerini iceren ses kayitlar1 dinlenmis, Onemli goriilen notlar okunmustur.
Giivenirlilik i¢in katilimcilara benzer ifadelerde sorular sorulmus, ifadelerinin tekrar

etme diizeyi saptanmis ve analizler buna bagl olarak sonuglandirilmistir.

4.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirmacilarin konularma dahil ettikleri tiim degerler olarak
tanimlanmaktadir (Gegez, 2007: 43). Diger bir tanimla calisma konusu ile ilgili
sorular1 cevaplamak i¢in gerekli olan canli ya da cansiz her tiirden olusan biiytik bir
varlik grubudur (Biiyiikoztiirk vd., 2014: 80). Bu arastirmanin ¢alisma evreni Istanbul
ilinde faaliyet gosteren A grubu seyahat isletmeleri olarak belirlenmistir. S6z konusu
seyahat isletmelerinin sahipleri ve iist diizey yonetici olarak gorev yapan kisiler evreni
olusturmaktadir. Evrenin A grubu seyahat acentalar1 seklinde olmasinin nedeni bu
gruptaki isletmelerin hizmet alaninda biitiin faaliyetleri yapabiliyor olmalarindan

kaynaklanmaktadir. Orneklem ise, arastirma evreninden amaca uygun herhangi bir
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yontem secilerek evreni temsil edebilecek birim veya unsurlar grubu olarak
tanimlanabilmektedir (Ural ve Kilig, 2006: 35). Buna yonelik olarak nitel ¢caligsmalarda
orneklem sayis1t belirlenirken Orneklemin biiyiikliiglinden ziyade arastirmacinin
ihtiya¢ duydugu bilgi miktarinin karsilanmasina dikkat edilmektedir (Ttirniiklii, 2000:
548). Arastirma 6rneklemini belirlemeye yonelik olarak Istanbul ilinde bulunan A
grubu seyahat acentalarinda konuya iliskin bilgi sahibi olan katilimcilara ulasabilmek,
sinirlt kaynaklar1 en etkin sekilde kullanabilmek ve konu agisindan bilgili vakalari
belirlemek neticesiyle amaca yonelik drnekleme tercih edilmistir (Yagar ve Dokme,
2018: 4). Uygulanan orneklem se¢imi igerisinden 15 katilme1 ile goriisme
saglanmigtir. Katilimci sayisinin belirlenmesinde verilen cevaplar dikkate alindiginda

tekrarlanan cevaplar nedeniyle 6rneklem sayisi sinirlandirilmistir.

4.2.1 Veri Toplama Araclan

Bilimsel arastirmalarda konu, amaca ve sinirlayici kavramlara gore farkli
ifadeleri olan veri toplama teknikleri, ¢esitli arastirma konulari olusturabilecek
kapsamli bir igerige sahiptir. Anket, goriisme, gdzlem, deney ve literatiir incelemesi,
bilimsel aragtirmalarda kullanilan veri toplama teknikleridir (Ural ve Kilig, 2006: 55).
Nitel arastirma yontemlerinde gozlem ve goriismelerin yani sira vaka caligmalar1 ve
dokiiman incelemesi gibi veri toplama teknikleri de yaygin olarak kullanilmaktadir

(Savenye ve Robinson, 2004).

Sozli iletisim yoluyla veri toplama teknigi goriisme veya miilakat olarak
adlandirilabilmektedir. Genellikle yiliz yiize yapilan goriismelerin telefon vb. gibi
aninda ses ve resim ileticileriyle de yapilabildigi bilinmektedir (Karasar, 2005: 165-
166). Goriisme yoOntemi olarak kullanilan teknik, yapilandirilmis goriisme, yari
yapilandirilmig goriisme, yapilandirilmamis goriisme gibi ¢esitli 6l¢eklerdeki yapilara
yanit vererek derinlemesine bilgi elde edebilen veri toplama araclarindan biridir (Mil,

2007: 3). Genel olarak belirtilen miilakat kategorileri sunlardir (Bilim, 2007: 30-31);

o Yapilandiridmis Goriisme: Anketlere benzer sekilde ve genellikle nitel
arastirmalarda nadiren kullanilan yapilandirilmig goriismeler 6nceden belirlenmis
sorulardan olusur, bu sorular kisiye belirli bir sirayla sorulur ve genellikle kisiden

belirli bir soruyu yanitlamasi istenir.
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o Yari Yapuandirilmig Goriisme: Yapilandirilmig goriismelere benzer sekilde
sorular 6nceden belirlenir. Ancak, bu yontemin 6zelligi, sorularin sirasinin sabit
olmamasi, 6nceden kararlagtirllmamig ek sorularin sorulabilmesi ve daha esnek
yanit vermeyi miimkiin kilmasidir.

o  Yapiandirdmamis Gériisme: Bu yontem icin Onceden tanmimlanmis soru
bulunmamaktadir. Goriisme asamasi, genel sorular sorarak ve temel konular ele
alarak baslar. Yapilandirilmamis miilakatlar, kati1 prosediirleri takip etmedikleri
icin ¢ok esnektir ve cevaplarin basvuranin kisisel bilgilerini, fikirlerini ve

duygularini yansitmasi muhtemeldir.

Bu ¢alismada, nitel bir arastirma yontemi ¢ercevesinde ilgili kisilerin arastirma
konusuna iligkin goriislerini toplamak i¢in yar1 yapilandirilmis goriisme yontemi
secilmigtir. Bu yontemin se¢ilmesinin nedeni, arastirmaciya esneklik sunmasi ve
arastirma konusu hakkinda ayrintili bilgi edinmek istenmesidir (Fontana ve Frey,
1994). Goriismeler secilen katilimcilar ile yaklasik 30-45 dakika arasi bir zaman
diliminde gerceklestirilerek veriler elde edilmistir. Goriismelerin  ¢ogunlugu
katilimcilarin  ¢aligmis olduklar1 birimlerde ve istemis olduklar1 mekanlarda
gerceklestirilmistir. Bu baglamda yiiz ylize goriisme saglanacak 5 katilimciyla,
randevu tarithindeki yogunluklarindan dolayr Zoom videokonfreans platformu ve
telefon {lizerinden goriisme saglanmistir. Goriisme yonteminin se¢ilmesinin nedenleri
arastirmacilara esneklik saglama, veri toplama siireci lizerinde daha fazla kontrol ve
aragtirma konusu hakkinda daha ayrintili bilgiye ulasabilme olanagi edinebilmesidir.
Boylelikle konu disina ¢ikilmadan, belirlenmis sorular ¢ergevesinde ve katilimcilarin

goris ve fikirleri alinmastir.

Goriisme sorulari, Istanbul ilinde hizmet veren seyahat isletmelerinin dijital
dontlistimii ne derecede kullandigi ve buna yonelik olarak uygulamalarinda neler
yapildiginin belirlenmesi amaciyla 11 adet agik uglu sorudan olugmaktadir. Goriigme
sorulari, literatiir taramas1 ve uzman akademisyen goriisleri alinarak hazirlanmistir. Bu

kapsamda katilimcilara asagidaki sorular yoneltilmistir;

. 1) Dijital teknolojiler hakkinda neler diistiniiyorsunuz? (Seyahat isletmeleri

acisindan)
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o 2) Dijital teknolojileri takip ederken hangi yontem ya da siire¢ izleniyor? Bunun
i¢in gerekli olan orgiitlenmeyi ya da organizasyon yapisini nasil kuruyorsunuz?

. 3) Ekip arkadaslarmizin dijital donilisime adapte olabilmeleri i¢in neler
yapiyorsunuz? (Egitim, seminer)

o 4) Dijitallesmeye yonelik tercih ettiginiz otomasyon sistemleri hakkinda bilgi
verebilir misiniz? Halihazirda kullandiginiz otomasyon sistemini neden tercih
ediyorsunuz, size ne gibi avantajlar ya da dezavantajlar yaratiyor?

. 5) Dijital doniisiimde gelisim siireciniz hakkinda bilgi verir misiniz? (Orgiitsel
stirecler, operasyonel faaliyetler vb.)

. 6) Dijital teknolojilere yonelik yatirim yapryor musunuz? Dijital teknolojilere ait
yatirimlarinizi nasil planliyorsunuz?

. 7) Dijital teknolojiler sonrast maliyetlerinizdeki degisim nasil gézlemlediniz?
(Olumlu, olumsuz)

. 8) Dijitallesme ile gelir durumunuzda ne tiir degisiklikler gézlemlediniz?

. 9) Genel olarak diinyada yasanan dijitallesme sizin faaliyetlerinize nasil yansidi?
(Online rezervasyonlar, otellerde ya da havayollarinda yapilan uygulamalar)

. 10) Dijitallesme sonucu miisterilerinizde ne gibi kolayliklar veya zorluklar
olustugunu diisliniiyorsunuz?

. 11) Covid siireci dijitallesme siirecini nasil etkiledi? (Bu silireci nasil

yoOnetiyorsunuz?)

4.2.2 Verilerin Toplanmasi

Goriigsmeler, isletme sahipleri ve isletmenin dijital anlamda gelismelerini takip
eden, planlayan, siirece dahil etme yetki ve bilgisi olan yoneticiler ile yapilmistir.
Arastirmaya katilacak olan 4 isletme sahibi, 11 iist diizey yonetici ile yapilacak olan
goriigmelerin saglanabilmesi i¢in telefon aracilig1 ile randevu saati ve yeri belirlenerek
ylz yiize goriisme yapilmistir. Toplam 15 katilimci ile yapilan goriismeler,
katilimcilarin uygun gordiikleri yerlerde ve saatlerde 09.08.2022 —30.09.2022 tarihleri

arasinda yapilmstir.

Gortigmeler, katilmecmin  tercih  ettigi  saat, tarth ve mekanlarda

gergeklestirilmistir. Bunun nedeni, katilimcilarin bu konudaki fikir ve goriislerini daha
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rahat ve etkili bir sekilde ifade etmelerini saglamaktadir. Gorligmeler, sozlii
dokiimantasyon araci olan ses kayit cihazi kullanilarak katilimcilarin onay1 alinarak
kayit altina alinmistir. Calismanin onemli noktalar1 yazili olarak not edilmistir.
Sorulara agik ve anlasilir cevaplar alinmadig: takdirde, sorular agiklamalar ile tekrar
katilimcilara iletilmistir. Goriismelerde katilimeilara ayni konu ¢ergevesinde sorular
sorulmus, sorular goriismenin akisina gore diizenlenerek degistirilmistir. Bu sayede

katilimcilardan konu hakkinda kapsamli bilgi edinilmesi saglanmustir.

Aragstirma kapsamina dahil edilen katilimcilarin gériismelerine ait bilgiler tablo

1’de gosterilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Goriismelerine Ait Bilgileri

Katimcilar | Isletme Goriisme | Goriisme | Goriisme Yeri Adresi
Simifi Tarihi Saati
1.Katilimel A Grubu | 09.08.2022 15.30 Taksim, Istanbul
2.Katihmci A Grubu | 09.08.2022 16.20 Taksim, Istanbul
3.Katthmc1 | A Grubu | 01.09.2022 18.00 Alibeykdy, Istanbul
4. Katihmc1 | A Grubu | 02.09.2022 16.45 Gaziosmanpasa, Istanbul
5.Katihmc1 | A Grubu | 03.09.2022 18.00 Kadikédy, Istanbul
6.Katihmc1 | A Grubu | 06.09.2022 16.20 Harbiye, Istanbul
7.Katihmc1 | A Grubu | 07.09.2022 17.30 Kagithane, Istanbul
8.Katimc1 | A Grubu | 15.09.2022 12.30 Kagithane, istanbul
9.Katimc1 | A Grubu | 11.09.2022 15.00 Sisli, Istanbul
10.Katilhme1 | A Grubu | 12.09.2022 18.30 Sisli, Istanbul
11.Katihmer | A Grubu | 16.09.2022 12.30 Atasehir, Istanbul
12.Katime1r | A Grubu | 16.09.2022 14.00 Kozyatag:, istanbul
13.Katihmer | A Grubu | 17.09.2022 12.00 Kadikdy, Istanbul
14.Katihmc1 | A Grubu | 26.09.2022 14.45 Sisli,Istanbul
15.Katihmer | A Grubu | 30.09.2022 17.00 Beyoglu, istanbul
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4.3 Verilerin Analizi

Bu calismada, goriismelerden elde edilen veriler betimsel analiz yontemi
kullanilarak analiz edilmistir. Betimsel analiz; goriismelerdeki elde edilen verilere
0zgiin big¢imde sadik kalarak, katilimcilarin bireysel ifadelerini dogrudan alintilayip

tanimlayici bir yaklasim gostererek verileri sunma stirecidir (Kiimbetoglu, 2005: 154).

Bu yontem de amag elde edilen verileri yapilandirilmis ve yorumlanmis bir
bicimde okuyucuya sunmaktir. Goriisiilen kisinin goriisiinii vurgulamak i¢in dogrudan
alintilara yer verilir. Bu amaca ydnelik olarak toplanan veriler 6ncelikle sistematik ve
acik bir sekilde tanimlanir. Betimsel analiz bazi siireglerden olusur; (Yildirim ve

Simsek, 2016: 239-240).

. Veri analizi i¢in bir ¢ergeve olusturulmasi,
. Verilerin biitiinciil ve anlaml1 bir sekilde diizenlenmesi,
. Verilerin tanimlanmasi ve gerekli yerlerde dogrudan alint1 yapilmasi,

. Bulgularin yorumlanmasi olarak belirtilebilir.

Arastirma da yapilan betimsel analiz teknigi kapsaminda seyahat isletmeleri
sahipleri ve st diizey yoneticilerinin sorulan sorulara vermis olduklar1 cevaplar
arastirmaci tarafindan yaziya dokiilmiistiir. Betimsel analiz tekniginin kullanilmasinin
nedeni, goriismelerden elde edilen bilgileri siralayarak ve yorumlayarak agiklamaya
calismaktir. Goriismelerden elde edilen veriler sistematik ve dogru bir sekilde

betimlenmis ve bu betimlemeler agiklanarak yorumlanarak sonuglara ulagilmistir.
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5. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu bolimde aragtirma kapsaminda elde edilen bulgulara yer verilmistir.
“Seyahat Acentalarinda Dijitallesme: Istanbul Ornegi” adli tez ¢alismasia yonelik
elde edilen bulgular iist diizey yoneticiler ve is sahiplerinden olusan katilimcilarin
demografik bilgilerini ve arastirmaya iliskin yoneltilen 11 soru ile ilgili diislince ve
degerlendirmelerini igermektedir. Goriismeye katilan katilimcilarin taleplerine gore
gizliligin 6neminden dolay1 isimleri kodlanarak sunulmustur. Toplam 15 katilimci ile
goriisme saglandigi icin katilimcilar 1°’den 15°e kadar ““1.Katilimci, 2.Katilimci,
3.Katilimet...” olarak numarandirilip sadece arastirmacinin bilecegi bir sekilde

kodlama yapilmistir.

5.1. Katihmcilara iliskin Demografik Bilgiler

Bu baslik kapsaminda iist diizey yoneticiler ve ig sahiplerinden olusan katilime1
gruplarina ait demografik 6zelliklere deginilmistir. Demografik bilgiler, cinsiyet, yas,
medeni durum ve egitim durumlarini kapsamaktadir. Bu baglamda arastirmaya dahil

edilen 15 katilimciya ait bilgiler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 2: Katilimcilara Ait Demografik Bilgiler

Katihmcilar Cinsiyet Yas Medeni Durum Egitim Durumu
1.Katilmci Erkek 36 Bekar Lisans
2. Katilmci Kadin 28 Bekar Lisans
3.Katimci Erkek 27 Evli Lisans
4.Katihmci Kadin 27 Evli Lise
5.Katilmci Erkek 39 Evli Yiiksek Lisans
6.Katilmci Erkek 47 Bekar Lisans
7.Katilhmcl Erkek 24 Bekar Lisans
8.Katilmci Erkek 30 Bekar Lisans
9.Katilmci Kadin 47 Bekar Lisans
10.Katihme Kadin 35 Bekar Lisans
11.Katilhme Erkek 36 Bekar Yiiksek Lisans
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12.Katilmel Erkek 39 Evli Lisans
13.Katihmel Erkek 37 Evli Lisans
14.Katihmec Erkek 40 Evli Lisans
15.Katilmel Erkek 40 Evli Lisans

Tablo 2 incelendiginde arastirmaya katilan, katilimcilarin 11’inin erkek, 4’iiniin
kadin oldugu ve yaslarmin 27 ile 47 yas araliginda degiskenlik gosterdigi
goriilmektedir. Katilimcilarin medeni durumlaria bakildiginda 7 katilimcinin evli, 8
katilimcinin da bekar oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Egitim durumlarinda ise
katilimcilarin 1’inin lise, 12’sinin lisans, 2’sinin yiiksek lisans mezunu olduklari

goriilmektedir.

5.2 Dijital Teknolojiler Hakkindaki Diisiincelere Yonelik Bulgular

Aragtirmaya katilan katilimcilara, “Dijital  teknolojiler — hakkinda neler
diistiniiyorsunuz? (Seyahat isletmeleri agisindan)”, seklinde arastirma sorusu
yoneltilerek diisiinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iligskin katilimec1 goriisleri Tablo

3’te gosterilmektedir.

Tablo 3: Dijital Teknolojiler Hakkindaki Diisiincelere Y onelik Goriisleri;

Katilimci Katihmer Goriisleri

1.Katihmar | “Sektorel agidan takip edilmesi ve kullanilmasi gereken
teknolojiler olabilir. Sirket faaliyetlerinin isleyisine entegre
edilebilmesi icin once kullanmak gerekir. Faydali ise bunu

gelistirebilmek i¢in ugrasilabilir.”

2.Katihmc1 | “Bizlerin miisterilere sundugumuz {iriinler dijital ortamdadir.
Dijital teknoloji dendiginde aklima ilk olarak bu kisim geliyor.
Eskiden oldugu gibi reklam ya da tanitim igin bir katalog vs
kullanmiyoruz. Daha ¢ok sosyal kanallarimiz ve web site
kanalimiz aktif durumdadir. Bu daha az ugras gerektiriyor ve
bizlere doniisii daha olumlu oluyor. Kanallarin igsletmemize olan
rolii biiylik bu noktada. Ayn1 zamanda operasyonel faaliyet olarak

diisiinecek olursak, manual ortamda ¢alisildiginda isin takibi igin
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bir x kisisine glivenmek durumunda kaliyoruz. Ama aktif olarak
kullanilan bir sistem tizerinde eksik islerin takibini bile kolaylikla

yapabiliyorsunuz. Bu nedenle iyi takip edilmeli.”

3.Katihimci

“Dijital teknolojileri kullanmak ve takip etmek énemli oldugunu
ve gerekli oldugunu diisiiniiyorum. Online olarak her isi
kolaylikla yapabiliyorum. Hatta ¢alisanlarimin ¢ogu evden dijital

ortamda caligiyorlar.”

4.Katilimci

“Dijital teknolojiler ile ilgili diisiincelerim tabiki olumlu yondedir.
Bulunmus oldugumuz hayat standartlarimizi pozitif anlamda

arttirmaktadir.”

5.Katilimci

“Dijital yasam acentaler agisindan da vazgeg¢ilmez bir unsur olmus
durumdadir. Teknolojiye yakin olan hatta onu yoneten sirketlerin
acentalar1 daha biiyiik cirolar yakalayabiliyor, rekabette daha 6ne
cikabiliyor. Teknoloji hiz ve bilgi olarak insanlarin karsisina

cikiyor.”

6.Katilimci

“Sektorde ayak uydurulmasi gereken baslica konulardan biridir.
Bunun sebebi giintimiizde bilgi en ¢abuk ulagilan materyal haline
geldi. Saniyeler i¢cinde aradiginiz bilgiye ulasiginiz i¢in turizmde
de aradiginiz seyahata ulagmak bilgi kadar hizli olmali. Bundan
15 yi1l dnce seyahat edecek insanlar fiziki olarak evlerinden ¢ikip
satig ofislerine gitmek zorunda kaliyorlardi. Simdi bu durum
ortadan kalkt1. Bu bir ihtiyag haline geldi. Bu nedenle dijitallesme

turizm i¢in ¢ok biiyiik bir 6nem arz etti.”

7. Katilimci

“Dijital teknolojiler, turizm sektoriinde insanlarin is yikiini
azaltan ve zaman tasarrufu saglayan 6énemli bir faktordiir. Hem
acentalar hem miisteriler i¢in genel anlamda pozitif etkiye sahip
olan dijital kaynaklar, ¢ok yonlii olarak isletmelere ve miisterilere

kolaylik saglamaktadir.”

8.Katilimci

“Dijitallesme sekterdl acidan takip edilmesi gereken bir

durumdur. Isletmeler arasi olan rekabet ortaminda yarisabilmek

i¢in biinyeye dahil edilmesi gerekir.”
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9.Katilimci

“Dijital teknolojinin geligsmesi ile yapilan isler daha ¢abuklast1 ve
hatalar azaldi. Eskiden her isi manual olarak yapardik ve ¢ok fazla

efor sarfederdik. O nedenle 6nemli bir konudur.”

10.Katilimeci

“Teknolojinin hayatimiza girmesiyle birlikte bir ¢ok rahatlik,
zaman tasarrufu ve konfora eristik. Bununla beraber gelisme,
gelistirme ve iiretim bacaginda tiim kaynaklara hizli ulagim bir

cok avantaji1 ayagimiza getirmistir.”

11.Katilimei

“Degisen diinyada iletisim teknikleri mutasyona ugramasi ile
dijital boyuta taginmasinin bir evrim oldugunu bu evrimlesmenin
her firma ve sektor veya toplum ic¢in kaginilmaz bir degisim
olacaginin kanisindayim, nesnel kosullara ayak uydurmayan
olusumlarin hayatta kalabilecegini Ongoremeyiz. Teknolojik
gelisimlerin bakig acimizi, alim ve satis algimizin yaninda karar
verme diirtiilerimizi de degistirecektir. Tiim bunlarin yaninda
yasam kosullarimizi, zaman yonetimi ve aligkilarimizi derinden
etkileyecektir. Pazarlama, satis ve markalagsmanin igsel nitelikleri
ve kimyas1 degisecektir. E- iletisimin i¢indeki teknolojik iiriinlerin
bir yasam tarzi haline gelmesi ve mecburi hale gelmesi
yasamimizi kolaylastirirken olumsuz etkilerini de beraber getirdi,
sicak iletisim ve araglarin yaninda duygusuz ve algisal bir iletisim
ile aidiyet baglarin1 zamanla yitirir hale geldik, sadakat gibi
duygular1 kaybederken iceriksiz algisal bir iliski ile tercih yapar
olduk, Bu tip teknolojik araglarda markanin nitel 6zelliklerinden
ziyada nicel harcamalar1 ve tasarimlar1 tiiketiciler tarafindan
gozetiliyor, miisteri birgok {iriini alma kararn1 her an
yapabilirken satis sonrasi destek kisminda da kolaylikla kendini
ifade ederken tiim siirecleri kendi yonetip takip edebiliyor, yeni
diinya dijjital diinya olup buna ayak uydurmayan markalar yok

oluyor ve ya miisteri kaybediyor.”
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12.Katihmer | “Cok hizli gelisen ve isletmeye entegre olmasi agisindan kolay bir
sistem olarak gorliyorum. Teknolojiye her isletmenin ihtiyaci

2

var.

13.Katihme1 | “Dijital teknolojiler her acentanin kullanmak zorunda oldugu bir
teknolojidir. Takip edilmesi gereken ve rekabet {istiinligi

saglayan bir durumdur.”

14. Katihmer | “Dijital teknolojiler her sektorde tiim noktalara niifuz ediyor ve
her gecen giin etkisini artirarak devam edecektir. Firmalara
karsilastiklar1 verimlilik ve karlilik gibi ¢ok 6nemli sorunlara
etkin ¢ozlimler getirirken alicilara ise giivenlik ve hiz basta olmak

tizere bir ¢ok fayda saglar.”

15.Katihmer | “Kesinlikle arkada kalinmamasi1 gereken bir teknolojidir.
Yeniliklere ayak uydurulmasi gerekir, sektérde oldukca

onemlidir.”

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin Tablo 3°de belirtilen goriisleri
dogrultusunda, dijital teknolojiler hakkinda goriislerine iliskin olarak; “dijital
teknolojilerin mevcut isleri kolaylastirdigi, verimlilik sagladigi, zamandan tasarruf
edildigi, rekabet ortami yarattigi, takip edilmesi gerektigi ve sektor agisindan énemli

bir faktor haline geldigi” gibi ifadelere deginilmistir.

5.3 Dijital Teknolojileri Takip Ederken Kullanilan Yontem ve Siire¢ler, Buna
Bagh Olarak Gerekli Organizasyon Yapisinin Kurulmasina Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara, “Dijital teknolojileri takip ederken hangi
yontem ya da stire¢ izleniyor? Bunun igin gerekli olan orgiitlenmeyi ya da
organizasyon yapisini nasil kuruyorsunuz?”, seklinde arastirma sorusu yoneltilerek
diisiinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iligkin katilimc1 goriisleri Tablo 4’te

gosterilmektedir.



62

Tablo 4: Dijital Teknolojileri Takip Ederken Kullanilan Yontem ve Siiregler, Buna
Bagli Olarak Gerekli Organizasyon Yapisinin Kurulmasina Yonelik Goriisleri;

Katilimcei

Katihmer Goriisleri

1.Katihhmei

“Yazilim olarak diisiindiiglimde takip ettigim bir yontem ve siire¢
su an i¢in yok. Bu kism1 daha ¢ok pazarlama agisindan ben tercih
ediyorum. Sosyal medya araciliiyla pazarlama kismini takip

ediyorum”

2.Katilimeci

“Sektorde rovansta olan, en ¢ok kullanilan programlar1 6grenip,
haklarinda bilgi sahibi olduktan sonra, isletmemizde pilot ¢alisma
yaparak siirece dahil etme gibi bir durmum oldu yakin zamanda.
Buna bagli olarak iletmis oldugum gibi once pilot caligma yaparak
kisa bir siire deneyimleyerek ve sonrasinda ise begenirsek ve
memnun kalirsak blinyemize dahil ediyoruz. Buna yonelik olarak

personellere gerekli egitim ve 6grenme siireci taniniliyor.”

3.Katilimc1

“Dijital trendlerde su an takip ettigim tek kanal pazarlama
kanallaridir. Diger departmanlarimda herhangi bir degisiklik
olmuyor. Daha c¢ok sosyal medya ayagini aktif tutmaya
calistyoruz. Sosyal medyadaki kanallar siirekli kontrol ediliyor,
icerikler paylasiliyor ve o taraf siirekli aktif tutuluyor.
Organizasyon yapist agisindan gelisen kolda ayri bir departman

olusturuyoruz. ”

4.Katilimci

“Dijital trendleri ¢ok yonlii sekilde takip ettigimiz sOylenemez.
Hatta sirketimizde yeni yeni bir dijital ortama girmis
bulunmaktayiz. Aktif olarak takip ettigim su an i¢in otomasyon

programlaridir.”

5.Katilimci

“Tiirkiye olarak dijital diinyay1 yonlendiren degil takip eden bir
tilke oldugumuz yadsinamaz bir gergek. Dolayisiyla degisen
teknolojilere en hizli sekilde adapte olabilmek ¢ok dnemli bir art1
olarak hanemize eklenebilir. Kullanilan neredeyse tiim
yazilimlarsin alt yapis1 yabanci kaynakli oldugu i¢in sistemlerdeki

her tiirlii giincelleme sistematik olarak karsimiza ¢ikiyor. Burada
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kilit hareket yapilacak giincellemelerin sistem biitiiniine ne

derecede tesir edecegini tespit etmektir.”

6.Katilimci

“llk olarak tabiki sosyal medya 6n plandadir. Ama bence bir
yontem degildir bir platformdur ve popiilarite ile alakalidir.
Yontemerden bir tanesini sayacak olursam web diyebilirim.
Ciinkii eski ile kryaslarsak ilk mercamiz gorsel medyadir (web
sitesi, haber sitesi, tv kanal siteleri vb.). Gilinliikk aliskanliklar
degisti. Artik gazete yerine tablet kullaniyoruz. ilk baktigimiz
ilgili gazetelerin siteleri, giindelik siteler veya son dakikalar ilgili.
Bu nedenle yéntemlerin basina ilk olarak web oturuyor. Ikinciside
arama motorlarinin optimizasyonlaridir. En ¢ok kullanilan arama
motoru, en ¢ok arama yapilan kelimeler, bolgeler, sehirler, tilkeler
seklinde kirilim halinde ilerliyor. O yiizden kurguyu yaparken
bulundugunuz lokasyondan tutun minimum 5 km c¢apina kadar,
tabi tiim Tiirkiye’yi ve diinyay1 kapsayacak sekilde bu biiyiiyor ve
bazi kriterler olusturuyoruz. Bu kriterleri i¢ pazar, dis pazar kiiltiir
turlar1 ya da 6zel turlar vb. olarak ayiriyorsunuz. Organizasyon
yapisini kurarken amag dijitallesme ise, dijitallesme {izerine
calisan veya istihdam edilen personel iizerine kurguluyoruz.
Sebebi artik fiziksel ofislere ihtiya¢ oldugu kadar dijital ¢alisan
kisilerede ihtiyag vardir. Dijital c¢alisan derken sunu kast
ediyorum, sektorde mobil veya fiziksel olarak ¢aligan kisiler 6nem
arz ediyor. Bunlari istihdam ederken dijitallesmeye ne kadar ayak
uyduracaginiz, koydugunuz hedefe ne kadar hizli gideceginiz

dogru orantili olmasi gerekiyor.”

7. Katilimcei

“Dijital teknolojilerin takibi konusunda genellikle hali hazirda
kullanilan dijital aygit ve sistemlerin yeterli olup olmadigin
inceleriz. Yeterli olmadig1 kanisina varilir ise dijital anlamda
diger isletmeler ile farklarimizi, avantaj ve dezavantajlarimizi
gbzlemleriz. Cikan sonuglardaki pozitif ve negatif durumlara karsi

olarak departman miidiirleri ile yapilan toplantilar sonucunda

gerekli aksiyonlarimizi aliriz.”
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8.Katilimci

“Web {izerinden gelisen durumlar tekip ediyoruz. Dijitallesme
ad1 altinda aktif siire¢ izledigimiz i¢in Orgiitsel siirecimizde pek

fazla degisiklik olmuyor.”

9.Katilimci

“Hali hazirda kullandigimiz sistemler var. Hatta bizim bu
kulladigimiz sistemi ofisimize gelerek pazarlamasini yapmaislardi.
Bunlarin son giinelleme takibi calismis oldugumuz sirketler
araciligiyla yapiliyor. Genel olarak dijital teknolojileri internetten

takip ediyoruz.”

10.Katilimeci

“Cag gereksinimleri, mesleki kolayliklar, {iretilen projelerin,
insan giiclinii, azaltmak ve pratiklestirmek {iizerine bir ¢ok
teknolojik gelistirmeye ihtiya¢ duyuyoruz. E-ticaret {izerinden
cesitli kaynaklar , piyasa analizleri , benzeri firmalarin takibi ve
global isim yapmis teknoloji firmalarinin ¢alismalar1 beraberinde
bir c¢ok gelistirmeyi hayata ge¢irmemiz igin bir kaynak

olusturuyor.”

11.Katilimeci

“Benchmarking yaparak bu tip teknolojilerin analiz arastirma
raporlarint hazirlamanin ilkesinde olmak gerekir, tiiketicinin
aligkanliklarin1  dijital kaynaklardan raporlayabiliyoruz, bu

analizleri pazarlama boliimii ile arastirip raporluyoruz.”

12.Katilimeci

“Piyasadaki pazar aragtirmalar1 yapilarak takibi yapilabiliyor.
Pazarlama ekibi olarak giindemi takip edip ihtiya¢ dahilinde biitge

yapilarak yonetime sunuluyor.”

13.Katilimci

“Biz en son teknolojisi takip edip kendimiz ig¢in algoritma
olusturup kendi yazilimimizi olusturup bu yazilimi kullanarak
hem giinliik islerimizi takip edip hem de donemlere gore istatistiki
bilgilerimizi kendi biinyemizde analiz ediyor ve bu analizlere gore

bir sonraki donemdeki islerimizi organize ediyoruz.”

14.Katilimci

“Bilgi islem departmanimiz ve yazilimla ilgili destek aldigimiz
ajanslar bu konuda en biiyiik besleyici kaynagimiz. Bununla
birlikte yeni teknolojilerin varhi§i veya ihtiyact genellikle
baglantili sektorlerin, tedarik¢ilerin ve miisterilerin ihtiyaclariyla

da ortaya c¢ikabiliyor. Yeni teknolojinin kullanilacag: ihtiyaca
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gore uygulanmasi ve kullanima gegilmesi i¢in organizasyon
degisebiliyor. Ornegin reklamlarin daha ucuz ve daha verimli
olmasi ile ilgili bir gelismeyi reklam hizmeti aldigimiz ajansimiz
uygularken satis ve rezervasyon sisteminde kullanmamiz gereken
bir gelismeyi kendi yazilim departmanimiz hazirliyor. Dolayisiyla
gerekli organizasyonu farkli durumlar igin farkli farkli sekillerle

yapabiliyoruz.”

15.Katihmer | “Bunun ile alakali is gelistirme kolumuz bulunmaktadir.
Sektordeki yenilikleri rakipleri takip ederek gozlemliyoruz. Buna
yonelik olarak ¢aligmalarimiz var. Art1 olarak tabi ki interneti,

web’i ve sosyal medyayi takip etmekte kullaniyoruz.”

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin Tablo 4°de belirtilen goriisleri
dogrultusunda; dijital teknolojileri takip ederken kullanilan yontem ve siireclere
yonelik olarak katilimcilar “internet, web, arama motorlarinin optimizasyonlari,
sosyal medya iizerinden pazarlama stireglerinin izlenmesi ve diger mevcut dijital
kanallarin pazarlama arastirmalarimin yapilmasi, sektorde aktif olarak kullanilan
otomasyon  sistemlerinin pilot ¢alismalarinin  yapilmasi, ¢esitli otomasyon
sistemlerinin yerinde pazarlanmasi ile sektore dahil edebilmesi, globallesen teknolojik
firmalarin yapmuis olduklar: yeniliklerin arastirilmasi ve degerlendirilmesi, sektérde
faaliyet gésteren diger rakiplerin is gérme siireclerinin analiz edilebilmesi” gibi

ifadeler belirtilmektedir.

Bunun i¢in gerekli olan orgiitlenmenin ya da organizasyon yapisinin nasil
kurulduguna dair yoneltilen sorunun yanitlarina yonelik olarak katilimcilarin
“veniliklere ait pilot ¢alismalarimin yapilmasi, dijitallesme iizerine ¢alisan veya
istihdam edilen personellerin tercih edilmesi, is gelistirme departmanlarinin
bulundurulmasi, yazilim ile ilgili ajanslardan destek alinabilmesi, firma iginde gelisen

kollarda ayrt bir departman olusturulmasi” gibi ifadelerine deginilmistir.
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5.4 Ekip Calisanlarinin Dijital Doniisiime Adapte Olabilmeleri i¢in Yapilan
Faaliyetlere Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan katilimeilara, “Ekip arkadaslarinizin  dijital déniisiime

adapte olabilmeleri i¢in neler yapryorsunuz? (Egitim, seminer). Bunun i¢in gerekli

olan orgiitlenmeyi ya da organizasyon yapisint nasil kuruyorsunuz?”, seklinde

arastirma sorusu yoneltilerek diisiinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iliskin katilimei

goriisleri Tablo 5°te gosterilmektedir.

Tablo 5: Ekip Calisanlariin Dijital Doniisiime Adapte Olabilmeleri I¢in Yapilan
Faaliyetlere Yonelik Goriisleri,

Katilimci

Katilmel Goriisleri

1.Katilimci

“Dijital anlamda pek fazla yeniligimiz olmadigindan ekip
arkadaglarimiza  yonelik  egitimlerimiz ~ bulunmamaktadir.
Sektorde biraz deneyimli olan biri isleyise kolaylikla adapte

olabiliyor.”

2.Katilimei

“Sirket biiytidiikge firmamizda c¢alisan sayisida artmaktadir. Buna
yonelik calisanlarimizinda firmamiz adina daha profesyonel bir
hizmet vermesini isteriz. Buna yo6nelik ¢alismalarimiz var, dijital
yeniliklere, microsoft programlarina ve hatta dil 6grenmeye
yonelik egitimlerimiz, seminerlerimiz ve toplantilarimiz olacak.
Bunlar1 planlhiyoruz ve aktif hale getirecegiz. Clinkii egitim her

alanda kargimiza ¢ikan bir olaydir.”

3.Katilima1

“Genel olarak istekli ve deneyimli kisilerle ¢alisiyoruz. Kullanmis
oldugumuz sistemlerde zorluk derecesi diisiik oldugundan cok
fazla egitime gerek duymuyoruz. Isleyis anlaminda siirekli
degisen bir firma degiliz. ise baslayana kisa bir siire gdsteriyoruz
sonrasinda kisi zaten kendi hemen isi kavrayip calismaya adapte
olabiliyor. Agikg¢asi ayri bir egitim i¢in maddi manevi c¢aba

sarfetmiyoruz.”

4.Katilimci

“Calisanlarimiza egitim veriyoruz. Is anlaminda zaten degisim
anlaminda bir siirkiilasyon olmadigindan kolaylikla adapte

oluyorlar.”
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5.Katilimcei

“Egitim salt turizm sektoriinde degil tiim yazilim sektoriinlin en
onemli unsuru. Teknoloji takip etmenin bir handikap1 da bu takip
siirecinde duraksarsaniz yada bir sekilde koparsaniz sistem disina
atilirsiniz. Ve bir bagka gercek de teknolojinin oldukga hizli bir
sekilde degisim gosterdigi. Bu silireci en bagsarili sekilde
atlatabilmek icin sirketimizde diizenli egitimler verilmektedir.
Sirketin kidemli yazilimcilar1 hali hazirda kullanilan yapilar1 ve
yeni metotlarin etkilerini uygulamali ve diizenli olarak ekip
arkadaglarina aktarmaktadir. Ayrica sektoriin 6nemli isimlerini de

seminerlerimize davet etmekteyiz.”

6.Katilimci

“Gliniimiizde dijital olarak adapte olamamis bir calisanim ne
yazikki yok. Herkes dijitallesti artik. 7-8 sene oncesi olsaydi eger
evet daha farkli cevaplar belki verebilirdim. Adapte olabilmeleri
icin dijital platformda daha fazla vakit ge¢irmelerini ve buna
uyum saglayabilmeleri i¢in onlara zaman ayirabiliriz. Ama iletmis
oldugum kisi su an ic¢in resit olmus bir birey kendi sosyal
medyasindan tutun gesitli alanlarda zaten dijital ortama maruz
kaliyor. Personel segerken dijitale ne kadar maruz kaliyor ve
dijital manada ne gibi alanlarda ¢alismis buna bakiyoruz. Kag
programa hakim, ya da ne kadar hakim. Ya da bir web sitesinden
neyi nerden aramasi gerektigini ne kadar biliyor, bunlar bizim ana
sorularimiz ve aradigimiz 6zellikler bunlar oldugu i¢in personel

seciminde de buna dikkat ediyoruz.”

7.Katilimci

“Kullanilan dijital aygit ve sistemlerin yararlar1 ve avantajlar ile
ilgili egitim semineri diizenlenir. Toplu olarak fikir aligverisi

saglanir.”

8.Katilimci

“Siireclerin takip edilebilmesi ve islerin yiiriitiilebilmesi igin

personellere diizenli olarak egitim vermekteyiz.

9.Katilimci

“Ofis igerisinde c¢esitli egitimler veriliyor. Ayni zamanda

programlar kullanilarak denetlenmeler saglaniyor. Bir nevi

personel kullanik¢a zaten kendini egitmiste oluyor. Sistemle ilgili
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bir sorun oldugunda departmanla kendisi de iletsime gecerek

stireci takip edebiliyor.”

10.Katilimci

“Oncelikle yapilan calismalarin is giicii ortaya konulur. Dijital
dontisiimlii calisma siireleri ve insan giicii kaynakli caligma
stireleri karsilagtirmasi, sunumlar, uygulamali ve seminerlerle

desteklenerek 6nemi gosterilir.”

11.Katilimci

“Egitim seminer ve sdylesi yontemini benimsiyoruz, workshoplar
diizenliyoruz, dijital araglarin uygulama raporlarini ilgili kisilere
yaptirarak konuyu igsellestirmelerini sagliyoruz, uygulamalara
gelistirme Onerileri raporu talep ederek konuyu ve uygulamalari

igsellestirmelerini sagliyoruz.”

12.Katilimci

“Cesitli egitimler vererek ekibin bilgi sahibi olmasi

saglanmaktadir.”

13.Katilimci

“Dijital yeniliklere adapte olunabilmesi i¢in egitim ve seminerler

diizenliyoruz.”

14. Katihmer | “Yeniligi uygulamaya koyan departman tarafindan ilgili
personellere hizmet ici egitimler verilir. Gerektiginde nadir de
olsa seminer de diizenlemeye calisiyoruz. Bu seminerler farkli
bakis agilari i¢in etkili olabiliyor.”

15.Katihmer | “Bu konuda c¢alisanlarimiza belli siirelerde ve belli zamanlar da

cesitli egitimler veriyoruz.”

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin Tablo 5’de belirtilen goriisleri

dogrultusunda, ekip ¢alisanlarinin dijital doniistime adapte olabilmeleri igin yapilan

faaliyetlere yonelik olarak sorulan soruya; “coguniukla ¢alisanlarin igletmenin

isleyisine adapte olabilmeleri icin egitim ve seminerler diizenlenmektedir” yanit

verilmistir. Ek olarak 2 katilimcinin goriisiine gore; “ise alim siirecinde personel

secimi yaparken dijital anlamda is gorenin yetkinligine dayanarak is alimi yaptiklarin

ve bu nedenle dijitallesme anlaminda verilen egitimlerin ¢ok siklikla gerek

kalmadigim" ifade etmektedir.
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5.5 Dijitallesmeye Yonelik Tercih Edilen Otomasyon Sistemleri, Avantaj ve
Dezavantajlarina Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara, “Dijitallesmeye yonelik tercih ettiginiz

otomasyon sistemleri hakkinda bilgi verebilir misiniz? Halihazirda kullandiginiz

otomasyon sistemini neden tercih ediyorsunuz, size ne gibi avantajlar ya da

dezavantajlar yaratiyor?”, seklinde aragtirma sorusu yoneltilerek diisiinceleri ifade

edilmistir. Bu soruya iliskin katilime1 goriisleri Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6: Dijitallesmeye Yonelik Tercih Edilen Otomasyon Sistemleri, Avantaj ve
Dezavantajlarina Yonelik Goriisleri;

Katilimci

Katilime1 Goriisleri

1.Katilimci

“Kullanmis  oldugumuz bir otomasyon sistemi yoktur.
Kullanilmamasinin sebebi hem maliyetli olmasi, hem de is
anlaminda biitlin siirecleri takip edecek bir otomaston sistemi
oldugunu diisiinmiiyoruz. Otomasyon olarak sadece muhasebe
alanimizda bir yazilim sistemimiz var, muhasebe daha hesap isi
oldugundan tabiki veri ve hesaplarimizi elle tutturmuyoruz. Onun
disinda biitiin is ve operasyon siireci e-mail, ve excel tlizerinden
yuriitiiliiyor. Yillardir bir sekilde calisma diizeni oldugundan,
klasik yonetimden modern yoOnetime gecise pek olumlu
bakmiyoruz. Sadece dijital olarak pazarlama alanina ydnelik
calismalar yapryoruz. Isletmede daha fazla c¢alisan bireyler
mevcuttur ama bu durum kurum agisindan olumsuz olarak
goriilmemektedir. Cilinkli yeni bir sistem kullandiginizda her
personele bunun egitimini vermek zorundasiniz. Hem zaman hem
de emek kaybi olabiliyor. Bu gibi durumlar1 kendimizde avantaj
olarak goriiyoruz. Dezavantaja gelecek olursak halihazirda bir
sistem olmadigindan ¢alisanlar biraz daha dikkatli olmak zorunda
kaliyorlar. Clinkii hata yapildiginda biitiin organizasyon yapisina
olumsuz olarak etkisi bulunmaktadir. Ve evet bazi noktalarda da
bir sistemin kisa bir siirede yapabilecegi bir isi biz daha uzun

stireli bir zamanda yapabiliyoruz.”
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2.Katilimeci

“Yeni bir yazilim sistemi ile yeni g¢alismaya basladik. Hatta
baslamadan 6nce pilot bir ¢alisma yaptik. Isletmede 5 kisilik bir
grup deneyimledi, sonrasinda biinyemize dahil ettik. Daha 6nce
kullandigimiz yogun bir otomasyon sistemimiz yoktu. Muhasebe
alaninda mevcut bir sistemimiz vardi. Bu sistem bize ¢esitli
avantajlar saglayacak. Personel zamandan tasarruf edecek ve daha
planli ¢alisabilecekler. Takip anlaminda ise kisinin her isi nasil
yaptigim bizle sistem iizerinden goriip izleyebilecegiz. Isleyis
anlaminda ise otel rezervasyonlari, giinliik satiglar, diizenlenecek
olan tur bilgileri, hatta personel shiftine kadar yapilip, takip
edilebilecek.

3.Katilimc1

“Ben kendi isletmemin biinyesine uygun bir otomasyon hizmeti
yazdirdim. Daha giivenilir ve az maliyetli oldugu i¢in ayr1 bir

sistem lizerinden ¢alismay1 uygun buldum.”

4.Katilimci

“Hali hazirda kullanmis oldugum bir otomasyon sistemi yok,
muhasebe alaninda mevcut sadece. Dezavatanjini  bazi
durumlarda yastyoruz. Bir isi yaparken daha fazla zaman ve emek

harciyoruz.”

5.Katilimci

“Tabiki kullanmis oldugumuz bir otomasyon sistemimiz var. Cok
fazla avantaji var. Sirkette yapilan her isi sistemden takip
edebiliyoruz. Giinliik ve aylik olarak raporlar aliyoruz, satislarla
ilgili ya da ornek olarak en ¢ok tercih edilen iirlin ve hizmetlerle
ilgili. Buna yonelik olarak daha farkli sekilde calisarak o {irtini

tekrar ayn1 pazara sunabiliyoruz.”

6.Katilimci

“Bana goOre otomasyon sistemleri sektoriin eksiklerinden bir
tanesidir. Ben dijital rezervasyon sistemine ge¢mek i¢in 5 yilimi
harcadim. Bu sistemi ortaya c¢ikarmak icin biitiin deneyimimi
kullandim. Tiirkiye’de dinamik paketleme yokken dinamik
paketleme yapabilen bir otomasyon sistemi yaptirdim. Kibris
dahil birkag sehir ve iilkede kullandirdik. Bu noktada ¢ok basaril
bir is yaptik. Ben maximum diizeyde biitiin islemlerimi

otomasyon sistemi tizerinden yaptyorum. Diinyanin bir ucuna bir
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iki tusla size transfer hizmeti verebilirim. Bunda asil sorun sektor
olarak, evet otomasyon bir ihtiyag, ve bu ihtiya¢ biiyiik bir
rekabeti dogruyor. Gliniimiizde bu otomasyonlara entegre olan bir
veya birden fazla isletmeler var. Bunlar iirlin tedarik¢isi moduna
gecebiliyor ve kendi iclerinde bagka otomasyonlara
ayrilabiliyorlar. Cok yonlii bir perspektif aslinda. Turizm ¢ok
fazla hizmet kolunu biinyesinde bulunduruyor. Otomasyonlarin
sektorde Onemi c¢ok biiylik, gectigimiz yillarda fiziki eforla
sektore kazandirmak istediginiz iriinleri fiziki olarak gidip
buluyordunuz. Simdi dijital olarak diinyanin herhangi bir yerinde
bir iirlinli marketinize katabiliyorsunuz, pazarlamaniza dahil
edebiliyorsunuz. Stratejik olarak rekabet anlaminda dikkatli
kullanmak gerektigini de sdyleyebilirim. Ne kadar dijitallessek o
kadar iyi midir sorusu bence tartisilir, bu kadar dijitalin i¢inde
biraz manuellik iyidir. Insan iliskilerini én plana ¢ikarir. Sirket
igerisinde dijitallesme sirket c¢alisanlarini maximum diizeyde
etkilememlidir. Ben her ¢alisanin bagina bir sebil koyarsam o kisi
diyalog kurmaz kimseyle. Bu noktada sirket iceridinde bir

noktada manuelligi tercih ediyorum.”

7.Katilimci

“Kullanmis oldugumuz acenta sistemini gayet sade bir ara yiize
sahip olmasi ve oOgrenilmesi gayet kolay bir sistem olmasi
sebebiyle tercih ettik. Rezervasyon, operasyon, iriinler,
muhasebe, raporlar, yonetim, ayarlar, web yonetimi gibi ana
bagliklara sahiptir. Bircok konuda zaman tasarrufu ve islem
kolaylig1 saglamaktadir. Her departmanin giinlik rutin olarak
sistem iizerinden kontrol etmek ile yiikiimli oldugu gorev ve
sorumluluklar1 bulunmaktadir. Biitiin bunlarin kontroliinii dijital
bir panel iizerinden sagladigimiz i¢in tiim islemler kayit altinda
tutulmaktadir. Bu dogrultuda hata orani minimum diizeye

dismektedir.”
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8.Katilimci

“Bir yazilim sistemi kullantyoruz. Cogu isimi yapabiliyorum. Site
yonetimi, fiyat takibi vs. Fakat bu yazilim sistemi glinlimiize gore

eski kaliyor. Firma olarak bunun da farkindayiz.”

9.Katilimci

“Kullandigim programin basit bir araylizii var. Kullanan kisi
rahatlikla ve hatasiz bir sekilde kullanabiliyor. Acenta igerisindeki
biitiin departmanlarin isleyisini bu sistemde entegre bir sekilde
kullanabiliyoruz. Ornek olarak; miisteri bilgilerine bile tek tusla

ulasabiliyoruz.”

10.Katilimeci

“Firmamin kendi yazilim sirketi tizerinden tiim siiregleri takip ve
gelistirmekteyiz. Uretimi kendimiz sagliyoruz. Hali hazirda bir
cok dijital kanalla entegrasyonlari tamamliyor ve tiim is akisimizi

dijitale ¢eviriyoruz.”

11.Katilimeci

“Giincel tiim sistemleri kullaniyoruz, CEO ydnetimi ve aragtirma
yonetmek, CRM, NLP (neuro linguistik programming), duyu ve
dil slogan programa, firmamizda bilgi aktarimi ve deneyim
kolaylagir ve alg1 yaratilir, alg1 yaratma ndrolojik davranis ve alma
kararin1 etkileme Google analitik ve kendimize 6zel yazilmis
Networks programlar, web ve online programlarla farklilik ve
ayricalik yaratiyoruz, dijital yontemler hizli iletisim ve etkilesimin
yaninda dogru dlgme ve degerlendirmeyi bize sunmaktadir, ucuz
maliyet ve hizli iletisim otomasyon fizibilitesi i¢inde interaktif

cikt1 sagliyor.”

12.Katilimci

“Dijitallik isleri kolaylastirdigi i¢in tercih sebebi oluyor, 6rnegin
0zel yazilmla bir aplikasyon yapimma baslanmistir,
tamamlanmas1 bekleniyor, hicbir dezavantaji yok aksine pratik

oldugu i¢in zaman kaybini engellemektedir.”

13.Katilimci

“Biz kendi yazilimimiz ile herhangi bir otomasyona bagl
kalmadan i¢ organizasyonumuzu yaptigimiz i¢in ek bir yazilima

gerek duymuyoruz.”

14.Katilimci

“10 y1l 6nceki seyahat acentas1 operasyonlarina gore neredeyse

her noktada, en kiigiik ayrintisina kadar degisimler yasandi. Tek

bir "otomasyon sistemi" diye 6zetleyebilecegimiz bir yazilim satin
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alip kullanmiyoruz. Bunun yerine satiy ve rezervasyon
kayitlarimiz1 tutar yazilimla web sitemizi yOneten panel,
miisterilerimiz hakkindaki bilgileri tutan yazilimimiz eklendi.
Cagr1 merkezi personelimizin ve acentalarimizin satiglarini tutan
yazilim eklendi. Sms ve mail marketing yaptigimiz yazilim, sanal
pos, online fatura kesme modiilii ve sozlesmelerimizi online
olarak imzalamamizi ve arsivlememizi saglayan kii¢iik yazilim

parcalan birlikte gilizel bir acenta yonetim yazilimi haline geldi.”

15.Katihmer | “Su anda baginda bulundugum operasyonda kendimizin yazdirmis
oldugu ve gelistirdigimiz bir yazilim kullaniyoruz.” Tamamen is
siireci bu yazilim iizerinden yiiriitiliiyor. Dezavantaji
bulunmamaktadir. Olumlu yonde bir¢ok isimizi sistem iizerinden

ylriitiilyoruz.”

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin Tablo 6’da belirtilen goriisleri
dogrultusunda, dijitallesmeye yonelik tercih edilen otomasyon sistemleri hakkinda
bilgi ve halihazirda kullanilan otomasyon sistemininim neden tercih edildigine,
yonelik olarak; katilimcilardan 2°si “muhasebe alani disinda diger is siiregleri ile ilgili
herhangi bir yazilim sistemi kullanmadigini”, katilimcilarin 6’s1 “firmanin istek ve
ihtiyaglarina yonelik sifirdan yapilip, gelistirilen yazilim sistemlerini kullandigini”,
katilimcilarin 7°si ise “sektorde hazir halde kullanilan programlar: tercih etmekte

oldugunu” ifade etmektedir.

Kullanilan otomasyon sistemininim avantaj ve dezavantajiyla ilgili sorunun
cevaplarina yonelik olarak; “personellerin zamandan tasarruf ederek ig siireglerinde
daha verimli ¢alisabilecek olmasi,, yapilan islerin takip edilebilmesi, daha diizenli ve
planli ¢alisilabilecek olunmasi, giinliik ve aylik raporlara ulasabilme, personel shiftine
kadar biitiin iglermlerin sistemde kayit olabilmesi, satisa sunulan iirtinlerin tercih
edilebilirligi ile ilgili bilgi alabilme, yazilim sistemi ile deniz asirt destinasyonlarin
bile turlariminun hazirlanabilmesi, tiretimin yapilabilmesi ve satisa sunulmasindaki
stireglerin hizlr bir gsekilde yapilabilmesi, kullanilan otomayon sisteminin basit

araytiziiniin olmasi, fiyat takibi yapabilme, otomasyon sistemi iizerinde web sitesinin
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kontrol edilebilmesi, firmada boliimler arasi bilgi aktarimimin  kolaylikla

saglanabilmesi” gibi avantajlara deginilmistir.

Ayrica Tablo 6°da belirtilen katilimcilarin goriislerine istinaden, kendi
otomasyon sistemlerini yazdirip, kullanan katilimcilarin se¢imlerinin sebebi ise
“otomasyon sistemlerinin daha giivenli ve daha az maliyetli” bulmalarindan

kaynaklanmaktadir.

5.6 Dijital Doniisiimdeki Gelisim Siireci Hakkinda Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara “Dijital doniisiimde gelisim siireciniz
hakkinda bilgi verir misiniz? (Orgiitsel siirecler, operasyonel faaliyetler vb.)”,
seklinde arastirma sorusu yoneltilerek diislinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iligskin

katilimer goriisleri Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7: Dijital Dontistimdeki Gelisim Siireci Hakkinda Goriisleri;

Katilimeci Katilimel Goriisleri

1.Katthmar | “Isletmemizin gelisim siirecinde daha ¢ok pazarlama kanallarini
aktif kullandigimizdan dolayi, bizler firmamizin adin1 daha ¢ok

daha genis pazarlara duyurabildik.”

2. Katihmer | “Gelisme siireci ile ilgili otomasyon sistemlerinin takibini
sOyleyebilirim. Sektordeki en biiyiik eksigimiz otomasyon
sistemimizin olmamasiydi. Biitiin islemlerimizi excel ve e-
mailden hallediyorduk. Verilerin girilmesi ve takibi zor oluyordu.
Yoneticilerle yapilan goriismelerden sonra karar verilen bir
durumdu. Ara ara toplantilar yaparak sirketle ilgili gelisim
stirecimizle ilgili bilgi aligverinde bulunarak eksiklerimizi ve

artilarimizi konusuruz.”

3.Katithmer | “Yazdirmis oldugum sistem sayesinde hizli ve verimli bir sekilde
operasyonel siirecleri izliyoruz. Gelisimimiz de buna bagli olarak

ayni oranda verimlilik sagliyor.”

4. Katihmc1 | “Aslinda gelisim siirecimizle ilgili ¢ok aktif bir yapiya sahip
degiliz. Rakip firmalarimiz dijitallesmeyi daha aktif kullandig:

icin bizim sirketimiz biraz geri planda kaliyor. Aslinda
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gerekliligin farkindayiz fakat belirli maliyetlerden dolay1 bir

sisteme ge¢is yapamiyoruz.”

5.Katilimci

“Sistem yaklagimimiz ‘agile’dir. Dolayisiyla gelis ve bilgilendir
prensibi temel alinarak c¢alisilmaktadir. Yani, daha sistematik
doniistimler is birimlerinin talepleri géz 6niinde bulundurularak
planlanir; onlarin onaylarinin ardindan gelistirmelere baslanir.
Tim bu siire¢ sirasinda gerek is birimlerine gerekse ekiplere
diizenli olarak gelinen durum toplantilarla ya da raporlarla

aktarilir.”

6.Katilimci

“Istihdamda biiyiik degisiklik var. Doniisiimle beraber peronel
sayimiz  hizla disiiyor. Dijitallesmeyle beraber gelen
otomasyonlar isttihdamda inanilmaz tasarruf sagliyor. Bu da tirnak
icinde ne kadar faydali bir durum bilemiyorum. Yapay zeka diye
bir sey girdi hayatimiza. Oniimiizdeki 5 yil igerisinde muazzam
noktalara gelecek. Artik otomasyonlar rezervasyonu kendisi
kaydedecek, kisiyi kendi hatirlayacak vb. durumlar olacak. Bu
noktada bir departman i¢in bana bir kisi yetecek. Dijitallesme
insan1 ortadan kaldiriyor bir bakima. Tabiki isim yine insanlar
ama say1 olarak azalacak. Turizm insan iligkisi ile yapilan bir
durumdur. Seyahat insanla yapilir. Bunu insan1 yok saydigimiz
anlaminda degildir. Orgiitsel siire¢ olarak bahsettigimiz konuda
orgiit kalmiyor iceride. Daha az yonetici, daha az personel ve daha
az istthdam. Dijitellestikge az istihdama ihtiyact oldugunu

Ogrenen is sahibi buna daha istahl1 bakiyor.”

7. Katilimcei

“Dijital ¢aga ayak uydurmak her zaman i¢in 6nem verdigimiz bir
konu olmustur. Bu dogrultuda gectigimiz yillarda bu durum ile
ilgili oldukga fazla arastirma yaptik. Bu arastirmalar sonucu elde
etmis oldugumuz bilgiler dogrultusunda gerek acenta otomasyon
sistemleri gerek ise ¢agr1 merkezi yonetim sistemleri temin ettik.
Bu sistemler ile birlikte yardimei ek programlar edindik. Sonraki

siirecte bu sistemlerin eksik yonlerini tespit ederek yazilimcilar

araciligiyla kendi is diizenimize uygun diizeltmeler sagladik.
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Siire¢ igerisinde ¢aliganlarimiza sistem egitimleri verip, ayni
zamanda yoneticilerimiz ile birlikte toplantilar diizenleyip fikir

alisverisinde bulunduk.”

8.Katilimci

“Depatmanlarimizin her biri dijital alanda faaliyet gosterdigi i¢in
stirekli degisen bir organizasyon yapimiz yok. Bir sistem var

bunun iizerinden ilerliyoruz.”

9.Katilimci

“Gelisim siirecimizde personel istihdamina etkisi biiyiik yonde
var. Onun haricinde daha az hatayla daha fazla is yapmak

miimkiin oluyor.”

10.Katilimci

“llk olarak manuel yapinin dijitale déniik en bilyiik adimn
yaptiginiz isin dijital kanallarini tespit etmek ve entegrasyon
gerceklestirmektir. Mobil app, online satis kanallar, dijital

pazarlama, dijital irlin tedarikgileri bunlara dahildir.”

11.Katilimci

“Tlimden gelim yontemini benimsemiyoruz gelisim stiregleri i¢in
siirekli analitik benchmarking (kiyaslama karsilastirma) ve
buzmarking (sOylenti ve fisilti pazarlamasi) yapan bir ekibimiz
bulunuyor bu ekip siirekli arastirma yaparak gelisim Oneri
raporlar ile feed back (geri bildirim) vermektedir. Buna yonelik

olarak gelisimlerimizi stirdiiriiyoruz.”

12.Katilimeci

“Pandemi doneminde dijital kanallar1 kullanarak ¢esitli online
etkinlikler yaptik, buda bize yeni bir is kolu yaratti. Gelisim

surecinde bence tamda bundan bahsedilebilir aslinda. ”

13.Katilimci

“Dijital doniisiim her seyahat acentasinin mutlak takip etmesi ve
yapmas1 gereken bir siirectir. Is kollarmi takip etmek, yeniliklere
yonelmek, farklilik kazandirmak onemli detaylardir. Eskiden
yaptigimiz islerin manuelligine bakacak olursak baya bir gelisme
gosterdik. Bir kere galisirken eskiye gore daha az gayret sarf
ediyoruz. Daha az personelle daha ¢ok is yapiyoruz. Bu noktada

verimlilikte orana gore fazla tabi ki. ”

14.Katilimci

“Kullandigimiz ana yazilimdan bahsederken anlattigim gibi biitiin
isleri yapan tek bir yazilim bulup satin almak yerine kendi

yazilimlarimiz1 birlestirmek ve yeni ihtiyaclara gore yeni




77

modiller ekleyerek ilerliyoruz. Bu islemleri de yazilim

departmanimizla yiiriitiiyoruz.”

15.Katihmer | “Tamamuyla ihtiyag ve gereksinimlere gére yazilim konusunda
gelistirme yapiyoruz. Pazarlama alaninda ¢ok fazla yeniliklerimiz
var. Gecmise baktigimizda daha kolay sekilde miisterilere

ulasiyoruz. Bu gibi  kolayliklar1  kullanarak  firmamizi

gelistirebiliyoruz.”

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin Tablo 7°de belirtilen goriisleri
dogrultusunda, dijital dontisiimde gelisim siireci hakkindaki bilgilere (orgiitsel
siirecler, operasyonel faaliyetler vb.) yonelik olarak katilimeilar; “pazariama
kanallarimin aktif olarak takip edilmesi ve kullaniimasiyla beraber genis pazarlara
ulasabilme, otomasyon sistemlerinin biinyeye dahil edilmesi ile ig siireglerinin daha
dogru ve verimli islemesi, arastirma ve gelistirmeye dahil is birimlerinin talepleri
dogrultusunda ig siireci izleme ve takip etme, ek olarak pandemi siirecinde dijital
platformlarda yapilan etkinlikler sonucu kendine ozgii yeni bir is kolunun kurum

icinde yaratilmasi gibi ifadelere deginmistir.

Ayrica katilimeilardan ikisi dijital doniisiimiin gelisim siirecinde “istihdama
olduk¢a etki sagladigina” dikkat c¢ekmistir. Buna ek olarak katilimcilardan biri
dijitallesmenin Orgiitsel a¢idan degerlendirilmesinde “istihdama etkisi oldugundan,
kurum iginde daha az personel daha az yonetici is gordiigiinden kaynakli orgiit denen
kavramin kalmadigina, diger 1 katihimci ise “dijital olarak aktif sekilde faaliyet

gosterdikleri icin siirekli degisen bir orgiit yapisinin olmadigina” deginmistir.

[laveten katilimcilardan 1°i dijital doniisiimiin gelisim siireci ile ilgili yoneltilen
sorunun cevabina istinaden; “kurumun dijitallesme agisindan gerekli olduguna fakat
maliyetlerin fazla olduguna ve bu nedenle geligim siirecinde aktif bir rol

alamadiklarina” yonelik ifadeyi belirtmistir.
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5.7 Dijital Teknolojilere Ait Yatirnm ve Planlama Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara “Dijital teknolojilere yonelik yatirim yapryor
musunuz? Dijital teknolojilere ait yatirimlarinizi nasil planliyorsunuz?”, seklinde
arastirma sorusu yoneltilerek diisiinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iliskin katilimci

gortsleri Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8: Dijital Teknolojilere Ait Yatirim ve Planlama Goriisleri;

Katilimci Katihme1 Goriisleri

1.Katihmc1 | “Pazarlama agisindan sosyal medya tarafina yatirim yapiyorum.
Bunun nedeni iirtin ve hizmetlerin satiglarinin ¢ogalmasini

istememdir.”

2.Katihmer | “Yatirim yapiyoruz. Taleplere ve biinyemizdeki esksikliklere gore
degerlendirmeler ve toplantilar yapiliyor. Bir hizmeti biinyeme
dahil etmeden 6nce en uygun maliyetle tedarik etmeye caligirim
yani bu baglamda bolca arastirma ve alaninda uzman kisilerle

goriismeler yaparak saglarim.”

3.Katitmer | “Cesitli yatinnmlar yapiyoruz. Planlama yaparken ihtiyacimiza
yonelik yatirimlari tercih ediyoruz. Ornek verecek olursam reklam
kisminda bazi Instagram fenomenleri ile anlagarak tanitimlarimizi
gerceklestiriyoruz. Tabi bu durumda bir yatirim sayilabilir. Bunun
eksikligini belirleyip, buna yonelik bi biit¢e ayirarak bu alana

calismis oluyoruz. Bu sekilde de satislarimizda artis gozleniyor.”

4. Katihmer | “Pandemiden once daha aktif olarak ilgileniyorduk yatirimlarla
0zellikle pazarlama alanina yonelik yatirimlarimiz oluyordu fakat

su an i¢in yatirimlarimiz yok.

S5.Katihmc1 | “Yatirim yapiyoruz. Yatirimlar is birimlerinden gelen taleplerin
mevcut alt yapilar tarafindan ne derecede karsilanabildigi

sorusunun cevabina gore belirleniyor.”

6.Katihme1 | “Oncelikle zamani takip ediyoruz. Kullandigimiz otomasyonla,
globallesen diinyadaki dijital gelismeleri maksimum diizeyde
takip etmeye calistyoruz. Soyleki ornek olarak saglik turizmi

alanimda var bizim. Bu nedenle ben tiptaki gelismleri de takip
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etmeliyim. Hizmet verdigim sektoriin ne kadar dijitallestigini ve
bizim kurum olarak ne kadar ayak uyduracagimizi 6l¢iimlemek
zorundayim. Neye entegre olabilirim bilmem gerekir.
Dijitallesirken sorun yasadigimda yine eskiye doniip bu durumu
manuel ¢dziiyorum. Insan iliskilerini devreye sokup o

entegrasyonu sagliyorum.”

7.Katilimci

“Su an i¢in kullanmakta oldugumuz sistemler giincel ve yeterli
diizeyde bulundugu ic¢in dijital teknoloji alanina 6zel bir
yatirrmimiz bulunmamaktadir. Fakat yillik biitce icerisinden
belirli bir yiizde dijital gider ve harcamalar ic¢in ayrilmistir.
Herhangi bir dijital yenilik olmas1 durumunda ayirdigimiz biitce

ile bunlar1 karsilayabiliyoruz.”

8.Katilimci

“Yatirnm yapiyoruz. Genel sezon gegmislerine ve gelismelere

gore planlama yapiyoruz.”

9.Katilimci

“Bizler daha ¢ok reklam ve tanitim alaninda yatirim yapiyoruz.
Bunun nedeni ise satigin firmamizin gelir kismini daha olumlu

olarak etkilemesidir.”

10.Katilimci

“lhtiya¢ kanallarinin belirlenmesi ve sirket anlasmalarinin
yapilmasi gelecek is giicilinii azaltmaya ve satig arttirmaya yonelik

bir aksiyondur. Bu nedenle yatirim yapiyoruz.”

11.Katilimeci

“Elbette yatirnm kagmilmazdir, dijital teknoloji demek biitce
demektir, tiim program ve akis biit¢elerle olugmaktadir, bu
biit¢elerin planlanmasi analitik ekiplerin raporlari sonucu ve sirket

karlilik sonucuna gore ongoriilmekte ve takibi yapilmaktadir.”

12.Katilimci

“Yatirnrmlarimizi yaptik tamamlanmasi bekleniyor. Sektorel
faaliyetleri takibini yapiyoruz ve eksikliklerimize goére yatirim

yapiyoruz.”

13.Katilimci

“Dijital doniistimlere yatirim yapiyoruz dijital planlamalarimizi

yillik satis hedeflerimize gore planliyoruz.”

14.Katilimci

“Dijital teknolojilere yonelik yatirim olarak her firsatta yazilim

departmanimiz1 gelistirmeye ve giliclendirmeye gayret ediyoruz.
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Ayrica yeni dogabilecek biitge ihtiyaglarini da karsilayabilmek

icin y1llik biitce planlarinda yer ayiriyoruz.”

15.Katihmer | “Tabi ki gerekli yazilim yatirimlari yapiliyor bunun igin ofiste is
gelistirme ayrica yazilimcr istihdam ediyoruz. Diger kollardaki

yeniliklere gore de ara ara yatirim yaptigimiz oluyor.”

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin Tablo 8’de belirtilen goriisleri
dogrultusunda, dijital teknolojilere yonelik yatirim yapilim1 ve yatirimlara ait planlara
yonelik olarak; 13 katilime1 “dijital teknolojilere ait yatirim yaptiklarini, 2 katilimct

ise su an i¢in yatirim yapmadiklarini” belirtmistir.

Yatinm planlanlamalarinda sorunun cevabina yonelik olarak katilimcilar;
“firmaya ait eksik faaliyet alanlarina yonelik olarak arastirmalar neticesinde ihtiyaca
gore, yillik satis hedeflerine istinaden, sektordeki dijital teknolojilerin takip edilmesine
doniik arastirmalar sonucu, daha énceki sezon ge¢migini goz oniinde bulundurarak ve
dijital pazarlama alanminda satisa yonelik olarak sosyal medyaya yapilan yatirimlarin

tasarlandigini " ifade etmektedir.

5.8 Dijital Teknolojiler Sonrasi1 Maliyetlerdeki Degisimlere Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara “Dijital teknolojiler sonrast maliyetlerinizdeki
degisim nasil gozlemlediniz? (Olumlu, olumsuz)”, seklinde arastirma sorusu
yoneltilerek diisiinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iligskin katilimc1 goriigleri Tablo

9’da gosterilmektedir.

Tablo 9: Dijital Teknolojiler Sonras1 Maliyetlerdeki Degisimlere Yonelik Goriisleri;

Katilimci Katihmer Goriisleri

1.Katiimar | “Isletmenin baz1 bdliimlerine yapmis oldugum yatirimlar olumlu
yonde bizlere doniis sagliyor. Daha fazla kisiye ulasiyor,

markamizi tanitma firsati elde etmis oluyoruz.”

2.Katihmer | “Gerekli otomasyon sistemi i¢in yiiklii bir miktar yatirim yaptim.
Ama bunu bir maliyet olarak gérmiiyorum. Olumlu doniisleri var

ve daha da olacaktir.”
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3.Katilimci

“Maliyetlerimiz ilk olarak yatirim yaptig1 i¢in biraz artti. Ama
sonrasinda bu sistemsel g¢alisma sayesinde bu maliyeti kara
doniistiirdiik. En 6nemlisi ben ¢alisanlarimin bile evden hizmet

vermelerini sagliyorum. Bu da ofis giderlerimi diisiiriiyor.”

4.Katilimci

“Su an i¢in bana maliyet oldu diyebilecegim bir durum yok. Ufak
tefek yatirnrmlarimi bile maliyet olarak adlandirmam c¢iinkii bana
maddi ve manevi agidan olumlu olarak doniiyor. Tabi bu noktada

planli ve mantikli hareket etmek gerekir.”

5.Katilimcei

“Dijital diinyada yapilan 6demeler maliyet degil de yatirim olarak
algilanmalidir. Teknolojiden uzak kalmanin maliyeti dijital
diinyaya aktarilan biitcelerle kiyaslanamaz bile. Teknolojiden
uzak durmanin cezasi artik piyasadan kaybolmak ile esit bir hale

gelmis durumdadir.”

6.Katilimeci

“Su an da olumsuz cevap verecek pek bir isletme tanimiyorum.
Olumlu yonii satin alma, istthdam gibi maliyetlerimizde diisiis
yasandi. Eskiden deparmanlarda ortalama 45 kisi ¢alisirdi. Su an
icin bir acentada 6-7 kisi calisiyor. Artik her departmanda bir
yonetici  bir departman var. Ek olarak iletisimde,
stirdiiriilebilirlikte fayda saglhiyor. Artik az efor sarfediyoruz. Bir
rezervasyon icin konfirme alacagimiz zaman telefonla arayip
ulagsmaya calisiyorduk, simdi bir e-mail atiyoruz sorumlu kisi her

yerden bakip konfirmeyi onaylayabiliyor.”

7.Katilimci

“Dijital sistem ve araglarin iilkemiz genelinde pahali oldugunu
sOylemek gayet miimkiin. Teknolojinin sunmus oldugu imkan ve
olanaklardan maksimum diizeyde fayda saglamay1 amagladik ve
bu yonde calistik. Bu dogrultuda maliyetlerimizde artti. Fakat
onceki donemlere oranla satis ve rezervasyon oranlarimiz da artti.
Ozellikle dijital ortamlarda verilen reklamlarin bu konuda katkisi

g6z ardi1 edilemez durumdadir.”

8.Katilimci

“Maliyetlerimizde  diisiis yasanmasi bekleniyordu fakat

dijitallesmede maliyetler katlanarak artmaktadir.”
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9.Katihme1 | “Maliyetlerimizde diisiis var. Zaten maliyetlerimizi diislirmese ya
da azaltmasi yatinm yapmaya hicbir firma olumlu olarak

bakmaz.”

10.Katihmer | “Personel maliyeti azaltmaya , satis kazanglar1 , zaman tasarrufu

tiim sirketlere olumlu geri doniisler getirmistir.”

11.Katihmer | “Rekabetin yogun oldugu bir pazarlama yonetimi dijital borsa
(kaldirag yontemi) gibi sizin yaptiginiz harcama rakip firmanin
dogru bir hamlesinde sifir raporlanabilir. Bunlarin yaninda gelen
Networks’ii dogru interaktif doniistiirme ise ekip ¢alismasi sonucu
olacaktir. Siirekli push (itmek One siirmek) edilen ekiplerin
ayrilan biitgeleri dogru strateji ile kullanmasi ve takip etmesi

sonucu olumlu raporlar aliyoruz.”

12.Katihmer | “ilk yapim asamasindaki ddenen tutarlar kazang anlaminda pek
bir sey kattig1 sdylenemez. Sonraki siire¢ i¢in olumlu doniisii

oluyor.”

13.Katihmer | “Dijital doniisiimler gerek reklamlar gerek yazilimlar ile olumlu

dontsler aldik.”

14.Katthmar | “Ozellikle yazilim gelistirmeleri a'dan z'ye her noktada olumlu
sonuglar doguruyor. Sozlesmeleri elektronik ortamda hazirlamak,
tur programlari, voucher ve biletleri dijital olarak gondermek,
tahsilatlar1 dijital ortamda yapmak gibi basit goriinen islemler bile
hem personel, hem kirtasiye, hem de zaman gibi bir¢ok noktada

tasarruf sagliyor.”

15.Katihmer | “Su anda bu gelisin maddi getirisini tam anlamiyla dl¢ger durumda
degiliz fakat olumlu yonde getirisini bildigimizden yatirim

yaplyoruz.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin Tablo 9°da belirtilen goriisleri
dogrultusunda, dijital teknolojiler sonras1 maliyetlerdeki degisime (olumlu, olumsuz);
yalnizca 1 katilimci ise “dijitallesmenin maliyetinin olumsuz yonde etki yarattigint”

belirtmistir.
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Katilimeilarin ¢ogunlugu dijitallesmedeki maliyetlerin olumlu etkilerinden
bahsederken “personelin istihdaminin ve kirtasiye giderinin azalmasina, pazarlama
alamindaki maliyetlerin daha ¢ok miisteriye ulasmadaki olumlu etkisine, satis
kazanglarimi  arttirdigina, zamandan tasarruf sagladigina, siirdiiriilebilirligin

saglanmasina” deginmistir.

Ayrica yapilan yatirnmlar sonrasindaki maliyetleri ifade ederlerken
katilimcilardan bir kac1 “bu durumu maliyet olarak gérmediklerini, isletme icin her
anlamda olumlu yonde getirisi olacagina, ilk yatirim yapildiginda maliyet artsa bile
ilerleyen donemlerde yapilan bu yatirnmin firmayr olumlu yénde etkileyecegine”

yonelik agiklamalarda bulunmuslardir.

5.9 Dijitallesme ile Gelir Durumundaki Degisimlere Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara “Dijitallesme ile gelir durumunuzda ne tiir
degisiklikler gozlemlediniz? ”, seklinde aragtirma sorusu yoneltilerek diisiinceleri ifade

edilmistir. Bu soruya iliskin katilimer goriisleri Tablo 10°da gdsterilmektedir.

Tablo 10: Dijitallesme ile Gelir Durumundaki Degisimlere Yonelik Goriislert;

Katilimci Katihme1 Goriisleri

1. Katithmea | “Yapmis oldugumuz caligmalara yonelik gelir durumumuz

olumlu yonde etkileniyor.”

2. Katimc1 | “Gelir durumunda olumlu doéniisler var. Bunu fizibilete edereke
zaten yatrim yapiyoruz. iletmis oldugum gibi istihdamdan bile
maliyetim azalirken gelirim artiyor. Bu gelisimle is hacmini de
gelistirdir, pazar payimiz artt1 ve rakabet ortaminda daha giiclii ir
sekilde hizmet veriyoruz. O nedenle tamamen olumlu seyler

diistinliyorum ve kazaniyorum.”

3.Katithmer | “Gelir kismin1 tabiki olumlu yonde etkilemektedir. Zaten tercih
etmemizin en biiylik sebeplerinden biri gelir kaynagi olmasidir.
Hem gelir elde ediyoruz hem de bazi seylerden tasarruf etmis

oluyoruz.”
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4.Katilimci

“Aktif bir dijital planlamam yok fakat demis oldugum gibi
pazarlama kismina yapmis oldugumuz yatirimlar olumlu yonde

bizlere doniiyor.”

5.Katilimci

“Sadece parasal degil sayginlik agisindan da biiylik kazanglar
saglanmaktadir. Maddi agidan bakarsaniz minimum maliyetlerle
diinyanin en uzak noktalarindaki otellere bile erisebilmekte ve
misafirlerimizi  bu  tesislere  gonderebilmekteyiz. Bunu
yapabilmenin sonucu da misafirler tarafinda tercih edilme ve

onerilme olarak geri donmektedir.

6.Katilimci

“Gelir durumu ile ilgili evet isttihdamda diislis var ama satis olarak
rekabet arttigi i¢in kar minimum durumda. Satis i¢in kar
marjindan diislis yapmak zorunda kaliyoruz. Rakip firma tek tusla
fiyat diisiirebiliyor. Ben 6nce rakimin hesabin1 yapiyorum sonra
kendimi hesabimi yaparak karliligi hesaplamaya calisiyorum.
Evet maliyetleri diisiirdii ama girdi maliyetlerini diisiirdi.
Dijitallesme karar almayi kolaylastirdig1 i¢in agrasif oyuncularin
cok isine geliyor. Bazen fiyati anlik olarak diisiirebiliyorlar ve o
donemde yaptig1 satis1 Slgiimleyemedigimiz i¢in bazi sikintilar

yasayabiliyoruz.”

7. Katilimcei

“Olumsuz bir yon olarak sadece dijital {iriin maliyetlerinin fazla
oldugunu soyleyebilirim. Olumlu yonleri ise orneklerle
aciklamam gerekirse, dijital reklamlar ile daha genis bir miisteri
portféyiine ulasabildigimiz i¢in satig ve rezervasyon oranlarinin
artmasi, TURSAB dijital dogrulama sistemi ile birlikte online
satiglarda misafirde giiven olusturabildigimiz i¢in satisa donen

cagr1 oraninin yiikseldigini sdyleyebilirim.”

8.Katilimci

“Gelir durumumuz genelde olumlu yonde bizlere doniisii oluyor.

Ama bazi donemlerde tam tersi olabiliyor.”

9.Katilimci

“Gelir durumumuzda satis anlamimda olumlu  ydnde
degisimlerimiz var. Bazen rekabet oldugunda kar marj1 diisiik

olarak satig yapabiliyoruz. Bu da bazen bizleri olumsuz

etkileyebiliyor.”
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10.Katihmer | “Online satig kanallarimizda %100’k biiylime ve gelisme data

kazanimlar1 olusmustur.”

11.Katthmer | “Karliligin artti§i bilinirligin {ist seviyeye tasindigini rahatlikla
sOyleyebiliriz aynt zamanda maliyetlerin diistiiglinti, dogru ve
analitik raporlama Ol¢iimiiniin yapildigini, offline reklam (dis
mekan ve yliz yiize reklam algisi1) ve algidan az maliyetli ¢ok

ulasilir bir potansiyeli oldugunu belirtebiliriz.”

12.Katihme1r | “Heniiz bir gelir elde ettigimiz sdylenemez. Ama tabi ki olumlu

yonde planlamalarimiz var.”

13.Katihmer | “Dijitallesme var olan miisterilerimize ilave olarak yeni nesil satin
alma aligkanlig1 olan geng kusaga hitap etmemize olanak sagladigi

icin pozitif anlamda katkist oldu.”

14. Katihmer | “Dijitallesme bizim sektoriimiizde gelirlerin artmasma direkt
olarak sebep olmuyor. Bunun yerine siirecleri hizlandirarak ve
daha verimli hale getirerek daha ekonomik ve verimli ¢aligsmamizi

sagliyor.”

15.Katihmer | “Misafirlere satis daha kolay yapilir oldu ayn1 zaman da yapilan
operasyonun kontrolii kolaylasti. Gelir durumunu olumlu

etkiliyor.”

Arastirmaya dahil olan katilimecilarin Tablo 10°da belirtilen goriisleri
dogrultusunda, dijitallesme ile gelir durumundaki degisikliklere yonelik olarak
katilimcilardan 13’1 yani cogunlugu “gelir durumlarindaki degisimin olumlu yonde

bir gelisimin oldugunu” belirtmektedir.

Gelirlerdeki degisim bilgilerine bakildiginda; katilimcilardan 1’1 “gelirdeki
degisimlerden soz ederken rekabetin olduk¢a fazla olmasindan dolayr satislardaki
gelirin artmadigint aksine azaldigini, sadece girdi maliyetlerini azalttigini” ifade
etmektedir. Katilimcilardan 1°1 ise “direkt olarak gelirde artis olmadigini, yalnizca
isletmedeki igleyis stirecini hizlandirdigini ve daha verimli ¢alistiklarint” dile

getirmistir.
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5.10 Genel Olarak Diinyada Yasanan Dijitallesmenin Isletmelerin Faaliyetlerine
Yansimasina Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara “Genel olarak diinyada yasanan dijitallesme
sizin faaliyetlerinize nasil yansidi? (Online rezervasyonlar, otellerde ya da
havayollarinda yapilan uygulamalar)”, seklinde arastirma sorusu yoneltilerek
diisiinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iliskin katilime1r goriisleri Tablo 11°de

gosterilmektedir.

Tablo 11: Genel Olarak Diinyada Yasanan Dijitallesmenin Isletmelerin Faaliyetlerine
Yansimasina Y Onelik Gortisleri;

Katilimci Katilmel Goriisleri

1.Katihmer | “Diinyada yasanan dijitallesmeyle beraber rekabet tamamen artti.

Bu rekabet ortaminda ayakta durmak oldukga zor.”

2.Katihmer | “Genel olarak diinyada yasanan dijitallesmeyi takip etmek birincil
gorev olmali. Diinyada yasanan dijitallesme ile miisteri kazanma
potansiyelimiz artt1. Dijital teknolojiler dogru stratejiyle sirkette
isleyis sistemine entegre edilebilirse diinyada yasanan

dijitallesmenin meyvesini bizlerde yiyebiliriz.”

3.Katithmer | “Bizi tabiki etkiliyor. Her isimizi daha hizli bir sekilde yapiyoruz.
Biz sistemden kisinin rezervasyounun yaparken ddemesine kadar
aliyoruz. Ayn ayri ¢ok ugras gerektiren bir sekilde islerimiz
ylirlimiiyor. Satig kanallarinin etkisi bu oranda bizi memnun eden

gelismelerden biridir.”

4. Katihmer | “Diinyadaki yasanan dijitallesmenin en biiylik etkisi online
kanallardan satiglarin yapilmasidir. Bu rezervasyon sayilarimizi

¢okca arttirmaktadir.”

5.Katithmc1 | “Biz dijital diinyaya yatirnm yapan, teknolojiyi takip eden ve
yoneten  bir  firma  olarak  artilarini,  meyvelerini
toplayabilmekteyiz. Ama dijitallikten uzak kalan bir firmanin bu
yeni durumlarin  sonuglarindan memnun oldugunu hig

sanmiyorum.”
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6.Katilimci

“Ulagilabilirligi kolaylastirdi, fiziki seyahati ortadan kaldirdi.
Iletisimle ilgili siirdiirebilirligi arttird1. Tedarik¢i olarak iletisim
kurmak istediginiz birinin diinyanin neresinde olursa olsun bir e-
mail adresini, gsm numarasint ya da sosyal medya hesabini

bulmaniz yetiyor. Zamandan da tasarruf yapiyorsunuz.”

7.Katilimci

“llk olarak online rezervasyonlar konusunda bircok firma ile
rekabet igerisindeyiz. Dijitallesme ile birlikte acentalar eskiye
nazaran ¢ok daha seffaf bir goriintli sergiliyor ¢ilinkii internet
sitelerinde tim otellerin satis fiyatlart mevcut. Bu dogrultuda
firmalarin dijital gelisiminin rekabet ortamim1 kizigtirdigini
sOyleyebiliriz. Otel ve havayolu firmalar ile acentalarin uyum
icinde ¢alisabilmesi konusunda dijitallesmenin olumlu ydnde

etkisi olduke¢a fazla olmustur.”

8.Katilimci

“Miisterile ulasilabilirlik artik ¢ok kolay. Ayni durumda
miisterilerinde c¢esitli acentardan hizmet almasi artik aktif
durumda. Bu nedenle olumlu doniisleri var tabiki. Ama yarattig

en olumsuz durum ise rekabet olduk¢a fazla.”

9.Katilimci

“Online kanallarin aktiflesmesi Ornek olarak verilebilir.
Giinlimiizde hi¢bir kimse bir {iriin hizmet almak igin isletmenin
yerine gitmek zorunda degil. Ayn1 zamanda e ticaret dedigimiz bir
olgu zaten sadece turizmi degil biitiin diinyayr olumlu ydnde
etkiledi. Ek olarak ise hem isletmeler hem katilimcilar zamandan

tasarruf ediyor.”

10.Katilimeci

“Global firmalarin ¢aligmalar1 iilkemiz genelinde de 6n ayak
olusturmustur. Ornegin ‘amazon’ firmasindaki internet aligveris
hiz1 ve ¢esitliligi bir siire sonra tiim sektorlere, ¢esitlilik yaratma
gereksinimleri getirmistir. Uriin cesitlilikleri, ddeme segenegi
cesitlilikleri bunlara 6rnek gdsterilebilir. Online check-in, online
rezervasyon yapmak ve kaydimizi istediginiz = sekilde
degistirebilmek, iptal edebilmek tiim akisi 2. kisilere ihtiyag

duymadan tamamliyor olmak.”
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11.Katilimeci

“Dijital faaliyetler topyekiin alanda birbirine katki saglar, yasanan
gelisimler bizleri olumlu etkilemistir her firmanin kendini bu
platformda pazarlamasi ve satmasi bizi olumlu etkiler ancak
tiiketicinin aliskanliklar1 var, 6rnek mavi Jean’sa firmasinin kendi
sitesinden yapilan aliverisle Trendyol veya Boyner grubundan
yapilan aligverisi arasinda fark var. Kendi sitesinde daha az
aligveris matematigi varken her zaman miisteri tiim {riinlerin
oldugu firmalar1 tercih eder, 6zelinde tercihi daha azdir. Bu 6rnegi
otel havayolu gibi firmalara uyarladigimizda acentalar tim
tirtinlerin pazar1 olmasi ve fiyat avantaji saglamasi nedeniyle
talebi yliksektir. Miisteri havayolu reklami veya otel reklamindan
gelerek acentadan satin alma kararii verdigini 6l¢iimlemelerde

goriiyoruz.”

12.Katilimeci

“Ulasilabilirlik kolaylastig1 i¢in arac1 kurumlarla acentalar gibi
fiyat anlaminda kiyaslamalar oldugu icin sektoriimiize olumlu

yansidigini soyleyemem.”

13.Katilimci

“Diinyadaki turizm satin almasi ile Tiirkiye ’mizde ki turizm satin
alimi ciddi farkli bu neden ile online aligverisleri karsilastirmamiz
cok dogru olmayacaktir. Ulkemiz adma sadece rekabet

dogurdugunu sdyleyebilirim.”

14.Katilimci

“Seyahat, konaklama ve tatille ilgili bircok sirketle yakin temas
halindeyiz. Dolayisiyla onlarda uygulanan her gelisme direkt
bizim operasyonlarimiza da yansiyor ve olumlu etkilerinden
faydalanmamiz1 sagliyor. Ornegin satisini yaptigimiz bir turun
tedarik¢ideki kontenjanini, indirim oranmi, doviz kurunu ve
bunun gibi bircok parametreyi kullanarak otomatik reklamlar
yapabiliyoruz. Kontenjana gore reklamlarn acip, kapatip,

fiyatlarin1 degistirebiliyoruz.”

15.Katilimci

“Cok cok olumlu yonde bir donilis aldik, yapilan islerin

kolaylasmasi ile son kullaniciya daha hizli doniis yapiliyor.”
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Arastirmaya dahil olan katilimecilarin Tablo 11°de belirtilen goriisleri
dogrultusunda, genel olarak diinyada yasanan dijitallesmenin faaliyetlere etkisine
yonelik olarak katilimcilarin geneli “satis kanallarimin ortaya ¢ikmast ve yaygin
olarak kullanilmasi, online satig kanallari ile miisteri yelpazesinin genislemesi, fiziki
seyahati ortadan kaldirmasi, ulasilabilirligi  kolaylastirmasi,  stirdiiriilebilirlik
saglamasi, e-ticaret kavramumin biinyelere dahil edilmesiyle ddeme tercihlerinin
gelismesi, tiriin c¢egitliligin fazlalasmasiyla miisterilere hitap edebilme yetisinin
artmasi, bireylerin rezervasyonlarinda ikinci kisiye ihtiyaci olmadan tiim islemlerini
hizlica halledebilmesi, satilacak olan bir turun kontenjani, indirim orant ve gidilecek
tilkenin doviz birimi vb. parametreleri kullanarak otomatik reklamlar yapilabilmesi”

gibi olumlu yonde etkilerini ifade etmektedir.

Katilimcilardan 5’1 diinyada yasanan dijitall uygulamalarin = “seyahat
isletmeleri agisindan rekabet dogurdugunu, satistaki fiyatlari onemli derecede

etkiledigine ” yonelik olumsuz yonde goriislere dikkat ¢ekmektedir.

5.11 Dijitallesmenin Miisteriler Acisindan Kolayhg: ve Zorluguna Yonelik
Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara “Dijitallesme sonucu miisterilerinizde ne gibi
kolayliklar veya zorluklar olustugunu diigiiniiyorsunuz?”, seklinde arastirma sorusu
yoneltilerek diisiinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iligskin katilimc1 goriisleri Tablo

12°de gosterilmektedir.

Tablo 12: Dijitallesmenin Misteriler A¢isindan Kolaylig1 ve Zorluguna Y o6nelik
Gortslerti;

Katilimci Katihmer Goriisleri

“Miisteriler her bilgiye kolay bir sekilde ulagabiliyorlar.
Istediklerini iiriinii her alana baka baka bir sekilde buluyorlar,
1.Katihmer | ¢linkli {iriin gesitliligi ¢ok. Mekan farketmiyor internetlerinin
olmas1 yeterli bu durumda. Odeme secenekleri de ayn1 zamanda
fazlalasti. Kredi kartlarina taksitlere kadar bir ¢ok avantaji

bulunmaktadir.”
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2.Katilimci

“Avantajlarinin biiyiik oldugunu diisiiniiyorum. Ornek olarak
bizim sirketimizde satis sonrasi sikayetlerde bile direk
ulasabilecekleri bir iletisim numaras1t mevcut. Su an bile cogu call
center’da miisteri adin1 sanim1 bilmedigi miisteri temsilcisini
arayarak sikayetini dile getirmeye calistyor. Onun haricinde zaten
tirtin ve hizmet ¢esitliligi ¢ok, en uygun en ucuz olani mi istiyor

kolaylikla bulabiliyor.”

3.Katihimci

“Yani tercih eden kisiler evden, is yerinden ya da bagka bir yerden
her islemini yapryor. Istedigi iiriinii istedigi gibi webe girerek
aratabiliyor. Yorum yapiyor, yorum okuyor, degerlendirmeler
bakabiliyor. Bunun gibi bir ¢ok islemi gerceklestirebiliyor. Ama
bana soracak olursaniz en biiyiik sikintis1 giiven problemidir.

Dolandirilma korkusudur.”

4.Katilimci

“Dijitallesmenin miisteriler agisindan en biiyiik yarar1 nereden
olurlarsa olsunlar bir telefonla bizlerle iletisime gecip bilgi
alabiliyorlar. Zamandan tasarruf sagliyorlar. Olumsuz tarafi ise
¢ok fazla segenek var miisterinin tercih konusunda kafasi
karistyor. lyi arastirma yapmaz iseler iiriinleri bazen daha ucuza
alabilecekken giivenmedikleri i¢in baska firmalardan pahaliya

alabiliyorlar.”

5.Katilimci

“Dijitallesmenin sonucu bilgiye daha kolay ulasabilme olarak
karsimiza ¢ikti. Miisteriler artik bilgiye sadece bizlerin,
acentalarimizin yonlendirmeleri ile degil kendi aragtirmalari,
baska kullanicilarin tecriibeleri ile de ulasabilmekte ve bu bilgiyi
degerlendirebilmekteler. Dolayisiyla karsimiza daha bilgili ve
daha talepkar bir miisteri profili ¢ikmis oldu. Biz, burada gene
teknoloji yoneterek miisterilerin sorularina cevaplar1 bizlerin
ulastirdig: sistemlerde bulabilmelerini dolayisiyla da onlart bizim
sistemimizde tutarak satis kanallarnmiza  ydnlendirmeye

calistyoruz.”
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6.Katilimci

“Miisterideki  zorluklardan baslayacak olursak, kisilerde
dolandirilma endisesi artti. Eskiden kisiler ofise satis igin
geldiklerinde satisc1  kisilerin - gozlerinin igine bakarlards,
dolandirict olabilir mi diyerek. Simdi ise web sitesine bakarak
sOyleniyor. Kolaylik noktasinda ise; ¢esitliligi arttirdi, firmalarin
satmak istedigi tirlinleri prazente etme sekillerini arttirdi, insanlari
daha yaratict hale getirdi. Turizm acentas1 eskiden Kkaliteli
mobilya giizel giyimli insanlar sik désenmis bir ofis yapmak
zorundaydi. Simdi ise ¢ok kaliteli bir web sitesi yapmak

durumundadir.”

7. Katilimcei

“Dijital ortamda iirlin arayan miisteriler i¢in birgok art1 ve eksi
bulunmaktadir. Bunlara 6rnek olarak iiriin ¢esitligi konusunda
oldukga fazla iiriine kolaylikla ulagilabiliyor. Uriiniin fazla olmas:
miisterilerin bir kismi i¢in ¢esitlilik oldugu i¢in olumlu bir 6zellik.
Ayni sekilde iiriinlin fazla olmasi misterilerin bir kismi i¢in de
kararsizlik durumu olusturmaktadir. Ozellikle otel yorum siteleri
miisteriler tizerinde hem olumlu hem olumsuz biiyiik bir etkiye
sahip. Ornek olarak ayni otel i¢in hem iyi hem kétii yorum goren
misafir detaylar icerisinde kayboluyor. Neye veya hangi yoruma
gilivenecegini bilemiyor. Diger taraftan ise miisterilerin bir kismi
otelde konaklayan kisilerin iyi veya kotii yorumlarimi okuyup
hangi hizmeti aldiklarmi bilerek rezervasyon yaptirma sansini
elde ediyorlar. Dijitallesmenin en pozitif yonii ise miisterilerin
zamandan tasarruf saglamalar1 olmustur. Miisteriler, daha 6nceleri
bir acentaya gidip yliz ylize bilgi alip oradan rezervasyon
yaptirirken, giintimiizde tiim bilgileri bir ekran iizerinde goriip cok
kisa bir siirede dijital aygitlar1 kullanarak islemlerini kolaylikla

tamamlayabiliyorlar.”

8.Katilimci

“Miisteriler icin her sey kolay durumda. Istedikleri kadar segenek
ve alternatif mevcuttur. Miisterile icin en biiylik olumsuzluk
dolandiricilik kismidir. Maalesef bu gibi durumlar1 yasayan cokga

alic1 mevcuttur.”
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9.Katilimci

“Secenek fazlaligi, 6deme kolayligi, zamandan tasarruf gibi
avvantajlart var. Olumsuz bir durum oldugunu diistinmiiyorum.
Sadece dolandirma tehlikesi olabilir belki ama bunu da kisi biraz

arastirrirsa zaten farkedecektir.”

10.Katilimeci

“Dijital akim bir ¢ok kusaga konfor yaratmistir. Ozellikle turizm
firmalarinin ulastig1 kitle sayilarini artig1 beraberinde getirdi. Son
kullanicilara rahatlik sadece birkag adimla rezervasyon, anlik bilgi
akiglari, giincellenebilir bilgiler bir ¢ok duyuru ve tanitimlarin
update siirelerini olumlu hale getirmistir. Kullanic1 dogru bilgiye,
kargilastirmali bilgilere ¢ok hizli erisim saglamaktir. Tim

tirlinlerin yorumlar1 , tanitimlar seffaf bir sekilde sunulmustur.”

11.Katilimei

“Yeni kusak bu konuda interaktiftir ancak heniiz hala alisamamig
kusak mevcuttur, daha c¢ok kolaylik sagladigimiz1 diisiiyoruz
ancak Tirkiye alt yapis1 nedeniyle Tiirk insaninin online aligveris
algisinin heniiz yeni olmasi baz alirsak iletisim ve teknik sorunlar
da ¢ikabiliyor, Tiirkiye’de tiiketici detayli hak ve hiikiimliiliikleri
veya lrlinlin detayli incelemesinden ziyade gorsel ve sdylenti
pazarlamasindan tercihini sonucglandirtyor, bunun olumlu

olumsuz yanlar1 bulunmaktadir.

12.Katilimeci

“Miisteriler icin kolay erisebilirlik s6z konusudur. Alternatif
olarak secenek cokca mevcuttur. Miisteri istedigi iiriinii istedigi
sekilde elde edebiliyor. Bunun i¢in bir internetinin olmasi kisiye

yeterlidir. Evinde, isinde her yerde buna erisebilir.”

13.Katilimeci

“Online satin almada kredi kart1 sorunlar1 her zaman yaganmakta
ama dezavantajlarindansa avantajlar1 oldugunu diisiiniiyorum.
TURSAB’1n sitesine girerek TURSAB numarasiyla gercekten
dogru bir firma mi1 diye teyit edebiliyorsunuz. Bunun 6niine bu
sekilde gecilebilir. Yani bu durumda bilingli tiiketici yine her

zaman kazaniyor.”

14.Katilimci

“Bizde ve tedarik¢i sirketlerimizde oldugu gibi miisterilerimizde

de djjitallesme biiylik kolayliklar sagliyor. Web tabanh

uygulamalar ve siteler lizerinden tiim iiriin portfoyiinii kolaylikla
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gorme ve karsilastirma, online sdzlesme, online 6deme, online

check-in gibi tiim islemleri hizl1 ve kolaylikla kullanabiliyorlar.”

15.Katthmer | “Miisteriler icin her anlamda biitiin isler kolaylasti. Telefonla
biitiin istedikleri {riinleri aninda bulabiliyorlar. Firmaya kars1
biraz giiven hissettikten sonra {riinii satin alabiliyorlar.
Secenekleri ¢ok, 6deme olanaklarinda kolayliklar mevcut. Ayni
zamanda artitk misteriler bilingli, memnun kalmadiklari
durumlarda aninda firmalarla iletisime ge¢ip, memnun
olabilecekleri hizmeti istiyorlar. Sikayet ederken bile bilingiler.

Olumsuz bir durum oldugunu diistinmiiyorum.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin Tablo 12’de belirtilen goriisleri
dogrultusunda, dijitallesme sonucu miisterilerde yasanan kolayliklara yonelik olarak
katilimcilar “miisterilerin bilgiye kolay erisebilir olmasi, iiriin ¢esitliliginin fazla
olmasi, satis sonrasi olusabilen gsikayetlere yénelik iletisim kolayligi, zamandan
tasarruf saglamasi, hizmet satin alabilmek icin fiziki olarak igletmenin yerine gitmek
zorunda olmadiklari, 6deme kolayligi saglamasi, aplikasyonlardan biitiin islemlerin

hizli bir sekilde yapilabilmesi” ifadelerine deginmistir.

Dijitallesme sonucu miisterilerde yasanan zorluklara yonelik sorunun cevabina
istinaden katilimcilar “giiven sorunu yasanabilmesi, ¢ok fazla segcenegin olmasindan
kaynakli miisterilerin dolandirilabilmesi endisesi, iiriin ve hizmetlerin belirli
platformlarda bulunan olumsuz yorumlardan etkilenebilmesi” gibi ifadelerde

bulunmustur.

5.12 Covid Siirecinin Dijital Caga Etkisine Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara “Covid siireci dijitallesme siirecini nasil
etkiledi? (Bu siireci nasil yonetiyorsunuz?)”, seklinde arastirma sorusu yoneltilerek
diisiinceleri ifade edilmistir. Bu soruya iliskin katilimci1 goriigleri Tablo 13’de

gosterilmektedir.
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Tablo 13: Covid Siirecinin Dijital Caga Etkisine Yonelik Gortisleri;

Katilimci

Katilme1 Goriisleri

1.Katihmei

“Covid siireci bizleri tabi olumsuz etkiledi. Genel anlamda zaten
manual ¢alisan bir isletmemiz var. Dijital anlamda pek fazla
olumlu olarak etkilenmedik. Satislarimiz zaten diigsmiistii, eleman
cikarmak zorunda kaldik ve pandemi bittikten sonra da bu

elemenlari tekrar bulmak neredeyse imkansizdi.”

2.Katilimci

“Covid stirecinde biz baz farkli seyler yaptik aslinda. Verimli
gecirdigimizi disiinliyoruz. Diizenlenen bazi turlarimizla ilgili
videolar paylastik. Bunlar ¢alistigimiz restaurant su sekilde temiz
su belgesi var, calistigimiz otel kendi otelimiz bilgisi verdik ki
bizim otelimizdi. Maske takiyoruz ama burada her sey yolunda
imaj1 vermek istedik. Diger acentalara gore daha erken miisteri
getirdik. Uzaktan baglanti ile baglanarak miisterilerle tur bile
yaptik. Farkli bir deneyimdi. Biz krizi firsata ¢evirdik. Uriinleri

yeni ¢ikarmistik ve pazarlamak durumundaydik.”

3.Katilimc1

“Is anlaminda dijitalleminin 6nemini daha iyi anladik aslinda.
Isleyis anlaminda bir sorun yasamadik. Satislarimiz sadece bir tik

kotii etkilendi.”

4.Katilimci

“Olumsuz olarak etkilendik diyebilirim. Ciinkii dijital anlamda
zaten ¢ok fazla faaliyet gosteren bir firma degiliz. Ama bir sekilde
ayakta kaldik ve gilinlimilizde daha iyi olmak i¢in hizmetimize

devam ediyoruz.”

5.Katilimci

“Covid siireci herkes i¢in kotii oldu. Tiim sektorler soyle bir
sarsildi ama oncelikli olarak yazilim firmalar1 hizli ve basarili bir
sekilde atlatabildi ve teknolojiye yakin olan her firma da bu
olumlu trendden istifade edebildi. Biz sektorel daralmay:
kullandigimiz alt yapilar1 gozden gecirme ve gereken yerleri
gelistirme stireci olarak algiladik ve bunda da basarili oldugumuza

inanmaktayim.

6.Katilimci

“Covid dijitallesmeyi ¢ok fazla olumsuz olarak etkilemedi. Genel

olarak dijitallesme bu donemde c¢ag atladi. Sirketlerde e-ticaret
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alan1 6n planda oldu. Fakat turizmle ilgili olarak isimiz insanla
oldugu igin en ¢ok etkilenen sektdr biz olduk. Insanlar fiziki
olarak seyahat gergeklestiremediler. Sadece zaruri seyahat etmesi
gereken kisilere yardimci olabildik. Bir dezavantajida
gelistirdiginiz personeller baska sektorlere gectiler, covid donemi
sonrasinda egitim verdigimiz, gelistirdigimiz personelleri geri

almak i¢in bulamadik, buna benzer dezavantajlar1 oldu.”

7.Katilimci

“Pandemi doneminde gerek sosyal mesafe kurali gerekse zaman
zaman uygulanan sokaga ¢ikma yasaklar1 sebebiyle, ¢ogu
isletmede oldugu gibi bizim isletmemizde de personel sagligini
korumak adina evden calisma olarak dijital ¢alisma diizenine
gecmistik. Dijital aygit ve sistemlerin ne kadar énemli oldugunu
pandemi doneminde daha acik bir sekilde gordiik ve anladik. Ofis
ortaminda yiiz yilize ¢alisan personellerin bir anda kendi
evlerinden ¢alismalarinda ve bu duruma adapte olmalarinda da
dijital aygit ve sistemlerin oldukca fazla katkisi oldu. Dijital
olarak sesli, goriintiili veya yazili goriismeler yapabilen
personeller evlerinden ayr1 ayri ¢alisirken de ayni ortamdaymis
gibi rahatlikla iletisim kurabildiler. Miisteriler acisindan ise
sokaga ¢ikma yasaklar ile ilgili olusan biiyiik belirsizlik durumu
rezervasyon yaptirmak isteyen misafirlerin de ¢ekimser
davranmasina sebep olmustur. Bu konuda da misafiri magdur
etmeyecek diizenlemeler yaparak (tarih degisikligi, iicret iade
garantisi vb.) misafirin ¢ekimser durusunu degistirdik ve giivenle

rezervasyon saglayabilecegi bir satis politikas1 uyguladik.”

8.Katilimci

“Dijital olarak hizmet veren acentalar ¢ok fazla etkilenmedi
acikcasi. Tabiki islermizde diislis oldu ama bir sekilde bu siireci
atlatabildik. Hatta turizm anlaminda dijitallesme durumunu daha

aktif kullandik.”

9.Katilimci

“Covid siiresinde insanlar evden galisti. Biz zaten dijital anlamda

kendimi gelistiren bir firma oldugumuz i¢in pek etkilenmedik.

Sistemimiz belliydi bunun igin kisilerin ofise gelmesi gerekmedi.
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Sadece seyahat kisitlamarinda satislarimizda bir diisiis oldu ama

cok etkilenmedik.”

10.Katilimci

“Covid donemi her bir bireyin online aliskanliklarini yaratmistir.
7’den 70°e hepimiz telefon uygulamalarindan , internet iizerinden
sipariglere yoneldik. Bu durum firmalarimizda kazanci daha
yiiksek olan online rezervasyon satislarimizi arttirmistir. Uriinii
kendi bulan, tercih eden, tiim bilgilerine erisen ve bilingli bir

tiikketici yaratmistir.”

11.Katilimeci

“Aksine bu soruya olumlu yanit verebiliriz, evden ¢ikmama
durumu nedeniyle insanlarin sicak offline yliz yiize iligki yerine
dijital hizmet alma aligkanligini1 edinmistir, hizmet pazarlamasini
fizikken etkilemis olup satin alma siire¢ ve karar verme siirecini
ise pandemi bittikten sonra evrimlesen dijital pazarlama siireci
benimsenmistir. Bu siireci yOnetme konusunda zorlanmadik

clinkii zaten dijital ve teknoloji firmasiy1z.”

12.Katilimci

“Biiyiik bir ivme kazandi birebir goriismeler biiytlik eventler iptal
oldugu i¢in bu tiir organizasyonlarin tamami dijital ortamlarda
yapildi,dolayisiyla siireci birden hizlandirdi ve ¢esitlendirdi. Bu
da aslinda reelde yapilamayan goriigmelerin tamaminin dijitalde

de yapilabilecegini gosterdi.”

13.Katilimeci

“Covid dijital hazirlik i¢in bir firsat olmakla beraber hazir olanlar
icinde dezavantaj oldu, bizim i¢in yenilesme inovasyon siireci
olarak gecti, gelistik eksiklerimizi diizelttik ama tabiki de ¢okta

eksileri oldu.”

14.Katilimci

“Covid siireci tim diinyada oldugu gibi sektoriimiizde ve
sirketimizde de dijitallesmenin bir zorunluluk oldugunu ve bir an
once bu konuda hizli yatirnmlar yapmamiz gerektigini bize
hatirlatti. Fiziksel diinyanin kapali olmasindan dolay1r hicbir
operasyon yapamadigimiz zamanlari da dijitallesme i¢in planlama

ve yatirim yaparak gegirdik.”

15.Katilimci

“Covid stirecinde agikg¢asi pek aktif faaliyet gosteremedik. Ufak

ufak islerimiz oldu. Ama bir sekilde bu durumu atlattik. Dijital
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anlamda zaten dijital oldugumuz icin ¢ok sorun yasamadik o
konuda. Sadece iilkeye giris ¢ikis yasaklarindan dolay1 bir miktar

islerimiz azaldi.”

Arastirmaya dahil olan katilimecilarin Tablo 13’de belirtilen goriisleri
dogrultusunda, Covid siirecinin dijitallesme siirecini nasil etkiledigine yonelik olarak;
katilimcilardan yalmizca 2’si “covid siirecinin tamamen olumsuz etkiledigini,
faaliyetlerin ve satislarin diistiigiinii, kalifiyeli personel ¢ikarmak zorunda kaldiklarini
ve pandemi sonrasinda bu is gorenleri tekrar isletmeye dahil edemediklerini, genel
isleyis anlaminda dijital olarak zaten aktif faaliyet géstermediklerini, bu nedenle covid

doneminde olumsuz olarak etkilendiklerini” dile getirmistir.

Katilimcilarin geneli ise; “covid domeminin dijitallesmeyi olumlu ydnde
etkiledigini, ¢esitli yonde faaliyetler siirdiirdiiklerini” belirtmistir. Katilimcilar covid
doneminde, “alt yapilarint gézden gecirdiklerini, gereken yerleri iyilestirdikleri ve
isleri gelistirme stireci izlediklerini, is gorenlerin evden ¢alisarak hizmet verdiklerini,
dijitallesmenin bir zorunluluk oldugunu ve bu durumu fark ettiklerini, operasyonel
faaliyetlerin az oldugu donemlerde dijitallesmeye yonelik ¢aliymalart ve faaliyetleri

arttirdiklarini” ifade etmektedir.

Bu baglamda covid siirecinin dijitallesme stirecini nasil etkiledigine yonelik
olarak katilmeilar; “biiyiik etkinliklerin iptal olmasi yerine dijital platformlar
tizerinden yapilmasi ve dijital ortamda da bu gibi etkilerin yapilabileceginin
farkindalik kazanmasi, miisterilerin tiriinii kendi bulan, tercih eden, tiim bilgilerine
erisen bilingli bir tiiketici haline gelmesi,, hizmet pazarlamasinda kisilerin satin alma
ve karar verme siireglerinin etkilenmesiyle dijital pazarlamanin sektérde daha da

vayginlagmast” gibi olumlu etkilerine vurgu yapmaktadir.

Ayrica covid doneminin dijitallesmeyi olumlu yo6nde etkilemesinden
bahsederken katilimcilardan 1’1 “yurt disina giris ¢ikis kisitlamasi geldigi donemde
hazirlamis olduklari tiriin ve hizmetlere yonelik seyahat turlarini, yurt disindaki
miisterileriyle uzaktan baglanti kurarak gergeklestirip, dijital mecradaki platformlart
kullanarak donemi etkilenmeden atlattiklarimi, kendi soylemleriyle krizi firsata

cevirdiklerini” ifade etmistir.
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6. SONUC VE ONERILER

Aragtirma bulgularina gore seyahat isletmelerinde dijitallesme: Istanbul
orneginde, seyahat isletmelerinin dijitallesmesi konusunda ki kullanimlari, yapilan
caligmalar ve altyap1 hazirliklari ile aktif olarak kullanilan dijital doniisiim siire¢lerinin

seyahat isletmelerine yonelik getirileri ile ilgili sonuglara yer verilmistir.

6.1 Sonuclar

Arastirmada seyahat igletme sahipleri ve iist diizey yoneticilerinin sektdriin
dijital doniisiimiine iliskin, sirketlerin dijital dontisiimdeki kullanimlari, uygulamalari

ve faaliyetleri konularinda goriigleri alinmstir.

Arastirma kapsaminda, Istanbul ilinde faaliyet gdsteren A grubu seyahat
isletmelerinin dijital doniistimii nasil gergeklestirdikleri elde edilen verilerle beraber
ortaya koymaktadir. Bu baglamda dijital doniisiim siirecinde yeni teknolojilerin

isletmelerdeki etkisine dikkat ¢cekilmektedir.

Genel olarak katilimcilar tarafindan dijitallesme kavraminin igletmelerin
faaliyetleri, 13 gérme siire¢leri, rekabeti ve siirdiiriilebilirligi agisindan gerekli oldugu
diisiincesi benimsenmistir. Isletme sahipleri ve tepe yonetimi, dijital teknolojiyi
sirketleri i¢in en iyi sekilde nasil kullanacaklarina karar vererek, is siireclerini ve

calisma modellerini bununla uyumlu hale getirmelidir.

Katilimcilar dijital teknolojileri takip ederken internet, web, arama motorlarinin
optimizasyonu, sosyal medya ve diger mevcut dijital kanallarin takibi ile bu
uygulamalarin etkin kullanimiyla pazarlama siireclerinin izlenmesi, kiiresellesen
teknolojik sirketlerin yapmis olduklar1 yeniliklerin siirekli olarak takip edilerek
stirdiiriilebilirligin saglanabilmesi gibi yontemlerle takip ettiklerini ifade etmistir.
Buna yonelik olarak gerekli organizasyon veya Orgiit yapisinin nasil kuruldugu
sorusuna yanit olarak katilimcilar gelisen inovasyonlarin uygulanmasindan 6nce pilot
caligmalar yapmak, dijitallesme ile ugrasan veya istihdam edilen personele dncelik
vermek, is gelistirme departmani kurmak, yazilimla ilgili kurumlardan destek almak,
orgiit icinde gelisen kollarda 6zel bir departman olusturmak ifadelerine deginmislerdir.

Isletmelerde yeni teknolojilerinin pilot ¢alismalarmin uygulanmasi Yunus’un (2019)
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tez caligmasinda isletmelerin dijital yenilikleri uygulamaya baslamadan énce DEMO

versiyonlarini kullanarak deneyimledikleri goriisii ile ortiigmektedir.

Seyahat acentalarinda dijital teknolojiler; ¢alisanlarin is yiikiinii azaltmak,
esnek calisma kosullarina ulagmak, calisanlar arasinda bilgi akigini kolaylastirmak,
verimliligi artirmak ve zaman tasarrufu saglamak gibi olanaklar saglamaktadir. Bu
bulgular Hazarhun (2022) ve Tirkay (2021) c¢alismasindaki dijital doniigiimle
personellerin zaman tasarrufu saglayarak verimlilikte artis gosterdikleri sonuglar ile

benzerlik gostermektedir.

Katilimeilarin ¢ogu dijital stireci takip ederek, bunun neticesinde yatirim
yaparak ve personele gerekli egitimleri vererek dijitallesme olgusunu sektérdeki kendi
blinyelerine dahil etmektedir. Dijitallesme siirecini isletmeler genellikle firma i¢inde
eksik olduklari alanlarda, otomasyon sistemleri iizerinde ve aktif olarak pazarlama
alanlarinda daha fazla pazara yayilabilmek i¢in kullanmaktadir. Ayni zamanda
katilicimlar yatirimdaki maliyetlerin isletmelere olumlu yonde gelir olarak geri

donecegini belirtmistir.

Goriisme bulgularma gore, dijitallesme siirecindeki isletmelerin ¢ogunlugu,
miusterilerle iliski kurabilme yoniinde sosyal medyadan yararlanmistir. Ayrica sosyal
medya reklamciligi uygun maliyetli oldugundan dolayr miisterilere ulagabilme
acisindan sosyal medya kanallar1 kullanilmaktadir. Sariyer (2013) g¢aligmasindaki
sosyal medyanin kullanimi ile geleneksel medyaya gore daha diisiik maliyetle daha

genis bir kitleye ulasabilmesi goriisii ile ortlismektedir.

Katilimcilar diinyada yasanan dijitallesme ile online satis kanallarinin
yayginlagsmasi, miisteriye erisebilme kolayliginin saglanabilmesi, fiziksel seyahatin
ortadan kaldirilmas, bilgiye erisimin kolaylagsmasi, e-ticaret ile 6deme segeneklerinin
gelistirilmesi, iirlin ¢esitliligin artmasi ile miisteri pazarinin gelistirilmesi, faaliyetlerin
devamliligin1 saglamasi, kisilerin ihtiyaclarin1 arada araci olmadan saglayabilmesi,
indirim oran1 ve hedef iilkenin para birimi gibi parametreler kullanilarak otomatik
reklamlar olusturulabilmesi gibi avantajlara deginmistir. Katilimcilardan 5’1

diinyadaki dijitallesme ile ilgili dezavantajdan bahsederken yalnizca seyahat



100

isletmeleri acisindan rekabet ortami yarattigi, hazirlanan {iriinlerin satisindaki

fiyatlandirmalar1 6nemli derecede etkiledigini ifade etmistir.

Katilimcilar  dijitallesme  siirecindeki hizmetlerin  bireyleri ilgilendiren
kismindaki avantajlar1 degerlendirdiginde miisterilerin bilgiye kolay erisimi, genis
irlin yelpazesi, satis sonrasi olusabilecek sikayetler i¢in kolay iletisim, zaman
tasarrufu, hizmet satin almak i¢in sirket lokasyonuna fiziksel olarak gitmeye gerek
olmamasi, 6deme kolayligi, tiim islemlerin internette ya da aplikasyonlarla hizli bir
sekilde yapilabilmesinden bahsetmistir. Bu bulgular Giizel ve Basaran (2019) ‘in
makale calismasindaki bulgular ile benzerlik gostermektedir. Katilimcilar durumu
dezavantaj olarak degerlendirildiginde miisterilerin giiven sorunu yasayabileceklerini,
dolandirma endisesi icerisinde olabilecekleri ve platformlardaki hizmetlerle ilgili

olumsuz yorumlarin etkisinde kalabileceklerine yonelik ifadelerde bulunmustur.

Arastirmada katilimcilarin ¢ogunlugu Covid-19 déneminin isletmeler agisindan
olumlu olarak gectigini, ¢esitli yonlerle faaliyetlerine devam ettiklerini belirtmistir.
Katilimcilar pandemi doneminde altyapilarimi gozden gegirdiklerini, gerekli is
gelistirme siireglerini takip ettiklerini, i gorenlerin evden calismasi siirecine dahil
ettiklerini, dijitallesmenin gerekliligini anladiklarini ve is yogunlugunun diisiik oldugu
donemlerde dijitallesme i¢in daha fazla adim attiklarini belirtmistir. Thinktech
(2020)’in yayinlanan raporunda Covid-19 siirecinin, genel olarak isletmelerde dijital

doniistimii harekete gecirdigi vurgulanmaktadir.

Katilimcilarin goriisleri dogrultusunda dijital teknolojilerin kullanimi ile orgiit
icinde i gorme faaliyetleri, satisa ¢ikan iiriin ve hizmetlerin hazirlanma bigimleri ve
bu baglamda operasyonel faaliyetleri degismis ve kolaylasmistir. Sahin (2022)
caligmasinda dijitallesmenin etkisiyle yeni teknolojilerin uygulanmasi, miisteri
taleplerine anlik cevap verebilecek esnek calisma sekilleri ve buna bagli olarak

yonetimsel ve organizasyonel yapilarinin degismesi goriisii ile kesismektedir.

Ek olarak dijital doniistimde; dijital pazarlama siireci ile genis pazarlara
ulasabilme, otomasyon sistemlerinin biinyeye dahil edilmesi ile is siire¢lerinin daha
dogru ve verimli islemesi, arastirma ve gelistirme birimiyle is gérme siireci izleyerek

siirdiiriilebilirlik saglama, ilaveten pandemi siirecinde dijital platformlarda yapilan
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etkinlikler sonucu kendine 6zgii yeni bir is kolunun kurum iginde yaratilmasi gibi
faaliyetlerde gelisim gosterilmistir. Bu baglamda dijitallesme siirecinin siirekli olarak
takip edilmesi gereken ve dogru zamanda dogru alanlara uygulanmasi gereken bir olgu

oldugunu dile getirmek miimkiin olabilmektedir.
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6.1 Oneriler

Turizm Sektoriine Oneriler

Dijital yeniliklerin kullanimi ile dijital turizm adi altinda ulusal ve uluslararasi
dijital fuarlar yapilabilmesi miimkiin olabilir.

Tiirkiye'de dijital turizmin turizm seyahat isletmelerini kapsayacak caligmalar ve
konferanslar diizenlenebilir.

Dijitallesme adi altinda yalnizca otomasyon sistemleri olmaksizin diger dijital
trendlerde (kisisellestirilmis deneyim, sanal gergeklik yapay zeka vb.) takip
edilip sektore dahil edilebilir. Dahil edilen yeniliklerle sektorde farkli hizmet
anlayist ile gelistirip, siirdiiriilebilirlik saglamak miimkiin olabilir.

Son zamanlarda sektérde adi duyulan blok zinciri ve oyunlagtirma gibi
yontemlere yonelik ¢calismalar yapilarak miisteri sadakati saglanabilir.
Dijitallesme kavrami sektor i¢inde takip edilmesi ve dogru zamanda dogru
alanlarda uygulanmasi gereken bir olgudur.

Is diinyasindaki dijital trendlere yapilan yatirimlarin artirilmasiyla, tiiketicilerin

satin alma oncesi iirlin ve hizmetleri deneyimlemeleri saglanabilir.

Arastirmacilara ve Akademisyenlere Yonelik Oneriler

Calismaya A gurubu seyahat acentalarindaki {ist diizey yoOneticiler ve igletme
sahipleri dahil edilmistir. Bu tiir aragtirmalar farkli sektorlerde yiiriitiilerek
sektorel karsilagtirmalar yapilabilir.

Bu arastirma nitel arastirma yontem kullanilmistir. Yapilmasi planlanan diger
arastirmalarda arastirmacilar nicel arastirma yontemini tercih edebilirler.
Dijitallesme konular ile ilgili uzman olan akademisyenler, turizm isletmeleri

calisanlarina yonelik egitim ve seminerler diizenleyebilir.



103

KAYNAKCA

Affde. (2020a). Importance Creating Personalized Travel Experiences.
https://www.affde.com/tr/importance-creating-personalized-travel
experiences.html adresinden 21.11.2021 tarihinde alinmistir.

Affde. (2020b). What We Can Expect From Blockchain In The Tourism Industry.
https://www.affde.com/tr/what-we-can-expect-from-blockchain-in-the-
tourism-industry.html adresinden 12.03.2022 tarihinde alinmistir.

Akbulut, U. (2011). Sanayi Devrimleri Diinyanin Gidisini Degistirdi.
https://www.uralakbulut.com.tr/wpcontent/uploads/2009/11/SANAY %c4%b
O0DEVR%c4%b0M%c4%b0D%c3%9cNY ANING%c4%b0D%c4%b0%c5%
9e%¢c4%b0N%c4%b0ODE%c4%9e%c4%b0%c5%9eT%c4%bORD%c4%b0-
HAZ%c4%b0ORAN-2011.pdf adresinden 31.01.2021 tarihinde alinmistir.

Akinrobotics. (2018). Mini Ada Neler Yapar?.
https://www.akinrobotics.com/tr/sosyal-robot-mini-ada adresinden
27.03.2022 tarihinde alinmistir.

Akkus, 1. ve Cakici, A. (2020). Turizm Isletmelerinde Sadakat Programlari. Avrasya
Turizm Arastirmalart Dergisi, 1(1), 42-52.

Aksoy, E. (2018). Blockchain Teknolojisi. Cyberspot Dergisi, 12, 7-8.

Akyol, Z. K. (2018). Bulut Bilisimin Turizm Sektoériine 5 Faydasi. 12 01, 2022
https://www.cybermagonline.com/bulut-bilisimin-turizm-sektorune-5-faydasi
adresinden 01.12.2022 tarihinde alinmistir.

Albesa, J. G. (2007). Interaction Channel Choice in a Multichannel Environment: An
Empirical Study. International Journal of Bank Marketing, 25(7), 490-506.

Alkan, R. (2003). Elektronik Ticaretin Vergilendirilmesi ve Muhasebelestirilmesi.
[zmir: Birlesik Matbaacilik.

Altunéz, O. ve Bayram, A. (2016). Mobil Pazarlama ve Turizmde Mobil
Teknolojilerin Kullanimi. Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi, 9(42),
2024-2032.

Armutlu, H. ve Akcay, M. (2013). Bulut Bilisimin Bireysel Kullanimi I¢in Ornek Bir
Uygulama. Akademik Bilisim 2013 — XV. Akademik Bilisim Konferansi
Bildirileri, 23-25 Ocak, Antalya.



104

Arsenijevic, U. and Jovic M. (2019). Artificial Intelligence Mmarketing: Chatbots.
International Conference on Artificial Intelligence: Applications and
Innovations. Crete, Greece. 19-22.

Arslan, K. ve Kirbas I. (2016). Nesnelerin Interneti Uygulamalar1 Icin
Algilayici/Eyleyici Kablosuz Diigiim Ilkérnegi Gelistirme. Mehmet Akif Ersoy
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Dergisi (Ozel Say1 1), 35-43 .

Artar, O. ve Tirkay, U. (2021). Havacilik Sektoriinde Havalimanlarimin Dijital
Doniistimii. Working Paper Series, 2(1), 86-97.

Arubahappyflow. (2022). Aruba Mutlu Akis. http://www.arubahappyflow.com/
adresinden 07.10.2022 tarihinde alinmistir.

Ashton, K. (2009). That ‘Internet of Things’ Thing. RFiD Journal, 22(7), 97-114.

Atadil, H. A. (2011). Otel Isletmelerinde Sosyal Medya Pazarlamasi: Turizm
Tiiketicilerinin Sosyal Paylasim Sitelerine Iliskin Algilart Uzerine Bir Alan
Calismasi. Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Ankara.

Atar, A. (2020). Gelenekselden Dijitale Turizm Sektorii. Tiirk Turizm Arastirmalari
Dergisi, 4(2), 1640-1654.

Antalya Ticaret ve Sanayi Odasi. (2017). Antalya Firmalarina Yonelik Endiistri 4.0
Durum Tespiti, Olcegin Gelistirilmesi ve Pilot Uygulama Projesi. ATSO,
Akdeniz Universitesi TTO, Antalya Bilim Universitesi TTO, Antalya.

Ay, L. (2009). Bilgi Teknolojisindeki Gelismelerin Seyahat Acentalarina Yansimalari;
Online Seyahat Acentaciligi. SU [IBF Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar
Dergisi, 9(17), 117-136.

B4mind. (2021). Marka Yonetiminde Kisisellestirilmis Miisteri Deneyimi Nasil
Saglanir?. https://b4mind.com/marka-yonetimi/marka-yonetiminde-
kisisellestirilmis-musteri-deneyimi-nasil-saglanir/  adresinden  01.09.2022
tarihinde alinmistir.

Babacan, E., Kamanloglu, E. B., Belkis, E. ve Yeniceri, M. A. (2008). Pazarlama
Iletisimi ve Halkla iliskiler Uygulamalarinda Internet Kullanimi: izmir'de Yer
Alan Seyahat Acenteleri Uzerine Bir Arastirma. Istanbul Universitesi Iletisim
Fakiiltesi Dergisi(31), 5-24.

Bakanligi, M. E. (2011a). Konaklama ve Seyahat Hizmetleri, Seyahat Acentaciligi.
Ankara: T.C. Milli Egitim Bakanlig1.



105

Bakanligi, M. E. (2011b). Konaklama ve Seyahat Hizmetleri, Rezervasyon Sistemleri.
Ankara: Milli Egitim Bakanlig.

Bali, M. (2021). Turizm Alaninda Yapilan Biiyiik Veri Calismalarimin Bibliyometrik
Analiz Teknigi Ile Incelenmesi. Yiiksek Lisans Tezi. Kocaeli Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii. Kocaeli.

Barker, M., Barker, D., Bormann, N. and Neher, K. (2012). Social media marketing:
A Strategic Approach. Nelson Education.

Barreto, L., Amaral, A., and Pereira, T. (2017). Manufacturing Engineering Society
International Conference. Procedia Manufacturing, 13, 1245-1252.

Baser, E. ve Akinc, S. (2020). Kullanic1 Deneyimi ve Kisisellestirme Baglaminda Bir
Dijital Platform Incelemesi. Selcuk Iletisim Dergisi, 13(2), 866-897.

Bilim, Y. (2007). Goriisme Teknigi ve Arastirmalarda Kullanimi: Nitel Arastirma:
Neden, Nasil, Ni¢in? Ankara: Detay Yayincilik.

Blogturhos.  (2022). E-mail Marketing (E-posta  Pazarlamasi) Nedir?.
https://blog.turhost.com/e-mail-marketing-e-posta-pazarlama-nedir/
adresinden 30.09.2022 tarihinde alinmistir.

Booking. (2022). Booking.com, Genius'la Daha Gizel.
https://www.booking.com/genius.tr.html?slc=g1;aid=376386;label=sl-tr-
brandlO9ne8CLb_ 07ijmI9U0G0QS267778037992:pl:ta:p1:p22.563.000:ac:a
pneg:fi:tikwd65526620:1p1012782:1i:dec:dm:ppccp=UmFuZG9tSV Ykc2RII
yh9YcX GyndjDE1ljev9tcUssY;ws=&gclid=CjwKCAiAprGRBhB
adresinden 12.03.2022 tarihinde alinmustir.

Bonvin, J. L. (2003). Hotels | A Brief History. 02 22, 2021 tarihinde
https://www.hospitalitynet.org/opinion/4017990.html adresinden alind1

Botibol, A. (2017). Real Time Marketing Can Benefit Your Business.
https://www.the-gma.com/real-time-marketing-benefit-business  adresinden
05.12.2021 tarihinde alinmustir.

Budac, C. (2016). Theoretical Approaches on Successful Email Marketing Campaigns.
Ovidius University Annals. Economic Sciences Series. 16(2), 306-311.

Buhalis, D. (1998). Strategic Use of Information Technologies In The Tourism
Industry. Tourism Management, 19(5), 409-421.

Buhalis, D. (2003). Stategic Use of Information in The Tourism. Tourism
Management, 19(5).



106

Buhalis, D. and Foerste M. (2015). SoCoMo Marketing for Travel and Tourism:
Empowering Co-creation of Value. Journal of Destination Marketing and
Management, 4(3), 151-161.

Bulunmaz, B. (2016). Gelisen Teknolojiyle Birlikte Degisen Pazarlama Y 6ntemleri ve
Dijital Pazarlama. TRT Akademi, 1(2), 348-365.

Bulut, Y. (2018). Turizm ve Dijitallesme. https://www.turkiyeturizm.com/turizm-ve-
dijitallesme-1432yy.htm adresinden 28.09.2022 tarihinde alinmistir.

Biiyiikoztiirk, S., Sekercioglu, G. ve Cokluk, O. (2014). Bilimsel Arastirma Yontemleri
(18. Baski1 b.). Ankara: Pegem.

Bylieva, D., Lobatyuk V. and Nam T. (2019). Serious Games as innovative tools in
HR policy . IOP Conference Series: Earth and Environmental Science, 337(1),
1-6.

Cam, A. C. ve Durmaz, V. (2018). Dijital Havacilik: Giincel Uygulamalarla
Gelecekteki Yolcu Deneyimleri. Electronic Turkish Studies, 13(26), 251-266.

Celayir, D. ve Celayir, C. (2020). Dijitallesmenin Denetim Meslegine Yansimalari.
Avrasya Sosyal ve Ekonomi Arastirmalar: Dergisi, 7(6), 128-148.

Cianciarulo, D. (2015). From Local Traditions to “Augmented Reality”. The MUVIG
Museum of Viggiano (Italy). Social and Behavioral Sciences, 188, 138 — 143.

Cl.cam.ac.uk. (1995). The Trojan Room Coffee Pot.
https://www.cl.cam.ac.uk/coffee/qst/coffee.html  adresinden  28.11.2021
tarihinde alinmistir.

Clow, K. E. ve Baack, D. (2016). Biitiinlesik Reklam, Tutundurma ve Pazarlama
Iletigimi,. (R. G. Oztiirk, Cev.) Ankara: Nobel Akademik Yayincilik.

Connolly, D. J. Olsen M. D. and Moore R. G. (1998). The Internet As a Distribution
Channel. The Cornell Hotel and Restaurant Administration Ouartarly. Cornell
Hospitality Quarterly, 39(4), 46.

Consulting, C. and Essec. (2017). Hyper Personalization vs. Segmentation:Has Big
Data Made Customer Segmentation Redundant?
https://www.capgemini.com/consultingfr/wpcontent/uploads/sites/31/2017/08
/hyperpersonnalisation_vs segmentation english 05-01-2017.pdf adresinden
21.11.2021 tarihinde alinmustir.

Correia, M. A. (2014). Industrie 4.0 Framework, Challenges and Perspectives.
Master's Thesis. RheinMain University of Applied Sciences, Wiesbaden.


https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/001088049803900408#con2

107

Cakir, O. (2011). Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullaniminin Gorev Teknoloji
Uyum Modeli Kapsaminda Degerlendirilmesi: Istanbul'daki 4 ve 5 Yildizli
Oteller Uzerine Bir Arastirma. Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya.

Cakmake¢i, E. (2012). Bilgi Teknolojisi Kullaniminin Otel Performansi Ve
Verimliligine Etkisi. Verimlilik Dergisi, (4), 47-66.

Calimli, Y. (2019). Turizm Isletmelerinde BilgiTeknolojileri ve Dijital Déniisiim:
Konya Ornegi. Yiiksek Lisans Tezi, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Konya.

Camlica, K. (2021). Turizmde Giincel Konu ve Egilimler. Turizmde Blockhain.
Ankara: Detay yayincilik. 72-82.

Celiktas, M., Sonlu, G., Ozgel, S. ve Atalay, Y. (2015). Endiistriyel Devrimin Son
Stirlimiinde Miihendisligin Yol Haritasi. Miihendis ve Makina Dergisi,
56(662), 24-34.

Dalenogar, L., Benitez, G., Ayala, N. and Frank, A. (2018). The Expected Contribution
of Industry 4.0 Technologies for Industrial Performance. International Journal
of Production Economics, 204, 383-394.

Davutoglu, N. A., Akgiil, B. ve Yildiz, E. (2017). Isletme Yoénetiminde Sanayi 4.0
Kavrami Ile Farkindalik Olusturarak Etkin Bir Sekilde Degisimi Saglamak,.
Asos Journal-Akademik Sosya Dergisi, 5(52), 545-567.

Deterding, S. (2012). Gamification: Designing for Motivation. 19(4) Interactions, 14-
17.

Dholakia, U. M. and Bagozzia P. R. (2001). Consumer Behavior in Digital
Environments. Digital Marketing, 163-200.

Discoverhongkong. (2017). https://www.discoverhongkong.com/eng/plan/traveller-
info/travel-apps.html adresinden 01.12.2022 tarihinde alinmistir.

Dixit, A. and Agarwal, M. (2015). Hybrid Approach to Search Engine Optimization
(SEO) Techniques. Suresh Gyan Vihar University Journal of Engineering and
Technology, 1(4), 1-5.

Dogantan, E. ve Inang, 1. (2020). Otel Yoneticileri Perspektifinden Dijital Pazarlama.
Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 2(1), 13-26.

Durmaz C., Bulut Y. ve Tankus E. (2018). Sanal Gerg¢ekligin Turizme Entegrasyonu:
Samsun'daki 5 Yildizli Otellerde Uygulama. Turkish Journal of Marketing,
3(1), 32-49.



108

Elbeylioglu, E. (2018). Blockchain Teknolojisi. Cyberspot Dergisi, (12), 8-9.

Erdal, E. ve Ergiizen, A. (2020). Nesnelerin interneti (IoT). Uluslararas: Miihendislik
Arastirma ve Gelistirme Dergisi, 12(3), 24-34.

Erdem, B. (2020). Bulut Bilisim Uygulama Maliyetlerinin, Miisteri Isletmeler
Tarafindan Muhasebelestirilmesi. Muhasebe ve Denetime Bakig, 19(59), 233-
252.

Erdemir, A. S. (2017). Pazarlama Y&nelimli Halkla Iliskilerde Arttirilmis Gergeklik
Coziimleri: Pokemon Go Uzerinden Bir Degerlendirme. Istanbul Ticaret
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 31, 61-79.

Erdz, S. S. ve Dogdubay, M. (2012). Turistik Uriin Tercihinde Sosyal Medyanin Rolii
ve Etik iliskisi. Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 27(1), 133-157.

Erturan, I. E. ve Ergin, E. (2017). Muhasebe Denetiminde Nesnelerin interneti: Stok
Dongiisti. Muhasebe ve Finansman Dergisi, (75) 13-30.

Ertlirk, C. (2020). Turizm Sektoriindeki Artirtimis Gergeklik (AG) Uygulamalarinin
Bireylerin Destinasyon Ziyaret Etme Niyetlerine Etkisi. Yiiksek Lisans Tezi.
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Karaman.

Eryal¢in, B. (1994). Hayalle Ger¢egin Dansi Sanal Gergeklik. Bilim ve Teknik Dergisi.
Tibitak Yaynlari. 20-27.

Eryllmaz, B. ve Zengin, B. (2014). Butik Otel Isletmelerinin Sosyal Medya
Kullanimina Yénelik Bir inceleme: Facebook Ornegi. Kastamonu Universitesi
IIBF Dergisi , 4(2) 42-59.

Esen, M. F. ve Tiirkay, B. (2017). Turizm Endiistrilerinde Biiyiik Veri Kullanima.
Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 5(4), 92-115.

Eticaret.  (2022). Entegrasyon Nedir?.  https://www.eticaret.com/e-ticaret-
sozlugu/entegrasyon-nedir/ adresinden 09.01.2021 tarihinde alinmustir.

Eticaret. (2022). E Ticaret Temel Kavramlar.
https://www .eticaret.gov.tr/cevrimiciegitim/e-ticaret-temel-kavramlar-13
adresinden 30.08.2021 tarihinde alinmistir.

Expedia. (2022). Bitcoin Terms and Conditions.
https://www.expedia.com/Checkout/BitcoinTermsAndConditions/ adresinden
03.12.2021 tarihinde alinmuistir.



109

Ey. (2022). How Digital transformation Opened New Channels For Growth. tarihinde
https://www.ey.com/en_gl/consulting/how-digital-transformation-opened-
new-channels-for-growth adresinden 07.10.2022 tarihinde alinmustir.

Fariborzi, E. and Zahedifard, M. (2012). E-mail Marketing: Advantages,
Disadvantages and Improving Techniques. International Journal of e-
Education, e-Business, e-Management and e-Learning, 2(3), 232-236.

Fontana, A., and Frey, J. (1994). Interviewing: The Art of Science. Handbook of
Qualitative Reserach, (N. Denzin ve Y. Lincoln, Dii), 361 - 376.

Fotis, J., Buhalis, D. and Rossides, N. (2012). Social Media Use and Impact During
the Holiday Travel Planning Process. Information and Communication
Technologies in Tourism. Vienna, Austria. 13-24.

Galen, C. and Cobanoglu, C. (2008). Hospitality Information Technology: Learning
How to Use it. Dubuque, [A: Kendall / Hunt.

Gartner. (2020). Digitalization. https://www.gartner.com/en/information-
technology/glossary/digitalization adresinden 29.09.2022 tarihinde alinmistir.

Gegez, A. E. (2007). Pazarlama Arastirmalar:. Istanbul: Beta Yayincilik.

Geisberger, E. and Broy, M. (2012). AAgendaCPS, Integrierte Forschungsagenda
CyberPhysical Systems (Acatech Studie). Acatech —Deutsche Akademie der
Technikwissenschaften, Munich.

Gokdemir, S. ve S. Erdem, S. H. (2017). Seyahat Acentalarinda Internet Kullanimi ve
Sosyal Medya. COMU Uluslararas: Sosyal Bilimler Dergisi, 2(3), 23-38.

Guttentag, D. (2010). Virtual Reality: Applications and Implications for Tourism.
Tourism Management, 31(5), 637-651.

Giines, A. (2018). Seyahat Sektoriinde Dijitallesmenin Diinii, Bugilinii ve Yarini.
https://www .linkedin.com/pulse/seyahat-sekt%C3%B6r%C3%BCnde-
dijitalle%C5%9Fmenind%C3%BCn%C3%BC-bug%C3%BCn%C3%BC-ve-
yar%C4%B 1n%C4%B 1 -arif-gunes/?original Subdomain=tr adresinden
28.09.2022 tarihinde alinmistir.

Giizel, T. ve Basaran, Y. (2019). Turizmde Kullanilan Mobil Uygulamalar ve Miisteri
Deneyim Etkilesimi. Sivas Interdisipliner Turizm Arastirmalart Dergisi(4),
15-32.

Hazarhun, E. (2022). Dijital Doniistim Stirecinin Turizm Sektoriine Yansimalari: Akilly
Turizm Teknolojileri Kullanimina Yéneli Bir Arastirma. Doktora Tezi. Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir.



110

Hdwalls. (2022). Top 10 Monasteries in France. https://tr.hdwalls.org/top-abbeys-of-
france-1517285 adresinden 11.03.2022 tarihinde alinmistir.

Ideasoft. (2021, 01 11). E-posta Pazarlamasi Nedir, Nasil Yapilir?
https://www.ideasoft.com.tr/e-posta-pazarlamasi-nedir-nasil-yapilir/
adresinden 30.09.2022 tarihinde alinmsgtir.

Ioturkiye. (2020). Nesnelerin Interneti Turizm Sektoriinii Nasil Etkiliyor?.
https://ioturkiye.com/2020/07/nesnelerin-interneti-turizm-sektorunu-nasil-
etkiliyor/ adresinden alindi.

IATL (2022). IATI Ile Gelecege Hazir Olun. https://www.iati.com.tr/seyahat-
asistani.html adresinden 18.09.2022 tarihinde alinmistir.

Jung, T., Chung, N. and Leue, M. (2015). The Determinants of Recommendations to
Use Augmented Reality Technologies: The case of a Korean Theme Park.
Tourism Management, 49, 75-86.

Kallier, S. M. (2017). The Influence of Real-time Marketing Campaigns of Retailers
on Consumer Purchase Behavior. International Review of Management and
Marketing, 7(3), 126-133.

Kaplan, A. M. and Haenlein, M. (2010). Users of the world, unite! The challenges and
opportunities of Social Media. Business Horizons, 53(1), 59-68.

Karaca, S. ve Giilmez, M. (2010). Mobil Pazarlama: Kavramsal Bir Degerlendirme.
Akademik Yaklasimlar Dergisi, 1(1), 69-81.

Karagoz, Y. (2019). Bilimsel Arastirma Yontemleri ve Yayin Etigi (Glincellenmis ve
Gelistirilmis 2. Basim). Ankara: Nobel Akademik Yayincilik.

Karasar, N. (2005). Bilimsel Arastirma Yontemi (15 b.). Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Karatay, A. (2015). Arttrilmis Gergeklik Teknolojisi ve Miize I¢i Eser Bilgilendirme
ve Tamtimlarmmin Artirtlmis Gergeklik Teknolojisi Yordamiyla Yapilmast.
Yiiksek Lisans Tezi. Dumlupmar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Konya.

Kaur, G. (2017). The Importance of Digital Marketing in the Tourism Industry.
International Journal of Research - Granthaalayah , 5(6), 72-77.

Kavzaoglu, T. ve Sahin, E. (2012). Bulut Bilisim Teknolojisi ve Bulut CBS
Uygulamalar1. Zonguldak: IV. Uzaktan Algilama ve Cografi Bilgi Sistemleri
Sempozyumu, (UZAL-CBS 2012), 16- 19 Ekim 2012, Zonguldak.

Kim, D. J., Kim, W. and Han, J. (2007). A perceptual mapping of online travel
agencies and prefence attributes. Tourism Management, 28(2), 591-603.



111

Kimes, S. E. (2008). The role of Technology in Restaurant Revenue Management.
Cornell Hospitality Quarterly. 49(3), 297-309.

Kinsiz, D. (2017). Sosyolojik Bir Arastirma Yapan Nitel Arastirmacty1 Bekleyen
Zorluklar. Akademik Sosyal Arastirmalar Dergisi, (48) 242-248.

Klein, M. (2020). Isletmelerin Dijital Déniisiim Senaryolari-Kavramsal Bir Model
Onerisi. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 19(74), 997-1019.

Konstantinou, J. K. (2016). Digitization of European SMEs in Tourism and
Hospitality: The Case of Greek Hoteliers. World Academy of Science,
Engeeniring and Technolgy International Journal of Social and Tourism
Science, 10(5), 1558-1562.

Kobara, K. (2016). Cyber Physical Security for industrial Control Systems and IoT.
leice Transactions on Information and Systems, 99(4), 787-795.

Kozak, N. (2014). Turizm Pazarlamasi. Ankara: Detay Yayincilik.

Kupiainen, J. (2006). Translocalisation Over the Net: Digitalisation, Information
Technology and Local Cultures in Melanesia. E-learning and Digital Media,
3(3), 280-287.

Kurbanoglu, S. S. (1996). Sanal Gergeklik: Ger¢cek Mi, Degil Mi? Tiirk
Kiitiiphaneciligi, 10(1), 21-31.

Kurgun, A., Kurgun, H. ve Giiripek E. (2007). Turizm Pazarlamasinda Kiiresel
Dagitim Sisteminin Stratejik (Global Distribution System- GDS) Stratejik
Rolii. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 9(1). 262-
274.

Kutup, N. (2016). Nesnelerin Interneti; 4H Her yerden, Herkesle, Her zaman, Her
Nesne ile Baglanti. XVI Tiirkiye'de Internet Konferansi. 30 Kasim-2 Aralik.
[zmir.

Kuzu, O. (2010). Termal Otel Web Sitelerinin Degerlendirilmesi. Yiiksek Lisans Tezi,
Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Afyonkarahisar.

Kiiciik, F. ve Bayuk, M. (2007). Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Iliskisi.
Marmara Universitesi I.I.B.F Dergisi, 22(1), 285-292.

Kiimbetoglu, B. (2005). Sosyolojde ve Antropolojide Niteliksel Yontem ve Arastirma.
Istanbul: Baglam Yayincilik.

Kwok, A. and Koh, S. (2019). Is Blockchain Technology a Watershed for Tourism
Development? Current Issues in Tourism. 22(20), 2447-2452.



112

Le, M. D. (2013). Content Marketing. DP in International Business. Haaga-Helia
University of Applied Sciences Bachelor’s Thesis. Finland.

Lee, K. (2012). Augmentedreality in Educationandtraining. TechTrends, 56(2), 13-21.

Lin, I. C. and Liao, T. C. (2017). A Survey of Blockchain Security Issues and
Challenges. International Journal of Network Security, 19(5), 653-659.

Magnadijital. (2022). Arama Motoru Optimizasyonu Nedir?
https://www.magnadijital.com.tr/blog/seo/arama-motoru-optimizasyonu-nedir
adresinden 30.09.2022 tarihinde alinmistir.

Matzat, U., Reips, U.-D. and Snijders, C. (2012). Big Data: Big Gaps of Knowledge
in the Field of Internet Science. International Journal, 7(1), 1-5.

Maxfield, M. G., and Babbie, E. (2005). Research Methods for Criminal Justice and
Criminology (Fourth Edition. b.). Wadsworth: Thomson Learning.

Mazuryk, T. and Gervautz, M. (1996). Virtual Reality History, Applications,
Technology and Future. Austria: Institute of Computer Graphics Vienna
University of Technology.

McCarthy, J., Minsky, M. L. Rochester N. and Shannon C. E. (2006). A Proposal For
The Dartmouth Summer Project On Artificial Intelligence. A Magazine, 12,
1-13.

Miah, S. j., Vu, H., Gammack, J., and McGratha, M. (2017). A Big Data Analytics
Method for Tourist Behaviour Analysis. Information and Management, 54(6),
771-785.

Mil, B. (2007). Nitel Arastirma Teknigi Olarak Goriisme: Nitel Arastirma: Neden,
Nasil, Nigin?. Ankara: Detay Yayincilik.

Mil, Z. ve Ozdogan, O. (2015). Konaklama Isletmerinde Teknoloji. Isletme Fakiiltesi
Dergisi, 16(1), 47-81.

Misith, 1. (2010). Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatérliigii. Ankara: Detay
Yayncilik.

Ugur, N. G. ve Akova, O. (2021). Gamification As a Marketing Tool In The Tourism.
Journal of Humanities and Tourism Research, 11(3), 597-613.

Ohlhorst, F. J. (2013). Big Data Analytics: Turning Big Data into Big Money.
Hoboken, NJ, U.S.A.

Oliver, R. W, Rust, R. T. and Varki, S. (1998). Real-Time Marketing. Marketing
Management, 7(4), 28-37.



113

O'Flaherty, B. and Whalley, J. (2004). Qualitative Analysis Software Applied to IS
Research - Developing a Coding Strategy. Proceedings of the 13th European
Conference on Information Systems. Finland.

Oracle. (2018). What is a Hotel Property Management System (PMS)?.
https://www.oracle.com/tr/industries/hospitality/what-is-hotel-pms.html
adresinden 22.02.2021 tarihinde alinmistir.

Onciier, M. ve Y1lmaz, B. (2003). Bilgi Ekonomisinin Turizm Endiistrisinde Yol A¢tigi
Degisimler, II. Ulusal Bilgi, Ekonomi Yonetim Kongresi Bildiriler Kitab:.
Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.S.

Ozahi, E. (2020). Siber Giivenlik / Siber Fiziksel Sistemler.
http://www.emrahozahi.com/wpcontent/uploads/2019/10/%C3%9CRGES506
END%C3%9CSTR%C4%B0 4.0 B%C3%96L%C3%9CM_2.pdf adresinden
01.12.2022 tarihinde alinmuistir.

Ozdemir, M. (2017). Artirllmis Gergeklik Teknolojisi ile Ogrenmeye Yonelik
Deneysel Calismalar: Sistematik Bir Inceleme. Mersin Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisi, 13(2), 609-632.

Ozdogan, O. N. ve Mil Z. (2015). Konaklama Isletmelerinde Teknoloji Kullaniminin
Miisteri Tatmini Uzerine Etkileri. Isletme Fakiiltesi Dergisi, 16(1), 47-81.

Ozmen, S. (2013). Ag Ekonomisinde Yeni Ticaret Yolu: E-ticaret. Istanbul: Istanbul
Bilgi Universitesi Yayinlari.

Parviainen, P., Tihinen, M., Kééridinen, J. and Teppola, S. (2017). Tackling The
Digitalization Challenge: How To Benefit From. International Journal of,
5(1), 63-77.

Pan, B., Xiang, Z. and Fesenmaier, D. R. (2011). The Dynamics of Search Engine
Marketing For Tourist Destinations. Journal of Travel Research, 50(4), 365-
3717.

Papadakis, J. (2013). Increasing Visibility and Student Retention: Marketing Within a
Departmental Academic. The Journal of Nacada, 36(2).

Posist. (2021). Personalized Restaurant Marketing: The Simplest Way to Increase
Sales.https://www.posist.com/restaurant-times/restro-gyaan/personalised-
restaurantmarketing.html adresinden 25.12.2021 tarihinde alinmustir.

Processera. (2021). Cok Kanalli Miisteri Deneyimi nedir?.
https://processera.com/tr/blog/dijital-deneyim-tasarm-10/cok-kanall-musteri-
deneyimi-nedir-133 adresinden 05.12.2021 tarihinde alinmstir.



114

Riahi, Y. and Riahi, S. (2018). Big Data and Big Data Analytics: Concepts, Types and
Technologies. International Journal of Research and Engineering, 5(9), 524-
528.

Salman, M. (2018). Turizmde Dijital Pazarlama Faaliyetlerinin Geri Doniistimiinii
Olgiimliiyor Musunuz?. https://muratsalman.net/turizmde-dijital-pazarlama-
geri-donusum-olcumluyor/ adresinden 18.10.2022 tarihinde alinmistir.

Sanalmuze. (2022). Kiiltiir Varliklar1 ve Miizeler Genel Mudiirligi. 03 11, 2022
tarihinde https://sanalmuze.gov.tr/? Dil=1 adresinden alind1

Sar1, Y. ve Kozak, M. (2005). Turizm Pazarlamasina Internetin Etkisi: Destinasyon
Web siteleri i¢in Bir Model Onerisi. Akdeniz IIBF Dergisi, 5(9), 248 - 271.

Saritas, T. ve Uner, N. (2013). Egitimdeki Yenilik¢i Teknolojiler: Bulut Teknolojisi.
Egitim ve Ogretim Arastirmalar: Dergisi, 2(3), 192-201.

Sariyer, K. G. (2013). Halkla Iliskiler Yonetiminde Dijital Déniisiim. Yiiksek Lisans
Tezi, Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Sas. (2021). Multichannel Marketing.
https://www.sas.com/en_us/insights/marketing/multichannel-marketing.html
adresinden 05.12.2021 tarihinde alinmistir.

Savenye, W. and Robinson, R. (2004). Qualitative Research Issues and Methods: An
Introduction for Instructional Technologists (2nd Ed. b.). (N. L. Mahwah, Dii.)
In D. Jonassen, (Ed) Handbook of Research on Educational Communications
and Technology.

Seaborn, K. and Fels, D. (2015). Gamification In Theory and Action: A survey.
International Journal of Humancomputer Studies, 14, 14-31.

Sevli, O. (2011). Bulut Bilisim Ve Egitim Alanminda Ornek Bir Uygulama. Yiiksek
Lisans Tezi. Siileyman Demirel Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Isparta.

Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi. (2007). Seyahat Acentaligi Hizmetleri, Gruplar: ve
Calisma Esaslart.

Seyrek, I. H. (2011). Bulut Bilisim: Isletmeler igin Firsatlar ve Zorluklar. Gaziantep
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10(2), 701-713.

Scientu. (2022). Dijitallesme Nedir?. https://scientu.net/dijitallesme-nedir/ adresinden
29.09.2022 tarihinde alinmuistir.

Shamim, S., Cang , S., Yu, H. and Li, Y. (2017). Examining the Feasibilities of
Industry 4.0 for the Hospitality Sector with the Lens of Management Practice.
Energies, 10(4), 1996-1073.



115

Similarweb. (2022). Diinya Genelinde En Popiiler Mesajlasma Uygulamalari.
https://www.similarweb.com/blog/tr/arastirma/pazar-arastirmasi/worldwide-
messaging-apps-3/ adresinden 30.11.2022 tarihinde alinmustir.

Statista. (2018). Number of mobile phone messaging app users worldwide from 2018
to  2025.  https://www.statista.com/statistics/483255/number-of-mobile-
messaging-users-worldwide/ adresinden 01.09.2022 tarihinde alinmistir.

Sahin, B. ve Cibit, O. (2016). Mobil Pazarlama ve Online Aligveris iliskisine Yonelik
Tiiketici Algilari: Seyahat Acentasi Miisterilerine Yonelik Bir Arastirma.
Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 9(44), 1221-1231.

Sahin, C. (2022). Endiistri 4.0 ve Dijitallesmenin Calisma Hayatina Etkisi: Insaat
Sektoriinde Nitel Bir Calisma. Yiksek Lisans Tezi. Kocaeli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kocaeli.

Sekerci, C. (2017). Sanal Gergeklik Kavraminin Tarihgesi. Journal of International
Social Research, 10(54), 1126-1133.

Simsek, H. ve Yildirim, A. (2005). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri (5
b.). Ankara: Seckin Yaymcilik.

Simsek, H. ve Yildirim, A. (2016). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri.
Ankara: Seckin Yayincilik.

Techinside. (2018). isletmeler I¢in Mesaj ve Mesajlasma Platformlar: Neden Onemli?.
https://www.techinside.com/isletmeler-icin-mesaj-neden-onemli/ adresinden
06.02.2022 tarihinde alinmustur.

TDK. (2019). Tiirk Dil Kurumu Tirkge Sozliik. ttps://sozluk.gov.tr/ adresinden
20.09.2022 tarihinde alinmistir.

Tekin, O. (2017). Artirilmis Gergeklik Uygulamalariin Destinasyon Pazarlamasinda
Incelenmesi:Seyahat ACentalar1 ile lgili Bir Arastrma. Doktora Tezi.
Necmettin Erbakan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Thierauf, R. J. (1995). Virtual Reality Systems for Business. USA: Greenwood
Publishing Group.

Thinktech. (2020). https://thinktech.stm.com.tr/tr/covid-19-sonrasi-calisma-
hayatinin-gelecegi adresinden 29.11.2022 tarihinde alinmistir.

Thinkwithgoogle. (2016). TUI uses Google Analytics to understand mobile’s
contribution to online sales, increases return on ad spend by 7%.
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-cee/marketing-strategies/app-and-
mobile/tui-uses-google-analytics/ adresinden 07.10.2022 tarihinde alinmistir.



116

Ticaret.gov. (2022). Dijital Ticaret Tanim ve Kavramlar. 08 30, 2020 tarihinde
https://ticaret.gov.tr/hizmet-ticareti/elektronik-ticaret/dijital-ticaret-tanim-ve-
kavramlar#:~:text=ELEKTRON%C4%B0K%20T%C4%B0CARET%20KA
VRAMI&text=%C3%9Clkemizde%20ise%620e%2Dticaret%2C%206563 her
%20t%C3%BCrl%C3%BC%?20faaliyet%E2%80%9D%200larak%20tan%C4
%B1m adresinden alind1

Todor, R. D. (2016). Blending Traditional and Digital Marketing. Bulletin of The
Transilvania University of Brasov. Series V: Economic Sciences, 9(1), 51-56.

Tsaih, R. H. and Hsu, C. C. (2018). Artificial Intelligence in Smart Tourism: A
Conceptual Framework . The 18th International Conference on Electronic
Business, Guilin, China. 124-133.

Tuncay, 1. (2018). Deneyimsel Pazarlamada Arttirilmis Gergeklik Uygulamalart Ile
Tiiketici Satin Alma Niyeti Arasindaki Iliski ve Bir Arastirma. Yiiksek Lisans
Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

TUIK. (Agustos 2021). Tiirkiye Istatik Kurumu. Hanehalk: Bilisim Teknolojileri (BT)
Kullanmim  Arastirmasi.  https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Hanehalki-
Bilisim-Teknolojileri-(BT)-Kullanim-Arastirmasi-2021-37437 adresinden
20.09.2021 tarihinde alinmustir.

Tiirkay, B. (2021). Akilli Teknolojilerin Turizm Isletmelerinin Dijitallesmesinde ve
Tiiketici Davramslarindaki Rolii. Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Turntklid, A. (2000). Egitimbilim Arastirmalarinda Etkin Olarak Kullanilabilecek
Nitel BirArastirma Teknigi: Gortisme. Kuram ve Uygulamada Egitim
Yonetimi, 24(24), 543-559.

TURSAB. (2021). Seyahat Acentalarmin Calisma Alanlart ve Hizmetleri.
https://www .tursab.org.tr/assets/pdf/tursab-akademi/e-egitim/konu-
ozetleri/unite-05.pdf adresinden 20.09.2021 tarihinde alinmustir.

TURSAB. (2019). Turizm Sektérii Dijitallesme Yol Haritasi, Seyahat Acentalar
Dijital Déniisiim Raporu. Istanbul: Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi.

TURSAB Akademi. (2019). Turizme Giris Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigii.
Tiirsab Akademi.

Unibravo. (2021). Miikemmel Cok Kanalli Deneyimlere Sahip 15 Marka Ornegi.
https://www.unibravo.com/blog/mubhtelif-1/post/mukemmel-cok-kanalli-
deneyimlere-sahip-15-marka-ornegi-38 adresinden 05.12.2021 tarihinde
alinmustir.



117

Ural, A. ve Kilig, 1. (2006). Bilimsel Arastirma Siireci ve Spss Ile Veri Analizi . Ankara:
Detay Yaymcilik.

Uygur, S. (2007). Turizm Pazarlamasi. Ankara: Nobel Yayin.

Verevka, T. V. (2019). Development of Industry 4.0 in the Hotel and Restaurant
Business. IBIMA Publishing - IBIMA Business Review. 2019, 12.

Weber, J. (2014). Gaming and Gamification in Tourism Best Practice Report. Digital
Tourism Think Tank. 1-14.

Webiusdigital. (2022). YouHotel Digital Concierge.
https://webiusdigital.com/youhotel/  adresinden  06.02.2022  tarihinde
alinmustir.

Werthner, H. and Klein, S. (1999). Information Technology and Tourism: A
Challenging Relationship. Springer-Verlag, Wien.

Whyte, A. (2019). Surf Air Announces Voy A New Blockchain Powered Loyalty

Platform For Travel Rewards.
https://www.corporatejetinvestor.com/news/surf-air-announces-voy-a-new-
blockchain-powered-loyalty-platform-for-travel-rewards/ adresinden

08.10.2022 tarihinde alinmustur.

Wikipedi. (2022). Cluny Abbey. https://en.wikipedia.org/wiki/Cluny Abbey
adresinden 20.09.2021 tarihinde alinmastir.

World Tourism Organization Report. (2008). www.wto.org adresinden 15.09.2022
tarihinde alinmustir.

Worgcompany. (2021). Genel E-ticaret Entegrasyonu Nedir?.
https://www.worqcompany.com/genel/e-ticaret-entegrasyonu-nedir/
adresinden 09.01.2022 tarihinde alinmistir.

Xiang, Z. and Fesenmaier, D. (2016). Analytics in Smart Tourism Design: Concepts
and Methods. Springer.

Xu, F., Buhalis, D. and Weber, J. (2017). Serious Games and The Gamification of
Tourism. Tourism Management, 244-256.

Xu, F., Tian, F., Buhalis , D., Weber, J. and Zhang , H. (2016). Tourists As Mobile
Gamers: Gamification For Tourism Marketing. Journal of Travel and Tourism
Marketing, 33(8), 1124-1142.

Yagar, F. ve Dokme, S. (2018). Niteliksel Arastirmalarin Planlanmasi: Arastirma
Sorulari, Orneklem Secimi, Gegerlik ve Giivenirlik. Gazi Saghk Bilimleri,
3(3), 1-9.



118

Yatrrm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii. (2022). Seyahat Acentasi.
https://yigm.ktb.gov.tr/TR9648/seyahatacentasi.html#:~:text=Seyahat%20ace
ntalar%C4%B1%2C%20k%C3%A2r%20amac%C4%B1%:20ile,vas%C4%B
1tas%C4%B1%20ile%20pazarlayabilen%20ticar%C3%AE%20kurulu%C5%
9Flard%C4%B 1r. adresinden 20.09.2022 tarihinde alinmistir.

Yavuz, M. C. (2019). Smart destination: Tourism, innovation, entrepreneurship,
challenges. Journal of Tourism Theory and Research, 5(2), 203-211.

Yazici, S. ve Ayazlar, G. (2019). Bulut Bilisim ve Turizm 4.0. (Editér: Abdullah
Karaman, Kiirsat Saymn), Dijital Turizm Sektoriin Yeni Gelecegi. Konya:
Egitim Yayinevi. 61-80

Yetkin, Y. (2019). Konaklama Isletmelerinde Dijitallesme Ve Dijitallesmenin
Siirdiiriilebiliv Turizm Ile Iliskisi. Yiiksek Lisans Tezi, Van Yiiziincii Y1l
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Van.

Yildirim, A. (1999). Nitel Arastirma Yontemlerinin Temel Ozellikleri ve Egitim.
Egitim ve Bilim Dergisi, 23(112), 7-17.

Yildinnm, K. (2010). Raising the Quality in Qualitative Research;Elementary
Education Online. 9(1), 79-92.

Yilmaz, H. and Coskun, 1. (2016). New Toy of Marketing Communication in Tourism:
Gamification:e-Consumers in the Era of New Tourism. Singapore: Springer.

Yolal, M. (2003). Tirkiye'deki Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Konaklama
Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullanimi. Anadolu Universitesi Doktora
Tezi. Eskisehir. Anadolu Universitesi Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal.

Yurdakul, M. (2007). Iliskisel Pazarlama Anlayisinda Miisteri Sadakati Olgusunun
Ayrmtili Bir Sekilde Analizi. , Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 268-287.

Yiiksek, G. (2013). Bilgi Teknolojilerinin Gelisimi, Seyahat Isletmeleri ve Kiiresel

Dagitim Sistemi Ornegi. Internet Uygulamalari ve Yénetimi Dergisi, 4(1), 53-
68.

Zhou, Z. (2001). E-Commerce and Information Technology in Hospitality and
Tourism. Canada:Thomson Learning.

Zilincan, J. (2015). Search engine optimization. T. T. Cbuinternational Conference on
Innovation. Prague: Central Bohemia University.



119

Zlatanov, S. and Popesku J. (2019). Current applications of artificial intelligence in
tourism and hospitality. International Scientific Conference on Information
Technology and Data Related. Belgrade, Serbia. 84-90.



120

EKLER

EK 2. Goriisme Formu ve Sorulari,

Arastirma Konusu: Seyahat Acentalarinda Dijitallesme: Istanbul Ornegi

Sayin Katilimct,

Bu goriisme formu “Seyahat Isletmelerinde Dijitallesme: Istanbul Ornegi”
konulu akademik bir aragtirmaya veri toplanmasi amaciyla yapilmaktadir. Bu sebeple
goriismede vereceginiz bilgiler sadece bu arastirmada fayda saglayacak ve bagka higbir

amag icin kullanilmayacak olup, arastirmaci tarafindan gizli kalacaktir.
Gamze BICER
Diizce Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Doc. Dr. Zeynep MESCI

Diizce Universitesi, Akgakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

GORUSME SORULARI

e Yasmiz?
e Medeni Durumunuz?

e Egitim Durumunuz?

1) Dijital teknolojiler hakkinda neler diisiiniiyorsunuz? (Seyahat acentalar1 agisindan)

2) Dijital teknolojileri takip ederken hangi yontem ya da siire¢ izleniyor? Bunun igin

gerekli olan orgilitlenmeyi ya da organizasyon yapisini nasil kuruyorsunuz?

3) Ekip arkadaslarinizin dijital doniisiime adapte olabilmeleri i¢in neler yapiyorsunuz?

(Egitim, seminer)
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4) Dijitallesmeye yonelik tercih ettiginiz otomasyon sistemleri hakkinda bilgi verebilir
misiniz? Halihazirda kullandiginiz otomasyon sistemini neden tercih ediyorsunuz, size

ne gibi avantajlar ya da dezavantajlar yaratiyor?

5) Dijital déniisiimde gelisim siireciniz hakkinda bilgi verir misiniz? (Orgiitsel

siirecler, operasyonel faaliyetler vb.)

6) Dijital teknolojilere yonelik yatirnm yapiyor musunuz? Dijital teknolojilere ait

yatirimlarinizi nasil planliyorsunuz?

7) Dijital teknolojiler sonrasi maliyetlerinizdeki degisim nasil goézlemlediniz?

(Olumlu, olumsuz)
8) Dijitallesme ile gelir durumunuzda ne tiir degisiklikler gézlemlediniz?

9) Genel olarak diinyada yasanan dijitallesme sizin faaliyetlerinize nasil yansidi?

(Online rezervasyonlar, otellerde ya da havayollarinda yapilan uygulamalar)

10) Dijitallesme sonucu miisterilerinizde ne gibi kolayliklar veya zorluklar olustugunu

diisiiniiyorsunuz?

11) Covid siireci dijitallesme siirecini nasil etkiledi? (Bu siireci nasil yonetiyorsunuz?)

Katkilariniz Icin Tesekkiir Ederim...
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