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OZET

Arastirma kapsaminda Diizce ilinde yer alan, yerli bir igletme olan Diizce Giiven
otoblis firmasinin gelisen teknolojiyle birlikte yasadigi degisim incelenmektedir.
Bahsedilen degisimler, klasik biletleme sisteminden gevrim igi rezervasyon
slireglerine kadar yasanan bu yeniliklerin firma 6zelindeki etkileri arastirilmasi ana
motivasyonlar arasinda yer almaktadir. Ek olarak firma galisanlarinin ve yolcularin
bu teknolojik degisim sireglerinde teknoloji kabul modeli biinyesinde
davraniglarinin yorumlanmasi amaglanmaktadir. Arastirmanin yontemi olarak
s0zli tarih arastirmasi tercih edilmistir. Olusturulan agik uglu sorular ile birlikte
isletme tarihi ve teknoloji stiireci igin derinlemesine goriisme yapilmistir.
Gorugmeler firmada kurulusundan bu yana isletmenin teknolojik degisim siirecine
hakim olan katiimcilarla gergeklestirilmistir. Calismada elde sonuglar
cergevesinde, firma agisindan teknoloji kullanimin maliyet ve hizmet kolaylidi
acisindan firsatlar sundugu saptanmistir. Ayrica yolcularin ve personelin teknoloji
kabul modeli davranisinda, galisanlarin is hayatini kolaylastirirken geng kusak
yolcularin da seyahat deneyimlerini daha kolay hale getirdigi goriilmektedir.
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ABSTRACT

Within the scope of the research, the change experienced by Diizce Giiven bus
company, a local business located in Diizce province, in the changing technology
period is examined. As a change, investigating the company-specific effects of
these innovations, from the classical ticketing system to online reservation
processes, is among the main motivations. In addition, it is aimed to interpret the
behavior of company employees and passengers in these technological change
processes within the technology acceptance model. Oral history research was
preferred as the method of the research. An in-depth interview was conducted for
the business history and technology process, along with open-ended questions.
The interviews were conducted with the participant who has dominated the
process in the company since its establishment. According to the results obtained
in the study, it was determined that the use of technology provides convenience
for the company in terms of cost and ease of service. In addition, it is seen that
the technology acceptance model behavior of passengers and staff makes the
business life of employees easier, while the younger generation passengers make

their travel processes easier.

GIRIS

Teknolojiyle birlikte isletmelerde hem makro boyutta hem de mikro boyutta degisimler yer almaktadir.
Bu degisimlerin felsefesi hizli ve daha kolay is siiregleri olarak kabul edilmektedir. Diinya ¢apinda yer
alan bu teknolojik degisimler, isletmelerin ticari yagamlarinda hayatta kalmalari igcin dnem tagimaktadir.
Teknolojiye hakim olmalar konusunda gerekli bir hal almaktadir. Birgok sektérde yer alan teknoloji
tabanli degisim turizm sektoriinde de yer almaktadir. Hizmet sunulan bu sektorde gevrimici biletleme,
bilgi akisi saglanmasi, gevrimigi rezervasyon ve gevrimigi satin alma iglemleri gibi ¢esitli kolayliklarla
kargilagilmaktadir.
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Teknolojinin degisimi ile sunulan dijital temelli imkanlarin alt yapisinin olusturulmasi ve teknoloji
kullanimina kargi hem bireylerin hem de isletmelerin uyum saglayarak faydalanmalari 6nemli olmaktadir.
Bu duruma ornek olarak da seyahat igletmelerinin teknoloji tabanli dijital sistemlerle hizmet sunmaya
baslamalari kaginilmaz olmaktadir. Hayatin her alaninda yer alan bu teknolojik gelismelerle de
isletmeler igerisinde yer alan bireylerin de degisimlere uyum saglamalari gerekmektedir. Teknoloji
alaninda yasanan degisimler ile birlikte ortaya g¢ikan kavramlardan biri olan Teknoloji Kabul Modeli
(Technology Acceptance Model, TAM) yer almaktadir. Davis, (1989) tarafindan gelistirilen model
cergevesinde teknoloji kullaniminda bireylerin davranislarini ortaya koymasi hedeflenmektedir.

Galisma kapsaminda Diizce ilinde yer alan ve kokli bir yerel otobiis firmasi olan Diizce Giliven seyahat
isletmesi incelenmektedir. S6zli tarih arastirmasi olarak kurgusu yapilan bu g¢aligmada firmanin
kuruldugu dénemden bu yana yasadidi teknolojik degisimler ve bu degisimler i1siginda yasadiklari
zorluklar incelenmektedir. Yakin tarih ya da igletme tarihi arastirmalarinda sozli tarih caligmasi yapmak,
isletme icerisinde yer alan bireylerin icinde yasadiklari ¢evreyi, yasanan degisimlere taniklik etmis
kisilerin verdigi bilgilerle birincil kaynaktan 6grenme ve kavrama amacina hizmet etmektedir (Akgall,
2012., Thompsan, 1999).

Ayrica igletmenin teknolojik degisimler karsisinda sergiledikleri tutum ve c¢alisanlarin TAM
dogrultusunda geligmelere karsi uyumlari incelenmektedir. Arastirma bir sozli tarih arastirmasi olarak
gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda olusturulan agik uglu sorularla goriigme yapilmis ve derinlemesine
yapilan goriismede bilgiler elde edilmigtir. Tarihe taniklik etmis firma yetkilisi ile yapilan bire bir
goriismeyle veriler toplanarak yorumlamalar gergeklestirilmigtir

LITERATUR TARAMASI
Teknoloji Kabul Modeli

TAM temelinde, sergilenen kabul davranisinin ortaya ¢gikmasinda eylem teorisi modeli yer almaktadir
(Fishbein ve Ajzen 1975). Davranissal niyet teorisi Ozellik olarak, gelisen teknolojileri kullanimi
konusundaki bireylerin davraniglar lizerinde belirleyici oldugu yazinda yer almaktadir. Fishbein ve Ajzen
(1975) tarafindan yapilan acgiklamada “Bir kiginin belli bir davranisi gésterme niyetinin giicliniin 6l¢iisi”
yer almaktadir. Yapilan tanimlama cgergevesinde davranigsal niyet ile teknoloji kullanimina iligkin
tutumlarla belirlendigi goriilmektedir. Tanimlamasi yapilan model, bireylerin siire¢ icerisinde biligim
teknolojisinin kabuliind, bireyin bilisim teknolojisini kullanma niyeti, egilimleri, algilarn ve davraniglar
arasindaki iliskileri agiklamayi amaglamaktadir. Bu dogrultuda, Agrawal'a gére TAM, teknoloji kabuliiniin
belirleyicisi olarak calismalarinda yaygin bir sekilde kullanilan en etkili modellerden biri olarak yer

almaktadir.
Algilanan
/ kullaniglilk
Dis Kullnanrr?aya Kullanim g Gercek
degiskenler yonelik —> davrgmssal KuIIanm
tutum niyet

Algilanan
kullanim
kolayligi

Sekil 1. Teknoloji Kabul Modeli (Davis vd., 1989: 984).

Sekil 1'de goriilecegi lizere modelin barindirdidi iki degisken bulunmaktadir. Bu degiskenler, algilanan
kullanishlik ve algilanan kullanim kolayligi olarak agiklanmaktadir. Modelde yer alan algilanan
kullanishlk, teknoloji kullaniminda bulunan bireylerin teknolojiyi sayesinde isteki performanslarinin
artmasi yoniinde egilimi olarak tanimlanmaktadir. Algilanan kolaylik kavrami ise kullanilan belli bir
teknolojinin kolay bir sekilde 6grenilmesini ve pratik kullanimini belirtmektedir (Davis, 1989:322). Bu iki
kavram model igerisinde birbirlerini olumlu yonde etkiledigi de yazinda yer almaktadir. Bu durumu
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destekler nitelikte olarak kosullar esit tutuldugunda var olan teknolojinin kullanimi ne kadar kolaysa o
kadar faydal oldugu kabul edilmektedir (Vankatesh, 2000).

Algilanan kullanishlik ve algilanan kullanim kolayliginin bahsedilen faydasal noktada yazinda 6nemi
ortaya koyulmustur. Bu dogrultuda, TAM'In uygulanma asamasinda, teknolojiyi kullananlarin kabul
slirecini etkileyebilecek gesitli potansiyel faktorleri ortaya koyma yeteneginden yoksun olabilir Hsu ve
Lu (2004). Bundan dolayr TAM'In kullanicilarin davraniglarini ortaya koyma konusundaki yetisini
glclendirmek amaciyla bazi arastirmacilar, algilanan kullanishlik ve algilanan kullanim kolayhg
faktorlerini birlestirmeye calismiglardir. TAM modelinin teknolojiyi kullanan bireylerin davranigsal
durumlarini ortaya koymada bu iki faktor olumlu yonde etkileyerek fayda saglamaktadir.

Modelin kavramsal olarak tasididi 6zelligi toparlamak gerekirse, yapilan tanimlamalara ek olarak, TAM,
gerceklesen yeni bir sistem veya teknolojinin kullaniminda amaglanan davranisin  6nemi
vurgulanmaktadir. Bu durumda model yapisinda iki temel 6nciile sahip oldugunu dile getirilmektedir. Bu
onciiller teknolojiye kargl tutum ve olusturulan sistemin algilanan kullanigliigi olarak yazinda yer
almaktir. Bir diger faktor olan algilanan fayda ayni zamanda olusturulan yeni sisteme yonelik tutumu da
etkilemektedir. TAM'a gore, yeni bir teknolojinin algilanan kullanim kolayhgi davranigi, hem kullanilan
teknolojiye yonelik tutumu hem de ona atfedilen kullanigliigi etkiledigi kabul edilmektedir. Yapilan
tanimlamalar kapsaminda son olarak TAM, yasanan yeniligin hem algilanan kullanigliiginin hem de
algilanan kullanim kolayhidi faktorlerine bagl olarak, gergeklesen yeniligin ¢esidine gore degisebilen dig
degiskenler tarafindan belirlendigi diisliniilmektedir (Herrero ve Martin, 2012).

Modelin kavramsal olarak yapilan tanimlamasiyla hem 6nemi ortaya koyulmaya calisiimis hem de
modelin var olma mantalitesini iyi yansitmak amacglanmistir. Model yapisal olarak kullanim alanlarinin
genis olmasi yazinda agiklanmaktadir. Buna ek olarak turizm alaninda da fazla sekilde talep goren bir
model olarak yer almaktadir. Turizm alaninda kullanilan teknolojiler isiginda, otel ve 6n biiro teknolojileri
(Kim vd., 2008), kullanicilarin gevrimici seyahat alisverisi yapma (Amaro ve Duarte, 2015), Casalo vd.,
(2010) tarafindan gergeklestirilen otel isletmelerinde biyometrik sistemler (izerime yapilan ¢calismalar
gibi kullanicilarin teknoloji kabuliini anlama ve agiklama kavrami igcin TAM' den faydalanan arastirmalar
yazinda yer almaktadir. Model yapisinin bu 6zelligi galisan ve teknoloji kullanan bireylerin bu degisime
karsi davranislari ortaya koymak adina 6nem icermektedir.

Sozlii Tarih Aragtirmasi

SoOzli tarih arastirmalari tarihgiler tarafindan siklikla kullanilan veri toplama yontemlerindendir
(Kabapinar ve incegiil, 2016). Gegmis hakkinda bilgi edinmede tarihgiler yazili kaynaklarin yani sira sézlii
kaynaklardan yararlanmaktadirlar. Resmi yazismalar, mahkeme tutanaklari ve ticari anlagsmalar gibi bazi
yazili kaynaklar devlet ve toplum arasindaki iliskilere yonelik bilgiler verirken, okuma yazma bilen kesimi
temsil eder ve toplumun alt kesiminde yasayanlarin durumunu tam olarak yansitamazlar (Avci Akgali ve
Aslan, 2012). S6zli tarih arastirmasi, tarihi belgelerden yararlanarak olusturulan goriisme sonucunda
ortaya c¢lkan ses veya gorintli kaydi ile gergeklestirilen bir anlatinin arastirmaci tarafindan
¢oziimlenmesini ifade etmektedir (Neyzi, 2009; Dogan, 2015).

So0zli tarih insanlar etrafinda kurulmus, toplumsal siniflar ve nesiller arasinda baglantiyr ve anlayisi
saglayan bir tarih tirlidir. S6zIU tarih, insanlik tarihinin kabul edilmis mitlerini ve tarihi geleneginin
degerlendirilmesini saglarken baskin yargilari da tartmaktadir (Thomson, 1999). S6zli tarih bir yoniyle
tarih bicimi iken bir yani ile de arastirma yapacak kisinin yararlanacagi bir yontemdir (Somersan, 1998).
SoOzll tarih insanlarin anlatilarina dolayisiyla belleje dayanmaktadir. Toplumlarda bilgi birikimi
okuryazarlik 6ncesinde sozli gelenekler ile aktarilmaktaydi. Gliniimiizde de okuryazarlik oraninin yiiksek
olmasina ragmen hala bazi toplumlarda sozlii tarih kullanilmaya devam edilmektedir. Her bireyin kendi
yasamina iligkin anlatabilecegi bir oykisi bulunmaktadir. Bu yasam oykiileri ise arastirmacilar icin
onemli bilgiler icermektedir. Ozellikle degisim ddnemlerinde, bu degisimi yasayan erkek ve kadin
araciligiyla dogrudan anlatim énem kazanmaktadir. Bu tiir tanikliklara simdi basvurulmadigi durumda
bu bilgiler sonsuza kadar yok olurlar. S6zlii tarihgiler bu bilgileri gelecek igin kaydederler (Thompson,
1999). Bu baglamda bu calisma Diizce ilinde yer alan, yerli bir igletme olan Diizce Giiven otobis
firmasinin degisen teknolojiyle birlikte yasadigi dedisim incelenmektedir. Klasik biletleme sisteminden
gevrim igi rezervasyon siireglerine kadar yasanan yeniliklerin firma 0Ozelinde etkileri arastirilirken

teknolojik degisiklik ve teknolojinin kabuliine iligkin donemin kosullarinin aydinlatiimasi amaglanmistir.
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YONTEM
Amag

Arastirmanin amaci, Diizce Giliven Seyahat igletmesinin yasanan teknolojik gelismeler sonucu
isletmenin bu degisime nasil uyum sagladigini ve Teknoloji Kabul Modeli gergevesinde uyumu
saptanmaya calisiimistir. Ek olarak, ¢alisma kapsaminda gelisen teknolojiyle birlikte isletmenin is yapis
seklinin ve calisan bireylerinin teknolojiye uyumunun hangi seviyede oldugunu ortaya koyulmaya
caligiimigtir.

Katilimci Profili

Calisma kapsaminda goriisme Diizce Giiven otobiis isletmesinin kurucu ortadi ve Ust diizey
yOneticisiyle yapilan goriigmeler sonucunda veriler elde edilmistir.

Veri toplama stireci ve Analizi

Bu arastirmada biitiinciil yaklagim benimsenerek sosyokiiltiirel gergekligin maddi ve maddi olmayan
dinamikleri ele alinmistir. Aragtirma amaci dogrultusunda yontem olarak nitel arastirma yontemlerinden
s0Ozlu tarih arastirmasi, veri toplama teknigi olarak ise derinlemesine goriisme teknigi kullaniimistir. Nitel
arastirma karmasik durumlarin ayrintili ¢oziimlenmesini ve baglamin anlasilmasina yonelik bir
yontemdir. Nitel arastirma incelenen olgunun derinlemesine anlasiimasini ve yorumlanmasini
saglamaya yoneliktir. Bu dogrultuda gozlem, goriisme, literatiir taramasi gibi veri toplama tekniklerinden
yararlanarak, algilanan olay veya olgunun dogal ortaminda gergekgi ve biitiincil bir sekilde ortaya
konulmasi nitel arastirma yontemi olarak tanimlanabilir (Yildinm ve Simsek, 2006). Nitel arastirma
sosyal siirecler ve kiiltiirel anlamlarinin yakalanmasi ile ilgilenmektedir (Dikegligil, 2002). Bu arastirmada
nitel arastirma yontemlerinden so6zli tarih arastirmasi gergeklestirilirken gergeklestirilen derinlemesine
goriigsmeler katilimcilarin séylemleri izerine kuruludur. Bu baglamda arastirmada katilimcilarin agzindan
cikan ciimlelere sadik kalinmistir.

BULGULAR

Firmanin kurulus tarihi nasil baglamistir?

Firmanin kurulus asamasi olarak, “Diizce Express” adi altinda cgaligiyorduk. Sanirim bir icralik,
mahkemelik bir siirece tekabdil etti firma. Firma sahibi de cezaevine diist, vergi borglari ve dider borglar
yliziinden, mecburen o anda bir karar aldik. Tim Otoblsgiler Diizce'de 60'a yakin otobilisgli bu
kooperatifi kurmak igin, boyle yapalim, soyle yapalim derken kurulugundan bu yana devam ediyoruz.
Ozcan Bey miidiirimiiz sonradan bize dahil olmasina ragmen 2004 yilinda Diizce Giiven'i kurduk. Bir
gecede Diizce Express yazisi silindi biitiin araglarimizi mecburen biraz da, kooperatife de herkesi liye
yaptik. Bir gecede firmayi kurduk ve Diizce'de otobiisgiiliik kabuk degistirdi. Bireysel firma sahibi degil
de, firma sahibi kooperatif olan 60 ortakli otobiisgiiliik sektorii hala daha devam ediyor. Su an sadece
sayimiz azaldi, 28 ortaga diistiik. 28 ortak ve 35'e yakin aragla da hizmet vermekteyiz. Hemen hemen
her bolgeye de gitmekteyiz. ilk kurulus asamasinda ¢ok ses cikti ama haricinde asla problem yasamadik
¢ok ortakl olmaktan. 2004'ten bu yana 60 ortaktan 28 ortada diistiik ama bugtinlere gelebilmek giizel.
Hele bu siiregte gergekten kazanmak ikinci planda bizim igin, dedim ya her seye kazanmak goziiyle
bakarsaniz bu isi yapamazsiniz. Maliyetler cok yiiksek eskisinden kat kat fazla, 2004 senesinde 10 yolcu
aldigimiz zaman maliyeti kurtariyorduk. Buralara gelecek miyiz bilmiyorum ama bdyle bir bilgi vereyim.
Sefere cikan Diizce'den istanbul giizergdhina giden bir aracimiz on yolcuyu aldidinda gidis gelis
masrafini ¢ikariyordu, simdi otuz kisiyi aldiinda yine kurtarmiyor. Su anda bakin ¢ok ciddi sekilde
maliyetler yiikseldi. O ylizden fiyatlan diigliremiyoruz ucuza ve uyguna bilet su an miimkiin degil. Olma

sansi da yok ¢linkii maliyetler gok yiiksek.

Firmanin olusturulmasini etkileyen faktorler nelerdir? (Kisiler, Kurumlar vb.)

Evet, sahis firmasiydi bir anda biitiin o arag¢ sahipleri, Kooperatifi liye olarak bu firmanin dogmasina
olugsmasina sebep oldu. Kimse niye sOyle oldu bdyle oldu demedi ama tabii biraz da mecburiyetten.
Borglar vesairesi Diizce Express sahibinin kendi aralarinda alacak verecek durumlari ve birbirlerine
diismesinden kaynaklandi kooperatif durumu. Bu durumlarda tabii vesile olmus oldu sahibinin
cezaevine diigmesi. Su anda da kendisi rahmetli, Hakkini yemeyelim otobiis¢iiliiiinde duayeniydi
rahmetli firmanin sahibi. Ama dedigimiz gibi bizi de buralara itmis oldu kooperatifte kurmus olduk 2004

yilinda.
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Firmanin olusturulmasindan sonra sektorde rekabet avantaji i¢in ne gibi girisimlerde
bulunulmustur?

Tabii yenilik gok 6nemli burada rekabet icin en 6nemli arag kalitesi. Yani ilk bagladigimda burada 2004
yilinda tabii her sektorde oldudu gibi biz de 403 ve 304 tarzi, o senenin arabasi olmasa bile 10 yasinda
araclarla galistik. Ama anladik ki bu isin ilaci, hammaddesi yeni araglarla galismakmis. Hem tasarruf
acisindan hem sanayiye gitmemek agisindan en biiyiik seyimiz yenilik oldu. Ozellikle Tiirkiye bundan 20
sene oncesinde 2+1 Dedigimiz projeye gegtiyse biz de akabinde hemen 2+1 denen projeye kesinlikle
uyduk. Glinki yeniliklere her zaman agik olduk. Yani bugiin bizden ¢ikmis yenilikler de var ama genelde
biiylik firmalardan kaptigimiz her seyi internetinden tutun yani su anda yok yok. Yani Tirkiye'nin su an
ilk on sirasina girebiliriz firma olarak. Kalite agisindan biraz tek sikintimiz personel sikintimiz ¢ok fazla
hani ¢alisacak adam bulamama durumu bu sektdrde de var. Personel bulamiyoruz yani yeni nesil bu ise
hic is goziiyle bakmiyor. Yani muavinlik meslegi, hos ve hosteslik meslegdi kadin ¢alisanlara kapimiz agik,
geliyor 4 ay calisiyor isini 6grendikten sonra ¢ekip gidiyorlar. Yani baglayici goziiyle hi¢ bakmiyor bu
meslek benim meslegim olsun diye diisiinmiyor. Yani gen¢ kardesglerimiz 4 yil 5 yil ¢aligsan var ama
baska iglerde is bulamadiklari igin bize geliyorlar. Giinliik parasini cebine koyuyor pesin para aldiklari
halde is goziiyle bakmiyor. Yetistirdigimiz elemanlar yani 3 ay sonra birakip gidebiliyorlar. Bdyle bir sikinti
var su anda kaliteli eleman gelmiyor. lyi yetismis hani giiler yiizlii, sempatik, konusmasi diizgiin,
diksiyonu diizgiin adam yok bulamiyoruz. Yetismiyor gelmiyor maalesef sektoére, o yiizden biraz eleman
iyi olmayinca kalitede diisiiyor ister istemez. Sen sifir kilometre arag getir personelin iyi olmayinca giiler
yiiz olmayinca bir tiirlii eksik oluyor. Bu da personelden kaynaklaniyor bulamiyoruz. lyi de para veriyoruz
istanbul'a calisan personel gidis gelis 750 TL para kazaniyor. Yemesi ve sigortasi ara¢ sahibini
tarafindan 6deniyor ama yine de personel bulamiyoruz.

Firmanin geleneksel biletleme sisteminden ¢evrimici biletleme sistemine gegis streci nasil
olmustur? (Ysanan zorluklar, olumlu ve olumsuz durumlar, personel donanimi anlaminda neler
yasandi).

Bu siire¢ siiper oldu, kalem kagitlardan not almalardan tabii ki herkes kurtuldu biz de kurtulduk.
Bilgisayar ortamina tim sektorler nasil gegtiyse, sadece bizde olmadi su anda her yerde bilgisayar var,
magazacilik sektoriine gidin orada da bilgisayar var. Nasil yazar kasa fig veriyorsa ayni is bize de gecti,
biletlerini bilgisayardan internet lizerinden vermeye basladik. Su anda %80'e yakin vatandagimiz ozellikle
geng 18- 50 yas arasi tamami internet kullaniyor. Gelip de burada teyzelerimiz, nenelerimiz 75-80 yasinda
onlar gelip de bizden bilet aliyor fiziksel olarak. Digerleri hep internetten asiri sekilde vatandasimizin
¢ogu Diizce Giiven sitesinden hemen girip biletini aliyor, hem de uygun bilet aliyor internetten. Yasanan
sikintilar agisindan da ters istikamete bilet alanlar oluyor, teyzeler genelde fiziksel biletin nerede
oldugunu bizlere soruyor. Telefonunuza mesaj gelecek artik sistem bu sekilde diyoruz bunu yadirgiyorlar.
Artik tamamen kagit olayi ortadan kalkti vatandasin telefonuna mesaj geliyor boyle zorluklari var. Tirkiye
Cumbhuriyeti (T.C.) kimlik numarasini vermek istemeyenler ¢ok oluyor sana niye kimlik numarami
vereyim? Ne yapacaksin kimligimi? Doktor musun polis misin gibi bu tarzda seyler duyuyoruz. Tabii ki
eskilerin firmasi 25 senelik firma, glivensizlikten degil ama vermek istemiyorlar. Bunlari her giin
yasiyoruz 6zellikle otobiisii haftada bir kullanan var her giin kullanan var ama senede bir sefer kullanan
¢ok nadir kullananlarla bunu yasiyoruz. Kesinlikle teknolojinin olumlu ¢ok katkisi oldu, simdi nerede
yazma ile gizme ile kalemle bilet satmalar? Simdiki sistem tamamen kolay, iyi ki gegilmis bu sisteme,
clinkii cok zor bir is rezervasyon 6n rezervasyon eski diizende bambaska. lyi ki gecilmis gevrimigi
sisteme. Nasil sdyleyeyim iyi ki gecilmis, ¢ok biytk kolaylik. Biletin kisa mesaj olarak yolculara gitmesi
bizim igin de rahat, yolcular iginde rahat burada ¢alisan personel i¢in de rahat. Simdi 6n rezervasyon gibi
derdimiz ortadan kalkti, direkt bilgilerini giriyoruz ve sistemden bileti gonderiyoruz. Tabii baslarda
sistemi kullanamadik, zorluklarini yasadik, biletlerini basamadik tabii bu ylizden 6nden bir egitim aldik.
Biitlin personelimiz oldugu gibi egditim aldi, yeri geldi biz de bilet satamadik bir hafta bunun sikintisini
yasadik. Kolay bir sistem degil aslinda o da el aligkanliindan dolayi kaynaklandi. Bir hafta igcinde sonra
herkes ¢ozdi, sistemin egitimini aldiktan sonra sikinti kalmadi. Ama iyi ki boyle bir seyi teknolojiyi
hayatimiza sokmusuz, vatandas simdi peronunu saatini her seyini biliyor seyahati yapan igin bir sikinti
yok. Ozellikle istanbul icin demiyorum Diizce-Ankara, Ankara-Diizce arasi %100'e vardi su an internet
kullanimi. interneti acik koltuk sayisi 40, bunlarin 38 tanesi dolu. Ankara-Zonguldak Eregli arabasinda da
durum boyle, 40 kisilik arabada 3-4 kisi fiziksel bilet aliyor. Bu durumun sonucunda da ne katip sikayeti
kaldi ne yiiziime bakmadi sikayeti ne de benden fazla para aldi durumu, onlari ortadan kalkti. Herkese
esit bir durum, Bolu'da iniyorsan su para, Diizce'de iniyorsan su para, Eregli'de iniyorsan da su para
oluyor. internetten alimlarda da indirim yapiyoruz. Katip, personel ve telefona bakma dertleri de azald.
Muisteri hizmetleri Diizce Giiven merkezi Diizce'de, eskiden fiziksel biletlemede on kisi ¢aligirdi telefon
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basinda, simdi bes kisi ¢aligiyor. Bu durumda da avantajli olmus olduk. Kesinlikle maliyetimiz disti
yogunluktan dolayi, yine telefonlarimiza bakamiyoruz Allah razi olsun yolcumuz firmasini gok seviyor.
Yol durumu nasil Bolu Dagi agik mi, Yagmur yagiyor mu gibi sorular da soruyorlar ama arasinlar biz de
onlari ¢ok seviyoruz. Diizce Gliven zaten Diizce'nin kokli bir firmasi, Bu ylizden Sakarya'yi arabaniz kagta

Bolu'ya arabaniz kagta beni suradan alir misiniz gibi sorularin sorulmasi bizim igin keyifli.

Online biletlemeden sonra g¢alisan personel ve yolcularin teknolojiyi kabul etme sireclerinde
neler yasanmistir?

Hicbir sikinti yagsanmadi geng nesil diye tabir ettigimiz yolcularimiz hemen aninda kavradi. Ama yilda bir
defa yolculuk yapan, 6mriinde bir defa yolculuk yapan insanlara ne kadar da anlatsak anlayamaz
teknolojiyi. iste su linki indirin, sdyle yapin desek bile hala gelir burada oglum sen benim
rezervasyonumu yap ben yine gelip biletimi buradan alayim, ben anlamam internetten kredi kartindan
diyen yolcularimiz da ¢ok fazla. Ama iyi ki boyle bir sistem var. Gittigimiz bolgelere genelinde
baktigimizda %60 civarinda gevrimigi biletleme kullanilmakta, ¢ocuklu yolcular kaynakli olarak bu
gosterilebili. Ama Ankara-Diizce arasinda c¢ocuklu yolcu nereden baksaniz hig yok gibi. Ankara
yolcusunun profili de farkl bir yolcu, ¢ita biraz yliksek, zamaninda kalkmak, zamaninda inmek ister. Bir
istanbul gibi degil, érnegin istanbul'un her giin farkh farkl yolcusu var, iki teyze gidiyorsa yaninda
mutlaka bir ¢ocugu vardir ama Ankara asla dyle degil. Sessiz sedasiz bir Ankara yolcusu vardir ve
internet kullaniminda %100'dlr. Bir katibe bile peron nerede hangi saat diye kimse gelip sormaz. Bilet
satiglarimizi internet tabii bu arada arttirdi ama kot tarafi olarak da tamamen bir rekabet ortami yaratti.
Vatandas sadece Diizce Giiven sistemi ile kargilagmiyor internette, En uygun bilet denilen sistem var o-
bilet denilen sistem var Nereden Nereye diye bir sistem var, orada rekabeti gériiyoruz. iste Esenler ‘den
Diizce'ye bir bakiyor kirk tane firma var, yine de onun iginden sevdigi bildigi firmayi ariyor tabii. Bunu
yaninda tabii her yere giren firma da var, ucuzu da var, pahalisi da var, biitgesine gore bu da tabii avantaj
da olabiliyor yolcu i¢in. Internet avantajli tabii yine vatandas dedigim gibi bildigi firmadan bilet aliyor. Ne
kadar ucuz firmaya yénelse bile iste giinliik firmalar var, biz asla giinliik firma olmadik. ismini
vermeyeyim ama yolcu yokken taban fiyat yolcu varken tavan fiyat veren bir firma higbir zaman olmadik.
Bayram giinii Trabzon'a 1000 TL'ye bilet satan firma, yolcu azaldiginda 400 liraya bilet var. iste amaci
baska firmalardan yolcu ¢alma, Diizce Giiven asla bdyle bir firma olmadi, yolcu yokken de bes kisiyle
gittiginde de ayni fiyat, yok sattiimiz haftada da ayni fiyat. Bayramda seyranda hi¢bir zaman yolcumuzu
magddur etmedik, ek sefer de yapsak ilave de yapsak ayni fiyattan bilet sattik. Internet izerinden tabii
satiglarimizda geng kesim genelde firmanin ismine bakarak aliyor, tabii bulamadiysa bagka firmalara
ybneliyor her saat araba gikaramiyorsunuz. Yeri geliyor Bodrum'a bir araba izmir'e iki araba giinde
cikariyorsunuz. Bazen Yeri geliyor giinde 3 araba yapiyorsunuz. Bu yiizden farkli firmalarin saatleri
Uygun oldugunda da onlardan alip yolculuk yapabiliyorlar. Tabii bizim de artimiz oldu, Bu sistem
olmadan izmir'den Diizce'ye gelirken Diizce yolcusu seni tercih ediyor, ya da Zonguldak yolcusu tercih
ediyor. Ama bu sisteme girdikten sonra, izmirden Bursa'ya izmir'den Sakarya'ya Yalova'ya bu tarz
yolculari da aldik daha 6nce bizimle yolculuk yapmamis olanlari. Tabii indi bindi dedidimiz bu olay
otobiis¢iiniin biraz daha maliyet yikiini azaltti. Tabii ki teknoloji kullanimi ile biraz personel sayimiz
azaldi, calisan personelimizin yiikli azaldi hafifledi. Telefon haricinde bilet satmak artik gok basit, sadece
bilgilerinizi vererek rezervasyon yapmaniz ¢ok basit. Teknoloji ile beraber tabii ki personel sayimizda da
on kisi calisiyorsa sekiz kisi galisiyoruz artik. Eskiye doniip bakarsak da otobiisglliik bir agk isi
otobiisclilik dyle kolay yapilan bir is degil. Sevmeyen birine hizmet verdiremezsiniz, seveceksiniz bu
isi. Toparlamak gerekirse, teknoloji agisindan da sirket igcinde rahatlik ¢calisan igin de rahatlik iyi ki sistem
bu hale geldi. Yonetimsel anlamda da kag tane o giin yolcu tagimigsin ne yapmissin tek ekrandan her
seyi gorebiliyorsun eskiden bu kadar rahat géremiyordun kontrol edemiyordun. Eskiye gére muhasebe
isimiz daha az.

TARTISMA VE SONUG

Teknolojik degisimlerin 2000’li yillarin basinda hiz kazanmasiyla birlikte birgok sektor, egitim, saglik,
satig gibi etkilenmektedir. Bu dogrultuda turizm alaninda da gesitli degisimler yaganmis ve yeniliklerle
tanisilmistir. Otel igi mobil uygulamalar, seyahatlerde gevrim igi biletleme ve gevrim igi rezervasyon gibi
imkanlar sunulmaktadir. Turizm alaninda yer alan igletmelerin blytikligi ve kiglkligi ne olursa olsun
bu degisime ayak uydurmak zorunda kalmiglardir. Calisma gergevesinde Diizce ilinde yer alan Diizce
Giliven otobis firmasinin kuruldugu dénemden bu yana yasadidi teknoloji tabanli degisimler, zorluklar
ve yeniliklere karsi deneyimleri incelenmistir. Ayrica bu dedgisilmelere karsi teknoloji kabul modeli
davraniglarini incelemek temel amaglarimiz arasinda yer almaktadir.
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Firma ortaklarindan Metin Kiigik ile yapilan otobiis firmasinin énemli bir faktoriiniin yeniliklere agik
olmanin altini bizlere gizmektedir. Firma donanimi olarak; ...yolcu kaybetmeyi hic sevmeyen bir firmayiz.
O ylizden Rekabet ne olursa olsun, iste arag ici televizyon, koltuk artik arkasi televizyon 2005 yilinda basladi,
biz de buna hemen adapte olduk. Agiklamasi ile teknoloji tabanl degisimleri biinyelerine katmak sektor
rekabeti i¢in de 6nemli oldugunu gézler 6niine sermektedir. Fiziksel degisimler oldugu kadar teknolojik
donanimlarin isletmelerde yer almasi, ticari yagamlari agisindan gerekli bir hal aldi§i goriilmektedir.

Teknolojinin hizla gelismesi sadece donanimsal anlamda, televizyon, cep telefonu gibi dijital aygitlarin
ortaya ¢ikmasini degil, beraberinde yazilim boyutunu da insanlarin yasamlarina adapte etmektedir. Bu
dogrultuda c¢esitli sektorlerde ihtiyaglarina gore bu degisimlere uyum saglamaktadirlar. Turizm
sektoriinde yer alan otobiis firmasinin da bu degisimi; ..kalem k&gitlardan not almalardan tabii ki herkes
kurtuldu biz de kurtulduk. Bilgisayar ortamina tiim sektérler nasil gegtiyse, sadece bizde olmadi su anda
her yerde bilgisayar var, magazacilik sektoriine gidin orada da bilgisayar var. Nasil yazar kasa fis veriyorsa
ayni is bize de gecti, biletlerini bilgisayardan internet (izerinden vermeye basladik. Olarak aktarmaktadir.

Yasanan bu teknolojik degisim siirecinde teknolojiyi kabul etme durumlarinda yasanan degisik davranig
sekillerinin yer aldigi calisma kapsaminda elde edilmistir. ...Su anda %80'e yakin vatandasimiz 6zellikle
geng 18- 50 yas arasi tamami ile internet kullaniyor. Gelip de burada teyzelerimiz, nenelerimiz 75-80 yasinda
onlar gelip de bizden bilet aliyor fiziksel olarak. Digerleri hep internetten asin sekilde vatandagsimizin gogu
Diizce Gliven sitesinden hemen girip biletini aliyor, hem de uygun bilet aliyor internetten.... Yapilan agiklama
dogrultusunda algilanan kullanim kolayliginin teknoloji kabul siirecindeki 6nemini gevrim igi bilet satin
alma siirecinde yas farkinin etkin rol oynadigini gérmekteyiz. Dedisen yasam sartlarinda kokli
ahskanliklarimizdan uzaklagmak belirli yas gruplarinda zor olurken geng nesilde daha hizli adapte
olundugu gériilmektedir (Ozdemir ve Aykag, 2019). Galismada geng bireylerin teknoloji tabanli mobil
uygulama kullaniminda daha aktif olduklarini dile getirmistir. Bu agidan bakildiinda galismamizi
destekler nitelikte bir galisma olarak yer almaktadir. Elde ettigimiz sonugla dogru orantili olarak,
Cetinsoz, (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, kullanicilarin gevrimigi satin alma davranislarini etkileyen
bir unsur olarak teknolojiye kargi tutumla iliskili oldugunu dile getirmektedir.

Degisimlerle birlikte yasanan gelismeler kolaylik saglarken bir yandan da firma maliyetlerini
disirdigini ve hizmet sunma adina daha efektif bir hal alindigini galisma kapsaminda saptanmistir.
...Kesinlikle teknolojinin olumlu ¢ok katkisi oldu, simdi nerede yazma ile ¢izme ile kalemle bilet satmalar?
Simdiki sistem tamamen kolay, iyi ki gegilmis bu sisteme... Teknoloji kabul siirecinde degiskenlerden bir
digeri olan kullanim kolaylidi, personelin sistemi kullanmasinin klasik igleyisine gore daha kolay
oldugunu gostermistir. Salwan, vd.,(2000) tarafindan yapilan calismada orgiitlerin teknolojik alt yapiya
ve teknoloji kabuliine etkisin oldugu dile getirilmektedir. Calismayi destekler nitelikte olarak firmanin bu
teknolojiyi kolay bulup yenilenmesi bulgusuyla ortiismektedir.

Teknolojinin  gelismesiyle olumlu yonlerinin  oldugu kadar olumsuz durumlarnn yer aldidi
disinilmektedir. Bu agidan bakildiinda ¢evrim igi rezervasyon sistemine gegiste az insan temasi
olmasina karsin kisisel bilgilerin verilmesi bireyleri glivensiz hissettirmektedir. ...Yasanan sikintilar
acisindan da ters istikamete bilet alanlar oluyor, teyzeler genelde fiziksel biletin nerede oldudunu bizlere
soruyor. Telefonunuza mesaj gelecek artik sistem bu sekilde diyoruz bunu yadirgiyorlar. Artik tamamen
kagit olayi ortadan kalkti vatandagin telefonuna mesaj geliyor béyle zorluklari var. Tiirkiye Cumhuriyeti (T.C.)
kimlik numarasini vermek istemeyenler ¢ok oluyor sana niye kimlik numarami vereyim? Ne yapacaksin
kimligimi? Doktor musun polis misin gibi bu tarzda seyler duyuyoruz. Tabii ki eskilerin firmasi 25 senelik
firma, glivensizlikten degil ama vermek istemiyorlar.... Bu olumsuz durum da teknoloji kabul davranigi igin
bir direnis ortaya koymaktadir.

Firmanin bilet satislarinin sundugu verilere gore de yiiksek seviyede gevrimici biletleme sisteminden
faydalanildigi gorilmektedir. ..Ama iyi ki boyle bir seyi teknolojiyi hayatimiza sokmusuz, vatandas simdi
peronunu saatini her seyini biliyor seyahati yapan icin bir sikinti yok. Ozellikle istanbul igin demiyorum
Diizce-Ankara, Ankara-Diizce arasi %100'e vardi su an internet kullanimi. interneti acik koltuk sayisi 40,
bunlarin 38 tanesi dolu. Ankara-Zonguldak Eregli arabasinda da durum boyle, 40 kisilik arabada 3-4 Kigi
fiziksel bilet aliyor...

Teknolojinin gelismesiyle birlikte sektorel bazda ticari bir rekabet olusturdugu da ¢alismada yapilan
goriismede elde edilmigtir. Bu dogrultuda, ....bilet satiglarimizi internet tabii bu arada arttirdi ama k6t
tarafi olarak da tamamen bir rekabet ortami yaratti. Vatandas sadece Diizce Gliven sistemi ile kargilagsmiyor
internette, En uygun bilet denilen sistem var o-bilet denilen sistem var Nereden Nereye diye bir sistem var,
orada rekabeti gériiyoruz. Iste Esenler ‘den Diizce'ye bir bakiyor kirk tane firma var, yine de onun icinden
sevdigi bildigi firmayi ariyor tabii. Bunu yaninda tabii her yere giren firma da var, ucuzu da var, pahalisi da
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var, biitcesine gdre bu da tabii avantaj da olabiliyor yolcu igin. Internet avantajli tabii yine vatandas dedigim
gibi bildigi firmadan bilet aliyor. Firma biinyesinde de teknolojiyi kabul ederek, teknolojinin sundugu
avantaj ve dezavantajlarindan faydalanmaktadirlar.

Galisma kapsaminda teknoloji kabul davraniginin, hem firma hem de yolcular agisindan avantajlari ve
dezavantajlari ortaya koyulmaya calisiimistir. Teknoloji geligimi ile klasik ticari davraniglarin yani sira
tliketicilerin de aligkanhklarn degismektedir. Bu degisim cergevesinde daha kolay bir yagsam sundudu,
maliyetleri disirdigl goriilmektedir. Teknoloji kabul davraniglarinin ise yas farkliigi géz oniinde
bulundurularak gesitlilik gosterdigi yine ¢alisma igerisinde kesfedilmistir.

Kisitlar ve Gelecekteki Caligmalar

Calisma kapsaminda gergeklestirilen goriismenin dar bir zaman gergevesinde yapilmis olmasi,
calismanin kisitlar arasinda yer almaktadir. Ayrica is yogunlugundan dolayi firmada yer alan diger
yoneticilerle de goriismelerin yapilmasina engel olmustur. Gelecek ¢alismalar igin konunun hem hizmet
saglayicilar hem de kullanicilar agisindan inceleme yapilmasi adina yolcularla da gériismeler yapilarak
cikan sonuglar karsilastiriimalidir. Ek olarak yiriitiilen galigma sonrasinda sonuglarin isletme yonetim
ekibiyle paylasilarak yasanan teknolojik gelismelere uyumu kolaylastirilabilir.
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