T.C.
ISTANBUL TiCARET UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTIiTUSU
~ TURIZM ISLETMECILIiGI ANABILIiM DALI |
TURIZM ISLETMECILiGi YOKSEK LISANS PROGRAMI

CINLI TURISTLERIN iSTANBUL’DAKI TURISTIK I'J”RI"JNLE“Ri
SATIN ALMALARINDA ACENTA VE INTERNET ARACILIGI
ETKILERININ ARASTIRILMASI

Yiiksek Lisans Tezi

MAIHEMUTI PALIDAN

Istanbul, Mayis 2018



T.C.
ISTANBUL TICARET UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU
TURIZM ISLETMECILiIGI ANABILIiM DALI
TURIZM iSLETMECILIGI YUKSEK LISANS PROGRAMI

CINLI TURISTLERIN iSTANBUL’DAKI TURISTiK URUNLERI
SATIN ALMALARINDA ACENTA VE INTERNET ARACILIGI
ETKILERININ ARASTIRILMASI

Yiiksek Lisans Tezi

MAITHEMUTI PALIDAN
100043726

Damisman: Prof. Dr. Niizhet KAHRAMAN

Istanbul, Mays 2018



By=
i rc

TC.ISTANBUL TICARET  ISTANBUL TICARET UNIVERSITESI
ONIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUS

YUKSEK LISANS TEZ! ONAY FORMU

olugturulan jliri tarafindan oybirligi/oycoklupu ile Yiiksek Lisans Tezi olarak kabul edilmistir.

UNVANL ADI SOYADI
TEZ DANISMANI S Prof. Dr. Nuzhet KAHRAMAN . .
JURI UYES!
JUR] UYES] reeereeeoreern PrOf DR, Onur GULBAHAR. ...

{*) Yiiksek lisans tez savunma jiirileri en az biri kurum disindan olmak fizere danigman dahil en az iig dgretim iyesinden olugur.
Jorinin fic kisiden olusmas: durumunda es danigman jiri tiyesi olamaz. Eg tez danigmammn jiiri ilyesi olmast durumunda ass!

jliri bes liveden olugur,

ENS.FR.Y15 06.11.2017




TESEKKUR

Yiiksek lisans egitimim boyunca ve Tez ¢alismam siirecinde kiymetli bilgi, birikim
ve tecriibeleri ile bana yol gésterici ve destek olan degerli damgman hocam Saym Prof.
Dr. Niizhet Kahraman’a, ilgisini ve onerilerini gostermekten kaginmayan Saymn Ogrt.

Gorv. Ebru Ulucan’a sonsuz tesekkiir ve saygilarimi sunarim.

ii



OZET

Bilgi teknolojilerindeki luzh gelisimlerle birlikte internet, turizm endiistrisin her
alaninda sik ve etkin kullamlmaktadir. Internet, seyahat acentalarmm tamtim ve
pazarlama faaliyetlerinde vazgegilmez bir arag haline gelmistir. Seyahat acentalari
internetle zaman ve smmr kisitlamasi olmadan iirtinlerini titketicilere sunabilirken,

tilketiciler de internet iizerinden daha uygun fiyata turistik {iriinleri satin alabilmektedir.

Bu ¢alisma Cinli turistlerin Istanbul seyahatinde turistik iiriinleri satin almalarinda
seyahat acentalar1 ve internetin etkilerini incelemek amaciyla yapilmistir. Bu kapsamda
Istanbul’a ziyarete gelen 200 Cinli turist ile anket caligmas) gerceklestirilmistir.
Aragtirma bulgularina gére Cinli turistlerin seyahate ¢ikmadan 6nce internetten
destinasyonla ilgili aragtirma yaptiklarini, seyahat satin almalarindaki en énemli faktoriin
tur programlari oldugu ve seyahat planini, seyahat acentalar ve interneti ortak kullanarak
gerceklestirdikieri belirlenmigtir.

Anahtar Kelimeler: Internet, Cinli turist, seyahat acentalan, tiiketici davraniglar
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ABSTRACT

In this era of fast development of science and information technology, the travel
industry became dependent on the Internet. The Internet is essential for advertising and
marketing for travel agencies. Travel agencies use the Internet to sell travel products no
matter where clients are located. At the same time tourists can buy cheap travel products

online. The consuroption behavior of tourists has also been affected.

The purpose of this research is study the influence on travel agencies and networks
for Chinese tourists who buy travel products of Istanbul. This survey had collected:
information from 200 Chinese tourists who travel in Istanbul. According to research
findings, Chinese tourists perfer to use internet collect information about the destinations
before they travel. Tourist routes are a key factor which affects Chinese tourists buying
tourism products. Chinese tourists buy travel product not only online but also through

travel agencies.

Keywords: Internet, Chinese tourist, travel agencies, consumption behaviors
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GIRiS

Diinyamn en kalabalik ve satin alma giicii paritesi agisindan en bityiik ekonomisi
haline gelen Cin son yillarda oldukga ilgi gekmektedir. 2017 yilinda yapilan Yeni Ipek
Yolu Zirvesi ve Cin Ulusal Kongresi’nde alinan kararlar Cin’in giderek diinyaya daha
¢ok acilan bir tilke olacagini gdstermektedir (Duran, 2017). 65 iilkenin ekonomisini
dogrudan etkileyen dev proje “Bir Kusak Bir Yol Projesi”, Cin’den Avrupa’ya kadar
uzanan deniz ve karalarinda yeni ipek yolu inga etmektir. Cin’in “Bir Kusak Bir Yol
Projesi” ile Tirkiye’nin Orta Koridor stratejisinin kenetlenmesi, 8nemli stratejik
projelerdeki ig birliinin hizlandimlmas, iki tilke arasinda ekonomi, ticaret, turizm, egitim
gibi alanlardaki ig birliginde daha ¢ok olumlu sonug elde edilmesini amaglamaktadir (Zou,
2017). Cin ile ticarette &ne gikan sektorlerde Turizm endiistrisi vazgegilmez bir noktaya

gelmistir.

Uzun yillar ucuz iggiicit ile tiim diinyanin #iretim merkezi haline gelen Cin’de bugtin
itibariyle asgari ticret ortalama 290 dolar ile pek ¢ok iilkenin iizerinde seyretmektedir.
Pazar aragtirma girketi Euromonitor verilerine gére, Cin imalat sektériinde ortalama iicret
Brezilya, Arjantin, Meksika gibi iilkelerin iizerine gikmig durumda. Bu durum toplumda
orta sinifin alim giictinii artinrken, {ilkede bir tiiketim patlamasinin da éniinii agt (Duran,

2017) .

Cin Halk Cumhuriyeti Kiiltir ve Turizm Bakanhgi’nin aragtirmasma gére 2017
yilinda yurtdis: seyahatine ¢ikan Cinli sayis1 130 milyona ulagnustir. Bu rakam gegen yila
gdre ylizde 7’1ik artigla, Cin’in diinyanin en ¢ok yurtdisina turist génderen tilke oldugunu
kanitlamigtir. CTA. (Gin Turizm Akademisi) ve Cin'deki en bityiik turizm web sitesi
Ctrip.com’ un raporunda, bu siiregte yapilan tiketim harcamalarmin 115 milyar 9 yiiz
milyon dolara ulagtig tahmin edilmektedir (Cin Turizm Akademisi, 2018). Bu anlamda



Cin, diinyada birgok iilkenin 6ncelikli hedef pazar haline gelmektedir. Tiirkiye’nin sahip
oldugu zengin dogal ve kiiltiirel degerlerle, bu pazardan yiiksek oranda yararlanmasi
gerekmektedir (Ongan, 2010).

Son yillarda Tiirkiye’nin Cin televizyon programlarinda tamiilmasi, Cinlilerde
Tirkiye merakim uyandirmugtir. Istanbul’un tarihi eserleriyle fotograf c¢ekmek,
Kapadokya’da balona binmek, Cinli gengler arasinda yiikselen bir trend olmaktadir.
Tirkiye’nin Cinlilere uyguladip1 elektronik vize imkém, iki {ilkenin en bityiik havayolu
sitketi THY ve Air China’min Pekin, $angay, Guangzhou, Hongkong gibi onemli
schirlere Istanbul’dan direkt ugus gergeklestirmesi Tiirkiye'yi ziyaret eden Cinli turist
sayisinin artigt igin dnemli bir etken olmaktadir. Cin’de 2018 “Tiirkiye Turizm Yihh”
olarak ilan edilmesi, iki fitke arasindaki ziyaretci sayis1 ve turizm harcamalarinin artacag

yoniindeki beklentileri giiglendirmektedir.

Bu ¢aligmada, bir anket ¢aligmasi ile [stanbul’a gelen Cinli turistlerin demografik
ozelliklerinin yam sira, turistlerin Istanbul ziyaretinde seyahat acentalar: ve internetin
etkileri incelenmektedir. Cegitli agilardan da turistik davrams profillerinin belirlenmesine

calisilmstur.

1. SEYAHAT ACENTASI KANALIYLA SEYAHAT
PROGRAMLARININ GELIiSTIRILMESi

Turizm bugiin diinyamin en izl biiyityen ve en 6nemli sektérlerinden biridir. Turizm,
insanlarin farkl: amaglarla gergeklestirdikleri seyahatler ile ilgili bir faaliyettir. Bu gegici
seyahatlerinde insanlar enformasyon, seyahat formaliteleri, transfer, konaklama,
ulagtirma, rehberlik ve ara¢ kiralama gibi cesitli hizmetlere ihtiyag duymaktadirlar.
Seyahat acentalan turistlerin yararlandiklan ve turizm {iriiniinii olarak ifade edilen bu
hizmetlerin, paket tur olarak veya birbirinden bagimsiz hizmetler olarak turistler ile

bulugmasmi saglayan arac: igletmelerdir (Timur & Bardakogly, 2015, 5. 182).



Seyahat acentalart turizm endiistrisinin en Snemli dagitim aracilarindan biridir.
Seyahat acentalar: seyahatin her agamasinda miisterilerin seyahat gereksinimlerini
kargilamak i¢in hizmet vermektedir. Insanlarin seyahat taleplerinin artisiyla seyahat
acentalarimn sayilar1 da her gegen gtin artmaktadir. Tiirkiye Seyahat Acentalan Birligi
(TURSAB) ve Cin Halk Cumhuriyeti Turizm Bakanlig: (CNTA) verilerine gére 2016
yilinda Tiirkiye’de 9162, Cin’de ise 27939 seyahat acentasi faaliyet gostermektedir.

1.1.Seyahat Acentas1 Taninm

Seyahat acentas1, genis anlamda tamimlanacak olursa, yolculuk yapmay: diisiinen
turist, ig adam veya herhangi bir kiig;ini'n yolculugu ile ilgili tiim ihtiyaglarint kargilayan
ticari kurulugtur. Baz: seyahat acentalari, toptanci olarak ¢alisirken bazilar perakendeci
olarak faaliyet gosterirler. Seyahat acentalar1, turizm {iriiniinii, tekil iireticilerin pazara
sunduklan sekliyle pazarlayabilecekleri gibi, tekil iireticilerden aldiklar: iirtinleri, bir

araya getirerek yeni bir tiriin geklinde de sunabilirler (Sadig, 2017).

Horst Wolwe’ye gore seyahat ve tatil iireten ulagtirma, konaklama, agirlama, eglence
ve diger turizm isletmelerinin iriinlerini oldugu gibi ya da bu iiriinleri, hizmetleri bir
araya getirerek, diizenlenmis olarak tiiketiciye 6zel tekniklerle pazarlayan, gelistirilmis
satig yontemnleri ile sunan, satan ticari kuruluglar seyahat acentasi olarak tanimlamr (Ig6z,

Seyahat Acentalart ve Tur Operatérliigii Yénetimi, 2006).

Diinya Turizm Orgiitic (WTO) seyahat acentalarmi su sekilde tamimlamigtir.
“Turistlere konaklama, ulastimma ve seyahatleri hakkinda enformasyon hizmeti sunan ve
belirli bir komisyon kargiiginda turizm treticisi ile nihai tiketicisi arasinda aractlik

yapan ticari igletmelerdir” (Hactoglu N. , 2013, s. 39).

Tirkiye’de seyahat acentalarinin faaliyetlerini diizenleyen 5 Ekim 2007 tarih ve
26664 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat
Acentalan Birlifi Kanunuw’nun birinci maddesinde seyahat acentalarn su sekilde
tanimlanmaktadir. “K4r amaci ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler vermeye, paket turlan

oiugturmaya, turizm amagh konaklama, ulagtirma, gezi, spor ve elence saglayan



hizmetleri gdrmeye yetkili olan, olusturdugu iiriinii kendi veya difer seyahat acentalan
vasitastyla pazarlayabilen ticari kuruluslar” (T.C.Resmi Gazete, 2007).

Yasal mevzuata gore ve literatiirde bulunan birgok tamim incelendiginde, seyahat
acentalan belirli bir kar karsilifinda tasima, konaklama, yiyecek-igecek, eglence gibi
turistik mal ve hizmet Griinlerinin pazarlamasim yaparak satisa sunan, turistlere
enformasyon kaynag saglayan, turizm ekonomisine ve odemeler dengesine katkida

bulunan ticari kuruluglardur.

1.2.Seyahat Acentalarmn Islevieri

Turizm dagitim sisteminde yer alan seyahat acentalar: turistik iiriinlerin titketicilere
sunmak igin birgok iglevler gergeklestirirler. Bu iglevler makro ve mikro dizeyde

incelenebilir,

Tablo 1.Seyahat Acentalarmin Makro Ve Mikro Diizeydeki iglevleri

Makro Diizeydeki islevleri Mikro Diizeydeki Islevleri
Bolgeler Destinasyon Diger Turizm fgletmeleri | Titketiciler
Diizeyindeki Diizeyindeki Diizeyindeki Ditzeyindeki
Islevieri islevler Islevler Islevier
Yabanct  Sermaye | Ustyap: On Finansman Saglamas: | Bilgi Saglama

Ve Doviz Girisi, | Yatirimlar
Milli Gelire Olumlu

Katk:
Katma Deger Pazarlama Ve Kapasite Kullamm Oramim | Turizm Uriiniinde
Yaratmas; Ve Yeni Turizm Artirmast Secenckler Yaratma
Carpan Etkisi Destinasyonian

Bulma
Altyapimn Destinasyonun Tegvikler Giiven Verme

Geligsmesine Katkis1 | Gelismesine

Ve Istihdam Katkisi
Bolgesel s birlikleri | Ulasilabilirlik Satig Maliyetleri Paket Program
Tanirm Ve Reklam Fiyat Belirleme Rahathik Ve Kolaylik




Sosyo-Kiiltiire] Risk Ustlenme
Etkilegim
Cevrenin Koordinasyon
Korunmas

Kaynak: Demir,2014

Her biri ticari amaglar igin kurulmus olan seyahat acentalar, ticari kazang elde

etmenin disginda birgok da gorev Ustlenmektedirler. Seyahat acentalarinin  iilke

ekonomileri i¢indeki iglevleri agagida sayrlmistir (Akman, 2012, s. 52).

1y

2)

Turizmi Geligtirmek; Turizm hareketleri her gecen yil daha da hiz kazanarak
gelismeye devam etmektedir. Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO)
2016 y1lma iliskin "Diinya Turizm Barometresi" raporunda, terér, siyasi olaylar ve
ekonomik krizlere ragmen uluslararas: seyahatlerin yiizde 3,9 oraninda biyiiyerek 1
milyar 235 milyona ulagtigim belirtmistir. 2016 yilindaki kiiresel seyahatgi say1sinin
gegen yila kiyasla 46 milyon arttig1 belirtilen UNWTO raporunda, kiiresel ekonomik
krizin bagladigz 2008 yilma gére ise artis miktarmin 300 milyon oldugu ifade
edilmektedir (UNWTO, 2017). Bu gelisme genellikle Avrupa ve Amerika’ya yénelik
olmakla birlikte 6zellikle son yillarda uzak dogu iilkelerinin de diinya turizminde pay
sahibi olmaya bagladifi goriilmektedir. Bu sonug iginde paket turlarla yapilan
seyahatlerin Snemli bir payr oldugu bilinmektedir. Seyahat acentalar1 turistlerin
ekonomik durumuna, ilgi alanlarina ve toplumsal &zelliklerine uygun geziler ve turlar
diizenlemektedir. Béylece turizme katilan insanlarmn sayisim artirarak turizmden elde
edilen gelirleri maksimize etmektedir (I¢6z,2011, 5.75). Bu nedenle seyahat acentalan
turizmin gelismesinde énemli rol oynamaktadir.

Tamtim ve Pazarlama Faaliyetlerine Katkida Bulunmak; Diinyada birgok iilkede
turistik tamtim ve pazarlama hizmetleri resmi turizm 6rgiitleri ve bagli birimier
tarafindan yapilmaktadir. Seyahat acentalar1 da turistik iiriin ve hizmetlerin satig
pazarlama faaliyetlerini yapmakta ve bu siirecte iilke turizminin tamtilmasma ve
pazarlamasina katkida bulunmaktadir (Misirly, 2008, s. 40). Kiiltiir ve Turizm
Bakanlign her yul Tiirkiye’deki Cin pazar1 i¢in hizmet sunan seyahat acentalariyla
birlikte Cin Uluslararast Turizm Fuari (CITM) gibi fuarlara katilmaktadir. Bu



fuarlarda seyahat acentalan hem kendi {irtinlerini pazarlamakta hem Tirkiye’yi

Cin’deki seyahat acentalan ve yerel halka tamtmaktadir.

Tablo 2.Ulkelere Gore Ziyaretci Sayist ve Turizm Geliri

Zijyaretci sayisi Turizm geliri
Sira Ulke {(Milyon Kisi) Sira Ulke (Milyon Dolar)
2015 2016 2015 2016
1 | Fransa 84.5 82.6 1 ABD. | 2054 205.9
2 |ABD. 71.5 75.6 2 Ispanya 56.5 . 60.3
3 | Ispanya 68.5 75.6 3 Tayland 44.9 49.9
4 | Cin - 56.9 59.3 4 Cin 45 44.4
5 | Italya 50.7 52.4 5 Fransa 44.9 42.5
6 | Ingiltere 34.4 35.8 6 Italya 39.4 40.2
7 | Almanya 35 35.6 ) Ingiltere 45.5 39.6
8 | Meksika 32.1 35 8 Almanya 369 374
9 Tayland 1299 326 9 Hong Kong 36.2 329

(Cin) .
10 | Tirkiye 39.5 253 10 | Avustralya 28.9 324

Kaynak: UNWTO,2017

3) Yeni Destinasyonlan1 Uretmek ve Hizmete Sunmak; Seyahat acentalar turistik
talepteki degisimlere uyum saglamak ve yeni turistik iirtinler yaratarak yasamlarmm
stirdiirmek zorundadir. Tiiketicilerin furizm talebinin zevk ve egilimleri her gecen yil
degisiklik gistermektedir (I¢6z,2011, 5.75). Yillar énce turizmde tatil anlayis: sadece
deniz, kum, giines olmugtur. Bugiinlerde ise, tatil iiriinleri gesitlendirilmis ve
renklendirilmigtir. Ttiketiciler kendi tercihine gore alternatif turizmin cegitlerinden
yararlanmaktadir. Seyahat acentalarmin yeni bir destinasyonu turistlere sunmas: ve

yonlendirmesi bu destinasyonun da gelisimini saglamaktadir.

4) Turistik Mal ve Hizmet Fiyatlaninda Segenek Yaratmak; Seyahat acentalar
diizenledikleri turlar geng, meslek, yas, egitim ve benzeri yonlerden degisik
ozellikleri olan guruplar igin alternatif fiyath ve programli turlar diizenleyerek daha

fazla insanun turizm faaliyetlerine katilmasini saglamaktadirlar (I¢62,2011, s.75).



3)

6)

7

Turistik Uriin ve Hizmet Fiyatlarinda Indirim Saglamak; Kisilerin kendi imkanlar ile
tatile gitmeleri, bir acenta vasitas1 ile gitmesinden ¢ok daha pahaliya gelmektedir. Kigi
kendi bagma ¢ikacagl seyahatlerde otomobilin benzin masrafini tek bagina vermek
zorunda kalacak, otelde ve restoranlarda tek bagina oldugu i¢in grup indirimlerinden
faydalanamayacaktir. Halbuki seyahat acentalar: turizm sektoriindeki diger ilretici ve
ulagim firmalan ile yapmug olduklan zel anlagmalar ve toplu pazarhk giicii nedeniyle
{irtinlere cok daha ucuz fiyatlarla sahip olmaktadirlar. Tatilini bir acentadan satin alan
bir kisi hem ulagim masraflarm birgok kisi ile paylasmis olur, hem de acentanin
pazarhk giiciinden yararlanarak oda vb. ihtiyaglarina ¢ok daha ucuza kavusmusg olur

(Akman, 2012, s. 55).

Damsma ve Bilgi Verme; Seyahat acentalan her zaman belirli bir fiyat kargthginda
hizmet vermek durumunda degildir. Acentalar potansiyel miisterilerin turistik mal,
hizmet ya da bolgeler hakkinda merak ettikleri konularda bir bedel almadan onlara
bilgi verme ve danigma gorevini de yerine getirirler. I¢oz (2011), Misirli (2008) ve
Haciog1lu (1995)’a gére seyahat acenta gorevlileri, miigterilerinin talep ettigi ulagtirma,
konaklama, destinasyon vb. bilmek istedikleri konularda onlar bilgilendirmekte ve
damigmanlik hizmeti vermektedir. Seyahat iiriiniiniin soyut 6zelliginden dolay: satin
alacak iiriiniin dnceden denenme, goriilme imkdm yoktur. Ancak, fotograf veya
filmi tiiketiciye gosterilir. Tiketiciler, turistik iiriin olan paket turlan tatmin edici
olacag iimidiyle satin almaktadir. Bu nedenle, paket turlarla yapilan seyahatler

‘hakkinda tiiketicilere ayrintih bilgi verilmesi gerekmektedir. Seyahat acentas: satig

memurunun en Onemli niteligi acentanin {iriinleri hakkinda genis bilgilere sahip

olmasidir.

Giiven; Acentalar tamamen karsihkh giivene dayanan igletmelerdir. Ciinkii turistik
mal ve hizmetlerin temel 6zelligi, dnce bu mal ya da hizmetlerin satin alinmasi, daha
sonra tiiketilmesidir. Bu nedenle seyahat acentalarindan hizmet satin alan insanlar
ddedikleri iicretin karsiligim tam olarak alip almayacaklar1 ya da ne gibi bir hizmetten
yararlanacaklan konusunda genellikle bilgi sahibi degildirler. Onlar acentanin verdigi
giivene bagli olarak bu hizmetleri satin alirlar. Ayrica yalmzca miigteriler degil bu

alanda acentalar ife birlikte calisan sektdrdeki diger araci ve firetici igletmelerde



acentalara glivenerek ig birligine girerler. Bu nedenle seyahat acentalarinin en Snemli

fonksiyonu kargilikl giivendir (Igoz, 2011, 5.76).

1.3.Seyahat Acentalarinda Seyahat Programlan Gelistirilmesi Kapsaminda Tur

Planlamasi ve Tur Yonetimi

1.3.1.Tur Cegitleri ve Turlarin Smiflandirilmast

Seyahat acentalarinin $nemli bir faaliyet alam ise diizenledikleri iilkesel ve bélgesel
turlardir. Seyahat acentalarinin degisik amaglar ile birgok turistik hizmeti bir araya
getirilerek belirli bir ya da birden fazla turistik merkeze (destinasyon) belirli siireleri
kapsayacak sekilde diizenlenen gidig-doniis seklindeki seyahatlere tur denir (I¢6z,2011,
8.167). Turlarla ilgili bilinmesi gerek temel kavramlar asafidaki gibidir.

» Tek merkezli tur: Belirli bir yerde belirli bir siire konaklayan, dinlenme, eglence,
glines ve denizden yararlanma ve benzeri olanaklardan yararlanmaya y&nelmis
turlardir.

* Cok merkezli tur: Birden fazla yerde konaklama yapan ve ¢evre gezilerinin de dahil

edildigi turlardir.

Seyahat acentalarmin diizenledigi turlar, nitelikleri agisindan baghica alti gurupta
degerlendirilir, Bunlar ekonomik turlar, liiks turlar, birinei smif turlar, &zel turlar,

bagimsiz turlar ve eslikli turlardir.

* Ekonomik Turlar: Fiyat agsindan en diisiik diizeyde olan turlardir. Genellikle
genglik kesimine ve orta gelir diizeyine hitap ettii i¢in turlarda kullanilan
konaklama ve restoran isletmeleri oldukea vasat niteliktedir. Bu gesit turlar oldukca
hareketlidir ve oldukga az resmiyet tagir (I562,2006, 5.166).

e  Liiks Turlar: Bu turlarin en biiyiik zelligi yurti¢i veya yurtdist turlarin herhangi biri
olursa olsun daima en iyi konaklama ve ulagim araglarinm kullamlmasidir. Bu
* turlara katilanlarin sayis1 genel olarak tur guruplan agisindan 25-30 kistyi gegmez,

seyahat silrecinde miisteriler igin en iyi restoranlar ayarlamr. Monii ilizerinde ya ¢gok



az simirlama vardir ya da simirlama hig yoktur. Tur programlarina ¢ok sayida ziyaret

edilecek yer dahil edilir (I¢62,2006, 5.165).

e Birinci Siuf Turlar: Bu guruptaki turlar liks turlarla kargilagtinldiginda hizmet
tnitelerinin standartlan litkks simfin altinda ve biraz daba diigiik fiyathdsr. Bu
turlarda genellikle 1. Suuf konaklama tesisleri ve restoranlar kullanilir ve méniide
belirli 8lgiide kisttlamalar vardir. Bu gesit turlarda serbest gece ve giindiiz sayist
oldukea fazladir (Ig62,2006, s.165).

o Ozel Turlar: Ozel bazi guruplarin seyahat ihtiyaglanm karsilamak amaciyla
diizenlenen turlardir. Bu nedenle 6zel tur guruplar: olugturulur. Bu turlarin en
onemli Ozellifi, tur guruplarmn kapah gurup niteligi tagimasi ve ortak ilgi
alanlarimn olmasidir. Ornegin, 6grenci gurubu, yashlar gurubu, belirli bir meslek
alanina dahil olanlarm olugturdugu guruplar, bilim adamlar gurubu gibi. Bu turlann
konaklama ve diger hizmet araglarmin kalite ve standartlan turlarin ve tur

gurubunun 6zelligine gére degigiklik gosterir ([¢62,2006, 5.165).

e Bagimsiz Turlar: Gelir seviyesi yiiksek diizeyde olan kisiler i¢in diizenlenen, tatilin

serbest oldugu bir tur seklidir.

e Eslikli Turlar: Bu turlarda tur guruplarma bir bagkan eslik eder. Tur operatorii
tarafindan gérevlendirilen refakatg: gezinin biitiin ayrintilar ile ilgilenir. Refakate,
tur lideri ya da tur yoneticisi olarak turlara katilir. Kapali guruplarda ayrica tura
katilanlara liderlik eden bir gorevli de yer alir (Ig6z,2006, s.165).

Turlar mekinsal dagilim ve siireleri bakimundan iig ana gurupta toplanmaktadir.

Bunlar: gezme-gérme turlar, tatil ve dinlenme turlari, hafta sonu torlar, giinlik turlar.

* Gezme-Gorme Turlan (Sightseeing-Touring Holiday): Bu turlarda bir yerin miize
ve Oren yerleri ziyaret edilir ve bu yerin gezilmesi tur programina dahil edilir.
Gezme-gdrme turlar; birkag tilkeyi ya da her lilkede birkag merkezi kapsayabilir ve
stireleri 15-30 glin arasinda degigir (I¢62,2011, 5.170). Gezme-gérme turlan kisa



zamanda birgok degisik yer ve kiiltiir gdrmek isteyenler igin uygundur. Genelde
Cinli turistlerin cogunlugu kiiltiir turlarina katilarak diinyay: gezmektedirler.

Tatil ve Dinlenme Turlan (Sejour-Resort Holiday): Bunlar adindan da a.nlasﬂac:agl
tizere tatil ve dinlenmeye yonelik olup, genellikle deniz ve giines olgusunun hikim
oldugu turlardir, Tatil- dinlenme turlar1 bir veya ii¢ haftaya kadar uzayabilir. Tail
siireci uzadikea birden fazla merkezde konaklamay da igerebilir. Tura istege bagh
giintibirlik gezi turlar1 da dahil edebilir (i¢62,2011, 5.170). Diinyada ve Tiirkiye’de
turistlerin en bliyiik ¢ogunlugu tatil ve dinlenme turlar tercih ederken, Uzakdogu
tilkesi Cin, Japon ve Giiney Koreli turistlere gore bu gesit turlar gekici olmayabilir,
dzellikle yurt dig1 seyahatlerinde tercih edilmemekiedir. Bunun sebebi Uzak Dogulu
turistlerin  tatil sirasinda aym konaklama yerinde kalmaktansa daha ¢ok
destinasyonun kiiltiir, tarih ve arkeolojik varliklarini tanimaya yonelik oldugundan
kaynaklanmaktadir. Diger bir nedense Cin, Kore ve Japon turistler Avrupali turistler
gibi deniz kenannda giineglenmeyi sevmiyorlar. Batihlar bronzlagmak igin para
harciyorken, Uzakdogulularsa beyaz bir tene sahip olmak i¢in ciltlerini korumaya
¢nem veriyorlar. Kiiltiirel algilarina gére beyaz olmak soylu ve zengin oldugunu

simgeler.

Hafta Sonu Turlart (Weekend Tours): Cuma ve pazartesi giinleri de kapsayabilen ve
en fazla 4 geceleme ile belirli bir merkezde (genellikle bilyiik kentlerde) gezme,

aligveris, eglence gibi faaliyet amagh turlardir.

Giinlik Turlar (Daily Tours) Giinliik turlar, seyahat acentalan tarafindan
diizenlenen paket turlardan farkli olarak biiyitk ya da kiiciik acentalarin haftamn
belirli giinlerinde bir program dahilinde dinlenme-eglenme ve kiiltiirel vb. amaglarla
diizenledikleri kisa siireli gezilerdir. Bazen giinliik turlar da diizenlenen paket turlara
dahil edilmektedir. Ozellikle yurt digmdan gelen yabanc: turistler i¢in diizenlenen
giinliik turlar bu gekilde gergeklesir (I¢6z,2011, s.171). Kongre veya is amagh
Istanbul’a seyahate gelen Cinli turistler serbest zamanimm seyahat acentalarinin

giinltik turuna katilarak degerlendirmektedirler.
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1.3.2.Tur Programlari ve Turlarin Uygulanmas:

Seyahat acentalannmn ve tur operatérlerinin diizenledikleri paket turlar ulastirma,
konaklama ve diger hizmetleri igeren ve belirli bir fiyata satilan turlardir. Bu turlar icin
dilzenlenecek olan tur programlannda da belirli bilgilerin yer almasi gereklidir. Bu
bilgiler ayrmtili olarak agagidaki gibidir (I¢62,2011, 5.1 71).

* Turun baslangig ve bitis yeri ile gidilecek yerler

* Gidilecek tilke ve sehirlerde varig noktasindan baglayarak gezi, rehberlik ve yerel
tasima hizmetleri

* Ulagim araclarimn baglh olduklart firmalarm adi ve kalkig-varis zamanlan.
Ulagtirma firmalariyla yapilan sdzlesmelerin tarih ve referanslari

¢ Tur siiresince kullanilacak olan konaklama tesislerinin kategorileri ve adlan

® Tur siiresince Gngériilen konaklama ve pansiyon durumu (H/B, F/B, B/B)

® Tura dahil edilen hizmetler ve hizmetlerin zamanlanmas:

* Tur programimin kapsadig1 hizmetlerin fiyat ve tur fiyatina dahil olmayan ekstra
hizmetlerin neler oldugu

* Sigorta ve benzeri hizmetlerin tur fiyatina dahil edilip edilmedigi

1.4. Paket Turlar

1.4.1.Paket Tur Kavramr

Turizm ve hizmet sektorii dzellikle son yillarda biiyiik bir geligim gostermistir. Bu
geligim ve artan talep, birgok bilesenden olusan turistik iiriiniin farkli hizmet saglayicilar
tarafindan bagimstz olarak verilmesi konusunda sikintilart da beraberinde getirmistir. Bu
bilesenlerin bir araya getirilmesi ve koordine edilmesi bir paket programin olusmasi
demektir. Bu paket programin gerekliligi ise turizmin bagimsiz aktivitelerden degil bir

tedarik zincirinden olustugunu gostermektedir (Huang, Song, & Zhang, 2010).

Kisa bir tamimla paket tur “seyahat ve tatil ile ilgili degisik unsurlann bir araya
getirilmesiyle olugturuian bir hizmet tirtiniidir” (Hacioglu, 1996, 5.70).
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Igsz’ (2011)’e gore paket turlar tur operatérlerinin belirli tatil yoOreler degisik iiretici
igletmelerin ve bu yérelere baglanti saglayan isletmelerin tatil tiriinlerini (konaklama,
ulagtirma, yeme-igme, vb.) bir araya getirmesiyle olusturulan ve miisterilere tek bir fiyatla

tek bir {iriin olarak satilan {iriin birlesimi olarak tanimlanmaktadir.

Avrupada paket tur konusunda bilimsel ¢alismalar yapan Fransiz Turizm Ekonomisi
Uzmani Francois Maurice’nin tanimina gére paket tur, “Tatil amagl olan, tiim detaylan
veya bir kismu 6nceden bir tur operatorit tarafindan hazirlanan, konakiama ve ulastirma,
eBlence, giinliik geziler, diger yardime1 hizmetlerden en az birini kapsayan, bir reklam ve
tanifma araciyla sunulan, belirli bir fiyatla satilan, tatil baslangicindan 6nce tatmamint

pesin ddenen kapsaml seyahatlerdir”. (Haciogl, 1996, 5.71).

Genel bir yaklagim ile paket turu “bir tatil veya seyahat programimnin gerektirdigi tiim
hizmetleri veya hizmetlerin biiyiik bir bolimiinti kapsayan, tek bir fiyattan satilan,
genellikle tamam tatil baglamadan énce tahsil edilen turistik iiriin paketi” seklinde
tammlamak gerekir (Colakoglu, Epik, & Efendi, 2010, s. 12),

Bir seyahat paketinden bahsetmek igin minimum 2 ayr1 hizmetin bir araya getirilmesi
ve tek fiyat altinda satilmass, satilan fiyatinda 2 servisi ayn ayri alirken 6denecek ticretten
daha ucuz olmas: gerekliligini goz éniinde bulundurmak gerekir (Dong, Ling, & Guo,
2014). Verilen tanimlamalara gore paket turlarm birbirini tamamlayan tiriinlerin tek ve

daha uygun bir fiyat anlay:si ile insanlara sunuldugu anlagiimaktadir.

1.4.2.Paket Tur Ozellikleri

1970’1erden itibaren biiyitk bir artig ile turizmde énemli bir yer edinen paket turlar
guniimiizde dilnya ¢apinda en ¢ok talep goren turistik {iriin gesidi halini almugtir, Paket
turlarin popiilerlik edindigi ilk yillarda Amerika ve Avrupa gibi kitalarda yogunlukla
talep gbren ve tercih edilen bir olgu iken son dénemierde daha ziyade Asya turizminin

Snemli bir yapitas: konumunu almistir (Chen, Schuckert, Song, & Chon, 2015).
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Paket tur agagidaki &zelliklerinden dolay1 diger tiiketici tiriinlerinden farklilik

gostermektedir. Bunlar (Yale, 1995, s. 6-7);

Paket tur diger turizm iirtinleri gibi soyuttur. Satin alma Oncesinden goriilemesz,
denenemez veya dokunulamaz. Satin alma karari beklentilere dayali olugur,

Istege bagh bir triindiir. Miisteriler yiyecek ya da benzin aldiklan gibi satin almak
zorunda degildir.

Heterojen bir iiriin degildir. Ama tatiller dogasi geregi cok cesitlidir.
Depolanamama 6zelliginden dolay: aninda tiiketilmesi gercken bir riindir.
Uretimde yasanan aksakliklar aninda tilketiciye yansir.

Her yonii ile birbirinden ayrilmaz bir iiriindiir. Uriin etkileyen herhangi bir kiginin

davranig:, miigterinin deneyiminde bir etki yapar.

Paket tur tiiketiciye tek bir fiyattan satiiir. Birkag degisik fiyattan olusan paket turun

satig fiyat Uzerinde tur operatorleri gerekli fiyat diizenlenmesini yapma imkanma

sahiptir. Paket turlar, normal individuel (bireysel) seyahatlere gére %10 daha ucuzdur.

Konaklama isletmeleri toplam satiglarinda ortalama %40 oraninda bir grup indirimi

yapabilirler. ABD’de yapilan aragtirmalarda denizagir1 seyahatlere katilan Amerikalilarin
%%40°1 bir paket tur satin almaktadir. Bu oran i¢ turizmde daha yiiksek olmaktadir.

Ttiketicilerin paket tur segiminde seyahatin baglangic tarihi, stiresi, gidilecek yer saysy,

kigi bagma diigen maliyet, turun fiyat, gunliik aktivite sayis1 gibi §zellikler 6nemli rol

oynamaktadir. Paket turlar genelde icerdikleri hizmet agisindan iki gekilde hazirlanr,
(Hacioghu N. , 2000, s. 94):

Basit-normal paket turlar: Sadece gidis-donils ulagtrma ve konaklama hizmetini
kapsar.
Karmagik-kapsamli paket turlar: Konaklama ve ulagtirma hizmetlerinin yanmda

yeme-igme, eglence, animasyon, rehberlik hizmetlerini, ehir turlarini icermektedir.

1.4.3.Paket Turlarin Simiflandirilmas:

Paket turlara katilan bireylerin demografik ozellikleri, seyahat amaglari, zevki ve

beklentileri birbirinden gok farkh olabilmektedir. Tur operatdrleri ve seyahat acentalar

farkh tiiketicilerin beklentileri ve ihtiyaclarm karsilayabilmek igin cesitli paket turlar
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tretip tiketicilere sunmaktadir. Misirli (2008:176) paket turlan asagidaki gibi

simflandirmaktadir.

a. Konaklama sekline gore;

Sejur Turlar: Bu tiir paket turlar uzun gece konaklamalar icerir.
Itinerant (Circuit) Turlar: Bu tiir paket turlar bir yerde sadece birkag¢ giin kahnarak

birgok destinasyon gezilmesiyle gergeklesen turlardir.

b. Niteligine gore;

Bagimsiz Paket Turlar (fly/drive): Bu tip turlarda tiiketiciler tatillerini bir guruba
bagli olmadan gegirirler. Tur programi ve zaman kullammlan tiiketiciler tarafindan
belirlenir. Diger furlara gore daha 6zgiir ve esnektir,

Hosted Tur: Konaklama igletmelerinde otel rehberi olarak adlandirilan gérevlilerin
konuklara damisma ve bilgilendirme hizmeti sunmasiyla gerceklesen turlardur.
Genelde her konaklama igletmesi igin bir host gorevlendirilir. Host’lar guruba
geziler sirasinda eslik etmez.

Rehberli Tur: Bu tip turlarda tilm gezi boyunca bir ya da birden fazla rehber
gorevlendirilir. Rehberler turistlere havalimaminda kargilama, yol gosterme,
gezilecek yer hakkinda bilgi verme gibi konularda yardimer olmaktadir, Ozellikle
yurtdisi seyahatlerinde yabanci dil sorunu olan kigiler rehberli turlara katilmay:
tercih etmektedir. Rehberli turlarda grubun serbest zamam oldukga simrh olup tur
programi ¢ok detaylidir ve grup tiyelerinin bu programa uymalar: gerekmektedir.
Ozel Paket Tur: Bu tip turlar kendi icerisinde tesvik, toplantt ve zel ilgi turlan
olarak ii¢ tiire aynlmaktadir. Ozel paket turlar genel katilima agik degildir,
genellikle birbitleriyle mesleki ya da caligma arkadashgn gibi yakinhg olan
bireylerin katildiklari turlardir. Kongre, fuar, seminer, sempozyum, konferans
amactyla veya dernek, kuliip ve gruplarin 6zel ilgi alanlarina gore organize editen

turlardir.

c. Uzaklifna gore;

Yakin Tur (Ulusal): Genellikle mevsimlere gére ITC kullanarak sadece bir varig
noktasina yonelik olarak diizenlenmektedir.
Uzak Tur(Uluslararas:): Genellikle ITX kullanarak yapilan uzun siireli turlardir.

Birden fazla destinasyona gére diizenlenebilir.
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d. Hedef bélgelere gire;

e Tek Ulkeye Dénikk Tur: Bu tir turlar sadece bir iilkenin gezilmesi igin

diizenlenmektedir.

Birden Fazla Bélgeye Yonelik Tur: Bu tip turlarda birden fazla kenti kapsayacak
sekilde diizenlenir. Genelde yakm mesafede olan veya ortak vize ile gezilen
tilkeleri birbirine baglayarak gergeklestirilir. Ornegin; Balkan turlan, Orta Avrupa

turlar.

e Tek Kente Yonelik Tur: Bu turlarda kisa siirede sadece bir kent gezilmektedir.

€. Scyahat amaca gore;

Dinlenme Turu; Bu tiir turlarin esas amaci dinlenmektir. Tatil koylerine veya
deniz, kum ve giinesten yararlanmak icin gelenlere yéneliktir. Cevre gezileri sintrly
olup hemen hemen tiim aktiviteler konaklama tesisi i¢inde yapilmaktadir.

Gezi Ture; Bu turlarda amag gidilen bolgenin dogal gtizelliklerini gezmek ve
gormektir. Omegin; Mavi yolculuklar, Kapadokya turu.

Ogrenme/Kiiltiir Turu: Kiiltiir, tarih, sanat, bilim, egitim amaciyla tura ¢ikacak
olan turistlere yonelik turlardir. Kiiltiir turlarinda tarihi kentler, miize ve 6ren
yerleri tur programina dahil edilir.

Dini ve Etnik Tur: Kutsal topraklara Hac ve umre ziyareti amaciyla diizenlenen
turlardir.

Macera Turlar1: Seyahatleri siiresince seriiven yasama amaciyla tura katilan kisiler
i¢in diizenlenen turlardr. Ogrenegin; Fethiye’de yamag parasiitii, dalis turu, Jeep
Safari turn vb. gibi.

Ekolojik Tur: Eko-turizm ya da doga turizmi ad1 verilen bu tiir turlar, dogal
ortamda ve kir hayatini tantma amagh yapilan tur gesididir.

Spor ve Rekreasyon Turlar: Genellikle bisiklet, kayak, golf vb. sporlan yapmak
isteyen kisiler i¢in diizenlenen tur ¢esididir. Rekreasyon amagh turlar ise, belirli
bir parka ya da kumar, eglence merkezi vb. yerlere diizenlenen turlardir.

Istepe Baglt Turlar: Bireylerin kisisel ilgilerine gore diizenlenen turlardur,

Ozel ihtiyaglara Yénelik Turlan: Engelli bireylerin katlabildigi ve 6zel donanimh

arag-gerecler ve konaklama isletmelerine diizenlenen turlardir,
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Hacioglu (2013:109-110) ise paket turlan tagima aracina gére, havayolu tasimacilign
ile yapilan turlar, demiryolu taszmaciligiyla yapilan turlar, karayolu tagimacilifiyla
yapilan turlar ve denizyolu tagimacilif: ile yapilan turlar; Ekonomik durumuna gére, litks
turlar, birinci stmf turlar, ucuz turlar ve dzel turlar; Hareket noktasina gbre, uzak mesafeli

ve orta mesafeli turlar olarak smiflandirmaktadir.

1.4.4.Paket Tur Uretimi Asamalan

Tur paketinin hazirlanmasi ve turlann diizenlenmesi igin turistin egilimleri ve
begenileri incelenir, turizm pazan ve turist profili arastirilir. Paket tiit hazirlanmrken, tur
operatorii gesitli ¢ekim (lkelerinin 6zellikleri, turistik firiinlerini, olanaklarini, yer
hizmetleri fiyatlarrm inceler. Cekim iilkesinin kitle turizm pazarma ydnelik dogal
kaynaklan, gezginci turizm pazarmna yonelik kiitiirel kaynaklar degerlendirilir,
Kaynaklarin kullanim maliyetleri, fiyatlar &grenilir. Turistik iiriin organizasyonu bir bilgi
biitiinii oldugu igin, her firiin girdisinin aynintilar1 saptanir (Stephen, 2016).Paket turun
iiretim stirecinde takip edilecek adimlar sekil 1.’de belirtilmistir.

Sekil 1.Paket Tur Uretim Asamalan

Pazar Aragtirmasi

1.zaman cetveli
2 kapasite

Tedarik Gériigmeleri
1.Ulagam

2 42.Yan hizmetler
.Konaklama

Pazarlama Ydnetimi
1 Brogiir dizaym
2 Lansman
3. Reklam yapmak
4.Satis Promosyonlar

Kaynak: (Pender, 2001)
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1) Pazar Aragtirmasi:

Tur operatorleri paket tur hazirlamadan 6nce tur diizenleyecekleri bélgeler hakkinda

bir pazar aragtirmas1 yapmaktadir. Bu pazar aragtirmasi agagidaki konulan igermektedir.

e Mevcut ve potansiyel miisterilerin tur diizenlenecek bolgeye (destinasyon)
yeterince talebin var olup olmadigs;

e Gidilecek bilgede konaklama isletmelerinin yatak kapasiteleri, standartlan ve
fiyatlar;

» Gidilecek destinasyonun giivenlik durumu; terdr veya savas, doga felaketlerinin
olup olmadiy;

e (idilecek tilkenin ulagim ve konaklama olanaklari, ekonomik-sosyal durumu,

bdlgeye yakin bir havaalamimin olup olmadigy;

Bu aragtirma tur operatérit veya seyahat acentalan tarafindan yapilabilecegi gibi, bu
konuda uzman bagka bir kurulusa da yaptirilabilir. Tur operatérii, aragtirmanin
sonuglarmm kullanarak ve gerekirse bazi ilave aragtirmalar yaparak, turistik talep analizini,
rakip isletmelerin pazardaki konumunu, dagitim kanallari ile gegmis ve potansiyel
miigterilerinin analizini yapmaktadir. Bu sayede, elde edilen bilgilerle, rakiplerin
politikalar ve mevcut turlara dahil edilen destinasyonlar hep birlikte degerlendirilerek,

ne tiir turlann iiretiminin kar getirici olacagina karar verilebilmektedir (Sadig, 2017).

Tur operatorleri, birer ticari kurulugtur. Piyasa aragtirmas: sonucunda iiretilen paket
turun kér etmesi gerekmektedir. Miisteri analizi de piyasa aragtirmasinin &nemli bir
unsuru olup, tur operatdrleri, kendi pazarinda yapacagt anket ve aragtirmalarla miisteri
gruplarimn ilgilendikleri alanlar1 tespit eder. Bu anket sonuglarma gore miigterilerin yag
grubu, aile yapisi, ekonomik durumlan, tatil igin tercih ettikleri bolgeler, dzel ilgileri
aragtirilarak belirli turist gruplanna yoénelik paket turlarin hazirlanmas: planlanir. Tur
operatdrleri, hedefledikleri bolgeye daha énce yapilmig paket turlar inceleyerck paket
turun karhlik durumlarnm, pazardaki rekabet durumlarim, tiketiciler tarafindan turun
tercih edilebilirlifini ortaya ¢ikartmaktadir.

Detayl1 bir pazar aragtirmasi yapildiktan sonra tur operatérleri ve seyahat acentalari

gidilecek olan destinasyonu belirler. Bir paket tur {iriiniiniin miisteriler tarafindan tercih
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edilmelerinde gidilecek bolge ¢ok dnemlidir. Gidilecek bdlge secimi yapilirken piyasa
aragtirmasinin iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Tur operatdrleri, paket turlan miisteriler
tarafindan en ¢ok tercih edilen, tamtim iyi yapilmig, moda olan turizm g¢ekim
merkezlerini programlarina almalidir. Gidilecek yer secimini belirleme agamasinda
bélgenin co'graﬁ konumu, tarihi ve kiiltiirel varliklar, iklim kosulari, festivaller ve

sanatsal olaylar1 ve eglence yerlerini dikkate alinmalan gerekmektedir (Sadig, 2017).
2) Tedarik Gériigmeleri

Destinasyon belirlendikten sonra tur operatérleri ve seyahat acentalan diger turizm
igletmeleri ile irtibata gegerek turistlerin seyahatinde ihtiyac: oldugu hizmetleri bir araya
getirmeye caligirlar. Ulagim, konaklama basta olmak izere farkls isletinelere téleplerini
iletir ve fiyat bilgilerini alirlar. Bu paket turlarin fiyatlandirma agamasim da etkileyecektir.
Seyahat acentalari paket tur yapilacak bélgenin ulasim imkanlarin aragtirarak béigeye en
hizli, ekonomik ve giivenli tasimactlik araglan tercih edilmektedir. Tur yapilan bolgelere
talebin gogalmasryla birlikte dzellikle hava yolu tagimaciligt basta olmak iizere bilyiik
sorunlar yaganmaktadir. Sezonun yogun oldugu zamanlarda ulasim fiyatlan da artmakta
ve koltuk ayirtmak konusunda sikmtilar yasanabilmektedir, Tur opetratorlerinin, paket
turu olugturduktan, ulagtirma firmalan ile anlagmalarm yaparak, bu olumsuz problemlere
dnlem almalan gerekmektedir. Paket tur siirecinde kullamlacak konaklama igletmelerinin
belirlenmesinde tur operatérleri otel, pansiyon veya tatil koyleriyle goriigerek fiyat teklifi
alirlar.  Konaklama igletmeleriyle  anlagmalar yaparak, Gzel fiyatlardan

vararlanmaktadirlar,

Tiiketicinin temel ihtiyaglan olan ulasim, konaklama, yiyecek-igecek vb. diger
hizmetler bir araya getirildikten sonra seyahat acentalar: bu hizmetleri kapsaml gekilde
bir programa doniistiirmektedir. Tur programinda turun baslangicindan bitmesine kadar
siregteki gezilecek yerler (miizeler, turistik bolgeler, tarihi kentler vb.), dahil olan
hizmetler, ulagtirma gesidi ve tipi, konaklama tiirii gibi bilgiler yer almaktadur.

3) Paket Fiyatlandirma

Fiyatlandirma bir paket turun sonuglandirilmasinda en 8nemli agamadir. Yapilacak
tim hesaplar iiriiniin pazarda rekabet edebilirligini ve karhiligim biiyiikk dlglide

ctkilemektedir. Paket tur giderlerini ulagim, konaklama, yeme-i¢me, rehberlik, miize ve
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oren yeri girig iicreti, bahsisler olugturmaktadir. Paket turlarin fiyatlan kisi bagina diisen
fiyat olarak hesaplamir ve bu gekilde satiga sunulur. Paket turlarda tek kigilik odada
konaklayan miisterinin iicreti normal fiyattan yiiksek olmaktadir. Tur operatérleri
genellikle, talebin yogun oldugu yaz aylarinda (Haziran- Agustos) yiiksek fiyat, talebin
diisiik oldugu aylarda satiglar1 arttirmak igin diisiik fiyat, genel tatil, sergi, fuar, festival
ve sportif faaliyet donemlerinde ise kademeli fiyat uygulamalarina gitmektedirler, Paket
turlarin maliyetini sabit ve degisen maliyet olugturmaktadir. Charter ulagimi, otobiis
kiralama ve turist rehberi veya tur yoneticisi hizmetleri igin yapilan harcamalar degisken
maliyeti olustururken, konaklama ticreti, yeme-igme ve miize dren yeri giris iicretleri gibi

kisi bagma yapilan harcamalar da turun sabit maliyetini olusturmaktadir (Sadig, 2017).
4) Pazarlama Yoénetimi

Hacioglu (1996, 5.37)’a gére tur operatorlerinin paket tur pazarlanmasinda agagidaki
konulan gz Sniine almaktadir.

¢ Hangi pazara ve hangi ydreye satis yapilacagimn belirlenmesi, bir anlamda pazar
boliimlemesi yapilmasi,

e Perakendeci seyahat acentelerinin saptanmasi ve bu acentelere paket turlarin
verilmes,

¢ Turlann, tur operatoriiniin sahipliindeki perakendeci seyahat ofisleri tarafindan
satilmasi,

# Reklam g¢abalar1 ve halkla iligkiler,

e Perakendeci seyahat acentelerinin satig elemanlar igin tamtim gezileri.

Giinlimiiz paket tur pazan turizmin son dénemlerdeki gelisimi dolayisiyla ¢ok
igletmeli ve rekabetci bir duruma gelmistir, Bu rekabetci ortamda tutunmak veya
ustiinliik saglamak nitelikli firlin iretip bu iiriinii en iyi sekilde miisteriye
pazarlamaktan gecer. Bir paket turun dagitiminda etkili olan ii¢ temel unsur stz
konusudur. Bu unsurlar tedarikgi, araci ve tiiketicidir. Tedarik¢i konumunda bulunan
tur operatdriiniin {irettifi tirtin ya direk kendisi veya aract pozisyonunda bulunan

seyahat acentasi vasitasiyla tiiketiciyle bulugur. (Tsaur & Lin, 2014).
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1.4.5.Paket Turlarm Tercih Nedenleri

Paket turlar diinyanin hemen her bélgesinde turistler tarafindan oldukea begenilen

bir seyahat ¢esididir. Tiirkiye’ye gelen turistler iizerinde yapilan bir aragtrma sonucuna

glre yabancr turistlerin %51°1 bir tura katilarak gelmektedir. Ttiketicilerin paket turlart

tercih nedenleri i¢6z (2006:241) asagidaki sekilde siralamistir.

Tur giderlerin dnceden bilinmesi: Paket turlarda, tur fiyati énceden belirlenir. Bu
nedenle miisteriler seyahatleri smasinda yapilacaklari harcamalar herhangi bir
siirprizle karsilagma olanag1 olmaksizin kolayca hesaplayabilirler. Bir turda ekstra
harcamalar tiiketicinin istegine bagli olarak yapilir ya da yapilmaz ve bu harcamalar
genellikle ekstra yemek, icki, eflence ve hediyelik-an1 egya alim igin yapilan
giderlerdir.

Daha uygun fiyatla tatil olanaklari: Paket turlann cazip olmasmin 6nemli
nedenlerinden biri bu tiir turlarin fiyatlannin uygun olmastdir. Tur operatérlerinin
degisik hizmet firtinlerini biiyiik hacimlerde satin almasi ve bloke etmesi nedeni ile
kendisinin de indirim elde etmesi sonucu bu indirimleri miisterilerine de
yansitabilmeleridir. Bu fiyatlar herhangi bir bireysel turistin bu hizmetlere
tdeyecegi Ucretten her zaman daha azdir. Ornegin, tur operatdrleri konaklama
isletmelerinden, bu isletmelerin uyguladi afise fiyatlarmdan %50 ye kadar indirim
elde edebilirler.

Garantili diizenlemeler: Turistler bir paket tur satin aldiklarinda, bazi aksiliklerle
karglagma olasiliklarim da en alt diizeye indirgerler. Omegin, bagimsiz seyahat
edenler bazen bir ugusun iptal edilmesi, ugakta yer bulamama, otelde kendi
rezervasyon kaydi ile kargilasmama gibi risklerle her zaman karsilasabilir. Paket
turlar bu tir kaygilari, devre dist birakir, ¢iinkil tiim diizenlemeler tur operatorii
tarafindan 6nceden yapilmugtir.

Faaliyetlere katilma garantisi: Bir tur iiyesi ¢ogunlukla bagimsiz hareket eden
bireylerden daha kolay 6zel bir olaya (gosteri, konser, festival vb.) girebilir. Clinkii,
tur operatdrieri tur katilimeilarinin bu tiir faaliyetlere girebilmesini saglamak icin
blok halinde bilet satin alirlar.

Deneyim ve bilgi: Genellikle paket turlar rehberli turlardir. Bir profesyonel turist
rehberi tur bslgeleri konusunda bilgi sahibidir. Bir ¢ekim yerinin tarihi, kiiltiirii, tur
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bolgesinde hangi eflence merkezine ve hangi restoranlara gidilmesi gerektigi
konusunda tavsiyelerde bulunabilirler.

Zaman tasarrufa: Insanlarin yogun calisma temposunda tatilleri i¢in konaklama
tesisi arama, transferlere ilgili diizenlemeler ya da &zel bir gosteriye katilmak i¢in
bilet arama gibi konular igin ayiracak zamanin olmayabilir. Grup seyahati bu
konularda tur operatérlerinin sagladigi olanaklar sayesinde zaman tasarrufu saglar.
Giivence: Birgok insan ozellikle daha once hig gitmedigi, yabanci dil sorunu olan
yerlere tek bagina seyahate ¢ikmaktan ¢ekinirler. Rehberli ve bir tur y&neticisi ya da
liderin bulundupu turlar, bagimsiz bireysel turlarda olmayan bu giivenceyi
miisterisine vermektedir.

Statii: Egzotik bdlgeye yapilan bir seyahate ilk katilanlardan birisi olmak birgok
insan i¢in bir statii gdstergesi ve seyahat motivasyonudur.

Romantizm: kurvaziyer programlan, “Club Med Singles” paketleri ve “balayr”
paketleri tatil sirasinda romantizm istegine yoneliktir.

Yag gruplarinin tercihleri: Turistlerin yaslarmin seyahat tercihlerinde énemli bir
etkisi bulunmaktadir. Bazi tur operatorleri de 6zel yas gruplarina uygun olarak turlar
diizenler. Bu yas gruplar: 8grenci grubu pazan, geng yas grubu pazan, aile pazan,

orta yas grubu pazari ve ligiincii yag grubu pazar: seklinde gruplandiriimaktadir ;

Cin’in en biiyiik rapor web sitesi (www.chinabaogao.con)’nin arastirmasma gore

2014 yihndan 2016 yihna kadar paket tur satmn alarak yurtdist seyahate g¢ikan Cinli

turistlerin orani yiikselmektedir. Bunun nedenleri;

1)

2)

30 kiisur y1l boyunca tek ¢ocuk politikast uygulanmastnm sonucu, (Cin’de yagh niifus
giderek artmaktadir. STATS (Cin Halk Cumbhuriyeti Istatistik Kurumu) 2016 yilinin
sonunda iilke yagh niifusunun 230 milyona ulagarak, iilke niifusunun %16,7°1
kapsadigm: agiklammgtir. Yashlar gesitli saglik sorunlari, yeni teknolojik iiriinleri
kullanmada zorlanma, yurtdisinda insanlarla iletisim kuramama gibi problemlerden

dolay1 daha ¢ok seyahat acentalarinin paket turlarma katilmaya y6nelmektedir.

Y kusag1 bugiinlerin en biiyiik tiiketici kitlesidir. Onlarmn yuva kurma, ¢ocuk sahibi

olmalariyla birlikte seyahat acentalarinin diizenledigi aile turlan ve ebeveyn-cocuk
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3)

4)

turlarina talep artmigtir. Ozellikle 2015 yilinda tek gocuk politikasinin kaldirilip,
ikinci gocuk sahibi olmanmn serbest olmasz, geemis yillara gore seyahat acentalarinin

aile icin diizenlenen paket turlarinda hizla yilkseligse neden olmustur.

Paket tur seyahat siirecindeki konaklama, ulagim, gezme, yemek, sigorta gibi
hizmetlerin bir araya gelmesinden olugmakta ve bu tiir scyahat bireysel seyahate gére
daha ekonomik olmaktadir.

Asya kiiltiir cevresinde (Cin, Japon, Kore vb.) bulunan kigilerin satin alma

aligkanhklari ve yabanci dil seviyesinin yiiksek olmamalarindan dolay1 grup turuna

katilarak kendilerini daha giivende hissetmeleri onlar: paket turlara yoneltmektedir.

Kisaca paket turlarin tercih nedenleri @ig farkli agidan degerlendirilmektedir.

a. Tiketiciler agisindan:

* Tatil siirecinde gerekli olan konaklama, ulagim, yeme-igme gibi hizmetlerin tek
rtin seklinde sunulmas ve tek fiyat 8deme; Odemeler pesin fiyatina taksitle
Odeme de kabul edilir.

* Kendi ekonomik durumu ve ilgi alanina gore birden fazla tur programmindan
se¢im yapabilme,

® Tur programindaki kesin giivence, rehberlik hizmetleri, dzellikle yabanci bir
iilkeye gittiginde rehberli turlar daha gok tercih edilmektedir.

¢ IATA iiyesi havayollan veya charter havayollar sirketleri ile istenilen giin ve
saatlerde seyahat edebilme ve daha fazla serbest bagaj hakki

¢ Geziler srasinda eglenme,

* Belli yag gruplarina indirim ya da ticretsiz hizmet, 6zel gruplara saglanan
indirimler,

* Organize seyahatlerin rahatlig: ve diger imkanlarin fazlah@idir (Ahipasaoglu &
Arikan, 2003, s. 147)

b. Tur operatérleri agismdan:

* Biyiik sayida yer ayirtip diisiik fiyatlar elde etmesi

* Tur bedellerinin pesin 6denmesi sonucu, én finansman saglamasi

¢ Reklam konusunda ulagtirma ve konaklama tesisierin destegini almasi

* Bir katalog yardimuyla birden fazla paket tur satist
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Paket tur diizenleme gerekgesiyle, ulagtirma ve konaklama  isletmeleriyle
entegrasyon imkanlan, ayncaliklar kazanilmasi (Hacioglu N. , 2000, s. 95)

Diger ilgili istetmeler agisindan;

Seyahat acentalan paket tur satmakla birlikte havayolu firmalar1 ve konaklama
tesisleri gibi diger isletmelerini satiglarinin artirilmasina yarar saglamaktadir.
Konaklama ve havayollarindaki yatak-koltuk doluluk oranlarim arttir.

Tiim igletmelere yeni potansiyel pazarlar yaratir.

Ulkelerin ve igletmelerin iicretsiz-dolayli tamtimina katki saglar, turizm
akimlarinin artmasina neden olur

Isletmelerin verimliliklerini arttirir.

Ulkeler igin belirli alanlarda istihdam saglar

Tiiketicilerin kolayca ve birden fazla seyahate ¢itkmalarini tegvik eder (Hacioglu
N., 2000, s. 96)

1.4.6.Paket Turlarla ilgili Tiiketici Sorunlan

Paket turlarda ortaya ¢ikan baglica sorunlar genellikle seyahat eden kisilerin ortama

uyum saglayamamalarindan veya hizmetleri sunan isletmelerden kaynaklanmaktadir.

Seyahate katilan bireylerin grup ortamina uyum saglayamamasmndan ortaya ¢ikan tilketici
sorunlar agagidaki gibidir; (Igoz 2011, s. 266);

Paket turlar ve hizmetleri satin almadan 6nce géirmek ve denenmek sans1 yoktur,
Insanlar seyahat acentasinn verdigi bilgilere gore paket tur satin alirlar, Bu durum
miigteride bazen Umit ettifi hizmetleri bulamamam duygusu yaratir, Bazen
titketiciler seyahate ¢ikmadan o&nce bilyilkk beklentiye girer. Beklentileri
karsilayabilecek iiriin satin alinmamasindan dolayr miisteri memnuniyetsizligi

ortaya ¢ikar.

Paket turlarda paket bedeli seyahat baslamadan dnce pesin 6denir. Genelde seyahat
acentalan paket turlanin maliyetini diigiirmek i¢in promosyonlu ugak bileti ve iadesiz

otel rezervasyonu yaparlar. Eger seyahate katilmama halinde ya hi¢ $deme yapilmaz
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ya da ¢ok az bir geri 6deme yapilir. Dolayisiyla satin alinan bir hizmetin tatmin
olmama gibi bir nedenden dolay1 iadesi s6z konusu degildir.

Seyahat hizmetleri katilanlarin $znel degerlendirmeleri ile karst karsiya kalir ve
kigilere gore degisir.

Yurtdisina yapilan ugak seyahatlerinde dil, din, wk, kiiltiir farklibfindan dolay:
tikketicide bir yabancilagma ve yalmzlik duygulan olusturabilmektedir. En kiiciik
sorun biytitiilebilir.

Tura taraf olan igletmelerin disginda gelisen olumsuz olaylar (grev, deprem, kaza
gibi) tilketicinin hareketini engeller, memnuniyetsizlik yaratir. Ornegin olumsuz
hava sartlarinda ucaklarin iptal edilmesiyle tur programlann az ya da cok
etkilenmektedir. Asil tur programina dahil olan gezi yerleri zaman kisithgmdan
dolay iptal edilebilir. Bu durumlar miigterileri olumsuz yonden etkileyebilmektedir.
Sozlegme taraflar arasindaki karmagiklik, yetki ve sorumluluk belirsizligi tiiketiciye
de yansir. Bazen sorumlular bulunamaz.

Turistler hizmetleri temin eden ve satan igletme ile titketici satigtan sonra bir daha

karsilasmaz.

Ucakla tatile ¢1ikan ya da hazir bir paket tur satin alan kisilerin karsilagtiklar seyéhat

strasinda karsilagmasi muhtemel! sorunlar genellikle agagidaki gibidir;

Fiyat Farkliliklan veya fiyat artiglan

Hizmet kalitesinin taahhiit edilenden diigiik olmasi veya hizmet degisiklikleri
Otellerin konumu ve niteligi

Ulagtirma araglarinin diistik standard:

Yetersiz rehberlik hizmetleri

Restorandaki yemek kalitesinin diigiikliigit

Tatil sitresinde ortaya ¢ikan aksakiiklar

Ucak veya otelde ¢ifte rezervasyon yapilmasi:

Tur operatériintin iflast
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2. INTERNET ARACILIGI iLE SEYAHAT PROGRAMLARININ
GELISTIRILMESI

2.1 Internet Kayramimin Tanim:

“Iner” (arasmda, birbiriyle) ile “net” (ag) kelimelerinin bir arada kullanilmastyla
aglar aras1 anlamima gelen internet ortaya ¢ikmustir. Internet diinyamun dért bir yamndaki
bilgisayarlari ve veri tabanlanm birbirine baglayan bilgisayar ag1 olarak

tammlanabilmektedir (Vural, 2006, s. 18).

Namazer (2012)’e gore Internet, diinya itzerine dagilmig, boyutlar1 ve sistemleri
birbirinden farkli milyonlarca bilgisayarin, birbirlerine belirli protokoller ile baglanarak

haberlesmenin saglandigi, global bir agdur.

Internet ortamina aktarilan her tiirlii veri, herkes tarafindan kullanilabilmekte ve
kullamcilar simirsiz bir olanaga kavusmaktadir. Internet sonsuz sekilde bliytimeye acik,
genig alanli bir iletisim sistemi olup, haberlesme potansiyeli saglayan bilgi ve iletigim
teknolojisi igin kullamlan bir terimdir (Morkog, Yildinm, & Atay, 2011).Isletmeler
kiiresel gelisime ayak uydurmak igin bilgi teknolgjilerini yakindan takip etmek
zorundadir. internet bugiin bilgiye en hizli, en kolay ve en ucuz yoldan ulasma aract
haline gelmistir. Internetin bu zelligi turistlerin bilgi edinme(enformasyon), destinasyon
se¢imi yapma, rezervasyon, satin alma hizmetlerini ve benzeri faaliyetlerini huzh ve

saglikli bir bigimde yapmalarina olanak yaratmaktadir.
Internet kullammi 1990°1 yillardan sonra hizhi bir sekilde yiikselmigtir. Baglangigta

iletigim amaci igin iiretilen Internet, giiniimiizde bagta ticaret ve turizm olmak iizere

bir¢ok alan igin kullanilmaktadir.
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Tablo 3.Diinya Capinda Internet Kullamminin Cografi Bolgelere Gore Dagilim

. Diinyadaki
Diinya Internet .
Internet
Nitfusu | Kullamicilar .
,, Niufus . ) , Kullaniciar | Bilyiime
Ulkeler Igindeki Sayis1 . . (2000-
(2018) Icindeki | 2018
Pay1 (31Aralik )
(%) 2017) Oram
. %)
Afrika 1,287,914,329 | 16.9 453,329,534 10.9 9,941
Asya 4,207,588,157| 55.1 | 2,023,630,194 48.7 1,670
Avrupa 827,650,849 10.8 704,833,752 17.0 570
Latin Amerika
. 652,047,996 8.5 | 437,001,277 10.5: 72318
/Karayipler ’
Orta dogu 254,438,981 33 164,037,259 39 4,893
Kuzey Amerika 363,844,662 4.8 345,660,847 83 219
Okyanusya/Avusturalya | 41,273,454 0.6 28,439,277 0.7 273
Diinya Toplam 7,634,758,428 | 100.0 ! 4,156,932,140 100.0 1,052

Kaynak: (Internet World Stats, 2018)

Tabloda gériildugii gibi, diinya niifusunun %55,1’i Asya’da yasamaktadir. Diinya
internet kullamcilant arasinda %48,7°lik oran ile ilk sirada yer almaktadir. Asya’daki
tilkeler arasinda Cin %38,1°1ik oran ile en ¢ok internet kullanici sayisina sahiptir. China
Internet Network Information Center (CNNIC)’in istatistiklerine gére 2017 yil: Haziran’a
kadar Cin’de internet kullamm oram %354,3 olarak, kullanici sayis1 751 milyona
ulagmustir. Internet kullanumunin hizla yayginlasmast cografi sinirlan ortadan kaldirarak
diinya ekonomisini etkilemektedir. Isletmeler elektronik ortamda ticari faaliyetlerini

siirdiirmektedir.
2.2 Internetin Turizm isletmelerinde Kullanmm

Law ve Lau (2000)’a gore turizm sektériinde, bilgisayarlarin kullanum 1980’lerde
baglamigtir. Bu gelismeler ile sektériin yapisinda 6nemli degisiklikler meydana gelmistir

Teknolojinin hizh gelistifi bugiinlerde internet teknolojisi turizm igletmelerinde olmazsa
olmaz éneml: bir faktér haline gelmistir ve ¢ok yaygin kullamlmaktadir.
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Turist ile turistik iiriin arz eden turizm isletmeleri arasindaki baglant: bilgi
teknolojileri sayesinde saglanmaktadar. Bilgisayar yazilimlaninin ve haberlesme
imkanlarmm ani gelisimi internetin satm alma kanah olarak kullanilmasina zemin
hazirlamustir (Sarngik & Akova, 2006, s. 129). Bu degisimler dijital pazarlama ¢agmm

olugmasina etki gostermigtir.

Internet teknolojisinin ortaya ¢ikmasi ve yaygw olarak turizm isletmeleri tarafindan
kullanilmasiyla, turistlerin bilgiye ulagimi ve satin alma davraniglarinda biiyiik Olctide
degisiklikler meydana gelmigtir, Icerisinde bulundugumuz internet ¢aginda, turistler
istedikleri zaman internet baglantist olan herhangi bir bilgi teknolojisi aygit: ya da kendi
bilgisayarlarindan istedikleri yer ve zamanda rezervasyon yaptirabilmekte ve aninda teyit
alabilmektedir (Gokdemir, 201 1).

Turizm endiistrisindeki Buhalis (2003, s. 244) islevleri dolayisiyla tur operatérleri
basta olmak iizere konaklama, ulagtirma ve tiim diger iiretici turizm igletmeleri, tiiketiciye
ulasabilmek igin seyahat acentalariyla baglant: kurmak zorundadiriar, Tur operatdrlerinde
bilgi teknolojilerinin kullanmm tur operattrlerinin islerini yapmalarina bilyiik dlciide
yardimci olmaktadirlar, Yiiklenmis olduklan gérevleri yerine getirmelerinde 6nemli bir
yardimeidir. Internet, intranet ve extranet uygulamalarimin bulunmas: ve tur operatorleri
tarafindan yaygm bir sekilde kullamlmas: tur operatdrlerinin iglerini kolaylastirmaktadir.
Intranet uygulamast ile igletme ici faaliyetler esgiidamlii ve etkin bir sekilde
yapilabilmektedir. Bilgisayar destekli sistemler sayesinde seyahat igletmelerinin, hedef
pazarlarimn, bélgelerin, havaalanlarinm, destinasyonlarin, g¢ahisanlarm, konaklama
isletmelerinin ve diger isletmelerin performanslarmin &lgtilmesi tur operatdrlerinin daha
etkin olmasim saglamaktadir. Aynica, bu sistemler sayesinde sorunlamn sistematik bir
sekilde ¢oziimiini ve yiiksek performans g&steren kisi ya da birimlerin 6diillendirilmesini

saglamaktadtr.

Asafida yer alan Sekil.2’de seyahat Wriinlerinin tekrar satisinda enformasyon ve
iletigim teknolojilerinin gelisimiyle desteklenen tatil satigimn mevcut ve gelecek
sekillerini gdstermektedir. Aracisiz rezervasyon turizm tedarikgilerinin bilisim
teknolojileri kullanarak dogrudan tikketicilerle temas kurabilmektedir. Tiiketiciler de

teknoloji sayesinde diigiik maliyetlere seyahat {irtinii satin alabilmekteditler.
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Sekil 2.Seyahat Perakendeciliginin Gelecegi

Turizm Tedarikgileri

L.

Diiglik
maliyetli
seyahat

Tiketiciye
yonelik
isletmme

¥
Rekabet ve satig P
et kanalannin degictiritmesi e
oriadan ortadan
kaldinimast kaldinimast
DL > Tiiketicl L b
Direk satg Seyahat Tur operatbril
{Thomas Cook acenteleri {ana direkt satiglar

online/telefon

¢apn merkezi cadde ve sanal)

Turizm tedarilogileri

Meveout bilgl iletisim teknolojileri
* (elecek bilgi iletigim teknolojileri
Kaynak: (Stephen, 2016)

2.2.1.Konaklama Isletmelerinde Internet Kullanim

Turizm sektériinde ilk bilgisayar kullanan sirketlerin Amerikan ve Ingiliz sirketleri
oldugu bilinmektedir. New York Hilton Oteli 1963 yihinda ilk kez rezervasyon islemlerini
bilgisayar kullanarak gerceklestirmistir (Pajo, 2013, s. 32). Konaklama isletmelerinde
bilgisayar kullamim oram 1970 ve 1980’lerde bilisim teknolojilerindeki gelismelere
paralel olarak artrmstir. 2000°1i yillardan itibaren internetin ticari amag¢h kullammimin
artmasiyla konaklama isletmeleri bu alana yatinimlar yapmustir. Giiniimiizde artik hemen
hemen her konakiama igletmesinin kendine ait internet sitesi bulunmaktadir. Bu siteler

otel rezervasyonu yapmak isteyen bireyler i¢in konaklama igletmesi hakkinda bilgiler
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vermekle birlikte giincel doluluk durumu, oda fiyatlan vb. yakindan takip etmesine
yardimci olmaktadir.

Wang ve Qualls (2007: 560) konaklama igletmeleri rekabette ve 6rgiitsel performansi
arttirmasinda teknolojinin 6nemli bir stratejik boyut haline geldigini savunmaktadir, Her
gegen giin dnemini arttiran internet, {irfin ve hizmetlerin gelisiminde 6nemli katkilar
saflamugtir. Turizm igletmeleri tiiketicilere dogrudan ulagmak istemislerdir. Ansen ve
Furat (2009: 121) konaklama tesislerinin, seyahat acentesi, arag kiralama firmasi, yeme-

‘igme ve eglence tesisi kendine ait rezervasyon sistemlerini kurarak kendi misteri
kitlelerini olusturmustur. Global pazarlama ve reklam agisindan oteller en aktif Internet
kullameilanidir. Konaklama igletmelerinin online rezervasyon &zelliinin bulunmasi,
tiketiciler ve igletmeler agisindan diger rezervasyon araglarina gore daha ucuz olmaktadir.,
Maliyetin igerisinde iptallerin, ilave bilgi verme vb. giderlerinde bulunmadig: taktirde,
online rezervasyon sisteminin konaklama igletmelerine zaman ve maliyet agismdan

katkus: biiyitk olmaktadir.

2.2.2.Ulagtirma Isletmelerinde internet Kullanim:

Ulagtirma isletmelerinde, kara-hava-deniz ve demiryolu tasimacihigm da son
ddénemlerde, online bilet satigi, rezervasyon, damsmanlik servisleri meveuttur. Ozellikle
havayolu tagimaciiginda elektronik bilet kullamm oram artmustir. Ayrica indirimli
fiyatlarla bilet satin alma, deme kolayhklan, daha kisa siirede rezervasyon ve check in
yapabilme imkanlar insanlarin seyahatlerini kolaylastirmaktadir. Online hizmet kalitesi
arttirlarak, misterilerin yeni thtiyaclarina kisa siirede doniis saglayabilen isletmeler sadik
miigteri gurubu kazanmaktadir. Seyahat acentalarimin biletcilik islemlerinde olmazsa
olmaz Amadeus, Troya ve Galileo gibi otomasyon sistemlerinin hemen hemen hepsi

internet iizerinden yapilmaktadir.

2.2.3.Seyahat Isletmelerinde Internet Kullanmu

Turistik Uriinlerinin  dokunulmazhgi, depolanamazlifi ve karmagikhijn gibi

ozelliklerinden dolayr migterilerin beklentileri ile gerceklesecek olan seyahat
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deneyimleri arasindaki farki azaltmak ve miigteri memnuniyeti kazanmak icin satin
alacaklan {irlinler hakkinda bilgi verilmeleri gerekmektedir. Seyahat acentalan kendi web
sitelerinde paket turlar veya diger hizmetleriyle ilgili zengin gorsel dosyalarla tamtimlar
yaparak miisterilere bilgi vermektedir. Seyahat acentalarinin miisterilere enformasyon

saglanmasinda internetin rolii oldukga biiyiiktiir.

Bilgi teknolojileri seyahat acentalar1 tarafindan 30 yili agkin bir siiredir
kullamlmaktadir. Tedarik¢gi ve perakendeci arasindaki islem maliyetlerinin
azaltilmasinda bilgi teknolojisi dnemli bir rol oynamaktadir. (Bamett & Standing, 2001).
Seyahat igletmelerinin birgok faaliyetlerinde internet yogun bir sekilde kullanilmaktadar.
Bu nedenle internet ve buna bagh olarak gelisen web tabanli pazarlama ile sosyal medya
aglan turizm sektdrii ve misteriler tizerinde gok sayida etkiye sahiptir. Titketiciler de bu
teknolojilerden dogrudan veya dolayli olarak yararlanmaktadir (Minghetti & Bubhalis,
2009).

Seyahat acentalan, ugak firmalarinin ardindan internet teknolojisini benimseyen ve
ilk olarak uygulamaya baglayan endiistri koludur. 1950°li yillardaki seyahat sektorii,
bilgisayar kullanimina elverigli ve yeni bir sistem olan CRS'nin (Bilgisayarhh Rezervasyon
Sistemleri) “kullanim ig¢in uyumludur. Boylece bilgisayar teknolojisi ile seyahat
acentalarinin yapmasi gereken iglemlerin kolayca, en iyi sekilde, kisa zamanda, diisitk
maliyetle ve kesin rezervasyonlu olarak yapilmasma olanak saglanmistir. Bu gelismeler

“Global Dagrtim Kanallan” ile devam etmistir (Hanger & Ataman, 2006, s. 195).

Internetin geligmesi ile marka, iiriin, gesitli islemler ve hizmetler internet iizerinde
yapilmaya baglamigtir. Rekabetin artmasi seyahat isletmelerinin gesitli uygulama
modellerini de gelistirmekte ve miigterilere daha ¢ok kolayliklar saglamaktadir. Seyahat
acentalar), aym zamanda hizmet endiistrisinde ¢nemli bir araci isletmedir. Basta
konaklama isletmeleri olmak iizere neredeyse biitiin tur operattrleri ve tastmacalik yapan
isletmeler iretmis olduklar triinlerini pazarlayabilmek igin seyahat acentalanyla
anlagmalar imzalamaktadirlar. Seyahat acentalar1 da otel, tur ve bilet rezervasyonu ve
satig1t hizmetlerini internet araciifiyla misgterilerine sunmaktadir. Béylelikle, daha fazla
hedef kitleye yerel smurhibklar olmaksizin ulasabilmektedirler. Seyahat acentalarinm

sitrekli gelisime ayak uydurabilmeleri ve faaliyet gosterdikleri pazarlarda rekabet
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tistinligii saglayabilmeleri igin miigterileri, ortaklan ve ¢aliganlanyla siirekli iletisimi
saZlayacak vyeniliklere ihtiyaglani vardir. Bu agidan baktifimzda bilgi teknolojileri
dolayisiyla internet, seyahat acentalar, agisindan basanh olabilmek igin Snemli bir arac
konumundadir. (Gokdemir, 2011).

2.2.4.Destinasyon Tutundurma Araci olarak Internet

Internet, oteller, seyahat acenteleri ve tur operatdrlerinin, ulastirma isletmelerinin
yani sira destinasyon agisindan da gok bityiik firsatlar sunmaktadir. Uluslararast turizm
pazarinda rekabetgi kalmak isteyen destinasyonlar sunulan firsatlari en iyt sekilde
degerlendirmek ve daha ¢ok turiste ulagabilmek i¢in cesitli hizmet sunabilecekleri
destinasyon web sitelerini olusturmuglardir. Béoylelikle web sitelerin ziyaretgileri gerekli
bilgiye en hizli ve kolay sekilde ulasabilmektedirler. Béylece insanlar kendi yaptiklar:
organizasyonlara daha gok giiven duymakta ve keyif almakta fakat paket turlara, tur
operatdrlerine ve seyahat acentelerine daha az ihtiyag duymaktadirlar (Ozdemir, 2007)

internet, turistlerin karar verme siirelerine de yardimes olmaktadir. Destinasyon web
siteleri yalmzca turistlerle degil, seyahat acenteleriyle, tur operatorieriyle, otel gibi turizm
isletmeleriyle de aym kolaylikla ve hizla iletisim kurabilmektedirier (Ozdipeiner, 2010).

2.3.Internet Acentacihgmin Tanum, Faaliyet Bicimi

Turizm sektérii, bilgi teknolojisindeki hizli gelisim ve internetin yayginlagmasiyla
birlikte e-ticaret ¢agina girmistir. Bilgi ve iletigim teknolojisinde meydana gelen hizh
degisim biitiin diinyada sektorlerde yapisal degisimlere neden olmugtur (Biiyiik6zkan &
Ergiin, 2011). Bu degisim turizm sektsriin de yansumigtir, Ugak bileti satin alma, otel
odasi ve arag kiralama gibi pek gok servis gevrimici hale gelmistir. Insanlarin biiyiik bir
oram tatil plani yaparken interneti bilgi toplama amaci ile kullanmaktadir (Ling, Guo, &
Yang, 2014).

Giiniimiizde gegirdigimiz zamamn Snemli bir kismu, geleneksel medya araglarinn

Otesinde internet tizerinde ki uygulamalara ayrilmaktadir. Internet iizerinden pazarlama,
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online marketing, elektronik marketing gibi kavramlarla agiklanmaya ¢aligilan, ticari
internet olarak da adlandirilan bilgisayar ortamu, igletmelerin meveut bilgi akism giderek
mal ve hizmet akigina ¢evirmelerinin sonucunda ortaya gikmus, yepyeni bir pazar yeri

olusmasm saglamustir.

Seyahat acentalarmn internet tizerinden acentacilik faaliyetlerini farkli sekillerde
yiiriittiikleri bilinmektedir. Seyahat acentalarinin internet siteleri aracihig ile faaliyet

gostermesi tek bagina online hizmet verilmesi anlamina gelmemekiedir (Ay, 2009).

Online seyahat acentalar: klasik seyahat acentalarinin hizmetlerini yerine getirmekle
beraber ileri diizeyde yazilim, gtivenlik, bankacilik ve teknoloji kullanimm
gerektirmektedir. Seyahat acentalarimn biiyiik bir ¢ofunlugunun statik web siteleri ile
daha ¢ok tek tarafli ve bilgilendirme amagh faaliyette bulunuldugu gézlenmektedir. Bazi
acentalar sahip olduklari statik internet siteleri ile tiiketiciyi bilgilendirmekte ve
tiketicinin rezervasyona veya satin almaya karar vermesi durumunda ise siireci
elektronik posta (e-mail) sistemi kullanilarak devam ettirmektedir. On request olarak
bilinen bu yoéntemde seyahat acentasi, satin alma kararini veren tilketicinin sahsi
bilgilerini ve ddeme aract detaylarimi bir form araciligi ile talep etmektedir. Tiitketicinin
doldurdugu form, elektronik posta sistemi ile acentalaria ulagtirilir. Acentalar elde ettigi
bilgilerle triiniin tedarikg¢ileriyle iletisime gegerek rezervasyonlan gergeklestirmektedir

(Ay, 2009).

3.SEYAHAT ACENTESININ VE INTERNETIN TURIZM HiZMETI
SUNUMUNDA GELISTIRILEN SEYAHAT PROGRAMLARININ
TUKETICIYE VE iSLETMEYE SAGLADIGI KOLAYLIKLAR VE
GUCLUKLER

3.1. Seyahat Acentalarinm Turistlere Sagladiklar1 Kolayliklar ve Giigliikler

Turizm dagitim sisteminde yer alan seyahat acentalan, potansiyel turistler olan

titketicilerle ytiz yiize gelen ticari bir kurulugtur. Bireylerin tatile gikmaya karar
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vermesinde seyahat acentalarimn 6nemli bir pay1 bulunmaktadir, Bir seyahat acentasi ile
seyahate ¢ikmakla bagimsiz seyahat etmek konusunda, guruplar ve bireyler agisindan
birgok farklilik gésterse de seyahat acentalar asagidaki kolayliklar: saglamaktadir,

a. Migterileri i¢in zaman ve enerji tasarrufu yaparak konfor ve rahatlik sunmak;
Bireyler tek bagina seyahat ettiklerinde vize iglemleri, otel veya ucak bileti
rezervasyonlari, gezi programlar planlamasi gibi birgok iglemleri kendisinin
yapmast gerckmektedir. Giintimiizde Insanlarm zamam  olduk¢a kisithdir. Bu
nedenle insanlarin seyahat organizasyonu igin tagima araglannda yer ayirtma,
konaklama igletmelerinde oda rezervasyonu yapma, vize islemleriyle ugrasma gibi
bir liiksleri bulunmamakta ve bu islemleri yapabilmek igin bazi bilgilere sahip
olmalar1 gerekmektedir. Seyahat acentalarimin miigterileri i¢in zaman ve enerji
tasarrufu saflama yetenegi en az sundugu fiyat segenekleri ve seyahat kalitesi kadar
degerlidir. Seyahatlerde zamanlama planlamasimn, rezervasyonlarin en dogru
sekilde yapilmasi, gidilen yerlerden maksimum diizeyde yararlanmak agisindan
Onemlidir. Seyahat acentalan tecriibe ve mesleki bilgilerini kullanarak, ttim

islemleri dogru ve hizl yapip miisteriye sunabilmektedir.

b. Tur maliyetini diisiirerek indirim saglamak; Bireylerin seyahat acentalar1 tarafindan
sunulan hizmetlerini satmn almalannin en bityiik nedeni belki de iiriiniin maliyetidir.
Seyahat ve turizm iiriini {ireticileri, rezervasyon yaparken ve hizmet sézlesmeleri
diizenlerken indirimli ve toptan fiyatlar iizerinden anlagma yapmaktadirlar (
(Musirli, 2008, s. 41). Turistik iiriinlerin ficreti, grup seklinde kisi bagina diisen
maliyetle, aym @riinii satin alan tek kiginin maliyeti karsilastirildiginda oldukga
makul bir miktar oldugu goriilmektedir. Seyahat acentalar1 tiiketicilere daha
ekonomik iicretlerle seyahat imkani sunmaktadir. “Paket fiyat” genellikle olduk¢a
genig faaliyet ve hizmet kapsar. Gurup gezileri aynntilara kafa yormaya gerek
kalmadan toptan fiyatina yapilan bir gezidir. (icoz 2011, s. 78).

¢. Reklam ve tamitimlar: yaparak insanlar1 yeni destinasyonlarla tamistirmak; Turistik
tiriin ve hizmetlerin satin almmadan 6nce denenme imkan yoktur. Bu nedenle
seyahat acentalari miigterilere tiriinleri hakkinda detayh bilgi vermek i¢in yogun
tanitim ve reklam kampanyalar1 yapmaktadir. Seyahat acentalan turistik iriinleri
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radyo televizyon, gazete, dergiler, son zamanlarda internet web siteler ve sosyal
medyalar vasitasiyla pazarlamaktadir. Bu tamtim faaliyetleri neticesinde genig

kitlelere ulasilmis ve iiriinlerin satigim gergeklestirilmistir.

. Giivenli bir tatil gecirme istegini karsilamak; Seyahat etmek gesitli riskleri igeren
bir olaydir. Yalmz seyahat eden bireyler bazen, istemedikleri durumlarla karg:
karstya kalabilmektedir. Yolu kanigtirmak, yolda kaza yapmak, gittikleri otelin veya
restoramn kotii cikmasi vb. birgok tatsiz siirpriz ile kargilagabilirler. Bu tir
sorunlarla karsilasmak istemeyen bireyler, kurumsal bir kisiligi ve mesleki tecriibesi
olan seyahat acentalan: vasitasiyla seyahat etmeyi tercih edip, kendilerini rahat ve
giivende hissetmektedirler (Akman, 2012, s. 58).

. Ne ile karsilagtlacagim1 seyahat oncesinden bilgilendirmek; Seyabat nedeni ile
stirekli yaganilan yerin digmna ¢ikilmas1 birgok belirsizligi de beraberinde
getirmektedir. Insanlar seyahatleri sirasinda 6zellikle bireysel olarak yaptiklar otel
veya ulagim araci rezervasyonu belirtilen zelliklerde gergeklesmemesi ile sik stk
karsilagabilmektedir. Bu tir risklerden uzaklagmak isteyen ve belirsizlikierden
kacinmak isteyen insanlar seyahat hizmetleri konusunda tecriibeli acentalardan
hizmet alarak daha gitvenli bir tatil deneyimi yagamay1 tercih ederler (Timur &
Bardakoglu, 2015, s. 198).

Az zamanda en gok yer gezme imkén sunmak; Insanlarin seyahat igin ayirdiklan
zaman oldukga simirlidir. Tatil plam yaparken insanlar biitgesine gore simrh zaman
icerisinde sectigi destinasyopun kaynaklarindan maksimum diizeyde faydalanmak
isterler. Halbuki seyahat acentalar: bu konuda bilgili ve deneyimli kuruluglardir.
Calistirdiklar rehberler vasitast ile en kisa zamanda en 6nemli ve en cazip yerlerinin
gezilmesini saglayan programlan hazirlamaktadir. Bu durum dzellikle bireylerin

programl turlara katilmalarinda bir etkendir (Akman, 2012, s. 59).

. Daha fazla bilgi ve deneyim kazanmalarim saflamak; Insanlarin rehberli turlara
katilmasimn énemli bir nedeni bilgi ve deneyim kazanmaktir. Birgok kisi bir y&re
ile ilgili yazilanlan okumaktansa, bilgili bir rehberin y&re hakkinda konugmasini
daha ilging bulur. Bu dykii ve mitolojiler olaylarin gegtigi ydrede anlatildift zaman
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ozellikle heyecan verici olur. Cografi bir mekén ile 6zdeglesen tarih daha iyi anlagilir

ve amimsanir (Ig6z, Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatériiigti Yonetimi, 2006, s. 79)

- Bir grubun iginde bulunmalann: saglamak ve toplumda sevgi saygi kazandirmak;
Insanlarin toplumsal yapisi ve ézelliklerinden dolay1 gurup seyahatleri, ortak
zevkleri paylasmak ve bir arada bulunmak agisindan 6nemli bir olanaktr.
Toplumsal bir varhk olarak, insan bir gurupla seyahat ederken kendisini rahat
hisseder. Tamdig: ya da kendisine yakin hissettigi insanlarla bir arada bulunur ve
béylece arkadashik ve yakinlagma duygusu gelisir (Ig6z, 2011, s.80). Sosyal bir
varlik olarak insanlar bir grup i¢inde bulunma, arkadaslik edinme, sevme ve sevilme
gereksinimlerini tatmin etmek ister. Bu nedenle birgok kisi acentalarin grup
halindeki gezi programlarina katilmayi tercih etmektedir.

Degisik segenekleri sunmak; Insanlar seyahat karan alrken ilk énce, bir Uriiniin
fiyat1 ve kalitesinden etkilenmektedir. Turistlerin seyahat iriinii veya turistik yer
secimini etkileyen faktérler sunlardir:

¢  Cofrafi etken: Gidilecek béige

¢ Seyahate ¢ikma amaci: I§, Gezme, dinlenme, Ogrenme vb.

¢ Ulastirma araglarinin se¢imi: Kara, deniz, hava, demiryolu araglarindan birisi

* Gezi ya da kalic1 bir tatil gegidi olmasi: Bélgesel turlara katilim

¢ Tatil siiresi: Giin/Hafta/Ay sayis1 olarak

* Konaklama gesidi: Otel, Motel, Tatil k&yii, Kurvaziyer gemi vb.

Seyahat acentalan ayrica migterilerine degisik fiyatlarda, degisik kalitelerde ve farkh

yorelerdeki turlan alternatif olarak -sunarlar ve miigterilerinin segim yapmasmi

kolaylagtirirlar. Yalmzca tur amagh miisteriler igin degil, drnegin yalnizca ulagtirma araci

bileti almak isteyen miigterilere de 6zellikle indirimli tarifeler sunabilirler (Ig62,2011,
s.80).

Gunlimiizde seyahat acentalarimn turizm programlarmi internet kanaliyla sat1g ve

pazarlamalari, klasik pazarlama stratejilerinden daha etkili olmaktadir. Bilgi

teknolojisinin gelismesiyle igletmelerin verimliligi artarak, ekonomisi de olumlu yonden
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etkilenmektedir. Internetin kolayliklarina ve giigliiklerini seyahat isletmeleri ve

titketiciler agisindan incelemek miimkiindiir.

3.2.Tiiketiciler Agisindan Internetin Sagladigy Kolayliklar ve Giicliikler;

» Hizh ve Kolay Erigim; Seyahat igletmeleri hi¢bir kisitlamayla karsilasmadan bilgileri
internet aracihifiyla yiiksek hizla tiketiciler ile paylasmaktadir. Diinyarun dért bir
yamm birbirine baglayan internet agi, insanlarin sadece bir bilgisayar, akill telefon
veya tableile her zaman her yerde bilgiye dogrudan erisimini saglamaktadir. Béylece
igletme ve tiiketiciler arasmdaki yiiz ytize goriigme, telefonda goriisme gibi iletisim
siirecini kisaltarak tiiketiciler igin maliyet ve zaman tasarrufu yaratmstir. Tiiketiciler
¢vden ya da ofisinden adum bile atmadan internetten istedigi seyahat {iriinlerini satin

alabilmektedir.

» Diisiik Maliyet; Isletmelerin elektronik ortamda iriinlerini pazarlamalar: igletmeler
icin daha ¢ok avantaj saglamaktadir. Internet iizerinden pazarlama yapmak igin
seyahat igletmelerin kendi web sitelerini kurma ve site tasarimu igin biitge harcamakla
persone! giderlerinden tasarruf yapabilmektedir. Bu nedenle iiriinlerin maliyeti de

digerek, tiiketicilere daha ¢ok indirimler sunulmaktadr.

e Kullanigl ve Pratik; Online seyahat acentalarimin faaliyetleri internet fizerinden web
site aracilifiyla gerceklesmektedir. Bu web sitelerinin hiimanisttik tasarlanmalari
titketiciler igin kullanim kolaylif1 saglamaktadir. Ornegin, seyahate ¢ikmak isteyen
kimse intemnetten gidig-doniis tarihini segerek ugak bileti veya otel segiminde birgok
alternatiften yararlanabilmektedir. Online rezervasyon sistemlerinin diger bir 6zelligi
ise tilketicilerin isteklerine cevap veren operasyon ekibi olmasidir. Rezervasyon ve

satig sonras1 hizmetlerinin tiim agamalarinda tiiketiciler igin hizmet sunmaktadir.

¢ Kalite Giivencesi; Turistler klasik seyahat acentalarindan birey veya kiigiik grup
halinde seyabat programlan satin almaktadirlar. Satin alma sonrasi bireyin
memnuniyetsizlikten dolay: sikayetleri olursa bu igletmelerin potansiyel miisterileri
ve marka imajimn zedelenmesine etkileri simrh olmaktadir. Fakat online seyahat

acentalarmda bu sdz konusu degildir. Tilketiciler satin alma sonrasi degerlendirmeleri
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artik internet ortaminda herkes tarafindan gériilebilmektedir. Bir igletme hakkindaki
iyi veya kdtli yorumlar gdziinden kagirilamaz. Turistler satin alma kararlarim verirken
web sitelerindeki yorum kismma da Snem vermektedir. Sonugta online scyahat
igletmeleri bu noktay! g8z 6niinde bulundurarak imajm giiglendirmek i¢in hizmet
kalitesini yitkseltmeye ¢aba sarf etmektedirler. Tiiketiciler de uygun fiyatiara kaliteli

hizmet ve iirtin sat1] alma firsatina sahip olabilmektedirler.
3.3.Seyahat isletmeleri Aqisindan internetin Sagladigy Kolayliklar ve Giicliikler;

¢ Verimliligi Artirarak Daha Fazla Kazang Elde Ftme; CRS (bilgisayar rezervasyon
sistemleri) ulagtirma firmalari, seyahat acentalar: ve konaklama tesislerini birbirine
baglayan merkezi rezervasyon agidir. Bu ag, sisterne kayith olan miisterilerin internet
lizerinden bilgi edinmelerini ve rezervasyon yapmalarim1 saglamaktadir. Aym
zamanda kargilikli olarak CRS, seyahat acentalarimin bagh oldugu isletmelerin giincel
durumunu takip etmelerini kolaylagtirarak, {iirin ve hizmetlerini potansiyel
ziyaretgilerine giiniin her saatinde satma olanag1 sunmaktadir. Seyahat acentalar
internetin iiriin satislarinda zaman ve enerji tasarrufu yaparak daha verimli

calisabilmektedirler.

® Dogru Pazar Boliimlemesi Yaparak Bagarli Pazarlama Stratejisi Gelistirmek; Pazar
ckonomisi agisindan seyahat isletmelerinin her kategorideki miigterilerine iriin ve
hizmet satabilmeleri i¢in &ncelikle farkli pazarlama stratejileri  geligtirmeleri
gerekmektedir. Pazarlamada giincel yaklagmmlardan biri olan E-pazarlama hedef
pazara yonelik olarak internet ortaminda tiriinlerin gelistirilmesi, fiyatlandmnlmas,
tutundurulmas: ve dagitilmasina iligkin stratejik siirectir (Mucuk, 2006). Pazarlama
siirecince elde edilen verilerden miisterilerin veri tabam olusturarak, yeni iiriin ve

hizmetleri piyasaya sunmalarma katkida bulunmaktadar.

® Dﬁg:iik' Maliyetle Reklam Yapabilmek; Radyo, TV ve yazili basin gibi gelencksel
reklam yontemleri hala kullamlsa da yeni nesil avantajlarindan ve éneminden dolay1
internet, seyahat 'igletmelerinin kendilerini tanitmada 6nemli rol oynamaktadir.
Musterilerin seyahat web sitelerindeki degerlendirme yorumlan ve sosyal medya

paylagimlar ile igletmelerin tiriin ve hizmetlerinin tamtilmas: i¢in destek olmaktadir.

37



Dijital kanallardaki reklamlarin maliyeti, televizyon, radyo veya yazili geleneksel
reklam tiirlerinden ¢ok daha diigiiktiir.

Tablo 4.internet Kullammumn Avantaj ve Dezavantajlan

Seyahat Acentasi
Avantaji Dezavantaji
e Yapusal ve islevsel defismeler e Yeni aracilarn oldugu bir rekabet alanmina
e Tedarikei segenegini artirmasi girmek
e Ulasabilecegi hedef kitlelerin artmasi e Aracilar arasinda artan rtekabet ve
o Iliskiye dayali pazarlama firsatlan firmanin durumunun kétiiye gitme riski
¢ Daha diigiik sermaye yatirmmi » Doprudan- satiglarin artmasi nedeniyle
o Potansiyel olarak kazanci maksimize aracilara olan ihtiyacin azalma riski
etme sansi e Genis bir altematif yelpazesi nedeniyle
e Genis bir veri tabam olugturabilme marka bagimhlifinin azalma riski
¢ Kendi markasim yaratabilme ganst e Web sayfa tasanimu ve uygulama maliyeti
Tiiketici
Avantaji Dezavantajt
e Bilgi kaynaklanimn artmasi e Bagsaril bir web gezintisi i¢in daha uzun
¢ Daha diisiik segenek arastirma giderleri zaman ayirma
¢ Uygunluk ve rahathk e Belirli bir asamadan sonra baz1 sorulara
e Daha etkili iiretici/tilketici etkilegim ve yanit alinmayabilir. Yamtlar web ‘deki
iletigiminin saglanmast bilgilerle simirlidar.
s Gergekten daha kazanch midur?
e Yeterince “giivenlik” var mudir? (Kredi
kart1 ve kisisel bilgiler acisindan)
¢ Daha fazla bireysel sorumluluk ve hatali
karar verme riski
s Bireysel temas ve etkilegimdeki yakin ilgi
ve samimiyetin olmamasi

Kaynak: {¢dz, 2011

Seyahat isletmelerinin internet ortaminda iiriin ve hizmetleri satig ve pazarlama
yapmalar isletmeler agisindan iistiin y6nleri arasinda; pazarlama biitgesinde ve zamandan

tasarruf, zengin bilgiye ulasim, global erigsim yer alirken titketiciler agisindan iistiin
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yOnleri arasinda ise; kolaylik, kontrol edilebilir satm alma siireci yer almaktadir (Kirgova,
2012). Turizm isletmeleri e-pazarlama sayesinde maliyetlerini azaltmakta ve 7/24
pazarlama faaliyetleri yiiriitebilmektedir. Ayrica internetten miisterileri ve rakipleri
hakkmda bilgi toplama imkanina sahip olmakta ve mevcut pazarlarint
genigletebilmektedirler. Tiiketiciler de e-pazarlama ile zaman ve maliyet avantaji elde
etmektedir. Bir ugak bileti alabilmek i¢in evden seyahat acentesinden ya da hava alamna
gitmek yerine, istenilen yerden bilgisayar ya da taginabilen diger aygtlar (cep telefonu,
tablet vs.) ile gok kisa bir siirede normalden daha ucuza bilet alinabilmektedir (Metin,
2016). Turizmde dagitim kanalinda internet kullaniminin birgok avantajiyla birlikte
dezavantaji da bulunmaktadir. Tabloda g6sterildigi gibi internet seyahat acentalarinin
globallesmesi igin katkida bulunsa da turistlerin kigisel bilgilerinin giivenirligi risklidir.

4. CINLI TURISTLERIN iSTANBUL’DAKI TURISTIiK URUNLERI
SATIN ALMALARINDA ACENTA VE INTERNET ARACILIGI
ETKILERININ ARASTIRILMASI

4.1.Arastirmanmin Amaci, Yéntemi ve Orneklemi

Aragtirmanin temel amact Cinli turistlerin Istanbul’daki turistik {iriin ve hizmetleri
satin almalarinda seyahat acentalari ve internetin ne dlgiide etkili olacagini aragtirarak
literatiire ve Tiirkiye-Cin arasindaki turizm sektériine katkida bulunmaktir. Aragtirmada
tesadiifi olmayan &rnekleme yontemlerinden kolayda érnekleme y6ntemi kullamlmig ve
2017 yilmin Ekim-Kasim aylart arasinda Istanbul’a ziyarete gelen 200 Cinli turistle yiiz

yiize goriigilerek uygulanmigtir.

4.2.Veri Toplama Araci ve Analiz Ydéntemi
Bu ¢ahigmada veri toplama araci olarak, iic bolimlik bir anket y&ntemi
uygulanmigtir. Anketin ilk béliimiinde demografik sorular yer almaktadir. Ikinci bsliim

Cinli turistlerin seyahat acentalan ve internet hakkindaki goriisleri ve memnuniyet
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diizeyine yoneliktir. Ugiincii béliimde 5°1i Likert olgegi (1) Tamamen Katiliyorum, (2)

Katiltyorum, (3) Kararsizim, (4) Katilmiyorum, (5) Tamamen Katilmiyorum ifadeleriyle

Cinli turistlere seyahat acentalari ve internetin sagladigi kolayliklar ve kullanum sorunlan

degerlendirilmistir. Anketle elde edilen verilerin analizinde SPSS istatistik paket

program kullanilmugtur.

4.3.Arastirma Bulgulan

4.3.1.Demografik Bilgilerinin Degerlendirmesi

Tablo 5.Demografik Ozelliklerin Dagilum

Ozellik Frekans Gegerli Yiizde
() (%)
Cinsiyet Erkek 86 43
Kadmn 114 57
Yas 21-30 75 375
31-40 49 245
41-50 28 14
51 ve iizeri 48 24
Egitim Durumu Ilkokul/Ortaokul 4 2
Lise/Meslek okulu 27 135
On lisans 39 19.5
Lisans 105 52.5
Yitksek lisans/Doktora 25 12.5
Medeni Durom Bekar 63 31.5
Evli 137 68.5
Gelir Durumu 2000 CNY 5 25
2000-3000 CNY 33 16.5
3000-5000 CNY 35 17.5
5000-8000 CNY 47 235
8000 CNY iizeri 70 35
Geliri yok 10 5

Aragtirmaya dahil edilen Cinli turistlerin anket sorularma verdikleri cevaplara

yonelik yapilan analiz sonuglanna gore, turistlerin demografik dagilimlari Tablo 1’de
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gosterildigi gibidir. Buna gore; ankete katilan turistlerin %57°si kadin olup, %37,5’lik
gogunlugu 21 ile 30 yaslan arasindadir. Anket katilimeilarinim yarisindan fazlasi (%52,5)
lisans mezunudur. %68,5’lik biiytik ¢ogunlugu evli ve %35%inin gelir seviyesi de 8000
Cin Yuam (Yaklagik 1270 Dolar)’nin iizerindedir.

Tablo 6.istanbul"a Gelen Cinli Turistlerin Genel Seyahat Davramglar

Frekans  Gegerli Yiizde

(m) (%)
1-3 165 82.5
Her y1l kag kere yurtdigina  4-6 25 12.5
seyahate ¢ikiyorsunuz? 7-9 2 1
10 ve tizeni 8 4
Ailece 78 39
Nasil bir seyahat sekiini Arkadag grubuyla 108 54
tercih ediyorsunuz? Tek 11 5.5
Diger 3 1.5
Destinasyondaki giivenlik 43 21.5
.. Fiyat 14 7
Seyahate ¢ikmamzda sizi
. Hizmet kalitesi 34 17
etkileyen en Snemli faktir »
Seyahat acenta marka giivenirligi 23 11.5
Tur program 86 43
Internet 62 31
Seyahat acentasi/internet 77 38.5
Seyahat programinizi
Seyahat operattrleri/acentalan 51 255
nereden satin aliyorsunuz?
Telefonda rezervasyon I 0.5
Diger 9 4.5

Cinli turistlerin genel seyahat davramglarina yonelik yapilan analizin sonuglar ise
Tablo 2°de gosterildigi gibidir. Tabloya gore; Cin halkinin %82,5’i yilda 1 ile 3 kez
yurtdisina ¢ikarken, bu oramn yaklagik yarisindan fazlas: da arkadas grubuyla seyahat
etmeyi tercih -etmektedir. Turistlerin seyahat kararmi etkileyen faktorlerin
baginda %43°liik bir oranla éncelikie hazirlanan tur programlarinm igerigi gelirken, ikinci
faktor de destinasyondaki giivenlik olarak gize carpmaktadir. Turistlerin yarisindan cogu

(%38,5) seyahat planlanm hem seyahat acenteleri hem internet aracithpr ile

41



gerceklestirmektedir. Ikincisiyse %31°lik bir oranda, seyahatlerini internet iizerinden

yapmaktadir.

Table 7.Istanbul Seyahatin Iliskin Qzelliklerin Daglim *

Frekans Yiizde
() (%)
1-2 giin 56 28
Istanbul’da kag giin kalmay1 2-4 giin 58 29
planladmuz? 4-6 giin 13 6.5
6 giinden fazla 73 36.5
1000-2000 CNY 26 13
Istanbul seyahati icin ne 2000-3000 CNY 33 16.5
kadar biit¢e aytrdiniz? 3000-4000 CNY 41 20.5
4000 CNY’den fazla 100 50
Alig-veris 3 1.5
, Dost, akraba ziyareti 2 1
Istanbul’a seyahate
. . Fuar-sergi 5 2.5
gelmenizdeki amaciniz .
Inang 4 2
nedir? N
Kongre veya is ticareti 17 8.5
Kiiltiirel tur 169 84.5

Turistlerin [stanbul seyahatlerine iliskin analizin sonuglanim gdsteren Tablo 3’e gore
ise; turistlerin biiyiik gogunlugunun (%36,5) 6 giinden daha uzun siireyle Istanbul’da
kaldiklar ilk goze garpan detaydir. Istanbul seyahati igin ayirdiklan biitgeye bakildiginda;
yarisimn 4000 Yuan (Yaklagk 630 Dolar)’lik bir biitge aymrdiklart goriliirken,
yaklagik %85 inin ise Istanbul’a gelis amacinin kiiltiir gezisine katitmak oldugu 6n plana
¢cikmaktadir.

4.3.2.Cinli Turistlerin Seyahat Acentalar: ve Internet Hakkimdaki Goriigleri,

Memnuniyet Diizeyine fligkin Sonuclar

Tablo 8.Seyahat Acentalan Hakkindaki Gorlislerin Dagilinm

Frekans Yiizde
(n) (%)

42



Evet 122 61
Seyahat acentalarindan

Hayir 2 1
paket tur satm almaktan ] -

Hig satin almadim, bilmiyorum 19 9.5
memnui musunuz?

Kismen 57 285

Dil sorununun olmamasi 16 8.8
Neden seyahat Ekonomik, fiyati uygun olmas1 25 13.8
acentalarindan paket tur Biitiin hizmetlerin bir arada olmasi 52 28.7
satin almay1 tercih Tur programindaki kesin glivence 25 13.8
ediyorsunuz? Ulagim, konaklama, yiyecek gibi 63 34.8

hizmetleri kaliteli ve deneyimli

Konaklama ve ulagim hizmetleri iyl 2 1.1
Eger Istanbul’a seyahat degil

Programda acenta tarafindan 8 44
acentalarmdan tur belirlenen ahis-veris magazalan ¢ok
programu satin alarak fazla

. ) Seyahat rehberimizin {incesi yeterli 183 9.9
geldiyseniz bu degil
seyahatmizla ilgili fikriniz ~ Tur programi gok giizel gayet 96 53
i memnunum

nedir? Tur programindaki zaman ayarlamalar 57 315

uygun degil, gezme zamant yetersiz
Seyahatinizden sonra Belkd 45 225
arkadaglarimiza seyahat Evet 153 76.5
acentalari ile [stanbul’a Hayir 2 ]

gelmesini tavsiye eder

misiniz?

Katilimcilarin %61°lik bolimii seyahat acentalanindan paket tur almaktan memnun
oldugunu ifade etmistir. Seyahat acentalarinin paket tur tercih nedeni ise ¢ogunlugu
(%34,8)’nin acentalarimin sundugu ulagim, konaklama, yiyecek-igecek gibi hizmetlerinin
kaliteli ve bu konuda deneyim sahibi oldugunu belirtmiglerdir. Bunun yam sira, %28,7’i
birgok hizmetin bir arada olmasi (ulagim, konaklama, yeme-igme, eglence, gezi
vb), %13,8°i paket turlarin ucuz olmasi, tur programindaki kesin giivence gibi
faktérlerden etkilendigi anlasilmaktadir. Istanbul’a seyahat acentalar: aracilifiyla
ziyarete gelenlerin yarisinin  (%53) tur programindan ¢ok memnun kaldiklar

ve %76,5’inin seyahat sonunda arkadag ¢evresine acentalarla Istanbul’a gelmesini tavsiye

edecegini belirtmigtir.
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Tablo 9. Turistlerin [nternet ve Seyahat Sitelerine Kars1 Tutumlan

Frekans  Yiizde
™ (%)
Internet tizerinden tur programi Evet 117 58.5
satin aldimz mi? Hayir 83 41.5
Seyahatinize ¢ikmadan 6nce Evet 186 93
internette destinasyonla ilgii Hayir 14 7
aragtirma yapiyor musunuz?
Arac kiralama 1 0.5
Intemetten turistik iiriinlerin L0 60 =
. . Rehber rezervasyonu 7 35
hangisini ¢n ¢ok satin aliyorsunuz Sad - ] 4 205
veya hangi alan daha gok ilginizi ACect Jragtng Aaet '
; Tatil paketi 34 17
cekiyor? o
Ugak bileti 45 22.5
Diger 12 6
Az (vilda 5’ten az) 90 45
Ne kadar siklikla internetten turistik E st 0 5-1? et 21 21
firinleri alryorsunuz? _ Sik sik (yilda 10°dan 26 13
fazla)
Hi¢ kullanmadim 33 16.5
Aragtirma motoru 33 41.5
Destinasyonun resmi 35 17.5
Genelde hangi internet sitesinden =~ _nfernetsitesi
istediginiz seyahat bilgilerine Seyahat sirketlerinin 44 22
ulastyorsunuz? resmi internet sitesi
Seyahat yazarlannm 38 19
bloglart ve gezginlerin
seyahat tecritbeleri
Fiyatinin daha uygun 18 g
olmasi
Kullanicilann yorumu 39 19.5
Odeme seklinin 8 4
Sy N . . _glivenilirligi
Segz;htﬁlsnelel; ai:?tlgleﬁige sizi en Rezervasyon kolayhg: 30 15
£ cyen faxior hedi: Seyahat programinin 90 45
cesitlilii, yeterli bilgiye
daha kolay ulasabilmek
Sitenin tasarimi, tarza 5 2.5
Diger 10 5
Evet 90 45
Seyahat sitelerinden tur progrann Hig satin almadim, 32 16
satin almaktan memnun musunuz?  bilmivorum
Kismen 78 39
Bilgilere hem daha hizh 37 18.5
. . hem kolay ulasabilirim ’
Neden seyahat sitelerinden tur Daha fazla alternatiflere
prggramlan satin almayi tercih =i 55 27.5
ediyorsunuz? Diger T 50
Ekonomik, Fiyvati uygun 39 19.5
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Ulagim, konaklama,
yiyecek gibi hizmetleri
satin alwken kullanicilarin =~ 59 29.5
yorumlarina gére segim
yapabilirim
Intemetteki fotograflar '
gergekteki firtinle farkh 32 16.0
olmasi
Internqtten yaptifim 63 34.0
alisveristen memnumum
Eger Istanbul’a seyahat sitelerinden  Odeme seklindeki

tur programi safin alarak eksiklikler ve 11 55
geldiyseniz bu seyahatinizle ilgili giivensizlikler
fikriniz nedir? Satig sonrasindalkd

hizmetler iyi degil, . 2 11.0

miigteri temsilcilerine

ulasmak zor

Seyahat bilgilerindeki

eksiklik 66 i
Seyahatiniz bittikten sonra Belki 62 31
arkadaglariniza seyahat sitelerinden  Evet 124 62

program satin alarak {stanbul’a

gelmesini tavsiye eder misiniz? Hay1r 14 7

Katihmcilardan online seyahat acenteleri aracilifiyla seyahat satim  alma
dencyimlerini genel olarak degerlendirmeleri istendiginde ise %58,5°1 internet iizerinden
tur programu satin alma deneyimine sahip oldugunu, %41,5°1 hi¢ satin almadifim
belirtmistir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu (%93) seyahate ¢ikmadan 6nce internette
destinasyonla ilgili aragtirma yaptiklan géze ¢arpmaktadir,

Katihmcilarin online seyahat acentalarindan en gok tercih ettikleri {irtinlere iliskin
bilgiler incelendiginde, turistlerin %30’smin otelleri, %22,5’inin ugak bileti, %20,5’inin
sadece aragtirma amagh kullandiklarmi, %17’sinin tatil paketleri, %6’smin diger
hizmetleri, %3,5’inin rehber rezervasyonu, %0,5’inin arag kiralama hizmeti oldugu

belirlenmigtir.

Turistlerin ne kadar siklikla internetten turistik iiriinleri satin  aldiklan
incelendiginde, %45°i yilda 5°ten az, %25,5’i yilda 5-10 defa, %13’ yilda 10 defadan

fazla satin aldigim belirtmistir.

Katilmcilarin seyahat bilgilerine ulasmalan icin en c¢ok tercih edilen internet
sitelerine bakildifinda ise ilk sirada %41,5 ile arashirma motoru; ikinei sirada %22%ile

seyahat girketlerinin resmi internet siteleri; iigiincii sirada %19 ile seyahat yazarlarmin
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bloglary; dordiincii sirada %17,5 destinasyonun resmi internet sitesini tercih ettikleri

belirlenmigtir,

Katihmerlann  online seyahat acentalart segimindeki etkileyici faktorler
incelendiginde ise, %45°i seyahat programmin gesitliligi, yeterli bilgiye daha kolay
ulagabilmeleri, %19,5°1 ise kullamicilarin yorumlari, %15°i rezervasyon kolayligi, %5’
diger faktorler, %4’ii ¢deme seklinin giivenilirliyi, %2,5 web sitesinin tasarimt ve tarz

oldugu goriilmektedir.

Katihmcilardan online seyahat acenteleri hakkinda memnuniyet diizeyi
soruldugunda %45’inin internetten tur programi satin almaktan memnun oldugunu;

belirtmis %39’u kismen memnun oldugunu; %16’simmn ise kararsiz oldugunu aciklamigtir.

Turistlerin  online seyahat acentalarindan tur satin  alma nedenlerine
bakildiginda %29,5’u web sitelerindeki diger kullanicilann olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerine bakarak dogru satin alma karari verebilecegini; %27,5°i online
seyahat acentalarmin tur {iriinlerinin daha fazla alternatiflere sahip oldugu; %19,5i fiyat:
uygun, ekonomik oldugu; %18,5%i istedigi seyahat bilgileﬁne hizli hem kolay ulagabilir

olmasi; %5’1 diger cevabim vermistir,

Katilimeilarm [stanbul ziyaretinde kullandiklan online seyahat acentalar: hakkmdaki
goriisleri soruldugunda, %340 internetten yaptg alig-veristen memnun oldugu, %33
seyahat bilgilerindeki eksiklik mevcut olmas:, %16’s1 internetteki fotograflar ile
gergekteki drtinlerin farkli olmasi, %I11'1 satig sonrasindaki hizmetlerin yeterli

olmadig, %5,5’i 6deme seklindeki eksiklikler ve giivensizlikler oldugunu belirtmistir.

Katilimeilarin %62’si bagkalarina online seyahat acentalan aracihifiyla Istanbul’a
gelmelerini  &nerdikleri; %31°inin kararsiz olduklari; %7’sinin ise bagkalarma

onermedikleri gdriilmiistiir.

Tablo 10.Bilinen ve Kullatlan Seyahat Sitelerinin Dagilim

Asagidaki seyahat sitelerin hangisini biliyorsunuz ve Frekans Yiizde
kullandintz? (Birden fazla segebilirsinizxz) (n) (%)
Ctrip 149 74,5
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Qunaer 108 34

Tuniu 101 50,5
Taobao 89 45,5
Tongcheng 79 39,5
Booking 64 32
Mafengwo 63 31,5
Ivmama 39 19,5
Qiongyou 35 17,5
Tripadvisor 32 16
Airbnb 31 15,5
Yilong 31 15,5
Hotel.com 6 3

16 Fan 4 2
Agaoda | 0,5

Aragtirmaya gére Cin halk: arasinda en ¢ok bilinen ve kullanilan seyahat web siteleri
siralanmasinda  Ctrip %75,4; Qunaer %54; Tuniu %50,5; Taobao %45,5;
Tongcheng %39,5; Booking %32; Mafengwo %31,5 6n smalardan yer almaktadir.
Cin’deki en biiyiik online seyahat acentas: Ctrip 250 milyon kullamcrya sahiptir. Ctrip
Avropa pazarinda sdz sahibi olmak igin 2016 yilinda uluslararas: ucak bileti arama

motoru Skyscanner'i satin alarak ¢ogunluk hisselerinin sahibi olmustur.

4.3.3. Seyahat Acentalan ve Internetin Cinli turistlere sagladiklan kolaylikiar ve
yarattifr problemler dagilimi

Tablo 11.Cinli Turistlerin Istanbul Ziyaretinde Seyahat Acentalan ve Seyahat Web Sitelerinin Sagladip
Kolayliklar Dagilim

Tamamen | Katityorum | Kararszzim Katdmiyorum | Tamamen
Katiliyorum Katilmiyorum
n % n |.-% n %% n % n %

Seyahat

acentalan kiiltiir

turizm

bakanhginin 82 |41 ] 91 |455]24 | 12| 1 | o5 | 2 1

standart kalite

kontrolii altinda

oldugu igin daha

| glivenlidir
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Seyahat
acentalan ile
gezmek daha
giivenlidir. Hig
gitmedigim
yerde de
kendimi
‘giivende
hissediyorum

87

43.5]| 93 465 | 17 | 85 2

0.5

Seyahat
acentalarin tur
programlarinin
fiyat1 uygun ve
programlan
¢ogu kigi i¢in
uygundur

67

33.5( 90 45 | 28 | 14 14

0.5

Scyahat
acentalarinin
paket turu
ulagim,
konaklama,
yiyecek-igecek
gibi her tiirlii
ihtiyacumizi
karsiliyor

72

36 { 101 | 505 | 21 | 105 5

2.5

0.5

Seyahat
acentalarinm
turuna katilarak
sosyal cevre
edinme firsatina
sahip olabilirim

66

33 |83 415 (36 |18 14

0.5

Seyahat weh
sayfalan daha
cok alternatif
sunuyor ve
magaza kirasi -
gibi masraflan
olmadif igin
daha ucuzdur

56

28 |89 445 |41 [205 13

6.5

0.5

Internet’ten
kendime en
uygun olan
turistik iriiniert
alabilivorum,
daha 6nce hig
gitmedigim
yerlerle ilgili
farkl kisilerin
yorumunuy
Grenebilirim ve
daha iyi se¢im
yapabilirim.

65

325187 |435 |40 |20 }7

3.5

0.5
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Ozgiir
gezebiliyorum,
kendi
programim
kendim
yaratiyorum
Internetle daha
izl ve kolay
istedigim bilgiye
ulagabilirim,
Istanbul’la ilgili | 71 355199 (495 |29 (1451 0.5 - E
bilgiler ¢ok
fazla, seyahatim
i¢in bityitk
katkida bulundu

Katilimeilarn Istanbul ziyaretinde klasik seyahat acentalari ile seyahat web siteleri

sagladii kolaylhiklan degerlendirmek i¢in 8 ifade kullamlmastir.

l.Ifadeye “Seyahat acentalamn Kiltir ve Turizm Bakanhgmn kalite kontrol
standartlart altmdé oldugu igin daha giivelidir” katilimeilarin %0,5°1 katilmiyorum, %1°1
kesinlikle katilmiyorum, %12’si kararsizim cevab: verirken, %41°1 tamamen katiliyorum
ve %45,5’i katiliyorum cevabi vermistir. Katilimeilann biiyik cogunlugu seyahat
acentalan Kiiltiir ve Turizm Bakanlif1 y6netimi altinda oldugu igin hizmet kalitesinin

giivenilir oldugunu diisiinmektedir,

2.Ifadeye “Seyahat acentalari ile gezmek daha giivenlidir. Hig gitmedigim yerde de
kendimi gilivende hissediyorum” katithimeilann %0,5°1 tamamen katilmiyorum, %1°i
katilmiyorum, %8,5°i kararsizim, %43,5’1 tamamen katiliyorum ve %46,5°1 katiltyorum
cevab1 vermistir. Katilimcilanin biiyiik ¢ogunlugu seyahat acentalariyla giivenli bir tatil
gecirebilecegini diigtinmektedir. Onlar seyahat acentalari vasitasiyla seyahat etmeyi

tercih edip, kendilerini rahat ve giivende hissetmektedirler.

3.Ifadeye “Seyahat acentalarin tur programlarmmn fiyati uygun ve programlar: birgok
kisi igin uygundur” katilimecilarin  %0,5°i  tamamen katilmiyorum, %7’si
katilmiyorum, %14’ii kararsizim, %33,5°i tamamen katihyorum ve %451 katiltyorum
cevabi vermigtir. Katilimeilann birgogu seyahat acentalarmin tiiketicilere daha ekonomik
licretlerle seyahat imkan1 sundukiarim, diizenledigi turlarm da onlar igin cazip oldugunu

ditslinmektedir.

49



4 Ifadeye “Seyahat acentalarimin paket turu ulasim, konaklama, yiyecek-igecek gibi
her tiirlii ihtiyacimizi karsiliyor” katilimeilann %0,5°i tamamen katilmiyorum, %2,5°i
kattlmiyorum, %10,5°i kararsizim, %36’i tamamen katihyorum, %50,5%1 katiliyorum
cevab1 vermigtir. Turistlerin yarsi seyahat acentalarimn paket turlan birgok hizmeti bir
araya getirerek onlar i¢in kolaylik sagladigim diigiinmektedirler. Giiniimiizde her geyin
zamanla yangir bir sekilde gerceklestifinden, insanlarin seyahat planlarim yaparken
konaklama tesisi arama, transferlerle ilgili diizenlemeler yapma, 6zel etkinlikler igin
koltuklar ayrilacak zamam yoktur. Seyahat acentalan istege bagh tiiketicilerin tatil
esnasinda gerekli olan tim hizmetleri kapsayarak onlar i¢in zaman ve enerji tasarrufu

saglamaktadir.

5.1fadeye “Seyahat acentalarinin turuna katilarak sosyal ¢evre edinme firsatina sahip
olabilirim” katitlimeilarin %0,5’1 tamamen katilnmyorum, %7°si katilmiyorum, %18’i
kararsizim, %33’li tamamen katiliyorum ve %41,5 katiliyorum cevabi vermistir.
Katilimeilarin biiytik bir kismu seyahat acentalarimin grup halindeki gezi programlarina
katilarak sosyal ¢evre edindiklerini belirtmistir. Insanlarin toplumsal yapisi, onlan grup
iginde bulunma, arkadaslik kurma gibi gereksinim gidermeye yonlendirmektedir. Seyahat
acentalann yas gurubuna, meslek grubuna goére faklh turlar diizenleyerek insanlara
sosyallesme imkanlarim da sunmaktadir.

6. Ifadeye “Seyahat web sayfalan daha ¢ok alternatif sunuyor ve magaza kiras1 gibi
masraflart  olmadifn  i¢in  daha wcuzdur” katihmcilann %0,5’i tamamen
katilmiyorum, %6,5°1 katilmiyorum, %20,5%1 kararsizim, %28’i tamamen katiltyorum

ve %44,5°1 katiliyorum cevabi vermigtir,

7.Ifadeye “Internet’ten kendime en uygun olan turistik iiriinleri alabiliyorum, daha
once hi¢ gitmedigim yerlerle ilgili farkli kigilerin yorumunu &3renebilirim ve daha iyi
segim yapabilirim. Ozgilr gezebiliyorum, kendi programmmi kendim yaratryorum”
katihmeilarnin %0,5°1  tamamen katilmuyorum, %3,5’1 katimiyorum, %20’si

kararsizim, %32,5°1 tamamen katihyorum, %43,5’i katiliyorum cevabir vermistir.
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8.ifadeye “Internetle daha hizl1 ve kolay istedigim bilgiye ulasabilirim. istanbul’la
dgili bilgiler ¢ok fazla, seyahatim i¢in biiyiik katkida bulundu” %0,5°1
katilmiyorum, %14,5°i kararsizim, %35,5 tamamen katiliyorum ve %49,5%i katiltyorum
cevabi vermigtir.

Tablo 12.Cinli Turistlerin stanbul Ziyaretinde Seyahat Acentalan il Seyahat Web Sitelerinin Yarattif
Problemler Frekans Analizi

Seyahat Tamamen Katiltyorum | Kararsizim Katilmiyorum | Tamamen

acentalari ve Katiltyorum Katilmiyorum

seyahat sitcleri n % n % n % n % n %
sizin Istanbul
seyahatiniz icin
nasil problemleri
yaratt1?

Seyahat
acentalarimmn
programlari
sabit, yenilikler | g 4 51 1255 [59 (295 |66 |33 16 |8
yok, cekici degil.
Gergek Istanbul
kiiltiiriinii
géremedim
Seyahat
acentalanmmn tur
programindaki
Zaman
ayarlamalar, 7 135 |60 |30 [42 121 |68 |34 23 [115
uygun degil.
Miizeleri ve
turistik yerleri
istedigimiz gibi
gezemedik
Seyahat
acentalar
ayarladig: otel,
yemek, rehber
hizmetleri
kalitesiz,
memnun degilim
Programdaki
acenta tarafindan
belirlenen '
ahgverig 7 35 |46 123 (63 [315]75 |375 |9 4.5
magazalar1 ¢ok
fazia, Gzgiir
aligveris
zamanim olmad:

12 6 41 1205 |48 |24 91 45.5 8 4

51



Internette
Istanbullailgili |3 |4 |52 |26 158 [20 |77 |385 |5 |25
dogru bilgiler
¢ok az
Internetteki
turistik iiriinlerle
gergekteki cok 5 25 (49 [245 (64 |32 |76 38 6 3
farkl:, hayal
kiriklify yasadim
[nternetten
program satin
alirken iptal ve
degisiklik
konusunda
sikintilar
yagadim. Satig
temsilcilerine
ulagmak zordu
Internetteki
fiyatlar
birbirinden ¢ok
farkl, aymn iiriin
olsabilefarkh 5 {1 |96 {48 |31 [155|50 |25 |21 |105
fiyatlara
satilryor, satin
almaya karar
vermekte
Zzorlaniyorum

3 1.5 (66 |33 53 [265 |6l 30.5 17 8.5

Seyahat acentalar1 ve seyahat web sitelerinin Cinli turistlerin Istanbul seyahatinde

yagattiklar1 problemleri anlamak igin 8 ifade kullanilmistir.

1. “Seyahat acentalarimin programlar sabit, yenilikler yok, ¢ekici degil. Gergek
Istanbul kiiltiiriinii géremedim” ifadesine katilimcilarn %4ii tamamen katiliyorum, %8’i
tamamen katilmiyorum, %25,5 katiliyorum, %29,5 kararsizim ve %33 katilmiyorum
cevab1 ahmmigtir. Katihmecilarin gogunun seyahat acentalaninin programlarindan memnun

oldugu anlagilmaktadir,

2. “Seyahat acentalarimin tur programindaki zaman ayarlamalari uygun degil.
Miizeleri ve turistik yerleri istedigimiz gibi gezemedik” ifadesine katilimcilarin %3,5°1
tamamen katiliyorum, %11,5°1 tamamen katilmiyorum, %21°i Kararsizim, %30°u
katiliyorum, %34’ katilmuyorum cevabr alinmugtir. Katihmeilarin gogunlugu seyahat
acentalarimin tur programlarinda gezi igin aymlan zamanin yeterli oldugunm

diistinmektedirler.
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3. “Seyahat acentalar1 ayarladifa otel, yemek, rehber hizmetleri kalitesiz, memnun
degilim” ifadesine katilimcilarin %4 tamamen katilmiyorum, 96°s: tamamen
katiliyorum, %20,5°i katiliyorum, %24’ kararsizim, %45,5°i katilmiyorum cevabi
vermigtir. Katilimeilarin gogunun seyahat acentalarmin sundugu hizmet kalitesinden

memnun oldugu belirlenmistir.

4. “Programdaki acenta tarafindan belirlenen aligveris magazalari ¢ok fazla, 6zgiir
aligveris zamanum olmadi” ifadesine katilimcilardan %3,5’i tamamen katiliyorum, %4,5°1
tamamen katilmiyorum, %23’it katiliyorum, %31,5%1 kararsizim, %37,5 katilmiyorum
cevabl alinmigtir. Katilimeilarin ¢ogu seyahat acentalarimin onlara uygun aligveris

olanaklan sundugunu diistinmektedir.

5. “Internette Istanbul’la ilgili dogru bilgiler cok az” ifadesine katthmeilardan %2,5
tamamen katilmiyorum, %4 tamamen katihyorum, %26 katiliyorum, %29
kararsizim, %38,5 katilmiyorum cevabz alinmigtir. Katilimeilarin cevabina gore internete

Istanbul’la ilgili yeterli bilgilerin oldugu anlasilmaktadar.

6. “Internetteki turistik Giriinlerle gergektekiler gok farkly, hayal kuriklig yagsadim”
ifadesine katilimcilardan %2,5 tamamen katiliyorum, %3 tamamen katilmiyorum, %24,5
katiliyorum %32 kararsizim, %38 katilmiyorum cevabi alinmistir. Katilmmeilarn
cevabina gére gogunun internetten yaptig seyahat satin almalarindan memnun oldugu

goriilmektedir.

7. “Internetten program satm alirken iptal ve degisiklik konusunda sikintilar yasadim.
Satts temsilcilerine ulasmak zordu” ifadesine katilimctlardan %1,5 tamamen
katiltyorum, %8,5 tamamen katlmryorum, %26,5 kararsizim, %30,5 katilmiyorum, %33
katiliyorum cevabi alinmstir. Katilimcilarin ¢ogunun internetten tur program satin

alirken iptal ve degisiklik konusunda zorlandif tespit edilmistir.
8.“Internetteki fiyatlar birbirinden ok farkli, ayni iirtin olsa bile farkl fiyatlara

satihyor, sattn almaya karar vermekte zorlamyorum™ ifadesine katilumcilardan %1

tamamen katiliyorum, %10,5 tamamen katlmiyorum, %15,5 kararsizim, %25
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katilmryorum, %48 katiliyorum cevabi alinmugtir. Katilimeilanin cevabindan internetteki
aym firtiniin fiyat farklihg: gosterdigini, bundan dolay: tiiketicilerin satin alma kararinda

probleminin mevcut oldugu anlagilmaktadir.

SONUC

Cin zengin tarihi, kiiltiirel degerleri, dinyanin en kalabalik niifusu ve son yillarda
hizla yiikselen ekonomisiyle diinyada oldukea dikkat gekici bir iilke haline gelmistir.
Uluslararas1 Para Fonu'mun (IMF) verilerine gére Cin, 2016 yili itibariyle 11,4 trilyon
dolarlik GSYIH biyiikligi ile ABD'den somnra diinyanin ikinei bityiik ekonomisi
konumunda yer almaktadir. Cin’deki ekonomik biiyiime ve artan gelirler, Cinli turistlerin
sayisinda da Snemli arti§ saglanmustir. Cin su anda en ¢ok yurtdisina turist gdnderen tilke
konumunda olup, diinyada birgok iilke Cinli turistleri ¢ekebilmek icin yogun caba sarf
etmektedirler. 2017 yilimn sonuna kadar toplam 66 iilke Cin vatandaslarina vizesiz veya
tlkeye vanista vize politikas1 uygulamaktadir. Cin Halk Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm
Bakanhg’'nin verilerine gére, Cin diinyaya en gok turist gdndermesine ragmen, pasaport
sahibi olan Cin vatandaglarimin sayis1 iilke niifusunun sadece %10™u kapsamaktadir.

Cin’in gelecekte diinya turizmi igin biiyiik bir potansiyel tagidigini géstermektedir.

Tiirkiye-Cin iligkileri, tarihi agidan uzun bir gegmise sahiptir. Tarihte Uzakdogu' dan
baslayarak Anadolu topraklarina kadar uzanan Ipek Yolu, Tiirk ve Cin halk: arasida
ticari, sosyal ve kiiltiirel baglar olusturmustur. Tiirkiye ile Cin arasmdaki diplomatik
iligkiler 1971 yilinda tesis edilmistir. Son dénemlerde iki iilke arasmndaki siyasi, ticari,
kiiltiirel iligkiler giin gectikge gliclenmektedir. Ozellikle Cin tarafindan baslatilan “Ipek
Yolu Ekonomik Kusag” ve “21. Yiizyil Deniz Uzerindeki Ipek Yolu” inisiyatifinde
Tiirkiye "Orta Koridor” olarak $nem tagimaktadr.

Iki iilke arasindaki is birliginin artmas: kiiltiir ve turizme de yansumsgtir, Cin’de 2018
yilinmn “Tiirkiye Turizm Yih” ilan edilmesi ile Tiirkiye-Cin arasindaki turizm hacminin
artacagi hakkinda beklentiler giiclenmektedir. Tiirkiye bu firsat: iyi degerlendinﬁek igin
oncelikle Cinli turistlerin profilini ve beklentilerini iyi anlamasi gerekmektedir. Turizm

isletmeleri de bu egilimi yakindan takip edip muiigterilerin ihtiyac ve beklentilerini
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kargilayabilecek hizmet sunmalan igletmeler igin daha fazla kér kazandiracaktir. Seyahat
acentalan ve internet turizmde énemli dagitim kanal olarak, turistlerin tatil planlarmin

gergeklesmesinde dnemli rol oynamaktadir.

Birkag y1l 6nce Cinli turistler yurtdist seyahatlerinde ¢ilgmlarca alig-veris yaparken,
giiniimiizde ise daha ¢ok bilingli tiiketim yapmay: tercih etmektedir. Cin halk simdi daha
¢ok farkls killtir ve medeniyetleri 8grenme, deneyim kazanmaya dnem vermektedir,

Cinliler seyahat biitgesinin bityiik bir kismim yiyecek-igecek ve gezme i¢in ayirmaktadir,

Seyahat sirasinda en popiiler ddeme gekli sirastyla UnionPay, visa kart, nakit, Alipay,
Wechat Pay olmaktadir. Cin’de teknolojinin “gelismesiyle neredeyse tim aligveris
Odemeleri mobil iizerinden yapilmaktadir. Akilli telefonlardan QR kodu tarayarak
internet ortaminda dijital banka hesabindan mobil &deme yapabilen Alipay yéntemi artik
nakit 6demenin yerini almg durumundadir. Fakat bu 6deme teknolojisi Cin’den baska
tilkelerde gok yaygin degildir. Cin vatandaglan devlet giimriik kurallarma gore yurtdisina
¢ikarken maksimum kisi bast 5000 dolar degerinde nakit tagiyabilmektedir. Ozel
durumlarda 5000 dolardan fazla nakit taglayabilmeleri i¢in Cin Devlet Doviz Idaresine
bagvuru yapmalar: gerekmektedir ((Overseas Chinese Affairs Office Of The State, 2015).
Dolaysiyla Alipay 6deme yontemini Tiirkiye’de gelistirmek gelecekte daha ok Cinli
turistierin alig-veris yapmalari igin kolaylik saglayacaktir.

Cinli turistlerin Istanbul’daki seyahat iiriin ve hizmetlerini satm almalarinda seyahat
acentalart ve internetin ne &lgiide etkili olacagi bu tez calismasinn konusunu
olusturmaktadir. Ortaya konan arastirma sonucundan elde edilen bulgulardan 6ne

¢ikanlar agagidaki gibi 6zetlenmistir.

* Katihmaeilann bityiik ¢ogunlugu arkadas grubuyla yilda 1-3 kez yurtdis1 seyahatine
¢ikmaktadir. Aragtirmaya katilanlarin ¢ogu Istanbul’a kiiltiirel tur amaciyla gelmis
olup ¢oZunlugu Istanbul’da 6 giinden fazla kalmayi planlamgtir.

® Araghirmaya katilanlarin gogu seyahat programini seyahat acentas: ve interneti ortak

kullanarak satin almaktadir. Bilgi teknolojilerinin gelisimiyle beraber online seyahat

acentalar1 klasik seyahat acentalar: arasinda bityilk bir rekabet olugmustur. Online
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seyahat acentalan yeni nesillere hitap etse de klasik seyahat acentalan belirli miisteri
kitlesiyle piyasada faaliyetlerini stirdiirebilmektedir. Seyahatlerini kendisinin
organize etmeye zamam olmayan i adamlar, yash insanlar, 6zel gruplar seyahat
plant yaparken yine de seyahat acentalarina bagvurmaktadir. Katilimcilarin seyahat
acentalarindan paket tur satin alma nedenleri ise acentalarm sundugu hizmetlerin
kaliteli olmasi ve profesyonel anlamda giivenilirlii 6n plana ¢ikmaktadar.

» Aragtirmaya katilanlarin %93’ seyahate ¢ikmadan 6nce internette destinasyonla
ilgili aragtirma yaptifim belirtirken, yarisindan fazlasi da daha énce internetten
seyahat satin alma deneyimine sahip oldugunu belirtmistir. Internetin en 6nemli
fonksiyonlarindan biri olarak izl sekilde bilgi edinmek Cinli turistler tarafindan
sik¢a kullaniimaktadir, Satin alma kararlan: alirken Ctrip, Qunaer.com gibi seyahat

web sitelerindeki diger kigilerin yorumlarina énem vermektedirler.

* Aragtirma katilimcilarin internetten program satn alirken iptal ve degisiklik
konusunda sikintilar yagadiklarini, satis temsilcilerine ulagmakta zorlandiklarim ve
internetteki seyahat iiriinleri arasindaki fiyat farki satin alma kararmm olumsuz

etkiledigini ortaya koymaktadir.

Giiniimiizde yogun olarak kullanilan ve geligen kanal bilgi teknoloji kanalhidir. Bu
gelisen kanal turizm sektoriinde de insanlarin lizh ve dogrudan bilgiye ulasabilmesini
saglamaktadir. Insanlann yogun ¢ahsma temposuna karsilik, hizl: hizmet almak ve
igletmeler tarafindan da izl hizmet verilmesi temel esas olarak almmaktadir. Bu durum
ise hem giiniimiizde hem de yakm gelecekte seyahat acentalarinda organizasyon
yapilarnm degiserek sanal orgiit yapilarimn 6nem kazanacag ve dogal olarak yalin
organizasyonlarin daha fazla giindeme gelecegini kamtlamaktadir. Seyahat acentalarna
her tabakadan, her yastan hizmet ulagimi kolaylastirilmalidir. Bunun yam sira, hizl
hizmet anlayigmin benimsenmesi baz alindiktan sonra hizmet kalitesinden odiin
vermeden siirdiiriilebilirlifi saglamak esastir. Bu noktada firmalarin iki temel ihtiyac
ag18a gikmaktadir. Ilki nitelikli personel, bir digeri ise sunulan ve personelle desteklenen

muiigterilerin ulasmm kanallarinin arttirlmasidar.
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EKLER
EK1: Aragtirmada Kullanlan Anket Ornegi

CINLI TURISTLERIN ISTANBUL’DAKi TURISTIK URUNLERI
SATIN ALMALARINDA ACENTA VE INTERNET ARACILIGI
ETKILERININ ARASTIRILMASI ANKETi

Sayin Katilima,

Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
Anabilim Dali’nda “Cinli Turistlerin Istanbul’daki Turistik Uriinleri Satm
Almalarinda Acenta ve internet Araciliz Etkilerinin Arastinilmasi” isimli yiiksek
lisans tezi hazirlamaktay1z. Degerli vakitlerinizi aywrarak anket formundaki sorulart size
en uygun sekilde cevaplamamz yapilmakta olan ¢aligmaya 151k tutacaktir,

Cin Halk Cumhuriyeti Turizm Bakanhgimn aragtirmasina gére 2017 yilin
basindan itibaren Haziran’a kadar yurtdisi seyahatine ¢ikan kisi sayis1 62 Milyon 30 Bine
ulagtt. Bu rakam diinyamn en yopun niifusuna sahip olan Cinlilerin 6 ay siirede yaklagik
yiizde ellisinin yurtdigina seyahate ¢iktiginl gostermektedir.  Cin'de 2018 "Tiirk Yil"
olarak belirlenirken, her yil Tiirkiye'yi ziyaret eden Cinli turist saywsinda da artig
gozlemlenmektedir.

Elinizdeki bu anketin amaci Istanbul’daki turistik @riinleri satm alan Cinli
turistlerin bu satin alma isleminle acente veya Intemet araciligt vasitasiyla yapilmalarinin
etkilerini dgrenebilme ve degerlendirmeye yoneliktir. Anket i¢ boliimden toplam 30
sorudan olugsmaktadir,

Degerli vakitlerinizi ayirarak anketimize gostermis oldugunuz ilgi icin tekrar
tesekkir eder, Istanbul’u en iyi sekilde deneyimlenmenizi dileriz.

BIRINCI BOLIM
1.Cinsiyetiniz?
Erkek
Kadm

2.Yaginiz?
20"den kiigtik
21-30
3140
41-50
51 ve lizeri

3.Egitim durumunuz?
[lkdgretim veya orta okul
Lise veya meslek okul
On lisans
Lisans
Yiiksek lisans veya Doktora

4. Medeni duremunuz
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Bekar
Evli.

5.Gelir duwrumunuz
Gelirim yok
2000 CNY
2000-3000 CNY
3000-5000 CNY
5000-8000 CNY
8000 CNY ’nin fistii

6.Her y1l kag kere yurtdigina (Cin’den bagka iilkelere) seyahate ¢ikiyorsunuz?
0
1-3
4-6
7-9
10°dan fazla

7.Nasil bir seyahat seklini tercih ediyorsunuz?
Ailece
Arkadag grubuyla
Tek
Diger

8.Sayahate cikmanizda sizi en etkileyen faktér nedir?
Fiyat
Tur Programu
Destinasyondaki giivenlik
Hizmet kalitesi
Tercih ettiginiz seyahat acenta markasinin giivenilirligi

9.Seyahat programinizi nasil satin aliyorsunuz?
Telefonda rezervasyon
Seyahat operatorleri veya acentalar
Internet
Seyahat acentasi ve Internet
Diger

10.Istanbul’da kag giin kalmay1 planladiniz?
1-2 giin
2-4 giin
4-6 giin
6 giinden fazla

11.Istanbul’daki programimz igin ne kadar biitge ayirdiniz?
1000-2000 CNY
2000-3000 CNY
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3000-4000CNY
4000CNY den fazla

12.Istanbula seyahate gelmenizdeki amaciniz nedir?

Kiultiirel tur

Kongre veya i ve ticari amag

Fuar-sergi

Spor

Dost akraba ziyareti

Saglk

Alig-verig

Inang

IKINCi BOLUM

13.Seyahat acentalarindan tur programlarn satin almaktan memnun musunuz?

Evet

Kismen

Hig satin almadim, bilmiyorum

Hayir

14.Neden seyahat acentalarindan tur programlar: satin almayi tercih ediyorsunuz?
Dil sorununun olmamasi
Ekonomik, fiyath uygun olmas:
Biitiin hizmetlerin bir arada olmas
Tur programindaki kesin giivence
Ulagim, konaklama, yiyecek gibi hizmetleri kaliteli ve deneyimli

15.Eger Istanbul’a seyahat acentalarindan tur programi satin alarak geldiyseniz bu
seyahatinizla ilgili fikriniz nedir?
Programda seyahat acentanlari tarafindan belirlenen ahs-veris magazalari ¢ok fazla
Tur programindaki zaman ayarlamalar uygun degil, gezme zaman yetersiz
Konaklama ve ulagim hizmetler iyi degil
Seyahat rehberimizin Cincesi yeterli degil
Tur program ¢ok giizel, gayet memnunum

16.Scyahatimz bittikten sonra arkadaglariniza seyahat acentalan araciligiyla fstanbul’a
gelmesini tavsiye eder misiniz?

Evet

Belki

Hayir

17.Internet tizerinden tur program satin aldimz mi?
Evet
Hayir

18.Seyahatiniza ¢tkmadan 6nce Internette destinasyonia ilgili aragtirma yapiyor
musunuz?
Evet
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Hayr

19.Internetten turistik {iriinlerden hangisini en ¢ok satin aliyorsunuz veya hangi alan
daha ilginizi ¢ekiyor?

Otel

Ucak bilet

Arag kiralama

Rehber rezervasyonu

Tatil paketi

Sadece aragtirma amagh kullamyorum

Diger

20.Ne kadar siklikla internetten turistik iiriinleri satin aliyorsunuz?
Sik stk (yilda 10’den fazla)
Bazen (yilda 5-10 defa)
Az (yilda 5°den az)
Hig¢ kullanmadim

21.Genelde hangi internet sitelerinden istediginiz seyahat bilgilerine ulastyorsunuz?
Aragtirma motoru
Destinasyonun resmi internet sitesi
Seyahat girketlerinin resmi internet sitesi
Seyahat yazarlarimin blogu ve gezginlerin paylastig1 seyahat tecriibeleri

22.Asagmdaki seyahat sitelerin hangisini biliyorsunuz ve kullandimz?(Birden fazla
secebilirsiniz)

Booking

Agoda

Hotel.com

Airbnb

Tripadvisor

Ctrip

Taobao

Tongcheng LY .COM

Qunar

Tuniu

Yilong

Mangguo

lvmama

Qiongyou gyer.com

Mafengwo

16fan

23.Seyahat siteleri sectiginizde sizi en gok etkileyen faktér nedir?
Seyahat programimin ¢esitliligi, yeterli bilgiye daha kolay ulasabilmek
Rezervasyon yapmadaki kolaylik
Sitenin tasarimzi, tarzi
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Fiyatimin daha uygun olmas:
Kullanicilarin yorumu
Odeme seklinin gitvenilirligi
Diger

24.Seyahat sitelerinden tur programlari satin almaktan memnun musunuz?
Evet
Kismen
Hig satin almadim, Bilmiyorum
Evet

25.Neden seyahat sitelerinden tur programlan satin almay tercih ediyorsunuz?
Ekonomik, Fiyati uygun
Dabha fazla alternatiflere sahip
Bilgilere daha hizhi hem kolay ulagabilirim
Ulasim, konaklama, yiyecek gibi hizmetleri satm alirken kullameilarn yorumlarina
gdre en dogru se¢im yapabilirim
Diger

26.Eger Istanbul’a seyahat sitelerinden tur programi satin alarak geldiyseniz bu
seyahatinizla ilgili fikriniz nedir? .
Seyahat bilgilerindeki eksiklik
Internetteki fotograflar gercekteki iiriinle farkli olmasi
Odeme seklindeki eksiklikler ve giivensizlikler
Satis sonrasindaki hizmetler iyi degil, miisteri temsilcilerine ulagmak zor
internetten yaptigim aligveristen memnumum

27.Seyahatimz bittikten sonra arkadaglariniza seyahat sitelerinden program satm alarak
Istanbul’a gelmesini tavsiye eder misiniz?

Evet

Belki

Hayir

UCUNCY BOLUM

Seyahat Acentalari ve Seyahat Siteleri Sizin Istanbul Seyahatiniz Igin Nasil Kolayliklar
Yaratt1?

Tamamen | Katihiyorum | Kararsizim | Katilmiyorum Tamamen
Katiliyorum Katidmiyorum

Seyahat acentalan kiiltiir turizm
bakanliginin standart kalite
kontrolii attinda ¢ldugu igin daha
glivenlidir

Seyahat acentalar: ile gezmek daha
glvenlidir, Hig gitmedigim yerde
de kendimi giivende hissedivorum
Seyahat acentalarin tur
programlannin fiyati uygun ve
programlan gogu kisi igin
uygundur
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Seyahat acentalarimn paket turu
ulagim, konaklama, viyecek-igecek
gibi her tiirlii thtivacimmz karsihiyor
Seyahat acentalarimn turuna
katilarak sosyal cevre edinme
firsatina sahip olabilirim

Seyahat web sayfalart daha gok
altematif sunuyor ve magaza kirasi
gibi masraflan olmadig igin dahz
ucuzdur

Internet’ten kendime en uygun olan
turistik {iriinleri alabiliyorum, daha
dnce hi¢ gitmedigim yerlerle ilgili
farkl1 kigilerin yorumunu
Ogrenebilirim ve daha iyi secim
yapabilirim. Ozgir gezebiliyorum,
kendi prograrmm kendim
yaratiyorum

Intemnetle daha hizli ve kolay
istedigim bilgiye ulagabilirim,
Istanbul’la ilgili bilgiler ok fazla,
seyahatim igin bliylik katkida
bulundu

Seyahat Acentalar: ve Seyahat Siteleri Sizin Istanbul Seyahatiniz I¢gin Nasil Problemleri
Yaratt1?

Tamamen Katihyorum | Kararsizim | Katillooyorum | Tamamen
Katiliyorum Katilmiyorum

Seyahat acentalarmun programlart
sabit, yenilikler yok, ¢ekici degil.
Gergek Istanbul Kiltiirfimil
giremedim

Seyahat acentalannin tur
programindaki zaman ayarlamalari
uygun degil. Miizeleri ve turistik
verleri istedigimiz gibi gezemedik
Seyahat acenialan ayarladif otel,
yemek, rehber hizmetleri kalitesiz,
memunun degilim

Programdaki acenta tarafindan
belirlenen ahgverig magazalan ¢ok
fazla, O6zglir aligveriy zamamm
olmadh

Intenette Istanbul’la ilgili dogru
bilgiler ¢ok az

Internetteki  turistik  {irlinlerle
gercekteki cok farkh, hayal kanklig
yagadim

Internetten prograrn satin alirken
iptal ve degigiklik konusunda
sikintilar yagadirn. Satig
temsilcilerine ulagsmak zordu
Internetteki fiyatlar birbirinden ¢ok
farkli, aym firiin olsa bile farkh
fiyatlara satihyor, satin almaya
karar vermekte zorlaniyorum
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EKLER
EK2: Arastirmada Kullanilan Anket Cince Ornegi
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