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ONSOZ

Kiiresellesen diinyada bir iilkenin giicii yetistirdigi bireyleri yaratici, is
dinyasinin ve gercek yasamin kosullarina uyum saglayabilecek bireyler
yetistirmesine baglidir. Gelisen teknoloji yasam bicimimizi derinden etkilemekte ve
yeni deger yargilarini, farkli bakis acilarimi da beraberinde getirmektedir. Bu
anlamda miisteri memnuniyetinin esas oldugu turizmde seyahat acentelerinin daha
etkili olmas1 ve seyahat acentelerinde caligsanlarin teknolojiye daha yakin olmasi
gerekmektedir.

Glinlimiiz kosullarinda teknolojinin turizme dolayisiyla seyahat acentelerine
etkisi iizerinde durulurken ilk akla gelen bilgisayar ve bilgisayar kullanimdir.
Bilgisayarlarin seyahat alaninda kullanilmasi ¢esitli sorunlar1 beraberinde
getirmektedir. Bu calismayla seyahat acentelerinde calisanlar1 tanimak, acentelerde
calisan insanlarin bilgisayara yonelik tutumlarini analiz etmek, kaygi diizeylerini
anlamak, internete yonelik tutumlarini degerlendirmek, bilgisayarda kendilerine
yeterliliklerini 6lgmek, ne derece bilgisayar egitimi aldiklarim1 ve bilgisayarda
vakitlerini nasil gecirdiklerini bilmek bu konuyla ilgili turizm’in diger alanlarinda
olusabilecek arastirmalara kaynak olmaktadir.

Bu calismanin gerceklesmesinde katkilar1 olan; tez danmismanim ve degerli
hocam Sayin Yrd. Dog. Dr. Halil DEMIRER’e, deneyim ve bilgilerini paylasarak
katkida bulunan Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu &gretim
elemanlarina, her zaman yanimda olan Hassa Anadolu Lisesi Miidiir Yardimcisi
Omer CIFTCI’ye, anket ve miilakat uygulamalarinda vermis olduklar1 desteklerden
dolayi, katilimci tiim igletmecilere ve bana her tiirlii konuda destegini esirgemeyen

esime; saygilarimi ve en icten tesekkiirlerimi sunarim.

HATAY 2007 Hakan DILEK



SEYAHAT ACENTELERINDE CALISANLARIN BiLGISAYARA
YONELIK TUTUMLARI

Yiiksek Lisans Tezi, Hakan DILEK
Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah Yiiksek Lisans

Damsman: Yrd. Doc. Dr. Halil DEMIRER

OZET

Giiniimiizde teknolojinin seyahat acentelerine etkisi iizerinde durulurken
ilk akla gelen bilgisayar ve bilgisayar kullanimdir. Bu calismayla, seyahat
acentelerinde calisan insanlarin bilgisayara ve internete yonelik tutumlarim
analiz etmek, bilgisayarda kendilerine yeterliliklerini, bilgisayara yonelik kaygi
diizeylerini, ne derece bilgisayar egitimi aldiklarim ve bilgisayarda vakitlerini
nasil gecirdiklerini bilmek bu konuyla ilgili turizmin diger alanlarinda
olusabilecek arastirmalara kaynak olmasi miimkiin olabilecektir.

Bu arastirmanmin temel amaci, seyahat acentelerinde calisanlarin
bilgisayara yonelik tutumlarim arastirmak, acente calisanlarinin egitim, yas ve
cinsiyet durumlarina gore internete yonelik tutumlarimm, bilgisayara yonelik
kaygilarim ve bilgisayarda kendilerine yeterliliklerini degerlendirebilmektir.

Bu calisma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliim, arastirmaya ve
metodolojisine iliskin genel bilgiler icermektedir. ikinci boliim, arastirma
konusuna iliskin literatiir arastirmasina iliskin bilgilerden olusmaktadir.
Uciincii  boliim, arastirma  degiskenlerinin aciklamalarim  icermektedir.
Calismanmin dordiincii ve son béliimiinde, sonuclar ve sorunlara olas1 ¢6ziim

onerileri yer almaktadir.

ANAHTAR SOZCUKLER

Acente, Bilgisayar Kullammm, Bilgisayar Kaygisi, Tutum



THE ATTITUDES OF TRAVEL AGENCIES STAFF TOWARDS
COMPUTER

Hakan DIiLEK

Department of Tourism and Hotel Management Master of Science

Supervisor: Asst. Prof. Dr. Halil DEMIRER

ABSTRACT

While the impact of technology towards the travel agencies is being
emphasized nowadays, the first thing that comes to our mind is computer and
use of computer. With this study, surveying the attitudes of travel agencies’ staff
towards computer and internet, knowing their self-sufficiency with the
computer, the level of anxiety towards computer, the level of computer
education they had and how they spend their time with computer can be
possible for the references to the studies which will probably occur in other
fields of tourism with this subject.

The main aim of this research is to explore the attitudes of staff towards
computer working in travel agencies, evaluate the attitudes of staff who work in
travel agencies towards the internet, their anxieties towards the computer and
their self efficacy in computers.

This study consists of four chapters. The first chapter in general is about
the study and its research methodology. The literature review findings are in the
second chapter. The third chapter includes explanations of the variables of the
study. Last chapter includes results and possible suggestions for solution of their

problems.

KEYWORDS

Travel Agency, Computer Use, Computer Anxiety, Attitude
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BIRINCI KESIM

GIRiS

1. CALISMANIN KONUSU, ONEMi, AMACI VE YONTEMI

1.1. Cahsmanin Konusu ve Onemi

Gelismekte olan iilkelerin ve gelismis {iilkelerin bulundugu diinyada
bilgisayarlarin artitk yasamin vazgecilmez bir aract olarak tiim isletmelere,
fabrikalara, okullara, otellere ve 6zellikle seyahat acentelerine girmis olmasi onu ¢ok

iyi kullanmay1 gerektirmektedir.

Bu diisiinceden hareketle arastirmada acente ¢alisanlarinin bilgisayara yonelik
tutumlarini incelemek ve tutumlarinda etkili olabilecek etmenleri belirlemek ve elde

edilen sonuclar dogrultusunda 6nerilerde bulunmak amaglanmastir.

Yirminci yiizyilin son donemlerinde, bilisim teknolojilerinde goriillen hizh
degisimler, bilgisayarlan birey ve toplumun yasamlarinin ayrilmaz birer parcasi
konumuna getirmistir. Bilgisayarlarin internet teknolojisi ile birlikte kullanilmas,
bilginin dolagimini hizlandirdigr da goriilmektedir. internet kullanin, bugiin
Internet bankacihigina varincaya kadar, giinliik gazete okuma, radyo ve televizyon
izleme, kiitiiphane incelemesi, sanal ortamda is basvurularina, iiniversite egitimine

kadar bir¢ok alanda bilginin paylasilabilme 6zelligini artirmagtir.

Globallesme ile gelen teknolojik gelismeler; her alanda kullanim alan1 bulmus,
her sektorde belirli etkilere neden olmustur. Miisteri tatmininin temel oldugu, soyut
riinlerin dretildigi bir sektor olan turizm sektoriinde de bilisim teknolojilerinin
belirgin etkileri ve faydalar1 bulunmaktadir. Insanlar internet sayesinde, gitmek
istedikleri yer hakkinda bilgi edinirken, yine internet iizerinden aligveris hatta
rezervasyon yapabilmektedir. Bilisim teknolojilerindeki gelismelerin turizm sektorii
lizerinde turizme katilimi arttirmak ve ucuzlatmak gibi etkileri oldugu

savunulmaktadir.
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Biligsim teknolojileri, sektoriin yapisal degisiminin dinamigi haline gelmistir.
Internet’in hizla biiyiidiigii ve yayginlastigi giiniimiizde istenilen bilgi ve hizmete
erisim kadar bilgi ve hizmetin sunus seklide giderek ©nem kazanarak en iyi
bicimlenmesi yolunda c¢alismalar hizla yapilmaktadir. Web tabanli rezervasyon,
turistik iirlin pazarlanmasinda kullanilan yenilikci bir yaklagimdir. Bugiin ucak bileti,
otel, tatil rezervasyonu, araba kiralama gibi islemler kisilerin bulunduklar1 yerden
zaman ve mekan kisitlamasi olmadan bilgisayarlar ile internet iizerinden kolayca
alabilecekleri hizmetlerdir (Garland, Nayues, 2003: 65-75).

Bilgisayar ve internet kullaniminin yayginlasmasi ile seyahat acenteleri de
hizmetlerini internet iizerinden web sayfalar1 araciligi ile verme ¢abasina girmislerdir
(Carey, 2002: 223-238). Diinyanin herhangi bir bolgesinde yasayan kisi, yine
diinyanin herhangi bir turistik bolgesindeki seyahat acentesinin web sayfasina
internet aracilifi ile ulasarak istedigi tatil vb. rezervasyonlarimi yapabilmektedir.

Bu c¢alismada seyahat acentelerinde bilgisayarin kullanimina yonelik literatiir
taranarak, seyahat acentelerinde pazarlama siirecinde internet kullanmanin 6nemi
ortaya konulmakta Tiirkiye’de faaliyet gostermekte olan seyahat acentelerinde
caligsanlarin bilgisayara yonelik tutumlari ile ilgili bir calisma ile desteklenmektedir.

Bu diisiinceden hareketle arastirmada acente calisanlarinin bilgisayara yonelik
tutumlarini incelemek ve tutumlarinda etkili olabilecek etmenleri belirlemek ve elde
edilen sonuclar dogrultusunda onerilerde bulunmak amaglanmaktadir.

Bilim ve teknolojideki hizli ve ayn1 zamanda sasirtic1 gelismeler iilkeleri biiyiik
ve gizli bir rekabetin icine sokmus ve bu rekabet, iilkelerin var olan teknolojik
olanaklarini gelistirmelerini zorunlu hale getirmistir. Ayrica, insanlarin daha nitelikli
bir ortamda yasama beklentisi de teknolojideki gelismeyi hizlandirmis ve teknoloji
kullanim1 bir ayricalik olmaktan ¢ok zorunluluk olmustur. Bu gelisim siirecinde
egitim, lokomotif gorevini iistlenmis ve yasamin daha nitelikli hale getirilmesinde
onemli rolii olan egitim teknolojisi kavramin1 6ne ¢ikarmistir (Alkan, 1998: 24-48).

Bu yaklagimla teknoloji ele alindiginda; belli amacglara ulasmada, belli
sorunlar1 ¢ozmede gozleme dayali ve kanitlanmis bilgilerin uygulanmasi, egitim
teknolojisi ise; davramig bilimlerinin 6grenme ve iletisim alanlarindaki arastirma ve
kuramlara dayali sistemli bir planlamaya uyarak, erisilebilen insan giicii ve dist

kaynaklar1 belli yontem ve tekniklerle akillica ve ustaca kullanma ve varilan
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sonuclart degerlendirme yoluyla egitimin 6zel hedeflerine ulagsma siireci olarak
tanimlanabilir (Cilenti, 1984: 25-50).

Bilgi ¢cagimin en etkin unsurlarindan biri olan teknolojinin kullanilmasi birey,
toplum ve meslek iiyesini olaylar ve olgular karsisinda daha giiclii hale getirmek ve
yasam1 kolaylagtirmakla birlikte bireye, topluma ve meslek {iyesine yeni
sorumluluklar yiiklemektedir. Bu sorumluluklarin bilincinde olan, teknolojiyi iiretip
kullanabilen, teknolojiyle biitiinlesen birey, toplum ve meslek iiyesinin her zaman
daha onde ve daha giiclii olacagi yadsinamaz bir gergektir (Bayik, 2001: 40-56).
Ilgili edebiyat incelendiginde, seyahat acenteciligini 6ncelikli olarak etkileyen giicler
arasinda teknolojinin 6nemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir (Decker, 1999:
161-172).

Giinliik ve mesleki yasama giren teknoloji, dogru ve etkin kullanimiyla tiim
acentelerde etkili ve verimli hizmet sunma olanagi saglamakta, seyahat
acenteciliginde gerek egitimde gerek uygulama alanlarinda iilkemiz acisindan da
giderek onem kazanmaktadir (Asti, Jeffries, 2003:5-30). Bu dogrultuda acenteler
teknolojiyi, acenteciligin temel yap1 tag1 olarak kabul etmekte ve teknolojiyi etkili
olarak kullanabilme konusunda bilgi, beceri ve tutuma sahip olmay1 acente
calisaninda aranan bir nitelik olarak vurgulamaktadir (Bernard, 1999:120-240). Bu
durumdan anlagilan sey, acenteciligin egitim programlarinin moral degerler, iletisim
ve sosyal siirecler dikkate alinarak; ileri teknolojiyi dogru ve etkin kullanabilecek,
teknolojinin, acente ¢alisanlarinin 6ziine ve egitimine etkilerini bilimsel, ekonomik,
sosyal ve etik boyutlariyla siirekli degerlendirip gerekli diizenlemeleri yapabilecek
bilgi, beceri, tutum ve davraniga sahip meslek tiyeleri mezun edecek bicimde

yapilandirilmasini zorunlu kilmaktadir (Kaya, 2003: 24-28).
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1.2. Calismanin Denencesi

Calisma 1ii¢ ana baghk altinda incelenmektedir. Seyahat acentelerinde
calisanlarin bilgisayar bilgisi, bilgisayarda kendine yeterlilik ve bilgisayara erisim ile
bilgisayar kaygisi, internete yonelik tutum, yas ve egitim yonlerinde kiyaslanmasi
tizerine denenceler kurulmustur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde ¢alisan nitelikli personelin bilgisayar bilgisi ile
bilgisayar kaygisi arasinda anlaml bir iliski yoktur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde ¢alisan nitelikli personelin internet erigimi ile
bilgisayar kaygisi arasinda anlaml bir iliski yoktur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde ¢alisan nitelikli personelin bilgisayar erisimi
ile bilgisayar kaygist arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde ¢alisan nitelikli personelin bilgisayarda
kendine yeterlilik ile bilgisayar kaygis1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde ¢alisan nitelikli personelin bilgisayarda
kendine yeterlilik ile Internete yonelik tutum arasinda anlamh bir iliski yoktur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin yas ile Internete
yonelik tutum arasinda anlaml bir iliski yoktur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin egitim ile Internete
yonelik tutum arasinda anlaml bir iliski yoktur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde ¢alisan nitelikli personelin yas ile bilgisayar
kendine yeterlilik arasinda anlaml bir iliski yoktur.

Hy = Tiirkiye de seyahat acentelerinde ¢alisan nitelikli personelin egitim durumu ile

bilgisayar kendine yeterlilik kendine yeterlilik arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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1.3. Calismanin Amaci

Bu tez calismasi ile seyahat acentelerinde calisanlarin bilgisayar, teknoloji ve
internete yonelik tutumlar1 arastirilmustir. Il bazinda Istanbul, Ankara, izmir, Aydin,
Antalya, Didim ve Kusadasi’nda seyahat acentelerinde calisanlarin tutumlarn
incelenmistir. Bu aragtirmayla seyahat acenteleri personel alirken kisilerin ne kadar
bilgisayar bilgisi oldugunu, bilgisayar yonelik kaygi ve tutumlarinin ne diizeyde
oldugunu anlayabilecektir. Giiniimiizde teknolojinin 6énemi gittikce artmaktadir ve
bilgisayarin insanlarin ig ve ev hayatina girmesi 6zellikle is hayatinda ¢ok onem arz
etmesi bilgisayar1 kullanmay1 gerektirmistir. Sektorde galisanlar ve is sahipleri bu

alanda bilgi ve beceriyi arttirirlarsa sektordeki kalkinma daha hizli olur.

Ayrica; yapilan analizler neticesinde elde edilen verilerin, iller arasi
karsilastirmalar yaparak iilkemiz seyahat acentelerinin durumu ortaya konulmasi

amaclanmstir.

Arastirma ile turizm literatiiriinde konuya iliskin ilk defa ortaya atilacak bir
yaklagim iceren yayim gergeklestirilmis olunacaktir. Ayrica, bu ¢alisma ile diger
seyahat acentelerinde benzer ¢aligmalarin gerceklestirilmesine rehberlik edilmesi ve

tiniversitemizin bilimsel ¢aligmalarina katkida bulunulmas1 da amag¢lanmaktadir.

1.4. Calismamin Kapsam ve Simirhiliklar:

1.4.1. Arastirma Konusu

Arastirmada, Tiirkiye’de seyahat acentelerinde caligsanlarin bilgisayara
yonelik tutumlarinin analizi, sorunlarinin tespiti ve olasi ¢oziim onerileri konusu ele
alinmugtir. Istanbul, Izmir, Antalya, Ankara, Aydin, Kusadasi, Didim bolgelerindeki
seyahat acentelerine gidilmistir. Buna gore arastirma kapsaminda incelenecek
seyahat acentelerinde calisanlarin bilgisayara yonelik tutumlart ele alinmistir.

Internete yonelik tutum ve teknolojiye yonelik tutum da incelenmistir.
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1.4.2. Arastirma Alam (Yer)

Arastirma  konusunun seyahat acentelerine yonelik olmasi, alan
aragtirmasinda bu tiir acentelerin yogun olarak bulundugu bir alanin secilmesini
zorunlu kilmistir. Bu amagla yapilan incelemelerde arastirmanin; [stanbul, Izmir,
Antalya, Ankara, Aydin, Kusadasi, Didim bolgelerinde yapilmasi uygun
goriilmiistiir.  S6z konusu yerlerin arastirma alam1 ve Ornek calisma olarak
secilmesinde On plana ¢ikaran kriterleri, su sekilde ifade etmek miimkiindiir;
Istanbul, iilkemiz turizminin pazarlandig1 ve acentelerin en ¢ok bulundugu Asya ile
Avrupa’y1 baglayan bir ilimizdir. Acentelerin ¢ok olmasi her tur acentenin bulunmast
sebebiyle ve ayrica yurt dis1 ve yurt ici baglantilar1 olan acentelerin ¢cok olmasi
sebebiyle bu ilimiz se¢ilmistir. Antalya giiney turizmin merkezi oldugu i¢in ve yine
acentelerin ¢cok olmasi sebebiyle arastirma merkezi olarak diisiiniilmiistiir. Aydin,
Kusadasi, Didim yine acente sayisinin fazla olugu bolgeler olmasi sebebiyle uygun
goriilmiistiir. Ankara baskent olmasi ve acentesi yogun bir kent olmasi yoniile
orneklemde yer almugtir. Izmir yine biiyiik illerimizden biri oldugu igin secilmistir.
Ayrica turistik bolgelere yakinligi ve kendiside turizm ag¢isindan 6nemli bir yere
sahip oldugundan dolay1 aragtirma kapsaminda bulunmustur. Bu bélgelerin iilke
turizmi agisindan en 6nemli ve taninmig destinasyonlarindan biri olmasi, elde edilen
veriler ve ortaya cikan sonugclar itibariyle calismanin daha ¢ok dikkat cekmesini ve

ornek bir caligma olarak literatiire katkida bulunmasini saglayacaktir.

1.4.3. Zaman

Secilen bolgelerin ¢ok ayr1 yerlerde olmasi ve bu bolgelere ayr1 zamanlarda
ozellikle yaz donemlerinde gidilmesi gerek birebir miilakat gerekse anketlerin 6zenle
doldurulmasi aragtirmanin gerceklesme siiresinin uzamasina neden olmustur.

Bu amacgla, Temmuz ve Agustos aylarindaki yogunluk g6z oOniine alinarak,
ozellikle Haziran degerlendirilmeye c¢alisilirken, giin i¢inde de zaman olarak acente
calisanlarinin ve acentelerin daha uygun olduklar1 10.30 — 12.30 ve 16.00 -17.00

zaman dilimi aragtirma icin tercih edilmistir.
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1.4.4. Orneklem

Arastirmada, arastirma evreni, arastirma alan1 ve zamani goz Oniine alinarak
en dogru orneklem yOntemi ve sayisi segilmeye calisilmistir. Bu amacla, arastirma
evreninin biiyiikliigii netlestirilmeye calisilmistir. Yaklasik 22.000 Acente calisaninin
oldugu bir evrende uygulanmistir. Ayrica bazi seyahat acente sahibi kisilerle miilakat
yapilmistir. En cok acente olan Istanbul’a daha sonra Ankara ve daha sonra sirasiyla

[zmir, Aydin, Kusadasi, Didim, Antalya bolgelerine gidilmistir.

Orneklem Formiilii:

NPq

(N-1)B?
+Pq

2
VA

N: evren, n: drnekleme biiyiikliigii, P: 6rneklemenin evren iginde tahmini bulunma
orani, q: 1- P, B: hata payi, z: giiven Aralig1 (% 95 i¢in 1.96).

N=231 P=0,5 qg=0,5 B=0.05 z=1.96

231 (0,5) (0,5)

(231-1) (0.05)*
+(0.5) (0,5)

(1.96)*
n= 144,491

Hesaplama islemleri, www.macorr.com/ss.calculator.htm adresindeki on-line

orneklem ve hata payr hesaplama makinelerinde de yapilarak en uygun Orneklem

sayisinin tespitine ve formiille bulunan rakamla karsilastirllmasia calisgilmistir.
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Arastirmanin giivenilirligini arttirmak i¢in bu calismada 170 anket doldurulmasi

hedeflenmistir.

Arastirma konusu isletmeler arasinda her bolgeden bdlgenin acente
yogunlugu oraninda rasgele 17 acente secilerek yiiz yiize anket uygulamas ile

arastirmaya gecilmis ve gecerli anket sayisi olan 160 acente ile sonlandirilmstir.

Cizelge 1. Orneklemin Cinsiyete, Yasa ve Egitim Durumuna Gére Dagihmu

Bayan 79
Cinsiyet 160
Erkek 81
20 ve alt1 11
21-30 123
Yas 160
31-40 25
41 ve iizeri 1
Liseye kadar 72
Egitim _ 160
Universite ve iizeri 88

Orneklemin cinsiyete gore dagilimimna bakildiginda ankete katilanlarin 79’u
bayan 81’1 erkek oldugu anlasilmaktadir. Cinsiyet dagilimi hemen hemen aymdir.
Orneklemin yasa gore dagilima bakildiginda yaslar1 20 ve alti olanlar 11 kisi, yaslart
21-30 aras1 olanlar 123 kisi, yaslar1 31-40 arasi olanlar 25 kisi ve son olarak yas1 41
ve iizeri olan 1 kisi oldugu yukaridaki ¢izelgeden anlasilmaktadir. Ankete katilan kisi
sayisinin cogunlugunu yaslarr 21- 30 arasi olan grup olusturmaktadir. Orneklemin
egitim durumuna gore dagilimina bakildiginda liseye kadar egitim alanlarin 72 kisi,
iniversite ve iizeri egitim alanlarin 88 oldugu yukaridaki ¢izelgeden anlagiimaktadir.

Ankete katilan kisilere bakildiginda iiniversite ve iizeri egitim alanlar cogunluktadir.

1.5. Arastirma Problemleri
Bilgisayar bilgisi, kaygisi, bilgisayarda kendine yeterlilik, bilgisayara erisim
ve internete yonelik tutum degiskenleri arasindaki iligki kombinasyonlar1 asagidaki

gibidir.
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Tiirkiye’de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin bilgisayar bilgisi
ile bilgisayar kaygisi arasinda anlamli bir iliski var midir?

Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin internet erisimi
ile bilgisayar kaygisi arasinda anlaml bir iligski var midir?

Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin bilgisayar erisimi
ile bilgisayar kaygist arasinda anlamli bir iliski var midir?

Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin bilgisayarda
kendine yeterlilik ile bilgisayar kaygis1 arasinda anlamli bir iligki var midir?
Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin bilgisayarda
kendine yeterlilik ile internete yonelik tutum arasinda anlamli bir iligki var
midir?

Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin yas ile internete
yonelik tutum arasinda anlamh bir iliski var midir?

Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin egitim ile
internete yonelik tutum arasinda anlamli bir iliski var midir?

Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin yas ile
bilgisayarda kendine yeterlilik arasinda anlamli bir iliski var midir?

Tiirkiye de seyahat acentelerinde calisan nitelikli personelin egitim durumu

ile bilgisayar kendine yeterlilik arasinda anlamli bir iliski var midir?

1.6. Arastirma Yontemi

Bu tez calismasinda, birincil veriler ve ikincil veriler iki tiir veri toplama

yontemi kullanilmistir. Buna gore;

1.

Ikincil veriler: Ulusal ve uluslararasi kaynak taramasi yapilarak, konuyla
ilgili basili kaynaklardan faydalanilacaktir. Bu kaynaklardan elde edilen

veriler, birincil verilerin olusturulmasina temel teskil etmistir.

Birincil veriler: Literatiir taramasiyla elde edilecek veriler 1s1ginda birincil

verilere ulagsmak amaciyla baz1 veri toplama yontemleri uygulanmistir.
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Arastirmanin  genel c¢ercevesinin ¢izilmesinde ikincil veriler Onem
tasimaktadir. Ancak, aragtirmanin amaglarina ulagmasi agisindan birincil verilerin

toplanilmasi kaginilmazdir. Bu verilerin elde edilmesinde;

1) Anket: Hazirlanan anket formu, arastirma alani olarak secilen merkezlerde,

farkl: tiir ve siniflarda faaliyet gosteren seyahat acente calisanlarina uygulanmistir.

2) Miilakat: Arastirma kapsamindaki acente caligsanlari, tur operatorleri
yoneticileri, acente sahipleri ve sektor temsilcileri ile miilakat yapilarak, arastirma
problemi iizerine ilgili kisilerin goriigleri alinmistir. Miilakat uygulamasi, anket
uygulamasina destek olarak ve bazi nitel bilgilerin elde edilmesine yardimci bir

yontem olarak kullanilmistir.

3) Katilimc1 Gozlem: Arastirma sirasinda acentelerin, acente ¢alisanlarimin
diger yontemlerde elde edilemeyecek tutum ve davranislart gozlemlenerek, olasi

beklentiler, istekler, sikayetler gibi durumlarin tespiti amaglanmstir.

1.6.1. Arastirma Uygulamasi

Soru formlari, 160 calisan personel tarafindan arastirmaci esliginde
doldurulmustur. 200 anket formu kullanilmistir ancak bunlardan 160 tanesi istatistik
analize girebilecek dogruluk ve tamlikta bulunmustur. Gegerli soru formu geri
doniisiimii %80 olarak gerceklesmistir. Arastirmada kullanilan 160 soru formu,
seyahat acentelerinin farkli turistik destinasyonlardan gerceklesmesiyle, orneklemi
olusturan c¢alisanlarin gehir isletmeciligine 0zgii karakteristikleri tasimasi

saglanmistir. S6z konusu personel calisan kalifiye insanlardan olusmaktadir.

1.6.2. Olciim Araclari

Ol¢iim araglarimiz soru formunda yer alan sirayla 4 bataryadan olusmaktadir:

1. Birinci batarya, bireylerin goreceli olarak bilgisayara yonelik kaygi diizeyini
belirlemeye yonelik 19 6nermeden olusan ( Heinssen, Glass ve Knight,1987:
59) tarafindan 1987 de ilk kez cizim ve gecerlilik testleri yapilan CARS

“Computer Anxiety Rating Scale” bilgisayar kaygisi diizeyi belirleme
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Olcegidir. “Kararsizim” segeneginde yigilmalari ve beraberinde normal
dagilim egrisinden uzaklagmayr onlemek i¢in 6'h Likert tipi, okumadan
isaretlemeyi Onlemek icin de rasgele bir kisim 6nermeler capraz kodlanarak
uygulanmistir. (1=kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= kismen
katilmiyorum, 4=kismen katiliyorum, S5=katihiyorum, 6=kesinlikle
katiliyorum). Sayisiz arastirmada kullanilmistir. Olgek toplam puami analizde
bilgisayara yonelik kaygi toplami olarak BYK seklinde adlandirilmistir.
Olgegin Cronbach Alfa degerleri 0,85 seklindedir. Bu deger kabul edilebilir
deger olan 0,65 in iizerinde bulunmaktadir.

. lIkinci batarya, bireyin bilgisayarda kendine yeterlilik diizeyini belirlemeye
yonelik 28 onermeden olusan (Torkzadeh ve Koufteros tarafindan 1994°de)
gelistirilen Olcegin sadelestirilmis ii¢ boyuttan olusan CSE “Computer Self
Efficacy” olgeginin 25 6nermesi kullanilmistir. Tiim is istasyonlarim1 yoneten
ana bilgisayardaki yetenekleri sorgulayan {i¢ Onerme bilgisayarlar
teknolojisinin ig ortaminda bireysellesmesi ve tasginabilirliginin agirlik
kazanmasiyla kapsam dis1 tutulmustur. 61 Likert tipi (I1=kesinlikle
katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= kismen katilmiyorum, 4=kismen
katillyorum, S5=katihyorum, 6=kesinlikle katiliyorum) uygulanmistir.
Onermeler hep olumlu ve *“ konusunda kendimi yeterli goriiyorum” seklinde
hazirlanmustir. Olcek toplam puani analizde bilgisayarda kendine yeterlilik
toplam1 olarak BKY seklinde adlandirilmistir. Olgegin Cronbach Alfa
degerleri 0,94 seklindedir. Bu deger kabul edilebilir deger olan 0,65 in
izerinde bulunmaktadir.

. Ukciincii batarya, bireylerin internete yonelik olumlu ve olumsuz tutumlarini
belirlemeye yonelik 20 6nermeden olusan (Nickell ve Pinto tarafindan 1986)
da ilk kez gelistirilip gecerliligi test edilen IAS “Internet Attitudes Scale”
internete yonelik tutum olcegidir. Olcek toplam puani analizde Internete
yonelik tutum toplami olarak IYT seklinde adlandirilmistir. Olcegin Cronbach
Alfa degerleri 0,81 seklindedir. Bu deger kabul edilebilir deger olan 0,65 in
tizerinde bulunmaktadir.

. Dordiincii ve son olarak bilgisayar temelli teknoloji kullanimina ait degerler,

acik uclu 9 sorudan elde edilen verilerin indirgenmesiyle bulunmustur:
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Birinci, ikinci ve tigiincii sorulara verilen yanitlarin indirgenmesiyle,

“1 disiik bilgisayar tecriibesi”, “2 orta bilgisayar tecriibesi”, “3 yiiksek bilgisayar
tecriibesi” seklinde ii¢ secenek belirlenmis ve calisanin bilgisayar tecriibe diizeyi
“Computer Experience Level” puani ortalamasi ordinal diizeyde ol¢iilmiis ve bu
boyuta BT DUZEYI ad1 verilmistir.

Altinc1 ve sekizinci sorulara verilen yanitlarin indirgenmesiyle,

“1 digstik bilgisayar erisim diizeyi”, “2 orta bilgisayar erisim diizeyi”, “3 yiiksek
bilgisayar erisim diizeyi” seklinde ii¢ secenek belirlenmis ve calisanin bilgisayara
erisim diizeyi “’Computer Access Level” puani ortalamasi ordinal diizeyde olgiilmiis
ve bu boyuta BE DUZEYI ad1 verilmistir.

Yedinci ve dokuzuncu sorulara verilen yanitlarin indirgenmesiyle,

“1 diisiik Internet erisim diizeyi”, 2 orta Internet erisim diizeyi”, “3 yiiksek Internet
erisim diizeyi” seklinde ii¢ secenek belirlenmis ve calisanin internete erisim diizeyi
“Internet Access Level” puani ortalamasi ordinal diizeyde ol¢iilmiis ve bu boyuta IE
DUZEYI ad1 verilmistir.

Dordiincii  bataryadaki acik uglu sorulara verilen yanitlar indirgenerek
calisanin bilgisayarda en cok ne is yaptigi, “internet”, “is”, “iletisim” ve “eglence”
seklinde dort gruba indirgenmis ve nominal diizeyde ol¢iilmiistiir. Demografik ve
altyapr verilerinden calisanin cinsiyeti nominal, yas araliklar1 ve tahsil diizeyi

ordinal diizeyde ol¢iilmiistiir.
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IKINCI KESIM

INTERNET TEKNOLOJISi

2. INTERNET, BILGISAYAR VE BiLGI TEKNOLOJiSI

2.1. Internet Teknolojisi ve Kullanim

Yasanan hizli kiiresel doniisiimle birlikte, birey ve toplumun degistigi,
bilgisayarlarin yasam siirecinin ayrilmaz bir pargasi oldugu, iletisimin dolayisiyla,
dolagan bilginin arttifi, diinyanin her tarafindan da bilgiye ulasma olanaginin
artigin1  gostermektedir (Karahan ve Cati, 2001:30). Diinyada 100-200 milyon
arasinda kullanicisi olan Internet’in kiiresel dagilimi o kadar gelismistir ki, internetin
izlenme ya da denetlenme boyutunu bile astigi, merkezi bir denetimi olmayan bir
yaym olmasi, biiyiimenin nasil olacagi yolunda bir ipucu da verememektedir;
dolayisiyla her iilke internet baglantisin1 gergeklestirirken dilini, degerlerini ve
kimligini de korumak zorunda oldugu da sdylenmesi gereken diger bir gercektir.

Iletisimi kolaylastiran ve ekonomiklik boyutunu artiran, bu islevselliklerinin
yansimasinin sonucunda, kiiresellesme hizimi artiran en etken araglardan birisi de
internet olarak goriilmektedir. internet’i bu o6zelligiyle, bir bilgi denizine ya da
biiyiidiikce bir kiitiiphaneye benzetilmektedir (Erkan 2003:15). internet kurulumunun
oziini elektronik posta ve elektronik bilgi elde etme ve/veya gonderme
olusturmaktadir. Bir yazar, internet’i, {¢iincii sanayi devrimi olarak
nitelendirmektedir. En basit anlamiyla internet, aglarin agidir. Bagka bir deyisle,
internet diinya {iizerindeki milyonlarca bilgisayar aginin birbirleriyle ortak bir
protokol cergevesinde iletisim kurmasimm ve bilgi paylasimini saglayan aglardir.
Internet; servis saglayici isletmenin sundugu olanaklar (bilgisayarlar, modemler,
telefon hatlar1 gibi giiclii alt yapt donanimi) ile biitiin diinyadaki bilgisayarlarin
birbirine baglanma siirecidir. 1997 yilinin sonundan itibaren 100 milyon’u askin

insanin kendi arasinda etkilestigi, bilgi degisimi yapabildigi ve kendi yazisiz kurallart
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olan biiyiik bir topluluktur (Demirel, 2001:45-65). Pek cok yararhi bilginin bir tusa
basmak kadar yakin oldugu dev bir kiitiiphanedir. 1997 yilinin sonu itibariyle 20
milyon’u agkin bilgisayarin bagh oldugu ¢ok biiyiik bir bilgisayar ve iletisim agidir.
Kisilerin degisik konularda fikirlerini serbestce soyleyebilecekleri ortamlar
barindiran bir demokrasi platformudur. Evden aligveris, bankacilik hizmetleri, radyo-
televizyon yayinlari, giinlikk gazete servisleri vb. gibi uygulamalar ile aslhinda
internet ayn1 zamanda bir yagam kolaylastiricidir (Erkan, 2003: 56-60).

Bugiinkii teknolojik gelismeler bir yandan internet iletisiminin kalitesini
artirirken bir yandan da maliyetini diisiirmektedir. Internet iletisim maliyetleri her
gecen giin ucuzlamakta ve internet kullanici sayis1 da her gecen giin 6nemli 6l¢iilerde
artis gostermektedir. Bireysel bilgisayarlarin yayginlasmas: bilgi iiretimini onemli
Olclide hizlandirmistir. Giiniimiizde internetin yayginlagsmasi da bilgi erisiminde
geometrik bir etki saglamis ve internet toplumunda bireyler daha 6nemli bir rol
almaya baslamistir. Bu nedenle giiniimiizde en 6nemli iletisim ve medya ortami
durumuna gelmeye baglayan internet; bilgisayar devriminin ikinci asamasini
olusturdugunu sodylemek yerinde olacaktir. Bilgisayar ve bilgisayar aglarinin
maliyetinin diisiik olmas1 bilgi alisverisi i¢cin potansiyel bir alt yapi hazirlamig ve
bilgi yonetiminin konusunda da onemli firsatlar ortaya ¢ikarmistir (Davenport ve
Prusat, 2001:45-86). Bu firsatlar, sinirli kullanimdan, kitlesel kullanima, diger bir
deyisle, bireysel kullammma kadar uzanan yeni olanaklarin dogmasina zemin
hazirlamistir.

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismelerin, kiiresel
ekonominin bi¢imlenmesinde ©nemli katkilart olmustur (Christensen, 2002:411-
433). Bilginin hizla yayginlagsmasindaki Oncii roliinii de internet olusturmustur.
Internet kullanimindaki yayginhk diinyamin  kiiciik bir koy konumunda
diisiiniilmesine bile yol agmistir. Soyle ki, ekonomik kosullar bilgisayar elde etmeye
elverisli olmayan bireyler bile kiiresellesmenin etkisiyle internet ve bilgisayar
kullanma egilimi gosterebilmektedirler. Bu istemlerin ekonomiklik boyutunu
artirmak isteyen girisimciler internet ve bilgisayar hizmeti sunan internet cafeleri
kurmuslardir. Bilginin bir giic oldugu yadsinamayacak bir gercek olarak
degerlendirilirken, gercekten her bilginin yararli olup olmadigi sorusu da, tartismaya

acik bir konuma gelmistir (Ding, 1995:45-50). Yeterli alt yapiya sahip olmayan
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kullanicilarin hem kendilerine hem de ulusal ekonomiye yarar getirmeyecek bicimde
internet ve teknolojilerini kullanmaktadirlar. Bu elestirisel yaklagim kiiresellesmenin
tartisilan yikiciligimi vurgulamada baska bir bakis tarzi da gosterebilmektedir. Bu
baglamda sadece kullanim sorunu bulunmamaktadir, internet {izerinde cok fazla
sayida bilgisayar ve yazilim bulunmasi internet iizerindeki bilginin birbirinden farkl
alanlarda farkli yazilimlar ile iiretilmis olmasi uyum sorununu da beraberinde
getirmistir. Ancak 1989’da Isvicre’de bir grup bilim adanmu iiretilen tiim bilgileri
birlestirecek bir internet programi olusturmayi basarmislardir. Olusturulan bu
program farkli bilgisayarlarda iiretilmis yazili bilgilere ulasma olanagi saglamakta
boylece kullanicilar kendilerine en uygun olan bilgiye istedikleri bigimde
ulagabilmektedirler. Bu yap1 giinimiizde www (world wide web) olarak

adlandirilmaktadir (Yildiz ve Dig., 2001).

2.2. Bilgi ve Bilgi Teknolojilerinin Kullanim

Teknolojiyi ortaya cikaran, gelistiren ve onu kullanan insandir. Insanin
kiiltiirel ve sosyal gelisme seviyesine gore, kullanilan teknoloji de degismektedir.
Giintimiizde teknolojik degisim Oyle hizlanmistir ki, her giin yeni bir teknik 6zellige
sahip bir yapit insanlarin kullanimina sunulur konuma gelmistir. Yeni teknolojiler
sayesinde, insan yasami kolaylasirken, toplumsal yapida Onemli Olgiide de
degismektedir. Teknolojik degisimin baslica boyutlar ise, bilgisayarlasma, hizh
haberlegsme, robotlagsma vb. alanlarda goziikmektedir (Aktan, 1999:68-96). Giiniimiiz
teknolojik gelismelerin en 6nemli ilerlemelerinden biri de internet ile world wide
web’in bileskesidir (Durndella, and et al., 2002). Bu degisimlerin temelinde de bilgi
olarak adlandirilan giiciin islenebilme 6zelligi yatmaktadir.

Latince’de “informatio”, Ingilizcede ise (information) ya da (knowledge)
olarak tanimlanan bilgi, verilerin karar alma siireclerine destek olacak anlamli bir
yapiya getirilmesiyle ortaya cikan sonucu ifade etmektedir. Bilginin toplanmasini,
bilginin islenmesini, bilgilerin saklanmasini, gerektiginde herhangi bir yere
iletilmesini ya da herhangi bir yerden bu bilgiye erisilmesini bugiin icin elektronik,
optik vb. tekniklerle otomatik olarak saglayan teknolojilerinin biitiiniinii de bilgi

teknolojileri olarak tamimlanabilmektedir (Kartal, 2002:35). Bir diger kaynak ise,
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bilgi teknolojilerini; bir bilginin toplanmasini, islenmesini, bilginin saklanmasini ve
gerektiginde herhangi bir yere iletilmesini ya da herhangi bir yerden bu bilgiye
erisilmesini otomatik olarak saglayan teknolojiler biitiinii olarak tanimlamaktadir
(Mitra, 1998:281). Ulkemizde de bu kelimenin karsihig1 olarak “bilgisayar” terimi
kullanilmaktadir. Giinlimiizde bilgisayarlarin yasamimiza kapsamli bir bicimde
girmesiyle bilgi teknolojileri ad1 altinda daha once az goriilen veya hi¢ goriilmeyen,
e-devlet, e-ticaret, e-turizm, e-0gretim, e-saglik, bircok uygulama da 6n plana ciktig

goriilmektedir (Erkan, 2003:25).
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3. HIiZMET iSLETMELERI

3.1. Giiniimiizde Hizmet isletmeleri

Hizmet sektoriiniin 6nemi giin gectikce artmaktadir. Buna bagli olarak en
hizli gelisen teknolojiler ve yenilikler de bu sektorde goriilmektedir (Mitra, and et
all., 1999:189-203). Bu gelismelerin gostergesi, ozellikle gelismis tilkelerde klasik
sanayi ve klasik imalat¢ilik anlayisindan uzaklasilmasi, bu klasik anlayisin yerini
hizmet anlayisinin almasi ile bilim ekonomisi ve hizmet sektoriine verilen onemin
artist  olmaktadir (Igoz ve dig., 1999). Bu olgu 20. yiizyihn en belirgin
degisikliklerinden birisidir. S6z konusu c¢agdas yaklasimda gelecekten beklenen,
isletmelerin faaliyetlerini ozellikli iiriinler ile bilgi ve hizmet alanlarinda arttiracagi
yoniindedir. Bu konudaki egilimler, gelismis iilkelerin ekonomik faaliyetlerinin
temel yapilarinda bir degisiklik yasadiklarini, deger yaratan sektorlerin oranlarinin
degistigini ve artik bu iilkelerin gayri safi milli hasilalarinin yaklasik iigte ikisinin
tarim ve sanayi dig1 faaliyetlerden geldigini gostermektedir (Wright, 1993:56-60).
Hizmetler ile sanayi iiriinleri arasindaki farklarin bilinmesi, konuyu daha anlagilir

kilacaktir. Bu farklar asagida siralanmaktadir (Arpaci ve dig., 1992: 11- 12).
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Cizelge 2. Sanayi ve Hizmet Isletmelerinin Farkhliklar:

SANAYI HiZMET

.. Hizmet  genellikle elle  tutulmaz
Uriin genellikle somut, elle tutulabilir.
yapidadir.

Sahiplik genelde satis yapildiginda
Sahiplik hakkinin transferi zordur.
transfer edilebilir.

Uriin genellikle yeniden satilabilir. Hizmetin yeniden satis olanaksizdir.
Uriinlerin gosterimi miimkiindiir. Hizmetin satis 6ncesi gosterimi olamaz.
Uriin depolanabilir. Hizmet iiriinleri depolanamaz.

Tiiketim iiretimi izler. Uretim ve tiikketim ayn1 zamanda olur.

Uretim, satis ve tiiketim genellikle farkli | Uretim, tiiketim ve bazen de satis ayni

Yerlerdedir. Yerdedir.

Firma ve misteri arasinda dolayl | Cogu  zaman  dogrudan  iletisim

iletisim miimkiindiir. gereklidir.

Kaynak: Arpaci, T, D.Y. Ayhan, E. Bége, D. Tuncer ve M.M. Uner (1992), s.11

Bu tablodaki o6zelliklerin ve farkliliklarin ¢ogaltilmasi miimkiindiir, fakat
gercek olan; mal ile hizmeti ayiran sinirin ¢ok net cizilememesi ve birgok sanayi
firmasinin {riinlerinin elle tutulmayan, 6znel imajla ilgili 6zelliklerini kullanarak

tiriinlerine stratejik olarak deger kattiklaridir.

3.1.1. Seyahat Acenteleri

1618 sayili Seyahat Acenteleri Birligi Yasasina gore faaliyette bulunurlar.
Seyahat acente tur operatorlerin pazarlama islerinde bir aracidir. Seyahat acenteleri,
turistlere kar amaci ile: kara, deniz ve hava nakil araglaryla ulastirma (transfer
dahil), tarifeli ve tarifesiz biletlerin satisi, soforlii veya soforsiiz, damasiz ticari
amagla kayith otomobillerin 6zel olarak kiralanmasi1 (rent-a-car), soforlii veya
soforsiiz minibiis veya otobiislerin karalanmasi (rent-a-bus), soforli veya soforsiiz
kamyonlarin kiralanmasi (rent-a-truck), miirettebatli veya miirettebatsiz deniz

tenezziih araglarinin kiralanmasi (rent-a-yacht), gezi, spor, eglence ile konaklama
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tesislerinde ikamet imkanlarin1 saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren ve bu
konuya iligkin tiim hizmetleri goren, turizm ekonomisine ve genellikle ddemeler
dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir.

Tiirkiye’de seyahat acenteleri verdikleri hizmetlere gore ii¢c grupta siniflandirirlar:

A Grubu Seyahat Acenteleri tim seyahat acenteligi hizmetlerini ifa ederler. Doviz
bozma, seyahat sigortasi yapmak A grubu seyahat acentesi hizmetlerinin en
onemlilerindendir.

B Grubu Seyahat Acenteleri uluslararasi deniz, kara, demiryolu ve hava ulagtirma
araglart ile A Grubu Seyahat Acentelerinin diizenleyecekleri turlarin biletlerini
satarlar.

C Grubu Seyahat Acenteleri yalmz Tiirk vatandaslar icin yurt ici turlar diizenlerler.
Seyahat acentelerinin yaptiklar1 hizmetleri asagidaki gibi 6zetleyebiliriz:

Yurt disindan veya yurt disina, kara, deniz ve hava ulastirma araglan ile gezi,
spor, eglence, kongre, konferans ve benzeri organizasyonlarin biletlerini satmak,
sattirmak ve bunlara iliskin isim ve yer rezervasyonu yapmak.

Sehir ve yore turlar1 veya yurt i¢i turlarin biletlerini satmak, sattirmak ve
bunlara iliskin isim ve yer rezervasyonu yapmak.

Ulastirma araglart bulundurmak veya kullanmak, kiralamak, kara, hava, deniz
araglart (charter-cruiser gibi) ile turist getirip gotiirme hizmetleri ifa etmek.

Ulagtirma araglarinin biletlerini satmak, sattirmak ve bunlara iligkin isim ve
yer rezervasyonu yapmak.

Konaklama, saglik tesisleri, eglence ve spor gosterilerinde isim ve yer
rezervasyonu yapmak.

Turistlere doviz mevzuati, giimriikk muameleleri, pasaport, vize ve seyahat ile
ilgili cesitli islemlerde yardimci olmak, karsilama ve agirlama hizmetleri ifa etmek
ve biletlerini sattig1 biitiin isletmelerin hizmetlerine ait bilgi (enformasyon) vermek.
Her tiirlii transfer islemini yapmak ve yaptirmak, hatira esyalar ve turistik tanitict

yaymlar, kartpostal ve benzeri seylerin satisin1 yapmak.
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3.1.1.1. Seyahat Acentesi Kavram ve Tanim

Seyahat acentesi, seyahat edenler ile hizmet iiretenler arasinda yer alan araci
kurulustur. Seyahat acenteleri, tiiketicilere seyahat hizmeti sunan, bu hizmetler i¢in
yer ayirtan, bilet veren ve karsilifinda 6demeleri kabul eden isletmelerdir (Yarcan ve
Dig.,1986). 1618 No’lu Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi
Kanunu’nun 1. Maddesi’'ne gore ise seyahat acenteleri; kar amaci ile turistlere
ulasgtirma, konaklama, gezi, spor ve eglence saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler
veren, bu konuya iligskin tiim hizmetleri goren ve turizm ekonomisine ve genellikle
O0demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluglardir (Seyahat Acenteleri Birligi
Kanunu, Madde 1).

Perakendeci denen bu acentelerin Diinya Turizm Orgiitii (O.M.T.)’ne gore
tanim soyledir:

“Perakendeci seyahat acenteleri halka; seyahatler, konaklama ve ulastirma
hizmetleri hakkinda gerekli bilgileri verirler. Belli bir komisyon karsiliginda seyahat
tireticilerinin {iriinlerini belli fiyatlarla halka satis icin aracilik yaparlar”. Tiirk

Seyahat Acenteleri Yonetmeliginin 3. Maddesinde ise s0yle tanimlanir:

“Seyahat acenteleri; turistlere kar amaci ile kara, deniz ve hava nakil araglariyla
ulagtirma (transferi dahil), tarifeli ve tarifesiz biletlerin satigi, soforlii veya soforsiiz
damasiz ticari amacgla kayith otomobillerin yazili bir sozlesme ile 6zel olarak
kiralanmasi (rent a car), soforlii veya soforsiiz kamyonlarin ayn1 sartlarla kiralanmasi
(rent a truck), soforlii ve soforsiiz damasiz ticari amagla kayitli otomobillerin yazili
sartlarla kiralanmasi (rent a bus), miirettebatli veya miirettebatsiz deniz tenezziih
araclarinin kiralanmasi (rent a yacht), gezi, spor, eglence ile konaklama tesislerinde
ikamet imkanlarini saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren ve bu konuya iliskin
tiim hizmetleri goren turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler dengesine katkida

bulunan ticari kuruluslardir”.

Seyahat acenteleri, hizmet iireten isletmelerle bir “Acente” kurallar1 icinde

faaliyet gosterirler. Konaklama veya havayolu sirketleri tarafindan belirlenen
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fiyatlart ve diger satis kurallarim uygulamak zorundadir. Seyahat acenteleri tali
iiriinii satan birer isletmedirler ve genellikle kar amaci giiderler. Fakat ticari amach
acenteler yaninda, kiar amaci giitmeyen vakif veya kamu yararina calisan dernek ve
kuruluslarda seyahat acenteciligi faaliyetinde bulunurlar. Bu ¢esit acente-derneklerin
amaci, liyeleri veya belirli olan bir grup i¢in seyahatler diizenlemektir. Kar amaci
olmadig1 i¢in, ticari seyahat acentelerinden daha ucuz {iiriin satarlar ve hizmetleri
daha ucuz fiyatla smarlar. 1979 yilinda faaliyet gosteren diinyada 30.000’in iizerinde
seyahat dernegi veya kurulusu bulundugu belirlenmistir. Bunlar sosyal turizm amach

seyahat acenteleridir. Kisaca seyahat acentesini tanimlamak gerekirse:

“Seyahat acentesi, ticari bir amagla kurulmus, kisilerin turistik ihtiyaglarinin ve
yer degistirmelerinin  saglanmasinda aracilik yapan perakendeci seyahat

isletmesidir”.

3.1.1.2. Seyahat Acentesinin Gorevleri

1. Seyahat hizmetleri, konaklama, tarifeler, hizmet kosullari, hakkinda bilgi

verirler.

2. Ulastirma, konaklama, tur operatorleri gibi isletmelerin hizmetlerini belirli bir

ticret karsiliginda satarlar.
3. Turizm ve seyahat igletmelerinin iirtinlerini pazarlarlar.
4. Yabanci seyahat diizenleyicilerine “Incoming” hizmeti verirler. Bu hizmet:
a. Karsilama ve transfer
b. Konaklama
c. Rehberlik hizmetleri
d. Gezi ve tur diizenleme
e. Giinliik turlar diizenleme
seklinde olabilir.

5. Doviz bozma islemleri yapmak.
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6. Seyahat sigortast yapmak.
Seyahat acentelerinin gorevleri bazen iilkelere gore her gecen giin degismekte

ve cesitlenmektedir. Hatira esya satimi, kiiltiirel - sanat faaliyetleri biletleri satmak

gibi. Aslinda seyahat acentelerinin ana gorevleri:
a. Dagitim.
b. Seyahat pazarlamasi.
c. Diger yan hizmetler

olarak ii¢ grupta toplanabilir.

3.1.2. Seyahat Acentelerinin Yasal Yonden Smiflandirilmasi

1618 No’lu Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’nun 3.
Maddesine gore seyahat acenteleri gordiikleri hizmete gore ii¢ grupta toplanirlar;
(A) Grubu Seyahat Acenteleri: 1’inci maddede s6z konusu olan tiim seyahat
acenteciligi hizmetlerini goriirler. Diizenledikleri turistik gezilerle bir 6nceki yil yurt
disindan  getirdikleri dovizin %?25’ini gecmemek {izere, yurtdisgina turlar
diizenleyebilirler. S6z konusu %?25’in hesabinda ulastirma araci iicreti, yemek,
ikamet ve sair masraflar adi altinda miisterilerden alinan her tiirlii paralar katilir.
Yabanci uyruklu seyahat acenteleri yurt disina tur tertip edemezler. (A) seyahat
grubu acenteleri, yurt disina tertipleyecekleri turlarda kara ulastirma araclarini
kullanmak istedikleri takdirde, kendilerinden dig hatlara karayolu ile yolcu nakliyati
ruhsatnamesi istenmez. Ancak aracin Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nca tespit edilen
vasiflara uygunlugu aranir.
(B) Grubu Seyahat Acenteleri: Uluslararasi kara, deniz ve hava ulagtirma araglari
ile (A) grubu seyahat acentelerinin diizenleyecekleri turlar satarlar.
(C) Grubu Seyahat Acenteleri: Yalmz Tiirk vatandaslart igin yurti¢i turlar
diizenlerler. (B) ve (C) grubu seyahat acenteleri kendi hizmetleri disinda kalan diger
seyahat acenteciligi hizmetlerini gérmezler. Ancak kendilerine (A) grubu seyahat
acentelerinin verecekleri hizmetleri goriirler (Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu,

Madde 3).
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3.2. Seyahat Acentesinin Tiiketici Uzerindeki Rolii

Seyahat acenteleri, potansiyel turistler olan tiiketicilerle yiiz yiize gelen ticari
isletmelerdir. Bir kisinin tatile ¢itkmaya karar vermesinde seyahat acentesinin 6nemli
bir payr vardir (Durndella, Haagb, 2002:521-535). Seyahat acenteleri ticari bir
isletme oldugu ic¢in, esas amaclan satis yapmaktir. Pazarladiklar iiriinleri,
tilketicilere belirli bir fiyat ile satarlar. Daha dogrusu satis isleminde aracilik
yaparlar. Fakat seyahat acentesi satis isleminden Once miisterinin satis karart
almasinda etkin rol oynar. Seyahat acentelerinin temel hedefleri satis olmasina
ragmen, bu hedefe ulasmak Once yaptiklari islemler birer kamu hizmeti niteliginde
olmaktadir. Seyahat acentelerinin potansiyel miisterilerin efektif miisteriler haline
doniisiimiinde iki 6nemli rolii vardir (Ege, Sezer, 2003:18-25). Bu rollerine ragmen
bazen satis gerceklesmeyebilir. Iste bu nedenle seyahat acenteleri tiiketicilere kamu

hizmeti vermis olurlar. Verdikleri bilgiler karsiliginda herhangi bir iicret almazlar.

3.2.1. Enformasyon Kaynagi

Seyahat acentelerinin temel fonksiyonlarindan birisidir. Ciinkii seyahat iiriinii
genelde bilinmeyen bir denklem gibidir. Satin alinacak iiriiniin denenme ihtimali
diger bir degisle onceden goriilme imkéan1 yoktur (Erem, Bayraktar, 1999:50-60).
Dolayisiyla tiiketiciler, seyahat iiriinii olan hazir paket turlan iyi, giizel ve tatmin
edici olacag timidiyle iiriiniin fotograflarina bakarak satin alirlar. Bu nedenle paket
turlar ve seyahatler hakkinda tiiketicilere detayli bilgiler vermek gerekir. iste seyahat
acentesi satis memurunun en onemli 6zelligi iiriinler hakkinda genis bilgilere sahip
olmasidir. Yeterli enformasyona sahip olmayan satis elemaninin iiriin-hizmet satislart
cok diisiik olur. Yeterli enformasyona sahip olmak {iriiniin satigin1 arttirir.

Enformasyon vermek her zaman iiriin satisim1 gerceklestirmez. Tiiketiciler o
anda ihtiyac1 olmadigi halde seyahat acentesinden, hayal ettikleri, arzuladiklari
seyahatler ve tarifeler hakkinda sadece bilgi almak isterler (Cogskun 1999:25). Alici
olsun olmasin her tiiketiciye, seyahat acentesi memuru enformasyon verir. Bu

bilgiler kisinin seyahat karar1 almasinda etkili olabilir. Tatil veya seyahatler
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hakkindaki zengin enformasyon kaynagina sahip olmak acentenin satiglar iizerinde

onemli bir rol oynar.

3.2.2. Tavsiye Edicilik

Seyahat acentesinin en nemli gorevlerinden birisidir. Ozellikle gidecegi yer
veya alacagi hazir seyahat hakkinda kararsiz olan miisterilerine yardimci olmasi
yoniinden seyahat acentesine biiyiik gorev diismektedir. Bu nedenle satis memurunun
bir halkla iligkiler uzmani ve giiven duyulabilecek karakterli bir kisi olmas1 gerekir.
Bir miisteri icin ilk Once, bir {iriiniin fiyat ve kalitesi s6z konusudur. Satis elemani
bunlarn goz Oniine alarak miisterisine inandiric1 ve tatmin olacagl bir se¢imi tavsiye
etmelidir. Her seyden 6nce yer se¢iminin belirlenmesi gerekir. Bir turistik yer veya
seyahat {iriinii se¢imini etkileyen faktorler sunlardir:

— Cografi faktorler: Gidecegi yore

— Seyahat amact: Dinlenme, tatil, yenilik, is, arkeoloji vb.
— Ulastirma aracinin se¢imi: Kara, deniz, hava vasitalari.
—Gezi veya kalici bir tatil ¢esidi olmast

—Seyahat sekli

—Tatil stiresi

— Konaklama cesidi

3.3. Seyahat Acentesi Kullanimi

Seyahat acentelerinin tatile ¢ikanlar arasinda tercih orami o iilkedeki halkin
tatile ¢cikma oramyla dogru orantilidir. Tatile c¢ikan kisiler seyahat acentelerini
oncelikle ulagtirma araclarinin biletlerini saglamak veya hazir paket tur satin almak
icin kullanmaktadirlar.

Avrupa toplulugu iilkelerinde yapilan bir anket sonucunda, Ingilizlerin %29’u
seyahatlerinden Once seyahat acentelerine bagvurmakta veya seyahat acenteleri
vasitasiyla tatile cikmaktadirlar. Almanya’da bu oran %25, Fransa’da ise %7
dolayindadir. Bu oran tiim Avrupa topluluguna ait 12 iilkede ise ortalama %17

dolayindadir (Noyes, J. Garland, K., 2004:30).
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Seyahat Acentesi Kamu
kurumlari Kisisel
Paket
Sadece dernekler | Organizas- %
.. Tur Belirsiz
ULKE ADI Rezervasyon | aracihigl yonlar Toplam
Satis1 e
Belcika 9 8 4 76 3 100
Danimarka 16 8 5 59 12 100
Almanya 21 4 3 62 10 100
Yunanistan 3 1 3 93 -- 100
Ispanya 5 2 1 91 1 100
Fransa 5 2 6 87 -- 100
Irlanda 22 15 3 58 2 100
Italya 5 2 5 88 -- 100
Liiksemburg | 26 8 6 60 -- 100
Hollanda 19 9 4 67 1 100
Portekiz 1 2 4 93 -- 100
Ingiltere 22 7 5 63 3 100
Avrupa top.
12 Ulke 13 4 4 75 4 100

Kaynak: Etude “les Vacances des Europeens” par European Omnibus Survey. C.E.E.

1986.

Seyahat acentesi kullanimi, teknolojik gelisme ve ekonomik biiylime ile

dogru orantil1 olarak artmaktadir. Ulkemize gelen ziyaretcilerin %51,4’ii bir seyahat

acentesi kanaliyla geldigi 1987 yilinda Turizm Bakanligi tarafindan yapilan bir

anketle belirlenmistir. Gelen ziyaretcilerin %47,5’ise seyahatlerini kendileri organize

etmislerdir. Ulkemize gelen turistlerin % 50’den fazlas1 organize seyahatler paket

turlar vasitasiyla gelmektedir. Yabanci ziyaretgilerin seyahatlerinde Tiirkiye’yi

se¢melerini etkileyen faktor arasinda birinci sirayr % 40 ile dost tavsiyesi alirken,

ikinci siray1 % 18 ile seyahat acentesi tavsiyesi almaktadir.
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3.4. Tiirkiye’deki Seyahat Acenteciligi

Seyahat acentesi genelde kiiclik bir isletmedir. Seyahat acenteciliginin bir
tilkede gelismesi her seyden Once o iilkenin i¢ turizminin gelismesine baghdir.
Bugiin tilkemizde seyahat acentesi araciligi ile tatile ¢ikma oram1 %2 dolayindadir.
Bu oran Avrupa’da %?20’ye yaklastigi hatirlanirsa seyahat acenteciliginin heniiz
gelisme esiginde oldugu goriiliir. Tirkiye’de seyahat acenteciliginin gelismeme

nedenleri ¢ok cesitlidir (Meral, ve dig., 1999:30-55)
1. Heniiz tatile ¢ikma oraninin diisiik olmasi (%22).
2. Tirkiye’deki i¢ turizme yonelik acentelerin azlig1 (%11).

3. Genellikle aile tipi seyahatler yogun oldugundan seyahat acentelerine gerek

duyulmamasi (%35).
4. Seyahat acentelerinin gorevlerinin iyi bilinmemesi (%39).
5. Seyahat acentelerine kars1 giivensizlik duygusu (%23).
6. Demiryolu ve havayollarinin gelismemis olmas1 (%10).

7. Karayolu tasimacilifinin ¢ok dnemli olmasi ve otobiis, sirketlerinin fazlalig

(%5).

Seyahat acentelerinin 6nemli gelirlerini bilet satiglarindan sagladiklan
disiiniiliirse, Tiirkiye’de bilet satisinin yaridan fazlasini otobiis sirketlerinin
acenteleri gerceklestirdiginden seyahat acentelerinin gelismemesi normaldir.
Ulkemizdeki seyahat acenteleri biiyiik birkac sehirde ve bazi turistik cekim
merkezlerinde bulunmaktadir. O nedenle, akla ilk gelen seyahat acentelerinin
yabanci turistlere hizmet ettigi fikrinin hakim olmasidir.

Diger yandan, iilkemizden Bati Avrupa iilkelerine 1970’lerden sonra baslayan
is¢i gogleri nedeniyle, is¢ilerin gidis — doniislerinde havayollarin1 kullanmalar ve
biletlerini seyahat acentelerinden satin almalart sonucu, Tiirkiye’de seyahat

acenteleri yurt disinda calisanlara bilet satan birer sirket olarak algilanmagtir.
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1985’11 yillardan sonra seyahat acenteleri yurtdisi ve yurtic¢i turlar diizenleyip
bunlan ¢esitli basin — yayin organlarinda duyurmalari, halkin seyahat acentelerini

daha yakindan tanimalarina olanak saglamistir (Brosnan, 1996: 30- 46).

1981 yilindan itibaren Tiirkiye’de kisi basina diisen seyahat acentesi orani
olumlu yonde degismektedir. 1976 yilinda Tiirkiye’de 164.000 kisiye bir seyahat
acentesi diiserken, 1981 yilinda 104.000 kisiye bir seyahat acentesi diigmektedir.
1978 Nisan ayinda Tiirkiye’de 264 seyahat acentesi bulunurken, 1981 yilinda bu say1
402 olmustur. Iki y1l icinde Tiirkiye’deki seyahat acenteleri sayisinda %75 oranla bir

artis gozlenmektedir (Brosnan ve Dig.,1999).

1987 yilimn ilk iki ayinda agilan 7 adet seyahat acentesi ve 4 adet sube ile
birlikte seyahat acentesi sayis1 491 adet, sube sayisi da 97 adet olmustur. Buna karsin
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan yayinlanan “Tiirkiye Seyahat Acenteleri
Listesinde” 1986 yili verilerine gore 560 seyahat acentesinin faaliyet gosterdigi
belirtiliyor. Listeye gore her tiirlii seyahat acenteciligi hizmetleri géren A grubu
gecici belgeli 110 adet, A belgeli 247 seyahat acentesi, A grubu seyahat acentelerinin
diizenleyecekleri turlarin biletlerini satan B grubu belgeli 119 adet, Tiirk vatandaslar
icin yurtici turlar diizenleyen C grubu belgeli de 84 adet seyahat acentesi bulunuyor
(Brown, 1998:381- 394). Seyahat acentelerinin yillara gore sayisal degisimleri

asagida verilmektedir.

Cizelge 4. Seyahat Acenteleri Sayisi

YILLAR MERKEZ SUBE TOPLAM
1980 289 31 320
1981 320 41 361
1982 341 46 487
1983 379 57 436
1984 366 71 437
1985 385 81 466
1986 491 71 568
1987 550 106 656
1988 656 148 804

Kaynak: Diinya Gazetesi, 3 Mayis 1989, Seyahat Acenteleri Eki
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3.5. Seyahat Acentelerinin Bolgesel Yogunlasma Nedenleri

Tiirkiye’de  seyahat acenteleri istatistiklerine baktigimizda cografi
dagilimlarinda ¢ok biiyiik farkliliklar goriilmektedir. Ulkemizde seyahat acenteleri 4
biiyiik il merkezinde (Istanbul, izmir, Ankara ve Antalya) ve turistik ¢ekim
merkezleri olan Kusadasi, Bodrum, Marmaris, Kemer, Alanya il¢elerinde
yogunlagmaktadir.

Il merkezlerinde yogunlasma nedenleri;

e Bu iller turistlerin iilkemize giris noktalarin1 (havayolu-denizyolu ile)
olusturmaktadir.

e Sehirlesmenin yiiksek oldugu yerlerdir.

e Tatile ¢cikma oram yiiksektir.

e  Yurt disina ¢ikislarda en ¢ok kullanilan ¢ikis kapilardir.

3.6. Seyahat Acentelerinde internet Kullanimi

Giiniimiizde teknolojinin hemen her sektorde agirlikli olarak kullanimi hem
isletim kolaylign hem de zamandan tasarruf ile birlikte karliligi da beraberinde
getirmektedir. Bu nedenle turizm sektorii de teknolojiye ayak uydurma cabasi
icindedir (Tantekin, 2003: 18). Bugiiniin kosullarinda seyahat acenteleri de gelecege
doniik is planlarini bilisim teknolojilerindeki gelismeleri hesaba katarak yapmak
zorundalar, iletisim teknolojileri seyahat endiistrisinde temelli doniisiimlere yol
acmaktadir (Buhalis, 1994: 3-25). Internet iizerinden seyahat satislar1 biiyiik hizla
artmakta, mahalll ve fiziki pazar kavrami yavas yavas tarihe karigirken tiim diinya
tek bir pazar haline gelmektedir (Fried, 1995:10). Herkes isinin basinda veya evinde
pazar kosullarimi yasamaya bashiyor. Bu sartlarda seyahat {irlinleri satislarinda
simdiye kadar en biiyiik paya sahip seyahat acenteleri bu unvanlarini korumak i¢in
uzmanlagsmak ve en iyi seceneklere en iyi fiyat1 sunabilen isletmeler haline
doniismek durumundadirlar. internet iizerinden yapilan seyahat rezervasyonlar1 her
yil giderek artis gostermektedir (Mitra, Steffensmeir, 2000:417-434). Ozellikle

Amerika’da rezervasyonlar i¢in internet kullanimi oldukca yiiksektir.
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Cizelge 5. Internet’ten Seyahat Alisverisinin Tiirlerine Gore Dagilim

Tiir Oran %
Havayolu bileti 84
Otel rezervasyonlari 78
Oto kiralama 59
Sanat kiiltiir etkinligi biletleri 33
Eglence parklari 18
Paket tur 17
Kurvaziyer turu 8

Kaynak: ARPACI, Tiilin (1992), Ankara: Gazi Yayinlari.

Arastirmalar artik insanlarin giinliik vakitlerini eskiye oranla %10 daha fazla
isyerinde harcadiklarin1 ortaya koymaktadir. Bu da insanlarin daha fazla stresli
olmasina ve giindelik isleri basitlestirmeye yonelik arayislarim1 artirmasina neden
olmaktadir. Bu cergevede, tiiketiciye modern teknolojilerle iiriiniinii sunan seyahat
sirketleri daha cok ragbet gormektedir. Teklifin, bilginin ve konfirmasyonun
teknoloji yoluyla pratik ¢izelgede saglanmasi tiiketiciyi daha ¢cok memnun edecegi
kuskusuzdur (WTO, 1999). Ulkemizde 4000’in iizerinde (A) grubu seyahat acentesi
faaliyet gostermektedir. Bu 4000 acenteden yaklasik 1700 tanesi incoming
(kargilayici) acentedir. Karsilayici acenteler igerisinde ise kiiltiirel ve incentive tur
diizenleyen 1000 acenteden %75’1 internette bir web sitesine sahiptir. Ancak bu oran
icerisinde sadece %5’lik bir kisim, interneti verimli olarak kullanabilmektedir ki
‘verimli kullamim’ toplam is potansiyelinin %350’sinden fazlasinin internetten
saglanmasim ifade eder. Internetin kullaniminin gelismesiyle IATA acenteler, sadece
transfer hizmeti yapan veya bilet satan acenteler Onemini yitirecektir. TATA
acentelerinde para, bilet kesildikten 37- 46 giin arasinda sirket hesabina
kaydedilmektedir. Bu uzun dénemde ise %19’luk bir kazang kaybolur. Oysa Internet
ile elektronik biletlesme sayesinde para sirketin hesabina aninda islenir. Internetten
bir paket tur satin alan tiiketici tiim biletlesme ve ulasim faaliyetlerini, web
sayfalarindaki yonlendirmeler sayesinde kendi gerceklestirecegi icin, sadece bu

hizmetleri sunarak faaliyet gosteren acentelere zamanla gerek duyulmayacaktir
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(Kalkan, 2005:280). Internet ile seyahat isletmeleri (seyahat acenteleri ve tur
operatorleri) ic ice girecek, boylece seyahat acenteleri fonksiyonlar1 ve sayilarinda
bir azalma goriilecektir. Internet sayesinde bircok farkli kitleye ulasan acenteler, bu
sayede iiriinlerini cesitlendirebilme imkam da bulacaklardir. Uriin ¢esitlendirmesine
yonelecek olan acenteler icin, kiiltiirel, tailor-made, incentive, VIP turlar 6nem
kazanacaktir (Cihat, 2002: 15-25). Teknolojinin seyahat isletmelerine girmesiyle
sunulan hizmetin niteligi yavas yavas degisirken, seyahat acentelerinin diinya
capinda pazardaki yerlerini alabilmek ve etkin bir satis teknigi gelistirebilmek i¢in
uymalar1 gereken bir takim standartlar vardir

Keyword ile kendilerini arama motorlaria kaydetmek: Internet iizerinde calisan
sorgulama /arama motorlar1 ile istenilen bilgilere ulagsmak olasidir. Dolayisiyla
acenteler iyi bir arama motoruna kendi keyword’lerini kayit ederlerse, kullanicilarin
onlar1 kolayca bulmalarini saglayabilirler. Ornegin dalgichga ilgi duyan bir kullanici,
arama motorlarina ‘diving’ kelimesini tusladiginda, diving tours diizenleyen
acentelerin adreslerini (keyword) gorebilir (Kotler, 2000). Bdylece acente ile
iletisime gecebilir.

Bilincli spam yapmak: Spam, aym anda rasgele birden cok adrese e-posta
gondermektir. Ancak bu hem kanuni hem de ahlaki yonden yasal degildir. Bu yiizden
acenteler spam’t sadece iiriinlerini sunmak istedikleri hedef kitlelerine yapmadirlar.
Kullanicilara yeterli ve dogru bilgi sunmak: interneti tercih eden bilincli
titketiciler, gidilecek yer hakkinda yeterli bilgiye sahip olmayi, bu bilgileri test edip
karsilastirmayr ve bunlar1 kullanilir olarak goérmeyi istemektedirler ki bu da
acentelerin web sitelerindeki iriinleri icin yeterli dogru ve hatta gorsel anlamda
bilgiye yer vermelerini gerektirir. Bu anlamda acenteler pazarladiklar iiriinlere ait
giincelligi siirekli kilabilirler. Hatta verilen bu bilgiler sayesinde hi¢ tanmimadiklar
kisiler, miisterileri olabilir.

Satis (Rezervasyon) formlarini ve e-posta adreslerini her sayfanin altinda
bulundurmak: Bu sayede kullanicilar acentenin internet sitesinde gezinirken satin
almay1 diistindiikleri iiriin icin istedikleri anda rezervasyon yaptirabilir ya da
herhangi bir sorun karsisinda yine istedikleri an, e-posta adreslerinden acenteye

ulasabilirler.
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3.7. Seyahat Acentelerinin Kullandiklar1 Satis Teknikleri

Seyahat acenteleri, hizmet endiistrisinde Onemli bir pazarlama islevi
olusturur. Tiim konaklama ve ulastirma isletmeleri, tur operatorleri, iiriinlerinin
pazarlanmasi i¢in seyahat acentelerinin araciligindan yararlanirlar.

Hizmet pazarlama faaliyetlerinin baslica amaci; isletmenin hedefini

gerceklestirmesinde ara¢ olarak kullanilmasi ve isletmenin kar maksimizasyonu,
zarar minimizasyonu, pazar payini arttirmak vb. gibi amaclarina ulagsmasinda
kullanilmasidir (i¢6z, ve dig., 1999). Seyahat acenteleri bu amagclara ulasmak icin
asagidaki satig tekniklerini kullanmaktadirlar;
Direkt (Kontuar) satis: En yaygin yontemlerdendir. Miisteri ile satic1 arasinda
kisisel iletisim ile gerceklestirilen satislarin yiizde seksenini bu metot olusturur. Satig
memuru, miisteriye yeterli ve inandiric1 bilgi verebilmelidir. Seyahat acentesi satis
memurunun bilmesi gereken basit fakat onemli noktalar vardir:

Genelde turistlerin cogunlugu, gidecegi iilkeyi veya sehri Onceden
belirlemistir. Bu karar Seyahat acentesi tarafindan ender olarak degistirilebilir. Yer
seciminde satis memurunun etkisi azdir. Satis memuru, Ozellikle gezilecek yerler
konusunda miisteri iizerinde etkin rol oynayabilir (Winston, and et all., 2002).
Ulastirma araci, satis memurunun miidahalesine gerek kalmadan miisteri tarafindan
onceden belirlenmistir. Miisteri yore se¢iminde, aile ve dostlarin tavsiyelerine biiyiik
onem verdigi i¢in satis personeli bu konuda dikkatli olmalidir. Dogru ve kesin satis
bilgileri vererek, satis1 arttirabilir.

Posta ile satig: Pazarlama yontemlerinden, posta (mektup) ile satis teknigi turist
depolarinda kullanilan geleneksel araglarin iginde yer almaktadir. Bu teknikte,
gidilecek yer hakkinda detayli, kesin ve dogru bilgiler veren brosiir ve kaliteli
kataloglarin hazirlanmasi, mektupla satis alaninda daha ©nce tecriibesi olan bir
pazarlama sirketiyle satislarin yapilmasi, diizenli bir miisteri adres fisi tutulmasi,
dikkat edilmesi gereken noktalardir.

Telefon ile satis: Mektupla satisa benzer bir yontem uygulamr. Once hedef
miisterilerin telefon numaralart belirlenir, daha sonra yetkili bir satis memuru

telefonla randevu alarak miisteriyi yerinde ziyaret eder. Seyahat hakkinda gerekli
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aciklamalarda bulunarak satis yapar. Maliyetli bir yontem oldugundan tercih
edilmemektedir.

Siipermarket merkezlerinde satis: Avrupa ve Amerika’da uygulanan bir tur satig
teknigidir. Biyiik aligveris magazalar1 ve siipermarketler, yiyecek icecek ve cesitli
malzemelerin yaninda paket turlar da satmaktadirlar. Siipermarketlerde yapilan tur
satiglarinin nedeni bu tiir merkezlerin yogun bir insan potansiyeline sahip
olmalaridir. Ornegin, Noel tatili 6ncesi siipermarkete alisveris yapmak icin giden bir
aile buradaki paket turlar1 gorerek tatil programi satin alabilmektedir.

Bankalarda satis: Avrupa ve Avustralya’da devlet bankalari, bankacilik faaliyetleri
arasinda paket tur satis1 da yapmaktadirlar. Bu bankalar sadece kendilerinin ortak
oldugu seyahat diizenleyicilerinin iiriinlerini kendi miisterilerine satarlar.
Sendikalarda (Kuliip/Dernekler) satis: Ozellikle sosyal turizm icerikli paket turlar
ve bu olaya katilanlar i¢cin kar amaci giitmeyen dernek veya kuruluslarin bizzat
kendileri veya seyahat acenteleri tarafindan turistik {iriin satig1 veya bilet satislari
yapilmaktadir. Sosyal turizmde kullanilan en yaygin satis seklidir.

Ulastirma ve tasima isletmelerinin satis aglari: Bati Avrupa’daki hava ve demir
yolu sirketleri kendi satis acentelerini kurarak, paket tur iriinlerini satmaya
baslamislardir. Hatta c¢alisma yOntemiyle bir seyahat acentesi gibi faaliyet
gosterebilmektedirler.

Siipermarketlerinde satis: Giinliik her cesit aligveris yapilan siipermarketler disinda
Fransa ve Almanya’da seyahat siipermarketleri bulunmaktadir. Seyahatle ilgili her
tiirlii iiriin ve hizmetin satildig1 bu isletmeler, bir A Seyahat Acentesi gibi faaliyet
gostermektedirler.

Ekranla satis (Telematik): Telematik-Minitel iletisim araglarindaki cok hizli
teknolojik yenilikler, turizm pazarlamacilarim1 etkilemeye baslamistir. Bazi
tilkelerde, satislar i¢in ekranlar kullanilmaya ve dolayisiyla miisteriye satilacak
seyahati ekranda yasatarak satislar yapilmaktadir (ige, 1999:27-40). Televizyon
ekranlar veya veri projeksiyon cihazlarn ile seyahatle ilgili tiim ayrintilar, paket tur
detaylan verilir ve begenilen paket turun ayni1 salonda bulunan satis elemanlarinca
satis1 gerceklestirilebilir. Minitel sistem ile telefonu olan herkes oturdugu yerden,
evinden, minitel ekranin iizerinde bir paket turu secip, rezervasyon yaptirarak turu

satin alabilmektedir. Yurt disina yapilacak seyahatler minitel ekran iizerinde segilip,
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tatile ¢ikilabilinir.
Internet aracih@ ile satis: Son yillarda tiim diinyada yayginlasan internet, seyahat
acentelerinin satig teknikleri i¢indeki yeri giderek artmaktadir.

Gliniimiizde bilgisayarlar kisiler ya da orgiitler arasinda bilgi aktarimi icin
kullanilabilmektedir. Elektronik ortamda bilgi aktarimi icin, yerel bilgisayar
baglantilarin1 uzak mesafelere yayan genis aglar kurulmaktadir. Bu aglar, bilgilerin
degisiminde ve aligveriste kullanilmaktadir. Diinyada pek ¢ok sayida bilgisayar agi
bulunmaktadir. Bu aglar li¢ ana grupta toplamak miimkiindiir. Bunlar; UUCP Unix
to Unix Copy, NJE Networkjob Entry ve Internet’tir. Bugiin bu sayilan aglarin
arasinda Internet, en yaygin bilgisayar iletisim agidir ve diinyanin en sik ve ortak
kullanimina sahiptir (Manas, 1993: 76). Giiniimiizde, internet tim diinyaya yayilmis
her c¢esitten milyonlarca bilgisayardan olusan biiyiik bir agdir ve diinya iizerindeki
milyonlarca kisinin siirekli iletisim icerisinde bulundugu bir bilgisayar sistemi olarak
tanimlanmaktadir ve uluslararast aglarin en Onemlisi olarak kabul edilmektedir.
Internet ile gerceklestirmesi miimkiin pek cok faaliyet vardir. Herhangi bir
kullanicimin  internet ile  gerceklestirebilecegi faaliyetler arasinda; internet
kullanicilan ile kisisel goriisme, meslektaslar ile haberlesme, makale degisimi, kitap
veya yazilim duyurusu, konferans ve bagvuru duyurusu, bagvuru veya 6zet gonderme
konular1 yer almaktadir. Ayrica, belirli konularda uzmanlagmis elektronik tartisma ve
haberlesme gruplarina katilmak, gelismeleri izlemek, bilimsel yardim almak,
uluslararast meslek kuruluslarinin ve orgiitlerin veritabanlarina, teknik raporlarina,
ders notlarina erismek ve para vermeden bazi yazilimlara sahip olmakta internetle

miimkiindiir (Alshare, and et all., 2003:115-124).

3.8. internet ve Hizmet Pazarlamasi

Giiniimiizde iletisim teknolojisindeki ilerlemelerin nedenlerinden birisi de;
modern toplumlardaki iiretimin arttirilmasidir. Uretimin arttirilmas1 ve gerekli ticari
islemlerin gergeklestirilmesi icin, ulusal ve iilkelerarasi boyutta hizli iletisim
gerekmektedir. Bunun yani sira, iiretim artis1 sonucunda olusan iiriinleri satin alacak
miisterilerin tiiketim miktarmin artmasi da, iletisimin gelismesini saglayan nedenler

arasindadir. Kimi yazarlara gore, modern iletisim sistemleri biraz da pazarlama
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faaliyetlerine destek olarak gelistirilmislerdir (Oskay, 1994: 41). Diinya ¢apinda
kigisel satin alma nedenlerinin ve aligkanliklarinin incelendigi arastirmalar
sonucunda, pazarlama faaliyetlerinin, olusan bu degisikliklere cevap verebilmesi
icin; daha hizli, hedefe yonelik, akilli, capraz bilgi igeren, yaratici, gorsel ve
elektronik etkilesime yatkin olmasi gerekliligi ortaya ¢ikmustir Internet aginin hizmet
pazarlamasi amaci ile kullanilmasi, biitiin bu ihtiyaclara cevap verebilecek bir
potansiyele sahiptir. Bu yilizden, diinyanin pek cok iilkesinde internet sisteminin,
bilgisayarlarin ve benzeri sistemlerin, iletisim ve pazarlama amaglart dogrultusunda
kullanilmalar1 yayginlasmustir. Internet’in en hizli biiyiiyen alan1 world wide web,
yani internet’in grafikleri ve resimleri gdsteren tarafidir.

Elektronik web sayfalari; iiriin teklifleri hakkinda sunus brosiirleri, teknik
aciklamalar, basinda yayinlanan bilgiler, isletmenin mesajlari, yonetici
mektuplarinin, kullanma Onerilerinin, satig sayfalar1 ve araci /perakendecinin yer ve
adreslerinin ve benzer bilgilerin miisterilerin hizmetine sunulmasma yarayan
araglardir. Internet’e web sayfalar1 yerlestirmek yontemiyle iiriin veya hizmetin
taminmasina katkida bulunmak miimkiindiir. Ozel uygulamalarin arasinda yer alan
kataloglar konusunda, web sayfalari oldukca pratik bir ¢oziim olarak ortaya
cikmaktadir. Maliyetleri gerek basim gerek dagitim asamalarinda bir hayli yiiksek
olan aligveris kataloglar1 ya da iiriin kataloglari, web sayfalar1 halinde daha diisiik
maliyetler ile hazirlanabilmektedir. Bu c¢izelgede hazirlanan web katalog sayfalar
titketicilere, hem katalogun sadece kendilerine gerekli olan kismina erisebilmelerine
ve kendileri i¢in bir kopya bulundurabilmelerine, hem de katalog sahibi ile aninda
iletisim kurarak daha fazla bilgi alabilmelerine olanak saglanmaktadir. Bunlara ek
olarak, web sayfalar1 ¢evreciligi ve doga korumasi caligmalarini desteklemekte,
iletisim igin elektronik baglantilar1  kullandigindan gereksiz kagit israfim
azaltmaktadir. Internet ile hizmet pazarlamasi faaliyetlerinde web’in form doldurma
ozelligi ile muhtemel miisterinin ismini, adresini, tilketim aligkanliklarini yani olasi
miisteriye ait kisisel bilgileri elde etmek de miimkiindiir Yeni sifreleme teknolojisi
sayesinde artik giivenli bir bicimde kredi karti kullanarak aligveris yapmak da
olanakhdir. Kredi karti firmalarinin raporlari, her gegen giin internet’te yer alan
hizmetlerinin sayilarimi arttirdiklarini ve iletisim aginda yer alan kart islemlerinin

cogalmakta oldugunu gostermektedir (Higgins, 1995). Gartner Group’un hizmet
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sektoriiniin internet pazarlamasina iligskin yaptirdigi caligma eglence, bankacilik,
reklam, turizm gibi hizmet agirhikli sektorlerin elektronik pazarlamaya uyum
saglamak icin yeniden yapilanmaya gideceklerini ortaya ¢ikarmistir (Aksoy, 1999).
Internet ile alisveris yapmak icin en uygun iiriinler; bilgisayar donammlar1 ve
programlar, kitaplar, CD’ler, havayolu biletleri ve magazinlerdir. Sigorta hizmetleri,
yiyecek-icecek iiriinlerinin, finansal hizmetlerin satin alinmasi ise pek miimkiin
olmamaktadir. Internet, veri tabani tutan hizmet pazarlamacisi igin olas1 miisterilerle
ilgili veri tabanin1 gelistirme kaynagi haline gelmektedir. Yine yiiksek oranda cevap
alma 0zelligi sayesinde, internet lizerinde ¢ok sayida rekladm verilmektedir. Bu tiir
reklamlarin iistiin yonii miisteri agisindan kolaylik saglamasidir. Olast miisteri, kupon
postalamak veya verilen telefonu aramak gibi vakit alan islemlerden kurtulmus
olmaktadir. Katalog yardimi ile hizmet satan firmalar da artik, internet iizerinden
dogrudan satig kullanimi yapabilmektedirler. iste bu nedenlerden dolay1, internet bir

pazarlama araci olarak her gecen giin artmaktadir.

3.9. Tur Operatorleri
Ulagim tiirli, konaklama bi¢imi ve ek hizmetlerin secimini tamamladiktan

sonra bu degisik ve ayni zamanda karmasik olan arz elemanlarim birlestirerek bir
paket haline getirebilmek i¢in faaliyet alanimi, turun hazirlanmasi, pazarlanmasi,
yonetim ve gerceklestirilmesi konulart {izerinde yogunlastiran isletmelerdir.
Tiirkiye’de tur operatorliigii faaliyetleri, 1618 Sayili Seyahat Acenteleri Yasasi ile A
grubu seyahat acenteleri tarafindan gerceklestirilmektedir. Tur operatorlerinin
faaliyetleri asagidaki sekilde siralanmistir:

e Turun hazirlanmasi,

e Tur fiyatinin saptanmasi,

e Tur giizergdhlarinin belirlenmesi,

e Ulasim araclarinin saptanmast,

e Tur siiresi,

e Maliyet fiyatinin belirlenmesi,

¢ Brosiirlerin hazirlanmasi,

¢ Dagitim kanallari ile baglantilarin yapilmasi,

¢ Turun pazarlanmasi,



Brosiirlerin dagitima,

Reklam ve tanitim faaliyetleri,
Kisisel satis cabalari,

Turun programlanmast,
Rezervasyon ve muhasebe islemleri,

Turun y6netimi

46
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UCUNCU KESIiM

BILGISAYAR KAYGISI, INTERNETE YONELIK TUTUM VE

BIiLGiISAYARDA KENDINE YETERLILIiK

4. BILGISAYARA YONELIK DUYULAN KAYGI

Bilgisayar kullanimini etkileyen bir diger faktor ise bilgisayar kaygisidir.
Bilgisayar kaygisi bilgisayarin algilanmasim ve dolayisiyla bilgisayar kullanim
oranim etkilemektedir (Brosnan, 1996; Dansky, 1999). Yas, cinsiyet ve bilgisayar
kullanma tecriibesi ile bilgisayarlara yonelik duyulan kaygi arasinda bir iligki olup
olmadig1 pek ¢ok arastirmanin konusu olmustur. Bu ¢alismalardan bazilar yas ve
bilgisayar kaygisi arasinda bir iliski olmadigini ortaya cikarirken, cinsiyet ile
bilgisayar kaygis1 arasinda anlamli bir iliski oldugunu tespit etmislerdir (Brown ve
Coney, 1997; Dansky, 1999). Kadmnlarin erkeklere gore bilgisayara daha cok
kaygiyla yaklastiklar1 ve bu nedenle bilgisayar1 daha olumsuz algilayarak daha az
kullandiklar ifade edilmektedir.

Kiiresellesen diinyada bir iilkenin giicii yetistirdigi bireyleri yaratici, is
diinyasinin ve gercek yasamin kosullarina uyum saglayabilecek bireyler
yetistirmekten ge¢mektedir. Gelisen teknoloji yasam bi¢imimizi de derinden
etkilemekte ve yeni deger yargilarimi, farkli bakis acilarim1 da beraberinde
getirmektedir. Seyahat acenteleri de, gelecekte ihtiyac duyulan nitelikli insan giiciinii
yetistiren kurumlar olarak bu yeniliklerden uzak kalamamakta ve kendini yenilemek
durumundadir.

Giiniimiiz kosullarinda teknolojinin seyahat acentesine etkisi {izerinde
durulurken ilk akla gelen bilgisayar ve bilgisayar kullanimidir. Bilgisayarlarin egitim
alaninda kullanilmasi cesitli sorunlar1 beraberinde getirmektedir. Andris, (1996)
bilgisayarlarin egitimde kullanilmasindaki en 6nemli iki sorunun bilgi eksikligi ve

yetersiz egitim oldugunu vurgulamaktadir. Teknolojinin egitim alaninda kullanilmasi
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ve egitime uyumu i¢in finansmanin da ©nemli bir boyut oldugu g6z ardi
edilmemelidir. Bunun yaninda teknolojinin egitime uyum i¢in yeterli finans destegi
bulmak her zaman kolay olmamaktadir (Becker, 1994: 291-321). Ancak biitiin
bunlarin yani sira teknolojiye yonelik ortaya konan tutum da 6nemli bir faktor olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Tutum bireyin psikolojik bir deger iceren nesne veya konular
karsisinda vaziyet alma bicimi olarak tamimlanmaktadir (Zhang 1998: 420).
Tutumlar bireyin bir konuyu Ogrenmesinde veya Ogrenememesinde Onemli bir
etkendir (Busch, 1995:145-158). Omegin, olumlu tutum, acente calisaninin
basarisina olumlu yonde etkide bulunurken, olumsuz tutumun, acente calisanlarinin
basarilarin1 olumsuz yonde etkileyen bir degisken oldugu soylenebilir (Gagne,
Briggs ve Wager, 1992). Bireyin tasidig1 kaygi, korku ve diren¢ basarisini olumsuz
yonde etkileyebilir. Bilgisayarlar acente calisanlarina tanitildiginda bircogu olumlu
yonde bir tepki ortaya koyarlar ve gerekli bilgisayar becerilerini hemen Ogrenirler.
Bununla beraber bir kismi bilgisayar karsisinda, gerekli becerileri edinmelerini
engelleyecek bigcimde olumsuz bir tutum ortaya koyar ve kaygi tagirlar (Loyd ve
Gressard, 1984).

Pek cok insan, tutumlarin bilgisayar kullanma bicimi ve sikligini etkiledigi
fikrini kabul etmistir. Bu yiizden bu calisma hangi tutumlar altindaki sartlarin
bilgisayar kullanim1 6nceden belirledigini inceler. Arastirmacilar, tutumlar sadece
davraniglar1t onceden belirleyen faktorler degil, aym1 zamanda boylece pek cok
durumda tutum ve davramis arasindaki tutarsizlik ortaya c¢ikabilir (Brock,
Sulsky,1994:17-35). Ayrica gegen 20 yilda arastirmacilar tutum ve davranis
arasindaki daha karmagik modelleri belirlemeye calismiglardir. Arastirmalar
gosteriyor ki genel olarak eger insanlar davranislarina gore hareket etmede Ozgiir
degillerse tutumlar davraniglarla iligskilendirilemez (Coombs and et all., 2001:5).
Tutum ve davramig arasindaki iliski, eger kisi davranis1 gerceklestirebiliyorsa, en
giiclii olmalhdir ve bu kisinin isteginde olmalidir. Kisi nasil bir tutum igerisindeyse,
nasil bir ruh hali igerisindeyse bilgisayara yonelik tutumu da ona gore olacaktir.
Insanlarin calistiklar yerlerde siirekli yani giinde ortalama 6 saat kullanmalar1 ister
istemez bilgisayarlara yonelik tutumlarini da belirleyecektir. Isletmelerde bilgisayar
zoraki iglerini halletmesi icin kullanan birisi evinde onu belki goérmek bile

istemeyecektir. Bilgisayarla ortalama ne kadar vakit gecirilmesi ve onun nasil bir
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ara¢ olarak goriilmesi insanlarin bilgisayarlara yonelik tutumlarini ve ona gore
davranmiglarini belirleyecektir.

Bilgisayara yonelik tutumlar bilgisayar kullammiyla iligkilidir diyebiliriz.
Genel olarak kisinin bilgisayara yonelik davranisi kendi isteginde olursa tutumlar ve
bilgisayar kullanim1 arasindaki iliskinin daha da giiclii olacagin gosterir.

Bilgisayar kullammmu iki ¢izelgede olgiildii. Birincisi, seyahat acentelerinde
calisanlara soruldu. Ortalama isiniz icin haftada ka¢ saat bilgisayarla c¢alismaya
harciyorsunuz? Sadece %10’nu bir haftada 5 saatten daha az kullandigini, %16’°s1
haftada 5 ile 10 saat aras1 kullandigini, %24’ii 10 ile 20 saat arast kullandigini,
%27’s1 20 ile 30 saat aras1 kullandigini, %20’si 30 ile 40 saat aras1 kullandigin1 ve
sadece %3’ii haftada 40 saatten daha fazla bilgisayar kullandigin1 belirtmistir.

Ikincisi; bilgisayar kullanimm gerektiren bu isletmelerde ¢aliganlarin yerine
getirdikleri konularin yogun bir indeksi ¢ikarildi.

Genel olarak bilgisayara yonelik tutumlar bilgisayar kullanimini 6nceden
belirler. Bilgisayarlara yonelik tutum ve kaygi diizeyleri bu isletmelerde calisan
kigilerin bilgisayar konusunda ne kadar deneyimli olup olmadiklarim gosterir.
Insanlarin giin boyunca bilgisayarlarda gecirdikleri zaman istekli ya da isteksiz
olarak onlarin bilgisayarlara yonelik tutumlarini belirler. Dolayisiyla is yeri ya da
isletme sahipleri insanlar1 calistirirken ¢alisan kisilerin bilgisayarlara yonelik nasil
bir tutum i¢inde olduklarin1 gérmeleri ve ona gore onlarin olumlu bir tutum iginde

olmalari icin ellerinden geleni yapmalar1 gerekmektedir.
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5. INTERNETE YONELIiK TUTUM

Internet kullanimi giinden giine artmaktadir ve dogrudan insanlarin
davraniglarim fikirlerini etkilemektedir. Internetin hayatimizin pek c¢ok alaninda
onemli etkileri vardir. Internetin kullanimi pek ¢ok isyerinde, kurumlarda,
fabrikalarda turistik yerlerde seyahat acentelerinde kullanimini zorunlu hale
getirmigtir.  Dolayisiyla insanlarin  internete  yonelik  tutumlari, interneti
kullanabilmeleri ve internet sayesinde pek cok isi bir arada yapmaya yonelik
tutumlar1 ne kadar olumlu olursa sonug ta o kadar olumlu olacaktir.

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismelerin, kiiresel
ekonominin  bigimlenmesinde O6nemli katkilar1 olmustur. Bilginin hizla
yayginlagmasindaki oncii roliinii de internet olusturmustur. internet kullaniminda ki
yayginlik diinyanin kiigiik bir koy konumunda diisiiniilmesine bile yol agmigtir
(Honey, Henriquez, 1990:20). Soyle ki, ekonomik kosullar1 bilgisayar elde etmeye
elverisli olmayan bireyler bile kiiresellesmenin etkisiyle internet ve bilgisayar
kullanma egilimi gosterebilmektedirler. Bilginin bir giic oldugu yadsinamayacak bir
gercek olarak degerlendirilirken, gercekten her bilginin yararhi olup olmadig1 sorusu
da, tartismaya acik bir konuma gelmistir. Yeterli alt yapiya sahip olmayan
kullanicilarin hem kendilerine hem de ulusal ekonomiye yarar getirmeyecek bicimde
internet ve teknolojilerini kullanmaktadirlar. Bu elestirisel yaklagim kiiresellegsmenin
tartisilan yikiciligini vurgulamada baska bir bakis tarzi da gosterebilmektedir. Bu
baglamda sadece kullanim sorunu bulunmamaktadir, internet lizerinde cok fazla
sayida bilgisayar ve yazilim bulunmasi internet iizerindeki bilginin birbirinden farkl
alanlarda farkli yazilimlar ile iiretilmis olmasi uyum sorununu da beraberinde
getirmistir. Ancak; 1989’da Isvicre’de bir grup bilim adamm iiretilen tiim bilgileri
birlestirecek bir internet programi olusturmayr basarmislardir. Olusturulan bu
program farkli bilgisayarlarda iiretilmis yazili bilgilere ulasma olanagi saglamakta
boylece kullanicilar kendilerine en uygun olan bilgiye istedikleri bigimde
ulasabilmektedirler.

Tiirkiye’de  niifusun  16.000.000’u  yani yaklasik  %?20’si internet

kullanmaktadir ve bu kullanim oram1 2000’den bu yana %700,0 artmigtir
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(www.internetworldstats.com). Insanlarin internetin Tiirkiye’ ye girmesiyle kullanim

oraninin arttigin1 gérmekteyiz.

Giiniimiizde internetin yayginlasmasi bilgi erisiminde geometrik bir etki
saglamis ve internet toplumunda bireyler daha 6nemli bir rol almaya baslamistir. Bu
nedenle giiniimiizde en 6nemli iletisim ve medya ortami durumuna gelmeye baslayan
internetin bilgisayar devriminin ikinci asamasini olusturdugunu sdylemek yerinde
olacaktir.

Arastirmada internete yonelik tutum ile yas, egitim durumu ve cinsiyet
arasindaki iliskiye bakildiginda, yas arttikca bununla beraber internete yonelik
tutumun azaldigim gézlemlenmektedir. Ankete katilan kisilerin ¢ogunlugu yaklagik
9%70’ini 21-30 yas aras1 olugturmaktadir.

Ankete katilan erkekler %51 kadinlar ise %49 olduklar1 daha ©ncede
sOylenmistir. Kadinlarin erkeklere oranla az olduklan ve erkeklere gore internete
yonelik tutumlarmi biraz daha az oldugu tespit edilmistir. Dikkatimizi ¢eken bir
baska durum vardir. Kismen katimiyorum diyen bayanlar erkeklere gore 50 daha
fazla oldugu goriilmektedir. Toplamin ise %10’nu olusturan bu bayan grubunun
internetle aralarinin ¢ok iyl olmadigir anlasilabilir. Toplam sonugta Kismen
katiltyorum ve katulryyorum diyen erkek ve bayanlarin toplami 38 yani %325,
Kararsizim diyenler %60, kismen katilmiyorum ve kesinlikle katilmryorum diyenler

ise 26 yani yaklasik %15 olduklan goriilmektedir.
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6. BILGISAYARDA KENDINE YETERLILIK

Bilgisayarda kendine yeterlilik son zamanlarda herkesin dikkatini ¢ceken bir
konudur. Insanlara kendilerini yeterli yani bilgili gordiigii siirece yeterlidir (Zhang,
Y. Espinoza, S. 1998). Insanlarin bilgisayara yonelik kaygi diizeyleri, egitim
diizeyleri yeterliligini de o olgiide belirleyecektir (Chau, 2001: 26-34). Insanlarin
giinlik hayatta bilgisayar1 ne kadar kullanabildikleri ve yasadiklar1 yerlerde
bilgisayara erisimlerinin olup olmadigi bu kisilerin yeterlilik diizeyini gosterir
(Rafaeli, A. 1986). Bilgisayar1 kullanan kisilerin gecmiste aldiklar1 egitim de
bilgisayar da kendine yeterli olabilme agisindan Onemlidir. Cinsiyet farkliliklart
bilgisayar1 kullanabilme agisindan az bir éneme sahiptir (Schumacher P., Martin

J.M. 2001).
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DORDUNCU KESIiM

GENEL DEGERLENDIRME

7. BULGULAR, ONERILER VE GENEL SONUC

7.1. Bulgular

“Seyahat Acentelerinde Calisanlarin Bilgisayara yonelik Tutum Analizi”
konusunda yapilan alan arastirmasi bulgulart nitel ve nicel veriler olmak iizere iki
bolimde degerlendirmeye tabii tutulmustur. Anket ¢alismalarindan elde edilen
veriler bilgisayar ortaminda degerlendirilerek arastirmanin nicel bulgularina
ulagilmistir. Miilakat ve katilimci gozlem yolu ile de nitel bulgular elde edilmeye
calisilmustir.

Istanbul, Ankara, Izmir, Kusadasi, Antalya, Didim’de faaliyet gosteren
seyahat acentelerine yonelik anket caligmasindan elde edilen nicel sonuglar tablolar
halinde diizenlenmis ve gerekli aciklamalarla desteklenmistir. Bu agiklamalara,
ikincil veri kaynaklarindan elde edilen birincil veriler de eklenmistir. Analizler
sonucunda ortaya konan bulgular, temel olarak dort ana boliime ayrilmistir.
Arastirma boliimleri; elde edilen veriler bilgisayar destegiyle yiizdesel ya da oransal
ifadeler seklinde degerlendirilerek, konuyla ilgili analizler ve yorumlara yer verilerek
nicel bulgulardan arastirmaya katkilar saglanmaya calisilmistir.

Hipotez testi icin ki kare analizi kullamilmistir. Sonuglar asagida tablolar
esliginde verilmistir.

Ki kare testinde;
e gozlenen pearson ki kare degeri yiiksek olmali, mesela 34,208
e p<0,05 olmali, 6rnegin 0,01 veya 0,00
Buna gore arastirma degiskenleri ile kurdugumuz denencelerin sonuglar1 asagidaki

gibidir:
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Value df | Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 4,965(a) 4 ,291
Likelihood Ratio 4,434 4 ,350
Linear-by-Linear Association 1,949 1 ,163
N of Valid Cases 160

p=0,291 oldugundan ve 0,05 den biiyiik oldugundan bilgisayar bilgisi ile bilgisayar

kaygust arasinda anlamli bir iligki yok. Yani Hy denencesi kabul edilmektedir.

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,345(a) 4 ,673
Likelihood Ratio 3,959 4 412
Linear-by-Linear Association ,153 1 ,696
N of Valid Cases 160

p=0,673 oldugundan ve 0,05 den biiyiik oldugundan bilgisayar bilgisi ile bilgisayar

kaygist arasinda anlaml bir iliski yok. Yani Hy denencesi kabul edilmektedir.

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,817(a) 4 ,769
Likelihood Ratio 3,038 4 ,552
Linear-by-Linear Association 1,062 1 ,303
N of Valid Cases 160

p=0,769 oldugundan ve 0,05 den biiyiik oldugundan bilgisayar bilgisi ile bilgisayar

kaygist arasinda anlaml bir iliski yok. Yani Hy denencesi kabul edilmektedir.
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Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 77,628(a) 8 ,000
Likelihood Ratio 77,136 8 ,000
Linear-by-Linear Association 52,269 ,000
N of Valid Cases 160

Bilgisayarda kendine yeterlilik ile bilgisayar kaygist arasinda anlamli bir iliski var.

Bu durumda Hy denencesi reddedilmekte ve iki degisken arasinda anlaml bir iligki

oldugu kanmitlanmaktadir.

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 28,351(a) 8 ,000
Likelihood Ratio 21,643 8 ,006
Linear-by-Linear Association 8,120 1 ,004
N of Valid Cases 160

Bilgisayarda kendine yeterlilik ile bilgisayar kaygist arasinda anlamli bir iliski var.

Bu durumda Hy denencesi reddedilmekte ve iki degisken arasinda anlamli bir iligki

oldugu kanitlanmaktadir.

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 83,796(a) 16 ,000
Likelihood Ratio 32,246 16 ,009
Linear-by-Linear Association 5,658 1 ,017
N of Valid Cases 160

Bilgisayarda kendine yeterlilik ile bilgisayar kaygist arasinda anlamli bir iligki var.

Bu durumda Hy denencesi reddedilmekte ve iki degisken arasinda anlamli bir iligki

oldugu kanitlanmaktadir.
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Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 7,224(a) 12 ,842
Likelihood Ratio 9,158 12 ,689
Linear-by-Linear Association ,094 1 ,760
N of Valid Cases 160

p=0,842 oldugundan ve 0,05 den biiyiik oldugundan bilgisayar bilgisi ile bilgisayar

kaygist arasinda anlaml bir iligki yok. Yani Hy denencesi kabul edilmektedir.

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 8,524(a) 4 ,074
Likelihood Ratio 9,704 4 ,046
Linear-by-Linear Association ,856 1 ,355
N of Valid Cases 160

p=0,74 oldugundan ve 0,05 den biiyiik oldugundan bilgisayar bilgisi ile bilgisayar

kaygust arasinda anlamli bir iligki yok. Yani Hy denencesi kabul edilmektedir.

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 11,527(a) | 12 ,484
Likelihood Ratio 10,410 12 ,580
Linear-by-Linear Association ,011 1 917
N of Valid Cases 160

p=0,484 oldugundan ve 0,05 den biiyiik oldugundan bilgisayar bilgisi ile bilgisayar

kaygist arasinda anlaml bir iligki yok. Yani Hy denencesi kabul edilmektedir.
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Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,295(a) 4 , 510
Likelihood Ratio 4,430 4 ,351
Linear-by-Linear Association 547 1 ,460
N of Valid Cases 160

p=0,510 oldugundan ve 0,05 den biiyiik oldugundan bilgisayar bilgisi ile bilgisayar

kaygust arasinda anlamli bir iligki yok. Yani Hy denencesi kabul edilmektedir.

Cizelge 6. Orneklemin Yas Durumuna Gére Bilgisayar Kaygisi

Yas
20ve | 21- | 31- | 4lve |Toplam
alt1 30 40 tizeri

Kesinlikle

0 15 6 1 22
Katilmiyorum

Bilgisayar
Kararsizim 7 60 13 0 80
Kaygisi

Kesinlikle

4 48 6 0 58
Katiliyorum

Toplam 11 123 25 1 160

Yukandaki cizelgeden anlasildigi gibi 31 ve {istii yaslarda bilgisayar
kaygisinin arttifi gozlemlenmistir. Bu da insanlarin yaglarinin ilerledikce bilgisayar
kullanimiyla aralarinin ¢ok da iyi olmadigini ve hata yapma korkusuyla kaygilarinin
arttigin1 gostermektedir. Kararsizim secenegini isaretleyenler toplam anket sayisinin
yarisi olusturmaktadir. Genglerin bilgisayar kullanmaya daha az kaygiyla yaklagmig

olabilecekleri arastirmacinin elde ettigi sonuglarla ortaya konmustur.
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Cizelge 7. Orneklemin Cinsiyet Durumuna Gore Bilgisayar Kaygisi

Cinsiyet
Toplam
Bayan Erkek
Kesinlikle Katilmiyorum 9 13 22
Bilgisayar
Kararsizim 38 42 80
Kaygisi
Kesinlikle Katiliyorum 32 26 58
Toplam 79 81 160

Bilgisayar kaygist ile cinsiyet arasindaki iliskiye baktigimizda toplam 79
bayan katilmci 81 erkek katilimci oldugu gozlemlenmektedir. Ankete katilan
erkeklerde kayginin biraz daha fazla oldugu anlagilmaktadir. Ama diger bir acidan
baktigimizda ankete katilan erkekler kesinlikle katilmiyorum diyenler kadinlardan

daha fazla oldugu saptanmstir.

Cizelge 8. Orneklemin Egitim Durumuna Gére Bilgisayar Kaygisi

Egitim durumu
Universite ve | Toplam
Liseye kadar
lizeri
Kesinlikle
8 14 22
Bilgisayar | Katilmiyorum

Kaygisi Kararsizzim 36 44 30
Kesinlikle Katiliyorum 28 30 58
Toplam 72 38 160

Yukandaki c¢izelgeden anlagilacagi gibi egitim durumu arttikca kaygi
diizeyinin azaldigin1 goérmekteyiz. Toplam sonugta liseye kadar egitim gormiis
olanlar yani 72 kisi, iiniversite ve iizeri egitim alanlar yani 88 kisi bilgisayar kaygisi
ile aralarindaki egitim seviyesi iliskisi 6l¢iilmiistiir.

Egitim durumu liseye kadar olanlarla egitim durumu iiniversite ve iizeri

olanlarin bilgisayar kaygis1 arasindaki iligki ¢cok da yiiksek degildir.
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Cizelge 9. Orneklemin Yas Durumuna Gére Bilgisayarda Kendine Yeterlilik

Yas
Toplam
20ve | 21- | 31- | 4lve

Kesinlikle 0 2 1 0 3

Kismen 0 2 1 0 3
Bilgisayarda Kendine

Kararsizim 6 25 6 1 38
Yeterlilik

Kismen 3 46 8 0 57

Kesinlikle 2 48 9 0 59

Toplam 11 123 | 25 1 160

Bilgisayarda kendime yeterliyim diyenler 6zellikle 123 kisi yani 21-30 yas

arast kisilerin oldugu goriilmektedir. Yine yas arttikca yeterliligin azaldig

gozlemlenmektedir. Bu da genglerin kendini daha yeterli gordiikleri anlamina

gelebilir. Sunu da unutmamak gerekir ki ankete katilanlarin ¢ogunlugunu gengler

olusturmaktadir. 31— 40 yas aras1 katilimcilarin %25 oldugu goriilmektedir.

Cizelge 10. Orneklemin Cinsiyet Durumuna Gore Bilgisayarda Kendine

Yeterlilik
Cinsiyet
Toplam
Bayan | Erkek

Kesinlikle Katilmiyorum 1 2 3

Kismen Katilmiyorum 0 3 3

Bilgisayarda Kendine Yeterlilik | Kararsizim 17 21 38
Kismen Katiliyorum 34 23 57

Kesinlikle Katiliyorum 27 32 59
Toplam 79 81 160

Ankete katilan 79 bayan katilimcinin kesinlikle katiliyorum diyenler erkek

katilimcilara gore daha az oldugu gozlemlenmistir. Bu da bayan katilimcilarin
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kendini daha az yeterli gordiikleri anlamina gelebilir. Aralarindaki fark yine de ¢ok
yiiksek degildir. Kismen katilryyorum diyen bayanlarin erkeklerden daha fazla oldugu
anlasilmaktadir. Bayanlarin bu anlamda kendine yeterlilikleri daha yiiksek oldugu
anlasilmaktadir. Toplamda kismen katiliyorum diyen bayan ve erkekler kesinlikle

katilryorum diyen bayan ve erkeklere gore biraz daha az oldugu gozlemlenmistir

Cizelge 11. Orneklemin Egitim Durumuna Gore Bilgisayarda Kendine

Yeterlilik
Egitim durumu
_ Toplam
Liseye | Universite
Kesinlikle 0 3 3
Kismen 2 1 3
Bilgisayarda Kendine
Kararsizim 16 22 38
Yeterlilik
Kismen Katiliyorum 27 30 57
Kesinlikle 27 32 59
Toplam 72 88 160

Egitim durumu tiniversite ve lizeri olan anket katilimei sayis1 88, liseye kadar
olanlar ise 72 oldugu anlasilmaktadir. Ankete katilan kisilerin egitim durumlar
arttikca bilgisayarda kendine yeterliliklerinin arttigi goriilmektedir. Liseye kadar
egitim alan anket katihmcilarinin kismen katilyyorum secenegi ile kesinlikle
katiltyorum secenegi arasinda bir esitlik oldugu anlasilmaktadir. Sonug olarak egitim
durumu kisilerin arttikca bilgisayarda kendilerine yeterliliklerinin biraz daha fazla
olduklar1 gozlemlenmektedir. Bu da bu insanlarin is ortamlarinda bilgisayarlarla
daha yakindan iligkili olduklarindan dolayr olabilir. Kararsizim diyen Kkisiler,
toplamin %25’ini olusturmaktadir.

Insanlarm giinliik hayatta bilgisayarla ugrasmalar1 ve aldiklar1 egitim ya da
aldiklar egitimin bilgisayar1 gerektirmesi onlarin bu konuda kendilerini daha yeterli
hissettikleri anlamina gelebilir. Sunu da unutmamak gerekir ki; Ister liseye kadar
egitim almis olsunlar, isterse iiniversite ve iizeri bu ankete katilan kisilerin %70’

kendini yeterli gormektedir. Ankete katilan kisi sayis1 160, kesinlikle katilryorum ya
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da kismen katilryorum diyenler 116 kisidir. Bu da yaklasik %70 demektir. Katilan

kisilerin yaklasik %30’u kendini yeterli gormemektedir.

Cizelge 12. Orneklemin Yas Durumuna Gére internete Yonelik Tutum

Yas
Toplam
20ve | 21- | 31- 41ve
Kesinlikle 0 3 0 0 3
. Kismen 3 17 3 0 23
Internete Yonelik
Kararsizim 5 71 19 1 96
Tutum
Kismen Katiliyorum 3 27 3 0 33
Kesinlikle 0 5 0 0 5
Toplam 11 123 | 25 1 160

Internete yonelik tutum ile yas arasindaki iliskiye bakildiginda kararsizim
diyenlerin %60’ 11 olusturduklarim goriilmektedir. Yas arttikca bununla beraber
internete yonelik tutumun azaldigin1 gézlemlenmektedir. Bir dikkatimizi ¢eken sonug
ise 21-30 yas aras1 ankete katilanlarin tutumlarinin azaldigim1 gézlemlenmektedir.
Bu da toplam katilanlarin %12’sini olusturmaktadir. Kesinlikle katiliyorum
diyenlerin ¢ok az oldugu da gozlemlenmektedir. Ankete katilan Kkisilerin
cogunlugunun yaklasik %70’ini 21-30 yas arasi olusturdugu icin sonuglart agirlikli
olarak bu grubun etkiledigi goriilmektedir.

Ankete katilan kisilerin calistiklar1 yerler, acenteler, kullandiklar1 programlar
ve hatta evde bilgisayar kullanip kullanmadiklar1 anket doldururken bilgisayara
yonelik tutumlar1 konusunda etkili olabilir. Toplam ¢ogunluga baktigimizda yasla

beraber insanlarin tutumlarinin azaldigini anlasilmaktadir.
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Cizelge 13. Orneklemin Cinsiyet Durumuna Gore internete Yonelik Tutum

Cinsiyet
Toplam
Bayan | Erkek
Kesinlikle Katilmiyorum 2 1 3
. Kismen Katilmiyorum 16 7 23
Internete
Kararsizim 42 54 96
Yonelik Tutum
Kismen Katiliyorum 15 18 33
Kesinlikle Katiliyorum 4 1 5
Toplam 79 81 160

Ankete katilan erkeklerin %51 kadinlarin ise %49 olduklarin1 gérmekteyiz.
Kismen katilryyorum diyen kadinlarin erkeklere oranla az olduklar1 ve erkeklere gore
internete yonelik tutumlarimi biraz daha az oldugu goriilmektedir. Kesinlikle
katilryorum diyen bayanlarin ise erkeklere oranla fazla oldugu goriilmektedir. Bu da
kesinlikle katilryorum diyen bayanlarin internete yonelik tutumlari arasindaki
iliskinin erkeklere oranla fazla oldugu anlamina gelmektedir. Dikkatimizi ceken bir
baska durum vardir. Kismen katilmiyorum diyen bayanlar erkeklere gore %50 daha
fazla oldugu goriilmektedir. Toplamimn ise %10’nu olusturan bu bayan grubunun
internetle aralarinin c¢ok iyi olmadigr anlasilabilir. Toplam sonugta kismen
katiltyorum ve katulryorum diyen erkek ve bayanlarin toplami 38 yani %325,
kararsizim diyenler %60, kismen katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum diyenler

ise 26 yani yaklasik %15 olduklar1 goriilmektedir.
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Cizelge 14. Orneklemin Egitim Durumuna Gore internete Yonelik Tutum

Egitim durumu
_ Toplam
Liseye Universite ve

Kesinlikle 0 3 3

internete Kismen Katilmiyorum 15 8 23
Yonelik Kararsizim 43 53 96
Tutum Kismen Katiliyorum 11 22 33

Kesinlikle Katiliyorum 3 2 5
Toplam 72 88 160

Egitim durumuna baktigimizda ankete katilanlarin liseye kadar egitimi
olanlarin %40’ 11, iniversite ve iizeri egitimi olanlarin %60’ 11 olusturduklar
gozlemlenmektedir. Egitim diizeyi arttikca internete yonelik tutumun da olumlu
olarak arttifi gozlemlenmektedir. Toplamda kismen katiliyorum ve kesinlikle
katilryorum diyenler 38 kisi oldugu bu da toplamin %25’ini olusturmaktadir. Eger
kararsizlant ¢ikarirsak bu oran %55 olacaktir. Kismen katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum diyenlerin toplami ise 26 yani %15’ine gelmektedir. Eger yine
kararsizlar ¢cikardigimizda bu oran % 40 olacaktir.

Ankete katilan 26 kisi bu da toplamin yaklasik %15’ini olusturmaktadir ki
aldiklar1 egitimin internete yonelik tutumlarimi degistirmediklerini gostermektedir.
Bu kisilerin internete yonelik tutumlarinin bu alanda egitimin etkili olmadigini
gostermektedir. Toplamda 96 kisi yani yaklasik %60 bu alanda karar veremedikleri
anlagilmaktadir.

Sadece kismen katiliyorum diyen liseye kadar egitim almis ankete katilanlara
baktigimizda yaklagik %10 egitimin internete yonelik tutumlarinda etkili oldugu

anlagilmaktadir.
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Cizelge 15. Orneklemin Bilgisayar Erisim Durumuna Gére Bilgisayarda

Kendine Yeterlilik
Bilgisayar Erisim
Yiiksek diizey | Orta diizey | Diisiik diizey
Kesinlikle 0 0 0
Katilmiyorum 3 0
Bilgisayarda
Kismen 2 1 0
Kendine
. Kismen 19 16 3
Yeterlilik
Katiliyorum 34 19 4
Kesinlikle 41 16 2

Yukarnidaki cizelge’den de anlasildig1 gibi yiiksek diizeyde bilgisayar erisimi
olanlarin bilgisayarda kendine yeterliliginin yiiksek oldugu gézlemlenmistir. Yiiksek
diizeyde bilgisayar erisimi olanlar kesinlikle katilryorum’u diyenlerin sayis1 41 bunu
orta diizey bilgisayar erisimi olanlar 16 daha diisiik diizey bilgisi olanlar 2 oldugu
anlasilmastir. Yiiksek diizey, orta diizey ve diisiik diizey bilgisayarda erisimin aritmetik
olarak arttig1 anlasilmaktadir. Sonug olarak bilgisayara erisim diizeyi arttik¢a kendine
yeterliligin arttiZ1 anlagilmstir.

Ankete katilan 94 kisi yani yaklasik %55- 60 yiiksek diizeyde bilgisayar
erisimi olanlarda yola ¢iktifimizda bilgisayarda kendilerini daha yeterli hissettikleri
sonucuna varilabilir. Bilgisayar erisimi orta diizey olanlar yani 51 kisi yaklasik %30
bilgisayarda kendilerini daha az yeterli bulduklan tablodan anlasilmaktadir. Diisiik
diizeyde bilgisayar erisimi olanlar diger iki gruba gore en az yeterli hisseden bir

azinlik oldugu anlasilmaktadir.
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Cizelge 16. Orneklemin Bilgisayar Bilgisine Gore Bilgisayar Kaygisi

Bilgisayar Bilgisi
Yiiksek diizey | Orta diizey | Diisiik diizey
Say1 Say1 Say1
Kesinlikle 0 0 0
Katilmiyorum 0 0 0
Bilgisayar Kismen 0 0 0
Kaygisi Kismen Katiliyorum 7 10 5
Katiliyorum 12 51 17
Kesinlikle 8 34 16

Yukanidaki cizelge’den orta diizey bilgisayar bilgisi olanlarm bilgisayara
duyduklar kayginin fazla oldugu anlagilmistir. 34 kisi kesinlikle katiliyorum dedigi
gozlemlenmistir. Yiiksek diizeyde bilgisayar bilgisi olanlarin ¢ok az yani 8 kisi
kesinlikle katiliyorum demistir. Bu da yapilan 160 ankette %35 oraninda kesinlikle
katiliyorum diyen kisilerin bilgisayar kaygilarimin az oldugu anlamina gelmektedir.
Ancak 34 kisinin yani yaklasik %?22’sinin orta diizeyde bilgisayar bilgisi oldugunu
ve kaygilarinin en yiiksek diizeyde oldugunu gozlemlenmektedir. Diisiik diizey
bilgisayar bilgisi olanlar yani 16 kisi bu da %10 az diizeyde bilgisayar bilgisi
olanlarin bilgisayar kaygisinin yiiksek diizeyde bilenlere gore iki kati oldugunu

gosteriyor ancak orta diizey bilgisayar bilgisine sahip olanlar yarisinm1 gostermektedir.




66

7.2. Sonucg ve Oneriler

Bu arastirmada cesitli sonuglar elde edilmistir. Sonuclar Bilgisayara Yonelik
Kaygi, Bilgisayarda Kendine Yeterlilik, Internete Yonelik Tutum seklinde ii¢ ana
bashik mantifinda ele alinmistir. Bunlara ait frekans tablolarinda goriilen genel
egilimler asagidaki gibidir

Bilgisayar kaygiyla yas arasindaki iliskiye bakildiginda; insanlarin yaglarinin
ilerledik¢e bilgisayar kullanimiyla aralarinin ¢ok da iyi olmadigir ve hata yapma
korkusuyla kaygilarmin arttign goriilmiistiir. Bu da diger cizelge sonuglariyla
baglantili olarak bizi insanlarin yaslar ilerledik¢e internete yonelik tutumlarinin da
azaldig1 sonucuna gotiirmektedir. Genglerin bilgisayar kullanmaya daha az kaygil
yaklastiklar1 bu arastirmanin sonuglarindan birisidir. Bilgisayar kaygisi ile cinsiyet
arasindaki iliskiye bakildiginda; toplam 79 bayan katilimci 81 erkek katilimer
vardir. Ankete katilan erkeklerde kayginin biraz daha fazla oldugu anlagilmaktadir.
Bilgisayar kaygisi ile egitim durumu arasindaki iliskiye bakildiginda; egitim durumu
arttikca kaygi diizeyinin azaldigin1 gormekteyiz. Toplamda liseye kadar egitim
gormiis olanlar yani 72 kisi, tiniversite ve iizeri egitim alanlar yani 88 kisi bilgisayar

kaygisi ile aralarindaki egitim seviyesi iliskisi Ol¢iilmiistiir.

Bilgisayarda kendine yeterlilik ile yas arasindaki iliskiye bakildiginda;
bilgisayarda kendime yeterliyim diyenler 6zellikle 123 kisi yani 21-30 yas arasi
kisilerin oldugu goriilmiistiir. Yine yas arttikca yeterliligin azaldigi gdzlemlenmistir.
Bu da genclerin kendini daha yeterli gordiikleri anlamina gelebilir. Sunu da
unutmamak gerekir ki ankete katilanlarin ¢ogunlugunu gengler olusturmaktadir.
Bilgisayarda kendine yeterlilik ile cinsiyet arasindaki iliskiye bakildiginda; ankete
katilan 79 bayan kattlimcimmin erkek katilimcilara gore daha az oldugu
gozlemlenmistir. Bu da bayan katilimcilarin elde edilen sonuglara gore kendini daha
az yeterli gordiikleri anlamina gelebilir. Aralarindaki fark yine de c¢ok yiiksek
degildir. Kismen katiliyorum diyen bayanlarin erkeklerden daha fazla oldugu
anlasilmistir. Bayanlarin bu anlamda kendine yeterlilikleri daha yiiksek oldugu
anlagilmistir. Toplam da kismen katiliyorum diyen bayan ve erkekler kesinlikle

katilryorum diyen bayan ve erkeklere gore biraz daha az oldugu gozlemlenmistir ama
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burada ciddi bir fark goriilmiistiir. Bilgisayarda kendine yeterlilik ile egitim durumu
arasindaki iliskiye bakildiginda; egitim durumu iiniversite ve iizeri olan anket
katilime1 sayis1 88, liseye kadar olanlar ise 72 oldugu anlasilmaktadir. Ankete katilan
kigilerin egitim durumlan arttikca bilgisayarda kendine yeterliliklerinin arttig
goriilmektedir. Sonug olarak egitim durumu kisilerin arttik¢a bilgisayarda kendilerine
yeterliliklerinin biraz daha fazla olduklar1 gozlemlenmektedir. Bu da bu insanlarin is
ortamlarinda bilgisayarlarla daha yakindan iliskili olduklarindan dolay1 olabilir.
Insanlarm giinliik hayatta bilgisayarla ugrasmalari ve aldiklari egitim ya da aldiklar
egitimin bilgisayar1 gerektirmesi onlarin bu konuda kendilerini daha yeterli
hissettikleri anlamina gelebilir. Herhangi bir diizeyde egitim almis olan insanlarin
%70’1 kendini yeterli gordiigii anlasilmistir. Katilime1 sayis1 160 kisi oldugu bu
arastirmada 116 kisi kendini bilgisayarda yeterli gormektedir. Bu saymin 116 kisisi
kendini yeterli gormiistiir. Bu da yaklasik %70 demektir. Katilan kisilerin yaklasik
%30’u kendini yeterli gdrmemistir.

Internete yonelik tutum ile yas arasindaki iliskiye bakildiginda; yas arttikca
bununla beraber internete yonelik tutumun azaldigim1 gozlemlenmektedir. Ankete
katilan kisilerin ¢ogunlugu yaklasik %70’ini 21-30 yas aras1 kisiler olusturdugu igin
arastirmanin sonuglarini agirlikli olarak bu grubun etkiledigi goriilmektedir. Ankete
katilan kisilerin calistiklar1 yerler, acenteler, kullandiklar1 programlar ve hatta evde
bilgisayar kullanip kullanmadiklar1 anket doldururken etkili olabilir. Toplam
cogunluga bakildiginda yasla beraber insanlarin tutumlarmin azaldigini
gozlemlenmistir. internete yonelik tutum ile cinsiyet arasindaki iliskiye bakildiginda;
ankete katilan erkeklerin %51 kadinlarin ise %49 olduklarin1 goriilmiistiir.
Kadinlarin erkeklere gore internete yonelik tutumlarinin biraz daha az oldugu tespit
edilmistir. Internete yonelik tutum ile egitim durumu arasindaki iliskiye bakildiginda;
ankete katilanlarin liseye kadar egitimi olanlarin %40’1n1, iiniversite ve iizeri egitimi
olanlarin %60’ 1m1 olusturduklar1 gozlemlenmistir. Egitim diizeyi arttik¢a internete
yonelik tutumun da olumlu olarak arttifi gézlemlenmistir. Ankete katilan 26 kisi bu
da toplamin yaklasik %15’ini olusturmaktadir ki aldiklar1 egitimin internete yonelik
tutumlarim1  degistirmediklerini  gostermistir. Bu  kisilerin internete  yoOnelik
tutumlarinin aldiklar1 egitimin etkili olmadigin1 gostermistir. Toplamda 96 kisi yani

yaklagik %60 bu alanda karar veremedikleri anlagilmistir.
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Bilgisayar erisimiyle bilgisayarda kendine yeterlilik arasindaki iligkiye
bakildiginda; yiiksek diizeyde bilgisayar erisimi olanlarin bilgisayarda kendine
yeterliliginin yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Yiiksek diizeyde bilgisayar erigimi
olanlarin 41, orta diizey bilgisayar bilgisi olanlarin 16, daha diisiik diizey bilgisi
olanlarin ise 2 oldugu anlasilmistir. Yiiksek diizey, orta diizey ve diisiik diizey
bilgisayarda erisimin aritmetik olarak artti§1 anlasilmistir. Sonug olarak bilgisayarda
erisim diizeyi arttikca kendine yeterliligin arttig1 anlagilmagtir.

Bilgisayar bilgisiyle bilgisayar kaygis1 arasindaki iliskiye bakildiginda;
ankete katilan 94 kisi yani yaklasik %55-60 yiiksek diizeyde bilgisayar bilgisi
olanlarda yola c¢iktigimizda bilgisayarda kendilerini daha yeterli hissettikleri
anlasilmistir. Bilgisayar bilgisi orta diizey olanlar yani 51 kisi yaklasik %30
bilgisayarda kendilerini daha az yeterli bulduklar1 anlagilmigtir. Diisiik diizeyde
bilgisayar bilgisi olanlar diger iki gruba goére en az bilgisayarda kendini yeterli
hisseden bir grup oldugu anlagilmistir. Orta diizey bilgisayar bilgisi olanlarin
bilgisayara duyduklarnn kayginin fazla oldugu anlasilmistir. Yiiksek diizeyde
bilgisayar bilgisi olanlar %5 oraninda bilgisayar kaygilarinin az oldugu sonucuna
varilmigtir. Ancak 34 kisinin yani yaklasik %22’sinin orta diizeyde bilgisayar bilgisi
oldugunu ve kaygilarmin en yiiksek diizeyde oldugunu gozlemlenmistir. Diisiik
diizey bilgisayar bilgisi olanlar yaklasik %10 oldugu bilgisayar kaygisinin yiiksek
diizeyde oldugu anlasilmistir ve yiiksek diizeyde bilgisayar bilgisi olanlara gore iki
kat1 oldugu goriilmiistiir. Ancak orta diizey bilgisayar bilgisine sahip olanlar yarisini
gostermektedir.

Bilgisayar bilgisi arttik¢a, egitim diizeyi arttikca insanlarin kaygilarinin daha
az oldugu sonucuna varilmigtir. Yine buna paralel olarak kendilerine giivenin daha
fazla oldugu anlasilmistir. Bilgisayar bilgisi ne kadar yiiksek olursa, egitim diizeyi ne
kadar yiiksek olursa, insanlarin bilgisayarda kendine yeterli hissetmeleri arttig
anlasilmistir. Sonug olarak arastirmacinin cesitli 6nerileri vardir.

¢ Yaslan biiyiik olan kisilere daha basit bilgisayar programlarim1 kullandirmak
ve onlardan o caligma ortaminda en iyi sekilde yararlanmak.

e Internet konusunda yararl ve etkililigi konusunda insanlar1 bilgilendirmek ve
acentelerin ¢alisanlarina interneti kullanma konusunda zaman zaman Oneriler

de bulunmasi.
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Insanlarn bilgisayar bilgi diizeyi arttikca bu kisilerin daha az kaygili
olmalarina ve o calisan kisinin daha verimli calismasina sonug¢ olarak is
yerinin daha basaril1 ve etkin bir kurum haline gelmesine yardimci olacaktir.
Dolayisiyla insanlarin bilgisayardaki bilgi diizeyini arttirmak

Bilgisayardaki erisimleri ne kadar yiiksek olursa insanlarin yeterliliginin
arttig1 gozlemlenmistir. Insanlarin bilgisayar erisim diizeylerini arttirmak.
Acentelerde calisan kigilerin bilgisayar bilgilerine, yaslaria, egitim
diizeylerine ve bilgisayara erisimlerine gére uygun programlar kullandirmak
ve onlardan daha etkin bir bigcimde yararlanmak.

Sonug olarak; kisilerin egitim diizeyleri, bilgisayar bilgi diizeyleri ne kadar

arttiritlirsa bu kisiler de paralel olarak o kadar az kaygi icinde olacak ve o kadar

etkili olacaktir. Insanlarin yaslarin bagl olarak ne kadar uygun program

kullandirilirsa o kadar verimli olunacaktir.
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EK
ANKET FORMU ORNEGI

ISYERINDE BILGISAYARA YONELIK KAYGI - KENDINE GUVEN ve
INTERNETE YONELIK TUTUM ANKETI

Is ortaminda bilgisayar ve internetin yeri giderek artarken bunlarin etkin ve
verimli bir sekilde is yasaminda yerinin alabilmesi 6nem kazanmaktadir. Bunun
gerceklesmesinde, bireylerin bilgisayar ve internete yonelik diisiincelerinin bilinmesi
gereklidir. Bu nedenle, sonuglart makale olarak basilacak veya teblig olarak
sunulacak bu arastirmaya katiliminiz is diinyas1 adina katki saglayacaktir.

Bu arastirma, hi¢ bir sekilde yukaridaki amag¢ disinda kullanilmayip isminiz
sorulmayacak ve kisisel bilgi ve diisiinceleriniz sakl tutulacaktir. Ilgili konulardaki
duygu ve diislincelerinizi asagida yer alan Onermeler iizerinde is ortaminizdaki
durumunuzu dikkate alarak belirtiniz. Samimi ve gercek diisiincelerinizle her
onerme icin verilen 6 secenekten sadece birini daire icine alimiz. dogru ya da
yanhs secenek soz konusu degildir.

Degerli zamanimizi aymrip ilgi gosterdiginiz ve katkilarimiz icin tesekkiir
ederiz.

Hakan Dilek
Yiiksek Lisans Ogrencisi
BILGISAYARA YONELIK KAYGILARINIZ

1 2 3

4 5 6

Kesinlikle katilmiyorum ~ Katilmiyorum  Kismen Katilmiyorum — Kismen Katiltyorum Katiliyorum Kesinlikle katiliyorum
1  Bilgisayardan alinan bir ¢iktiy1 (rapor, dosya vs.) yorumlayabilecegim 12345

hususunda emin degilim.

2 Isimde bir bilgisayar kullanarak ¢alismay1 dort gozle bekliyorum. 12345
3 Bir bilgisayar programlama dilini 6grenebilecegimi zannetmiyorum. 12345
4 Bilgisayarlar hakkinda bir seyler 6grenmek olduk¢a heyecan verici bir seydir. 12345
5  Bilgisayar kullanma yetenegini kazanacagimdan eminim. 12345
6  Sabirh ve motive olmus herkes bilgisayar kullanmay1 dgrenebilir. 12345
7  Bilgisayar kullanmay1 6grenmek yeni bir yetenek kazanmak gibidir daha fazla 12345

pratikle kendini dahada gelistirebilirsin.

8  Bilgisayar kullanmaya baglarsam bu giderek bagimlilik yapacak ve korkarrmbu 1 2 3 4 5
benim mantik yiiriitme yeteneklerimi koreltecek.

9  Eminim ki zamanla ve pratik yaparak bilgisayarla da elle yaptigim kadar rahat 12345
i§ yapabilecegim.

10 Bilgisayar alaninda meydana gelen gelismeleri takip edebilecegimi 12345
zannediyorum.

11 Benden daha akilli makinalarla calismak hosuma gitmez. 12345

12 Bilgisayar kullanmay1 ¢abuk kavrayabilecegimi diisiintiyorum. 12345

13 Bilgisayarlarin teknik yoniinii anlamakta zorluk ¢cekiyorum. 12345

14 Yanls bir tusa basarak bilgisayarin bilyiik miktarda bilgiyi silmesine neden 12345
olabilecegimi diisiinmek beni korkutuyor.

15 Diizeltemeyecegim hatalar yapma korkusundan dolay: bilgisayar kullanip 12345

kullanmamakta tereddiit ediyorum.
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16 Bilgisayarlarin ¢ogunda bulunan 6zel tuslarin hepsini bilmek i¢in dahi olmak
gerek.

17 Farsat verilse, bilgisayar1 daha fazla 6grenmeyi ve daha fazla kullanmayz isterim.

18 Alisik olmadigim ve bana oldukg¢a goz korkutucu geldiginden bilgisayar
kullanmaktan kac¢indim.

19 Bilgisayarlarin hem egitim hem de is hayati i¢in gerekli oldugunu diistiniiyorum.

BILGISAYARDA KENDINiZE GUVENINiZ

1 2 3
4 5 6

Kesinlikle kattlmiyorum ~ Katilmiyorum — Kismen Katilmiyorum Kismen Katiliyorum Katilryorum
katiliyorum
1 Bir kisisel bilgisayarla calisirken kendime giiveniyorum.

2 Bir yazilim (software) bulup ¢alistirirken kendime giiveniyorum.

3 Yardima ihtiya¢ duydugumda yazilimin kilavuzunu kullanirken kendime
giiveniyorum.

4 Bir dosyaya veri girip kaydederken (rakam veya kelime) kendime
giiveniyorum.

5  Programdan veye yazilimdan ¢ikarken (exiting) kendime giiveniyorum.
6  Ekranda bir bilgi dosyas: agip izlerken kendime giiveniyorum.

7  Bilgisayar donamm (hardware) ile ilgili olan terim ve kelimeleri anlamada
kendime giiveniyorum.

8  Bilgisayar yazilimi (software) ile ilgili olan terim ve kelimeleri anlamada
kendime giiveniyorum.

9  Bir Flopy disketi dogru bir sekilde kullanma konusunda kendime
giiveniyorum.

10  Cesitli programlar kullanmay1 6grenme konusunda kendime giiveniyorum.
11 Ekrandaki meniiden secimler yaparken kendime giiveniyorum.

12 Yaptigim isin yazicidan ¢iktisin1 (dokuman rapor vs.) alirken kendime
giiveniyorum.

13 Bir Disk kopyalarken kendime giiveniyorum.

14 Kisisel bir dosya kopyalarken kendime giiveniyorum.

15 Bir veri dosyasina bilgi girerken ve silerken kendime giiveniyorum.

16 Ekranda fareyi (imleg) hareket ettirirken kendime giiveniyorum.

17 Bilgisayarda basit programlar yazarken kendime giiveniyorum.

18 Bilgisayar kullanarak rapor veya mektup yazarken kendime giiveniyorum.

19 Bilgisayar donaniminin (klavye, monitor, disk siiriicii, islemci gibi ) ne ise
yaradigini tanimlarken kendime giiveniyorum.

20 Girdi, Islem ve Cikt1 seklindeki bilgisayarda bilgi islemin 3 asamasin1
anlamada kendime giiveniyorum.

1234

1234

1234

1234

Kesinlikle
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
2 34
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21 Bilgisayar sisteminde ¢ikan sorunlarda yardim bulmada kendime 34 5
giiveniyorum
22 Bilgi organizasyonu i¢in bilgisayar kullanmada kendime giiveniyorum. 34 5
23  Ihtiya¢ kalmayan dosyalardan kurtulma konusunda kendime giiveniyorum. 34 5
24 Dosyalarin organize edilmesi ve yonetiminde kendime giiveniyorum. 345
25 Bilgisayarda problemin ne oldugunu bulma konusunda kendime 34 5
giiveniyorum.

INTERNETE YONELIiK TUTUMUNUZ

1 2 3 4 S 6
Kesinlikle katilmiyorum  Katilmiyorum — Kismen Katilmiyorum Kismen Katiliyorum Katiltyorum Kesinlikle
katliyorum
1 Internet asla insan hayatinin yerini almaz. 123 4
2 Internet beni rahatsiz ediyor ¢iinkii pek anlamiyorum. 1234
3 Insanlar internetin esiri oluyorlar 123 4
4 Yararlandigimiz iyi seylerin birgogunu internet sayesinde elde ediyoruz. 1234
5  Yakinda tiim hayatimiz internet tarafindan kontrol ediliyor olacak. 123 4
6  Internet goziimii korkutuyor. 1234
7  Internetin daha akla gelmeyen sayisiz muhtemel uygulama alani var. 123 4
8 internetin asir1 kullanimm insanlar i¢in zararli ve yikici olabilir. 1234
9  Internet, toplumu insancil olmaktan uzaklastirip mekaniklestiriyor. 123 4
10 Internet, bircok can sikici isi ortadan kaldirabilir. 1234
11 internet kullanim, yasam standardimiz artirir. 1234
12 Internet, insanlar1 sanki bir rakamdan ibaretmis gibi gosterir. 1234
13 Internet, su an insanlar tarafindan yapilan islerin pek cogunun 6nemini azaltiyor. 123 4
14 Internet, hizl ve etkili bir bilgiye ulagma aracidir. 1234
15 Internetin karmasikhig1 goziimii korkutur. 1234
16 Internet ileride calisan insanlarin yerini alicak. 1234
17  Internet, bizi parlak ve yeni bir ¢aga tastyor. 123 4
18 Yakinda diinyamizda her sey internet tarafindan yiiriitiilecek. 1234
19 Internetle hayat daha hizli ve daha kolay olacak. 123 4
20 Internet, anlasilmasi zor ve calisiimasi sinir bozucu bir seydir. 1234
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Daha 6nce bilgisayar dersi aldiniz m1?

Bilgisayar kitab1 okudunuz mu?

Aylik bilgisayar dergileri okudunuz mu?

Bilgisayarla en cok ne is yaparsimz?

Interneti en cok hangi amacla kullamirsiniz

Evinizde bilgisayar kullantyormusunuz?

Evinizde internet erisiminiz var mi?

Isyerinde bilgisayar kullantyor musunuz?

Isyerinde internet erisiminiz var m?
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