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viii
OZET

Bugiiniin hizla degisen ve gelisen kiiresel is ortaminda diger endiistri dallarinda oldugu
gibi turizm endiistrisinde de isletmeler rekabet avantaji saglamak, hayatta kalmak ve
karliliklarm arttirmak icin farkli yollar ve stratejiler aramaktadirlar. Emek-yogun 6zelliginin
yaninda diger sektorlerde oldugu gibi teknolojiyi anlamak, yorumlamak ve prensiplerine
uyarlamak zorunda olan turizm isletmeleri son yillarda rekabet politikalarim da bu kavram
{izerinde olugturmaya baglamistir. Yakin ge¢miste teknolojiye karsi temkinli yaklasan bu
isletmelerin y6neticileri ve/veya sahipleri, iletigim ve bilgi teknolojilerinin geligmesiyle ortaya
cikan ve her gegen giin 6nem derecesi artan teknolojik firsatlan yakalama ve buna bagh
olarak pazar paylarini artirma gayreti igerisine girmigtir.

Tletisim ve Bilgi teknolojisinde 6zellikle transistérle baslayan mikro elektronik devrimiyle
ortaya ¢ikan bilgisayarlar, bilginin sistemli olarak diizenlenmesi, saklanmasi, islenmesi ve
gerektiginde yeniden ulagilmasi miimkiin kilmigtir. Sonrasinda bilgisayarla birlikte ortaya
¢ikan dijital iletim yOntemleri internet denilen kavramu ortaya ¢ikarmistir. 1968 yilinda fiilen
faaliyete gegirilen internet, glinlimtizde hayatin hemen her alanina girmis ve kisilerin,
isletmelerin ve devlet kuruluglarinin isleyisinde etkileyici konuma gelmis durumdadir.

Bilginin internet ortaminda sunumu geleneksel dagitim mekanizmalarina oranla diigiik
maliyetle olup, bilginin biiytik bir kitleye kisa bir zaman igerisinde ulagtirilabilmesine olanak
tanimas1, zaman ve mekan smirmin olmayis: ticari islemlerde kullanilmasina olanak saglamis
ve elektronik ticaret kavramini hizla giindeme getirmigtir.

Bu teknolojik gelismelerden biiyiik Slgtide etkilenen sektorlerin baginda turizm endiistrisi
gelmektedir. Ozellikle turizm endiistrisindeki dagitim kanallari iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeyle birlikte yeniden gekillenmisgtir. Turizm dagitim kanallanndaki
bu degisim dagitim kanallarindaki aracilan ¢ok y6nlii olarak etkilemigtir.

Iletisim ve bilgi teknolojilerinin dagitim kanallarina etkilerinin olduk¢a yogun oldugu
kabul edilen bir donemde, turizm dagitim kanallarindaki aracilar tizerindeki etkilerini
belirlemeye yonelik uygulamal aragtirmalarin ¢ok az sayida oldugu géze ¢arpmaktadir.

Bu noktadan hareketle iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelerin getirmis oldugu ve
turizm dagitim kanallarinda kullanim olanaf1 bulmus olan yeni teknolojilerin incelenmesi ve

etkilerinin analiz edilmesi bu ¢aligmanin odak noktasini olugturmaktadir.



SUMMARY

In today’s changing and developing global business environment, many companies in
tourism industry like companies in other industries are searching new ways and strategies for
achieving competitive advantages and increasing their profitability. Tourism as a labour
intensive industry needs to understand, interpret and adapt technology to its special
requirements. In last years, Technology is very important concept for tourism companies to
form politics of competition. In recent years, while the approach of tourism executives
towards technology is previously deliberate, afterwards, they endeavour to catch
technological opportunities along with improvement of technology to increase market share.

Development of micro-electronic, invention of transistor and widespread usage of
computer facilitate arranging, storing, processing, and reaching information. Besides,
appearance of digital transmission methods along with computer technology reveal new
concept called as internet. Internet is actually started to be used in 1968 and nowadays it is
being used in every area and very important for activities of people and companies.

Submitting of information on internet is chipper than traditional distribution channels.
Opportunity of conveying of the information to large crowd of people in very short time and
absence of time and place limitation revealed the concept of electronic commerce.

Tourism industry is one of the industries which is affected from technological
developments mentioned above. Especially tourism distribution channels have been shaped
by development of telecommunication and information technologies. Change in tourism
distribution channels also has been affecting intermediaries.

Although dense effects of telecommunication and information technologies in tourism
distribution channels have been accepted, in tourism industry, there is few practical research
for determining effects of telecommunication and information technologies to tourism
distribution channels.

From this point of view, the focus of this thesis is to examine new applicable technologies
in tourism distribution channel along with development of telecommunication and

information technologies and analyse its effects to intermediaries in distribution channels.
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GIRIS

20. yiizyilin son ¢eyreginde bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler toplum yagamint
oldugu kadar isletmelerin mal ve hizmet {iretim siire¢lerini ve {ireticiler ile tiiketiciler
arasmdaki iletisimin ve ticaretin geklini etkilemigtir. Giinlimiizde insanlarin ekonomik, sosyal,
politik ve kiiltiirel yasama katilabilmeleri iletisim ve bilgi sistemlerine ulagma ve onlar

kullanma yeteneklerine baglidir.

Diinyada bir yerden bagka bir yere gitmek veya bir mali nakletmek gittik¢ce daha pahaliya
mal olurken, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler sayesinde iletigim maliyetleri
giderek azalmaktadir. Bilisim teknolojileri, bilgi tiretimi ve kullaniminda sagladig verimlilik
ve iz yaninda klasik {iretim faktdrlerinin tedariki ve iiretilmis mallarin pazarlanmasinda da
yeni olanaklar yaratmaktadir. Tiim endiistri dallarinda bilgi ve iletisim teknolojilerinin
avantajlarindan yararlanan sirketler maliyetlerini azaltmakta, performanslarim arttirmakta,
rekabet avantaji saglamaktadirlar.

Iletisim ve bilgi teknolojilerinin yogun olarak kullamildif1 endiistrilerin baginda turizm
endiistrisi gelmektedir. Ozellikle turizm dagitim kanallarinda bilgi ve iletisim teknolojileri
uzun bir stiredir Snemli rol oynamaktadir. Bilgi ve iletigim teknolojilerinin ilk etkisi merkezi
rezervasyon sistemlerinin ortaya c¢ikmasi ve gelismesiyle belirgin hale gelmigtir. Internet
kullanimimin yayginlagmasiyla her gegen giin daha etkin hale gelen merkezi rezervasyon
sistemleri turizm dagitim kanallarinin isleyisini ve aracilarin fonksiyonunu ¢ok yonlii olarak
degistirmektedir.

Bilisim teknolojisinin sagladif1 yeni olanaklar yalmzca merkezi rezervasyon sistemleri ile |
smirl: degildir. Akilli ulagtirma sistemleri, yol rehber sistemleri, seyahatci bilgi sistemleri
getirmis olduklar1 yeniliklerden bazilaridir. Bu yiizden iletisim ve bilgi teknolojilerindeki
gelismelerin turizm dagitim kanallarinda kullamminin  ayrintili olarak incelenmesi ve

etkilerinin analiz edilmesi gerekmektedir.



Bu anlamda bu tez ¢aligmasi ti¢ bsliimden olugmaktadir. Ik béliimde iletigim ve biligim
teknolojilerinin etkilesimi ve gelisimi, internet ve e-ticaret kavramlari ayrintili olarak ele
alinmgtir. Tezin ikinci boliimiinde iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler sonucunda
ortaya ¢ikan ve turizm dagitim kanallarinda kullamm olanag: bulan yeni teknolojiler

incelenmis ve dagitim kanallarina etkileri analiz edilmistir.

Tezin son ve iigiincii boliimiinde ise iletisim ve bilgi teknolojilerinin Antalya y&resinde
faaliyet gésteren seyahat acentalarinin performans tizerindeki etkilerini lgmeye yo6nelik bir

aragtirmaya yer verilmisgtir.



BiRINCi BOLUM

ILETIiSIM VE BiLGIi (ENFORMASYON) TEKNOLOJILERININ GELISIMI VE
GETIRDIiGI YENILIKLER
1.1. iletisimin Tanim, iletisim Modelleri ve Kavramlar

fletisim sozcugi, Latince kokenli “communication” sdzciginin karsthfidir. Modem
sozliiklerden Ana Britanica (1988) iletigimi, bireyler arasinda ortak bir simgeler sistemiyle
gerceklestirilen anlam ve bilgi aligverisi olarak tammmlamstir ( Ozgaglayan, 1998, s. 32).

Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degismeleri haber veren,
bunlara iligkin bilgilerini birbirine aktaran, aymi olgular, nesneler ve sorunlar kargisinda
benzer yasam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tagtyip bunlan birbirine ifade
eden insanlarm olugturdugu topluluk ya da toplum yagami iginde gergeklestirilen tutum, yarg,
distince ve duygu bildirisimlerine iletisim denir ( Ozkay, 1992, s. 15).

Akademisyenlerin ve aragtirmacilarin genel olarak paylastiklart tammlarda ise iletigim,
“bilgi, diigtince ve tutumlarin ortak semboller sistemi aracilifiyla kigiler veya gruplar arasinda
degis-tokus edildigi bir siireg: “fikir ve bilginin herkesge aym sekil ve degerde anlagilir hale
getirilmesi, paylagilmasi ve karsilikh etkinin saglanmasidir” seklinde degerlendirilmektedir
(Kongar, 1995, s. 249 ). %

Insanlar duygularimi, diistincelerini, inanglarim, anlam yikla seslerle, isaretlerle, bedensel
hareketlerle ya da bunlarn stilize edilmis cesitli isaretleri ile (temsili diizeyde algilanabilen
diizenlemelerle) birbirine aktanr, yamt alir, yamta karsi yeni bir yamt hazirlar. iletisim
denilen bytk kiltiirel donamimim geligtirir. |

Tletigimin genelde kabul goren tammlan Shannon ve Weaver tarafindan gelistirilen
“Verici-Alic” modeline gore yapiimaktadir. $ekil 1.1°de gorilecegi gibi, bu model iletigimi
sistemli bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Shannon ve Weaver’in 1947 yilinda Bell System
Technical Journal’da yayimlanan modeli bir yonde akan gizgisel iletisim sirecini ortaya
koymaktadir ( McQuail ve Windahl, 1993, s. 19).
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Sekil 1.1 Shannon ve Weaver’in tek yonlii, dogrusal iletigimi tammlayan “Matematiksel Modeli”
Kaynak: McQuail ve Windahl, 1993, s.19.

Gecmisteki popiilerlifine rafmen, verici-alici modeli, yeni iletisim teknolojileriyle ortaya
¢ikan bugiinkii iletigim ortamimin boyutlanni karsilamaktan uzaktir. Iletisimi gizgisel ve
dizenli bir olaylar dizisi geklinde alan bu model, giiniimiiziin teknoloji temelli enformasyon
(bilgi) ortamu igin, yeterli ve kabul goérecek bir agiklama getirememektedir. Ornegin sanal
ortamda alici efier arzu ettifi zaman bilgiye ulagabiliyorsa, bu durumda kimin veya hangi
kaynagin verici ( gonderici) olarak kabul edilecegi sorusu ortaya gikmaktadir ( Mowlana,
1997,s.23-27).

Bu nedenle 1990 yilinda Amerikan Teknoloji Enstitiisiiniin ele aldifi izere iletigimin
mesajlarnin  formiile edildigi, degis tokus edildifi ve yorumlandifi bir siire¢ olarak
tanimlanmasi daha giincel bir model olarak gériilmektedir. Sekil 1.2°de de goriilecegi gibi, bu
stireg i¢indeki tim etkinlikler, bir iletisim eyleminin olugmas: igin gereklidir ve birbiriyle olan
baglantilan ve etkilesimleriyle degerlendiriimelidir. Ancak stirecin gizgisel bir dogrultuda
olmas1 ya da onceden bilinen ve birbirini izleyen olaylar dizisi seklinde gelismesi gerekli
degildir ( Ozgaglayan, 1998, s.35).

Iletisim bu gekilde de gorildugii iizere daha genis ve kapsamli bir sireg iginde
degerlendirilerek  tanimlandifinda, iletisim  teknolojilerini  enformasyon  (bilgi)
teknolojilerinden ayirmak giderek zorlagmaktadir. Iletisim siirecine artik iletisimi yapilan

enformasyondan ayri, basit bir nakil siireci olarak bakmak olanaksizlagmaktadir.
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Sekil 1.2 Tletigim Siireci
Kaynak: Ozgaglayan, 1998, 5.35

1.2. Bilgi (Information) ve Bilisim (Informatics)

Bilgi (Information) latince kokenli bir kavramdir. Latince’de informatio, hayal,
bigimlendirme ve 68renim yetisine sahip olan kisi olarak kullamlmistir. Bunun 6tesinde bilgi,
nesneler ve isaretlerin kendilerinden bagka bir seylerdir. Bilgi yaraticilann ve kullanicilarin
olmasim gerektirir. Bilginin bir insani birde teknolojik yonii vardir ( Mowlana, 1997, s. 25 ).

Bilginin dogastmn materyal mi yoksa bir fikir mi oldugu sorusu felsefe ve epistemolojinin
uzerinde ¢alistify gok karmagik bir konudur. Bilgi, anlamli bir gekilde organize edilmis bir
veri toplulugudur (Lee ve Yang, 2000, s. 783).

Bilisim (Informatics): Bilginin yapisi, aktarilmasi, organize edilmesi, saklanmasi, tekrar elde
edilmesi, degerlendirilmesi ve dagitim igin gerekli kuram ve yontemler ve 6te yandan da;
bilgiyi kaynagindan alip kullaniciya aktaran ve genel sistem bilimi, sibernetik, otomasyon ile
insanin ¢aligma gevrelerindeki yerinde ve zamaninda kullamilan teknolojileri temel olarak alan
sistemler, sebekeler, islevler, stregler ve etkinlik alanlanm igeren bilim ve teknoloji olarak
tanimlanmaktadir ( Aydin, 1996, s. 85 ).

Bilisim Altyapisi: Biligim altyapisi, bilisim teknolojisinin, bilgiyi toplamak, iletmek, islemek,
degerlendirmek, dagitmak igin olusturdugu ag sistemleri donammuni kapsamaktadir. Omegin,
veri bankalar, iletisim donanimli aragtirma merkezleri ve bunlar bireysel kullanima baglayan

ag sistemlerinin biitiinii bilisim altyapis1 donanimimi olugturmaktadir. Bilgisayar aglari, uydu



haberlesmesi ve TV tirii kitle iletigim araglani aglarmin her biri yeni altyapr yatinm ve
donanmmim gerektirmektedir.

Bilisim Ag sistemleri: Bilisim af sisteminin varhk nedeni ve fonksiyonu; toplum ve
ekonomide, bilgi sektoriiniin “altyapr hizmeti” olarak, “bilgi akisim™ ve “aktarimini”
saglamaya yoneliktir. Bilgi aktanm, teorik ve pratik bilisimsel bilginin, buna ihtiyag duyan
her tiirlii tretici, tiiketici, 6zel ve kamusal ekonomik birimlere yonelik akisi ile uzmanlik,
damgmanlik, satis, pazarlama, satiy sonrast hizmetler seklindeki bilgi aktanimlanm birlikte
kapsamaktadir ( Ozgaglayan, 1998, s. 49 ).

1.3. Tletisim ve Bilgi Teknolojilerinin Etkilegimi ve Geligimi

Bilgi teknolojileri, bilginin elektronik teknoloji ile 6zellikle bilgisayar ve
telekomiinikasyon sistemleriyle depolanmasi, iglenmesi ve diizeltilmesi eylemlerini kapsayan
bir stregtir ( Sillars, 1995, s. 275 ). Iletisim ise daha once yapilan tammlarindan da
anlagilacagy gibi bilginin bir yerden baska bir yere ya da bir islemden digerine transferi
strecidir. Iletigimin igerigini olugturan bilgi, tiim insani etkinliklerin temel kaynagidir. Bilgi
gecmigten giintimiize kadar s6z, konusma, miizik, dans, ¢l sanatlar, yazili metinler, resim,
grafik, film, bilgisayar donamimlan ve programlan gibi giderek gelisen ¢esitlilikteki araglarla
iletilmigtir.

Bilgi ve iletigim teknolojileri ise, yeni tiriinleri (bilgisayarlar, cep telefonlari), yeni hizmet
sekillerini (uydu yaymciligi, veri igleme ve depolama, internet hizmetleri), yeni yonetim,
iiretim, organizasyon ve pazarlama tekniklerini (bilgisayar destekli firetim, triin sebekesi,
internet Gizerinden satis ve reklam) kapsayan gok genis bir kavramdir( Odyakmaz, 2000, s. 2 ).

Giniimiizdeki teknolojik geligmelerin getirdigi bir énemli 6zellik de iletisim ve bilgi
sistemlerinin bir entegre sebeke i¢inde igice gegmeleridir. Telekomiinikasyon ve bilgisayarlar

bunun sadece kiigiik birer pargasidir (Sekil 1.3).



YENI BILGI CEVRES]
OZELLIKLER
Bilgi akig hacminde katlamah artig.

Zaman ve uzaklik iletigim {izerinde
artik engel degildir.

Sosyoteknik degisiklikler, etkileri
ve yarattiklan neticeler arasindaki
“zaman yastifinda” azalma.

BiLGININ Bilgi ve iletisim hizmetlerine

ELEKTRONIK bagimlhilikta artg.

ORTAMDA _ .
YENIDEN Temel sosyal hizmetleri kargilayan
URETIMI, karmagik baglantili sistemlerin
ISLENMESI VE artigt.

Ortak bilgi i¢in gerekli geri besleme
nedeniyle 6nceden 6zerk olan
kurumlar ve daireler arasinda
giderek artan karsilikli bagimlilik,

Sosyofiziki ¢evrenin algilanmasinda
ani degisiklikler.

Artan bilgi ve iletigimin neden
oldugu kokten kavramsal
- degisiklikler.

Sekil 1.3 Bilgi Teknolojileri ve Iletisimin Etkilegimi
Kaynak : Ozgaglayan, 1998, s. 75

Sekil 1.3’de bilgi teknolojileri ve iletigimin etkilegiminin sonucu ortaya gikan degigimi
gormek mimmkiindir. Buradaki en onemli 6zellik, bilgi teknolojilerindeki yeni gelismelerin
etkileridir.

Bilgi islem, bilgi nakli ve anahtarlama (switching) teknolojilerindeki ve sistemlerindeki
gelisme ve cesitlilik, iletisim ve enformasyon teknolojilerinin daha yakindan etkilesime
girmesi sonucunu dogurmus, tiim bu gelismeler de iletigim altyapisimin teknolojik degisimine
yol agmugtir ( Aydin, 1996, s. 12 ). Bilgi teknolojileri ve iletisimin etkilegsmesinin sonucu
ortaya ¢ikan degisimi Sekil 1.4° de gormek miimkiindiir.
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V.S, 8.

Kritik Yol
Simiilasyon

Sekil 1.4 Bilgi, Bilgi Teknolojisi ve Iletisim Aygitlarinin Etkilegimi
Kaynak : Aydm, 1996, .12

Degisimin itici giiciinii teknoloji olugturmaktadir. Teknoloji insanin dogay1 denetim altina
alma miicadelesinde insan ile dogamn etkilegimi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Teknolojik
ilerlemeler ve ekonomik geligmeler, diinya ¢apinda giderek biiyliyen kiresel bir iletigim
altyapisimin olusumunu saBlarken; biligim ve iletigim teknolojilerindeki olumlu gelismeler,
gelisme siirecinde yerel mekanmin potansiyelleri ile smrh kalmak yerine, tiim dinyanmn
potansiyellerine ulagabilme sansim getirmektedir. Teknolojideki yeni gelismeler, ekonomik
faaliyetin iki yonlii degisim gegirmesine neden olmugtur. ‘

Yerel boyutta igletmelerin daha yogun bilgi ve uzmanlifa yonelmesi hem c¢esitlenmis
isbolimi iginde birbirini biittinleyen bir sinai yapimn olusumuna yol agmig, hem de yeni
iiretim iligkilerinde tiretim ve pazarlama iligkilerine kiiresel bir boyut kazandirmistir.

Diinyada bir yerden bagka bir yere gitmek veya mali nakletmek gittikge daha pahaliya mal
olmaktadir, ¢iinkii enerji fiyatlan her gecen giin artmaktadir. Buna karsilik veri iletigimin
maliyetleri her gegen giin diigmektedir.

Sekil 1.4 yardimiyla da verilmeye g¢aligilan iletisim ve bilgi teknolojilerinin etkilegimini
anlayabilmek, iletisimin gelisimini ve bilgi teknolojilerinin iletisim ile i¢ ige gegtifi siireci
incelemekle miimkiin olabilir.

“letisim” insanlifin varolmast ile ortaya ¢ikan bir gereksinmedir. Iletigimin gegmisi

insanlik tarihi ile baglar. Ilkel insanin tim gereksinimini kargilamak, gidermek igin de



kullanilmugtir. Ilkel insanin magara duvarlarina ¢izdigi resimler, Kizilderililerin ates yakarak
¢ikardiklann dumanlar, Afrika yerlilerinin tam-tam sesleri ile yapmak istedikleri iletisimden
bagka bir sey degildir. Giinimiizde ise, gelismis toplumlarda iletisim gereksinimi, gelisen
teknolojinin triinleri olan mektup, telefon, telgraf, gazete dergi, kitap, radyo, televizyon,
sinema film, tiyatro, resim, teyp, plak, kaset, compact disk, video, videoband, videokaset,
internet ve bu gibi... araglarla saglanmaktadir ( Aziz, 1989,s. 1).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin  etkilegiminin  anlagilmast  igin  modem

telekomiinikasyonun evrimini incelemek faydah olacaktir;
Ath Posta Servisinden Istk Hizina; 1819°da Danimarkal: fizik¢i Hans Christian Oersted’in,
miknatisla hareket kazandinlan bir ignenin sinyal araci olabilecegini bulmasinin ardindan,
1820’lerde Fransiz fizik¢i André-Marie Ampére’in ifneyi icat etmesi ve 1844°te, Amerikah
mucit Samuel Morse’un A.B.D. Kongresi’nde ilk elektromanyetik “telgraf”s sunusg gosterisi
ile birlikte modern telekomiinikasyon ¢agi baglamigtir. Bu c¢agla birlikte, mesajlarin
ulagtinimas: islemi birkag istisna diginda, normal ulagim ve tagima sisteminin saatteki 10-50
millik izindan saniyede 186 bin mil olan 151k hizina ¢ikmigtir ( Williams, 1991, s. 4).

Telekomiinikasyon 6ziinde, insanlarin ya da onlara aracilik edenlerin (6regin bilgisayar
gibi) iletigim kuracaklan alani genigleten bir teknolojik uygulamadir. Burada “tagiyici” artik,
mesajin depolandifi bir aragtan ¢ok, bir enerjidir. Bu terim bir noktadan diger bir noktaya
iletisim anlamunda daha gok telefon, telgraf ya da veri gebekeleri igin veya radyo ve
televizyon yaymnlan igin kullanilmaktadir. Duman veya atesle, tamtamlarla veya bayraklarla
yapilan en eski iletisim bigimleri, telekomiinikasyonun en genis anlamdaki tanmmina
uymaktaysa da, modern uygulamalar elektrik, elektromanyetik, mikro-elektrik ve 151k
enerjisinin modiilasyonuna dayanmaktadir ( Ozgaglayan, 1998, s. 79 ).

Telsizden Yayin Sebekelerine; Modern telekomiinikasyon, bir noktadan digerine ses ve veri
naklinden, uluslararas: televizyon yaymmmna kadar, bir noktadan digerine yonelik en eski
kullanim yollarindan biri olan telgraftan tamamen farkh uygulamalan kapsamaktadir.

Yaymncilik 1860’larda telsiz-telgrafin  bulunmasiyla gelismistir. Elektromanyetik
radyasyonun varlifina ve oOzelliklerine yoénelik kavramlar, bu yolda sinyal génderme
denemelerine yol agmugtir. Telsiz-telgrafin ilk patenti, 1845°de uzun-dalga radyo sinyallerini,
bir millik mesafeye gonderen Guglielmo Marcont’ye aittir. 1901°e gelindiginde, bu mesafe
okyanus otesine ulasmugtir ( Ozgaglayan, 1998, s. 80-81).

20. yiizyilin baglarinda yayim teknolojisi kapsam ve ses olarak gelismis, ancak onun telgraf
kapsami diginda kullanma fikri ancak 1910’larda ortaya ¢ikmigtir. Boylelikle mesajlann bir
grup alictya veya dinleyiciye “konusarak™ ulastinlmasi, radyo yayimciliginin geligimini
hizlandirmigtir.

BC YOKSEXOCRETIM
DOKOMANTASY N MERKEZ]
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Bu dénemde yan iletken (semi-conductor) teknolojisinin gelistirilmesi ile birlikte yeni bir
dénem baglamistir. Gergekten de ozellikle silisyum ve Germenyum gibi yan iletkenlerin
transistdr yapiminda ve bu transistérlerin ise radyolarda kullamlmaya baglanilmas: ile birlikte
ses kalitesinde onemli gelismeler ortaya gikmigtir ( Atabek, 2001, s. 101).

Birkag tilkede, hareketli goruntiilerin telekomiinikasyon araglan vasitasiyla yaymlanmaya
baglamasi, 1920’lerde radyonun popiiller bir ara¢ olma yolunda ilerlédigi doneme
rastlamaktadir. Gortintii ve sesi birlestiren bu yeni hizmet “televizyon” olarak adlandiriimigtr.
Hemen ardindan, televizyon hizmetleri de, radyoya benzer bir sekilde, sebekeler aracilifiyla
birbirine baglanan istasyonlarin kurulmasiyla gelismeye baglamigtir.

Birgok tilkede radyo ve televizyon sebekeleri, hiikiimet ya da kamu kuruluglarinin idaresi
altindaki ulusal hizmet birimleri geklinde gelismistir. Zamanla 6zel kuruluglarn ticari
yayinciliga girmesiyle bu gériiniim defismis ve yayin alanlarimin kapsamn genislemistir. ki
yonli iletisime olanak saglayan kablolar, uydular ve fiber optik nakil gibi yeniliklerle gelisen
yayumcilikta, 6ziinde yine bir noktadan digerine iletisimden farkli olmamakla beraber,
sunulan hizmetler geniglemistir.

Bir noktadan digerine kablosuz telekomiinikasyon, telsiz-telefon, c¢agn sistemleri ve

simdilerde gelisen cep telefonlanyla gesitlilik kazanmigtir. Bu alandaki ilerlemeleri ifade eden
en anlamli kilometre tas1, Ay’a ilk adimin atildig1 anin gériintiilenmesidir. Bu goriintii, uzay
teknolojisinin oldugu kadar, iletigim teknolojisinin de bir harikasidir (Ozgaglayan, 1998, s.
80).
Noktadan Noktaya Sebekelerden Anahtarlamal Sebekelere; Noktadan noktaya iletigim
ilk olarak telgraf, daha sonra da 1870’lerde telefonun icadiyla geligmistir. ABD’deki Patent
Biirosu kayitlarina gore ilk telefonun Elisha Gray ve Alexander Graham Bell’in ¢aligmalarina
dayandiffi ortaya ¢ikmaktadir. Her ikisi de, frekans ayrimlanm bir telgraf devresi {izerinde
kullanarak ¢oklu mesaj gonderme olanaklarim aragtirmigtir. Gray, bu yaklagimin bazi basit
sesli mesajlarin gonderilmesinde kullamima olanagim gormis, ancak galigmalarimi daha iyi
bir telgraf cihaz1 gelistirme tizerinde yogunlagtirmistir. Sagir ve dilsizlere 6gretmenlik yapan
Bell ise, ayni sesli nakil olanaklanini gorerek bu yeni konu tizerinde ilerlemis, onu gelistirmis
ve 1876°da ilk telefonun patentini almistir. 1880’lere gelindiginde ise telefonun is amagh
kullamima g¢oktan girdigi gorilmektedir. Sonrasinda ise telefon kullammi genigleyerek evlere
kadar yayilmistir ( Ozgaglayan, 1998, s. 80 ).

Sisteme yeni telefon kullanicilan eklendikge, baglanti ihtiyaci katlanarak artmis ve hat
sayistmn mevcut kapasiteyi kargilayamamasina yol agmustir. Bu sorun, hatlarin (birbirine
yonlendirilerek agilip kapandifi igin telefon jargonunda “switch” olarak adlandinlan,
Tirk¢e’de santral dedifimiz) bir merkeze baglanmasiyla ¢oziillmiigtir. Bir bayan santral
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gorevlisinin, arayanlarin talebi Gzerine farkli telefon hatlarim birbirine bagladigs bu kiigiik
telefon santrali (switchboard), daha sonra 6nce mekanik, ardindan da elektro mekanik
cihazlarin devreye sokulmastyla gelistirilmigtir. Bugiin artik “santraller”, telefon baglantilarim
yapmamn yaninda, ¢ok karmagik devreleri birbirine baglayan, telefon goriismelerini
faturalandiran ve gebeke iginde olugabilecek anzalan giderebilen bir bilgisayarlara
donagmiigtir. Sekil 1.5, noktadan noktaya sebekelerden, anahtarlamali sebekelere geligimi
gostermektedir ( Williams, 1991,s. 7).

Kullamen — P Kullarue: Kullame: <@—P> Kullamor

P

Kullanici «¢———Pp Kullamct

Kullanten  Kullanicr

/ Kullanic: Kullama
Kullantet Kullamer Kullamer -\\\ /‘//.- Kaullanres
Kullamer Kullanica Kullamet @——— —__  Anabtar ——m———— Kullamer
Kullamer Kullame1 Kullanies ’// \“\ Kullamer
Kullaniei Kullames

Kullanic1 Kullanici

Sekil 1.5 Telekomiinikasyon Sebekelerinin Evrimi
Kaynak : Williams, 1991, s. 4

Telekomiinikasyon daha g¢ok noktadan noktaya veya c¢ok noktali hatlar geklinde
tanimlanmasina ragmen, modern telekomiinikasyon sebekeleri bugiin artik gofunlukla
etkilesimli (interactive-iki yonlli) ve bilgisayar destekli bilgi ve hizmet kapasitesine sahip
olup kendi kendini yonetme yetenegi sayesinde de “akilli”dir. Bilgisayarlarca saglanan bu
“akillilik” 6zelligi, kullanicilara ¢agn yoénlendirme; konugmalan kaydedip, saklama; farkli
bilgisayar sistemleriyle uyum gibi hizmetleri sunmaktadir ( Atabek, 2001, s. 105).

iletisim Sebekelerindeki Geligim Ile Sebekelere “Akil” i Girmesi;

Tletigim teknolojilerindeki bag dondiiriicii geligmelerin bir nedeni transistérle baslayan ve
chiplerle devam eden mikro elektronik devrimi ise, oteki nedeni de hemen hemen biitiin
iletisim araglarina bilgisayarin yardimiyla dijital iletim (transmission) ve igleme (processing)
yontemlerinin girmesidir ( Tekeli, 1994, s. 30-32).

Bilginin sistemli olarak diizenlenmesi, saklanmasi, iglenmesi, gerektiginde yeniden
ulagilmasi ve kullanilmas: bilgisayarlar sayesinde gergeklesmekiedir. Bilgisayarlarla, ¢ok
kolay ve hizhi bigimde, ¢ok biyitkk miktarda bilgiye erigme sansi dogmaktadir. 1950°den
giniimiize kadar bilgisayar endistrisine bakildifinda, bilgisayar hacminde bir azalma ya da
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hafiza, hiz ve saklama kapasitesinde bir artis oldufu séylenebilir (Savoie ve Raisinghani,
1999, s.247).

Bilgisayarlarin temelinde, birgok transistorii bir araya getiren minik chip (yongalar) yer
almaktadir. 1970°li yillarda yan iletken teknolojisindeki mzhi gelisme ile birlikte, yan
iletkenlerden imal edilen bir ¢ok diyot ve transistor tek bir devre iginde ve ¢ok kiigiik
boyutlarda bir arada timlestirilmigtir. Bir tek silisyum kirmiginin (chip) tizerinde yiizlerce
diyot ve transistor bulunmakta ve hepsi timlestirilmis devre (integrated circut) adi verilen
kiigiik ve ¢ok bacakli bir devrecige sigdirilabilmektedir. Lazer teknolojisindeki gelismelere
paralel olarak boyutlar giderek mikroskobik hale gelmis ve 1980’lerin sonunda bir chip
iizerinde milyonlarca yar1 iletken eleman yerlestirilebilmistir. Bugiin pentium 4 islemcide 42
milyon transistor bulunmaktadir ( Atabek, 2001, s. 34 ).

Ote yandan mikro elektronikteki gelismelere paralel olarak, direng, kapasitor gibi yar
iletken olmayan pasif devre elemanlannin boyutlan da giderek kigiilmiis ve yan iletkenlerle
birlestirilerek ¢ok kugiik boyutlu SMT (surface mounted technology) ylizey yerlesim
teknolojisi devreleri ortaya ¢ikmigtir. SMT sayesinde kol saatine sigabilen radyo alicilari,
kredi karti biytikliigiinde hesap makineleri tiretilmeye baglanmigtir ( Atabek, 2001, s. 35).

Gerek bilginin iglenmesi ve yayilmasmnda, gerekse makinelerin kontroliinde mikro-
elektronik belirleyici bir konumdadir. Mikro-elektronikieki gelisme ile birlikte, iletigim
teknolojisi de yenilenmigtir. Mikro-elektronik ve iletigim birbirini tamamlayarak birlikte
geligmektedir. Biligim teknolojisi ilerlerken, bilgisayarlar, ve chipler igin yan iletkenler ve
stiper iletkenler; hizhh haberlegme a1 igin fiberoptik; bilginin manyetik depolanmast igin
yonelimli yiizeyler seklinde yeni malzemeler iiretilmistir ( Potton, 1994, s. 44-45).

Fiber-optikle bakir kablolara gére daha ucuz ve hizl iletigim saglanmaktadir. Bir sag teli
kalinhfindaki fiber-optie bugiin binlerce; parmak kalinlifindaki fiber-optik kabloya ise,
gelecekte 20-30 milyon telefon konusmas: veya dijital veri yiiklenebilecektir ( Dolanbay,
2000, s. 138-139 ). Bu nedenle uzak mesafeler arasinda ses ve goriinti iletisimi ile
haberlesmede biylik kolayliklar saglanmaktadir. Fiber-optik ses, gorintii ve bilgiyi ayn1 anda
ve yiiksek hizda tagiyabilmektedir. Bu nedenle gorintiilii telefonlani oldugu kadar,
bilgisayarlar aras: bilgi aligverigini de yayginlagtirmigtir.

Mikro elektronik teknolojilerindeki gelismeler, bir yandan iletisim teknolojilerinde
kullanilan iletim ve isleme yontemlerinde 6nemli bir niteliksel degisiklife yol agmis ve bu
degisiklik, dijital iletim ve isleme yontemlerine gegilmesine yol agmigtir. Boylelikle iletim ve
isleme devrelerinde ve sistemlerinde giderek daha yaygin bir sekilde mikro islemciler

kullanilmaya baglanmigtir.
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Analog teknolojilerin temel ilkesi, iki deger arasinda sonsuz sayida degerin bulunmasidir.
Iki deger arasinda sonsuz sayidaki degerlerin rakamlarla yaklagik ifadesi, kesirli sayilarin
kullamimiyla bir olgiide olanaklidir. Ancak bu durumda sonsuz sayida hanelerle ilerleyen
kesirli sayilara gerek duyulur. Dijital teknolojide ise iki deger arasindaki degerler sonlu
sayidadir. Ne kadar ¢ok deger oldugu kabul edilirse o kadar gok sayidaki degier rakamlarla
ifade edilebilir ( Meadows ve Parsons, 1997, s. 284 ).

Ormegin iki frekans degeri arasinda gergekte (analog olarak) sonsuz sayida frekans degeri
bulunur. 100.0 MHz ile 101.0 MHz arasinda sonsuz sayida rakamlarla ifade edebilecegimiz
frekans degeri bulunmaktadir. Ancak bu degerleri dijitallestirirsek 6rnegin 100.0, 100.2, 100.3
... vb seklinde ifade edilebilen 10 adet frekans degerinin varhifim kabul edebiliriz. Gergek
hayatta sonsuz sayida olan degerlerin dijitallestirilmesiyle, belirli ve sonlu sayida degerler
halinde ifade etme soz konusu olmaktadir. Bir bagka deyisle dijitallestirme, gergek hayattaki
sonsuz sayidaki degerlere doniistiirmedir. Siyahla beyaz arasinda sonsuz sayida bulunan gri
ton degerleri, dijitallestirme ile, 6rnegin bazi bilgisayar resim formatlarinda oldugu gibi, 64 ya
da 16 gibi belirli sayida gri ton seviyesine indirilmektedir. Hatta dijitallestirme sonunda sifir
sayida gri ton kabul edilerek yalmizca siyah ve beyaz renkler birakilabilir. Bu iki temel
teknoloji arasindaki farki, analog olan “gergek™, dijital ise gergegi “simiile” eden seklinde
ozetlenebilir ( Bartee, 1994, s. 441-442 ).

Analog diinya, niianslarin egemenligindeki insani ve kusurlu bir dinyadir, dijital diinya ise
niceliklerin egemen oldugu elektronik ve kusursuz bir diinyadir ( Solomon, 1987, 5.45 ).

Dijitallegmenin sagladify iki temel kolaylik vardir. Bunlardan birincisi, dijitallegmis
degerlerin elektriksel degerler seklinde ifade edilebilmesi ve dolayisiyla da elektronik cihazlar
tarafindan kullanilabilir olmasidir. Ikincisi ise, elektriksel degerler seklinde ifade edilen
degerlerin kolayca birbirine donugtirilebilmesi ve bir ortamdan diferine kolayca
iletilebilmesidir.

Iki temel elekiriksel deger dijital elektronifin 6ziinii olugturmaktadir. Bunlar “0” ve “1”
degerleridir. Basit bir anlatimla “0” elektrik akiminin yoklugunun, “1” ise varligim ifade
etmektedir. Eger bir degeri “0” ve “1” lerden olusan degerler halinde ifade edilebilirse,
elektrigin kullanildigz her ortamda bu degerler iletilip doniistiiriilebilir ve iglenebilir. Iste bu
yiizden dijital teknolojinin giindelik hayatimizda kullanilabilmesi igin, dijitallesme ile elde
edilen degerin ikili tabanlh (binary) aritmetikle yeniden ifade edilmesi, bu sayede de
elektronik ortamlarinda kullanilabilir hale gelmesi gerekmektedir. Tkili aritmetik kullamlarak
dijitallesmis degerlerin artik elektronik ortamlarda iletilmesi, donistiriilmesi ve islenmesi
miimkindiir. Bu isi yapan aygitlara genel olarak mikro iglemci (microprocessor) adi

verilmektedir. Geligmis bir mikro iglemcili sisteme ise bilgisayar (computer) denilmektedir.
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Bilgisayarlar iki tabanli sayilann “bit”ler ve “byte”lar halinde ele alip iglemektedir. Tki
tabanl sayidaki her hanedeki (digit) deger “bit”, 8 bitin bir araya gelmesinden olusan deger de
“byte” seklinde isimlendirilmektedir. Omegin Z80 Merkezi Islemci Birimini (CPU: central
processing unit) kullanan bir bilgisayar igin, 8 bitli islem kapasitesi s6z konusudur. Bu
nedenle bu tiir bilgisayarlara 8 bitlik biléisayarlar denmektedir. Daha sonra geligtirilen
merkezi islemci birimlerini kullanan kigisel bilgisayarlar ise 16 ve daha sonra da 32 bitlik
islem kapasitesine ulagmistir. Giiniimiizde 64 bit iglem kapasitesine sahip bilgisayarlar da
mevcuttur ( Kuyucu ve Hakman, 1997,s. 21).

Sayisal hale getirilmig bir veri, 6rnegin bir resim ya da bir ses, ¢ok sayida bytehk bir
elektriksel degere donistiirilmektedir. Omegin giniimiz bilgisayar teknolojisinde, kiigiik bir
resim binlerce bytelik bir dosya halindedir. Ote yandan bilgisayarlar, iki tabanli sayilar
seklinde ifade edilmis elektriksel degerleri sadece toplayabilir ve ¢ikarabilir. Bir bagka deyisle
dort islemden sadece ikisini yapabilir. Carpma ve bolme iglemlerini ¢ok sayida toplama ve
cikarma geklinde yerine getirir. Ancak bitin bu islemleri ¢ok biiyilk hizla gergeklestirdigi
igin, ¢ok sayida byte’lik uzun bir dosyay: ¢abuk bir sekilde igleyebilir. Basit bir anlatimla bir
bilgisayarin hizi CPU’ nin ¢ahgtinldigy frekansa ve CPU’ nin bir seferde kag bitlik veriyi
isleyebildigine baghdir. Giiniimiizde 1000 MHz iizerinde hizda ¢alisan CPU” 1i bilgisayarlar,
¢ok bityiik hizlarla ¢ok sayida veriyi isleyebilmektedir.

Dijital teknoloji konusunda, hangi @iriinlerin dijital teknoloji iirtint olduguna, hangilerinin
analog teknoloji kullandiina karar vermenin her zaman kolay olmayabilecegi belirtilmelidir.
Iletisim alaminda dijital teknoloji giderek yaygmlagmakta ve hayatimizin hemen her alanina
girmektedir. Ancak buna kargin, analog teknolojiler hala kullanilmaya devam edilmektedir.
Ornegin elektronik iletigim aygitlarinda sik¢a kullamlan yikseltme (amplification), salimim
(oscilation) gibi bir ¢ok temel siireg, genellikle analog yontemlerle elde edilmektedir. Bu
yiizden elektronik iletigim aygitlarinin ¢ofunun gergekte analog ve dijital teknolojilerinin bir
kangimi olarak melez (hybrid) bir teknolojiyi kullandigi séylenebilir ( Atabek, 2001, s. 39 ).

Neredeyse biitiiniiyle dijital teknolojinin kullanildid: bilgisayarlarda bile analog devreler
hala kullamlmaktadir. Ornegin bilgisayar monitorlerinde bir gok devre analog teknolojiyi
kullanmaktadir. Giiniimiizde tipik bir dijital teknoloji Griinii olan GSM cep telefonlarinda ses
diizenleme, iletme ve arama devreleri tiimiiyle dijital teknolojiyi kullanmaktadir. GSM
telefonlarimin temel iglevi olan ses iletimi, dijital teknoloji kullamlarak ger¢eklestirildigi igin,
tiim {riiniin dijital teknoloji triinii olarak adlandirimasim olagan kargilamak gerekir. Ancak
tipk1 GSM telefon gibi bir hiicresel (cellular) telefon teknolojisinde ise, numara aranmasi ve

cagnlann yonlendirilmesi gibi islemler tamamen dijital yontemlerle gergeklestirilmektedir.
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Ses sinyalleri dijitallestirilmeden tasiyict dalgaya modile edilerek iletildigi igin, bu
teknolojiyi melez teknoloji diye tanimlamak gerekmektedir ( Atabek, 2001, s. 39).

Dijital teknolojilerin en ¢ok tartigilan yani, bu teknolojilerle iletilen verilerin gergek bir
iletisime olanak tanimayan, sentetik bir sekilde “olusturulmus” veriler oldugu gériistdir.
Teorik olarak analog olan her gey dijitale donigtiiriilebilir. Dijitale dénistiiriilmiis olanin
analog olana ne kadar benzedigi oncelikle bir niceliksel sorundur. Dijitallestirmede ne kadar
cok deger alimrsa analog olana o kadar ¢ok yaklagilmaktadir. Ornegin gergek (analog) bir
resim dijitallestirilirken ne kadar ¢ok nokta alimrsa, elde edilen dijital goriinti o kadar
gercede (analoga) yaklasacaktir. Dijital olarak elde edilmis noktalarin (pixel) sayis: arttikga,
dijital goriintillerin goriintii kalitesini ifade etmek icin kullamlan ¢6zinirlik (resolution)
degeri yiikselecektir. Ne kadar ¢ok nokta tammlanirsa gergege o kadar ¢ok yaklagilacaktir. Bu
baglamda analogdan dijitale doniigiim niceliksel bir sorundur. Dolayistyla dijital teknolojideki
olanaklar gelistikce gergefe gok benzeyen gorintiiler elde edilebilecektir. Ancak vanlan her
¢ozimiirlitk seviyesi bir oncekinden daha fazla gergefe benzese de, hala gergegin tam kendisi
degildir.

Gelecekte, gergekle dijital olarak elde edilen arasindaki fark, insan g6zinin fark
edebileceginden de az olabilecektir. Ya da 6megin sesin dijitallestirilmesinde kullamilan
teknoloji, analog ses ile dijital olarak elde edilmis ses arasindaki farki, insan kulag tarafindan
fark edilemez seviyeye indirilebilecektir. Ancak analogla dijital arasinda niteliksel bir fark her
zaman olacaktir ( Atabek, 2001, s. 36-41 ).

Dijital teknolojinin geligmesi ve dijitale dontgtiralmas veri miktarindaki artig, verinin
depolanmasini zorunlu hale getirmis, veri depolamak i¢in manyetik kayit ortamlannin ortaya
¢ikmasma yol agmustir. Oncelikle disketler ortaya g¢ikmig, disketlerin 1.44 Mb’lik
kapasitelerinin yetersiz hale gelmesi ile birlikte, yerlerini 650 Mb’lik lazer-optik
teknolojisiyle ¢alisan CD (Compact-disc) ‘ler almigtir. Giintimiizde CD teknolojilerindeki
geligmeler ile birlikte depolama kapasiteleri sirekli olarak artmaktadir ( Bal, 2001, s. 21 ).

Yan iletkenlerin kullanimi ile hizli bir geligim gosteren elektronik teknolojileri bilgisayar
teknolojileri ile birlegince, ¢ok sayida iletigim arac1 ve bu araglarnn sundugu iletisim ortamlarn
giindelik hayatimiza girmigtir. Daha sonraki agamada ise bitlin iletisim teknolojilerinde
degisik dizeylerde bilgisayar kullanimi giindeme gelmigtir. Artik giiniimiizde bilgisayarlar
biitiin iletigim araglarinda yaygin olarak kullamimaktadir.

Telekomiinikasyon ve bilgi isleme siirecinin birlikteligi “akilli sebeke (Intelligent
Netwo;k) olarak adlandinlan tek bir sistem i¢inde harmanlanmistir. Makinalarin bir sanayi

tesisinin temel teknolojisini olugturmasi gibi, akilh sebeke de, iletisim ¢aginmn temel donanimi
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olmaktadir. Akilli sebeke, bir iletisim teknolojisi olmanin da o6tesinde, bir enformasyon
kaynag1 ve bir altyap: elemamdir.

Telekomiinikasyon olgusu genelde nakil ve anahtarlama ozellikleriyle degerlendirilir. Yeni
teknolojilerin getirdigi olanaklarla bu iki 6zellik giderek birbirine yaklagmig ve aym sistem
iginde biitinlegmistir. Bu yiizden bu iki 6zelligi birbirinden ayirmak giderek giiglesmektedir.
Nakil elemanlan arasinda 6rnegin, sese dayal geleneksel iletisimin tagiyicisi olan bakir tel,
telli sebekenin geligmesini saglayan mikrodalga yayin hatlari, yiksek kapasiteli nakil
saglayan kablo (6rnegin kablolu TV gibi) ve iletisim uydulan sayilabilir. Son yillarda bunlara
ismh ve fiber optik nakil hatlan eklenmistir. Akilli sebeke dort temel elemandan
olugmaktadir. Bunlar Sekil 1.6°da gosterilmektedir.

Sekil 1.6 Akilli Sebeke
Kaynak : Oz¢alayan, 1998, s. 87

e Servis Kontrol Noktasi (SKN): Mesajlant yonlendirmek igin komutlari ve misteri
agiklamalarini kullanan merkezi bir veri tabanindan olugur.

e Genel Kanal Sinyal Sistemi (GKSS): Sebeke elemanlan arasinda, band disi, paket
anahtarlamali iletigimini saglar.

e Servis Transfer Noktast (STN): Cevir sesi, duyurular, verilecek mesajlar ve anahtarlama
gibi fonksiyonlari yerine getirmek igin programlanmus, sabit ve ardigtk modemlerden
olusur ve SKN tarafindan yonetilir.

s Islem Destek Sistemi (IDS): Sebeke planlamast, mithendislik, hazirhik, izleme, bakim ve

onarim gibi iglemlerin yapildif birimdir.
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Bu sebekenin nasil caligtifim gorebilmek igin, 800’14 telefonlarin ¢aligma sistemine
bakmak yararlt olacaktir. 800°lii bir numara cevrildiginde, mesaj, onun bir 800’1l arama
oldugunu belirleyen STN’ye gonderilir. Bu noktada STN, numaray, arayan kisiyle ilgili diger
bilgilerle birlikte, GKSS tzerinden, SKN’ye sebeke sinyali vererek gonderir ve daha fazla
bilgi ister. SKN, arayanin veri tabanim inceler; aranan 800°lii numaramn standart bir telefon
numarasina doéniigimiinii saglar ve bu telefon numarasini, yénlendirme bilgileriyle birlikte,
aramay esas gitmesi gereken yere gonderecek olan STN’ye gonderir ( Ozgaglayan, 1998, s.
86-87).

Akillr sebekelerin getirdigi yeni hizmetler sunlardir;
e Artan Hizmet Entegrasyonu: Tablo 1.1°de gosterildigi gibi bir gebeke planinda

esas amag, her tirli sistem ve hizmetin tek ve giderek biiyliyen bir sebekeyle
birlestirilmesidir. Son yillarda farkl: iletisim sistemleri ortaya ¢ikmig ve tiim bu
hizmetlerin (gorintili hizmetler de dahil olmak iizere) tek ve daha giiglii bir
sebeke icinde birlestirilmesi 6nem kazanmigtir. Simdilik sinirh bir gelisme iginde
devam eden bu cabalann esas amaci, bant genisliginin hizmetlere sinirlama

getiremeyecegi, yeterli kapasiteye ulagmaktir.

Tablo 1.1 Sebeke Hizmetlerinin Entegrasyonu

Genigbant Anahtarlamal: Sebeke (Broadband Switched Network)

Televizyon Yayini

Kablolu Televizyon

Cep Telefonu

Bilgisayar-Destekli Tasarrm (BDT)
Bilgisayar-Destekli Miihendislik (BDM)
Bilgisayar-Destekli Uretim (BDU)
Veri Nakli

Veritabant Hizmeti

Elektronik Posta (e-mail)

Faks

ISDN

Yerel Sebekeler

Telsiz

Ozel Sebeke

Radyo

Telgraf

Teleteks

Teleks

Katma Degerli Sebekeler

Video Konferans

Goruntiilii Telefon

Teleslgiim (Telemetering)
Videoteks

Internet

Kaynak: Oz¢aglayan, 1998, 5.92.
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Multimedya (Coklu Ortam) Kapasitesi: Artan entegrasyon ve kapasite sayesinde

ses, metin, veri, gorinti ve grafiklerin aym anda birarada bulunmasi ve
gerektiginde kullanilabilmesidir. Ayrica gorintii isleme, faks gibi hizmetlenn
yanminda tiim bu islemleri, bilgisayar destekli tasanim, bilgisayar destekli iiretim ve
bilgisayar destekli mithendislik uygulamalan ile birlikte yapma olanaf:
saglamaktadir. Egitsel amagh kullammi da giderek yaygmlik kazanmaktadir.
Coklu ortam uygulamalan, metin, ses, goriintii gibi birden ¢ok 6geyi bir arada
sunabilmenin yaninda, hiper metin (hipertext) olanaklanm1 da kullanabilmenin
yolunu agmigtir. Bir bilgisayar metni olan hiper metin ¢oklu ortamin yeni bir anlati
bigimi olmasina yol agmigtir. Coklu ortamin 6nemli bir iletigim arac1 olarak
gelismesi 6zellikle kullamlan verilerin dijital hale donustiriilmesiyle miimkin
olmustur. Boylelikle ¢ok degisik veri tiirleri arasinda gegis yapilabilmekte, hizla bu
verilere erigilebilmekte, ve istenen herhangi bir parga ya da bdolim
sunulabilmektedir. Ozellikle artan dijital veri depolama kapasitesiyle birlikte,
yiksek ses ve goriintii kalitesi saglanmigtir. Bu gelismelerin sonucu olarak
giiniimiizde ansiklopediler, sozlikler, kitaplar, tamtim kataloglan CD’lere
sigdirilabilmektedir.

Kisiye 6zel bilgi ve hizmet verebilme: Artan kisisel kullanim telefon numaralarinin

kullamictyla birlikte seyahat etmesi veya her telefon numarasimn (is, aile, sosyal
iliskiler, acil) o6zel kategorilere ayrilmasi gibi hizmetleri igerir. Borsa, doviz,
banka, faiz hesaplan gibi geligmeleri, piyasa hareketlerini ve analizlerini
izleyebilmek igin, bu hizmetlere veya aym anda kolayca baglanilmasim saglayan,
kigisel bilgi dosyasim da igermektedir.

Tasinabilirlik: Cagr cihazlar, cep telefonlan ve note-book bilgisayarlarn esneklik
ve taginabilir 6zellikleri, merkezi gii¢ kaynaklarindan bagimsiz olarak multimedya
kullammina imkan vermektedir. Bu gelisme “Kisisel Iletisim Sebekesi” olarak
adlandinlmaktadir ve telekomiinikasyon hizmetleri veren firmalarin gelistirdikleri
bir sistemdir ( Lewis, 1999,s.2).

Bilgisayar ve Sebeke Iletisimi fle Rekabet: Asil amag, (genelde “protokol”adi

verilen bir dizi kural veya islemin yerine getirilmesi iglemini ve bir ya da birkag
standart arasindaki kargihikh igleyigi saglayacak uygulamalan igeren bugiinkii
kullanim seklini) sebekelesme, hiz ve hata kontrol standartlanm artirarak, bunlan
bilgisayar sebekeleri ve bilgisayarin kendi i¢ isleyiy mekanizmalanyla
birlestirebilmektir. Bu gelisme, sebekeye, simdilik yalmzca bilgisayarin kendi

icinde olan sistemlerden ¢ok; tiim bilgisayar igletim sistemlerinin Gzerinde bir
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kontrol yetenedi kazandirmaktadir. Diger bir deyisle, bilgisayar sebekeyi degil,
sebeke bilgisayan yonetmektedir. Bu sistemi harekete gegirmek i¢in gerekli olan
komutlan da, 6rnegin bir cep telefonunun tuslan saglayabilmektedir.

Ses Tanima, Sesli Komut, Ceviri Yapabilme: Basit komutlann igeren ve

kullanicisimin  kendi sesinden komutlar yerine getiren bilgisayarlar {izerinde
caligmalar siirmektedir ve seri imalata heniiz gegilmemistir. Japonlarin {izerinde
cahistifn ve oOnciiliik ettidi, ceviri programlarinda hata yapma payim azaltma ve
kapsam genigletme galigmalan da siirmektedir. Yine de, bugim bir ¢ok dilde geviri
programlar kullanmak miimkiin olabilmektedir.

Katma Degerli Sebekeler: Bu sebekeler, mevecut farkli nakil kanallarini, ucuz ve

givenilir telekomiinikasyon hizmeti saglamak igin kullanmaktadirlar. “Katma
Deger” ifadesiyle, mesajlan depolama ve daha sora gerektifinde istenen yere
gonderme, diigiik maliyetli ¢agri yonlendirme, hata kontroli ve detayl hesap
kayitlart tutma gibi iglemleri sunma kapasitesine sahip olma kastedilmektedir. Bu
sebekelerin en 6nemli 6zelligi, (bir mesaj kiigitk boliimlere ayiran, her birini en
ucuz, en hizli ve en giivenli yolla ve gebeke igindeki difer bilgisayarlardaki
paketleri —kiigiik boliimlere ayrilan bilgileri- de yeniden bir araya getiren) paket
anahtarlamay1 (packet switching) kullanmalaridir.

Integrated Services Digital Network (Birlesik Hizmetler Sayisal Ag): Ozellikle

normal telefon hatlan iizerinden daha yitksek hizli entegre ses (analog) ve veri
(dijital) aktarilmasim saglayan bir dizi iletisim protokoline verilen addir.
BHSA’da her iki ugta da, modemin disinda, bazi 6zel adaptorler kullanmak
gerekir. Her tirlii enformasyon sinyalleri bir kez sayisallagtinldifinda tek bir
“birlesik hizmetler sayisal agr” (BHSA), kullamlarak faks, telefon, video, teleks,
telgraf, radyo, televizyon gibi iletisim araglannn tiimiinii evlerde bulunan "telefon
fisi" fizerinden kullamma sunulmaktadir. Uluslararasi Telekomiinikasyon
Birligi’nin tammina gore BHSA, “kullanicilann ¢ok amach standart araci araglar
kullanarak girebilecefi, sesli ve sesli olmayan tim iletisim hizmetleri
destekleyecek sayisal telefon afimn evrimi sonucu ortaya ¢ikan bir afdir
(Dolanbay, 2000, s. 137).

Internet: Internet diinya tizerinde milyonlarca bilgisayar birbirine baglayan, hizla
bilyilyen bilgisayar sebekesine verilen isimdir. Telefon hatlar1 ya da fiberoptik
kablolar aracih@iyla saglanan bu haberlesme sistemi sayesinde, bilgisayann
tuglarina dokunarak diinyamin farkl: yerlerindeki kiitiiphanelere, miizelere, veri

bankalarina, miizik ve sinema arsivlerine ulasmak miimkiin olmaktadir. internet
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igindeki elektronik posta (e-mail) sistemi sayesinde de, diinyamin herhangi bir
yerindeki kigilerle telefon kadar hizli, postadan ucuz haberlesmek miimkiin
olmaktadir ( http://www.po.metu.edu.tr/links/inf/css25/bolum1 himl, 17.10.2001 ).

Internet bilgi ve iletisim teknolojilerinin etkilesimleri ve geligimleri sonucu ortaya ¢ikan

cok 6nemli bir kavramdir ve yeni bir iletigim ortamimn dogmasina yol agmugtir.
1.4. Internet

Bilgisayarlann birbirleriyle iletisimde bulunabilmesi igin olugturulan aglar yeni bir iletigim
ortamimn dofmasina yol agmugtir. Ancak bilgisayar aglan tizerindeki iletigim sosyal anlamda
bir iletisim degildir. Aglar tizerinde s6z konusu olan,‘ bilgisayarlar arasi veri aligverigidir.
Ancak bilgisayarlarin birbirine baglanmasiyla olusturulan ag yapilan tzerinde bilgisayarlar
aracilifiyla insanlar arasi iletigim gergeklegmektedir.

Bu nedenle bilgisayar aflanmin ve internetin yeni bir iletigim ortamim ortaya ¢ikardif
kabul edilmektedir. Internet tizerinden gergeklestirilebilen dort tiir iletigim sekli vardir: a) e-
mail gibi kigiden kigiye es zamanli olmayan (asenkron) iletisim, b) usenet, e-group gibi ¢ok
kisi arasinda eg zamanli olmayan iletisim, c) chat gibi bir kigiden diger kisiye, yada ¢ok sayida
kigiye e zamanl iletigim, d) web gibi bir kigiden ¢ok sayida kisiye, yada ¢ok kisi arasinda eg
zamanli olmayan iletigim ( Arick, 1996, s. 137 ). Dolayistyla internet hem kisiler arasi, hem
de kitle iletigimi agisindan yeni bir iletigim ortamidir.

1.4.1. Internetin Tanum ve internet ile Ilgili Kavramiar

Internet, iletisim ve bilgi teknolojilerinin etkilesimi ve geligimi sonucu ortaya gikmus,
birgok bilgisayar sisteminin birbirine bagli oldugu, dinya ¢apinda yaygmn olan ve siirekli
bityiiyen, herhangi bir bagt sonu, kisitlamas1 veya yoneticisi olmayan global bir iletigim agidir
( Bozkurt, 1996, s. 40 ).

Internet, insanlarin her gegen giin gittikge artan “iiretilen bilgiyi saklama/paylasma ve ona
kolayca ulagma” istekleri sonrasinda ortaya ¢ikmig bir teknolojidir. Bu teknoloji yardimiyla
pek ¢ok alandaki bilgilere insanlar kolay, ucuz, izl ve giivenli bir sekilde erigebilmektedir.

“Internet, insanlarin degisik konulardaki fikirlerini serbestge paylasabildikleri ortamlar
barindiran bir demokrasi platformudur” ( Mowlana, 1997, s. 102).

Internet’e “bilgi otobam™ adi da verilmektedir. Paylastikca azalmayan aksine katlanarak
artan tek sey bilgidir. Giiniimiizde bilgi paylagimmin en kolay, hizli ve pratik yolu da
internet’ten gecmektedir ( Arick, 1996, s. 135).
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Internetin yapisinin anlagilabilmesi icin internetle ilgili bazi temel kavramlann bilinmesi
gerekmektedir. Bu kavramlardan bazilan asagida verilmigtir.
Network (Ag): Bilgi aligverisi igin iki ya da daha fazla bilgisayan birbirine baglayan
sistemdir. Bir a8, yerel bir yapida olabilir, 6rmegin bir bina i¢indeki bilgisayarlari birbirine
baglayan aga, Local Area Network (LAN)/Yerel Alan A1 denir. Ote yandan, dimyamn geyitli
yerlerindeki bilgisayarlan birbirine baglayan aga, Wide Area Network (WAN)/Genis Alan
Ag1 denir. Bilgisayar aglan, normal telefon sebekesinden, fiber optik tabanl ve yiiksek hizl
ozel sebekelere kadar ¢ok cesitli baglanti yontemleri kullanabilir ( hitp.//www.internetmarketing-

tr.com/info/info_007.htm, 17.10.2001 ).

Client/Server (Istemci/Sunucu): Bir agdaki bilgisayar sistemlerini birbirine baglamak i¢in
kullamlan yapidir. Istemci (client), genelde masa istii PC ya da is istasyonudur. Sunucu
(server) ise biiyilk miktarlarda veri depolayabilen ve biiyik uygulamalan (bilgisayar
programlarnni) gahigtirabilen biiyitk bir sistemdir. Istemci/sunucu tabanli bilgi islem
sistemlerinden Once “dumb” terminallere; yani iizerinde uygulama galigtiriimayan, metin
esash terminallere bagh ana bilgisayarlar kullamlmigtir. Bu tiir bir sistemde terminal istemci,
ana bilgisayar ise sunucu gorevi gormektedir. Internet, istemci/sunucu tabanli sistemler
fizerine kurulmustur ve bu ¢ercevede genisletilmigtir.

World Wide Web (www): Web, internet’te yol bulmayr kolaylagtirmaktadir. “Kullamic:
dostu” bir ara birime sahip olmasina ¢k olarak, bagka pek gok ozellik de icermektedir. Web
yazihmlan internet belgelerine link’ler (baglantilar) eklenmesine olanak tammaktadir. Bu
baglantilara “hypertext” (hipermetin) adi verilmektedir. Bu baglantilar, isaret levhalan gibi
diinya tizerinde herhangi bir internet bilgisayarina agilan yolu gostermektedir. Fareyle bu
“hipermetin” baglantilarin iizerin tiklandifinda, dogrudan yol gosterilen internet bilgisayarina
baglanti kurulmaktadir, Windows tabanh bir PC sayesinde, “hipermetin”lerin nasil
kullamldiklar kolaylikla gorillebilir. Bunun i¢in yardim dosyalarindan birine girip alt: ¢izili
s6zciiklerden birinin tizerinin tiklanmasi yeterlidir ( Berthon vd., 1998, s. 692 ).

Web Browser (Web Tarayier): World Wide Web iizerindeki bilgileri bulmayi, ekrana
getirmeyi ve bunlan kullanmay: saglayan yazilimdir. Internet Gzerindeki bilgiler gesitli
formatlarda kaydedilmistir. Web tarayicilan — 6rnegin Netscape Navigator veya Microsoft
Internet Explorer — Web iizerindeki bilgilere kolayca erisimi ve bu bilgilerin diizgin bir
sekilde goriilmesini saglar. Tarayicilar sisteme bilgi “download etmeyi” (indirmeyi) saglar
( Internet el kitabi, 1996, s. 15).

TCP/IP: “Bilgi Af1” iizerindeki bilgi iletimi ve paylagimi bazi kurallar dahilinde
yapilmaktadir. Bu kurallara kisaca “internet protokolleri”, ya da TCP/IP protokoller ailesi

denmektedir. TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol), bilgisayarlar ile veri
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iletme/alma birimleri arasinda organizasyonu saglayan, béylece bir yerden digerine veri
iletigimini olanakli kilan pek ¢ok veri iletisim protokoliine verilen genel addir. Bir baska
deyisle, TCP/IP protokolleri bilgisayarlar arasi veri iletigiminin kurallarim1 koymaktadir. Bu
protokollere 6rek olarak, dosya alma/génderme protokolii (FTP, File Transfer Protocol),
elektronik posta iletisim protokolii (SMTP Simple Mail Transfer Protocol), TELNET
protokolii (Internet tizerindeki baska bir bilgisayarda etkilesimli galigma igin gelistirilen
*login* protokoli) verilebilir. Adim sikga duydugumuz WWW (World Wide Web) ortaminda
birbirine link objelerin iletilmesini saglayan protokol ise Hyper Text Transfer Protocol
(HTTP) olarak adlandinilmaktadir. TCP/IP protokolii aym zamanda, diger iletigim aglarinda
da kullamlabilir. Ozellikle pek gok farkli tipte bilgisayan veya is istasyonlarim birbirine
baglayan yerel aglarda (LAN) kullanimi yaygindir ( http://www2. antnet.net tr/yardim/bolum 1 html#2,
17.10.2001).

WAN (Wide Area Network) : Uydu baglantilan ve hizli fiber optik kablolardan olusan ag
yapisidir. WAN’lar tizerinden kentler ve iilkeler birbirine baglanmaktadir. Birden fazla
LAN’1n birlegmesinden meydana gelir.

LAN (Local Area Network) : Internet protokollerini destekleyen kartlar araciligiyla
baglanan bilgisayarlarin olusturdugu yerel agdir. Universite kampislerindeki aglar bu
yapidadir.

IP (Internet Protocol): Her bir internet adresine 4 haneli bir numara karsilik gelir. a.b.c.d
seklindeki bu numaralara IP (Internet Protocol) numaralan denir. Burada, a,b,c ve d 0-255
arasinda degisen bir tam sayidir. (32 bit adresleme sistemi). Omek olarak trzm.akdeniz.edu.tr
igin bu numara 194.27.21.66 dir (http//www.be.itu.edu tr/kaynak/rapor2/index.html,
17.10.2001 ).

Modem: Modem kelimesi “Modulator/Demodulator” kelimelerinin kisaltilmug halidir. Bir
ucu bilgisayara bagliyken difer ucu telefon hattina bagli elektronik bir alettir. Modemin

gorevi, bilgisayarda saklanan dijital veriyi analog telefon hatlarinda taginabilecek ses
sinyallerine gevirmektir. Bilgisayarlara rahatlikla takilabilecek dahili modemler yaninda pille
caligan ve taginabilir bilgisayarlara takilabilen cep modemleri de bulunmaktadir. Bunlarin
bazilar1 mobil telefonlara da takilarak gergek anlamda seyyar ofisler olugturmaktadir. Baz
yeni modemlerde sadece sayisal veri aligverigi degil, ses aligverisi de yapilabilmektedir. Bu
tir modemler tele sekreter olarak ya da “voicemail” (sesli posta) hizmeti igin
kullanilmaktadir ( hitp.//www eng bahcesehir.edu. tr/css/bolum/bolum 1. html#modem, 17.10.2001 ).

URL: (Upniform Resource Locator): Bu teknik terim internet fizerindeki bilgilerin adresini
tanimlamak igin kullamlir. Nasil mektuplarin ulagmasi igin bir posta adresi varsa; belirli
bilgilere ulagmak ig¢inde bu adresler kullanilmaktadir (CHIP Bilgisayar Kiltiri, 1999, s. 176).
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1.4.2.internet, Intranet ve Extranet Arasindaki iligki

Intranet : Intranet, sadece belirli bir kurulus igindeki bilgisayarlar, yerel aglari (LAN) ve
genis alan aglanm (WAN) birbirine baglayan, gogunlukla TCP/IP tabanli bir agdir
( http://www.gef gazi.edu tr/mkaradag/css/bolumi.html, 10.01.2001 ). Bir girketin ya da kurulugun

dahili agmna internet protokollerinin ve World Wide Web yaklagimmmn uygulanmasidir.
Internet teknolojisinin kullanliyor olmasi, Intranet’in kurulusunuz digindaki sahislara agik
oldugunu gostermez. Caliganlarin sirket igindeki bilgilere oldugu gibi internete de erisimi ve
“firewall” (giivenlik duvar1) gibi 6nlemler sayesinde girketin dahili afina sadece istenen
kisilerin ya da kuruluslarin erigimi saglanabilir. Internal Web (dahili ag) olarak adlandirilan
intranet firma igi iletisimi saglarken, extranet bayiler aras1 iletigimde kullaniimaktadir.

Intranet, TCP/IP ve HTTP gibi internet protokollerini kullamir ve yerel aglar veya kiralik
hat tizerinden baglanan kullanicilara hizmet verir. Firma i¢inde olugturulan bu WEB tabanli
sistem {izerinden kullamcilar girket kaynaklarina ve gegsitli 6zel uygulamalara erigebilirler. Bu
sayede genel duyurular ve egitim amacgh c¢aligmalar daha kolaylikla yapilabilmektedir.
Internet’teki gibi her kullanicinin bir P adresi bulunmaktadir
(hitp://www.ofislog com.tr/ofislopedi/index.him, 27.09.2001).

Kurulug igerisinde farkh sistemlerin bilesiminden olusan bir ag tizerine kurulu e-posta ve
bilgi sistemleri gesitliligi var ise ve igletme maliyetlerinin azaltilmas: hedefleniyorsa, intranet
dogru segimdir. Intranetin kullanim internetin kullanimindan farksizdir.

Intranet uyumlu sistemler ve yazilimlar hemen her bilgisayar girketinden elde
edilebilmekte; boylece siirekli olarak tek bir iireticiye bagl kalmak gerekmemektedir. En
uygun fiyatlarla en iyi ¢6ziim igin piyasa aragtirmasi yapabilir, bilgisayar ag1 kolayca ve
siiratli bir bigimde genisletilebilir.

Klasik network yapilannin tiim avantajlan, intranet sitelerinde de gegerlidir; kagt
kullanimimn azaltilmasi, performans kontroliiniin ve yonetimin kolaylif, sirket bilgilerinin
siirekli giincel olmast, isletme igi birimlerin birbirlerinin galigmalarindan daha rahat haberdar
olmalan gibi... Farkli platformlarda olusturulan bilgileri tek bir arabirim ile kullanicilara
sunulabilmesi, intraneti gekici kilan bir bagka 6zelliktir. Bdylece, igletme iginde yapilan tiim
calismalar kolayca bir standarda baglanabilir, dogruluklan ve personel/tiketici fizerindeki
etkileri daha kolay izlenebilir ( Dolanbay, 2000, s. 15 ).

Extranet: Farkl: tiirde bilgi islem platformlar iceren igletmeler arasinda network sisteminin

kurulmas: olarak 6zetlenebilir. Bu farkhilifin getirdigi en 6nemli kisitlarin baginda, donanim
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farklihign degil, caliyma yontemlerinin farklihifn gelmektedir. Extranet sistemleri ile birlikte,
benzer ¢aligmalarin igletmeler arasinda standartlagtinlmas: gergeklestirilebilir.

Extranet sistemleri, internet ile igletme dahilinde kullamlmakta olan intranet sistemleri
arasinda bir koprii olarak tamimlanabilir. Extranet sistemleri sanal duvarlarla internet
kullamicilarindan aynilarak, isletme ici ya da birlikte caligilan isletmeler arasi iletisimde
internet altyapisinin kullamimas: amacim tagimaktadir ( Daft, 2001, s. 244 ).

Extranet ¢oziimleri, biyiik organizasyonlanin daha once de kullanmakta oldugu EDI
(Electronic Data Interchange; iki ya da daha gok bilgisayar arasinda is ile ilgili bilgilerin
iletilmesi i¢in olugturulan elektronik yapi. EDI, o6zellikle benzer tiirde verilerin farkh
organizasyonlar arasinda aktanlmasinda etkili bir yontem olarak kullamlmaktadir.)
sistemlerinin, internet temeline aktanlmis ve kapsamimin genigletilmig/gelistirilmis
versiyonlan olarak ele alinabilir. Internetin getirdigi potansiyel ve intranetin sundugu iletigim
kolayligim tek bir ortamda kullamlmasi temeline dayanan extranet sistemlerinin giivenlik
bilesenleri, tasanimlarinin en can alict noktasidir.

Ozellikle merkezi olmayan igletmelerin biinyesinde ¢esitli amaglara yonelik olarak
hazirlanan intranet sitelerine tiiketici iliskilerinin de eklenmesi, extranet sistemlerine gegis
anlamina gelmektedir. Extranet sistemleri aracilif1 ile, hem isletme igi bilgi sistemleri kontrol
altinda tutulabilir (intranet), hem de elektronik ortamin potansiyelini yakalamak igin firsatlar
degerlendirilebilir (internet). Bu iki temel yapimn tek bir ortamda butimlestirilmesi, igletme
caligmalarinin bir bitiin olarak degerlendirilebilmesine olanak tammaktadir. Bu bitiinluk,
olugturulmasi goreceli olarak zor, ancak performans: yiiksek bir sistem entegrasyonu olarak
degerlendirilmelidir. Internetin sundugu tim avantajlar extranet sistemleri igin de gegerlidir;
gorsel iletisim, maliyetlerde ortaya gikacak azalmalar, aninda erigim ve bilgi paylagimu...

I¢ ortam ile disarisi arasinda bir képrii gérevi goren extranetlerin dzellikleri séyledir
(Dolanbay, 2000, s. 17 ):
e Extranet yapilari, web temelli teknik donamm ve yonetim modelleri gerektirirler.

Ozellikle farkli yapidaki network sistemlerinin ortak bir hedefe yonelik olarak

kullamilacak olmasi, bu platformlarin web ortaminda degerlendirilmesini zorunlu
kilmaktadir. Bu zorunluluk bir “ancak ve ancak™ kisitt olmamakla birlikte, maliyet,
uygunluk ve uyumluluk bilesenleri, tek web paydass ile bir arada
degerlendirilebilmektedir.

e Exiranet yapilan, belli bir hedefe yonelik olarak tasarlanmalidir. Miisterilere daha iyi
hizmet sunmak, maliyetlerin diigiirilmesi gibi “genel” hedeflerden ¢ok, daha

ozellestirilmis amaglar belirlenmeli ve bu belirlemeler 1518inda s6z konusu galigmalar

TE Vs OGRETIM KTRULD
POKTMANTASY OR
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yiiriitilmelidir; 6rnedin ‘titketici talebinin en gok iki saat iginde karsilanmasi” ya da
‘igletmede faks cihazi kullamminin kaldinlmas:’ gibi

o Extranet yapilani gelecege yoneliktir. Tasanmlan, isletmenin hedeflerine erigmesinde
6nem tasirken, teknoloji ile birlikte ortaya g¢itkan yeni firsatlan da isletmeye dahil
etmektedir. Bu aktarim her ne kadar galigma yontemlerinin ya da sistemlerin yeniden
gozden gegirilmesi ya da tanmimlanmasi anlamina gelmemekteyse de, yeni olanaklann
yakalanmasi ve degerlendirilmesi, farkli yaklagimlan gerektirebilmektedir.

e Extranet yapilan giglii yazilim ve uygulamalarin olmasim zorunlu kilar. Beklentilere
ulagilmasinda s6z konusu koprinin Onemi, koprinin olugturulmasinda kullanilan
bilegenlerin giiciine bagh olarak tammlanmaktadir. Kullanilan yazilim ve uygulamalarin
giicii, extranetin performansim belirleyen en 6nemli etkenlerdir.

e Extranet sistemleri koordinasyon gerektirir. Ozellikle farkh igletmeleri, ortak bir yapida
bir araya toplayan extranet ¢oziimlerinin koordinasyonu, bagarinin stratejik bir anahtandur.
Belirlenen standartlar, yonetim ve destek kriterleri extranet ortaminda ftitizlikle
uygulanmali ve iglerligi saglanmalidirr Bu yonetim ve kontrol iglemlerinin
koordinasyonuna yonelik olarak kullanilacak yonetim, tasanm agamasinda belirlenmelidir.
Extranet kullammina verilebilecek en giglit iki 6mek, Netscape, Oracle (www.oracle.com)

ve Sun Microsystems (www.sun.com) arasinda kurulu olan ve JavaScript ve CORBA (Common

Object Request Broker Architecture) standardizasyonu amaci ile kullanilan extranet ile,

Microsoft ile American Express (www.amex.com) arasinda PPTP (Point-to-Point Tunelling

Protocol) aracilifi ile kullamlan ve OBI (Open Buying on the Internet) standardina yonelik

olarak bilgi degisiminde kullanilan extranetlerdir.

1.4.3.Internetin Yapist

Internet yapisi incelendiginde ¢ unsur ortaya g¢ikmaktadir. Bunlardan ilki kullamcilar,
ikincisi internet tzerinde kullanima hazir olan sayisal bilgi ve intemnet’e ulasim araglan
(teknoloji) dir.

internet kullamcilan bireyler ya da kurumlar olabilir. Internet’e bagh her bilgisayarin
kendine 6zgii bir adresi vardir. Domain Name System (DNS) olarak adlandinlan hiyerargik
bir isimlendirme sistemi ile (Internet Adresi), internete bagh bilgisayarlara ve bilgisayar
sistemlerine isimler verilir. DNS, “host” olarak adlandirilan internete bagli tiim birimlerin
yerel olarak bir aga¢ yapis: iginde gruplandinlmasim saglar. Bu gekilde biitiin adreslerin bir
yerde tamimhi olmasina gerek kalmaz. Omegin, akdeniz.edu.tr adresinin altinda,

trzm.akdeniz.edu.tr ya da iibf.akdeniz.edu.tr gibi dallanmig bir ¢ok adres bulunabilmektedir.
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Her internet adresinin ilk kismn bulundugu domain’in ag adresini, son kismi ise makinamn
host numarasim verecek sekilde ikiye boliiniir. Bir bilgisayar aginda bulunan makinalarin
miktarina goére makine numarast igin ayrilan kismin daha biiyitk veya daha kiigiik olmas1
gerekebilir. Degisik ihtiyacglara cevap verebilmesi acisindan IP adresleri agagidaki sekildeki
gibi gruplandiriimastir (http://www.be.itu.edu.tr’kaynak/rapor2/index.html, 17.12.2001 ).

e A Smifi ag adresleri; 1.0.0.0 adresinden 127.0.0.0 a kadar olan aralifi kaplarlar. Her
networkte kabaca 1.6 milyon makine bulunabilmektedir.

e B sinift ag adresleri; 128.0.0.0 adresinden 191.255.0.0 adresine kadar olan araliktadir:
16065 ag adresi ve her agda kabaca 65500 makine bulunabilmektedir.

o C smifi ag adresleri; 192.0.0.0 adresinden 223.255.255.0 adresine kadar olan araliktadur.

Herbiri 254 makinadan olusan yaklagik 2 milyon ag adresi barindirmaktadr.

o D smufi ag adresleri; 224 ve 254 arasinda kalan adresler herhangi bir a§ tanimlamazlar,

ileri kullanimlar icin rezerve edilmiglerdir.

Domain adreslerinin dagitim NIC (Network Information Center) tarafindan yapilir, daha
sonra her domain sahip oldufu adresi kendi ihtiyaglarina gore parcalayip dafitabilir.
Gelecekte adres ihtiyacindaki artig ile birlikte yeni tip IP adreslerinin ortaya g¢tkmasi
beklenmektedir (128bit). Turkiye’de DNS kayitlan ODTU (Orta Dogu Teknik Universitesi)
tarafindan yapilmaktadir.

Internet adreslerinde bazi kisaltmalar vardir. Bunlarin her birinin ayn ayn anlamlan
mevcuttur. Bu kisaltmalarin ne anlama geldigini bilmek interneti kullanirken kolaylik
saglamaktadir. Internet’e bagli kuruluglar de@isik gruplara aynilabilir ve bir kurulusun domain
adresi, o kurulus hangi gruba dahilse ilgili kisaltmay: (bazi istisnalar diginda) mutlaka
icermektedir. Ayrica, filkelerin 2 harfli tamtim kodlari da (Amerika Birlesik Devletleri ve
Kanada ¢ikigh adreslerin gogu ve genis bir Kitleye servis sunan bazi birimler disinda) adresin
sonuna cklenmektedir.

Internet adresi, eger 6zel amagh bir servise (ftp, gopher, www gibi) aitse, genellikle, bu
durum, adresin baginda kullanilan bir kisaltmayla verilir. Asagidaki liste, adreslerde kullanilan
baz1 kisaltmalan ve ne anlama geldiklerini gostermektedir
( http://www.anadolu.edu.tr/pub/Documents/herkes icin internet.txt, 20.08.2001 ):
gov : Hikémet kuruluslan

edu : Egitim kurumlan ({iniversiteler gibi)

org : Ticari olmayan, kar amaci giitmeyen kuruluglar
com : Ticari kuruluglar
mil  : Askeri kuruluslar

net : Servis Sunuculan (Internet Servis Saglayicilan gibi)



27

ac : Akademik kuruluslar (bazi tilkelerde edu yerine kullamlmaktadir.

int  :Uluslararas: organizasyonlar, kuruluglar

ftp  : FTP Arsiv Sitesi (6n ek)

Bazi iilke kisaltmalan ; tr: Tirkiye, jp: Japonya, uk: Ingiltere, it: Italya, ch: Isvigre, ca:

Kanada, ru: Rusya, id: Endonezya, nl: Hollanda, de: Almanya, fr: Fransa, il: Israil, no:
Norveg, se: Isveg, fi: Finlandiya, gr: Yunanistan, hr: Hirvatistan, yu: Yeni Yugoslavya, br:
Brezilya, bg: Bulgaristan

Omek domain adresleri : hokudaiacjp (jp=Japonya), bilkentedutr (tr=Tirkiye),

oak.oakland.edu, servis.net.tr, hitp://www.microsoft.com/, fip://ftp.netscape.com/,

tubitak.gov.tr, garbo.uwasa.fi (fi=Finlandiya, http://www.nato.int/).

Genel olarak bu smiflamaya uyulsa da, bazi domain adlaninda daha farkli sézcik gruplan
da olabilir; rl.ac.uk (uk=Ingiltere) gibi. Ozellikle .com domain-lerdeki stkismadan dolayi, yeni
global domain adlan olugturma galigmalart 1997 ortalarinda tamamlanmigtir. Yeni kullanima
acilan alan adlan gunlardir: arts  : sanat ve kiiltir ile ilgili siteler, firm: ticari firmalar,
info: bilgi servisi sunan siteler, nom: kigisel domainler igin kullanilan adresler, ree: eglence
siteleri, stor: aligveris merkezleri, ticari iirin satilan yerler, web: www ile ilgili servis sunan
siteler.

Kategori olarak iki tiir bilgisayar afi mimarisi bulunmaktadir. Kisa mesafelerde iletigim
icin yukarida tammu verilen LAN ( Local area network) ve uzak mesafelerde iletigim i¢in
WAN ( wide area network). Internet gesitli mekanlar ve cografyalardaki bir gok LAN ve
WAN mn birbirine baglanmasi ile olusan aglar toplamindan daha farkli, daba biyikk bir a1
isaret etmektedir. Ortaya ¢ikan yeni aglarin bagka alarla yeni aglar olugturmas: sonucunda
ortaya ¢ikan veri aligveriginin yapilmas: ancak standartlar sayesinde miimkiin olmaktadir. Bu
kadar karmagik yapilan birbirine baglayan ve veri aligverigini olanakli hale getiren tek bir
protokol vardir. TCP/IP (Transmission Control Protokol/internet Protocol). TCP/IP mimarisi
ise dort katmandan olugmaktadir. Bunlar fiziksel, yonlendirme, ulasim ve uygulama
katmanlandir ( http://www.ofislog.com.tr/ofislopedi/index.htm, 10.01.2001 ).

Fiziksel katman igin belirli tek bir protokol yoktur. Ethernet, modem gibi cihazlar kablo ya
da radyo linklerle bilgisayarlar birbirine fiziksel olarak baglarlar. Yonlendirme katmam ise IP

ve ICMP (Intemet Control Message Protocol) protokolleri ile belli bir
adresten gelen verileri gidilecek adrese yonlendirmeyi saflamaktadir
(http://www.be.itu.edu. tr/kaynak/rapor2/intex.html, 17.12.2001 ).

Ulagim katmam TCP ve UDP (User Datagram Protocol) protokolleriyle gelen veriyi
parcalara (segments) ayirmakta, bu pargalan siraya koymakta, kaybolan pargalan yenilemekte

ve paketleyip yonlendirme katmanina vermektedir. Uygulama katmani ise hizmet sunan ve
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uygulama programlanna gore olusturulan protokollerdir ve en yaygim HTTP (Hypertext
Tranfer Protocol) protokoliidiir. Iste TCP/IP protokolii, neyin internet oldugunu, internetin
simrlarmin nerede basladift konusunda en belirgin 6lgittiir. internet tabanli olan her sey
TCP/TP protokolii kullanmalidur, TCP/IP interneti tammlamaktadir
(bttp://www.ankara.edu.tr/start/hii/bolum3.html, 17.12.2001 ).

Teleks ve Faks teknolojilerinin radyo dalgalanmi kullandify gibi, internet de radyo
dalgalanyla telefon hatlarma bafimli cografyasinin sinulanm zorlamaktadir. TCP/IP
protokoliinii kullanabilen geligmis radyo frekans baglant: sistemleriyle mobil internet olanag
saglanmaktadir. GSM telefon gebekesinden dofrudan internet erigim olanafmn ilk adimi
olarak WAP (Wireless Application Protocol) ve GPRS (General Packet Radio Service)

uygulamalan baglamigtir. Packet protokolleri ile radyo dalgalan tzerinden internet erigimi
saflanamayan mesafelere internet trafifi aktarma sistemleri de yaygmlagmaktadir
( hitp://www.eng bahcesehir.edu.tr/css/bolum 1 /bolum1.html#cep, 17.12.2001 ).

Internet tizerinde her af su veya bu sekilde kendisine baglanti saglayan bir servis
sunucusuna veya kurumuna baghdir. Bu birlegme yerlerinde birden ¢ok baglantisi bulunan
router’lar vardir. Router’lar LAN’lar ve WAN’lar arasindaki bilgi aligverigini saflamaktadir.
Bu diigiim noktalarinda hangi aglann bulundufuna dair bilgiler yer alir. Bu tamimlara ek
olarak birde default route taminu bulunmaktadir, digtimde tamimli bulunmayan adresler oraya
yonlendirilmektedir. Tim haberlesme ortalama 100 ila 1000 Byte arasinda yer alan bilgi
paketleri seklinde gerceklesir. Her paketin baginda nereden gonderildigi (IP adresi) ve nereye
gonderildigi yer almaktadir. Paketin igerigi kullanilan haberleymeye gore biytk farklihk
gostermektedir. Bu sayede, ornek olarak bir mail, lizerinde adres bulunan kii¢iik paketler
halinde diigiimden diigiime atlayarak gecer. Bu yap: gergevesinde, “bilgiyi isteyen (istemci)”
ve “bilgiyi gonderen (sunucu) iki ana noktadan babsedilebilir. Istemci bilgisayar, bu istegini
protokollerde belirtilen baz1 kurallar dahilinde istedigi bilginin oldugu bilgisayara bildirir. Bu
iki Dbilgisayar arasinda bilginin gectigi/yonlendirildigi bagka bilgisayarlarda vardir
( http://www?2_ antnet.net.tr/yardim/bolum1.html#8, 27.09.2001 ).

Band genigligi, bir iletisim ortamumn tagstyabilecegi bilgi miktanim gosteren bir dlgidiir.
Ornegin, ses iletimi igin band genigligi, iletilebilen en yiikksek ve en dusik frekanslar
arasindaki farktir (Hertz). Bilgisayarlararasi haberlesme i¢inde benzer sekilde, band genisligi,
saniyede iletilen bit sayisi ile verilir. Internette bilgi iletisim hizlan gesitlilik gostermektedir.

Bilgisayarlan ve degisik aglan birbirlerine baglayan hatlar, kablo (gogunlukla fiber optik),
uydu ya da radyo link (yakin birimler igin) baglantili olabilmektedir. Internette hat iz
saniyede iletilen “bit” sayist ile (bps, bit/san) 6lgiilmektedir. Omegin, 64 kilobit/saniye
hizindaki bir hat saniyede 64 kbit=65556 bit iletebilir. Bu hattin tam kapasite kullaniminda
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ulagilabilecek degerdir. Bu hat aym anda on birime kullandinlirsa z1 disecektir. Internetin
hiz1, internet baglantisina, transfer edilen bilginin tiiriine ve hattin kullanim yogunluguna
bagh olarak degismektedir. Giiniimiizde baglanti hizlari 9.6 kbit/saniyelerden (modem
baglantis1), 100 Megabit/saniyelere kadar genis bir arahkta seyretmektedir (Digital uydu
baglantilar). Yurtdigindaki baglantilarda tipik hzlar, yaklagik 5-10 Megabit/saniyeler
mertebesinde iken, bu oran ilkemiz igin, 64 kbit/san-2Mbit/saniyeler mertebesindedir
( http://www.gef gazi.edu tr/mkaradag/css/bolum1. himi, 27.09.2001 ).

En geligmis intenet hizmeti olan web, ses ve gorintisiniin de iletildigi bir iletigim ortami
sunmaktadir. Bu nedenle Web, intenette goklu ortam uygulamalarina olanak veren bir servis
olarak da yayginlik kazanmaktadir. Ancak internette yaganan kronik bant genigligi sorunu géz
oniine alindifinda, Web tizerinden ¢oklu ortam sunumlarmn kisith uygulamalar olacagit ve
CD-ROM gibi yitksek kapasiteli kayit ortamlan gerektiren goklu ortam uygulamalan i¢in
internetin her zaman sorunlu bir ortam olacag goriilmektedir. Bu nedenle web {izerinde goklu
ortam uygulamalannin giderek daba az bant genisligi gerektirecek gekilde tasarlanmaya
calisdifr goriilmektedir.

1.4.4. internet’in Geligimi ve Onemi

Internet’in olusumu, ABD’de yerel ve bolgesel bilgisayar aglarimn birbirine baglanmastyla
baglamigtir. ABD Savunma Bakanlifi binyesindeki Ileri Aragtirma Projeleri Ajansi’min
(ARPA), 1969 yilinda iilkenin degigik bolgelerindeki askeri aragtirma kuruluglanmn ortak
projeler iizerinde koordineli bir galigma ortamu yaratmak amaciyla bu kuruluslar arasinda
kurdugu ARPANet ag internet’in ilk gekirdegini meydana getirmigtir { Poon ve Jevons, 1997,
s. 29 ). Sistem, istemcilerden minimum bilgiyi alacak sekilde tasarlannmgti. A5’a bir mesaj
gondermek igin bir bilgisayarm bu bilgiyi once Internet Protokolii (IP) paketi olarak
adlandirilan zarflara koyup dogru olarak adreslemesi yeterli olmaktayd:. ilk sistemin felsefesi
ag uzerinde her makinenin sadece egli olmak kaydi ile birbiri ile konusabilmesine olanak
tanimak idi ( CHIP Bilgisayar Kltiirii, 1999, s. 154 ).

Cok kisa bir siire iginde aym altyapiy1 kullanarak hitkiimet kuruluglan ve egitim kurumlan
da “bilgi paylagim1” igin bu ag sistemini kullanmaya bagladilar. Uzerindeki yike uzun siire
katlanamayan Arpanet bir siire sonra ikiye bélindii, bir boliimii (ordunun ve hiikiimetin
kullandig1 sistem) MILNET adim alds, diger sistem ise yine ARPANET olarak bir siire devam
etti. Belli bir siire sonra biiyiik bilgisayar firmalan ve sirketler, belli katki paylan karsiliginda
kendi ag sistemlerinden ARPANET e ¢engel atmaya basladilar. Amerika’y1 bir bastan bir
basa dolagan bu aF sistemi giderek bityiimeye bagladi. Tam bu agamada iletigim protokolime
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gecis basladi. Bu protokol hem gok daha esnek bir protokoldii hem de bilgi paylagiminda
degisik metodlarin bir arada kullamlmasina imkan taniyordu. Bunun yamnda basit ve
gelistirilemeye agik bir standartti (http.//www.internetmarketing-tr.com/info/info_001.htm,
23.05.2001).

UNIX isletim sisteminin aglar iizerinde popiilerliginin artmasi ile Arpanet’in abone sayisi

bir anda hi¢ beklenmeyen sayilara ulast1 ve dogal olarak ikinci Arpanet de belli bir siire sonra
sismeye ve iizerinden yapilan baglantilann yitkini kaldiramamaya bagladi. Amerika’lilanin
TUBITAK’1 NSF bu sismeye kargi onlem olarak daha genig bant kapasiteli bir global a3
sistemi olan NSFNET’i gelistirdi. Arpanet’e yapilan baglantilar kisa bir siire iginde NSFNET
fizerine transfer edilmeye bagladi ve Arpanet bitti
( hitp://www.sbe.pharmacy.ankara.edu.tr/start/internet/kemer. txt, 23.05.2001 ).

Bu gelismelerden sonra biyiik bilgisayar firmalan kendi global aglarm kurmaya
bagladilar. Kullanici, server ve birbirine bagli ag sayist bir anda katlanan rakamlarla
bityiimeye bagladi. Belli bir zaman sadece e-posta iletigimi ve FTP dosya transferi kullanilan
internet Uzerinde uygulamalar bir anda degigik alanlara kaymaya bagladi. TCP/IP
protokoliiniin esnek olmasi, ortaya internet fizerinde bilgi paylasiminda bir devrim olan
WWW (World Wide Web) olusumunu ¢ikard: ve internet bir anda bilgisayar “gurularindan”
sokaktaki vatandagin kullanabilecegi bir sistem olma yoluna girdi. Basitlik, anlagilabilirlik ve
kullamm kolaylifx internet’in popiilerlifini arttirdi
( http://www.itu.edu.tr/bid/bilgi/dokuman/tarihce.html, 27.09.2001 ).

1990°larn baginda Wais, Gopher ve Web gibi internet servisleri ortaya ¢ikt1. Wais ve sonra

Gopher, sagladipi imkanlar ve kullamm kolaylii nedeniyle, internet’in yayginlagmasim
saglamistir (Ozgaglayan, 1998, s. 134 ). Internet’in 1990’larin baglarindan itibaren bu kadar
yayginlasmasinin en temel nedenlerinden birisi ve belki de en Onemlisi “para
kazandirabilecek potansiyele sahip” bir imkan yaratmasidir. Bu iletisim afma bagh
bilgisayarlar yolu ile ahlgverigsler yapilabilmekte, borsa/bankacilik islemleri yerine
getirilebilmektedir. Bu haliyle internet’in “ag teknolojisi” kimliginin yaninda bir de “medya”
ozelliginden soz edilebilir. Internet artik ciddi reklam paralaninin donmeye bagladifs ve
sirketlerin Giriinlerini pazarladif bir ortam haline gelmeye baglamigtir ( Berthon vd., 1998, s.
691).

Artik Dbilgisayarlar; bilgi depolamak, iiriin tasarlamak, para transfer etmek, imalat
siireglerini denetlemek ve stok depolarini yonetmek igin kullaniliyorlar. Hepsinin dtesinde de
iletisim i¢in kullamhyorlar. Iste bilgisayarlar bu yiizden “bilgi teknolojisi” olarak amliyorlar.

Su anda diinyanin en bityiik iletigim arac1, en biiyiik bilgi teknolojisi 6gesi internet’tir.
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Internetin yarattifn en biyiik fark ve basanisimn ardindaki neden, markasina bakmaksizin
belirli standartlara uygun herhangi bir bilgisayarin sisteme eklenebilmesidir. Bir bilgi degisim
sistemi olarak internetin en énemli 6zelligi, baglantilh olmasi, herkesin aga ulagmasina izin
vermesidir ( Liu, 2000, s. 1 ). Internet’in global anlamda herkese agik olmasi ve esnekligi,
Internet’in diger iletisim gekillerine kargi olan en bityilkk avantajlandir. Kigtik, yerel ve kisith
bir tanitim biitgesiyle is yapan bir firma, internet vasitasiyla bitin diinyaya hitap edebilir
(http://www.internetmarketing-tr.com/info/info_004.htm, 17.04.2001 ).

Internet’te gergek zamanh interaktif bir iletigim s6z konusudur. Kullanici (aday misgteri),
pasif konumda degildir. Bir iiriin hakkinda bilgi almak igin, Griinii gidip yerinde gormesi,
haftalarca brosiir gelmesini beklemesi, telefonda gesitli kigileri agtiktan sonra ulagtif1 kisiye
derdini anlayip anlamayacagini bilmeden dil dokmesi gerekmemektedir. Kullanici, taleplerini
kargilamayt disiindigi bir Web sitesine baglandiktan sonra, birkag dakika igerisinde
ihtiyaglanni kargilayacak iriin ve hizmetler hakkindaki bilgilere ulagabilmekte, firma
hakkinda fikir sahibi olabilmekte ve yetkili kigilerle iletisim kurabilmektedir
(http://www.internetmarketing-tr.com/info/info_004.htm, 17.04.2001).

Internette driinler ve hizmetler hakkinda bilgi vermekten fazlasi da yapilabilmektedir.
Pazar arastirmasi yapabilir, rekabet durumu incelenebilir ve miisterilerle dogrudan haberlesme

saglanabilir. Bu, geleneksel tele pazarlama yontemlerinden daha etkilidir ve ¢ogu kez diger
araclardan ¢ok daha ucuzdur. Boylece hem yeni miisteri kazamimakta hem de eski miigterilere
ek hizmet sunulmaktadir ( Kog, 2000, s. 14 ).

Internet aracihifryla iletisim web siteleri, elektronik biiltenler, elektronik posta, dosya
transfer protokoli (dosyalarin bir bilgisayardan diger bilgisayara gonderilmesine olanak tanur)
ve kisisel yaymn aglan (kullanicilarin herhangi bir web sitesi veya ilan panosu ile baglanti
kurmasina gerek kalmaksizin otomatik olarak dagitilmasim  saglar) aracihifryla
saglanmaktadir. Bu yontemlerin ortak o6zelligi diger kullanicilarla amnda ve yaygm bir
iletisim imkam saglamasidir. Internet kisisel bilgisayart olan ve bir internet servis
saglayicisina abone olan herkesin kullanabilecegi bir iletisim aracidir.

Bilginin internet ortaminda sunumu geleneksel dagitim mekanizmalanna oranla digik
maliyetli olup, bilginin biiyiik bir kitleye kisa bir zaman igerisinde ulastinlabilmesine olanak
tanimaktadir. Gereken yazilim programlannin internet tizerinden kigisel bilgisayarlara
indirilebilmesinin miimkiin olmas1 hizli ve kolay bir bigimde web sitesi kurulmasina imkan
tammaktadir. Internete erisimde temel islem maliyetleri; internet servis saglayici ile baglanti
kurulmas igin 6denen telefon iicreti ve internet servis saglayicitya ddenen hizmet bedelidir.

Grafik, audio ve yazili iletigim olanaklarmmn internet ortaminda birlegmesi sesle tanima ve

sanal gerceklik gibi teknolojik geligmeler sayesinde web sitelerinin ve mesajlarin artan oranda
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interaktif hale gelmesine neden olmaktadir. Odeme veya satin alma emirlerinin gonderilmesi
vb. interaktif olanaklar yatinmeilarnin yatinm kararlarini aninda iletmelerine olanak
tanimaktadir ( Desmarais, 2000, s. 65 ).

Internet web sitesi sahiplerine web sitelerinin igerisindeki bilgiler ile baska web
sitelerindeki bilgileri ve materyalleri birbirine baglayan elektronik linkler olusturmalarina
olanak tamimaktadir. Hyperlink olarak da adlandinlan elektronik linkler kullamcilarin
istedikleri bilgiye ulagabilmeleri i¢in dokiimanlar arasinda hizli ve kolay bir bigimde
dolagabilmelerine ve yazili bir bigimde sunulmayan bilgi kaynaklarn arasindaki ilginin
kurulabilmesine olanak saglamaktadir ( Unal, 2000, s. 7).

Internet belirli bir merkezden kontrol edilemeyen agik bir iletisim ag niteliginde olup,
milyonlarca bilgisayar ve alt sistemden olusan merkeziyet¢i bir yapidir. Bu merkeziyetgi
yaptya bagli olarak iletigim aginin her tarafinda aym kapasite ve kalite diizeyini saglamanin
mimkiin olmamas1 nedeni ile internet baglantilarinda gecikmeler ve basansizhiklar s6z
konusu olmaktadir. Bu durum sermaye piyasalarinda potansiyel olarak bazi yatinmcilann
digerlerinden daha dnce bilgi sahibi olmalanna ve bilginin dagitiminda esitsizlige neden
olmaktadir.

Kullamcilann  internet  dizerinden  gergeklestirecekleri  islemleri  gizlilik iginde
yiritebilmelerinin ~ saflanabilmesi igin  kullamicilannn  kimliklerini,  tabiiyetlerini,
ikametgahlarim giziemelerine olanak saglayan bilgisayar programlan kullamImaktadir.

Internet web sitelerinin igerigi kurucusu tarafindan kontrol edilebilir olmas: nedeni ile
esnek bir aragtir. Televizyon ve gazete aracilifiyla sunulan bilgilerden farkh olarak web
siteleri aracihiftyla sunulan bilgilerin kolay ve diisik maliyetle kisa stre igerisinde
degistirilmesi (giincellestirilmesi) veya web sitelerine kisa siirede yeni hizmetlerin ve
fonksiyonlarin ilave edilmesi miimkiindiir. Web sitelerindeki ¢ok sayida bilginin degisken
dogas: piyasa katilimeilarina 6nemli 6lgiide maliyet tasarrufu saglarken diizenleyici kuruluglar
i¢in ispata yonelik zorluklar yaratmaktadir ( Unal, 2000, s. 8 ).

1.4.5. internetle Erigilebilecek Kaynaklar

Halen internet trafiginin yizde 85’den fazlast “com™ kodlu ticari kuruluglardan
olugmaktadir. Ticari kuruluglann hizmetlerine baglanti saglandifinda, sifre sorulmaktadir. Bu
sifreye sahip olmayan aboneler hizmete erigememektedir. Sifre parayla satin alindipn gibi,
hizmet ya da elde edilen bilgi igin de para 6denebilmektedir. Internet’e erisilebilecek
kaynaklart abonenin elinde bilgisayar, modem ve diger teknik kaynaklar bir yana birakilarak
soyle smiflandirmak mimkiindiir ( Ozgaglayan, 1998, s. 139 );
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Arsivler : Universitelerin, firmalarin, hitkiimet kuruluglarinn elinde bulunan her tarla belge,
bilgi, yazihm, metin, gorinti gibi ogeleri kamuya agitk olarak sunduklan argivler
bulunmaktadir. Omegin tezler, teknik raporlar, elektronik dergiler, elektronik kitaplar,
bilgisayar yazilimlar, hava raporlan ve her tiirlii argivier bu grupta siniflandinlabilir.
Taranabilen Nesneler : Belirli bir anahtar kelime iizerinden bir veri bankasim taramak
miimkindiir. Omegin, internet {izerindeki Archie hizmeti kamuya agik argivlerin bilgisayar
dosyalari izerinde tarama yapmaktadir. Tarama sonucunda, dinyamn herhangi bir
noktasindaki bilgisayar dosyas: bazi yontemlerle (File Transfer Protocol-FTP yontemi gibi)
elde edilebilmektedir. Bir bagka hizmet de, yiizlerce farkli alandaki internet afim tarayarak,
verilen anahtar kelimeye uygun agin bulunmas: yéntemidir ( Cho, 1997, s. 518).

Tiimlesik Nesneler : Cok boyutlu (multimedya) veya iist metinli (hipermetin) belgeler de
elde edilebilmektedir. Omegin Beethoven’in yagamim anlatan bir belgeden hem resim ve
grafik ogeleri, hem bestecinin yapitlari, hem de bilgileri igeren metin bulunmaktadir. Ust
metinli belgelerde, ekrandaki belirli bolge veya kelimeler kullamilarak farkli cografi
mekanlarda bulunan {ist metinlere de gegmek miamkiin olmaktadir.

Ticari Hizmetler : Ticari hizmetlere her an bir yenisi eklendiginden bunlarnn tam bir
listesinin ¢ikarilmasi miimkiin olmamaktadir. Ancak yukarida sayilan hizmetleri parah olarak
sunan ticari kuruluglar oldugu gibi, ayr1 hizmetler veren kuruluslar da vardir. Bunlar arasinda,
kredi kartlariyla kitap ismarlanmasi, ticari firmalarin kataloglan, Dow Jones gibi mali
hizmetler, ticari on-line dergi ve gazeteler gibileri bulunmaktadir. Eflenceye yonelik olarak

oyun veya ¢opgatanlik, tele-aligveris gibi ticari hizmetler de baglamigtir.
1.4.6. internet ve Giivenlik

Kiresel ve herkese agik internet teknolojisinden yararlanan isletmeler igin giivenlik, hayati
onem tagimaktadir. Eger baglanti sadece Web sayfalarna erigmek ic¢in kullamliyorsa,
giivenlik 6nemli bir sorun degildir. E-posta gonderip alimyorsa, ISS ile olan baglanti en az bir
telefon konugmas: kadar giivenli olmaktadir. Giivenlik, e-postanin igerifiyle ve biri onu ele
gecirirse ne olacafi sorusuyla gindeme gelecektir. Bu o6nemli bir faktorse mesajlan
sifreleyecck yazilm paketleri mevcuttur ve karsidaki alicida mesaji desifre edecek aym
yazilim varsa bu yontem gayet iyi iglemektedir.

En sik rastlanan sorulardan biri, bir sey satin almak amaciyla kredi karti bilgilerinin
internet uzerinden aktanlmas: ile ilgilidir. Internet {izerinde satis yapan bir¢ok sirket, kredi
kart1 bilgilerine bagkalarinin erigmesini onleyen giivenlik sistemleri kullanmaktadir ( Bal,
2001,s.411).
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Herhangi bir alim yapmadan once giivenlik dnlemlerinin alindiindan emin olmak igin
firmayla temasa ge¢mek ve eger garanti verilmiyorsa, kigisel bilgileri gondermek i¢in bagka
bir alternatif se¢mek daha faydah olacaktir.

Sirketlerdeki internet kullamcilan igin ise giivenligin 6nemi yadsinamamaktadir; 6zellikle

de bir kisi kendi web sunucusuna sahipse ve bu sunucu girketinin dahili bilgisayar aginmin bir
parcasiysa bu durum g¢ok daha fazla gegerlidir. Web sunucusunun bilgisayar agina bir girig
kapist olugturmasim engellemek i¢in bazi 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir. Bunun igin
Firewall (Giivenlik) duvan ad: verilen yazilimlar mevcuttur.
“Firewall” (Givenlik duvary): Inemet’e giivenli sekilde baglanmayr saglayan bilgisayar
yazilinudir. internet iizerinden tarafimiza gonderilen veya bizim gonderdigimiz bilgilere
basgkalarinin erigsmesini engellemektedir. Bu terim, motor endistrisinden alinmigtir. Modemn
arabalarda, alevin i¢ bélgelere sigramasini engellemek i¢in motor ile yolcu béliimleri arasina
konulan bir bariyer vardir. Bilgisayar endiistrisinde giivenlik duvari, hassas béliimleri ayirarak
benzer bir iglevi yerine getirmektedir. Bu duvar, ag ile web sunucusu veya web sunucusu ile
internet arasinda yer almaktadir. Giivenlik duvan, donanim ile yazilimin bir bilegimidir ve bir
elektronik bek¢i gibi iglev gormektedir (http://www.onar.com tr/webokulu/websozlugu html,
14.07.201).

Giivenlik duvarimimn vapabilecekleri su sekilde belirtilebilir
(http:/fwww.sau edu.tr/servisler/css/bolum1 himi#12, 14.07.2001) =

o (Ozel ag sistemine erigimi kontrol ederler.

e Giivenlik yontemini az sayida insanin eline teslim ederler.

¢ Bireysel kullanicilarin ag adreslerini saklayarak gizlilik saglarlar.

e Givenlik igin oldugu kadar, olugan trafifin ticari amagli kayitlarini da tutarlar.

e Siipheli durumlar rapor ederler.

e Internetle oldugu kadar intranet’lerle ve viriis kontrol programlan ile de ¢alisirlar.

Gilvenlik duvarinim bazi simirlar vardir. Bunlar su sekilde siralanabilir

(http:/fwww.sau.edu.tr/servisler/css/bolum Litmi#12. 14.07.2001);

e Fazlaca korumaci olduklarindan, erisime sahip olmasi gerekenleri de engelleyebilirler.

e Rilgisayar agmin igindeki sorunlan engelleyemezler.

e Yiksek trafik yogunlugu yizinden veya anti-viris programlanyla birlikte
kullanildiklarinda tikanmalara neden olabilirler.

¢ Givenlik duvarninin ¢okmesi durumunda higbir ey igeri giremez ve higbir sey digan

¢ikamaz.
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Giivenlik  duvarlari, posta mesajlanna kangmis viriisleri kendi  baglarina
onleyememektedirler. Piyasada gelen postalan tarayacak viriis programlan bulunmaktadir.
WC3, CERT ve ESF en iyi giivenlik standartlarindan bazilandir. Bunlar bagimsiz kuruluslar
tarafindan onaylanmigtir. European Security Forum (ESF)/ Avrupa Giivenlik Forumu,
1990°da kurulmugtur ve diinyadaki en biiyiik giivenlik forumudur. ESF tyeleri Avrupa’daki
en bityiik 100 sirketten olugmaktadir. Bu forum siirekli “en iyi” gitvenlik uygulama esaslarim
gelistirmek igin ¢aligmaktadir(hitp://www.eticaret. garanti.com. tr/haberler/haber(0304002 htm,
14.07.2001).

Internet’in, su an igin, ¢ok fazla giivenli oldugu séylenememektedir. Nadiren de olsa,

kigisel iletiler (e-posta, e-mail) kotii amach, profesyonel kisiler tarafindan illegal (yasal
olmayan) yollarla ele gegirilebilir. Ozellikle ticari kuruluslann internet’i kullanmaya
baglamalan ile birlikte, internet’te giivenlik probleminin ¢6ziimii i¢in ciddi ¢aligmalar
yapilmaktadir. Web {izerinden iletilen her tiirli bilginin, yeni gifreleme teknikleri ve ¢ok
yiiksek hizli hatlar sayesinde yeterince giivende oldugu séylenebilir. Ancak, yine de, kullanici
sifreleri, banka kredi kart numaralann ve benzeri gibi gizlilik igeren bilgileri net tizerinde
serbestge gondermek hala 6nemli risk tagimaktadir.

1.4.7. Internetin Teknolojik Gelecegi

Bugiin internet, degisik cografyalara dagilmig milyonlarca bilgisayar ve bu bilgisayarlan
kullanan insanlar arasinda, simdiye degin kargilagilanlardan oldukga farkl bir iletisim olanagi
yaratmigtir. Bu iletigim olanagim olugturan alt yapiya iliskin teknolojiler ¢ok biiyiik bir huzla
gelismekte ve buna paralel olarak da bu alanda ortaya gikanlan bir teknolojinin kullaim
o6mra giderek kisalmaktadir ( World Tourism Organization Business Council, 2000, s. 3 ).

Giiniimiizde internet, bir ¢ok uygulama olanafim birden sunan bir yapiya sahiptir. Bu
nedenle internette artik hem senkron hem de asenkron iletisim olanaklan birlikte
kullanilabilmektedir. En yaygin internet uygulamasi olan WWW (world wide web) artik
diger bir cok uygulamay1 da kendi i¢ine dahil edebilmektedir. Ornegin birer asenkron iletisim
uygulamalani olan FTP (file transfer protocol) ve e-mail hizmetlerine artik web’den de
erigmek olanaklidir. “Internete baglanmak™, gogunlukla bir web tarayicisiyla (browser) gesitli
web sitelerinde gezinti yapmak anlamina gelmektedir.

Webden sonra en yaygin internet uygulamasimin e-mail oldufu gérillmektedir. 2001
yilinda ABD’de nifusun yaklagik %35°1 (50 milyon, 16 yasindan biiyiik yetiskin kigi) e-mail
kullandif1 bilinmektedir. Bu rakam 1992 yilinda yalmizca %2 idi ( Atabek, 2001, s. 122).
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Cagdas fiber optik aglar ses, goriintii ve veriyi standart bakir kablolara gore 10 ile 100 defa
hizli iletmektedir. Bu potansiyeli sonuna kadar kullanabilmek igin, fiber optik hatlarin bugiin
oldufu gibi, aligthmig bakir kablolarin yerine seffaf igik iletkenlerini yerlestirip, yine de
temelde eski teknolojinin ilkelerini kullanarak girdigi kisir dongiiden ¢ikmak gerekmektedir.

Saniyede onlarca gigabiti bulan bir iletisim hizinda bu déniigiimleri saglamak icin
gereksinim duyulan araglarin fiyati gok yitksek oldufu gibi, karmagik hale de gelmektedir.
Belli bir iletigim hizi 6regin, saniyede 50 gigabitin iizerinde ise, ekipmanin bu déniisiimlerin
tstesinden gelmesi neredeyse olanaksizdir. Bu yiizden 1518in yiikseltme ve yoénlendirme
iglemlerinin yine 1gik kullanan araglar tarafindan gerceklestirilmesi ve 1gimn ancak varacag
ilk bilgisayara giriginde tekrar elektrik akimina doniistiirilmesi gereklidir. Bu “biitiniiyle
optik aglar™in, elektronik aglarm yerini almasi i¢in, simdiki aglann bitiniiyle ¢ag dist
kalmasim beklemek gerekecege benzemektedir.

Simdiki fiber optik aglar, fiber tel bagma 2.5 gigabitlik veri trasferini
gergeklestirilebilmektedir. Bu hiz tek amag igin bir defada kullanilabilirse, bir ansiklopedinin
kitalararas: iletimi sadece bir saniye siirecektir. Ancak iletiéim trafifi bag déndiiriicii bir
yogunluga ulagtifinda, elektronik aglarin iz doyurucu olmaktan oldukga uzaklasacaktir
( Ozgaglayan, 1998, s. 143 ).

Sayisal video goriintii trafii, bugiin rutin telefon goriigmeleri igin gereksinim duyulan
kapasitenin, bir bagka deyisle bant genigliginin 500 katim gerektirecektir.

Internetin teknolojik gelecepi optik paket-bilgi iletimli ag sistemleri konusunda yiriitilen
aragtirmalar baglaminda incelenmelidir. Bu gibi aglarda, tek bir dalga boyu saniyenin
trilyonda birinde agihp kapanabilen bir lazer tarafindan wretilen veri paketlerinin 1s1k
sinyalleriyle iletimi yolu gdilmektedir. Bu tiirden bir lazer kaynag kullamlarak, saniyede en
az 100 gigabitlik bir hizla veri eklenen, 10.000 civarinda sinyal igeren veri paketleri
yaratilmaktadir.

Gelecekte elektronik ara 6geler kullanilmadan inga edilecek, internet trafigi tastyan bir
kabloda yaratilarak 100 gigabitlik bir iletisim hizi paket paylagimiyla aym anda pek ¢ok
kullanicimin hizmetine verilebilecektir ( Ozgaglayan, 1998, s. 144 ).

Internetin yukanida s6zii edilen geligiminin ortaya gikardip1 en 6nemli kavram siphesiz ki

internetin ekonomik boyutunu olugturan e-ticaret (elektronik ticaret) tir.
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1.5. E-ticaret

Gintimiizde bilgisayar ve bilgisayar aglan teknolojilerinde yasanan biiyiik gelismeler ile,
internet hayatimiza hizh bir sekilde girmistir. Internet’in, ¢ok degisik simf ve gruptan
milyonlarca insam biraraya getirmesi ile, ¢ok sayida ve g¢esitli uygulamalarin internet
ortamina taginmasi saglanmstir. Internetin hayatimizda aldif rolden sonra ticari faaliyetlerin
bu ortama taginmasi, uzun stiirmemigtir.

Internet’in, hayatimiza bu hizhi girisi ile, insanlanin birbirleri ile iletisimde ve bilgi
degisiminde bir gifir agilmigtir. Diinyanin bir ucunda, gergeklestirilen bir etkinlik aymi anda
dinyamin bir difer ucundan katilimcilar ile gergeklesebilir olmustur. Teknolojideki bu
gelismelerin kisa siirede hayatimiza girmesi ise kaginilmaz bir sonug olmugtur.

Bir bilgisayar1 ve modemi olan herkesin birbiri ile iletisime gegebilecegi diisiincesi, ¢ok
cesitli uygulama alanlarnna yol agmigtir. Boyle bir gelisme, fazla bir zaman gegmeden, ticari
kurumlann dikkatini ¢ekmis ve internetin ticari faaliyetler i¢in kullamlmasina baglanmugtir.

Internetin herkese agik, 6zgiir bir ortam olmasi, erisimin ucuz ve kolay olmasi, iletigimi
cesitlendirmesi ve kolaylagtirmasi; miisteriler ile ticari kuruluglan aym ortamda kolayca
bulusturan yeni ve giigli bilgi sistemleri ve iletisim ortamlan saglamigtir. Béylece, miisteriler
ile saticilarin etkin bir gekilde biraraya gelmesi, yeni is alanlarinin ve pazarlarin kolayca acilip
pazarlanabilmesi saglanmigtir. Internetin ticari olarak katkisi, dogrudan satigla kisith degildir.
Internet Griinlerin yeniden sekillendirilmesi, tiketicinin isteklerinin belirlenmesi, pazar
aragtirmalarinin yapilmasi gibi bir ¢ok konuda ticari faaliyetlere yardimci olmus ve hiz

vermigtir (hitp://wwwlib.umi.com/dissertations/preview_page/1395107/11, 28.05.2001).

1.5.1. E-ticaretin Tamm, Kapsam ve Onemi

20. yiizyilin son doneminde ortaya cikan elektronik ticareti, basit anlamda, iriinlerin
“bilgisayar aglan ve telekomiinikasyon sebekeleri aracilifiyla iiretilmesi, reklaminin, satiginin
ve dagitiminin yapilmasi olarak tamimlamak mimkiindir. Bu durumdaki bir bilgisayar ag),
artik giniimiizde nerede ise her yerden ulagilabilen internet de olabilmektedir

(http://www.csi_goa.org/2001/wrc2001/synopsislecomfortourism.html, 03.06.2001).

Yapilan iglemler, sayisal bigime dontstirilmiis yazili metin, ses ve video goriintiilerinin
islenmesi ve iletilmesini icermektedir. Ayrnica, ticari sonuglar doguran ya da ticari faaliyetleri
destekleyen egitim, tamitim-reklam, kamuoyunu bilgilendirme gibi amaglar igin elektronik
ortamda yapilan islemler de elektronik ticaret kapsaminda degerlendirilebilmektedir.
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Elektronik ticaret uluslararas: ‘organizasyonlar ve bu alanda faaliyet goésteren bazi
uluslararasi kuruluslar tarafindan degisik sekillerde tanimlanmigtir
(http://www.eng.bahcesehir.edu.tr/css/bolum1 1/bolum11.html, 11.01.2001).

WTO (Diinya Ticaret Orgiitit)’ne gore; elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin tiretim, satis
ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglan iizerinden yapilmasidir.

OECD (Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilan)’na gore ise elektronik ticaret,
sayisallagtirilmig yazili metin, ses ve goriintiiniin iglenmesi ve iletilmesine dayanan kigileri ve
kurumlan ilgilendiren tiim ticari islemlerdir.

UN - CEFACT (Birlegmis Milletlere Bagh Birlegmis Milletler Yénetim, Ticaret ve
Ulastirma Islemlerini Kolaylagtirma Merkezi)’ ne gore de elektronik ticaret, is, yonetim ve
tiketim faaliyetlerinin yiriitilmesi i¢in yapilanmig ve yapilanmamg ig bilgilerinin, tireticiler,
titketiciler ve kamu kurumlan ile diger organizasyonlar arasinda elektronik araglar (elektronik
posta ve mesajlar, elektronik biilten panolan, WWW teknolojisi, akilli kartlar, elektronik fon
transferi, elektronik veri degigimi vb.) tizerinden paylagilmasidir.

E-ticaretin bir diger adi ise E-is olarak bilinmektedir. Iki kavram arasinda kigik farklar
bulunmaktadir. E-ig kavramim, E-ticaretten ayn kilan fark, bilgisayar aginda gerceklesen
islerin parasal bir etkinlik olma zorunlulufunun olmamasidir. Yani bir sirketin kendi is
stireclerinin iginde, gerceklestirdigi tim fonksiyonlarimi, internet {izerine tagimasi anlamin
tagimaktadir. E-ticarette ise bir ticari beklenti ve getirisi bulunmaktadir. Dolayis: ile E-ig
kavrami E-ticaret kavramim kapsamaktadir ( Tanfener, 2001, s. 3-4 ).

Elektronik ortamda agik ve kapali aglar {izerinden yapilan; mal (tasimr, tasinmaz) ve
hizmet (bilgi servisleri, damigmanlik, finans, hukuk, saglik, egitim, seyahat, vb.) ticareti,
sayisal bigime ¢evrilmis yazili metin, ses, video goriintiilerinin iglenmesi ve iletilmesi, iiriin
tasarimi, tretim, dogrudan tiiketiciye pazarlama, Gretim izleme, sevkiyat izleme, tanmitim,
reklam ve bilgilendirme, siparis verme, sozlesme yapma, banka iglemleri ve fon transferi,
kongimento gonderme, giimritkkleme, ortak tasarim geligtirme ve mithendislik, kamu alimlari,
elektronik para (sanal para) ¢ikarma, elektronik hisse aligverisi ve borsa, agik arttirma, sayisal
imza, e-noterlik, giivenilir Ggiincti taraf iglemleri, vergilendirme ve vergi toplama, fikri
miilkiyet haklanimin transferi, kiralanmasi vb. iglemleri elektronik ticaret kapsamimnda

degerlendirilmektedir (http://www.mfa. gov.tr/turkce/grupe/ues/yoruk . htm, 27.09.2001).

Elektronik ticaretin hizla kabul gérmesi {izerinde (¢ etken 6nemli rol oynamigtir:
1) Islem maliyetlerinde azalma ile iiriin kalitesi/miigteri hizmetinin geligmesi
2) E-ticaret ile meggul olan rakiplere karsi savunma hareketi
3) Biyiik sirketlerin, tiim saglayicilanna ig yapma kosulu olarak e-ticaret sistemine baglanma

zorunlulugu getirmesi
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Ik etken olan diisen islem maliyetleri, beraberinde ikinci ve Gglincistnii de getirmektedir.
Ancak, elektronik ticaretin kendisini kabul ettirmesinde en onemli etken maliyetleri bu
sekilde diigiirmesidir ( Dolanbay, 2000, s. 66 ).

E-ticaret ile, tikketicilere sunulan hizmetin alam ve tamimi genigletilirken, yatinm ve
trinlerin maliyetlerinde azalmalar saglanmg olacaktir. Ornegin; bir ugak biletinin geleneksel
yontemlerle hazirlanmasi ve tiketiciye sunulmasi ortalama 8 dolarhk bir maliyet
gerektirirken, bu hizmet e-ticket olarak isimlendirilebilecek sekilde, internet aracilify ile
tikketiciye sunuldugunda bilet maliyeti 1 dolara kadar digtirilmektedir.

2002 yilinda kullanilan normal ve mobil telefon hatlarmin sayisimn 1.8 milyara ulagmasi
beklenmekte, halen kullamlan televizyon sayisinin 1 milyar civarmda oldugu hesaplanmakta
ve 2002 yilinda internet kullamcilannin sayisimin 400 milyon kisiye ulagmasi
ongoriilmektedir. Bu itibarla, elektronik ticaretin gelecekte 6nemli bir paya sahip olacafi
tahmin edilmektedir (http://www.mfa.gov.triurkce/grupe/ues/yoruk.htm, 27.09.2001).

“Activ Media” ve “IDC” adl1 iki Amerikan aragtirma sirketinin galigmalanna gore, 1996
yilinda internet araciligryla yapilan diinya genelindeki satiglar 2-3 milyar dolar civaninda iken
bu hacmin, 2001 yilinda yaklagik 300 milyar seviyelerine ulagtif1 belirtilmektedir.

Internet aracihfiyla sajlanan katma deger, 2000 yilinda ABD’nin GSMH’nin %1’ine
tekabiil edecek sekilde yaklagik 100 milyar dolara ulagmistir. Bu degerin, 2010 yilinda
Japonya’da % 2.5 oraninda, Avrupa Birligi’nde ise 2008 yilinda %3-7 arasinda gerceklesecegi
ongorilmektedir (http://www.mfa. gov.tr/turkce/grupe/ues/yoruk.htm, 27.09.2001).

Sektorel bazda, mali hizmetler, telekomiinikasyon, reklamcilik, seyahat, turizm ve baz
mesleki (mimarhik, avukathk, doktorluk) hizmet sektorlerinin internet aracilifryla elektronik
ticarete daha kolay uyum saglamasi ve paylanm artirmasi da beklenmektedir.

1.5.2. E-ticaretin Araclan ve Taraflan

Telefon, fax, televizyon, elektronik 6deme ve para transfer sistemleri, elektronik veri
degisimi (Electronic Data Interchange-EDI) ve internet elektronik ticaretin giinimiizde
kullamlan araglandir. Fakat cofu zaman elektronik ticaret, internet ve difer aglar tizerinden
yapilan ticaret olarak algilanmakta ve tartigmalar bu araglar Gizerinde odaklagmaktadir.

Elektronik ticaretin ¢ok yeni bir kavram olmamasina karsin, ticari islemlerde bir veya daha
fazla insan tarafindan ses, goriintii ve yazili metinlerin aym anda interaktif bir bigimde
iletilmesi, zaman ve mekan simrmn olmayigi ve nispeten daha digiik maliyetlerle
caligilabilmesi gibi avantajlari, elektronik ticaret kavramim hizla gindeme getirmigtir. Bu

olanaklar internetin difer elektronik ticaret araclarna gore dabha esnek olmasit
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saglamaktadir. Internet ortamu iletisim ve ticaretin oOniindeki engelleri azaltmaktadir
(http://www.e-ticaret. gov.tr/tanim/tanim.htm, 23.08.2001).

Klasik elektronik ticaret araglarindan olan telefon, esnek ve interaktiftir. Faks ise pahahidir
ve interaktif olmasina ragmen gonderilen dokiimanin gorintii kalitesi iyi degildir. Televizyon
¢ok yaygin olmasina rafmen tek yonlii bir iletisim aracidir.

Ticaretin onemli destekleri olan elektronik 6deme ve fon transfer sistemleri (ATM, kredi
kartlan, borg kartlari ve akilli kartlar) sadece para aktanlmasinda kullamildifindan ticaret
siirecinde sinirh bir béliime hitap etmektedir.

ED], ticaret yapan iki kurulug arasinda, insan faktorii olmaksizin bilgisayar aglar aracihif
ile belge ve bilgi defisimini saglayan bir sistem olarak elektronik ticaretin 6nemli bir aracidir.
EDI kamu ve 6zel sektor kuruluglaninin etkin bigimde iletisim kurmalan ihtiyacindan dogmus
olup, modern bilgi teknolojilerinin getirdigi avantajlardan yararlanmaktadir ( Dolanbay, 2000,
s.25).

Geleneksel ticari iglemlerde, mektuplar, noflar gibi yapilanmamis (unstructured)
doktimanlarla birlikte faturalar, siparis formalan, teslim belgeleri gibi standart gekilde
yapilanmg (structured) dokiimanlar kullaniimaktadir. Elektronik posta (e-mail) yapilanmamig
tipte dokiimanlarm iletilmesinde kullamlirken EDI yapilanmig mesaj degisimini
saglamaktadir. Boylece standart bilgilerin diger bilgisayar sistemlerine kolayca aktarilmasint
olanaklt kilmaktadir (http://www.igeme.org. tr/TUR/etrade/etkk/hukuk/itkeler.htm,
27.09.2001).

EDI’de amag, siparig alinmasi, ticari s6zlesmelerin ve faturalarin hazirlanmas: gibi islemler
ile giimriik, bankacihik ve buna benzer islemlerin yapilmasinda tekrarlar onlenerek,

maliyetlerin diigiiriilmesi ve iglemlerin en az hatayla en kisa stirede tamamlanmasidir. EDI
giimriik idarelerinin otomasyonunda oldukga etkin bigimde kullamlmaktadir.

Omegin Singapur, tim ticari islemlerini EDI kullanarak yiiriiten ilk tlkedir. {hracatcilar,
ithalatgilar, nakliye sirketleri ve dis ticaret iglemleri ile ilgili yirmiden fazla kurulus arasinda
1989 yilinda Singapur Network Sistemi (SNS) kurulmugtur. Ilgili resmi kuruluglarin her
birine ayr ayn miiracaat edip izin almak yerine, EDI uygulamasiyla bilgisayar aginda tek bir
elektronik belge dolagmakta, SNS’nin kurulugundan 6nce 2-3 giin stiren iglemler 15-20 dakika
icinde tamamlanmaktadir. Halen ticari iglemlerin %98’inden fazlas1 bu ortamda yapilmakta ve
%50 civarinda tasarruf saglanmakta, verimlilik artigimn ise %20-30 arasinda oldugu tahmin
edilmektedir. EDI’nin uygulandig Singapur Limami’nin diinyada en hizli mal sevkiyatimin
gergeklestirildigi liman olusu bu yizdendir (http://www.e-ticaret.gov.fr/tanim/tanim htm,
23.08.2001).
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EDI kullanimi, 6zel bir telekomiinikasyon altyapis1 ve standart formlar gerektirmektedir.
Sadece kayith kullamcilara agik oldugu igin ¢ok giivenli olan bu sistem, donamm ve baglanti
maliyetlerinin oldukga yitksek olmasi nedeniyle pek fazla yayginlagamamigtir.

Uluslararast Telekomunikasyon Birligi (ITU) nin 1997 verilerine gore, diinya genelinde
5000 bin firma EDI’dan yararlanmaktadir. ABD’deki 6 milyon firmadan 200 bini 1996 yili
itibariyle bu sistemi kullanmigtir. 2000 y1linda ABD’deki ticaretin yaklagik %30 veya 40’1 bu
sistem aracilifiyla gergeklestirilmigtir. Diger yandan, EDI sisteminin internet iizerinden
kullamlabilmesi, kiigiik ve orta dlgekli firmalara bu sisteme ucuz olarak girebilme imkanim
taniyacag) tahmin edilmektedir (hitp://www.mfa gov. tr/turkce/grupe/uesfyoruk htm, 27.09.2001).

Elektronik ticaretin taraflan ise sunlardir, Alici, satici, iiretici, bankalar, komisyoncular,
sigorta girketleri, nakliye sirketleri, 6zel sektér bilgi teknolojileri, sivil toplum orgiitleri,
Oniversiteler, onay kurumlan, elektronik noterler, dig ticaret mistesarhifi, gimrik
miistesarhify ve diger kamu kurumlar.

Kapali bilgisayar aglan iizerinden elektronik ticaret uygulamalan bir 6lgiiye kadar
gergeklestirilmektedir. Ancak, agik bilgisayar a1 olan internet, elektronik ticaret i¢in ¢ok
daba uygun bir alt yapidir. Internetle, kapali yapidan agik yapiya gecerek kiiresel aglarin
getirecefi avantajlardan yararlanmak miimkiin olmaktadir. Bu da, é6zellikle Kiigiik ve Orta
Olgekli Isletmelerin (KOBI) dinya ticaretinde yer almalarina imkan saglamaktadir.

Piyasalarin hizla kiiresellestifi ve bilginin ticaret yapanlar icin stratejik 6neme sahip
oldugu giniimiizde, ozellikle KOBI’lerin ticari bilgi ve iletisim ihtiyacimn karsilanmas:
amactyla, Birlesmis Milletler Ticaret Noktalarini Geligtirme Programi ¢ergevesinde pek gok
iilkede ticaret noktalar kurulmugtur. UNCTAD tarafindan desteklenen UNTPDC’nin (United
Nations Trade Point Development Center) gelistirdigi Kiiresel Ticaret Noktalarnn A1 (Global
Trade Point Network — GTPNet) KOBi’lere “Elektronik Ticaret Olanaklan™ (Electronic
Trade Opportunities — ETO) sunmaktadir (hitp://www.e-ticaret. gov.tr/tanim/tanim.htm,
23.08.2001).

Tiiccarlar bu ag tizerinden sunulan ETO hizmeti ile, ihtiya¢ duyduklan piyasa, nakliye,

sigorta, kredi olanaklan, gimriik mevzuati ile ithalat ve ihracat bilgilerine kolayca
ulagabilmekte ve kendi {iriin ve hizmetlerini tanitabilmektedirler. GTPNet, ticaret alamndaki
kamu ve 6zel sektor gabalannin desteklenmesi ve milli ekonomilerin verimlilik diizeylerinin
artirilmas: igin, 180 iilkede kurulmus olan ticaret noktalarimi internet fizerinden birbirine
baglayan “Kiiresel Ticaret Noktalann Agi”dir. Dinyanin her tarafindaki kullanicilarina
elektronik posta ve internet News aracilifi ile dagitilan iiriin, hizmet ve yatirim bilgileri

GTPNet’in ETO hizmeti olup internet iizerinde en fazla bagvurulan sitelerdendir.
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Tiam ticaret noktalann GTPNet iiyesi olarak bu sistemden‘yararlanabilmektedir. GTPNet
tizerinde, ETO kullannmi ve EDI uygulamasi ile KOBI’lere, kendi olanaklan ile
ulagamayacaklan bilgileri edinme, kiiresel pazarlara ulagma ve bu ortamda elektronik ticaret
yapma olanag1 saglanmaktadir.

Ancak, bu sistemdeki alis-veris islemleri birbirlerini tamimayan ve 6énceden bir baglantis1
olmayan kullanicilar arasinda gergeklesmektedir. Iste bu durum, kullamicilarm sisteme
giivenini saglamak, bilginin gizlilifini ve butinliiginii korumak gibi bir ¢ok sorunu da
beraberinde getirmektedir. Bu gergevede, sayisal imza ve bilginin givenligi ile haksiz
rekabetin 6nlenmesi, kigisel bilginin, tiketicinin ve fiziki miilkiyet haklarmn korunmas: gibi
konular bityitk 6nem kazanmaktadir.

Internet ortaminda ticaretin gergeklestirilebilmesi igin gerekli olan iglemler arasinda yer
alan parasal ¢aligmalar, sektorlerinde rekabet halinde olsalar bile birgok igletmeyi bir araya
getirmig ve standartlarin belirlenmesi konusunda ¢aligmalar yapmaya itmistir. Bu baglamda
kullanmilmakta olan teknolojiler gunlardir; iCash, Sanal Para (Virtual Money), Elektronik
Ciizdanlar (eWallets), Smart Card Teknolojisi.

Internet diinyasinda aligverig etmeyi diigiinen herkesin gekindigi noktalardan en onemlisi
kredi kart1 bilgilerinin isletme ile kurulan iletigim sirasinda “hacker”lar (korsanlar) tarafindan
calinmasidir. Internet iizerinde giivenli iletisimin saglanmasi, 6demede kullamilan bilgilerin de
gitvenlifini saglayacaktir. Bu standartlann uygulanmasi konusunda gesitli giivenlik bilesenleri
igeren farkli tiriinler ortaya gikmistir. Omegin Japonya’da NTT (www.ntt.com) ve Japan Bank
tarafindan geligtirilen iCash (www.icash.gr.jp), Japonya dahilinde internet {izerinden kullanilmak

tizere geligtirilmigtir ve iCard teknolojisi temeline dayanmaktadir. Sadece Japonya sinirlarinda
kullamlabilen bu sistemde kullanicilar bankalan aracilify ile, kullandiklan iCard faturalarim
ddeyebilmektedir. Normal bir ATM kart1 gibi kullamlan sistemde bir seferde yapilabilecek
ahgveriglere bir st smr konmugtur. Benzer sekilde ginlik para harcama
limitinin yaninda kullanim sayisinda da limit bulunmaktadir
(http://www .igeme.org tr/TUR/etrade/etkk/finans/finans3 htm, 09.01.2002).

E-ticarette kullamilan bir diger yontem de sanal paradir. Sanal para (Virtual Money),
internet {izerinde para transferinin bir ¢6ztimi olarak ortaya gikmigtir ve gesitli yontemler
temelinde kullammi s6z konusudur. Bu sistem, araci bankalarin kontrolii temeline
dayanmaktadir ( Dolanbay, 2000, s. 118 ).

Ozellikle online aligveris alamnda kullamlmak iizere gelistirilmis yazilimlar da vardir.
Wallet yazilimlan (eWallets), kullamci bilgisayarina yitkledikten sonra gerekli bilgiler bir
kereye 6zgii olarak tammlanir ve boylece daha sonra internet ortaminda gereken her islem igin

bu bilgilerin tekrarlanmasi1 gerekmez. Wallet yazilimlanmn mobilizasyonuﬁu saglamak igin,
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kullanic1 Wallet’s kendi bilgisayarindan kullanabilecegi gibi, tiretici firmamn web sitesi
aracihgt ile de islemleri gerceklestirebilmektedir. Wallet yazilimlanm dreten bankalar,
finansal islemlerin dogrulugu i¢in kullanicilarin banka kartlan bilgileri ile iletigim halinde
¢ahigmaktadir ( Dolanbay, 2000, s. 118 ).

Smart Card, iizerinde bir microchip tagiyan banka kartidir. Aslinda bunlara banka kart:
yerine plastik kart demek daha uygundur, giinkii microchip i¢ine hangi bilgiler yerlestirilirse,
smart card o amagla kullamlir. Smart cardlarin 6zelligi, icerdikleri microchiplere farkl
alanlardaki bilgilerin yiiklenebilmesi sayesinde ayni kartin
farkli amagclarla kullamilabilmesinin miimkiin olmasidir
(http://www.igeme.org.tt/ TUR/etrade/etkk/finans/finans3.htm, 09.01.2002).

1.5.3. E-ticarette Hukuki Iligkiler

E-ticarette hukuki iligkileri analiz edilmesi igin ortaya ¢ikan iliski tirleri ve 6zelliklerine
gore ayn ayn incelemek gerekmektedir. Bunlar EDI (elektronic data interchange), mal satigi,
dijital  driin =~ satig;, hizmet temini,  bilgi temini ve  e-contract dir
(hitp://www.igeme.org.tr/TUR /etrade/etkk/hukuk/ilkeler. htm, 27.09.2001).

e EDI (Electronic data interchange)

Electronic data interchange, daha oncede belirttigimiz gibi, insan unsuru araya girmeden,
sadece bilgisayarlar arasinda yiiriitiilen ve tamamlanan bir ig iligkisidir. Her iki tarafin
tizerinde anlagtifn ve kullandidi belirli formatlara uyularak siirdiirilen bir iglemdir. Bir tarafin
bilgisayar aracilifn ile yolladify mesaj karg: taraftan da bilgisayar aracilify ile kabul edilir ve
gelen mesajm igerigi dogrultusunda yapilacak iglem yine ilgili yerlere (kisilere) bilgisayar
aracihif ile iletilir.

Bu yontem, ozellikle satis noktalarma bagh stok kontrol ve ikmal sistemlerinde
kullanilmaktadir. Satigin yapildigi kasadan ayni zamanda satilan malin stoklardan eksildigini
gosteren mesaj stok kontrol birimine gider, stok kontrol birimindeki bilgisayar gelen
mesajlara gore hangi malin belirlenmis stok seviyesinin altina distagina algilar ve depoya
ikmal uyanisinda bulunur, depodaki bilgisayar da aldif bu mesaj1 ikmali yapacak olan birime
(birimin ekraninda yanstyacak sekilde) iletir.

EDI tipik bir bilgisayar uygulamasint tegkil etmektedir ve kullamim alam gok genigtir; stok
ikmalinden, bankacilik igslemlerine kadar ¢ok degisik alanlarda uygulanabilir.

Ancak, yukanda verilen genel tarif agisindan bakildii zaman elektronik veri degigimi
yOnteminin tipik bir e-contract ve dolayist ile de e-ticareti tegkil etmedigi anlagilmaktadir. Bir
akitten s6z edebilmek i¢in, once akde taraf olacaklarn, kargilikh olarak ve birbirine uygun
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surette irade beyaninda bulunmus olmalar, arzu ve niyetlerini birbirlerinin bilgi ve algilama
alamna iletmis olmalan gerekmektedir. EDI yénteminde ise, kargilikl olarak iligki ve iletigim
icinde olanlar sadece bilgisayarlardir ve diizenlenmis bir programin belirledigi usule uygun
olarak, belirli gartlarin gergeklesmesi halinde belirli mesajlan iletmektedir. EDI bir sozlesme
kuralmas: olmayip kurulmug olan bir sézlesmenin ifa asamalanimin gergeklestirilmesinde
uygulanan bir yéntemdir.

e Mal Satisi ,

Web sayfalarindan mal satis1 yapilmas: gitgide artan bir yéntem olarak gelismektedir. Bu
esasinda E-Ticaret’in en tipik uygulamasim tegkil etmektedir. Burada Borglar Kanunu’nun
satis sOzlesmesini diizenleyen 182 vd. maddeleri ile genel hikiimleri uygulama alam
bulabilecektir. Sézlegsme internet araglan kullamlarak bir e-contract tarzinda yapilsa bile,
saticinin borcunu ifasi, klasik usuller uyarinca, fiziki teslim seklinde olacaktir. Alicinin
borcunun ifasi ise, gogunlukla kredi kartt veya banka havalesi yolu ile yapildigindan, tam bir
fiziki ifadan s6z edilemeyebilir.

e Digital Uriin Satig:

Bu alan belki e-ticaret modelinin en belirgin uygulamasidir. Burada her iki taraf da
edimlerini internet Gizerinden ve elektronik ortamda ifa etmektedir. Satic1 borcunu, iizerinde
mutabakat salanmig bulunan malin, alici tarafindan “download” edilmesi ile ifa etmis
olmaktadir. Alic1 ise mal bedelini kredi karfi, banka havalesi gibi elektronik ortam araglanm
kullanarak 6demektedir.

e Hizmet Temini

Bu tir faaliyet, Web sayfasindan karg: tarafa fiilen bir hizmet taahhiidii altina girilen
hallerdir. Bunlara parasal hizmetler, havale-virman gibi bankacilik iglemleri, ugak bileti
temini, otel rezervasyonu yapilmasi gibi ve karg: akidin taahhiidiinii yine bir fiziki iglem ile ifa
edebilecegi faaliyetler 6rek olarak gosterilebilir.
®  Bilgi Temini

Bu alternatif ise sadece bir bilginin iletilmesinden ibarettir, karg1 tarafa herhangi bir
taahhiit verilmemekte, dolayisi ile de kars: taraftan herhangi bir davranis beklenilmemektedir.
Hava raporu verilmesinden, ucak tarifelerinin, banka faizlerinin, doviz kurlarmin, miize
adreslerinin yayinlanmasina kadar ¢ok genig bir alami kapsayan faaliyetler s6z konusu
olabilmektedir.

e F-contract
E-contract, klasik iletisim araglar1 ve yollan kullamilmadan, tamamen elektronik ortam

iginde, internet iizerinden yapilan sézlegmeler olarak tamimlanabilir. Kurulmasinda kullanilan

BE VIKSEKOCRETIM KURILD
TOMOITIANTASYOR BERKEZ!
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yeni ve teknolojik gelismelerin getirdigi bazi o6zellikler diginda, s6zlesme kavramim
belirleyen ve tanimlayan biitiin unsurlar ve sartlar burada da gecerlidir.

E-mail yolu ile yapilan s6zlegmeler ile Web sayfalan iizerinden yapilan s6zlesmeler de ayn
ayn degerlendirilmelidir. E-mai!l ile kurulan iligkiler esasinda kargilikli iki tarafin bizzat
haberlegmesi sureti ile olmaktadir. Fakat Web sayfalan izerinden kurulan iligkilerde, satici
taraf iglemin her y6nii bakimindan tam anlami ile “computerised” (bilgisayarlandinimig)
durumdadir.

E- contract’n taraflan, ¢ogunlukla bir yanda bir internet araci ile ki bu 6zellikle bir web
sayfasidir, satihk mah bulundufunu veya bir hizmeti temin etmekte oldufunu beyan eden
kiginin yerine irade agiklamasinda bulunan bir “server” ile diger yanda s6z konusu mali
almay1 veya hizmetten yararlanmayi arzu eden kigi olmaktadir.

Buna kargilik e-mail ile yapilan sézlegmelerde, her iki tarafta da kigiler bulunmaktadir. E-
ticaretle birlikte ortaya ¢ikan yeni iligkiler ve 6zelliklerine bakildiginda, giindelik yagsamda
gerceklestirilen eylemlerin, ve etkinliklerin internet ortaminda da gergeklestirilebilmesinin
dogal bir sonucu olarak, hukukun hemen hemen tiim dallarma konu olan maddi olaylann,
internet ortaminda da yasandif1 goriilmektedir. Bu durumun dogal sonucu olarak, internetin
sadece tek bir yasa ile diizenlenebilecegini veya sadece belirli ve sinirh bir takim hukuk
dallanmin kapsamina girdigini ileri sirmek imkansizdir. Artik internet, hem kendine 6zgi,
hem de bilinen tiim hukuk dallarimin diizenledigi alanlarla ilgili olgulanin yagandif: bir alan
olarak karsimiza cikmaktadir (http://www.igeme.gov.tr/TUR/etrade/etkk/hukuk/ilkler.htm,
27.09.2001).

Internetin gok izl geligmesi, uluslararas yapiya sahip olmasi, yasamin hemen hemen her

alanin etkilemesi ve teknik 6zellikleri gibi nedenlerle de, internetin biitiiniine yonelik olarak
her yonind igeren tek bir ulusal hukuki dizenleme yapilabilmesi miimkin degildir. Bir
yandan tekniklerin geligmesi, protokollerin yeni bakis agisi ile gereksinimler igin tasarlanmasi
ve bunlann yerlesmesi, uluslararast komisyonlarin olugmas: ve antlagmalarin yapilmasi
gerekmektedir. Ancak bunlar da yeterli olmayabilir; teknolojik gelismeler, ekonomik ve
toplumsal tercihler sonucunda ¢ok farkli kavramlar ve modeller ortaya ¢ikabilir. Bir devrimin
basinda, devrimin sonunu gériip diizenleme yapmak miimkin degildir. Diger yandan,
yapilacak ulusal diizenlemelerin uygulanabilirlifini saglayabilmek igin, diger ilke
diizenlemeleriyle olan uyum gozetilmek zorundadir. Dolayisiyla, tek bir internet yasastyla
tiim sorunlan ¢ézmek miimkin degildir (http://ekutup.dpt.gov.tr/ticaret/incem/eticaret.html,
14.07.2001).

Kuskusuz internet, yasalarin gegerli olmadifi, bireylerin ve kuruluslann haklanmn

korunmadifx bir ortam da olmayacak ve toplumun faaliyet gosterdifi difer alanlarda oldufu
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gibi hukukun semsiyesi altina almacaktir. Bu agidan bakildifinda, internete 6zgil yeni bir
takim hukuki diizenlemelerin yapilmasi, var olan diizenlemelerin bir kisminin yeniden gozden
gecirilmesi, mutlak bir ihtiyag olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak genel olarak hukuk
kurallarimin  olusumunda, &ncelikle toplumsal yasamda beliren ihtiyaglarin dofru tespit
edilerek, bu ihtiyaglar ile var olan sorunlarin giderilmeye ¢alisildifa ve hukukun her zaman
yasayan toplumu takip ettigi gergegi goz oninde tutuldugunda, bu hukuki dizenlemelerin
aceleci davranilmadan 6zenle yapilmasinin gerekliligi ortadadir. Interneti hukukun semsiyesi
altina alirken, internetin bir iilke i¢in 6neminin ve kendine 6zgii yapisinin mutlaka goz oniinde
tutulmas: gereklidir. Bu nedenle yapilacak hukuki dizenlemelerde oncelifin, internetin
geligmesinin 6niinii agacak ve toplumda beliren somut ihtiyaglara cevap verebilecek tiirdeki
diizenlemelere verilmesi gerekmektedir. Omegin; Sayisal Imza, Sayisal Noterlik, Tiketici
Haklarinin Korunmasi, Kisisel Bilgilerin Korunmasi (Mahremiyet) gibi konularin 6ncelifinin
olmasi gerekmektedir.

internetin yasamun bir parcas: haline gelmesiyle birlikte, ortaya ¢ikan sorunlarin hukuki
¢oziimlerinin aramginda, somut ihtiyaglarin dogru tespit edilmesi son derece dnemlidir. Bir
ok platformda sorun olarak dile getirilen hususlann ashinda su anki yasal dizenlemelerle
¢oziime ulagtinlabilmesinin miimkiin oldugu gozardi edilmemelidir.
Genel anlamda, internetle ilgili diizenlenmesi gereken ana konular su sekilde
siralanabilir(http://www.tubitak. gov.tr/btpd/btspd/btyk/kararlar/karar3/karar3_bl1.himl,
14.07.2001) :
e Elektronik imza, elektronik sézlesmeler, elektronik noter,
e Usul hukukuna iligkin diizenlemeler,

e Servis saglayicilarin sorumlulugu,

e Bilisim suglar/ceza hukuku,

s Kisisel verilerin korunmast,

e Tiketicinin korunmasi,

e Elektronik 6deme,

o Elektronik ortamda haksiz rekabet,

e Vergi hukuku, i yeri muhasebesi,

e Gumriik hukuku,

e [simler, alan adlar, markalar, telif haklar,

e Kamu alimlarinda elektronik ortamin kullamlmast,

e Elektronik ortamda ticari kimlik.



47

Tiim diinya, yukanda yer alan bu konulart ¢ok aceleye getirmeden ama 1srarlt bir sekilde
tartigmakta ve ¢6ziim aramaktadir. Avrupa Birliginin konuyla ilgili ¢esitli direktifleri
bulunmaktadir. Bu direktifler Avrupa Birligini hedef alan iilkemiz igin de 6nemlidir. Her yil
birkag tane uluslararasi konferanslar yapilmaktadir. Birlesmis Milletler, OECD, Avrupa
Birligi, ITU, WIPO, WTO ve buna benzer kuruluglar bu konularda ciddi bir g¢aba
icerisindedir. Olusturulacak hukuki dizenlemelerin uluslararasi standartlar tagimasi bir
zorunluluktur.

1.5.4. E-ticaretin Yarattif1 Avantajlar

Uluslararasi ticari iglemlerde, s6zlesmenin yapilmasindan nihai 6demeye kadar, alicilar,
saticilar, bankalar, nakliyeciler, sigortacilar, giimriik idareleri ve bu siirece dahil diger taraflar
ticarete konu olan mal veya hizmetlere iligkin pek gok bilgi iiretmekte, iletmekte, almakta,
islemekte, diizenlemekte ve dosyalamaktadir. Geleneksel ticarctte, bir tilkeden diger bir
ilkeye, bir sevkiyat siirecinde ortalama 50 belge diizenlenmekte ve bu belgelerin 360
civarinda kopyasi ¢ikartilmaktadir. Genellikle iglemi baglatan kigi tarafindan doldurulan
bilgiler, bu siirece dahil tiim taraflarca talep edilmekte ve bu bilgilerin elle tekrar
doldurulmas: sirasinda pek gok hata yapilabilmekte ve bilgilerin ilgili makamlara aktariimasi
uzun zaman almaktadir. Ornegin, Batili bir firmanin Cinli bir firma ile normal kogsullarda
ticaret s6zlesmesi imzalamas: yaklagik olarak Gi¢ ayda sonuglanmakta, malin ihracat siiresi
tiretim stiresinden daha uzun olabilmektedir. Geleneksel yontemlerle yapilan ticarette ticari
islem  maliyetlerinin  tim  dinya ticaret hacminin  %7-10’unu  kapsadift
BM Uluslararast Ticaret Etkinligi Sempozyumu’nda agiklanmigtir
(http://www.mfa. gov tr/turkce/grupe/ues/yoruk. htm, 27.09.2001).

Bu noktada geleneksel ticaret karsisinda elektronik ticaretin avantajlar: asagidaki

sekilde belirlenebilir:

e Tican iglemlerin yiirittiilmesi i¢in gerekli bilgiler, islemi baglatan kisi tarafindan, ticaret
siirecine dahil tiim taraflarin (iiretici, satici, alici, gimriik idareleri, sigortaci, nakliyeci,
bankalar, diger kamu kurumlari vb.) birbirine bagli bilgisayarlarindan birisine 6nceden
belirlenmis standart formatta bir kez girildiginde kisa bir sire iginde tiim taraflarin
bilgisayarlarma ulagmaktadir. Gereken belgeler elektronik ortamda hazirlanmakta ve bu
bilgi ve belgeler ilgililerin kullanimina sunulmaktadir. Boylece, islemler minimum hata ile

kisa bir siire iginde ve kirtasiye masrafi 6denmeksizin tamamlanmaktadir,
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e Mallann iiretiminden satigina kadar olan zincirde degigiklikler olmakta, alici ve saticimin
bir araya gelmesi gerekmediginden, o&zellikle hizmet ticaretinde islem maliyetleri
diigmekte, aracilann yerini web sayfalar veya elektronik biilten panolar almaktadir.

e Firmalann pek ¢ok faaliyetinin daha diigiik maliyetle yapilmas1 ve ireticiler arasinda
rekabetin artmasinmn yanisira bilgilerin izl ve etkin bi¢imde iletilmesi saglanmaktadir.

e Daha izl bir sekilde Giriin gelistirilmesi, test edilmesi ve mausgteri ihtiyaglannin tespit
edilmesi miimkiin kilindigindan, talebe karg1 arz tarafi daha izl uyum gostermektedir.

e Perakende satislarda onemli degigiklikler olmasi beklenmektedir. Alicilar kendi
evlerinden sipariy verme ve istedikleri tiriinleri kendi evlerinde teslim alma imkanina
kavugmaktadir. Firmalar bu ortamda miisterilerine ¢ok daha fazla sayida iirtin segenegi
sunabilmektedir.

o Tiketiciler icin islem maliyetleri ve nakliye masraflan diigiirilmektedir.

o Uriinlerin siparis edilmesi ile teslim alinmasi arasinda gegen sireden kaynaklanan
maliyetler ile stok maliyetleri digmektedir.

e Internetin yayginlagmas: ve bu ortamda sunulabilen bilgilerin artmasiyla bilgi ve iletigim
piyasalarinda degisiklikler beklenmektedir. Tiiketicilerin daha yiiksek kalitede bilgi talep
etmesi, bilgi toplama ve igleme alaninda uzmanlagmay: gerektirmektedir. Bu da bilgi
islem sektoriinde yeni i imkanlan yaratacaktir. Yeni fikirlere sahip bir girigimcinin bu

ortamda taninmasi ve yer edinmesi daha kolay olacaktir.

1.5.5. E-ticarette Karsilagilan Siyasi Giicliikler

Elektronik ticaretin kolaylagtinlabilmesini teminen belirli konularda, 6zel sekt6riin
cabalanna ilaveten hiikimetlerin de miidahalesini gerektiren bazi diizenlemelere ihtiyag
duyulmaktadir. Bu diizenlemelerin gerekli oldugu alanlar sunlardir: a) telekomiinikasyon
altyapisina girig kolaylifh saglanmasi, b) internet iglemleri i¢in yasal ve dizenleyici bir
¢ergeve olugturulmasi, c¢) islemlerin giivenlik ve gizliliginin saglanmasi, d) islemlerin
vergilendirilmesine iligkin hususlann ele alinmasi, ¢) geligmekte olan ulkelerin elektronik
ticaretten faydalanmalarim artirmak yoniinde altyapi, ekipman ve
egitim sorunlarnin asilmasina yonelik caligmalarin baglatilmas1
(http://www.tubitak.gov.tr/btpd/btspd/btyk/kararlar/karar3/karar3_bll.html, 14.07.2001).

Telekomiinikasyon altyapisina giriste karsilagilan zorluklarin basinda, altyapr kurucusu ve

hizmet sunuculanmn tekel olarak faaliyet gostermesi, dolayisiyla, altyapiya girig ve kullanim
maliyetlerinin yiiksek olmasi gelmektedir. Bu alanda rekabetin artinlmasi gerek giris, gerek

kullanim fiyatlarmin makul seviyelere indirilmesini saglayacaktir.
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Internet iglemleri i¢in yasal ve diizenleyici bir ¢ergeve olusturulmasi, internet araciliftyla
yapilan ticari iglemlerde kargilagilan bazi zorluklara (elektronik imzalarin, sézlegmelerin
ifasina yonelik belgelerin kabul edilebilirligi gibi) iligkin tartigmalann ¢6ziimlenmesi
agisindan gereklidir. Ayrica, internet aracihigiyla ticareti yapilan triinlerin telif haklannin
korunmas: ile gayri kanuni ve zararhh muhtevaya sahip bilgi ve tiriinlerin iglemlerinin kontrolii
de bu kapsamda degerlendirilmektedir. Bu agamada uluslararas: alanda, gocuk pornografisi
icerikli iiriinler ile bomba yapimi, kimyasal silahlarin nasil dretilebilecegi gibi bilgilere
internette yer verilmemesine dair genel bir uzlagma meveuttur
(http://ekutup.dpt.gov.tr/ticaret/incem/eticaret. html, 14.07.2001).

Uygun bir telekomiinikasyon altyapist ile standartlanmn saglanmasi, altyapiya girigin

arttinlmasi, yaptirimlar igeren bir yasal gergeve olusturulmasi, bilginin giivenligi ve gizliligin
temini, uygun bir vergi rejimi yaratilmasi ve firsat egitliini saglayacak politikalarla, bilhassa
gelisme yolundaki ve en az gelimis iilkelerde egitim diizeyi ve internet’e giris imkanlarin
arttinlmas: ile olacaktir. Bu kogullar saglanabildigi takdirde, internet aracilifiyla yapilan
clektronik ticaret, uluslararasi ticaret ve iktisat agisindan yeni ve degerli firsatlar
yaratabilecektir.

Bilgi ve iletigim maliyetlerinin diigiiriilmesi, pazara giris kolayliklarimin ve rekabetin
arttinlmasi; elektronik olarak ticareti yapilan mal ve hizmetlerin gesitlenmesine, kalitesinin
yiikselmesine ve fiyatlanmn diigmesine neden olabilecektir. Bu itibarla, gelecekte elektronik
ticaretteki bu bitylimeye paralel olarak, ticari faaliyetlerin yiiriitilmesinde énemli degigiklikler
yasanabilecek ve  dretim ile istthdamda biydk artiglar  goriilebilecektir
(http.//www.mfa. gov.tr/turkce/grupe/ues/yoruk.htm, 27.09.2001).

1.5.6. E-ticaret Yontemleri

Elektronik ticaret faaliyetleri temel olarak 1¢ grup kullanici tarafindan
gerceklestirilebilmektedir. Bu ti¢ grup sirasi ile; devletler, ticari kuruluglar ve titketici olarak
tamimlanabilir. Bu ¢ grup arasinda gergeklesebilen ticari faaliyetleri tanimlarken bir takim
kisaltmalar kullaniimaktadir. Bu kisaltmalann yaygin olarak kullamlan gekli bu ii¢ grubun
Ingilizce isimlerinin ilk harflerinin kullanilmas: ile olmaktadir. Yine ticari bir faaliyet iki taraf
arasinda oldufundan dolay: olugturulan kisaltmadaki iki taraf arasina “2” rakamm yine bir
kisaltma olarak kullamilir. Hangi taraf ticari faaliyetin kaynag ise onun kisaltmasi 6nce
yazilir. Hangi temel yaklagimla yapiliyor olursa olsun, e-ticaret yapisi bir biitiindiir ve her iki
yontem de birbirleriyle i ige yer almaktadir ( Oztas, 2002, s. 5).
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Devlet Firma Tiiketici
G2G G2B G2C
Koordinasyon Bilgilendirme Bilgilendirme
B2G B2B B2C
Vergi ve tahsilatlar | E-ticaret E-ticaret
C2G C2B c2C
Vergi Beyan Fiyat Kiyaslandirma | A¢ik Arttirma Siteleri

Sekil 1.7 E-ticaret Matrisi
Kaynak : Oztas, 2002, s. 5

Bu yonteme gore, toplam 9 ¢esit faaliyet olarak gruplama yapilmig olmaktadir. Fakat genel
olarak elektronik ticaret denildigi zaman, akillara ticari kuruluglar arasindaki (B2B) ve ticari
kuruluglar ile tiketiciler (B2C) arasindaki ticari faaliyetler gelmektedir.

Devlet kuruluslan (G2G) arasinda koordinasyonu saglamak i¢in uygulamalar vardir. Buna
Omek olarak, devletin planlama ve istatistik toplama yoniinde kendi kuruluslarindan verileri
almas1 verilebilir. Devletlerin hem ticari kuruluslan (G2B) hem de tiiketici ya da bu durum
i¢in vatandagim (G2C) bilgilendirme yéniinde uygulamalan vardir. Bunlara 6mek olarak,
vergi borglarinin gosterilmesi, cezalarn bildirilmesi verilebilir. Bu tip uygulamalar tlkemizde
de baglamigtir. Trafik cezalannin 6grenilmesi, vergi kimlik numaralarinin alinmasi ya da
Ogrenilmesi gibi uygulamalar filkemizde de kullamimaktadir. Ticari kuruluglarin devlet (B2G)
ile internet tizerinden gergeklestirdigi bir takim ticari faaliyetleri vardir. Buna verilebilecek en
giizel uygulama vergi tahsilatidir. Ulkemizde daha boyle bir uygulama olmamasina ragmen,
Amerika Birlegik Devletleri ve Avrupann baz iilkelerinde hiiiimetler vergi tahsilatim1 internet
uzerinden gergeklegtirmektedir. Bu alanda verilen ornek tiiketicinin devlet (C2G) ile
arasindaki ticari etkinlikler i¢in de verilebilir ( Tanfener, 2001,s.9).

Ayrica internet tiiketicilerin birbiri arasinda (C2C) ve ticari kuruluglar (C2B) ile aralarinda
olugabilecek bir ¢ok uygulama iginde temel olusturmaktadir. Son yillarda oldukca fazla
kullamlan ve ¢ok sayida uygulayanin bulundufu acik arttirma siteleri tiiketiciler arasinda
olusan ticari etkinlige verilen en giizel drnektir. E-BAY sitesi bugiin binlerce agik arttirma ile
dimyanin pek ¢ok yerinden kullamicilan bir araya getirerek, milyonlarca dolarlik iglemlerin
gergeklesmesini saflamaktadir. Internet tizerinden aracilik yapan siteler aracilig ile titketiciler
birbirlerine 6deme yapabilmektedir (http.//www itersoft.com.tr/e-ticaret htm, 27.09.2001).

Business-to business olarak isimlendirilen igletmeler arasi elekironik ticaret giniimiizde
gergeklestirilen toplam internet ticaretinin % 80°ini olugturmaktadir. Ticari kuruluslar
arasinda geleneksel yollarla gergeklestirilen is iligkilerinin e-ticaret yoluyla yapilmasi olarak

tanimlanabilir. Diinyamin en biiyitk 10 aragtirma sirketinden biri olan Forrester Research'in
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yapmis oldugu arastirmaya goére igletmeler arasi elektronik ticaretin hacmi 2000 yilinda 200
milyar dolar civarindadir. Ticari firmalar arasindaki ticaret en gok, motorlu tagit, tagimacilik,
kimyasallar, endiistriyel maddeler ve ileri teknoloji ekipmanlan gibi sektérlerde
yayginlasmustir ( Dolanbay, 2000, s. 55).
Internet tizerinden EDI'ye ek olarak, ug tiirde ticaret bigimi daha bulunmaktadir,
1) Internet, WWW ve tarayicilarm kullamimasi
2) Sirketlerin dahili igletme iglevlerine akigkanhk kazandiran intranetlerin (girketin IP
protokolii kullanan dahili networkleri) yayilmasi
3) Bir sirketin intranetler’inin ig ortaklan yaratacak gekilde genisletilmesi (Extranetler).
Bunlann her igiiniin isletmeler aras: ticaretin énemli boyutlan olmasina kargin, bunlarin
satiglar ve ekonomik biiytime Gizerindeki etkisinin tahmin edilmesi giictiir. Bunun 6tesinde, en
nemli etkileri genellikle islem maliyetleri, sirket organizasyonlari, istihdam ve triin niteligi

{izerindedir (htip://ekutup.dpt.gov.tr/ticaret/incem/eticaret.htmi, 14.07.2001).

Su anda internette EDI” nin taninmayan girketlere genisletilmesini simrlayan giivenlik ve
giivenilirlik sorunlan gibi ¢ok sayida engelin agilacagi beklenmektedir. Bunun sonucunda,
daha kiigtik olan ikinci ve tigiincii derece saglayicilan biinyesine katmasiyla igletmeler-arasi e-
ticarette Onemli bir biiylimenin meydana gelmesi beklenmektedir. Biiyik sirketlerin
elektronik ticaret deneyimleri giderek artmaktadir. Ancak sirketler aras: elektronik ticaretin en
onemli etkisi, kiigik ve orta buyiklikteki isletmeler iizerinde olacaktir. Internete erisme
olanag, elektronik ticareti KOBT'ler agisindan miimkiin kilmakta ve hizli bir yayilmaya yol
agacaf goruntiisint yaratmaktadir (http://www.mfa.gov.iriturkee/grupe/ues/yoruk htm, 27.09.2001).

Son kullamcilara yonelik e-ticaret galigmalari, business-to-consumer ya da retail e-
commerce olarak da isimlendirilen galigmalardan olugmaktadir ve hedef bireysel
tikketicilerdir. Isletmeler arasinda gergeklestirilen e-ticaret hacmine gore daha dugik bir
kapasitesi bulunmaktadir. Bunun baslica nedenleri; PC kullanmminin titketiciler arasinda
¢aligma ortamlarna oranla daha kisith olmasi, internet iizerindeki giivenlik sistemlerine
kugkulu yaklagim ve tiketicilerin e-ticaret ile elde edebilecekleri kazang hakkinda yetersiz
bilgilendirilmesidir. Oysa ki, gelencksel yontemlerle kargilagtinldiginda  e-ticaret,
maliyetlerde 6nemli azalmalar saglamaktadir ( Dolanbay, 2000, s. 54 ).

Bu giin ticari igletmeler ile tiiketici arasinda en gok gergeklesen ticari faaliyetler bankacilik
ve finansman uygulamalan gibi uygulamalardir. Priceline.com adl site tiiketicilerine almak
istedikleri riin igin kendi fiyatlarim vermesi mantif1 iizerine kurulmustur. Tiketicilerin
verdigi fiyata gore, tiriini satabilecek olan firmalarda bu arama gergeklesmekte ve kendileri
arasinda bir rekabet olusmast saplanmaktadir. Ornegin, gitmek istediginiz yer igin bir ugak
bileti almak istediginizde ve normal fiyatinin figte birini onerdiginiz bir durumda site pek gok
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seyahat acentesi ile baglantiya gegip bir indirimin olup olmadigin1 ya da bu fiyat sartina uyan
bir ucak bileti olup olmadigim tespit etmektedir. Olumlu bir yamit alindifinda ise adimza bilet
alinmaktadir ( Tanfener, 2001, s. 22).

Sirketler aras elektronik ticaretin biytik bolimiind temsil etmesine kargin, e-ticaretle ilgili
dikkatin ve tahminlerin biiyiik bolami girket-tiketici kesimine odaklanmigtir. Sirket-tiiketici
e-ticaretinin en genis kesimini, elle tutulamayan triinler olugturmaktadir. Bunun 5 genis
kategorisi bulunmaktadir; eglence, seyahat, gazete/dergi, finans hizmetleri ve e-posta.
Ozellikle, Amazon.com, Cdnow (www.cdnow.com), Tesco (www.iescocouk), OnSale

(www.onsale.com) ve Expedia (www.expediacom) gibi igletmeler son kullaniciyr hedef alan
igletmelerdir. 1998 yilinda, internet kullanicilant (business-to-consumer) online olarak 8
- milyar dolarlik aligveris gergeklestirmiglerdir ve bu rakamm 2003 yilina kadar 140 milyar
dolara ulagmasi beklenmektedir ( Dolanbay, 2000, s. 55 ).

1.5.7. E-ticaret ve Turizm

2001 yilinda yayinlanan Dinya Turizm Orgiiti’niin (WTO) “E-Business For Tourism”
isimli aragtirmasina gore; 2-3 yil iginde e-ticaret i¢inde turizmin payinin %50’leri bulunmasi
beklenmektedir. 2000 yilinda 16 milyon kisi seyahat organizasyonlarim internet tizerinden
yapmigtir. Bunlanin %47’si havayollanmn sitelerinden, %181 seyahat acentalarna ait siteler
tzerinden ve geri kalani da bagimsiz on-line seyahat siteleri ve havayollarimn sitelerinden
seyahat Grindi almiglardir. 2000-2001 yillan boyunca internet tizerinden seyahat satin
alanlarin %66’s1 web lizerindeki indirim olanaklarindan yararlanmigtir. 2000 yih itibariyla
diinyada 413 milyon internet kullanicis1 bulunmaktadir. Bu rakamm 1995 yilinda 45 milyon
iken, 2003 yilinda 814 milyona ve 2006 yilinda da 1 milyar 350 milyona ¢ikmasi
beklenmektedir. Internetten firtin satin alan kisi sayist 2001 yihinda 143 milyon iken 2005
yilinda bu saymin 450 milyona ulasacag: tahmin edilmektedir.

Internet Gizerinden yapilan seyahat abigveriglerinin tiirlerine gore dagilimu tablo 1.2°de
verilmistir. Buna gore internet iizerinden aligveriy yapanlarin %84’ havayolu bileti satin
almakta, %78’i otel rezervasyonlarm yaptirmakta ve %59’u ise araba kiralama iglemlerini

internet iizerinden yapmaktadir.
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Tablo 1.2 Internetten seyahat aligverisinin tirlerine gore dagilim

Havayolu bileti % 84
Otel rezervasyonlarn % 78
Oto kiralama % 59
Sanat kultiir etkinligi biletleri % 33
Eglence parklan % 18
Paket tur % 17
Kruvaziyer turu % 8

Kaynak: TURSAB, Nisan 2002, Say1, 218, s. 6

ABD halk1 seyahat kararim alirken %26°lik bir oranla bir numarali enformasyon kaynag
olarak interneti g6rmekte, acentalar %22 oram ile enformasyon kaynagi olarak internetin
arkasindan gelmektedir. Ingiliz halki, interneti seyahat konusunda en iyi bilgi kaynag olarak
gormektedir. Internet kullanan tiiketiciler, seyahatleri igin seyahat acentalarim ya da devletin
turizm kurumlanm artik gok daha az yofunlukta kullandiklarim belirtmislerdir. Ancak
bununla beraber ABD’de internet iizerinden rezervasyon yaptiran seyahatcilerin orani %6 ile
%15 gibi disiik seviyelerde kalmaktadir.

Internet kullanan seyahatgilerin %71°1 “Artik seyahat acentalarim daha az kullaniyorum”
seklinde beyanda bulunmustur. Bu oran turizm ofislerine ve havayollarina bagvurmada
%68’e, kiralama ve konaklama girketlerinden seyahat brosiirii istemede %58-57 seviyelerine
inmektedir (TURSAB, Nisan 2002, Say1, 218, s. 6 ).
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IXKINCi BOLTM

TURIZM DAGITIM KANALLARINDA ILETISIM VE BiLGi (ENFORMASYON)
TEKNOLOJILERININ KULLANIMI

2.1, Turizmde Dagitim Kanallar

Bir malin ftireticiden tiketiciye dogru hareket ederken izledigi yola dagitim kanah
denmektedir. Dagitim kanalinda aracilar yer almakta olup ireticiler ile tiiketiciler arasinda
iligkiler kurularak mallarin hareketini saflanmaktadir ( Cemalcilar v.d., 1989, s. 167 ).

Turizmde dagitim, turistik tiriinii kullanmak iizere turistlerin turistik triiniin bulundugu
yere getirilmesini saglamak i¢in yapilan faaliyetler anlamina gelmektedir. Burada en 6nemli
kosul tiketicilerin tretim yerine gelebilmeleri icin onlann bilgilendirilmeleri ve irini
gormeden satin almalandir.

Turizmde dagitim kanali ise, turistik diriinleri kullanma haklan ile birlikte iireticiden
tikketiciye ulagtirmak igin girigilen gabalan diizenleyen isletme igi birimlerin ya da igletme dis1
pazarlama kurumlarinin olugturdugu bir yapidir ( Kozak ve Cuhadar, 2002, s. 272 ).

Turistik Griinlerin Gretilip depolanarak saklanmasi mimkiin olmadif igin, yapilmasi
gereken tek sey treticiler, aracilar ve tiiketiciler arasinda bilgi akisim saglayacak etkin bir
iletigim agmn kurulmasim saglamaktir. Bu nedenle bilgi teknolojisi, turizm endiistrisinin
lokomotifi olarak da adlandirilmaktadir ( Echtermeyer, 1993, s. 67 ).

Dagitim kanallarimn temel fonksiyonu, bir iiriiniin istenen zamanda ve istenen yerde elde
edilmesi geklinde zaman ve mekan faydas: saglamaktir. Dagitim kanali bir {iriinii daha uygun
kosullarda sunmak ve kullanmak amaci ile kullanilan, turizm pazarlamacilani ve onlarn
potansiyel miisterileri ile igletmeler ve bireyler arasinda ortaya ¢ikan diizenlemedir. Bu
orgiitlenmede ortaya ¢ikan her bir 6rgiit ya da birey “pazarlama aracisi” ya da dagitim kanal
tiyesi olarak adlandinlmaktadir ( I¢6z, 1996a, s. 25 ).

2.1.1. Seyahat Hizmetleri Dagitim Sistemleri

Turizm dagitim sistemi igindeki dagitim kanallarimin sayisi otel ve miigterinin dogrudan
temas1 niteliindeki iki elemanli kanal diginda, 3,4 ve 5 elemanl kanal niteliinde de
olabilmektedir. Tablo 2.1 bu secenekleri ve seyahat acentalarinin dagitim sistemi igindeki

yerini géstermektedir.
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Tablo 2.1 Seyahat Hizmetleri igin Dogrudan Ve Dolayli Dagitim Sistemi

Ureticiler Aracilar Alicilar
Bir agamal1 (dogrudan sistem)
Tagima
Konaklama Iki asamalt sistem Seyahat
Yeme-igme acentast Miinferit
Oto kiralama va da
Eglence Ug asamali sistem Tur operatori Seyahat grup
Tatil bolgesi Tur toptancisi acentasi yolcu
Gezi
Diger Dort agamals sistem Turoperatorii | Seyabat | Ozel bir
Tur toptancisi acentast | diizenleyici

Kaynak : I¢oz, 19962, 5.34.

Tek Asamali Sistem

Tek asamali dagitim sistemi, seyahat ve turizm ile ilgili hizmetlerden turistlerin ya da
misterilerin dogrudan kendilerinin yararlanmas: seklinde ortaya gikmaktadir. Ornegin, bir
havayolu sirketi yolcularina kendi satis ve rezervasyon béliimleri ya da biirolari aracilig ile
satis yapmakta ya da turist otel rezervasyonunu dogrudan kendisi otel ile temasa gegerek
yapabilmektedir ( Mill, 1995, s. 302 ).

Bu sistem her iki taraf i¢in de oldukga basittir ve figiincii bir kurumun aracilifina gerek
kalmamaktadir. Alicilar ve saticilar kolaylikla rezervasyon ya da degisim icin karar
verebilmektedir. Satict ile alicinin dogrudan birbirleri ile temasi, saticinin kendi hizmetlerinin
satigim artirma olanagim saglamaktadir ( Igoz, 1996a, s. 33 ). (Ornegin, déniis biletinin de
satilmasi gibi.) Birgok miigteri seyahati ile ilgili olarak hazirlanmis olan programlar: izlemek
durumundadir. Sabit bir programi olmayan miisteriler ise seyahat planlarim son dakikada
degistirme olanagina sahip olmaktadir. (Omegin, seyahatlerini ani bir kararla kisa tutup
donmek isteyen miisteriler gibi.) Hizmetleri dogrudan iireticiden satin alan miisteriler her
zaman isletme igin difer misterilere gére daha karli olmaktadir. Ciinkii diger aracilara yapilan
komisyon 6demeleri isletmeye kalmaktadir. Ustelik miisteri 6demesini pegin olarak yaparsa

bu 6deme igletmenin nakit akigint hizlandirmaktadar.

ki Asamah Sistem

Iki agamal1 dagitim sistemi turistik {irtin Greticileri ile misteriler arasinda yer alan 6rnegin
seyahat acentasi gibi bir aracimn bulundugu sistemdir. Bu sistemin baz1 avantajlan su sekilde
Ozetlenebilir; turistik Griinlerin alicis1 seyahati sirasinda bu alanda uzmanlasms olan
profesyonellerden yardim almakta, turistik Griin tiketicileri dedisik seyahat segenekleri

konusunda aracilardan ayrintihi bilgi elde edebilmektedir. Ayrica bu sistemde yer alan aracilar
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fazladan bir {icret almaksizin kendi miisterilerine gesitli konularda yardimci olmaktadir( Igoz,
19964, s. 35-36 ). Bir seyahat aracisi iireticiler kargisinda her zaman bireysel miisterilere gore
daha giclidiir.

Seyahat aracilan ile yapilan 6demeler ¢ofunlukla bir tek fiyata degisik hizmetlerden
yararlanma seklinde gergeklestigi igin bu hizmetlerin reticilerine yapilan O6demeler
basitlesmekte, seyahat aracilan hizmet treticilerinden indirimli fiyatlar elde edebilmektedir.
Bu da miigteriler agisindan tatillerin daha dasitkk maliyetli olmasim saglamaktadir. Birgok
seyahat aracisi sahip olduklarn biirolan sayesinde degisik sehirlerde ve yabanc tilkelerde de
kendi misterilerine yardimct olabilmekte, seyahat aracilan, turistik mal ve hizmet

tireticilerine sezon dig1 tur paketleri de gelistirerek yardimei olmaktadir.

Uc Asamali Sistem

Turizm {riinlerinin dagitiminda Gi¢ agsamali sistem; bir seyahat acentast ve bir de tur
operatdrii gibi iki aracimn yer aldifn sistemdir. Bu sistem, tur operatorlerinin ya da tur
toptancilarinin, Griinleri direticilerden bityitk miktarda ve daha indirimli fiyatlardan alinmasim
saglamaktadir. Boylece miisteriler daha ucuz fiyatlardan yararlanabilirken treticilere de satig
garantisi saglanabilmektedir ( I¢6z, 1996a, s. 36 ).

Dort Ayamah Sistem

Bu sistem de ti¢ asamali sisteme benzemekle birlikte devreye fazladan bir aracimin girmesi
ile bir dereceye kadar farkliik gostermektedir. Devreye giren iiglincii aract genellikle tur
operatorleri ile baglantiyi saglayan bir uzman ya da tur dizenleyicisidir ( g6z, 1996a, s. 36 ).

2.1.2. Turizm Dagitim Kanallarimndaki Aracilar

Araci kuruluslarin temel fonksiyonlan, tiiketicilerin gereksinim duydukian sayr ve
nitelikteki mal ve hizmetleri uygun yer ve zamanda hazir bulundurarak ve tilketicileri buralara
tagiyarak gerek treticilere, gerek tiiketicilere fayda yaratmaktir ( Akat, 1990, s. 99 ).
Konaklama sektorii ile baglantili dagitim aracilan sunlardir:

e Otel Satiy Elemanlan ya da Temsilcileri (Representatives) : Otel temsilcilerinin en
onemli gorevi satiglar artirmak ve rezervasyon kabul etmektir.

e Seyahat Acentalan : Seyahat acentalan turizm sektdriinde otel isletmelerinin pazarlama
konusunda en biyilkk yardimcilandir. Seyahat acentalan 6zellikle havayolu sirketleri,
kruvaziyer gemiler ve tur operatorleri ig¢in 6nem tagiyan aracilardir. Diinya genelinde

seyahat acentalarinin komisyon oranm1 %15-20 arasinda degismektedir.
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Tur Operatdrleri : Tur operatorleri seyahat sektoriiniin toptancilan olarak taninmaktadir.
Bu isletmeler konaklama ve diger turizm igletmelerini pazarlanabilir bir {iriin yaratabilmek
icin gerekli olan hammaddelerden biri olarak kabul etmektedirler. Bu iiriiniin yanina;
ulagtirma, transferler, bolgesel turlar, sigorta ve turistik aktivitelerle gekicilikleri de
katarak kendi turistik riin paketlerini olusturmaktadir. Tur operatérlerini diger
aracilardan ayiran en 6nemli fark pesin rezervasyon yaparak otel odalarini satin almalari
ve bu odalan kendi olanaklan ile pazarlamalaridir. Bunun sonucunda da énemli bir risk
yiikklenmektedirler ( Mill, 1995, s. 303 ).

Zincir Isletmeler : Ortak sisteme dahil bir organizasyon, bir digeri igin rezervasyon
alabilen ve ortak hedeflere doniik bir anlagma dahilinde ¢aligan bir grup turizm igletmesi
ya da otel olarak tamimlanmaktadir. Bu sistemde ¢alisan isletmeler merkezi bir veri
bankas1 ve iye igletmelerde terminali bulunan bilgisayarli rezervasyon sistemlerine
sahiptir. Bu sisteme baglanmakla iiye igletmeler ve miisteriler bazi kazanglar elde
etmektedirler. Bunlar; hizli rezervasyon onaylan, artan dolug oranlan, doluluk verilerinin
hizl1 bir sekilde analizi, rezervasyon iglemlerinin hzlanmasi, iptallerin hizli bir gekilde
telafi edilmesi, otomatik faturalama ve oda fiyatlarinin daha kolay belirlenmesi ve kontrol
edilebilmesidir.

Turizm Enformasyon (Bilgi) Biirolar : Cesitli lilkelerin yurt iginde ve diginda bulunan
turizm enformasyon biirolart da konaklama igletmelerinin pazarlanmasinda 6nemli rol
oynamaktadir. Ayrica yurt disinda bulunan turizm atagelikleri potansiyel turistlere brogir
iletilmesi ya da bulundugu dlkelerde reklam ve tamitim kampanyalarna katilmalan
bakimindan o6nemli pazarlama fonksiyonlan yiritmektedir. Bazi iilkelerin turizm
enformasyon biirolan1 da belirli bir tcret kargilifinda otel rezervasyonu yapmaktadir
(I¢6z, 1998,5.34).

Tegvik (incentive) Seyahati Planlamacilari : Tegvik seyahatleri uluslararas: ig
seyahatleri pazarinda gittikge bityityen ve geligen bir pazar dilimini olugturmaktadir. Bu
tiir seyahatler hem i hem de tatil pazarna hitap etmektedir. Ciinkii seyahati satin alanlar
iy adamlan ya da sirket personelidir. Tegvik seyahatlerini planlayanlar motivasyonel bir
ara¢ olarak kapsamli paket turlar diizenleyerek bu pazan gelistirmektedir. Cekici bir
bolgedeki liks bir otelde konaklama bazilan igin temel bir tesvik olarak kabul
edilmektedir.

Havayolu Firmalar : Havayolu firmalan yalmzca kendi ugus personeli igin rezervasyon
yapmamakta, aym zamanda bir telefonla tiim seyahat formalite ve diizenlemelerinin

kolayliklarindan yararlanmak isteyen kendi yolculan ve seyahat acentalan igin de bu
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goérevi yﬁrﬁtebilmektedir.. Béylece dagitim kanali otel-havayolu-miisteri, ya da otel-
havayolu-seyahat acentasi-miigteri seklinde olugmaktadir.

e Bilgisayarh Rezervasyon Sistemleri : Isletmelerin goniillit ya da imtiyaz seklindeki
kendi bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin yam sira seyahat baglantilarinin yakininda
olan diger firmalar tarafindan igletilen bagimsiz rezervasyon sistemleri de mevcuttur.

¢ Toplant1i Organizatorleri : Toplant1 organizatorleri, toplantilari, kongreleri, turlan ve
seminerleri tegvik etmek ve kolaylagtirmak amaci ile kurulmustur. Bunlar; bir otel igin ¢ok
biiyiik olan toplantilarnin diger otellere yayilmasi, toplantiya katilacak delegelere yardimci
olan personclin saglanmasi, delegelere bolge hakkinda bilgi verici brogiirlerin dagitimi,
otel ve toplanti yonetimine tavsiyelerde ve yardimda bulunma, toplantt merkezlerinin ve
toplant1 olanaklanmin segimi, toplanti biitgelerinin hazirlanmas, toplanti programlanmn
ve giindemlerinin hazirlanmasi, toplanti alaninin giivenlifinin saflanmasi, eglence
olanaklarnin saglanmasi, yiyecek-igecek hizmetlerinin planlanmas1, basili ve gorsel/igitsel
materyalin Gretimi ve koordinasyonu, katilimcilann rezervasyonu gibi hizmetleri
yiriitmektedir ( Mill, 1995, s.303 ).

e Oto-Kiralama Isletmeleri : Kendi misterileri igin rezervasyon hizmeti veren
isletmelerdir. Bu firmalar bireysel rezervasyonlara gére otellerden 6nemli 6lgiide indirimli
fiyatlar alabilmektedir.

o Otomobil Kuliipleri : Bu tir otomobilcilik kuruluglari kendi fiyeleri i¢in otel
rezervasyonu ve paket tur planlamasi gibi hizmetleri vermektedirler.

e Sirket Seyahat Yoneticileri : Bazi ulkelerdeki biiyik isletmeler ve firmalar kendi
clemanlarimin  seyahatlerini diizenlemek igin igletme iginde bir seyahat bolimii
olugturmakta ve her tiirlii seyahat ile ilgili galigmalar bu béliimdeki sorumlular tarafindan
yiiriitilmektedir. Boyle bir bolimiin kurulmasinin isletmeye su yararlan vardir; seyahat
harcamalanindan tasarruf saglar, seyahat eden personele daha iyi hizmetler verir, toplu

satin almanin avantajindan yararlanma imkam saglar ( I¢oz, 1998, s. 36 ).
2.1.3. Dagitim Kanallarindan Beklentiler ve istekler

Turizm dagitim sistemi icinde 4 temel unsur ve birim yer almaktadir. Bunlar sirasiyla;
tireticiler, tur operatorleri, seyahat acentalann ve tiketiciler (turistler) dir. Bu birimlerin
dagitim sisteminden beklentileri ve istekleri asagidaki gibidir ( I¢6z, 1996a, s. 39 );

Ureticiler : Yiiksek satig hacmi, is hacminde siireklilik, yattimin hizh geri doniisii (karlilik),
digitk maliyetli dagitim kanallari, daha fazla sayida dafitim kanalimn firtine yonelmesi ve ilgi

duymasi, miigteri tatminin saglanmasidir.
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Tur Operatorleri (foptancilar) : Yiiksek satig hacmi, yitksek kar oram, ireticinin giivenilir
olmas, diigiik risk, perakendeciyi harekete geciren tiriinler sunmaktadir.

Seyahat Acentalan (perakendeciler) : Yiiksek satig hacmi, yiiksek karlilik, iyi bir imaj,
givenilirlik, dretimde diizenli ve siirekli yenilik, iyi hizmet, Griin farklilifx saglamaktir.
Tiiketici (turist) : Uriinden tatmin olma, iiriin hakkinda bilgi, yeni tiriinler, iriin gesidi ve
alternatif firinler, alternatif degerlendirme ve karar vermede katki, en az zaman kaybi, en
digik maliyet, kaliteli hizmet, bireysel olarak taninma ve kabul gérme (itibar), daha az
formalite, iyi personel istihdam edilmesidir.

2.1.4. Turizm Sektdriinde Dagitim Kanallarinda Meydana Gelen Gelismeler

Turizm sektoriinde teknoloji, strdiiriilebilir bir rekabet avantajinin temini bakimindan ve
aym zamanda stratejik bir silah olmasindan dolayi; enformasyon toplanmasi, promosyon
yapilmast, turizm Griiniiniin organizasyonu ve dagitim1 agisindan ¢ok biiylik 6nemlidir ( Poon,
1993,s.136).

Turizm igletmeleri i¢in, dogru tiriinleri dogru zamanda ve dogru fiyattan dagitmak 6nemli
oldugu igin misterileri ile haberlesme ve koordinasyon olduk¢a bityitk 6nem arzetmektedir
( Buhalis ve Main, 1998, s. 200 ).

Son yillarda enformasyon teknolojisi gok hizli bir gelisme gostererek dimnyadaki tiim
endistrilerdeki mevcut pazarlama dengelerini 6nemli oOlciide sarsmigtir. Bazi strateji
vzmanlann bu teknolojik geligmeleri, “Digital Age” veya “Knowledge Economy” diye
adlandirlan yeni bir ¢agin baglangict olarak nitelendirmektedir. Bu teknolojik sarsintidan
biyiik dl¢iide etkilenen sektérlerin arasinda turizm sektorii de gelmektedir. Turizm pazarlama
kanallan teknolojik gelismenin bir neticesi olarak mevcut yapilan igerisinde degisime
zorlanmakta ve bu durum da tim turizm sektériiniin yapisinin degigmesine yol agmaktadir
( Birkan, 1998, s. 27 ).

Turizm endistrisi yapis1 itibariyle karmagik bir pazarlama kanalina sahiptir. Bir bagka
deyisle bu kanalda pek ¢ok sayida araci kurulug yer almaktadir. Bu arac1 kuruluslar arasinda
tilketiciye nihai satig1 yapan seyahat acentalanmi, tur operatorlerini, ugak girketlerini, yerel
hizmetler veren yer operatérleri sayilabilir. Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen hizh
gelismeler turizm pazarlama kanallarina yeni aracilarin girmesine ve bazi araci kuruluslarinin
da “bypass” (elimine) edilmesine yol agmaktadir. Bagka bir deyisle ozellikle sonraki yillar
icin pazarlama kanalinda yer alan kuruluslann g¢ofu ciddi bir tehdit altinda kalmug
bulunmaktadir ( Kunz, 1998, s. 121).
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Turizm endiistrisinde goriilen klasik bir pazarlama kanah sekil 2.1°de gosterilmektedir.
Sekilde de gosterildigi gibi, turizm pazarlama kanallan gok gesitlidir ve genellikle kalabalik
olan kanallar daha gok kullanilmaktadir. Bu durum, 6zellikle tatil turizmi i¢in gok gecerlidir.
Tatil turizmi daha ziyade “kitle turizmi” geklinde olmaktadir. Tatil turizmine katilan
miisteriler 6zellikle yabanci tilkelere tatil yapmak i¢in gittiklerinde ¢ok biyiik 6lgiide en uzun
pazarlama kanali olan ve seyahat acentesi, tur operatorii, havayolu sgirketi ve yer
operatorinden olugan kanali tercih etmektedir.

Tatil tun'zmindg turizm kuruluglan pazarlama faaliyetlerinde aym anda birden ¢ok
pazarlama kanalim kullanmakla beraber en ¢ok kalabalik kanallara itibar etmektedirler.
Tiirkiye’deki “resort” otellerin pazarlama kanallan iizerinde yapilan bir caligmaya gore,
tesislere gelen miisterilerin %76.6’s1 yukarida belirtilen beg halkali pazarlama kanalim
kullanmgtir.

Pazarlama kanalimin uzamasi, kanalin kontroliinii ve kanal i¢indeki haberlesmeyi olumsuz
yonde etkilemektedir. Bunun yaninda pazarlama kanali igerisinde yer alan kuruluglar dar olan
kar marjlarim arttirabilmek igin birbirlerinin faaliyet alanlarina girmekte ve kanal igerisinde
dikey ve yatay rekabet yaratmaktadir ( Birkan, 1998, s. 27-28).

Tur operatorleri seyahat acentelerinin zincirlegerek giiclenmelerine ragmen turizm
pazarlama kanalinda en o6nemli kurulug olma ozellidini korumaktadir. Finansal agidan
giiclenen toptanci konumundaki tur operatérleri ¢ok diisitk olan kar marjlarim arttirabilmek
igin kanal igerisindeki diger araci kuruluglarin faaliyet alanlanna da fiilen girmekte veya
bilgisayar teknolojisindeki gelismelerden yararlanarak diger araci kuruluglarin faaliyet
alanlanm daraltmaktadir.

Tur operatorleri kendileri ¢ok kiigiik kar marjlan ile ¢alisirken seyahat acentalarinin %15-
20 oranlarinda komisyonlarla tur operatorlerinin Griinlerini satmalarina oteden beri
kiskanglikla bakmakta ve bu acenteleri “bypass™ yapmayi (elimine etmeyi) diigiinmektedirler.
Ote yandan gelisen bilgisayar teknolojisi ile geligtirilen merkezi rezervasyon sistemleri, global
dagitim kanallan ve internet ile tur operatérlerinin miigterilerine direkt olarak ulasabilmeleri
ve satig yapabilmeleri miimkiin olabilmektedir ( Birkan, 1998, s. 29 ).



61

— Direkt >
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Sekil 2.1 Turizmde Pazarlama Kanallan
Kaynak : Birkan, 1998, 5.28.

Turizm igletmelerinde Bilgi Teknolojilerindeki (IT) teknolojik gelismelerin ti¢ ana dalgas:
saptanmaktadir. Soyle ki; 1970’lerde Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri (CRSs); 1980°lerde
Global Dagitim Sistemleri (GDSs); ve 1990’larda Internet. Bu teknolojiler birbirlerinden
on’ar yil ara ile ortaya ¢ikmalarnna ragmen hedef pazarlarda ve farkli fonksiyonlarin
denetiminde halen hem ayn ayr hem de ortaklaga caligmaktadirlar ( Buhalis, 1998, s. 412 ).

2.1.5. Tletisim ve Bilgi Teknolojilerinin Turizm Dagitun Kanallarina Etkileri

Ozellikle yeni teknolojik gelismeler 1sifinda seyahat acentalarmin devam eden
yagamsalligi hakkinda son birkag yildir pek ¢ok tartigma ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin
seyahatlerini sanal ortamda veri bankalarina direkt ulagarak, kendi seyahat aragtirmalarint ve
rezervasyonlarimt yapmalart seyahat arac1laﬁn1n varliklarinda bir tehdit olugturmaktadir.
Internet, World Wide Web ve diger iletisim ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelismelerin
seyahat aracilan ve seyahat tiriin dagitimi Gzerinde bityiik bir etkisi olmaktadir.

Turizmle ilgili veri bankalarina girmek i¢in potansiyel seyahatgiler hem zaman hem de
para harcamaktadir (abonman {icreti ve baglanma fcreti gibi), buna karsihik seyahat
acentalarinin hizmetleri son zamanlara kadar {icretsiz sunulmustur. Buna ragmen misteriler
rezervasyonlarimt  kendileri yapmaya baslamigtir. Kigilerin kendi rezervasyonlanm
kendilerinin yapmalari, kontrolii ve ihtiyaglar olan en iyi driinii bulmada ulagtiklan bilgiler
gibi agik¢a goriilen ek faydalan beraberinde getirmistir. Ayrica, seyahat acentalarinin bazi

hizmetleri i¢in Gicret almalar: migterileri kendi seyahat planlarini yapmaya yoneltmektedir.
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Teknoloji seyahat acentalanmin hayatta kalabilmesi i¢in ciddi bir sorun ortaya
¢ikarmaktadir. Bilgi, rezervasyon ve elektronik 6demelere direk giris oldugu gibi biletsiz
seyahatlerin oram artmaktadir. Bu endistride teknolojiye gerekli uyum heniz
saglanamamstir. Seyahat acentalan bu tehditlere kargi ayakta kalabilmek igin, basit bir
brogiir, rezervasyon ve biletleme siireglerinden daha fazla ek faydasi olan hizmetler
sunmalidirlar( Baines, 1998, s. 162 ).

Seyahat aracilar, olusan bu tehdide gesitli yollarla tepki gosterebilmektedir. Omegin, pek
¢ok seyahat acentasi ve tur operatorii kendi hizmetlerini miigterilerine internette sunmaktadir.
Boylece ulagabilecekleri kisi sayis1 cografik olarak énemli 6lgiide artmaktadir. Bazi seyahat
acenfalarimin uyguladig bir baska strateji de, ¢esitli seyahatgilerin forumlanna ve internetteki
bildiri tablolarina girerek potansiyel miigterilerin kigisel seyahat planlan hakkinda birbirleri
ile fikir alig-verisinde bulunmalanm saglamaktir. Bazi seyahat acentalari, elektronik posta
adresine gonderilen mesajlar aracilif ile kigisel baglant1 kurulan misterilerin seyahat tiriinleri
hakkindaki sorularina cevap vermektedir. Bilgi yogun endiistride var olmak ve ¢ok iyi
gelismek ve biyiimek igin seyahat aracilan bilgi teknolojilerinin biitlin yénlerini ¢ok iyi
ogrenmelidir ( Yalcin, 2002, s. 41 ).

Bilgi teknolojisi uzun bir siiredir turizm endistrisinde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Ozellikle internet, turizm {iriinlerini direk miisteriye getirmek igin mitkemmel bir platform
olarak gittikge artarak ortaya ¢ikmaktadir. Web temelli turizm bilgi sistemleri yalmzca on-line
brogiir sunmay1 gerektirmeyip aymit zamanda hem defer hem de hizmet sunmayi da
saglamaktadir ( Proll ve Retschitzegger, 2000, s. 182 ). On-line rezervasyon sistemlerinin
farkl ogeleri, ilave yararlar, hizmetler ve kolayliklar rezervasyon siiresini etkilemektedir
(Sheldon, 2000, s. 135).

Giiniimiiziin ve yakin gelecegin insani, gezisini planlamasinin her agamasinda (arama/karar
verme/rezervasyon/odeme), gezisi sirasinda (konaklama, tarihi ve turistik gevre gezileri,
sosyal, sportif ve kiiltiirel faaliyetler) ve gezi sonrasinda (6deme, elestiri) bilgi teknolojilerini
yogun olarak kullanmak istemektedir. Bu istefe yanit olarak hizmet sunucular, tanitim,
pazarlama, seyahat organizasyonu (tek noktadan tiim hizmetlerin sunumu v.s.), hizmet
siirecindeki tedarik¢i ve ortaklarla iletigim, y6netim bilgi sistemi, miisteri memnuniyetinin
izlenmesi, mugteri profilinin g¢ikaniimasi, migteri hedefli promosyonlar gibi konularda
enformasyon teknolojisini kullanmak zorunda kalacaklardir ( Kiigiikginar vd., 1998, 1.turizm
surasi, s. 198 ).

Miigteri hizmetleri, personel bilgilendirmesi, isgéren morali ve satiglar, elektronik dagitim
sisteminin kullanmimuyla arttirilacaktir ( Sarugik ve Akova, 2002, s. 2 ).
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Bilgi ve iletisim teknolojilerinin turizm dagitim kanallarinda etkisi ilk olarak merkezi
rezervasyon sistemlerinin ortaya ¢ikmasi ve gelismesiyle belirgin hale gelmigtir. Elektronik
rezervasyon sistemlerine sahip olmak veya kullanabilmek, turistik isletmelerin basarisinda en
az sahip olduklan turistik gekicilik ve iiriinler kadar 6nemli hale gelmektedir ( Vellas ve
Becherel, 1995,s.75).

Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) :

Dahili CRS’lerden, bilgisayara gegirilmis aglar ve elektronik dagitim turizmde 1970’lerin
basinda ortaya gikmigtir. CRS’ler havayollarimin stratejilerine ve dagitim karmagsasina merkez
olmaktadir. Bir CRS ashnda turizm igletmelerinin varhklarim yéneten veri tabamidir. CRS
bilgiyi, dis ortaklarina ve uzak satig ofislerine elektronik olarak dagitmaktadir. Aracilar ve
titketiciler turizm igletmelerinin bilgilerine ulagabilmekte ve rezervasyonlarimi yaptirip
onaylatabilmektedir ( Buhalis, 1998, s. 412).

CRS’ler merkezdeki bir rezervasyon ofisi tarafindan yonetilmektedir. Bu ofisler, bilgileri
isletmelerden on-line baglantilarla almaktadir. Sekil 2.2 Bir CRS’in igleyigini gostermektedir.

SEYAHAT 4————\ ! HAVAYOLU
ACENTASI L__—l, I__—T SIRKETI
MERKEZI
REZERVASYON
OFIsi
KiRALAﬁIA ___T T___ OTEL

SIRKETI

Sekil 2.2 Merkezi Rezervasyon Sisteminin Isleyisi
Kaynak : Tiirksoy, 1998, s.61.

Ortada bir CRS bulunmakta olup, buna bagh oteller, rent-a car sirketleri, seyahat acentalan
ve ugak sirketleri yer almaktadir. Muasteriler kendi evindeki bilgisayar ya da telefonla; CRS ile
iletisim kurup rezervasyon yapabilecedi gibi, herhangi bir seyahat acentas: aracilif ile de
yapabilmektedir ( Tarksoy, 1998, s. 61 ). '
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Sekil 2.3 Bilgisayarli Rezervasyon Sistemlerinin Baglantilar

Kaynak : Yarcan, 1996, s. 140

Terminaller

Otel
Onbiiro

Seyahat
Acentasi

Sirket
Acentas:

Terminaller

Seyahat
Acentasi

Sirket
Acentasi

Kigisel
Terminal

Terminaller

Seyahat
Acentast

Kigisel
Terminal

64



65

Sekil 2.3 CRS’lerin birbirleri ile etkilesimlerini gostererek CRS’lerin nasil caligtiklarim
anlatmaktadir ( Yarcan, 1996, s. 140 ).

CRS’ler sirketlerin verim yonetimlerini kolaylagtinirken {iriinlerini  kiiresel diizeyde
satmalarina, tanitmalarina ve kontrol etmelerine imkan vermektedir. CRS’ler ortaklarin ve
rakiplerin durumlaninda ya da talep 6rneklerinde bilgi saglarken haberlesme maliyetlerini
azaltmaktadir ( Buhalis, 1998, 5. 412).

Bununla birlikte CRS’ler yerlestirilmesi veya kurulmasi kolay olmayan maliyeti yiiksek
sistemlerdir. Merkezi bilgisayar sisteminin kurulmas: ve telekomiinikasyon linkleri ile diinya
etrafindaki binlerce terminale ve seyahat acentalanmin bilgisayar sistemlerine baglanmasi
kolay olmamaktadir ( F.Witt ve Moutinho, 1989, s. 590 ).

Merkezi rezervasyon sistemleri, oOzellikle otel zincirleri arasinda etkin olarak
kullamlmaktadir. Teknolojik gelismeler sayesinde bu sistem ile siratli ve kesin bilgi
edinilmesi, “konfirmasyonlu” rezervasyonun aninda yapilabilmesi miimkiin olmaktadir.

Miisteriler ismini bildikleri bir otel zincirinin {icretsiz merkezi rezervasyon telefonunu
arayarak, gidecekleri yer hakkinda bilgi alabilmekte, bolgedeki zincire bagli otellerin
fiyatlanini 63renebilmekte ve rezervasyonlarim yapabilmektedir. Sistem aym anda elektronik
olarak otelle haberleserek rezervasyonu teyit edebilmektedir. Otelin pazarlama yo6netimi
aninda merkezi rezervasyon bilgisayarina girerek satiga arz ettikleri oda adedi ve fiyatlan
istenilen tarihlere gore degistirebilmektedir.

Bilgi teknolojisi, bilgisayar, elektronik iletisim ve yazilimlardan olugmaktadir. Bilgi
teknolojilerinin destegi ile merkezi rezervasyon teknolojisi (CRS), dagitim kanallarninda yer
alan tur operatorii ve seyabat acentalarimin sunduklan hizmetlerin kalitesinin ylikseltilmesine
katkida bulunurken, web siteleri ile birlestirilen Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) ya da
internet, treticiler ile tiiketiciler arasinda dogrudan iletigim olanag: saglamaktadir ( Siyahhan,
1998,s.1-2).

Merkezi Rezervasyon Sistemlerini veya Global Dagitim Kanallan’m kullanan seyahat
acentalan yaptiklan rezervasyonlardan halen komisyon alabilmektedir. Bununla beraber
bilgisayar teknolojisinde meydana gelen hizli gelismelerden dolay: ¢ok yakin bir gelecekte
miisterilerin biyilkk bir kisminin dogrudan kendi bilgisayarlarnm kullanarak bu sistemlere
ulagabilmeleri ve aym hizmeti dofrudan satin alabilmeleri mimkiin goérinmektedir. Hig
siiphesiz ki bu durum seyahat acentalan igin gok ciddi bir tehdit olmaktadir ( Birkan, 1998, s.
29).

CRS, ilk kez Amerikan havayollan tarafindan 1962°de gergeklestirilmistir. Amerikan
havayollarinin CRS’i olan Sabre, havayolu sirketinin pazar paymm geligtirmistir. Daha sonra

Sabre, seyahat acentalan ile baglanti kurarak CRS agim genisletmigtir. Sabre ilk ve diinyanin
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en bityiik CRS’idir. Sabre’ye iiye olan bir seyahat acentas: hem Amerikan havayollarnnin hem
de diinyada yiizlerce havayollarindan ugak koltugu rezervasyonu ve dinya’daki 20.000 otelin
odalannin rezervasyonunu yapma imkanina sahip olmaktadir.

Ulkemizde ise en yaygin rezervasyon agt THY tarafindan kullanilan Galileo’dur. Galileo,
Apollo firmasimn Avrupa’daki kolu olarak ¢aligmaktadir ( Tiirksoy, 1998, s. 57).

CRS’nin en 6nemli fonksiyonlarindan birisi ugus tarifeleri ve ugaktaki yer durumunu
gostererek yolcu ve acenta goérevlisine aninda cevap verme olanagim saglamaktir. CRS ya da
GDS’de yapilan her rezervasyon igin yolcu bilgi kayd: gerekmektedir. Yolcunun kimlik ve
seyahat bilgilerinin bulundugu bu kayda yolcu numarast (Passenger Number — PNR)
denilmektedir. PNR rezervasyon baslangicindan ugus sonuna kadar bilgisayarda kalmakta ve
hatta daha sonra herhangi bir nedenle istendiginde kayitlardan gikanlabilmektedir. Burada stk
ucan yolculara ait bilgiler de saklanmakta ve yolcunun her yeni rezervasyonunda iiye
numarasi girilerek gerekli tiim bilgiler otomatik olarak elde edilmektedir ( Sheldon, 1997, s.
30-33).

Global Dagitim Sistemleri (GDS) : ’

GDS’lerin baslica fonksiyonlarnindan birisi diinyadaki havayollannin envanterlerinin
dagitimim yapmaktir. Yani havayollarinin iiriinlerinin dagitimm yapmaktadir. Bu bakimdan
havayollart GDS’lerin en biiyitk miigterileri olmaktadir. GDS en iyi fiyati ve en iyi tarifeyi
misterinin 6niine getirmekte bununla da kalmamakta hepsini bir araya getirmekte, yiizlerce
havayolu, milyonlarca fiyat, binlerce otel, oto kiralama sirketi, turlar, cruiseler, feribotlar
hepsi birarada GDS iizerinden sipariy edilebilmektedir ( Ttrsab, 1998, s. 26 ). Bu sebeple,
GDS’lere “Seyahat Dagitim Siipermarketleri” denilmektedir ( Yarcan, 1996, s. 135 ).

Bir GDS sirketi (Galileo, Apollo ya da Sabre) kendisinden istenen 6zelliklere ait s6zgelimi
Fransa’daki bir otel odas1 igin, rezervasyon yaptirirken bu bilgileri 6ncelikle WIZCOM ve
THISCO adli denetim mekanizmasina géndermekte, bunlar aracilify ile Avrupa ile baglant:
kurabilmektedir ( Tiirksoy, 1998, s. 62 ).

Son yillarda bazi havayollann CRS’leri bittinlesmeye giderek Global Dafitim Sistemi
(GDS) aglan kurulmaktadir. Sekil 2.4 GDS’lerin dafitim sistemindeki konumunu

gostermektedir.
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Arabalar

L

Sekil 2.4 Dagitim Sistemleri
Kaynak : Tiirksoy, 1998, 5.62.

GDS’ler, yeni bir elektronik dagitim kanali ve global bir haberlesme standardi kurulmas:
ile endiistrinin “belkemidi” ya da “dolagim” sistemi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Halen 4 sistem
ornegin Galileo, Amedeus, Sabre ve Worlspan kiiresel pazara hikmetmektedir. Ornegin,
Haziran 1996’da Amadeus diinyada 106.394 seyahat acentasinda 162.329 terminalinden 432
havayolunu, 29.000 oteli ve 55 araba kiralama sirketini elde edebilecegini gostermigtir
( Buhalis, 1998, s. 413).

Ozellikle seyahat acentelerinin yofun olarak kullandiklart Global Dagitim Kanallarn,
seyahat organizasyonlarinin yapilmasini inamlmaz 6lgiide kolaylastirmaktadir. Cok kapsamh
ve hizlh “Galileo, Amadeus™ gibi sistemler sayesinde yalmz ugak bileti organizasyonlan degil,
araba kiralama, eglence yerleri biletleri v.b. de saglanabilmektedir. Bu sistemlerin sagladig
en onemli avantaj rezervasyon igin acil bilgi temin edilebilmesi ve rezervasyonun teyidinin
aninda yapilabilmesidir.

Cok yakin zamana kadar bir seyahat acentasimin bir bilet parkurunu alternatifli olarak
miigterisine hazirlamasi, bilet ve otel rezervasyonlarim telefonla tek tek konugarak ayarlamasi
ve miigterisiyle anlagtiktan sonra konfirme etmesi ¢ok biiyiik oranda zaman ve para israfina
yol agmakta idi. Oysa bugiin bilgisayar teknolojisi ve gelistirilmis olan Global Dagitim
Kanallan sayesinde bu iglemler en iyi sekilde, en kisa zamanda, en az maliyetle ve kesin
konfirmeli olarak yapilabilmektedir ( Birkan, 1998, s. 29 ).

Konuya bu agidan bakildifinda bilgisayar teknolojisini bu kadar etkili kullanabilen
sektorlerin baginda turizm sektoriiniin geldigi goériilmektedir. Guntimiizde 6zellikle ABD ve
Avrupa’da son yillarda telefonla rezervasyon yapma olay1 ¢ok azalmaktadir. 1992 yih
itibariyle ABD’de yapilan rezervasyonlarm %96’si, Fransa ve Italya’da yapilan
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rezervasyonlarm %85°1 Global Dagitim Kanallan vasitasiyla yapilmaktadir ( Emmer vd.,
1993,s.98).

Havayolu rezervasyon sistemleri her gesit hizmet ve her gesit ugus programi i¢in iicret ve
her ticrete gore kural agiklayan ¢ok genis veri tabani igermektedir. GDS’nin, her havayolu igin
bu bilgileri verebilmesi gerekmektedir. Sistem iicret kurallari; rezervasyon, biletleme
kisitlamalar, yolculuk sirasindaki duraklama, maksimum ya da minimum kalig siireleri gibi
genis ve detayl bilgileri igermektedir. Ucretler genellikle en digiikten en yitksek tcrete dogru
siralanmaktadir ( Sheldon, 1997, s. 30-33 ).

Internet :

Internet, ozellikle bir zincire dahil olmayan kiigiik turistik tesisler igin avantajli bir
pazarlama araci olmaktadir. Internet sayesinde kigiik igletmeler kapilanm 24 saat stireyle
diinyanin her tarafina kiigiik bir iicret kargilif1 agabilme olanafina sahip olmaktadir. Internet
ve onun ticari penceresi olan World Wide Web (WWW) sayfalant sayesinde isletmeler,
dogrudan miisterileri tarafindan ulagilabildikleri gibi turizm pazarlama kanallar igerisinde yer
alan tiim arac1 kuruluslar tarafindan da ziyaret edebilmektedir.

Turizm endiistrisinin mevcut pazarlama kanallan igerisinde internet kullanimi heniiz
onemli bir noktaya gelmemistir. Internetle de pazarlama yapabilen otellerde internetle yapilan
rezervasyonlarin toplam rezervasyonlar i¢indeki oram %4’ gegmemektedir. Ancak bu oranin
iki sene once %1 oldugunu, internet kullamminin diinyada gittik¢e arttifim ve internet
kullamminda goriilen sorunlann (netteki bekleme siiresinin uzun olusu, giivenlik, giivenirlik,
web sayfalarinin iyi planlanmamis olmasi, v.b.) gelistirilen teknoloji ile azalacagim dikkate
alarak, internet kullaniminin 6niimiizdeki yillarda pazarlama konusunda gok etkin olacag
s6ylenebilir.

International Data Corporation, 1997 yili sonu itibariyle diinyada 60 milyon kiginin
internet kullandifim ve bunlarm en az 44 milyonunun devamli olarak WWW kullandiklanin:
belirtmektedir. WWW sayfalani kanaliyla seyahat bilgileri alan musteriler aym zamanda
rezervasyonlar da yapmaktadir. Microsoft’un Expedia ve Preview Travel kanahyla yapilan
haftabk satiglarin iki milyon dolan astigi belirtilmektedir. Jupiter Communications sirketi
1996 yili itibariyle 827 milyon dolar olan elektronik seyahat harcamalarimin 2000 yilinda 4,5
milyar dolara yitkseldigi belirtilmektedirr WWW sayfalarinda halihazirda olan 100 milyon
dokiimanin 2005 yilinda 1milyara ulagacagi tahmin edilmektedir.

Internet miisterilere evlerinden veya ofislerinden bir seyahat acentesine gitmeden
istedikleri zamanda ve ¢ok kisa bir siire igerisinde, zorlanmadan bilgi alma ve rezervasyon

yapma imkam saglayan miisteri ile satict arasindaki bir direkt kanal olmaktadir. Miisteri kredi
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kart1 ile 6deme yapmakta, rezervasyonunu tamamlayabilme olanagina sahip olmaktadir.
Turizm kuruluglan agisindan internet global bir sekilde reklam ve promosyon konusunda gok
etkin bir kanal konumuna gelmektedir. Internet sayesinde rezervasyon igin gerekli olan
haberlesme maliyetleri minimum diizeye indirilebilmektedir ve diger uluslararas: pazarlama
ve promosyon faaliyetlerine katilma gereklilii ve pazarlama maliyeti azalmaktadir. Bunun
yamnda internet sayesinde sanal olarak miisterilerin gitmeyi digiindiikleri yerleri ve tesisleri
ekran iizerinde gezmeleri miimkiin olabilmektedir ( Birkan, 1998, s. 29-31).

Bilgi teknolojileri kullammu ile maliyetler diigiriilebilmekte ve iirinler gesitlendirilerek
rekabet avantaji saglanabilmektedir. Uriiniin tim ilgili kullanicilara iletilebilmesi, hedef bir
pazar olmamasi, ucuz hizmet saglama ve daha ¢ok miisteriye ulagma, seyahat acentalannin
kendi iglevlerini yeniden tammlamalannin ve hizmetlerine ne tip katma deger
saglayabileceklerine karar vermelerinin gerekliligi, bilgi teknolojisi yatirim igin sart olan
finans kaynaklarmin yaratiimasi, teknoloji bilgisizliginin yaratabilecegi sorunlarn
¢oziimlenmesi internetin yarattift rekabet unsurlan olarak gosterilebilmektedir ( Egeli ve
Ozturan, 1998, s. 123 ).

“Hotels’ 1998 World Wide Technology Survey” arastirmasina gore 1999 yilina kadar
diinyadaki otellerin %81°1 internet kanaliyla rezervasyon alabilecek bir duruma gelecektir.
The American Hotel&Motel Association'un tahminlerine gére 1997 yilinda 345 milyon dolar
olan otel endiistrisinde elektronik yolla yapilan ticaret 2001 yilinda sekiz kat biyiiyerek 2,9
milyar dolara gikmgtir ( Birkan, 1998, s. 29-31).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin dagitim kanallarina etkileri elbette CRS ve GDS ve
internetle sinirh degildir. Etkilerinin analiz edilebilmesi i¢in dagitim kanallaninin baghca

unsurlanm tek tek alarak incelemek gerekmektedir.
2.2. Ulagtirma Endiistrisinde Bilgi ve Hletigim Teknolojileri

Insanlarin bir yerden bagka bir yere nakli, tarihin ilk ¢aglarindan beri goriilen en eski ve en
biiyitk gereksinmelerden biri olmugtur. Nitekim, insanlar yagsamlan boyunca siirekli olarak
daha iyi yasam kosullan diigiinmiigler ve bu distincelerini gerceklestirmek igin de ¢esitli
yontemlerle degigik araglardan yararlanarak hedeflerine ulagmiglardir. Ancak bﬁ hedeflere
varmak, 6zellikle ulagtirma yol ve araglar ile miimkiin olmaktadir.

Gergekten giniimiizde ulagtirma hizmetleri; tiretimi tiikketime baglayan bir képrii olmasi
nedeniyle, ekonomik gelismenin oldugu kadar turistik gelismenin de gerekli bir 6n kosulu
olarak kabul edilmektedir. Zira tilkelerin tam istihdam seviyesine ulagmalarina yardimei olan,

doviz saglayan ve gelir yaratan ulagtirma; aym zamanda turistik verilere deger kazandirmis,
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turizmi hem kantitatif hem de deger 6lgiileri bakimindan geligtirmis ve nihayet yeni turist
¢ekim merkezlerinin dogmasina neden olmustur.

Turizmde ulastirma, tiriinlerin ve hizmetlerin dagitimina yarayan bir mal ulagtirmas: degil,
dogrudan dogruya turistik mal ve hizmetleri titketecek olan insanlarin “turistlerin™ taginmasi
ile ilgili bir hizmet faaliyeti olmaktadir ( Gurdal, 1995, s. 9-10 ).

Cagimizda daha hizli, daha giivenli, daha konforlu ve daha ekonomik ulagim digtincesi,
giiniimiiz insanin1 yeni ve modern ulagim sistemlerinin kesfedilmesine yonelten gigli bir
etken olmaktadir. Hatta bu egilim, bugiin daha da biiyiikk boyutlara ulagmis ve uzay ulagim
sistemlerinin gelistirilmesine yonelmis bulunmaktadir.

Ulagtirmanmin  ekonomik, sosyal ve turizm hareketleri agisindan degisik imkanlan
sunabilmesi, siiphesiz teknik gelismeler sonucunda gerceklestirilmektedir. Onceleri son
derece yavag olan fakat son 45 yilda hizli bir gelisme gosteren ulagtirmadaki agamalan Sekil
2.5t gormek mumkindiir ( Girdal, 1995, 5. 64).

Ulagtirmanin gelisme egilimi, 6zellikle turizm ile olan iligkileri agisindan incelendiginde;
denizyolu (1807), demiryolu (1841), karayolu (1901) ve havayolu (1920) ulagimindaki
evrimin, uluslararas: turizm hareketlerinde biyiik gelismelere yol agtif1 gézlemlenmektedir.

1981 Ik Uzay Seyahati

Columbia
1970 Gezegenlere
Ulastirma
1970 Giines Enerjisinin
Kullaniimas:
Sputnik 1 1957 Uzayin Fethi
1942 Atom Caginin
Baslanaict
Wright Kardegler Ucain Dogusu
Faraday 1831 Elektrik
Lokomotifin Ortaya /
Watt, Stephenson Cilast /
. Buhar Makinesinin /
D. Papin Ortava Cikist »
Copernicus Modern Bilimlerin rd
Galileo Baslangici o
‘_'_______—d
Sekil 2.5 Ulagtirmada Asamalar

Kaynak : Giirdal, 1995, s.65.
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Bilgi ve iletisim teknolojilerinin denizyolu, demiryolu, karayolu ve havayolu ulagiminda
meydana getirdii gelismelere gegmeden once bilgi teknolojilerinin ne tiir ulagtirma bilgi
sistemlerini ortaya gikardiim belirtmekte yarar vardir.

2.2.1. Akilli Ulagtirma Sistemleri

Yer ulagtirma sistemleri aracili ile turistlerin seyahatleri daha kolay hale gelmektedir. Bu
durum o6zellikle, otoyollarda ve kalabalik turistik bolgelerin bulundugu biiyiik sehirlerde daha
belirgin olmaktadir. Otoyollarin kalabalik hale gelmesi, ozellikle yabanci bélgedeki turist
stiriiciiler i¢in zor kogullar meydana getirmektedir. Kalabalik, giivenlik kogullarim tehlikeye
atmakta ve daha fazla kazaya sebep olmaktadir. Cogu toplu ulagtirma acentalarinin Akilli
Ulagtirma Sistemlerini (Intelligent Transportation System - ITS) yaratmak igin stratejik plan
yapmaya ihtiyaci bulunmaktadir.

ITS’ler, turistlerin araba, taksi ya da isterse otobiis kiralayarak yaptiklan seyahatlerini daha
giivenli, daha hizh ve daha eglenceli gegirmelerine yardimcei olmaktadir. Bir ITS pek ¢ok
farkli teknolojiyi igerebilmektedir fakat turizm endiistrisi ile ilgili olan sistemler; yol rehber
sistemleri, seyahatgi bilgi sistemleri, otomatiklegmig ara¢ bolge sistemleri, filo yonetim
sistemleri ve otomatiklegmis trafik yonetim sistemleridir ( Intelligent Transportation Society
of America, 1995,s.3).

2.2.1.1. Yol Rehber Sistemleri

Yol rehber sistemleri, araglardayken gidilen en iyi rotay: tayin ederek siiriiciiye yardimces
olmaktadir. Araglann, bir merkezden bagka bir yere yerlesen veri tabanindan yeniden bilgi
alan on-board bilgisayar ile donatilmasi gerekmektedir. Bu veri tabani, gidilecek bélgenin
haritalarini ve grafik bilgilerini saklayan Cografi Bilgi Sistemleri (GIS)’dir. GIS’ler, bir yol
rehber sistemini ¢ok boyutlu kullanmaktadir. Veri tabanindaki bilgiye arabalarin
bilgisayarindan uydu aracilif ile ulagilip haberlesme saglanabilmektedir. Kontrol panelinde
renkli bir monitér bilgiyi gostermekte ve bir temas panosu siriiciiye kargisinda bulunan
meniideki segeneklerden segim yapmasina izin vermektedir ( Sheldon, 1997, s. 71).

Suriiciiler, bu sistemde 6zel turistik bélgelerin ya da gidilecek adreslerin istikametini
gorebilmektedir. Ayrica siiriiciiler, hangi yoldan daha kisa gekilde gidilebilecefi, manzaral
yollant ve ¢evre yolu (freeways) olan ya da olmayan rotalart gorme imkammna sahip
olmaktadir. GIS’den alinan cevap, caddeleri, kavsaklan ve isaretler ile diizenlenmis yollan ve

haritalara bagl araglann bélgelerini igermektedir. Sesli uyarilar, siiriiciiye doniig yapmasint
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hatirlatmakta ve yaptifs yanlis doniislerde sistem yeni rotay1 olusturarak stiriiciiye yardimcet
olmaktadir.

Bilgisayardaki hafiza, genellikle ziyaret edilen destinasyonlara kolay ulagsmak igin gesitli
rotalann saklayabilmektedir. Sekil 2.6 bir yol rehber sisteminden bazi 6mek bolimler
gostermektedir.

Sehir ya da bolgeler etrafindaki yollan bilmeyen turistler i¢in bu sistemler, turistlerin
tatillerini bozabilen kazalan, gecikmeleri ve engellemeleri azaltabilmektedir. Taksi ve tur
otobiis siiriiciileri de yol rehber sistemlerini ya en hizli ya da manzarah yolu segmek igin
kullanabilmektedir ( Sheldon, 1997, s. 72 ).

Nereye gitmek istiyorsunuz? Kategori segimi
Gidilecek yer hafizast Spor kompleksleri
Ilgi noktalar Tiyatro
Cadde Adresi Stand gegis ticreti
Kavgak Turistik gekicilikler
Ucretsiz giris/¢ikis
Segip giris tusuna basiniz Segip giris tusuna basiniz
1 2
Rota kriteri se¢imi Collins Caddesine Dén

En lusa rota —>
Ucretsiz yollarn kullanimi

Ucretsiz yollardan kaginma

1 Mil ileride
Secip giris tusuna basimz

3 4

Sekil 2.6 Yol gosterme sisteminden 6rnek ekran
Kaynak : Sheldon, 1997, 5.73.

2.2.1.2. Seyahatgi Bilgi Sistemleri

Tagitlardaki bilgisayar sistemleri, siiriiciiler i¢in bélgedeki yol kosullan hakkinda on-line,
gercek zamanli bilgi saglamaktadir. Kalabalik caddelerin ayrintilan, kaza bolgeleri ve
ulagilabilen park yerleri hakkinda bilgi verilmektedir. Bilgi, video kameralardan ve merkezi
monitdr bolgelerinden alinmaktadir. Yer haberlegme sistemleri ya da uydu haberlesme
sistemleri ile her bir araca radyo dalgalan iletilmektedir. Japonya’da, 1996 yilindan bu yana
Japon hiikiimeti tarafindan Arag Bilgi ve Haberlegsme Sistemleri (VICS) olarak isimlendirilen
bir sistem kullamimaktadir. VICS, Japon Yol Trafik Bilgi Merkezi ve diger trafik
yetkililerinden yol kosullan hakkinda gergek zamanh bilgi toplamaktadir. Bu yontemler, kizil
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otesi 1g1klan, radyo dalga 1siklant ve FM radyo dalgalarim araglardaki bilgisayarlara yaymak
igin kullanilmaktadir. Hitkiimet, siiriiciilere bu hizmetleri ficretsiz saglamakta, fakat siiriictiler
araglara bu sistemleri satin almak zorunda kalmaktadir.

Yol rehber sistemleri ile birlikte seyahat bilgi sistemleri kalabalii: onlemek igin alternatif
yollar olusturmak amaciyla kullamlabilmektedir. Boylece siriiciiler uzun gecikmelerden
kurtulabilmekte ve segilen destinasyona daha kolay varabilmektedir ( Sheldon, 1997, s. 73 ).

Suriiciilerin, araglariin siiriig giivenlifi gostergelerine de ihtiyaglan vardir. Ornegin
hizlan, déniiy sinyal durumlarn, 1giklar, benzin, su ve yag géstergeleri genel olarak kontrol
panelinde gosterilmektedir. Siiriici yol ile ilgilenitken kontrol panelinde bir problem
oldugunda asafiya dogru bakarak problemi goérmekte ve sonra tekrar yola odaklanmak
zorunda kalmakta ve bu da zaman kaybina neden olmaktadir. Avis araba kiralama sirketi, bu
bilgilerin gosterimini 6n cama yerlestirmigtir boylece siiriicii agagilara bakmadan paneli
gorebilmekte ve tekrar yola odaklanmak zorunda kalmaktadir. Bu sistemler, “bagkanlik eden
(head-up)” gortintiler diye isimlendirilmektedir. Bu sistemler, ilk olarak ugaklarda ve sonra
botlarda kullamlmigtir. Bu sistemler sayesinde pilot goézleri g¢evredeyken bilgileri
gorebilmektedir. Bagkanlik eden gorintiler kullanan siiriiciilerin % 85°i daha giivenli bir
stiriis yaptiklarini belirtmektedirler ( Avis, 1996,5.2 ).

2.2.1.3. Otomatiklesmis Arac Bolge Sistemleri

Bir aracin bolge monitor ekipmanlari, ITS’nin bir diger ogesidir. Bu teknoloji
Otomatiklesmis Ara¢ Bolgesi (AVL) diye isimlendirilen digerlerine nazaran daha basit ve
hala elinde pek gok olasi avantajlar tutan bir sistemdir. Araglar, aracin durumunu belirlemek
i¢in Kiiresel Durum Sistemi (GPS) ile haberlesme saglayabilen bir sensor ile donatilmaktadir.
Bu teknoloji 6nceleri okyanus gemilerinde ve ugaklarda onlann tam bélgesini belirlemek
amactyla kullanilmigtir. Araglarin bolgelerini tammlamak i¢in yoriingede asag1 yukan 25 GPS
uydusundan yararlamlmigtir. Ug uydudan gelen sinyaller, araglarm kesin enlem ve boylam
koordinatlarina ihtiyag duymaktadir. Bu bilgi ile aracin kesin bélgesinin belirlenmesi igin bir
GIS’le bir cadde haritasinin birlestirilmesi gerekmektedir ( Sheldon, 1997, s. 74 ).

Diger AVL sistemleri, ara¢ bélgesini belirlemek i¢in farkli bir teknoloji kullanmaktadir.
Omegin Avusturalya’da Sidney’de, taksiler ve otobiisler sehirdeki 6nemli kavsaklan radyo
dalgalan ile ileten bir etiketle donatilmaktadir. Taksi bolgelerinin bilinmesi ile seyahat zamani
hesaplanabilmekte ve kullamcilar olasi bekleme zamanimi bilebilmektedir. AVL sistemleri,
yol boyunca otobiislerin kesin durumlan hakkinda bilgi alabilmek igin otobiis sirketleri
tarafindan da kullanilmaya baglanmigtir.
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Bu sistemler, her bir arag bdlgesinin filo operatérlerinden haberdar olabilmek igin taksi
sirketleri tarafindan kullanilmaktadir. Bu bilgiler ile, girket seyahatgilere gidilecek yere
tahmin edilen varig zamanini sdyleyebilmektedir. AVL sistemleri, toplu ulagtirma araglan igin
avantajlara sahip olmaktadir. Toplu ulastirma araglarindaki gercek zaman program bilgileri
yolculara iki yolla ulasabilmektedir. Birincisi, toplu ulagtirma arag panolarinda gosterilen
bilgi yolculara gittikleri destinasyonlara ne zaman varacaklanm tabmini olarak
soyleyebilmektedir. Ikincisi, yolculara terminallerde ya da duraklarda diger araglar icin ne
kadar bekleyecekleri hakkinda da bilgi vermektedir ( Hogenauer, 1996, s. 128 ).

2.2.1.4. Filo Yonetim Sistemleri

ITS’ler, taksi ve tur otobilis sirketlerine filolarindaki araglarn yonetimi igin gesitli
teknolojilerle yardimci olmaktadir. Bu teknolojilerin birlesmesi filo y6netim sistemi olarak
isimlendirilmektedir. AVL sistemleri, filodaki her bir aracin bélgesi hakkinda bilgi
saglamakta ve yol rehber sistemleri en iyi yolu segmek igin siiriiciilere yardimc: olmaktadir.
Bu teknolojilerin her ikisi birlikte her bir ara¢ kullamimim en st seviyeye gikarma yoluyla
geliri arttirabilmektedir. Ek olarak, bilgisayar yardim1 ile yolcular ile araglar birbirlerine daha
hizh baglanmaktadir. Ayrica, araglar ve siiriiciiler optimum sekilde kullamimakta ve
miigterilere verilen hizmet artmaktadir. Araglardaki otomatik yolcu sayilari, otobiislerin kesin
rotalanindaki yolcularin miktarini takip etmek icin kullamlabilmektedir (Sheldon, 1997, s. 76).

2.2.1.5. Otomatiklegmis Trafik Yionetim Sistemleri

Otomatiklesmis Trafik Yonetim Sistemleri (ATMSs), yol trafik akigim yonetmek igin
kullanilmaktadir. AVL teknolojilerinin bir gegididir. Diger iki teknoloji, otoyol iizerinde
duzgiin bir gekilde trafik akig1 saglayan rampa metreleri ve karsiya gegis zamamm kisaltan
elektronik ticret giselerinden olusmaktadir. Yol {zerinde elektronik mesaj isaretleri
ATMS’lerin bir diger 6gesidir. Bunlar, siiriiciileri gecikmelerden, tikanikliklardan, yol
¢aligmalarindan, kazalardan haberdar etmekte ve yol kosullarina bagh olan hiz limitlerini
hatirlatmaktadir. Bu isaretler, yol tizerinde akilli planlar ya da kapali devre TV sistemleri
aracilif ile araclar hakkindaki bilgileri almaktadir.

Toplu ulagtirma araglarina kavgaklara geldiginde otomatik olarak yesil 15181n yanmasinin
saglanmasi ile daha lzh bir yolculuk imkam verilebilmektedir. Yoldaki otobiis, tramvay ve
diger toplu tasima araglanna bilgiler radyo dalgalan araciligi ile gelmektedir. Araglar
yaklagtifinda isaret otomatik olarak yesile donmekte ve boylece gecikmeler olmaksizin

ulagima izin verilmektedir.
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ITS’ler dinya izerinde gesitli bolgelerde halen uygulanmaktadir. Buna karsihik baz
bolgelerde yavas yavas gelismektedir. Bu teknolojilerin kullamildigy bélgelerde giivenligin
arttift ve tikamkliin azaldid belirtilmektedir. Bu sistemlerin kullanilmasi ile toplu ulagtirma
araglanmn zamamnda ulagtirmasi - 6nemli bir oranda (%20°nin iizerinde) artmgtir.
Seyahatcilerin sayilarinin artmasi ve bununla birlikte bolgelerdeki tikamkligin da artmas: bu
sistemleri giin gectikge daha onemli hale getirecektir ( Intelligent Transportation Society of
America, 1995,s.5).

Ulagtirma bilgi sistemleri bu sekilde agiklandiktan sonra, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
sirast ile denizyolu, demiryolu, karayolu ve havayolu ulagtirmas: lizerinde ne tir etkileri

oldugunu anlamaya galigalim.

2.2.2. Denizyolu Ulastirmasmda Bilgi ve Iletigim Teknolojisinin Kullanimi

Gegmigte uluslarin geligmiglik dizeyini belirlemede 6nemli bir gosterge olan denizyollar;
ginimiizde, yizen otel nitelifi tastyan her tlirlii konfora sahip kruvaziyer gemilerle kitle
turizmim gerceklestiren bir ulagim tiiri olmaktadir ( Kozak v.d., 1997, s. 33 ).

Denizyollarn, oldukga konforludur ve yolcularina eglence imkam (degisik yerler gérmek,
filmler seyretmek, konserler) sunmaktadir. Denizyollan seyahat sirasinda diger ulagtirma
tirlerinde olmayan dinlenme imkanim yolcularina sunmaktadir. Denizyollar: turistik bir
ulagtirma tiirli olmanin yam sira, turistlerin tatillerinin bir kismim gegirdikleri, konaklama ve
yeme-igme ihtiyaclanm karsiladiklan “Yiizen Otel” o6zelligi de tagimaktadir. Yapilan
aragtirmalar; turistlerin seyahatlerinde denizyolu ulagtirmasina olan tercihlerinde, daha ¢ok
“Konfor” ve “Dinlenme” unsurlarinin etken oldugunu gostermektedir (Giirdal, 1995, s. 25-
26).

Deniz ulagtirma operatorleri yolcu ve araba tagtyan gemileri igermektedir. Gemi gezintileri
tatil amach da kullamlmaktadir. Deniz gezinti hatlannin bilgi ihtiyaglan feribotlarinkinden
daha kapsamli olmaktadir.

Hem deniz gezinti hatlarinda hem de feribotlarda bilgisayarli rezervasyon sistemlerine
ihtiya¢ vardir. Kigisel deniz gezinti hatlan drtinleri ve yolculan hakkinda detayli bilgilerin
saklandigi kendi CRS’lerine sahip olabilmektedir. Deniz gezintileri, havayolu koltuklarindan
ve araba kiralamadan daha karmagiktirlar. Bu yiizden rezervasyon veritabanlaninda daha
kapsamli bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Cogu GDS’lerin, seyahat acentalan yolcu isteklerini
belirtebilmek ve iiriinler, fiyatlar ve ulagilabilirlikler hakkinda on-line bilgi alabilecekleri
gemi gezinti seyahati segenekleri mevcuttur. Gemi rezervasyonlarn GDS aracilify ile

yapilabilmekte fakat hala bu yolla yapilan rezervasyonlar %10 gibi kiigiik bir oranda
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kalmaktadir. Sekil 2.7°de GDS aracilig ile gemi rezervasyonu yapmak igin ihtiyag duyulan
son dort boliimden biri gosterilmektedir. Birincisi, gemi ile gidilebilecek bir yer segilmekte,
sonra bir fiyat boliimiinden bir fiyat kodu segilmektedir. Daha sonra Sekil 2.7°ye benzer bir

bolimden bir kabin secilmesi gerekmekte ve son olarak da yolcu isim yazilimi (PNR)

olusturulmalidir,

Kabin se¢imi PCL PRINCESS CRUISES

PRACTICE PRINCESS 01SEP0O L10 CATEGORY C

CABIN DECK Pozisyon SQFT REMARKS BERTHS

P108 PLAZA OUT FWD PORT 190 TWIN BEDS 2L

P107 PLAZA OUT FWD STAR 190 TWIN BEDS 2L

P104 PLAZA OUT FWD PORT 210 TWIN OR QUEEN 2L

P103 PLAZA OUT FWD STAR 210 TWIN OR QUEEN 2L

Kabin numaras: Giivertenin adt  Giivertedeki =~ Metrekare olarak  Kabinin Mevceut yatak

kabin konumu bayiklik ozellikleri say1s1

Sekil 2.7 Gemi rezervasyonu yapmak igin GDS boliimiinden bir 6mek.
Kaynak: Sheldon, 1997, s. 81.

Tagit tagiyan gemilerin de rezervasyon sistemlerine ihtiyaci vardir. Veri tabanlan, araba
tiirleri ve afirhklan hakkinda bilgi bulundurmayr gerektirmektedir. Boylece giivertede yer
rezervasyonu yapilabilmektedir. Yolcu bilgileri de veri tabaninda saklanabilmektedir
(Sheldon, 1997, s. 81).

Bilginin uydu haberlesmesi, deniz ulagtirmasinda diger ulastirma modellerinden daha
o6nemli bir rol oynamaktadir. Gemi kopriisiinde, kiresel gemi yolculugu sistemleri gemi
yolculuguna yardim etmek igin uydu haberlegsmeleri kullanilmaktadir. Uydu haberlesmesinin
daha yeni uygulamalari, denizde tibbi miidahale ile yardimci olan Global Maritime Distrees
ve Giivenlik Sistemleri (GMDSSs) igermektedir. Karada olan bir tibbi olay ile gemideki tibbi
olay arasindaki haberlesmede on-line baglanti ile acil miidahale igin bir yardim
saglanabilmektedir. Denizde aragtirma ve kurtarma operasyonlart GMDSS’ler sayesinde
arttinlmakta ve genel hastalik sikintisi ¢ceken ya da tiziintili durumlann bir sonucu olarak

zarar goren yolcular i¢in daha iyi tedavi saglanmaktadir.

2.2.3. Demiryolu Ulagtirmasinda Bilgi ve fletisim Teknolojisinin Kullanim:

Demiryollar; diger ulagim tiirlerinin rekabeti ve hizli gelisimi karsisinda bir gerileme

trendi gdstermis olmasina rafmen, ekonomik ve toplumsal geligmeyi saglayan, toplu tagimayi
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gerceklestiren, turizmde seyahatleri demokratize eden ve sosyal turizmi yaratan bir ulagtirma

tiridiir. Demiryollarinin 6zellikleri su sekilde siralanabilir;

e Demiryollan oldukga emniyetli bir ulagtirma tiirtdiir.

e Demiryollan seyahati 6zendirici sosyal ve turistik tarife politikalan ile kitle turizminin en
ucuz ulagim aracidir.

e Demiryollart toplu tagimayr gergeklestirerek ulagtirma hizmetinin maliyet giderlerini
diistirmilg ve boylece az gelirli genis halk kitlelerine seyahat etme olanag: saglamaktadir.

e Demiryollan turizm arz verilerine ulagmada ulusal kaynaklara dayal olarak, belirli bir hat
iizerinde en fazla yolcu ve yiik tagima 6zelliine sahiptir.

e Demiryollant seyahat siiresince turistlere; rahat hareket etme, gece-giindiiz kesintisiz
sirecek yolculuklarda yeme-icme ve geceleme gereksinimlerini karsilama, yol
giizergahlarim1 kolayca seyretme ve istasyonlarda her tiirli ihtiyaglanim kargilayabilme
olanaf da vermektedir.

Aragtirmalar, eskiden oldufu gibi giniimiizde de insanlann demiryolu ulagtirma tiriine
olan tercihlerinde “Emniyet” ve “Ucuzluk™ faktérlerinin biiyik rol oynadifiim1 gostermektedir
( Giirdal, 1990, s. 34-35).

Demiryolu seyahati, seyahatgiler i¢in ulagtirmamn 6nemli bir pargasidir. Baz tilkeler igin
digerlerinden daha fazla ¢nem tagimaktadir. Demiryolu seyahati hem yiizey demiryolu
sistemlerini hem de metro (ya da yer alt1) sistemlerini igermektedir. Yiizey demiryolu
seyahatinin bilgi teknolojisi uygulamalarina metrodan daha fazla ihtiyaci olmaktadir.
Demiryolu seyahati daha wuzun siireli tatilleri igermesinden dolayt seyahatgilerin
rezervasyonlarim yaptirabilmeleri ve daha fazla planlama yapabilmeleri i¢in bilgi
teknolojilerini kullanmaya ihtiyaglan vardir. Yine de havayolu seyahatlerinde oldugu kadar
fazla ihtiyag duyulmamaktadir. Cogu demiryolu seyahatleri digerlerine nazaran kisa ve kigitk
bir oranda uluslararasidir.

Bu yiizden demiryolu sirketleri bilgisayar rezervasyon sistemlerine daha az bagimlidir.
Fakat hala trenlerdeki oturma kapasitesini yonetmek icin ve seyahatgilerin sahip olacaf
koltuk ya da yataklarim temin etmek igin bilgi teknolojileri kullanilabilmektedir. Demiryolu
CRS’lerine, yazilmis biletlere ve programlara ulagabilmek ve yolculara zaman tablolan ve
programlar hakkindaki isteklerine cevap verebilmek igin ihtiya¢ duyulabilmektedir.
Avrupa’da bazi demiryollan1 musgterilerine program bilgilerini CD-ROM’lar araciliy ile
dagitmaktadirlar. Baz1 demiryollan ise ticret bilgilerini ve programlarn géstermek igin World
Wide Web’i kullanmaktadirlar. Bazi demiryollanmin GDS’te bir link’i mevcuttur. Béylece
programlar orada gorillebilmekte ve biletler musterileri igin seyahat acentalan tarafindan
buradan satin alinabilmektedir ( Sheldon, 1997, s. 79).
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Elektronik biletleme, istasyonlara ya da araglara monitorden giri§ yapabilmek igin yiizey
demiryolu ve metro operatorieri tarafindan kullanmilmaktadir. Bu biletler istasyonlardaki
otomatik bilet makinelerinden satin alinabilmektedir. Bu biletlerin arkasindaki manyetik
etikette program ve 6denen miktarla ilgili bilgiler yer almaktadir. Turist olmayanlar i¢in sezon
biletlerine ya da turistler i¢in haftalik biletlere de ulagilabilinmektedir. Cok yonlii tatiller ya da
sezonluk biletler i¢in saklanmig 6deme kartlan kullamiimasi ile migteriler indirimler
alabilmekte ve biletlerini satin almak i¢in nakit para tapjimalanna gerek kalmamaktadir.
Elektronik iicret ddeme yontemler, yiizey demiryolu, metro ve otobiisler gibi biitiin ulastirma
hizmetlerinde kullanilan ulagtirma biletleri bélgelerde ve sehirlerde kullanildifindan beri gok

o6nemli hale gelmektedir.

2.2.4. Karayolu Tasimacihinda Bilgi ve iletisim Teknolojisinin Kullanimx

Karayollari, turizm arzina yonelik ulagtirma faaliyetlerini, hem bireysel hem de kitlesel bir
sekilde gerceklestiren ulagtirma tiiriidiir. Gintimiizde turist akimini tagiyan en biyik ulagim
tirit olma 6zellifini siirdiiren karayollariin turizm arzina ulagma bakimindan gésterdigi
6nem; serbestlik, 6zgirlik, seyahat zevki yoniinde gortilmektedir. Gergekten diger ulagtrma
tirleri kisiye seyahati boyunca otomobil kadar o6zgirlik saglayamamaktadir. Iste bu
ozelliginden dolay1 otomobil genis halk kitlelerinin biiyitkk 6lgiide tercihlerine neden
olmaktadir ( Kozak v.d., 1997, s. 33).

Karayollar, bireysel ya da gruplar halinde seyahatlerin yapilmasina imkan vermekte, sehir
ici, kisa mesafeli bolgesel ve dlkesel turlanin diizenlenmesini kolaylagtiran bir ulagim tiirii
olmaktadir ( Giirdal, 1995, s. 34).

Turizmde karayolu tasimacilify dendifi zaman akla ilk gelen araba kiralama girketleridir.
Bu baglamda araba kiralama sirketlerinin de rezervasyonlarim yapabilmek ve miisterilerine
iyi hizmet sunabilmek igin iletisim ve bilgi teknolojilerinden yararlanma gereksinimi

yadsinamaz bir gercektir.

fletisim ve Bilgi Teknolojilerinin Araba Kiralama Sirketlerinde Kullanimi

Rent a car 1908 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde Walter Jacobs adli bir girigimcinin
baslattifn igkoludur. Bu yillar 6zellikle teknolojinin gelistigi ve bu gelismenin sonucunda elde
edilen gii¢ ve enerjinin ulagim amagh kullanilmaya baglandif1 donemdir. Buharli makinalarn,
otomobil motorunun bulundufu, petroliin 6énem kazanmaya bagladifi donemdir. Aym
dénemde otomobil iiretiminde bant yonteminin kullamlmaya baglanmasiyla seri iretime

gegilmektedir.
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Otomobilde seri tretime gecilmesiyle kiralik otomobil hizmeti de baslamaktadir. Uzun
yillar Amerika kitasi iginde yayginlagarak gelisen kiralik otomobil konusumun, Avrupa
kitasina gelisi 1950°li yillara rastlamaktadir. Jacobs’in baglattifi alti otomobillik girigim,
giinimiizde binlerce biirosu, rezervasyon ve iletisim sistemleriyle devasa bir kurulus haline
gelmektedir. Hertz giiniimiizde yarim milyonun {izerinde otomobille ¢aligan, diimyamn her
bolgesinde hizmet veren bir sirket konumundadar.

Tiirkiye’de kiralik otomobil konusunun baglangici montaja dayali otomobil endiistrisinin
kurulusuyla aymi zamanda, 1960’ yillann sonunda gergeklesmektedir. Yani yaklajik 60
yillik bir gecikmeyle baglamaktadir ( Yarcan, 1993, s. 129).

Hertz’in, merkezi Oklahama’da bulunan bir rezervasyon sistemi mevcuttur. Sistem,
diinyanin bir ¢ati altinda toplanmig en biiyiik rezervasyon merkezidir. Merkezde yaklagik 850
kisi galigmaktadir. Diinyanin her tarafindan gelen rezervasyonlar uydu araciligiyla, nereden,
hangi aragla (telefon, teleks, faks vb.) alimirsa alinsin, alindify yerden hizmetin istenildigi yere
bir dakikada iletilmektedir. Bilgisayarda her rezervasyon igin bir dosya agilarak gerekli biitiin
ayrintilar dosyada toplanmakta ve hizmetin verilecedi merkeze iletilmektedir. Rezervasyon
merkezi, rezervasyonu konfirme ettiginde, hizmeti talep eden istasyonla baglant1 kurarak
rezervasyonun konfirmasyon iglemini yapmaktadir. Islemin yapildigini kanitlamak igin her
rezervasyona bir numara verilmektedir. Bu tammlama numaras1 da kiralama sézlesmesine
yazilmaktadir.

Herhangi bir rezervasyon merkezi arandifinda, rezervasyon formunun doldurulmas igin
kiractya baz1 sorular sorulmakfi; kiralama tarihi, araci kiralayacak olamin adi, soyadi, kredi
karti numarasi, kiralanacak yer, havayolu ile geliyorsa ugus numarasi, inis saati, kiralama
stiresi, arag grubuy, aracin birakilacaf yer, 6deme sekli, arag markasi sorularla saptanmakta ve
rezervasyon formuna yazilmaktadir. Daha sonra alman bilgiler 1s18inda yapilan rezervasyon
sistemine girilmektedir ( Yarcan, 1993, s. 130-131).

Araba kiralama sirketleri, kendilerini pazarlamak ve etkili bir sekilde yonetebilmek igin
bilgi teknolojilerini kullanmaktadir. Ciinkii birgok araba kiralama sirketinin kendi ofisleri ve
degisik merkezlerde bulunan arabalan vardir. Bu nedenle bilgisayarli rezervasyon
sistemlerine ihtiyac duymaktadir. Miigterilerin rezervasyonlar, kiralama s6ézlesmeleri, araba
envanterleri bilgisayarlardaki veri bankalarninda saklanmaktadir. Bu firmalann bazilann bu
islemler igin kendi bilgi teknolojisi sistemlerini kullanmaktadir, bazilart ise bagkalarinin
sistemlerini kullanmaktadirlar.
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Rezervasyon Sistemleri:

Bir miigteri rezervasyon veri tabam, migteriler hakkindaki istenilen araba tipi, belirlenen
fiyat, bilgileri saklar ve sik sik araba kiralayanlar, 6zel bir otobiis ile havayolu terminalinden
hizhi bir gekilde check-in’lerini yapabilmektedir. Bu otobiisler, hizli kayit yaptiran kiracilan
arabalarin kiralandify yere gitmeksizin direk olarak arabalarin park edildigi yere
gétirmektedirler. Miigteri kredi kartimi bir makineye sokmak suretiyle bir kiralama sézlesmesi
yapabilmektedir. Kiraci daha sonra arabamin anahtarlarini almakta arabay1 bulundugu yerden
cikararak kullanmaya baglayabilmektedir. Arabanin geri doniigiinde yolcu igin bir makbuz
olugturmak ve arabanin yaptifi mil’i hesaplamak igin arabanmin geri doniis bolgelerinde hand
held terminalleri kullanilmaktadir. Kira bélgesinde bulunmak ¢ok gerekli degildir. Onemli
olan misterilerin uguslarimi yakalayabilmektir. Miisterilerin iniglerinde ek hizmetler olarak
Avis, miisterilerin uguglanm yakalamak igin hand-held terminalleri ile baglanti kurarak ayrilig
zaman bilgilerini almaktadir. Bilgi, Resmi Havayolu Rehberi (OAG) bilgisayarindan
yiikklenmektedir.

Araba bir kez kiralandifinda, rezervasyon kiralama sézlesmelerinin bulundugu veri
tabaninin bir boliimine kaydedilmektedir. Bu, on-line olarak diger ofislerin de girig
yapabilecegi merkezilestirilmig bir veri tabamidir. Merkezilegtirilmis bir veri tabam, arabalarin
kiralandiklan bolgelere ve sehirlere inme yeteneklerini saglamaktadir. Butin sirketlerin
kiralama bilgileri merkezi olarak saklanmasina rafmen, ayn gehir ofisleri kendi bolgesel alan
aglanindaki merkezi veri tabanindan kendi kiralama kayitlanim yiikleyebilmektedir. Faaliyet
raporlan, bolgesel olarak operasyonlarimi diizeltmek igin bir kaynak olarak kullanilmakta ve
analiz edilebilmektedir.

Ulusal ve uluslararas: araba kiralama bilgisayarli rezervasyon sistemleri genellikle ¢ok
yonli merkezi islem biriminden meydana gelmektedir. Bu merkezi iglem birimleri, merkezi
siteye diinya ya da ilke etrafindaki kiralama ve satig ofislerine veri haberlesme aglan ile
baglanmaktadir. Her bir bolgeye ulagabilmenin ve bilgiyi igleyebilmenin daha verimli bir yolu
olarak, misteri(client)-server sistemlerinin uygulamalan cesitli araba kiralama girketleri
tarafindan aragtiriimaya baglanmaktadir.

Rezervasyon sistemi merkezi iglem birimi, araba rezervasyonlarini yapip saniyeler iginde
on-line olarak konfirmasyonunu acentaya verebilmek igin GDS ile baglanti kurmak zorunda
kalmaktadir. Bu baglanti, GDS’te araba tiplerinin ve iicret bilgilerinin goésterilmesine ve
giincellenmesine de izin vermektedir. Worl Wide Web siteleri de pek ¢ok araba kiralama
sitketi tarafindan, araba kiralama iriinlerini ve iicret bilgilerini direk olarak misteriye

gostermek ve rezervasyon almak i¢in kullamimaktadir.
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Araba Envanter Kontrolii:

Araba kiralama sirketleri tarafindan kullamlan bir bagka veri tabam, kendi araglar
hakkinda bilgi igermektedir. Bu veri tabani, her bir ara¢ i¢in ayn ayn onlarin kategorileri,
ozellikleri, Gcretleri, yaptiklart mil ve bakim kayitlant hakkinda detayl: bilgiler igermektedir.
Omegin, Alamo Car Rental, Biitinlesmis Arag Sistemi (Integrated Vehicle System) ni
kullanmaktadir. Bu sistem, siparis edilen arabalan, eski model, fiyat1 digik arabalan
gostermektedir ve araglanin hareketlerini takip etmeye, bakim ve onarim zamam gelenleri
gbérmeye yardimel olmaktadir. Cogu bilgi sistemleri, girket gelirlerini arttirmaya ve her bir
aragtan maksimum seviyede yararlanilmasina yardimci olmaktadur.

Arabalann envanter kontrolii bar code teknolojisinin kullamimu ile kolaylagtinlmaktadir.
Arabann arka camina bir etiket yapistinlabilmekte ya da arag¢ tanitim numarasi optik okuyucu
ile arabanin 6n camindan okutulabilmektedir. Bu ikinci sistem yogun olarak araba ¢alinan
bolgelerde arabanmin kiralik olarak taninmasim engellemektedir. Bu kodlarin taranmasi ile 6zel
arabalann bakimlari, konumiar ve yerlerinde giincellik saglanmaktadir.

Araba kiralama girketlerinin en bityiik sorunlarindan biri musteri talebi ile arag arzim
birbirine dengelemektir. Bunun igin, karmagik bilgisayar uygulamalan kullamlarak stratejik

kararlar alinmaktadir.

2.2.5. Havayolu Ulagtirmasinda Bilgi ve iletisim Teknolojisinin Kullanimi

Hizmet endiistrisinin bir boliimiinii olugturan havayolu tagimaciliy, farkli yonlere seyahat
eden tilketicilere ulagim saflarken hizmet sektoriiniin 6nemli 6zelliklerinden birisi olan
hizmetin titketilmeden 6nce satin alinmasi 6zelligini de vurgulamaktadir. Ugus sayilan,
iicretler, tarifeler ve yolcu kayit bilgileri gibi ¢ok genis bir bilgi yogunlugu bu sektorii 6zel,
geligmis veri izleme yontemlerinin geligtirilmesine ve kullamlmasina zorlamaktadir.

Teknik donamimlar, yeni ugak tiplerinin tiretimi ve 6zellestirme sonucu artan arz ve talep
ancak gicli bilgi sistemleriyle yonetilir hale gelmektedir. Her ne kadar oteller ve tur
operatorleri de bu tip sistemleri kullansalar da esas éncii havayollandir ( Buhalis, 1998, s.
412-413).

Bilgisayarli rezervasyon sistemleri baglangicta havayollarninin kendi dahili islevierini ve
rezervasyon iglemlerini zamandan tasarruf saglayacak sekilde olusturulmustur. Basit ve
olduk¢a ucuz olan dahili sistem, pazarda egemen bir konum edinmesine yardimci olacak
sekilde ilk olarak 1962°de American Airlines tarafindan geligtirilmistir ( Arikan, 1995, s. 83 ).

Havayolu tagima sistemleri teknolojik gelismelerden buyiik 6lgiide etkilenmigtir. Havayolu

endiistrisinin bilgi yogun ve iletigim agirlikli olmasi veri dagitim sistemlerinin kullanimim
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gerektirmektedir. Bu bilgi sistemleri, gelisen teknolojiyle siirekli olarak yenilenerek
kullamilmaktadir. Bu teknolojik gelismelerin bazilan endiistride ulasim aracinin tasarimi igin
kullanilirken digerleri de islemlerdeki verimliligi arirmak amaciyla kullaniimaktadur.

Havayolu endiistrisinde bilgi sistemlerinin operasyon, pazarlama ve igletme alanlarinda
baganl olarak uygulandig gorillmektedir. Bu nedenledir ki havayollan, diinyada en bityiik ve
en yogun veri iletigim aglarnin olugturulmasinda baglica rolii oynamaktadir.

Havayollanmin ayakta kalabilmesi ve rekabet edebilmesi igin bu teknolojileri stratejik
olarak kullanmalan gerekmektedir. Bilgi sistemlerinin havayolu endiistrisi tarafindan énemi
ve vazgecilmezligi 1987 yilinda veri iletisim aglarina yapilan yatinmla belirtilebilmekte;
havayollan gelirlerinin %?2’sini bilgi aglarina harcarken, difer endiistriler gelirlerinin sadece
%0.6’s1m1 harcamaktadir ( Sheldon, 1997, s. 15-39).

Havayolu endiistrisinde bilgi sistemlerinin gelisimi ve bu gelisim sonucu riinlerdeki
degisiklikler Tablo 2.2°de 6zetlenmistir.

Tablo 2.2 Havayolu Endiistrisinde Bilgi Sistemlerinin Evrimi

Donem Rezervasyon ve Biletleme Sonuglar Uriinler
Yonetimi
L Elle kayit, Teleks veya telefonla | Yavag, hatal, verimsiz | Elle yazilmug bilet
rezervasyon
I CRS : Havayoluna ait i¢ Her havayoluna bir Makinada basilmig
rezervasyon sistemleri: SABRE, | sistem; tekbir havayo- | bilet (ATB-1)
Amerikan Havayollan; APOLLO,| luna ait ficret, rezer- Makinada basilmig
United; PARS, TWA. vasyon gibi bilgiler. ugus karth bilet
(ATB-2).
LR GDS : Bir¢ok havayolu, birgok | Birgok iiriin ve hizmet, | 11. donemle ayn1
{irlin; yatay ve dikey birlegmeler | kod paylagan havayol- | sonuglar.
lan, stratejik birlegme-
ler, fiyatta rekabet.
Iv. INTERNET : Uluslar arast Bilgiye amnda erigim, | E-biletleme ve
iletigim aglar aract kurumlarin arada | biletsiz bilet.
elenmesi kargasasi,
komisyonlarda
diisiisler.

Kaynak : Soyuer ve Odgers, 2002, 5.20.

Tablo 2.2°den de gorildigtu gibi havayolu tagimacilifinin baslica iiriinii olan ve ugus
detaylarimi gosteren bir drin olan havayolu bileti 6nceleri elle doldurularak yolcuya
verilirken, zamanla teknolojideki degisikliklerin etkisiyle ¢esitli asamalardan gegmektedir. Bu
gelisme elle yazilan biletlerle baglams, daha sonra yazicidan ¢ikanlmis bilet (Automated
Ticket — ATB-1) ve son olarak da yazicidan ugug kartiyla birlikte ¢ikarilmig bilet (Automated
Ticket Boarding 2 — ATB-2) seklinde devam etmigtir. 1998-99 yillarindan baglayarak da



83

ozellikle teknolojinin ileri diizeyde kullanildig: bati iilkelerinde elektronik bilet ve biletsiz
bilet uygulamalan baglamistir. Bu gelisim siireci ve bu siirecin seyahat acentalanna etkisi
asafida 6zetlenmektedir.

Elektronik Bilet : Teknolojik geligmeler seyahat olgusunun yayilmasim kolaylastinrken aym
zamanda da iriin dagitiminda giderlerin azalmasim saglamaktadir. Bilgisayar teknolojisiyle
once Satellite (Uydu) bilet yazicilan, daha sonra da otomatik bilet ve ugus karti (ATB-2)
kullamlmaya baglanmigtir. Satellite bilet yazicilannda, miisteri direkt olarak seyahat
acentasina giderek bu makinadan biletini alabilmektedir ( F.Burke ve P.Resnick, 1991, s.
111). ATB-2 uygulamasinda miigteri profili, fiyat ve ugus program, biletteki manyetik bantta
kayithh bulunmaktadir. Bu manyetik bant, yolcunun ugus igin check-in yaptirmasimi ve
bilgilerin gegerliliginin kontroliinii saglamaktadir. Bu sistemde seyahat acentalar1 da yolcunun
biletini istedigi en uygun satig noktasina yollama olanagina sahip olmaktadir.

E-biletleme hem tiiketiciye hem de acentaya kolaylik saglamaktadir. Yolcular biletlerini

kendilerine uygun bir yerden dogru ve kolay bir sekilde alirken, seyahat acentas: da genis bir
cofrafyaya yayilarak, 15 giinde bir IATA’ya diizenli olarak verdifi satis raporuna gore
komisyonunu almaktadir. Giinimiizde E-bilet uygulamalan daha da geliserek yolcu
potansiyelinin oldugu otel lobilerine ve havayolu terminallerine konan ATM’lere benzer bilet
makinalanyla hizmete sunulmaktadir. Ancak, heniiz bu sistem A.B.D.’de ve havayolu
trafiginin yogun oldugu birka¢ Avrupa iilkesinde uygulanmaktadir ( Soyuer ve Odgers, 2002,
s.21).
Biletsiz Bilet : Giinimiizde eclektronik biletler yeni teknolojilerle yerini biletsiz bilet
kavramina birakmaktadir. Bu tip biletler, rezervasyon sirasinda sadece havayolunun kendisi
tarafindan verilen bir konfirmasyon numarasimi -~ PNR’i(Passanger Number)
gerektirmektedir. Su anda sadece A.B.D.’de i¢ hat uguslaninda ve tek havayolunun
kullanildif1 uguglarda kullamilabilme kisiti birgok havayolu girketi arasinda boyle bir sistem
icin gerekli iletisimin heniliz kurulmus olmamasindan kaynaklanmaktadir. Biletsiz biletler
seyahat olgusunun dafitimm kolaylagtirmanin yaninda, yolcuya ait tiim bilgilerin
havayolunda elektronik bir dosyada tutulmasim saflamaktadir. Ancak, bu driin yolcu ve
havayoluna kolayliklar saglamakla birlikte seyahat acentalarinin roliinii arac1 kurum olarak
tamamiyla kisitlamaktadir ( Sheldon, 1997, s. 30 ).

Teknolojinin getirdigi kolayliklar, diigik fiyatlara talebin artmasi ve yogun rekabet
ortaminda pazardaki payr koruyabilme endigesi, havayollarim aract kurumlan eleyerek
giderleri diisiirme cabasina yoneltmektedir. Hemen her seyahat iiriinii dreticisi, iiriiniini

herkesin aracisiz ulagabilecegi elektronik ortamdan sunmaya baglamigtir. Dolayistyla tretici
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ve tiketici arasinda yer alan seyahat acentalarnt bu geligmelerden dogrudan olumsuz bir
sekilde etkilenmektedir ( Soyuer ve Odgers, 2002, s. 22 ).

Bugiin, hemen tim havayollan internetten rezervasyon yapma olanagim yolcuya
verebilmektedir. Havayollarinin yamnda, seyahat acentalan ve hatta kiigik olcekli kuruluslar
bile rekabet amaciyla kendi web sitelerini kurmaktadir. Havayollan da on-line rezervasyon
yapanlara indirimli ficretler gibi promosyonlar sunmaktadir. Aragtirmalar, 2003 yilinda, gezi
amagh seyahat edenlerin %12’sinin on-line rezervasyon ile yapilacagim gostermektedir.

Havayollan, tiketiciyle aracisiz iletisim kurma egilimindedir. Havayollan komisyonlar
kaldirarak “0” komisyonla caligmaya baglamigtir. Bazi havayollan 6zel fcretler sunarak
milgterileri on-line rezervasyona tegvik etmektedir. Bu durum, seyahat acentalarimi &zel
gezinti gemileri ya da tatil paketleri gibi farkl: firiinleri pazarlamaya zorlamaktadirlar.

Uluslararast Calisma Orgiitine gore seyahat sektorinde 6zellikle havayollarinda
birlesmeler ve teknolojinin sektore entegre olmasi sonucunda istihdam oraninda %20°lik bir
diigiis olacagi ongorilmektedir. Ayrica giiniimiizde, ¢aliganlarda uluslararas: veri tabanlarim
kullanabilme yetenegi de artt bir nitelik olarak aranmaktadir (http://www.itforg.uk,
10.08.2002).

Bilgi sistemleri, birgok havayolunda rezervasyon sistemleri olarak kullanildif gibi igletme

sistemleri ya da karar agamasinda yardimci1 olacak karar destek sistemleri olarak da
kullamlmaktadir. Havayolu operasyonlarimin gabuk ve dogru olmasi gerekliligi bilgisayar
sistemlerini bu endistrinin vazgegilmez bir pargasi yapmaktadir. Rezervasyon ve
tcretlendirme diginda bagaj ve kargo islemleri, kabin igi operasyonlar ve giivenlik sistemleri
igin de bilgi sistemleri kullamimaktadir.

Karar Destek Sistemleri ise 6zellikle havayolunun ugus faaliyetleri; tarife diizenlemeleri
gibi problemler ve ¢oziimleri, ugus plami ve tarifeleri, mirettebatin planlanmasi ve yonetimi,
uguslarin havaalanlaryla koordinasyonu konularnnda da kullanilmaktadir. Bu sistemler, dogru
bir sekilde uygulandifinda havayollan 6nemli 6lgiide giderlerini kisabilmektedir ( Sheldon,
1997, s. 30-33).

Havayolu Ulastirmasimda Global Dagitim Sistemleri

Havayollarinda yasanan geligmeler Bilgisayar Destekli Rezervasyon Sistemlerinin de hizla
gelismesine ve kiiresellesmesine neden olmaktadir. Bunun sonucunda da daha karmasik ve
kapsaml sistemler olan Global Dagitim Sistemleri (Global Distribution Systems — GDS)
ortaya ¢ikmaktadir. GDS, CRS gibi sadece tek bir havayolunun hizmetlerini sergilememekie
aym anda entegre olmus birden fazla havayolunu ve konaklama, oto kiralama gibi difer

turizm triinlerini de temsil etmektedir.
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Su anda dinyada kullanilmakta olan doért bityiik sistem vardir. Bunlar; Galileo, Amadeus,
Apollo ve Worldspan’dir. Bunlardan Galileo, Amerikan Havayollan igin Sabre sisteminden
sonra Avrupa pazari igin yaratilmig bir sistem olup, sisteme daha sonra United Havayollar,
British Airways, Swissair, US Air, KI.LM, THY, Alitalia, Avusturya Havayollart ve Yunan
Havayollan da katilmigtir ( Soyuer ve Odgers, 2002, s. 12).

Galileo sistemi diinyada kullamlan rezervasyon sistemleri igerisinde %35 pazar paymna
sahiptir. Bu sistem diinyada gelistirilen en biiyiik veri merkezlerinden olup giinde 227 milyon
islem yapip saniyede 6700 mesaja cevap verebilmektedir. Sisteme baghi 178.000 terminal,
500 tiye havayolu, 231 iiye otel zinciri, 47.000 iiye otel, 242 direk havayolu girketi ve 41 arag
kiralama girketi olup 106 tlkede kullamimaktadir (hitp://www.galileo.com, 10.04.2002).
Galileo dort farkh modiilden olugmaktadir: |
(http://www.tourism bilkent.edu.tr/conferences/3forumeserciddi.html, 27.09.2001)
® Focalpoint : MS DOS tabanli, SITA iizerinden ¢aligan bir modiildiir. Acentalar tarafindan

kullamlmaktadir. Buradan, otel rezervasyonlan, araba kiralama islemleri, gemi

rezervasyonu ve ugak rezervasyonu gibi iglemler yapilabilmektedir.

e Viewpoint : Windows tabanli, SITA izerinden ¢aligmaktadir. Acentalar tarafindan, otel
rezervasyonlar, ucak rezervasyonlan, araba kiralamalan ve gemi rezervasyonu yapmak
igin kullaniimaktadir.

o Focalpoint Net : MS DOS tabanli, ISP iizerinden g¢alisan bir sistemdir. Bu sistem de
digerlerinde oldugu gibi acentalar tarafindan otel, ucak, gemi rezervasyonlarinda ve araba
kiralama iglemlerinde kullamImaktadir.

e Travelpoint.Com : Web tabanli, ISP iizerinden caligmaktadir. Bireyler ve sirketler
tarafindan otel, ucak, gemi rezervasyonlarinda ve araba kiralama islemlerinde
kullamimaktadir.
1980°li wyillarn ortalarinda SABRE sisteminin Avrupa’ya agilmasi, Avrupa’daki

havayollarinin kendi bilet dafitim sistemlerinin kontroliinit kaybetme endisesini ortaya

cikarmakta ve bir difer biiyiik sistem olan AMADEUS sisteminin Lufthansa, Alman

Havayollar tarafindan gelistirilmesine neden olmaktadir. Mevcut global dagitim sistemleri ve

bu sistemleri kullanan havayollan Tablo 2.3°te verilmektedir.

Tablo 2.3’te verilen global sistemler, daha once kullamlan telefon, teleks, faks ve kalin
referans kitaplariin yerini almakla birlikte, yakin gegmise kadar havayolu tagimaciligi
disindaki turizm Griinlerine hizmet verememis, otel sistemleri de diger sistemlere entegre
olarak galisgamamugtir. Ancak, 6zellikle son 10 yil iginde GDS ve CRS uygulamalan kalite ve

iglev agisindan biiyitk bir gelisme gostermistir. Oto kiralama, tren, gezinti gemileri (cruise),
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otel ve tur rezervasyonlari igin on-line CRS uygulamalan gelistirilmis ve bunlarn birbirleriyle
baglantilan saglanmigtir.

CRS ve daha sonra GDS’in cografi alani genigledik¢e bu sistemler yatay olarak diger
havayollan sistemleriyle, dikey olarak da oto kiralama ve otel rezervasyonu gibi diger turizm
triimleriyle entegre olmakta ve global araci kurumlar vasitasiyla triinlerini tiiketicilere
sunmaktadir. Béylelikle turizm endiistrisinde mega elektronik dagitim kanallan olugmusgtur
( Buhalis, 1998, s. 412-413).

Tablo 2.3 Global Dagitim Sistemleri ve Bu Sistemleri Kullanan Havayollan

GDK HAVAYOLLARI ORTAKLIK PAYT (%)
SABRE Amerikan Havayollan %100
wWWwW. amer .com
GALILEO United Havayollan %38
www galileo.com Ines %15
US Havayollan %13
Alitalia %12
Olympic %11
Air Canada %8.7
TAP Air Portugal %1
Avusturya Havayollan %1
Air Lingus %1
AMADEUS Lufthansa %29.2
www.amadeus.net Air France %29.2
Iberia %29.2
Continental Havayollan %12.4
WORLDSPAN Delta Havayollan %38
www.worldspan.com Northwest Havayollan %32
Transworld Havayollan %?25
Abacus %S5

Kaynak: Buhalis, 1998, s. 412.

Bu tip sistemlerde her havayolu sirketi kendi bilgisayar rezervasyon sistemini gelistirip,
daha sonra o sistemin birden fazla GDS’yle baglantisim saglayabilmektedir. Bu kompleks
yap1 ve sistemin igleyigi Sekil 2.8°de gosterilmektedir.

Oncelikle havayolu, Uluslararasti Hava Tasima Birligi'nden (International Air
Transportation Association — IATA) onayl sertifika ile havayolunu simgeleyen iki harfli kod
almaktadir. A.B.D’de, tcretlerini Havayolu Tarifeleri Yayin Sirketi'nde (ATPCO), ugus
tarifelerini de Resmi Havayolu Rehberi (OAG)’de yayinlamaktadir. Diger iilkelerde de aym

ismi tagimasalar bile benzer organizasyonlarla bu iglemler gerceklestirilmektedir. Ilgili
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havayolunun tcret ve tarifeleri OAG ve ATPCO tarafindan diger havayollarninin (iicret ve
tarife bilgileriyle birlikte ki toplam olarak 40 milyonu bulmaktadir) GDS’ne yiiklenmektedir.
Bir havayoluna GDS’den rezervasyon yapilabilmesi igin havayolunun kendi CRS nin yazilim
ve donamimlarinin, mesajlan dontgtirebilmeye elverigli olmasi ve veri iletisim baglanyla
GDS’ne baglanmas1 gerekmektedir. Bu baglantilar SITA (Sociét€é Internationale
Télécommunications Aeronautique) ya da ARINC (Aeronautical Radio Incorportaed)
tarafindan saglanmaktadir. SITA; CRS’leri tek terminalle birlegtiren ve Avrupa havayollarnin
ortaklasa kurmus oldugu merkezi sistemdir ( Yarcan, 1996, s. 134 ) ARINC ise veri bilgi af1
olup, seyahat endustrisi bilgisayarlari arasinda baglanti saglamaktadir. Bunun sonucunda
yapilan her rezervasyon i¢in GDS’e 2-3$ 6deme yapilmaktadir. Bu gideri kismak amaciyla
havayolu tagimacihginda hizmet veren sirketler alternatif sekillerde satig yontemleri
aragtirmaktadir ( Sheldon, 1997, s. 26-27 ).

Havayolu JATA’dan 2 hargli kod ister

/ \

OAG ile tarifeler Rezervasyon sistemi ATPCO ile iicretler
hazirlanir varatilir gruplanir
OAG tarifeleri Rezervasyon sistemi ATPCO iicretleri
yiikler doniigiim sistemiyle yiikler
yiiklenir
GDS tarifeleri ARINC/SITA adres GDS iicretleri
OAG’den alir ve circuits yiikler ATPCO’dan alir
Worlspan’da Galileo’da System One’da Sabre’de
gorantilenir goriintiilenir gorantilenir goriintilenir

ARINC : Aueronautical Radio Incorporated — Havacilik Radyo A.S.

SITA : Société Internationale Télécommunications Aéeonautique —
Uluslararas: Havacilik Telekomiinikasyon Toplulugu

ATPCO : Airline Tariff Publishing Company — Havayolu Tarifesi Basim Sirketi

OAG :Official Airline Guide — Resmi Havayolu Rehberi

Sekil 2.8 Havayollar: igin GDS baglantilar.
Kaynak : Sheldon, 1997, .26,
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2.3. Bilgi Teknolojilerinin Seyahat Aracilarinda Kullanimi

Seyahat aracilan misteriye seyahat iriiniinii dagitan firmalardir. Seyahat aracilarinin farkh
tipleri vardir bunlar; seyahat acentalari, tur operatorleri ve 6zel kanallardir. Seyahat acentalar
bireysel olarak seyahatcilere seyahat diizenlemektedirler, bununla birlikte bazi 6zel pazar
boliimleri ya da Grinlerini ve kendi grup paket turlarim satmaktadirlar. Tur operatérleri ve tur
toptancilan paket turlar diizenlemektedirler ve onlan ya direk olarak ya da acentalar aracih
ile seyahatgilere satmaktadirlar. Ozel kanallar ise, toplant1 ve kongre diizenleyen sirketler ve
ortak seyahat planlamacilan gibi 6zel ilgi alam olan gruplara seyahat Griinii dagitmaktadiriar
( Sheldon, 1997, 5. 42 ).

Seyahat aracilaninin hepsi bilgiyi yogun bir sekilde kullanmaktadir. Turizm endistrisinde
dogru ve zamaninda bilgi gok 6nemlidir. Zira turizm endistrisi, diinya ¢apinda 200 milyon ig
imkami saglayan ve toplam istihdamin % 8’ine sahip olan gok genis bir sektordiir ( Rita, 2000,
s. 434 ). Bu ylizden, bu bilgi sirecinde, IT (Bilgi Teknolojilerine)’ye ihtiyaclan vardir.
Gergekten, seyahat Uriinleri, destinasyonlar, programlar, ticretler, fiyatlar ve ulasilabilirlikler
hakkindaki bilgi seyahat aracilan igin hayati 6nem tagimaktadir.

Seyahat aracilannin elektronik olarak girig yapabilmeleri igin ne kadar gok bilgi olursa
zamandan o kadar tasarruf etmis olmaktadirlar. Béylece misteriye tam ve etkili servis
saglanabilmektedir. Otomatik rezervasyon iglemleri ile her bir seyahat acentasimn satiglarinin
yaklagik olarak %25 arthf tahmin edilmektedir. Bu yizden IT’nin kullamimi, etkinlilik,
verimlilik ve seyahat aracilarimin pazar paylarim arttirmak i¢in 6nemlidir. Seyahat acentalan,
tur operatorleri ve 6zel kanallar dahili bilgiyi iglemek i¢in dahili bilgi kullanmaktadir. Paket
turlar olugturmak, toplanti ve kongreler dizenlemek bunlara 6mek olarak verilebilmektedir.
Elektronik baglant: ile tiriinlerin direkt olarak miigterinin eline gotiiriilmesinden beri seyahat

aracillanimin varhiklan tehlikeye girmeye baglamistir ( Sheldon, 1997, s. 43 ).

2.3.1. Bilgi Teknolojilerinin Seyahat Acentalarinda Kullanimi

Seyahat acentas: bilgisayarli rezervasyon sistemine baglanarak satabilecegi turistik iiriin
sayisiu, satiglanm ve gelirlerini yitkseltmektedir. Seyahat igletmeleri iiye olduklan
bilgisayarlt rezervasyon sisteminin kapsadigi tim ulusal ve uluslararasi turistik iiriinleri
miigterisine segenek olarak sunmak ve satmak olanagina sahip olmaktadir. Bilgisayarli
rezervasyon sisteminin bir dezavantaji, rezervasyon maliyetinin sistemin gerektirdigi
harcamalardan (komisyon 6denmesi, harg tutan, Gyelik 6dentisi) dolayr artmasidir ( Yarcan,
1996, s. 148).
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Turizmdeki elektronik iletisim aglari seyahat acentalanmn operasyonlarimin verimliliini
ve bilgi isleme yeteneklerini arttirmaktadir (Yarcan, 1996, s. 74 ). Bilgi teknolojisinin
gelismesi, seyahat acentalarimin turistik riin satigindaki roliinii de@istirmektedir ( Ankan,
1998, s. 8).

Internet kullamminin yayginlagmas ve tilketicilerinin internet kullanimina tegvik edilmesi
seyahat acentalannmn gelecegini  tehdit etmekle birlikte hentiz onlan ortadan
kaldirmamaktadir. 1998 yilinda, seyahat acentalan havayolu biletlerinin %80’ini i amaglh
seyahat edenlere satarken, toplam bilet satiglarinin %17’si havayolunu direkt arayanlara
yapilmigtir. Acentalar satiglanin %2’sini ve havayollant da satiglannin %1°ini elektronik
ortamda yapmistir. Bu istatistikler de gostermektedir ki araci kurumlarn, 6zellikle seyahat
acentalarinin dagitim kanali olarak rolii halen gok biiyiiktiir. Havayollari ve acentalar dagitim
ortakliklar1 kurup, acentalar havayollarina danigmanlik yapacak sekilde caligirsa verim
artinlabilecektir ( Michels, 1999, s. 104 ).

Araci kurumlarn elenmesi ve komisyonlann digiirilmesine kargin seyahat acentalan
sektorde varliklanm stirdiirebilmek igin birtakim stratejiler gelistirmek, yeni firsatlar
yaratmak durumundadir. Ornegin, internette mavi turlar, giines tutulmasi, inang turizmi gibi
ya da miisterilerinin 6zel istekleri dogrultusunda tur paketleri hazirlanabilir ( Tirsab, 2002, s.
4).

Seyahat acentalan tek bir iriine yonelip pazarda kiigiik bir bolim yaratabilmektedirler.
Seyahat acentalannin gelirlerinin %57’si havayolu biletlerinden saglanmaktadir. Ancak
komisyon oranlannin diigmesiyle acentalar tur, 6zel gezinti gemisi, paket programlar ve
alternatif turist (degisik yorelere bireysel geziler yapan) gibi 6zel {rlinlere yonelmek
durumunda kalmaktadir ( Plog, 1999, s. 10).

Seyahat acentalant sanal acenta kavramimi benimseyerek varliklarim koruyabilmektedir.
Tiiketicilere elektronik ortamdan hizmet verebilmek, acentalarin sektordeki yerini
koruyabilmektedir. Son pazar arastirmalarina gore sanal acentalar, tiim geleneksel pazarlama
ilkelerini, 4-P (iirlin, yer, promosyon ve fiyat) kavramlarini etkilemekte ve degistirmektedir.
Ciinkii sanal ortamda “zaman” kusiti, cografi kisit ya da demografik kisit kalmamaktadir.
Pazar bolimlemesi bile degerini yitirmektedir.

Amerika Seyahat Acentalani Toplulugu (American Society of Travel Agents — ASTA) na
gore su anda A.B.D.’de acentalar yeni gelir kaynaklan bulmaktadir, 6rmegin, rezervasyon
yapmakta olan bir yolcu arastirdift her farkl: diriine iligkin olarak, bilet yazilmas: ya da genel
seyahat bilgisi i¢in Gicret 6demek zorunda kalmaktadir ( Soyuer ve Odgers, 2002, s. 24 ).
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Seyahat Acentalarinda Global Dagitim Sistemi Kullanimi:

Bilgi teknolojilerinin seyahat acentalarinda ilk ve en yaygin uygulamalan GDS
termalleridir. Bu terminaller ilk kez 1970’lerin ortalarinda havayolu rezervasyonlarinda bityik
havayollan aracilif ile seyahat acentalarinda yerini almigtir. Bundan 6nce seyahat acentalan,
rezervasyonlara telefon ve telex ile, programlar ve dcret bilgileri igin Resmi Havayolu
Rehberi (Official Airline Guide, OAG) ile cevap vermigtir. Bugiin GDS’ler, Amerika’da ve
diinya cevresinde artan bir sekilde kullanilmaktadir. GDS terminalleri, seyahat iiriinlerinin
biitiin tirleri igin seyahat acentalan tarafindan rezervasyon yapabilmek ve temel bilgilere
ulagabilmek igin kullamilmaktadir. GDS’lerin bilgi baglantilan i¢in aglan oldukga hizlidir. Bir
seyahat acentasinin rezervasyonu yaptirip tekrar onay almasi saniyeler icinde olmaktadir
( Sheldon, 1997, s. 43).

Diinya gapinda seyahat acentalarina ulasilabilen en temel sistemler; Sabre, Apollo/Galileo,
Worldspan, SystemOne/Amadeus ve Abacus’tur. Amerika’daki seyahat acentalarinin %98’i
GDS terminalleri ile rezervasyonlarini otomatik olarak yapmaktadirlar. Pazarin daha kiigiik
boltimiine sahip olan Worldspan ve SystemOne sistemleri ile Sabre ve Apollo/Galileo
sistemleri daha yogun olarak kullamilmaktadir. Bolgesel olarak ortalama her 5 acenta bir
sisteme dahil olmaktadir. Pek gok bilyitk ortaklifi olan acentalar birden fazla sistemin
terminaline dahil olabilmektedir. Avrupa’da her bir acenta ortalama olarak ugten fazla
terminale baglanmaktadir ve en yoBun kullanilan sistemler Amadeus/SystemOne “dir.

GDS terminalleri, 98.000 bélgede yaklagik olarak 250.000 terminali ile 125 ilkede
kullammdadir. GDS saticilan her bir iilkeye kendi triinlerini dagitmak igin ulusal pazarlama
sitketleri kurulmaktadir. Ulusal pazarlama sirketleri, 6zel tlkelerin seyahat endiistrisinin
kaltir farkhiiklanm ve ihtiyaglannm GDS saticilarindan daha iyi bilmekte ve daha verimli
pazar yaratabilmektedir. Asya ilkelerindeki acentalarin ortalama olarak %401 GDS
terminallerini kullanmaktadir. Asya’da daha yogun olarak Abacus sistemi kullamlmaktadir
( Sheldon, 1997, s. 44-45).

GDS saticilan, pek gok tlkede her bir seyahat acentasimin sectifi sistemler araciif ile
tirinlerini rekabetci bir gekilde miisteriye sunmalarimi saglamaktadir. Tablo 2.4 diinya

tizerinde GDS kullanimlarim géstermektedir.
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Tablo 2.4 GDS’in Diinya Uzerindeki Kullanimy

AMADEUS/ .
ABACUS (1P MONE GALILEO SABRE WORLDSPAN

KUZEY AMERIKA 0 6,796 10,842 15,218 8,475
AMERIKA 27,240 50,668 74,087 34,000
AVRUPA 0 17,590 7,827 4,694 2,900

47,300 29,344 13,481 7,700
ASYA/PASIFIK 3,000 470 4,029 1,476 0

7,000 1,151 12,222 5,325

AFRIKA& 0 265 1,345 526 380
ORTA DOGU 470 5,677 1,299 680
LATIN AMERIKA& 0 4275 872 980 625
CARIBBEAN 6,803 1,547 2,289 750

Kaynak : Sheldon, 1997, s.46.

Seyahat acentalarninin GDS segimi pek ¢ok faktore baglanmaktadir. GDS’ler basit bir
sistem olmasina ragmen bu sistemde {iriinlerde ve sézlesmelerde meydana gelen degisiklikler
dikkate alinmaktadir. Bir ¢ok acentanin amaci, en diigiik maliyetle esnek sdzlesmeler yapmak,
egitim ve hizmet icin yeterli destekler almak, yararl giincellenmig bilgiye ulagabilmek igin
GDS’leri kullanmaktir.

Seyahat acentalarimin sisteme direk olarak girerek rezervasyon yapabilmeleri, iriinler
hakkinda miigterilere tam ve gincel bilgiler sunmalarim1 dolayisiyla daha iyi hizmet
vermelerini saglamaktadir. Bu yiizden seyahat acentalannin birgogu GDS’e direk baglanmay1
tercih etmektedir.

Bir GDS sistemine baglanmada dikkat edilmesi gereken bir konu da acenta ile GDS saticisi
arasinda imzalanan sézlesmenin igerigidir. Bu sozlegsmeler agagidaki unsurlarn icermektedir:

o Sozlesmede GDS saticist sistemi sattifn acenta ile acentamn sistemi kullanmaktan
vazgegmesi ya da sistemi tek tarafli kapatmasi durumunda 6demesi gereken tazminati
belirler.

¢ Bu sozlesme, acentalarin bir boélimiinde baz1 ozellikler gerektirmektedir. (Acentamn
birden fazla satic1 GDS kullanamamasi gibi)

e QDS saticilan, terminal seviyelerinin minimum kullammim gerektirmektedir (ayda en az
200 rezervasyon) aksi takdirde GDS’ler acentalann ofislerinden ¢ekilmek zorunda
kalmaktadir ya da daha verimli acentalarla anlagma yapmak zorunda kalmaktadur.

e Rezervasyonlarinin bilyitk kismmm GDS terminallerinden yapan seyahat acentalan GDS
saticilarindan daha diisiik fiyatlar alabilmektedir.

Diger onemli karar faktérleri ise hizmetler ve egitimin seviyesinin GDS saticilari
tarafindan desteklenmesidir. Hizmetler hem yazilim hem de donanim problemlerini ¢6zmek
icin verilmelidir. Problemleri c¢ozebilmek igin GDS merkez sitesine iicretsiz girig

saglanmalidir. Baz1 GDS’ler on-line ¢éziimler sunabilmektedir. Eger problem donanimda ise
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ya tamir edilmeli ya da yenisiyle degistirilmelidir. GDS saticilan genellikle yerinde hizmet
verebilmek i¢in bolgesel girketlerle sozlesme yapmaktadir. Bu sistemler Galileo gibi birgok
tilkede kurulabilmekte, acenta miigterilerine hizmet vermek igin GDS saticisi tarafindan ulusal
bir hizmet girketi tayin edilmektedir ( Sheldon, 1997, s. 48 ).

Bilgisayar donanim konfigiirasyonlan acentalanin biyiikliklerine ve uygulama alanlarina
gore ayrilmaktadir. Biitiin donamm konfigiirasyonlan en az bir GDS terminaliden meydana
gelmektedir. Her terminalin bir terminal adresi (TA) vardir, boylece otel terminali her bir
terminal ile nasil haberlesme saglayacagim bilmektedir. Her bir terminalden gelen mesajlar
donanmimin bir bélimiinde toplanmaktadir. Cogu acentamn pek cok is istasyonu, bolgesel alan
ag (LANY’lan kullanarak birbirlerine baglanmaktadir. Sunucularnn konfigiirasyonu kullamlan
makine tipleri ve biiyiklikleri acentalarin bayiiklikleri ve kullamilan uygulamalarin sayilan
ile degismektedir. Sekil 2.9 tipik bir konfigiirasyon gostermektedir ( Sheldon, 1997, s. 52).

Haberlesme Aglan

T

Filesarver gy

Gateway PO

P

{
Printer _

Weorksiation

; Waorkstation

Méeyahat Acentaﬁ

Sekil 2.9 Tipik Bir Seyahat Acentasi LAN Donanim Konfigiirasyonu
Kaynak : Sheldon, 1997, s. 53.

Kelime islemci, tablo programlama, masa asti yaymncihk, e-posta ve difer yazilim
uygulamalan igin kullanilan akilli ig istasyonlari, acenta rezervasyon terminallerinin %57’sini
olugturmaktadir. Ek fonksiyonlar akilli i istasyonlan ile saglanmaktadir. Kelime iglemci ve
tablo programlan gibi is uygulamalan seyahat acentalarimin g¢ogunlugu tarafindan
kullamlmaktadir. Faks ya da e-posta i¢in veri tabanli girigler gibi bilgi haberlesme
fonksiyonlan, az sayida seyahat acentast tarafindan kullamlmaktadir.



93

Seyahat Acentalarinda CD-ROM Uygulamalari:

GDS terminallerindeki metinsel bilgi, pek ¢ok seyahat riiniiniin etkili satis1 ve yeterli
tanitim1 igin nadiren yeterli gelmektedir. Renkli fotograflar, ses ve video klipler igeren
sunumlar gok daha etkilidir. Bu istekler acentann cok yonli kapasitesi olan makineler
kurulmasim gerektirmektedir. Cok y('ihlﬁ bilgi sunmak i¢in, bir CD-ROM siiriiciisii, yiiksek
¢Oziiniirli renkli ekran, konugmacilar ve bir ses kart1 gerekmektedir. Amerika’da 1993 yilinda
tiim seyahat acentalannin yalmizca %21°i ¢ok yonlii imkanlan kullanirken bugiin bu oran
%357tir.

CD-ROM imkanlarinin olugturulmasi acentalar igin onemlidir. Ciinkii acentalar béylece
daha fazla bilgiyi bu CD-ROM’a sidirabilmekte ve dafitabilmektedir. CD-ROM’lar
destinasyon ya da frinleri, haritalarla, renkli resimlerle, grafiklerle, video Kkliplerle,
seslendirmelerle oldukga etkileyici gekilde tanitmaktadir. Bahsi gegen CD-ROM’larin bazilan
seyahat acentalarina ficretsiz sunulmakta bazilan da satilmaktadir. CD’lerde bilgi sunumunun
standartlagtinlmasina ve yliz yiize kullanicilarin adreslerine ihtiyag duyulmaktadir. Aksi halde
seyahat acentalant her bir CD’de bilgi girisi igin ¢ok gesitli degisik formatlar 6grenmek
zorunda kalmaktadir.

Seyahat Acentalarinda Elektronik Biletleme:

Bilgisayar teknolojisi, bilet basim ve dafitimi konusunda gin gegtikge ilerleme
kaydetmektedir. Pek ¢ok havayolu ve GDS saticisi artik manyetik yapigkanl biletleri
kullanmaktadir. Uluslararas1 Ulastirma Birligi (IATA)ne tiye acentalar ATB-2 (automated
ticket and boarding pass) ¢iktilanim onaylamaktadir. ATB-2 bilet giktilarinin 6niinde ve arka
tarafindaki manyetik etiketinde yazilmis bilgiler bulunmaktadir. Bu biletlerin manyetik band:
yolcular, dcretler ve programlar hakkinda bilgi icermekte ve check-in siirecini, bilgi
toplanmasim1 ve kontroliinii kolaylagtirmaktadir. Makineler bilgi gerektiren manyetik
etiketlerden ozetleri ve biletleri kabul etmeye hazirdir. Bundan sonra personel, ugagin
aynhsindan sonra biletlerin kalan parcalarindan hesap bilgilerine ihtiyag duymamaktadir.
ATB-2 biletleri seyahatgiler igin daha kullamghidir ve yakin gelecekte zorunltu hale gelecektir.

Biletlerin seyahatgilere dagitimi, bilgisayar teknolojisi ile daha etkili hale gelmektedir.
Seyahat acentalani, kendi ortak musgterilerinin ofislerinde dizayn edilmis bilet ¢iktilarim
elektronik olarak gonderebilmektedir. Bu giktilar posta dagitimlarim1 beklemeksizin acil bir
sekilde biletlerin alinmasina izin vermektedir. 1992°den beri Amerika’da bir elektronik bilet
dagitim ag1 (ETDN, Electronic Ticket Delivery Network), kisisel seyahatgilere ¢ok az ¢ikti
saflamaktadir. Seyahat acentalan kugiik bir ficret karsilifinda biletleri uzak bélgedeki bir
yazictya elektronik olarak génderebilmektedir. Seyahat acentalari komisyon almaktadir ve
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ARC (Airline Reporting Corporation) raporlarinda satislanmi  kaydetmek zorunda
kalmaktadirlar. Amerika’da havayollarinda, aligveris merkezlerinde, otel lobilerinde ve biiyiik
marketlerde bulunan yazicilann yiizlercesine seyahat acentalann ETDN ile baglanmaktadir.
Her bir ETDN makinesinin acenta kodu ile génderilmis kendi kod numarasi mevcuttur.
Bilet stoklanna giivenli bir giriy icin kesin standartlar olugturulmaktadir. Miisteriler
makineleri, bir kredi kart1 ile ya da bir tamtim karti ya da acenta tarafindan saglanmmg bir
numara ile harekete gecirebilmektedir. Son zamanlardaki baz1 gelismeler ile bilet yazicilan,
son dakika tavsiyeleri igin bir seyahat acentasina on-line video konferans baglantisina sahip
bulunmaktadir. ARC, tablo 2.5°da gosterildigi gibi ETDN’de bilet yazicilaninin dért farkh

tiiriine izin vermektedir.

Tablo 2.5 ETDN Bilet Makinalarinin Cegitleri

Konum Kullanicilar Zamanlar Giivenlik

Tirl  Ozel ofis Yetkili kigiler Is saatleri Kapi1 temas: alarms, her gece
biletler kaldirilir ve depolanir.

TirI Geneligalanlan  Cahganiar ve konuklar 24 saat Giivenlik personeli, kap1 temas
alarmy, 750 sterlin’den fazla para
transferine kargi koruma.

Tir Il Halka agik alanlar  Genel kuilanim Is saatleri Kap1 temas alarmy, 1500 sterlin’den
fazla para transferine kars1 koruma.

Tir IV Halka agik alanlar  Genel kullanim 24 saat Kap1 alarmt, 5000 stertin’den fazla
para transferine kargt koruma, 30

saniye i¢inde alinmazsa bilet geri

cekilir.

Kaynak : Sheldon, 1997, 5.58,

ETDN’nin ¢ok gesitli yararlari vardir. Birincisi, seyahatgilere biletlerini cabuk ve rahat bir
sekilde alma imkani saglamaktadir. Ikincisi, ETDN yazic1 ¢ikiglan acentalara miisterilerine
hizmet verebilmesi i¢in her yerde izin vermesiyle seyahat acentalanmn cografi pazar kapsami
tecriibelerini arttirmaktadir. II'nci ve IV’inci tiplerde ¢aligma saatleri uzatilmaktadir
( Sheldon, 1997, s. 57-58 ).

Seyahat Acentalarinda Internet Kullanimi:

Seyahat acentalan: bilgisayar kullanmaya havayolu sirketlerine gore daha ge¢ baglamustir.
1976 yilina kadar rezervasyon sistemine sahip acenta sayis1 yok denecek kadar azdi. Bu
durumdan dogrudan etkilenen havayolu sirketleri, acentalara otomasyon igin gerekli ekipman
ve efitimi verme, aynca kendi bilgisayarlan ile direk baglanti saglama 6nerisinde bulunmak

zorunda kalmigtir. Zamanla biyiik ve orta biiyiiklikteki acentalar havayolu sirketleri ile
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anlagma yaparak, onlann sistemine entegre olma yoluna gitmislerdir ( Yiirik ve Tiirksoy,
2000, s. 42).

Ik elektro-mekanik ve elektronik rezervasyon sistemleri; daktiloya benzeyen bir klavye ve
Cathode Ray Tube (CRT) sistemi adi verilen bir ekrandan olugmugtur. CRT, aym zamanda
degisik bilgiler almak veya iglemler yapmak i¢in birden fazla boliime aynilabilme imkam da
vermekteydi. CRT, tipik olarak ofis igindeki kiigiik bir bilgisayara oradan da telefon hatlarniyla
merkez ofise veya havayolu sirketlerinin bilgisayarina baglanmaktaydi. Béylece acenta ve
havayolu girketleri arasinda bugiinkii anlamda olmasa da bir on-line baglant1 saglanmg
olmaktaydl.. Ayrica bu genig bilgi hattinda acentalar ihtiyag duyacaklan her tiirli bilgiye (hava
durumu, doviz kurlan, otel tarifeleri, bazi destinasyonlardaki eglence imkanlarn)
ulagabilmekteydi.

Gunimiizde rezervasyon iglemlerinde; CRT den farkl: olarak PC adi verilen makinelerden
yararlanilmaktadir. Bu sistemler; yolcu isim kayd: programlan ile miigterilerin isimlerinin
(0zellikle devamli seyahat eden yolculann isimleri, telefohlan, adresleri ve varsa seyahat
ettikleri belirli giinlerin) kayit edilmesinde, bekleme listesindeki miisterilerin izlenmesinde,
tarifelerdeki degismelerden etkilenen yolcularin belirlenmesinde, bazi biletlerin basiminin
hatirlanmasinda kullanilmaktadir. Bunun yaninda acentanmin ihtiyag duyabilecegi her tiirlii
istatistik ve raporlar kolayca elde edilebilmektedir. Sayilan tiim bu bilgilerin, uluslararas: bir
bilgi sisteminde binlerce acenta tarafindan paylagilmasi “Merkezi Rezervasyon Sistemleri”
(CRS) sayesinde gergeklegmektedir ( Yiurik ve Ttirksoy, 2000, s. 42-43' ).

Seyahat acentalan internet aracilifi ile miisterilerden rezervasyon alabilmekte ve ETDN
(Electronic Ticket Delivery Network)’den elektronik olarak bilet satabilmekte ya da biletsiz
ugug rezervasyonu yapabilmektedir. E-posta yolu ile de hizmet saglayicilarla haberlesme
saflanabilmektedir.

Seyahat acentalan interneti kendi GDS’lerine ek olarak 6nemli bir aragtirma araci olarak
da kullanmaktadir. Gelecekte bazi seyahat triinlerine yalmzca internet aracilifiyla
ulagilabildiginde bu o6nemli bir o6zellik haline gelebilecektir. Amerika’daki seyahat
acentalarinin %60°1 Griinleri ve destinasyonlan aragtirmak igin, %55°1 misterilerinden e-mail
almak igin, %23’ migterileri i¢in rezervasyon yapmak igin interneti kullanmaktadir. Bunlara
ek olarak, seyahat acentalarinin %24’ {inlin Web’de kendi sayfalari vardir ve %42’si internet
aracilifryla yeni gruplara giris yapabilmektedir ( Sheldon, 1997, s. 58 ).

Seyahat acentalarinin ya da rezervasyon servislerinin yeni tiirleri yalnizca internet iizerinde
ortaya ¢ikmaktadir. PC Travel, Internet Travel Network, TraX Air Res System ve TPI On-
Line Booking Request bunlarin bazi 6rnekleridir. Omegin PC Travel, Apollo GDS merkezi

girisi i¢in on-line miisterilere izin veren bir bilgisayar arabirimi yazilmaktadir. Rezervasyonlar
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Apollo aracilify ile gonderilmekte, fakat Apollo PC seyahat biletleri igin seyahatgilerden
komisyon almaktadir. Internet Travel Network (ITN)’de benzer seyi yapmakta fakat bu
miisterilerin sectifi seyahat acentas1 ile rezervasyonlan géndermektedir. Efer misteriler
geleneksel seyahat acentalanni segiyorlarsa, ITN onlar igin internet baglantis1 kurmaktadir.
Bitiin seyahat acentalar: stratejik planlanm yaparken interneti dikkatli bir gekilde g6z
Oniine almalidir. Bunu bir firsat olarak degerlendirmiyorlarsa onlar igin bu durum bir tehdit

olugturacaktir.

Seyahat Acentalar Back Office Sistemleri

Seyahat acentalaninin back office fonksiyonlanini otomatiklestirmek igin bilgisayarlara
ihtiyac1 vardir. Bilgisayarlar, can sikici hesaplamalar ve raporlama fonksiyonlari yapan
isgbrenlerin yerini almakta ve bdylece migteri ile ilgilenmek icin daha fazla zaman
kalmaktadir. Bu durum gdyle bir sonucu da ortaya c¢ikarmaktadir; iletisim teknolojisinde
meydana gelen gelismelerin higbir agamada insansiz bir seyahat endiistrisi yaratmas1 miimkiin
olmayacaktir ( Tiirsab, 1999, s. 8 ).

Seyahat acentalan back office yazilimlarina hem GDS saticilan hem de igiincii parti
saticilan aracihfi ile ulagabilmektedir ( Baines, 1998, s. 160). Back office bilgisayar
sistemlerinin fonksiyonlarn sunlardir ( Sheldon, 1997, s. 59 );

e Komisyon takibi : Rezervasyonlardaki komisyonlan takip etmek ve analiz etmek, acenta
aracilify ile yapilan rezervasyonlan rapor etmek ve zamam gelen 6denmesi gereken
komisyonlarn takip etmek.

e ARC raporlama : Havayolu Raporlama Anonim Sirketi (ARC) raporlarinin (bilet
ozetleri ve haftalik raporlar gibi) ¢iktisim almak ve hesaplamak, bilgileri geri géindermek.

e Cek yazimu : Ticari 6demeler ve harcamalar igin gek yazmak.

o Odenecek hesaplar : Hizmet saglayicilara zamam gelen 6demeleri takip etmek.

s Almacak hesaplar : Bos ve ortak hesaplan takip etmek.

o Genel defter : Her bolge igin finansal raporlar meydana getirmek, ¢ok subeli acentalar
i¢in saglamlagtinlmis raporlar hazirlamak.

e Rapor yazier : Yonetim, pazarlama ve operasyon raporlarimi hazirlamak(bu acentalarin
kendi geleneksellesmis raporlarinin dizaynina izin vermektedir).

o Iskonto anmalizleri : Karlihgi arttirmak ve satig stratejilerini diizeltmek igin indirim
olasiliklarini ve satiglar1 analiz etmek.

¢ Veri tabanh pazarlama : Daha iyi geleneksellesmis pazarlama i¢in misteri bilgisini ele
gegirmek igin ilgili veri tabanlanm kullanmak. ilgili veri tabam ile sik sik tekrarlanan

seyahat programlan yonetilebilmektedir.
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o Haberlesme : Reklam haberleri ile pazardaki misterilere ve potansiyel miisterilere
yardimci olmak igin kelime iglem uygulamalarina baglanmak.

Bilgilerin ¢ogu, otel GDS’lerinde PNR(passanger number)’lerde bulunan fonksiyonlar ve
back office raporlan igin gereklidir. Bu zorunludur, bu yiizden seyahat acentalan, rezervasyon
sistemleri ile back office bilgisayan arasinda bir arabirimdir. Bunu basarabilmek i¢in, GDS
saticilan figiincii parti back office sistemlerine gevrilebilecek bir formatta PNR’ler saglamak
zorundadir. GDS saticilaninin gogu back office sistemlerini kurmaktadir. GDS saticilart
tarafindan sunulan en 6nemli back office sistemleri sunlardir ( Sheldon, 1997, s. 60 );

Sabre : Acenta bilgi sistemleri ve seyahat temeli
Apollo : TS2000XL ve Seyahat yonetimi
SystemOne : Max ve PCMax

Worldspan : WorldLedger

Back office sistemleri genellikle rezervasyon terminallerini donanmimlardan ayirmak igin
kullanilmaktadir.

2.3.2. Bilgi Teknolojilerinin Tur Operatérlerinde Kullanim:

Tur operatorii olarak adlandinlan firmalar, toptanci niteliine sahip ve brosiirleri ile turistik
triin pazarlayan ticari kuruluglardir. Tur operatérlerinin ana gérevi insanlan seyahat
olanaklarina kavusturmaktir ( Yarcan, 1993, s. 7 ). Tur operatérleri, turizm endiistrisindeki
hem hizmet saglayicilar hem de aracilar igin paket turlar hazirlamakta ve daha sonra bunlan
seyahat dagitim sistemi aracilifi ile satmaktadir.

Tur operatorleri tur bolimlerinin rezervasyonu igin GDS terminallerine girige ihtiyag
duymaktadir. Yaratici operatorler, bu ek fonksiyonlardan bazilanm yerine getirmek igin
finansal paketler, iligkisel veri tabanlari, tablolama programlarim kullanabilmektedir. Tur
operatdr yazilimlar, tipik olarak paket yazilimlar icermekte ve fonksiyonlar bunlar tarafindan
saglanmaktadir. Sistemler tur paketlerinin dafitmina yardimci olmakta ve ayrca

rezervasyonlar ve miigteri yonetimi igin kullanitmaktadir ( Sheldon, 1997, s. 60 ).

Paket Tur Olusturma

Paket tur; tatil turizmi igin ulagtirma (gidis-doniig), konaklama, gastronomi, yerel geziler
ve transferler gibi turiste sunulan temel hizmetleri kapsayan, bir tur operatorii tarafindan
hazirlanarak “hersey dahil” tek bir fiyatla titketici pazarina sunulan ve bedeli tur baglamadan

once tamamen ddenen organize bir seyahattir ( Girdal, 1995, s. 133).
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Paket turlar iki elemanli hizmetlerden (6rnegin, havayolu ulagimi ve siurh gezme-gérme
ya da konaklama ve oto-kiralama) ¢ok elemanli kapsaml turlara (all-inclusive) kadar oldukga
genis bir dagihim gosterir. En popiiler haliyle kapsamli turlara katilan turistler tiim seyahat
harcamalarim kapsayan bir bedel 6deyerek seyahat eder.

Bir tur belirli bir turistik bolgeye havayolu ulagimu ile ilgili oldugunda, seyahatin unsurlan
havayolu diizenlemeleri ve yer hizmetleri diizenlemeleri olmak iizere iki kisimda toplanir. Yer
hizmetlen ile ilgili dazenlemeler tur sirasindaki karayolu tagimacilify, konaklama, gezme-
gorme, yeme-igme ve diger faaliyetlerle ilgilidir. Baz: tur isletmeleni her iki hizmet tiirini tek
bir fiyat altinda sunarken, difer bazilan havayolu ve yer hizmetleri fiyatlarimi birbirinden
ayirir. Bu hizmetler aynildiginda, titketici yalnizca yer hizmetleri ile ilgili diizenlemelerin
bedelini 6deyip bolgeye kadar olan ulasim hizmetlerini kendisi diizenler ( Ig6z, 1998, s. 168 ).

Bir tur operatoriiniin, paket tur diizenlerken esas amaci; serbest piyasa ekonomisinin
mevcut rekabet ortamu iginde faaliyetlerini siirdiirerek, potansiyel turistleri kendi olanaklan
olgisiinde igletmesine yonlendirmek ve béylece satiy miktarmi arttirarak azami kar
saglamaktir ( Girdal, 1995, s. 138).

Bir tur paketi olugturmak, seyahat iirimlerinin tamitimt ve bir tur i¢inde birlesmelerini
icermektedir. Bilgisayar teknolojisi bu siirecin kolaylagmasina yardimci olmaktadir.
Elektronik dosya, dosya transferleri ya da toplantilar gibi teknoloji ile desteklenen elektronik
haberlesmeler daha az maliyetlidir. Yazilimlar ayrica, tur maliyetlerini hesaplamada
kullamlmaktadir. Bunlar, tablo programlama yazilimlan, hesaplama yazilimlan ya da daha
bliyiik sirketlerde amaglar i¢in yazilan 6zel yazilimlar olabilmektedir.

Paket Turlarin Dagitim

Tur paketleri geleneksel olarak brogtrler kullamlarak dagitilmaktadir. Basimi yapilan
brogiirlerin ortalama %75°1 dagitimi yapacak olan seyahat acentalarina goénderilmektedir. Tur
operatorleri geriye kalan %25 oramindaki brosiirii ise; kendi subelerine, gezi kliiplerine ve
posta ile miracaat sahiplerine dafitmaktadir. Brogirlerin bastinlmasi ve dagitimi tur
operatorlerinin genel giderlerinin yaklasik %10’ unu olusturmaktadir ( Giirdal, 1995, s. 160 ).

Brosiir bir kez bastinlip dagitildiktan sonra iglevini yitirmektedir. Buna kargin web sitesi
siirekli giincellenerek, zenginlestirilmekte ve uzun siireli etki yaratma imkam ile igletmeye
daha bityitk kazanglar saglayabilmektedir. Yapilan bir aragtirmaya gére seyahat acentalari,
web sitelerini giinlitk olarak giincellestirdiklerini, turlarda ve fiyatlarda sik sik degisiklikler
oldugunu, yeni bilgileri aktarmak i¢in giincellestirme ihtiyact hissettiklerini belirtmektedir
( Batman, 2002, s. 7).



99

Bilgisayar ve elektronik iletisim sistemleri mekan ve zaman st tammaksizin turistik
iriine ait bilginin yer deBigtirmesine hemen her yerde tiketiciye iletilmesine olanak
saglamaktadir ( Kozak, 2001, s. 135).

Bilgisayarlar, masalisti yazilimlan kullamm ile evde brogiir yaratmaya yardimei
olmaktadir. Brosiirler, acentalar igin 6nemli bir harcama kalemidir. Bu yiizden birgok acenta
brosiirleri dagitmak igin elektronik olarak yiksek bant geniglifi olan bilgi haberlesme
hatlanm kullanmaktadir. ISDN, elektronik brogiir dagitimum kolaylagtiran bir teknoloji
oregidir. Rezervasyonlar, seyahat acentalari terminallerinden direkt olarak tur operatorleri

rezervasyon sistemlerine geri gonderilmektedir. Bu sistem Sekil 2.10°da gosterilmektedir.
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Gelen rezervasyoniarin
learyelt igin

Sekil 2.10 Tur Brogiirlerinin Elektronik Dagitimt
Kaynak : Sheldon, 1997, 5.62.

Tur paketlerinin elektronik dagitimi, CD-ROM’lar, videotext, GDS ya da World Wide
Web ile yapilabilmektedir. Avrupa’da videotext sistemleri, Thompsons ve Thomas Cook gibi
tur operatorleri igin rezervasyonlar ve bilginin tekrar elde edilmesinin ortak bir yoludur. Hem
seyahat acentalari hem de miisteriler videotext’leri kullanarak paket tur rezervasyonlari
yapabilmektedir. Seyahat acentalart rezervasyonlarmi kolaylaghrmanin bir yolu olarak
GDS’ler sayesinde bir ok tur operatoriinii biinyelerinde bulundurmaktadir. Tur operatorleri,
kendi rezervasyon sistemleri ile GDS kullanicilarina ulasabilecek ozellikleri olan TourLink,
TourSource ya da Leisure Shopper gibi sistemlere baglanabilmektedir ya da onlar kendileri

direk olarak GDS saticilarinin merkezi ile baglantiya gegebilmektedir. World Wide Web, orta
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bityiikliikteki tur operatorlerinin iiriinleri hakkindaki bilgiyi dagitmalan i¢in iyi bir yoldur
( Sheldon, 1997, s. 61-62 ).

2.3.3. Bilgi Teknolojilerinin Ozel Kanallarda Kullanimi

Ozel kanallar seyahat pazarmin 6zel bir bolimiine hizmet sunan seyahat aracilandir.
Bunlann en énemlileri arasinda, toplanti ve kongre planlamacilan ve ortak seyahat ofisleri
sayilabilir ( Sheldon, 1997, s. 63 ).

2.3.3.1. Bilgi Teknolojilerinin Toplant: ve Kongre Planlamacilarmda Kullanimi

Toplantilar ve kongreler seyahat pazarinin siirekli ve 6nemli bir gekilde geligen bir sektoriy
durumundadir. Toplanti ve kongre organizatorleri genellikle kendi aracilari gibi seyahat
acentalanim kullanmamaktadir. Ozel kanallar, toplant1 ve kongre planlamacilan (Meeting and
Convention Planners-MCPs)’ndan olugmaktadir,. MCP’ler toplant1, ulagtirma, konaklama,
yiyecek, ozel olaylar, toplanti odalart ve ekipmanlan ve delegeler igin kongre kayitlan gibi
kongre ve toplant: igin gerekli biitin detaylan diizenlemektedir. Cogu bityiik sirketin bilgiye
ihtiyaci vardir ve pek ¢ok listeyi, programy, istekleri ve planlan hazirlamalan gerekmektedir.
Yonetim yazilimlar: her bir gérevin yerine getirilebilmesi ve kisa zamanda yapilabilmesi igin
¢ok yararhdir.

Kongre ve toplanti organizatorlerinin ihtiyaglarim karsilamak igin 6zel yazilimlar vardir.
Bilgisayar programlann asafidaki fonksiyonlari yerine getirmek amaciyla ile dizayn
edilmektedir ( Sheldon, 1997, s. 63-64 );

Yer Secimi : Verilecek olan kararlardan birincisi toplanti igin bir yer segilmesidir. Oda
kapasiteleri, buyiiklikleri ve her bir otel bilgisi ile baglanti kurmak ile otellerin veri
tabanlarina ulagmak toplant1 planlamacilarina segim yapmalarinda ve otel rezervasyonlarinda
yardimci olmaktadir.

Kalacak Yer Takibi : Ilk olarak yer secilmekte sonra miisterilerin hangi otelde kalacakiar
belirlenmekte ve oda rezervasyonlari yapilmaktadir. Yazilimlar, bilgisayarda konferans
kayitlarinin listesinden oda ayirma siireglerine otomatik olarak ulagabilmektedir.

Oda Program Fonksiyonlan : Konferans oturum programlan ve etkinlikler i¢in yazihmlar
vardir. Odalarin audio-visual ihtiyaglar1 ve yeme-igme gereksinimleri de vardir. Bunlar da
bilgisayarlar sayesinde bityiik 6lgiide karsilanmaktadir.

Salon Plan Dizaym : Her toplanti ya da kongre salon hazirhiklan gerektirmektedir.

Yazilimlar ile salon plam dizaynlan yapilabilmektedir. Cesitli salon plan segenekleri vardir;
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tiyatro tipi, suuf tipi, banket tipi, kare tipi ve “w” tipi gibi. Bunlardan hangisinin
uygulanacagina karar verildikten sonra bilgisayarlar yardimi ile dizaym olugturulmaktadir.
Toplant: Kayitlan : Toplant1 yapilacak yere varana kadar rezervasyonlarin yapilmis olmasi
gerekmektedir. Bunun igin, yazilimlar, teyid mektuplari, isim listeleri, imza kagitlan, kayit ve
odemeler kullanilmaktadir. Pek g¢ok yazilim, isim kartlan, etiketler ve toplant1 ve kongre igin
basilmis diger metaryelleri meydana getirebilmektedir.

Zaman/Maliyet Yonetimi : Bir toplantinin haberlesme maliyetlerinin tiimiinii takip etme
agisindan ¢ok yararli olabilmektedir. Varsayilan zaman diizenlemelerinin etkilerini ve
harcamalan gormek i¢in planlamacilara izin veren bilgisayar uygulamalan, toplanti ve kongre
planlamacilarina planlama stirecinin 6n safhalarinda karar vermelerine yardime: olmaktadir.
Ozel Olay Yonetimi : Pek gok toplanti, 6zel olaylar ve yazilimlar ve onlarn yonetimine
yardimei olabilecek yazilimlar igermektedir.

Otellerde bazi 6zel yonetim sistemleri toplanti yénetimine yardimci olmak igin hizmetler
sunmaktadir. Sekil 2.11 her bir faaliyet igin girketlerin sorumluluklarim ve toplanti gibi
konular1 organize etmek igin asil aktivitelerini gostermektedir. Sekilde gosterildigi gibi,
haberlesme teknolojilerinin kullanimimi gerektiren pek ¢ok onemli fonksiyon igermektedir.
Elektronik posta, elektronik dosya transferi, elekironik veri degisimi (EDI) otellerde kongre
servis yonetimi ve toplanti ve kongre planlamacilarinin biitiin iglerini kolaylagtirmaktadir.
Gelecekte masaiistii video konferans, hizmet saglayicilann indirdigi elektronik brogirler ya da
toplantilanin  i¢ boyutlu grafiklerle gérintillenen dosyalar aracihin ile saglanmas:
planlanmaktadir ( Sheldon, 1997, s. 65 ).
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Oteller, Konferans
Merkezleri, Sergi Ziyafet Acentalan (4
Havayollar: (15) alanlari (1) (2) (3) Y ®
Seyahat / Kongre Ziyaretci
Acentalart (14) \ Biirolars (5)
Fuar Topl Kongre Servi ki
organizasyon oplant: ongre Servis E kipman
. . Planlamacist Miidiirii Kiralamalar
Sirketleri (13)
©® ™
Tagima /
sirketleri (12) Pazarl
Elektronik Haberlesmeler ﬁ;{:ﬁ ®
Destinasyon Yénetim - 1 ) .
Sirketleri (11) Kayrt Hizmetleri (10) Ozel Otaylar Uretimi (9)
1. Site segimi, oda fiyatlarim goriigme, oda rezervasyonlan 8. Toplantiin tanitin
2. Menii planlama, toplant: odalarimn hazirlanma dizaym, 9. Ozel toplant: aktivitelerinin planlanmas:
personel ile kongre 6ncesi toplant: 10. Site Gizerinde kayit iglemlerinin organizas-
3. Bloke edilen odalarn giincellenmesi, rezervasyon listesinin yonu ve kayt iicretlerinin toplanmast
gonderilmesi, rezervasyonlarin konfirme edilmesi 11. Bolgesel ulagtirma organizasyonu,
4. Ziyafetlerin ve konugmacilarin diizenlenmesi bog zaman aktivitelerinin planlanmass
5. Sehirler ve kolayliklar hakkinda bilgi istemek 12. Toplant: metaryellerinin sipariglerinin
6. Hazirhklanin planlanmasi alinip génderilmesi
7. Bilgisayarlann ve diger ofis ekipmanlarinin kiralanmast 13. Standlarin dizaym

14. Ugak ve otel konaklama rezervasyonlan
15. Ugus ticretlerinin ve programlarinin
gbrisiilmesi
Sekil 2.11 Toplant: planlamacilarinin gérevlerinde elektronik haberlesme uygulamalar:
Kaynak : Sheldon, 1997, s. 65

2.3.3.2. Bilgi Teknolojilerinin Ortak Seyahat Planlamacilarinda Kullanimi

Seyahat acentalan ortak miisterilere ya da 6zel otomasyon ihtiyaglan olan 6zel kanallarin
bir bagka tirii olan ortak seyahat ofislerine hizmet vermektedir. Bunlarin en o6nemlisi
rezervasyonlar igin gerekli olan yazilimlardir. Seyahat politikasi yazilimlar: bunlardan biridir.
Seyahat politikas1 sistemleri, kendi bilgisayar sistemlerinde ortak seyahat politikalarm
saklamak ve giris yapmak i¢in acentaya izin vermektedir. Tercih edilmis bir satict kullanims,
onceden belirlenen s6zlesme oranlanmin kullammi, hizmet siuflannin rezervasyonu ve
geligtirilen  politikalar seyahat politikalan Omekleridir. Aynca yazilimlar, kisisel
seyahatgilerin tercihlerini saklamak igin kullamlmaktadir. Bazi seyahat politika yazilimlan

gerekli personel ihtiyacim belirlemek i¢in de kullamlabilmektedir.
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Yazilimlar verilen bir program i¢in ticretlerin dogru hesaplanmasina yardimer olmaktadir.
Bu, 6zel bir program igin en iyi ve dogru ticretin hesaplanmasim saglamaktadir. Diger kalite
kontrol yazilimlan havayolu yonetimi ile anlagmada belirtilen yolculari, tam bekleme
listelerini ve en iyi oturma diizenini tayin edebilmektedir. Amerika’daki seyahat acentalarinin
yaklasik %36’s1 bu yazilimlan kullanmaktadir. Kiigiik acentalar bu yikksek yazilim
maliyetlerine katlanamadigindan dolayr daha biiyiikk acentalar bu yazilimlan kullanmaktadir
( Sheldon, 1997, s. 65-66 ).

2.4. Seyahat Bilgi Sistemlerine Miisterilerin Erigimi

Elektronik seyahat bilgi ve rezervasyon olanaklarna masteriler artik daha oncekilerden
farkl: olarak dogrudan ulagabilmektedir. Artik, seyahatgilerin seyahat planlarim yapmak igin
seyahat acentalari ile uzun siire konugmalan ve brogiir kangtirmalarina gerek kalmamaktadir.

Internet ve World Wide Web’in kullanim ile miigterileri seyahat veri tabanlarna erisim
bolgelerindeki geligmelerin ¢ofuna hakimdir. Seyahat ve turizm topluluklan igin binlerce
hizmet saglayici ve derneklerin web sayfasi, pek cok elektronik biilten panolari, haber
gruplan ve sohbet odalar1 diizenlenmektedir. Miisterilerin ulasabilecedi teknolojinin diger
uygulamalant da mevcuttur. Bunlar, GDS’e miigterilerin girigini, otomatik bilet makinelerini,
halka agik bolgelerdeki bilgi klabelerini (kiosk), etkilesimli TV ve videoteks’leri
icermektedir. Bu sistemlerin tiimii seyahat se¢imlerini yapmalarinda miigterilerin kendi
kendilerine yeterli olmalarina imkan vermektedir. Fakat bu hem bilgisayarlarin
ulagilabilitligini hem de bilgisayan anlayip kullanabilmeyi gerektirmektedir. Genel bilgisayar
kullanim bilgisinde bir artis olmasina ragmen diinya niifusunun 6nemli bir b6liimi hala sahip
olduklan PC’lerini etkin bir sekilde kullanamamaktadirlar.

Seyahat endistrisi WWW’de ¢ok iyi bir gekilde sunulmakta ve kullamcilar seyahat
tirtinlerinin zenginliklerini bulabilmektedirler. Gergekte seyahat, bilgisayar teknolojisinden
sonra internetin ikinci en biiyiik ticaret alamdir. Seyahat hizmet saglayici tiirlerinin tiimiiniin;
destinasyonlardan havayollarina, otellere, araba kiralama sirketlerine, seyahat acentalarina, tur
operatérlerine ve destinasyonlarin cazibelerine kadar olan her alanda web sayfalar1 mevcuttur.
Turizm ofisleri, ziyaretgiler ve kongre biirolarinin da kendi web sayfalan vardir ve hizmet
saglayicilarin web sayfalarina hypertext baglantilarin saglanmasi ile misteriler i¢in bir
destinasyon aragtirmasinda merkezi bir nokta olarak sik sik hizmet vermektedir. Ek olarak
arama motorlart (Yahoo, InfoSeek, Magellan, Lycos ve Excite), bir site segerek secilen sitede
istenilen kriterlere uygun aramalar yapilmasma izin vermektedir. Baz1 arama motorlan,

ziyaretgilerin aramalarim kolaylagtirmak igin rehberlerinde detayli seyahat kategorilerine
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sahiptirler. Sekil 2.12 WWW’de seyahat bilgisi toplayabilmek igin arastirilabilmesi miimkiin
olan yollar gosterilmektedir.

Ayrica, 6zel bir seyahat endiistri sektoriinde bilgiyi pekistirmek igin gesitli kataloglarin
web sayfalan ve indeksler vardir. Seyahat indekslerinden su 6rekler verilebilir;

e Web’de biitiin oteller: www.all-hotels.com

e Otel ve Seyahat indeksi : www.travel.net/htio

e Otel Rehberi : www.hotelguide.ch

¢ Yeni Diinya Otelleri : www.newworld-intl.com

e Diinya Seyahat Olaylar: : www.world-travel-net.co uk/world-travel-events

e Diinya Seyahat Kaynak Kayd: : worldhotel.com
e (NN Seyahat Rehberi : www.cnn.com/TRAVEL

e Uluslararas1 Seyahat Rehberi : www.iisys.com/wwwitravel/itg htm

¢ Diinya Seyahat Rehberi : www wtg-online.com

Seyahat hizmet saglayicilarinin Web

=3 \
Seyahat kataloglan ve indeksler Destinasyonlar
Rehberler Ag tarayicisi Tek tip kaynak konumlandinci

A

Arama Motorlan
Magellan  Lycos Yahoo  InfoSeek Excite

Web tarayicis
(Netscape, Explorer)

i

PC kullantcist

Sekil 2.12 Web iizerinde turizm bilgisine ulasmanin yolu
Kaynak : Sheldon, 1997, s. 91

Pek ¢ok seyahat endustrisi birlikleri ve kurumlan hizmetlerini WWW’de sunmaktadir. Bu
siteler endiistrinin 6zel boélumleri hakkinda degerli bilgi kaynaklarma sahiptir. Ornegin,
Uluslararas1 Hava Ulagtirma Birligi (IATA), havacilik bilgisi i¢in internette birinci bolgesel
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sitesini yapmay1 planlamaktadir. UK’de Aeronautical Teknoloji Merkezinin web sayfasinda
havayollan ile ilgili olan on-line egitim 6nerilmektedir. Havayolu Ulagtirma Birligi, WWW
sitelerinde endiistri istatistikleri saglamakta, kataloglar yayimlamaktadir.

Internet seyahat ve turizm hakkinda bilgi ile ticari olmayan iglevler saglamaktadir. Cok
cesitli haber gruplan, elektronik biilten panolarn ve sohbet odalan seyahatgiler i¢in seyahat ve
turizmin gesitli etkileri hakkinda sorular ve cevaplar seklinde gortglerini ve fikirlerini

paylagtiklan bir ortam yaratmaktadir.

2.4.1. Seyahat Haber Gruplari, Elektronik Biilten Panolar: ve Sohbet Odalan

Haber gruplan, elektronik biilten panolart (EBB) ve sohbet odalan internet iizerinde
seyahatgilere daha az resmi bir ortamda destinasyonlar ve seyahat tirtinleri hakkinda aragtirma
yapmalarina izin veren 6nemli hizmetlerdir. Benzer ilgi gruplarmin 6zel ilgi alanlar: vardir.
Bu ozel ilgi alanlan, kiiltir turizmi ya da eko-turizm gibi bir seyahat tiirii ya da 6zel bir
destinasyon olabilmektedir. Endiistride, Ogrencilerin, egitimcilerin, aragtirmacilarin,
profesyonellerin baz1 6zel ilgi alanlan vardir digerleri ise normal seyahatgilerdir. Haber
gruplan, internette oOzel konularla ilgilenen kullamcilarin toplanabildigi ve fikirlerin
paylagilabildigi “Gergek Topluluk (Virtual Communities)” tur. Diger haber gruplarn
serverlarindaki tartigmalan gormek ve katilabilmek 6zel yazilimlar gerektirmektedir. Haber
gruplarimin gegitli kategorileri vardir. Her birinin kendi 6zel isimleri ve her kategoride
yizlerce haber grubu bulunmaktadir. Kategorilerin isimleri rec (recreational), alt (alternative)
ve soc (social) gibi sozciklerin ilk harfleri ile baglar. Ornegin, rec.travel.asia Asya’daki
seyahatler hakkindaki tartismalan igermektedir.

Elektronik Biilten Panolari (EBB) benzer bir hizmet sunmaktadir. Bununla beraber bilgi
farklh server’lardan elde edilmemektedir. Onun yerine bir merkezi bilgisayar server’i
EBB’den biitiin abonelerin e-mail kutularina mesaj seklinde gondermektedir. Boylece her bir
abone yeni haber gruplan ile bilgi aligveriginde bulunmak i¢in aktif bir sekilde arama yapmak
zorunda kalmamaktadir. Diizenlenmis server’lar, abonelerin daha sonraki ginlerde de
mesajlara ve diger dosyalara ulagabilmeleri i¢in onlan arsivleyebilmektedir.

Sohbet odalarnn hem haber gruplarindan hem de EBB’lerden farkhidir. Ciinkii bilginin
degisimi aninda olmaktadir. Kullamci sohbet odasina girdiginde aym zamanda diger
tartigmacilar da burada olmaktadirlar. Kullanicilar efer on-line baglantida iseler bir taraf

istedigi bilgiyi sormakta ve digeri de cevabim yazmaktadir.
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2.4.2. Miisterilerin GDS’e Girisi

Bugiin United Airlines, American Airlines, British Airways ve USAir gibi pek ¢ok
havayolu CRS ya da GDS’lerine mugterilerinin farkli bir yolla giris yapmalanni
saglamaktadirlar. Pilotlar kendi PC’lerine rezervasyonlanm yapmak ve ugus bilgilerini
aragtirmak igin yazilim disklerini satin alarak yiikletebilmektedir. Ek olarak, ugus programlari
ve Ucretler, on-line servislere abone olma ihtiyaci duymaksizin ugak detaylart ve yemek
bilgileri zamaninda yerine getirilmektedir. Amerikan Havayollarmin cesitli migteri erigim
tiriinleri vardir. Personel girisi i¢in Windows temelli yazilimlar kullanirlar ki bu yazilimlar bir
on-line hizmete ihtiyag duymaksizin miigterilerin Sabre’ye tekrar baglanmasin saglamaktadir.

Bir diger iiriin, “Web aracilify ile erigim” tir. Bu yazilim, sik stk ugus yapanlara web
aracih@ ile rezervasyonlanim yapmalarina ve biletlerini satin almalarina izin vermektedir.

Ugtincii driin ise, “Sirket Erigimi”dir. Sirket seyahatgileri i¢in 6zel olarak dizayn edilmig
erisim bi¢imidir. USAir’in buna benzer bir sistemi vardir ve bu sistemi kullanarak
maliyetlerinde her y1l 1 milyar $ in iizerinde azalma olacagim beklemektedir ( Henderson,
1995, s. 65).

2.4.3. Bilgi Kliibeleri (Kiosklar:)

Yukanda tartigilan teknolojilerin tiimii miigteriye seyahat oncesi bilgi ve rezervasyon
olanaklar1 saglamaktadir. Fakat, turistlerin destinasyona vardiklarinda da bilgiye ulagsmalan
gerckmektedir. Seyahat sirasinda internet erigimi miimkiin olmasma rafmen, elverigli
degildir. Destinasyona has diger elektronik bilgi gerecleri seyahat edenlerin sorunlanna cevap
vermede daha uygun olabilmektedir. Turizm faaliyetleri hakkindaki birgok karar destinasyona
variga birakildifindan, orada yapilmas: gercken tercihler, ihtiyag durumunda, uygun bir
elektronik formatta sunulmalidir.

Bu bilginin elektronik olarak sunulabilirlifinin en az ii¢ yolu vardir. Birincisi; Destinasyon
Bilgi Sistemi (DIS) olarak adlandirilan destinasyon olanaklarmmn anlagilir bir veri tabamnin
devlet turizm ofisi tarafindan olusturulmasidir. Bu veri tabam destinasyonun her tarafina
yayllmig turist bilgi (enformasyon) ofislerinde seyahat damgmanlann tarafindan
kullamlabilmektedir. Kimi zaman da aym veri tabammn halka agik terminalleri
olusturulmaktadir. Turistlerin destinasyonda bilgiye ulagmalarimn ikinci secenedi de halka
acik yerlerdeki bilgi kliibeleri aracilifiyla saglanmaktadir. Ugiincii segenek evde veya otel
odasinda destinasyon bilgisi saglamak i¢in TV tabanli teknolojiler kullanmaktir ( Sheldon,
1997, 5. 99 ).



107

Bilgi klubeleri, bilgiyi klibe igindeki CD-Rom diskleriyle saglamaktadir. Bunlar
diikkanlarda, otel lobilerinde ve havaalanlarinda bulunmaktadir. Seyahat edenlere faaliyet
segeneklerinde yardimda bulunmak igin iriin bilgisi saglamaktadir. Veri, CD-Rom diskine
saklanmaktadir. Bu nedenle otellerdeki oda durumlan veya rezervasyon alma gibi dinamik
bilgiler saglayamamaktadir ( Inkpen, 1998, s. 187 ).

Kullanic1 arabirimi (interface) genellikle dokunmatik ekrandir. Ciinkii iglemin kolaylhig1
6nemlidir. Sistemlerin tasarimi dikkat gerektirmektedir. Meniiler arasindaki uzun ve can sikict
gecisler, zaman alict oldufu igin tilketicinin arama siirecini sonlandirmasina neden
olmaktadir. Klitbeyi aym anda tek kisi kullanabildigi igin bilgiye ulagma hiz1 6nemlidir. Turist
tatile eglenme amaci ile geldiBi igin terminali kullanmak i¢in kuyrukta bekleme hosgériisii
(tolerans1) gok azdir. Bilgi kliibeleri ya 6zel olarak ya da kamu tarafindan igletilmektedir.
Klibeler devlet tarafindan isletiliyorsa, bilgi anlagilir ve yansizdir. Ticari ¢ikarlar igin
olusturulmusgsa, Giriin yanlili1 ve 6nemli miktarda promosyonel materyal olas1 sakincalardir.

Kliibe igindeki yazicilar ¢ekiciliklerin yonleri ve haritalann ¢iktiya dokilmesi igin
kullamlabilmektedir. Baz1 kliibelerin, CD-Rom diskinin yanitlayamayacag1 sorulara cevap
vermek igin, destinasyon danigmanlarina canh video baglantilart mevcuttur. Bu maliyetli bir
segenektir fakat turistlerin kliibelerde bulunmayan bilgileri aradiklarinda hissedebilecekleri
hayal kinklifim ortadan kaldiriimaktadir. Avrupa’da bu kliibelerin gogu 6zel olarak turistlere
konaklama olanaklarim1 bulmada yardimci olmak igin tasarlanmugtir. CD-Rom konaklama
olanaklan hakkinda goérsel ve metinsel bilgiler saglamaktadir. Ayrica, klilbeye konacak
telefon ekipmani seyahat edenlere oda bulma olanaklan igin tesise aninda ulagma imkam
saglamaktadir ( Sheldon, 1997, s. 99 ).

2.4.4. TV Tabanh Turizm Bilgisine Ulagim ve Rezervasyon

Diger teknolojilerden, daha genis bir kitle igin daha ulasilabilir olan TV alicisy,
tikketicilerin seyahat bilgisine erisiminde de kullamlabilmektedir. TV ler birgok evde ve
birgok otel odasinda bulundugu igin, hem destinasyondaki hem de seyahat oncesinde evde
bulunan seyahatgiler igin 6nemli bir bilgi edinme aracidir. Bu béliim videoteks ve interaktif
TV’yi de igererek seyahat bilgisi edinme ve rezervasyonda TV kullanimimin degisik

unsurlarimi incelemektedir.
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2.4.4.1. Videoteks Sistemi

Videoteks evdeki insan kitlelerine bilgi ulagimin ucuz bir gekilde saglamak igin Avrupa ve
Asya’da yillardir kullamlmaktadir. Bazi videoteks sistemleri evdeki, ofisteki veya otel
odasindaki TV alicisimt bilgi sayfalanmi goriintilemek igin kullanmaktadir. Digerleri
Fransa’daki Minitel sistemi gibi, 6zel bir monitoér kullammim gerektirmektedir. Her dort
Fransiz vatandagindan biri, devlet tarafindan dagitilan terminallerle Minitel kullanmaktadir.
Siradan TV alicilan kullanilirsa, videoteks sinyallerini alabilmek igin 6zel bir kodlama kutusu
donamim gerekmektedir. Bu sinyaller, yayin sebekeleri iizerinden veya karsilikli veri
sebekeleri aracilifiyla iletilmektedir. Kullamc1, uzaktan kumanda aleti veya klavye aramasi
ile TV ekranindaki bir meniiden konulart segmektedir. Erigim, segilen sayfa ekranda gériinene
kadar sayfalarin sayilmasi nedeniyle yavas olabilmektedir ( Inkpen, 1998, s. 284 ).

Bilgi sayfalant 6zel sayfa yaratim yazilimlanyla bi¢imlendirilmektedir. Olusturulduktan
sonra, sayfalar apna videoteks bilgisayarina génderilmektedir. Bu genellikle devlet TV
istasyonu veya aym zamanda sinyallerin evlere iletiminden sorumlu telekomiinikasyon sirketi
tarafindan yuratilmektedir. Bilgi saglayicilar, genellikle sisteme bilgilerini koymak igin ticret
O6demektedir, fakat maliyetler diger medya ile kargilagtinldifinda diigitk kalmaktadir. Bu yolla
bilgiye ulagmada tiiketiciler igin bir gider yoktur. Sistemler ya yalmzca bilgi edinmeye izin
veren ve teletext sistemi olarak adlandirilan tek yonlii iletisim tizerine kuruludur ya da cift
yonlil iletigim iizerine kurulu videoteks sistemleri olarak adlandinlan hem bilgi edinmeyi hem
de isleme koymay: (transaction processing) saglamaktadir. Islemler yapilmak durumunda ise,
rezervasyon istemleri Oncelikle merkezi videoteks bilgisayan tarafindan alinmaktadir. Bu
bilgisayar daha sonra, rezervasyonu, igleme koymasi igin hizmet saglayan tesisin Merkezi
Rezervasyon Sistemine (CRS) gondermektedir ( Sheldon, 1997, s. 100 ).

Seyahat endiistrisi bazi tilkelerde videoteks teknolojisinin istekli bir kullamcis: olmaktadir.
Videoteks sistemlerinde bulunan bilgiye 6rnek olarak tren saatleri, havayolu gidig-doniig
bilgisi, tur paketleri hakkinda bilgi, hava ve para birimi bilgisi verilebilmektedir.

Ingiltere, Almanya, Fransa ve Tayvan videoteks sebekelerini seyahat bilgisi i¢in yaygmn
olarak kullanmaktadir. Prestel diye adlandinlan Ingiliz sistemi, seyahat bilgisinin hakimiyeti
altindadir ve GDS terminallerinin gelisinden once seyahat acentalan igin rezervasyon
yapmanin ve iriin bilgisini gormenin temel yontemi olmaktadir.

Videoteks sistemlerinin gelecekte demode olma olasilif vardir. Ciinkil, internet kullanim,
birgok tilkede artan oranlarla gelisgmektedir. Bu eskimeyi 6nlemek igin, videoteks sebekeleri
internet protokollerini benimseyip onun bir pargas: olabilir. Gergekten GDS’ler igin oldugu

gibi, videoteksler i¢in de aym konu goz oniinde tutulmahdir. Yani, internetin bir pargas:
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olmalarini saglayarak bilginin iki sebeke arasinda nasil degis tokus edilebilecedi ortaya

konmalidir.

2.4.4.2. interaktif (Etkilesimli) TV

Etkilesimli televizyon miisterilerin seyahat bilgisine ve veri tabanina erigimi igin kullamlan
bir diger aragtir. Etkilegimli televizyon videoteks’e benzemekle birlikte, iletisimin daha hizh
oldugu ve multimedya imkanlarmin kullammina imkan veren ok yonlii bir sistemdir.
Etkilesimli televizyon igin &ncelikle bir altyapiya ihtiyag vardir. Bu altyapida modern
yagsamin yeniliklerinden birisi olan kablolu televizyon ile miimkiin olmaktadir. Kablolu
televizyon sistemi multimedya igin gerekli olan genis bant kapasitesine sahip fiber optik
kablolarin yardimi ile izl iletigim ve veri transferine imkan tanimaktadr.

Etkilesimli hizmet denildigi zaman video ve veri hizmeti bir arda sunulmaktadir. Bu sistem
iki yonlii kablosuz kontrol kanali salamaktadir. Bu sistemle on-line ticaret hizmeti, hava
raporlarina ulagim, ulasim programlan ve difer seyahat bilgisine ulagmak miimkiindur.
Etkilesimli TV heniiz geligme agamasinda olmasina ragmen seyahat endiistrisi ig¢in énemli bir
potansiyele sahiptir ( Inkpen, 1998, 5.187 ).

Thomas Cook Ingiltere Telekom girketinin yardimiyla kurmus oldugu sistemin test
yayinlarma 1997 yilinda baglamig ve 1999 yilinda BT etkilesimli televizyon sistemi adiyla
hizmet vermeye baglamigtir. Bu sistemle Thomas Cook tatil destinasyonlarimi, bu bélgelere
ugus alternatiflerini, doviz kurlarindaki degigimi, rehber kitaplari ve destinasyon videolarini
tamtmaktadir. Yine ornek olarak, Bell Atlantik sirketinin igletmekte oldugu infotravel
(Etkilesimli sehir rehberi) verilebilir. Bu sistemle otelin konuklan konakladiklan otelin
bulundugu sehir hakkindaki her tiirlii bilgiyi odalarda bulunan televizyonlanndaki 6zel bir
kanaldan alabilmektedir. Ornegin kentin haritasi, indirim uygulayan anlagsmali isletmeler
hakkinda bilgi alinabilmekte, ve indirim kuponlar resepsiyondan temin edilebilmektedir
( Sheldon, 1997, s. 102 ).

Buraya kadar anlatilanlara bagli olarak geleneksel dafitim kanallannin giiniimiizde
elektronik dagitim kanallarina déniistiigii soylenebilir. Sekil 2.13 bu degisimi gostermektedir.
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Seyahat hizmet
saglayicilarinin web siteleri

Destinasyonlarin
web siteleri

Ozel uzmanlik alam
olan acentalann veri
tabanlan

Indeksler

‘WWW arama motorlari

( Internet

Easy Sabre
Travel Shopper
United Connection
SystemOne

CD-ROM Kliibesi

Haber Gruplan
EBB’ler
Sohbet Odalan

Bilgi elde etme
Ve rezervasyon

Miigterilerin PC’si Kablo

Tur Operatorleri

Ozel Kanallar

Interaktif Videoteks aglart GDS
TV/Videoteks
Seyahat Saglayicilar | Seyahat Acentas:

Sekil 2.13 Elektronik Seyahat Dagitim Kanah Modeli
Kaynak : Sheldon, 1997, s. 105.
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UCUNCU BOLUM

ILETISIM VE BIiLGI (ENFORMASYON) TEKNOLOJILERININ ANTALYA
YORESINDE FAALIYET GOSTEREN SEYAHAT ACENTALARININ
PERFORMANSI UZERINDEKI ETKILERINi BELIRLEMEYE YONELIK BIR
ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

3.1.1. Arastirmanm Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaglar:

- lletigim ve bilgi teknolojilerinin Antalya yéresinde faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentalarinda hangi alanlarda ve hangi siklikta, ne kadar siiredir kullamldigim ve bilgi

teknolojilerine ne kadar yatirim yapildigim saptamak,

- Acentalann iletisim ve bilgi teknolojilerinden yararlanmalarinin yararlan ve yoredeki

acentalann iletigim ve bilgi teknolojilerini kullamimda yasadiklan sorunlan saptamak,

- lletisim ve bilgi teknolojileri kullammimn seyahat acentalarimn performans: tizerindeki
etkilerini saptamaktir.

Bu genel amaglar dogrultusunda, Antalya yéresinde faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentalarinda iletisim ve bilgi teknolojilerinin kullamlmasinin etkilerinin belirlenmesi ve

¢ikan sonuglar gercevesinde sektor temsilcilerinin bilgilendirilmesi amaglanmigtir.
3.1.2. Arastirmanin Kapsami ve Sumirlar:

- Bu araghrma Antalya ve gevresinde faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalannda
01/05/2002 ve 30/06/2002 tarihleri arasinda uygulanmustir. Anket formlan yogun olarak
acenta yoneticileri ile ylizylize goriiyme yontemiyle doldurulmustur. Bunun yaninda faks ve e-

mail yontemleri ile de anket formlarinin geri doniisii saglanmugtir.
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Arastirmaya A grubu seyahat acentalarmin dahil edilme nedenleri, A grubu acentalarm tiim
acentacilik faaliyetlerini yerine getirme hakkina sahip olmalan ve en genis kapsamli
faaliyetleri gosterebilen acentalar simifinda yer almalandir. A grubu seyahat acentalarin genis
kapsamli faaliyetler gergeklestirdikleri i¢in iletigim ve bilgi teknolojilerinden de yogun olarak
yararlandiklan digtiniilmektedir.

Aragtirma Antalya yéresinde (Antalya merkez, Alanya, Kemer, Side, Manavgat) faaliyet
gosteren A grubu seyahat acentalarinda uygulanmugtir.

3.1.3. Arastirmanin Yontemi
3.1.3.1. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Antalya yéresinde faaliyet gosteren Gegici A ve A grubu Seyahat
acentalann olugturmaktadir. Tirkiye Seyahat Acentacihigi Birligi Antalya Yo6re Yiiriitme
Kurulundan alinan Antalya ve gevresinde faaliyet gosteren gegici A ve A grubu seyahat
acentalarimmin 2002 yilina ait listesi aragtirmanin evrenini olusturmaktadir. Evreni olusturan
tiim acentalara ulagilmasi, hem zaman kisit1 hem de maliyet nedenleriyle miimkiin olmadig:
i¢in anakiitle i¢inden tesadiifi olarak 6rneklem segilmigtir. 20.May1s.2002 tarihi itibariyle
toplam 439 acentadan, literatiirde gegen tesadiifi 6rekleme formiilinde % 5 hata oram ile
hesaplanan 127 acentaya ulagiimas: hedeflenmis, ancak cevaplayicilarn ilgisizliginden dolay:
100 anket formunun geri doniigii saglanabilmigtir. Boylece aragtirmanin geri doniis oram %
79° olarak gerceklesmisgtir.

3.1.3.2. Veri Toplama Araclar:

Aragtirmada veri toplama anket yoéntemi ile gergeklestirilmistir. Aragtirmada anket formu
(Ek-1) ile acentalara iki bolim seklinde sorular yoneltilmigtir. Arastirmada uygulanan
anketlerin ilk bolimiinde acentalarin faaliyet alami ve iletisim ve bilgi teknolojilerini
kullammlariyla ilgili sorulara cevap aranmmgtir. Ikinci bolimde ise bilgi ve iletigim
teknolojilerinin acentalarin performansina etkilerinin belirlenmesine yonelik 5°1i likert
Olgeginde 19 onerme verilmigtirr Bu Onermelerin  olusturulmasinda  isletmelerin
performanslarinin degerlendirilmesinde uluslararasi kabul gérmis olan Dengeli Puan Karti

(Balance Score Card) yontemi kullaniimistir.
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3.1.3.3. Veri Analiz Teknikleri

Anket verilerinin analizinde istatistik paket programlarindan SPSS 10.0 (Statistical
Package of Social Sciences) kullamilmistir. Aragtirmanin ilk bélimiinde yer alan, acentalarin
faaliyet alam, iletisim ve bilgi teknolojilerini kullandiklart alanlar, iletisim ve bilgi
teknolojilerine yapmis olduklan yatinm miktarlar, iletisim ve bilgi teknolojilerini kullanmada
kargilagtiklan guglitkler gibi sorular tammlayici istatistik yontemlerinden olan frekans
dagilim1 ve yiizde yontemiyle analiz edilmis ve sonuglar grafikler yardimiyla ifade edilmistir.

Aragtirmamn ikinci boliimiinde ise oncelikle iletisim ve bilgi teknolojilerinin acentalarin
performansina etkilerini belirlemeye yonelik olarak verilen 6nermeler ile faktér analizi
yapilmis, iletisim ve bilgi teknolojilerinin performansa etkilerini ortaya koyan boyutlar elde
edilmeye caligilmistir. Veri analiz tekniklerinden faktor analizi agagida detayhi olarak

incelenmistir.

3.1.3.3.1. Faktor Analizi

Faktér analizi, somut degiskenlerin olusturdugu bir evreni, yalinlagtirma ve
bagimsizlagtirma kosulu altinda soyut degiskenlerin olusturdugu bir evrene doniigtiriir. Soyut
degiskenlerin az sayida ve bagimsiz olmasindan ise biiyiik bir anlama ve agiklama kolaylig
dogmaktadir. Faktor analizi ¢ok sayida ve birbiriyle iligkili gozlemsel degiskenden az sayida
ve bagimsiz kurgusal (hipotetik) degisken yaratan ¢ok degiskenli analiz yontemidir ( Everitt
ve Dunn, 1991, s. 12).

Bu analiz tekniginde incelenecek temel degerler 6nemlerini kaybetmeden, daha kigik
dogrusal birlesimler grubu seklinde toplamir. Dolayisiyla, faktor analizinin temel niteligi
bilgiyi kisaltma ve 6zetlemek olmakla birlikte, degiskenlerin tiimii analiz kapsamina girer.
Degiskenler kiimesi ig¢inde yer alan inceleme konularinin birbiriyle iligkisini ve bu iligkinin
gliciinii saptamak {izere degiskenler, ger¢ek durumlarindan daha kiigiik bir dogrusal
birlesimler grubu ile tamimlanir ( Yiikselen, 2000, s. 226 ).

Analize kovaryans matrisi veya korelasyon matrisi ile baglanir. Bu matrislerden hangisinin
kullamilacagina yine temel bilesenler konusunda verilen uyanlar 1s18inda karar verilir. Ancak
genelde korelasyon matrisi kullamilmaktadir ( Everitt ve Dunn, 1991, s. 14 ).
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Faktor sayisinin bulunmasinda en yaygin kullarulan yéntem Kaiser yontemi veya 6zdeger
(eigenvalue) metodudur. Bunun igin 6nce korelasyon matrisi bulunur. Her degiskenin diger
degiskenlerle korelasyonlar: garpimlarinin kareleri toplamu asal kdsegen iizerine konarak yeni
bir R; korelasyonlar matrisi elde edilir. Eger faktorleri yorumlama gii¢liigii varsa bir

donditrme islemi gergeklestirlir.

Déndiirmenin amaci, islemin sonunda her bir faktériin sadece belirli sayidaki degiskenle
sifirdan farkli yike sahip olmasim saglamaktir. Boylece faktér daha kolay
yorumlanabilecektir. Bu islem ile her bir degisken sadece birkag, tercihen bir faktérle sifirdan
farkls bir yiike sahip olacaktir. Dolayistyla higbir faktor digeriyle iligkili olmayacaktir. Eger
birden fazla faktor aym degiskenle yiiksek yikk deferine sahipse, bu durumda o faktérii
‘aciklamak ve yorumlamak da giiglesecektir. Diger gerekgeler ise; basit yapiya ulagma, boyut
indirgeme, hipotetik yap: bulma, nedensellik analizi seklinde siralanabilir.

Dondiirme iglemi sonunda faktor matrisi degismekle birlikte, egkokenlik ve aciklanan
toplam varyans yiizdesi degismemektedir; ancak herbir faktérce hesaplanan varyans yiizdesi
degismektedir. Dondiirme islemi, agiklanan toplam varyans: faktorler arasinda yeniden
dagitmaktadir ( Yukselen, 2000, s. 228 ).

Faktor déndiirmesinde iki yontem kullanilmaktadir. Bunlardan ilki eksenlerin konumlarim
degistirmeden yani 90° lik a1 ile dondirmedir. Buna dik (orthogonal) dondiirme adi verilir.
Dik dondiirmede en ¢ok kullamilan Quartimax, Varimax, Orthomax, Biquartimax ve Equamax

yontemleridir.

Ikinci yontemde ise her faktor birbirinden bagimsiz olarak déndirilir. Egik (oblique)
dondiirme ads verilen bu yontemde eksenlerin birbirine dik olmas1 gerekli degildir. En yaygin
kullamlan yontemler Oblimax, Quartimin, Covarimin, Biquartimin, Oblimin ve

Binoramin’dir.

Iki dondiirme yontemi arasindaki en onemli istatistiksel farklilik; ilkinde faktorler iligkisiz
(dik-bagimsiz) iken ikincisinde bu kosul géz oniine alinmamaktadir. Aslinda pek gok iliskili
degiskenden az sayida iliskisiz ve kolay yorumlanabilir faktorlere ulagsmak faktér analizinin
temel amaci oldufuna gore, faktorler tarafindan agiklanan varyans miktarinin dondiirmeden
etkilenmemesi istenir. Bu istem dik doniigiimleri 6n plana gikartir. Ancak baz1 durumlarda dik
déndiirme en iyi faktor kiimesine ulagmakta yeterli olmamaktadir. Bu durum arastirmacilanin
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bekledikleri (hangi faktorlerin hangi degiskenlere iliskin yiikleri tasimasi gerektigi) ozellikleri
tam olarak vermedifi igin, dondiirmenin amaglanan basit yapiya ve anlamhi faktorlere
ulagilamamaktadir. Béyle durumlarda egik dondiirme giindeme gelmektedir.

Déndiirme isleminin sonunda elde edilen matris “Déndiirmeye tabi tutulmus faktor
matrisi” olarak adlandinlir. Bu matriste, her bir faktor itibariyle degiskenlerin faktér yiikleri
incelenir ve faktor yiikleri en yiiksek degisken degerleri goz oniinde bulundurularak bu
asamada o faktorii en iyi sekilde ifade edecek “faktor ismi=degisken ismi” belirlemeye
calisthir ( Yukselen, 2000, s. 229 ).

3.1.3.4. Arastirmamin Uygulama Evreleri

Aragtirmamn konusu belirlendikten sonra konu ile ilgili literatiir incelenmis, aragtirmanin
kapsamli ve anlamli olmasi i¢in uzman akademisyenler ve sektor temsilcileri ile 6n
gorismeler yapilmuigtir. Literatiire ve 6n goriigmelere dayamlarak hazirlanan anket formlan
pilot galigma ile test edilmis ve eksikleri giderilmistir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS
10.0 programina girilmis ve 6ncelikle uygulanan 6lgegin gecerlik ve giivenirligine bakilmistir.

3.1.4 Arastirmanin Giivenirlik ve Gegerliligi

Giivenirlik kavrami olgegin tutarhlifu belirtir. Tutarlilik ise, 6l¢gme kurallarina, veri kayit
ve kodlamasina uyma anlaminda kullamlmaktadir. Bir dlgegin giivenilirligi aymi zamanda,
ilgili 6lgegin degisik zaman araliklarinda aym 6rnekleme uygulandifinda tutarh ve dengeli
sonuglar1 verebilme derecesi olarak da ifade edilebilir. Giivenirligi hesaplamanin en yaygin
yontemi ise, i¢ tutarlihik kapsaminda hesaplanan Cronbach’s Alfa degeridir. Bu deger, bir

korelasyon katsayisi olarak yorumlanmasindan dolay: sifir ve bir arasinda degisir.

SPSS sonuglarinda acentamin performansim 6lgmek amaciyla kullamlan 6lgegin
hesaplanan Cronbach’s Alpha degieri % 87 olarak ortaya ¢ikmustir. Bu oldukga iyi bir
degerdir ve dlgegin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Bir 6lgegin gegerligi, uygulanan olgegin gergekte lgmek istenen degiskeni ne derece
olgebildigini veya 6lgemedigini ifade etmektedir. Bunun igin farkh gegerlilik testleri vardir.
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Yiizey gegerligi bunlardan birisidir. Yiizey gegerligi uzman goriisiine dayanir ve kullanilan
aracin aragtirma sorulan i¢in gerekli nitelige sahip olup olmadiini ortaya koyar. Arastirmada
kullanilan dlgekte yer alan 6nermeler i¢in uluslararasi alanda kabul edilmis olan dengeli puan
kartimin kullamilmast ve 6l¢egin olusturulmasinda uzman seyahat acentasi yéneticilerinin
goris ve tavsiyelerinden yararlamlmasi ve olgegin bu yonde geligtirilmesi yiizeysel

gecerliligin gostergesidir.

Gegerlilik testlerinin diger gesitlerinden olan yakinsama (convergent) gegerliligi, bir yapiyr
temsil ettifi varsayilan sorularin gergekte ayni yapi tizerine diigmesi ile ilgili iken, ayirim
(discriminant) gecerlilii Olgilmek istenen degigkenin kuramsal olarak iligkili oldufu
varsayilan diger degisken veya degiskenlerle iligkisinin ne derece saglandigini dikkate alan bir
gecerlilik testidir.

Calismada yakinsama gegerliligi kapsaminda, her bir degisken ile bu degiskene ait alt
olgege bakildiginda yiiksek korelasyon oldugu gériilmektedir. Bu da yakinsama gegerliligini
dogrulamaktadir (Tablo 3.1.)



Table 3.1. Korelasyon Degerleri
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Milsteri 6§renme ve Sirket ici Satig Sonram

iskileri Boyutu Finansal Boyut Gelisme Boyntu Yontemler Hizmetler

(V1 — M) (F1 - F5) ©1-03) Boyutu Boyutu

($1-$2) (S1-82)
M1 ,662%% ,243 273 -,083 ,052
M2 786+ ,009 ,309 ,179 112
M3 ,857%% ,063 062 ,179 077
M4 ,844%% ,069 ,139 ,145 ,039
M5 ,507%% ,205 072 ,406 ,397
M6 A35% ,001 259 ,409 ,360
M7 ,652%% ,035 1,349 253 263
F1 -,191 6647 ,003 204 271
F2 269 543 ,005 ,590 -,056
F3 ,055 ,700%* ,260 ,131 277
F4 ,389 580 ,301 -,190 ,174
F5 ,166 ST17%% ,001 -,165 208
01 291 -,002 ,669%%* ,262 014
02 481 -,087 ,511%* ,063 438
03 ,125 ,088 ,874%% -,065 ,183
$1 ,084 -,088 ,002 ,807%% ,296
S2 ,346 ,060 A54 ,638%+ ,095
S1 ,305 ,270 ,054 ,190 ,532%%
S2 ,048 ,080 ,166 ,156 ,822%%

*%0,01 giiven aralifinda korelasyon anlamhdir.

Aragtirmanin  yapt gegerliliini 6lgmek amaciyla faktér analizi kullamilmiustir. Yapi
gecerliligi kuramsal olarak, gegerlik 6lgmenin dayandigi “temel kuramlann” gegerligi ile
ilgilidir. Kuramsal gegerligi ararken, Faktor Analizi ve “bilinen grup” ile karsilagtirma (ya da
gegerligi onceden bilinen 6lgiim araci ile karsilagtirma) tekniklerinden yararlanilabilir. Olgme
sonucunda, 6zelligi bilinen grup beklenen yonde bir performans gosterir ise 6lgme aracinin
“segme” Ozelligi var ve bunu gerekli sekilde yerine getiriyor denir. Bir bagka ifade ile,

olgiilmek istenen faktorler dlgiilebiliyor demektir.
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Bu galismada yap: gegerligini 6lgmek amaciyla 8. soru (“Genel olarak bilgi teknolojilerini
kullanmak acentamin performansim arttirdr” gériigiine yaklagiminiz nedir?) ile faktor analizi
uygulanan degiskenlerin ortalamalan arasindaki korelasyona bakilmistir. ki degisken
arasindaki korelasyon olduk¢a yiksek seviyede ¢ikmustir (% 90). Bu da yapi gegerliginin
oldugunun bir gostergesidir.

Faktor analizinde amag, ¢ok sayidaki maddelerin daha az sayida “faktor” ile ifade
edilmesidir. Aym faktorii 6lgen maddeler biraraya gelerek ¢esitli gruplar olusturur. Her faktor
grubuna, i¢inde bulunan maddelerin 6zelliklerine gore, bir faktor ad: verilir. Bu faktorlerden
herbiri 6lgmedeki kuramsal yapty: ifade etmelidir.

Bu galiymada yapilan Faktor analizinde 19 6nerme 5 ayn faktor altinda toplanmugtir.
Igletmelerin performansim dlgmede kullamlan uluslararas: kabul gormiis Dengeli Puan Karti
(Balanced Scorecard) yontemine gore onermeler olugturulmustur. Literatirde 4 boyutta
toplanan bu ¢lgme yontemi, bu galismada yapilan faktor analizi sonucunda 5 boyut olarak
kargimza ¢ikmistir. Aym faktor igindeki degiskenlerin birbirleri arasindaki korelasyonun
yiiksek ¢ikmas: yakinsama gegerliligini dogrulamaktadir. Ayni sekilde degisik faktorler
altinda bulunan degiskenlerin aralarinda ise diigiik korelasyonun oldugu gézlemlenmistir. Bu
da ayinm gegerlilifinin oldufunu gostermektedir. Bu uygulanan farkli gegerlilik testleri
uygulanan dl¢egin gecerli oldugunu goésterir.

Aragtirmada uygulanan frekans ve yiizde analizleri ile faktor analizi sonuglarn aragtirmanin
bulgulan ve yorumlar: kisminda verilmistir.

3.2. Aragtirmanin Bulgular: ve Yorumlar:

Tablolar halinde ozetlenen bulgular, yukarda belirtilen istatistik islemler yapilarak,
iletigim ve bilgi teknolojilerini kullanan acentalann performanslarini belirlemek amaciyla
degerlendirilmistir. Bulgularin sonuglarini daha gergekgi bir yaklagimla yorumlayabilmek icin

uzman goriisleri aliarak elde edilen bilgilere gore oneriler gelistirilmigtir.
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Sekil 3.1.’de gorildagi gibi yorede faaliyet gosteren acentalann % 73°lik kismm
incoming, %12’lik kismi outgoing, %15°lik kismi ise ingoing yapmaktadir. Yoredeki

acentalann faaliyetlerinin bilyiik kismui incoming faaliyetlerinden olugmaktadir.

Faaliyet Alanlan

Incoming Cuigoing Ingoing

Sekil 3.1. Acentalarin faaliyet alaniar:

Yoredeki acentalarin % 89’u bilgi teknolojilerinden yararlandigim, % 11°1 ise bilgi
teknolojilerinden yararlanmadifim belirtmigtir (Sekil 3.2.). Bilgi teknolojilerinden yararlanma
oranimn oldukga yitksek oldugu s6ylenebilir.

Bilgi Teknolojileri Kullanim

0, .

evet Hayir

Sekil 3.2. Acentalarin bilgi teknolojilerinden yararianma durumiar



120

Tablo 3.2.°de yérede faaliyet gosteren acentalarin iletisim ve bilgi teknolojilerinden hangi

alanlarda ve hangi siklikla yararlandiklan goriilmektedir. Yorede faaliyet gosteren acentalar

iletisim ve bilgi teknolojilerini elektronik iletisim ve dokiiman transferinde ve ayrica Tablo

3.2.°de gorilduigii gibi kayitlarn bilgisayarda tutulmasinda, rezervasyon aliminda ve biletgilik

islemlerinde de yogun olarak kullanmaktadir.

Tablo 3.2. Bilgi teknolojilerinden yarariamilan alanlar ve yararlanilma sikhgi

Elektronik Rezervasyon | Personel Oniine | Tanitum ve Kayitlarin Biletcilik
Tletigim ve Alminda Egitiminde |Satgia |Pazarlamada |Bilgisayarda | Islemlerinde
Dokiiman Tutulmasmnda
Transferinde
Her zaman %90 %71 %32| %40 %359 %91 %64
Sik sik %7 %9 %241 %13 %14 %5 %4
Bazen %2 %2 %20 %10 %11 %2 %35
Nadiren %l %13 %li| %ll1 %1 %1 %1
Hig %5 %14| %26 %15 %1 %26

Sekil 3.3.’de goriildiigi gibi yoredeki acentalarin %57°si 1 ila 5 yil arasinda bir siiredir
bilgi teknolojilerini kullandiklarint belirtmislerdir. Yine acentalarin %27’si 6 ila 10 yil
arasinda bir siiredir, %10’u 1 yildan az bir siredir, %6’s1 ise 10 yili agkin siredir bilgi

teknolojilerinden yararlandiklarim belirtmiglerdir.

Sekil 3.3. Acentalarin bilgi teknolojilerinden yararlanma siireleri
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Yoredeki acentalarm %58’ bilgi teknolojilerine 25000$°dan daha az, %I12’si ise
100000$°dan daha fazla yatiim yaptiklarim belirtmistir. Yine yoredeki acentalarn %17’si
2500.0$': ile 499998 arasinda, %13’ ise 50000$ ile 999993 arasinda yatnm yaptiklanm
belirtmislerdir (Sekil 3.4.). B L X

2

Yatinm Miktar

%58

- ; . : . Rt
250008 dan  25000%- 50000$-  100000§ dan
az 499993 999993 faza .

sekil 3.4. Acentalarin bilgi teknolojilerine ortalama olarak yaptiklar yatirim

o N2 oo

Sekil 3.5.te goriildiiii gibi yéredeki acentalarin %75°1 bilgi teknolojilerinden etkin bir
ekilde yararlandiklanimi ifade ederken, %25°i ise bilgi teknolojilerinden etkin bir sekilde

ararlanamadiklarin ifade etmektedir.

Hayir

Evet :

d

skil 3.5. Acentalarin bilgi teknolojilerinden etkin bir gekilde yararlanmalan
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Yoredeki acentalardan bilgi teknolojilerinden etkin bir gekilde yararlanamadifim belirten
acentalardan % 41’1 egitimli personel eksiklifini sebep olarak gostermektedir. Yine
acentalarin % 341 altyap1 yetersizligini, % 25’1 ise bilgi teknolojilerine yatirim maliyetlerinin
yiksek. olusunu iletisim ve bilgi teknolojilerinden yararlanfmamalannm sebepleri arasinda

g()stermektedi; (Sekil 3.6.).

Altyap! yetersizligi Yiksek maliyet  Egitimli personel

Sekil 3.6. Acentalarn bilgi teknolojilerinden yararianamamalarimin nedenleri

Sekil 3.7.°de gériildiign gibi, yoredeki acentalarin %64’ “Bilgi teknolojilerini kullanmak
acentamin performansim arttird” goriigine tamamen katildiklarm belirtirken, %33’@ bu
gorige katildigini, %2’si kararsiz olduklanni, %1’ ise katilmadigim belirtmistir. Bu goriige
kesinlikle katilmadigim belirten higbir acenta bulunmamaktadir.

%1 %2

L T

Katimiyorum Kararsizm  Katlyorum  Tamamen
Katiliyorum

Sekil 3.7. Acentalarm “Bilgi teknolojilerini kullanmak acentamin performansmi

arttird1” goriigiine yaklagimlan
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Sekil 3.8.°de gorildigi gibi, yoredeki acentalarin %99’u internet aboneliginin oldugunu
%]1°1 ise olmadifint belirtmistir. Bu durum yoredeki acentalarda internet kullamm orammin
oldukga yiiksek oldufunu gosterir.

internct Aboneligi

Hawir

Evet %99

Sekil 3.8. Internet aboneligi

Sekil 3.9°da goriildiga gibi, yoredeki acentalarin %85°i web sitesine sahip oldufunu
belirtirken, %15°1 web sitesine sahip olmadiim belirtmisgtir.

Web Sitesi Sahipligi

Hayr

Evet

Sekil 3.9. Web sitesi sahipligi
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Yorede faaliyet gosteren acentalarin % 37°si web sitesine sahip olmanin ucuz tamtim ve
reklam olanagi sagladiini, % 26’st iletisim maliyetlerini azalttifim belirtmiglerdir.

Acentalarin % 21’1 web sitesinin prestij sagladifinu belirtitken yine acentalarin 16°s:
miigterileri igin deger yarattigini belirtmigtir (Sekil 3.10.).

lletigim Maliyetlerimi
azaltiyor

Muisterilerim icin deder
yaratiyor

Prestij Safilyor

Ucuz Tanitim ve Rekiam

Sekil 3.10. Web sitesine sahip olmanin yararlar:

Sekil 3.11.’de gorildigia gibi, acentalanin %78’i global dagitim sistemine iiye olmadigim
belirtirken %22’si ise global dagitim sistemine tye olduklarimi belirtmiglerdir.

Hayir %78

Evet

Sekil 3.11. Global Dagitim Sistemine Uyelik
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Sekil 3.12.°de goriildiiga gibi, acentalarin %87°si yenilikleri izleyebildiklerini %131 ise
yenilikleri izleyemediklerini belirtmiglerdir.

Hayir

Ewt

Sekil 3.12. Bilgi ve iletisim teknolojisindeki yenilikleri izleyebilme

3.2.1. Faktor Analizi ile Elde Edilen Bulgular

Degigkenler arasindaki iligkileri anlamli ve 6zet bir bigimde sunmak igin faktdr analizi
yapilmugtir. Acentalarin performansimt etkileyen bagimsiz degiskenlerin  belirlenmesi
amaciyla toplam 19 adet defigkene temel bilesenler faktor analizinin (principal components
factor analysis) uygulanmasi sonucunda 19 degisken 5 faktdre indirgenmistir. FaktSr
analizinde 6zdeeri 1°den biiyiik olan ortak bilegenler baz alinabilmektedir. Elde edilen matris
Varimax teknigi ile déndiirmeye tabi tutulmugtur. Varimax teknigi ile déndiirme sonuglart
Tablo 3.3.’da verilmigtir. Buradaki 5 faktor toplam varyansin % 67,411’ini agiklamaktadir.



Tablo 3.3. Faktdr Analizi Varimax Teknigi ile Dondiirme Sonuglar:
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Secilen Faktorler

1

2

3

Miisteri Tliskileri Royntu

IT hizmet gesidini arttirds

IT Pazar payim arttirds

IT farkli miigteriler ile galisma
imkani sagladi

IT sayesinde miigterilerin devamlihg1
saglanabiliyor

IT kullanum hizmet kalitesini arttirch

IT miigterilerin ihtiyaglarim
karsilamada 6nemlidir.

1T, hizmetin fonksiyonunu, kalitesini,
fiyatim ve siiresini olumlu etkiledi

Finansal Boyut

IT’ye yatirim ve IT kullanum fazla
maliyet yaratiyor

,664

Elektronik iletisimi kullanmak
maliyetleri diigiirmenin en etkin
yontemlerinden biridir

43

IT kullammu verimliligi arttirmada

IT yeni ig ve miigteri kazanmad: gok
Onemli degil

+580

IT maliyetiyle kiyaslandiginda fazla
| yarart yok

o717

Ogrenme ve Gelisme Boyutu

IT kullanin imaj farklilagtird:

;669

IT galiganlarin egitiminde ve
gelismesinde 6nemlidir

A38

IT drgiitici iletigimi, caliganlann
motivasyonunu ve verimliligi arttirch

»374

Sirketici Yintemler Boyutu

IT alacak takibinde ve 6demelerde
kolayhk saghyor

IT yaptifim igin riskini azalttyor

1638

Satis Sonrasi Hizmetler Boyuiu

IT yeni gelisen miigteri ihtiyaglarini
kargilamada yararhdir

D32

IT satig sonrast hizmetlerde gok
onemlidir

822

Ozdegerler

6,659

2,128

1,582

1,316

1,123

Varyans: aciklama oram: %

35,049

11,199

8,328

6,925

5,911

Kiimiilatif Varyans %

35,049

46,247

54,575|

61,500

67,411

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy

Bartlett’s Test of Sphericity

,783
733,818
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Aragtirma verilerine betimleyici faktér analizini uygulayabilme kosulunu gosteren KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy, %78) émeklem yeterliliginin tatmin
edici diizeyde oldugu soylenebilir. Ayrica, aragtirma verilerinden anlamli faktorler veya
degiskenler gikabilecegini gosteren kiiresellik derecesinin de (Bartlett’s Test of Sphericity,
773,818 p< .000), yeterli diizeyde bulundugu ifade edilebilir.

Faktér analizinde elde edilen anlaml: faktorler asagidaki gibidir:

Faktor 1: Migteri Iligkileri Boyutu sahip oldugu 7 adet degiskenle yiksek faktér giiciine
sahiptir ve toplam degisimin % 35,049 unu agiklamaktadir. Bu faktérde toplanan degiskenler,
bilgi teknolojilerinin hizmet ¢esidini arttirmasi, pazar paymm arttirmasi, farkhh migterilerle
caliyma imkam saglamasi, migterilerin devamimin saglanmasi, hizmet kalitesinin artmasi,
misterilerin ihtiyaglarimi kargilamadaki 6nemi, saglanan hizmetin fonksiyonunu, kalitesini,
fiyatina ve siiresine etkisini igermektedir. Bu boyutta toplanan degiskenler frekans analizine
tabi tutulmus ve tablo 3.4°deki bulgular elde edilmistir.

Tablo 3.4. Miisteri iligkileri Boyutu ile lgili Depiskenler

Miisteri Iligkileri Boyutu Katihmivorum Katiliyorum,
Toplam e i Tamamen
cevap sayisl prosinile SETaNe katiliyorum
PSaYISL | v atitmayorum (%) (Z/o)
IT hizmet ¢esidini arttirdi 86 7 15,1 77,9
IT pazar payim arttirds 85 10,6 17,6 71,7
IT farkh miigteriler ile caligma 79,3
imkans saglad 87 9.2 11,5
IT sayesinde miigterilerin devamhlifs 87 79 18.4 74,7
saglanabiliyor i i
IT kullamm hizmet kalitesini arttird: 88 2,3 9,1 88,6
IT miigterilerin ihtiyaglarim 38 8 3 &4
karsilamada 6nemlidir.
IT, hizmetin fonksiyonunu, kalitesini, 38 11 14.8 84,1
fiyatim ve siiresini olumlu etkiledi > ’

Bu sonuglara goére iletisim ve bilgi teknolojilerinin hizmet ¢esidini arttirdigi goriigiine
yoredeki acentalanin %77,9’luk biyitkk bir kismi katilmaktadir. Geriye kalanlann biiyiik

bolumi ise kararsiz kalmig % 15,1, yalmzca % 7°si bu goriise katilmamigtir.

Seyahat acentalariiin % 71,7°lik bir kismu pazar paymi arttirdifi gorigiine kayldigini, %
17,6s1 kararsiz oldugunu, % 10,6 s1 ise katilmadigini belirtmigtir.
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Acentalarin %79,3’t farkli misterilerle ¢aligma imkam sagladifint belirtmistir. %11,5°1 ise
kararsiz oldugunu belirtmistir. Bu goriige katilmayanlarin oranm1 da oldukga diisiiktiir (%9,2).

Yoredeki acentalarin %74,7 lik kismu iletisgim ve bilgi teknolojileri sayesinde miisterilerin
devamliligim sagladifimi diigiinmektedir. Bu goriige katilmayanlarin oram da oldukga diigik
seviyededir ( %7,2 ).

Tletigim ve bilgi teknolojilerinin hizmet kalitesini arttirdifini dtistinenlerin oram ise %88,6°dur.
% 84°liik bir kism1 miigteri ihtiyaglarini kargilamada 6nemli oldugunu belirtmistir.

Aynica hizmetin fonksiyonunu, kalitesini, fiyatim ve siiresini olumlu etkiledigini diigiinenlerin

orani ise % 84,1°dir.

Faktor 2: Bu boyut iletisim ve bilgi teknolojilerinin finansal agidan acentalarn performansim
etkilemesi ile ilgili olup 5 degiskenden olugmaktadir ve toplam degisimin %11,199’unu
agiklamaktadir. Finansal boyut, iletisim ve bilgi teknolojilerine yatinm ve bu teknolojilerin
kullaniminin fazla maliyet yaratmasi, elektronik iletigimi kullanmanin maliyetleri diigiirmenin
etkin yontemlerinden biri oldugu, bu teknolojileri kullanmanin verimliligi arttirmadigi, yeni is
ve miisteri kazanmada ¢ok Onemli olmadifi, bu teknolojiler yarattift maliyetiyle
kiyaslandifinda fazla yarar saglamadig gibi degiskenleri igermektedir. Bu boyutta toplanan
degiskenler frekans analizine tabi tutulmus ve tablo 3.5.”deki bulgular elde edilmistir

Tablo 3.5. Finansal Boyut ile ilgili Degiskenler

Finansal Boyut Katiliyorum,
Katilmiyorum
Toplam Lo Tamamen
cevap sayist Kesinlikle Kararsizim katiliyorum
P sayl katilmiyorum (%) ( 2/,6)
IT’ye yatinm ve IT kullanin fazla 42,5
maliyet yaratiyor 87 33,3 24.1
Elektronik iletisimi kallanmak 87,2
maliyetleri diigiirmenin en etkin 86 4,7 8,1
yontemlerinden biridir
IT kullamm verimliligi arttrrmads 87 21,8 12,6 65,5
IT yeni ig ve miisteri kazanmada ¢ok 72,4
onemli degil 87 11,4 16,1
IT maliyetiyle kiyaslandifinda fazla 36 ) 105 814
yarar yok ’ ?
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Bu sonuglara gore iletisim ve bilgi teknolojilerine yatirrm ve bu teknolojilerin kullanimi fazla
maliyet yaratiyor goriigiine yoredeki acentalann %42,5°lik kismu katildiklarim belirtirken,
%33,3”i1 katilmadiklarim ve %24,1°1 ise kararsiz olduklarini belirtmistir.

Elektronik iletigimi kullanmak maliyeti diigirmenin en etkin yontemlerinden biridir goriigiine
yoredeki acentalarin %87,2’lik biiyitk bir kismi katilmaktadir. %4,7°si katilmamakta ve
%38,1°1 ise kararsi1z kalmaktadir.

Iletisim ve bilgi teknolojilerini kullanmamin verimliligi arttirmadigini ditgtinenlerin oram ise
%65,5°dir. %21,8’1 bu goriige katilmadifini, %12,6’st ise kararsiz oldugunu belirtmigtir.

Yeni is ve miisteri kazanmada iletisim ve bilgi teknolojilerinin 6nemli olmadifini distinenler
%72,4 gibi bityikk bir orandir. %11,4°lik kismi ise bu goriige katlmadifim ve %16,1°1 ise
kararsiz oldugunu ortaya koymustur.

Iletisim ve bilgi teknolojilerinin yarattign maliyeti ile kiyaslandiginda fazla bir yaran
olmadifim savunanlarin oram %81,4 gibi biiyiik bir orandir. Bu gorise katilmadifim
belirtenlerin oran1 %8,2 iken kararsiz olanlarin oram ise %10,5tir.

Faktor 3: Bu boyut iletigim ve bilgi teknolojilerinin 6grenme ve gelisme agisindan acentalarin
performansini etkilemesi ile ilgili olup 3 degiskenden olugmaktadir ve toplam degisimin
%8,328ini agiklamaktadir. Ogrenme ve ge_lisme boyutunda toplanan degiskenler, bilgi
teknolojileri kullammu acentamin imajim farklilagtirds, ¢aliganlanin  egitiminde ve
gelismesinde 6nemlidir, 6rgitigi iletigimi, calisanlarin motivasyonunu ve verimliligini arttirds
goriglerini igermektedir. Bu boyutta toplanan degigkenler frekans analizine tabi tutulmus ve
tablo 3.6.’deki bulgular elde edilmigtir.

Tablo 3.6. Ogrenme ve Gelisme Boyutu ile flgili Degiskenler

Ogrenme ve Gelisjme Boyutu Katilmivorum Katiliyorum,

Toplam Hyorum, Tamamen
cevap savist Kesinlikle Kararsizim Katilvo
PSaYISt | xatilmiyorum (%) ( h )"“m

IT kullantm imaj1 farkhilagtirdi 87 2,3 11,5 86,2

IT galiganlarin egitiminde ve 38 11 91 89,8

gelismesinde 6nemlidir ’ ’

IT orgiitigi iletigimi, ¢aliganiarin 814

motivasyonunu ve verimliligi arttirds 87 4.5 13,8
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Elde edilen sonuglara goére, yoredeki acentalarn %86,2 gibi biyikk bir kismu bilgi
teknolojilerinin acentalarinin imajim farkldagtirdigy gorigiine katildiklarim belirtmiglerdir.
Acentalarin %2,3’liikk kismi bu goriise katilmadiklarimi %11,5’lik kismi ise kararsiz
olduklarini belirtmigtir.

Bilgi teknolojilerinin galiganlann egitiminde ve gelismesinde énemlidir goriigiine acentalarin
%89,8’lik buyiik kismu katilmaktadir. %1,1°lik kismi katilmadiklarim %9,1°lik kismu ise
kararsiz olduklarini belirtmigtir.

Acentalarin %814’ bilgi teknolojilerinin 6rgiitigi iletigimi, ¢aliganlarin motivasyonunu ve
verimlilifi arttirdifim ditgiinmektedir. Bu goriige katilmadifimi belirten acentalarin oram %
4,5 ve kararsiz oldufunu belirtenlerin orani ise %13,8dir.

Faktor 4: Bu boyut, iletigim ve bilgi teknolojilerinin sirket i¢i yontemler agisindan acentalarin
performansim etkilemesi ile ilgili olup 2 degiskenden olugmaktadir ve toplam degisimin
%6,925’ini agiklamaktadir. Sirket i¢i yontemler boyutunda toplanan degiskenler, bilgi
teknolojileri alacak takibinde ve 6demelerde kolaylik sagliyor, bilgi teknolojileri yaptigim igin
riskini azaltiyor gorislerini icermektedir. Bu boyutta toplanan degiskenler frekans analizine
tabi tutulmus ve tablo 3.7.”deki bulgular elde edilmistir.

Tablo 3.7. Sirketici Yontemler Boyutu ile Ilgili Degiskenler

Sirketi¢i Yéntemler Boyutu Katilmivorum Katiliyorum,
Toplam ! ’ Tamamen
cevap saylst Kesinlikle Kararsizim katiliyorum
katilmiyorum (%) ( 2;’)
IT alacak takibinde ve 6demelerde 93
kolaylik saghyor 85 3,5 35
IT yaptigm igin riskini azaltiyor 88 13,6 15,9 70,4

Yoredeki acentalarin %93 gibi biiyiik bir kismu bilgi teknolojilerinin alacak takibinde ve
ddemelerde kolaylik sagladign goriisiine katilmaktadir. %3,5°i bu goriise katilmadiimi yine
%3,5°1 kararsiz olduklarim belirtmistir.

Acentalarin  %70,4’t bilgi teknolojilerinin yaptiklant isin riskini azaltiyor gériisiine
katildiklarim1 ifade etmistir. %13,6°s1 katilmadiklarim %15,9°u ise kararsiz olduklarim
belirtmigtir.
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Faktor 5: Bu boyut iletisim ve bilgi teknolojilerinin satis sonrasi hizmetler agisindan

acentalanin performansim etkilemesi ile ilgili olup 2 degiskenden olugmaktadir ve toplam

degisimin %5,911°ini agiklamaktadir. Satig sonrasi hizmetler boyutunda toplanan degiskenler,

bilgi teknolojileri yeni gelisen misteri ihtiyaglarim kargilamada yararlidir, bilgi teknolojileri

satig sonrasi hizmetlerde ¢ok onemlidir goriiglerini igermektedir. Bu boyutta toplanan
degiskenler frekans analizine tabi tutulmusg ve tablo 3.8.’deki bulgular elde edilmistir.

Tablo 3.8. Satis Sonrasi Hizmetler Boyutu ile lgili Degiskenler

Satis Sonrasi Hizmetler Boyutu Katilmivorum Katiliyorum,
Toplam L Tamamen
Kesinlikle Kararsizim
cevap sayist | ... rvoram (%) katlélz/o)rum
i 0

IT yeni gelisen miisteri ihtiyaglarim n 886
karsilamada yararhdir 88 - 1,1 10,2

IT satig sonrast hizmetlerde gok 86.4
snemlidir 88 4,5 9.1

Yoredeki acentalann %88,6°s1 bilgi teknolojilerinin gelisen miisteri ihtiyaclarim kargilamada

yararlt oldugu gorisiine katilmaktadir. %1,1°1 bu goriise katilmadigimi belirtirken, %10,2’si

kararsiz oldugunu belirtmigtir.

Bilgi teknolojilerinin satig sonrast hizmetlerde 6nemli oldugunu kabul eden acentalarin oram

%86,4’tiir. Bu goriige katilmayanlarin oram %4,5 kararsiz olanlarin orani ise %9, 1’dir.
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SONUC VE ONERILER
Arastirma sonucunda elde edilen bulgular 1s18inda ortaya ¢ikan sonug ve oneriler sunlardir:

» Yorede faaliyet gbsteren A grubu seyahat acentalarmin faaliyetlerinin biyiik oSlgiide
(%73) incoming faaliyetlerinden olustugu anlagilmaktadir. Bu durum Antalya yoresinin
kitle turizmi i¢in bir merkez konumunda olmasinin dogal bir sonucudur.

> Yorede faaliyet gosteren acentalarda iletisim ve bilgi teknolojilerinden yararlanma
oraninin oldukga yiiksek oldugu géze garpmaktadir (%89). Bu da gelismekte olan iilkemiz
ve heniiz fazla gegmisi olmayan turizm sektoriindeki seyahat acentalan agisindan
sevindiricidir. Acentalann iletisim ve bilgi teknolojilerini 6zellikle elektronik iletisim ve
dokiiman transferinde yogun olarak kullandiklan belirlenmistir. Boylelikle acentalar
iletisim maliyetlerini azaltmaktadirlar.

» Bilgi teknolojilerinden yararlanma stresine bakildifinda yogunlugun 1-5 yil arasinda
oldugu goériilmektedir. Bu sonug iletisim ve bilgi teknolojilerinin kullaniminin Antalya
yoresindeki seyahat acentalan igin gok eski olmadifmin yeni yeni geligtifinin bir
gostergesidir.

> Yoredeki acentalann iletisim ve bilgi teknolojilerine yaptiklant yatinm miktarlart
incelendiginde, bu teknolojiye yapilan yatirimin oldukga pahali oldugu goze ¢arpmaktadir.
Yapilan yatirim miktarlan acentalarin merkez ya da sube olmalarina gére ¢ok farklihk
gosterse de genellikle yatinmlarin 10000-25000 dolar arasinda degigtigi belirlenmigtir.
Yapilan bu yatrim maliyetleri biyiikk olg¢iide bilgisayar donamm maliyetlerinden
olugsmaktadir. Kullanilan yazilim ihtiyaca gére degistiginden 6zellikle acentalarin bir CRS
(Merkezi Rezervasyon Sistemleri) kullanmasi durumunda maliyet miktann artmaktadir.
Acentalar, bu teknolojileri kullamimdan kaynaklanan maliyetlerinin de yiiksek oldugunu
belirtmiglerdir.

» Yoredeki acentalarin %75°1 iletisim ve bilgi teknolojilerinden etkin bir gekilde
yararlandiklarini ve ¢ok ciddi sorunlarla karsilagmadiklanim ifade etmiglerdir. Etkin bir
sekilde yararlanamadiklarim belirten acentalarin en biiyikk sorunlarinin ise egitimli
personel eksikliginden kaynaklandifn goriilmektedir. Ayrnica yoredeki altyapimn
yetersizligi de 6nemli bir sorun olarak géze carpmaktadir. Altyap: yetersizliginin 6zellikle
bilgi transferini yavaslattifn ve dokiiman transferini kesintiye ugrattift acenta yetkilileri
tarafindan belirtilmistir. Esasen bilgi teknolojilerine yatinm yapmak kadar, yapilan
yatinm isletebilecek, ondan yararlanabilecek egitimli personelinde istthdam: ya da

formasyonu 6nemlidir. Bu nedenle sektér temsilcileri ve e@itim kurumlan bir araya
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gelmeli ve halihazirda galisan personelin egitim ihtiyaglarini belirlemeli ve gerekli egitim
verilmelidir.

Yoredeki acentalarin bilgi ve iletisim teknolojilerinin performanslarina  etkileri
konusundaki genel degerlendirmeleri incelendiginde %64’liikk bir kismin olumlu goriis
bildirdigi, sadece %1’inin olumsuz goriis bildirdigi goériilmektedir. Kararsiz olanlarin
oramt ise %33°diir. Kararsiz olanlarimin oraninin yitksek olmasi acentalarin bu
teknolojilere yaptiklar yatirim miktarinin yitksek olusu, yatinmin geri doniisiiniin yavas
olmasi ve etkin kullanim konusunda problemler yasamalan gibi nedenlerle agiklanabilir.
Acentalarin %99’unun internet abonelifine ve %85’inin web sitesine sahip oldugu
goriilmektedir. Yorede faaliyet gosteren acentalarin %37si bir web sitesine sahip olmanin
ucuz tanitim ve reklam imkam sagladig fikrinde birlegmektedir. Bu denli 6nemli oldugu
diistiniilen web sitesinin hazirlanmasi1 da bilyilk 6nem tasimaktadir. Web sitesinde
acentalarm sunduklan Grin ve hizmetin sanal ortamda olsa da g6ze hitap etmesi satin
alma oncesi Uriin veya hizmeti deneme imkanmin olmadigi turizm sektérimde 6nemli
olmaktadir. Bunun yaninda acentalar 6zellikle internet yoluyla haberlesmenin maliyetleri
azaltips hususunda da hemfikirdir. Telefon giderlerinin diistigini belirten acenta
yetkilileri, faks maliyetlerinde bir azalmanin olmadifini, yapilan anlagmalarin teyitlerinin
faks yoluyla yapilmaya devam ettigini belirtmektedir. Bu konuda 6zellikle internet ile
ilgili hukuki yoénden bosluklar oldufunu, anlagmazliklar durumunda kanmt
gosterememelerinin sorun yarattigim ifade etmislerdir.

Acentalarin Global Dagitim Sistemlerine biiyiikk 6lgiide iiye olmadiklan belirlenmistir
(%78). Yoredeki galigan gok az sayidaki bityilkk acenta bir Global Dagitim Sistemine
tiyedir. Bunun en dnemli sebebi Global Dagitim Sistemlerinin yatinm ve kullanma
maliyetlerinin yiiksek olmasidir. Dogal olarak yorede incoming yapan kiigiik acentalar bu
maliyetlere katlanamamaktadirlar. Bu nedenle Tiirkiye Seyahat Acentalart birliginin
acentalan: desteklemesi ve maliyetlerin bir béliimiine katkida bulunmasi global dagitim
sistemlerinin kullaniminin yayginlagmasinda gok biiyiik fayda saglayacakiir.

Yoredeki acentalarin bitylik boliima (%87) bilgi ve iletigim teknolojilerindeki yenilikleri
kolaylikla izleyebildiklerini belirtmislerdir. Ozellikle bilgi ve iletisim teknolojileri
konusunda ¢ikan siireli yaymlar sektér temsilcileri igin en iyi kaynak konumundadir.
Aynca servis saglayicilanindan aldiklan periyodik egitim seminerleri ve sanal ortamdan
sagladiklan kaynaklar aracilifnyla bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yenilikleri kolayca
takip etmektedirler.

Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen bulgular iletisim ve bilgi teknolojilerinin

acentalarin performansini olumlu yonde etkiledigini agik¢a ortaya koymaktadir.
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Sonug¢ olarak diinya genelinde turizm endiistrisinde iletisim ve bilgi teknolojilerinin
turizm dagitim kanallaninda kullammmimin 6nemli rol oynadigi anlagilmaktadir. Antalya
yoresinde faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarimin da iletisim ve bilgi teknolojilerinin
6neminin farkinda olduklan, kullaniminin oldukga yaygin oldugu ve performanslarina olumlu

katkisinin oldugu belirlenmistir.
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EK —1 ANKET FORMU ORNEGI
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Yiuksek lisans 63renimimin geredi olarak hazirlamakta oldugum Yiksek
Lisans tezimin uygulama kismini olusturan ve Antalya Yd&resinde
faaliyette bulunan seyahat acentalan icin énemli bir konu olduguna
inandigim, lletisim ve Bilgi teknolojilerinin seyahat acentalarinda
kullanimi ve acentalarin performansi izerindeki etkilerinin belirlenmesine
ybnelik hazirlanmig olan anketi siz degerli sekitdr temsilcilerine
sunuyorum.
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nizin Faaliyet Alanini/Alanlarim belirtiniz.
() Outgoing () Ingoing( )
<nolojilerinden yararlaniyor musunuz? (cevabiniz hayir ise sonraki sorulan cevaplandirmayimz.)
) Hayrr ( )
<nolojilerinden hangi alanlarda, hangi siklikla yararlaniyorsunuz? (Bilgi teknolgjileri ile bilgisayar,

iletisim, yazihimlar, telefon, videotex, bilgisayarli rezervasyon sistemleri ifade edilmektedir.}
Herzaman Siksik Bazen Nadiren  Hig

lletigim ve Dokiiman Transferinde () () () () ()
yon Aliminda () () () () ()
Egitiminde () () () () )
tista () () () () )
3 Pazarlamada () () () () ()
Bilgisayar Ortaminda Tutulmasinda () () () () ()
slemlerinde () () () () ()
fen belirtiniz)........c.ccoooveeevececeeeeieree e, () () () () ()

ar Siiredir Bilgi Teknolojilerinden Yararlaniyorsunuz?

nolojilerinden etkin bir sekilde yararianabildiginizi distliniiyor musunuz? (cevabiniz evet ise 7.
vaplandirmayiniz.)

( ) Hayrr
nolojilerinden yararlanamamanizin sebepleri nelerdir?
eki Altyapi yetersizligi ( ) Yiksek Maliyet () Egitimli personel eksikligi
(Latfen belirtiniz) .......o.occeoeviinecieeee e
olarak bilgi teknolojilerini kullanmak acentamin performansini arttirdi” gériigiine yaklagiminiz nedir?
nen Katihyorum ( )Katliyorum ( )Kararsizim ( )Katlimiyorum ( )Kesinlikle Katilmiyorum
aboneliginiz var mi?
( ) Hayir
1b sitesine sahip misiniz?
( ) Hayir
Neb sitesine sahip olmanin yararlari nelerdir?
anmitim ve reklam olanagi saghyor ( ) Web sitesi prestij sagliyor

rilerim igin deger yaratiyor ( ) lietigim maliyetlerimi azaltiyor
(lutfen belirtiniz) .........ccccevvenveecieree,

bal dagitim Sistemine liyemisiniz? (cevabiniz evet ise liitfen ismini yaziniz)

3 iletisim teknolojilerindeki yenilikleri izleyebiliyor musunuz?

( ) Hayr
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anizda bilgi ve iletigim teknolojilerinin kullantminin yararlari ile ilgili asagidaki ifadelere iligkin.
1izi belirtiniz.

Kesinlikle Kesinlikle
Katiiyorum Katilmiyorum
olojileri acentamin verdigi hizmet ¢esidini arttirdi. [8] [4]1 [ 3] [2]1 [ 4]
dlojileri kullanimi acentamin pazar payini arttirds. [5] [4] [3] [21 [ 1]
olojilerine yatinm ve bu teknolojilerin kullanmmt
maliyet yaratiyor. [8] [ 4] [3] [2] [ 11
i digtrmenin en etkin yontemlerinden biri
. iletigimi kullanmaktir. [ 5] [4] [3] [2] [ 1]
dlojilerini kullanmamin acentamin verimliligini
arttirdigini dastinmuiyorum. [8]1 [4] [8] [2] [ 11
dlojileri, miigterilerden alacaklarin takibinde ve yapilacak
de kolayliklar sagliyor. (5] [ 41 [ 31 [21 [ 1]
olojilerinin, yaptigim isin riskini
| dagntiyorum. [3] [ 4] [3] [2] [1]
olojileri farkh musteri kesimleri ile
nkani sadiad!. [ 8] [ 4] [3] [2] [ 1]
¢ iletisim sayesinde ¢alistigim msterilerin
Jini sadlayabiliyorum. [ 8] [4]1 131 [2]1 [ 1]
centamin yeni i ve musteri kazanmasinda
1li bir faktdr dedildir. [B] [4] 131 [2] [ 4]
dlojilerinin kullanimi musterilere
lizmet kalitesini arttirdi. [5] [4]1 [3] [2] [ 1]
olojiteri kullanimi musterilerimin ihtiyaglanni
imda ¢ok énemli bir faktérdr. [B5] [ 4] [3] [2]1 [1]
slojilerinin kullanim acentamin sundugu mal ve
in mUsteriye ulastinimasinda, yaratti§i maliyetle
i§inda fazla yarar saglamadi. [5] [4] [31 [2] [ 1]
slojileri acentamin sundugu hizmetin
unu, kalitesini, fiyatini ve siiresini olumiu yonde etkiledi. [ 5] [4] [38] [21 [ 1]
dlojilerini kullanmam mugteriler ve ig
bulundugum firmalarin géziinde imajimi farklilagtirdi. [B5] 14] [3] [21 [ 1]
dlojileri yeni geligen ve heniiz ortaya ¢ikmamis
tiyaglarini aragtirmada gok yararll olmaktadir. [8]1 [4] [13] [2) [ 1]
>lojileri satig sonrasi musteriye sunulan
e ¢cok dnemii bir faktérddr. [ 6] [ 4] [3] [2] [ 1]

dlojileri, caliganlarin egitiminde ve yeteneklerinin

ssinde ¢ok 6nemlidir. [ 5] [ 4] [ 31 [2] [ 1]
>lojileri 6rgiit ici iletisimi, ¢alisanlarin motivasyonu ve ’

1 arttird). [ 5] [ 4] [3] [2] [ 1]

. s .. . s
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EK -2 ARASTIRMANIN UYGULANDIGI ACENTALARIN LiSTESi

ADALYA TURIZM
AGNE TOURS

AIR TOUR

AKAY TRAVEL
AKFIL TURIZM
ANEX TOUR
AQUASUN
ASTERIX

ASTRAL TURIZM
BARCELO DESTINATION SERVICES
BELMONDO TRAVEL
BIRCE TURIZM
BRONZE

CARTEL TURIZM
CASIO AIR TUR
COMPASS TRAVEL
CORENDON
COUNTRY TRAVEL
CTS TRAVEL
DANUNA TRAVEL
DANYTUR

DE&HA TURIZM
DETUR

DIANA

DORUK

ELDO TURIZM
ENDER TOUR
ENDER TURIZM
ENJOY TURIZM
EQUINOX TURIZM
ERKE TURIZM
ERKILET TURIZM
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ETS

EUOROSYTLE

FREE TIME

FUNWAY TURIZM
GET WET

GINZA TURIZM
GODATT TURIZM
GRANIT TOURS
GREAT JOLLY TURIZM
GTI TURIZM

HANER TURIZM
HAYBIL TURIZM
IDLE TALE TURIZM
IMPARATOR TURIZM
JARO TOUR
KARAVAN

KRATER TURIZM
KRONE TOURS
MAGISTER

MASTUR TURIZM
MEDITER TURIZM
MEDRAFT

MEDUSA TURIZM
MILPA

MOCOCO TURIZM
MONDO TOUR

MOSS TRAVEL TURTESS
MOZAIK TURIZM
MUSKE TURIZM
NATIONAL F.T TOUR
NATIONAL TOURS
NOVUM TOURISTIK
ODYSSEY TURIZM
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