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OZET

Hizla degisen ve gelisen global is ortaminda tim sektorlerde oldugu gibi turizm
sektoriinde de isletmeler avantaj saglayabilmek, ayakta kalabilmek ve karliliklarini
arttirabilmek icin farkl: yollar ve stratejiler aramaktadirlar. Bir hizmet isletmesi olan
seyahat acentalar1 da emek yogun Ozellige sahip olmalarina ragmen, bu gelisen
teknolojiyi 1yi takip edebilmek durumunda kalmislardir. Rekabet politikalarmni da bu

kavram tzerinde olusturmaya baslamislardir.

Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelisimlerin bir trund olan bilgisayar, bilginin
sistemli olarak duzenlenmesini, saklanmasini, islenmesini ve gerektiginde yeniden
ulasilmasmi mimkin kilmigtir. 1968 yilinda fiilen faaliyete gecen internet ise,
ginimuzde hayatin hemen her alanina girmis ve Kisilerin, isletmelerin ve devlet

kuruluslarmin igleyisinde etkileyici konuma gelmis durumdadir.

Bilginin internet ortaminda sunumu genel dagitim sistemlerine gore daha disuk
maliyetle olup, bilginin eskiye oranla blylk bir kitleye kisa bir zaman icerisinde
ulastirilabilmesine olanak tanmmistir. Zaman ve mekan smirmin olmayisi ticari
isletmelerde kullanilmasina yol agmis, online (gercek zamanli) satis sistemi kavramini

gindeme getirmistir.

Bu teknolojik gelismelerden buyik Olctde etkilenen sektorlerin basinda turizm
sektorii gelmektedir. Ozelliklede seyahat acentalar: bilgi ve iletisim teknolojisindeki

gelismelerle yeniden sekillenmistir.



Bu nedenle, hizla gelisen bilgi teknolojilerinin seyahat acentalarina
yansimalarmin incelenmesi ve etkilerinin analiz edilmesi bu ¢alismanin odak noktasini
olusturmaktadir. Calisma ui¢ bolimden olusmaktadir. Ilk bélumde; bilgi teknolojisi ve
internet kavramlar: (zerinde durulmus, internet Uzerinden pazarlamanin avantajli ve
dezavantajli  yonleri tartisslmistir.  ikinci boliimde seyahat acentalarinda bilgi
teknolojilerinin kullanimi1 ve uygulamalarina iliskin 6zellikle son on yila ait yazin
taramasi yapilarak genel bilgiler sunulmustur. Son bélimde ise, seyahat acentalarinin
bilgi ve iletisim teknolojilerini ne oranda kullandiklari, online (gercek zamanli) satis
sistemlerini etkin bir bicimde kullanip kullanmadiklar: irdelenmis, Ankara’da faaliyet
gOsteren seyahat acentalari Uzerinde bir alan arastirmasi yapilmis ve sonuclari

tartisiimastar.

Yapilan arastrmaya Ankara’da faaliyet gosteren 100 seyahat acentasi
katilmistir. Elde edilen verilere gore; acentalarin yizde 60’min interneti ana iletisim
araci olarak gordikleri ve interneti geleneksel pazarlama yontemlerine tercih ettikleri
gorulmektedir.. Ayrica, internetin satiglart 6nemli Olclide artirdigi gorusiine yuzde
57’lik bir oran sicak bakmaktadir. yuzde 63’luk bir oran ise internet kullaniminin
acentamin faaliyet giderlerini azalttig1 goriistinii savunmaktadir. Ote yandan, seyahat
acentalarinin ylzde 71’inin online satis sistemini etkin bir sekilde kullandigy,

Onumuzdeki yillarda ise bu oranin daha da artacagi belirlenmistir.



ABSTRACT

As all the fields of the global work areas which are rapidly developing and changing,
enterprises in the field of tourism are in search of different methods and strategies in order to
take advantage, maintain and improve their profits. One of the service enterprises, travel
agencies have had to follow this developing technology even though they have the characteristic

of labaur intensivity. They have started to base their competing policies on this concept.

As a result of progress in the areas of information and communication, computers have
enabled the systematical arrangement, storing and processing and returning of information if
needed. Internet, which came into existance in 1967, is now in every walk of daily life and it has

come to an effective position on the works of people, enterprises and state establishments.

The presentation of information via Internet is much more cost-effective compared to
the other general distributitor systems and it has enabled the information to be delivered to a
great mass of people in a shorter time. As being free from time and space limitations, it has

been used in commercial eneterprises and it has brought up the online (real time)selling system.

Tourism is one of the leading sectors which has been effected greatly by these
technological developments. Especially the travel agencies have been reshaped by the

developments of information and communication technology.

As a result of this, the study of reflections of the rapidly developing information
technologies on the travel agencies and analysing their effects have been the main point of this
reseach. The study consists of three parts. In the first part, the focus is on information
technology and Internet concepts and the advantages and the disadvantages of marketing via
Internet have been discussed. In the second part, general information is presented by scanning
the use and the practice of information technology which belongs to the last ten years in travel
agencies. In the last part, the ratio of using information and communication techology by travel
agencies and whether they use the online sale system effectively or not are examined. An
extensive research about the travel agencies in Ankara has been made and the results of it have

been discussed.



One hundred travel agencies has participated in the survey in Ankara. The survey shows
that 60 percent of the agencies consider the internet as the main communication resource and
prefer it to the traditional marketing ways of. Also 57 percent thinks that internet increases the
sales at considerable rate. 63 percent believe that internet decreases the expenses of the
agencies. Besides, 1t has found out that 71 of travel agencies has been using online selling

system actively, and in following years 1t is expected that this rate will increase.
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ONSOz

Turizmin lokomotifi konumunda olan ve pazarda turistin karar verme surecinde
etken rol oynayan seyahat acentalar1 i¢in bilgi teknolojileri olmazsa olmazlardan bir
tanesi olarak dikkat cekmektedir. Kiresel rekabet icerisinde pazardan pay almak ve
varligin1 devam ettirmek isteyen acentalar, 6zellikle internet agirlikl bilgi teknolojini
isletmelerinde kullanma duzeyini artirmaya zorlanmaktadirlar. Bu nedenle, seyahat
acentalarmin bu zorunluluk karsisinda bilgi teknolojisini ne derece kullanabildikleri bu
caligmada irdelenmistir. Turist Gretme ve turist deposu olma Ozelligi tasiyan
Ankara’daki seyahat acentalarina uygulanan anketlerle de bir alan arastirmasi yapilmis
ve acentalarin bilgi teknolojisi kullanim dizeyine yonelik elde edilen veriler

tartisiimustar.

Uzun sire devam eden calismalar sirasinda bilgi ve deneyiminden fazlasiyla
yararlandigim, ilgisini ve yardimlarmi esirgemeyen danismanligimi Ustlenen hocam
Yrd. Dog. Dr Litfi ATAY’A tesekkirlerimi ve sukranlarimi sunmay: bir borg bilirim.
Calismada kullanilan istatistiksel yontemler ve analizlerde yol gosteren Yrd. Dog. Dr.
Izzet KILINC’A ayrica minnetlerimi sunarim. Son olarak, anlayisindan ve
desteklerinden dolay: ailem ve esim MUSTAFA TATAR’ A tesekkdir ederim.

E.Dilsad TATAR



GIRIS

Kiresel ticaretin 6nemli bir parcas: olan turizm, internet kullanimmin en yaygin
olarak kullanildig: sektorlerden birisi olarak dikkat cekmektedir. Musteri ve isletmeler
arasindaki baglantiyr saglayan seyahat acentalarinda 6zellikle son on yilda internet
uygulamalarina iliskin énemli gelismelerin oldugu gozlenmektedir. Bu calisma ile
seyahat acentalarinda internet uygulamalarmin yeri ve 06neminin belirlenmesi
amaclanmistir. Arastirma verileri, anket teknigi kullanilarak Ankara il smairlar:
icerisindeki faaliyetini stirdiiren 100 seyahat acentas: yoneticileriyle yapilan gortismeler
neticesinde elde edilmistir.

Bilgi teknolojisindeki gelisimler 6zellikle turizm dagitim kanlarlinda uzun bir
stredir 6nemli bir rol oynamaktadir. Seyahat acentalar1 hizli ve kaliteli bir hizmet
verebilmek adina iletisim ve bilgi teknolojilerinden fazlasiyla yararlanmaktadirlar. Bu
iletisim maliyetlerini giderek azaltmaktadir. Bilgi teknolojileri bilgi Uretimi ve
kullanominda sagladigi verimlilik ve hiz yaninda yeni pazarlama olanaklari da
yaratmaktadir. Gunimizde bilgisayar yazilimlarmin telekominikasyonun hizli bir
sekilde gelisimi internetin bir satin alma kanali olarak kullanilmaya baslamasina zemin
hazirlamaktadir. Ozellikle 1990’larda internetin bilgi ve kaynaklarin kiiresel paylasimi
icin bir arag olarak degerlendirilmeye baslanmasi, geleneksel pazarlama uygulamalarmi
geri plana atmis ve internet olanaklarinin is faaliyetlerini gerceklestiren elektronik arag
uygulama ve yontemler olarak ortaya ¢ikmasi buglniln e-ticaret kavrammi gindeme
getirmistir. Bilgi tabanli 6zelligi nedeniyle kuresel iletisime olanak saglayan internet,
artan bir bicimde turizm hizmetlerini dagitan ve pazarlayan isletmelerde de 6nemli bir

arac haline gelmekte ve seyahat endistrisinin dagitim kanallarini degistirmektedir.

Internetin  hizla yayilmas: dagitim kanlarlmin  maliyetlerinin  diismesini
saglayarak seyahat ve turizm katiimcilarinin diinya capindaki pazarlara ulasmalarina

yardimct olmaktadir. Satin almadan Once Grtin ve hizmetlerle ilgili musterilerin bilgi



ihtiyacimi karsilamak isteyen turizm isletmeleri, bilgi teknolojilerinden faydalanarak
Ozellikle hizmet Kkalitesini  gelistirmek igin internet Uzerinden rezervasyon
olanaklarindan yararlanmaktadirlar. Elektronik ticaret, belirlenen isi yerine getirme ve
Ozellikle seyahat acentalarinin kendi Urdnlerini ilgili pazarda dagitma seklini de
etkilemektedir. Ilk yillarda sadece seyahatlerle ilgili bilgi saglayic1 olarak hizmet veren
internet, son yillarda turizm endustrisinin geneline hizla yayilarak daha fazla is

potansiyeli gerceklestiren bir gii¢ haline gelmistir.

Internet (izerinden hizmet veren isletmeler, bilgiyi dagitma, misteri iliskilerini
gelistirme, genis mdisteri tabani olusturma, satis ve satis sonrasi hizmetlerinin

gelistirilmesi konusunda 6nemli yararlar saglamaktadirlar.

Internet kullanimin tiiketicilere daha fazla bilgi sunmas, online (gercek zamanlz)
satis sistemine olanak tanimasi, 6zel ilgi gezilerine yonelik beklentileri yikselterek
turizm endustrisindeki var olan rekabeti de koruklemekte ve bilgi teknolojilerinin hizli
gelisimi ile internet kullanimmin yayginlagsmas: diinya ¢apinda turizm endustrisinin
yapisin1 degistirmektedir. Internete sahip seyahat acentalarinin hizl biyiimesi turizmde

geleneksel dagitim kanallarinin azalmasina neden olmaktadir.



I.BOLUM

1.BiLGI TEKNOLOJILERI VE INTERNET

1.1. Bilgi Sistemleri

Gunumuozun politik, sosyal ve ekonomik orgutlerin giderek karmasik yapiya
burinmeleri, bu Orgutlerin yonetimi ve denetiminde daha fazla bilgiye gereksinim
duyulmasina yol agmistir (Yolal, 2003, 3). Cagdas orgutlerde ihtiya¢ duyulan bilgi
miktar: da giin gectikge artmakta, bilginin ele gegirilmesi, islenmesi ve saklanmasi daha
da karmasiklasmaktadir. Boylesi cesitlenen ve biyik miktarlara ulasan bilgi yigminin
anlasilmasi, orgutiin ihtiya¢ duyduklarinin segilmesi, yorumlanmasi ve animsanmasi
bilgi islemenin siste matize edilmesini kaginilmaz kilmaktadir. Sistematik bilgi isleme

stireci ise, 0rglt icinde bir bilgi sisteminin olusturulmasiyla mimkandur.

Bilgi sistemleri, 6rgut yonetiminin en temel sureclerinden bir olan karar alma
islevinin desteklenmesi ve etkili kilinmas: amaciyla kurulmakta ve gelistirilmektedir
(YYolal, 2003, 3). Bilgi teknolojileri ise bilgi sistemlerinin etkililigini ve verimliligini
artiran, destekleyen bilgisayara dayali yontem ve unsurlardir. Bilgi teknolojilerinin
orgutlere sundugu hizmetlerin tartigilmasindan 6nce o6rgutlerde bilgi sistemlerinin

oynadigi roluin bilinmesi ve anlasiimas: gereklidir.
1.1.1. Bilgi Sistemi Kavram

Sistem, belirli bir amaci ya da islevi yerine getirmek lzere esgudim ve etkilesim
icinde olan parcalar bitunu olarak tanimlanir. Bir baska tanima gore sistem, ‘birbirleri
arasinda ve birbirlerinin nitelikleri arasinda iliskiler olan nesneler dizisidir
(Ozalp,2000,142).

Bu tanimlara gore her hangi bir sistem t¢ unsuru icermelidir: 1) Sistemin 0geleri
aym cati altinda toplanmals, 2) Ogelerin birbirine bagimli olmalar: nedeniyle aralarinda
iletisim bulunmali ve 3) Sistem bir amaca yonelik oldugundan 6geler aras1 bagimlilik,

s0z konusu amaca varacak sekilde saglanmalidir (Strmeli, 1996, 3).



Sistemler birbiriyle baglantili ve kendi iginde bagimsiz alt sistemlerden olusur.
Her Dbir sistem kendi iginde bagimsiz olabilecegi gibi bir baska sistemin alt sistemini de
olusturabilir. Sistemler acik ve kapali olmak (zere ikiye ayrilir (Yolal, 2003, 4) Acik
sistemler dis cevre ile iliski kurmak durumunda olan sistemler olup, o dis ¢evreden mal,

enerji ve bilgi alirken, kapali sistemler gevre ile etkilesim icinde olmayan sistemlerdir.

Bilgi sistemleri; karar alma, uyumlastirma ve denetimin yani sira yonetici ve is
gorenlere sorunlarin anlagilmasinda, karmasik konularin ortaya konmasi ve ¢oztimiinde,
yonetimle ilgili stratejik ve isletimsel planlarin yapilmasinda biyik kolayliklar saglar.
Ayn1 zamanda bilgi sistemi isletmenin satiglarini artirmasina, maliyetlerini azaltmasina,
urin ve hizmet Kkalitesini yukseltmesine, verimliligi artirmasina, isletme iginde

yaraticilig1 gelistirmesine yardimci olur (Yolal, 2003, 4).

1.1.2.Bilgi Sistemi Ogeleri

Bilgi sistemlerinin girdi birimi, ¢ikt: birimi, isleme birimi, yazilim, prosedrler

ve personel olmak Uzere alt1 6gesi bulunmaktadir (Bensghir, 1996, 42).

Girdi birimleri: Bilgi sistemlerinin temel girdisi olan veriler, girdi birimi
araciligiyla sisteme aktarilir. Girdi birimleri olarak kart deliciler, optik okuyucular,

diskler, manyetik kartlar vb. donanimlar kullanilmaktadir.

Isleme birimi: Isleme birimi, girdileri ciktilara doniistiren bilgisayar
donanimini, yazilimini, personelini, veri tabanini ve prosedirleri kullanan bilgi isleme

birimidir. Bunlara 6rnek olarak bilgisayarlar verilebilir.

Ciktr birimleri: isleme biriminde cesitli islemlere tabi tutularak bilgi durumuna
getirilmis veriler kullanicilarin hizmetine sunulur. Cikt1 birimlerine 6rnek olarak mikro

filmler, manyetik diskler, yazici ve diskler verilebilir.



Personel: Sistemin tasarimindan uygulama alanina gecinceye kadar yapilmasi

gerekli isleri yurttmekle sorumlu sistem analisti, sistem tasarimcisi gibi ¢alisanlardir.

Prosedurler: Bilgi sistemi 0geleri arasinda isbirligini saglayan cesitli isletme ve

kullanici talimatlaridur.

Yazihm: Bilgi sisteminden beklenen hedefleri gergeklestirmek tzere girdi ve
cikt1 birimleriyle merkezi igslem biriminin faaliyetlerini kontrol etmek (izere hazirlanan

programlar ve komutlar dizisi yazilim olarak adlandmrilmaktadir.

Bir diger calismada ise, bilgi sistemi 6geleri su sekilde gruplandirilmistir (Kurt,
2008, 1). Bilisim sistemleri yapay sistemlerdir. Karar verme surecine yardimci olmak
uzere tasarlanmiglardir. Burada Uzerinde durulacak bilgi sistemleri bilgisayara dayali

bilisim sistemleridir. Bir bilgisayara dayali bilgi sistemi genel olarak ( Kurt, 2008, 1).

Yazilim
Donanim
Kullanici(personel)

Dosyalar(veritabani)

O O O O O

Prosedirlerden olusan ve bu 6gelerin birbirleriyle etkilesmesi sonucunda

bilgi Ureten sistemlerdir.

Donamm; bilgisayar ve bilgisayarla birlikte ¢alisan diger araglar ifade eder ve

bes ana unsurdan olusur.

1. Girdi birimleri: Bilgi sistemlerinin girdisi, organizasyon i¢i ve dist
islemlerden, arastirmalardan ve olgulardan elde edilen verilerdir. Veri, girdi birimleri
yardimiyla sisteme aktarilir ve iglem streci baslar. Girdi birimleri, disketler, klavye,
CD-romlar, otomatik tarayicilar, manyetik tarayict okuma araglari vb. olusan genis bir

yelpazeyi ifade etmektedir.

2. Ciktz birimleri: Cikt1 birimleri, sisteme aktarilarak islenen verinin



enformasyona donustikten sonra gereken yerlere cesitli formatlarda iletilmesidir. Cikt1
birimleri yazicilar basta olmak Uzere bilgisayar ekranlari, disketler, elektronik belgeler,
cd’ler gibi icerisinde bilgi tagiyan her tirli bilgi kayit ortami ifade eder.

3. Veri ve programlar icin ikinci bir depolama alan: (“Harddisc”ler, veri

tabanlarz).

4. Merkezi iglemci (hesaplama, denetim ve birinci depolama alan:).Merkezi

isleme birimi, hafiza ve depolamay1 icermektedir.

5. letisim araclar: (her tirli iletisim aracs): Etkin bir ag sistemi ile

organizasyonun bilgisayar sistemlerine baglanmasina izin vermektedir.

Yazihm; bilgi sisteminden yapilmasi istenen islemleri gerceklestirmesi icin girdi
ve cikti birimleri ile islem birimini birbirine baglayan programlar ve komutlar
batunadir. Sisteme girilen islenmemis haldeki veriler, karar almada yoneticiler icin bir
anlam ifade etmez. Verilerin islenerek anlamli hale getirilmesi gerekmektedir. Bu

noktada bilgi sistemi, verilerin islenmesi ve yorumlanmasinda gerekli kurallar1 belirler

Yazilim, bilgisayara verilen program ve talimatlardan olusur. Bu program ve
talimatlar, bilgisayarin bordro islemesine, musterilere fatura gdnderilmesine vb.
islemlere musaade eder. YOneticilere karin artirilmas: ve maliyetlerin disurilmesi ile

ilgili bilgi saglamasinin yaninda musterilere kaliteli hizmetler sunar.

Veri tabani; bilgi sistemi, yonetimin gereksinim duydugu bilgileri belirli bir
standart iginde sunarak karar almanin ve denetimin daha kisa stirede ve saglikl: olarak

gerceklestirilmesini saglar.

Standartlasma, bilgi sisteminin yazilim unsurunun bir avantaji olan, veri tabani
olusturmasindan kaynaklanmaktadir. Veri tabanlar: kullanicilarin, anahtar kelimeler ve
diger erisim uclart yardimiyla bilgiye kolay ulagilmas: olanag: saglar. Veri tabaninda

veriler kullanim sekline ve gereksinimlerine gére numerik, alfa nimerik, metin, resim,



ses vb. seklinde depolanur.

Veritabani, verilerin toplanmas: ve bilginin organize edilmesini saglar. Bir
organizasyonun veritabani, miusterilerle, calisanlarla, stoklarla, rakiplerin satig
bilgileriyle ilgili daha pek cok veriyi ve bilgiyi icerebilir. Baz1 yoneticiler veritabanmnin,

bilgisayarlara dayal sistemlerin en degerli ve en 6nemli pargasi olduguna inanirlar.

Kullanier; insan kaynaklari, bilgi sistemi personelini olusturan farkh
gorevlerdeki Kisilerdir. Personel, sistemin tasarlanmasindan isleme ge¢cmesine kadar
olan islemleri yapar ve kontrol eder. Sistem tasarimcisi, bilgisayar operatord, sistem
analisti, programci gibi gorevliler sistemin insan kaynaklarint meydana getirir. Sistem
personeli veri girisi, ¢ikt1 alma, veri tabant olusturma, islem surecini kontrol etme,
islemleri siwralama, gerekli yazilimlari hazirlama, sistemdeki aksakliklari belirleyip
onarma ve bilginin aktarilmasi islemlerini gerceklestirirler. Sistem personeli hem veriyi

giren hem de onu kullanan kisilerden olusur.

Insan bilgi sisteminin en 6nemli elemanidir. Bilgisayar sistemini yoneten,
calistiran, programlayan ve bakimmi saglayan herkes bilgi sistem personeli olarak
adlandirilmaktadir. Kullanicilar; yoneticiler, karar vericiler, ¢alisanlar ve bilgisayardan

fayda saglayan diger insanlar olabilir.

Prosedurler; bilgi sistemi icinde yer alan personel, girdi ve ¢ikti birimleri ile
islem birimi arasinda isbirligi saglayan cesitli isletim ve kullanict yonergeleridir.
Prosedirler, kullanicilara yol gosteren el kitaplari ve kullanim kilavuzlari bigiminde

olabilir. Ug tur prosedir vardir:

1. Kullanici talimatlars; bir terminalden veri girisi yapmak, veriye  erismek ya
da sonuclar1 kontrol etmek igin kullanicilara sunulan talimatlardir;
2. Veri girisi icin personele sunulan talimatlar;

3. Bilgisayar islemleri i¢in personele sunulan talimatlar.

Prosedurler, bilgi sistemini calistirmak igin insanin kullandig: stratejiler,



politikalar, metotlar ve kurallar1 icerir. Ornegin, Bir program cahstirildiginda birtakim
prosedirler tamimlanir.  Ayrica veritabaninda verilere kimin erisebileceginin
tanimlanmas: da prosedurdir. Bazi prosedurler ise, yangin, deprem, gibi olaganisti
durumlarda ne yapilacagini tanimlamaktadir. Bilgi sistemlerinin faydalar1 ise sunlardir
(Kurt,2008, 17).

e Daha iyi guvenlik

e Rekabet avantaji

e Dahaaz hata

e Buyik 6lgide dogruluk

o Yuksek kaliteli giktilar

e Hizli ve saglikli haberlesme

e Yonetimde etkinligin ve verimliligin artmasi
e Daha az isgucl kullanimi

e Maliyetlerin azalmasi

e Daha etkin kararlar verme

o Asiri faaliyetlerin daha etkin kontroli

1.2. Isletmelerde Bilgi Sistemleri

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiirmek, isletme amaclarina ulasmak icin isletme ici
ve disindan bilgi saglamak zorundadirlar. Bilgilerin her biri istenen niteliklerde
olmayacagindan ya da islenmemis ham veriler durumunda bulunacagindan isletme, bu
verilerin igslenmesi, ayrilmasi, saklanmas: ve sunulmas: igin bilgi sistemi Ust basligi

altinda sistemler olusturmak durumundadir.
1.2.1. Veri Isleme Sistemi
Veri isleme, verilerin bilgi durumuna getirilmesini saglayan islemler dizisidir.

Veri isleme sistemi, personel, fonlar ve hammaddeler gibi mevcut ve potansiyel orglt

kaynaklarinin takibini yapmaktadir. Veri isleme bir stre¢ olarak kaydetme, smiflama,



analiz, duzenleme, Ozetleme ve raporlastirma asamalarindan olusur. Bu sistemler,
islemleri ylritme ve kayit tutma (zerinde yogunlasir, periyodiktir ve kati bir
programlamaya sahiptir. Veri isleme sistemleri, Orgutin operasyonel duzeydeki
calisanlarinin ihtiyaclarina yonelik bilgiler yaratir ve sistem temel olarak 6rgutsel
islevlere dayal olarak gelistirilir. Bu sistemler, 6nceden belirlenmis islevlere, kurallara

ve ¢ikt1 yapilarina sahiptir. Genelde nihai kullanicilar tarafindan degistirilemezler.

1.2.2. YOnetim Bilgi Sistemi

Yonetim bilgi sistemi (Management Information System), isletme agisindan
icsel ve dissal kaynaklardan elde edilecek verileri bilgiye donusturur. Bu bilgiyi uygun
bir yap1 icerisinde, her duzeydeki yoneticiye sorumlu olduklari planlama, etkin karar
alma, yoneltme ve kontrol etme islevlerini yerine getirmelerini mimkin kilacak bir
bicimde sunan bir sistemdir ( Lucey, 1991, 1). YOnetim bilgi sistemi, isletmenin
fonksiyonlarina gore olusturulmus alt sistemlere sahiptir ve yonetim bilgi sistemlerinin
anlasilabilmesi oncelikle alt sistemlerin anlasiimasimni gerektirir. Ydnetim bilgi sistemini

olusturan alt sistemler asagida ele ahnmistir (YYolal, 2003, 6).

a)Pazarlama Bilgi Sistemi

Pazarlama, bilgi sistemini musteri profilini belirleme, musterileri gruplandirma,
bu gruplar icin musteri ihtiyag ve isteklerinin belirlenmesi, bu ihtiyaglarmin
karsilanmasi icin drtnlerin gelistirilerek, bu Grin ve hizmetlerin tanitilmasiyla ve
tutundurulmasiyla ilgilenir. Pazarlama bilgi sistemi, pazarlama ydnetimine; pazarlama
planlamasi, pazarlama oOrgltlenmesi, pazarlama unsurlarmin hedef pazara iletilmesi,
pazarlama etkinliklerinin uyumlastirilmas: ve denetlenmesi konusunda veri saglayan,
veri isleyen, bilgi Ureten ve bilgi aktaran butinlesik bir bilgi sistemidir. Pazarlama bilgi
sisteminin etkin olabilmesi icin sistemin satin alma sistemi, Uretim sistemi, envanter
sistemi, siparis sistemi gibi diger Orgutsel sistemlerle esgudum icerisinde olmasi
gerekmektedir (Yolal, 2003, 6).
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b) Uretim Bilgi Sistemi

Uretim etkinlikleri, Gretim calismalarmin planlanmasi, gelistirilmesi, tretim
girdilerinin edinilmesi, nihai Grindn olusturulmas: igin gerekli donanim, malzeme ve
isguctiniin planlanmasidir. Uretim bilgi sistemi, dretim siireclerinin planlanmasina,
isletilmesine, denetlenmesine ve dizeltici eylemlerin yapilmasina yonelik tim
etkinlikleri kapsayan bu etkinliklerin gerceklestirilmesini kolaylastiran bittnlesik bir
bilgi sistemidir.

¢) insan Kaynaklan Bilgi Sistemi

Yonetimde insan kaynaklarmin islevi, isguct gereksiniminin planlanmasi,
isletmeye gerekli insan gulcinin saglanmast ve yeni calisanlarin isletmeye
uyumlastirilmas: gibi gereksinimleri karsilamaktir. Benzer sekilde isglictinin egitimi,
licret yonetimi ve gahsanlarin isletmeye baghligindan da sorumludur. insan kaynaklari
bilgi sistemi, insan kaynaklarinca kullanilacak olan bilgileri saglayan bir sistemdir. Bu
sistem, potansiyel insan guclnin tanimlanmasi, mevcut calisanlara iliskin kayitlarin
tutulmasi, ¢ahisanlarin beceri ve yeteneklerinin gelistirilmesi i¢in program olusturma
gibi etkinlikleri desteklemektedir (Laudon ve Laudon, 2001, 50).

d) Finansal Bilgi Sistemi

Finans ve finansal yonetim, isletme icin gerekli olan fonlarin saglanmasi,
korunmasi ve etkin olarak kullanilmasi anlamina gelir (Buker v.d. 1994, 1). Finans
islevi, isletmenin nakitlerini, stoklari, portfoyu, diger yatwrimlari gibi varliklarinin
yonetiminden sorumludur. Isletmede finans bolimince kullanilacak olan bilgileri
saglayan yonetim bilgi sistemi ise finansal bilgi sistemidir. Dogal olarak finansal bilgi

sisteminin bilgi kaynagi muhasebe bilgi sisteminin ¢iktilaridir (Yolal, 2003, 7).

e) Muhasebe Bilgi Sistemi

Yonetimin temel sorumlulugu, isletmenin sahip oldugu varliklar1 amaglar

dogrultusunda ve en verimli sekilde kullanmak ve korumaktir. Muhasebe bilgi sistemi,
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ic ve dis kullanicilarin gereksinimlerini karsilamak uzere verileri finansal bilgilere
dondstlren bilesenler butunudur. Muhasebe bilgi sistemi, karar vericilerin ihtiyag
duyduklar: bilgiyi Gretebilmek icin finansal islemlere iliskin bilgileri toplayarak
muhasebe bilgi sistemine girer, verileri isler, gelecekte kullanim icin verileri saklar,

rapor sunarak kullanicilarin ihtiya¢ duydugu bilgileri tretir ( Yolal, 2003, 7).

1.2.3. Karar Destek Sistemleri

Karar destek sistemleri yonetime karar alma siirecinde bilgisayar donanimi ve
yazilim destegiyle karar alicinin gereksindigi bilgiyi treterek sunan ve karar destegi

saglayan etkilesimli bilgi sistemleridir (Erdogan, 1998, 307).

1.2.4. Ydnetici Destek Sistemleri

Iletisim, ofis otomasyonu ve analiz yapma destegi saglayarak yoneticilerin
yalnizca bilgi ihtiyaclarmi karsilamakla kalmayip, karar stirecine destek saglayan daha
kapsamli bir sistemdir (Turban, 1993, 394). Zamanl: bilgiye ve yonetim raporlarini
dogrudan ve hizla iletisim saglayan, kullanimi kolay, tablo ve grafiklerle desteklenmis
sistemlerdir. Yonetici destek sistemleri, online bilgi hizmetleri ve elektronik postaya
kolay ulasim imkanlariyla daha kapsamli yogun digsal bilgi kullanimina da olanak
saglamaktadir. Bu sistemler bilgiye ulasimi kolaylastirarak kullanicinin daha verimli

olmasina imkan taniyan ve karar almanin niteligini artiran sistemlerdir (Yolal, 2003, 8).

1.2.5. Uzman Sistemler

Bilgi, isletmeler acisindan temel kaynaklardan biridir ve bazi Ozellikli bilgi
alanlar1 yalnizca uzmanlarda bulunmaktadir. Uzmanlara ulasmak ise her zaman
mumkin olmamakta, uzmanlikla ilgili bilgiler cesitli kitap ve kaynakta bulunmasina
karsin, bunlar karar alma isini okuyucuya birakmaktadir. Bu durumlarda uzmanlikla
ilgili bilgilerin bilgisayara islenmesi, uzmanin kendisine ulasiimadigi durumlarda
uzmanhik bilgisinin bilgiyi talep edene sunulmasina yardimc: olacaktir. Uzman
sistemlerin amaci uzmanlarin, yerini almak degil, uzmanlarin deneyim ve bilgi

birikiminin daha genis kitlelere sunulmasina olanak saglamak olarak ifade edilebilir.
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Bilgi sistemlerinin isletmelerde etkin kullaniimas: beraberinde bilgi teknolojileri

kullanimi da s6z konusu olabilmektedir.

1.3. Bilgi Teknolojisi

William McKeefery bir teknolojinin etkisinin s6z konusu teknolojinin belirli bir
isi yapmak igin gereken insan yeteneklerini ka¢ kat artirdigiyla 6lgllebilecegini 6ne
surmektedir (Chachra, 1992, 42). Ornegin, otomobil insanin yiriime yeteneklerini
yaklasik 15 — 20 kat artirdigi, pullugun ise tarimda o zamana dek bilinen tekniklerin on
kat1 kadar bir ilerleme sagladigi, kimyevi gubrenin de on kat bir artiy sagladig:
belirtilmektedir. Pullukla gubrenin birlikte kullanilmas: tarim devrimine yol acarken
buharli makinenin bulunusu ise insan yeteneklerini bin kat artirarak sanayi devrimini
ortaya ¢ikardigi goriilmistiir. insanlik tarihinde gok az sayida teknolojik bulus insan
yeteneklerini c¢ok ileri dizeye c¢ikardigi sOylenebilir. Bunlardan birisi de bilgi
teknolojisidir.

1.3.1. Bilgi Teknolojisi Kavrami

Bilginin toplanmasinda, islenmesinde, depolanmasinda, aglar araciligiyla bir
yerden bir yere iletilmesinde ve kullanicilarin hizmetine sunulmasinda yararlanilan
iletisim ve bilgisayar teknolojilerini de kapsayan bitun teknolojiler “bilgi teknolojisi”
olarak adlandirilabilir. Tletisim teknolojisi mesajlarin bir yerden bir yere daha 6nce
bilinen tekniklerden ¢ok daha hizli iletilmesine olanak saglamakta, bilgisayar teknolojisi
ise hesaplama ve bilgi isleme yeteneklerimizi Ust dizeylere c¢ikarabilmektedir.
Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin birlesmesiyle (bilgi teknolojisi) insan
yeteneklerinin niteliginin arttigi gézlenmektedir. Chachra (1992), insan yeteneklerinde
yuz katlik artig tarim toplumuna, bin katlik artis sanayi toplumuna giden yolu agtiysa,
trilyon kathk artisin ne getirecegini tahmin etmenin gii¢ oldugunu sdylemekte ve bu
blyuklukteki bir artigin ancak kuttiphanelerin, bilgisayarlarin ve iletisim aglarmin sahip
olduklar: yeteneklerin birlesmesiyle gergeklesebilecegini vurgulamaktadir. Bir baska
deyisle, bilgi toplumuna giden yolun baslangici muhtemelen “icerik" (bilgi) ile

"teknoloji"nin (bilgi teknolojisi) blttinlesmesinde aranmalidir. (Webster 1996, 78).
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Makinelesme sanayi toplumu igin ne kadar énemliyse bilgisayar teknolojisinin
de bilgi toplumu igin o kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Tarim ve sanayi
toplumlarinda mal ve hizmetlerin bir yerden bir yere hizla aktarilmas igin nasil gelismis
kara, hava ve deniz yollarina ihtiya¢ varsa, bilgi toplumunda da bilimsel ve teknolojik
bilgiler basta olmak Uzere her tur bilginin kuruluslar arasinda hizla aktarilmasi igin
“bilgi otoyollar1”na ihtiyag¢ vardir (Tonta, 1999, 363-375).

Isletmelerin kiiresel pazarda rekabet edebilmeleri biyiik 6lclide yeni gelismelere
uyum saglayabilmelerine bagli gériinmektedir. Isletmelerin biyuk miktarlarda bilgiyi
ele gecirebilmeleri, saklayabilmeleri ve isleyebilmeleri onlara rekabetci bir avantaj
saglamaktadir. Bilgiye hizli ulasan, isleyen, yonetsel ¢iktiya ve eyleme dondstirebilen
isletmeler varhgmni strdirebilmelerinin yaninda rekabet ortaminda diger isletmelerin
oniine gecme kosullarini da saglamis olacaktir. Kosullarin hizla degistigi bilginin
degerinin her gecen gun arttig1 bir ¢evrede isletme icin gerekli bilgilerin toplanmast,
saklanmasi, islenmesi sirecleri bilgi teknolojileri kullanimini zorunlu kilmaktadir.
Teknoloji bu anlamda, isletme yonetim, Gretim, kalite streclerinin verimli ve etkin

kilinmasina olanak saglamaktadir (Yolal, 2003, 8).

1.3.2. Bilgi Teknolojisi Ogeleri

Bilgi teknolojileri, bilgi Gretiminin yani sira veri ve bilginin yaratilmasi,
saklanmasi ve dagitilmasi igin kullanilan cesitli ara¢ ve yontemleri ifade eder. Bilgi
teknolojisi, bilgiyi elde etmek ve sunmakta kullanilan bilgisayarlari, bilgisayari birbirine
baglayan uzantilari, veri aglarmi, yazicilar, telefonu, radyoyu, televizyonu, uydu

iletisimini ve benzer teknolojileri icermektedir (Madison ve Darnton, 1996, 12).

Bilgi teknolojileri donanim, yazilim ve veri tabani olmak lzere U¢ 6geye sahiptir
(Turksoy, 1998, 4). Donanmim, bilgisayarlarin fiziksel 6geler butinlni ifade eder.
Donanimin temel bilesenlerine; girdi ¢ikti birimi, ana islem birimi, veri ve programlar

icin ikincil bellek ve tiim bu donanimlar ile kullanic arasinda isbirligi saglayan iletisim
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birimini olusturur. Yazilhim, belirli bir sorunun bilgisayarda ¢6zumi igin ortaya
cikabilecek tiim kosullara gore uyarlanacak eylem ve islemleri belirleyen bilgisayarin
kesinlikle uyacagi komutlar dizisidir. Yazilimlar, isletim ve sistem yazilimlar1 olarak
ikiye ayrilir. Isletim yazilimi, program dizinini yonetmek ve denetlemek igin kullanilan
hizmet yontemlerinin buttnlesik toplami, koleksiyonudur( Turksoy, 1998, 34). Sistem
yazilimlar1 ise donanima ait alt unsurlart islemlerine, ana ve yardimci bellek arasindaki
hareketi kontrol eder, girdi c¢ikti ve merkezi islem birimi arasinda bilgi akisini
denetlemektedir. Veri tabam, uygulama yazilimlar: tarafindan kullanilacak olan battin
verileri icerir (Yolal, 2003, 10).

Bununla birlikte, bilgisayarlarin laboratuarlardan ¢ikip is dlnyasinda yaygin
kullanilmaya baslamasiyla birlikte bilgi teknolojisinin de gelistigi gozlenebilir. Yeni
tretilen yazilimlarin tasarimda ‘insan faktori’ ne daha cok yer verilmektedir. Hatta
bunun ‘Human Factor Engineering’ adli bir mihendislik alanina donUstigi
gOrulmektedir. Ayrica yazilim drnlerinin piyasaya sirtilmesinden sonra teknik servis
ve kullanici egitimi konularina 6nem verilmesi gerektigi anlasilmistir. Butin bunlar
yukarida sO0zu edilen zaman kayiplarmin asgariye indirmektedir (Yediyildiz
vd.,1998,83-92).

1.3.3. Bilgi Teknolojisi Kullanima

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli ilerleme ve genislemenin
temelinde, 1960 da askeri sistemleri birbirine baglayarak olasi bir nlkleer savas
durumunda iletisimin ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network-ileri
Arastirma Projeleri Ajansi Bilgisayar Agi) adiyla kullaniimaya baslanan internetin
gelisimi yatmaktadir. Daha sonra sistem kullanilmaya basladiginda; eglence egitim ve
ticaret gibi alanlarda etkinligi artan internet her kesimden insani bir araya getirmistir.
Ozellikle 1990’1 yillardan sonra, elektronik posta ve iletisim bilgi transferi gibi
hizmetler is yasaminda etkin bir sekilde kullanilmaya baslanmistir (Akdogdu ve Sahin,
2006, 385 ). Teknolojik gelismelerin isletmeler tarafindan kullanilmasmin teknoloji
uretiminin  temel amaglarindan biri oldugu soylenebilir. Teknoloji  kullanimi

isletmelerde yeniliklerin izlenmesi, yonetim ve Uretim streclerinde yenilikleri kullanma
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konusunda onciilik etmektedir. Isletmeler tarafindan ilk asamada maas diizenleme,
dokim kayitlarmi tutma amach olarak kullanilan bilgisayarlarin 1970°li yillarin
sonundan itibaren tasarimdan Uretime, pazarlamadan musteri iligkilerine kadar pek ¢ok
alanda kullanilir duruma geldigi go6zlenebilmektedir. Bilgisayarlarin boyutlarinin
kiclmesi, buna karsilik bilgi isleme kapasitelerinin artis gostermesi, fiyatlarin dismesi,
islevsel  yazilimlarin ~ ortaya c¢ikmasi isletmelerde  bilgisayar  kullanimini
yayginlastirmistir  (Yolal,2003,11). 1990’hh yillarda is dlnyasinda yaygin bicimde
kullanilmaya baslanan baslica bilgi teknolojilerini su sekilde siralamak mumkindir
(Diren,2000,61).

Mikrobilgisayar aglari,

Grup calismasi yazilimlari,

Iliskilendirilmis veri tabanlari,

Tasinabilir kigisel bilgisayarlar,

Kablosuz iletisim(modem-cep telefonlari v.b.),
Uydu haberlesmesi,

CGoklu ortam(cd-rom, lazer disk vb.),

Bilgisayar destekli Gretim-tasarim,

© 00 N o 0o b~ W DN PP

Telekonferans sistemleri

10 Sesli tanima sistemleri

11 Elektronik dokiiman ve arsiv yonetimi,
12 Elektronik fon ve para transferi,

13 Elektronik posta,

14 Elektronik veri alisverisi,

15 Intranet,

16 Internet ve benzeri bilgi aglar

Bilgi teknolojilerinin kullanimi yénetime, karar verme ve kontrol faaliyetlerinde
es zamanhlik, aninda duruma hakim olma ve strateji belirleme gibi cok 6nemli araclar
saglamaktadir. Bu teknolojiler, isletme iginde ortami saydamlastirdig: gibi, isletmeyi dis
cevreye agan bir avantajda saglamaktadir.”online” sistemlerle isletmenin tedarikgileri ve

masterileri ile strekli iliski halinde kalmas1 gerceklestirebilmekte, rakipler konjonkttrel
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unsurlardaki degisimler ¢ok yakindan ve aninda izlenebilmektedir (Diren,2000,62).
Ancak bilgi teknolojilerinden beklenen avantajlarin olusturulabilmesi i¢in U¢ 6nemli

unsurdan sz edilmektedir (Basoglu ve Aydin, 1993,79).

1. Yiksek kalitede bilgi teknolojisi ¢calisanlari,
2. Tekrar kullanilabilen bilgi teknolojisi altyapisi,

3. Yonetim ile bilgi teknolojisi ¢alisanlar: arasinda yogun ve saglam bir iliski

Bilgi ve iletisim teknolojileri; iletisim hizin1 artirnp maliyeti distrerek, bir ¢cok
urini ve faaliyeti entegre aglar sayesinde dagitimmi saglayarak kuresellesmeyi
mumkin kilmistir (Akdogdu ve Sahin,2006, 26). Kiresellesmede 6nemli olan bir nokta
cografi smirlarin ortadan kalkmasidir. Ana sirket diinyanin hangi bodlgesinde olursa
olsun bir baska iilkede tipki kendi Ulkesindeymiscesine calisabilmektedir. iletisim
teknolojisi Urlnlerin tek merkezden dinyanin her yerinde satabilmesine olanak
vermektedir (Yarcan,2003,85).

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler ekonomilerde marka ve mikro duzeyde
devrimsel donlstimlere yol agmaktadir. Makro ekonomik diizeyde bilgi teknolojileri bir
bolgede kiresel pazarda rekabet glcinin yaninda refah ve gelismislik seviyesini
belirleyen bir ara¢ haline gelmistir. Mikro ekonomik diizeyde ise, bilgi teknolojileri
stratejik yonetim ve isletme yonetiminin tim islevlerini etkilerken igletmelerin rekabet
gucund de belirlemektedir (Buhalis,1998,11).

Bilgisayarlarin birbirleriyle veri aligverisi ve ortak is yapacak bicimde
baglanmas: ile olusan bilgisayar aglari, bilgisayarlarin potansiyel guciini inanilmaz
boyutlara ¢ikardi. Boyle aglarin toplamindan olusan Internet, bilgiye ve bilgisayar
kaynaklarina kiresel erisim saglamaktadir. 1990 yilindan itibaren dinya capinda
yayginlasmaya baslayan internet, kisa siirede hizl gelisme gésterdi. Internet'e baglanma
maliyeti distl, gucli ve kullanimi kolay programlar Internet vasitasiyla iletisim
kurmay: ve bilgi erisimini ve yayinciligi herkese acik bir imkan haline getirdi. Bir
Internet servisi olan World Wide Web (kisaca www veya Web) multi-medya verilerin

(metin, ses, resim, film) tek bir sistemle entegre bicimde yayilmasina ve erisilmesine
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imkan vermesiyle, Internet kullanici sayisinda ve Internet'te yayinlanan bilgi miktarinda
patlamaya yol act1 (Acun,1998.83-92).

1.4 internet

Internet tim dinyaya yayilmig, bilgi paylasimi icin birbirleriyle baglantili
bilgisayarlardan olusan bir agdir. Internet sozclgi, Ingilizce de “uluslar arasi ag”
anlammina  gelen  “international  network”  sozciklerinin  birlestirmesinden

olusturulmustur.

1.4.1. internette Temel Kavramlar

Internet birgok bilgisayar sisteminin birbirine bagli oldugu, diinya capinda
yaygin olan ve siirekli blylyen bir iletisim agidir. Internet, insanlarin her gegen giin
gittikce artan “Uretilen bilgiyi saklama, paylasma ve ona kolayca ulasma” istekleri
sonrasinda ortaya ¢ikmis bir teknolojidir. insanlar bu teknoloji yardmmiyla pek gok
alandaki bilgilere kolay, ucuz, hizli ve glvenli bir sekilde erisebilmektedir. Yani pek
cok yayarli bilginin bir tusa basmak kadar yakin oldugu dev bir kiituphanedir.

Internet, Kisilerin degisik konularda fikirlerini serbestce soyleyebilecekleri
ortamlar1 barindiran bir demokrasi platformudur. Evden aligveris, bankacilik hizmetleri,
radyo ve televizyon yayinlari, glnlik gazete servisleri vb. uygulamalar: ile aslinda

internet, ayni zamanda yeni bir yasam seklidir.

Internet, ticari boyutunun da ortaya ¢cikmasiyla yasamla daha ¢ok i¢ ice gecmeye
baslamistir. internet, sanki farkl: bir ortam, farkl bir uzay; klasik yasama bicimlerini,
deger yargilarini degistiren, hayatimiza yeni kavramlar, yeni ugraslar getiren bir kavram

olarak nitelendirilebilir. internette kullanilan bazi kavramlar kisaca soyledir;

Ag (network): Birden fazla bilgisayarin birbirine dogrudan veya telefon hatlar
ile baglanmasiyla olusan sisteme ag denir. Kiguk boyutlu olant LAN olarak, biyuk

boyutlu olant WAN olarak adlandirilir.
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Etki Alam (Domain): Bir alt sistemine baglh alt kavrami, bolge, etki alani.
Diger bir ifadeyle alt alta bolinmus her bir agi1 temsil eder. Her tlkenin alan ad:

(domain name) birbirinden farklidir

Firewall (internet giivenlik sistemi): internet tizerinden baglanan Kisilerin, bir
sisteme girisini kisitlayan —yasaklayan ve genellikle bir internet gateway servisi( ana
internet baglantisini saglayan servis) olarak ¢alisan bir bilgisayar ve izerindeki yazilima
verilen genel addir. Firewall sistemleri, bu engelleme isini, sadece daha ©onceden

kendisinde tanimlanmis bazi domainlere erisim yetkisi vererek yaparlar.

Internet Gateway: iInternet ile diger aglar arasindaki ileti trafigi icin gegis

gOrevi yapan merkezlere internet gateway (internet gecidi) denir.

Protokol (protocol): Bilgi ag: Uzerindeki bilgi iletimi ve paylasimi bazi kurallar
dahilinde yapilmaktadir. Bu kurallar kisaca internet protokolleri ya da TCP/ IP
protokoller ailesi olarak adlandirilir. Tanim olarak vermek gerekirse protokol, ag
uzerindeki bilgisayarlarin tam ve dogru bir sekilde birbiriyle iletisim kurabilmeleri igin
uymak zorunda olduklari kurallar ve standartlar butintddr. Protokol, bilgisayarlar
arasindaki ara birimin nasil isleyecegini ve bu bilgisayarlarin belirli gorevleri

gerceklestirmek icin nasil iletisimde bulunacagini belirler.

Internette kullanilan birgok protokol vardir. En yaygin olarak kullanilan internet
protokolt, TCP/IP protokolldir. Bu protokol, farkli marka ve tipteki bilgisayarlar
arasindaki baglantiyr saglayan bir iletisim protokoltidir. TCP/IP, bilgisayarlar ile veri
birimleri arasinda organizasyonu saglayan, boylece bir yerden digerine veri iletisimini
olanakli kilan bircok veri iletisim protokoliine verilen genel addir. Bir bagka deyisle
TCP/IP protokolleri bilgisayarlar arsi veri iletisiminin kurallarmi koyar. TCP/IP
protokolli aym zamanda diger iletisim aglarinda da kullanilabilir. Ozellikle birgok farkl
bilgisayar1 veya is istasyonlarmi birbirine baglayan yerel aglarda (LAN) da kullanimi
yaygindir. TCP, aktarimlar: idare eden, verileri belli bir diizen veya icinde tutan ve
hatasiz olarak ulagmasin1 saglayan aktarma katmanidir (transfer layer). IP ise, aglar

arasindaki bilgiyi yonlendirme isini yuruten katmanidir.(network layer).
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Diger yaygin bir protokol de FTP (File Transfer Protocol-dosya aktarim
protokolu) yani dosya aktarim(alma/gonderme) protokoludir. FTP ile internete bagli
olan bir bilgisayara ulasabilir ve orada ki bilgileri izin verilen erisim imkanlari
cercevesinde kendi bilgisayarmiza aktarabilirsiniz. Internet erisimi olan bir kullanici
eger kendisine yetki verilmisse internete bagli herhangi bir bilgisayardaki bilgilere
erisebilir onlar1 kendi bilgisayarina alabilir, kendi bilgisayarindan da internet erisimi

olan baska bir bilgisayara gonderebilir.

Bunlarin disinda kullanilan elektronik posta aktarim protokolit SMTP (Simple
Mail Transfer Protocol- basit posta aktarim protokol) ve TELNET protokoll (internet
uzerindeki baska bir bilgisayara baglanarak etkilesimli ¢calisma icin gelistirilen “login”

protokolll ) 6rnek olarak verilebilir.

Yazihm (software): Kavram olarak bilgisayarda yaptigimiz her seyi

gerceklestiren programlardir.

Internet ile erisilebilen bazi merkezlerde herkese acik arsivler vardir. Buralarda
cok cesitli bilgiler ve programlar bulunur. Bu bilgiler, bir konferansin kayit formu
olabildigi gibi, piyasadaki bir trtintn tanitim kilavuzu da olabilir. Bilgi amacli dosyalar,
daha c¢ok diz yazi formatindadir veya grafik, ses, animasyon vb. ile igerigi
zenginlestirilmis olabilir. Bunlar daha ¢ok bir trtiniin tanitimi, kullanimla ilgili sorunlari

cozmede kullaniciya yol gosterecek bazi destek bilgileridir.

Ayrica, web tabanlh ortamlarda firma reklamlari ve trln tanitici reklamlara da
rastlamaktayiz. Bu tip arsivlerde ¢ok degisik amaclar ve degisik bilgisayar ortamlar:
(PC, Mac, Unix vb.) icin gelistirilmis binlerce cesit ve yizlerce GB (gigabyte) yer tutan
bilgisayar programlar: bulunabilir (inan,2000,29-32).

1.4.2. internetin Tarihgesi

1960’ lar da ABD’nin Kuba ve Rusya ile arasindaki soguk iligkiler ve bunun
beraberinde vyarattigi niukleer savas korkusu, ABD’nin eyaletlerindeki devlet



20

dairelerinde bulunan bilgisayarlarin birbirine baglanmas:1 ve buradaki bilgilerin
paylasilmas: ihtiyacin1 ortaya ¢ikarmustir. Herhangi bir niikleer savas karsisinda milli
savunma merkezleri arasindaki baglarin kopmamas: igin, 1968 'lerden itibaren
Advanced Research Project Agencey (ARPA) bu projeyle gorevlendirilmistir  (
Yildirim, 1999, 11). 1969’ da ilk network protokoli hazirlanarak, 1979 yilinda ABD
deki ilk bilgisayar ag: yaratilmistir. Arpanet sayesinde bilim adamlar: ve arastirmacilar

uzaktan birbirlerinin bilgisayarlarindaki kaynaklara ulasabilmiglerdir.

Arpanet’in 6zgun iletisim standardi NCP' iken zaman ilerleyip teknik gelistikce
NCP daha yuksek seviyeli, daha karmasik standartla degistirilmistir. Bu TCP\IP dir ve
TCP mesajlar1 kaynaktan paketlere ayirip, daha sonrada gonderilen yerde tekrar
birlestirerek tekrar mesaja donustirmektedir (Yildirim, 1999,11). Arpanet, 1989 da

resmi olarak sona erdirilmistir.

Internetin 1990°l1 yillardaki blyime hizi, ¢ok yiiksek olmustur. internet,
baslangigtaki amacini asarak, basta ticari olmak uzere birgok amag icin kullanilir hale

gelmistir (Ozdipginer ve Ceylan,2001, 96 ).

Sonug¢ olarak, internet, gelecekte bilgilerin dolasim sistemi olarak ifade
edilebilir. Ticari boyutunun da ortaya ¢ikmasiyla yasamla daha cok i¢ ice gecmeye
baslamistir. Farkli bir ortam olan internet yazili olmayan ama kurallar1 olan klasik
yasama bicgimlerini, deger yargilarin1 degistiren; hayatimiza yeni kavramlar, yeni
ugraslar getiren bir unsur olarak ifade edilebilir. www.internetokulu.com’da Internet

iletisim kanali agisindan 6nemli bir kaynak olarak kabul edilebilir.
1.4.3. internet ve Tletisim
Iletisim insanlarin vazgecemedigi ve sirekli gelisen teknoloji ile daha

etkinlesmektedir. Cok cesitli kanallarda gerceklestirilen iletisimde internetin giderek
etkinlestigi gozlenmektedir.


http://www.internetokulu.com
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Tablo 1. Diinyadaki Internet Kullaniminin Cografi Bolgelere Gore Dagilinu

BOLGELER Diinya Nufusu Diinyadaki Internet
Igindeki Pay1 Kullanicilar igindeki
% Orant %

Asya 56.4 36.5
Avrupa 124 28.2
Kuzey Amerika 5.1 21.8
Latin Amerika/ 8.5 7.8
Karayipler

Afrika 14.1 2.3
Orta dogu 2.9 1.7
Okyanusya / 0.5 1.7
Awvusturalya

Dinya toplam 100 100

Kaynak: Internet Word Stats, www.internetworldstats.com ,06.05.2007

Cizelgede de goraldigi gibi, dinya nifusunun % 56,40 Asya’da yasamaktadir
ve bu oran ile diinya internet kullanicilar: siralamasinda % 36,5’lik oran ile ilk sirada
yer almaktadir. Asya bolgesini, % 28,2’lik oran ile Avrupa, % 21,8’lik oran ile Kuzey
Amerika, % 7,8’lik oran ile Latin Amerika izlemektedir. Diinyada en az internet
kullanim1 ise Afrika, Ortadogu ve Okyanusya bdlgesindedir. Afrika, nifus yogunlugu
bakimindan Asya’nin arkasindan ikinci sirada yer alirken, internet kullanimi agisindan
son siralarda yer almaktadir. Genel bir degerlendirme yapildiginda, dinya ndfusunun

sadece % 16’smin internet kullanicis1 durumunda oldugu gorulmektedir.


http://www.internetworldstats.com
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2005 Toplam Kadin Erkek
Turkiye % % %
Evde 27,64 33,60 24,96

Is yerinde 43,28 40,53 44,52
Egitim aldig: yerde 8,77 15,82 5,59
Arkadas/akraba evinde 7,17 9,67 6,05
Internet cafede 36,62 23,42 4257
Diger 1,54 1,37 1,61

Kaynak:Cinar, Z. Turkiye ve E-Ogrenme, www.bilgiyonetimi.org/cm/yon/mkI-
list ,erisim tarihi: 29.11.2007

Yukaridaki tabloda da gorilecegi Uzere 2005 yili itibariyle internet kullanim

oranlar1 belirtilmistir. internet cafeler birinci sirada olmak kosuluyla ev ve is yerlerinde

de internet kullaniminin oldukca yaygin oldugu gézlenmektedir.

Tablo 3. Tirkiye Genelinde internet Kullanim Sikhig1

Toplam Kadin Erkek
TURKIYE % % %
Her glin 50,57 51,23 50,27
Haftada en az 33,29 31,24 34,21
bir defa
Ayda en az 12,67 13,86 12,13
bir defa
Iki-lic ayda bir 3,48 3,67 3,39

Kaynak:Cinar,Z. Tlrkiye ve e-0grenme,
tarihi:29.11.2007

1.4.3.1. Elektronik Posta (e-mail)

Kisilerin, bir yerden digerine hizli ve givenli bir sekilde elektronik ortamda
iletisim amaciyla kullanilan servislere verilen genel addir. internet ve diger aglar
uzerinde kullanilan pek cok elektronik posta sistemleri vardir. SMTP (Simple Mail
IBM PROFS (Professional Office System), SNADS (SNA

Distributed Sytems), VaxMail bunlardan bazilaridir. Son zamanlarda, farkli sistemler

Transfer Protocol),

arsinda elektronik posta gonderimi saglamak igin X.400 isminde bir mesajlasma

www.bilgiyonetimi.org/cm/yon/mkl-list

,erisim
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protokolu de bazi merkezlerde (6zellikle Avrupa ve Kanada) kullanildigi gérilmektedir.

Elektronik posta, baslangicta sadece diiz yazi mesajlar gondermek amaciyla
gelistirilmisken, 1995°li yillardan sonra gelistirilen tekniklerle (MIME ve IMAP
teknolojisi), elektronik posta iginde kompozit yapilarin (resim, ses, video, html
dokumanlari, ¢cahsabilir program ( exe) vb.). kullanim1 mimkin hale gelmistir. Ancak,

hentiz tim e-posta programlar: bu tip formatlar: destekledikleri s6ylenemez.

Elektronik postanin kullanim yerlerinden biride, elektronik posta tabanl: bilgi
alma servisleridir. On-line tarama yapmak yerine, bir elektronik posta mesaji iginde
gerekli komutlar1 vererek tarama yapmak ve sonuclari gene elektronik posta ile istemek
bazi1 durumlarda ¢ok kullanighidir. Elektronik posta, Uyelik tabanli bilgi servislerinde de
yaygin olarak bir servistir (Inan,2000,262). Elektronik posta online firmalar agisindan
temel pazarlama iletisimi araglarindan biridir. Musteri destegi, online anketler ve

dogrudan posta reklam: gibi cok amagli olarak kullanilabilir.

Su an i¢in elektronik posta, www (world wide web)’den daha genis bir pazar
bolumini kapsamaktadir.Asagidaki Tabloda’da gorilecegi gibi, gittikce daha fazla
insan elektronik posta ya da www kullanicis1 olarak internet’e baglandigi iddia
edilmektedir. Bu ylzden, elektronik posta'nin bir tutundurma araci olarak online

pazarlamaya iyi bir destek saglamaktadir.
1.4.3.2. Uzak Baglanti

Internet’in en hizli hizmetlerinden biri olan Telnet’den yararlanarak baska
bilgisayarlarla baglant: kurulabilir ve bilgisayarinizmis gibi kullanabilirsiniz. Ozellikle
dinyada bircok bilgisayara bu yolla baglanip arastirma yapabilmektedir. Uzaktan
baglantinin iki sekli bulunmaktadir (Tennant, 1996, 65).

1 Onceden belirlenen erisim: telnet olanaklariyla bir agdaki makineye
baglanildig: stirece 6nceden kullanim izni (yenis bir kullanic1 kodu ve bir sifre)bulunan
her makineye uzaktan erisim yapabilir, yerel olarak ya da telefonla erisilerek

kullanilabilmektedir.
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2 Kamuya agik erigsim (public Access): bu agdaki makineye baglandig: siirece
cevrim ici katalog, yerleske bilgi sistemleri vb. veri tabanlarina girilerek arastirma
yapabilmektedir. Bazen bilinen bir erisim kimligi ve sifresi gerekebilir (Cakir, 2001,
206).

1.4.3.3. Dosya Aktarma Protokoli

Internet iletisim bicimlerinden birisi de bilgisayardan bilgisayara dosya
transferidir. Internet’e bagl bir bilgisayardan diger bir bilgisayara dosya aktarma islemi
Dosya Aktarma Protokoli (File Transfer Protocol) ile gerceklestirilebilir. FTP bir
bilgisayardan digerine dosya aktarma islemi disinda kullanimi kolaylastirmak icin
dizinleri listelemek, dizinlerin icindeki dosyalar1 listelemek, dizin degistirmek, yapilan
islem hakkinda bilgi almak, islemlerin nasil yapilacagini belirten parametreleri

ayarlamak gibi iglemleri de yapabilmektedir (Cakir, 2001, 206).

1.5. internet Uzerinden Pazarlama

Internet ortaminda yapilan pazarlama, klasik pazarlamadan farkh ara¢ ve
yontemleri kullanmaktadir. Nitelik agisindan, dogrudan pazarlama tekniklerinden
telefonla pazarlamaya benzemesine ragmen daha genis kapsamli olan internet izerinden
pazarlamanin geleneksel araclari da kullanilan ancak, daha cok yuksek teknolojiye

dayali hizli ve stirekli gelisen bir alan oldugu gozlenebilmektedir.

Anilacak olan farkliliklar karsilastirildiginda; yeni ve sirekli gelismeye agik bir
pazarlama ortamindan s6z edildigi gorilmektedir. Buginkl yapist ve ozellikleriyle,
internette pazarlamanin, geleneksel pazarlamay: tamamen ortadan kaldirmaya yonelik

bir ara¢ olarak degerlendirilmesinin dogru bir yaklasim olmayacagi soylenebilir.

Tablo 4. internette Pazarlama ve Geleneksel Pazarlamanin
Karsilastirilmasi
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Pazarlama Faaliyetleri

Geleneksel Pazarlama

internette Pazarlama

Reklam

Basili video kayith ya da ses
kaydi yapilms olarak
hazirlanir ve TV, radyo ve
gazete gibi standart medya
araglari kullanir. Genellikle
cok sinirli bilgi sunulabilir

Cok genis kapsaml bilgi
tasarimlandirilarak,
isletmenin web sayfasina
konur. Ayrica diger
sitelerden manset koyma
hakk: satin alinir.

Musteri hizmetleri

Bireysel gorismelerden, odak
gruplardan ve telefon ya da
mektupla gonderilen
anketlerden yararlanilir.

Haftada yedi gun, giinde
yirmi dort saat hizmet
sunulur. Istenilen ¢ozimler
telefon, faks ya da e-posta ile
gonderilir. Online diyalog
strddrdlir. Bakim ve onarim
hizmeti, uzaktan bilgisayar
destegi ile saglanir.

Satis

Misteriler ve misteri adaylar
telefonla aranir ve {riin ya
fiziksel olarak ya da
projeksiyon makineleri ile
tanitilir.

Haber gruplar ile goriismeler
ve milakatlar yapilir ve e-posta
ile yapilan anketlerden
yararlanilir

Pazarlama arastirmasi

Masterilerin bagvurularina
yanit vermek Uzere haftada
bes giin, giinde sekiz saat
magazada ya da telefonda
hizmet saglanir. Isyerleri
ziyaret edilerek bakim ve
onarim hizmetleri verilir.

Misteri adaylar: ile video
konferanslar yapilir. Uriin
bilgisayar ekraninda tanitilir

Kaynak: CAGLAR, irfan, Kili¢ Sabiha, Pazarlama, Ankara, 2005

Bu noktada internette pazarlama geleneksel pazarlamanin, geleneksel reklamin,

dogrudan pazarlamanin, yliz yuze satisin yerini buttnldyle doldurmak durumunda
degildir. Ancak, bu yontemleri ileriye dogru gotiiren ve yeni yontemlerle genisleten

satic1 ve alicilara daha fazla kar yaratan bir ara¢ olarak gorulmelidir.

Internet Gzerinden pazarlama, online marketing, elektronik marketing gibi
kavramlarla agiklanmaya caligilan, ticari internet olarak da adlandirilan bilgisayar
ortam, isletmelerin mevcut bilgi akisini giderek mal ve hizmet akisina ¢evirmelerinin

sonucunda ortaya ¢gikmis, yepyeni bir pazar yeri olusmasini saglamistir.
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Ik 6nceleri internet kullanicilarmin adreslerine mesaj birakarak mal veya hizmet
tanitmak, musterilerden gelebilecek mal ve hizmetle ilgili sorular1 karsilamak amaciyla,
elektronik posta (e-mail) baglantist kurulmas: seklinde baslayan internet iletisimi,
ginimuizde mdasteri-isletme iligkisinin aligveris boyutunu da gergeklestirmektedir
(Kircova,1997,11).

Tamim olarak internet Gzerinden pazarlama, en genel anlamiyla internetin kar
yaratma amaciyla araci olarak kullanilmasi seklinde ifade edilmektedir (Kircova, 1997,
11). Artik pazarlamanin temel islevlerinden birisi olan klasik mubadele islevi yerine
elektronik ortamda bilgisayarlar araciligiyla yapilan ve daha kolay bir sekilde
gerceklestirilen elektronik ahsverise birakmaya baslamistir. Son yillarda “internette

akilli pazarlama “ adi altinda yeni bir kavram turemistir.

“Akilli pazarlama” his ve kulaktan dolma bilgiler yerine, veriye goére
pazarlama yapmak, musteriyi takip etmek ve elinizde tutabilmektir. Akilli pazarlama
araclart kullanilmadig: takdirde, internet butgesinin cogunlugu israf edilmis olur.
Internette  bilgi siteyi ziyaret eden ziyaretcilerden ve e-mail gonderilen

musterilerden ¢ok kolay toplanabilir.

Eger hedef Kitle interneti kullaniyorsa teknoloji kullanarak yeni midsteri
kazanmak ve musterileri takip etmek cok daha kolaydir (www.e-zbanner.com, erigim
tarihi: 28.11.2007).

Akilli veya bilingli pazarlama olarak bilinen bu yontemle pazarlama
faaliyetlerinin girdi ve ¢iktilarmi online olarak takip etme imkan: elde edilebilir. Internet
sitesini ziyaret ettirme ve ziyaretleri izletme agisindan yeni yontemler 6nemlidir.

www.e-zbanner.com sitesinden bu yeni yaklasimla ilgili daha detayli bilgiler

edinilebilir.

1.5.1 internet Uzerinden Pazarlamanin Temel Ozellikleri
Farkli detaylandirmalar olmasina ragmen internet Uzerinden pazarlamalarin

temel 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Kircova,1997, 13).


http://www.e-zbanner.com
http://www.e-zbanner.com
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1.5.1.1. Bilgi Sunma

Internet bilgi saglamaya yonelik olusturulan bir ortam oldugundan ticari
internetin ortaya ¢ikmasiyla, ilk olarak isletmeler kendilerini tanitan sayfalar(web sitesi)
olusturup, bu sayfalarda kendileri ve isletmenin pazara sundugu urinler hakkinda

bilgilere yer verilmistir.

Klasik pazarlama yontemleri icinde sayilabilecek evden aligverisin (home
shopping), uzantis: olarak da gorebilecegimiz internet tizerinde pazarlamanin temelinde,
satis kaygis1 olmaksizin potansiyel tiketicilere olabildigince fazla bilgi sunma olgusu

vardir.

1.5.1.2. Dogrudan Pazarlama

internet Gzerinde pazarlama, ilk olarak elektronik ortamda mektuplasma olarak
tanimlayabilecegimiz elektronik posta(e-mail) baglantilariyla ortaya ¢ikmistir. Bilgiye
dayali pazarlama (database marketting)tekniklerini Oteden beri kullanan isletmeler,
tuketicilerle dogrudan iliski kurmak yoluyla mal ve hizmetlerini tanitmaktaydilar(

www.msbd.com, 22.10.2007). Olabildigince c¢ok tuketiciye ulasabilmek amaciyla

olabildigince ¢cok mektup adresine yazarak tuketicileri bilgilendirmek, bu yolla satislari
artirmak amacin1 giden bilgiye dayali pazarlama, internet ortaminda ¢ok daha kolay
uygulanabilmekte ve daha etkin sonuclar dogurabilmektedir. E- posta, adres saglayici
isletmelerden alinan ¢ok sayida adrese elektronik ortamda ¢ok kisa zamanda ve fiziksel
postaya gore c¢ok dusiuk maliyette elektronik mektup gonderilebilmesi nedeniyle,
isletmenin veya Urlnlerin tanitildig1 bir pazarlama yontemi olarak, internet ortaminda
kullanilmaya baslamistir. Zamanla tiiketicilerin isletmelere cesitli sorular sordugu ve
karsilikli bilgi akismin nitelik ve nicelik olarak giderek arttigi bir ortam haline gelmistir
(Kircova, 1997, 14).

1.5.1.3. Karsihkh Etkilesim

Internette pazarlamanin bir diger 6zelligi de isletme-tiketici iliskisinin karsilikl


http://www.msbd.com
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olmasi, bir diger deyisle iki yonli iletisimin hem hizli hem de genis kapsamli olarak

yuratulebilmesidir.

Geleneksel pazarlama tekniklerinde yeni bir Grinle ilgili tiketici tepkisinin
Olclilmesi zaman ve maliyet agisindan 6nemli yukler getirmekte elde edilen bilgilerin
kapsam1 da sinirli olmaktadir. Oysa internette yeni bir Griin heniiz pazara sunulmadan
tuketici begenisine, gOrts ve oOnerilerine sunulmakta, gerekli degisiklikler ve

dizenlemeler yapilabilmektedir.

Tiketicilerin trin veya hakkinda isletmeye yoneltilebilecekleri sorular giinin
her saatinde ve aninda cevaplandirila bilmekte, cesitli konularda bilgi eksiklikleri de
giderilebilmektedir. Bu amagcla gelistirilen otomatik cevap verme ( autoresponder)
yazilimlari, isletmeye sikga sorulan sorula cevap vermek amaciyla diizenlenmekte ve

tuketicilerin hizmetine sunulmaktadir (Kircova,1997,15).

1.5.2. Internette Pazarlamanin Avantajh ve Dezavantajh Yonleri

Internet Gzerinden yapilan pazarlamanin avantajli yonleri oldugu kadar

dezavantajli yonleri de bulunmaktadir. Bunlar1 kisaca soyle ele alabiliriz;

1.5.2.1. Avantajh Yonleri

Web sayfalari yeni Grlin duyurusu yapmak, (riin katalogu sunmak ve seminer
duyurular: yapmak amaci ile kullanilmaktadir. Bir pazarlama ve reklam mecras: olarak
Web, Kkarsilikli iletisim, distik maliyet ve daraltilmis hedef Kitle faydalari ile
isletmelerin musterileri ile olan iliskilerini radikal olarak degistirebilecek potansiyele
sahiptir. Web sayfalar1 renkli grafik ve benzeri gorintl, ses ve animasyon kullanilarak

ilgi cekebilme avantajina sahiptir.

Internet (izerinde yapilan pazarlama faaliyetlerinde, diizenlenen elektronik
formlarin doldurulmasi ile muhtemel misterilerin admni, adresini, 6zelliklerini, tiketim

ahiskanhklarini, yani olasi musteriye ait Kisisel bilgileri iceren verilerin pazarlamacinin
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istedigi bicimde toplamas1 ve derlemesi olasidir. internetin bir baska 6zelligi ise diinya
capinda hizmet vermesi yani yerel siirlari en az maliyetle asmasidir. Pazarlama
faaliyetlerinde internet mecrasinin kullaniminin saglayacagi kolayliklar arasinda;
dagitim ve basim maliyetlerinin azalmasi nedeni ile distik maliyet, hedef misteriler icin
kisisel hizmet verme olanagi ve haber gruplarina yonelik olarak reklam verme gibi
unsurlardan bahsedilebilir. Reklamin ka¢ kisiye ulastigmin ve satin alma sonuglarinin
ucuz olarak az zamanda Olculebilmesi musterilerden gelen elestiri ve uyarilarin aninda
izlenebilmesi, internet ile aligverisin 24 saat musteriye hizmete agik olmasi, evden
ahigverige izin vermesi sayesinde yarattigi yer ve zaman faydasi, misterilerine sagladigi
esneklik ve birebir iletisim diger olumlu 6zellikleri arasindadir. . internet ile ahsverisin
sahip oldugu gunde 24 saat musteriye hizmete acik olmas: seklindeki zaman faydasi
evden aligverise izin vermesi sayesinde yarattigi yer faydasi, musterilerine sagladigi

esneklik ve birebir iletisim diger olumlu 6zellikler arasindadir.

Internette bir site agmanin sirkete saglayacag: faydalar ise firmanin isminin,
faksmin ve detayli bilgilerin bu sayfada bir butiin halinde bulunmasi en iyi ve sadik
musterilere erisme olasiligmin olmasidir. Ayrica, sayfayr istege gore belirli bir
kampanya veya firma reklam: gercevesinde sunma olasiliginin yan sira, sayfay: bilgi
saglama olanag: olarak siralanmistir (Pirnar,1996,72—74). internetin turizm rekabetinde
saglayacagi olanak ve firsatlari, sektorde faaliyet gosteren isletmelere, nihai tuketicilere

ve genel anlamda turizm bolgelerine gore dagilimi tablo 6’da gorilmektedir.

Tablo 5. Bolgesel Turizm Rekabetinde Internet’in Saglayacag: Yararlar

Isletmelere saglayacag Nihai tuketicelere Turizm bolgelerine

Yararlar Saglayacag yararlar saglayacagi yararlar

Bilgiye esit erisim olanag:

Dustk maliyetli tanitim Detayli bilgi edinme Bilgiye tum bdlgelerde esit
Ve pazarlama olanag:
Daha hizli igbirligi Bolgesel musteri profilini

stratejileri gelistirme Kolay elde etme
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Mausterilerle daha hizl
Ve disuk maliyetli

Iletisim

Bilgi  edinmek igin

aracilara olan

bagimlilig1 azaltma

Bolgesel duizeyde kisiye
Ozel iriin gelistirme

olanag:

Indirimli satis
politikalar1 ile daha ¢ok

satis

Kiresel diizeyde dustuk
maliyetli bolge tanitim1

Dustk maliyetli

Uriin farklilastiriimas:

Kisiye 0zel Grtinlerden

yararlanma

Bolge ici ve bolgeler arasi

Hazli iletisim olanag:

Tanitim igin fuar
katilimlarinda ve prototip

Uretiminde tasarruf

Bolgesel isletmelerin s
stratejileri gelistirmelerine

katki saglama

Elektronik para ve
brosur ile blrokrasiyi

azaltma

Alternatifleri

karsilastirma

Kolay ve sirekli
bilgilendirmek suretiyle
musteriyi

bolgeyle ilgili ikna olanagi

Bilgisayarin hizindan
yararlanarak kisa surede
cok is

Coklu ortam uygulamalar1
Sayesinde farklilasma

olanag:

Kaynak: SARI, Y. M., Kozak, Turizm Pazarlamasina Internetin Etkisi-Destinasyon Web
Siteleri Igin Bir Oneri, Akdeniz I.1.B.F. Dergisi, 2005,25

1.5.2.2. Dezavantajh Yonleri

Internetin gok hizli bir sekilde biyiimesi, yerlesmis ilke ve kurallarin bulunmayiss,
uluslararasi bir alanda kullanilmasi nedeniyle herhangi bir tlke, kurum ya da kurulus tarafindan
birlikte

degerlendirilmesi gereken bir imkandir. Cesitli tUlkeler ve Turkiye’deki aktif web siteleri sayis1

denetlenemediginden, Internet (zerinden pazarlama, cesitli  sorunlariyla

2006 yil1 itibariyle asagidaki gibidir.
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Tablo 6. Ulkelere Gére Web Sitesi Sayilar:

Ulke Toplam
Ingiltere 1.970.000.000
Almanya 561.000.000
Fransa 333.000.000
Japonya 259.000.000
Cin 59.100.000
Ispanya 182.000.000
Turkiye 15.800.000

Kaynak: www.universite-toplum.org/text , erisim tarihi: 07.03.2008

Yukaridaki tabloda, Ingiltere, Almanya, Fransa, Japonya, Cin, ispanya ve
Turkiye’deki bilgisayarlarda bulunan web siteleri sayilart verilmistir. Tabloda
gorildigl tzere, Turkiye web sitesi bakimindan ingiltere, Almanya ve Fransa ile kiyas

bile edilemez durumdadir.

Dezavantajlar agisindan bakildiginda, acentelerin yaklasik % 50°si internet
nedeniyle, islemler esnasinda insanla temas saglanamadigini ve ylz yilze
gerceklestirilebilen yuksek fiyath trtnlerin ya da hizmetlerin satisinin veya ¢apraz satis
firsatlarmin eksikliginden bahsetmektedirler. Blyuk bir ¢gogunluk ise gegici bir misteri
tabani olusacagi, givenlik sorunlarinin bas gosterecegi, Kisiye 6zel trtnlerden ziyade
standartlagma tehlikesinin var oldugu, potansiyel misterilerin uzaklasabilecegi, etkin bir
pazarlama bigiminin zor olacagi ve kayitlari guncel tutabilme zorlugu yonundeki

unsurlara katilmadiklarmi belirtmislerdir (Buhalis ve Likata, 2002; 211).

Elektronik Ticarette karsilasilan sorunlar1 finansal, yasal ve altyapi sorunlart
olarak gruplayabiliriz. COzumler ve cahsmalar da bu (¢ ana grup uzerinde

yuruttlmektedir (www.eticaretmerkezi.net/eticaetinetkileri, erigim tarihi: 04.03.2008).



http://www.universite-toplum.org/text
http://www.eticaretmerkezi.net/eticaetinetkileri
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Elektronik ticarette yasanan sorunlar da genelde yukarida bahsedilen araglar ve
iligkiler cevresinde donmektedir. Bu sorunlarin ¢6zumu ic¢in Turkiye’de ve dlnyada
cahsmalar strdiriilmektedir. internetin en yogun kullamldig: tlkelerden ABD’de
elektronik ticaretin kullanim1 da yogun oldugu icin, sorunlarla ilk karsilasan ve ¢ozim
getirmeye c¢alisan tlke konumuna gelmistir. Bu yeni pazardan pay almak icin, bu iste
gec kalmis ulkeler ve gelismekte olan (lkeler de internet igin gerekli altyapi

yatirimlarina hiz kazandirmstir.

E-ticaret, bilim ve teknolojiyi Ureten, stratle ekonomik ve toplumsal faydaya
dondstiren ulkeler ile enddstri toplumu olmadan bilgi toplumu olmaya calisan geri

kalmis ve gelismekte olan tlkeler arasindaki refah diizeyi farkini1 daha da arttiracaktur.
a) Finansal Sorunlar

Bir ev kullanicisi olarak, sanal alem, siberuzay gibi adlarla adlandirilan internete
girebilmek igin dort unsura ihtiyacimiz vardir. Ik olarak bir bilgisayar ve ikinci kosul
olarak bu bilgisayara modem takilmas: gerekmektedir. Ugiincii olarak bir telefon
aboneligimizin olmas: gerekmektedir. Son olarak da bilgisayarlarin internete ortamina
girisini saglayan bir internet saglayiciya yani ISP (Internet Service Provider)’ye
ihtiyaclari vardir. Avrupa’nin online yazilim sirketlerinden birinde yonetim kurulu tyesi
olan Milferd Beck, Avrupal tlketicilerin online alisverise ABD’li tliketicilerden U¢ kat
daha fazla harcama yaptiklarini belirtmistir. OECD tarafindan yayinlanan rapora gore,
yuksek telefon hat Gcretleri, firmalar arasi e-ticaretin gelisimini engellemektedir.
Tlrkiye, tuketicilerin satin alma glctine gore pahali bir maliyete sahip olmasina

ragmen, OECD uyesi Ulkeler arasinda en dustik maliyetli Glke konumundadir.

Elektronik ticaret, normal ticarette oldugu Uzere para ahlisverisi olan bir sistem
oldugundan ve cografi sinirlar1 da kaldirdigindan dogal olarak klasik sorunlarin yani
sira yeni sorunlarin da dogmasina yol agmaktadir. Ozellikle vergi hukuku ve vergi
politikas: hakkinda yeni sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Uluslararas: e-ticarette verginin
tahsilati, 6deme araglarmin gelistirilmesi, gimrik islemlerinin basitlestirilmesi, hatta
elektronik ticarete uygun bir bigime getirilmesi gerekmektedir. Bu sorunlarin basinda da
fiziksel olarak bulunmayan bilgisayar programlari ve internet tizerinden gonderilebilen

diger materyallerin satis vergilerinin toplanmasi buyuk bir sorundur.
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Elektronik ticaretin vergilendirilmesinde, sistemin adil olmasi, kurallarin agik ve
ayn1 zamanda esnek olmas: en 6nemlisi de vergi kayiplarmi engelleyecek bir sekilde

olmasidir. Finansal diger sorun ise, sanal ortamdaki 6deme araclarini olusturmaktur.

Internet Gizerinden mal alim satimi yapilmaya baslayinca édeme araglar: olarak
cesitli ¢cOzumler Uretilmeye baslanmistir. Bu 6deme araglarindan birisi de elektronik
paradir. E-para kigide bulunan bir elektronik araca yiuklenmis mali bir deger veya kisisel
fonu ifade eder. Elektronik araca yuklenmis bir deger, kisi kullandik¢a azalir ve
bittiginde tekrar yuklenmesi gerekir. E-paramin yaygin olarak kullanilan kredi
kartlarindan en belirgin farki, provizyon ve benzeri bir sorgulama isleminin

olmamasidir.

Elektronik paranin uygulanmasindaki sorunlar ise glvenlik sorunlarini

giderilememesi ve hukuki ve kurumsal yapmin tam olarak kurulmamis olmasidir.
b) Yasal Sorunlar

Elektronik ticaretin ve internet islemlerinin hizli bir sekilde gelismesi sonucunda
yasal diizenleme yetersizligi ve belirsizligi sorunu ortaya ¢ikmstir. Ozellikle internet

araciligiyla ticaret yapilan tlkelerde yasal bosluklar olusmustur.

Elektronik ticaretin yasal sorunundaki bosluklar icin her ulkede cesitli

dizenlemeler gerceklestirilmistir.
c) Altyap Sorunlan

Elektronik ticaret, iletisim altyapilar1 ve bilgi teknolojilerine dayanilarak
yurutilen bir ticaret sistemidir. Elektronik ticareti yiritebilmek igin gelismis iletisim
sebekesine, bilgisayarlara ve ona baglanan bilgi teknolojilerine gereksinim vardir. Her
gecen gln blydk bir hizla gelisen internete bagli olarak elektronik ticaretin
yapilabilmesi icin cesitli altyap1 sorunlari bas gdéstermektedir. Bu altyap: sorunlari

asagida sekilde maddelendirebilmek mimkindur:

Telekomunikasyon altyapisi iyilestirilmeli ve herkesin bu hizmetlerden

yararlanmasina imkan saglanmahdir. Elektronik ticaretin tum sekilleri altyapiy1
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kullanarak yapilmaktadir. Ozellikle internet bu altyapiyr kullanirken bilgi akisi
gerceklestirmektedir. Bu sebeple internette bir sikismaya yol agmayacak bir altyapiya

ihtiyag vardir.

Iletisim ve bilgi teknolojilerinde tekelcilik kaldiriimal: ve rekabete agmak igin
var olan mevcut engeller ortadan kaldiriimahdir. Iletisim alanindaki teknik standartlar
belirlenmelidir. Elektronik sistem biinyesinde yer alan gercek ve tuzel kisiliklerin iglem
yapabilmesi icin gerekli olan glvenin saglanabilmesi icin glvenlik altyapisi

olusturulmalidir.

1.5.2.3. internet Uzerinde Pazarlamanin Isletmeler Acisindan Ustiinliikleri

Internet (izerinden pazarlama yapmak, geleneksel pazarlamadan farkl olarak
musterilere onemli Ustinllkler kazandirabilmektedir. Bir yandan pazarin gelismesi
diger yandan pazara ulasmanin maliyetlerindeki azalma interneti Gstin kilan 6zellikler
olarak dikkat cekmektedir. Internetin isletmeler ve miisteriler agisindan Gstuinliikleri su
sekilde siralayabiliriz (Batman vd. 2001, 22).

Pazarlama biitgesinden tasarruf: Internet ortaminda, 6zellikle tanitim agisindan
onemli tasarruflar s6z konusudur. Ayni zamanda bir diger olumlu etkisinin de
isletmelerin hedef Kitlelerine gonderdikleri mesajlarda olabilecek degisiklikleri igin
yeniden baski, tasima ve postalama gibi giderlerin s6z konusu olmamasi da
gOsterilebilir. Ortalama buyuklikte bir web sitesinin bir hizmet saglayici tzerindeki bir
yillik bir sure igin konumlandirilmasinin maliyeti, sadece bir Griin tanitimi amaci ile
bastirilacak bir broslr ya da katalog maliyetinin ¢cok daha altindadir. Brosur bir kez
bastirihip dagitildiktan sonra islevini yitirmektedir. Buna karsin web sitesi surekli
guncellenerek, zenginlestirilmekte ve uzun sireli etki yaratma imkani ile isletmeye daha
blyuk kazanclar saglayabilmektedir. Icerek acisindan bakildiginda da yine ortalama
blyuklikte bir web sitesine binlerce cesit Grlnle ilgili her turlt bilgiyi yerlestirmek

mumkiinken geleneksel tanitim araglari gok kisitli bir alanda yarar saglamaktadir.
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Zaman tasarrufu: /nternet (izerinde pazarlama yapan isletmelerin is yerleri 24

saat 365 gin hizmet verebilmektedir. Bu ayni zamanda ulkeler arasi saat farkindan
kaynaklanan sorunlar1 da ortadan kaldirmakta ve izin, tatil, dinlenme uyku gibi
smirlamalar pazarlama faaliyetine engel olusturmaktadir. Ayni1 zamanda musteri-igletme
iletisimi igin gereken zamanda 6nemli Olgcude azalmakta ve telefon etmek, muhatap

bulamamak, yeterli bilgi alamamak gibi sorunlar yasanmamaktadir.

Firsat _egsitligi: Internet bitin pazarlamacilarin ayni1 anda gorebildigi ve

izleyebildigi bir ortam oldugundan firsat esitligi saglamaktadir. Geleneksel pazarlamada
karsilagilan dogal engeller bu ortamda kendiliginden ortadan kalkmaktadir. isletmenin
yapisi, buyukligl, yoneticilerin nitelikleri, cinsiyeti ve benzeri konularin fazla bir

Onemi bulunmamaktadir.

Ozellikle kiigiik ve orta olcekli isletmelerin bu anlamda yasadigi sorunlar
kendiliginden ortadan kalkmaktadir. Zira bu ortamda verilen hizmetin etkinligi ve
kalitesi degerlendirilmekte, kurulus yeri, konumluluk yeri, magaza blyukligi, sermaye,
calisan sayisi, magaza dizayn, fiziksel kosullar gibi farkliliklar yaratan unsurlar ortadan
kalkmaktadir. Sadece sanal bir imajla internet ortaminda yer alan isletmelerin web
siteleri degerlendirmeye konu olmakta, web sitesinin buyuklugu, hizi, islevselligi,
sagladigi kolayliklar ve etkinligi dikkate alinmaktadir.

Zengin bilgi ve karsi/ikl: iletisim: TUketicilerin asir1 bilgi taleplerine karsilik

verebilmek icin en uygun ortam internettir. Higbir ortamda isletme-musteri iletisimi bu
kadar kolay ve icerikli gerceklestirilemez. Herhangi bir web sitesini ziyaret eden kisiler
urtin ya da hizmet ile ilgili her tirlt bilgiyi dogrudan isletme yetkililerine sorabilirler.

Ayn1 zamanda 0zel istek ve taleplerini aninda iletmek ve cevap almak durumundadirlar.

Uluslararas: erisim: Geleneksel Pazar arastirma yontemlerine kiyasla ¢ok kisa

bir zaman iginde ayn1 Urlini ya da hizmet Ureten, satan cesitli Glkelerdeki cok sayida
sirkete ulasmak, iliski kurmak ve bu yolla ticari iliski kurmak internetin isletmelere

sagladigi 6nemli bir yeniliktir. Bu gelisme uluslararas: pazarlara agilmak igin gerekli
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bltcelere sahip olmayan kucuk veya orta 6lgekli isletmeler agisindan daha da 6nemlidir.

1.5.2.4 internet Uzerinden Pazarlamamin  Tuketiciler  Acisindan

Ustinlikleri

Internetin isletmelere sagladig: tstinliiklerin hemen hepsi tiiketicilere de aynen
yansimaktadir. Ginumizde internet kullanicilar: sayisi giderek artmakta ve mdsteriler
interneti bir satin alma araci olarak etkin bir bicimde kullanmaktadirlar ( Batman,
vd., 2001, 22).

a) Kontrol edilebilir satin alma sireci

Satin almanin her agamasinda, 6rnegin alternatiflerin belirlenmesi sirasinda ¢ok
sayida alternatifin ayni anda bilgisayar ekraninda gorulebilmesi, fiyat kalite ve diger
Ozellikler bakimindan Kkarsilastirmalar yapilabilmesi, uzman Kkisilere danmgma ve
saticilara her konuda sinirsiz soru sorma imkaninin saglanmas gibi Gsttnlikler, internet
Uzerinden yapilan aligveriglerde biyik Olclide misteride olmasi sonucunu

dogurmaktadir.

Ayrica satin alma isleminin tamamlanmasina kadar gecen her asamada
tiketicinin vazgecme sansina sahip olmasi bir baska Gstlnlik olarak degerlendirilebilir.
Geleneksel aligveriste Grind veya hizmeti begenen tlketici 6demeyi yaparak veya

sOzlesmeyi imzalayarak

Sorumluluk altina girmektedir. Internette ise, hichir satici misterisine satin
almanin herhangi bir asamasinda zorlamada bulunamaz. Geleneksel aligveris siirecinde
satin alma gerceklestikten sonra satin almaktan vazgegmek ayri bir birokratik islem
olarak tlketiciye sorun yaratmaktadir. Oysa internet izerinden yapilan alis verislerde,
Ozellikle siparis formunun doldurulmas: ve ddeme isleminin yapilmasi asamalarinda
tuketiciye bir cok kez satin alma islemine devam edip etmeyecegi sorulmakta ve

dustnilmesine imkan taninmaktadir.
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b) Smrsiz zaman ve mekan:

Giderek degisen yasam bigcimlerinin ortaya ¢ikardigi sorunlardan birisi de
gunlik yasam iginde ulagim, iletisim ve ayrilan stirelerin artmasidir. Yasam bigimlerinin
ve tuketici beklentilerinin degismesi, serbest piyasa ekonomisi nedeniyle yasanan,
siddetli rekabete dayali olarak, pazara sunulan binlerce tur driin ve hizmet nedeniyle,

ahisveris cok zaman alan zahmetli bir is haline gelmektedir.

Bir yandan refah toplumunun sagladigi hizmetlerden yararlanan, diger yandan
da yeni yasam biciminin getirdigi sorunlarla bogusan gunimuz tuketicisi, kendisine ve
ailesine daha fazla zaman ayirabilmek, eglenmek, dinlenmek ve cesitli hobilerle
ugrasabilmek amaciyla rutin olarak yaptigi pek cok isi daha kolay yapabilmek igin
careler aramaktadir. Ortaya ¢ikan cesitli Pazar firsatlar: iginde hazir yemek, eve teslim
kargo sistemi, kuru temizleme hizmetleri, ev ve ofis temizlik sistemleri gibi ¢ok sayida

hizmet bulunmaktadur.

Ayn1 zamanda Uriin ve hizmet niteliklerinin de sirekli degismesi bu konuda ¢ok
fazla bilgi gerektirmektedir. internet bu noktada giiniin her saatinde evden, biirodan,
otomobilden ya da bir bilgisayarin ya da telefonun bulundugu her yerden aligveris
imkan: saglamasi, Ustelik harcanan zaman agisindan ¢ok ekonomik olmasi ve drin ya da
hizmet fiyatlar1 acisindan ilave maliyetler getirmedigi, aksine ucuz bir se¢cenek olmasi

gibi nedenlerle giderek daha fazla tercih edilmektedir.
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I1. BOLUM

2. SEYAHAT ACENTALARINDA BiLGi TEKNOLOJiSI KULLANIMI

Bu bolimde Oncelikle turizm isletmelerinde bilgisayar teknolojisi kullanimi
Uzerinde durulmustur. Daha sonra seyahat acentalarinda internet kullanimi ve

uygulamalarina dikkat ¢cekilmistir.

2.1. Turizm Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullanmm

Turizm, dinyanin en genis endiistrilerinden biridir. Diinya Turizm Orgiti'niin
son aciklanan verileri seyahat eden insan sayisindaki artisin surdiigiint gosteriyor. 2006
yilinda 846 milyon Kisi turistik amacl: olarak seyahate ¢ikarken 2007'nin ilk 8 ayinda
2006'min ayn1 donemine gore fazladan 32 milyon kisi seyahat ettigi ve % 5,6’lik bir
yukselis yasandigi belirlenmistir (Gonil, 2008, 1).

Diinya Turizm Orgiitii, 2010 yilinda uluslar aras: turizm hareketlerine katilacak
insan sayisinin 1 milyar 46 milyon olacagmi tahmin etmektedir. Kiresellesme,
ekonomik biyime, egitim ve gelir dizeylerinin yikselmesi, kentlesme, kadinlarin is
gucune katilimi, toplumsal degerlerde ki gelisimin etkisi ve calisma konusundaki

iyilestirmeler bu gelisim hizin1 olumlu yonde etkileyen unsurlardir ( Yolal,2003,12).

Ulkelerin 6demeler dengesinde yaratigi olumlu etkiler, istihdam olanaklari ve
ulusal gelir Uzerindeki katkis1 nedeniyle Gzerinde yogun olarak durulan olgulardan biri
olan turizm son on yilda hizl: bir degisim icerisindedir. iletisim ve Griinlere ulagimi
kolaylastiran yeni teknolojiler, daha deneyimli tuketiciler, kiresel ekonomik yapilanma
ve gelisimin oniindeki cevresel engeller, turizm enddstrisinin karsi1 karsiya oldugu
olgulardan sadece birkagidir (Poon, 1999, 3 ). Sosyal ve ekonomik gelismeler de 6nemli
gelismelere neden olmaktadir. Ornegin 11 Eylil 2001 tarihinde New York’taki Diinya
Ticaret Merkezi’ne yapilan terorist saldiri, yakin ge¢miste bu tir olaylarin en etkili

olanmdur.
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Turizm alanindaki degisim yalmzca turizmin dig cevresiyle kisitli degildir.
Benzer sekilde turizm endustrisi kendi igerisinde kokten bir degisim icerisinde olup, bu
alanda ki tanmimlar, uygulamalar ve yoOnetim yaklasimlari da kuresel egilimler
dogrultusunda degisim goOstermektedir (Yolal, 2003, 12). Kiresellesmenin turizm
endustrisinde yol actigi degisimlerden biride isletmelerin kiresel Olgcekte faaliyet
gostermeye baslamalart ve uluslararsilasmaya dayali bir rekabet stratejisi
benimsemeleridir. Kiresel Olcekte faaliyet gosteren isletmeler tum dinyay: faaliyet
alanlar1 gibi gormekte, kiresel stratejiler gelistirmekte ve kiresel pazarda varlhklarini
surdirmektedirler. Kdiresel itici gucler isletmelerin yapilarini degistirmekte ve
isletmeleri kisitlayan smirlar1 ortadan kaldirmaktadir. Turizm endistrisinde kisitlamalari

ortadan kaldiran sirecler su sekilde siralanmaktadir ( Yilmaz S, D.Y1lmaz, 2005, 2).

a) Reklam faaliyetleri kiiresel markalar yaratmaktadir.

b) Uluslararas1 egitim, kuresel kavram ve yaklagimlarin yayilmasmi
saglamaktadir.

c) Ulasim maliyetlerindeki distisler turizm faaliyetlerine  katilimi
kolaylastirmakta ve 6zendirmektedir.

d) Global dagitim sistemleri gibi uluslararas: iletisim sistemleri turizm
endustrisinde islerin ylrimesini hizlandirmakta ve kolaylastirmaktadir.
Kiresel drtnler ortaya cikaran eglence sirketleri kiresel kaltrin

olusmasina katkida bulunmaktadir.

Bilgi teknolojilerinin turizm endustrisinde kullanilmasi, birbirini izleyen (¢
teknolojik gelisim asamas: seklinde ortaya ¢ikmustir. ilk asama, 1970’lede bilgisayarl:
rezervasyon sistemlerinin (CRS) kullaniimaya baslanmasi, ikinci asama 1980’lerde
global dagitim sistemlerinin (GDS) turizm endustrisine girisidir. Uglincii ve son asama
ise, 1990’ willarda turizm endustrisinde internet kullanimmin yayginlasmaya
baslamasidir (Buhalis, 2003, 79).

Teknolojik gelisimlerin kiiresellesme surecinin ve bilgi toplumunun ardindaki en
onemli ilerleme oldugu gortlmektedir (Erkan, 1997, 1). Turizm endustrisinin gelisim ve

degisiminde ulastirma teknolojisi, bilgi ve iletisim teknolojisindeki ilerlemeler etkili
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olmaktadir. Ulastirma teknolojisindeki ilerlemeler maliyeti dusurmekte, uzakligin
yarattigi kisitlamalari ortadan kaldirmaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojisindeki
ilerlemeler ise, kuiresel iletisime olanak vermekte, global dagitim sistemlerinin
genigletilmesini  saglamakta ve  kiciuk isletmelerin  pazarlara  erisimini

kolaylastirmaktadir.

Son yillarda bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler, uygulama alanlarini
cesitlendirirken islem hizin1 artirmakta, program ve donanim maliyetini distrmekte,
cok sayida baglant: noktas: ve uygulama alanlari arasindaki guvenirlilik, uyum ve
esgudimi gelistirmektedir. Bilgi teknolojileri gii¢li ve karmasik hale gelen kullanimlari

kolaylastirmakta ve maliyetleri diistirmektedir (Buhalis, 1998, 409).

Bilgi teknolojilerinin turizm endustrisi Gzerindeki etkileri, kamu sekttriinde ve
Ozel sektorde turizm Uretim pazarlamasi, dagitimi ve yonetimi alanlarinda kendisini
hissetmektedir. Bilgi teknolojileri ayrica, turizm isletmelerinde personelin moralini
yukseltmenin yaninda yonetsel etkinligi, verimliligi artirirken, isletme yonetimi yeni is
cevresine uyumunu saglamakta ve yeni firsatlardan yararlanmaya olanak vermektedir
(Buhalis, 1998, 410).

Kiresellesme ve onun temelinde yatan en 6nemli itici gii¢c olan bilgi teknolojileri
turizm igletmelerinde karar alma sureclerini dizenleyen ve isletmenin cevresel
degisimler ile turistik tuketici beklentilerini karsilayan yodnetsel streclerin
gelistirilmesine olanak vermektedir. Bilgi ve iletisim teknolojisi sayesinde musteri ile
karsiikli ve slrekli iletisim halinde olan turizm isletmeleri Grtnlerini mdisteri
beklentileri dogrultusunda sekillendirebilmekte ve musteri iliskileri yonetiminde basari
elde edebilmektedir. Turizm endustrisinde musteri iligkilerini kiresel 6lcekte ve etkin

sekilde yonetebilmek isletmelerin basarisi i¢in blyik 6nem tasimaktadir.

Kiresellesen ve teknolojiye dayali gelisen dinya ekonomisi iginde turizm
endustrisi de hizmet saglayicilar, turistik tiketiciler arasinda bilgi aligverisini
saglayacak yeni yontemler gelistirmektedir. Bilgi teknolojilerinin ve e-ticaret

uygulamalarmin ortaya ¢ikisit ve internetin yaygin bir bigimde kullanimi turizm
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endustrisinin yapisinda pazarlamasinda, rezervasyon ve satis islemlerinde 6nemli
degisimlere yol agmaktadir. Turizm aracilari turizm endustrisinin karmasik yapisi iginde
cok 6nemli bir role sahiptir. Turizm endustrisinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi
turizm aracilarina yeni aktérlerin katilmasina yol agmaktadir (Y1ilmaz ve Onciiler, 2003,
331).

Turizm endustrisinin gelisimi, teknolojik gelismelerle baglantili olarak farkl
asamalarda gerceklesmistir (Sheldon, 2000, 218- 219).Turizm endistrisinde bilgi
teknolojilerinin yaygin bicimde kullanilmaya baslamasindan 6nce, ulasilacak teknolojik
yeniliklere  sosyo-ekonomik ve sosyo-politik  degisimlere bagli  gelisimler
gorulmekteydi. Teknolojik gelismeler, turizm endistrisinde 6rgit yapilarini gelistirecek
diizeyde degildi.

ABD’de havayollarim1 kamu mudahalelerinden arindirma faaliyetleri, turizm
endistrisinin  dagitim kanallarinda 6nemli degisikliklere yol ac¢mis, bilgisayarli
rezervasyon sistemleri(CRS) ve global dagitim sistemleri (GDS) gelistirilmistir. Bu
gelisimlerin baslattigi degisimler, bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin rekabet
kosullarini degistirmesi ile ortaya ¢ikan rekabet Gstinligi gibi yeni konular1 giindeme
getirmistir. Avrupa’da ulusal Olgekte kullanilmaya baslanan elektronik iletigim

sistemleri turizm agisindan 6nemli gelismeler olarak gorilmektedir.

Bu gelismenin ardindan havayollari, konaklama isletmeleri, aracilar ve diger
turizm isletmeleri, bilgi teknolojilerine baglh olarak yeniden yapilanmaya baslamistir.
Bu donemde yapisal donisumler o6lgek ekonomilerine bagli olarak agiklanmaya
caligilmistir. Bu donem, turizm endistrisinin kuresel Olcekte yapilanma egilimlerinin
habercisi olmus; turizm endistrisi buyurken, yeni bilgi iletisim sistemleri ve banka
isletmelerine bagli olarak uluslar arasi baglantilar kurulmaya baslanmistir. Yeni
pazarlama araglarmin, 6lcek ekonomi ya da rekabet gucl kaynaklarinin buyik tur
operatorlerine yarar sagladiginin ortaya ¢ikmasi, geleneksel aracilarin ortadan kalkacag:

yontnde endiselere neden olmaya baslamstir



Tablo 7. Teknolojik Bilgi Sistemlerinin Turizm Sektoriinde Kullanim

Bicimleri
Hizmetler Urunler
Turizm Turizm hizmetleri Internet Otel milkiyet
Iletisim sistemleri tasarimli araglar y6netim
sistemleri
Video gosterisi Rezervasyon Oto kiralama Bilirkisi
sistemleri sistemleri
Bilgi aktarim Video ile Ses algilama Uriin yonetimi
sistemleri bilgilendirme sistemleri
Rehberlik ara¢ Turizm internet Elektronik Elektronik
sistemleri girisleri guvenlik rehber
Sistemleri
Elektronik Onceden gosterilen Kiresel planlama | Misteri bilgi
biletleme seyahatler Sistemleri sistemleri
I¢/dis baglantilar Konaklama bilgi Bilgisayarl
sistemleri rezervasyon
Sistemleri
Oda internet Turizme 6zel veri
girigleri tabanlari
Egitim, bilgilendirme

42

Kaynak : Pascal Trebmlay,"tourism&information teknologies: mapping the sources of
innovation"”, CAUTHE National Research Conference, Northern Territory University,
2001, 344

2.2.Seyahat Isletmelerinde Bilgi Teknolojisi Kullanim

Seyahat isletmelerinin gelisimi teknolojik gelismelere bagli olarak farkl

asamalarda gerceklesmistir ( Yilmaz, S.Yilmaz, 2007, 1 ).

o Turizm endustrisinde bilgi teknolojilerinin yaygin bicimde kullaniimaya

baslanmasindan 6nce, ulasim alaninda teknolojik yeniliklere sosyo-ekonomik ve
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sosyo-politik degisimlere (harcanabilir gelirlerdeki artis, Ucretli izin hakk: gibi)
bagl gelismeler gorilmekteydi. Teknolojik gelismeler, turizm endustrisinde 6rgut
yapilarini degistirecek duzeyde degildi.

o ABD’de havayollarmi1 kamu mudahalelerinden arindirma (deregulation)
faaliyetleri, turizm endistrisinde dagitim kanallarinda 6nemli degisikliklere yol
acmus, bilgisayarl rezervasyon sistemleri (CRS) ve daha sonra da global dagitim
sistemleri (GDS) gelistirilmistir. Bu gelismelerin baslattigi degisimler, tiketici
haklari, havayolu hizmetlerinin geleneksel dagitim kanallart Gzerinden dogrudan
satis1, bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin rekabet kosullarini degistirmesi ile
ortaya ¢ikan rekabet Gstlnllgi gibi yeni konulart guindeme getirmistir. Avrupa’da
ulusal 6lgekte kullanilmaya baslanan elektronik iletisim sistemleri (ingiltere’de
Prestel ve Fransa’da Minitel), turizm endustrisi agisindan dnemli gelismeler olarak

gorulmektedir.

o Bu gelismelerin ardindan havayollari, konaklama isletmeleri, aracilar ve
diger turizm isletmeleri, bilgi teknolojilerine bagl olarak yeniden yapilanmaya
baslamistir. Bu donemde yapisal donlsumler 6lcek ekonomilerine bagli olarak
(firma baydklagl, Olgek, drln farkhilastrma derecesi ve degisen pazar paylar
dikkate alinarak) agiklanmaya ¢alisilmistir. Bu dénem, turizm endustrisinin kiresel
Olgekte yapilanma egilimlerinin habercisi olmus; turizm enddstrisi blylrken, yeni
bilgi-iletisim sistemleri ve banka islemlerine bagl olarak uluslararas: baglantilar
kurulmaya baslanmistir. Yeni pazarlama araglarinin, 6lcek ekonomilerinin ya da
rekabet gicl kaynaklarmmin blylk tur operatorlerine yarar sagladigimin ortaya
¢ikmasi, geleneksel turizm aracilarmin ortadan kalkacag: yonutinde endiselere neden

olmaya baslamistir.
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o Bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda son yillarda gorilen hizh
gelismeler, dagitim sistemleri, elektronik veri transferi ve iletisim sistemlerinin
kiresellesmesi yonundeki egilimleri artirmaktadir. Turizm endstrisinde, teknolojik
gelismelere uyum saglayabilenler bu donemin kazananlar: arasinda yer alacaklardir.
Veri bankalari, akilli kartlar, Gretimde otomasyon, iletisim aglari, Orgutsel
ekonomileri ve rekabet guicuni yaratan gelismelerdir. Turizm endustrisinde son
donemde internetin ve Ozellikle www uygulamalarinin yeri ve bunlarin dagitim
sistemleri ile iligkileri 6n plana ¢ikmistir. Diger teknolojik gelismelerin (ses tanima
sistemleri, veri madenciligi, yapay zeka uygulamalari, sanal gerceklik ya da cografi
bilgi sistemleri vb.) turistik trlnlerin ve dagitim kanallarmin degisiminde ¢cok daha

etkili olacag: 6ngorilmektedir.

2.2.1.Havayollarinda Bilgi Teknolojisi Kullanimi

Teknik donanimlar, yeni ugak tiplerinin tretimi ve 6zellestirme sonucu artan arz
ve talep artis1 ancak guclu bilgi sistemleriyle yonetilir hale gelmistir. Her ne kadar oteller
ve tur operatorleri de bu tip sistemleri kullansalardi esas oncii havayollaridir (Buhalis,
1998, 412- 413).

Hizmet endistrisinin bir bolumunu olusturan havayolu tasimaciligi, farkl
yOnlere seyahat eden tiketicilere ulasim saglarken, hizmet sektorinin oOnemli
Ozelliklerinden birisi hizmetin tuketilmeden &nce satin alinmas: 0Ozelliginize
vurgulamaktadir. Ugus sayilari, Ucretler tarifeler ve yolcu kayit bilgileri gibi ¢ok genis
bir bilgi yogunlugu bu sektort 6zel, gelismis veri izleme yontemlerinin gelistirilmesine

ve kullanilmasina zorlamistir.

Havayolu tasima sistemleri teknolojik gelismelerden buyik 6lcude
etkilenmektedir. Havayolu endistrisinin bilgi yogun ve iletisim agirlikli olmasi veri
dagitim sistemlerinin  kullanimimi gerektirmektedir. Bu bilgi sistemleri, gelisen
teknolojiyle surekli olarak yenilenerek kullaniimaktadir. Bu teknolojik gelismelerin

bazilari endistride ulasim aracinin tasarimi i¢in kullanilirken digerleri de islemlerdeki
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verimliligi artirmak amaciyla kullaniimaktadir.

Havayolu endustrisinde bilgi sistemlerinin operasyon, pazarlama ve isletme
alanlarinda basarili olarak uygulandigi gorilmektedir. Halen kullanilmakta olan ve
surekli olarak degisen bircok havayolu rezervasyon sistemi vardwr. Diger taraftan
gunimuzde, bilgi sistemleri sadece rezervasyon sistemi olarak degil havayollarinin
hemen her faaliyetlerinde kullaniimaktadir. Bu nedenledir ki havayollari, diinyada en
blyik ve en yogun veri iletisim aglarmin olusturulmasinda baslica roli oynamaktadir
(Soyuer, 2002, 178).

a) Bilgisayar Destekli Rezervasyon Sistemleri

Bilgi sistemleri havayolu tasimacilinda en genis olarak yolcu rezervasyon
sistemleri olarak uygulanmaktadir ve bu sistemler esas olarak ugus programlari, yer
bilgileri ve yolcu bilgilerinin bulundugu veri tabanlarindan olusmaktadir. Bilgi
sistemlerinin havayollarinda kullanimi1 bugiin havayolu tasimaciliginda Onemli bir
dagitim ve rekabet aract olarak kabul edilen bilgisayar destekli rezervasyon
sistemlerinin (Computerized Reservation System-CRS) 1950'li yillarda tasarimiyla
baslar. Bu sistem elektronik ¢agin baslangici olarak Griin dagitiminda ve havayolu
endustrisinin stratejik yonetiminde biyuk rol oynamistir. CRS gergekte bir veri tabani
olup, bir turizm kurulusunun envanterini tutar ve elektronik olarak driin dagitimmin

satig noktalarindan yapilmasini saglar.

b) Global Dagitim Sistemleri

Havayollarinda yasanan gelismeler bilgisayar destekli rezervasyon sistemlerinin
de hizla gelismesine ve kiresellesmesine neden olmustur. Bunun sonucunda da daha
sofistike sistemler olan Global Dagitim Sistemleri(GDS) ortaya ¢ikmistir. GDS, CRS

gibi sadece tek bir havayolunun hizmetlerini sergilememekte ayni anda entegre olmus
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birden fazla havayolunu ve konaklama, oto kiralama gibi diger turizm Grinlerini de
temsil etmektedir. Su anda dinyada kullaniimakta olan dort blyuk sistem vardir. Bunlar
GALILEO, AMADEUS, APOLLO VE WORLDSPAN'DIR. Tirkiye’de Galileo ve
Amadeus merkezi rezervasyon sistemleri kullanim kolayligi nedeniyle daha siklikla
kullanilmaktadir. Tirkiye’de faaliyet gOsteren seyahat acentalarmin % 40’1 Galileo, .%

52 *si ise Amedeus kullanmaktadirlar.

c) Bilgisayar Destekli Rezervasyon Sistemleri ve Global Dagitim

Sistemleri'nin Fonksiyonlar

CRS' nin en o6nemli fonksiyonlarindan birisi ugug tarifeleri ve ucaktaki yer
durumunu gostererek yolcu ve acanta gorevlisine aninda cevap verme olanagini
saglamaktir. CRS ya da GDS'de yapilan her rezervasyon igin yolcu bilgi kaydi
gereklidir. Yolcunun kimlik ve seyahat bilgilerinin bulundugu bu kayda Yolcu
Numarasi denilmektedir. Burada sik ugan yolculara ait bilgilerde saklanmakta ve
yolcunun her yeni rezervasyonunda tye numarasi girilerek gerekli tim bilgiler otomatik

olarak elde edilmektedir.

Havayolu rezervasyon sistemleri her cesit servis ve cesit ucus programi igin
ucret ve her Ucrete gore kural kural aciklayan ¢ok genis veri tabani icermektedir.
GDS’nin her havayolu icin bu bilgileri verebilmesi gerekir. Sistem dcret kurallari;
rezervasyon, biletleme kisitlamalari, yolculuk sirasindaki duraksama, maksimum ya da

minimum kalis stireleri gibi genis ve detayli bilgileri icermektedir.

Havayollar1 yolcularin rezervasyon ve ¢demelerin gecerli sayilmas: igin bilet
kullanim1 zorunlu kilinmistir. Ancak yeni gelisen teknolojiler sayesinde bu uygulama
yerini bati tlkelerinde kullanilmaya baslanan™ biletsiz bilet "olarak adlandirilan yeni
sisteme birakmistir. Biletsiz bilet sisteminde yolcu havayolu sirketi ya da seyahat
acentasindan rezervasyonunu telefon araciligiyla yaparak PNR( Pasenger Number)
almakta ve ugus saatinde alana giderek PNR'1 bildirip ugaga binmektedir. Boylelikle

yazili bir dokiimana gerek duyulmamaktadir (Soyuer,2002,182).
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Havayolu operasyonlarmin c¢abuk ve dogru olma gerekliligi bilgisayar
sistemlerini bu endistrinin vazgecilmez bir parcasi yapmistir. Rezervasyon ve
ucretlendirme disinda bagaj ve kargo islemleri, kabin ici operasyonlar ve givenlik

sistemleri icin de bilgi sistemleri kullaniimaktadir.

2.2.2. Araci Isletmelerde Bilgi Teknolojisi Kullanimm

Turizm endustrisinde araci isletmeler turistik Grlnd tuketicilere ulastiran
isletmelerdir (Sheldon, 1997, 42). Turizm endustrisi icinde ¢ok sayida farkli araci
isletme yer almaktadir. Seyahat acentalari, tur operatorleri, otel satis temsilcileri, ortak
sisteme dahil isletmeler, birlikler, tesvik seyahati planlamacilari, toplant: birolars,
toplant1 organizatorleri, isletmelerin seyahat yoneticiler, uzman hizmet saglayicilar,
havayolu isletmeleri, otomobilcilik kuruluslari, otomobil kiralama isletmeleri, turizm

enformasyon birimleri gibi isletmeler arac1 isletmelerdir ( i¢6z, 2001, 362).

Seyahat endustrisindeki araci isletmeler bilgiyi yogun bigimde kullandiklarindan
bilgiyi islemek igin bilgi teknolojilerine gereksinim duymaktadirlar. Turistik drtnler,
destinasyonlar, tarifeler, fiyatlar ve bulunabilirlik Gzerine bilgiler araci isletmelerin
varliklarini surdurebilmeleri ve faaliyetlerini etkin bir bicimde yurutebilmeleri agisindan
cok 6nemlidir. Araci isletmeler elektronik olarak ne kadar cok bilgiye erisebilirlerse,
musterilerine o Ol¢iide zamaninda, giincel ve etkin hizmet sunabilmektedirler. Araci
isletmelerde bilgi teknolojileri uygulamalar: etkinligi, verimliligi ve pazara erisim
olanaklarmi arttirmaktadir ( Sheldon, 1997, 42).

Tur operatorleri turistik 0drtnlerin paket halinde satisin1 dogrudan ya da
parakendeci bir araci isletme kanali ile yapan toptanci isletmelerdir (Buhalis, 2003,
242). 1980'lerin basinda tur operatorleri bilgi teknolojilerine yatirim yapmalar: ve daha
etkin dagitim yontemleri kullanmaya baslamalar1 gerektiginin farkina varmiglardir. Tur
operatorleri verimliliklerini artirmak, yonetim sistemlerini iyilestirmek, telefon
operatorlerinin is giict maliyetlerini distirmek, hem tlketicilere hem de acentalara daha
Iyi hizmet sunabilmek icin teknolojiye dayali bir doniusime girmislerdir. Gelistirilen

video teks sistemleri ingiltere'den baslayarak Almanya'da ve Fransa'da tur
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operatOrlerinin acentalarla dogrudan iletisimini saglamistir (Buhalis, 2003, 243 ).
Ingiltere'de Thomson kendi Gzel veri gorintiileme sistemini (Thomson Acik-Hat
Program: / Thomson Open-line Programme) olusturan ilk tur operatérudur. Tomson,
1982'de videoteks sistemi kullanmaya baslamis ve en genis 0zel videoteks sistemini
kurmustur. 1986'da ise, seyahat acentalari ile rezervasyon islemlerinin tamamini
etkilesimli videoteks yolu ile gerceklestiren ilk seyahat acentasi olmus, telefon ile
rezervasyon iglemlerini ortadan kaldirmistir ( Poon, 1999 193).

Tur operatorleri turizm pazarindaki islevleri nedeniyle konaklama ve ulastirma
isletmeleri de dahil olmak (zere tim turizm isletmeleri, seyahat acentalar: ve
musterileriyle karsilikli iletisim kurmak zorundadirlar. Bilgi teknolojileri tur
operatorlerinin  yiklendikleri gorevleri yerine getirmelerinde 06nemli bir rol
oynamaktadir. Internet, intranet, ve extranet uygulamalarimn ortaya cikisi, tur
operatérlerine onemli olanaklar sunmaktadir. Intranetler sayesinde tur operatorleri
isletme iginde faaliyetlerinin esgldimini ve etkinligini saglamaktadirlar. Bilgisayar
destekli sistemler kullanilarak seyahat acentalarmin, pazar hedeflerinin, bdlgelerin,
havaalanlarmin, diger isletmelerin, destinasyonlarin, calisanlarin, tatil koylerinin vb.
performanslarinin  6lgtilmesi tur operatorlerinin etkinligini artirmakta, sorunlarin
sistematik ¢Ozumini saglamakta ve yuksek performansin ddillendirilmesine olanak
vermektedir (Buhalis, 2003,244).

Extranet sistemleri, tur operatorleri, seyahat acentalari, konaklama igletmeleri ve
diger turistik hizmet saglayicilar arasinda iletisimi olanakli kilmaktadir. islemlerin
elektronik olarak gerceklestirilmesi, tur operatorlerinin ve seyahat acentalarinin
tedarikgiler ve mdasteriler ile iligkilerini dijital ortamdan ydritmelerini ve tim rutin
islemlerin otomatik uygulamlar bigiminde yapilabilmesini saglamaktadir (Buhalis,
2003, 246).

2.3. Seyahat Acentalarninda Bilgi Teknolojisi Kullanim

Seyahat ecentalarmin sirekli gelisimi saglayabilmeleri ve faaliyet gosterdikleri

pazarlarda olabilmeleri musterileri, ortaklar1i ve calisanlariyla sirekli iletigimi
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saglayacak, yeniliklere uyum saglayabilen bir iletisim sisteminin olusturulabilmesine
baglidir. Bu nokta da bilgi teknolojileri, seyahat acentalar1 agisindan kritik bir basari
faktori haline gelmektedir.

2.3.1. Seyahat Acentalannda Bilgi Teknolojileri Uygulamalar:

Seyahat acentalarin da teknolojik gelisimlerin sektdrde uygulanabilmesi 6nemli
avantajlardan biridir. Bilisim teknolojisinde yasanan gelismeler, 6zellikle rezervasyon
sistemlerinde acenta ve tur operatOrlerine hiz kazandirmakta, satis aglarmni
genisletmekte ve her tir misteriye ulagsmada kolaylik saglamaktadir. Diger taraftan bu
tir teknolojik gelismeler, musterilerin Grtine dogrudan ulasmasimni kolaylastirmaktadir
ve bu durumun bir nevi aract kurum gibi ¢alisan acenta ve tur operatorleri i¢in uzun
vadede 6nemli misteri kayiplarina yol agmas: muhtemeldir. Firmalarin givenilir marka

imaj1 yaratarak istikrarli bir gorantm ¢izmeleri bu tehlikeli olasilig: bertaraf edebilir.

Seyahat acentalar1 bilgisayar kullanmaya havayolu firmalarina gére daha geg
baslamiglardir. Acentalarin sahip olduklar1 tek otomasyon sistemi dnceleri
“teleticketing” ad1 verilen elektro-mekanik bir sistemdi. Bu ekipman acentaya,
musterilerine bilet basip satabilme olanagini sagliyordu. Diinya genelinde 1976 yilina
kadar merkezi rezervasyon sistemine sahip acenta sayis1 yok denecek kadar azdi. Bu
durumdan dogrudan etkilenen havayolu firmalari, acentalara otomasyon icin gerekli
ekipman ve egitimi verme, ayrica kendi bilgisayarlar1 ile dogrudan baglanti kurma
Onerisinde bulundular. Bu 0neri Uzerine biyuk ve orta 6lgekli acentalar hemen havayolu
firmalar: ile anlasma yaparak, onlarin sistemine baglandilar. Zamanla teknolojik
gelismelerle birlikte bu rezervasyon sisteminin yetersiz kaldig: anlasildiginda, genel bir
otomatik rezervasyon sistemi Gizerinde calisiimaya baslandi. Ancak, ABD’deki anti-trost
kanunlart boyle bir sistemin kurulmasini engelledigi icin bundan da daha sonra
vazgecildi (YOruk ve Tirksoy, 2002,59).

IIk elektro-mekanik ve elektronik rezervasyon sistemleri; daktiloya benzeyen bir
klavye ve Cathode Ray Tube (CRT) sistemi adi verilen bir ekrandan olusmaktayd:.

CRT, aym zamanda degisik bilgiler almak ya da islemler yapmak icin birden fazla
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bolime ayirabilme olanagida vermekteydi. CRT, tipik olarak ofis igindeki kuctk bir
bilgisayara oradan da telefon hatlariyla merkez ofise veya havayolu sirketleri arsinda,
bugiinki anlamda olmasa da bir online baglanti saglanmisti. Ayrica bu genis bilgi
hattinda, veri depolama kapasiteside oldukga genis oldugu igin, acentanin ihtiyag

duydugu tiim bilgiler havayolu firmalar1 tarafindan sisteme yukleniyordu.

Teknolojinin ilerlemesiyle seyahat acentalar: bilgi teknolojilerini daha yogun ve
etkin bir sekilde kullanmaya baslamiglardir. Turizm endistrisinde en yaygin araci
isletmeler olan seyahat acentalari, cokuluslu ve farkl: alanlarda hizmet veren bulylk
acentalardan kucgik ve bagimsiz olanlara kadar farkli biylklikte ve yapidadirlar
(Sheldon, 1997, 43) . Seyahat acentalar1 bilgi teknolojilerini ¢ alanda kullanmaktadir
(Yilmaz, 2005, 111).

a) Onbiiro otomasyon sistemleri: Satis onaylari ve ve turistik driinlerin
elektronik satis1 igin kullanilmaktadir.

b) Arka plan otomasyon sistemleri: Seyahat acentalari tarafindan bilgi
toplama, saklama, analiz ve pazarlama faaliyetleri icin kullanilan bilgisayar
programlarmi icermektedir. Bu sistemlere muhasebe sistemleri, isletmeler
icin rapor hazirlamaya yarayan programlar, seyahat acentasmin 6rgut ici
faaliyetlerini (calisanlarin verimliligi, komisyon izleme, karli drinleri
belirleme vb.) izlemek icin kullanilan programlar, veri tabani yonetimi ve
etkin pazarlama icin mdisterilerin seyahat aliskanliklarmin izlenmesini
saglayan yazilimlarda dahildir.

c) Orta kademe otomasyon sistemleri: Bu sistemler turistik tlketicilere
rezervasyon anindan seyahate ¢ikis anina kadar verilen hizmetleri ve kalite
kontrolli konularin1 icermektedir. Bu grupta yer alan sistemlerden biri sik
sik bilgisayarli rezervasyon sistemini sorgulayarak daha uygun fiyatlar ile
ucus olanaklarini ve yedek yolcu listelerini tarayarak musteriye yer bulunup
bulunmadigini  arastirmaktadir.  Kalite kontrol sistemleri  yapilan
rezervasyonun dogrulugunu, misterinin  Dbelirledigi tarihlere uyup
uymadigini denetlemekte, rezervasyon Kkayitlarmin seyahat acentasinin

muhasebe biriminin istedigi tim bilgileri igerip icermedigini ve
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rezervasyonun  mdasterinin istek ve  beklentilerini  karsilayip

karsilayamadigini kontrol etmektedir.

Turizm endustrisinde bilgi teknolojilerinin maliyet azaltici1 etkileri en agik
bicimde bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin kullaniminda ortaya ¢ikmaktadur.
Bilgisayarl: rezervasyon sistemleri, havayolu isletmeleri ve tuketiciler arasinda seyahat
acentalariin aracilig: ile bilgi aligverisini saglayan etkin bir ara¢ olarak goértlmektedir.
Bilgisayarl: rezervasyon sistemlerinin kullanilmas: havayolu isletmelerinde rezervasyon
maliyetlerini distrirken verimliligi de yiksek oranda artirmaktadir (Poon, 1996, 163).
Bilgisayarl: rezervasyon sistemlerinin kullanilmasi ile islem zaman: azaltilabildiginden

rezervasyon maliyetleri de dismektedir (Yilmaz, 2005, 120).

Global dagitim sistemlerinin turizm endustrisinde kullanilmas: sayesinde
turistik hizmet saglayicilar rezervasyonun kiresel oOlcekte dagitim ve yonetimini
gerceklestirebilmekte, turizm arz: ile tiiketici gereksinimlerini bagdastirabilmektedirler.
kiresellesme, global dagitim sistemlerinin  kullanilmasin1 destekleyerek biylk
sinerjilerin ortaya ¢ikmasmi saglarken, global dagitim sistemlerinin kullaniimas: da
turizm endustrisinin  kuresellesmesini desteklemektedir. Global dagitim sistemleri
turizm pazarinda tum taraflara ylksek kalite ve karlilik gibi avantajlar saglamaktadir
(Buhalis, 1998, 413).

2.3.1.1. Merkezi Rezervasyon Ofisleri

Merkezi Rezervasyon Ofisleri; konaklama isletmeleri, seyahat acentalari, arag
kiralama hizmetleri ve havayolu firmalar: iletisimi saglayan dinya geneline yaygin
bilgisayar agina sahip rezervasyon organizasyonlaridir. Bu ofisler, yaptiklari hizmetler
karsihiginda isletmelerden belirli oranlarda komisyon alirlar. Sistem yardimiyla, diinya
bir iletisim agiyla sarilarak tim rezervasyonlar tek elden ydrtulir. Zamanla bilgisayar
teknolojisinde saglanan gelisme ile birlikte artan online iletisim olanaklari, konaklama
endustrisiyle merkezi rezervasyon ofisi arasindaki haberlesmeyi en (st dlzeye
cikarmistir. Boylece merkezi rezervasyon ofislerinin isletme rezervasyonlarinda ki

yuzde olarak pay: artmistir (Simsek, 1995, 25).
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2.3.1.2. Merkezi Rezervasyon Sistemleri

Merkezi Rezervasyon Ofislerinin kullandiklari iletisim agina da merkezi
rezervasyon sistemi (Central Reservation System-CRS) adi verilmektedir. Sistemde;
havayolu, konaklama, seyahat ve ara¢ kiralama firmalari arasinda dogrudan ya da
dolayl: bir iletisim sayesinde rezervasyon islemleri hizli ve dogru bicimde yurtular.
Gunumuzde bu sistemler araciligiyla musterilerin isimleri, telefon numaralari, adresleri
ve varsa seyahat ettikleri belli gunler kayit edilerek, rezervasyonlar yapilmakta, bekleme
listesinde ki musteriler kolayca izlenebilmekte tarifelerdeki degisimlerde hizla
musterilere duyurulabilmektedir. Merkezi rezervasyon sistemiyle, musteri kitlesiyle
dogrudan iletisime gegirilebilir. Ihtiyag duyulan merkezi rezervasyon sistemi tek bir cati
altinda toplanarak, sisteme dahil tim isletmelerin imkénlarmin daha kolay pazarlanmasi
mumkindur. Rezervasyon bilgilerinin derhal ilgili isletmeye ulastirilabilmesi ve
istatistiksel bilgilerin strekli alinabilmesi ise sistemin diger avantajlar1 olarak sayilabilir
( Simsek, 1995, 18).

Amedeus, Sabre, Galileo ve Worldspan gibi rezervasyon sistemleri tum diinyada
sayilart 600.000’e ulasan turizm acentalarmin ve 1000’i asan turizm portallarinin
%99’unun kullandig1 networke dahil olmustur. Buda online rezervasyon sistemlerinin

ne denli gic¢ kazandiginin bir gdstergesidir (www.turk.internet.com/haber/yazigdster,

04.03.2008). Asagida ki tablo 8’de goruldigi tizere Galileo rezervasyon sistemi diinya
capinda 6nemli Olgude kabul gormistr.

Tablo 8. Diinya Genelinde Galileo Rezervasyon Sisteminin
Istatistikleri

Bolge Acenta Sayisi

Kuzey Amerika 15.600
Avrupa, Ortadogu, 17.000



http://www.turk.internet.com/haber/yaz
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Afrika

Asya Pasifik, 5.700
Avusturalya

Latin Amerika 1.800
Toplam 40.100

Kaynak:www.utiyo.bilkent.edu.tr/conferences, erisim tarihi: 04.03.2008

Gunumuizde rezervasyon sistemleri iki farkli yapida islemektedir. Birincisi,
zincir igletmeler tarafindan kullanilan Birlestirilmis Rezervasyon Sistemleridir. Zincir
uyesi her igletmede ki kullanilabilir oda durumu, oda fiyatlari ve sunulan diger
hizmetlerle ilgili bilgiler, belirli bir veri tabani sistemi ile merkez tarafindan surekli
olarak kullanilabilmektedir. Bdylece zincir bunyesindeki otellere isletme disindan
yapilan rezervasyon maliyetlerinde bir tasarruf saglanmaktadir( Michael vd, 1992,120).

Birlestirilmis Merkezi Rezervasyon Sistemi asagidaki fonksiyonlara sahiptir;

0 Musteri kitlesiyle dogrudan iletisim

0 Merkezi telefon numarasi ise isletmenin reklami

o Ihtiyag duyulan rezervasyon sisteminin tek bir cat1 altinda toplanarak isletme
olanaklarinin daha kolay pazarlanabilmesi

0 Rezervasyonlarla ilgili bilgilerin hizli bir sekilde ilgili isletmelere ulastiriimas:

o Istatistiksel bilgilerin siirekli kaydedilmesi

0 Mudsterilerin dogrudan oteli arayarak rezervasyon yaptirmasina gore bu sistemle

yapilan rezervasyonlardaki iptal ylizdeleri daha dusuk gergeklesmektedir.

Ikinci grupta yer alan Bagimsiz Rezervasyon Sistemleri ise, zincir isletmeler

disindaki isletmelerin dahil olduklari merkezi sistemlerdir.

Merkezi rezervasyon sistemleri, merkezdeki bir rezervasyon ofisi tarafindan
yOnetilir. Bu ofisler, tarifelerine ve kullanim durumlarina iliskin verileri isletmelerden
on-line baglantilarla almaktadir. Elektronik sisteme bagli olmayan isletmelerde diger

iletisim araclariyla bilgileri ve bunlarin gecerlilik strelerini bu ofislere gonderirler.
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Otellerin Merkezi Rezervasyon Sistemlerinden aldiklari rezervasyon miktarni
en Ust seviyeye cikarmak icin yapmalar: gerekenler asagidaki gibidir (Yilmaz, 2002,
63).
o Oteller mumkun olan tim basvuru noktalarinda
(referanslarda)listelenmelidir,
0 Musait olma durumu en st diizeyde olmalidir,
o0 Otelin 6zellikleri strekli giincellenmelidir,
0 Rezervasyonlarin  mimkin oldugunca basit bir islemle yapilmas:
saglanmalidir,
0 Otelin sistemdeki kodu, tim reklamlar da yer almalidir,
o Pazar ile ilgili haberler reklam olarak kullanilmali ve bu haberlerde mesajlar
verilmelidir,
o Satig miktarlar: ylksek olan seyahat acentalari igin 6zel fiyatlar verilmelidir,

o Oteller, otel temsilcisi sirketlerle calismaya devam etmelidir.

2.3.2. Seyahat Acentacihig1 Faaliyetlerinde Teknolojinin Gerekliligi

Teknoloji ve kiresellesme, pazarlamay: temelden degistirmistir. Teknoloji ile
birlikte yeni tanitim/pazarlama mecralari1 eklenmistir, iletisim daha hizli ve kolay hale
gelmistir. Kiresellesme ile ticaret serbestlesmis ve teknolojinin nimeti olan internet

hemen hemen diinyanin her yerinde kullaniimaya baslanmastir.

Seyahat acentalarinda pazarlama, genel hatlari ile musterilere ve potansiyel
musterilere ulasarak onlara sirket, marka, trin ve hizmetleriniz hakkinda bilgi vermek
icin internet Gzerinden yapilan bir aktivitedir. Ancak bu tanim zamanla; midsteri ile
isletme arasinda kurulan bir iliskiye donmiistir. Iliski ise bir yonetim gerektirmektedir.
Son 15 yil igerisinde internet ve sunduklar: o kadar hizla gelismektedir ki, bugiin siber
ortamda var olmamak ile real diinyada var olmamak es degerdedir. internetin ve
internetten tanitima inanmamak ya da yeterli ilgiyi gostermemek, dunyanin yuvarlak
olmadigin: iddia etmeye benzemektedir. Gunimuzde gegirdigimiz zaman geleneksel

medya araclarmin 6tesinde internet Gizerinde ki uygulamalara ayrilmaktadir.
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Bugun e-pazarlama, hatta e-PR (internet Uzerinde halkla iliskiler uygulamalari);
yeni ve etkin bir pazarlama stratejisi olarak kiguk, buyuk ve ¢ok uluslu isletmelere yeni

firsatlar yaratmakta, daha az maliyetle daha fazla musteriye ulasmalarini saglamaktadir.

Seyahat acentasimin web sitesinde drin ve hizmetleriniz hakkinda forum
bulundurmasi1 misteri ile arasindaki iligkiyi bir st basamaga tasiyacaktir. Samimi ve
firma eli degmemis bir forum hem Urin ve hizmetlerinizi musterinin gozunden
gormenizi, hem de Uriin ve hizmetlerinizden yararlanmis misterilerinizin, potansiyel
musteriler ile bir araya gelerek dustincelerini paylasmasini saglayacaktir. Son yillarda
ismi gundeme gelen WOMM (Word of Mouth Marketing) yani agizdan agza pazarlama
icin forumlar, degerli bir madendir. Internet tizerinde bilgi, Uriin ve hizmet alisverisi
yapan bilin¢li her tuketici oncelikle konu ile ilgili forumlardan yararlanmaktadir

(www.kolaymanagement.com, 11.11.2007).

2.3.3. Seyahat Acentalarinda internet Kullanimi

Gunlmuzde teknolojinin hemen her sektorde agirhikli olarak kullanimi, hem
isletmenin kolayligi hem de zamandan tasarruf ile birlikte karliligi da beraberinde
getirmektedir. Bu nedenle turizm sektort de teknolojiye ayak uydurma ¢abasi igindedir
(Tantekin, 2003,56 ).

Buguniin kosullarinda seyahat acentalar: da gelecege donik is planlarini bilisim
teknolojilerini seyahat endustrisinde temelli donlstimlere yol agmaktadir (Buhalis,
1994, 58). internet iizerinden seyahat satislar: bilyiik hizla artmakta, local ve fiziki pazar
kavrami yavas yavas tarihe karisirken tim dunya tek bir pazar haline gelmektedir.
Herkes isinin basinda veya evinde pazar kosullarini esit sekilde yasamaya basliyor. Bu
sartlarda seyahat Oriinleri satislarinda simdiye kadar en blyik paya sahip seyahat
acentalarimin bu tnvanlarin1 korumak igin uzmanlagmak ve en iyi secenekleri en iyi

fiyata sunabilen isletmeler haline dénusmek ¢abasinda olduklar: g6zlenmektedir.

Internet Gzerinden yapilan seyahat rezervasyonlar: her yil giderek artis
gostermektedir. Ozellikle Ingiltere’de rezervasyonlar icin internet kullanimi oldukca
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yuksektir. Asagidaki tablo’da 2005 yilinda toplama rezervasyonlar iginde ylzde 19 paya
sahip olan internetin 2007°de bu oram yiizde 30’a tasidig1 goriilmektedir. 11k yillarda
sadece seyahatlerle ilgili bilgi saglayic1 olarak hizmet veren internet son yillarda turizm
endustrisinin geneline hizla yayilarak daha fazla is potansiyelini gerceklestirmek bir gu¢

haline gelmistir.

Tablo 9: Ingiltere’de Internet Uzerinden Yapilan Rezervasyon

Yuzdeleri
ARACLAR 2005 2006 2007
ACENTALAR 55 49 44
OPERATORLER 18 19 21
BIREYSEL 24 22 21
INTERNET 19 10 30

Kaynak: www.turizm.gazetesi.com./news/news, (11.11.2007).

Google Turkiye Turizm ve Seyahat Sektori Sorumlusu Ali YILMAZ,
Turkiye’de 20 milyon internet kullanicisinin var oldugunu ve Nielsen’e yaptirilan
arastirma da bu oranin %80’inin turizmle ilgili bir sey aramak istediginde internette ki
arama motorlarindan yararlandiklarint belirtmektedir.  Bu 20 milyon internet
kullanicisindan 16 milyonunun turizm amagl: internet kullandiklarini gostermektedir

( www.turizmdebusabah.com , erisim tarihi: 20.02.2008).

Internet (izerinden hizmet veren isletmeler, bilgiyi dagitma, misteri iliskilerini
gelistirme, genis musteri taban: olusturma ve satis sonrasi hizmetlerin gelistirilmesi
konularinda 6nemli yararlar saglamistir (Sarusik, Akova, 2006, 130). Gelecekte araci
kurumlarin dort 6nemli rol Gstlenecegi gorilmektedir (Sarusik, Akova, 2006, 130).

Mousteriler ve yoneticiler arasinda bilgi iletisimini saglamak
Oda rezervasyonu yaparak parayi transfer etmek

Misterilere 6nerilerde bulunmak

O O O O

Oteller ve diger seyahat gereksinimlerine yonelik musteri

hizmetleri saglamak
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Tablo 10. Internet’ten Seyahat Alisverisinin Turlerine Dagilinmi

Tar Oran%
Havayolu bileti 84
Otel rezervasyonlari 78
Oto kiralama 59
Sanat kultdr etkinligi biletleri 33
Eglence parklar 18
Paket tur 17
Kruvaziyer turu 8

Kaynak: Simsek Guntekin, ""Seyahat Acentalarinda Rezervasyon Amacli Web Sayfasi
Standard: ve Giivenligi” AB04, KTU, Trabzon, 2003,28

Arastirmalar artik insanlarin gunlik vakitlerini eskiye oranla % 10 daha fazla
isyerinde harcadiklarin1 ortaya koymaktadir. Buda insanlarin stresli olmasina ve
gundelik igleri basitlestirmeye yonelik arayislarini artirmasina neden olmaktadir. Bu
cercevede, tiketiciye modern teknolojilerle trintnd sunan seyahat sirketleri daha ¢ok
ragbet gormektedir. Teklifin, bilginin ve konfirmasyonun teknoloji yoluyla pratik
sekilde saglanmasi tiiketiciyi daha ¢cok memnun edecegi kuskusuzdur (WTQO, 1999).

Ulkemizde 4000’in tizerinde (A) grubu seyahat acentas: faaliyet gostermektedir.
Bu 4000 acentadan yaklagik 1700 tanesi incoming (karsilayici) acentadir. Karsilayici
acentalar icerisinde olan kilturel ve incentive tur duzenleyen 1000 acentadan %75’i
internette bir web sitesine sahiptir. Ancak bu oran icerisinde sadece %5’lik bir kisim,
interneti verimli olarak kullanabilmektedir ki *“verimli kullanim” toplam is
potansiyelinin %50’sinden fazlasinin internetten saglanmasini ifade eder (Simsek, 2005,
6).

Internet kullanimmnin artmasiyla IATA Acentalar, sadece transfer hizmeti yapan

veya bilet satan acentalar OGnemini yitirecektir. IATA Acentalarinda para, bilet
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kesildikten 37- 46 giin arasinda sirket hesabina kaydedilmektedir. Bu uzun donemde ise
% 19’luk bir kazanc¢ kaybolur. Oysa internet ile elektronik biletleme sayesin de para
sirketin hesabina aninda islenir ( Simsek, 2005, 6).

Internetten bir paket tur satin alan tiiketici tim biletleme ve ulasim faaliyetlerini,
web sayfalarindaki yonlendirmeler sayesinde kendi gerceklestirecegi icin, sadece
hizmetleri sunarak faaliyet gosteren acentalara zamanla gerek duyulmayabilecektir.
Internet ile seyahat isletmeleri ic ice girecek, boylece seyahat acentalar: fonksiyonlar: ve
sayilarinda bir azalma goriilecektir. internet sayesinde bircok farkli kitleye ulasan
acentalar, bu sayede druinlerini cesitlendirebilme imkani da bulacaklardir. Uriin
cesitlendirilmesine yonelecek olan acentalar igin, kulttrel, kisiye 0zel, incentive, VIP
turlar 6nem kazanacaktir. Teknolojinin seyahat isletmelerine girmesiyle sunulan
hizmetin niteligi yavas yavas degisirken, seyahat acentalarmin kuresel pazardaki
yerlerini alabilmek ve etkin bir satis teknigi gelistirebilmek igcin uymalar1 gereken bir
takim standartlar vardir (Simsek, 2005,6 ).

Keyword ile kendilerini arama motorlarm: kaydetmek: Web Uzerinde calisan

sorgulama / arama motorlar: ile istenilen bilgilere ulasmak olasidir. Dolayisiyla
acentalar iyi bir arama motoruna kendi keyword’lerini kayit ederlerse, kullanicilarin
onlar1 kolayca bulmalarmi saglayabilirler. Ornegin dalgichga ilgi duyan bir kullanics,
arama motorlarina “diving” kelimesini tusladiginda, diving tours diizenleyen acentalarin

adreslerini (keyword) gorebilir. Boylece acenta ile iletisime gecebilir.

Bilingli spam yapmak: Spam, ayni anda rastgele birden cok adrese e-mail

gondermektir. Ancak bu hem kanuni hem de ahlaki yonden yasal degildir. Bu ylizden

acentalar spam’1 sadece Uriinlerini sunmak istedikleri kitlelere yapmaktadirlar.

Kullanicilara yeterli ve dogru bilgi sunmak: interneti tercih eden bilingli

tuketiciler, gidilecek yer hakkinda yeterli bilgiye sahip olmayi, bu bilgileri test edip
karsilastirmayi ve bunlar: kullanilir olarak gérmeyi istemektedirler ki buda acentalarin
web sitelerindeki Grinleri icin yeterli dogru ve hatta gorsel anlamda bilgiye yer

vermelerini gerektirir. Bu sekilde acentalar pazarladiklar: trtnlere ait gtincelligi stirekli
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kilabilirler. Hatta verilen bu bilgiler sayesinde hi¢ tanimadiklar: kisiler, misterileri

olabilir.

Satis (rezervasyon) formlarin: ve e-mail adreslerini her sayfan:n alt:nda

bulundurmak: bu sayede kullanicilar acentanin web sitesinde gezinirken satin almay
dustndikleri Grun icin istedikleri anda rezervasyon yaptirabilir ya da herhangi bir sorun

karsisinda yine istedikleri an, e-mail adreslerinden acentaya ulasabilirler.

Online seyahat satis1 yapan internet sitelerinin agirlikli olarak 2000 baslarindan
itibaren faaliyetlerine basladiklar1 gozleniyor. Ancak pek ¢ogu ilk asamada bilgi araci
olarak baslarken, satis asamasina gecisin agirlikli olarak 2004’te ortaya ciktigi
gOzlenmektedir. Verilerine basvurulan toplam 14 firmanin verdikleri bilgiler yuksek
sezonda gunluk ortalama ziyaretci ve rezervasyon sayisini igeriyor. Alttaki tabloda da
goruldigl gibi online seyahat ve tatil satisinda dnemli bir kriter olarak kabul edilen

kredi kartiyla seyahat satigin1 14 firmadan 8’i yapiyor olmasi da dikkat ¢ekicidir.

Tablo 11. Online Seyahat Siteleri

Faaliyete Gunluk | Gonluk | Guanlik Kredi karti
Firma adi basladig1 ziyaretci |islem rezervasyon |satislari

tarih sayist sayist  |sayist
Gezinet.net Mayis 2000 |25.000 1.000 100 Yok
Gezclub.com 2001 90.000 60 Var
Bookinturkey.com 2001 50.000 200 Var
Jollytur.com 2001 6.000 160 Yok
ETS 2004 Var
Tatilsepeti.com 2004 600 600 Yok
Tatil.com 2005 16.000 |100 Var
Gezisitesi.com Aralik 2005 |16.000 300 Var
Clupvals.com Mayis 2006 40 Var
Inttur.com Haziran 2006 50 Var
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Octopustravel.com.tr | Haziran 2006 | 2.000 40 Var

Kaynak: www.turizmgazetesi.com/news/news erisimtarih:25.02.2007

Gelismekte olan ulkelerin dinyaya uyum saglayabilmeleri, bu Ulkelerin
hizmetler sektorlerinin uluslararas1 alanda rekabet gliciine ve hizmetler alaninda

ihracatlarini artirabilmelerine bagli gortilmektedir (Devlet Planlama Teskilat,2000,54).

Hizmetlerin uluslararas: alanda 6nem kazanmasindaki etkenlerin basinda,
uluslararas: bilgisayar aglarinin kurulmasi, yayginlagsmas: ve bu aglar Uzerinden
ticaretin yayginlasmas: gelmektedir. Bu tir ticaretin yayginlagsmas: elektronik ticaret

islemlerini ortaya ¢cikarmistir (Seyidoglu, 1999, 733).

Yeni ekonomi iceriginde, iletisim ve bilgi teknolojisinde yasanan teknolojik
gelismelerin tum is dinyas: ve dunya ekonomisinde ortaya ¢ikardigi degisimleri
barindirmaktadir. Yine yeni ekonomi dendiginde, yazilim ve donanim firmalari, internet

hizmet saglayicilari ve network firmalar gibi kuruluslar da akla gelmektedir

Bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler karsisinda internetin Gneminin
gin gectikce artmasi, bu teknolojiden yararlanan birey sayisini da hizli bir sekilde
artirmaktadir. Dinyada internet kulanici sayisi 445,9 milyon Kisi iken Turkiye’nin

yuzde 0,8 (3,7 milyon kisi)’dir.

The American Society of Travel Agents ( ASTA) 2006 yilinda acenta Uyelerine
internet kullanimi, teknoloji kullanm1 ve kendi acentalarmin web siteleri hakkinda bir

takim sorular sorarak bir rapor hazirlamiglardir. Bu rapor,
e Internet sitelerinde benchmarking
e Online rezervasyon oranlari
e Web sitesi tasarimi

e Web sitesinin niteligi gibi konular: kapsamaktadir.
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Bu raporda; acentalarin % 76 oraninda web sitesine sahip olduklar1 ve online
rezervasyonu etkin bir sekilde kullanildiklar1 belirtilmektedir (www.tia.org erisim tarihi:
14.12.2007).

Internet Gizerinden yapilan seyahat satislar: incelendiginde, ABD’de havayollar:
satiglarmin (11 Eylal Saldiris1 6ncesi), Avrupa’da ise paket tur satiglarinin ilk sirayi
aldig1 gorilmektedir. Avrupa’da online satiglar ve online seyahat satiglar: ile ilgili son
yillarda ve Onlimuzdeki yil rakam bilgileri Tablo 12’de verilmektedir.

Tablo:12. Avrupa On-line Seyahat Pazar1 Gelisimi ( milyar avro)

2000 2,5 %11
2001 5,0 %2,3
2002 8,9 %4,0
2003 13,9 %6,5
2004 20,8 %9,5
2005 30,2 %12,9
2006 39,7 %16,1
2007 49,4 %19,4
2008 58,4 %22,5
2009 69,9 %25,2

Kaynak: www.turizmgazetesi.com/news/news, erisim tarihi: 09.11.2007

Internete gecmekle Internet’te dogru bir sekilde yer alma arasinda fark vardar.
Bunun i¢indir ki; amaca uygun tanitici icerik ve tasarimin ¢ok iyi yapilmasi, hedefe bir
anda ulasmay: saglar. internet (izerindeki bir Web sayfasinin basaris1 bir bakima
sayfaya gelen ziyaretci sayis1 ve bu sayfada kaldig: sire ile iliskili olabilir. Sayfanin
tasarim1 kotlyse o kullanicinin sikilarak adres degistirecegi gergektir. Bugin ugak
bileti, otel, tatil rezervasyonu, araba kiralama gibi islemler Kisilerin bulunduklar1 yerden
zaman ve mekan kisitlamasi olmadan bilgisayarlari ile internet Uzerinden kolayca

alinabilecekleri hizmetlerdir.

Bilgisayar ve internet kullaniminin yayginlagsmas: ile seyahat acentalar: da

hizmetlerini internet Uzerinden web sayfalar1 aracilig: ile verme c¢abasina girmislerdir.
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Dunyanin herhangi bir bélgesinde yasayan kisi, yine diinyanin herhangi bir turistik
bolgesindeki seyahat acentasinin web sayfasina internet aracilig: ile ulasarak istedigi
tatil vb. rezervasyonlarini yapabilmektedir. Ancak unutulmamalidir ki internet islemleri
hizlandirirken beraberinde bazi sorunlar: da getirmektedir. Cunkul sanal ortamda yapilan
ahgveriglerde hem turistik tiiketici, hem de dretici agisindan istenmeyen durumlar
olusabilmektedir. En 6nemli problemler satin alinan hizmetten en iyi sekilde yararlanip
yararlanamama konusunda web sayfasmin durumu ve 0Odemede asamasinda veri

guvenligi noktalarinda olusmaktadir.

Bu calismada seyahat acentalarinda teknoloji kullanimina yonelik literatdir
taranarak, seyahat acentalarinda rezervasyon surecinde web sayfasi standardi
olusturmanmin  6nemi ortaya konulmakta, web Uzerinden yapilan pazarlama
faaliyetlerinde  veri  guvenliginin - ne  sekilde saglandigi incelenmektedir
( Simsek, 2003, 5).

2007 yil1 itibariyle online tanitimina agirlik verilmeye baslanmis ve yeni projeler
uretilmigtir. Buyuk arama motorlarindan, online kanallariyla anlagmalar yapiliyor.
Ornegin; Google ve Expedia. Bu sayfalarda Tirkiye gorintilii olarak ana sayfada
gosterilecek (www.turizmdebusabah.com. 20.11.2007). Expedia yilin1 % 21 artisla 2

milyar sterlin’in Gzerinde bir karla kapatmistir. Expedia’nin CEO’su ve baskani Dara
Khosrowshahi 2007 brit gelirlerinde  memnun olduklarint 2008 yilinda yakin
gelecekteki ekonomik gelismelerle ilgili potansiyel yatirimlarini surdireceklerini
belirtmiglerdir. 2007 yilinda diinyadaki rezervasyon gelirlerinde yasanan %2 dusiise

karsin  Expedia brit rezervasyon rakamlarinda % 16 artis saglamstir

(www.turizmdebusabah.com erisim tarihi: 25 Subat 2008 ).
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I11. BOLUM

BiLGI TEKNOLOJISINDEKI GELISMELERIN ANKARA’DA FAALIYET
GOSTEREN SEYAHAT ACENTALARINA YANSIMALARINA iLISKIN BiR
ARASTIRMA VE SONUCLARI

Bu bolimde ilk olarak; son on yila ait yazin taramas: yapilarak genis bir bilgi
sunulmustur. Daha sonra Mann Whitney U testi ve Kruskal Wallis testleriyle analizler
yapilmis ve elde edilen bulgulara yer verilmistir. Son olarak da bulgular yorumlanarak

cesitli sonuglara ulagilmstir.

3.1. LITERATUR TARAMASI

Mevcut yazin incelendiginde, seyahat acentalarinda bilgi teknolojisi kullanimina
yonelik birgok calismalarin bulundugu anlagilmaktadir. Asagida aciklanacag: uzere
seyahat acentalarinda bilgi teknolojilerinin kullaniimasina yonelik ¢alismalarin 6zellikle
2000’li yillarin ilk yarisindan ginimuze kadar olan surecte yogunlastigi gorulmektedir.
Belirtilen donem icerisinde calismalarin oncelikle bilgi teknolojilerinin ne Olglde
kullanildigm: belirlemeye, ardindan acentalara olan olumlu ve olumsuz etkilerinin

irdelenmesine ¢alisiimistur.

Seyahat acentalarinin iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelere
entegrasyonunda etkili olan faktorleri belirlemek amaciyla Epik (2007: 85)
Kusadasi’nda faaliyet g0steren seyahat acentalarini konu alan bir 6rnek olay ¢alismasi
yurutmustur. Seyahat acentalarinin 48 adedi degerlendirmeye alinmistir. Arastirmaya
goOre; seyahat acentalarinin bircogu iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeleri
uygulamanin  zaman alict oldugu yonundeki goOruslere ragmen uygulamayi

istemektedirler.

Oztekin (2003:170), elektronik ticaret uygulamalarinin seyahat acentalarina
yansimalarina yonelik bir arastirma yapmistir. Bu arastirma da Fethiye bolgesindeki A

Grubu seyahat acentalarmin tamammin(%2100) interneti etkin bir sekilde kullandig:
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anlasiimistir. Yine bu arastirmaya gore, acentalarin interneti % 12 satis, %18 reklam,

%18 bilgi alma, %22 iletisim amaclh kullandiklar1 belirlenmistir.

Bilgi teknolojilerinin turizm dagitim kanallar1 Uzerindeki etkilerini belirlemeye
yonelik bir diger arastirmada Cizel’e (2002: 121-125 ) aittir. Bu arastirmaya gore;
acentalarin bilgi teknolojilerine yaptiklar: yatirmmun olduk¢a pahali oldugu goze
carpmaktadir. Yapilan yatirim miktari’nin genellikle 10.000-25.000 $ arasinda degistigi
belirlenmistir. Ayrica yapilan bu yatirim maliyetleri blyik 6lglde bilgisayar donanim
maliyetlerinden olusmaktadir. Yine bu arastirmaya gore; yoredeki acentalarin %75’inin
iletisim ve bilgi teknolojilerinden etkin bir bigcimde yararlandiklarini ve c¢ok ciddi
sorunlar ile karsilasmadiklarini ifade etmislerdir. Etkin bir bicimde yararlanamadiklarmi
belirten acentalarmin en buytk sorunlarmnin ise egitimli personel eksikliginden

kaynaklandigi gorilmektedir.

Simsek (2004: 15 ), Seyahat acentalarinda internet kullanimina iligkin bir
arastirma yapmustir. Yazar arastirmasinda internetin satis teknikleri icindeki payini ve
onemini vurgulamis daha sonra Kusadasi’nda faaliyet gOsteren 52 seyahat acentasi

Uzerine bir alan arastirmas: yapmustir.

Bacchus ve Molina (2001: 89 -101 ), gerceklestirdikleri arastirma da turizm
hizmetlerinin internet ortaminda pazarlanmasi konusunu incelemislerdir ve c¢alisma
seyahat acentalarinda gergeklestirilmistir. Calismada, seyahat acentalarinin kendilerini
internet sitelerinde tanitma bigimleri arastirilmstir. Internet olanagina sahip olan turizm
isletmelerinin sektorinun degisimine katkida bulundugu, bilgi saglama ve finansal
islemleri olanakli kilmas: dolayisiyla da sosyal ve ekonomik hayata énemli bir etkisi

oldugu vurgulanmaktadir.

Aksu ve Tarcan (2002: 128 ), Antalya’da faaliyetini surdiren 29 A Grubu
seyahat acentasinda internet uygulamalari ve egitim ihtiyaglarina iliskin bir arastirma
gerceklestirmiglerdir. Veri toplamak icin anket tekniginin kullanildigi bu c¢alismada

calisanlarin %68,9°u internet sitelerine ulasmay: kolay bulurken %44,8’i internet
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sitelerinde guvenligin ayarlanmasinin zor oldugunu belirtmislerdir. %86,2’si guvenligi

¢ok onemli bir unsur olarak degerlendirmistir.

Diger taraftan; Ozturan ve Ronay (2004: 64-69 ), yaptiklari cahsmada
Tuarkiye’deki seyahat acentalar: tarafindan internet kullaniminin son durumu
arastirmiglardir. Arastirma sonucglarina gore internet kullaniminda bir artis olmasina
ragmen Tirk seyahat acentalarmin interneti ek bir iletisim araci olarak gordukleri basili
medya ve telefon gibi geleneksel pazarlama ve iletisim kanallarini kullanmaya devam
ettikleri dikkat gekmektedir.

Ma ve digerleri (2003: 52- 62 ), bilgi teknolojilerinin ve internetin Cin’deki
turizm endustrisini nasil degistirdigini, bu degisikliklerin ne kadar 6nemli oldugunu ve
Cin turizm endustrisini nereye goturecegini arastirmiglardir. Cahsmada, seyahat
acentalarin bilgi ve iletisim teknolojisi olanaklarina tam anlamiyla sahip olmadiklarini

saptamislardir.

Cetinkaya (2002: 217 ), calismasinda 94’0 seyahat acentas: ve 95’i konaklama
isletmesi olmak Uzere 189 isletmede internet kullanimini arastirmstir. Arastirma
bulgularina gore, konaklama isletmelerinin %84,4’linde internet sitesi mevcutken bu
oranin seyahat acentalarinda c¢ok dusuk oldugu goralmastir.  (%16). Seyahat
acentalarinin %29,8’i yeni hizmet tirleri icin internet sayfalarini gtincellemektedirler.
Seyahat acentalar1 daha cok bilgiye hizli, kolay ve disik maliyetle ulasmalarindan

dolay1 interneti tercih etmektedirler.

Cakici ve digerleri (2007:108), istanbul’da faaliyet gosteren seyahat
acentalarinda fiyatlandirma konulu bir arastirma yapmislardir. Yapilan bu arastirmada
internet Gzerinden yapilan bu satigslarin toplam hasilat igindeki payin %1 ile % 95
arasinda degistigi, ortalamasinin %23,5 civarinda oldugu ve en ¢ok tekrar eden degerin
(modun) %10 oldugu hesaplanmistir. Arastirmaya katilan seyahat acentalarmin
yarisindan fazlasinda, internet izerinden yapilan satislarin toplam hasilat igindeki pay1
%15’in altindadur.
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Ilgili litaratirde de géruldiugu gibi seyahat acentalarmin bilgi teknolojisini farkl
sekillerde ve farkli amaglar icin kullandiklar: anlasiimaktadir. Calismanin bu

béliminde yer alan alan arastirmasinin da literatlre katki saglamas: hedeflenmistir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMI, KAPSAMI VE SINIRLARI

3.2.1. Arastirmamn Amaci ve Onemi

Seyahat acentalarmin tur duzenlemek, transfer, rezervasyon, kongre ve
konferans organizasyonu, turistik gezi amagl gesitli ara¢ kiralama, ulastirma aracglarinin
biletlerini satmak ve seyahat acentas: Urini satmak gibi birgok islevleri bulunmaktadir.
Seyahat acentalar1 turistin maddi olanaklarina, zevklerine ve toplumsal 6zelliklerine
uygun geziler ve turlar dizenleyerek turizme katilan insanlarin sayisimi artirarak
turizmden elde edilen gelirleri maksimize ederler. Turizmin tanitim ve reklamini
yaparak tilke turizminin tanitiimasina ve reklamin yapilmasina katkida bulunurlar. Ote
yandan; dinya turizm talebinin zevk ve egilimleri her gecen yil degismekte ve
cesitlenmektedir. Bu nedenle gerek ulke disinda gerek dlke icinde yeni turizm
destinasyonlarmin  bulunmasi, bir taraftan turizm talebinin yeni bolgelere
yonlendirilmesine imkan saglarken, diger taraftan da turistik varliklara sahip olan ancak
degerlendirilmemis olan bdlgelere ekonomik bir deger yaratabilir. Bunlarin yani sira
seyahat acentalari, turistik drtinlerde farkhiliklar yaratarak, triin fiyatlarinda secenekler
ve indirimler sunmakta, danismanlik ve bilgi verme gibi 6nemli hizmetleri yerine

getirmektedirler.

Turizm sektoriinde faaliyet gOsteren seyahat acentalari iletisim ve bilgi
teknolojisindeki hizli gelismelere ayak uydurabildikleri ve bu gelismelerden
faydalanabildikleri surece varliklarmi devam ettirebilmektedirler. Bu nedenle, bu
arastirmanin amact: seyahat acentalarinin bilgi teknolojisini kullanim oranlarina iliskin

verilere ulasarak;
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1.Iletisim ve bilgi teknolojisi kullanimmin seyahat acentalar: performans:
Uzerindeki etkilerini saptamak,

2. Iletisimin ve bilgi teknolojisinin Ankara ilinde faaliyet gosteren seyahat
acentalarinda, hangi alanlarda ve hangi siklikla kullanildigini saptamak,

3.Ankara ilindeki seyahat acentalarmin internete iliskin bilgi dizeylerini
saptamak,

4. Kullanilan bilgi teknolojilerinin seyahat acentalarina yansimalarmin ne yonde
oldugunu saptamak,

5. Ankara ilindeki seyahat acentalarinda online (gercek zamanli) satis sisteminin
uygulanip uygulanmadigmi saptamak,

6. Internet kullaniminin ne denli giivenli olup olmadigim1 saptamaktir.

3.2.2 Arastirmanin Yontemi

3.2.2.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin ana kutlesini, Ankara ili smirlarinda faaliyet gosteren seyahat
acentalar: olusturmaktadir. Tlrkiye Seyahat Acentalari Birligi (TURSAB) web
sitesinden alinan bilgiye gore Ankara ilinde 344 A grubu 11 B grubu 6 C grubu olmak
uzere toplam 361 adet seyahat acentast oldugu saptanmustir

(www.tursab.org.tr/content/turkish/sorgu, erisim tarihi: 03.10.2007). Hazirlanan anket

formlar1 A Grubu seyahat acentalar1 ziyaret edilerek, acenta yetkililerine uygulanmis
ancak, anket uygulamasi sonunda toplam 100 adet kullanilabilir anket elde edilmis ve
boylece 100 seyahat acentasindan olusan bir Ornekleme ulasilmistir. Geriye kalan
seyahat acentalari, adres degisikligi, baska bir acentayla birlesme yoluna gitmis olmasi,
ankete katilim icin yetkilinin bulunamamasi, ankete katilmay: reddetmesi ve anket
birakilmasina ragmen geri donilmemesi gibi nedenlerle arastirmaya dahil
edilememiglerdir. Elde edilen 0Orneklem ana kutlenin yaklasik %28’ini temsil

etmektedir.


http://www.tursab.org.tr/content/turkish/sorgu
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3.2.2.2. Arastirmanmn Kapsam ve Smmirlari

Arastirmanin kapsami, seyahat acentalarmin internet basta olmak Uzere bilgi
teknolojini kullanma dizeyini belirlemeye yoéneliktir. Alan arastirmas: Ankara ilinde
faaliyet gosteren seyahat acentalari ile kisithdir. Arastirmanin Ankara ili ile kisith

olmasinin nedenleri sunlardir:

1- Ankara’nmin sahip oldugu memur agirhkli potansiyeli ile Tulrkiye’de tatil
beldelerine turist gonderen 6nemli turist depolarindan birisi olmas,

2- Baskent olmasi dolayis1 ile acentalarin uluslararas: seyahat talebine hizmet
vermesi

3- Baskent olmasi dolayisiyla ciddi organizasyonlara ev sahipligi yapmasi,

4- Ankara’daki seyahat acentalar1 izerine daha once bdylesi bir calismanin
yapilmamis olmast

5- Zamanin ve maliyet giderlerinin kisitli olmasi,

Arastirmaya sadece A Grubu seyahat acentalar: dahil edilmistir. Bunun nedeni
de A Grubu seyahat acentalarinin tim acentacilik faaliyetlerini yerine getirme hakkina
sahip olmalar1 ve en genis kapsamli faaliyetleri gOsterebilen acentalar sinifinda yer
almalaridir. A Grubu seyahat acentalar1 genis kapsamli faaliyetler gerceklestirdikleri

icin iletisim ve bilgi teknolojilerinden de yogun olarak yararlandiklar: distinilmektedir.

3.2.2.3. Veri Toplama Yontemi

Alan arastirmasinda Oncelikle literatir taranmis ve literatlire bagh olarak bir
anket formu hazirlanmstr. iki bélim seklinde hazirlanan anket formunun gelistirilmesi
surecinde hem konusunda hakim akademisyenlerden hem de seyahat acentalarindan
yardim alinmistir. Bu sekilde olusturulan anketin hem igerik gegerliligi sorunu asilmis
hem de acentalarla 25 adet kullanilabilir anket uygulamasi ile 6n test uygulanmistir. On
test uygulamasinda katilimcilardan gelen oneriler de dikkate alinarak ankete son sekli
verilmis ve 05.12.2007 ve 30.01.2008 tarihleri arasinda anket ana Kkitleye

uygulanmistir. Uygulanan anket formu ekte yer almaktadir ( Ek:1). Daha hizli veri
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toplama imkan: sunmasi ve katilimcilara anlamadiklar: konularda yardimci olunmasi
s0z konusu oldugundan yoneticilerle ylz ylze gorustilmustir. Ayrica bunun yan: sira e-
mail araciligiyla da anket formlarinin geri donust saglanmistir. Ancak, katilimcilardan
gelen anket formlarindan sadece ylz adeti gegerli bulunmus ve degerlendirmeye

alinmastur.

Anketin ilk b6liminde acenta bilgilerini ve bilgi teknolojilerini kullanmalariyla
ilgili sorulara cevap aranmustir. Ikinci béliumde ise besli likert 6lceginden yararlanarak
bilgi teknolojisinin kullanilmasmin seyahat acentalarinin faaliyetlerini ne o6lglde
etkiledigi saptanmaya calisiimistir. Likert cok maddeli 0lgeklerden biridir. Likert 6lcegi
degerleri olumsuzdan olumluya gore en buylk deger 5, en kiiglik deger ise 1 olmak

Uzere siralanmastur.

Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

gl B W N

Kesinlikle katiliyorum

Anket uygulanmas: sonucunda elde edilen veriler SPSS istatistik programi
kullanilarak analiz edilmis ve yorumlanmstir. Verilerin analizinde parametrik testler,
verilerin dengesiz dagilimindan dolay: kullanilamadigindan, nonparametrik testlerin
yapilmasi daha uygun gorulmis ve bu kapsamda Mann-Whitney U testi ve Kruskal-
Wallis testleri kullaniimistur.

Mann Whitney U" testi ile bagimsiz iki grubun ayni dagilima sahip ana
kiitlelerden geldigi hipotezi test edilir. 1ki Grnek ortalamas: arasinda fark olup

olmadigini parametrik olarak test edemedigimiz icin bu test tercih edilmistir.

Kruskal-Wallis H testi ise, birbirinden bagimsiz iki ya da daha fazla grubun
(6rneklemin) bagimli bir degiskene iliskin 6lgimlerinin Kkarsilastirilarak iki dagilim

arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek amaci ile kullanilmastir.
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Ayrica bu testlerin guvenilirligi kavram oOlgegin tutarliligini belirtir. Tutarlilik
ise, 0lcme kurallarina, veri kayit ve kodlamasina uyma anlaminda kullaniimaktadir. Bir
Olgegin guvenilirligi ayn: zamanda ilgili Olcegin degisik zaman araliklarinda ayni
ornekleme uygulandiginda tutarli ve dengeli sonuglar1 verebilme derecesi olarak da
ifade edilebilir. Guvenirliligi hesaplamanin en yaygin yontemi ise, i¢ tutarlilik
kapsaminda hesaplanan Cronbach Alpha degeridir. Bu deger bir korelasyon katsayisi

olarak yorumlanmasindan dolay: sifir ve bir arasinda degisir.

SPSS programi ile degerlendirilen veri sonuclarinda, kullanilan 0lgegin
hesaplanan Cronbach Alpha degeri ,825 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu oldukga iyi bir

degerdir ve 6lgegin guvenilir oldugunu gdstermektedir.

3.3. ARASTIRMANIN BULGULARI VE DEGERLENDIRME

Bu bolumiin amaci, arastirma suresi dogrultusunda elde edilen verilerin analiz
edilmesi ve analiz sonrasi ortaya ¢ikan bulgularin degerlendirilmesidir. Arastirmalarda
temel sorunlardan bir tanesi olan ankete katilim sorunun bu arastirmada da gorulmesi ve
degerlendirilebilecek anket sayisinin arzu edilenden az olmasi nedeniyle, verilerin
kapsamli analizinde zorluklar s6z konusudur. Bu nedenle, verilerin frekanslari ve
frekanslarin degerlendirilmesi Oncelikle ele alinmistir. Daha sonra, veriler igin
uygunluguna karar verilen analiz yontemleri ile elde edilen veriler analiz edilmis ve

ulasilan bulgular degerlendirilmistir

3.3.1. Demografik Verilere lliskin Bulgular

Analizi yapilan anket formlarimin demografik bulgularina iliskin sonuclar
asagida tablo halinde yer almaktadir. Verilere, frekans ve yizde analizi uygulanarak
ankete katilan acentalarin bulgularina ulasilmstur.

Arastirmaya katilan seyahat acentalarmin interneti hangi yildan itibaren
kullanmaya basladiklarina iliskin dagilim tablo 13’de sunulmaktadir. Dagilim

incelendiginde katilan seyahat acentalarmin % 38’nin 2000 ve 6ncesinde % 38’inin
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2001-2004 vyillart arasinda ve %23’inin ise 2005 ve sonrasinda internet kullanmaya

basladiklar1 saptanmistur.

Tablo 13. Demografik Yapr ile ilgili Sonuglar (s= 100)

n %
Interneti 2000 ve Oncesi 38 38,0
kullanmaya 2001- 2004 38 38,0
baslama tarihi 2005 ve sonrasi 24 24,0
Toplam 100 100,0
Toplam bilgisayar | 1-3 arasi 17 17,0
sayisi 4-7 arasi 57 57,0
8-11 aras1 13 13,0
12-20 aras1 7 7,0
21 ve Uzeri 6 6,0
Toplam 100 100,0
Internet sitesi Evet 87 87,0
olma durumu Hayir 13 13,0
Toplam 100 100,0
Internet sitesi 2000’e kadar 24 24,0
olusturma tarihi 2001-2004 36 36,0
2005 ve sonrasi 40 40,0
Toplam 100 100,0
Internete giinlik | 1-6 saat aras: 9 9,0
ortalama 7-12 saat arasi 71 71,0
baglanma suresi | 13-24 saat aras1 | 20 20,0
Toplam 100 100,0
Internet sitesini Gunlik 16 16,0
guncelleme sikhig: | Haftalik 28 28,0
Iki haftada bir 7 7,0
Aylik 30 30,0
Diger 19 19,0
Toplam 100 100,0

Arastirmaya katilan seyahat acentalarmin sahip olduklari bilgisayar sayisi
dagilimini incelendiginde arastirmaya katilan acentalarin % 57 sinin 4-7 bilgisayara
sahip olduklar: goriilmektedir. Ankete katilan acentalarin Turkiye’de gozlemlenen genel
acenta profiline uygun yapida olduklar: ¢ikarilabilir. Her c¢alisan icin bir bilgisayar
bulunduruldugu ihtimali dikkate alindiginda, veri acentalarin kurulusunda tabi olduklar:
yasal duzenlemelerin zorunlu kildig: istihdama uygun bilgisayar bulundugunu ortaya

koymaktadir.
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Ankete katilan seyahat acentalarmin % 87’°sinin internet adresi mevcutken,
%12’sinin internet adresinin olmamasi ¢ok dustinduriicti ve gelismelerden ve rekabetten

ne kadar uzak olundugunun goéstergesi olarak algilanabilir.

Acentalarin %38’i 2000 ve oncesinde interneti kullanirken, inetnet sitesi
olusturma oranmin ayni dénemde %24 olmasi, acentalarin gelismeleri takip ettigini
ancak, bilgi eksikligi, gtivenlik ve benzeri sorunlarla kendi web sitelerini olusturmada

cok aceleci olmadiklarini gostermektedir.

Tablo 14. Merkezi Rezervasyon Sistemi Kullanimina iliskin Dagilimlar

Merkezi  rezervasyon

kullanimi n %
Evet 64 64,0
Hayir 36 36,0
Toplam 100 100,0

Tablo 14°de gorildugu gibi seyahat acentalarmin merkezi rezervasyon kullanim
oran %64 olarak ifade edilmistir. GOruldigl gibi hala acentalarin blytk bir kisminin(
%36) merkezi rezervasyon sistemlerinden yararlanmadiklari, hizla gelisen ve degisen

bilgi teknolojilerine ayak uydurmakta guclik cektikleri soylenebilir.

Tablo 15. Bilgi Teknolojisi Birimi veya Personelinin Bulunmasina Iliskin

Dagilimlar

Bilgi teknolojisi birimi

veya elamani n %
1-3 35 35,0
4-7 65 65,0

Toplam 100 100,0
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Ankete katilan seyahat acentalar1 yoneticilerinin, acentalarinda bilgi teknolojisi
birimi veya personelinin bulunmasi konusuna iliskin soruyu %65’lik bir oranla 4-7 kisi

% 35’lik bir oranla da 1-3 Kisi olarak cevaplamiglardir.

Tablo 16. Online (gercek zamanli) Satis imkanina iliskin Dagilimlar

Online satis n %
Evet 95 55,0
Hayir 45 45,0
Toplam 100 100,0

Online satis sisteminin kullanimina iligkin veriler incelendiginde, % 55 “evet”,
%45 “hayir” cevabina rastlanmaktadir. Online satis imkanindan yararlanamayanlar,
internet agmin yavas olmasi, kredi Kkartlarinda yasanan teknik problemler ve
vatandaslarin hentiz bu sisteme uyum saglayamadiklari gibi nedenler sunmuslardir.
Ayrica, Ankara’da faaliyet gosteren seyahat acentalarinin daha ¢ok kongre turizmine
hizmet vermeleri nedeniyle de online satis sistemini ¢ok yaygin olarak kullaniimadiklar:

sOylenebilir.

Tablo 17. Online Satin Alma Isleminin Gergeklesmesine iliskin Dagilimlar

Online satin alma n %

Evet 48 48,0
Hayir 52 52,0
Toplam 100 100,0

Online satin alma igleminin gergeklesmesine iliskin veriler incelendiginde ise, %
48’lik bir payla 48 Kisi satin alma islemini gerceklestirdigini, % 52’lik payla da 52 Kisi
de online satin alma islemini gercgeklestirmedigini vurgulasmiglardir. Bu oran oldukga
yuksektir.



74

Tablo 18. Takip Edilen Online internet Sitesi Olma Durumuna iliskin

Dagilimlar
Takip edilen online
internet sitesi n
Evet 27 27,0
Hayir 73 73,0
Toplam 100 100,0

Takip edilen bir online internet sitesinin olma durumuna iliskin konuda ise,

seyahat acentalar1 %27’lik bir oranla bu soruya “evet”, % 73’lik bir oranla da “hayir”

yaniti1 vermislerdir. Blylk bir oranla takip edilen bir online internet sitesi olmadigi

gorulmektedir. Buna neden olarak da , musterilerle yuz yize yapilan goriismelerin daha

verimli olabilecegi gosterilmisdir.

Tablo 19. Internetin Kullanimi Boyutu Altinda Degerlendirilen
Ifadelere Verilen Cevaplarin Dagilimi

Kesinlikle Katilmiyorum Kismen Katiliyorum Tamamen

ifadeler katilmiyorum katiliyorum katiliyorum

n % n % n % n % n %
Internet, acentamizin ana 17 17,0 3 3,0 8 8,0 12 12,0 60 60,0
iletigim aracidir.
Interneti daha gok bilgi 12 12,0 3 3,0 22 22,0 15 15,0 48 48,0
edinmek icin
kullanmaktayiz
Bagska isletmelerin 47 47,0 8 8,0 16 16,0 10 10,0 19 19,0
sitelerinde Uriinlerimiz
satilmaktacdir
Acentamizin internet 20 20,0 7 7,0 13 13,0 24 24,0 36 36,0
sitesi yeterlidir
Acentamizin interneti 14 14,0 2 2,0 11 11,0 22 22,0 51 51,0
kullanma diizeyleri
yeterlidir
Internet acentalar lehine 21 21,0 4 4,0 17 17,0 26 26,0 32 32,0
bir gelisim olarak
gorilmelidir

Ankete katilan seyahat acentalar1 yoneticileri, internetin seyahat acentasinin ana

iletisim aract olduguna, % 60’hk oranla tamamen ve % 8’lik oranla kismen

katildiklarini belirtmiglerdir. Buna gore,

seyahat acentalar1 yoneticilerinin blydk bir
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kisminin interneti basili medya, telefon gibi geleneksel pazarlama yontemlerine tercih

ettikleri soylenebilir.

Seyahat acentalarmin % 48’i internetin daha ¢ok bilgi edinmek igin kullanildig:
fikrine tamamen katilirken, % 22’lik bir bélum kismen katildigin1 belirtmistir.
Gorustllen seyahat acentas: yoneticilerinin blytk bir cogunlugunun interneti daha ¢ok

reklam ve iletisim amagcl: kullandig: séylenebilir.

Ankete katilan yoneticilerden % 55’ inin baska isletmelerin sitelerinde kendi
urtinlerinin satilmasi konusunda istekli olduklari gorilmektedir. %45’lik bolimin

isteksiz olmasinin sebebi gtivenlik sorunu ve sistemde olusan problemler gosterilebilir.

“Acentamizin internet sitesi yeterlidir” ifadesine % 73’lik oranla seyahat
acentalar: yoneticilerinin katildig1 gortlmektedir. Ancak, % 20’lik bir oranla 20 kisi de
bu ifadeye kesinlikle katilmadigini ifade etmistir. Acenta yoneticilerinin internet
sitelerini yeterli buluyor olmalari, internetten beklentilerini de gostermektedir. Diger

verilere bakildiginda ise ¢cok ylksek beklentilerin olmadig: séylenebilir.

Ankete katilan seyahat acentalarmin % 51°i interneti kullanma dizeylerinin
yeterli olduguna tamamen katilarak destek verirken, % 11’lik bir oran kararsiz kalmis,
% 14’lik bir oransa kesinlikle katilmadigini vurgulamistir.  Interneti kullanma
dizeylerinin yeterli olmadigini belirten acentalarin en buyuk sorunlarmin ise egitimli

personel eksikliginden kaynaklandigi gortlmektedir.
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Tablo 20. internet Kullaniminin Satislara Etkisine Iliskin ifadelere Verilen
Cevaplarin Dagilimi

Kesinlikle Katilmiyorum Kismen Katiliyorum Tamamen
ifadeler katilmiyorum katiliyorum katiliyorum
n % n % n % n % n %

Internet kullanimi 21 21,0 6 6,0 13 13,0 15 15,0 45 45,0
satiglar1 énemli
6Olclde artirmigtir.

Internet kullanim 18 18,0 7 7,0 19 19,0 12 | 12,0 44 44,0
faaliyet
giderlerimizi
onemli 6lglide
azaltmaktadir

Internet ile 21 21,0 10 10,0 24 24,0 14 | 14,0 31 31,0
birlikte
ureticilerin
dranlerini
acentalar1 by pass
ederek dogrudan
pazarlamalar
karhligimizi
azaltmaktadir.

internet ile 9 9,0 10 10,0 12 12,0 26 26,0 43 43,0
birlikte acentalar
Urlnlerini
farklilastirarak
kisiye 6zgl
alternatifler
gelistirmelidir.

Internet ile 27 27,0 23 23,0 20 20,0 12 | 12,0 18 18,0
birlikte acenta
faaliyetlerimize
ek maliyetler
olusmustur.

Ankete katilan yoneticiler, internet kullanimimin satiglara etkisine iliskin acenta
goOruslerine bakildiginda katilimcilarin % 56°sinin etkili olduklar: gorisiinde olduklari
gorulmektedir. Dolayisiyla, seyahat acentalarmin satiglarmi 6nemli Olclide artirmak
adina internet sitesi kurma konusunda istekli olduklar1 gortilmektedir. Ayrica, ankete
katilan acentalarin %63’tinternet kullanimin faaliyet giderlerini azathgini ifade
etmektedir. Ozellikle iletisimde e-mail Messenger ve skype gibi hizmetlerin

kullaniminin maliyetleri azaltarak etkili oldugu soylenebilir.

Internet kullanimu ile birlikte Greticilerin, acentalar1 bye-pass yaparak internet
Uzerinden drtnleri dogrudan pazarlamasinin acenta karhilhigmi fazla etkilemedigi

gorulmektedir. Katilimcilarin buyik g¢ogunlugu udrunlerini turizm tedarikgilerinin
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interneti kullanarak dogrudan pazarlamasini olumsuz bir gelisme olarak gormedikleri
anlasiimaktadir. Internetin Griin farkhlastirmasina ve alternatifler olusturulmasina

olumlu katkilar sagladig1 anlagiimaktadir.

Internet kullanimiyla acenta faaliyetlerinde ek maliyetler olusmas: konusunda,
katihmcilarin  esit oranda ikiye ayrildigi gorilmektedir. internetin ek maliyet
olusturdugunu dlsunen acentalarin maliyetleri biyuk Olctude bilgisayar donanim

maliyetlerinin artirdigi gorisunde olduklari gozlenmektedir

Tablo 21. Acenta Cahisanlarmin Bilgi Teknolojisine iliskin Niteliklerine
Yonelik ifadelere Verilen Cevaplarin Dagilimu

Kesinlikle Katilmiyorum Kismen Katiliyorum Tamamen
ifadeler katilmiyorum katiliyorum katiliyorum
n % n % n % n % n %
Acenta personelinin 16 16,0 4 4,0 8 8,0 17 17,0 55 55,0
bilgisayar
kullanmaya iliskin
bilgi diizeyleri
yeterlidir.

Interneti kullanmaya 15 15,0 4 4,0 11 11,0 18 18,0 52 52,0
iligkin bilgi duzeyleri
yerlidir.

Internet bilgisi olan 40 40,0 12 12,0 15 15,0 15 15,0 18 18,0
kalifiye elaman
bulma sikintist
cekmekteyiz

Personelimizi 16 16,0 6 6,0 15 15,0 22 22,0 41 41,0
kendilerini
gelistirmeleri igin
gerekli egitimler
veriliyor.

Acenta personelinin bilgisayar kullanimina iliskin bilgi duzeylerinin yeterliligi
konusunda acentalarin %80’i olumlu goris belirtmislerdir. Dolayisiyla teknik donanima
sahip, bilgisayar kullanmaya iliskin bilgi duzeyleri yeterli personel bulundurma da
sikintt  yasanmadigi gOrtst blylk bir katilimla desteklenmektedir. Bulgularda

acentalarin personelinin kendilerini yenileme konusunda destek oldugu gorilmektedir.

Acentalar calisanlarinin bilgi teknolojisine iliskin bilgileri ve deneyimleri
konusunda yeterli olduklar1 goértsunde olduklart ancak kalifiye elaman bulma

konusunda sikint: cektikleri anlasiimaktadir. Ozellikle turizm egitimi verilen okullarda
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bilgi teknolojileri kullanimina iligskin egitimin yetersiz olmasi1 da bu olumsuz gorusi

dogrular niteliktedir.

Tablo 22. Merkezi Rezervasyon Kullanimina iliskin ifadelere Verilen Cevaplarin

Dagilim1
Kesinlikle | Katilmiyorum Kismen Katiliyorum | Tamamen
ifadeler katilmiyorum katiliyorum katiliyorum
n % n % n % n % n %
Merkezi rezervasyon 13 13,0 6 6,0 17 170 | 22 | 22,0 | 42 | 420

sistemi kullanimi rekabet
glclinu artirmaktadr.

Kiresel dagitim sistemleri 13 13,0 13 13,0 12 120 | 19 | 190 | 53 | 53,0
acentalar igin gereklidir.

Internette ki kuresel 16 16,0 10 10,0 30 | 30,0 | 21 | 210 | 23 | 230
dagitim
sistemleri(Expedia.com)
acentalarimizin satiglarini
olumsuz yénde
etkilemektedir.

Acentamizda kiiresel 13 13,0 11 11,0 21 | 210 | 27 | 270 | 28 | 28,0
dagitim sistemlerinin
kullanimi yeterlidir.

Merkezi rezervasyon sistemi kullanimina iliskin veriler incelendiginde genel
olarak acentalarin kuresel dagitim sistemlerini  6neminin farkinda olduklar:
anlasiimaktadir. Rekabeti takip edemedikleri durumda olumsuz etkileneceklerinin

farkinda olduklar1 da anlagilmaktadir.
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Tablo 23. Online Satis Sistemine iliskin Ifadelere Verilen Cevaplarin
Dagilim1

Kesinlikle | Katilmiyorum Kismen Katiliyorum | Tamamen
ifadeler katilmiyorum katiliyorum katiliyorum
n % n % n % n % n %

Online satis sistemi 19 19,0 10 10,0 19 19,0 16 | 16,0 | 36 | 36,0
acentacalarca etkin bir
sekilde
kullanilmaktadir.

Online satiglarin 21 21,0 12 12,0 19 190 | 20 | 20,0 | 28 | 28,0
toplam satiglarimizda
ki pay: ylksektir.

Online satiglarda 33 33,0 17 17,0 22 220 | 11 | 110 | 17 |17,
glvenlik sorunu
yasanmaktadir.

Online yapilan 27 27,0 12 12,0 17 170 | 14 | 140 | 30 | 30,0
satiglarda Grlin
bedelinin tahsilati
sorunsuzdur.

Online yapilan 33 33,0 12 12,0 19 190 | 18 | 180 | 18 | 18,0
satiglarin iptalinde
triin bedelinin iadesi
sorunsuzdur.

Cizelge incelendigin de, ankete katilan seyahat acentasi yoneticilerinin % 71’lik
oranla online satis sisteminin acentalarca etkin bicimde kullanildigin1 dustindikleri
anlasiimaktadir. Bu oranlarin 6niimuzde ki yillarda daha da artacagi beklenebilir.
Yapilan gorismelerde heniliz online satis yapmayan acentalarin online satis icin gerekli
hazirliklar1 yaptiklart ve bunun icin oldukca istekli olduklari gdzlenmistir. Ayrica,
online satis duizeyinin acentalarca yeterli bulunmadigini distindiikleri sdylenebilir ancak

gelecekte bu payin artisina iligskin bir izlenim edinilmistir.

Seyahat acentalarinin internette satisin gerekliligi konusunda c¢ok olumlu
distinmedikleri gorilmektedir. Gelismeler ve guvenlik konusundaki tedbirler
acentalarin kaygisin1 azaltacak yonde devam etmektedir. Gelecekte acentalarin given

konusunda sorunsuz kalacag: da dustnulebilir.
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Seyahat acentalar: igin online islemlerde en ciddi sorunun online satigin
iptalinde, iadeyle ilgili oldugu anlasilmaktadir. Seyahat acentalarinin araci olmas: ve
daha cok diger tedarikcilerin rtinlerini pazarlamasi ve iadenin zincirleme islem

gerektirmesi bu sorunun temel gerekgesi oldugu ileri surulebilir.

3.3.2. Demografik Verilere Gore Farkhhik Olup Olmadiginin

Analizi

Bu boliimde ankete katilan yoneticilerin ve acentalarin demografik ozellikleri,
isletmelerin faaliyette bulunduklari ¢alisma sireleri, bilgi teknolojisini ve interneti
kullanim oranlarini ve de bu uygulamalar1 ne siklikla yaptigina iliskin olarak bagimsiz
degiskenlere bakis acilar1 arasinda farklar olup olmadig: incelenecektir. Bu kapsamda
oncelikle farklilik varsayimlari (hipotezler) olusturulacak daha sonra bu varsayimlar

(hipotezler) test edilecektir.

3.3.2.1. Acentalarin Kullandiklan Toplam Bilgisayar Sayisi

Anketi cevaplayan seyahat acentalarinin, sahip olduklari toplam bilgisayar
sayilarina gore bagimsiz degiskenlere bakis acilarinda fark olup olmadigini anlamak

icin varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;

Ho: Toplam bilgisayar sayisina gore seyahat acentalarinin bagimsiz degiskenlere
bakis acilari arasinda fark yoktur.
Ha1: Toplam bilgisayar sayisina gore seyahat acentalarmin bagimsiz degiskenlere

bakis acilar1 arasinda fark vardur.
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Tablo 24. Toplam Bilgisayar Sayis1 ve Bagimsiz Degiskenlere iliskin Kruskal-Wallis
Testi

Chi-Square
Degiskenler(Faktorler) Medyan | Sig.(2tailed)
Internet Kullanim Boyutu(F1) 4,492 4 343
Internetin Satislara Etkisi Boyutu(F2) 2,319 4 677
Personelin Niteligi Boyutu(F3) 3,571 4 467
MerkeziRezervasyonKullanimBoyutu(F4) | 3,076 4 ,545
Online Satig Sistemi Boyutu(F5) 9,825 4 ,043

Tablo 24°de anketi cevaplayan yoneticilerin sahip olduklar1 toplam bilgisayar
sayist ile bagimsiz degiskenlere bakis agilart arasinda farkliik olup olmadigi
arastirtlmigtir. Analizde, sign degerlerinin 0,05°den biyik olmasi, yoneticilerin ayni
degerlendirmeyi yaptiklarini, sign degerlerinin 0,05’den kiiglik olmasi ise yoneticilerin,
farkli degerlendirme yaptiklarini géstermektedir. Ornegin; “online satig sistemi boyutu
” faktorlne verilen cevaplarin analizinde sign degeri ,043 ¢ikmustir. ,043 < 0,05 olmas;,
yOneticilerin bu soruya farkli cevaplar verdigini gostermektedir. Sonu¢ olarak; bu
faktor disinda tlim faktorlere verilen cevaplar analiz edildiginde, sign degerlerinin
0,05’den biyik olmasi, ankete yanit veren yoneticilerin toplam bilgisayar sayilar: ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilari arasinda fark olmadigini gostermektedir. Bu
kapsamda 5.faktor icin H1 diger tim foktorler icinse “ Ho: toplam bilgisayar sayisi ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilari arasinda fark yoktur.” hipotezi kabul edilecektir.

3.3.2.2. Internete Gunliik Baglanma Suresi
Anketi cevaplayan yoneticilerin internete gunluk baglanma surelerine gore
bagimsiz degiskenlere bakis agilarinda fark olup olmadigini anlamak igin varsayimlar

olusturulmustur. Bunlar;

Ho: Internete giinlik baglanma sirenlerine gére bagimsiz degiskenlere bakis

acilar1 arasinda fark yoktur.
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Hi: internete giinlik baglanma sirelerine gére bagimsiz degiskenlere bakis

acilar1 arasinda fark vardir.

Hipotez, internet sitesi olusturma tarihi agisindan

bulunmasindan dolay: Kruskal-Wallis ile test edilmistir.

Tablo 25. internete Gunluk Baglanma Sireleri ve Bagimsiz Degiskenlere

Iligkin Kruskal- Wallis Sonuglar:

Chi-

Degiskenler(Faktorler) Square Medyan | Sig.(2tailed)
Internet Kullanim Boyutu(F1) 2,330 2 312
Internetin Satislara Etkis Boyutu(F2) | ,344 2 842
Personelin Niteligi Boyutu(F3) 3,248 2 ,197
Merkezi Rezervasyon Boyutu(F4) 5,278 2 ,071
Online Satig Sistemi Boyutu(F5) ,010 2 ,995

ikiden fazla grubun

Tablo 25°de ankete cevap veren acentalarin internete gunlik baglanma sireleri

ile bagimsiz degiskenlere bakis acilari arasinda farklhilik olup olmadig arastiriimas,

analizlerde sign degerinin 0,05’den buyik oldugu gozlenerek farklilik olmadigina karar

verilmistir. Ornegin; “internetin satislara etkisi boyutu” faktoriine verilen cevaplarin

analizinde sign degeri ,842 ¢ikmustir. ,842 > 0,05 olmasi, yoneticilerin ayn: cevabi

verdigini gostermektedir. Sonug olarak; diger bitin faktorlere verilen cevaplar analiz

edildiginde, sign degerlerinin 0,05’den bulylk olmasi, internete glnlik baglanma

sureleri ile bagimsiz degiskenlere bakis acilar arasinda fark olmadigini gostermektedir.

Bu sebeple; Ho yani “internet sitesi olusturma tarihi ile bagimsiz degiskenlere bakis

acilarr arasinda fark yoktur” hipotezi kabul edilecektir.
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3.3.2.3. Acentalann internet Sitesi Olma Durumu

Anketi cevaplayan seyahat acentalarmin internet sitesi var olma durumlarina
gore bagimsiz degiskenlere bakis acilarinda fark olup olmadigmi anlamak icin

varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;

Ho: Internet sitesinin olma durumuna gore bagimsiz degiskenlere bakis agilar
arasinda fark yoktur.
Hi: Internet sitesi olma durumlarina gére bagimsiz degiskenlere bakis agilar

arasinda fark vardir.

Tablo 26°da internet siteleri olma durumuna gore yoneticilerin grup istatistikleri
yer almaktadir. Hipotez, evet ve hayir olarak iki grubun bulunmasindan dolay: Mann

Whitney U testi ile analiz edilmistir.

Tablo 26. Acentalarin internet Sitesi Olma Durumu ile Bagimsiz Degiskenlere
Iliskin Mann Whitney U Testi

Mann- Wilcoxon Sig.2-
Degiskenler(Faktorler) Whitney U | W Z tailed
Internet KullanmimBoyutu(F1) 521,500 612,000 |-456 | ,648
Internetin Satislara Etkisi (F2) | 441,000 532,000 |-1,281 |,200
Personelin Niteligi Boyutu(F3) | 456,500 4284,500 |-1,128 | ,259
MerkeziRezervasyonBoyutu(F4) | 559,500 4387,500 | -,062 ,951
Online Satig Sistemi Boyutu(F5) | 526,000 4354,000 | -,409 682

Tablo 26°da anketi cevaplayan yoneticilerin internet sitesi olma durumlariyla
bagimsiz degiskenler arasinda farklilik olup olmadig: arastirilmistir. Analizde, sign
degerlerinin 0,05°’den biyuk olmasi, yoOneticilerin ayni degerlendirmeyi yaptiklarini
gostermektedir. Ornegin; “internet kullanim boyutu” faktorine verilen cevaplarin
analizinde sign degeri ,648 ¢ikmustir. ,648 > 0,05 olmasi, yoneticilerin bu konuda ayni

disunduklerini gostermektedir. Sonug olarak; diger bitin faktorlere verilen cevaplar
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analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05’den buyik olmasi, ankete yanit veren
yoneticilerin internet sitesi olma durumlar: ile bagimsiz degiskenlere bakis agilart

arasinda fark olmadigini géstermektedir. Bundan dolay: Ho hipotezi kabul edilecektir.

3.3.2.4. internet Sitesi Olusturma Tarihi

Ankete cevap veren yoOneticilerin internet sitesi olusturma tarihi ile bagimsiz
degiskenlere bakis acilarinda fark olup olmadigini analiz etmek icin varsayimlar
olusturulmustur. Bunlar;

Ho: internet sitesi olusturma tarihi ile bagimsiz degiskenler bakis agilar1 arasinda
fark yoktur.

Hi: internet sitesi olusturma tarihi ile bagimsiz degiskenlere bakis agilar

arasinda fark vardir.

Hipotez, internet sitesi olusturma tarihi acisindan ikiden fazla grubun

bulunmasindan dolay: Kruskal-Wallis ile test edilmistir.

Tablo 27. internet Sitesi Olusturma Tarihi ile Bagimsiz Degiskenlere iliskin
Kruskal-Wallis Sonuglari

Chi- Sig.( 2-tailed
Degiskenler(Faktorler) Square Medyan
Internet Kullanim Boyutu(F1) ,063 2 969
Internetin Satislara Etkisi (F2) 145 2 930
Personelin Niteligi Boyutu(F3) 3,062 2 216
Merkezi Rezervasyon Boyutu(F4) | ,764 2 ,683
Online Satig Sistemi Boyutu(F5) | 1,782 2 410

Tablo 27°de ankete cevap veren yoneticilerin internet sitesi olusturma tarihi ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilari arasinda farklilhik olup olmadigi arastiriimas,
analizlerde sign degerinin 0,05°den buytk oldugu gozlenerek farklilik olmadigina karar

verilmistir. ~ Ornegin; “merkezi rezervasyon kullamm boyutu” faktériine wverilen
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cevaplarin analizinde sign degeri ,683 ¢ikmistir. ,683 > 0,05 olmasi, yoneticilerin ayni
cevabr verdigini gostermektedir. Sonug olarak; diger buttin faktorlere verilen cevaplar
analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05°’den blyilk olmasi, internet sitesi olusturma
tarihi ile bagimsiz degiskenlere bakis acilar: arasinda fark olmadigini gostermektedir.
Bu sebeple; “Ho: internet sitesi olusturma tarihi ile bagimsiz degiskenlere bakis agilar

arasinda fark yoktur.” hipotezi kabul edilecektir.

3.3.2.5. Internet Sitesi Giincelleme Sikhg

Anketi cevaplayan acentalarin internet sitelerini guncelleme sikliklar: ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilarina iliskin varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;

Ho: internet sitesi giincelleme sikliklar: ile bagimsiz degiskenlere bakis agilar:
arasinda fark yoktur.

Hi: internet sitesi giincelleme sikliklar: ile bagimsiz degiskenlere bakis agilar

arasinda fark vardur.

Hipotez, internet sitesi glncelleme sikligi acgisindan ikiden fazla grubun

bulunmasindan dolay: Kruskal-Wallis ile test edilmistir.

Tablo 28. Internet Sitesi Giincelleme Sikhg: ile Bagimsiz Degiskenlere iliskin
Kruskal-Wallis Sonuglari

Degiskenler(faktorler) Chi-Square Sig.( 2-tailed
Medyan

Internet Kullanim Boyutu(F1) 2,501 4 644

Internetin Satislara Etkisi (F2) 2,082 4 721

Personelin Niteligi Boyutu(F3) 8,123 4 ,087

Merkezi Rezervasyon Boyutu(F4) | 2,563 4 633

Online Satig Sistemi Boyutu(F5) | 6,799 4 147
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Tablo 28’de ankete cevap veren seyahat acentalarmin internet sitesi gtincelleme
sikhigr ile bagimsiz degiskenlere bakis agilari arasinda farklilik olup olmadigi
arastirtlmig, analizlerde sign degerinin 0,05’den biyik oldugu gozlenerek farklilik
olmadigina karar verilmistir. Ornegin; “interneti kullanim boyutu” faktériine verilen
cevaplarin analizinde sign degeri ,644 cikmistir. ,644> 0,05 olmasi, yoneticilerin ayni
cevabi verdigini gostermektedir. Sonug olarak; diger butin faktorlere verilen cevaplar
analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05°den bliyiik olmasi, internet sitesi gtincelleme
siklig1 ile bagimsiz degiskenlere bakis acilar: arasinda fark olmadigini gostermektedir.
Bu sebeple; “Ho: internet sitesi guncelleme sikhig: ile bagimsiz degiskenlere bakis
acilart arasinda fark yoktur.” hipotezi kabul edilecektir.

3.3.2.6. Bilgi Teknolojisi Birimi veya Bu Tslevi Yiriten Personel

Bulundurma

Anketi cevaplayan seyahat acentalarmin bilgi teknolojisi birimi veya bu islevi
yurtten personel bulundurma ile bagimsiz degiskenlere bakis agilar1 arasinda fark olup
olmadigin1 anlamak igin varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;

Ho: Bilgi teknolojisi birimi veya bu islevi yuriten personel bulundurma ile
bagimsiz degiskenlere bakis agilar1 arasinda fark yoktur.

Hai: Bilgi teknolojisi birimi veya bu islevi yiruten personel bulundurma ile

bagimsiz degiskenlere bakis agilar1 arasinda fark vardir.

Tablo 29. Bilgi Teknolojisi Birimi veya Bu Islevi Yirtiten Personel Bulundurma
ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Mann Whitney U testi

Mann- Wilcoxon Sig.
Degiskenler(Faktorler) Whitney U | W Z (2-tailed
Internet Kullanim Boyutu(F1) 1017,500 | 1647,500 | -,868 | ,385

Internetin Satislara Etkisi (F2) 1014,000 1644,000 |-,896 | ,370
Personelin Niteligi Boyutu(F3) | 1114,000 1744,000 |-,172 | ,864
MerkeziRezervasyonBoyutu(F4) | 1024,500 3169,500 |-,822 | 411
Online Satig Sistemi Boyutu(F5) | 1119,500 1749,500 |-,131 |,895
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Tablo 29’da anketi cevaplayan yoneticilerin bilgi teknolojisi birimi veya bu
gorevi yiriten personel bulundurma ile bagimsiz degiskenlere bakis agilari arasinda
farklilik olup olmadigi arastirilmistir. Analizde, sign degerlerinin 0,05’den buyik
olmasi, yoneticilerin ayn1 degerlendirmeyi yaptiklarini gostermektedir. Ornegin;
“internetin satiglara etkisi” faktorine verilen cevaplarin analizinde sign degeri ,370
cikmigtir. ,370 > 0,05 olmasi, yoneticilerin bu konuda ayni distndiklerini
gOstermektedir. Sonug olarak; diger bittn faktorlere verilen cevaplar analiz edildiginde,
sign degerlerinin 0,05’den buyik olmasi, ankete yanit veren yoneticilerin bilgi
teknolojisi  birimi veya bu goOrevi yiriten personel bulundurma ile bagimsiz
degiskenlere bakis agilar1 arasinda fark olmadigini gostermektedir. Bundan dolay: Ho
hipotezi kabul edilecektir.

3.3.2.7. Merkezi Rezervasyon Sistemi Kullanim

Anketi cevaplayan yoneticilerin merkezi rezervasyon sistemlerini kullanmalar1
ile bagimsiz degiskenlere bakis agilari arasinda fark olup olmadigimi anlamak igin

varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;

Ho: Rezervasyon sistemini kullanima gore bagimsiz degiskenlere bakis acilari

arasinda fark yoktur.

Hzi: Rezervasyon sistemini kullanma gore bagimsiz degiskenlere bakis agilar

arasinda fark vardur.

Tablo 30°da merkezi rezervasyon sistemlerinin kullanimina gore yoneticilerin
grup istatistiklerine yer verilmistir. Hipotez, evet ve hayirr olmak U(zere iki grubun

bulunmasindan dolay: Mann Whitney U testi ile analiz edilmistir.
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Tablo 30. Merkezi Rezervasyon Sistemi Kullanimi ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin
Mann-Whitney U Testi

Mann- Wilcoxon Sig.(2-
Degiskenler(Faktorler) Whitney U | W Z tailed
Internet KullammBoyutu(F1) 850,000 1516,000 |-2,171 |,030
Internetin Satislara Etkisi (F2) 905,000 2985,000 |-1,781 |,075
Personelin Niteligi Boyutu(F3) | 1060,500 | 3140,500 | -,664 ,507
MerkeziRezervasyonBoyutu(F4) | 1056,500 | 3136,500 | -,690 ,490
Online Satis Sistemi Boyutu(F5) | 1075,000 | 1741,000 | -,559 576

Tablo 30’da ankete cevap veren yoneticilerin merkezi rezervasyon sistemlerini
kullanmalar1 ile bagimsiz degiskenlere bakis agilari arasinda farkhilik olup olmadig:
arastirtlmigtir.  Analizde, “internet kullanim boyutu” faktoriine verilen cevaplarin
analizinde sign degeri ,030 ¢ikmistir. ,030 < 0,05 olmas: yoneticilerin bu konuda farkl
dustnduiklerini gostermektedir. Sonug olarak; bu boyut altinda verilen cevaplar disinda
tim faktorlerde sign degeri 0,05’den buyuk olmasi nedeniyle bagimsiz degiskenlere
bakis acilar1 arasinda fark yoktur. Boylece, “internetin kullanim boyutu” faktérinde H1
hipotezi, diger faktOrlerde ise Ho hipotezi kabul edilecektir.

3.3.2.8. Online Satis Sistemi

Anketi cevaplayan yoneticilerin online satis imkani ile bagimsiz degiskenlere
bakis acilari arasinda fark olup olmadigini anlamak icin varsayimlar olusturulmustur.
Bunlar;

Ho: Online satis imkanina gore bagimsiz degiskenlere bakis agilar1 arasinda

fark yoktur.

Hz1: Online satis imkanina gore bagimsiz degiskenlere bakis agilar1 arasinda

fark vardur.
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Tablo 31’de online satis imkanina gore yoneticilerin grup istatistiklerine yer
verilmistir. Hipotez, evet ve hayir olmak tzere iki grubun bulunmasindan dolay:r Mann

Whitney U testi ile analiz edilmistir.

Tablo 31. Online Satis imkam ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Mann-Whitney Testi

Mann- Wilcoxon
Degiskenler(Faktorler) Whitney U | W Z Sig.
Internet KullammBoyutu(F1) 1170,500 2710,500 | -,465 642
Internetin Satislara Etkisi (F2) 1219,500 2759,500 | -,125 ,900
Personelin Niteligi Boyutu(F3) 1110,500 2145500 | -,889 374
MerkeziRezervasyonBoyutu(F4) 1219,000 2759,000 | -,129 ,897
Online Satig Sistemi Boyutu(F5) 1159,000 2194,000 | -,550 ,583

Tablo 31’de anketi cevaplayan yoneticilerin online satis imkani ile bagimsiz
degiskenlere bakis agilar1 arasinda farklilik olup olmadig: arastirilmistir. Analizde, sign
degerlerinin 0,05’den biyik olmasi, yoOneticilerin ayni degerlendirmeyi yaptiklarini
gostermektedir. Ornegin; “online satis sistemi boyutu” faktoriine verilen cevaplarin
analizinde sign degeri ,583 c¢ikmistir. ,583 > 0,05 olmasi, yoneticilerin bu konuda ayni
disunduklerini gostermektedir. Sonug olarak; diger butln faktorlere verilen cevaplar
analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05’den buyik olmasi, ankete yanit veren
yoneticilerin online satis imkan: ile bagimsiz degiskenlere bakis agilari arasinda fark

olmadigin1 gostermektedir. Bundan dolay:1 Ho hipotezi kabul edilecektir.

3.3.2.9. Online (ger¢cek zamanh) Satin Alma

Anketi cevaplayan seyahat acentalarmin online satin alma ile bagimsiz
degiskenlere bakis acilari arasinda fark olup olmadigini anlamak icin varsaymmlar
olusturulmustur. Bunlar;

Ho: Online satin alma islemine gére bagimsiz degiskenlere bakis acilari arasinda

fark yoktur.
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Hz: Online satin alma iglemine gore bagimsiz degiskenlere bakis acilari arasinda

fark vardur.

Tablo 32°de online satin alma islemine gore yoneticilerin grup istatistiklerine
yer verilmistir. Hipotez, evet ve hayir olmak dzere iki grubun bulunmasindan dolay1

Mann Whitney U testi ile analiz edilmistir.

Tablo 32. Online Satin Alma Islemi ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Mann
Whitney U Testi

Mann- Wilcoxon
Degiskenler(Faktorler) Whitney U | W Z Sig.
Internet KullanmimBoyutu(F1) 1189,000 2365,000 | -,407 ,684
Internetin Satislara Etkisi (F2) 1122,500 2298,500 | -,869 ,385
Personelin Niteligi Boyutu(F3) 1006,500 2324,500 | -1,682 ,002
MerkeziRezervasyonBoyutu(F4) 1142,500 2520,500 | -,733 464
Online Satig Sistemi Boyutu(F5) 1163,500 2339,500 | -,589 ,556

Tablo 32’de anketi cevaplayan seyahat acentalarmin online satin alma ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilari arasinda farklhilik olup olmadig: arastirilmstir.
Analizde, sign degerlerinin 0,05’den blylk olmasi, yoneticilerin ayni degerlendirmeyi
yaptiklarmi gostermektedir. Ornegin; “internet kullanim boyutu” faktériine verilen
cevaplarin analizinde sign degeri ,684 ¢ikmistir. ,684 > 0,05 olmasi, yoneticilerin bu
konuda ayn: distndiklerini gostermektedir. Sonug olarak; diger butln faktorlere verilen
cevaplar analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05’den bilyik olmasi, ankete yanit veren
yoneticilerin online satin alma ile bagimsiz degiskenlere bakis agilari arasinda fark

olmadigin1 gostermektedir. Bundan dolay:1 Ho hipotezi kabul edilecektir.
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3.3.2.10. Takip Edilen Online intenet Sitesi

Anketi cevaplayan yoneticilerin takip ettikleri online internet sitesi ile bagimsiz
degiskenlere bakis agilarina iliskin varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;

Ho: Takip ettikleri online internet sitesi ile bagimsiz degiskenlere bakis agilart
arasinda fark yoktur.

Hi: Takip ettikleri online internet sitesi ile bagimsiz degiskenlere bakis agilar:

arasinda fark vardir.

Tablo 33. Takip Edilen Online internet Sitesi ile Bagimsiz Degiskenlere iliskin
Mann-Whitney U Testi

Mann- Wilcoxon
Degiskenler(Faktorler) Whitney U | W Z Sig.
Internet KullamimBoyutu(F1) 784,000 1162,000 | -1,566 117
Internetin Satislara Etkisi (F2) 767,000 3468,000 | -1,703 ,088
Personelin Niteligi Boyutu(F3) 942,500 1320,500 | -,337 736
MerkeziRezervasyonBoyutu(F4) 915,000 3666,000 | -,160 873
Online Satig Sistemi Boyutu(F5) 874,500 3575,500 | -,871 ,384

Tablo 33’de anketi cevaplayan acentalarin takip ettikleri online internet sitesi ile
bagimsiz degiskenler arasinda farklilik olup olmadig: arastirilmistir. Analizde, sign
degerlerinin 0,05°’den biyuk olmasi, yoOneticilerin aynit degerlendirmeyi yaptiklarini
gostermektedir. Ornegin; “personel niteligi boyutu” faktoriine verilen cevaplarin
analizinde sign degeri ,736 ¢ikmistir. ,736 > 0,05 olmasi, yoneticilerin bu konuda ayni
disunduklerini gostermektedir. Sonug olarak; diger bitin faktorlere verilen cevaplar
analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05’den biyuk olmasi, ankete yanit veren
yoneticilerin takip ettikleri online internet sitesi olma durumlari ile bagimsiz
degiskenlere bakis acilari arasinda fark olmadigini gostermektedir. Bundan dolay:r Ho

hipotezi kabul edilecektir.
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SONUC VE ONERILER

Bilgi teknolojilerindeki gelismeler gun gectikge daha da 6nem kazanmaktadir.
Bu gelismeler, insan hayatini kolaylastirdigi gibi, tim sektorlerde gerceklestirilen
faaliyetlerin daha hizli ve daha verimli olmasmi saglamaktadir. iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki hizli gelismeler, turizm sektorint de buyik Olctde etkilemektedir.
Ozellikle internetin son yillarda genis kullanici Kitlelerine ulasmasi ve her tirlii gorsel,
metinsel ve sesli verilerin internet Uzerinden paylasilabilmesi, turizm sektorundeki
isletmelere, tlketicilere dogrudan ulasabilme, iletisim kurma ve etkili tanitim gibi cesitli

avantajlar sunmaktadirlar.

Turistik Griin ve hizmet dreticileri ile tiketiciler arasinda kopri gorevi
ustlenerek, tlketicilere farkli alternatiflerde ve farkli fiyat seviyelerinde hizmetler
sunabilmeleri agisindan son derece dnemli bir goérev Ustlenen seyahat acentalarinda
bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin ortaya ¢ikmasi ile baslayan gelismeler, kiresel
dagitim sistemlerinin olusturulmas: ile devam etmistir. Bilgisayarli rezervasyon
sistemleri havayolu sirketlerine Grtinlerinin kontroli ve satisi konusunda kolayliklar
saglarken, acentalar agisindan da havayolu biletlerinin satis1 konusunda yarar
saglamaktayd:. Kiresel dagitim sistemleri seyahat acentalarmin tiim havayolu
sirketlerinin Grunlerine daha hizli ve kolay bir sekilde ulasabilmelerini saglayan bir
sistem olmustur. Kuresel dagitim sistemleri sayesinde, seyahat acentalari, tuketicilere
farkli havayolu sirketlerinin Grunleri arasindan en uygun olant secebilme sansini

sunabilmiglerdir.

Internetin ortaya c¢ikmasi bir devrim niteligi tasirken, seyahat acentalarmin
internet sayesinde iletisim olanaklar1 artmis ve hizlanmistir. Ayrica bilginin daha
sistemli ve kolay depolanabilmesi ile ¢calismalar hiz kazanmistir. Glintimiizde artik sik¢a
rastladigimiz elektronik ticaret uygulamalari ise, hem tiketiciler hem de seyahat
acentalar1 agisindan birgcok kolaylik ve firsat saglamistir. Elektronik ticaret uygulamalari
sayesinde tuketiciler evlerinden ¢ikmadan tatil paketleri ya da turistik Grlnleri satin
alabilme olanagina sahip olmuslardir. Seyahat acentalar: da sadece faaliyette bulundugu

pazarlarda degil, kiirsel pazarda da Griin satabilme olanagina sahip olmuslardir.
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Seyahat acentalarinin, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler
karsisinda varhiklarint devam ettirebilmeleri igin, gelisen teknolojileri kendi
blnyelerine dahil etmeleri son derece 6nemlidir. Boylelikle hem misterilerine daha iyi

hizmet verebilecekler, hem de varliklarmi devam ettirebileceklerdir.

Bu arastirma, Ankara’da faaliyet gOsteren ve ankete katilan 100 adet A grubu
seyahat acentasinin yoneticileri ile gorustlerek yapilmistir. Arastirma bulgularina gore,
seyahat acentalar1 yoneticilerinin, internetin ana iletisim araci olarak kullanildig: fikrine
sicak bakarken blyuk bir ¢ogunlugun interneti daha cok bilgi edinmek amagh
kullandiklar1 ve yoneticilerin baska isletmelerin internet sitelerinde kendi drinlerinin

satilmas1 konusunda kararsiz kaldiklar1 gérilmektedir.

Iletisim ve bilgi teknolojisi kullanimmin seyahat acentalar: performans: tizerinde
onemli etkileri oldugu saptanmustir. Internet kullanimmin seyahat acentalarinin hizini
artirdigi, daha kisa bir zamanda daha fazla Kkisiye ulasma imkan: buldugu

gOzlemlenmistir.

Internetin satislara etkisi ile ilgili olarak da internet kullaniminin satislari énemli
bir olgtde artirdigi gorilmektedir. Seyahat acentalarmin, satiglari artirmak adina
internet sitesi kurma konusunda istekli olduklari ve internet kullanimimin faaliyet
giderlerini 6nemli oranda azalttig1 anlasilmaktadir. Acenta calisanlarinin bilgisayar ve
internet kullanimina iliskin bilgi duzeylerinin yeterli oldugu gorilmektedir. Ayrica,
personelin kendilerini yetistirmeleri icin gerekli imkanin ve destegin saglandig1 g6ze
carpmaktadir. Yoneticilerin internet bilgisi olan kalifiye elaman bulmakta zorluk

cekmedikleri de belirlenmistir.

Merkezi rezervasyon ve kiresel sistem kullaniimasinin acentalar arasi rekabeti
artirdig1 ve yoneticilerin yarisindan fazlasinin, bunun acentalar i¢in gerekli oldugu
gOrusinde olduklar1 ancak, internetin kiresel dagitim sistemlerinin acentalarin
satiglarmi  olumsuz yonde etkileyip etkilemedigi konusunda teredditli olduklart
gOrulmektedir. Seyahat acentalarinda online satis sisteminin henliz ¢ok yaygin olarak
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kullaniimadig: ve bu nedenle acentalarin toplam satislarindaki paylarinin ¢ok yuksek
olmadigi1 belirlenmistir. Ancak, bu olumsuzluga ragmen ydneticilerin online satis
sistemini kullanmakta istekli olduklar1 gérilmektedir ki bu, online islem kullanimindan

acentalarin uzak durmasmin akilci olamayacagini gostermektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelisimler hizlandikg¢a, guvenlik problemleri
de artmaya baslamistir. Sorunlarin ¢ézimiine yonelik tedbirler alinmis bu sorunlarin en
aza indirilmesi amaglanmistir. Seyahat acentas: yoneticileri, iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki yenilikleri acentalarina entegre edebildikleri strece varliklarmi
surdurebilecek ve daha genis pazar dilimlerine hitap edebileceklerdir. Sanal ortamda
gerceklestirilen aligverislerde herhangi bir aksaklik oldugunda, mevcut olan tiketici
kanunlar1 devreye girmekteydi ve sanal ortamda klasik aligveris bigimlerine uygun
olmayan durumlar ortaya ¢iktiginda, bu gibi durumlarda yasal diizenlemeler yetersiz
oldugundan, taraflara yardimci olamamaktayd:i. Bu nedenle sanal ortama ve online
islemlere iliskin yasal diizenlemeler yapilmasi zorunlulugu dogmustur. Online islemlere
yonelik yapilan yasal duzenlemelerle, acenta yoneticilerinin elektronik ticaret

uygulamalarmi kabullenmeleri ve gelistirmeleri kolaylastirilmastir.

Mevcut olan iletisim ve bilgi teknolojileri altyapisinin gelistirilmesi, seyahat
acentalarina elektronik ticaret uygulamalarini gerceklestirebilmesi yoniinde yardimci
olacaktir. Seyahat acentalarmin elektronik ticaret uygulamalarini gergeklestirebilmeleri;
kendi biinyelerinde bir bilgi-islem birimi kurarak, profesyonel web tasarimcilarini
kadrolarina katarak veya profesyonel hizmet tedarikcileri ile calisarak olasidir.
Disaridan hizmet alinmasi durumunda, yapilacak gizlilik anlasmasi ile olas1 guvenlik

sorunun ve bilgi sizmasmin da 6nu kesilebilecektir.

Seyahat acentalar1 oncelikle kurduklari web sitesinin  tam guvenligini
saglamahdirlar. Virls ya da solucan gibi zararli yazilimlardan korunmak amaci ile
guincel anti virts ve koruma yazilimlarinin aktif bir sekilde kullanilmasi gerekir. Ayrica,
online hizmetlerde parasal islemlere iliskin 6zel veri guvenlik sistemlerinin kullaniimasi

da tlketicinin seyahat acentasini tercihinde énemli bir etkendir. Ozellikle, kredi
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kartlarmin ahgveriste yogun kullanimi, kredi Kkart1 bilgilerinin  korunmas: ve

saklanmasinda glivenligi vazgecilmez kilmaktadir.

E-ticarette dikkat edilmesi gereken 6nemli konular arasinda; web sitesinin
strekli guncellestirilmesinin gerekliligi, kullanim kolaylhiginin saglanmasi, misterilerin
izlenmesi, kullanilan dil ve tasarim uygunlugu, web sitelerinin gelistirilmeye elverisli
sekilde dizenlenmesinin gerekliligidir. Gelistirilmede 6l¢l musterilerin istekleri ve

talepleri olmalidur.

Ankara’nin baskent olmas: dolayisiyla sik sik yapilan uluslar arasi seyahatlerde
zamandan tasarruf ve maliyetlerin azaltilmas: oldukga ciddi bir gereksinim haline
gelmistir. Bundan dolay: acentalar bilgi ve iletisim teknolojilerini etkin bir sekilde
kullanmak durumunda kalmislardir. Tirkiye de tatil beldelerine turist génderen 6nemli
turist depolarindan biri olan Ankara’da boyle kapsamli bir calismanin yapilmis olmasi

daha sonra yapilacak ¢alismalar agisindan 6rnek teskil edecektir.

Arastirmada yapilan yuz ylze gorismeler sirasinda seyahat acentasi
yOneticilerinin gelisen bilgi teknolojisine ayak uydurmada oldukca istekli oldugu ve
strekli birbirleriyle iletisim icerisinde olduklari gozlenmistir. Bazi acentalarin ise
birlesme yoluna giderek tek bir ¢ati altinda toplandiklari, gelisip buyuyerek daha verimli
calisma cabasinda olduklar1 gozlenmistir. Dolayisiyla, seyahat acentalarinin birbirleriyle
olan iletisimi nasil ydruttikleri, bilgi aligverisinde bulunup bulunmadiklari, acentalar

arasi guveni nasil sagladiklar1 yeni aragtirmalarin konusunu teskil edebilir.



96

KAYNAKCA

ACUN,R.
1998  “ Bilim, Bilgi, Teknoloji ve Tirkiye,” Milli Kaltarler ve

Kiresellesme, Konya

AKSQY, O.
1998  “Turkiye Ekrandan Alisverise Ismiyor,” Sabah gazetesi,
Teknoloji Sayfasi

BASOGLU A. N. Aydin, M.
1998 Isletmelerin Bilisim Faaliyetlerinde Ug¢ Kullanicilarin Yeni Roli”,
6. Isletmecilik Kongre Bildirler Kitabz, Akdeniz Universitesi,
Antalya

BATMAN ,0., KILIG, i., KILIC, G.
2002 Internetin Seyahat isletmelerin Pazarlamasina Olan
Etkileri,” Hafta Sonu Semineri VIII- Turizm Bilgi
Teknolojileri,Nevsehir 9-1 Kasim

BENGSHIR, Tirksel, K.
1996 Bilgi Teknolojileri ve Orgiitsel Degisim, Turkiye ve
Orta Dogu Amme Idaresi Enstitlsi, Ankara, 1996

BUHALIS, D.

1994  “Information and Telecommunications Teknologies as a
Strategic Tool for Small and Miduem Tourism Enterprises
in the Contenporery Busiess Environment,” in Seaton,

A.V., Edito Tourism: the State of Art, Wiley, Chicherter



BUHALIS, D.
1998 Statejik Use of Information in thr Tourism Industry

, Tourism Management, Vol 19, no:5

BUHALIS, D.
2003 ”Stategic Use of Information 1n The Tourism”, Tourism
Management, VVol.19, No.5.

CHACHRA, V.
1992  “Perspective on Linking Multimedia Digital Libraries”
Information Tecnology and Library,11(1)

CAGLAR, 1. KILIC, S.
2005  Pazarlama, Nobel Yay. Ankara

CAKIR, i.
1998 “Turizm Isletmelerinde Alternatif Bir Pazarlama Araci

Olarak Barter (takas) Sistemi ve Internet Uzerinden Barter
Islemlerinin Yapilmasina Yénelik Bir Uygulama” Hafta
Sonu Seminerleri VIII- Turizm Bilgi Teknolojileri,
Nevsehir

CINAR, Z.

2007 Turkiye ve E-Ogrenme, www.bilgiyénetimi.org.

Erigim tarihi: 29.11.2007

DUREN, A. Zeynep
2000 2000’ Yillarda YoOnetim, 1.Baski, Alfa Yayinlar
692 Ydnetim Dizisi No: 013, Istanbul, Subat

97



98

ERDOGAN N.ve M. Erdogan
1998  “Teknolojik Gelismeler Karsisinda Muhasebenin
Gelecegi”, 6. Ulusal Isletmecilik Kongresi,
Akdeniz Universitesi IIBF, Antalya 12-14

Kasim

ERKAN, H.
1996 Bilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme. 3. Bask. s

Bankas: Kiiltdr Yayinlari, Ankara.

ESIN, O. Yoriik ve Tiirksoy, A.
1997 Havayolu Ulasum: ve Biletleme, Turhan yay. , Ankara

GONUL, F.
2007 Cinli Turist sayis1 artiyor”, www.gunaydinturizm.com
/news-details erisim tarihi: 21.02.2008

icOz, o.
2001 Turizm Jsletmelerinde Pazarlama, Turhan Kitabevi
Yay. Ankara

INAN, A.
2000 Trnet Internet El Kitabz, Kasim, istanbul

KIRCOVA, 1.
2002 Internette Pazarlama, Beta Yayim Yay. istanbul

KURT, M.
2008  Bilgi Y0Onetimi Surecinde Kullanilan Bilgi Y 6netimi
Araclari, www.bilgiyonetimi.org. Erisim tarihi:
18.05.2008




99

LAUDON, K.C. LAUDON, J.P.
2001 Essentials Managemen Information Sytstem, News
JerseyPrentice Halllnc.

LUCEY, T.
1991 Management Information Sytems,Londra,:DP
Publications LTD

MADDIiSON RN, DARNTON
1996 Information Systems In Organizations Improving ,

Businees Processes

MICHEAL L, Kasavana ve John J,
1992 Managing Computers in the Hospital Industry,
Second Edition, AH&MA- American Hotels- Motels
Association

OZALP, 1.
2001 Isletme Ydnetimi, Eskisehir, Birlik Ofset

OZDIPCINER, N., S., Ceylan, S.
2001 “Konaklama Isletmelerinde internet Kullanima:
Istanbul ili Bes Yildizli Konaklama Isletmesinde
Bir Uygulama” Turizmde Bilgi Teknolojileri

Semineri ,Nevsehir

PASCAL, Trebmlay,
2001  "Tourism&Information Teknologies: Mapping the
Sources, Innovation”, CAUTHE National Research

Conference Northern  Territory University , 344



100

PIRNAR, ige.
1996  “internette Pazarlama”, Verimlilik Dergisi, no. 4

POON, A.
1999 Tourism Technology and Competitive Strategies, thirt
Edition, Cab International, Wallingfort, U.K.

SARI, Y.,M., Kozak
2005 Turizm Pazarlamasina Internetin Etkisi-Destinasyon
Web Siteleri igin Bir Oneri, Akdeniz L.1.B.F. Dergisi,
251

SARIISIK, M., O. Akova
2006  “Seyahat Acentalarinda internetin Rolii ve Onemi
Uzerine bir Arastirma”, Kocaeli Universitesi Sosyal

Bilimler Enstutt Dergisi, 12 , Kocaeli

SEYIDOGLU, H.,
1996 Uluslararast iktisat Teori Politika ve Uygulama,
Beta Basim Yayinevi, istanbul

SHELDON, P.J
1996 Tourism Information Teknology, Cab
internation, Wallingford, UK
SHELDON, P, J
1999 Industrial Mapping of Tourism Information

Technologies, Ed.D. Fesemaier.



SOYUER, H.
2002 “ Turizm Pazarlamasinda Bilgisayara Dayali Bilgi
Sistemi Uygulamalart” Turizmde Bilgi Teknolojileri
Kongresi, Nevsehir
SURMELI, F.

1996 Muhasebe Bilgi Sistemi, Eskisehir, ESBAV
Yayinlari, no: 105

SAHIN, M., P., Akdogdu
2006 Bilisim Teknolojisinde Gelismelerin Turizm
Sektorine Etkisi ve Kullanim Alanlarz,

www.bilgiydnetimi.org.com , 2006

SARER, B.,
2001 Internette Pazarlama, Palme yay., , Ankara

SIMSEK, G.
2005 “Kusadasi’nda Faaliyet Gostern Grubu Seyahat
Acentalarinin Internetten Yararlanm
Derecelerinin Degerlendirilmesi” Adnan
Menderes Universitesi, EnformatikBslimd,

Aydin
SIMSEK, G.
1995 Konaklama Sektortinde BilgisayarliMerkezi
Rezervasyon Sistemleri, Yayinlanmamus
Aragarma Raporu, DEU Sosyal Bilimler
Enstitisii Doktora Programi, izmir
SIMSEK ,G.,

2003 “ Seyahat Acentalarinda Rezervasyon Amagl

101



102

Web Sayfalarmin Standardi veGilvenligi,”AB
04, KTU, Trabzon.

TANTEKIN, D.

2003 Otelcilik Sektériinde Teknolojik Rekabet Kazanani da

Belirleyecek,” www.turizmdebusabah.com
25.08.2003,

TENNANT R. ve O. John.

1996 Internet El Kitabs, Tlrk Kitlphaneciler Dernegi,
Ankara
TONTA, Y.
1999

“Bilgi Toplumu ve Bilgi Teknolojisi” Turk
Kutuphaneciligi, Ankara

TRAVEL INDUSTRY ASSOCIATION
2006

Agencies’ Use of Web, www.tia.org
TURBAN, E.

1993 Decision Support and Expert Sytem, New York,

Mcmillan Publishing Company

TURKSOY A.

1998 Otel YOonetim Muhasebesi, Turhan Kitabevi, Ankara

YARCAN, S.

1996 Turkiyede Turizm ve Uluslararasilasma,

Bogazici Universitesi Yayinevi, Istanbul.


http://www.turizmdebusabah.com
http://www.tia.org

103

YEDIYILDIZ, B., F.Unan, C.Ozdemir
1998 “Bilim Bilgi Teknolojisi ve Turkiye”, Milli Kulttrler

ve Kuresellesme, Konya

YILDIRIM, A.
1998 Isletmelerde Internet Kullanzma, istanbul

Universites SBE, Yayimlanmamis Yiiksek

Lisans Tezi, Istanbul

YILMAZ, D., S.Yilmaz
2005 Kiresellesme ve Bilgi Teknolojilerinin Turizm
Endustrisine Etkileri, www.bilgiyénetimi.com,

YILMAZ, B
2005 Bilgi Teknolojilerinin Turizm fsletmeleri

Faaliyetlerine Etkisi Uzerine Bir Arastirma,
Dokuz Eylil Universitesi, Doktora Tezi, Izmir

YILMAZ, B., M., Onciier
2003 Bilgi Ekonomisinin Turizm Endustrisinde Yol

Actigr Degisimler, 1. Ulusal Bilgi, Ekonomi ve
Yonetim Kongresi Bildiriler Kitabi, beta Basim
Yayim Dagitim A.S., Istanbul

YILMAZ, i
1996  Merkezi Rezervasyon Sistemleri ve
IstanbuldakiDért ve Bes Yildezl: Otellere
Yonelik Uygulamalar,Yayinlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Istanbul



104

YOLAL, M.
2003  Turkiyedeki Kuguk ve Orta Olgekli Konaklama
Isletmelerinde Bilgi Teknolojileri Kullanumz,
Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir

YORUK, O., Tirksoy, A.
2002 Hava Yolu Ulasim: ve Biletleme, Turhan Kitabevi,
Ankara
WTO
1998 World Tourism Organization Business Council-

E-Business For Tourism,www.worldtourism.org

WEBSTER, F.
1994 “The Information Society-Conception and Critigue”
Encydopedia of Library on Information Science,

Newyork



INTERNET KAYNAKCASI

http://www.turizmgazetesi.com/news/news

http://www.1internetokulu.com

http://www.dinalog.com

http://www.kolaymanagement.com

http://www.eticaretmerkezi.net/eticaretinetkileri

http://www.bilgiydnetimi.org/cm/mkl/list/haber

http://www.internetworldstats.com

http://www.z-banner.com

http://www.universite toplum.org/text

http://www.turk internet.com/haber/yazigoster

http://www.utiyo.bilkent.edu.tr/conferences

http://www.tia.org.

105


http://www.turizmgazetesi.com/news/news
http://www.dinalog.com
http://www.kolaymanagement.com
http://www.eticaretmerkezi.net/eticaretinetkileri
http://www.bilgiy
http://www.internetworldstats.com
http://www.z-banner.com
http://www.universite_toplum.org/text
http://www.turk_internet.com/haber/yaz
http://www.utiyo.bilkent.edu.tr/conferences
http://www.tia.org.

106

EK 1: Seyahat Acentalarina Uygulanan Anket Formu Ornegi

Sayin Katiimci,

Seyahat acentalarinda bilgi teknolojisi kullanimi diizeylerini 6lgmeyi amaglayan
anketimiz sadece bilimsel arastirmalarda kullanilmak tzere hazirlanmistir. Anketteki
sorular1 size en uygun secenegi tercih ederek cevaplandirabilirsiniz. Talebiniz
dogrultusunda arastrma ilgili sonuglar tarafimiza ulastirilacaktir. Isbirliginiz igin
tesekkir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Lutfi ATAY E.Dilsad TATAR

lutfiatay@yahoo.com e.dilsad 35@hotmail.com

Acenta bilgileri

1. Acentanizda interneti hangi yildan itibaren kullanmaya basladiniz?
2. Acentada ki toplam bilgisayar sayis1 kag tanedir?

3. internet siteniz var mi? Evet ( ) Hayr () varsa adresi:

4. internet sitesi olusturma tarihiniz? ( )

5. Internete giinliik ortalama baglanma siireniz kag saattir?

6. Internet sitenizi ne siklikla giincelliyorsunuz?

Gunlik ( )  Haftalik () ki haftada bir ( ) Aylik( )  Diger ()

7. Acentanizda Galileo, Amadeus gb. merkezi rezervasyon sistemi kullaniliyor
mu?Evet( ) Hayr( ) varsaadi

8. Acentanizda IT (Bilgi Teknolojisi) birimi veya bu islevi yiriiten pesoneliniz
bulunmaktamidir

Evet ( lutfen Kisi sayisin1 yazmiz) Hayir( hizmeti disaridan satin aliyoruz)

9. Acentaniz internet Uzerinden driinlerini pazarlarken online (gercek zamanli) rezervasyon ve
satig imkani sunuyor mu? Evet ( )ise karsilastigimiz temel zorluklar nelerdir Hayir( ) ise
bu hizmeti vermemenizin temel nedenleri nelerdir

10. Acentaniz internet Gzerinden online (ger¢ek zamanli) satin alma islemi gergeklestiriyor mu?
11. Surekli takip edip kullandigmiz online internet sitesi var mi? (www.hepsiburada.com

gibi gercek zamanl aligveris imkani sunan portallar)


mailto:lutfiatay@yahoo.com
mailto:e.dilsad_35@hotmail.com
http://www.hepsiburada.com
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Asagidaki 6nermelere katiim duzeyinize gore, 1(katrdlmzyorum) ile 5 (kesinlikle
katdryorum) arast lttfen size en uygun sadece bir secenegi isaretleyiniz.

11213 |4]5
13.1 Internet, acentamizin ana iletisim aracidir
13.2 Interneti daha cok bilgi edinmek icin kullanmaktayiz.
13.3 Baska isletmelerin internet sitelerinde bizim Grtinlerimiz satilmaktadir.
13.4 Internet kullanimi satiglarimizi 6nemli 6lgiide arttirryor.
13.5 Internet kullanim, faaliyet giderlerimizi 6nemli diizeyde azaltmaktadr.
13.6 Internet ile birlikte GUreticilerinin Grlnlerini acentalar: by-pass ederek
dogrudan pazarlamalar: karliligimizi diistirmastir
13.7 Internet ile birlikte Acentalar (iriin satisinda yeni stratejiler gelistirmelidirler
13.8 Internet ile birlikte Acentalar Uriinlerini farklilastirarak kisiye 6zgu
alternatifler gelistirmelidir
13.9 Acenta personelimin bilgisayar kullanmaya iliskin bilgi diizeyi yeterlidir.
13.10 | Acenta calisanlarinin internet kullanim bilgisi yeterlidir.
13.11 | internet bilgisi iyi olan kalifiye eleman bulmakta zorluk ¢cekmekteyiz.
13.12 | Personelimizi kendilerini gelistirmeleri icin gerekli egitimler veriliyor
13.13. | Merkezi rezervasyon sistemi kullanimi rekabet gtictinii artirmaktadir
13.14 | Kiresel dagitim sistemleri (Amadeus, Galileo vb) acentalar igin gerekir
13.15 | Internetteki kiiresel dagitim sistemleri (Expedia.com benzeri)
acentalarimizin satiglarini olumsuz yénde etkilemektedir.
13.16 | Internet, acentalar lehine bir gelisim olarak gorilmelidir.
13.17 | Acentamizda kiresel dagitim sistemlerinin kullanimi yeterlidir
13.18 | Online satis sistemi acentalarca etkin bigimde kullaniimaktadir.
13.19 | Online satiglarin toplam satislarimizdaki pay: yuksektir.
13.20 | Online satiglarda giivenlik sorunu yasanmaktadir.
13.21 | Online yapilan satiglarda triin bedelinin tahsilat: sorunsuzdur.
13.22 | Online yapilan satislarin iptalinde triin bedelinin iadesi sorunsuzdur.
13.23 | Internet ile beraber Acenta faaliyetlerimize ek maliyetler olusmustur
13.24 | Acentamizin internet sitesi yeterlidir
13.25 | Acentamizin interneti kullanma diizeyi yeterlidir.
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EK 2: Ankete katilan seyahat acentalarina likert 6lceginde yoneltilen sorular

bes farkli boyut altinda degerlendirilmistir. Bu boyutlarin icerigi:

© gk~ w D P

w N

> wDd e

w np e

o~ w DN e

INTERNETIN KULLANILMASI BOYUTU

Internet acentamzin ana iletisim aracidar.

Interneti daha gok bilgi edinmek icin kullanmaktay:z

Bagska isletmelerin internet sitelerinde Griinlerimiz satilmaktadir.

Acentamizin internet sitesi yeterlidir.

Acentamizin interneti kullanma diizeyleri yeterlidir.

Internet acentalar lehine bir gelisim olarak goriilmelidir.

INTERNETIN SATISLARA ETKIiSi BOYUTU

Internet kullamm satislar: 6nemli 6lgiide artirmustar.

Internet kullammu faaliyet giderlerimizi énemli 6lclide azaltmaktadr.

Internet ile birlikte Greticilerin trinlerini acentalar1 by pass ederek dogrudan pazarlamalar: karliligimiz
azaltmaktadir.

internet ile birlikte acentalar triinlerini farkhilastirarak kisiye 6zgii alternatifler gelistirmelidir.
internet ile birlikte acenta faaliyetlerimizde ek maliyetler olusmustur.

CALISANLARIN BiLGi TEKNOLOJISINE iLiSKiN BiLGi DUZEYLERi BOYUTU
Acenta personelinin bilgisayar kullanmaya iliskin bilgi diizeyleri yeterlidir.

Interneti kullanmaya iliskin bilgi diizeyleri yeterlidir.

Internet bilgisi olan kalifiye elaman bulma sikintis1 gekmekteyiz.

Personelimizi kendilerini gelistirmeleri icin gerekli egitimler veriliyor.

MERKEZi REZERVASYON SISTEMi BOYUTU

Merkezi rezervasyon sistemi kullanimi rekabet giicini artirmaktadr.

Kiresel dagitim sistemleri acentalar icin gereklidir.

internette ki kiiresel dagitim sistemleri ( Expedia.com) acentalarrmzin satiglarm olumlu  yonde
etkilemektedir.

Acentamizda kiiresel dagitim sistemlerinin kullanim yeterlidir.

ONLINE SATIS SISTEMi BOYUTU

Online satis sistemi acentalarca etkin bir seklide kullamlmaktadir.

Online satislarin toplam satiglarimizdaki pay: yiiksektir.

Online satiglarda guivenlik sorunu yasanmaktadir.

Online satiglarda triin bedelinin tahsilati: sorunsuzdur.

Online yapilan satiglarin iptalinde Griin bedelinin iadesi sorunsuzdur.



