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OZET

Glinlimiiz diinyasinin seyahat acentalarinda kullanilan bilgi teknolojilerinde siirekli bir
degisim yasanmaktadir. Seyahat acentalar1 varliklarini devam ettirebilmek ve rekabet
edebilmek i¢in bu durumun farkinda olmalar1 ve de§isime uyum saglamalar1 gerekmektedir.
Ozellikle bilgi teknolojileri alanindaki degisimler, sadece mekanik sistemlerdeki degisimleri
tetiklemekle kalmamis ayni1 zamanda sosyal sistemlerde de biiylik degisimlere sebep olmustur.

Bu nedenle, bilgi teknolojilerinin degisime etkilerinde bir¢ok etken s6z konusu olmaktadir.

A grubu seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinde degisimin etkilerinin neler
oldugunu, bu faktorler dogrultusunda acentalarinin karsilastiklar1 sorunlar1 ve bu sorunlara
yonelik ¢6ziim Onerilerini ortaya koymak i¢in nitel bir aragtirma yapilmistir. Bu arastirma,
Gaziantep’te A grubu seyahat acentalarindaki yetkili kisilerle ve c¢alisanlarla yapilmistir.
Verilerin elde edilmesinde 16 kisi ile goriisme saglanmistir. Goriismelerden elde edilen
verilerin analizinde MAXQDA Nitel Veri Analiz Programi’ndan yararlanilmistir. Bu aragtirma
ile A grubu seyahat acentalarinda kullanilan bilgi teknolojilerinde degisimi etkileyen 7 faktor
elde edilmistir. Etki eden faktorler teknolojik ¢cevre, ekonomik gevre, dogal ¢evre, sosyokiiltiirel

cevre, politik ve yasal ¢evre, gelisim i¢in Oneriler ve degisimdir.

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acentalari, Teknoloji, Bilgi Teknolojileri, Degisim,
Degisime Direng



ABSTRACT

Information technologies employed by the travel agencies of today's world are
experiencing a continuous change. Travel agencies are required to be able to continue their
assets and compete this situation and adapt to change. Especially the changes in the field of
information technology have triggered not only the changes in mechanical systems but also
have caused great changes in social systems. Therefore, there are many factors in the effects of

information technologies on the change.

In group A travel agencies, a qualitative study has been done for determining the effects
of change in information technologies, the problems they face in line with these factors, and to
reveal solutions for these problems. This study was carried out in group A travel agencies of
Gaziantep with authorized people and employees. 16 people were interviewed for obtaining
data. MAXQDA Qualitative Data Analysis Program was used in the analysis of the data
obtained from the interviews. With this study, 7 factors affecting information technologies used
in group A travel agencies were obtained. Affecting factors technological environment,
economic environment, natural environment, socio-cultural environment, political and legal

environment, recommendations for change and development.

Keywords: Travel Agencies, Technology, Information Technologies, Change,

Resistance To Change
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BIRINCI BOLUM
GIRIS
Gilinlimiiz diinyasi ile ilgili bilgi verirken en ¢ok kullandigimiz kavramlardan birisi
degisimdir ¢iinkii hemen hemen her alanda ve zaman diliminde farkli Glgekte ve tiirde
degisimler yasanmaktadir. Ozellikle teknoloji alanindaki gelismeler, sadece mekanik

sistemlerdeki degisimleri tetiklemekle kalmamakta ayn1 zamanda sosyal sistemlerde de biiyiik

degisimlere neden olmaktadir.

Orgiit yoneticileri kiiresellesme, teknolojik degisimler ve beklenmedik ¢evresel
olaylarin da etkisiyle artan rekabet kosullariyla bas etmek zorundadir. Gelecege iliskin
tahminlerin gittikce daha zorlagsmasi ve dngoriillemez yapisi, isletmelerin bas etmesi gereken
diger bir zorluktur. Bu durum orgiitler i¢in degisimin ka¢inilmaz oldugunu ortaya koymaktadir

(Nilakant ve Ramnarayan, 2006: 17-18).

Bilgi caginda ortaya ¢ikan yeni teknolojiler bireyleri, kurumlari ve iilkeleri birbirleriyle
kolayca etkilesim ve iletisim kurabilir hale getirmekte, sosyal ve ekonomik alanda énemli
degisimlerin gerceklesmesine neden olmaktadir (Sachs, 2005; Soros, 2002). iletisim ve
tasimacilik maliyetlerini diigirmekte, tilkeler arasindaki mal, hizmet, para, bilgi ve hatta is giicii
hareketliligi o6niindeki engelleri azaltmakta, kiiresellesme hizla artmaktadir (OECD, 1999;
Stiglitz, 1999). Kiiresellesmenin alt yapisini olusturan bilgi teknolojileri orgiitlerde yeni
gelismelerin izlenmesine, kullanilmasina, siireglerin diizenlenmesine katki saglamaktadir.
Sahip olunan bilgi teknolojileri seyahat acentalarinda verimliligi arttirmada, miisteri
memnuniyetinde artis1 saglamada, pazarlama faaliyetlerine canlilik saglamada yardimci
olmaktadir (Yiiksek, 2013: 53-56). Bu yiizden seyahat acentalar1 bilgi teknolojilerini ve bilgi
teknolojilerinde meydana gelen degisimleri takip etmeli, kullandiklar1 sistemlere entegre
etmeleri zorunluluk haline gelmektedir. Bu sebeple arastirmada bilgi teknolojilerinde yagsanan

degisimler ve degisimlerin etkileri analiz edilecektir.

Bu arastirma 5 boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde arastirmanin problem cilimlesi,
arastirmanin amaci, aragtirmanin énemi, arastirmanin sinirliliklart ve arastirmanin varsayimlari
hakkinda bilgi verilmektedir. Arastirmanin ikinci boélimiinde, kavramsal ¢ergeve
aciklanmaktadir. Kavramsal ger¢evede seyahat acentasi kavrami, seyahat acentalarinin
siniflandirilmasi, seyahat acentalarinin sundugu hizmetler ve 6nemi; bilgi teknolojileri kavrami,
bilgi teknolojilerinin 6nemi ve amaci, bilgi teknolojilerinin avantajlar1 ve dezavantajlari, bilgi

teknolojilerinin turizmde ve seyahat acentalarinda kullanimi; degisim kavrami ve degisim ile



ilgili kavramlar; orgiitsel degisimde dikkat edilmesi gerekenler, orgiitsel degisimin amaci,
orgiitsel degisimin nedenleri ve degisimi etkileyen faktorler, Orgiitsel degisimin tiirleri,
degisimin boyutlari, degisime direng, degisime direncin nedenleri ve Onlenmesinden
bahsedilmektedir. Bunlarin yaninda bu béliimde konu ile ilgili yapilmis olan ulusal, uluslararasi
calismalardan bahsedilmektedir. Uciincii béliimde arastirmanin ydntemi, arastirmanin desenti,
aragtirmanin evren ve orneklemi, arastirmanin gecerlik ve giivenirligi, arastirmada kullanilan
veri toplama araglari ve yontemleri, aragtirmanin veri analizi, arastirma verilerinin kodlanmasi
ve aragtirmanin modeli anlatilmaktadir. Dordiincii boliimde, yapilan aragtirmaya ait bulgular
ve yorumlar, son olan besinci boliimde ise elde edilen sonuglara, Onerilere, aragtirmada

yararlanilan kaynaklara ve eklere yer verilmektedir.

1.1. Arastirmanin Problemi

Orgiitler siirekli degisen ve gelisen ortamlarda faaliyetlerini siirdiirdiigii i¢in ekonomik,
teknolojik, sosyolojik degisimlerden dogal olarak etkilenmekte ve sonucunda Orgiitler igin
degisim kagmilmaz son haline gelmektedir. Faaliyete devam eden orgiitler icin bilgi ve
teknolojideki devamli degisimler, telekomiinikasyon alanindaki yenilikler isletmelerin yap1 ve
stireglerini her zaman goézden gegirerek kendilerini siirekli yapilandirmalarini zorunlu
kilmaktadir. Bu hususta bir¢ok arastirma yapilmis olup degisimin etkileri, degisimin sebepleri
arastirilmaktadir fakat seyahat isletmelerinde teknolojik degisimler konusunda Gaziantep ilinde
boyle bir aragtirmaya rastlanilmamaktadir. Bundan dolay1 orgiit iginde teknolojik degisimin
gosterdigi etkiler bu arastirmanin amacini olugturmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin problem
ciimlesini “Seyahat acentalar1 hangi bilgi teknolojilerinde degisiklige gitmislerdir?” sorusu

olusturmaktadir.
Problem ciimlesinin alt problemleri olarak da:

1. Seyahat acentalarinda hangi teknolojik degisimleri yapmislardir?
2. Seyahat acentalarinda teknolojik degisime bakis ag¢isi nasildir? Sorularina cevap

aranmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci
Orgiitler igin kagimilmaz olan degisim konusu, faaliyetine devam eden orgiitler icin
internet alt yapilari, bilisim sistemleri, bulut sistemleri, telekomiinikasyon sistemleri alanindaki

yenilikleri ve degisimleri takip etmelerini gerektirmektedir. Giintimiizde teknolojik degisimler



iizerine birgok arastirma yapilmakla beraber spesifik bir konu olan seyahat isletmelerinde
teknolojik degisimler konusunda Gaziantep ilinde boyle bir aragtirmaya heniiz
rastlanilmamaktadir. Bundan dolay1 seyahat acentalarinda teknolojik degisimin gosterdigi
etkiler bu arastirmanin amacini olusturmaktadir. Arastirmanin bir diger amaci ise seyahat
acentalarinda teknolojik degisimi etkileyen faktorlerin neler oldugunun belirlenmesidir.
Seyahat acentalarinda, yetkililerin demografik 6zelliklerinin yani sira teknolojik degisime bakis
acilarimin tespit edilmesi, teknolojik degisime bakis agilarina yonelik algilarin hangi boyutta

oldugunun ortaya koyulmasi bu arastirmanin bir diger amac1 olusturmaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Yapilan bu arastirmada, birgok degisken baz alinarak orgiitsel yapida karsilasilan
teknolojik degisimin sebep oldugu etkiler iizerine az sayida arastirmaya rastlanilmakta AY, L.’
nin 2008 yilina ait “Bilgi Teknolojisindeki Gelismelerin Seyahat Acentalarina Yansimalari,
Online Seyahat Acentaciligi” adli bir makalesinde diinya genelindeki gelismelerden bahsettigi
goriilmektedir. Son yillarda turizm endiistrisinde seyahat acentalar tizerine pek ¢ok arastirma
yapilmig fakat Gaziantep ili igerisinde boyle bir arastirmaya rastlanmadigi i¢in aragtirma

farklilik arzetmektedir.

1.4 Arastirmanin Varsayimlari

Bu ¢alismanin varsayimlart;

» A grubu seyahat acentalarindaki yetkililer ile goriigmeler yapildiginda kisilerin
hazirlanmis olan sorulara verdikleri cevaplarin giivenilir oldugu,

» Arastirmaya katilim saglayan kisilerin, hazirlanan sorular1 rahat bir sekilde okuyup
anlayabildikleri ve tarafsiz bir sekilde cevap verdikleri,

» Aragtirmaya katlim saglayan kisilerin cevaplarini verirken gercege uygun oldugu,

» Arastirmaya katilim saglayan kisilerin bilgi teknolojilerinde degisime bakis agisinda
aktardig1 diistincelerin ve bilgilerin normal zamanda gosterdikleri davranislarla da

uyumlu oldugu varsayilmaktadir.



1.5. Arastirmanin Sinirhhiklar:

Bu arastirmanin sinirliliklart:

» Bu arastirmanin evreni, Gaziantep ilinde bulunan A grubu seyahat acentalar ile
stirhidir.

» Bu arastirmada, sadece yiiz yiize goriisme teknigi uygulanmis olup 6nceden
hazirlanmis olan yar1 yapilandirilmis miilakat sorulari ile sinirlidir.

» Bu arastirmanin verileri, arastirmaya dahil olan A grubu seyahat acentalarinda
sadece bir kisi olmak tizere — acenta sahipleri, genel miidiirler, miidiirler ve miidiir

yardimcilar1 — ile miilakat gergeklestirmekle sinirlidir.

1.6. Tamimlar
Bilgi Teknolojileri (Information Technology): TDK (2021)’ye gore; “Bilginin
toplanmasini, islenmesini ve saklanmasini, herhangi bir yere iletilmesini, herhangi bir yerden

bu bilgiye erisilmesini, elektronik vb. yollarla saglayan teknolojiler biitiinii” diir.

Degisim (Change): Erdogan (2002: 9) belirli bir zaman dilimi igerisinde herhangi bir

seyde meydana gelen farklilasma olarak degisimi tanimlamaktadir.



IKiNCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Seyahat Acentalarimin Tanimi, Kavrami ve Kapsam

2.1.1. Seyahat Acentalarinin Tanim

Tiirk Dil Kurumunun Giincel Tiirk¢e SozIligii’nde seyahat acentasi i¢in verilen iki farkl
tanim icerisinden birinde “Geziyle ilgili hizmetleri diizenleyen ticari kurulus” seklinde
tanimlanmaktadir (TDK, 2020). Oxford Sozliigiinde ise seyahat acentasi (travel agency)
kelimesi “Tatile veya yolculuga ¢ikan insanlar i¢in seyahat ve konaklama iglemlerini ayarlayan

bir sirket” olarak tanimlanmaktadir. (Oxford, 2020).

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’nin (TURSAB) 1618. Sayili Kanun’una gore seyahat

acentasinin tanimi;

Kar amact ile turistlere turizm ile ilgili bilgiler vermeye, paket turlari ve turlar
olusturmaya, turizm amag¢h konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence
hizmetlerini gérmeye yetkili olan, olusturdugu tiriinii kendi veya diger seyahat

acentalari vasitasi ile pazarlayabilen ticari kurulus (TURSAB, 1972).

seklinde yapilmaktadir. Kanunun yiirtirliige girmesiyle seyahat acentalar1 meslek disiplini igine
girmekte ve bir otokontrol merkezi kurularak asagidaki maddeleri de igine almaktadir. Bu

kanun seyahat acentalarinin (Andag, 2013: 38):

A, B ve C olmak iizere ii¢ sinifa ayrildigini,

Acentalarin sube acabilecegini,

Cesitli ytuikiimliiliikleri oldugunu,

Zorunlu olarak sigorta yapildigini,

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na haber verme zorunlulugu oldugunu,

Denetim ve gozetimlere tabi oldugunu,
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Yapmis oldugu tanitim, reklam gibi belgelerin birer kopyasini Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig tarafina iletme zorunlulugu bulundugunu,

8. Idari para cezas1 ve belge iptalinin s6z konusu olabildigini,

9. Faaliyetten menetme ve cezai yaptirimi oldugunu,

10. Seyahat Acentalar1 Birligi’nin (TURSAB) amac1, kurulusu, gorevi, kapsamlari,

organlari, gelirleri hakkindaki biitlin hiikiimlerini kapsamaktadir.



Camilleri (2018) ise seyahat acentalarinin igini, miisterilerinin seyahat plan1 disinda
onlarin ihtiyag tedariklerini karsilamak tur operatorleri araciligiyla da biitiin rezervasyonlarini
giivenli bir sekilde tamamlamak, oldugunu ifade etmektedir.Papathanassis (2004: 4-5) de
seyahat hizmetlerini en basit sekliyle “tatil paketi” olarak Ozetler ve bu tatil paketlerinin
minimum diizeyde konaklama ve ulasimi igerdigini belirtmektedir. Seyahat acentalarinda hedef
katilimcilar i¢in ulasimi saglayan hava yollarini, konaklamayr saglayan otelleri, cesitli ve
yapilabilir paketleri birlestiren tur operatorlerini ve bu satilabilir paketleri biitiinlestirerek sattig

hedef kitleyi sorumluluk alarak destinasyona varisini saglayan sirketler olarak tanimlamaktadir.

2.1.2. Seyahat Acentalarimin Siniflandirilmasi
Seyahat acentalarinin siniflara ayrilmasi tlkelere gore farklilik gosterse de bizim
ilkemizde seyahat acentalar1 3 kategoriye ayrilmaktadir. Bu kategoriler ise su sekilde

siralanmaktadir (Mengii, 2018: 95-98):

1. Yapisal siiflandirma,
2. Fonksiyonel (islevsel) siniflandirma,

3. Yasal siniflandirmadar.

2.1.2.1. Seyahat Acentalarinin Yapisal Siniflandirilmast
Kaynaklara gore seyahat acentalarinin yapisal olarak siniflandirilmasi 3 baslik altinda

incelenmektedir.

2.1.2.1.1. Biiyiik Dagitim Acentalar

Genel olarak bu acentalar tur toptancilarmin f{rlnlerini, tim turizm hizmet
saglayicilarindan elde etikleri turistik amagli hizmetleri, perakendeci olan seyahat acentalarina
toptancilik seviyesinde pazarlama gorevini yerine getirmektedirler (Kozak’tan [2004] akt.

Yilmaz Akin, 2012: 14).

2.1.2.1.2. Endiistriyel Firmalar i¢in Uzmanlagmig Acentalar
Biiyiik captaki firmalarin ulusal ve uluslararast 6lgekteki faaliyetlerini organize eden,

diizenleyen acentalardir (Mengii, 2018: 96-97).



2.1.2.1.3.Perakendeci Acentalar

Turizm endiistrisinde en sik goriilen seyahat acentalar1, perakendeci acentalar olarak
bilinmektedir. Yapilan organizasyona ait tur satig iglemlerini, biletleme islemlerini, arag
kiralama vb. islemleri yerine getirirken ticret talep etmemektedirler. Sadece iireticilerden

gerceklestirdikleri satislarda Onceden belirlenmis olan komisyon bedelini almaktadirlar

(Megep, 2011: 19).

2.1.2.4.Seyahat Acentalarimin Fonksiyonel/Islevsel Siniflandirilmast
Bir¢ok kaynakta seyahat acentalarinin fonksiyonel (islevsel) smiflandirilmasi iki alt

baslik seklinde incelenmektedir.

2.1.2.2.1. Yurt disindan Turist Getiren (Incoming) Acentalar

Seyahat acentalar1 gelen turistlere sunulan hizmetlerin gesitli unsurlari i¢inde komisyon
almaktadirlar. Gelen turistleri agirlarken ister biiyiik olgekte ister kiigiik dlgekte olsun bolge
hakkinda tarihi bilgiye, yeni mekanlara, haritalara, brosiirlere ve ayrintili planlara ihtiyaci olup,
gelen ziyaret¢inin giivenligini, memnuniyetini saglamak zorundadirlar. Bunun disinda seyahat
acentalarmin gelen turistlere yonelik sunabilecekleri diger destekleyici hizmetler ise su sekilde

belirtilmektedir (Syratt ve Archer, 2003: 51-52):

Havaalani veya limanda misafirleri karsilama,

Havaalani/ liman ve varis noktasi olan otel arasinda transferi saglama,
Gezi turlar1 ve rehberlik hizmeti saglama,

Kurye servisi saglama,

Sekreterlik veya asistanlik servisi saglama,

Terciimanlik hizmeti saglama,

Konferans yapilacaksa konferanslari diizenleme hizmetlerini saglama,

Ozel etkinlikler igin bilet alma, tiyatro gibi organizasyonlara yer ayirtma,
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Ozel ilgi alanlarina gore seyahatler olusturma,

10. Restoranlar i¢in rezervasyonlar yapma,

11. Ugus rezervasyonlarinin yeniden teyit edilmesi,

12. Seyahatler icin herhangi bir belge degisiklik gerekirse belgenin dogru sekilde

degistirilmesini saglamaktir.



2.1.2.2.2. Yurt disina Turist Gotiiren (Outgoing) Acentalar

Yurt disina turist génderen bu acentalarda miisteriler i¢in yapilacak islemler ¢ok daha
onceden planlanmig olup, seyahat ile ilgili biitiin idari islemler acenta tarafindan
gerceklestirilmektedir. Yapilacak seyahate iliskin biitiin rezervasyonlar dahi bir ay dnceden
onaylanmaktadir (Baltaci, 2015: 9).

2.1.2.3. Seyahat Acentalarinin Yasal Siniflandirilmasi

Ulkemizde seyahat acentalarinin siniflandiriimasi 04.09.1996 tarihinde 22747 sayili
Resmi Gazete’de yayinlanan 1618 sayili Kanun’a gore siniflandirilmis olup A, B ve C
gruplarina ayrilmaktadir. Bu gruplara ayrilan acentalarin O6zellikleri, sartlar1 ve yetkileri
bulunmaktadir (Misirli, 2008: 56; i¢6z, 2003: 86). Bu kanunda yer alan yiikiimliiliikler ise su
sekilde siralanmaktadir (Avci, 2001: 16-17):

Haber Verme: Acenta sahipleri veya tiizel kisi olan acentalarda yonetim kurulu adina
yetki alan acentalar, isletme belgelerinde yer alan maddelerde olusan degisiklikleri, meydana
gelme stirelerinden itibaren otuz giin icerisinde T.C. Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’na bildirme

zorunlulugu bulunmaktadir.

Bilgi Verme: Acentalar her sene Ekim aymin sonuna kadar bir 6nceki seneye ait
caligmalarinin gosterir raporunu T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi’na bildirme zorunlulugu

bulunmaktadir.

Reklam ve Tanitma: Acentalar dogru olmayan, aldatici reklam ve tanitim yapamazlar.
Yapmis olduklari reklam ve tanitim belgelerine ait bir niishay1, dagitim asamalarindan 15 giin

once T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bildirme zorunlulugu bulunmaktadir.

Yazisma: Acentalar T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan bildirilen genelgeleri
ve muhtelif konulardaki yazismalari en fazla 15 giin i¢inde cevaplandirmak zorundadir. Cevap
vermedikleri takdirde cevap verememe sebeplerini T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na
bildirmekle miikelleftir. Seyahat acentalar1 diger yerli ve yabanci acentalar ile yapmis olduklari
isleri ve turizm faaliyetlerine ait yazigmalara ayni giin i¢inde cevap vermekle sorumlu olup, bu

yazismalar1 azami 5 y1l saklama zorunlulugu bulunmaktadir.



2.1.2.3.1. AGrubu

Bu grup dahilinde yer alan seyahat acentalari en genis yetkilere sahip olup biitiin

acentacilik yetki ve gorevlerini listlenmektedirler. Buna gére A grubu seyahat acentalarinin

genel sartlarini ve tasimasi gerektigi nitelikleri su sekilde siralayabilmekteyiz (Misirli, 2013:

62):

Yasa ve yonetmelikte bildirilen tiim seyahat acentaciligi hizmetlerini
yiiriitebilirler.

Gectigimiz yila ait yurt disina yapmis olduklari turlardan kazandiklar1 dévizin
%?25’ini gegmemek kaydiyla yurt disinda tur yapabilmektedirler.

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan gecici isletme belgesi alip faaliyete
baslayabilmekte ve bu belgenin siiresi iki y1l siirmektedir. Faaliyete gectikleri
yildan itibaren iki y1l olmak suretiyle 80 bin Amerikan dolar1 d6viz kazanci
saglayan A grubu seyahat acentalarinin aldiklar1 bu gegici belge A Grubu Acenta
Isletme Belgesi’'ne doniistiiriilmektedir. Bu iki yil icinde belirtilen déviz
miktarini acenta temin edemez ise gegici isletme belgeleri T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig: tarafindan iptal edilmektedir.

Bu grupta yer alan seyahat acentalar1 her iki yilda bir olmak iizere yukarida
belirtilen doviz miktarini1 kazandigini belgelemekle yiikiimlidiir.

Acenta midiirlerinin asgari lise mezunu olma ve en az bir yabanci dil bilme
zorunlulugu bulunmaktadir.

T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanligi’na teminat yatirma zorunlulugu
bulunmaktadir.

Yurt disina diizenleyecekleri tur programlarinin bir niishasmi T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’na iletmekle yiikiimliidiir.

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’ne (TURSAB) kayit yaptirmis olup diizenli
bir sekilde tiyelik aidatlarin1 6demeleri gerekmektedir.

2.1.2.3.2. B Grubu

Ic6z (2003: 86)’e gore B grubu seyahat acentalarinin smirli sayida izinleri olup bunlar

daha ¢ok yurt disindan gelen turistleri karsilayan (incoming) acentalardir. Bu gruptaki seyahat

acentalar1 verdikleri hizmeti sunup, ulusal ve uluslararasi ulastirma araglariin (kara, deniz,

hava) rezervasyon ve biletleme islemlerini yapma yetkileri bulunmaktadir. Sorumluluk yetkisi

olan miidiirlerin ise asgari lise mezunu olup, en az bir yabanci dili bilme ytikiimliiliikkleri vardir.
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Ayni1 zamanda B grubu seyahat acentalar1 ve subeleri satmis olduklar1 ulastirma hizmetlerinden
dogacak yiikiimliiliikklere karsilik T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bir kurulus teminati
vermek zorunda olup, Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi'ne (TURSAB) kayit yaptirip iiyelik
aidatlarin1 6demeleri gerekmektedir (Epik, 2007: 19-20).

2.1.2.3.3. C Grubu

C grubunda yer alan seyahat acentalar1 ise sadece yurt i¢i turlar1 diizenlemekle
yukiimlidirler (Kozak vd., 2015: 89; Hacioglu vd., 2016: 114). Buna gére C grubu seyahat
acentalarmin genel sartlar1 ve tasimasi gereken nitelikleri su sekilde siralayabilmekteyiz
(Cetinkaya, 2019: 65-67):

1. Sadece A grubu seyahat acentalarinin sahip oldugu triinleri pazarlayabilmektedirler
ve yine A grubu seyahat acentalarinca Verilen hizmetleri yiirtitebilmektedirler.

2. Doviz kazanma mecburiyetleri bulunmamaktadir.

3. Minimum bir enformasyon memurunun bulunmasi kafidir.

4. T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanlhigi’'na her sene kurulus teminati &demekle
yiikiimliidiir.

5. T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanlhgi’na 6dedikleri teminat gibi Tirkiye Seyahat
Acentalar1 Birligi’ne de (TURSAB) kayit yaptirmis olup diizenli bir sekilde iiyelik

aidatlarii 6demeleri gerekmektedir.

2.1.3. Seyahat Acentalarimin Sundugu Hizmetler

Min ve Lee (2020: 25-26) ’ye gore Seyahat acentalarinda iglerin nasil yiiriitiildiigiine
iligkin paradigmalar1 degistirmek icin her zaman farkli dijital araglar kullanildigini ¢evrimici
(online) calisan seyahat acentalarinin arttigini, yasalar ve diizenlemelere uyarak otel, ulagim,
tur, tur paketleri, rezervasyon vb. hizmetleri igin bir¢ok ¢evrimi¢i (online) platformdan
yararlandiklarint ve uzmanlagma kaydettiklerini belirtmektedirler. Buna gore seyahat

acentalarinin sundugu hizmetleri su sekilde agiklanabilmektedir:

2.1.3.1. Tur Diizenleme
Acentalar, turistlerin olasi ihtiyaglarini gidermek igin bir¢ok turistik tiriinii biinyesinde

toplar ve paket haline getirerek tiiketiciye sunmaktadir. Bir araya getirilen bu turistik amagl
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paketler ¢cogu zaman talep olmadan hazirlanmaktadir. Bu durum ticari agidan c¢esitli riskler
icerse de tahmin edilen talep gergeklestiginde araci olan (perakendeci) acentalar belirli bir
komisyon alarak tiliketiciye ulagmakta ve bag kurarak turistik hizmetin satisin1 dogrudan veya
araci kanallar vasitasiyla tamamlamaktadir (Hacigolu’ndan [1989] akt. Kadir Oztas, 1992: 15—
16).

2.1.3.2. Rezervasyon Yapmak

Merriam — Webster’in Giincel Ingilizce Sozliigii'nde rezervasyon igin verilen 3 farkli
tanim igerisinden birinde, bir yerin (konuklama, ulasim vb.) kullanim1 i¢in tutulmasiyla ilgili
bir diizenleme olup bir tiir garanti ve kayit altina alma olarak tanimlamaktadir (Merriam —

Webster, 2021).

BPP (2011)’e gore rezervasyonlar dogrudan seyahat acentalar1 ve tedarikg¢iler arasinda
herhangi bir {irlin lizerine gerceklesmekte olup, rezervasyonu yapilan iiriin hakkinda tavsiyeler
alinabilecegi ve miisterinin ihtiyacina yonelik olup olmadigina karar veren mercii statiisiinde
yer almaktadir. Bu yonlii satislar1 saglayan acentalar rezervasyonlar: onaylandiktan sonra her
bir miisteriye ait rezervasyon kontrol listesi olusturulmaktadir. Bu olusturulan kontrol listeleri
bilgisayar rezervasyon sistemine (CRS) girilmektedir. Bu sistem miisteriye ait biitiin detaylarin
hatirlanmasini saglamaktadir. Ayrica, rezervasyon sistemleri ile tarih, saat, glin gibi 6nemli

noktalarda hatalarin 6niine geg¢ilmesi saglanmaktadir.

2.1.3.3. Bilet Sanst Yapmak

Seyahat acentalarinda biletleme igslemlerinin yapilabilmesi i¢in IATA (International Air
Transport Association) akreditasyonuna sahip olmasi temel Onceliktir. Bu tip merkezi
rezervasyon sistemleri hem kurum iginin hem de diger paydaslarin hizli ve kolay bilgiye
ulagmasini saglamaktadir. Biletleme giinliikk islemleri, meydana gelen degisiklikleri,
tasimaciliktaki doluluk oranlarini, mevcut ve potansiyel miisteri kitlesine sahip olunan iiriinden
elde edilen verileri iletmektedir. Bu sistemler acentalarin maliyetlerini diisiirmesi ve kullanilan
kaynaklarmn Karlilik oranlarinin gézetilmesinden dolay1 etkin bir role sahiptir (Yarmaci, 2019:

52).
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2.1.3.4. Enformasyon Bilgisi Vermek

Turizm endiistrisinde enformasyon biiyiik bir dneme sahiptir. Enformasyon bilgisi
vermenin baglica gorevi iilke, bolge ve yore hakkindaki dogru bilgiyi kars: tarafa iletmektir.
Enformasyon hizmetleri genellikle yurt i¢inde ya da yurt disinda faaliyetine devam eden ofisler
vasitasiyla iletilimektedir. Enformasyon bilgisi verme islemi ticari bir amag giitmez. Bu yiizden
enformasyon bilgisi vermenin asil amaglart su sekilde siralanmaktadir (Hacioglu, 2016: 74—
76):

Olumlu imaj hissi vermek,
Reklamdan armdirilmis bilgiler sunmak,

Sempati uyandirmak

M w0 e

Miisteriye giiven duygusunun asilanmasidir.

2.1.3.5. Diger Hizmetler

Seyahat acentalari, {irin ve hizmet yelpazesinde de belirleyici rol oynamaktadir.
Seyahat acentalarmin her giin belirli prosediirleri gergeklestirmesi, operasyonlar iizerinde
kontrolii siirdiirmesi ve ihtiyag duydugu para kaynaklarina sahip olmasi gerekmektedir. Bu

yiizden seyahat acentalarinin tipik gorev listelerini su sekilde genisletilmektedir (BPP, 2011:
18-19):

Potansiyel yolculara danigmanlik hizmeti vermek,
Rezervasyonlar takip etmek,
Destinasyonlar1 planlamak, ¢oklu destinasyonlar dahil olmak iizere,

Evraklar1 diizenleyebilmek, seyahat bileti ve kazanilan kuponlar gibi,

o B~ w D

Acenta yetkilileri ve miisteriler ile daima telefon, e-posta, mektup yoluyla gereken

iletisimi saglamak,

6. Sikayet anketleri, memnuniyet anketleri gibi dosyalarin tutulmasini ve cevap
verilmesini saglamak,

7. Seyahat igin yaymlanan brosiirlerin korunmasini ve sergilenmesini saglamak,

8. Miisteri sikayetleri varsa ilgili miidiirler arasinda etkilesimi saglamak ve problemi
¢Ozmek,

9. Sirketin gelir ve giderlerini korumak, kontrol etmek ve hesaplari diizenli bir sekilde
tutmak,

10. Miisterilere saglanan hizmetleri agiklayici bir sekilde faturalandirmak,

11. Banka islemleri ile ilgili mutabakatlarin hazirlanmasini saglamak,
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12. Sirket i¢in gerekli biitceleri hazirlamak ve kontrol etmek,
13. Sirketin nakit akisin1 degerlendirmek,

14. Sirketin harcamalarini kontrol etmektir.

2.1.4. Seyahat Acentalariin Onemi

Turizm endiistrisi rekabetin yogun oldugu bir pazar olup daima degiskenlik
gostermektedir (Arpaci, 2016: 204). Turizm endiistrisinin yogun bir hizmet anlayis1 i¢ermesi,
istihdam giiciiniin siirekli artmasi, seyahat endiistrinin istihdamda etkin role sahip oldugunu goz
ontine sermektedir. Gelismekte olan iilkelerin seyahat sektoriine yaptig1 yatirimlar istthdamda
da artis yaratmaktadir (Howard’dan [1993] akt. Giingdr, 2007: 105). Istihdamin artisiyla
beraber seyahat acentalarinin isletme siirecinde ihtiya¢ duydugu kalifiye is giicinde de artis
saglamast bakimindan endiistrideki pay1 giderek biiyimektedir (Giingér, 2007: 105-106). Bir
yandan endiistride hizmet gosteren igletmelerin genis pazarlara hakim olmasi diger bir yandan
mal ve hizmetlerin nihai tiiketicilere ulastirilmasi agisindan bagimsiz aracilara olan ihtiyag artig
gostermektedir (Yilmaz vd., 2002: 181-182). Bu yiizden turizm endiistrisinin pazarlama
sisteminde yer alan orgiitler, iireticiler ile tiiketiciler arasinda dagitim gorevini yerine

getirmesiyle oldukga biiyiik bir 6neme sahip olmaktadir (Emir, 2010: 1245-1246).

Turizm olgusu i¢inde seyahat acentalart mithim bir dagitim kanali olup, diizenlenen
turlarin satigi, organizasyonu, destinasyondaki turizm akisini saglamak gibi onemli islevleri
bulunmaktadir. Seyahat acentalari bu nedenle destinasyonda meydana gelen gelisim ve
degisimleri disaridan bir g6z olarak gorme ve degisimlerin olumlu ya da olumsuz etkilerini fark
etme olanaklari mevcuttur. Bu acidan turizm destinasyonlarinda dogabilecek ya da
yasanabilecek sorunlara karsi seyahat acentalarmin ¢6ziimler {iretip sunmasi da bizim igin

baska bir dnem tasimaktadir (Ozaltin Tiirker, 2020: 67).

Sonug olarak son yillarda gozlemlenen ekonomik degisimler, kitle iletisim araglarinin
artmasi, turistik tiriin dagitim kanallarinin ¢ogalmasi, seyahat acentalarinin iiriin ve hizmet
pazarlayip satma sekillerinde de birgok unsuru beraberinde getirmektedir. Turizmin hizmet
agirlikli bir sektor olmasi ve seyahat acentalarinin bu hizmet sektdriinde kendine has 6zellikleri

olmasi turizm endiistrisinde seyahat acentalarinin farklilagip 6nem kazanmasini saglamaktadir.
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2.2. Bilgi Teknolojileri Tanimi ve Kapsamm

2.2.1. Bilgi Teknolojilerinin Tanim

TDK (2021)’ye gore; “Bilginin toplanmasini, islenmesini ve saklanmasini, herhangi bir
yere iletilmesini, herhangi bir yerden bu bilgiye erisilmesini, elektronik vb. yollarla saglayan
teknolojiler biitiini”ne bilgi teknolojileri denilmektedir. Cambridge Dictionary (2021) ise bilgi
teknolojilerini bilginin erisilmesi, depolanmasi ve gonderilmesi i¢in kullanilan bilgisayarlarin

ve elektronik ekipmanlarin tiimii olarak tanimlamaktadir.

Buhalis (1998; Cobanoglu ve Dogan, 2020: 3; Yiiksek, 2013) ise bilgi teknolojilerini,
bilginin edinilmesi ve islenmesiyle beraber erisimi, analizi, uygulanmasi, depolanmasi,
dagitilmasi icin elektronik ortamlara ve bu elektronik ortamlardaki son gelismelere verilen isim
olarak tanimlamaktadirlar. Bilgi teknolojileri mikro ekonomik diizeyde incelendiginde 6rgiitiin
stratejisini ve isletme yonetiminin tiim fonksiyonlarin1 etkilemekte, Orgiitiin rekabet
kapasitesini belirlemektedir. Bilgi teknolojileri makroekonomik diizeyde incelendiginde ise
kiiresel pazarda elde ettigi rekabet kapasitesiyle beraber refah seviyesini belirleyen etkin bir
ara¢ haline gelmektedir (Yiiksek, 2013: 56).

2.2.2. Bilgi Teknolojilerinin Onemi

Buhalis (2003) bilgi ve iletisim teknolojileri orgiitlerin dogrudan tiiketicileriyle daha
kolay iletisim kurmasini saglayacagimi ve turizmin diger sektorleriyle olan seyahat ve otelcilik
alanindaki deger zincirlerinin dijitallestirilmesinin orgiitlerin verimliliklerini en {ist diizeye
¢ikaracagimi belirtmektedir. Ornegin Ingiltere’de yasayan yetiskin bireylerin ¢evrimigi (online)
olarak ugak bileti satin almasi 5,8 milyon kisiyle (%22) birinci sirada iken, ikinci sirada olan
bankacilik sektdriinde 5,2 milyon kisi ¢evrimigi (online) islem yapmustir. Ugiincii sirada ise 4,5
milyon kisinin (%17) tatil paketi satin aldig1 bildirilmektedir (BPP, 2011: 56).

Koo vd. (2015)’e gore turizm endiistrisinde bilgi teknolojileri (BT)’nin geg¢misine
bakildiginda 1970°1i yillarda merkezi rezervasyon sistemlerinin (CRS) ortaya ¢iktigi, 1980°li
yillarda ise kiiresel dagitim sistemleri (GDS) kullanilmaya baslandigi goriilmektedir. Bu
sistemlerin igerigi islemciler, sensorler, yazilimlar gibi teknolojik bilesenler olup hedefi yeni
turizm tirlinleri olugturmaktir. Bu sistemlerin dizaynlariyla yeni degerler zinciri olusmus yeni
pazarlama agi, tiretim, satig, satis sonrasi tiiketici deneyimleri, deneyimlenen {irliniin veri
analizleri tespit edilmektedir. Bilgi teknolojileri turizm sektoriinde ¢igir acip yeni is firsatlar

dogurmus, turizme iiciincii taraflarin katilimimi (ulasim, konaklama, arkeolojik SIT alanlarin ve
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eglence sektorii vb.) saglamaktadir. Bilgi teknolojileri is ile ilgili paydaslarin konumunu
degistirmekte, tek yonlii is akisindan dijital deger zincirlerine dontistiirmektedir. Bu hizmetler
yapilan rezervasyonlarin hemen onaylanmasini ve faturalandirilmasini saglayarak daha fazla
hiz ve esneklik kazandirmakta nihai tiiketicinin aninda rezervasyon islemini

gerceklestirmektedir (Cobanoglu ve Dogan, 2020: 8-9).

»  Merkezi rezervasyon sistemleri (CRS): Page (2007) ABD (Amerika Birlesik
Devletleri)’de bu sistemler iizerinden rezervasyonlarm artik seyahatin %30’unu
olusturmakta oldugunu belirtip, merkezi rezervasyon sistemlerini sistemi kullanan
abonelerin sistem {izerinden birden ¢ok hava yolu isletmesinin ugus tarifelerini, kalan
kontenjanlarmi ve {cretlendirme bilgisini iceren bir sistem Dbiitiinii olarak
tanimlanmaktadir. Cobanoglu ve Dogan, (2020:8) bu sistemin 3 finansal fayda
sagladigina deginmektedir:

v' Biiylik bir dagitim ag1 olusturulmas,
v' Ana tastyiciya ¢ok yonlii satig saglanmasi ve

v" Ugiincii kisilere verilen hizmetten gelir elde edilmesidir.

»  Kiiresel Dagitim Sistemleri (GDS): Buhalis ve Jun (2011: 6 Keskinkili¢ vd, 2016;
Cobanoglu ve Dogan 2020: 9; Kurgun vd, 2009)’a gore 1980’li yillardan itibaren
merkezi rezervasyon sistemleri (CRS) gelistirilmis olup cografi igeriklerini genisleterek
hem yatay (diger hava yolu orgiitleri) hem de dikey yonden (ara¢ kiralama, vapur tren
gibi yerlerde bilet kesme, eglence vb.) biitiin hizmetleri kendine entegre ederek yeni bir
sisteme doniistirmektedir. Diinya genelindeki turizm orgiitleri aracilara baglanmig olup
yeni bir elektronik dagitim kanali olusturulmustur. Giiniimiizde en giiglii sistemler
Worldspan, Amadeus, Sabre ve Galileo olup kiiresel dagitim sistemlerinde hakim

konuma gelmektedir.

2.2.3. Bilgi Teknolojilerinin Avantajlari

Bilgi teknolojileri, orgiitlerin dogrudan tiiketicilere ulasip {riinlerini satmalarina
yardimci olurken maliyetlerin diistiriilmesine ve elde ettikleri tasarruflarla daha fazla is
yapmalarina olanak saglamaktadir. Turizm sektoriinde bu olumlu gelismeler yasanirken

seyahat iiriinlerinin pazarlanmasinda birtakim avantajlar elde edilmektedir (BBP, 2011: 57-58):

Verimlilik:  Birgok turizm kurulusunun envanterlerini daha iyi yOnetmesini
saglamaktadir (bos koltuk sayisi, bos otel odalar1 vb.). Ayrica yonetim sistemleri, karliligi en
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iist diizeye c¢ikarmak igin orgiitlerin fiyatlarini talep dalgalanmalarina (talep artiglar1 ve talep

diisiisleri) gore ayarlamasina olanak saglamaktadir.

Maliyetler: Tasarlanan web siteleri, seyahat acentalarinin ve turizm isletmelerinin
maliyetleri diistirmesine yardimci olmaktadir. Yapilan ¢evrimigi (online) brosiirler sayesinde
brosiir basma, dagitma gibi maliyetler azalmaktadir. Ayn1 zamanda bir Orgiitiin ¢aligsmasi

gereken magaza sayisini azaltirken, genel giderleri de azaltmaktadir.

Kiiresel: World Wide Web (www), orgiitlerin uygun altyapiya sahip tim tlkelerde
bulunmasina yardimei olmaktadir. Herhangi bir iilkede internet erisimi olan herkes bir sirketin

web sitesini goriintiileyebilir ve bu iiriinleri satin alabilmektedir.

Artan satis noktalari: (POS) web siteleri, internete erisimi olan herkesin, bir girketin
web sitesinden, baglantili bir web sitesinden veya bir e-aracidan (e-mediary) gelen

baglantilardan iirlin satin almasini saglar. LastMinute.com sitesi bu noktada iyi bir 6rnektir.

Etkilesim: Web siteleri bireyler igin birgok islevi yerine getirebilmekte ve hatta bu
islevleri ozellestirebilmektedir (kisisellestirme). Tiiketiciye degerli veriler saglayan web
sitelerine kaydolurken tiiketiciye “Kisisellestirme” bir ¢evrimigi (online) hesap saglar ve
tiiketici orgiitle etkilesim halinde oldukga 6neriler belirleyip, kendi zevkleri ve kisisel tercihleri
iizerinden satis saglamaktadir. Bu, orgiit i¢in zaman ve paradan tasarruf saglarken rakiplerine
gore bir avantaj yaratabilmektedir. Misteriyi tutma (gelecekteki satiglarin giivence altina

alinmasi) artiginin yani sira, etkili hedeflemeyi saglar ve israfi minimize etmektedir.

Organizasyonel gsirketler: Bir¢ok orgilit internet vasitasiyla baska orgiitlerle baglanti
kurup birlikte ¢aligmalarina imkan vermektedir. Bu baglantilar, turistik tiriinleri ortak orgiitler

aracilifyla tanitmasina ve pazarlamasina olanak tanimaktadir.

2.2.4. Bilgi Teknolojilerinin Dezavantajlar
BPP (2011: 58-59) turizm sektoriinde kullanilan bilgi teknolojilerinin avantajlar

oldugu kadar dezavantajlar1 oldugunu su nedenlerle a¢iklamaktadir:

Bilgilerin dogrulugu: Ticaret yasalarina doniik aciklamalarda orgiitlerin sundugu
hizmet ve mallarin taniminin “Dogru ve dogru olmas1 gerektigini” vurgulanmaktadir. Yasal ve
ticari sonuglar neticesinde oOrglitlerin web sitelerinde dogru igerigi siirdiirmelerini 6nemli

kilmaktadir.
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Internet sitelerinin giivenirligi: Tiiketicilerin bir kism1 internet iizerinden ticari islemler
yaparken temkinli davranislar sergilemektedir. Bu sebeple iretici oOrgiitlerin uygun
akreditasyon ve gerekli lisanslara sahip olmasi, tiiketiciyi koruma kanunlarina verdikleri dnemi

kanitlamalarin1 saglamaktadir.

Egitimli uzman kadro eksikligi: Teknolojideki ilerleme hiz1 nedeniyle 6rgiitlerin sahip
oldugu web sitesi bakimi ve web sitesinin diizenlenmesi gibi teknik konular i¢in egitimli,
nitelikli personel ihtiyaci olmaktadir. Orgiitler uygun kaynaklara sahip degilse, bu tiiketicilere

verimli bir hizmet sunma ve is kayb1 gibi sorunlara neden olmaktadir.

Teknolojinin saglamligi ve uygunlugu: Orgiitler igin kaliteli, giincel bir ekipmana sahip
olmak ¢ok 6nemlidir. Eger 6rgiit kalitesiz ve eski bir ekipmana sahip ise islem aninda yasanacak
bir gecikme veya aniden meydana gelecek bir ariza kagiilmaz sonug olacaktir. Bu tiiketicinin
hayal kirikligina ugramasina ve sorunu diizeltmek igin eyleme gectiginde personelle arasinda
kisisel sorunlara yol agmaktadir. Teknoloji ise uygun degilse hizli ve verimli bir islem arayan

miisterilerle birlikte e-ticaretten elde edilen tiim avantajlar kaybolmaktadir.

Giivenlik: Misteriler ¢evrimici (online) islem yaparken en onemli unsurlardan biri
kisisel verilerin 6zellikle isim, adres, banka gibi bilgilerin hileli araglar kullanilarak kimlik
sahtekarliginin ortaya ¢ikmasidir. Veri koruma konusunda gerceklesen bu eylemler tiiketici
kaybina yol agabilmektedir. Cevrimigi (online) giivenligi korumak veya islemlerin giivenli

sekilde yapilabilmesi i¢in Paypal gibi 6zel secenekler kullanilabilmektedir.

Hiz stmrlamalari: Internet ile ilgili en énemli endiselerden biri baglanti hizidir. Bazi

iilkelerdeki altyapi yetersizligi potansiyel miisteri kaybina yol agcabilmektedir.

Potansiyel miisteriler tarafindan teknolojinin yavas kullanilmasi: Bazi kisiler ¢evrimici
(online) aligverisleri, bilgisayar kullanmay1 bilmedigi veya giivenli olmadig1 endisesi tasidigi
icin tercih etmemektedirler. Sadece ¢evrimigi (online) satisa yonelen orgiitlerin gelenekgi ve

hazirda bulunan potansiyel miisterilerini kaybetme riskleri yiikselmektedir.

Kullanicida olusan kafa karisikligi: Bazi tasarlanan web sitelerinin anlagilmasi ¢ok zor
olmakta ve “Kullanici dostu (user-friendly)” seklinde tasarlanmamaktadir. Ornegin, miisteri
web sitesinde gezinirken metin ekranin1 okumakta zorlanmasi, kisiye anlasilir bilgi vermemesi
gibi nedenlerle miisteri ayni islevi daha kullanic1 dostu bir sekilde yerine getiren baska bir

rakibin web sitesini kullanmaya baslamasina neden olabilmektedir.
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2.2.5. Bilgi Teknolojilerinin Turizm Sektoriinde Kullanim

Turizm endiistrisinin ticayagl olan konaklama isletmeleri, ulagtirma hizmetleri ve
seyahat acentalari katma deger bir ag olusturmaktadir. Konaklama isletmeleri yeme, i¢me,
geceleme, eglence ayagidir. Ulastirma hizmetleri kara, deniz, demir ve havayolu ulasimini
saglarken seyahat acentalar1 rezervasyonlari, tur organizasyonlarini, biletleme islemlerini
gerceklestiren son ayak olmasi nedeniyle turizmde ig ige gegen bir endiistri haline getirmektedir
(Giiles ve Cetinkaya’dan [2002] akt, Tutar vd., 2007: 199).

Buhalis (2003)’e gore internetin siirekli gelismesiyle bilgi teknolojileri turizm
endiistrisini de oldukca etkilemektedir. Internetin turizmde etkili bir pazarlama arac1 olarak
hizmet sektoriine girmesi, bilginin ulagilabilirligi, ¢evrimigi (online) satin almada hem
tedarikciler hem nihai tiiketiciler i¢in degerli bir ara¢ olmaktadir. Cevrimigi kullanicilar ve ayni
oranda artan ¢evrimigi islemler, orgiitlerin hedeflerine ulasmak i¢in ¢evrimigi hizmetleri daha
cok talep etmesine sebep olmaktadir. Miisteri odakli ve bilgi yogun turizm orgiitleri bu
sebeplerle etkin bir web sitesinin siirdiiriilmesi, miisteri iligkilerinin gili¢lendirilmesi, turizm
sektoriiniin daha biiyiik bir pazar segmenti haline gelmesi biiyiik 6nem tagimaktadir (Law vd.,
2010: 297). Diger yandan bilgi teknolojileri ¢evrimigi tiiketicilere genis bir yelpaze sunmus,
hizmet deneyimleri ortak pazarlamacilarin, ortak yatirimcilarin ve ortak tasarimcilarin birlikte
cesitli portallarda caligmalarini miimkiin hale getirmektedir. Nihayetinde bilgi teknolojileri
tizerinden bir¢ok yolla ortaklik kurmalar1 desteklenmis olup 6nii agilmaktadir (Neuhofer vd.,
2012: 40-42).

Sonug olarak Buhalis vd., (1998)’e gore bilgi teknolojileri giiniimiiziin turizm orgiitleri
icin turistik tirlinlerin bir araya getirilmesi, tanitilmasi, tiiketiciye sunulmasi stirdiiriilebilir bir
rekabet silahi haline gelmis olup stratejik bir dneme sahiptir. Bu yiizden turizm endiistrisi
turistik taleplerin bilgiye olan gereksinimin yogunlugu sebebiyle bilgi ve iletisim teknolojilerini

en fazla kullanan endiistri haline gelmektedir (Kusat, 2011: 120).

2.2.6. Bilgi Teknolojilerinin Seyahat Acentalarinda Kullanim

Pirnar (2005)’e gore turizm endiistrisinde meydana gelen talebin giiclendirilmesi ve
yonetilmesi i¢in Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerinin (CRS) hizla arttigi goriilmektedir.
Kullanilan rezervasyon sistemleri sayesinde miisteriler i¢in olusturulan destinasyonlara,
Seyahat paketlerinin igeriklerine, seyahatlerine, fiyatlandirmalarina, eglence ve konaklama

hizmetlerine bir biitlin olarak kolayca erisebilmekte, her bir alanda karsilastirma
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yapabilmektedir. Son dakikada meydana gelen rezervasyon degisikliklerine esneklik getirilerek

rezervasyon iglemlerini daha kolay hale getirmekte, miisteri memnuniyeti, bilgi giincelligi,

kullanim kolayligi, istekleri karsilama hizi sayesinde bilgisayarli rezervasyon sistemlerine

gereksinimi daha da arttirmaktadir. Kullanilan bu sistemler seyahat acentalarinin organizasyon

stireclerini  gelistirmelerine ve dijital araclardan faydalanip adapte olmalarina olanak

saglamaktadir (Buhalis, 2011: 11):

>

Orgiitlerin i¢ verimliliklerini arttirarak, kapasite ve verim oranin artmasini saglar.
Ornegin bir havayolunun rezervasyon sistemi Orgiitiin envanterini daha iyi
yonetmesini ve yoneticilerin doluluk seviyesini gormesini saglamaktadir. Ayrica,
orgiitlerin karlilik oranini en iist diizeye ¢ikartmak icin fiyatlandirmay dalgalanan
talebe gore ayarlanmasini destekleyen gelismis verim yonetim sistemlerini de
icermektedir.

Nihai tiiketicilerle etkili bir sekilde etkilesime gecmeyi ve {irtinii kisisellestirmeyi
saglamaktadir. Ornegini, Britsh Airways yolcularin rezervasyon, biletleme,
check-in, koltuk ve yemek se¢imi dahil olmak tizere farkli stratejiler
gelistirilmektedir.

Turizm sektdriinde satis noktalarinin artmasini saglamaktadir. Ornegin, Expedia,
Travelocity, Lastminute, OrBitz, Opodo gibi tiiketiciler i¢in ¢evrimigi (online)
kiiresel seyahat acentalar1 ortaya ¢ikmistir.

Tiiketicilerin diger tiiketicilerle iletisim ag1 kurma ve iletisim ag1 genisletme
konusunda  giiclenmesini  saglamaktadir.  Ornegin,  tripadvisor.com,
virtualtourist.com, igougo.com gibi siteler aligveris i¢in hedef bilgi ve ipuclarin
verirken, untied.com, alitaliasucks.com gibi siteler memnun olmayan
kullanicilarin goriislerini alarak siteleri daha kullanilabilir hale getirmelerini
saglamaktadir.

Map, Earth gibi konum tabanli hizmetler veri, igerik ve multimedya bilgilerini
dahil ederek miisteri memnuniyeti arttirmaktadir.

Bu sistemler ortaklar arasinda verimli is birligini desteklemektedir. Ornegin,
Pegasus, bagimsiz otellerin kullanilabilirliklerini web siteleri ve diger ortaklar
araciligiyla ¢evrimigi (online) olarak dagitmasina izin verirken extranet otelcilerin
fiyatlandirmayr ve kullanilabilirliklerini siirekli olarak degistirmelerine izin

vermektedir.

19



»  Kiiresel gelismeyi saglamak i¢in operasyonel ve cografi kapsam i¢in stratejik

araclar sunmaktadir.

2.3. Degisim Kavrami, Tanim ve Kapsam

2.3.1. Degisim Kavram

Tirk Dil Kurumu’nun Giincel Tiirkge Sozliigli’'nde degisim “Bir zaman dilimi i¢indeki
degisikliklerin biitiinii, degisme” seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2018). Oxford Sozliigiinde
ise, degisim (change) kelimesi i¢in verilen 20 farkli tanim iginden birincisi “Farkli olmak veya

farklilagtirmak™ seklindedir.

Iraz ve Simsek (2004) ise degisimin, herhangi bir seyin bir diizeyden baska bir diizeye
gelmesi seklinde de tanimlanabilecegini ifade etmektedir. Sabuncuoglu ve Tiiz, (2005: 258)’e
gore degisim, planli ya da plansiz bir bi¢imde bir sistemin, bir slire¢ veya ortamin belli bir

durumdan bagka bir duruma gegirilmesidir.

Yenigeri (2002: 7) ise degisimi ‘“baskalasma” olarak ifade etmektedir. Bu
baskalasmanin, ileriye doniikk bir yenilenme olabildigi gibi geri doniik bir eskime de

olabilecegini vurgulamistir. Asil olan, mevcut durumun belirli bir zaman sonra farklilasmasidir.

2.3.1.1. Degisimle Ilgili Kavramlar

Degisim kelimesinin etimolojisine bakildiginda, 12. yiizyilda “Baskalagsmak (alter) ve
farklilagtirmak” seklinde kullanilan kelime 13. yiizyilda ise “Birini digerinin yerine gec¢irmek
(substitute)” anlamiyla kullanilmaya baglanildigi goriilmektedir (etymonline.com, 2018).
Zaman i¢inde farkli anlamlar kazanan kelimenin bazi1 kavramlarla da iliskisi ve benzerlikleri

bulundugu diistiniilmektedir.

Bunlardan ilki yenilik kavramidir. Yenilik ve degisim kavramlari ¢ogu kez birbiriyle
karigtirilmakta (Aykag, 1991: 117) ve hatta son yillarda degisim kavrami ile es anlamli olarak
kullanilmaktadir. Yenilik tanim olarak amagcli, planli ve olumlu bir degisim siireci seklinde
ifade edilebilmektedir. Degisimin ise, baslangici planli olmayabilecegi gibi, sonuglari itibari ile
de olumsuz yani mevcut durumdan daha kotiiye dogru bir gidis s6z konusu olabilmektedir
(Erdogan, 2002; Geng, 2004). Aslinda her yenilik bir degisimdir. Buna karsin, her degisim bir
yenilik degildir. Yenilikte ortaya konan degisim daha once ger¢eklesmemis ve orijinal bir

degisimdir. Degisim ise yenilik kavramindan daha genis ve kapsamlidir (Aykag, 1991: 117).
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Helvaci (2010: 18), degisimin kendiliginden olusabilecegini ancak yeniligin amagh ve
planlt bir bigimde ortaya ¢ikacagini belirtmektedir. Degisim planli oldugunda, yani ileri doniik
sistemli bir sekilde yiiriitiildiigiinde ise yenilik kavramiyla ayni anlama gelebilecegini ifade

etmektedir.

Diger bir kavram ise gelismedir. Gelisme, mevcut {irlin ve siire¢ tizerinde farklilik
olusturarak, iirlin veya siireci daha ileri bir konuma getirme olarak ifade edilmektedir. Burada
temel husus, mevcut iiriin/hizmet veya yap1 lizerinde farklilik olusturmaktir. Gelisme, olumlu
degisim siirecidir. Buna karsin, degisimde her zaman olumlu sonug ortaya ¢ikmayabilmekedir

(Tiiz, 2004: 11).

Devrim kavrami da degisim kavramiyla iliskili olan bir diger kavramdir. Devrim, kisa
stire iginde gergeklesmekte ve onemli degisimlere yol agmaktadir. Devrim siirecinde de cesitli
degisimler gergeklesmektedir. Ancak devrimlerde her sey tepeden veya tabandan ani ve hizl

bir bigimde ortaya ¢ikmaktadir (Erdogan, 2002: 18).

2.3.2. Orgiitsel Degisim

Degisim gerek orgiitsel gerekse bireysel boyutta gergeklesebilmektedir. Orgiitsel olarak,
kurumun degisen cevresel kosullara ayak uydurmaya calismasi ve bu siirecte yap1 ve teknoloji
bakimindan degisimler olarak gerceklestirmesidir. Organizasyonun etkinligi ve verimliligi igin
personel ve ekipler bazinda yapilan degisiklikler ise bireysel bazdaki degisimler olarak ifade

edilmektedir (Bakan, 2011: 254).

Degisim orgiitsel bir gergektir ve her organizasyon degisimi gergeklestirmek zorunda
kalmaktadir. Bir Orgiitiin insan, yap1 ya da teknolojideki herhangi bir degisikligi, orgiitsel
degisim olarak ifade edilmektedir (Robbins vd., 1998).

Degisim, oOrgiitleri hedeflediklerine ulastirmada ihtiyaclarma cevap veren siirekli
gelisimi ifade eden bir siiregtir. Degisim, i¢ ve dis faktorlerin etkisiyle orgiitii bir durumdan
baska bir duruma gotiirecek doniistiiriicti etkiye sahiptir (Morrison, 1998). Degisim yapisal,
sistematik (Cuban, 1990) ve zaman iginde gergeklesen dinamik bir siirectir (Morrison, 1998).

Orgiitsel degisim orgiitsel bir olusumdaki zaman i¢inde bigim, kalite veya durum
bakimindan bir farklilik olarak tanimlanmaktadir. Bu olusum, bireysel bir is, bir calisma grubu,
bir organizasyon alt birimi, organizasyonun tamami veya sektorler gibi daha biiylik
organizasyonlar toplulugu olabilir. Bu olusumlarm herhangi birindeki degisim, ayn1 olusumun

iki veya daha fazla noktada bir dizi boyutta dl¢lilmesi ve daha sonra bu boyutlardaki zaman
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icindeki farkliliklarin karsilastirilmasi ile belirlenebilir. Fark sifirdan biiyiikse, organizasyonel

olusumun degistigi soylenebilir (Poole ve Van de Ven, 2004: xi).

Geng (2004: 299-306) orgiitsel degisimi organizasyon i¢inde gorevler, roller, yetkiler,
orgilit yapisi ve yoOnetsel yaklasimlar gibi siireglerde gergeklestirilen ve sonuglar1 Orgiitii

etkileyen bir siire¢ olarak tanimlamaktadir.

Orgiitsel boyutu ile degisim, drgiitiin siireg ve is metotlarinda, kiiltiiriinde ve yapisinda
olusacak farkliliklardir. Bir bagka ifadeyle orgiitiin, mevcut durumundan farkli bir duruma

gegmesidir (Erdil ve Keskin, 2004).

Orgiitsel teoride orgiitsel degisim “Bir orgiit tarafindan yeni bir fikrin veya davranisin
benimsenmesi” olarak tamimlanir (Daft, 1998: 291). Orgiitsel davranista, degisim “Geleneksel
diisiince veya davranis bigimlerini degistirme veya degistirme eylemi” olarak tanimlanmaktadir
(Wagner 111 ve Hollenbeck, 1998: 345). Degisim ile ilgili agiklama, neden, reaksiyon, yonetim
stratejileri ve yontemler, gercekte terimi tanimlamaksizin tartisilmaktadir. Degisim bazen bir
isletmenin biiyiimesi igin bir firsat olarak algilanmakta (Cohen, 1998) bazense hayatta kalmak

icin bir zorunluluk olarak gériilmektedir (Dopson ve Neumann, 1998).

Orgiit gelistirme, drgiitsel degisim kavramuyla iliskili bir kavram olarak goriilmektedir.
Orgiit gelistirmenin amaci, orgiitiin ve calisanlarinin fonksiyonlarini gelistirmektir. Bu siireg,
{ist yonetimin karariyla baslamakta ve planli bir bigimde devam etmektedir. Orgiit gelistirme
programlarinin bir kisminda, egitim ve gelistirme olarak Orgiit gelistirme yaklagimi
benimsenirken, bazilarinda ise diizenli olarak yapilan yoOnetici yenileme programlari
uygulanmaktadir (Hodge ve Anthony, 1991: 595). Orgiit gelistirme siireci, iist yonetim
tarafindan desteklendiginde daha basarili olan, cogunlukla egitim ile degisimin saglandig1 ve
calisanin siirece dahil olmasi gerektigini dneren bir yaklagimdir. Orgiit gelistirme siirecinin,
derinlemesine ve kalic1 bir degisime sebep oldugu ve sadece degisim yonetimi siiregleriyle
yiirlitiilemeyecegi ifade edilmekte bunun sebebinin ise degisimin adim adim belirlenen
stirecinin her grup ve isletme i¢in uygulanabilir olmadigi seklinde savunulmaktadir (Rothwell

vd., 2010: 13-15).

2.3.2.1. Orgiitsel Degisimde Dikkat Edilmesi Gerekenler
Orgiitler i¢in degisim, bir tercihten &te hayatta kalabilmeleri igin zorunluluktur.
Degisimin iyi yonetilememesi ise Orgiitli daha kotii noktalara gotiirebilmektedir (Giiglii ve

Sehitoglu, 2006: 244). Kimi orgiitlerin varligini siirdiiremeyerek yok olmalarinin arkasinda,
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yavas, gecikmis veya hatali bir bigimde gergeklestirilmis degisim girisimleri bulunmaktadir
(Cameron ve Quinn, 2006). Bu nedenle, orgiitsel degisimin etkili bir bigimde gergeklestirilmesi
ve slirecin ylriitiilmesi igin bazi hususlarin dikkate alinmasi gerekmektedir (Erdil ve Keskin,

2004: 5):

» Degisim devamli olarak gergeklesir ve net bir baslangic ve bitis noktasi olmadigi igin
olduk¢a karmasiktir.

» Belirli bir alanda yapilacak olan degisim girisimleri diger alanlar1 da etkileme
potansiyeline sahiptir.

> Orgiitsel degisimin en belirleyici unsuru insandir. Bireysel diizeyde kabul gérmeyen bir
degisim orgiitsel boyutta basarili olamaz.

» Degisimin gergeklesebilmesi i¢in etkili bir lider sarttir. Herkes tarafindan anlasilir ve
acik bir hedef iist yonetim tarafindan ortaya konulmali ancak liderligin iist yonetim
disindaki bireyler tarafindan da ortaya konulmasina imkan saglanmalidir.

» Degisim siireci icerisinde yapilan kiiciik girisimler, daha biiyiik ve koklii degisimleri

ortaya koyabilmektedir.

Kotter (1995), bir 6rgiitsel degisimin basarili bir bigimde yonetilebilmesi i¢in 8 asamali

bir siirecin takip edilmesi gerektigini ifade etmektedir:

> Aciliyet duygusu olusturulmasi: Orgiitiin mevcut durumu hakkinda net bir resim ortaya
koyularak degisimin gerekliligi konusunda farkindalik olusturulmasidir.

» Giiclii bir rehberlik ekibi olusturulmasi: Hem iist yonetim hem de astlarla bir araya
gelerek degisime iligkin rehberlik yapilmalidir. Bu siire¢ hiyerarsik bir sekilde
gerceklestirilmemelidir. Birinci agamanin kabul gordiigii orgiitlerde bu tiirden bir
rehberlik ekibinin kurulmasi daha kolaydir.

» Ortaya bir vizyon konulmasi: Degisim girisimini belirli bir hedefe yonlendirecek agik
ve net bir vizyon gelistirilmelidir.

» Vizyonun yayimasi: Vizyonun tim paydaslara gerekli iletisim kanallar1 yoluyla
iletilmesi gerekmektedir.

» Bireylerin vizyon dogrultusunda hareket etmelerinin tegvik edilmesi: Degisimin
gerceklesmesini engelleyecek yapi ve sistemler degistirilmeli ve bireylerin farkl fikirler
oraya koymasi desteklenmelidir.

» Kisa vadeli plan ve kazammlarin olusturulmasi: Uzun siireli hedeflerin sonuglarina
ulasmak zaman alacagi ve bu siiregte motivasyon diisiisii yasanabilecegi i¢in, daha kisa

siireli planlar ve performans gostergeleri olusturulmalidir.
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» Gelisimin devam ettirilmesi ve yeni degisimlerin ortaya konulmasi: Ortaya konulan
vizyonla uyumsuz sistem, yapi ve politikalar giincellenmelidir. Vizyonu hayata
gecirebilecek yeni personel sisteme katilmalidir. Degisim siireci, siirekli canli tutularak
yenilenmelidir.

» Yeni yaklasim ve fikirlerim kurumsallagtirilmasi: Y eniliklerin orgiite saglayacagi basari
net bir bicimde ortaya konulmalidir. Boylece, personelin yenilikleri kabuli
kolaylasmaktadir. Bunun yaninda orgiitiin daha sonraki yillarda yonetimine gelecek

ekibinin de var olan degisimi sahiplenmesi saglanmalidir.

2.3.2.2. Orgiitsel Degisimin Amaci
Orgiitsel degisim gerek i¢c gerekse dis nedenli cesitli faktorlerle tetiklenen bir siireg
olarak diisiiniilmektedir. Orgiitler biinyelerinde gergeklestirmek istedikleri degisimleri bu

unsurlarin tetiklemesi ve ¢esitli hedeflere ve amaclara ulasmak i¢in baslatilmaktadir.

Orgiit dis1 faktorler bakimmdan degisimin amaci, orgiitiin i¢ ve dis ¢evresindeki
degisimlerle uyumlu hale gelmesine ve bu sayede rekabetci piyasalarda ayakta kalmasina
olanak saglamaktir. Bununla birlikte, miisterilerin taleplerinin yani sira i¢ miisterileri olarak da
calisanlarin beklentilerini g6z oOniinde bulunduran degisim ve gelismelere hizli uyum

saglayabilecek organizasyonel yapilar olusturmaktir (Tokat, 2012: 30-31).

Orgiitler i¢in en dnemli konulardan birisi verimliliktir. Bu nedenle isletmeler verimlilik
ve karliliklarin1 artirmak amaciyla cesitli degisim girisimlerinde bulunur. Bu girisimler,
yonetsel yapr diizeyinde olabilecegi gibi, kullanilan teknoloji, insan kaynaklar1 profili ve
orgiitsel iliskilerin yeniden diizenlenmesi seklinde de olabilmektedir. Ayrica verimliligin
yaninda Orgiitsel degisimler, gelecege hazir olma, sorunlara ¢6ziim bulma, uzmanlasma,
yetenegi gelistirme ve sinerji olusturma gibi amaclara da hizmet edebilmektedir (Sabuncuoglu

ve Tiiz, 2005: 165).

Orgiitsel degisiminin insan unsuru baglamimda da amaclar1 bulunmaktadir. Kurumlar,
bilinyesindeki insan kaynaginin is yapabilme kapasitelerini ve bilgilerini arttirmanin yaninda
calisanlar arasinda giiven olusturmak amaciyla degisim faaliyetlerinde bulunabilmektedir.
Bununla birlikte, calisanlar arasi iliskilerin diizeltilmesi ve gelistirmesi, ekip calismasi, disa
doniik olma ve bagimsiz karar verebilme gibi hem calisanlarin bireysel gelisimine hem de
orgiitiin genel amaclarina katki saglayacak degisim ve faaliyetler de orgiitler tarafindan

gergeklestirilebilmektedir (Tokat, 2012: 34).
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Degisim ayni zamanda motivasyon ve memnuniyet diizeyini artirmayir da
amaglamaktadir. Monotonluk ve tekdiizelik ¢alisanlarin motivasyonlarini diigiirebilmekte ve bu
durumda verimliligi olumsuz yonde etkilemektedir. (Tokat, 2012: 33). Burada insan faktorti,
degisimin merkezinde kritik bir role sahiptir. Calisanlarin bilgi, yetenek ve davraniglarini ¢agin
ihtiyaclarina gore giincellemeden, sadece teknoloji, is siirecleri ve organizasyonel birimlerde

yapilan degisiklikler uzun donemde yeterli olamayacaktir (Tokat, 2012: 30-31).

Orgiitiin yapisal unsurlar1 baglaminda, drgiitiin kat: hiyerarsik yapisin1 daha yalin hale
getirmek lizere degisim girisimleri amaglanmaktadir. Buradaki temel amag, daha serbest ve acik
iletisimi artirmak, sert ve otoriter yapiy1r daha yalin ve sade bir hale doniistiirmektir. Proje
yonetimi, takim/ekip yOnetimi ve amaglara gore yoOnetim yaklagimlart bu baglamda

degerlendirilebilmektedir (Tokat, 2012: 35).

2.3.2.3. Orgiitsel Degisimin Nedenleri ve Degisimi Tetikleyen Faktirler

Glinlimiiziin hizla degisen diinyasinda, kurumlar igin degisim bir tercih degil zorunluluk
halini almaktadir. Orgiitler cesitli nedenlerle kurumlarinimn farkli yapilarinda, farkl biiyiikliikte
degisim girisimlerinde bulunmaktadir. Bu degisim hareketlerini baslatan farkli dinamikler ve

faktorler bulunmaktadir.

Degisimi yok sayan herhangi bir organizasyon kendini tehlikeye atmaktadir. Bu tehlike
cok kisa siirede de goriilebilir daha sonra da ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle, organizasyonlar
hayatta kalmak ve gelismek icin, gelecekteki farkli senaryolari yonetebilecek stratejileri

benimsemelidir (Paton ve McCalman, 2008: 7).

Bamford ve Forrester (2003), degisime iliskin ger¢ekei bir yaklasimin g¢oklu ve ¢esitli
giicleri hesaba katmas1 gerektigini belirtmektedirler. Hem ulusal hem de uluslararast mevzuati
dikkate alma geregini vurgularken, organizasyonun, miisterinin, tedarikgilerin ve ekonomik
cevredeki degisimin gerceke¢i bir degisim ile ilgili olarak 6nemine dikkat ¢ekmektedir.
(Balogun, 2007) Siirekli degisen rekabet, ekonomik ve sosyal faktorler karsisinda orgiitsel

olarak yeniden yapilanmanin kaginilmazligini kabul etmektedir.

Literatiirde orgiitsel degisime neden olan ve onu tetikleyen faktorler i¢ ve dis faktorler

olmak tizere iki baslik altinda incelenmektedir:
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2.3.2.3.1. I¢ Faktorler

Orgiitlerin i¢ cevreleri, yonetsel yapilari, biinyesindeki insan kaynag, is siirecleri ve
kurum kiiltiirii gibi faktorlerden olusmaktadir. Bu faktérlerde meydana gelen olumlu veya
olumsuz yondeki degisimler, orgiitsel degisimin tetikleyicisi olarak orgiitleri zorlamaktadir.
Omegin verimlilikteki azalma, satislardaki diisiis, insan kaynaklarmin veya yonetim
kademesinin moral ve motivasyon diizeyinin diismesi, calisanlar arasi c¢atismalar ve
isgiiciindeki egitim diizeyi artiglart gibi durumlar Orgiitleri degisme gotiiren unsurlar
olabilmektedir (Kogel, 2005: 695).

Bunula birlikte, orgiitlerin biiyliime veya kii¢iilme ihtiyaglari, farkli 6rgiitsel yapilarla
kurumsal birlegsmeler, kurumun {ist yonetiminde degisim ve insan kaynaklarmin degisim
talepleri de kurumlar1 degisime iten birer i¢ unsur olarak goriilmektedir (Simsek vd., 2011: 419;

Tunger, 2013).

Leavitt (1964), orgiitsel degisimi tetikleyen 4 6rgiit ici faktori, teknoloji, birincil gorev,

insan ve yoOnetsel yapi olarak ifade etmektedir.

Teknoloji bakimindan farkli alanda meydana gelen, 6zellikle video konferans, robot
teknolojisi, yonetim muhasebesinin ve enformasyon sistemlerinin bilgisayarlastirilmas: gibi

yenilikler orgiitleri degisime zorlamaktadir.

Orgiitlerin birincil gérev alanlarinda, bir sirketin ana iiriinii veya hizmetinden farkli bir

sekilde yeni bir alanina gegmesi kurumda birtakim yenilik ve degisimleri gerektirmektedir.

Orgiitlerdeki insan unsuru baglaminda, yeni insan kaynaklar ydnetimi girisimlerinin
gelistirilmesinde ve uygulanmasinda veya ekip bazli ¢alisma diizenlemelerine yonelik olarak

egitim programlari araciligiyla orgiitlerde degisim girisimleri gergeklestirilmektedir.

Yonetsel yapilarda verimlilik ve etkinlik odakli degisimler ise, yeniden yapilanma
caligmalar1 ve liderlik yaklasimlari, hiyerarsik yapidaki otorite iliskilerinin yeniden

diizenlenmesi gibi ¢alismalar olarak drneklendirilebilir (Dawson, 2003: 15-20).

Paton ve McCalman (2008: 34-35) ise, organizasyon veya tedarik zinciri faaliyetleri ile

satin alma ya da birlesmeler olarak orgiitsel degisimi tetikleyen iki i¢ unsurdan bahsetmektedir:

» Organizasyon veya tedarik zinciri faaliyetleri: Kuruluslar hem kendi tedarik
zincirinin temsilcileri hem de ilgili hizmet ve {irlin saglayicilariyla stratejik
ortakliklar gelistirmektedir. Bu, karmasik ve teknolojik olarak gelismis bir pazarin

taleplerini daha etkin bir sekilde karsilamak i¢in yapilmaktadir. Batili tireticiler,
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Cin ve Hindistan gibi diisiik iiretim maliyetine sahip bolgeleri tercih etmeye
devam etmektedir. IBM (International Business Machines) artik kendini bir
bilgisayar iireticisi degil, bilgi edinme, ¢dziim tasarimi ve dagitimi konusunda
rekabet eden bir ¢oziim saglayici olarak gérmektedir.

» Satin alma ya da birlesmeler: Birlesme ve devralmalar ya da en azindan bir tiir
stratejik ortakliklar giderek artmaktadir. Cin ve Hindistan ekonomik yonde
gelistikce Batili sirketleri satin almakta veya ortakliklara girismektedir. Benzer
sekilde Batili kurumlar da Asya'daki ayaklarini giliglendirmek igin gesitli
girisimlerde bulunmaktadir. Ormegin Cinliler, Snemli miktarda ABD (Amerika
Birlesik Devletleri) hiikiimetinin hisselerini elinde tutmaktadir. Bir zamanlar
Iskogya'nin muhafazakar Royal Bank'1 simdi Cin’deki Bank of China’yr satin
almistir.

Tunger (2013)’de orgiitler igerisinde olusan ¢esitli durumlar oldugunu belirtmis 6rgiitii

etkileyen faktorlerden ise su sekilde bahsetmistir:

> Biiyiime: Orgiitiin biiyiimesi temelde ihtiya¢ duydugu iiriin ya da kaynaklarin
teminini kolayca ve rahatca yapabilmesidir. Isletmelerin giinden giine biiyiimeleri
orgiit dengesinin bozulmasina sebep olur. Yetki, gorev alma verme, denetim gibi
konularda ¢ikan ¢atigmalar1 6nlemek icin degisim gerekli hale gelmektedir.

> Kiiciilme: Orgiitsel verimlilige katkisi olmayan birtakim unsurlarm bilingli ve
planli olarak ortadan kaldirilmasidir. Kiigiilme isleminin faydali olabilmesi igin
gerekli onlemler alinmali ve planl bir degisim tiirii tercih edilmelidir.

> Kurum birlesmeleri: Orgiitiin yeniden organizasyonunu gerektirip birlesen
orgiitlerin amaci ve var olan kaynaklar1 o anki sartlar dogrultusunda degisimin
boyutu belirlenmektedir. Bu degisimi planlamadan gerceklestirmek oldukga giic
bir tercih olmaktadir.

» Tepe yonetiminin degisimi: Yeni gelen yonetimin mevcut durumu daha iyi hale
getirmek i¢in gerekli degisiklikleri baslatma, siirdiirme durumudur.

> Orgiitsel yetersizlikler: Orgiitte goriilen eksikliklerin artmasi durumunda degisim
zorunlu hale gelmektedir.

» Calisanlarin degisim talepleri: Sektorii ve teknolojiyi takip eden, kendini siirekli
gelistiren ¢alisanlar zamanla oOrgiitten oOrgiitsel degisim talep etmektedir. Diger
yandan da orgiit yliksek kalifiyeli ¢alisanlara ihtiya¢ duyarak degisim karsisinda

degisime direng gosteren calisanlarini ekarte etmektedir.
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2.3.2.3.2. Dis Faktorler

Orgiitlerin kontrolii disindaki dis ¢evre faktorleri, kurumlar i¢in hem bir tehdit hem de
bir firsat olarak disiiniilebilmektedir. Bu dis faktorler, iyi analiz edilip etkileri iyi
degerlendirildiginde Orgiitii degisime ve yenilige gotiiren birer itici giic olabilmektedir
(Serinkan ve Arat, 2013: 14). Bu bakimindan bu faktorlerin ortaya konulmasinin ve

incelenmesinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Orgiit dis1 faktorler orgiitiin faaliyet gosterdigi ekonomik, dogal cevre, teknolojik ve
toplumsal tiim degismeler seklinde ifade edilebilmektedir (Lawler ve Worley, 2006). Serinkan
ve Arat (2013) orgiitleri degisime zorlayan dis faktorleri, dogal gevre ile ilgili, toplumsal,

ekonomik, teknolojik, hukuki ve politik faktorler olarak tanimlamaktadir.

Barkema vd., (2002), makro cevresel degisikliklerin orgiitsel formlari ve rekabet
dinamiklerini degistirecegini ve bunun da yeni yOnetimde zorluklara yol acacagini one
stirmektedir. Tablo 1’de goriildiigii izere, bu baglamda orgiitler i¢in 3 6nemli makro degisikligi
tanimlamaktadir: 1) bilginin sayisallagtirilmasi; ii) ulus devletlerin entegrasyonu ve uluslararasi
pazarlarin agilmasi ve iii) deger zincirinin cografi dagilimi (Barkema vd., 2002; Cawsey vd.,
2016: 14).

Tablo 1. Orgiitleri Etkileyecek Onemli Ug Makro Degisim

e  Makro Degisimler ve Etkileri e Yeni Orgiitsel Yapilar ve e Yeni Yonetsel Zorluklar
Rekabetci Dinamikler
Dijitallesme ile birlikte gelen: e Kiiresel kiigiik ve orta Olgekli | Daha fazla gesitlilik
isletmeler e Daha biyiik senkronizasyon

e  Daha hizli bilgi aktarimi ksinimleri
. gereksinimieri
e Diisiik maliyetli bilgi depolama O Kmmlggkn litege]
S takimyildizlari (6r. Aglar) o )
ve iletimi gereksinimleri

e Biiyiik, odakli kiiresel firmalar

piyasalann agilmast Bunlarin hepsi, otonominin ve SErenme

e Tedarik zincirlerinin cografi

Imasi;  dijital larak o
4ol e piyasalarin R ita olarak |e Daha hizli endiistri yasam
tkinlestirilmis yapil 5 déngiisii
kiiresellesmesine onciililk eden etkinlestirilmis yapilar ve yogun g N
diger seyler kiiresel rekabeti ortaya |® Yenilik ve bilginin daha hizh
yler. : -
¢ikarmaktadir. eskimesi

tuzaklari riski

kaybi1

e Daha fazla zaman ayarlamasi
o Devletlerin entegrasyonu ve e Daha hizli karar verme ve

mekdndan  bagimsiz  ekiplerin | o Daha sik cevresel siireksizlikler

e  Eski yetkinliklerin artik istenen
etkileri tretmedigi yetkinlik

e Orgiitlerdeki daha fazla deger

Kaynak: (Barkema vd., 2002; Cawsey vd., 2016:15).

28



Barkema vd., (2002) bu 3 temel makro degisimin, pazarlarin kiiresellesmesine yol

actigin1 ve bu durum da sirasiyla, orgiitsel formlarda ve diinya capinda rekabet¢i dinamiklerde

kayda deger degisiklikler olusturdugunu savunmaktadir.

Dawson (2003: 15) ise orgilitsel degisimi tetikleyen temel faktorleri su sekilde

siralamaktadir:

» Devletlerin yasalar ve yonetmelikleri (6rnegin, yas ayrimciligina iliskin mevzuat,

kirlilik ve ¢evre ile ilgili ulusal politikalar, tarifeler ve ticaretle ilgili uluslararasi
anlagmalar)

Piyasalarin kiiresellesmesi ve is diinyasinin uluslararasilagmast (hem yurt igi hem
de iilkelerde daha rekabetg¢i olunmasi gerekliligi)

Onemli siyasi ve sosyal olaylar (iilkeler arasindaki gerilimler, para birimlerindeki
asir1 dalgalanmalar, siyasi kriz ortamlari),

Teknolojideki gelismeler (6zellikle yiiksek teknolojili trlinler konusunda
uzmanlagmis sirketlerin yeni teknolojiyi kullanma ihtiyac1),

Organizasyonel biiyiime ve genisleme (Organizasyonun boyutu arttikea,
organizasyonun  karmasikligt  uygun koordinasyon = mekanizmalarinin
gelistirilmesinin gerekliligi),

Is cevrelerindeki dalgalanmalar (hem ulusal ekonomiler hem de biiyiik ticaret

bloklar1 dahilindeki ekonomik faaliyet seviyesindeki degisiklikler).

Paton ve McCalman (2008: 8, 34-35) ise orgiitleri degisime iten dis faktorleri daha

ayrintili ve genis bir perspektiften ele almis ve bu faktorleri 11 baslik altinda incelemektedir:

1.

Hiikiimet mevzuati: Hiikiimetlerin mal ve hizmetlerin sunumu ile ilgili ¢ikardigi
yasal diizenlemeler o alanda faaliyet gdsteren firmalarin is siireclerini, insan
kaynagi profilini ve hatta yonetim tarzlarini bile etkileyebilmektedir. Ulke diginda
uluslararas1 antlagmalar veya birlikler cercevesinde yapilan diizenlemeler de farkl
iilkelerde olsa bile isletmeleri etkilemekte ve degisime zorlamaktadir. Ornegin,
Avrupa Birligi (AB) yeni iiye devletlere iliskin mevzuatlarla hem Avrupa hem de
diger bazi iilkeleri etkilemektedir. Araclarda emisyon kontroliine iliskin mevzuatt,
karbon salinim politikas1 ve ilgili vergi kanunlart hem iireticilerin hem de
tiiketicilerin iizerinde siirekli bir etkiye sahiptir.

Stireg veya iiriin teknolojisindeki ilerlemeler: Teknolojilerin iletisim ve elektronik
endiistrilerinde bir araya gelmesi hem yeni pazarlar meydana getirmekte hem de
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mevcut olanlar1 doniistiirmektedir. Medya, iletisim teknolojileri, cep telefonu artik
is diinyasina kalic1 bir sekilde girmis ve iletisim ag1 diinyamizin ayrilmaz bir
parcast olmustur. Mobil ve kablosuz teknolojiler is diinyasinda bir devrim
meydana getirmistir. IBM (International Business Machines), kendi ¢alisanlarinin
%70’inin yakinda IBM'in kiiresel agma tamamen entegre olarak evden
caligsacagini tahmin etmektedir. Geleneksel dagitim ve tedarik kanallari, web ve
IT (Information Technology)'nin giici ve erisimindeki artigla yeniden
canlanmaktadir.

Tiiketici gereksinimlerini, beklentilerini veya zevklerinin degismesi: 1990’ lardaki
cevre dostu yaklasimlar, tliketicilerin iiriin paket ve ambalajlarina daha ¢ok 6zen
gostermelerini saglamistir. 2000°1i yillara gelindiginde ise bu durum hiikiimetler
tarafindan giindeme getirilmeye baslanmis ve sirketler de kendi i¢lerinde bu yeni
sarta uyum saglamak i¢in degisimler yapmistir. Tiiketiciler artik daha ¢evre dostu,
az enerji tiiketimi olan araglari tercih etmeye basladikca elektrikli araglar daha da
onemli bir hal almaya baglamistir.

Genel ekonomik ya da sosyal baskilar: Kiiresel ekonomi ve pazarda, toplumlar
daha az yalitilmakta ve daha bagimli hale gelmektedir. Amerika Birlesik
Devletleri'ndeki ekonomik ¢okiisler, ya da Rusya'daki siyasi karigikliklar, Alman
issizligini ya da Fransiz kirsalindaki gerilemeler ya da gergek biitiinlesmis bir
Avrupa perspektifi sadece yakin cevrelerini etkilemekle kalmayip giderek daha
hassas hale gelmis olan kiiresel toplumda dalgalanma etkisi olusturmaktadir.
Tahmin edilemeyen c¢evresel felaketler: Tahmin edilemez ya da en azindan
kacinilmaz olan felaketler her zaman bir bozulma ve imitsizlik kaynagidir.
Onlenemezlerse ortaya ¢iktiklarinda etkili bir sekilde yonetilmelidirler. Ornegin,
Cernobil'in yansimalar1 sadece olaymn yasandigi bolgede degil, ayn1 zamanda
Avrupa ¢apinda da hissedilmektedir. Diinyadaki en biiyiik ekonomik gii¢c olarak
tanimlanan ABD (Amerika Birlesik Devletleri), Katrina kasirgasinin etkileriyle
uzun siire miicadele etmistir. Bu ve benzeri olaylar, iilkelerin ekonomik durumunu
etkilemekte ve bunu sonucunda da isletmeler {lizerinde degisime zorlayan gesitli
sonuclar1 olmaktadir.

Gelismis teknolojiler ve yurt disindan rekabet nedeniyle kiiresel pazardaki
kii¢tilme: Avrupa Birligi (AB)'nin Dogu ve Giineydogu Avrupa iilkelerini, Cin ve

Hindistan gibi ekonomilerin hizli bilylimesini ve ulagim, bilgi ve iletisim
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maliyetlerindeki diistisleri igerecek sekilde biiylimesi diinyanin eskisinden farkli
bir yer oldugu anlamina gelmektedir.

7. Cevrenin diinya geneli tarafindan etkiye sahip bir degisken olarak taninmasi ve
hiikiimetlerin c¢evresel felaketleri onlemeye c¢alisma girisimleri: Kaynaklarin
siirlt oldugu, ozon tabakasinin zarar gérmesi ve diinyayr etkilemesi, zehirli
atiklarin dokiimii, hammaddelerin azalmasi ve diger ¢evresel kaygilar i¢in kiiresel
¢oziimlerin uygulanmaya konmasi sonucu olusan ve kuruluslarda degisimi
zorlayacak olan hukuki, kiiltiirel ve sosyo-ekonomik etkiler ortaya ¢ikmaktadir
(Paton ve McCalman, 2008: 8).

8. Diinyadaki tiim yas gruplari arasinda kalict bir egilim olarak saglik bilinci:
Yiyecek ve icecek drilinlerinin igerigi ile ilgili artan farkindalik ve ilgi,
sentetiklerden dogal iiriinlere dogru bir kaymay1 meydana getirmektedir. Ornegin,
kus gribinin yayilmasi, genetik miihendisligi yapilmis gida maddeleri ve
hayvanlarin klonlanmast ile ilgili endiseleri ortaya atmistir.

9. Yasam tarzi trendlerindeki degisiklikler: Bu degisiklikler, insanlarin ¢alisma, satin
alma, bos zaman ve topluma bakis agilarin1 etkilemektedir. Daha ahlaki agidan
sorgulayici, zengin, egitimli ve ilgili bir niifus, isletmeleri zorlamaktadir.

10. Degisen is diinyasi, geleneksel olmayan c¢alisanlara ihtiya¢ duymakta:
Organizasyonlar su anda uzaktan calisanlara, ¢ok-yetenekli calisanlara ve dis
kaynak kullanimina basvurmaktadir. Geleneksel tarzda calisan niifus
digindakilerin biiyiik bir kisminin isgiiciine ¢ekilmesi gerekecektir. Emeklilik
konusundaki bosluklar ve eksiklikler, insanlar i¢in geleneksel emeklilik yasindan
sonra da ¢alismak i¢in baski olusturmaktadir.

11. Sirketin bilgi varligi, insanlarin rekabet¢i refahi i¢in giderek daha onemli hale
gelmekte: Teknoloji ve iletisim alanindaki gelismeler diinya piyasalarinda
maliyetleri azaltmaktadir. Bu, organizasyonlarin kendi siirlarindan ayrilmadan

cok uluslu hale gelebilmelerini saglamaktadir.

2.3.3. Orgiitsel Degisim Tiirleri

Orgiitsel degisim, ¢esitli yazarlar tarafindan farkli sekilde siiflandirilarak
incelenmektedir. Bu calismada oOrgiitsel degisimin kapsami, konumlandirmas:1 (Nadler ve
Tushman, 1989: 196), orani, ortaya ¢ikis tarzi ve olgegi (Todnem By, 2005) baglaminda

yapilmis, alanda 6n plana ¢ikan siniflandirmalar ¢er¢evesinde incelenmektedir.
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2.3.3.1.Kapsami ve Konumlandirilmas1 Bakimindan
Nadler ve Tushman (1989: 196) yaptig1 ¢alismasinda, orgiitsel degisimin kapsam ve

konumlandirilmasi baglaminda iki boyutta incelenebilecegini ifade etmektedir.

2.3.3.1.1. Kapsami Bakimindan Orgiitsel Degisim
Bu boyutlardan birincisi, degisimin hangi kapsamda gergeklestirilecegi, yani sistemin
timiinde mi yoksa bir bolimiinde uygulanacagi ile ilgilidir. Bu boyut, kademeli (incremental)

ve stratejik degisimler olarak ikiye ayrilmaktadir:

2.3.3.1.1.1. Kademeli degisim
Bireysel bilesenlere odaklanan, uyumlulugun siirdiiriilmesi ya da yeniden elde edilmesi
amaciyla yapilan degisiklikler, kademeli (incremental) degisimler olarak ifade edilmektedir.

Ornegin, &diil sistemlerini degisen isgiicii piyasasi kosullarma uyarlamak, kademeli bir

degisimdir (Nadler ve Tushman, 1989: 196).

2.3.3.1.1.2. Stratejik degisim

Kademeli degisimden farkli olarak stratejik degisim, strateji de dahil olmak iizere tiim
organizasyona hitap eden degisimler olarak ifade edilmektedir. Bu degisimler, genellikle
mevcut bir uyum modelinin kirilmasina ve bir organizasyonun tamamen yeni bir yapilanma
gelistirmesine yardimci olmaktadir. Kademeli degisimler, mevcut organizasyonel strateji ve
bilegen kiimesinin baglami veya gergevesi iginde yapilmaktadir (Nadler ve Tushman, 1989:
196).

Degisim

Zaman

Sekil 1. Kademeli Degisim

Kaynak: (Burnes, 2009:351)’den uyarlanmustir.
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2.3.3.2. Konumlandiriimas: Bakimindan Orgiitsel Degisim

Ikinci degisim boyutu, dnemli dis olaylar bakimindan degisimin konumlandiriimasiyla
ilgilidir. Bunlar; tepkisel (reactive) ve dngoriicii (anticipatory) degisim olarak iki baslik altinda
incelenmektedir:

2.3.3.2.1. Tepkisel degisim

Bir olaya veya olay dizisine yanit olarak gergeklesen degisimlere tepkisel (reactive)
degisimler denir. Ornegin, bir kurulus rakiplerinin ortaya koydugu performans sonucu olarak
daha disiik karlar elde edebilir ve hatta pazar1 kaybetme riski yasanabilmektedir. Bu durumda

kurulus, ortamdaki degisikliklerin bir sonucu olarak tepkisel bir degisimi baslatabilmektedir

(Nilakant ve Ramnarayan, 2006: 99).

2.3.3.2.2. Ongoriicii degisim

Bazi degisimler ise, olaylara yanit olarak degil, meydana gelebilecek dis olaylarin
ongoriilmesiyle baglamaktadir. Bunlara 6ngériicli (anticipatory) degisimler denir. Bu degisim
yaklagiminda isletmeler, yeni rakiplerin girisinin bir sonucu olarak performanslarinda bir diisiis
olabilecegi ihtimalini hesaba katarak planli bir bicimde isletmesini ¢esitli alanlarda

glincelleyebilmektedir (Nilakant ve Ramnarayan, 2006: 99).

Kademeli Stratejik

3

g Ince-ayar Yeniden-yonlendirme
)

S

S

3

o Uyum Tekrar-olusturma
g

Sekil 2. Degisim Tiirleri Arasindaki Iliskinlere Y&nelik Siniflandirma Semasi

Kaynak: (Cawsey vd., 2016: 15-16; Nadler ve Tushman, 1989: 196)’den uyarlanmaistir.
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Kapsam ve konumlandirma boyutlar1 altinda ifade edilen 4 degisim tiirli arasindaki
iligkiler Sekil 2’de goriilmektedir. Bu iliskiler ve etkilesim 4 farkli degisim tiirlinli ortaya
koymaktadir (Cawsey vd., 2016: 15-16; Nadler ve Tushman, 1989: 196):

Ince-ayar (Tuning): Bu, gelecekteki olaylarin dngériilmesiyle gerceklestirilen kademeli
bir degisimdir. Verimliligi arttirmanin yollarini arar, ancak herhangi bir acil soruna yanit olarak
ortaya ¢ikmaz. Organizasyonun verimliligini veya etkinligini artirmak icin kasitli bir girisimde
stirekli olarak nispeten kiigiik degisiklikler olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir degisikliklere karsi
hareket etme sorumlulugu tipik olarak orta yonetim ile ilgilidir. Mevcut kalite iyilestirme

programlarindan ¢ikan ¢ogu iyilestirme bu kategoriye girmektedir.

Uyum (Adaptation): Bu, dis olaylara yanit olarak yapilan kademeli bir degisimdir. Bir
rakip firmanin eylemleri, pazar gereksinimlerindeki degisiklikler, yeni teknoloji vb. durumlara
isletmenin cevap vermesi gerekmektedir. Ancak organizasyonun tiimiinde gerceklesen temel
bir degisim degildir. Miisteri memnuniyetsizligi veya miisteri hizmetlerinde yapilan kiigiik
degisiklikler, bu tiir bir degisime Ornek olarak verilebilmektedir. Bu degisimlerin de

sorumlulugu, orta diizey yoneticilerdedir.

Yeniden-yonlendirme (Re-orientation): Bu, degisime ihtiyag duyabilecek dissal olaylari
bekleyerek elde edilen, zamanin rahathig: ile yapilan stratejik degisimlerdir. Bu degisimler
oOrgiitiin temel olarak yonlendirmesini icerir ve siklikla gegmisle (6zellikle gegmisin degerleri)
stirekliligi vurgulayan terimlerle ifade edilmektedir. Mevcut organizasyon ¢ergevesinde keskin
bir kirilma olmaksizin biiyiik bir degisim yaratmaya odaklanir. Ornegin, bir sirketteki miisteri
hizmetleri organizasyonu ve Kkiiltlirlinii gercekten gelistirecek bir degisim bu kategoriye

girmektedir.

Yeniden-olusturma (Re-creation): Bu, genellikle organizasyonun varligini tehdit eden
digsal olaylarin gerektirdigi stratejik degisimdir. Bu tiir degisiklikler ge¢misten radikal bir
ayrilma gerektirir ve Ust diizey liderlik, degerler, strateji, kiiltiir ve benzeri degisiklikleri igerir.
Ornegin, kredi krizi General Motors' u iflas ettirmis ve sirketin tamamen elden gegirilmesini ve

kii¢iiltilmesini zorunlu hale getirmektedir.

Bu smiflandirma semasina dayanarak (Bkz. Sekil 2), farkli degisim tiirleri
yogunluklarina gore tanimlanabilmektedir. Yogunluk, degisimin ciddiyetine ve o6zellikle de
organizasyonda olusturulan sok, travma veya siireksizlik derecesiyle iligkilidir. Stratejik
degisimler, bir kurumun temel ydnetim siireglerini degistirmeden uygulanabilecek olan,

kademeli degisikliklerden daha yogundur. Reaktif degisimler insani, travma ile basa ¢ikmaya
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hazirlama sans1 olmaksizin, 6nemli bir aktiviteyi kisa bir siire icinde gerceklestirme
gerekliliginden dolay1, beklentisel degisimlerden daha yogundur (Nadler ve Tushman, 1989:
196).

2.3.3.3. Oram, Ortaya Cikis Tarzi ve Olgegi Bakimindan
Tondem By (2005) tarafindan orgiitsel degisim yonetim baglaminda yapilan literatiir
calismasma dayali olarak degisim tiirlerine iliskin siniflandirmada ise, Orgiitsel degisim

degisimin orani, ortaya ¢ikis tarzi ve 6lgegi bakimindan 3 farkli sekilde incelenmektedir:

2.3.3.3.1. Oram Bakimindan Orgiitsel Degisimler
1. Kesintili (Discontinuous)

Kesintili degisimi strateji, yap1 ya da kiiltiirde veya her tigiinde de hizli farklilagmalarla
olusan degisim olarak ifade etmektedir. Bu tiir bir hizli degisim, biiyiik i¢ problemler veya
biiyiik olgiide digsal soklar tarafindan tetiklenebilmektedir (Grundy, 1993: 26). Radikal
degisimler olarak da ifade edilen bu degisimler, kapsam ve etki bakimindan genis ve stratejik

yeniden konumlandirmayi igerebilmektedir (Cawsey vd., 2016: 28).

2. Kademeli (Incremental)

Burnes (2009: 351) kademeli degisimi, bir organizasyonun her bir biriminin, bir seferde
tek bir probleme ve bir hedefe yonelik olarak ayri ayr olarak ele alindig1 degisim seklinde
tanimlamaktadir. Bu goriisiin savunuculart degisimin, birbirini izleyen, sinirli ve miizakere

edilmis araliklarla en iyi sekilde uygulandigini 6ne siirmektedir.
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Sekil 3. Kesintili ve Inisli-cikisli Kademeli Degisim
Kaynak: (Grundy, 1993: 25) den uyarlanmustir.

3. Inis-¢ctkish Kademeli (Bumpy Incremental)

Inig-cikish degisim, degisimin hizindaki ivme ile noktalanan gorece olarak duragan
donemlerin oldugu bir degisim yaklasimini ifade etmektedir. Organizasyonlarin i¢inden gegtigi
donemsel yeniden yapilanmalar bu degisime 6rnektir (Grundy, 1993; Senior ve Fleming, 2006:
46).

4. Stirekli (Continuous)

Bu modelin savunucular tarafindan ortaya atilan temel argliman, hayatta kalabilmek
icin Orgiitlerin kendilerini siirekli olarak degistirebilme yetenegini gelistirmeleri gerektigidir
(Burnes, 2009: 353). Siirekli degisim, igsel mantigin, orgiitiin degisen ¢evresel kosullara
kademeli olarak kendini ayarlamasidir (Pullen, 1993).

Siirekli ve kademeli degisim arasindaki fark, siirekli degisim departman, operasyonel ve
devam eden degisiklikleri tanimlarken, kademeli degisim ise organizasyon ¢apinda stratejiler
ve bunlar1 hem i¢ hem de digsal taleplere stirekli olarak adapte edebilme yetenegi ile ilgilidir

(Burnes, 2009).
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Degisim

Zaman

Sekil 4. Siirekli Degisim
Kaynak: (Burnes, 2009: 353) den uyarlanmustir.

5. Inis-cikish Siirekli (Bumpy Continuous)

Operasyonel degisimler s6z konusu oldugunda, degisim hizindaki ivme nedeniyle

kesintiye ugrayan goreceli bekleme dénemlerinin oldugu degisim tiirtidiir (Grundy, 1993).

<

Siksik Nadiren

>

Sekil 5. Uygulanan Degisme Frekansi Bakimindan Bazi Degisim Yaklagimlari

Kaynak: (Albach, Meffert, Pinkwart, ve Ralf, 2015: 8) den uyarlanmustir.
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Yukarida agiklanan bu degisim tiirlerindeki degisim orami veya frekansi bakimindan
derecelendirilmesi Sekil 5’te goriilmektedir. Bu sekle gore, frekansi en yiiksek yani en sik
degisimlerin oldugu yaklagim siirekli degisim, frekansi en diisiik bir baska ifadeyle bu 5

yaklagim arasinda en az degisim kesintili degisim yaklagiminda ger¢eklesmektedir.

2.3.3.3.2. Ortaya Cikis Tarzi Bakimindan Orgiitsel Degisimler
1. Planli (Planned)

Her asamasi daha o6nceden planlanmis oldugu, hata ya da olusabilecek problemlerin
onceden belirlenerek ongoriildiigli veya kontrol altinda tutuldugu bir degisim tiiriidiir (Kogel,
2005: 479). Degisimin planlanmis olmasi, birinin énceden oturup problemlerin ne zaman ve
nasil gerceklesecegini detaylandiran bir plan yazdigi anlamina gelmemektedir. Orgiitiin,
degisimin gerekli olduguna inandigi bir alam1 tamimladigi ve gerekirse bir degisikligi
degerlendirecek ve gerektiginde bir degisiklik getirecegi bir silireci {iistlendigi anlamina

gelmektedir (Burnes, 2009: 328).

2. Ani (Emergent)

Ani degisim yaklasimi, degisimin 6ngoriilemez dogasini1 vurgulamakta ve onu, bir orgiit
icindeki ¢ok sayida degisken arasindaki iligki aracilifiyla gelisen bir siire¢ olarak gérmektedir.
Degisim, oOrgilitsel pratikleri ve yapilar1 degistirmenin bir yontemi olmanin Otesinde, bir

ogrenme siireci olarak da algilanmaktadir (Dunphy ve Stace, 1993).

Ani degisiminin savunuculari, 6rgiitlerin faaliyet gosterdigi ¢alkantili ve siirekli degisen
cevreye daha uygun oldugunu iddia etmektedir. Ayrica orgiitsel degisim, dogrusal bir siire¢ ya
da tek seferlik bir izole olay degil, bir kurumun kaynaklarini ve yeteneklerini bir dinamigin
firsatlarina, kisitlamalarina ve taleplerine uydurmayi amaglayan siirekli, agik uclu, kiimiilatif
ve ongoriilemeyen bir deney ve uyum siireci oldugu savunulmaktadir. Ani degisim yaklagima,
degisimin analitik-rasyonel bir siire¢ olmadigini ifade ederek, degisimi yillar boyunca
yinelemeli, daginik bir bigimde ortaya ¢ikan ve bir dizi birbirine kenetlenmis proje igeren ¢ok

seviyeli, capraz orgiitlenme siireci olarak gérmektedir (Burnes, 2009: 362—363).
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Ani degisimler genellikle orglit igerisinde daha fazla dirence neden olurken, zamana
yayilmis degisimlerde ise orgiitsel direng daha az hissedilebilmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
2005: 164).

3. Durumsal (Contingency)

Degisimde durumsallik yaklagimi, bir organizasyonun yapisinin ve performansinin,
karsilastig1 durumsal degiskenlere bagli oldugu teorisi iizerine kurulmustur. Bu nedenle “Tim
orgiitler i¢in en iyi” degisim yaklasimi yerine “Her bir orgiit icin iyi bir” degisim yaklasimi

fikrini savunmaktadir (Dunphy ve Stace, 1993).

4. Se¢imli (Choice)

Burnes (2009: 428-431), bir orgiitiin dis ¢cevreye uyum saglamasi gerekmedigini ve
secim yapmayi tercih eden bir yaklasimi benimsemesi gerektigini 6ne stirmektedir. Bu degisim
tiiriinde orgiit, dis etkenlere kendini uydurmak ve az segcenek arasinda birini se¢gmekten ziyade
daha cok secenege sahip olup bunlar arasindan se¢im yapmaktadir. Bu yaklasim,
organizasyonel degisimi birbirine bagli 3 orgiitsel siirecin iirlinii olarak gormektedir: Se¢im
stireci, orglitsel karar vermenin niteligi, kapsami ve odagi ile ilgilidir. Gidisat/yoriinge siireci,
orgiitiin gecmis ve gelecek yoniiyle ilgili olan vizyon, ama¢ ve gelecekteki hedeflerinin
sonucuyla ilgilidir. Degisim siireci ise, degisime ulasma mekanizmalarini ve degisimin

sonuglarin1 kapsamaktadir.

2.3.3.3.3. Ol¢gegi Bakimindan Orgiitsel Degisimler

Dunphy ve Stace (1993)’ye gore degisim 6lgek bakimindan Ince-ayarli (Fine-tuning),
Kademeli Diizenleme (Incremental adjustment), Modiiler Dontisiim (Modular transformation)
ve Kurumsal Doniisim (Corporate transformation) olmak iizere 4 bashik altinda

incelenebilmektedir:

1. Ince-ayarli (Fine-tuning)

Dunphy ve Stace (1993)'e gére mevcut strateji ve mekanizmalarla uyumlu personel

gelistirme, hacmi artirma, dikkati maliyet ve kaliteye odaklayan uzman birimleri olusturma,
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politikalar1, yontemleri ve prosediirleri iyilestirme olarak tanimlamaktadir. Bir baska ifadeyle
organizasyonun stratejisi, siirecleri, insan kaynagi ve yapisini birbirlerine uyumlu hale getirmek

icin devam eden bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.

Mikro degisim olarak da ifade edilen bu degisim, orgiitii bir biitiin olarak degistirmeyen
sadece bir birimine veya Orgiitiin alt sistemlerinden birkagina yonelik yapilan degisimlerdir

(Kogel, 2005: 480; Tunger, 2013).

2. Kademeli diizenleme (Incremental Adjustment)

Degisen ¢evre kosullariyla uyumlu, kademeli diizenlemelerin yapildig1 organizasyonel
degisimlerdir. Bu degisiklik, kurumsal is stratejilerinde, yapilarinda ve yonetimde radikal
olmayan farkli diizenlemeler igermektedir. Satis bolgesinin genislemesi, odaklanan triinlerin
degistirilmesi ve gelismis Uretim siireci teknolojilerinin iyilestirilmesi 6rnek olarak

verilebilmektedir (Dunphy ve Stace, 1993: 917; Senior ve Fleming, 2006: 50).

3. Modililer doniisiim (Modular Transformation)

Bir veya daha fazla b6liim/bdliimiin biiyiik 6l¢iide yeniden diizenlenmesi ile karakterize
edilen organizasyonel degisimdir. Radikal degisim siireci, bir biitiin olarak kurulustan ziyade

bu alt boliimlere odaklanir. Bunlar 6rnegin;

v Belirli boliimlerin biiyiik 6lgekli yeniden yapilandirilmas;

v" Bu alanlarda kilit yoneticilerde degisim ve

v' Personel sayisinda ciddi degismelere (artan/azalan) yol agan verimlilik
caligmalar seklide olabilmektedir (Dunphy ve Stace, 1993: 917; Senior ve Fleming,
2006: 50).

4. Kurumsal doniisiim (Corporate Transformation)

Degisim, sirket capindaysa ve is stratejisinde radikal degisiklikler ile karakterize
edilirse, kurumsal doniisiim olarak tanimlanmaktadir. Dunphy ve Stace (1993: 918)'ye gore bu
tir degisikliklerin 6rnekleri yeniden orgiitlenme, etkilesim kaliplarinin goézden gegirilmesi,

yeniden Orgiitlenmis misyon ve ¢ekirdek degerler ve degistirilmis gii¢ ve statii olabilmektedir.
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Makro degigim olarak da ifade edilen bu degisimler, sirketin bir biitiin olarak her bir
biriminin degigmesi anlamina gelmekte ve oOrgiit gelistirme olarak yapilan bu degisim
girisimleri kurumun performansini arttirmayr amaglamaktadir (Kogel, 2005: 480; Tiiz, 2004:

29).

2.3.3.4.Diger Bazi Orgiitsel Degisim Stniflandirmalart
1. Aktif Degisim ve Pasif Degisim

Baz1 orgilitler c¢evresinden etkilenmeden degisim siirecini baslatmakta ve ayrica
cevresini de etkileyerek bu silireci devam ettirmektedir. Bu tiir degisimler aktif degisim olarak
tanimlanmaktadir. Bir teknolojik yenilik tiretip bunu hem kendisi hem de diger orgiitlerin de
kullanimina sunan bir organizasyon aktif bir degisim gerceklestirmis sayilabilmektedir. Buna
kars1, bazi orgiitler ise degisim siirecini ¢evreden etkilenerek gerceklestirmekte ve bu da pasif
degisim olarak adlandiriimaktadir. Orgiit disindaki teknolojik gelismelere uyum saglamak pasif
degisimlere 6rnek olarak verilebilmektedir (Kogel, 2005: 693).

2. Gelisimsel, Gegissel ve Doniistimsel Degisim

Ackerman (1997); Gelisimsel (Developmental), Gegissel (Transitional), Doniistimsel

(Transformational) olmak iizere 3 farkli degisim tiirlinden bahsetmektedir:

Gelisimsel (Developmental) degisim planli veya ani sekilde gergeklesebilir. Birinci
dereceden veya kademeli olarak artis seklindedir. Bir orgiitiin mevcut yonlerini gelistiren veya

diizelten, genellikle bir beceri veya siirecin gelismesine odaklanan bir degisimdir.

Gegigsel (Transitional) degisim mevcut durumdan farkli bilinen arzulanan bir duruma
ulagsmak i¢in gerceklestirilmektedir. Bu boliimlere ayrilmis, planli ve ikinci dereceden ya da
radikal bir bicimde gergeklestirilmektedir. Orgiitsel degisim literatiiriiniin ¢ogu bu tiirden

degisimlere dayanmaktadir.

Dontistimsel (Transformational) degisim ise radikal veya ikinci dereceden gergeklesen
degisimlerdir. Doniisiim siireci yapi, siireg, kiiltiir ve strateji agisindan énemli Slgiide farklilik

gosteren bir organizasyonla sonuglanabilmaktedir.
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2.4. Degisimin Boyutlari

Caligkan (2020: 197)’a gore orgiitlerde degisim konusu karmasik bir siireci kapsadigi
icin degisime iliskin farkli yonler ve boyutlar ortaya ¢ikmaktadir. Giiniimiiz orgiitlerin ¢ok
boyutlu isleyisleri ve yapilar1 orgiitsel degisim konusunu daha ¢ok karmasik hale getirmektedir.
Bu agidan, orgiitsel degisimin boyutlar1 konusunda bilimsel yaklagimlar benimseyebilmek i¢in
degisim kavramini ve boyutlar1 ele alan arastirmalari g6z ardi edilmemesi gerekmektedir.
Caglar (2015: 33-67) orgiitsel degisimi agiklama da 3 farkli boyut 6nermekte ve su sekilde

bahsetmektedir:

» Ekonomik degisim boyutu: Para giiniimiizde gecerligini kaybedip yerini merkezi
bilgi olan, hiz, maliyet ve kalitenin bir araya gelip 6nemsendigi bir ekonomik yap1
haline gelmektedir. Gliniimiiz bilgi toplumu sanayi toplumu {izerine insa edilmis
olup know-how ve yaraticilik temelli bilgi yogun faaliyetlere gegmektedir. Bilgi
agirlikli ekonomide yeniden yapilanma séz konusu olup verimlilik, toplam kalite
ve kiiresellesmeyi esas almaktadir.

» Teknolojik degisim boyutu: Degisimin en fazla yasandigi boyut olan teknoloji
tiketicilerin riine bakis acilarin1 yani zevklerini ve tercihlerini siirekli
degistirmektedir. Uriiniin {iretimi, sunumu, dagitimi gibi konular teknolojik
yenilenmeyi de beraberinde getirmektedir. Ekonomik degisim boyutunda
bahsedilen {irliniin hiz, maliyet ve kalite liggenine uygun ireterek Orgiitlerin
teknoloji ve teknoloji ydnetimiyle yakindan ilgilenmesini gerektirmektedir. Ote
yandan teknolojik degisim iist noktalara ulagmis geleneksel teknolojinin yerini bilgi
toplumu i¢in gerekli olan dijital teknolojiye birakmaktadir. Artik temelini dijital
teknolojilere dayayan toplumlar yeni ekonomik, sosyal alt yapi parametreleriyle
bilgi ve teknoloji liretimini kolaylastirarak entelektiiel sermaye kavramini yavas
yavas oOrgiitlerin glindemine tasimaktadir.

» Sosyokiiltiirel degisim boyutu: Toplumsal yapida meydana gelen degisimleri ele
almaktadir. Ulus devlet anlayisinin degigmesi, milli kiiltiir yerine kiiresel kiiltiiriin
empoze edilmesi, sosyal ve ekonomik hayatta hiikiimetlere yeni roller verilmesi,
sanat edebiyat ve felsefe alaninda meydana gelen yeni anlayislar gibi yeni
sorumluluklarin ortaya c¢ikmasi bir¢ok alanda degisimi zorunlu kilmaktadir.
Sosyokiiltiirel, ekonomik ve teknolojik degisim birbirinden bagimsiz olmayip
degisimin bir nevi alt sistemleridir. Birinde meydana gelen degisim toplumsal

degisimi de etkilemektedir.
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Orgiit icinde yasanan degisimlerde 6rgiit kendini siirekli iyilestirmeye ve gelistirmeye
yonelmektedir. Orgiit biinyesinde barindirdig1 sistem, teknoloji, personel, insan iliskileri vb.
degerleri baz aldigin1 savunan Tunger (2013: 891-915), degisimin boyutlarint su basliklar

altinda incelemektedir:

» Teknolojik degisim: Diinyada degisimin en biiylik tetikleyicisi olup orgiitiin daha
verimli sekilde ydnetilmesini saglamaktadir. Orgiitteki yonetim, iiretim, dagitim,
satig, uzmanlagma, is boliimii dagilimi, yonetimin kademelesmesi gibi bir¢ok faktor
teknolojiden etkilenmekte ve yapilan isin kalitesini, hizim1 arttirirken rekabet
giiclinli yilikseltmektedir.

> Orgiitsel yapida degisim: Orgiit biinyesindeki bireylerin yaptiklar1 galismalari,
deger sistemlerini ve orgiit ¢aliganlar1 arasindaki iliskilerin degisimidir. Orgiitsel
degisimin merkezinde teknoloji, orgiit sistemi, ¢alisanlar, kiiltiir ve ortak degerler
yer almaktadir. Orgiitlerin etkilendikleri degisime ayak uydurabilmeleri igin hig
durmadan calismalart ve de@isim yapmalar1 gerekmektedir. Orgiitler diger
rakiplerine uyum saglamanin yollarini siirekli arayip bulmak zorundadirlar, bu da
icsel ve digsal yapida isletmenin degisiklikler yapmasiyla saglanabilir. Degisime
giiniimiiz orgiitleri yalnizca gelismek ve basarili olmak i¢in degil, gittikge artan siki
bir rekabet ortaminda varligini siirdiirebilmek igin 6nem vermektedir (Bay ve
Akpinar, 2016: 62).

> Kiiltiirel degisim: Orgiite ait olusturulan ortak kiiltiirel degerlerin degisime adapte
olmamasi durumunda problemler ortaya cikmaktadir. Yasanan siirecte ortak
degerler ve inanclar yoksa orgiitte gruplara ayrilmalar ve alt kiiltiirler olugsmaya
baglamaktadir. Degisim gerceginin farkina once varanlar ve onu katalizor gibi
kullanmasin bilenler geregini yaptiklar: zaman ayricalikli hale gelmektedirler.

> Insan kaynaklarinda degisim: Calisanlarin bireysel degerlerinde ve davranislarinda
yapilan degisimler orgiitteki diger calisanlari ve unsurlari tetikleyerek degisimi
baslatmaktadir. Orgiit, calisanlarinin ihtiyaclarni ihmal etmesi gibi durumlar
birtakim sorunlara sebep olmaktadir. Pek ¢ok psikolog orglitsel degisimin siirece
bagl olarak gerceklesecegini ve galisanlarin bu siirece adapte olmasinin énemli
oldugunu bildirmektedir. Orgiitsel degisim calismalar1 sonucunda, &rgiit
caliganlarinin tamamina benimsetilemeyebilir. Gergekte insanlar bir¢ok farkli
sebeple degisime karsi koyabilir. Bu davranisin insanligin dogasindan geldigi

diisiiniilebilir (Ileri ve Giiven, 2003: 101).
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>

Siire¢ ve yontemlerde degisim: Daima degisim i¢inde olan ¢evre faktoriiniin
ihtiyaglar1 dogrultusunda maliyetlerin, isin akisi, kalitesi vb. unsurlarin gézden
gecirilerek gerekli durumlarda diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir.

Calisma kosullarinda degisim: Orgiite mensup iiyelerin daha rahat ve verimli
caligabilmesi icin orgiitteki fiziksel unsurlarin yeniden yapilandirilmasi ve uygun

sartlarin olusturulmasi gerekmektedir.

Arica (2020: 132-148) ise; orgiitlerin basart olmasmin nedenini makro gevrede

meydana gelen degisimler ve mikro ¢evrede yasanan gelismeler oldugunu belirtmektedir. Bu

nedenle degisim konusunun boyutlarin1 5 farkli boyutta incelemis olup ve su sekilde

bahsetmektedir:

>

Sosyokiiltiirel gevre: Toplumun temel dzelliklerinden biri olan sosyokiiltiirel gevre
siirekli degisim halindedir. Bu degisimler roller, iliskiler, degerler, go¢, kentlesme
ve kusak catigmasi gibi faktorlerden etkilenmektedir. Kusaklarin bakis agisi, deger
yargilari ve inanglar1 gibi kendine has birtakim ozellikleri bulunmakta ve
sosyokiiltiirel cevreyi etkilemektedir.

Ekonomik ¢evre: Zaman igerisinde degisime ugrayarak teknolojinin sagladigi
faydalarla diinyada yer alan hemen hemen her 6rgiitiin iletisime gegebildigi kiiresel
bir sisteme evrilmektedir.

Teknolojik gevre: Orgiitiin hedeflerini yerine getirmesine yardime1 olmak igin yeni
bilgilerin ve uygulamalarin gelismesini saglamaktadir. Teknolojinin sagladigi hizli
gelisim onda degisimi belirleyen en bagat unsur haline getirmektedir.

Politik ve yasal ¢evre: Devlet ve hiikiimetlerin belirlemis oldugu kanun, yasa,
yonetmelik gibi hukuki bilesenler orgiitlerinde uymasi gereken kurallar1 olusturan
bir gergevedir. Orgiitler bu genel politikalarin belirlemis oldugu yolu izlemekte ve
iiretim, yonetim sekillerine, ulusal ve uluslararasi ticaret hiikiimlerine, vergi
politikalarina, miisteri iliskileri politikalarina bu kapsamda yon vermektedir.
Dogal gevre: Orgiitiin bulundugu gevrenin kosullar1 olan iklim, arazi yapisi, su,
hava, ses, goriilen dogal afetler gibi felaketler, dogal ¢evre sorununu beraberinde
getirmektedir. Yasami tehdit altina alan bu gibi unsurlar ulusal ve uluslararasi ortak
carelere basvurmak zorunda birakmaktadir. Bu kapsamda siirdiiriilebilir gelisimi
destekleyen girisimlerle yeni etik standartlarin, ¢ozlimlerin, stratejilerin

belirlenmesini ve yaptirimini saglamaktadir.
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2.5. Degisime Direng

Siirekli degisen bir gevrede faaliyet gosteren oOrgiitlerin en temel sorunlarindan birisi
degisime uyum saglamaktir. Degisim yonetimi bu uyumun bilingli, planli ve yontemli bir
bi¢cimde gergeklestirilmesi siirecidir. Yerlesen bireysel ve orgiitsel aliskanliklar1 degistirdigi
icin sancili bir slire¢ olan degisim, az ya da ¢ok her zaman bir direncle karsilagir. Bu baglamda
degisime karsi direng konusunda ¢ok fazla arastirma yapilmis olup ¢esitli tanimlar ortaya
konmustur. Maurer (1995: 20-22)’de; dinamizm ve hareketliligin 6niinii kesen en giiglii

degiskenin degisme kars1 direng oldugundan bahsetmektedir.

Kotter (1995) ise, degisime karsi olan direnci genel olarak orgiit yapisinda meydana

gelen degisime engel olan ve degisimin siirecini aksatan bir problem olarak tanimlamaktadir.

2.4.1. Degisime Direncin Nedenleri
Degisime direncin pek ¢ok farkli nedeni olup bu nedenler 4 farkl: alt baslik seklinde
detaylandirilmaktadir (Tunger,2013; Tunger, 2013: 906; Caglar, 2015: 24-25):

2.4.1.1. Is ile ilgili nedenler

Teknolojinin ortaya ¢ikardigi issizlik korkusu, is yiikiiniin artacagi korkusu, teknik bilgi
yetersizligi korkusu olusmasi, is/licret/6diil dengesinde degisim korkusu, degisimi teknik
anlamda imkansiz olarak gorme, is kollarinda degisim meydana gelecegi korkusu tagima,

maliyetlerin yiikseleceginden endise etme gibi nedenler mevcuttur.

2.4.1.2. Kisisel nedenler

Bilinmezlik korkusu yasama, giivenlik ihtiyac1 arama, orgiitteki degisim hakkinda
yeterli bilgiye sahip olmama, kendine giiven duymama, aligkanliklari vazge¢gmenin verdigi
zorluk, cikar kaybi, basarisiz olma endisesi tasima, yeni bilgiler 6grenmenin getirdigi
zorunluluklar, acik fikirli olmama ve dar gorisliiliik, daha Once yasanan sahsi olumsuz

tecriibeler gibi nedenler kisisel nedenler arasinda yer almaktadir.

2.4.1.3. Sosyal nedenler
Bireylerin ya da gruplarin norm ve degerlerinin birbiriyle ¢atismasi, kariyer ve statii gibi

prestij saglayan degerleri degisim karsisinda kaybetme endisesi, mevcut sosyal iliskilerin zarar

45



gorecegi korkusunun olugmasi, degisimin sadece belli bir grubun ¢ikarina hizmet ettigi
diisiincesi, degisimi 6nerenlere kars1 giivensizlik hissiyati olmasi, yakin ¢evrenin degisime karsi

olumsuz tepki vermesi gibi reaksiyonlar sosyal nedenler arasinda yer almaktadir.

2.4.1.4. Orgiitsel nedenler

Islevini yitirmis bir drgiit yapist olma durumu, daha énce denenmis ve basarisiz olmus
degisim c¢alismalari, ekip ¢alismasinin olmamasi, ortak bir amaca yonelik oOrglitlenmeyen
gruplarin var olmasi, orgiit igindeki glic dengelerinin anlasamamasi, orgiit i¢i gii¢ dengelerinin

degisime kars1 soguk tutumla yaklagmasi gibi nedenler s6z konusudur.

2.4.2. Degisime Direnci Onlenmesi

Aktan ve Yay (2016)’a gore orgiitte yasanan degisimlerin onilindeki engellerin neler
oldugunu anlamak ve nasil ortadan kaldirilacagini analiz edebilmek 6nemlidir. Degisime direng
konusunda ‘“aktif direnis”ten “aktif kabul”’e gecis hem zaman siirecinin hem de orgiit
yonetiminin destegidir. Orgiit yonetimi kararhilikla ve sabirla degisimin gerekli oldugunu
calisanlara anlatmali ve ¢alisanlarin destegini alabilmek igin ¢aba sarf etmelidir. Etkin liderlikle
beraber degisimin kabul edilmesi i¢in etkin bir vizyon, etkin bir katilim ve etkin bir egitimle

mumkin olabilmektedir.

Basaril1 bir degisim siirecinin yasanabilmesi i¢in orgiit iiyelerinin izlemesi gereken
yollarla birlikte degisim siirecinde meydana gelen tiim olumlu sonuglarin bilincinde olunmasi
gerekmektedir. Bagarili bir sonuca ulasabilmek i¢in 3 temel kritik bulunmaktadir (Dogan, 2021:
24-25):

» Mevcutta yiiriitiilen faaliyetlerin islevini yitirmeye basladigin1 gostererek gelecekte bu
faaliyetlerin iglevini yitirecegini ¢aliganlara anlatmak ve onlari inandirmak,

> Orgiitiin kurdugu rekabet stratejilerinde degisimin yerini ve Onemini anlatarak
orgilitteki faaliyetleri nasil etkileyecegini ¢alisanlara gostermek,

» Daha once degisim gegciren ve basarili bir siire¢ yoneten orgiitlerin faaliyet sonuglarini
gosteren raporlari ¢alisanlar ile paylagsmaktir.

Degisime direncin dnlenmesinde ve ortadan kaldirilmasinda kullanilan yontemlerden

su sekilde bahsedilmektedir (Robbins ve Judge, 2017: 647—650):
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» Destekleme: Calisanlarda aidiyet duygusu olusturuldugunda onlar degisimi daha hizli
bir sekilde kabullenmektedirler. Calisanlar degisime karsi direng gosterdiginde beceri
kazanmalarina dair egitimler verilmesi, degisim korkusuna yonelik terapi almalari,
baski hissettiklerinde kisa siireli izne ayrilmalar gibi yontemler degisime daha olumlu
yaklasmasini saglayabilmektedir.

» Manipiilasyon: Degisime direng gdsteren grup liderine, degisim siirecinde bir takim
gorevler verilerek degisime direncinin kirilmasini saglama ve hissettirmeden kontrol
altina alinabilmesi yontemidir.

» Egitim: Degisim yapilacak konu hakkinda g¢alisanlarin ayrintili bir sekilde 6nceden
bilgilendirilmesi ¢alisanlarin kaygi diizeyinin diisliriilmesini saglamaktadir. Yine
degisime direnci Onlemek icin degisim yapilacak konuda c¢alisanlara kurs, egitim
verilmesi direnglerinin kirtldigini gostermektedir.

» Katilim gésterme: Degisime katilim saglamaya baslayan ¢alisanlar birtakim
yetkinliklere ve uzmanliklara sahip olduklarinda degisime direnci azalabilmektedir.

» Zor kullanma: Degisme direng gosteren c¢alisanlar {izerinde baski ve tehdit
olusturularak gii¢ uygulanmas1 yontemidir. Ornegin, degisime direnen ¢aliganin terfi
talebinin reddedilmesi durumunda diger calisanlarin zihninde degisime direndigi i¢in
talebinin reddedildigi diisiincesi olusturmaktadir. Caliganlar {izerlerinde gii¢ ve baski
hissederek degisiminden kagmanin miimkiin olmayacagini hissetmektedirler. Bu
yiizden kimi zaman ¢alisanlar iizerinde agik veya kapali zor kullanma uygulamasi

kullanilmaktadir.

2.6. Konuya Iliskin Yapilmis Ulusal ve Uluslararasi Arastirmalar

2.6.1. Ulusal Calismalar

Tatar (2008) tarafindan yazilan “Bilgi Teknolojisindeki Gelismelerin Seyahat
Acentalarina Yansimalart: Bir Alan Arastirmasi” isimli yiiksek lisans tezinde Ankara ilinde
bulunan 100 seyahat acentasinin bilgi teknolojilerini kullanimina iligskin nicel bir arastirma
yiirtitiilmiis, acentalarin %60’ 1n1n interneti iletisim araci olarak gordiigi tespit edilmektedir.
%63 oraninda acenta giderlerinin azaldig1 tespit edilirken % 57 oraninda internetin satiglar

arttirdig1 sonucuna varilmaktadir.

Batmas (2020)’mn “Konaklama Isletmelerinde Inovasyon ve Degisim Yonetimi
Hakkinda Nitel Bir Calisma” baslikli yiiksek lisans tezinde Istanbul’da faaliyet gosteren 25

konaklama isletmesi ile goriisme saglanmaktadir. Arastirma bulgularinda inovasyonun misafir
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memnuniyetini saglamak i¢in yapildigi ortaya konmaktadir. Misafirlerin inovasyona ve
degisimlere olumlu yaklastiklari ve ¢alisanlarin degisime direncinin dnlenmesinde en ¢ok bilgi

paylagimi ve egitim verilmesinin basvurulan yontemler oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Kutlu vd., (2019)’nin yaptig1 ve ¢alismanin basligindan da goriilebilecegi gibi “A Grubu
Seyahat Acentalarinda Bilgi Teknolojilerinin Kullanimina Yo6nelik Bir Arastirma: Antalya
Ornegi” iizerine nicel bir arastirma olup 81 acenta yetkilisiyle yiiriitiilmiistiir. Arastirmada
acentalarin en fazla bilet satis1 i¢in internet kullandiklari tespit edilmektedir. Ayrica arastirmada
acentalarin rezervasyon islemlerinde kendi web siteleri yerine tur operatorlerinin sitelerini daha
stk kullandigi ve web sitelerini miisteriye bilgi vermek i¢in kullandiklar1 sonucuna

varilmaktadir.

Karabacak (2013)’a ait “Teknolojik Degisimin Is Gérenler Uzerinde Yarattig
Durumluk ve Siirekli Kayg1 Diizeylerinin Incelenmesi” adli yiiksek lisans tezinde Eskisehir
Vergi Dairesi Bagkanliginda gorev yapan 141 calisan yer almis, arastirma nicel olarak
yiirlitiilmiistlir. Arastirmada is gorenlerin teknolojik degisim alg1 diizeylerinin orta diizeyde
oldugu, is gorenlerin demografik 6zelliklere gore teknolojik algi diizeylerinin anlamli olarak

degistigi, durumluk kaygilarinin orta diizeyde oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Yiiksek (2013) “Bilgi Teknolojilerinin Gelisimi, Seyahat isletmeleri ve Kiiresel Dagitim
Sistemi Ornegi” isimli makalesinde 4 asamali bir arastirma uygulanmis olup, gelecekte
kullanilacak olan teknolojinin degistirecegi 6 baslik oldugu sonucuna varilmaktadir. Bu
basliklarin seyahatten stresi uzaklagtirma, is amaciyla seyahat edenler, yeni 6deme sistemleri,
transit gecis, yeni donem seyahat tecriibeleri ve akilli tavsiyeler lizerine sekillenecegi goriisii

hakim olmaktadir.

Ay (2008)’de yayinlanan “Bilgi Teknolojisindeki Gelismelerin Seyahat Acentalarina
Yansimalari; Online Seyahat Acentaciligi” adli makalesinde literatiir aragtirmasi yapilmis olup
turistik irtinlerin dagitim kanallarinda teknolojik gelismelerin ortaya ¢ikaracagi degisimlerin

etkili olacagi sonucuna yer verilmektedir.

Yildiz ve Yildiz (2015)’te yayimlanan “Bilisim Teknolojilerinin Turizm Pazarlamasz,
Dagitim Sistemi ve Seyahat Acentelerinin Is Modeli Degisimine Etkisi” makalesi bir alan yazin
arastirmasi olmustur. Arastirmada bilisime en hizli uyum saglayan sektoriin turizm endiistrisi
oldugunu ve bu sektoriin e-ticarette en yiiksek paya sahip oldugunu belirtilmektedir. Gelecekte

de turizm sektoriinde faaliyete devam eden acentalarin miisteri odakli olup, bilisim
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teknolojilerine ne kadar uyum saglarsa o kadar kar ve rekabet avantaji elde edeceginin lizerinde

durulmaktadir.

Caliml1 (2019)’da “Turizm Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri ve Dijital Déniisiim:
Konya Ornegi” isimli yiiksek lisans tezi Konya’da bulunan seyahat acentalar, oteller ve turistik
esya satan Orgiitler iizerine nicel bir aragtirmaya dayanir ve tezde 116 kisiyle ¢alisilmistir.
Arastirmada bilgi teknolojilerinin zamandan tasarruf sagladigi, hayati kolaylastirdigr ve
verilerin giivenli sekilde saklandigi yargilarina ulasilmaktadir. Arastirmada dijital teknolojileri
en iyi kullanan orgiitlerin ise sirasiyla seyahat acentalari, oteller ve turistik esya satan isletmeler

oldugu sonucuna varilmaktadir.

2.6.2. Uluslararasi1 Calismalar

Baum ve Odgers (2001) “Benchmarketing Best Practice in Hotel Front Office: The
Western European Experience” isimli makalede otellerde 6n biiro boliimiinde ¢alisan kisiler
iizerine aragtirma yapilmistir. Arastirma sonucunda teknolojik degisimlerin hizmet kalitesini,
degisim siirecinde caliganlara egitim verilmesinin de miisteri memnuniyetini arttirdigi ortaya

konmaktadir.

Ashari vd., (2014) “Improving SMTES’ Business Performance Through Strategic Use
of Information Communication Technology: ICT and Tourism Challenges and Opportunities”
isimli makalelerinde turizm endiistrisinde yer alan kobileri inceleyerek bir alan yazin
arastirmasi gergeklestirmistir. Turizm endiistrisinde akilli sistem teknolojilerine daha ¢ok
ihtiyag oldugunu, gelecekte bilgi teknolojilerinin daha ¢ok kullanilacagini, bilgi teknolojilerinin
entegrasyonu i¢in daha ¢ok arastirmalar yapilmasi gerektigi, turistler i¢cin daha zengin c¢esitte

ve kisisel gereksinimlere cevap veren sistemler kullanilmasi gerektiginden s6z etmektedir.

Cai vd., (2018) kaleme aldiklar1 “Progress on Technology Use in Tourism” isimli
makalelerinde, turizmde kullanilan ve deneyimlenen iriinlerden ve teknolojilerden
bahsetmektedirler. Arastirma sonucunda giyilebilir teknoloji {riinleri ve konaklama
saglayicilart i¢in genis bir yelpaze tasarlanmasini, turizme uyarlanabilir teknolojik teoriler
olmasinin gerekliligini, teknolojinin kritik degisimlerinin arastirilarak endiistriye daha fazla

yatirim yapilmasi gerektigini vurgulamaktadirlar.

Galani (2019) “Digital Transformation: A Case Study of a Medium-Sized Greek Travel

Agency” konulu yiiksek lisans tezinde Yunanistan’in Selanik sehrinde bulunan Travellook adli
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seyahat acentasi iizerine nicel bir arastirma yiriitmiistiir. Arastirma seyahat acentasinin
dijitallesme derecesi iizerine olup yapay zeka iizerine daha ayrintili arastirmalarin yapilmasi
gerektigini, boylece elde edilen algoritmalardan bilgiler iiretilebilecegini ve bilgili personel

yetistirebilecekleri ifade edilmektedir.

Buhalis (2000)’te yaptig1 “Tourism and Information Technologies: Past, Present and
Future” isimli makalesinde bilgi teknolojilerinin devrim niteliginde oldugundan bahsetmekte
ve bilgi teknolojilerinin tarihsel gelisimini ele almaktadir. Arastirmada bilgi teknolojilerinin
hava yollari, konaklama isletmeleri ve tur operatorleri ilizerindeki etkileri anlatilmaktadir.
Arastirma sonucunda avantaj olarak bilgi teknolojilerinin rekabet igin stratejik bir firsat
oldugunu, dezavantaj olarak da tedarikgilerin arka planda biiyilik rekabet yasayacagini ve bilgi

teknolojilerini takip edemeyenlerin piyasadan ¢ikmaya zorlanacagini aktarmaktadir.

Neuhofer vd., (2013)’te kaleme aldiklar1 “A Typology of Technology-Enhanced Tourism
Experiences” adli makalesinde bilgi teknolojileri iizerine turizm sektériinde deneyimlenen
konular1 ele almislar ve 5 vaka arastirmasi yapmislardir. Literatiirden yola ¢ikilarak vakalari
analiz eden arastirma bir deneyim tipolojisi matrisi kurmakta ve siniflandirmaktadir. Deneyim
tipoloji matrisi sonucunda bir deneyim hiyerarsisi kurulmaktadir. Arastirma, teknolojiyle
birlikte c¢aligma oraninin arttifint ve deneyim c¢esidi olustugunu ortaya koymaktadir.
Arastirmada insanlarin, en alt seviyede geleneksel deneyimleri, ikinci seviyede teknoloji
destekli deneyimi, ti¢iincii seviyede teknolojiyle gelistirilmis deneyimi tercih ederken en iist

seviyede teknoloji destekli deneyimlerden yararlandiklar1 sonucuna varilmaktadir.

Law vd., (2008) “Progress in Information Technology and Tourism Management: 20
Years on And 10 Years After The Internet-The State of Etourism Research” isimli
caligmalarinda son yirmi yilda e-turizm hakkinda yayimlanmis makaleleri incelemektedir.
Makalede tiiketiciler ve taleplerinin boyutlari, yasanan teknolojik yenilikler, operasyonel
turizmdeki is fonksiyonlar1 incelenmektedir. Arastirma sonucunda giderek artan bilgi
teknolojilerinin turizm isletmelerinde devrim olacag: ve e-turizmin geleceginin tiikketim odakli

olacag1 sonucuna ulagilmaktadir.

O’Connor vd., (2008)’in “Information Communication Technology Revolutionizing
Tourism” isimli makalelerinde teknolojik gelisimler, bilgi ve iletisim teknolojilerinin getirdigi
degisimler konu edilmektedir. Gelecekte e-turizm tizerinde duran arastirmada gelecekte tiikketici

odakl1 bir yaklasim olacagini, bilgi iletisim teknolojisi destekli e-turizm trendlerinin artacagini,
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karlilik oranlarinin artacagini, bilgi teknolojileri tizerine etkin ortakliklar kurulabilecegini ve

rakabet giigiiniin artacagini aktarmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Arastirmanin yontem boliimiinde belirlenen problemin okuyucuya iyi bir sekilde ifade
edilmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu sebeple arastirmanin bu boéliimiinde arastirmada kullanilan
yontem hakkinda detayli bilgi verilmis, ilk olarak arastirmanin deseni ilizerinde durulmustur.
Daha sonra aragtirmanin evreni ve drneklemi, gecerligi ve giivenilirligi, veri toplama araglari
ve yontemleri, veri analizleri lizerine arastirma yapilmis son olarak da verilerin kodlanmasi ve

arastirmanin modeline iliskin bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Deseni

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime olan etkisinin arastirildigi bu
aragtirmada, kesifsel bir yaklasim teknigi kullanilarak nitel arastirma yontemi uygulanmistir.
Kesifsel yaklasim yontemi; bir konunun taranmasi, konuyla ilgili kisilerle miilakat yapilmasi
ya da odak grup miilakat1 tercih edilmesi vb. sekillerde yapilmaktadir. Farkli ve yeni bakis
acilar1 kazanmak, bir olgu karsisinda neler oldugunu kesfetmek amaciyla bu aragtirma yontemi
yapilmaktadir (Saunders vd., 2009, akt. Giirbiiz ve Sahin, 2018: 101). Amaci1 kesfedici ve nitel
olan bu arastirma ayrica siire agisindan kesitsel olup, analiz diizeyi agisindan bireysel diizeyde

yapilmaktadir.

Nitel arastirmalarin en temel 6zelliklerinden biri de bir ya da birden fazla durumun
derinlemesine arastirilmasidir. Arastirmada seyahat acentalarindaki bilgi teknolojilerinin
degisime olan etkilerinde yeni durumlar ortaya kondugu igin arastirmanin deseni durum
arastirmasi olarak benimsenmektedir. Yildirim ve Simsek (2016: 73—74) kendine has unsurlar
barindiran durum arastirmasinda “nasil etkiledikleri” ve “nasil etkilendikleri” sorularina agiklik
getirdigini belirttigi i¢in bu arastirma da duruma baglh etkenler biitlinciil yaklasim metodu

izlenerek ele alinmaktadir.

Arastirmadaki veriler, A grubu seyahat acentalarinda c¢alisan yetkililere Onceden
hazirlanmais olan yar1 yapilandirilmis gériisme formu ile derinlemesine goriisme saglanarak elde
edilmektedir. Verilerin analizinde igerik analizi tercih edilmis, yazilim olarak MAXQDA Nitel

Veri Analiz Programi kullanilmaktadir.
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3.2. Evren ve Orneklem

Yagar ve Dokme (2018) amagsal 6rneklemeyi, sinirli olan kaynaklarin bilgi bakimidan
en zengin ve en faydal vakalarin belirlenmesi ve secilmesini esas aldigi i¢in yaygin olarak
kullanilan bir teknik oldugunu vurgulamaktadir. Bu agidan arastirmada Orneklem ydntemi

olarak amagsal orneklem tercih edilmektedir.

Amagsal 6rneklem yontemlerinden biri olan kartopu 6rneklemesi, evreni olusturan her
bir birime ulagsmanin zor oldugu ve bilgilerin eksik ya da yanlis oldugu durumlarda tercih
edilmektedir. Bu yontemde, arastirmaci 6rnekleme uygun olan birkag anahtar kisiyle goriisme
saglayarak onlardan asil dogru bilgiye erismeye calismaktadir. Hedeflenen gruptaki kisilerin
kendileri gibi diger bireylere yonlendirilmesi suretiyle olusturulmaktadir (Creswell, 2017;
Baltaci, 2018: 253-254). Goriismeler pandemi siirecinde gerceklesmis olup kisilerin talebi
dogrultusunda pandemi kurallarina uyularak yiiz yiize miilakat yoluyla gergeklesmistir.

Gortismeler yaklasik bir, bir buguk saat aras1 stirmiistiir.

Gaziantep 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’'nden alman bilgiye gére Gaziantep ilinde
2021 yil1 ocak ayinda toplamda 130 t A grubu seyahat acentas1 bulunmaktadir. Bu durum bizim
evrenimizi olusturmaktadir ve arastirma i¢in Orneklem segilmemistir. Arastirma kartopu
orneklemi ile doygunluga ulasacagi igin serbest birakilmistir. Arastirmada 16 tane A grubu
seyahat acentasi yetkilisi ile gortisiildiikten sonra arastirma doygunluga ulagsmistir. Tekrar eden

cevaplar fark edildigi i¢in arastirma sonlandirilmistir.

3.3. Gegerlik ve Giivenirlik
Nitel aragtirmada, bilimsel arastirmanin en 6nemli dlgiitlerinden biri inandiricilik olup,
gecerlik ve giivenirlik arastirmada en fazla kullanilan 6lgiittiir. Lincoln (1982) inandiricilik igin

4 Kkriter belirlemis ve bu kriterleri Baskale (2016) su sekilde agiklamaktadir:

Inamirlik  (Credibility): Inanirh@ artirmanm uzun siireli etkilesim (prolonged
involment), katilimci teyidi (member checking) ve uzman incelemesi (peer debriefing) gibi pek
¢ok yontemi vardir. Uzun siireli etkilesimde katilimci goriisme basinda aragtirmacinin etkisine
daha agik olmakta, goriisme siiresi ilerledikce giiven ortami olusmakta, katilimc1 daha samimi
cevaplar verebilmektedir. Bu nedenle uzun siireli goriigmelerde toplanan veriler gercegi
yansitma bakiminda daha giiglii olmaktadir. Katilimei teyidi giiglii sonuglara ulagsmada 6nemli
bir aragtir ama bu faktor kisinin 6znel varsayimlardan otiirii verileri yanlis anlamasina sebep

olabilmektedir. Bu sebeple goriismede katilimcilara arastirma bulgularinin kendi diisiincelerini
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yansitip yansitmadigini sorup 6grenmeye katilimei teyidi denmektedir. Bu teyit bir katilimciyla
iki kere goriismeyi gerektirir. Ikinci goriisme sonuglarin dogrulugunu kontrol ettirmek igin
kullanilmaktadir. Uzman Incelemesi, arastirma konusu hakkinda yeterli bilgiye sahip ve nitel
arastirma konusunda uzmanlasmis kisiler tarafindan arastirmanin incelenmesini istemek

inanirlik konusunda alinabilecek onlemlerden biridir.

Giivenilebilirlik (Dependability): En ¢ok bilinen strateji olan tiggenleme (triangulation)
tekniginde sorulacak asil soru “Bu sonuglar ne kadar inandiric1?” olmalidir. Bu teknik, iki ya
da daha fazla veri toplama sonuglarinin karsilastirilmasidir. Bu yontemle bir yontemin zayif
yonleri, diger yontemin giiclii yonleriyle telafi edilebilmektedir. Bu yontem veri toplamada

farkli yontem ve yaklagimlarin birlikte kullanilmasini saglamaktadir.

Onaylanabilirlik (Confirmability): Denetleme yolu (audit trail) analiz siirecinde
sorularin yazilmasi, tasarilarin ve prosediirlerin eksiksiz ve 6zenli yansitilmasidir. Bu yontemde
veriler ham olmal1 (ses kaydi vb.), analiz edilmis veri, bulgularin olusumu, ¢aligma siireci,
calisgmanin amaci, kullanilan Sl¢iimlerin nasil gelistirildigi ¢alismanin onaylanabilirligi i¢in

Onemlidir.

Aktarilabilirlik (Transferability) | Uygunluk (Fittingness): Arastirmanin sonuglari
benzer katilimcilarla dogru sekilde aktarilabilmelidir. Arastirma sonuglarinin  “nasil
genellenebilecegini” ve “nasil iletilebilecegini” icermektedir. Amaci, katilimcilarin yasadigi
deneyimlerin ayrintili anlatilmasi sayesinde arastirmayr okuyan kisiler, sonuglart kendi

aragtirmalarinda da uygulamay1 gergeklestirebilmektedir.

Yildirim ve Simsek (2016: 269—286) ise yapilan arastirmalarda arastirmacilar gegerlik
iizerine daha ¢ok ¢aligmakta oldugunu bunun sebebinin toplanan verilerin gercegi yansitmasi
ve arastirma sonuclartyla gegerlige katkida bulunmasini vurgulamaktadir. Toplanan verilerin
ayrintili olarak verilmesi ve aragtirmanin sonuglarina nasil ulagildiginin agiklanmasi, nitel
arastirmada gegerligin en Onemli Olgiitidiir. Arastaman vd., (2018) giivenirlik 6lgiitiiniin
arastirma bulgular1 ve arastirma yorumlarinin tutarli bir siirecin liriinii olmas1 gerektigini ifade
etmektedir. Bulgularin elde edildigi siirecin miimkiin oldugu kadar agik ve tekrarlanabilir
olmas1 gerekmektedir. Biitiin bu dogrulamalara ragmen arastirmada kullanilan veriler, alaninda
uzman baska bir akademisyen tarafindan es zamanli olarak kodlanmis olup, ortaya cikan
kodlamalar karsilastirildiginda kodlanan tim maddelerin %70 oraninda benzerlik gosterdigi

goriilmiistiir. Bu nedenle aragtirmanin hem gegerli hem de giivenilir olduguna karar verilmistir.
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3.4. Veri Toplama Araclari ve Yontemleri

Belirli bir alanda belirli bir konu iizerinde yapilmis ve yayimlanmis arastirmalarin
tiimiinde giincel olarak arastirmaci kisilerin kullanabilecegi ¢ok sayida 6rneklem ¢esidi oldugu
fakat arastirmaci olan kisilerin kendi i¢inde bulunduklari imkanlar dahilinde yontemler
sectikleri belirlenmektedir (Baltaci, 2018: 269). Arastirmada kullandigimiz 6l¢me araci yari
yapilandirilmis bir miilakat formu olup bu miilakat formu 6nceden belirlenmis olan birtakim
sorunlarin ve konularin uygulamasini igermektedir. Yoneltilen sorular sistematik ve diizenli
olup sorularin yoneltildigi kisinin sorulara 6zgiir bir sekilde cevap vermesine izin verilmistir.
Bu bize, standart sorulara verilen cevaplarin otesinde bir arastirma imkani ve firsati
sunmaktadir (Ertem, 2019: 121-122). Yapilan miilakat islemleri sonucunda, belirli ve gegerli
sayida olacak miilakat bilgileri degerlendirilmeye alinip, incelenmistir. incelenen verilerde bilgi
teknolojilerinin  degisime olan etkisine yonelik ¢ikan sonuglarin kendi igerisinde
gruplandirilmasi amacglanmistir. Gruplandirma c¢aligmalari neticesinde ¢ikan sonuglar daha net

sekilde tespit edilip, goriilmiistiir.

Nitel aragtirmalar {izerine yapilan tez arastirmalar1 incelendiginde Turan, E. (2020)’ye
ait “Cocuk Dostu Kent Ac¢isindan Canakkale Belediyesi Uygulamalarinin Degerlendirilmesi”
isimli tez lizerine arastirma yapilmig, miilakat sorularini hazirlarken alt sorular olusturmanin

onemi anlasilmis, arastirmanin alt sorularini hazirlama hususunda faydalanilmistir.

Degisim konusunda literatlir arastirmasi yapilmis, Batmas, H, K. (2020)’nin
“Konaklama Isletmelerinde Inovasyon ve Degisim Yonetimi Hakkinda Nitel Bir Arastirma”
bashigiyla hazirladigi yiiksek lisans tezinde, degisim konusunda gelistirilen miilakat

sorularindan faydalanilmistir.

Bilgi teknolojileri konusunda literatiir aragtirmasi yapilmis, Giizel, G. (2020)’nin “Bilgi
Teknolojileri Departmanlarinin Kurumsal htiyaglara Gére Yapilandiriimasi Bir Yap1 Onerisi:
Antalya Ili Resort Oteller Ornegi” {izerine nitel bir arastirma olarak hazirladig: tezinde bilgi

teknolojileri konusunda gelistirilen miilakat sorularindan faydalanilmistir.

Arastirmada tlimevarimsal bir yol izlendigi icin sahadan gelen verilerle arastirma
yuriitilmektedir. Sorulan sorular1 arastirmaci kendi belirleyebilmektedir. Bu sebeple sorulan
sorularin bir kismi literatiirden destek alinarak bir kismi1 da arastirmacinin merak ettigi konular
tizerinde alaninda uzman akademisyen ve sektor temsilerinin goriislerinden faydalanarak

olusturulmustur.
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Gortigsmeler, 2021 yilinin mart — nisan aylarinda gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen 16
goriisme ses kaydina alimmistir. Gorligmeler derinlemesine goriisme teknigiyle yapilip
goriismeye baslanmadan Once konuyla ilgili gerekli bilgiler verilmistir. Yine gorligmeye
baslamadan once veri kaybetmemek adina katilimcilardan izin istenerek izinleri dahilinde ses
kayd1 alinmustir. Katilimcilara goriismelerden elde edilen verilerin veri kayb1 yasanmamasi i¢in
ses kaydi alindig1 ve ses kayitlarina ait desifrelerin sadece arastirmanin sahibi tarafindan
dinlenecegini aciklayarak olumsuz bir durum yaganmasinin dniine gegilmeye calisilmistir. Yine
de yapilan iki goriismede katilimcilarin tedirgin oldugu gézlenmis ve sorulara kisa cevaplar
vermislerdir. Bunun sebebinin ise ¢alistiklar1 6rgiit adina olumsuz imaj olusturma kaygisindan
kaynaklandig diistiniilmektedir.

Gortismelerden elde edilen kayitlar, arastirmaci tarafindan igerikleri degistirilmeden
desifre edilmis, desifreler yapilirken katilimcilarin kullandigr “yapacam”, “gidiyom” gibi
kelimeler “yapacagim”, “gidiyorum” seklinde Tiirkceye uygun bir sekilde diizeltilerek
yazilmistir. Yine katilimcilarin konusurken sik sik tekrarladig: “sey iste”, “yani”, “eee”, “hin”
gibi ifadelerin sayilar1 azaltilarak yazilmistir. Ayrica katilimeilarin ayni ciimleyi iki kere arka
arkaya tekrar ettigi ifadelerinde sayilar1 azaltilarak bir kere yazilmstir.

Gergeklesen goriismeler, ses kayitlar1 dinlenerek Word dosyalarina aktarilmistir. Word
dosyalarina kaydedilen goriismeler MAXQDA Nitel Veri Analiz Programina aktarilarak

bilesenler olusturulmus olup kodlamalar bu bilesenler araciligiyla gergeklestirilmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin hangi diizeyde kullanildigini ortaya koymak
amaciyla yapilan arastirma kapsaminda toplanan verilerin analizi asamasina gelindiginde
betimsel analiz ve igerik analizi yontemleri uygulanmigtir. Baltact (2019)’ya gore betimsel
analiz, miilakat ve gozlem sonucu toplanan verilerin diizenlenip yorumlanmasidir. Betimsel
analizde veriler 6nceden belirlenmis temalara gore siniflara ayrilmakta, siniflara ayrilan verilere
iliskin bulgular Ozetlenmekte ve arastirmacinin 6znel birikimleriyle yorumlanmaktadir.
Betimsel analizde neden—sonug iliskisini kurabilen arastirmaci, birinci asamada analizler i¢in
bir ¢erceve olusturur, ikinci asama da daha Once olusturulan tematik ¢ercevede elde edilen
bulgular1 ayrintili bir sekilde diizenler ve sonuglari yazarken dogrudan kullanilacak alintilar ve
giiclii ornekleri secmektedir. Uciincii asamada diizenlenen verileri agikca tanimlamakta ve
gerekli yerlerden alintilar yaparak arastirmay: desteklemektedir. Son asamada tanimlanan
bulgular agiklar, iliskilendirir ve anlamlandirilmaya ¢alisilmaktadir. Bu kapsamda arastirmada

ilk dnce betimsel analiz yapilmis olup ve gerekli agamalar takip edilmistir.
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Icerik analizi arastirmanin dziine inerek kaliplari, temalar1 ve anlamlari belirlemek olup
ulasilan verilerin detayl ve sistematik olarak incelenip yorumlanmasidir. Igerik analizinin asil
amaci1 toplanan verileri agiklamay1 saglayacak kavramlara ve iliskilere ulagmaktir. Betimsel
analizle ozetlenen veriler, birbirine benzeyen ve iliskilendirilen temalar bir araya getirilir,
anlasilir olacak sekilde diizenlenerek yorumlanir. (Suna, 2020: 4). Betimsel analizle kesfedilen
veriler, igerik analiziyle derinlemesine incelenerek yeni kavramlar kesfedilir (Karatas, 2017:
79; Yildinnm ve Simsek, 2018: 241-251; Neuman, 2012: 663; Baltaci, 2019: 376-377).
Betimsel analiz ¢alismasi tamamlanan arastirma igerik analizi yontemi icin MAXQDA Nitel

Veri Analiz Programi kullanilarak analiz edilir.

3.6. Verilerin Kodlanmasi

Icerik analizi yontemi uygulanan bu arastirma kodlama yoluyla verilerin altinda yatan
kavramlar ve kavramlar arasindaki iliskiler ortaya ¢ikartilmasi ile ilgilidir. Kodlamaya dayali
icerik analizinde ortaya konan kavramlar ve bu kavramlar arasinda olusturulan temalar,
verilerin altinda yatan olguyu agiklamada kullanilan temel yapi olarak gorev yapmaktadir
(Yildirim ve Simsek, 2016: 242). Bu baglamda arastirmada probleme iliskin ayrintili verilerden
yola ¢ikarak bir kuram olusturma cabasi i¢ine girilmistir. Bagka bir deyisle tiimevarimsal bir
yaklasim s6z konusudur (Karatag, 2015: 74-75). Bu sebeple bu arastirmada tiimevarimsal

yontem kullanilmaktadir.

Toplanan verilerin kodlar araciligi ile kategorize edilmesi, tematik kodlamadir. Tematik
kodlamada ortaya ¢ikan kodlar, benzerlik ve farkliliklarina gére saptanarak birbiriyle iligkili
olan kodlarin belirlenmesi, yorumsuz sekilde okuyucuya sunulmasidir (Yildirim ve Simsek,
2018: 249-250). Buna gore arastirmada tematik kodlar olusturulurken ses kayitlart birgok kez
dinlenmis olup, ses kayitlar1 dogru bir sekilde analiz edilmeleri i¢in Word’e aktarilmistir.

Aktarilan bu ses kayitlar yine bir¢ok kez dinlenerek kodlama gerceklestirilmistir.

3.7. Arastirmamin Modeli

Aragtirma ile ilgili literatiir taramas1 ve verilerin analiz sonucundan elde edilen bir
arastirma modeli baz alinmistir. Yildirim ve Simsek (2016) arastirmalarinda yeni durumlar
ortaya konulup yorumlanabiliyorsa arastirmanin deseni durum g¢alismasi olarak benimsenebilir
diye aktarmaktadir. Arastirmada seyahat acentalarindaki bilgi teknolojilerinin degisimine olan

etkilerinde yeni durumlar ortaya kondugu i¢in arastirmanin deseni durum ¢alismasi olarak
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benimsenmistir. Bu arastirmada elde edilen bulgular sonucunda seyahat acentalarinda bilgi
teknolojilerinin degisime etkileri 7 farkli ana temada toplanmistir. Bu faktorler degisim, politik
ve yasal ¢evre, dogal ¢evre, sosyokiiltiirel ¢evre, ekonomik ¢evre, teknolojik ¢evre, gelisim igin

olan onerilerdir. (Sekil 6).

Teknolojik Cevre

® 4 ®

Ekonomik Cevre Gelisim icin Oneriler

-—
—
PR
p——

Seyahat Acentalarinda Bilgi = .
Dogal Cevre Teknolojilerinin Degisime Etkileri Degisim
J‘ \\

/7 \

s \

o ®
Sosyo-Kiiltiirel Cevre Politik ve Yasal Cevre

Sekil 6. Kod-Teori Modeli
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR VE YORUM

Arastirma problemlerine aciklik getirmesi adina yapilan goriismelerin bulundugu ses
kayitlar1 dinlenilerek Word belgelerine aktarilmis olup, MAXQDA Nitel Veri Analiz Programi

ile analiz edilmistir. Gergeklestirilen analizin sonuglar1 bu boliimde yer almaktadir.

Bu arastirmada elde edilen bulgular sonucunda seyahat acentalarinda bilgi
teknolojilerinin degisime etkileri lizerine ¢alisildiginda; degisim, politik ve yasal ¢evre, dogal
cevre, sosyokiiltiirel ¢evre, ekonomik ¢evre, teknolojik ¢evre, gelisim i¢in oneriler olmak tizere
7 farkli boyutun ortaya ¢ikmaktadir. Arastirma kapsaminda ortaya ¢ikan 7 farkli boyut olup
toplam 21 alt koddan olugmaktadir.

4.1. Aragtirma Kapsaminda Gériisme Yapilan Kisilerin Demografik Bilgilerine Iliskin
Bulgular

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada elde edilen katilimcilara ait demografik bilgilere iligskin bulgular, tablo
Kl’den Kl6’ya kadar

numaralandirtlmaktadir. Katilimcilarin profilleri ile ilgili bilgiler Tablo 2°de detayli olarak

olarak asagida verilmektedir. Arastirmanin  katilimeilart

verilmektedir.

Tablo 2. Katilimcilara Iliskin Demografik Bulgular

Belge lsletmenin |y indeki Gérev is Egitim = Medeni . .
Hizmet - . Cinsiyet Yas
adi . Pozisyon Tanimi Deneyimi | durumu | durum
Siiresi
K1 21-25y1l | Midiir Acenta sahibi =~ 26-30y1l = Lisans Evli Erkek 42 ve listi
K2 6-10 yil Genel miidiir | Sirket ortagi 26 -30y1l | Lisans Evli Erkek 42 ve tistii
K3 6-10 yil Miidiir Acenta sahibi 11-15y1l | Lisans Evli Erkek 42 ve lstil
s . < : : 34-41
K4 6-10yl Diger Sirket ortag1 6-10y1l | Lisans Evli Erkek yas aras1
K5 6-10yil Diger Acenta sahibi =~ 26-30y1l = Lisans Evli Erkek 42 ve ustii
K6 1-5y Miidiir Acenta sahibi 21-25y1l Ici)sr;ns Evli Erkek 42 ve stii
K7 21-25y1l | Midiir Acenta sahibi = 21-25yil = Lisans Evli Kadm 42 ve ustii
K8 1-5yl Genel miidiir | Acenta sahibi | 16-20y1l | Lisans Evli Kadin 34-41
yas arasi
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K9 36-40yil | Midir Acenta sahibi = 36 -40 yil = Lisans Bekar Kadin 42 ve listii
K10 | 21-25yil | Miidiir Acenta sahibi | 21 -25 yil ?I{;alfsek Evli Erkek | 42 veiistii
K11 21-25wyil | Midiir Acenta sahibi | 26-30yi1l | Lisans Bekar Kadin 42 ve listii
K12 | 1-5yil Miidiir Acenta sahibi | 21-25yil | Lisans Evli Erkek 42 ve st
K13  26-30yil @ Genel midir = Acentasahibi | 26 -30 yil ﬁ;ns Evli Kadin 42 ve iistii
K14 | 21-25yi1l | Genel miidiir | Acenta sahibi 16-20y1l | Lisans Evli Kadmn 42 ve lstil
e Uriin
K15 |6-10yn | Mudir el 11-15yl  Lisans  Evli Erkek 20733
yardimeist T yas arasl
midiiri
K16 | 26-30yil | Diger Koordinator 26-30yil | Lisans | Evli Erkek 34-41
Yyas arasi

Aragtirmada toplam 16 katilimci bulunmaktadir. Katilimcilarin isletmelerinin hizmet
stireleri incelendiginde 3 kisinin 1-5 yildir (%18,8), 5 kisinin 6-10 yildir (%31,3), 5 kisinin 21-
25 yildir (%31,3), 2 kiginin 26-30 yildir (%12,5) ve 1 kisinin de 36-40 (%6,3) yildir hizmet
verdigi goriilmektedir.

Katilimcilarindan 8 kisi miidiir (%50,0), 4 kisi genel midiir (%25,0), 1 kisi miidiir
yardimcisi (%6,3) olarak ve 3 kisi diger pozisyonlarda (%18,8) ¢alismaktadir.

Katilimeilardan 12 kisi acenta sahibi (%75,0), 2 kisi sirket ortagi (%12,5), 1 kisi
koordinator (%6,3) ve 1 kisi iirlin gelistirme miidiiri (%6,3)’diir.

Katilimcilaridan 1 kisi 6-10 yillik (%6,3), 2 kisi 11-15 yillik (%12,5), 2 kisi 16-20 yillik
(%]12,5), 4 kisi 21-25 yillik (%25,0), 6 kisi 26-30 yillik (%37,5) ve 1 kisi de 36-40 yillik (%6,3)
1s deneyimine sahiptir.

Katilimcilardan 2 kisi 6n lisans (%12,5), 13 kisi lisans (%81,3) ve 1 kisi yiiksek lisans
(%6,3) mezunudur. Katilimcilardan 14 kisi evli (%87,5) ve 2 kisi bekar (%12,5) dir.
Katilimcilardan 10 kisi erkek (%62,5) olup kalan 6 kisi ise kadin (%37,5)’dir. Katilimcilardan
1 kisi 26-33 yas (%6,3), 3 kisi 34-41 yas aras1 (%18,8) ve 12 kisi 42 yas ve lizeri (%75,0) dir.

4.2. Arastirma Kapsaminda Seyahat Acentalarinda Bilgi Teknolojilerinin Degisime
Etkileri ile Tlgili Kodlarin Temalarin ve Kategorilerin Analiz Bulgular

Bu arastirmada elde edilen bulgular sonucunda seyahat acentalarinda bilgi
teknolojilerinin etkileri 7 farkli ana temada toplanmis toplamda 25 alt kod olusturulmustur. Bu
faktorler degisim, politik ve yasal ¢evre, dogal ¢evre, sosyokiiltiirel ¢evre, ekonomik cevre,
teknolojik c¢evre, gelisim i¢in olan Oneriler olup her bir faktor ayr1 bagliklar altinda analiz

edilmektedir.
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4.2.1. Arastirma Kapsaminda Degisim ile ilgili Faktorleri Olusturan Temalara
fliskin Bulgular

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada ortaya c¢ikan degisim ile ilgili olusan faktorler, asagida sekil olarak
gosterilmektedir. Seyahat acentalarinda degisim temasi kendi igerisinde 4 farkli kod ile
tanimlanmaktadir. Bu kodlar degisimin c¢esitleri, i¢ nedenler, dis nedenler ve degisime direng
gostermedir. Degisimin ¢esitleri ile ilgili K1, K2, K3, K4, K5, K6, K8, K9, K10, K11, K12,
K13, K14, K15 ve K16; i¢ nedenler ile ilgili K1, K2, K3, K5, K6, K7, K10, K12, K14, K15 ve
K16; dis nedenler ile ilgili K1, K7, K8, K9, K10, K13 ve K16 kodlu katilimcilar ve degisime
diren¢ gdsterme ile ilgili tiim katilimcilar goriis bildirmektedir. Degisim temasinin hiyerarsik

kod-alt kod modeli Sekil 7°de detayli olarak verilmektedir (Sekil 7).

O

Degisimin Cesitleri

IG Neden;\- ANedenler

DEGISIiM

O

Degisime Direng Gosterme

Sekil 7. Degisim Temas1 Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

4.2.1.1. Degisim Cesitleri
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada degisimin cesitlerini gosteren sekil asagida verilmis olup arastirma
kapsaminda acenta yoneticilerinin acentalarinda yaptiklar1 degisim cesitleri irdelenmektedir.
Buna gore degisimin ¢esitleri kodu da kendi icerisinde 3 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir.

Bunlar; planli degisim, ani degisim ve durumsal degisimdir.
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Degisimin Cesitleri

Ani Degigim 6

Durumsal Degisim 3

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Sekil 8. Degisimin Cesitlerine Ait Alt Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

Katilimcer goriislerinin planli degisim {izerine yogunlastigi goriilmektedir. Bu konu ile
ilgili K1, K3, K4, K6, K8, K9, K11, K13, K14 ve K16 kodlu katilimeilar birer kere, K2 kodlu
katilimer iki kere ve K15 kodlu katilime1 3 kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar genellikle
ani degisikliklerden cok planl degisiklikleri tercih ettiklerini ve planli degisikliklerin genellikle
biiylime ile iliskili oldugunu ifade etmektedirler. K2 ve K8 kodlu katilimecilarin konu ile ilgili

ifadeleri su sekildedir:

K2: “Ani degisiklikler pek olmuyor. Bu ani degisiklikleri ¢ok da uygun gormiiyoruz
agtkeasi ¢iinkii herhangi bir durum karsisinda siirekli ¢ok fazla degisiklik bir siire
sonra kalicihigin yitiriyor, sirket kiiltiirii olusmuyor, aidiyet duygusu olusmuyor.

Onun igin ani degisikliklerden ¢ok planli degisiklikleri tercih ediyoruz.”

K8: “Planli degisim genelde biiyiime ile ilgili olur. Iste bir acenta daha kurayim,
bir sube daha acayim. Ani dedigim, iste sektor degistirirsin, baktin ugak biletin kotii
gidiyor. Hadi dersin, otele agirlik vereyim, otelde daha iyi kazantyorum. Elemanim
oteli daha iyi yapabiliyor dersin. Bunlar acentanin elinde, bunlarin hepsini de

vapabiliriz biz, yapariz yani.”

Katilimc1 goriislerinin ani degisim iizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Bu konu ile
ilgili K4, K6, K12 ve K15 kodlu katilimeilar birer kere goriis bildirirken K5 kodlu katilimer iki
kere goriis bildirmektedir. Ani degisimlerin turizm alaninda en ¢ok yapilan degisiklik oldugunu

belirten katilimcilar bulunmaktadir. Aniden gelen talepler, haberler sebebiyle ani degisimler
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yapildigin1 belirtmektedirler. K5 ve K12 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su
sekildedir:

KS5: “Turizmde en ¢ok yapilan degisim nedir biliyor musunuz? Ani degigimler ...
Bunun sebebi de aslinda distan gelen etkenler, dis etkenler anlik degisim yaratiyor.
Bir sabah geliyorsunuz, bir makale okuyorsunuz, bir yazi, bir haber ¢ikiyor veya
iste diinyada herhangi bir sey olusmus oluyor bir afet, iste bir karar alinmis oluyor
siyasiler tarafindan veyahut bir yasak geliyor ve siz o giin o an degisim yapmayt
saglamaniz gerekir, degisim yapmaniz gerekir. “Efendim ben degistirmeyecegim
vapacagim diyemezsiniz.” Diistiniin, oturuyorsunuz aksam eve gittiniz saat 7.30
oldu ve Cumhurbagkani ¢ikti bu hafta sonundan itibaren yasaklar geldi, dedi. Hadi

’

bakalim degistirmeyin. Anlik degisim ve anlik ¢oziim...’

K12: “Aniden olan degisimler, aniden bir talep gelir, aniden farkl bir talep gelir,

’

o degerlendirilir.’

Katilimcilar durumsal degisim ile ilgili de goriis bildirmektedirler. Bu konuda K5, K9
ve K10 kodlu katilimcilarin ifadeleri bulunmaktadir. Katilimeilar ani, planli, makro boyda
farkli degisimlerin duruma gore yapildigini ve ayn1 zamanda degisimlerin ig¢erisinde bulunulan
zaman ve durumdan etkilendigini ifade etmektedirler. K9 ve K10 kodlu katilimcilarin konu ile

ilgili ifadeleri su sekildedir:

K9: “Ucii de var. Makro boyda olan tabii uzun vadede olan. Ani gelisenler var.
Mesela bir anda diin dendi ki "Cumartesi, Pazar ¢ikilmayacak." Gaziantep kirmizi
renk oldu. Antalya kirmizi renk, benim cuma akgsami Antalya'va Alanya’ya gidip,
pazar aksami donecek bir kuzenler grubum var. Bayagi da kalabalik bir grup.
Tamamzi 65 yas tistii ve panikledik yani ne yapacagiz o zaman diye. Dolayisiyla o
anlik onlemler... Hemen Turizm Bakanligi ve Tiirk Hava Yollari ile konusup ne
vapiyorlar, ne yapilacak onu o6grendik. Fakat gercekten devietin sistemini ben
anlayamiyorum, ¢ok agwr igliyor. Bir sey yapmayacagiz, aynen devam edecek gibi
bir cevap verdi Turizm Bakanligi saka gibi. Ne demek herhalde? Ben ne diyecegim
grubuma, "gidiyorsunuz mu, gitmiyorsunuz mu?" Biitiin otel édemeleri yapilmus,

hava yollart odemeleri yapilmis, transferler ayarlanmis ¢iinkii  Antalya
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havalimanindan Alanya'va gegecekler. Herhalde béyle denmez! Boyle bir
alaturkalik yok.”

K10: “Yapacaginiz degisiklikler biraz da icerisinde bulundugunuz zaman, sartlar,
imkanlarla alakali. Herkes ¢alismis oldugu is ile alakali en iyi hizmeti verip, en

iyisini yapmak i¢in elinden geleni her zaman yapacaktir.”

4.2.1.2. i¢ Nedenler
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu aragtirmada degisimin i¢ nedenlerini gosteren sekil asagida verilmektedir.

ic Nedenler

Personelde Verimin Azalmasi _ 8
5
4
3

Maliyetlerde Artig Olmasi
Rutin iglerde Yapilan Degisimler

Miisterilerin Olumsuz Geri Doniislerinde Artig Olmasi

Olagan Durumlarda Farklilasma Yasanmaya Baslamasi _3
Yapilan iste Kalite Aranmasi _ 2

1 2 3 4 5 6 7 8

o

Sekil 9. Ic Nedenlere Ait Alt Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

Arastirma kapsaminda acenta yoneticilerinin acentalarinda yaptiklart degisimlerin ig
nedenleri de irdelenmektedir. I¢ nedenler kodu da kendi igerisinde 6 farkli alt kod ile
tanimlanmaktadir. Bunlar; personelde verimin azalmasi, maliyetlerde artis olmasi, rutin iglerde
yapilan degisimler, miisterilerin olumsuz geri doniislerinde artis olmasi, olagan durumlarda

farklilagma yasanmaya baslamasi ve yapilan iste kalite aranmasidir.

Katilimci goriislerinin personelde verimin azalmasi iizerine yogunlastigi goriilmektedir.
Bu konuda K5 ve K15 kodlu katilimcilar birer kere, K14 kodlu katilime iki kere ve K1 kodlu
katilimct 4 kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar personelden verim alamadiklarinda ve
personellerde mental yorgunluklar meydana geldiginde degisime gittiklerini ifade
etmektedirler. K5 ve K15 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:
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KS5:  “Personel degisiklikleri personelden verim alamadiginiz  zaman,

tiretemediginiz zaman degistirirsiniz.”

K15: “Acentamizda degisiklige gitmemize sebep olan i¢c nedenler mental
yorgunluklar genelde oluyor. Mental yorgunluklarda departman degisiklikleri
yapmak zorunda kalvyyoruz veya miisteri ulasim kanallarimizi degistirmek zorunda

kalvyoruz i¢ nedenlerimiz bunlar olarak énde gelir.”

Katilimcr goriislerinin maliyetlerde artis olmasi tizerine de yogunlastigi goriilmektedir.
Bu konuda K5 kodlu katilimci bir kere ve K1 kodlu katilimer 4 kere goriis bildirmektedir.
Katilimcilar degisimin i¢ nedenlerinde ayni zamanda satis yapilamamasi, Kar marjlarinin
diismesi gibi durumlarin da etkili oldugunu ifade etmektedirler. K1 ve K5 kodlu katilimcilarin

konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K1: “Tiirkiye'de mal olmus hepsi zamanli zamansiz iflas ettiler, kapattilar, gittiler.
Clinkii kar marjlar ¢ok diigiik, iyi bir degerlendirme yapilmiyor. Ciinkii Tiirk
halkinin bir ekonomik bir finansman maliyetini hesaplamadigini ben diistiniiyorum,

’

actkcast bu.’

KS5: “Cok satis yapamiyorsunuz, elinizdeki tiriin azaliyor, iiriin azaliyor. O iiriinden

elde edeceginiz kar azaliyor, kazang azaliyor.”

Katilimer  goriigleri ayni  zamanda rutin islerde yapilan degisimler iizerine
yogunlagsmaktadirlar. Bu konuda K3 ve K15 kodlu katilimcilar birer kere ve K5 kodlu katilime1
iki kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar tur programlarinin, afislerinin, yayinlarmin belirli
donemlerde rutin olarak degistirildigini ifade etmektedirler. K5 kodlu katilimcinin konu ile

ilgili ifadeleri su sekildedir:
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K5: “Bir de rutin yapmis oldugumuz degisikliklerimiz var. Iste mesela bir tur
programini, afigini veyahut da bir tur programinin yaymlanmasina veyahut da tur
programinin mevsimlere gore degisimi bunlar da rutin olarak yapmis oldugumuz

degisimler.”

Katilimcilar miisterilerin olumsuz geri doniislerinde artis olmasi ile ilgili de goriis
bildirmektedir. Bu konuda K2, K6 ve K7 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri bulunmaktadir.
Katilimcilar degisimin i¢ nedenlerinde boylelikle miisterilerin roliine de deginmektedirler.
Miisterilerden gelen olumsuz geri doniisler ve miisteri sayisinda azalma gibi faktorler
sonucunda degisime gittiklerini ifade etmektedirler. K6 kodlu katilimcinin konu ile ilgili

ifadeleri su sekildedir:

K6: “Miisteri iliskilerinde olumsuzluk aldigimda, miisterinin yaklasiminda,
miisterimizin azaldiginda, yil sonundaki ciromuzun bizim gidisatimizi etkilediginde,

konumda degisime mutlaka giderim.”

Katilimcilar olagan durumlarda farklilasma yasanmaya baslamasi ile ilgili de goriis
bildirmektedirler. Bu konuda K5, K7 ve K16 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri bulunmaktadir.
Katilimeilar degisimin rutin devam eden siireglerde yenilik yapma anlamina geldigini ifade

etmektedirler. K5 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

KS5: “Rutin devam eden, hayat tarzi olmugs olan bir siirecin kesintiye ugratilip yeni

bir yol, yeni bir siirecin baslamasidir aslinda degisim...”

Katilimcilar yapilan iste kalite aranmast ile ilgili de goriis bildirmektedirler. Bu konuda
K10 ve K12 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri bulunmaktadir. Katilimeilar turizm sektoriiniin
hitap ettigi kisilerin kaliteye dnem verdigini ifade etmektedirler. K12 kodlu katilimcinin konu

ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

66



K12: “Turizm sektorii bir zevk isidir. Yani buraya gidenler zevkine gidiyorlar. Bu
yiizden maliyet azaltmak, maliyet hesabt yapmak esasta bu sektér i¢in dogru bir sey
degil. Ciinkii fiyati kirdikga, kalite diisecektir ve tatile giden ozel zevki i¢in harcama

yapan insanlarin bunu yapmamasi gerekiyor.”

4.2.1.3. D1s Nedenler
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada degisimin dis nedenlerini gosteren grafik asagida verilmektedir.

Dis Nedenler
Turizmin Dig Etkenlerden Etkilenmesi 4
Eksik Olunan Alanlarda Degisim Yapma 2
Marka Degerini Yiikseltmeye Calisma 1
0 1 2 3 4 5

Sekil 10. Di1g Nedenlere Ait Alt Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

Aragtirma kapsaminda acenta yoneticilerinin acentalarinda yaptiklar1 degisimlerin dis
nedenleri de irdelenmektedir. Dis nedenler kodu da kendi igerisinde 4 farkli alt kod ile
tanimlanmaktadir. Bunlar; miisterinin hizmet ve giiven beklentisi, turizmin dis etkenlerden

etkilenmesi, eksik olunan alanlarda degisim yapma ve marka degerini yiikseltmeye ¢aligmadir.

Katilimer goriislerinin miisterinin hizmet ve giliven beklentisi iizerine yogunlastig
goriilmektedir. Bu konuda K9 ve K16 kodlu katilimeilar birer kere ve K1 kodlu katilimer 3 kere
goriis bildirmektedir. Katilimeilar miisterilerin giivenlik ve iyi hizmet beklentilerine karsilik
verebilmek i¢in kendilerini yenilemek durumunda kaldiklarini ifade etmektedirler. K9 ve K16

kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:
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K9: “Giivenlik onemli benim igin, 3-5 kurus pahali olsun ama ben sikinti
yasamayayim. Benim yolcularimda genelde o éyle, yani bizim prime bir hizmet
grubumuz var. "Efendim 2,5 lira daha ucuzdu 6biir acenta, ben oradan alayim”
diyenlerle ¢calismiyoruz, Allah’tan. O bir avantaj, ama bizim ¢ocuklarda mesela
ucak bileti verdigimiz yolcunun, uc¢agin neresinden oturacagini, hangi saatte
gitmeyi sevdigini, sabah uykusu uyumayr seviyor mu, SeVMIyOr mu, tim giinii
kullanmaktan yana mi, degil mi? Sorusuna kadar her tiirlii detaym biliyorlar.

’

Dolasuyla yolcu bu tercih ediyor, ¢iinkii bunlart yeni bastan anlatmasi gerekmiyor.’

K16: “Insanlarin beklentileri degistikce biz de o beklentilere ayak uydurmaya

calisiriz.”

Katilimer goriislerinin ayn1 zamanda turizmin dis etkenlerden etkilenmesi {izerine
yogunlastig1 goriilmektedir. Bu konuda K8 ve K9 kodlu katilimeilar birer kere ve K13 kodlu
katilimcr iki kere goriis bildirmektedir. Katilimeilar tilkedeki siyasi ve hukuki degisikliklerin
turizm sektoriinii oldukca etkiledigini ifade etmektedirler. K13 kodlu katilimcinin konu ile ilgili

ifadeleri su sekildedir:

K13: “Cok dis neden oluyor bizde. Hiikiimetin darbe almasi, hiikiimetin bir giinde
agzindan ¢ikan bir ciimlenin dis nedenlerin en bastast oluyor. Ornek vereyim size,
her seyi yapiyorsunuz miisteri parasini veriyor, gidecek, kosarak geliyor buraya
sonra cumhurbaskanmimizin yaptigi bir agiklama sonra tekrar iadeler basliyor. Siz
burada ne yapabilirsiniz, nasil bir degisiklik yapabilirsiniz dis nedenlerde? Duis
nedenlerde hi¢bir degisiklik yapamiyorsunuz ¢iinkii tilkenizin her seyi dis nedene
bagli. Dis nedenlerde degisikligi isteseniz de yapamiyorsunuz. Miisterinin de

ashinda kendini size gére hazirliyor. Biz o dis nedenleri yansitmamaya ¢alisiyoruz.”

Katilimeilar tarafindan ifade edilen diger konular ise eksik olunan alanlarda degisim
yapma ve marka degerini yiikseltmeye ¢aligmadir. Eksik olunan alanlarda degisim ile ilgili K7
ve K16 kodlu katilimeilarin ifadeleri bulunurken, marka degerini yiikseltmeye ¢aligma ile ilgili
yalnizca K10 kodlu katilimcinin ifadesi bulunmaktadir. Katilimcilar turizm sektoriinde eksik
olduklar1 noktalar1 tespit ederek bunlar1 gelistirmeye ve bdylece marka degerlerini ylikseltmeye
calistiklarini ifade etmektedirler. K7 ve K10 kodlu katilimcilarin bu konular ile ilgili ifadeleri

su sekildedir:
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K7: “Eger sektorde yetisemedigimiz bir nokta varsa, ona yetismek icin degisim
vapmak isteriz. Arkadaslarimizla ¢alisma anlaminda bir yanhsihik, eksiklik olursa
onun i¢in degisim yapmak isteriz. Daha bir iist basariya gidebilmemiz icin

degisiklik yapmak isteriz.”

K10: “Dis nedenler de iste yine piyasa kosullar: diyebiliriz. Piyasa sartlarina gore

daha fazla tamnabilmek, daha fazla géz oniinde bulunabilmek, marka degerinizi

arttirmak diyebiliriz.”

4.2.1.4. Degisime Diren¢ Gosterme

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada degisime direncin nedenlerini gdsteren sekil asagida verilmektedir.
Degisime direng gosterme kodu kendi igerisinde 4 farklr alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar;

kisisel nedenler, orgiitsel nedenler, is ile ilgili nedenler ve sosyal nedenlerdir.

Degisime Diren¢ Gosterme

Orgiitsel Nedenler 19
ig ile ilgili Nedenler 10

Sosyal Nedenler 1

0 4 8 12 16 20 24 28 32 36

Sekil 11. Degisime Direng Gostermeye Ait Alt Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

4.2.1.4.1. Kisisel Nedenler
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amactyla

yapilan bu aragtirmada degisime direncin nedenleri arasinda yer alan kisisel nedenleri gésteren

sekil asagida verilmektedir.
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Kisisel Nedenler

Kisisel Menfaatleri Goz Oniinde Tutma _ 9
8
7
5

Yeni Bilgi Ogrenme ve Teknige Dokebilme
Degisime Cabuk Adapte Olma

Degisim Siirecinde Zorluk Cekme

Personelin Teknolojiyi Takip Edememesi _4
Ogrenmeye Karsi Kapali Olma _2

1 2 3 4 5 6 7 8 9

(=}

Sekil 12. Degisime Direng Gostermede Kisisel Nedenlere Ait Alt Kodlarin Yatay Cubuk
Grafik Gosterimi

Kisisel nedenler de kendi icerisinde 6 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar; kisisel
menfaatleri géz Oniinde tutma, yeni bilgi 6grenme ve teknige dokebilme, degisime ¢abuk adapte
olma, degisim siirecinde zorluk ¢ekme, personelin teknolojiyi takip edememesi ve 6grenmeye

kars1 kapali olmadir.

Katilimcr goriislerinin kisisel menfaatleri goz onilinde tutma iizerine yogunlastigi
goriilmektedir. Bu konuda K1, K2, K7, K9 ve K12 kodlu katilimcilar birer kere goriis
bildirirken K5 kodlu katilimc1 4 kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar uzun siire ayn1 yerde
calisan personellerin bir siire sonra kisisel menfaatlerini goz onilinde bulundurdugunu,
miisteriye ve yonetime karsi olumsuz tutum ve davraniglar sergilediklerini ifade etmektedirler.
Buna ek olarak, maddi menfaatlerin g6z 6niinde bulundurulduguna dikkat ¢cekmislerdir. K1 ve

K5 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K1: “Simdi bir yerde bir isletmede maksimum c¢alisma stiresinin karsilikl
memnuniyetle ilgili olan bir sey, 3 seneyi 5 seneyi gecmemesi gerekiyor. Neden? 5
sene sonra o insan orayl oziimstiyor, orast kendinin evi gibi oluyor ¢iinkii evden
daha fazla isyerinde zaman gegiriyor. Bu sefer iiretmemeye basliyor,
hantallagsmaya bagsliyor, gelene cevap veriyor eger sen patron olarak “yavrum
burasit senin, istedigin gibi davran.” Dersen de diinyanin en biiyiik hatasin

yvapiyorsun. Bunlari denedigim igin soyliiyorum. Bu sefer kendini patron sifatini
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aliyor, geleni reddedebiliyor, miisteriye ters cevap verebiliyor. Neden? Ciinkii

kendinde o giiven olusuyor.”

K5: “Gordiigiiniiz piyasada eger bu isi yapryorsaniz size maddi menfaat getiren

veyahut da maddi menfaat getirmeye yardimct olan sistemleri almak zorundasiniz.”

Katilimer goriiglerinin yeni bilgi 6grenme ve teknige dokebilme iizerine de yogunlastigi
goriilmektedir. Bu konuda K1, K2, K3, K6, K7, K9, K11 ve K15 kodlu katilimcilar birer kere
goriis bildirmektedirler. Katilimcilar yeni bilgiler edinmenin ancak bu bilgilerin de teknige
dokiilebilmesinin ve uygulanabilmesinin 6nemini vurgulamaktadirlar. K11 ve K15 kodlu

katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K11: “Kendini bilene yeterli. Kendini bilmeyene de istediginiz kadar egitim alin
zaten bir siire sonra o iginizden elenip gidiyor. Dedigim gibi, ilk basta soyledigim
gibi giincel kalmak, kendini gelistirmek, bu iste olmazsa olmazlardan biri haline

geldi artik.”

K15: “Degisim bana gore diin ve bugiin arasinda senin ne kadar 6grenip,

’

ogrendigin sey ile ne kadar teknigine uygulayabildigindir.’

Katilimer gortisleri degisime ¢abuk adapte olma iizerine de yogunlagsmaktadir. Bu konuda
K8, K9, K11, K13 ve K14 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri, K2 kodlu katilimcinin ise iki
ifadesi bulunmaktadir. Katilimcilar degisimin ilk giinlerinde hafif bir direng hissedilse de genel
olarak degisime ¢abuk adapte olundugunu ifade etmektedirler. K2 kodlu katilimcinin konu ile

ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Simdi bu degisimlere aslinda ¢ok da yabanci degiliz. Alisiyoruz. Ik giin belki
az da olsa diren¢ de gostersek sonra bu degisimler siirekli ¢ikiyor. Onun igin
dedigim gibi ¢cok da 6yle kararl eski sisteme donelim tepkileri olmuyor. Ciinkii her

degisimin sonunda bize faydasini gériiyoruz.”

Katilimcilar degisim siirecinde zorluk ¢ekme ile ilgili de goriis bildirmislerdir. Bu konuda
K3, K5 ve K8 kodlu katilimcilar birer kere, K1 kodlu katilimci ise iki kere goriis

bildirmektedirler. Katilimcilar ¢alisanlarin = degisimin onlara bir yik getirecegini
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diistindiiklerini, bu nedenle ¢alisanlarin yeniliklere a¢ik olmadiklarin1 belirtmektedirler. Buna
ek olarak, yeni ¢alisanlarda degisime adaptasyon siiresinin uzayabildigini ifade etmektedirler.

K1 ve K5 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K1: “Calisanlarin tepkisi, her zaman ¢alisan yenilige mesafelidir, yenilik onlara
bir yiik daha getirecegini diistiniir. Yani bilmediklerinden, bilse islerini
kolaylastiracagini ya da algilayabilirse yani yenilik ne zaman ne getirir diye

diistinse tepki vermez ama genelde tepkilidirler.”

K5: “Yeni gelen bir personeli ilk once yaklasik 1 ay, minimum 20 giin... Tabii Ki
alma kapasitesine gore, kimisine bakiyorsunuz bir haftada hemen detayli olmasa
bile yiizeysel olsa da sistemi ogreniyor. Bir defa bizim I aylik egitim stiremiz oluyor.

Buna adaptasyon siiresi diyoruz, hem de egitim siiresi diyoruz.

Katilimeilar tarafindan ifade edilen diger konular ise personelin teknolojiyi takip
edememesi ve 6grenmeye karsi kapali olmadir. Personelin teknolojiyi takip edememesi ile
ilgili K1 ve K3 kodlu katilimcilar birer kere, K5 kodlu katilimci ise iki kere goriis
bildirmektedirler. Ogrenmeye kars: kapali olma ile ilgili K10 ve K16 kodlu katilimcilarin birer
ifadeleri bulunmaktadir. Katilimcilar ¢alisanlarin kimi zaman yeniliklere kapali olabildigini,
yeni teknolojilere ayak uyduramadiklarini ve gerekirse bu ¢alisanlarda degisikliklere gidildigini
ifade etmektedirler. K5 ve K10 kodlu katilimcilarin bu konular ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

KS5: “Personel yeni ¢ikan sistemi, yeni ¢tkan cihazi kullanamiyorsa, o degisime

ayak uyduramiyorsa o personeli de diskalifiye ediyorsunuz.”

K10: “Ogrenmek istememek, 6grenmek istemiyorlardir ya da insanlara alisilmis
gelen seyler her zaman daha cazip gelir. Yani bir seye aliymadiysaniz, size cok daha
fazla fayda saglayacaksa bile bir seyler getirecekse, onu istemezsiniz ¢tinkii

insanlart degisime alistirmak biraz zordur. Herkes rutini ile devam etmek ister.”

4.2.1.4.2. Orgiitsel Nedenler
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada degisime direncin nedenleri arasinda yer alan oOrgiitsel nedenleri

gosteren sekil asagida verilmektedir. Orgiitsel nedenler de kendi icerisinde 3 farkl alt kod ile
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tamimlanmaktadir. Bunlar; calisanlarin bilgilendirilmesi ve egitilmesi, degisime uyum igin

zaman verilmesi, ¢alisanlarin direng gosterme sebebini aragtirmadir.

Orgiitsel Nedenler

Degisime Uyum icin Zaman Verilmesi 8

Galisanlann Direng Gosterme Sebebini Arastirma 2

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Sekil 13. Degisime Diren¢ Gostermede Orgiitsel Nedenlere Ait Alt Kodlarin Yatay Cubuk
Grafik Gosterimi

Katilimer goriislerinin ¢alisanlarin bilgilendirilmesi ve egitilmesi iizerine yogunlastig
goriilmektedir. Bu konuda K3, K10, K11, K14 ve K15 kodlu katilimcilar birer kere goriis
bildirirken K2 ve K6 kodlu katilimeilar iki kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar galisanlar
direng gosterdiginde calisanlara oOrnekler vererek, yeni sistemlerin faydalarini anlatarak
calisanlart bilgilendirdiklerini ifade etmektedirler. K2 ve K6 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili

ifadeleri su sekildedir:

K2: “Genelde olumsuz tepki oluyor ama sonrasinda... Bu biraz sey ile ilgili aslinda
o tarz personel arkadasimiz ya da direng gosterene ilk once biz seyi anlatiyoruz.
Giinitin sonunda kendisine saglayacagi faydayr anlatiyoruz. O faydayr gordiigii

’

zaman zaten kabulleniyor.’

K6: “Bu degisimden once mutlaka bilgi verilmesi gerekir. Personele onun egitimini
verilmesi gerekir, ondan sonra gecilmesi gerekiyor. Bir sabah kalkinca sunu
yaptim, bunu yaptim diyerek degil de ben bir adim atarken mutlaka takim
arkadaglarima degisim ile ilgili bilgi vermeliyim, onlardan bir analiz almam

gerekir, ben hep bunu savunurum. Bir ig yaparken ¢alisandan ve senin meslegindeki
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disaridan birinden bir bilgi alarak dogru mu yanlis mi senin disinda bir baskasinin
goremedigi ya da senin géremedigini bir baskasimin gormesine vesile olman

’

gerekir. Calisanin da mutlaka bilgisinin alinmasi gerekir.’

Katilimc1 goriislerinin ayn1 zamanda degisime uyum ig¢in zaman verilmesi iizerine
yogunlastig1 goriilmektedir. Bu konuda K1, K4, K8, K10, K15 ve K16 kodlu katilimcilar birer
kere, K5 kodlu katilimec1 ise iki kere goriis bildirmektedirler. Katilimeilar degisiklikler
karsisinda caliganlara uyum igin zaman verildigini, bu zamanin bir haftadan ili¢ aya kadar
cikabildigini ifade etmektedirler. K10 ve K15 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su
sekildedir:

K10: “Tabii ki yine bizim programlarimiz degistigi zaman, arkadaslar bununla
ilgili egitimler altyor ama buna bir uyum stireci, intibak siireci diyebiliriz. Zaman
zaman stkintilar oluyor ama bunlar hi¢hir zaman ¢oziilmeyecek ya da asilamayacak

konular degil.”

K15: “Yaklasik konunun ve degisikligin ne olduguna bagh olmakla beraber bir
hafta ile bir ii¢ ay arasinda degisiklige siire¢ taniyabiliyoruz. Ee tabii, bu
degisikligin ne olduguna, nasil etkilendiklerine baglh.”

Katilimcilar ¢alisanlarin  direng gOsterme sebebini arastirma ile ilgili de goris
bildirmektedirler. Bu konuda K9 ve K15 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri bulunmaktadir.
Katilimcilar calisanlar tarafindan degisime direng ile karsilastiklarinda bunun nedenini
anlamaya calistiklarini, calisanlarin bakis acisindan olaylara bakmaya calistiklarini ifade

etmektedirler. K15 kodlu katilimeinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K15: “Olumsuz tepki veriyorsa illa sunu soylemiyorum yani, aa ¢alisan iste
olumsuz tepki verdi zaten biitiin degisiklere karsilar diye tepki vermiyorum. Ben de
onunla birlikte olumsuz yénlerini aramaya c¢alistyorum. Yani olumsuz olarak

gordiigii, olumsuz tepki olarak verdigi seylerde sebeplerinden eger hakli sebepler
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varsa kendisinin yaninda olup acaba neden buna tepki verdi, neden olumsuz bir

sekilde ilerledi diyerek onunla ayni bakis a¢isindan bakmaya ¢alistyorum.”

4.2.1.4.3. Tsile Ilgili Nedenler
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu aragtirmada degisime direncin nedenleri arasinda yer alan is ile ilgili nedenleri

gosteren sekil asagida verilmektedir.

is ile ilgili Nedenler

Veri Kaybetme Korkusu 3
Arayiiz Degisimine Adaptasyonda Zorlanma 2
Tecriibe Kazanmanin Maliyetli Olmasi 1
0 1 2 3 4
Sekil 14. Degisime Diren¢ Gostermede Is ile ilgili Nedenlere Ait Alt Kodlarin Yatay Cubuk
Grafik Gosterimi

Is ile ilgili nedenler de kendi igerisinde 4 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar;
odiil ve ceza sisteminin motivasyona etkisi, veri kaybetme korkusu, arayiiz degisimine
adaptasyonda zorlanma ve tecriibe kazanmanin maliyetli olmasi seklinde siralanmaktadir.

Katilimcer goriislerinin 6diil ve ceza sisteminin motivasyona etkisi iizerine yogunlastigi
gorilmektedir. Bu konuda K2, K5, K9 ve K11 kodlu katilimcilar birer kere goriis
bildirmektedirler. Katilimcilar cezanin g¢alisanlarin motivasyonunu disiiriirken 6diiliin ise
aksine calisanlarin motivasyonunu yiikselttigini ifade etmektedirler. K9 kodlu katilimcinin

konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K9: “Odiil, cezay1 sevmiyorum. Ceza ¢ok yanlis geliyor bana, yani bir insanin
motivasyonu yok etmek icin birebir ama 6diil tam tersine motivasyonu inanilmaz

)

yiikseltiyor. O yiizden ¢ok kiymetli buluyorum.’
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Katilimcilar veri kaybetme korkusu ile ilgili de goriis bildirmektedirler. Bu konuda K4
kodlu katilimer iki kere ve K11 kodlu katilimer bir kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar
calisanlarin hata yapmaktan ve veri kaybetmekten korktuklarini ifade etmektedirler. K4 kodlu

katilimeinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K4: “Hata yapmaktan belki ¢ekiniyorlar. Alisamayacaklarint diistintiyorlar, veri
kaybr  yasayabilecegini  diistiniiyorlar, buna benzer olumsuz diigiinceler

olusabiliyor.”

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger konular ise arayiiz degisimine adaptasyonda
zorlanma ve tecrilbbe kazanmanin maliyetli olmasidir. Arayiiz degisimine adaptasyonda
zorlanma ile ilgili K4 ve K15 kodlu katilimcilar birer kere goriis bildirmektedirler. Tecriibe
kazanmanin maliyetli olmasi ile ilgili yalmizca K7 kodlu katilmci bir kere goriis
bildirmektedirler. Katilimcilar farkli sistemlerde kullanilan farkli arayiizlere alismada
zorlandiklarim ifade etmektedirler. Buna ek olarak, tecriibe kazanma adina zaman zaman
yanligliklar yapilabildigini ve bedel 6demeleri gerektigini ifade etmektedirler. K4 ve K7 kodlu

katilimcilarin bu konular ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K4: “Bu sistemin bize farkl: farkl sistemler oldugu icin her birinin igerigi ve ara
yiizii farkli bunlari rahat bir sekilde kullanabilmemiz icin defalarca aym islemi
yapmamiz gerekiyor. Icerik ve arayiiz farkls oldugu icin sistemlerde boyle bir bize

>

zorlugu var.’

K7: “Tecriibe en pahali egitim seklidir. Bir bedel odiiyorsunuz, biz o bedel
karsisinda biletleri yanls kesmisiz mesela atiyorum bedel o6diiyoruz. Yolcu
Istanbul'da gidecekse Izmir'e bilet kesmigiz mesela mecburen yolcunun hem
Istanbul biletini aliyoruz, hem Izmir biletini aliyoruz. Bir bedel ondan sonra
bakiyoruz. Istanbul bileti keserken yolcuya diyoruz Ki size e-mail ile géndermistik

niye kontrol etmediniz. ”
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4.2.1.4.4. Sosyal Nedenler
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada degisime direncin nedenleri arasinda yer alan sosyal nedenleri gosteren

sekil asagida verilmektedir.

Sosyal Nedenler

Personele Mobbing Uygulama

Sekil 15. Degisime Direng Gostermede Sosyal Nedenlere Ait Alt Kodlarin Yatay Cubuk
Grafik Gosterimi

Sosyal nedenlerde ise yalnizca bir katilimcinin personele mobbing uygulama ile ilgili
goris bildirdigi goriilmektedir. K12 kodlu katilimcr ¢alisanlarin diisiincelerinin kendileri igin
cok da oOnemli olmadigini, kendi istediklerini ¢aliganlarin uygulamasi gerektigini ifade

etmektedir. K12 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:
K12: “Ama simdi zaten eleman onemli degil. Benim kafama yattiktan sonra

elemanin begenip, begenmeme sansi yok. Yani benim kafama yatiyorsa o

uygulanacak.
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Tablo 3. Katilimcilara Gére Degisim

Kod Sistemi KI K2 K3 K4 K5 | K6 K7 K8 K9 KIO Ki11 K12 @ K13 K14 KI5 K16
(@g Dedisim
(Eg Degigimin Gesitleri
g/ Planh Degisim ¢ 0 o o . o o . . . L] .
(@g Ani Degisim ¢ o o A 1
(@¢ Durumsal Degigm 4 4 b
©g I Nedenler
(g Personekde Verimin Azalmasi ] 4 o »
(@g Maliyetlerde Artis Olmasi o} .
(@g/ Rutin Iglerde Yapilan Degisimler L ] b4
(Og! Miigterlerin Olumsuz Geri Dénilglerinde Artig Olmasi L L L
(@g Olagan Durumlarda Farkllasma Yasanmaya Baglamas: . . b4
(@gl Yapllan Iste Kalte Aranmasi b4 L
¢ D5 Nedenler
(@g/ Miigterinin Hizmet ve Giliven Beklentisi L ] . L
&g Turizmin Dig Etkenlerden Etkilenmesi . . L
(g Eksik Olunan Alanlarda Degisim Yapma . b4
(@4 Marka Dederini Yilksekmeye Galgma b4
@4 Dejisime Direng Gosterme
(Tg Kigisel Nedenler
(@4 Kigise| Menfaatleri Goz Oniinde Tutma ¢ o ® 4 » »
(@4 Yeni Bilgi Ogrenme ve Teknije Dikebilme .
(@g Dedisime Gabuk Adapte Olma L] LA 4 L4 4 .
(@4 Degigim Siirecinde Zorluk Gekme L] . . .

(@g Personelin Teknolojiyi Takip Edememesi . L
@

Ogrenmeye Kargl Kapal Olma L L
(@g Orgiitsel Nedenler
(@4 Galganlarn Bilgilendirimesi ve Egitimesi o o ] L . . °
(@g Dedisme Uyum Igin Zaman Verimesi . * @ . . . °
(@4 Galisanlarn Direng Giisterme Sebebini Arastima . .
g Is ile Tlgii Nedenler

(@4 Odiil ve Ceza Sisteminin Motivasyona Etkisi . ] . .

(@g Veri Kaybetme Korkusu L ] L]
(g Arayiiz Dedisimine Adaptasyonda Zoranma L L
(@g Tecriibe Kazanmanmn Maliyet Olmasi L
(@g Sosyal Nedenler
(@g Personele Mobbing Uygulama o

Degisim temasi katilimcilara gore incelendiginde, degisimin ¢esitlerinde katilimeilarin
planli degisim iizerine yogunlastiklar1 goriilmektedir. Bu konuda K15 kodlu katilimcinin yogun
olarak goriis bildirdigi goriilmektedir. I¢ nedenlerde ise katilimcilarin personelde verimin
azalmasi ve maliyetlerde artis olmas1 konularina odaklandiklar1 goriilmektedir. Bu konular ile
ilgili K1 kodlu katilimer yogun olarak goriis bildirmistir. D1 nedenlerde ise katilimcilarin
miisterinin hizmet ve giiven beklentisi lizerine yogunlastiklar: ve yine K1 kodlu katilimcinin bu
konu ile ilgili yogun olarak goriis bildirdigi goriilmektedir. Son olarak, degisime direng
gostermede katilimcilarin kisisel nedenlerden kisisel menfaatleri goz Oniinde tutma iizerine
yogunlastiklar1  goriilmektedir. Bu konuda K5 kodlu katilimer yogun olarak goriis
bildirmektedir (Tablo 3).
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4.2.2. Arastirma Kapsaminda Politik ve Yasal Cevre ile Ilgili Faktorleri
Olusturan Temalara iliskin Bulgular
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan politik ve yasal ¢evredeki faktorlere iliskin sekil asagida
gosterilmektedir. Politik ve yasal c¢evre temasi kendi igerisinde 3 farkli kod ile
tanimlanmaktadir. Bunlar; KVKK (Kisisel Verileri Koruma Kanunu)’nin 6nemli hale gelmesi,
kisisel bilgilerin gizliligine 6nem verilmesi ve hiikiimet mevzuatlarina uymadir. KVKK’nin
onemli hale gelmesi ile ilgili K1, K5, K11 ve K15; kisisel bilgilerin gizliligine 6nem verilmesi
ile ilgili K1, K2, K5 ve K8; hiikiimet mevzuatlarina uyma ile ilgili K5 kodlu katilimcilar goriis
bildirmektedirler. Politik ve yasal ¢evre temasimin hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil 16’da
detayli olarak verilmektedir (Sekil 16).

O O

KVKK' nin Onemli Hale Gelmesi Hiikiimet Mevzuatlarina Uyma

POLITIK VE YASAL CEVRE

Kisisel Bilgilerin Gizliligine
Onem Verilmesi

Sekil 16. Politik ve Yasal Cevre Temas1 Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

4.2.2.1. KVKK’nin Onemli Hale Gelmesi

Katilimcilar yogun olarak KVKK (Kisisel Verileri Koruma Kanunu)’nin 6nemli hale
gelmesi ile ilgili goriis bildirmektedirler. Bu konuda K1, K11 ve K15 kodlu katilimcilar birer
kere goriis bildirirken K5 kodlu katilimei iki kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar miisteri
bilgilerini KVKK (Kisisel Verileri Koruma Kanunu) izinleri ¢ergevesinde sisteme girdiklerini,

miisterilerden yalnizca misterilerin turizm hizmetlerini karsilayabilecek kadar bilginin

79



alinmasina 6nem gosterdiklerini belirtmektedir. K11 ve K15 kodlu katilimeilarin konu ile ilgili

ifadeleri su sekildedir:

K11: “Miisterilerimizin bilgilerini KVKK'nin verdigi izinler ¢ergevesinde sisteme
giriyoruz. Ve o sistem bir database olusturup miisteri daha sonra bize geldiginde o
bilgileri kullanarak, islerinin daha hizli yapilmas: saglayan alt yapilara sahip

gibi.”

K15: “Bir kisinin turizm hizmetini saglayabilecek kadar veriye ihtiyacimiz var.
Malum bunlari da kisisel verileri koruma kanunu ¢ergevesinde alip kisisel verileri

koruma kanunu ¢ercevesinde koruyoruz.”

4.2.2.2. Kisisel Bilgilerin Gizliligine Onem Verilmesi

Katilimer goriisleri ayn1 zamanda kisisel bilgilerin gizliligine 6nem verilmesi iizerine
yogunlagmaktadir. Bu konuda K1, K2 ve K8 kodlu katilimcilar birer kere, K5 kodlu katilime1
ise iki kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar misterilerin kendileriyle paylasmis olduklar
kigisel bilgileri de gizlemeye olduk¢a Onem verdiklerini belirtmektedirler. K8 kodlu

katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K8: “Giivenlik ¢ok onemli. Ben bunlara ¢ok dikkat ediyorum. Yolcularin bana
verdigi bilgilerin baska yerde paylasilmasindan ¢ok rahatsiz olurum. Nasil ben
kendi bilgilerimin paylasiimamasini istersem, yolcular: da kendim gibi gériiyorum.
Dolayisiyla bana verdikleri kart bilgilerinin baska yerde olmamasi icin elimden
geleni yapiyorum. Kullandigim sitelere ve sayfalara da dikkat ediyorum. Bu nasi!

’

benim i¢in 6nemli ise onlar i¢in onemli oldugunu diisiiniiyorum.’

4.2.2.3. Hiikiimet Mevzuatlarina Uyma

Hiikiimet mevzuatlarina uyma ile ilgili de goriis bildirildigi goriilmektedir. Bu konuda

yalnizca K5 kodlu katimci 3 kere goriis bildirmektedirler. Katilimer ozellikle IATA

80



(International Air Transport Association) sistemini vurgulamaktadir. K5 kodlu katilimcinin

konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K5: “Simdi mesela bir IATA sistemimiz var onu kullaniyoruz. Burada ugak biletleri
icin kullanmis oldugumuz sistem mesela. Tabii IATA dediginiz zaman diinya ugus
agmin kurulmus olan sistemin ana yapisindan bahsediyoruz yani. Diisiiniin,
diinyanin herhangi bir yerinde eger bir u¢ak buna ozel de olabilir yani ticari de
olabilir, sahsi de olabilir eger bir ugus yapilacaksa IATA merkezli u¢us kodu yoksa

ve izni yoksa ucus yapamaz.

Tablo 4. Katilimcilara Gore Politik ve Yasal Cevre

Kod Sistemi K1 K2 K3 K4 KS K6 K7 K8 K9 K10 = K11 K1z K13 K14 = K15 K16
g Politik ve Yasal Cevre
E3 KVKK nin Onemli Hale Gelmesi ) ® ° "
&g Kigisel Bilgilerin Gizligine Gnem Verilmesi L ] L] ® ®
©¢'Hukiimet Mevzuatlarna Uyma ®

Politik ve yasal ¢evre temas1 katilimcilara gore incelendiginde, katilimcilarin KVKK
(Kisisel Verileri Koruma Kanunu)’nin 6nemli hale gelmesi ve kisisel bilgilerin gizliligine 6nem
verilmesi konulari iizerinde yogunlastiklar1 goriilmektedir. KVKK (Kisisel Verileri Koruma
Kanunu)’nin énemli hale gelmesi ile ilgili K1, K5, K11 ve K15; kisisel bilgilerin gizliligine
onem verilmesi ile ilgili K1, K2, K5 ve K8 kodlu katilimcilar yogun olarak goriis

bildirmektedirler (Tablo 4).

4.2.3. Arastirma Kapsaminda Dogal Cevre Ile ilgili Faktorleri Olusturan
Temalara iliskin Bulgular

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu aragtirmada ortaya ¢ikan dogal ¢evre ile ilgili olusan faktorleri gosteren sekil asagida
verilmektedir. Dogal ¢evre temasi kendi igerisinde 3 farkli kod ile tanimlanmistir. Bunlar;
rekabet, arz ve talepler ve ¢evresel felaketlerdir. Rekabet ile ilgili K1, K3, K4, K5, K6, K7, K8,
K9, K10, K11, K12, K13, K15 ve K16; arz ve talepler ile ilgili K9, K12 ve K13; gevresel
felaketler ile ilgili K5 kodlu katilimecilar goriis bildirmektedirler. Dogal ¢evre temasinin
hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil 17°de detayli olarak verilmektedir (Sekil 17).
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Arz ve Talepler Cevresel Felaketler

DOGAL GEVRE

Rekabet

Sekil 17. Dogal Cevre Temas1 Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

4.2.3.3. Rekabet
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan dogal ¢evre ile ilgili olusan faktorler arasinda yer alan

rekabet maddesini gosteren sekil agagidaverilmektedir.

Rekabet
Rakipler Tarafindan Taklit Edildigini Diistinme D 14
Rakip Orgiitlerle Filir Aligverisi 8
Rekabetin Siirekli Olmas 4
Piyasada Kendini Kontrol Etme 3

Piyasa Kosullanina Gore Hizmet Etme Anlayisi s
Partner Orgiitlerden Gelen Degisim istegi [N 2

Uriinleri Gizli Tutma | 2
Rakip Orgiitlerin Basklarina Maruz Kalma [N 2
0 2 4 6 8 10 12 14

Sekil 18. Dogal Cevreye Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi
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Rekabet kodu da kendi igerisinde 8 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar; rakipler
tarafindan taklit edildigini diisiinme, rakip orgiitlerle fikir aligverisi, rekabetin siirekli olmasi,
piyasada kendini kontrol etme, piyasa kosullarina gére hizmet etme anlayisi, tiriinleri gizli

tutma, partner orgiitlerden gelen degisim istegi ve rakip orgiitlerin baskilarina maruz kalmadir.

Katilimer goriiglerinin rakipler tarafindan taklit edildigini diislinme iizerine yogunlastigi
goriilmektedir. Bu konuda K1, K6, K9, K10, K12 ve K15 kodlu katilimeilar birer kere, K16
kodlu katilimer iki kere ve K5 kodlu katilimci 6 kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar
piyasadaki rakipleri tarafindan taklit edildiklerini, bundan rahatsiz olduklarin1 ve bu nedenle
yeni seyler liretmek ve degisim yapmak zorunda kaldiklarini ifade etmektedirler. K5 ve K12

kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

KS: “Zaman zaman piyasadaki yaptiginiz islerin demode olmasindan dolayr veya
¢ok taklit edilebilir olmasindan dolayr yeni bir seyler iiretmeniz gerekiyor, bir
degisme gitmeniz gerekiyor ve siz oturup o degisimi yapmaniz gerekiyor ve oyle
yapryoruz, isin dogrusunu soyleyeyim. Bizim yaptigimiz, mesela islerimizin ana
stkintimiz su: Yapiyoruz, iiretiyoruz, sistemlere yiikliiyoruz kisa bir siire sonra
taktikleri kopyala-yapistir dedigimiz sistemle taklitleri daha uygun fiyatlara
vapilyyor ve bu sefer siz kendi tiriiniiniizii, kendi tirtintiniiziin daha pahaliya satmak

zorunda kaliyorsunuz. Niye? Taklidi ¢ikmus.”

K12: “Ben acenta olarak da konum olarak da biraz daha én planda oldugum igin

genelde rakiplerim beni taklit eder.”

Katilimer goriislerinin ayn1 zamanda rakip orgiitlerle fikir aligverisi lizerine yogunlastig
goriilmektedir. Bu konuda K4, K10 ve K12 kodlu katilimcilar birer kere, K8 kodlu katilimer iki
kere ve K5 kodlu katilimer 3 kere goriis bildirmektedirler. Katilimeilar rakip orgiitler ile
birbirlerinin diistincelerini etkilediklerini ifade etmektedirler. K8 kodlu katilimcinin konu ile

ilgili ifadeleri su sekildedir:
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K8: “Tabii ki birbirimize etkiliyoruz, mesela biz dost acentalar birbirimizle iyi
vonde etkileriz. "Ben bunu kullaniyyorum sen de bunu kullan, ¢ok iyi, veri topluyor,
muhasebesi daha kolay, kullanimi daha kolay, raporu daha kolay, ¢oziimii daha
kolay" diye birbirimize tavsiyelerde bulunuyoruz ve daha faydali oluyor tabii ki.

Hep birbirimizi iyi yonde ilerletiyoruz.”

Katilimer goriislerinin ayn1 zamanda rekabetin siirekli olmasi {izerine yogunlastig
goriilmektedir. Bu konuda K4 ve K13 kodlu katilimcilar birer kere goriis bildirirken K3 kodlu
katilimer iki kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar siirekli diger acentalar ile rekabet igerisinde

olduklarini ifade etmektedirler. K13 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K13: “Rahatsiz olduklari gibi de yani bir de beceremedikleri icin de oéniine
gecmeye ¢aligsyorlar. Ben bir giin reklam veriyorum atryorum A otelin reklamini
benimle yarismaya kalkisiyor. O da A Otelinin reklamini veriyor. Seninle yarismaya
kalkisiyor. Ben de yaparim diyorum bir giin ¢ikiyor bir daha ¢ikamiyor. Ama biz 30

gtin ayni reklami ¢ikarabiliyoruz. Ayni turu satabiliyoruz.”

Piyasada kendini kontrol etme ile ilgili yalmzca K5 kodlu katilimci 3 kere goriis
bildirmektedir. Katilimci kimi zaman piyasada diger acentalar tarafindan nasil algilandiklarini
arastirdiklarini, kendileri hakkinda tiglincii kisilere sorular sordurttuklarini ifade etmektedirler.

K5 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

KS: “Bir yerde de biz kendimizi soyle bir yokluyoruz. Bizi seven, sevmeyen degisik
cevrelere kendimizi sorduruyoruz. Bizim hakkimizda ne diisiiniiyorsunuz? Mesela,
galiba temmuz ayindaydi. Iki tane bayan miisterime, hammefendilere dedim.
“Sizden bir sey isteyecegim,” tabii, o samimiyetimiz olustu. “Su, su, su acentalart
arayn, bizim hakkimizda bilgi sorun. Sunu diyebilirsiniz, aynen soyledigim ciimleyi
soyliiyorum. “Biz su acenta ile tura gidecegiz, gidelim mi? " Aslinda miisterimiz de
degil, yalnizca bizi turlamak isteyen bir misafirimize dedigim sey “Bir sey
soracagim size, kusura bakmayin sizi tammiyorum. Bizden alacaksiniz hani

tereddiitte kaldiniz ya surada su caddede 5-6 tane acenta var.” dedim. “Istediginiz
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3 acentaya girin, ben su turu satin alacagim. Bunu en kaliteli, en iyi yapan acenta
ile gitmek istiyorum. Fiyat 6nemli degil deyin. Ondan sonra tekrar yanimiza gelin.”
Menfi miispet, eksik arti hi¢ onemli degil, bizi karalayabilirler de hakkimizda kotii

seyler de soyleyebilirler. “Bizden almaniz sart degil ama tekrar geri gelin liitfen.’

dedim.

Bak ben senden baska bir sey isteyecegim.” dedim. “Buradan ¢iktiginda” dedim.
Aklina geldiginde, acenta gordiigiinde, herhangi bir yerde acenta gordiigiinde adi
onemli degil, senden rica ediyorum. O acentaya gir, bu sorulari tekrar sor” dedim.
Yeri onemli degil, nerede oldugu énemli degil, bu senden bizim bir ricamiz.
Gordiigiinde, vaktin varsa gir, bir sor. Ondan sonra size bir sey verecegim, Size bir
hediyemiz olacak. Eyliiliin sonuydu. Eyliiliin sonuna kadar tek tek not almis
kizcagiz. Bir de o zaten okuyor, simdi okula da gidememigslerdi. Tek tek not almig
geldi, 10 acentaya tamamlamis. Hemen hemen her bolgedeki acentalardan bir
tanesi hari¢, hepsi hakkimizda olumlu goriis bildirmisler. Hepsinin ortak ozelligi

su, ¢ok kaliteli tur yapar. Bir tek birisi harig.”

Katilimcilar piyasa kosullarina gore hizmet etme anlayist ile ilgili de goris
bildirmektedirler. Bu konuda K10 kodlu katilimcinin iki, K15 kodlu katilimcinin ise bir ifadesi
bulunmaktadir. Katilimcilar piyasa kosullarini, miisteri taleplerini yakalamaya calistiklarini,
yoksa rekabet etmenin zorlasacagimi ifade etmektediler. K10 kodlu katilimcinin konu ile ilgili

ifadeleri su sekildedir:

K10: “Piyasa kosullari, misafir talepleri ve sizin isleyiginizle alakali olan seyler,
clinkii piyasa kosullarina gére geride kalirsaniz, rakiplerinizle rekabet etme

sanswniz ortadan kalkar.

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger konular ise iirlinleri gizli tutma, partner
orgiitlerden gelen degisim istegi ve rakip orgiitlerin baskilara maruz kalmadir. Uriinleri gizli
tutma ile ilgili K5 ve K12, orgiitlerden gelen degisim istegi ile ilgili K7 ve K11 kodlu
katilimcilarin birer ifadeleri bulunmaktadir. Rakip 6rgiitlerin baskilarina maruz kalma ile ilgili
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ise yalnizca K6 kodlu katilimci iki kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar rekabet nedeniyle
bazi turlarin satisin1 baslatmadiklarini ifade etmektedirler. Buna ek olarak, ¢alistiklar: partner
orgiitlerden gelen istekler dogrultusunda degisim yaptiklarini ifade etmektedirler. Kimi zaman
da farkli Orgiitlerden baski gordiiklerini ifade etmektedirler. K6, K11 ve K12 kodlu

katilimcilarin bu konular ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K12: “Tabii rekabet de etkilidir. Zaten rekabet etkili oldugu icin su anda bazi
turlart satisa bile agmiyoruz. Satisa agmamizin sebebi ticiincii sinif merdiven alti
acentalarin ¢ok dip fiyatlara, ¢ok kalitesiz hizmet vermesi ve bizim o fiyatlara

inmemiz miimkiin olmadigindan, ¢iinkii biz kaliteyi kirmiyoruz.”

K11: “Calistigimiz partnerlerimizin, tiyesi oldugumuz kuruluglarin, gereklilikleri

dogrultusunda degisim yapmak zorunda kalyyoruz.”

K6: “Tabii ki. “Niye yaptin onu?”, “Ya neden oyle bir sey yapiyorsun ki?” gibi
bazen rakip goriip “Ya yapmasaydin. Birak eski diizende gidelim.” diyen acentaci
arkadaglarimiz da oluyor. Tabii ki, bu ¢ok kotii aslinda biliyor musunuz? Bunu
demeyip benim bir iistiime ¢ikmast i¢in ne yapmasi gerektigini planlarken “ya
yapma kotii alistirtyorsun.” dedikleri anlar ¢ok oluyor ama miisteriye direkt hizmet

veriyor, hizmet vermek gerekiyor.”

4.2.3.4. Arz ve Talepler
Katilimeilar arz ve talepler ile ilgili de goriis bildirmislerdir. Bu konuda K9 ve K12 kodlu

katilimcilar birer kere goriis bildirirken K13 kodlu katilime1 3 kere goriis bildirmektedir.
Katilimeilar miisteri arz ve taleplerine gore degisiklik yaptiklarini ifade etmektedirler. Buna ek
olarak, zamanin sartlari, yasam sekli, miisterilerin davraniglar1 gibi faktorlerin degisiklik
yaparken goz onilinde bulunduruldugunu ifade etmektedirler. K12 ve K13 kodlu katilimcilarin

konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:
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K12: “Talep geldigi zaman, talep dogrultusunda ve istekler dogrultusunda degisim

yapmaktayiz.”

K13: “Zaman, yasam sekli, kisilerin davraniglar, sektorde farklilik yarattiginiz bir
trtiniin devamlihigi ya da devamsizligi yani bu dort sey icteki degisiklige sebep

’

olabilir.’

4.2.3.5. Cevresel Felaketler
Dogal ¢evre temasinda c¢evresel felaketler ile ilgili de goriis bildirilmistir. Bu konuda

yalnizca K5 kodlu katilimcinin bir ifadesi bulunmaktadir. Katilimer turizm sektoriiniin
beklenmedik cevresel felaketlerden (sel gibi) dogrudan etkilendigini ve bu gibi durumlarda
anlik degisiklikler yapmak zorunda kalabildiklerini ifade etmektedir. K5 kodlu katilimcinin
konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

KS: “Turizm sektoriiniin kararlarint degistiren veya isleyisini degistiren o kadar
¢ok sebep var ki. Turdasiniz, turu icra ediyorsunuz, sel felaketi oluyor. Gegen sene
basimiza geldi. Carsamba’da sel felaketi oluyor ve sizin tur rutininiz de var,
notunuz da var, ¢tkmaniz gerekiyor. O giinkii programiniz sabahleyin kalkiyorsunuz
Carsamba’yt sel almis. Ne diyorsunuz hemen orada degisim yapmak zorundasiniz,
anlik degisim. Sizden kaynaklanan bir sey degil, o degisimi hemen yapmaniz
gerekiyor. Buna benzer turdasiniz, yoldasiniz, aracimiz ariza yapiyor degisim,

turdasiniz miisteriniz hastalaniyor yani sizinle alakali olan seyler degil.”

Tablo 5. Katilimcilara Gére Dogal Cevre

Ked Sistemi K1 K2 K3 K4 K5 Ké K7 K8 K9 K10 K11 K12 | K13 Ki4 K15 K16
@' Dodal Gevre
@7 Rekabet

@) Rakipler Tarafindan Taklit Edildigini Diisinme . O L4
@ Rakip Orgiitlere Fikir Aligverisi ® L

(@7 Rekabetin Siirekli Olmasi L]

@ Piyasada Kendini Kontrol Etme ®

(@7 Piyasa Kosullarna Gére Hizmet Etme Anlayisi

@ Uriinleri Gizli Tutma

@ Partner Orgiitlerden Gelen Dedisim Istedi

@' Rakip Orgiitlerin Baskilarna Maruz Kalma .
@ Arz ve Talepler
E1 Cevresel Felaketler
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Dogal ¢evre temasi katilimcilara gore incelendiginde katilimcilarin rakipler tarafindan
taklit edildigini diistinme iizerine yogunlastiklar1 goriilmektedir. Bu konu ile ilgili K5 kodlu
katilimer yogun olarak goriis bildirmektedir (Tablo 5).

4.2.4. Arastirma Kapsaminda Sosyokiiltiirel Cevre ile Tlgili Faktorleri Olusturan
Temalara iliskin Bulgular
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan sosyokiiltiirel ¢cevre ile ilgili olugan faktorleri gosteren sekil
asagida verilmis olup sosyokiiltiirel ¢evre temast kendi igerisinde iki farkli kod ile
tanimlanmaktadir. Bunlar; egitim ve teknolojiye kusaklarin bakis agisidir. Egitim ile ilgili K1,
K2, K5, K6, K8, K10, K11, K13, K14, K15 ve K16; teknolojiye kusaklarin bakis agis1 ile ilgili
K1, K3, K6 ve K15 kodlu katilimcilar goriis bildirmektedirler. Sosyokiiltiirel ¢evre temasinin
hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil 19°da detayli olarak verilmektedir (Sekil 19).

_

SOSYO-KULTUREL CEVRE

O O

Teknolojiye Kusaklarin Bakis Agisi Egitim

Sekil 19. Sosyokiiltiirel Cevre Temas1 Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

1.2.4.1. Egitim
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan sosyokiiltiirel ¢evre ile ilgili olusan faktorler arasinda yer

alan egitim kodunu gosteren sekil asagida verilmektedir.
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Egitim

Galisanlara Egitim Verilmesi 6
Egitimde Yetersizlikler 4
Tiim Programlara Yonelik Egitim 2
0 2 4 6 8 10 12

Sekil 20. Sosyokiiltiirel Cevrede Egitime Ait Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

Egitim kodu da kendi icerisinde 4 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar; egitim
tercihleri, calisanlara egitim verilmesi, egitimde yetersizlikler ve tiim programlara yonelik

egitimlerdir.

Katilimer goriislerinin egitim tercihleri iizerine yogunlastigi goriilmektedir. Bu konuda
K5, K14, K15 ve K16 kodlu katilimcilar birer kere, K1 ve K6 kodlu katilimcilar iki kere ve K2
kodlu katilime1 4 kere goriis bildirmektedir. Katilimeilar Tiirk Hava Yollari, TURSAB ve
ticaret odalar tarafindan verilen farkli egitimleri tercih ettiklerini ifade etmektedirler. K2 ve

K16 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Genelde Istanbul’da genel miidiirliikte verilen egitimler, o egitimlere
katiliyorlar. Bir digeri havayollarinmin actigi ki genelde bunu Tiirk Hava Yollar

yapiyor en ¢ok. Yaptigi zaman o egitime katiliyorlar.”

K16: “Bazi personellerimiz evet, TURSAB n programlarina, Ticaret Oda’miz
bazen bizim sektoriimiiz ile alakali veya ilgilendiren egitim programlar

yvapiyorlar onlara zaman zaman katildik.”
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Katilimcilar ¢alisanlara egitim verilmesi ile ilgili goriis bildirmektedirler. Bu konuda
K2, K8, K11 ve K13 kodlu katilimcilar birer kere goriis bildirirken K5 kodlu katilimei iki kere
goriis  bildirmektedir. Katilimcilar ¢alisanlarinin  gelisimine 6nem verdiklerini, yararli
gordiikleri egitimlere katilmalari igin ¢alisanlari tesvik ettiklerini ve kendi 6grendikleri bilgileri
de paylagsmaya 6zen gosterdiklerini belirtmektedirler. K11 kodlu katilimcinin konu ile ilgili

ifadeleri su sekildedir:

K11: “Onlar egitimlere yollarim. Her tiirlii teknolojik ya da kendimin 6grendigi
bilgilerle onlar: paylasirim. Yararl gérdiigiim egitimleri ofiste kendim aldirmaya

calisirim.”

Katilimeilar egitimde yetersizlikler ile ilgili goriis bildirmektedirler. Bu konuda K2, K8,
K14 ve K15 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri bulunmaktadir. Katilimcilar turizm sektoriinde
Ingilizce egitiminin yetersiz kaldigini ifade etmektedirler. Buna ek olarak, hicbir egitimin
yeterli olmadigini ve yeni egitimler ile gelismeye calistiklarin1 ifade eden katilimcilar da

bulunmaktadir. K2 ve K15 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Bir Ingilizce egitimi sektoriin en biiyiik ihtiyaclarindan birisi mesela. Ornek
veriyorum, bir digeri turizmle ilgili olan destinasyon olusturmak, paket
olusturmak yani sadece olay bileti kesmek degil daha biiyiik resimdeki kurallar

gorebilecegi o egitimleri almas: gerekiyor.”

K15: “Yani yetersiz olarak gérmiiyoruz ancak hicbir egitim yeterli degildir bizim
icin ¢tinkii bizim burada yeni asina oldugumuz veya egitimini yeni aldigimiz bir
sistem, modiil veya yeni bir tasarim siirekli gelisiyor. Onun igin yeterli degil tabii

ki.”

Katilimcilar tim programlara yonelik egitim ile ilgili de goriis bildirmektedirler. Bu
konuda K10 ve K15 kodlu katilimcilar birer kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar kolay
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bilet egitimleri, muhasebe programlari egitimi gibi farkli programlara yonelik egitimlerin

Oonemini vurgulamaktadirlar. K10 kodlu katilimeinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K10: “Tiirk Hava Yollari'min sistemlerine, mesela Quickres egitimleri, kolay bilet
egitimleri... Mesela muhasebe programlarimizin kullanimi ile alakali egitimler,
Otel satis programinin kullammuyla alakali egitimler... Bunlarin hepsi egitim

’

alinmasi gereken seyler. Bu konuda da egitimlerini aliyor arkadagslar.’

1.2.4.1. Teknolojiye Kusaklarin Bakis Ag¢is1

Katilimeilar farkli kusaklarin teknolojiye bakis acilart ile ilgili de gorls
bildirmektedirler. Bu konuda K3 ve K6 kodlu katilimcilar birer kere goriis bildirirken K1
ve K15 kodlu katilimcilar 3’er kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar farkli kusaklarin
teknolojiye yaklasimi konusunda sorunlar yasadiklarini ifade etmektedirler. Ornegin
genellikle yash kesimin Whatsapp, HES gibi uygulamalara aligkin olmadigini, akilli
telefon kullanamadiklarini ifade etmislerdir. Halen gesitli islemleri geleneksel yontemler
ile gergeklestirmek isteyen bir kesimin oldugunu belirtmektedirler. K3 ve K15 kodlu

katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K3: “Valla yash kesim pek sey yapmiyor da sikinti ¢ekiyor. Yani uyum saglamak
istemiyor, mesela érnegin diyorsun ki bir HES kodunu gonder veyahut da iste
internetten WhatsApp 'tan su su bilgileri gonder, veyahut da WhatsApp tan paylas
bunlari yapmuyorlar, yanasmiyorlar zorluk ¢ekiyorlar o da bir iletisim kopuklugu
oluyor. Bunlardan yani yashlar: ozellikle de iste 55°in iizerinde olanlar yani
kesinlikle hala eski cep telefonlar: kullaniyorlar bunda zorluk ¢ekiyoruz. Hep
cocuklarimin vasitasiyla mesela bilgileri aliyoruz. Mesela bir program istiyor,
programlart anlatiyorsun ama niye bir cep telefonu kullansa, akilli cep telefonu
kullansa veya internet kullansa buradan hemen biz ne yapariz kendisine biz
bunlart iletiriz. Ama kullanmadiklart icin bu konuda zorluk ¢ekiyoruz. Kendileri

de uyum saglayamiyor. Ondan dolay: da orada bir sorun var.”
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K15: “Tabii %901 olumlu olunca geriye %10'u kalryor. Bunlar kararsiz
degiller, olumsuzlar da oluyor. Prosediirlere bogulmak istemeyen veya iste talebini
geleneksel yontemlerle iletmek isteyen veya islemlerini geleneksel ydntemlerle
halletmek isteyen arada ¢ikiyor burada olgiimleyebildigimiz kadarvla yani Z
kusagindan kesinlikle ¢ikmiyor, Y kusaginda %10'lara yakin, ama X kusaginda

buna sik sik karsilasabiliyoruz.”

Tablo 6. Katilimcilara Gore Sosyokiiltiirel Cevre

Kod Sistemi K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11 K12 K13 K14 K15 K16
@J Sosyo-Kiiltiirel Cevre

@g Egitim
@ Egitim Tercihleri e O ° ® . ° .
@3 Galsanlara Egitim Verimesi . L] . L] .
@J Egitimde Yetersizlkler L] L] L L]
@3 Tiim Programlara Y8nelik Egitim L4 .

@3 Teknolojiye Kusaklarn Bakis Agsi O . o L

Sosyokiiltiirel ¢evre temasi katilimcilara gore incelendiginde katilimci goriislerinin
egitim tercihleri ve teknolojiye kusaklarin bakis acisi konular1 iizerine yogunlastigi
goriilmektedir. Egitim tercihleri ile ilgili K1, K2 ve K6; teknolojiye kusaklarin bakis acisi ile
ilgili K1 ve K15 bu konularda en yogun goriis bildiren katilimeilardir (Tablo 6).

4.2.5. Arastirma Kapsaminda Ekonomik Cevre ile Tlgili Faktorleri Olusturan
Temalara iliskin Bulgular
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu aragtirmada ortaya ¢ikan ekonomik ¢evre ile ilgili olusan faktorleri gosteren sekil
asagida verilmis olup ekonomik ¢evre temasi kendi igerisinde 3 farkli kod ile tanimlanmaktadir.
Bunlar; oligopol piyasa anlayisinin hakim olmasi, ekonomik veya sosyal baskilar, fiyat
karsilagtirmasi yapan sistemleri tercih etmelerdir. Oligopol piyasa anlayisinin hakim olmasi ile
ilgili K5, ekonomik ve sosyal baskilar ile ilgili K5, K15 ve K16, fiyat karsilastirmas1 yapan
sistemleri tercih etme ile ilgili K16 kodlu katilimcilar goriis bildirmektedirler. Ekonomik ¢evre

temasinin hiyerarsik kod-alt kod modeli Sekil 21°de detayl olarak verilmektedir (Sekil 21).
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O o

Oligopol Piyasa Anlayisinin Ekonomik veya Sosyal
Hakim Olmasi Baslalar

NS
an

EKONOMIK CEVRE

o

Fiyat Karsilastirmasi Yapan
Sistemleri Tercih Etme

Sekil 21. Ekonomik Cevre Temas1 Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

4.2.5.1. Oligopol Piyasa Anlayisimin Hakim Olmasi

Katilimer goriislerinin oligopol piyasa anlayisinin hakim olmasi {izerine yogunlastig
goriilmektedir. Bu konuda yalnizca K5 kodlu katilimcinin 4 ifadesi bulunmaktadir. K5 kodlu

katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

KS5: “Bana acenta olarak bana bir avantaji yok. Ben o sistem olmazsa direkt otel
ile irtibata gegecegim. O sistem o otelin odalarinin yarisini bloke etmemis olsa, otel
benimle calisacak fakat otelin elinde oda olmadigi icin, benim de odam olmadig
icin miisteri geldiginde satabilmem icin oda lazim, oda kimde var iste biiyiik
acentalarda var. Mesela bu son yillarin en biiyiik tekelciligi Tiirkiye turizmi igin
soyliiyorum, bu acentalar en iyi otelleri kapatiyor, kardesim bir yere satis

yapmayacaksin burast benim otelim diyor.

4.2.5.2. Ekonomik veya Sosyal Baskilar

Katilimcr goriislerinin ayn1 zamanda ekonomik veya sosyal baskilar iizerine yogunlastigi
goriilmektedir. Bu konuda K5 ve K15 kodlu katilimeilar birer kere goriis bildirirken K16 kodlu

katilimer iki kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar ekonomik ve sosyolojik degisiklikler ve
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baskilar nedeniyle degisiklige gittiklerini ifade etmektedirler. K15 kodlu katilimecinin konu ile

ilgili ifadeleri su sekildedir:

K15: “Dus nedenler kesinlikle disarda olan degisimler hangi degisimler?
Sosyolojik degisimler, ekonomik degisimler, bunlar bizim i¢in en agwr dis nedenler
olmus oluyor. Burada degisiklige gidebiliyoruz. Bunlarin hizli degismesi bizi

degisiklige siiriikliiyor.”

4.2.5.3. Fiyat Karsilastirmasi Yapan Sistemleri Tercih Etme

Fiyat karsilastirmasi yapan sistemleri tercih etme ile ilgili yalnizca K16 kodlu katilimci
iki kere goriis bildirmektedir. Katilimer Biletall, Biletbank, Enuygun gibi farkli sistemleri
kullandiklarin1 ve buralarda fiyat karsilastirmalar1 yaptiklarii ifade etmektedir. K16 kodlu

katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K16: “Bircogunu kullaniyorum ben bireysel olarak. Isletme ile alakali sadece fiyat

farkliligi var midir, nedir, bulundugumuz, sundugumuz iriinlerde, hizmetlerde... Bu

agidan kullaniyorum.”

Tablo 7. Katilimcilara Gére Ekonomik Cevre

Kod Sistemi K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9  KIO | K11 | K12 | K13 K14 | K15 K16

¢ Ekonomik Cevre

9 Oligopol Piyasa Anlayisinin Hakim Olmasi L ]
¢ Ekonomik veya Sosyal Baskilar L] L] [ ]

9 Fiyat Karglastirmasi Yapan Sistemleri Tercih Etme

Ekonomik ¢evre temasi katilimcilara gore incelendiginde, katilimcilarin oligopol piyasa
anlayisinin hakim olmasi ve ekonomik veya sosyal baskilar konulari iizerine yogunlastiklar
goriilmektedir. Oligopol piyasa anlayisinin hakim olmasi ile ilgili K5, ekonomik veya sosyal
baskilar ile ilgili K15 ve K16 kodlu katilimcilar bu konular ile ilgili yogun olarak goriis

bildirmektedirler (Tablo 7).
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4.2.6. Arastirma Kapsaminda Teknolojik Cevre ile Ilgili Faktorleri Olusturan
Temalara iliskin Bulgular
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan teknolojik cevre ile ilgili olusan faktorleri gosteren sekil
asagida verilmis olup teknolojik ¢cevre temasi kendi i¢erisinde 3 farkli kod ile tanimlanmaktadir.
Bunlar; bilgi teknolojileri, teknolojik ¢oziimler ve reklameciliktir. Bilgi teknolojileri ile ilgili
tiim katilimeilar goriis bildirirken teknolojik ¢oziimler ile ilgili K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7,
K10, K11, K13, K14, K15 ve K16; reklamcilik ile ilgili K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9,
K10, K13 ve K15 kodlu katilmcilar goriis bildirmektedirler. Bilgi teknolojileri de kendi
icerisinde 3 alt koda ayrilmaktadir. Bunlar; bilgi teknolojilerinin avantajlari, bilgi
teknolojilerinin dezavantajlari, kullanilan sistemler ve uygulamalardir. Teknolojik cevre
temasinda bulunan kodlar ve bunlarin alt kodlarindan katilimecilar tarafindan en yogun ifade

edilen 3 kod Sekil 22°deki hiyerarsik kod-alt kod modelinde verilmektedir (Sekil 22).
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Sekil 22. Teknolojik Cevre Temas1 Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli
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4.2.6.1. Bilgi Teknolojileri
Bilgi teknolojileri kodu kendi igerisinde 3 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar;
kullanilan sistemler ve uygulamalar, bilgi teknolojilerinin avantajlart ve bilgi teknolojilerinin

dezavantajidir.

4.2.6.2. Kullanilan Sistemler ve Uygulamalar
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan teknolojik ¢evre i¢inde yer alan bilgi tekonolojilerinde

kullanilan sistemler ve uygulamalar sekil olarak asagida verilmektedir.

Kullanilan Sistemler ve Uygulamalar

Muhasebe Programlar ve Sistem| ri N 13
Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS)
Kiiresel Dagitim Sistemleri (GDS)
Temsil Edilen Markanin Sistemleri
Bulut Programlan ve Sistemleri . 7
E-Mail Sistemlerinin Daha Cok Tercih Edilmesi  IREEEG_—_—_—_— 4
Arag Takip Sistemleri I 3
SMS Sistemleri ile Bilgilendirme IS 3

E-Fatura Sistemleri 2

Antiviriis Programlar 2
QR Kod Programlan ve Sistemleri 1
Elektronik imza Programlan ve Sistemleri 1

0 2 4 b 8 10 12 14

Sekil 23. Teknolojik Cevrede Kullanilan Sistemler ve Uygulamalara Ait Kodlarin Yatay
Cubuk Grafik Gosterimi

Arastirma kapsaminda Oncelikle acentalarda kullanilan sistemler ve uygulamalar
irdelenmektedir. Buna gore, kullanilan sistemler ve uygulamalar kodu da kendi igerisinde 12
farkli alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar; muhasebe programlar1 ve sistemleri, merkezi
rezervasyon sistemleri (CRS), kiiresel dagitim sistemleri (GDS), temsil edilen markanin
sistemleri, bulut programlar1 ve sistemleri, e-mail sistemlerinin daha ¢ok tercih edilmesi, arag
takip sistemleri, SMS sistemleri ile bilgilendirme, e-fatura sistemleri, antiviriis programlari, QR

kod programlar1 ve sistemleri, elektronik imza programlar1 ve sistemleridir.
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Katilimcilar kullanilan sistem ve uygulamalarda yogun olarak muhasebe programlari ve
sistemleri ile ilgili goriis bildirmektedirler. Bu konuda K14 ve K16 kodlu katilimeilar birer kere
goris bildirirken K1, K6, K7 ve K10 kodlu katilimcilar iki kere; K4 kodlu katilimcr ise 3 kere
gorts bildirmektedirler. K6 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K6: “Yazilimsal olarak bir bilgi islemciyle ¢alistyorum. Sistemlerimi kullanmug
oldugum arkada bir muhasebe programim var. A... Muhasebe Programi, biitiin
miisteri databaselerim orvada kayith. Bunlarin merkezde de giivenligi ile ilgili

olarak tabii oradan bir destek aliyorum.”

Katilimcilar kullanilan sistem ve uygulamalarda yogun olarak merkezi rezervasyon
sistemleri (CRS) ile ilgili de yogun olarak goriis bildirmektedirler. Bu konuda K1, K4, K6, K10
ve K14 kodlu katilimecilar birer kere goriis bildirirken K2 ve K15 kodlu katilimcilar iki kere
gorts bildirmektedirler. K15 kodlu katilimeimnin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K15: “Acentamizda online rezarvasyon modiiliinii kullaniyoruz oncelikle ve CRM

programlart kullaniyoruz.”

Katilimeilar kullanilan sistem ve uygulamalarda yogun olarak kiiresel dagitim sistemleri
(GDS) ile ilgili de yogun olarak goriis bildirmektedirler. Bu konuda K1, K4, K5, K7, K8, K10
ve K16 kodlu katilimcilar birer kere, K6 kodlu katilimei ise iki kere goriis bildirmektedir. K6

ve K7 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K6: “Troya sistemi kullaniyoruz. Bileti kesmesiyle ilgili Tiirk Hava Yollari’nin
Quickres sistemini kullaniyoruz, yeni bir sistem. Pegasus’'un sistemleri,
Sunexpress’in sistemleri derken hava yollarinin sistemleri, otel rezarvasyonunun

yaptigimiz sistemler var, bunlart kullaniyoruz.

K7: “Troya kullaniyoruz. IATA oldugumuz i¢in Galileo yu kullaniyoruz, Quickres

kullaniyoruz. Baska bunun disinda, Troya ve otel yaptigimiz otel seylerimiz var.”

Katilimcilar kullanilan sistem ve uygulamalarda yogun olarak temsil edilen markanin

sistemleri ile ilgili de yogun olarak goriis bildirmektedirler. Bu konuda K4, K10 ve K11 kodlu
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katilimcilar iki kere, K2 kodlu katilimei ise 3 kere goriis bildirmektedir. K2 kodlu katilimcinin

konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

“K2: Havayollarinin veya temsil ettigimiz markanin online sistem ve programini

kullaniyoruz teknolojik olarak.”

Katilimcilar tarafindan kullanilan sistem ve uygulamalarda ifade edilen diger sistem ve
uygulamalar ise bulut programlar1 ve sistemleri, e-mail sistemlerinin daha ¢ok tercih edilmesi,
ara¢ takip sistemleri, SMS sistemleri ile bilgilendirme, e-fatura sistemleri, antiviriis
programlari, QR kod programlar1 ve sistemleri, elektronik imza programlari1 ve sistemleridir.
Bulut programlar1 ve sistemleri ile ilgili K6, K9, K15 kodlu katilimcilar birer kere, K1 ve K4
kodlu katilimcilar iki kere goriis bildirmektedirler. E-mail sistemlerinin daha g¢ok tercih
edilmesi ile ilgili K1, K2, K6 ve K10 kodlu katilimeilarin birer ifadeleri bulunmaktadir. Arag
takip sistemleri ile ilgili K1 kodlu katilimcinin bir ifadesi bulunurken K5 kodlu katilimcinin iki
ifadesi bulunmaktadir. SMS sistemleri ile bilgilendirmede K1, K10 ve K16 kodlu katilimcilar
birer kere goriis bildirmektedirler. E-fatura sistemlerinde yalnizca K1 kodlu katilimcinin iki
ifadesi bulunmaktadir. Antiviriis programlar ile ilgili K15 ve K16, QR kod programlar1 ve
sistemleri ve elektronik imza programlar1 ve sistemleri ile ilgili K6 kodlu katilimcilarin birer
ifadeleri bulunmaktadir. Asagida katilimcilarin bu sistem ve uygulamalara yonelik ifadeleri yer

almaktadir:

K4: “Bulut sistemini kullaniyoruz.”

K5: “Biz Gaziantep'te 2010 yilinda ilk defa arag takip sistemini kullanan

acentayiz.”

K10: “Acentamizda kullandigimiz bilgi teknolojileri bir defa server kullaniyoruz.
Bizim i¢in 6nemli misafir bilgileri, kendi muhasebe programlarimiz var, bilet ve
otel satig iizerine onlart kullantyoruz. Yine Hava Yollari'min sistemleri var, onlart

kullaniyoruz. Iste e-mail, SMS programlarimiz var onlart kullaniyoruz.”

K1: “Artik nereden ulasirsaniz ulasin internetten girip fatura da kesiyorum, fatura
da gonderiyorum. Hiikiimetin etkisi ile de e-fatura olay1 ¢ikti. Kagit basimi falan

yok, aninda génderim yapiyoruz.”
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K15: “Kullandigimiz antiviiriis programlari var.”

K6: “Tabii ki de elektronik imza, dedigim gibi az evvel OR kodu elektronik imzalar,

’

e-mail depolamalar bunlar ¢cok onemli ashinda.’

4.2.6.3. Bilgi Teknolojilerinin Avantajlari
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan teknolojik ¢evre iginde yer alan bilgi tekonolojilerinin

avantajlar sekil olarak asagida verilmektedir.

Bilgi Teknolojilerinin Avantajlar

Maliyetlerin Azalmasim Saglamak 17
Teknoloji ve Caga Ayak Uydurma 14

Miisteriye Kisisel Hizmet Verme | 1

0 6 12 18 24 30 36 42 48 54

Sekil 24. Teknolojik Cevrede Bilgi Teknolojilerinin Avantajlarina Ait Kodlarin Yatay Cubuk
Grafik Gosterimi

Bilgi teknolojilerinin avantajlart kodu da kendi icerisinde 4 farkli alt kod ile
tanimlanmaktadir. Bunlar; verimliligin artmasini saglamak, maliyetlerin azalmasini saglamak,

teknoloji ve ¢aga ayak uydurma, miisteriye kisisel hizmet vermedir.
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Verimliligin Artmasini Saglamak

Sistemlerin Kullanigh Olmasi 12
Zamandan Tasarruf Saglama "
Miisteri Talebine Hizh D&niis Saglayabilme 10
Calisma Ortam ile ilgili Degisiklikler _ 7
0 2 4 6 8 10 12 14

Sekil 25. Bilgi Teknolojilerinin Avantajlarin Verimliligi Arttirmasini Saglamaya Ait Kodlarin
Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

Katilimeilar yogun olarak verimliligin artmasmi saglamak ile ilgili ifadelerde
bulunmaktadirlar. Verimliligin artmasini saglamak kodu da kendi icerisinde 5 farkli alt kod ile
tanimlanmaktadir. Bunlar; ihtiyaca cevap veren sistemleri tercih etme, sistemlerin kullanisl
olmasi, zamandan tasarruf saglama, miisteri talebine hizl1 doniis saglayabilme, ¢alisma ortami
ile ilgili degisikliklerdir. Katilimc1 goriislerinin bunlardan ihtiyaca cevap veren sistemleri tercih
etme lizerine yogunlastigi goriilmektedir. Bu konuda K1, K4, K6, K10, K15 ve K16 kodlu
katilimcilarin bir, K2 ve K8 kodlu katilimecilarin iki, K7 kodlu katilimcimin ise 3 ifadesi
bulunmaktadir. Katilimcilar degisen sartlara gore degisen ihtiyaclar karsilamak adina bunlara
uygun sistemlerin tercih edilmesi gerektigini ifade etmektedirler. Giinden giine teknolojinin
gelismesi ve hiz kazanmasi ile bireylerin bir¢ok islemi kisa siirede tamamlamak istemesi buna

bir 6rnek olarak sayilabilmektedir. K15 kodlu katilimeinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K15: “Hiz, giivenlik, giinden giine gelistiginden dolayr artik 6nceden bes dakikalik
vapilan bir rezervasyonu, simdi bir dakika icerisinde yapp BTirmek istiyor

)

kullanici uygulamadan daha ¢abuk istiyor kesinlikle son tiiketici etkili oluyor.’

Verimliligin artmasimi saglamakla iligkili olarak katilimcilar tarafindan sistemlerin
kullanislt olmasi ile ilgili de yogun olarak goriis bildirmektedirler. Bu konuda K2, K5, K7, K8
ve K9 kodlu katilimeilarin bir, K6 kodlu katilimcinin 3 ve K1 kodlu katilimcinin 4 ifadesi
bulunmaktadir. Katilimcilar bilgi teknolojilerinin verilere kisa siirede ulasabilmek adina pratik

oldugunu vurgulamaktadirlar. K2 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:
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K2: “En biiyiik faydas: giivenli olmasi, avantajlar: bir kere pratik, hemen veriye

ulasabiliyorsunuz.”

Verimliligin artmasini saglamakla iligkili olarak katilimcilar tarafindan ifade edilen diger
konular ise zamandan tasarruf saglama, miisteri talebine hizli doniis saglayabilme ve ¢alisma
ortami ile ilgili degisikliklerdir. Zamandan tasarruf saglamada K1 kodlu katilimcinin iki, K2,
K3 ve K4 kodlu katilimcilarin 3 ifadesi bulunmaktadir. Miisteri talebine hizli doniis
saglayabilmede K5, K6, K11 ve K12 kodlu katilimcilar bir, K14, K15 ve K16 kodlu katilimcilar
iki kere goriis bildirmektedirler. Calisma ortamu ile ilgili degisiklikler ile ilgili K4, K5 ve K7
kodlu katilimcilar bir, K2 ve K3 kodlu katilimcilar iki kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar
oncelikle bilgi teknolojilerinin kendilerine zaman kazandirdigin1 ifade etmektedirler. Bu
nedenle de miisteri taleplerine daha hizli déniis saglanabilmektedir. K1, K5 ve K7 kodlu

katilimcilarin bu konular ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K1: “Teknoloji mali acidan, zaman kayb: acisindan bize ¢ok biiyiik bir fayda
sagladi.”

KS5: “Miisteriye anminda dogru ve zamaminda bilgi ge¢cmeniz igin teknolojileri
kullanmak zorundaswmiz. Ne kullaniyoruz, mesela bunun yaminda bizim kendi
arag¢larimiz var, buna benzer mesela bir sistemde su Armento diye bizim arag takip
sistemi var, ara¢ takip sistemi anlik aracin nerede oldugu, kag¢ kilometre hizla

gittigi, iste yakit durumunu bunlarin hepsini gérebiliyoruz.”

K7: “Yani her sey dort dortliiktiir ofisimiz giizeldir ama biraz motivasyon olsun,
biraz renk olsun, biraz béyle insanlara enerji olsun diye kalkar ofisin
dekorasyonunu degistirirsiniz. Ama bu mecbur oldugunuzdan degil, bazen de ruh

haliniz boyle bir giizelligi yasamak ister, buna bagl olarak degisiklik yapariz.”

Bilgi teknolojilerinin avantajlarinda katilimcilar tarafindan yogun olarak ifade edilen
diger bir konu ise maliyetlerin azalmasini saglamaktir. Bu konuda K2, K3, K5, K9, K10, K11,
K13 ve K14 kodlu katilimcilar bir, K4 kodlu katilimer iki, K15 kodlu katilime1 3 ve K1 kodlu
katilimer 4 kere gortis bildirmektedirler. Katilimcilar bilgi teknolojilerini maliyetleri azaltmak

adma kullandiklarini ifade etmektedirler. Ayni1 zamanda bilgi teknolojileri sayesinde personel
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sayisinin  azaltilabildigini ve bdylece yine maliyetlerin azalmasin1 sagladiklarinm

belirtmektedirler. K4 ve K14 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K4: “2-3 elemanmin yapacagi isi bilgi teknolojileri sayesinde bir kisiye
diistirebiliyoruz bu sekilde maddi yonden de kolayliklar: var bize.”

K14: “Zaten maliyetleri minimuma indirmek zorundayiz. Bunun i¢in bir seyler
yvapmaya ¢alistyoruz. Verimliligin artmasi lazim online portallara ozellikle bu

pandemi doneminde ¢ok ciddi talep var.

Bilgi teknolojilerinin avantajlarinda katilimcilar tarafindan ifade edilen diger konular ise
teknoloji ve ¢aga ayak uydurma ve miisteriye kisisel hizmet vermedir. Teknoloji ve ¢aga ayak
uydurma ile ilgili K5, K6, K8 ve K16 kodlu katilimeilar bir, K1, K3, K4, K11 ve K14 kodlu
katilimcilar iki kere goriis bildirmektedirler. Misteriye kisisel hizmet verme ile ilgili yalnizca
K10 kodlu katilimer bir kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar bilgi teknolojilerinin teknoloji
ve ¢aga ayak uydurabilmek adina bir gereklilik oldugunu vurgulamaktadirlar. Buna ek olarak,
bilgi teknolojileri sayesinde kendi miisterilerine daha kisisel bir hizmet sunabileceklerini ifade

etmektedirler. K3 ve K10 kodlu katilimcilarin bu konular ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K3: “Valla degisim, teknolojiye uymak lazim. Yani bu giinkii ortamda, 20. yy’da
oncelikle teknolojiye, teknolojinin vermis oldugu nimetlerden faydalanmak

gerekiyor.”

K10: “Yani bizim kendi misafirlerimizin, bizim kendi sirketimize ait mobil
aplikasyonumuz olsa misafirlerimiz o mobil aplikasyon iizerinden girip biletlerini
alsalar, otellerini yapsalar ya da oradan bir tusa bastiginda, buradan canli olarak
arkadaglarimizlia bir video konferans yoluyla goziikse ya da biz ona daha
sonrasinda geri bildirim yapip, u¢agi yaklastigi zaman, ucaginizin detaylari sunlar,
iste su havalimanmindan kalkacak, u¢aginda gecikmesi oldugu zaman, ona kisa SMS
ile mesaj gonderip iste u¢aginiz su kadar rotar yapacak ya da otele gidecegi zaman,
hatirlatsak otele girisiniz su saatte, sizi orada su kisi karsilayacak, vesaire

vesaire...”’
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4.2.6.4. Bilgi Teknolojilerinin Dezavantaji

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada ortaya c¢ikan teknolojik ¢evre icinde yer alan bilgi tekonolojilerinin

dezavantajlar sekil olarak asagida verilmektedir.

Bilgi Teknolojilerinin Dezavantajl
Kullantlan Teknolojinin Uygun Olmamas: |, 12

Kullamicida Kafa Kangikhigina Sebep Olmasi 10
Acentaciligin Bitme Seviyesine Geldigini Dilgiinme 8
Egitimli Kadronun Eksikligi 5
Baglanti Hizi Problemleri FENNN 3

Miisteri Kaybinin Artmas: RN 3
Reklam Biitcelerinin Maliyetli Olmas: IEEEEEG_—_ 3
Bilgili Personelin Daha Yiiksek Maag istemesi NN 2
Teknolojiyi Takip Etme Zorunlulugu 2
Ulasilan Bilginin Dogru Olmasi Gerekliligi 2
BIT'lerin Gilven Vermemesi 1

0 2 4 b § 10 12

Sekil 26. Teknolojik Cevrede Bilgi Teknolojilerinin Dezavantajlarina Ait Kodlarin Yatay
Cubuk Grafik Gosterimi

Bilgi teknolojilerinin dezavantaji kodu da kendi igerisinde 11 farkli alt kod ile
tanimlanmaktadir. Bunlar; kullanilan teknolojinin uygun olmamasi, kullanicida kafa
karigikligina sebep olmasi, acentaciligin bitme seviyesine geldigini diisiinme, egitimli kadronun
eksikligi, baglanti hizi problemleri, miisteri kaybinin artmasi, reklam biit¢elerinin maliyetli
olmasu, bilgili personelin daha yiiksek maag istemesi, ulagilan bilginin dogru olmasi gerekliligi,

teknolojiyi takip etme zorunlulugu, bilgi teknolojilerinin giiven vermemesidir.
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Kullanilan Teknolojinin Uygun Olmamasi

Bilgi Teknolojilerine ihtiyag Duymama 3
Yeni Sistem Alma ihtiyac Dogmasi 3
Sanal Gergeklik Uygulamasina Hazir Hissetmeme 1
0 1 2 3 4 5

Sekil 27. Bilgi Teknolojilerinin Dezavantajlarinda Kullanilan Teknolojinin Uygun
Olmamasina Ait Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

Katilimcilar yogun olarak kullanilan teknolojinin uygun olmamas: ile ilgili goriis
bildirmektedirler. Kullanilan teknolojinin uygun olmamasi kodu da kendi igerisinde 4 farkli alt
kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar; sistemlere yiikli miktarda teminat O6denmesi, bilgi
teknolojilerine ihtiya¢ duymama, yeni sistem alma ihtiyact dogmasi ve sanal gerceklik
uygulamasina hazir hissetmemedir. Katilimc1 goriislerinin sistemlere yiiklii miktarda teminat
O0denmesi lizerine yogunlastigir goriilmektedir. Bu konuda K6, K8, K9, K10 ve K12 kodlu
katilimeilar birer kere gortis bildirmektedirler. Katilimeilar kullanilan bilgi teknolojileri i¢in
yiikli miktarda teminat 6dediklerini ve paralarnini bir yere baglamak zorunda kaldiklarini ifade

etmektedirler. K6 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K6: “Bunun dezavantaj sagladigi yerler neresi? Tiirk Hava Yollari’na teminat
veriyoruz, yiiklii miktarda teminatlar veriyoruz, kendi teminatimiz 40.000 euro. Giin
hiikmiinde 40.000 euroyu bir yere koyup bekletiyorsunuz ve karsiliginda yalnizca
bir sistem kullanma yetkisi aliyorsunuz. 40.000 euro’nun da %25°i Tiirk Hava
Yollari’na bagh geri kalam siz aktif olarak kullanabilmeye calisiyorsunuz yani

dezavantajlarindan bir tanesi paraniz bir yerde bagl kaliyor.”

Kullanilan teknolojinin uygun olmamasi ile iligkili olarak katilimcilar tarafindan ifade
edilen diger konular ise bilgi teknolojilerine ihtiya¢ duymama, yeni sistem alma ihtiyact
dogmas1 ve sanal gerceklik uygulamasina hazir hissetmemedir. Bilgi teknolojilerine ihtiyag
duymama ile ilgili K2 kodlu katilimcmin bir, K3 kodlu katilimcinin ise iki ifadesi

bulunmaktadir. Yeni sistem alma ihtiyact dogmasi ile ilgili K5, K7 ve K13; sanal gerceklik
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uygulamasina hazir hissetmeme ile ilgili K15 kodlu katilimcilar birer kere goriis
bildirmektedirler. Katilimcilar herhangi bir sisteme ihtiyag duymadiklarini, islemlerini Word
ve Excel gibi programlar ile yiiriitebildiklerini ifade etmektedirler. Kimi katilimcilar ise
kullandiklar1 sistemi daha iyi bir hizmet verebilmek adina yeni ¢ikan bir sistem ile degistirmek
zorunda kaldiklarini ifade etmektedirler. Kimi katilimcilar ise sanal gerceklik gibi yeni ¢ikan
sistemleri kullanma konusuna deginmektedir. K3, K5 ve K15 kodlu katilimcilarin bu konular

ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K3: “Valla bizim sistemimiz yok da bir tek Word ve Excel iizerinden ¢alistyoruz.”

KS5: “Belki benim elimdeki sistem de miisterimin inisini goriir ama boyle bir
teknolojinin ¢ikmasi, biz de miisteriye daha iyi hizmet verebilmek adina, onu alim

ihtiyaci doguruyor.”

K15: “Turizm sektoriinde kullanilan diger bilgi teknolojileri arttirilmis sanal
ger¢eklik veya yapay zekamin one ¢ikmasit seyahat acentalarmm ikinci kademede
etkileyen veya seyahat acentalar: igin ikinci kademede ihtiya¢ duyulan bir sey.
Oncelikle hava yolu firmalar: ve oteller ve tur operatorleri bunlara misafirin
uzaktan veya yapmis oldugu seyahat planini, yapmis oldugu seyahat
organizasyonunu 360 derecede kendisini daha yakin hissedebilmesi i¢in yapilan

’

islemler...’

Bilgi teknolojilerinin dezavantajinda katilimcilar tarafindan yogun olarak ifade edilen
diger bir konu ise kullanicida kafa karisikligina sebep olmasidir. Bu konuda K2, K8, K11, K14
ve K15 kodlu katilimcilar birer kere goriis bildirirken K7 kodlu katilimeinin iki, K5 kodlu
katilimcmin ise 3 Kere gorlis bildirdigi saptanmaktadir. Katilimcilar c¢alisanlarin  eski
aligkanliklarina bagli oldugunu ve yeni teknolojilere aninda alisamadiklarini ifade
etmektedirler. Sistemlerde siirekli yapilan arayiiz degisikliklerinin de siklikla kafa karigikligina
neden oldugunu ifade etmektedirler. Bunlara ek olarak, bilgi teknolojilerinin miisteri ile
iletisimde yetersiz kaldigin1 belirtmektedirler. K7 ve K11 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili
ifadeleri su sekildedir:

K7: “Yeni bir teknolojide eski aliskanliklarinin 6niine ge¢mek zor oluyor. Hepimiz

icin gegerli olan bir sey, o siire¢ biraz sancili geciyor. Eski bir aliskanliktan yeniye
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donerken veya eski ile yeni mukayese ediyorlar. Tabii ki hangisi daha iyiyse onu

tercih ediyorlar.”

K11: “Acentacilik her ne kadar teknoloji gelisse de birebir insanla yapilan bir
hizmet. Teknoloji bir yerde yetersiz kalabiliyor. Her sey internetten de yapsak

sonugta bilgimizi de konusturmak zorunda kalabiliyoruz.”

Bilgi teknolojilerinin dezavantajinda katilimcilar tarafindan yogun olarak ifade edilen
diger bir konu ise acentaciligin bitme seviyesine geldigini diisiinmedir. Bu konuda K1 ve K15
kodlu katilimeilarin bir ifadesi bulunurken K7 kodlu katilimcinin 6 ifadesi bulunmaktadir.
Katilimcilar 6zellikle pandemiden sonra acentaciligin olumsuz etkilendigini belirtmektedirler.

K7 kodlu katilimcimin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K7: “Yani, hele pandemi doneminde insanlar evde oturdu. Evinden bilgisayarla
zaten oyun oynuyordu, bilet kesti. Bilgisayarla oynuyordu, otelleri gezdi. Simdi
hangi otelde kalacagini senden benden iyi biliyor. Ciinkii bosluk zamaninda biitiin
otelleri gezdi, taradi, bakti. Hangi otele, ‘pandemi acilsa da su otele gitsek’ diyor.
Hani artik bizden gelip bilgi almak bile artik, hani ¢ok nadir olabilecek bir sey.
Clinkii insanlar tikladigi anda otel ismi yazsin veya tatil yazsin ¢ikiyor karsilarina,

her sey ¢cok ellerinin altina diigtii.”

Bilgi teknolojilerinin dezavantajinda katilimcilar tarafindan yogun olarak ifade edilen
diger bir konu ise egitimli kadronun eksikligidir. Bu konuda K2, K13 ve K16 kodlu katilimcilar
bir, K12 kodlu katilimer ise iki kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar bilgi teknolojilerinde

tecriibeli ve egitimli ¢alisanlarin yetersiz oldugunu vurgulamaktadirlar. K12 kodlu katilimcinin

konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K12: “Su anda Gaziantep bolgesinde esasta sadece benim acentamda degil hemen
hemen tim acentalarda ¢ok bir tecriibe sahibi olan elemanimiz yok. Bundan dolay
acentalarda ¢ok bir yenilik yapamuyorlar, burada bir¢ok sitkinti yasamaktadirlar.

Ctinkii alt yapi acentalarda ¢ok zayif.”

Bilgi teknolojilerinin dezavantajinda katilimecilar tarafindan ifade edilen diger bir konu

ise baglant1 hiz1 problemleridir. Bu konuda K4, K8 ve K13 kodlu katilimcilar birer kere goriis
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bildirmektedirler. Katilimcilar bolgede yasanan elektrik kesintileri sebebiyle internete
baglanmada ve dolayisiyla bilgi teknolojilerini kullanmada problem yasadiklarini ifade

etmektedirler. K4 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K4: “Bazen internette yagsanan problemlerden dolayt olumsuz tepkiler yasiyoruz
¢linkii bilgi teknolojilerinden dolayr tamamen enerji ve internete bagimli hale
geliyoruz, sik sik elektrik kaybi oluyor bélgemizde bundan dolayr da problemler

yasiyoruz ama genel anlamda bir sikinti olmuyor.”

Bilgi teknolojilerinin dezavantajinda katilimcilar tarafindan ifade edilen diger bir konu
ise miisteri kaybinin artmasidir. Bu konuda K1, K10 ve K11 kodlu katilimcilar birer kere goriis
bildirmektedirler. Katilimcilar artik miisterilerin acentalara danismadigini ve boylece miisteri
kaybinin arttigin1 ifade etmektedirler. K1 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su
sekildedir:

K1: “Neyi nereden kiralarim? Hangi otelde kalirim? Otelin nesi iyi, nesi kotii? O

zaman bize danisiyor. Simdi kimse bize danigmiyor.”

Bilgi teknolojilerinin dezavantajinda katilimcilar tarafindan ifade edilen diger bir konu
ise reklam biit¢elerinin maliyetli olmasidir. Bu konuda K7, K14 ve K16 kodlu katilimcilar birer

kere goriis bildirmektedirler. K16 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K16: “Kesinlikle geleneksel reklam alanlart var biliyorsunuz. Televizyon, gazete,
radyo reklami, bilboard reklamlari... Bunlar aslinda ¢ok yiiksek maliyetli alanlar.
Miisteriye tiiketicive ulasmak igin... Bu saydigim geleneksel reklam alanlar
ulusalindan yereline bir¢ogu ile ¢calistik. Reklam verdik ¢cok maliyetli ve ulagmak

istediginiz kitleye degil genele hitap ediyorsunuz.”

Bilgi teknolojilerinin dezavantajinda katilimcilar tarafindan ifade edilen diger konular ise
bilgili personelin daha yiiksek maas istemesi, ulasilan bilginin dogru olmasi gerekliligi,
teknolojiyi takip etme zorunlulugu ve BiT lerin giiven vermemesidir. Bilgili personelin daha
yiiksek maas istemesi ile ilgili K4 ve K8, BIT lerin giiven vermemesi ile ilgili K8 kodlu
katilimeilar birer kere goriis bildirmektedirler. Ulasilan bilginin dogru olmasi gerekliligi ile

ilgili K9 ve teknolojiyi takip etme zorunlulugu ile ilgili K5 kodlu katilimcilarin iki kere goriis
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bildirdikleri saptanmaktadir. Katilimcilar bilgi teknolojilerini kullanan personellerin daha
yiksek maags talep edebildigini ifade etmektedirler. Buna ek olarak, bilgi teknolojilerini
kullanarak anlik degisikliklere ve dogru bilgilere ulagmalar1 gerektigini ifade etmektedirler. Son
olarak, bilgi teknolojilerinin giiven vermemesi sebebiyle halen geleneksel yontemlere bagvuran
katilimcilar bulunmaktadir. K5, K8 ve K9 kodlu katilimcilarin bu konular ile ilgili ifadeleri su

sekildedir:

K5: “Insanlar da kolaya daha ¢cabuk alisiyor tabii ki. Simdi “‘siz internetten kolay
bir islemle mi ¢alismak istersiniz yoksa o zor formiillerle Amerika'yt yeniden
kesfetmek istersiniz?” dolayisiyla kolay olami segersiniz, hem zamandan
kazanirsimiz. Hem personeli egitmekten zamandan kazanirsiniz. Hem daha az
ticrete ¢alistirirsiniz. Tabii bu da bizim bir seyimiz, hani onu bilen personel daha
yiiksege calisir ama mesela interneti bilen personel daha az iicrete ¢alisir. Hem
maliyeti diigiiriiyorsunuz, zamani diistirtiyorsunuz, isleri kolaylastirtyorsunuz.
Dolayisiyla yenilige hani son soyledigime daha kolay alisiyorsunuz ama 6biirii tabii

ki daha profesyonel, maalesef.”

K9: “Anlik bilgiye ulasmak bu ara ¢ok kiymetli. Onlar da hemen sistem icinde
paylasiliyor. Bir de tabii ihtiya¢ duyduk¢a bilgi sahibi olmak gerekiyor. Yani
mesela bir yolcumuz diyelim ki Bel¢ika'va u¢mak istiyor. Normalde Belgika vizesi
nasildiwr, onlari bilirsiniz bu kadar yil turizm icerisindeyseniz ama pandemi
sebebiyle degisiklik yapmis Belgika farkl seyler istiyor, farkll belgeden istiyor. Onu

kontrol etmezseniz o bilgiyi vermeniz miimkiin olamayacak.”

K5: “Tabii ki benim miisteriye bilmiyorum deme sansiniz yok. Eger o teknoloji
tretilmisse o  teknolojiyi  kullanacaksa,  kullaniliyorsa  ben  kardesim
kullanmayacagim deme sansiniz yok. Kullanacaksiniz eger bu iste iyi olmak
istiyorsaniz, ilerlemek istiyorsaniz, giincel kalmak istiyorsaniz o degigime uymaniz

gerekiyor, o degisimi yakalamaniz gerekiyor.”
K8: “En dogrusu bendeki hard disktte diyelim. Sonra bulut sistemleri, gmailler,

sunlar, bunlar diyelim ama en dogrusu senin sakladigindir. Hatta ben bu konuda

biraz kagit kalemciyimdir. Benim rehberim var hala rehber rehberdir.”
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4.2.6.5. Teknolojik Coziimler
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada gelistirilen bilgi teknolojilerine ait teknolojik ¢oziimler sekil olarak

asagida verilmektedir.

Teknolojik Coziimler

Diizenli Giincellestirme ve Yedekleme 7
Zamandan Tasarruf Etme 5
Ar-Ge Yatinmlan 3
0 2 4 6 8 10 12
Sekil 28. Teknolojik Cevrede Teknolojik Coziimlere Ait Kodlarin Yatay Cubuk Grafik
Gosterimi

Teknolojik ¢oziimler kodu da kendi icerisinde 4 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir.
Bunlar; ihtiyaca yonelik teknoloji kullanimi, diizenli giincellestirme ve yedekleme, zamandan
tasarruf etme, Ar-Ge yatirimlaridir.

Katilimer goriislerinin  ihtiyaca yonelik teknoloji kullanimi {izerine yogunlastigi
goriilmektedir. Bu konuda K4, K5, K6 ve K13 kodlu katilimcilar bir kere, K1 ve K16 kodlu
katilimeilar iki kere ve K2 kodlu katilimc1 3 kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar ihtiyaca
gore Zoom, QR kod programlar1 ve sistemleri, bulut tabanl sistemler, antiviriis programlari
gibi sistem ve programlart kullandiklarini ifade etmektedirler. K2, K4, K6 ve K16 kodlu

katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Biraz daha Zoom tizerinden bunu yapryoruz, bu planl olarak yaptigimiz sey
bu. Tamamen artik Zoom iizerinden otellerin tiim ozelliklerinin tanitilmasi,

gevrenin tanitilmasi, toplantilar iizerinde online olarak yiiriiyor.”

K4: “Bilgisayarlarimizda orijinal lisansli antiviriis programi kullaniyoruz.”

K6: “Tiirkive Seyahat Acentalar: Birligi nde kendi bir OR kodum var. Bir islem

yaptigim zaman atmis oldugum e-maillerin altinda bir QR kodum var. QR koduna
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giren kiginin benim yetkili acenta oldugumu gorebildiklerini goriiyorum, bunun
vayginlasmast  gerekiyor. Yetkili acentalardan destek alinmasi gerekiyor.

Teknolojik anlamda acentalarda bu eksik diyebilirim.”

K16: “Bulut tabanli olmasi ve ozellikle agirlikla bulundugumuz sektériin
ihtiyaglarina yonelik yazilmis olmasi, her ikisi birden. Ciinkii yine bizim sektor
lizerine ozel yazilmig farklh yazilimlar da vardi ama bu bulut tabanli oldugu icin

bunda ayrica bir yedekleme maliyetiniz yok.”

Katilimcr goriisleri ayni zamanda diizenli glincellestirme ve yedekleme iizerinde
yogunlasmistir. Bu konuda K1, K3, K4, K6 ve K7 kodlu katilimcilarin bir, K14 kodlu
katilimcinin ise iki ifadesi bulunmaktadir. Katilimcilar genellikle giinliik olarak verileri
kaydettiklerini, yedeklediklerini ifade etmektedirler. K6 ve K7 kodlu katilimcilarin konu ile
ilgili ifadeleri su sekildedir:

K6: “Kullandigim muhasebe programi, online muhasebe programi degil kendime
ait lisansl bir program ama devamli bunu update ederek yeniliyorum, bir yerde

depoda tutmaya ¢alistyorum.”

K7: “Bilgi teknolojileri i¢in giinliik yedekleme yapiyoruz. Verilerimizi

kaydediyoruz, giinliik muhasebe sistemimizi...”

Katilimcilar zamandan tasarruf etme ile ilgili de goriis bildirmektedirler. Bu konuda K1,
K10, K11, K15 ve K16 kodlu katilimcilar birer kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar bilgi
teknolojileri ile rezervasyon islemleri gibi islemlerde zamandan tasarruf -ettiklerini

ifadeetmektedirler. K15 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K15: “Zaten yola ¢ikis amact zamandan tasarruf etmek ve verimliligi arttirmak
disinda geleneksel yontemlerle rezervasyon yapmak bir ¢alisamimizin yaklasik
yvarim saat, kirk dakikasini alabiliyor iken internetten ve web sayfalarindan kendi
kendine rezervasyon yapan bir misafir 3-5 dakika icerisinde odeme yontemlerini
bile secerek tiim detaylarini ileterek rezervasyonunu tamamlamis olabiliyor. Bu

ayni zamanda yazilimlar sayesinde arka planda muhasebe islemlerini de
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otomatiklestirmis oluyor. Yani birkag¢ tane departmanimizin isini bastan sonra

degistirmis oldu.”

Katilimeilar Ar-Ge yatirimlari ile ilgili de goris bildirmektedirler. Bu konuda K6 kodlu
katilimc1 bir kere goriis bildirirken K15 kodlu katilimer iki kere goriis bildirmektedir.
Katilimcilar bir Ar-Ge ekibi kurarak giincel gelismelerden haberdar olmaya calistiklarini ifade

etmektedirler. K15 kodlu katilimecinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K15: “Calisanlarimiz bahsetmistim bir Ar-Ge ekibi olarak, Ar-Ge departmani
olarak kullandigimiz bir béliim var ve burada sorumlu kisilerimiz var. Giincel
gelismeleri gerek dijital diinyada olsun gerek pazarlamada olsun giincel degisikleri
burada kampanya, duyuru, biilten seklinde paylasilir. Sohbet odalarimiz var kendi
aramizda. Burada paylasilan bilgiler herkes tarafindan okunan makaleler,
yenilikler, teknoloji haberleri kendilerine gére cikarumlar yaparlar, fikirler

’

paylasirlar, tartismalar olustururlar.’

4.2.6.6. Reklamcihik
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla
yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan teknolojik ¢evre i¢inde yer alan reklamcilik sekil olarak

asagida verilmektedir.

Reklamailik
Hizh Satis Yapabilme 6
Uriin Cesidinin Fazla Olmasi 5
Online Satista Hedefe Ulagamama 2
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Sekil 29. Teknolojik Cevrede Reklamciliga Ait Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi
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Reklamcilik kodu da kendi igerisinde 4 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar;
tanitim ve imaj izleniminin iyi olmasi, hizli satig yapabilme, iiriin ¢esidinin fazla olmasi ve
online satista hedefe ulagamamadir. Katilimcilar tanitim ve imaj izleniminin iyi olmasi ile ilgili
yogun olarak goriis bildirmektedirler. Bu konuda K2, K4, K5, K6, K8 ve K9 kodlu
katilimcilarin birer ifadeleri bulunurken, K3 kodlu katilimcinin iki ifadesi bulunmaktadir.
Katilimeilar internet sitelerinin ve sosyal medyalarinin tasarimlarina 6nem verdiklerini,
promosyon hediyeler ve 3D teknolojisi gibi farkli yontemler ile iirlin tanitimi1 yaptiklarini ifade

etmektedirler. K2, K4 ve K6 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Burada bize ihtiyag olan en biiyiik sey bizim faaliyet alani ile ilgili soyleyeyim.
Biraz once konustugumuz sanal gergeklik ile ilgili hatta 3D dedigimiz ¢ekimler ile
ilgili. Bunlarin, bu tarz seylerin hazirlanmast ashinda.... Uriin sunumu yapimast,
videolarin hazir olmasi... Bizim en ¢ok ihtiya¢ duyacagimiz biiyiik ihtimalle su an o
goziikiiyor. Su an ¢ekilen videolar ve seyler o formatta degil aslinda. Hatta sanal
gerc¢eklik gozliigii ile onu anlatabilmek, o tarz videolarin elimizde hazir olmasi

gerekiyor tiriinii tanitmak igin.”

K4: “Yani internet tasarimimizin veya sosyal medya tasarimlarimizin iyi oldugunu
soyliiyorlar. Biz de bu konuda profesyonel destek aliyoruz. Bu konuda belki ornek

alindigimizi diigiiniiyorum.”

K6: “Benim i¢in biiyiik bir gelir kapist oldu Google, ézellikle Google tizerinden

1

verdigimiz reklamlari bilgi teknolojilerinde kullaniyyorum mesela.’

Katilimer goriiglerinin  ayn1 zamanda hizli satis yapabilme iizerine yogunlastig
goriilmektedir. Bu konuda K1, K5, K13 ve K15 kodlu katilimcilar birer kere ve K8 kodlu
katilimer iki kere goriis bildirmistir. Katilimcilar internet siteleri iizerinden, sosyal medya
iizerinden veya bilgilerin kulaktan kulaga hizl1 yayilmasi sayesinde hizli satis yapabildiklerini
belirtmektedirler. Ayn1 zamanda deneyimlenmis iiriinlerin daha iyi ve ¢abuk sattigini ifade

etmektedirler. K1, K8 ve K13 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K1: “Ama en giizel duyurunun ben kulaktan kulaga reklam oldugunu
diistintiyorum. Ciinkii her tiirlii reklami denedik simdiye kadar hayatimizda, ticari

hayatimizda en giizeli o kulaktan kulaga.”
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K8: “Her sey bizim elimizin altinda, bir a¢ik oldugunu sanmiyorum. Mesela su
seyler falan gayet iyi, yakin zamanda internetin hayatimiza girmesiyle, herkesin
eline akilli telefon almasiyla, su Instagram ve Facebook uygulamasi var ya ¢ok
ciddi bir ulagim. Mesela eskiden insanlara telefon acgar tek tek soylerdiniz. Turumuz
var diye soylerdiniz. Simdi biz bir saniyenin icerisinde, program ya da bir resim
paylasirsiniz, Tur var diye, aninda 200 kisiye ulasiyorsunuz, 1 dakika da bu ciddi
bir uygulama. Muhtesem bir sey bence gitgide de bunun artmasin diigiiniiyorum ve

’

daha da ileriye gidecegini diisiiniiyorum ¢iinkii yok boyle bir uygulama.’

K13: “Web sitesi size daha ¢ok seyler anlatiyor. Web sitesine girdiginizde
gergekten bir biiyiik acentlardan, onlardan hi¢bir farkimiz yok. Biz oradan her tiirlii
satist yapryoruz. Bugiin 3000 kisi girmig bugtin 5000 kigi girmis bunlarin hepsinin

datasi var.”

Katilimcilar iiriin ¢esidinin fazla olmasi ile ilgili de goriis bildirmektedir. Bu konuda K1,
K2, K5, K7 ve K10 kodlu katilimcilar birer kere goriis bildirmektedirler. Katilimeilar tur
planlarinda degisime gidebildiklerini ifadeetmektedir. K7 ve K10 kodlu katilimcilarin konu ile
ilgili ifadeleri su sekildedir:

K7: “Yani bizim acentacilik mesleginde biiyiik degisiklikler yapabilmemiz icin yani
soyledir. Yurt ici, yurt disi ugak bileti satiyoruz, yani buna sektor olarak hac umreyi

’

ekleyebiliriz, degisiklik budur.’

K10: “Kesinlikle birincisi verimliligi arttirmak ¢iinkii degisim yaptiginiz zaman
bizim sektoriimiizde daha kiiciilerek degismiyorsunuz, daha biiyiiyerek degisim
yapmak durumundasiniz. Bu kesinlikle maliyet degil verimliligi arttirmak, iiriin
velpazesini genisletmek ve daha fazla misafire hitap edebilmek adina, bu isler

’

vapildigt icin verimliligi artirmak i¢in yapildigini séyleyebiliriz.’

Online satigta hedefe ulasamama ile ilgili yalmizca K15 kodlu katilimer iki kere goriis
bildirmektedir. Katilime1 ihtiyaglarini karsilayan sistemin hentiz Tirkiye’de olmadigini ve bu
nedenle heniiz online satista hedefe ulasamadiklarini ifade etmektedir. K15 kodlu katilimcinin

konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:
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K15: “Ihtiya¢ duydugumuz bilgi teknolojilerini de soyle soyleyebilirim. Endiistri

4.0, ashnda bizim sektoriimiiz tam anlamiyla yakalamis olamadi.

Ciinkii

kanallarimizi birlestiremiyoruz. Kanallari birlestiremeden kastimiz yani giincel

ismiyle e-ticaretteki veya online diinyadaki ismiyle Omni Channel arketing’i tam

anlamiyla otutturamiyoruz. Pazarlamayt

bir taraftan yapiyoruz,

kanallar

kanallardan miisteri doniislerine farkli CRM programlarindan satislart kendi

online rezervasyon modiillerimizden ve doniisiimde muhasebeyi ise farkli kanallar

tizerinden yapmak zorunda kaliyoruz. Bunlarin hepsini bir araya heniiz getiren bir

yazilim veya iiriinde Tiirkiye'de yok.

Tablo 8. Katilimcilara Gore Teknolojik Cevre

Kod Sistemi
@3 Teknolojik Cevre
@3 Bilgi Teknolojileri

@g Kullanilan Sistemler ve Uygulamalar
@3 Muhasebe Programlan ve Sistemleri
(@4 Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS)
@4 Kiiresel Dagitim Sistemleri (GDS)
@4 Temsil Edilen Markanin Sistemleri
@4 Bulut Programlan ve Sistemleri
(@4 E-Mail Sistemlerinin Daha Gok Tercih Edimesi
(Eg! Arag Takip Sistemleri
(@5 SMS Sistemleri ile Bilgiendime
@3 E-Fatura Sistemleri
@ Antivirlis Programlan
@3 QR Kod Programlan ve Sistemleri
@4 Elektronik Imza Programlan ve Sistemleri

@4 Bilgi Teknolojilerinin Avantajlan
Gy Verimliigin Artmasini Saglamak

@ Ihtiyaca Cevap Veren Sistemleri Tercih Etme

@3 Sistemlerin Kullansh Olmasi
(&g Zamandan Tasarruf Saglama
(@5 Miigteri Talebine Hizh Déniis Saglayabilme
@g Calisma Ortami ile 1lgili Degisiklikler

@3 Maliyetlerin Azalmasin Saglamak

@4 Teknoloji ve Gaga Ayak Uydurma

4! Miisteriye Kigisel Hzmet Verme

(24! Bilgi Teknolojilerinin Dezavantaji
@3 Kullanilan Teknolojinin Uygun Olmamasi

@3 Sistemlere Yiikli Miktarda Teminat Odenmesi

&4 Bilgi Teknolojilerine thtiyag Duymama
@ Yeni Sistem Alma thtiyaci Dogmasi

@4 Sanal Gergeklk Uygulamasina Hazir Hissetmeme

@3 Kullanicida Kafa Kangikigina Sebep Olmasi

@5 Acentacilifin Bitme Seviyesine Geldijini Diigiinme

@3 Egitimli Kadronun Eksikigi
@4 Baglanti Hz Problemleri
4 Miisteri Kaybinin Artmast
(4! Reklam Biitgelerinin Maliyetli Olmasi
(@4 Bilgili Personelin Daha Yiiksek Maag Istemesi
@3 Ulasllan Bilginin Dogru Olmasi Gerekliigi
@3 Teknolojiyi Takip Etme Zorunlulugu
@3/ BIT lerin Giiven Vermemesi
E3 Teknolojik Goziimler
@4l Ihtiyaca Yénelk Teknoloji Kullanmi
(@4 Duzenli Giincellegtirme ve Yedekleme
(©y Zamandan Tasarruf Etme
@4 Ar-Ge Yatinmlan
3 Reklamcilik
@J Tanitim ve Imaj Izleniminin Iyi Olmasi
(@5 Hizh Satig Yapabilme
@g Uriin Gegidinin Fazla Olmasi
@4 Online Satista Hedefe Ulasamama
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K2

K3

K4
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Teknolojik ¢evre temasi katilimcilara gore incelendiginde, 6ncelikle katilimcilarin bilgi
teknolojileri ile ilgili yogun olarak goriis bildirdikleri goriilmektedir. Bilgi teknolojilerinde ise
ozellikle bilgi teknolojilerinin avantajlarindan verimliligin artmasi ile ilgili yogun olarak goriis
bildirmektedirler. Verimlilik kodunun altindaki kodlardan ise ihtiyaca cevap veren sistemleri
tercih etme kodu ile ilgili yogun olarak goriis bildirmektedirler. Bu konu ile ilgili K7 kodlu
katilimc1 en yogun goriis bildiren katilimcidir. Teknolojik ¢oziimlerde ise katilimct goriislerinin
ihtiyaca yonelik teknoloji kullanim1 konusu iizerinde yogunlastiklar1 goriilmektedir. Bu konu
ile ilgili K2 kodlu katilime1 en yogun goriis bildiren katilimcidir. Son olarak reklamcilikta ise
katilimer goriislerinin tanitim ve imaj izleniminin iyi olmasina yogunlastigi goriilmektedir. Bu

konu ile ilgili K3 kodlu katilimci yogun olarak goriis bildirmistir (Tablo 8).
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Tablo 9. Isletmelerin Hizmet Siiresine Gore Teknolojik Cevre

1-5yl | 6-10yl | 21 -25 vyl | 26 -30 yil | 36 -40 yi
=g Teknolojik Gevre
=g Bilgi Teknolojileri
@4 Kullanilan Sistemler ve Uygulamalar

@y Muhasebe Programlan ve Sistemleri 2 3 7 1
(@4 Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) 1 5 3
(&4 Kiiresel Dagitim Sistemleri (GDS) 3 2 3 1
@y Temsi Edilen Markanin Sistemleri 5 4
(=4 Bulut Programlan ve Sistemleri 1 3 2 1
@y E-Mail Sistemlerinin Daha Gok Tercih Edimesi 1 1 2
(@4 Arag Takip Sistemleri 2 1
@4/ SMS Sistemleri ile Bilgilendirme 2 1
(@4 E-Fatura Sistemleri 2
=4 Antiviriis Programlan 1 1
=g QR Kod Programlar ve Sistemleri 1
(=4 Elektronik Imza Programlan ve Sistemleri 1
@4 Bilgi Teknolojillerinin Avantajlan
&g Vermliigin Artmasini Saglamak
=g Ihtiyaca Cevap Veren Sistemleri Tercih Etme 3 4 5 1
=g Sistemlerin Kullanigh Olmasi 2 5 1
=g Zamandan Tasarruf Saglama 9 2
=g Miisteri Talebine Hizh Déniis Saglayabilme 2 3 3 2
=g Calisma Ortami ile Ilgili Degisiklkler 6 1
@4 Maliyetlerin Azalmasini Sadlamak 8 7 1 1
@4 Teknoloji ve Caja Ayak Uydurma 2 5 6 1
(4 Miisteriye Kisisel Hizmet Verme 1

@4 Bilgi Teknolojlerinin Dezavantaiji
&4 Kullanilan Teknolojinin Uygun Olmamasi
@4l Sistemlere Yilkli Miktarda Teminat Odenmesi E 1 1

(=g Bilgi Teknolojilerine Thtiyag Duymama 3
=g Yeni Sistem Alma Ihtiyaci Dogmasi 1 1 1
=g Sanal Gergeklik Uygulamasina Hazir Hissetmeme 1
&4 Kullanicida Kafa Kangklgina Sebep Olmasi 1 5 4
@4 Acentaciidin Bitme Seviyesine Geldigini Diisinme 1 7
(&g Egitimli Kadronun Eksikligi 2 1 2
@4 Baglanti Hizi Problemleri 1 1 1
(@4 Miisteri Kaybinin Artmasi 3
(=4 Reklam Biitgelerinin Maliyetli Olmasi 2 1
(@4 Bilgili Personelin Daha Yiiksek Maag Istemesi 1 1
=4 Ulagllan Bilginin Dogru Olmasi Gerekliligi 2
@4 Teknolojiyi Takip Etme Zorunlulugu 2
(@4 BIT'lerin Giiven Vermemesi 1
=g Teknolojk Géziimler
(=4 Thtiyaca Yénelk Teknoloji Kullanimi 1 5 2 3
(=4 Diizenli Giincellestirme ve Yedekleme 1 2 4
g Zamandan Tasarruf Etme 1 3 1
=4 Ar-Ge Yatinmlan 1 2
24! Reklamcilik
&g Tantim ve Imaj Izleniminin Iyi Olmasi 2 5 1
&g Hizh Satis Yapabilme 2 2 1 1
&g Uriin Cesidinin Fazla Olmasi 2 3
=4 Online Satista Hedefe Ulasamama 2
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Teknolojik ¢cevre temasi isletmelerin hizmet siirelerine gore incelenmektedir. Buna gore,
katilimer goriisleri bilgi teknolojilerinde yogunlasmaktadir. Bilgi teknolojilerinde ise bilgi
teknolojilerinin avantajlarina yogunlagsmaktadir. Bilgi teknolojilerinin avantajlarinda ise en
yogun ifade edilen kod verimliligin artmasin1 saglamaktir. Bu konu ile ilgili 6zellikle 6 — 10
yildir ve 21 — 25 yildir hizmet veren isletmelerin yoneticileri tarafindan yogun olarak ifadelerde

bulunuldugu goriilmektedir (Tablo 9).

4.2.7. Arastirma Kapsaminda Gelisim I¢in Oneriler ile Tlgili Faktorleri Olusturan
Temalara iliskin Bulgular
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu aragtirmada ortaya ¢ikan oneriler sekil olarak asagida verilmis olup ¢alisan 6nerileri,
miisteri Onerileri ve isveren Onerileri olarak 3 farkli alt kod olusturulmaktadir. Calisan 6nerileri
ile ilgili K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13 ve K14, igveren Onerileri
ileilgili K1, K2, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K13, K14, K15 ve K16, miisteri 6nerileri
ile ilgili K1, K2, K3, K4, K5, K7, K10, K11, K12, K15 ve K16 kodlu katilimcilar goriis

bildirmektedirler.

O O

Calisan Onerileri Miisteri Onerileri

GELISIM iCiN GONERILER

O

isveren Onerileri

Sekil 30. Gelisim I¢in Oneriler Temas:1 Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli
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4.2.7.3. Cahsan Onerileri
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan gelisim i¢in Oneriler kisminda yer alan c¢aligsan Onerilerini

gosteren sekil asagida verilmektedir.

Calisan Onerileri

Yeniliklere Acik Olma 12

Pratik Yapmanin Onemi 7

0 4 8 12 16 20 24 28 32

Sekil 31. Gelisim icin Calisan Onerilerine Ait Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

Calisan Onerileri kodu da kendi igerisinde 3 farkl1 alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar;
miisteri memnuniyetinin 6nemi, yeniliklere acik olma, pratik yapmanin 6nemidir. Katilimcilar
miisteri memnuniyetinin 6nemi ile ilgili yogun olarak goriis bildirmektedirler. Bu konuda K1,
K6, K7, K10, K11, K12 ve K14 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri bulunmaktadir. K2 kodlu
katilimcinin 4, K3 kodu katilimcinin iki, K4 kodlu katilimcinin 4, K5 kodlu katilimcinin 3, K8
kodlu katilmcimin 5, K9 kodlu katilimcinin 4 ve K13 kodlu katilimcinin 3 ifadesi
bulunmaktadir. Katilimcilar miisteri memnuniyetinin her seyden 6nemli oldugunu, miisterinin
bir talebi veya sorusu karsisinda ¢alisanin bilgisi yoksa buna samimi bir sekilde cevap vermesi
gerektigini ve c¢alisanin problem ¢ozme becerilerinin gelismis olmasi  gerektigini

vurgulamaktadirlar. K2 ve K5 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Birinci sey, benim kendi izlenimim ve benden kaynakli bir digeri misafirlerin
geri dontisii ¢linkii bizim bir tane ana kuralimiz var. Yani bizim tiim ekibin de hassas
oldugu tek nokta misafir memnuniyeti, kesin ve kesin memnun olmali bu olmazsa
olmazimiz. Mutlaka ama mutlaka ¢iinkii olabilir bazen her seyi bilmek zorunda
degilsiniz, misafir sizden bilgi istedigi zaman bilmiyorsaniz bilmiyorum

diyebilirsiniz ama yanlis bilgi vermeyin, arastirayim deyin, ben sizin i¢in bu bilgiyi
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arastiracagim ve size dogrusunu soyleyecegim dogru bilgi aktaracagim, giiven

kazamin. Yani bizim sey o bunun i¢in biz en ¢ok talep benden gelir acik¢asi.”

K5: “Sorun ¢iktigi zaman degisime baglarsiniz ve o degisimi yaratabilmeniz icin
sorun tireten yeri sorun ¢oziim merkezini bulmaniz lazim ve ¢oziim tiretebilme

mekanizmaniz olmasi gerekiyor.”

Katilimci goriislerinin yeniliklere agik olma iizerinde de yogunlastigi goriilmektedir. Bu
konuda K1, K3, K5 ve K11 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri bulunurken K2 ve K8 kodlu
kaitlimcilarin iki ve K6 kodlu katilimcinin ise 4 ifadesi bulunmaktadir. Katilimcilar ¢alisanlarin
yeniliklere ve yeni teknolojilere acik ve Ogrenmeye istekli olmalart gerektigini

vurgulamaktadirlar. K2 ve K3 kodlu katilimeilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Calisan ekibin bir yenilige acik olmast kesinlikle cok onemli.”

K3: “Yine teknolojiyi takip etmemiz lazim. Yani teknoloji konusunda adim adim

ilerleyip ne yapmamiz gerekiyorsa ona gore degisiklik yapacagiz.”

Katilimcilar pratik yapmanin 6nemi ile ilgili de olarak goriis bildirmektedirler. Bu konuda
K1, K4 ve K10 kodlu katilimcilar birer kere, K5 ve K6 kodlu katilimcilar ise iki kere goriis
bildirmektedir. Katilimcilar alinan egitimlerin yaninda bu egitimlerde elde edilen bilgilerin
pratik ile pekistirilmesi gerektigine vurgu yapmaktadirlar. K4 kodlu katilimcinin konu ile ilgili

ifadeleri su sekildedir:

K4: “Almis oldugumuz egitimler yani egitim olarak tabii ki yeterli ama tabii ki bilgi
teknolojilerinde en iyi ogrenme yontemi yaparak, yasayarak ogrenmedir. Yani Siz
o bilgi teknolojilerini kullanmadan istediginiz kadar egitim alin, bir yerde unutulup

gidiyor, evet en iyi yontem tabii insanin o teknolojilerini kullanmasi, yagamasi.”

4.2.7.4. Tsveren Onerileri
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan gelisim i¢in oneriler kisminda yer alan igveren Onerilerini

gosteren sekil asagida verilmektedir.
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isveren Onerileri

Calisanlarda Aidiyet Duygusu Hissettirme 10
Motive Edici Faaliyetler 9
Miisteri Memnuniyet Anketi Uygulanmasi 5
0 2 4 6 8 10 12

Sekil 32. Gelisim igin Isveren Onerilerine Ait Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gosterimi

Isveren &nerileri kodu da kendi igerisinde 4 farkli alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar;
donanimli ¢alisanlar, ¢alisanlarda aidiyet duygusu hissettirme, motive edici faaliyetler, miisteri
memnuniyet anketi uygulanmasidir. Katilimeilar donanimli ¢alisanlar hakkinda yogun olarak
goriis bildirmektedirler. Bu konuda K2, K5, K9 ve K14 kodlu katilimcilarin birer ifadesi
bulunurken, K10 kodlu katilmcimin iki, K6 ve K7 kodlu katilimcilarin ise 3 ifadesi
bulunmaktadir. Katilimeilar ¢alisanlarin uyumlu, iyi egitimli, inisiyatif alabilen kisiler olmalar1
gerektigini belirtmektedirler. K6 ve K9 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su
sekildedir:

K6: “Simdi personelimin de uyumlu olmasi gerekir. Uyum karsisinda personelim
mutlaka bunu yapacak kapasitesi olmast gerekir ki bizim sektor leb demeden
leblebiyi anlayacak personel olmasi gerekiyor. Miisterinin bazen ne dedigini
bilmesi, anlamasi, devamli miisterinin biliyor ki belli bir kriteri var bunun disina

¢tkmayacagidir.”

K9: “%100 onemli. Yani ¢ocuklar: inisiyatifi almasi benim icin ¢ok ¢ok onemli,
¢linkii dedigim gibi bu son derece hizli, degisen hizli gelisen bir ortamda oldugu
ig¢in bir kere ¢ok iyi inisiyatif alabilmeleri lazim onun icin de ¢ok iyi egitilmig
olabilmeleri lazim. Bu isi sevmeleri birinci sirada onemli. Ayrica ¢aligtigim
rehberinde iyi inisiyatif kullanabilmeleri ¢ok onemli. Yani ben sey konusunda ¢ok
titizim hangi dakikada, nereye gidilecek, ne yapilacak, kag¢ lira para édenecek, ne
alinacak o hizmet karsiliginda. Direkt bir sistemimiz var oradan doldurur veririz

her rehbere ama bunun otesinde bile ongoriilemeyen seyler var. O konularda da

120



rehberin inisiyatif kullanabilmesi i¢in mutlaka yaratict olmasi lazim aksi takdirde

miimkiin degil.”

Katilimc1 goriiglerinin ayn1 zamanda calisanlarda aidiyet duygusu hissettirme {izerine
yogunlastig1 goriilmektedir. Bu konuda K7, K8, K9, K11 ve K14 kodlu katilimcilar birer kere,
K13 kodlu katilimer iki kere ve K1 kodlu katilimer 3 kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar
oncelikli olarak kendi calisanlarina aileleri gibi davrandiklarini belirtmektedirler. K14 kodlu

katilimeinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K14: “Ben oncelikli olarak aile oldugumuzu hissettirmeye ¢alistyorum. Mesela
ozel giinleri hi¢ atlamazdim. Ramazan'da beraber yemege giderdik. Ozellikle

’

aileleri ile tanmismay ¢ok isterdim.’

Katilimeilar motive edici faaliyetler ile ilgili yogun olarak goriis bildirmislerdir. Bu
konuda K1, K7, K14, K15 ve K16 kodlu katilimcilar birer kere, K2 ve K5 kodlu katilimcilar
iki kere goriis bildirmektedirler. Katilimcilar galisanlart motive etmek amaciyla motivasyon
programlari diizenlediklerini, geziler, kahvalt1 veya yemek diizenlediklerini belirtmektedirler.
Ayni zamanda prim ile motive etmeye de caligmaktadirlar. K2 ve K5 kodlu katilimcilarin konu

ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Neler yapiyoruz derseniz motivasyon programlart yapryoruz. Motivasyonda
tabii ki de pandemi doneminde bu siire¢ biraz degisti ama daha once yaptigimiz
motivasyon programlarinda beraber ortak etkinlikler yapiyorduk. Bu gerek ¢evre

gezisi olsun, gerek beraber aksam yemegi, kahvalti programlar: gibi yapiyorduk.”

KS5: “Mesela bizim en ¢ok yaptigimiz sey bizde maag vardir, bir maagsi vardir iste,
sosyal haklart vardir, bir de arti prim olarak ¢alistiririz. Ne diyoruz, ne tiretirsen
sana oradan prim veririz, sana oradan bir pay veririz. Yani yaptigi igin karsiliginda
maddi olarak da eger bir getiri sagliyorsa ve o alana, o mecrayt kendisini
agmissaniz o zaman tiretmeye devam ediyor, yenilestirmeye devam ediyor,

)

arastirmaya devam ediyor ve arkasindan bir birakiyorsunuz geliyor.’

Katilimeilar miigteri memnuniyet anketi uygulanmasi ile ilgili de goriis bildirmislerdir.

Bu konuda K2, K4, K6, K15 ve K16 kodlu katilimcilarin birer ifadeleri bulunmaktadir.
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Katilimeilar miisteri memnuniyet diizeyini anlamak amaciyla miisterilere anket

uygulandiginibeirtmektedirler. K2 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K2: “Her ticari isletmede oldugu gibi hedef nedir hedef bir memnuniyet bunu
saglyor muyuz, sagliyoruz, nasil sagliyoruz yani bunun kontroliinii nasil yapryoruz
¢tinkii biz her misafirin gerek hizmet almazdan énce bizden satin alirken bir anket
vapiyoruz. Gittiniz, hizmetten faydalandiniz, otelden faydalandiniz, ¢iktiniz, ondan
sonra bir anket daha yapiyoruz. Iki anket yapiyoruz. Satin alirken nasil
karsilandiniz, nasil buldunuz, Qittiginiz oteli nasil buldunuz, orada anlatildigr gibi

miydi? Iki anket.”

4.2.7.5. Miisteri Onerileri
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu aragtirmada ortaya ¢ikan gelisim i¢in 6neriler kisminda yer alan miisteri 6nerilerini

gosteren sekil asagida verilmektedir.

Miisteri Onerileri

Miisteri Talepleri Dogrultusunda Degisim Yapma 7

Miisteride Aidiyet Duygusu Olusturma 4

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Sekil 33. Gelisim igin Miisteri Onerilerine Ait Kodlarin Yatay Cubuk Grafik Gésterimi

Miisteri Onerileri kodu da kendi icerisinde 3 farkl: alt kod ile tanimlanmaktadir. Bunlar;
miisteriler ile iletisim, miisteri talepleri dogrultusunda degisim yapma ve miisteride aidiyet
duygusu olusturmadir. Katilimcilar miisteriler ile iletisim ile ilgili yogun olarak goriis
bildirmektedirler. Bu konuda K5, K7 ve K10 kodlu katilimcilar birer kere, K1 ve K16 kodlu
katilimcilar ise 3 kere goriis bildirmektedir. Katilimcilar miisterilerin iletigsimi nasil olursa olsun

calisanlarin pozitif ve ¢oziim odakli yaklasmasi gerektigini belirtmektedirler. Ayrica kimi
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misterilerin  telefonun direkt olarak santrale baglanmasindan rahatsiz oldugunu

belirtmektedirler. K1 ve K10 kodlu katilimeilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K1: “Sizin enerjinizin pozitif olmasi gerekiyor, gelen miisteriye suratiniz musmula
satarsa, enerjiniz negatifse zaten surada oturur sorar ikinci kelime etmeden ¢ikar
gider. Hos¢akalin bile demez. Bizde insanlarda ona bakiyoruz. Sen buraya geldin
turizmcisin bir kere goz temasi kuracaksin, egitiminin ne oldugu hi¢ énemli degil.
Isterse bu konuda yiiksek lisanst degil, doktorasi degil, profesor olsun yiiz yiize
bakip ne istedigini anlatip ve ona yardim nasil edebilirim maksadiyla bakmaniz
lazim. Bu enerjinizi o hissederse dyle ya da béyle alir sizden. Almadan da gitmez
ama ben burada sizinle konusurken suna a¢ip da baksam, suraya buraya baksam,
disariya baksam bir seyler yapsam ne yaparsiniz bana? Benim isim BTti, tamam
burada alacagim bilgi buysa almamam daha faydali olacagini kendinizce
diistintirsiintiz. Bu miisteri size para verecek oyle ya da boyle size bir sekilde katki
saglayacak. O yiizden gelen herkesi pozitif enerji ile karsilamak lazim, insanin

>

dogasinda her sey olabiliyor.’

K10: “Olumsuz tepki ile de karsilasabiliyoruz tabii ki, az énce dedim ya insanlar
eski alisik diizeninden yeni diizene gegerken bazen istemezler hoslarina gitmez. “Ya
kardesim, bu ne ya, 2 saat tusluyoruz.” telefon orneginden devam ediyorum.
“Dahiliyi tuslayacagiz, bilmem ne yapacagiz. Buna ne gerek var, ben alip
konusmak istiyorum.” tarzinda seyler de olabilir ama dedigim gibi bu aym sekilde

100 kisiden 1 kisi falan gelir.”

Katilimer goriisleri ayn1 zamanda miisteri talepleri dogrultusunda degisim yapma iizerine
yogunlasmaktadir. Bu konuda K2, K4, K10, K12 ve K15 kodlu katilimcilar birer kere goriis
bildirirken, K11 kodlu katilimci iki kere goriis bildirmektedirler. Katilimeilar zaman gegtikge
miisterilerin ~ de  beklentilerinin  degistigini  ve  bunlara  ayak  uydurulmasi
gerektiginibelirtmektedirler. K2 ve K11 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su
sekildedir:

K2: “Bir kere degisimi zorunlu hale getiren sey su. Zaman ilerledik¢e insanlarn,
misafirlerin diyelim, bizim sektér olarak diyelim, misafirlerin beklentileri

degismektedir. Daha dnceleri talepler “herkesin yaptigint yapayim” varken simdi
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biraz daha kisisel, biraz daha kendine ozgii, ailesine ozgii talepler olusmaktadir.

Bu da degisimi zorunlu kilmaktadr.”

K11: “Ashinda miisteri talepleri degisikligin birinci sebebi olabilir. Daha iyi hizmet

verebilmek daha dogru bir ifade olacak.”

Katilimcilar miisteride aidiyet duygusu olusturma ile ilgili de goriis bildirmislerdir. Bu
konuda K3 ve K10 kodlu katilimcilarin birer, K5 kodlu katilimcimin ise iki ifadesi
bulunmaktadir. Katilimcilar miisteride ilk andan itibaren aidiyet duygusunu olusturmaya
calistiklarin1 ve miisterileri onemli hissettirmeye calistiklarini ifade etmektedirler. K3 kodlu

katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir:

K3: “Otobiise bindigin zaman en kisa zamanda ii¢, dort saat igerisinde ¢cogunun
ismini ogrenmek lazim. Tur esnasinda eger bir kisiye ismi ile hitap edersen, bir

Cevdet Bey dedigin zaman yahut da iste Leyla Hanim dedigin zaman sey oluyor,

’

sana bir giiven duyuyor.’

Tablo 10. Katilimcilara Gére Gelisim I¢in Oneriler

Kod Sistemi K1 K2 K3 K4 KS Ké K7 K8 K9 K10 = Ki1 K12 K13 K14 K15 Ki6
(@ Gelisim Igin Oneriler
©g Galisan Onerileri

(g Milgteri Memnuniyetinin Onemi . ] . o e . . o o L b L °
Eg Yenilklere Agik Olma . ] . . o °
(@4 Pratik Yapmanin Onemi . . ° ®
Gg Isveren Onerileri
(@g Donanimh Galisanlar . . P ° N .
(@4 Calsanlarda Aidiyet Duygusu Hissettirme L ] . . . . L

g Motive Edici Faaliyetler . ] (]
©g Miisteri Memnuniyet Anketi Uygulanmasi
Eg Miigteri Onerileri

(@ Miisteriler ile Iletigim ® . . . ®
(&g Miisteri Talepleri Dogrultusunda Dedisim Yapma . . . L]
(2 g Miigteride Aidiyet Duygusu Olusturma . ]

Gelisim i¢in Oneriler temasi1 katilimcilara gore incelendiginde, Oncelikle calisan
onerilerinde katilimc1 goriislerinin miisteri memnuniyetinin 6nemi tiizerine yogunlastig
goriilmektedir. Bu konu ile ilgili K2, K4, K5, K8, K9 ve K13 kodlu katilimeilar yogun olarak
goriis bildirmektedirler. Isveren onerilerinde ise katilimci goriislerinin donanimli ¢alisanlar
lizerine yogunlastig1 goriilmektedir. Bu konu ile ilgili K6 ve K7 kodlu katilimeilar yogun olarak
goriis bildirmektedirler. Son olarak miisteri Onerilerinde katilimcr goriisleri miisteriler ile
iletisim tizerine yogunlagmis ve bu konu ile ilgili K1 ve K16 kodlu katilimcilar yogun olarak

goriis bildirmektedirler (Tablo 10).
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Tablo 11. Katilimcilarin Is Deneyimine Gére Gelisim I¢in Oneriler

6-10yl | 11-15yl  16-20yl 21 -25yl | 26 -30 vyl 36 -40 vi
(=g Geligim Igin Oneriler
(=g Calgan Onerileri

(=g Miisteri Memnuniyetinin Onemi 4 2 6 4 12 4
(=g Yenilklere Agk Olma 1 2 4
(Eg/ Pratik Yapmanin Onemi 1 3 3

(=g Isveren Onerileri

=g/ Donaniml Galiganlar 8 2 1
(T4l Calisanlarda Aidiyet Duygusu Hissettirme 2 1 6 1
Zgl Motive Edici Faaliyetler 1 1 6

@ Miisteri Memnuniyet Anketi Uygulanmasi 1 1 1 2

(Zg Miigteri Onerileri

@ Miisteriler ile Iletisim 2 7

@ Miisteri Talepleri Dogrultusunda Dedisim Yapma 1 1 2

@ Miisteride Aidiyet Duygusu Olusturma 1 1 2

Gelisim icin Oneriler temast katilimceilarin is deneyimlerine gore incelenmektedir. Buna
gore; calisan Onerilerinde katilimcilar miisteri memnuniyetinin  6nemi  iizerinde
yogunlagsmaktadirlar. Basta 26 — 30 y1l deneyime sahip katilimcilar olmak tizere hemen hemen
tiim katilimcilar bu konu hakkinda yogun olarak gériis bildirmektedirler. isveren énerilerinde
ise katilmcilar donanimli c¢alisanlar ve calisanlarda aidiyet duygusu hissettirme konulari
tizerine yogunlagsmaktadirlar. Donanimli g¢alisanlar ile ilgili 21 — 25 yil ve 26 — 30 yil,
calisanlarda aidiyet duygusu hissettirme ile ilgili 16 — 20 y1l ve 26 — 30 y1l deneyime sahip
katilimcilar yogun olarak goriis bildirmektedirler. Son olarak miisteri Onerilerinde ise
katilimeilar misteriler ile iletisim tizerine yogunlasmaktadir. Bu konu ile ilgili de 21 — 25 yil

ve 26 — 30 y1l deneyime sahip katilimcilar yogun olarak goriis bildirmektedirler (Tablo 11).

4.2.8. Arastirma Kapsaminda Analiz Yapilan Kod Haritas1 Modeline liskin
Iliskisel Analiz Bulgular
Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan kodlar arasindaki iliskiler irdelenmektedir. liskisel analiz,
hangi kodun yalnizca ka¢ kere goriildiigiinii degil, hangi kodun hangi kod ile beraber
goriildiigiinii ve ¢esitli Ogelerin hangi iliski yapis1 igerisinde bulundugunu saptamaya
caligmaktadir. Bu bakimdan yalnizca frekans analizine gore daha anlamli bir analiz oldugu
diisiiniilmektedir (Bilgin, 2006). Bir kod haritasinda A kodu ve B kodu birbiriyle iliskiliyse bu
durum verilerde A ve B arasinda bir birliktelik oldugu anlamia gelmektedir (Kuckartz ve
Ridiker, 2019). iliskisel analizlerden Sekil 34’te gosterilen kod haritasinda, farkli kodlar
arasinda bulunan baglantilar bu kodlarin katilimcilar tarafindan ayni anda ifade edildigini

gostermektedir (Sekil 34).
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Galisma Ortan ile ilgili Degisiklikler &

/ ihtiyaca Yonelik Teknoloji Kullanimi

Bulut Programlari ve Sistemleri

. \ / Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Planh Degisim .
Ihtiyaca Cevap Veren Sistemleri Tercih Etme

\

Teknoloji ve Caga Ayak Uydurma

Sistemlerin Kullanish Olmasi
Zamandan Tasarruf Saglama

Maliyetlerin Azalmasimi Saglamak

Sekil 34. iliskisel Kod Haritas1

Kod haritasina gore katilimcilar miisteri memnuniyetinin 6nemi ile ilgili goriis bildirirken
ayn1 zamanda teknoloji ve ¢caga ayak uydurma, maliyetlerin azalmasini saglama, ihtiyaca cevap
veren sistemleri tercih etme, zamandan tasarruf saglama, sistemlerin kullanish olmasi gibi diger
konular ile ilgili de goriis bildirmektedirler. Bu durumu K7 ve K11 kodlu katilimcilarin ifadeleri

Ozetlemektedir:

K11: “Isleyisi daha giincel tutabilmek icin, maliyetleri diisiirebilmek icin,
miisteriye daha iyi hizmet verebilmek i¢gin, giindemde kalabilmek igin gibi yani, pek

1

¢ok sebep var.’

K7: “Tabii ki basariy1 yakaliyoruz, sagladigi avantajlar miisteri memnuniyetini
sonuna kadar gétiirmek tizere hem servis sektoriindeyiz yani goriinmeyen bir sey
pazarlyoruz. Hizmet goriinmeyen bir sey, goriinmeyen bir seyi sonuna erdiriyorsak
giizel bir sey. Bunun bize getirileri oluyor tabii ki. Miisteri diyor ki “bilmem
neredeki bana oteli ayarladilar, siirem dolmadi gittim, kaldim, dondiim”

dolayisiyla doniistimii oluyor. Bunlarin yani bize bunlarin tabii ki isimizi

kolaylastirtyor. Bu dijital sistemler, teknoloji bizim isimizi kolaylastiriyor.”
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4.2.8.1. Kod Bulutu

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin degisime etkilerini ortaya koymak amaciyla

yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan kod bulutu sekil olarak asagida verilmektedir.

Miisleri Talehine Hizh Ilﬁlliis Saglayabiime
Galisanlarda Aidiyet Duygusu Hissettirme
MIIIIIISGIIG PNI!IHIMIMI |le SISIEIIIII!I'I Miiglalim ile ||e|i$i|||
Niigteri Talepleri Dogrultusunda Dedisim Yapma

Porsonelio Verimin Azalmasi Werkeri Rezervasyon Sstemlericas) TONRoloji ve Gaga Ayak Uydurma

Kisisel Bilgilerin Gidlligine Onem Verilmesi Tanitim ve Imai |1|ll||i|lli||ill Wi Olmggy Sistemlere Yuile Niktarda Teminat idenmesi

Haml neﬁmm Teknolofly Kusaklann Bakis Aeis Bulut Programlan ve Sistemleri

wneraonn Degisime Uyum it aman erimes: YOMIIIKIOr® AGIK Olma

Yeni Bilgi Oiirenme ve Tekniiie Dokebilme drsn gesidininfazi Omasi  Rni Dejisin Maliellerie it Oimas  Muzi Salv Yapabilme
Nisteri Memnuniyet hnketi Uysulanmast (glisanlarin Biloilendirilmesi ve Egitilmesi Eitimi atronun Ekikii |||IIIaIIIIII|I Gﬂllsﬂlllal

lamandan Tasarraf Etme

Milsteri Memnuniyetinin Onemi

v ke Faiyeer SiSomIgHin Nullanigh Olmasy Fiteve e o edshiber
et i verinees NUNlameida Kafa Karigtkingina Seben OImast dacesiGincellstime ve Ydekiene
Pratik Yapmanm Dnemi Kisisel Meniaatieri 2 Oniinde Tutma "o freeis fkGetne
TemsH Edilen Warkanin Sistemler] E il Torgil|orjbedisime Gabuk Adapte Oina

Intiyaca Yonelik Teknoloji Kullanmi Zamanian Tasarrul Saglama Kiresel Dagium Sistmleri (6051
taun g e userst @Iy etierin Azalmasini Saglamak
_ Aeontacthigin Bitme Seviyesine Geldigini Disiame
Intiyaca Cevap Yeren Sistemleri Tercih Etme

Rakipler Tarafindan Taklit Edildigini Diigiinme

Sekil 35. Kodlarin Yogunluguna Goére Olusan Kod Bulutu

Katilimeilarin ifadelerinin yogunluga gore dagilimi Sekil 35°te gosterilmektedir. Daha
biiyiik puntolu olarak gosterilen kodlar katilimcilar tarafindan daha yogun olarak kullanilan
ifadeleri gosterirken, daha kiigiik puntolu olan ifadeler, kodlarin katilimcilar tarafindan daha az
yogunlukta kullanildigin1 géstermektedir. Buna gore, aragtirmada miisteri memnuniyetinin

onemi ile ilgili katilimcilar tarafindan yogun olarak goriis bildirildigi gériilmektedir (Sekil 35).
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuclar

Arastirma kapsaminda Gaziantep ilinde bulunan A grubu seyahat acentalarinin
kullandig1 bilgi teknolojilerinin degisime etkileri belirlenmis, agik uglu sorular yoneltilerek
aragtirmanin amacina ulasilmasi saglanmistir. Seyahat acentalarinda kullanilan bilgi
teknolojilerinin degisiminde yarattig1 etkileri belirlemek adina arastirmada nitel arastirma
yontemleri kullanilmistir. Yoneltilen sorular esliginde bilgi teknolojileri anlaminda kullanilan
bilgi teknolojileri, kullanilan bilgi teknolojilerinin sagladigi avantajlar ve dezavantajlar, bilgi
teknolojilerinin  degisiminde karsilasilan sorunlar, bilgi teknolojilerinin degisiminde
karsilasilan sorunlara yonelik ¢alisanlarin ve miisterilerin verdigi olumlu ve olumsuz tepkiler,
bilgi teknolojilerinin degisiminde karsilasilan sorunlara yonelik isverenlerin, ¢alisanlarin ve
miisterilerin ¢dziim onerileri, verdikleri tavsiyelerle arastirma amaciin nihayete ulagsmasi
saglanmigtir. Bu arastirmada elde edilen bulgular sonucunda seyahat acentalarinda bilgi
teknolojilerinin degisime etkileri tizerine ¢alisildiginda; degisim, politik ve yasal ¢evre, dogal
cevre, sosyokiiltiirel ¢cevre, ekonomik cevre, teknolojik cevre, gelisim i¢in Gneriler olmak {izere
7 farkli boyutun ortaya ¢iktigi, bu 7 farkli boyutu arastirma kapsaminda 7ana tema ve bu ana

temalarin altinda yer alan 21 alt koddan olustugu sonucuna ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan seyahat acentalar1 yetkililerinin cinsiyetleri incelendiginde
katilmcilarin  9%62,5’inin  erkeklerden, %37,5’inin kadinlardan olustugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilan seyahat acentalar1 yetkililerinin %75°1 gibi biiyiik bir cogunlugunun 42 yas
ve lizeri oldugu tespit edilirken, sadece %6,3’liikk bir oranin 26 — 33 yas araliginda bulundugu
goriilmektedir. Ote yandan arastirmaya katilan seyahat acentalar1 yetkililerinin %81,3 gibi
biiylik ¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu sadece %6,3’iiniin yiiksek lisans/doktara mezunu
oldugu anlagilmaktadir. Arastirmaya katilan seyahat acentalar1 yetkililerinin %87,5°1 gib1 gibi
biiyikk bir ¢ogunlugunun evli, %12,5’inin ise bekar oldugu tespit edilmektedir. Seyahat
acentalar1 yetkililerinin %37,5’inin is deneyimi 26 — 30 yil arast oldugu tespit edilirken,
katilimcilarin %6,3’{inlin 6 — 10 y1l aras1 deneyime sahip oldugu, diger %6,3’linlin de 36 — 40
yil arast1 bir is deneyimine sahip oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Katilimcilarin %75°1 acenta
sahibi iken, %6,3’i genel koordinator oldugu bulgusuna ulasilmaktadir. Seyahat acentasinda
calisan yetkililerinin %50’sinin miidiir, %6,3’linlin midir yardimcist oldugu tespit
edilmektedir. Elde edilen bulgular dogrultusunda yapilan incelemelerde, seyahat acentasinda

calisan yetkililerin cinsiyetlerine bakildiginda sorumlu personelin daha ¢ok erkek olduklarindan
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evli bireyler olduklarindan, genellikle seyahat acentasinin sahipleri olduklarindan, isletmedeki
pozisyonlariin genellikle miidiiriyet oldugu ve biiyiik bir gogunlugunun 42 yas ve iistii oldugu

saptanmistir.

Arastirmada elde edilen bulgularda ilk olarak degisimin gesitleri konusunda yoneltilen
sorulara verilen cevaplar, katilimcilar degisimde en ¢ok planli degisim dogrultusunda hareket
etmekten hoslandiklarini, yaptiklar1 islerin planli ve programli devam etmesinin kendilerini
giivende hissettirdigini, genellikle de biiylime konusunda adim atmak i¢in planli degisimi tercih
ettiklerini ortaya konmaktadir. Ani degisimlerin ise turizm sektoriinde daha ¢ok meydana
geldigini, dis etkenlere bagli olarak ani degisimler yasandig1 son olarak da zaman ve durumdan

daha ¢ok etkilendikleri sonucuna varilmaktadir.

Arastirmada seyahat acentalarinda yasanan degisimlerde dis nedenlerden ¢ok ig
nedenlerin etkili oldugu sonucuna ulasilmaktadir. En 6nemli i¢ nedenlerin ise; personelde
verimin azalmasi, maliyetlerde artis olmast, rutin islerde meydana gelen degisimler oldugudur.
Seyahat acentalarinda yasanan degisimlere neden olan dis kaynakli degisimler ise, miisterilerin
hizmet ve giiven beklentisi ilk sirada yer alarak miisteri roliiniin ne kadar 6nemli bir faktor
oldugu sonucuna varilmaktadir. Ulusal ya da uluslararasi siyasi ve hukuki alanlarda birdenbire
ortaya ¢ikan durumlarin turizm sektoriiniin ilk etkilenen sektor etkilendigi tespit edilmektedir.
Acenta sahiplerinin veya ¢aliganlarinin eksik olunan alanlarda degisim yapmay1 planlamasi ise
aslinda katilimcinin planli degisimlerden yana olup siirece gore degisimin gergeklestigi
saptanmistir. Son dis neden olan marka degerini yiikseltmeye ¢alisma durumu ise turizm
sektoriiniin ortaya ¢ikardigi piyasa kosullarindan yararlanilip taninma ¢abasiyla marka degerini

yiikseltmeyi basaran orgiitler oldugu sonucuna varilmaktadir.

Daha ¢ok acenta c¢alisanlarinin aliskanliklarinin degismesi ya da alisgkanliklarinin
degismesini gerektirecek durumlarda ortaya ¢ikan degisime karsi direng gésterme durumlarinin
4 ana sebebe bagli olarak gelistigi ortaya ¢ikmaktadir. Degisime direng konusunda elde edilen
bu nedenlerin (Tunger, 2013; Tunger, 2013: 906; Caglar, 2015: 24-25)’da yer alan ¢ikar kaybi
diisiincesi, daha once yasanan sahsi olumsuz tecriibeler, kisisel menfaatleri goz oniinde tutma,
degisim hakkinda yeterli bilgiye sahip olamama, ¢alisanlarin kisisel algi diizeyindeki
farkliliklar, calisanlarin degisime c¢abuk adapte olmalari, yeni bilgi 6grenmenin getirdigi
zorunluklar bu arastirmalariyla benzerlik gostermektedir. Arastirmada degisime direng
konusunda yer alan sosyal nedenler arasinda sadece mobbing uygulama sonucuna ulasilirken
orgiitsel nedenler arasinda calisanlarin bilgilendirilmesi ve egitilmesi, degisime uyum i¢in
zaman verilmesi gerektigi sonucuna varilmaktadir. Bilgi teknolojilerinde degisime direng
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gostermede is ile ilgili sebeplerinin daha ¢ok veri kaybetme korkusundan, ara yiiz degisimi
meydana geldiginde ¢alisanlarin adaptasyona zorlanmalarindan ve hata yapmalari durumunda
karsilarina maliyet ¢ikmasi gibi nedenler (Tunger,2013; Tunger, 2013: 906; Caglar, 2015: 24—

25)’in ¢alismalariyla benzerlik gostermektedir.

Seyahat acentalarinin odak noktast misteriler oldugundan bu acentalarda miisteri
memnuniyeti ve miisteriye daha iyi hizmet etme anlayigin hakim oldugu tespit edilmektedir.
Ayn1 zamanda bilgi teknolojilerini yogun kullanan seyahat acentalari, miisterilerinin
giivenligini saglamakla yiikiimlii oldugu igin politik ve yasal haklar gibi bilesenleri bilinmesini
gerekli kilmaktadir. Bu dogrultuda acentalar degisen KVKK (Kisisel Verileri Koruma Kanunu)
ile kullanmis olduklar1 bilgi teknolojilerinde degisime gitmek durumunda kaldiklart

saptanmistir.

Orgiitiin fiziki anlamda icinde bulundugu konumu, arazi yapisi, iklim gibi cevresel
faktorler dogal cevreyi olusturmaktadir. Yagsami tehdit eden en biiyiik unsur olan dogal afetler
ise dogal cevrenin bir parcasini olusturmaktadir. Dogal afetler turizm sektoriinii dogrudan
etkilemektedir. Seyahat acentalar1 tur yaptiklart sirada cevresel felaketle karsilasmalari
durumunda kendilerinin ve miisterilerin glivenligini saglamak icin ani degisimlere gittiklerini
ve can giivenligi agisindan tehdit olmayan yerleri sectiklerini belirtmektedirler. Bunun can
giivenligini saglama disinda psikolojik olarak miisteriye giiven verdigini, miisteride “Miisterisi
oldugum acenta ne olursa olsun beni diisiiniiyor, evime saglikli bir sekilde donebiliyorum.”
diisiincesi yarattigini da bildirmektedirler. Yasanan bu gibi olaylarin miisterinin acentaya karsi

baglilik olusturdugunu ve aidiyet duygusunu pekistirdigi sonucunu varilmaktadir.

Dogal ¢evrenin getirdigi fiziki unsurun yani sira beseri unsur olarak insan faktorii isin
icine girdiginde rekabet ortami olusmakta, arz talep dengesinde degisimler meydana
gelmektedir. Katilimcilar dogal ¢evre konusunda fiziki unsur olarak ¢evresel felaketleri, beseri
unsur olarak da rekabet ve rekabetin dogurdugu arz talebini baz almaktadirlar. Katilimeilar
piyasada rekabetin siirekli devam ettigini en ¢ok rakipleri tarafindan taklit edildiklerini
belirtmektedirler. Artan rekabet sartlarinin baski olusturdugunu, acentalar1 siirekli degisim
yapmaya zorladigini ve yapilan degisimlerin gizli tutulmaya calisildigini, yeni {iriinlerin taklit

edilebilirligi korkusuyla iirlinleri olabildigince gizlemeye ¢alistiklar1 sonucuna ulagilmaktadir.

Rekabetin verdigi “Diger acentalar tarafinda nasil algilaniyorum?” sorusu katilimci
acentalara zaman zaman piyasada kendini igilincii sahislara kontrol ettirme gilidiisi

Olusturmaktadir. Katilimcilarin piyasa kosullarina goére nerede, ne konumda olduklarini
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ogrenmek istemelerinin sebebi, miisteri memnuniyetini yiikseltmek istemeleri, rakiplerinde
olusturduklar1 imaj1 6grenmek istemeleri, sahip olduklar1 artt ve eksi degerleri 6grenmek

istemeleri ile ilgili oldugu sonucu tespit edilmektedir.

Toplumsal yapida meydana gelen degisimleri esas alan sosyokiiltiirel ¢evre, seyahat
acentalarinda olusturulan kiiltiirel degerlerin degisime adapte olmamasi durumunda problemler
yasanabilmektedir. Teknolojiden uzak olan miisteriler ¢esitli islemleri geleneksel yontemler ile
gerceklestirmek istediklerini belirtmektedirler. Sosyokiiltiirel ¢evrenin bir diger olgusu olan
egitim, seyahat acentalar1 i¢in biiyiik bir 6nem teskil etmektedir. Calisanlarin acentalarda
kullanilan bilgi teknolojilerine yonelik egitimler konusunda yetersiz kalindigini, o6zellikle
sektorde nitelikli elemanin az oldugunu belirtmislerdir. Sektérde en onemli problemlerin
Ingilizce egitimi, kolay biletleme egitimleri, muhasebe programlar1 ve kullanimlari, e-fatura
sistemleri gibi programlarda c¢alisanlarin egitiminin Yetersiz oldugunu bildirmislerdir.
Calisanlardaki bu yetersizlikleri 6nleyebilmek icin Tiirk Hava Yollari, TURSAB (Tiirkiye
Seyahat Acentalar1 Birligi), ticaret odalar1 gibi 6nemli kuruluslarin egitimlerine katildiklarini,
katilim saglanan bu egitimlerin teorikte yeterli olmasiyla birlikte pratikte zamana ihtiyag
duyuldugunu, ¢alisanlara bu siiregte yardimci olmaya ¢aligtiklarini ifade etmislerdir. Daha gok
acenta sahiplerinin dile getirdigi ¢alisanlardaki yetersizliklerden dolayi ciddi problemler ortaya
ciktigini, cesitli maliyetlere yol actigini, ¢ok fazla zaman kaybina sebep oldugunu ve verimin
distigii sonucunu paylasmiglardir. Bu sonuglar; BPP (2011: 58-59)’in bahsettigi bilgi

teknolojilerinin dezavantajlart hususunda bu arastirma ile benzerlik gostermektedir.

Acentalarin i¢inde bulundugu ekonomik g¢evre ele alindiginda en biiyliik problemin
biiyiik acentalar oldugudur. Marka degeri yiiksek ve sube sayisi ¢ok olan acentalar, yine marka
degeri yiiksek olan otellerle anlagmalar saglamaktadirlar. Katilimcilar, bu anlagmalar
dogrultusunda marka degeri yiiksek olan oOrgiitlerin kazan—kazan stratejisiyle (win—win
situation) hareket ederek turizm sektoriinii oligopol piyasa haline getirmeye g¢alistiklarini
aktarmaktadirlar. Marka degeri yliksek olmayan acentalarin “Sektdrde nasil ayakta
kalabilirim?” sorusunu kendilerine ¢ok sik sormaya basladiklarini ve sektorde bu strateji devam
ederse piyasada hi¢bir sanslarinin kalmayacagini, kiigiik 6lgekte idame eden ¢ogu acentanin

kapanacagini ifade etmeleri, arastirmada ulasilan en 6nemli sonuglardan biri olmaktadir.

Bilgi teknolojileri 1s1ginda en ¢ok kullanilan sistemler Merkezi Rezervasyon Sistemleri
(CRS), Kiiresel Dagitim Sistemleri (GDS) ve temsil edilen markalarin sistemleridir. Ancak
arastirmada seyahat acentalarmin en ¢ok kullandigi program, muhasebe programlari ve
sistemleri oldugu bulgusuna ulasilmaktadir. Acentalarin kendi muhasebe sistemlerini kurmak
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ve gelistirmek istediklerini fakat maliyetin yiiksek olmasindan dolay1 bunu basaramadiklarini
ifade etmektedirler. Acentalarin muhasebe departmanlarina yonelik sistemlerin gerek sinirlt
sayida olmasi gerek maliyetli olmasi islerini zorlastirmakla beraber ya disaridan danigmanlik
hizmeti almak zorunda kaldiklarini ya da geleneksel yontemlere bagvurmak zorunda olduklarini
ifade etmektedirler. Bu dogrultuda acentalar igin muhasebe programlart ve sistemleri
konusunda ciddi bir agik oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Acentalarin bulut programlari, e-mail
sistemleri, SMS sistemleri ile bilgilendirme, arac takip sistemleri, anti viriis programlari, e-
fatura sistemleri, QR kod programlari, elektronik imza programlari ve sistemlerini kullanmalari

bilgi teknolojilerinin acentacilik i¢in ne kadar 6nemli oldugu sonucunu da ortaya koymaktadir.

Turizm sektoriinde kar marjlarinin yiikselmesine en ¢ok yardimci olan bilgi teknolojileri
seyahat acentalarinda kullanildigi takdirde biiyiikk faydalar saglamaktadir. Literatiirde bilgi
teknolojilerinin sagladigi avantajlar arasinda yer alan maliyetlerin azalmasi ve verimliligi
arttirdigi konusuna paralel olarak arastirmada da maliyetlerin azaldigini ve verimliligi arttirdigi
sonucuna ulagilmaktadir. Bu kapsam da arastirma (BBP, 2011: 57-58)’ nin yazdig1 aragtirmayla
benzerlik gostermektedir. Egitimli personelin az olmasi, “Bilgilerin dogrulugu kavrami”,
kullanicida kafa karigikligina yol agan web sitelerinde eleme yapmasi, giivenlik, teknolojinin
saglamligi ve uygunlugu, kullanicida olusan kafa karigikligi gibi sebepler (BPP, 2011)’in
arastirmasiyla benzerlik gostermektedir. Bununla birlikte geleneksel yontemleri kullanmaya
devam eden acentalar, bilgi teknolojilerinin kullaniminin daha da artmasiyla miisteri kaybinin
artacagini, acentalarin kapanacagini, miisterilerin ihtiyaglarin1 kolaylikla internet {izerinden
kendilerinin saglayabileceklerini eger hiikiimetler tarafindan gerekli yasal Onlemler ve
teminatlar alinmazsa on yil iginde tamamen mesleklerinin bitecegini, sadece endiistrilesmis

acentalarin ayakta kalacagi tespit edilmektedir.

Teknolojiden biiyiik fayda saglayan acentalar, oncelikli olarak Ar-Ge departmani kurup
gelistirerek Ar-Ge yatirimlarina baglamaktadirlar. Kullandiklar1 teknolojileri diizenli olarak
giincelleyip, miisteri verilerini korumak i¢inde diizenli olarak yedeklemektedirler.
Katilimeilarin kendi iglerinde gelistirdigi teknolojik ¢oziimleri istikrarli bir sekilde devam
ettirdiklerinde verimin artmaya baslamasi ve en gok zamandan tasarruf saglamasi bu ¢alismanin

bir baska sonucu olmaktadir.

Biiyiik bir kitleye ulasmak ve marka tanimirligini arttirmak icin en etkili yontemlerden
biri reklamdir. Reklamin amaci, var olan hedef kitleyi korurken yelpazeyi genisleterek sz
konusu tiriin ve hizmeti 6zgiin bir iislup ile sunmaktir. Kendine 6zgii tiriin ¢esidinin en fazla
oldugu turizm sektdriinde bilgi teknolojilerinden saglanan en 6nemli faydalardan biri reklam
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faaliyetleridir. Acentalarin, reklam faaliyetlerine en ¢ok ¢evrimigi (online) satislarda istenilen
hedefe ulasamadiklari igin agirlik verdikleri, amaglarinin hizli satis yapabilmek, iyi bir imaj

izlenimi uyandirabilmek oldugu tespit edilmektedir.

Arastirma kapsaminda ortaya ¢ikan seyahat acentalarinda kullanilan bilgi
teknolojilerinde meydana gelen degisimler hususunda isverenlerin belirttikleri Oneriler,
calisanlarin belirttikleri 6neriler ve miisteriler tarafindan verilen 6neriler katilimcilarin empati
kurarak verdigi cevaplar olup ortak sonucunun miisteri memnuniyetini saglamak oldugu

sonucuna varilmaktadir.

5.2. Oneriler

Gaziantep ili A grubu seyahat acentalar1 iizerine gergeklestirilen bu aragtirmada elde
edilen verilerin analiz sonuglarina gore bilgi teknolojilerinde degisim siirecinin kisilere ve
kurumlara gore tepkilerinin, ihtiyaclariin ve beklentilerinin farklilik gosterdigi tespit
edilmigtir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda verilebilecek oneriler su sekilde

siralanabilir:
1. Seyahat acentasi sahiplerine 6neriler:

> Acentalar ya kendi kurumlari igerisinde ya da TURSAB’ a bagvurmak suretiyle tiim

acentalar1 kapsayacak bir egitim programi diizenlenmesini saglayabilirler.

» Egitim programlarinda da bilgi teknolojileri ile ilgili bilgi verilmesi, bununla ilgili

olarak personel i¢gin gereken egitimin arttirtlmasina yonelik ¢aligmalar yapabilirler.

> Calisanlar katilim sagladiklart TURSAB, THY ve kullanilan sistemlerin egitimleri
iizerine teorik bilgini yaninda fazla pratik yapmalari i¢in belirli zaman dilimleri

ayirabilirler.

» Calisanlarin verimliligini arttirmak, onlarda aidiyet duygusu olusturmak, ekip
caligmalarinda daha uyumlu kisiler yakalayabilmek i¢in zaman zaman orgiit ici

motive edici faaliyetler diizenleyebilirler.

» Miisterilere sadece tur sonrasinda miisteri memnuniyet anketi uygulamak yerine tur
satisin1 yaparken de bir tane miisteri memnuniyet anketi uygulamasi yaparak

orgiitlin artilarini ve eksilerini gérebilmeyi, miisterilerinin ne umdugunu acentanin
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bu dogrultuda nasil fayda saglayabilecegi konusunda fikir sahibi olabilecegi

onerilmektedir.
2. Seyahat acentasi calisanlarina oneriler:

» Bilgi teknolojileri konusunda gerek yiiz yiize gerek cevrimigi (online) yapilan

egitimler takip edilmelidir.

» Sektorde bilyiik acik yasanan konulardan biri olan yabanci dil bilen personelin

yetersiz sayida olmasindan dolay1 ¢alisanlar yabanci dil egitimi alabilirler.

» Miisteriye karsi giiler yiizlii olma, miisteriye hizli doniis saglama, miisteride giiven
verici izlenim olusturma, miisteriyi sima olarak ya da isim olarak 6grenme gibi

konular1 ele alan miisteri memnuniyeti saglama iizerine egitimler alabilirler.
3. Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii icin 6neriler:

> TURSAB ile beraber yapilabilecek bilgi teknolojilerine yonelik egitimleri arttirirak,

turizmde uygulamalara yonelik egitimleri daha sik sekilde yapabilirler.

» T.C. Turizm ve Kiiltiir Bakanligi’'ndan uzman personel istenip ihtiya¢ duyulan ilgili

alanlarda egitimler ve seminerler diizenlenebilir.
4. Akademisyenler icin oneriler:

» Bu arastirma Gaziantep ilini kapsamaktadir. Bu aragtirma TRC-1 bdlgesinde
diizenlenebilir. Bu noktadan hareketle Istanbul, Ankara, izmir gibi biiyiik illerde

yapilabilir. Bu arastirma kapsaminda iki il kiyaslanarak yapilabilir.

» Bu aragtirma bilgi teknolojilerinde degisim konusunda sadece seyahat
acentalarindaki yetkili kisilerin bakis acisiyla degerlendirilmistir. Benzer ¢calismalar
otel isletmelerinde, yiyecek icecek isletmelerinde de yapilabilir ve sonuglari

degerlendirilebilir.

» Yine sorunlardan en belirgini olan bilgi teknolojilerinde degisime sebep olan
faktorler, bilgi teknolojilerinde degisime bakis agisi, degisime direncin sebepleri,
degisime kars1 ¢oziimler ileri zamanda sektorii nasil etkileyebilir Sorularina cevaben
bunun gibi arastirmalara kaynak olabilir. Acentacilik sektoriinde sik sik giindeme
gelmeye baslayan “Sektorde nasil ayakta kalabilirim?” sorusuna cevap arayan

kiigiik 6lgekli acentalara cevap bulmak i¢in arastirmalar yapilabilir.

134



Sonug olarak, arastirmada sadece A grubu seyahat acentalari ile goriisme saglanmustir.
Bilgi teknolojilerinin degisime etkileri konusu turizm sektoriiniin bir kolu olan seyahat
acentalar1 ile sinirlt kalmistir. Bu arastirmanin turizm sektoriiniin diger kollar1 iizerinde
yapilmasiyla bilgi teknolojilerinde meydana gelen degisimlerin neler oldugunu, meydana gelen
sorunlarin ve ¢Oziim Onerilerinin farklilasacagi Ongoriilmektedir. Bu arastirma ile bilgi
teknolojilerinde degisimin etkisini inceleyen 7 faktdr belirlenmistir. Aragtirmalar diger
sektorler ve is kollar1 {izerinde yapildiginda farkli ve yeni faktdrler olusabilecegi ©n

goriilmektedir.

Bu arastirmaninda birtakim smirliliklar1 bulunmaktadir. Bu arastirmada, kolayda
ornekleme yontemi kullanilmis ve az sayida seyahat acentasi yetkilisi ile aragtirma
yiirlitiilmiistiir. Ancak ileride yapilacak arastirmalarda bu arastirmada kullanilan yar
yapilandirilmis goriisme formundan yararlanilarak daha biiyiik 6rneklemler {izerinde benzer

aragtirmalar gerceklestirilebilir.
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EK -1
MULAKAT FORMU

Saygideger katilimci,

Mevcut miilakat, Hasan Kalyoncu Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii kapsaminda
yiiriitiilmekte olan “Seyahat Isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Degisime Etkileri: Gaziantep
Ili A Grubu Seyahat Acenteleri Ornegi” konulu yiiksek lisans tez galismast icin yapilmaktadir.
Miilakatta vereceginiz yanitlar bilimsel ahlaka uygun olup, gizlilik ve giiven ilkelerine bagl

kalinacak ve sadece arastirmacilar tarafinda degerlendirilmeye alinacaktir.

Gostermis oldugunuz ilgi ve ayirdiginiz zaman igin tesekkiir ederiz.

Reside SAGLAM PROF. DR. ibrahim YILDIRIM
Hasan Kalyoncu Universitesi Hasan Kalyoncu Universitesi
Isletme Boliimii Isletme Boliimii

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Goriismemize gegmeden Once, yapilan goriisme 6zel olup kimseyle paylasilmayacaktir.
Ayrica arastirma raporunda isimleriniz kesinlikle yer almayacaktir. Gériismemize baglamadan

once sormak istediginiz soru ya da belirtmek istediginiz herhangi bir diisiinceniz var m1?

Miilakat seklinde yapilan goriismelerde, gorlismeyi izin verirseniz kaydetmek
istiyorum. Ayni zamanda sizinle goriisiirken notlar alacagim. Boylelikle herhangi bilgiyi
atlamamis olacagim. Bunun sizin i¢in bir sakincasi var mi? izin verirseniz sorulara baslamak

istiyorum.
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Yasiniz: ()18-25 ()26-33 ()34-41 ()42vedsti
Cinsiyetiniz: Kadin: Erkek:
Medeni
Durumunuz: Evli: Bekar:

( ) Lise ( )Onlisans () Lisans
Egitim Durumunuz: ( ) Yiiksek Lisans ( ) Doktora ( )Diger
Is Deneyimi ve Siireniz:
Gorevin Tanimi, Kapsami:

Calisan: Miidiir Yardimcisi:
Is Yerinizdeki

) Sef: Midiir:

Pozisyonunuz:

Genel Miidiir: Diger: ..................
Isletmenizin Hizmet Siiresi:

1.

2.

Sizin i¢in degisim nedir? Degisim kavramini nasil tanimlarsiniz?

e Hangi durumlarla karsilastiginizda acentanizda degisim yaparsiniz?

e Acentanizda calisan kisilerin yaraticilii sizin i¢in ne kadar 6nemli?
Yaraticihigi korumak igin neler yapryorsunuz? (Ornegin; motive eden
caligma ortami saglama...)

Acentanizda yapmis oldugunuz degisimlerin nedenleri nelerdir? (Ornegin; maliyetleri
azaltmak igin, verimliligi arttirmak igin vb.)

e ¢ nedenler nelerdir? Ornekler verir misiniz? (Ornegin; yonetimde
degisiklik, ekip bazli calismalarda degisiklik, teknolojik ya da ekonomik

degisimler...)
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e Dis nedenler nelerdir? Ornekler verir misiniz? (Ornegin; miisteri
sikayetlerinde artis olmasi...)

3. Acentanizda yapmis oldugunuz degisimin gesitleri hangileridir? (Planli, makro, ani,
aktif...)

4. Acentanizda kullanilan Bilgi Teknolojileri nelerdir?

v Ne kadar siiredir kullaniyorsunuz?

v Yararlandiginiz bilgi teknolojilerin hizmetlerini 6rnekler vererek agiklar
misiniz? (Orne@in; merkezi rezervasyon sistemleri, IATA sisteminden
faydalanarak ucak biletlerini temin etmeniz gibi...)

e Size sagladigi faydalar, avantajlar nelerdir?
e Size verdigi zararlar, dezavantajlar nelerdir?

5. Bilgi teknolojilerinizde degisimi zorunluluk haline getiren sebepler nelerdir?

v Neden bilgi teknolojileri yapinizi degistirmeye ihtiyag duyuyorsunuz?

v' Bilgi teknolojileri tizerinden sagladigimiz bilgi paylasimi hangi diizeydedir?

6. Bilgi teknolojileriniz i¢in aldiginiz tedbirler ve onlemler nelerdir? (Giivenlik, veri
depolama vb. konularda...)

7. Turizm sektoriinde kullanilan diger bilgi teknolojileri nelerdir? Sizler bu
teknolojilerden de faydalanir mismmiz? (Mobil teknolojiler, app’ler, arttirilmis
gerceklik, sanal gerceklik teknolojileri gibi... Ornegin, Sabre seyahat teknoloji
sirketinin piyasaya siirmiis oldugu TripCase uygulamasi ile gercek zamanli uyarilari
takip edebilmekte, hatta ugus yaklasirken ugusa ait kap1 degisikliklerinden bile aninda
haberdar olunabilmektedir...

e Ihtiya¢ duydugunuz diger bilgi teknolojileri nelerdir?

8. Acentanizda bilgi teknolojilerinde bir degisim olmasi sizleri nasil etkiliyor?

e (Calisanlarinizin tepkileri nasil oluyor?

e Olumlu ya da olumsuz?

e Degisim karsisinda biz bunu nasil yapacagiz, yapamiyoruz eski sistemimize
donelim gibi tepkiler aliyor musunuz?

e Olumsuz ise nedenleri neler olabilir? (Kabul etme, kayitsiz kalma...)

e Degisime direng ile karsilastiginizda nasil miidahale ediyorsunuz?

9. Mevcut olan bilgi teknolojilerinizin yapisini anlatir misiniz?

e (Calisanlarmiz bilgi teknolojileri lizerine hangi egitimleri aldilar?

e Almis olduklar egitimler yeterli mi?
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10.

11.

12.

13.

Miisterilerinizin acentanizda kullandiginiz bilgi teknolojilerindeki yeniliklere,
degisimlere kars1 tepkileri nasil oluyor?
e Olumlu ya da olumsuz? Ornegin; miisteri memnuniyetinizde artis olmasi gibi. ..
¢ Olumsuz tepkilerle karsilastyor musunuz?
Acentanizda bilgi teknolojilerinde yapilmasi gereken degisimleri genel olarak kim
talep etmektedir? (Calisanlariniz, miisterileriniz...)
Acentanizda bilgi teknolojilerinde yapilan degisimlerde diger acentalar sizden
etkileniyor mu?
e Ornek alinan bir acenta oldugunuza inanryor musunuz?
e Hangi konularda sizi 6rnek aliyorlar?
Yapmis oldugunuz bilgi teknolojilerindeki degisimler sizi istediginiz hedefe ulastirdi
mi1?
e Diger acentalar ile karsilastirma yapar misiniz?
e Basarilarinizi anlatir misiniz?

e Basarisiz oldugunuz noktalar1 anlatir misiniz?
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