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KISA OZET

ELEKTRONIK TURIZM ANALIZi, UYGULAMALARI VE BEKLENTILER

Pelin Kiroglu

Bu caliyjmanin konusu internet kullanimimin artan potansiyeline paralel
olarak elektronik ortama tasman ticaret ve hizmet sektoriinde ortaya c¢ikan
elektronik turizm kavramdir. Hedef, giiniimiiz uygulamalar1 ve gelecek
beklentileri goz oniinde bulundurularak e-turizmin olas1 getirileri hakkinda
ongoriide bulunmaktir.

Arastirma insanlarin e-ticarete yonelim siirecinin irdelenmesiyle baslamis
ve zaman icerisinde elektronik ticaret hacmindeki degisiklikler ve kullanici
profilinin yapis1 baz alinarak sistemin analizinin yapilmasiyla devam etmistir.
Turizm sektoriindeki e-ticaret uygulamalar1 incelenmis ve e-turizmin SWOT
analizi yapilmistir.

Calismada elektronik ticaretin turizm sektoriinde yarattig1 faydalar goz
oniinde bulundurularak, acenteciligin bitecegi ongoriilmiis ve e-turizmin gelecek
potansiyeli diisiiniilerek su andaki uygulamalarin eksiklikleri ve ¢oziim onerileri
belirtilmistir.

Anahtar Sozciikler: E-ticaret, E-turizm, Elektronik Ticaret, Elektronik Turizm,
Turizm Uygulamalari, Internet Turizminin Gelecegi,
E-turizmin gelisi

vi



1. GIRIS

Turizm, bir lilkeye veya bir bolgeye turist cekmek icin alinan ekonomik, kiiltiirel, teknik
onlemler ve dinlenmek, eglenmek, gormek, tanimak gibi amaglarla yapilan gezilerin
biitlintidiir. Turizm, turistik yonden zengin degerlere sahip olan iilkelerin kalkinma
cabalarinda Oonemli bir yer tutar. Milli geliri olumlu etkiler, doviz kazanci yaratir,
istihdama katki saglar, altyapinin gelistirilmesine neden olur, kamu gelirlerini arttirir ve

bolgesel, global entegrasyon olusumunu hizlandirir.

Bilisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler, sadece topluma yeni olanaklar
saglamakla kalmamis, hizmet sektoriine de yeni firsatlar yaratmigtir. Turizm sektoriinde
bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, birbirini izleyen ii¢ teknolojik gelisim asamasi
seklinde ortaya c¢ikmistir. Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin (CRS) 1970’lerde
kullanilmaya baslanmasini, 1980’lerde global dagitim sistemlerinin (GDS) ortaya ¢ikist
takip etmis ve son olarak 1990’larda turizm endiistrisinde internet kullaniminin

yayginlagsmasiyla stiregelen gelisim siireci baglamistir.

Turizm sektorii teknolojik gelismeleri yakindan izleyen ve aym1 zamanda hemen
uygulayabilen bir sektordiir. Bu ¢alismayla, elektronik ticaretin dogusuyla birlikte ortaya
¢ikan e-turizm kavrami incelenmis, yapilan analizler gercevesinde sektordeki gesitli

uygulamalara yer verilmis ve gelecek beklentileri belirlenmistir.



2. ELEKTRONIK TiCARET

Ticaret; mal, hizmet ve para ile ifade edilebilen biitiin degerlerin alim ve satim islerinin
tamami olarak tanimlanabilir. Ureticiler, tiiketiciler ve aracilar olmak iizere ii¢ tarafi
bulunur. Ticaret, iirlinlerin iireticiden tiiketiciye ulasmasini1 saglar ve kar beklentisiyle
yapilir. Cogu zaman iireticiler ve tiiketiciler arasinda aracilar gorev alir. Aracilar, bu
faaliyeti kar amaci ile yaparlar. Kar olmayinca ticaret de olmayacaktir. Ticaretin
fonksiyonu, fazla iiretilen iiriinleri ihtiyaci olanlara ulastirmaktir. Uriinlerin, tiiketicilere
ulastirilmasinda dagitim sisteminden yararlanilir. Mal veya hizmetin satin alinmasi ve
satilmasi islemlerinin, elektronik ortamda internet iizerinden yapilmasi elektronik ticaret

(e-ticaret) kavramini ortaya ¢ikarmistir.

Miisteri beklentilerindeki mal ve hizmet arzindaki artis, is diinyasindaki rekabeti kiiresel
dlgekte zorlastirmaktadir. Isadamlar1 buna uyum saglamak icin organizasyonlarini ve
calisma tarzlarmi degistirmekte, firma-miisteri-tedarik¢i arasindaki bariyerleri internet
ve e-ticaret ile kaldirmaktadir. 1960’11 yillardan gliniimiize kadar, internet akil almaz bir

asama kaydetmistir.

Ortaya ¢iktiginda sadece savunma amagch kullanilan internet, bugiin ticaretin en 6nemli
yapitaslarindan biri haline gelmistir. Biitiin bilgisayar ve iletisim aglarinin en biiyiigii ve
yaygini olarak tanimlanabilen internet, 6zel ve kamu aglarini1 kullanarak diinya ¢apinda
iiriin, hizmet ve bilginin dagilimini ¢evrimi¢i olarak gergeklestirmektedir.l Yeni iletisim
ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler isletmelerin rekabet giicii yliksek ve daha esnek

hizmetler sunmalarina yardime1 olmustur.

"BUHALIS, DIMITRIOS. E-tourism:Information technology for strategic tourism management. (London: Prentice
Hall,2003) S.17



Elektronik ticaretin tanimi basit anlamda, hizmetlerin ve iriinlerin elektronik ortam ve
telekomiinikasyon sebekeleri araciligiyla iiretilmesi, reklaminin, satisinin ve dagitiminin
yapilmasi olarak agiklanabilir. E-ticaretin tanim1 konusunda farkl: {ilkelerin kuruluslar
tarafindan farkli tanimlar ortaya konmaktadir. Ancak e-ticaret konusunda en yaygin

genel kabul gérmiis tanim OECD tarafindan 1997°de yapilan tanimdir.

Bu cercevede e-ticaret agagidaki eylemleri kapsayan siire¢ olarak tanimlanmaktadir:
» Ticaret 6ncesi firmalarin elektronik ortamda bilgilenmesi ve arastirma ytiriitmesi.
» Firmalarin elektronik ortamda bulusmasi.
» (Odeme siirecinin yerine getirilmesi.
* Taahhiidilin yerine getirilmesi, mal veya hizmetin miisteriye teslimi.

= Satis sonrasi bakim, destek, vb. hizmetlerin temin edilmesi.

E-ticaret ile daha esnek yapiya kavusan, tedarikgileri ile daha yakin ¢alisan, miisterilerin
beklenti ve ihtiyaglarina daha hizli cevap veren firmalar da, global dlgekte degisim
yasamaktadir. E-ticaret, firmalara en iyi tedarik¢iyi segme ve biitiin diinyaya satig yapma

imkan1 sunmaktadir.

2.1. Elektronik Ticaretin Tarihcesi

Bilgisayarlar arasi ilk iletisim ag1 1969 yilinda dort Amerikan {iniversitesi ve ordunun
igbirligiyle ARPANET projesi altinda kurulmustur. Baglangic amaci bilgisayar
kaynaklarinin paylasimi olan bu projenin diisiiniilmeyen ancak en Onemli yarari
elektronik posta, haber gruplari, online tartisma gruplar1 gibi yeni bir iletisim ortami
yaratmasi olmustur. 1980’lerin basinda TCP/IP protokolii eski ARPA protokoliiniin
yerini almasiyla internet adin1 alan agin ¢ok ¢esitli bilgisayar, isletim sistemi ve farklh
kullanict gruplarini kapsayacak sekilde genislemesi miimkiin hale gelmis, ayrica saglikli
olmayan hatlarda da iletisimin siirdiirilebilmesi amac1 gergeklestirilmistir. Bu gelisme
her gecen giin daha ¢ok sayida {iniversite ve aragtirma kurumuna internete baglanma ve

bizzat interneti gelistirme sansi tanimistir.



Interneti asil oniine gegilmez bir ¢13a doniistiiren gelismenin baslangict ise 1990 yili
sonunda HTTP protokoliiniin kullanildig1 ilk web sayfasinin faaliyete gegmesi olmustur.
Protokoliin kaynak kodlar1 1991 yilinda yayinlanmis ve 1992 yilinda da protokole grafik
bilesenleri eklenmistir. Ayni yi1l Macintosh bilgisayarlar i¢in tarayict gelistirilmistir.
1993 baslarinda da giinlimiizde en yaygin kullanimda olan tarayicilarin 6ziinii olusturan
PC bazlh ilk tarayict yaymnlanmis ve bu giin geldigimiz noktaya dogru ilerleyen

inanilmaz siire¢ ilk belirtilerini vermistir.

1990 : Tim Berners-Lee “WorldWideWeb” adli ilk internet tarayicisini programladi.
1992 : J.H. Snider ve Terra Ziporyn “Gelecegin Diikkani: Yeni teknolojiler aligveris
seklimizi ve ne aldigimizi nasil degistirecek?” kitabini yayinladilar.

1994 : Netscape “Navigator” adli internet tarayicisini ¢ikardi. Pizza Hut internet
sitesinden pizza siparisleri almaya baslad. Ilk online banka kuruldu.

1995 : Jeff Bezos Amazon.com’u yayina acti. ilk 24 saat reklamsiz yayinlar basladi.
Dell ve Cisco ticari islemlerini internet iizerinden yapti. eBay, “AuctionWeb” adiyla, bir
bilgisayar programcisi olan Pierre Omidyar tarafindan yayina verildi.

1998 : Elektronik posta pullar1 internet {izerinden satilmaya baslandi.

1999 : Businness.com eCompanies’e 7,5 milyon $ ‘a satild1.

2000 : dot-com (.com) alan adinda patlama yasandi.

Elektronik iletisim teknolojileri ticari hayatta aslinda uzun yillardir (1980’lerden beri)
kullanilmaktadir. Ama internetin e-ticaret icin kullanilmasi ¢ok yenidir. Zaten internet
asil gelisimini (patlamasini) ticari kullanimi artmaya basladiktan sonra yasamaya
baslamistir. Sonucgta internetin yayginlagsmasi ile birlikte, web ve e-posta
uygulamalarmin e-ticaretin dogal mekani haline geldigini sdyleyebiliriz. Internetin ticari
tirlinleri satmada kullanimi, ilk basta “belki olabilir.” tiriinden ve siisli web

sayfalarindan olusan bir takim denemelerden ibaretti. Ancak Amazon.com, Dixons,

Yahoo gibi 6rneklerin 1-2 yil igersinde, sadece internetin {izerinden sattiklart servislerle
birer biiyiik sirket haline gelmeleri, birden bu denemeleri ve hayalleri gercege

doniistiiriiverdi.



Internet {izerinde ddnen ekonomi her gecen giin artmaktadir. Hatta, 1999 yilinda
Amerikan Ticaret Bakanligi’nin yaptig1 bir arastirmada internet ekonomisinin ( ucuz
girdi ve is giicli, az maliyet vb. sebebiyle) enflasyon oraninin azaltilmasinda rol

oynadigini saptamistir.

OECD, Avrupa Toplulugu, ABD gibi ekonomiler, internet iizerinden yapilan elektronik
ticaretin globallesmesi ve saglikli bir yapida gelismesi konusunda 1990’11 yillarin
sonlarindan beri stratejik toplantilar yapmakta ve ortak eylem planlarini gelistirmeye

calismaktadirlar.

Bu calismalarda ;

» Kullanicilarin ve misterilerin elektronik ticarete giivenlerinin artmasi (kisisel
bilgilerin giivenligi, giivenli kredi kart1 kullanimi, miisteri haklarinin korunmasi
vb.),

» Geleneksel ticari faaliyetlerin yapilabilmesi icin gelistirilmis /diizenlenmis yasa
ve kurallarin elektronik ticari pazara da hitap eder hale gelmesi,

= Elektronik ticaret i¢in olusturulan bilgi/islem altyapisinin gelistirilmesi,

» Elektronik ticaretten alinacak verimin artmasi gibi unsurlar goz Oniinde
tutulmakta ve bu konularda hiikiimet politikalarina yon verecek kararlar

alinmaktadir.
2.2. Elektronik Ticaretin Unsurlar
E-ticaretin unsurlar1 genel itibariyle su sekilde siralanabilir:
= Ticarete konu olabilecek bir iiriin veya hizmet.
= Uriin veya hizmetin satisa sunulacag yer. (E-ticarette bir web sayfasi olarak

karsimiza ¢ikmaktadir).

=  Miisterileri web sitesine ¢cekmek i¢in gerekli olan pazarlama aktivitesi.



» (Odeme araci olarak bir sistemin kurulmasi. (Elektronik ortamda nakit kabul
edilemeyecegi i¢cin genelde kullanilan sistem kredi kart1 ile 6demedir. Bunun i¢in
kredi kart1 numarasinin temin edilmesi gerekmektedir. Bu numaranin giivenligini
saglamak i¢in glivenli web sayfalari, satic1 ve banka arasinda bu bilginin gizlice
dolastig1 6deme sistemi ve elektronik kredi kartlar1 gibi pek cok 6deme sekli
karsimiza ¢ikmaktadir.)

= E-ticarette teslimat sisteminin kurulmasi. (Genellikle bagimsiz bir lojistik firmasi
ile saglanir. Siparis edilen veya satin alinan iriin kurye sirketleri ile alicisina
ulagtirilir. Yazilim, yazi ve veri gibi bilgisayardan bilgisayara aktarilmasi
gereken ve bilgisayar aracilifiyla erisilebilen {iriin ve hizmetlerde ise teslimat
araci olarak dosya indirme mekanizmalar1 kullanilir.)

= Jade iiriinleri kabul etmek, garanti sartlarmi yerine getirmek ve istek halinde
sigorta sistemini olusturmak klasik ticaret anlayisi ile farklilik gdstermeyen
sistemlerdir.

= Miisteri destek sistemi. (Elektronik ortamda yapilan ticarette elektronik olarak
daha fazla ragbet gormektedir. Uriin ile ilgili sikga sorulan sorularin yer aldig1
sayfalar, e-mail veya elektronik formlar ile bilgi akis1 saglanmasi da bu sistemin

birer parcasidir.)

Bunun disinda klasik is siire¢lerinin web ortamina agilmasiyla birlikte miisteriye
sadakat, miisteriye duyarlilik ve hizmet anlayis1 cergevesinde satiglarin arttirilmasi
miimkiindiir. Buna 6rnek vermek gerekirse otomobil {ireticisi bir firmanin web sitesinde
verilen bir otomobil siparisinin ne zaman hangi asamada oldugunu gérmek miisteri

tarafindan olduk¢a mutlu bir sekilde karsilanacaktir.

2.3. Elektronik Ticaretin Araclari

E-ticaretin yapilmasin1 saglayan araglar olarak; telefon, faks, televizyon, elektronik
O0deme ve para aktarma sistemleri, elektronik veri degisimi sistemleri (EDI) ve internet
olmak {izere alt1 temel ara¢ sayilabilir. Bu araglar arasinda EDI ve internetin konumlari

daha farkli ve dnemlidir.



EDI (Electronic Data Interchange), elektronik veri degisimi anlamina gelir ve internete
gore daha dar kapsamlidir. EDI, ticaret yapan iki igletme arasinda, insan faktorii
olmadan, bilgi ve belge degisimini saglayan sistemdir. Internetin EDI’den farki, bilgi
aligverisinin iki birim arasinda degilde, internete baglanan tiim birimler arasinda

olmasidir.

Internet, elektronik ticaret acisindan en etkin arac¢ olarak kabul edilmektedir. Internet ve
World Wide Web’in olmamasi durumunda, elektronik ticaretin giiniimiizde anladigimiz
sekli ile gerceklesmesine olanak yoktur. Internet, ortak standartlara gére kurulmus olan

bilgisayar aglarindan olusan diinya ¢apinda bir agdir.

1960’1 yillarda “ARPANET” adiyla, sadece ABD savunma bakanlig1 tarafindan
kullanilmaya baslanan internetin, giiniimiizde tiim diinyada 2,5 milyar kisi tarafindan
kullanilmaktadir. Ulkemizde ise internet kullanici sayis1 yaklasitk 40 milyondur.
Gilinliimlizde internet “kesif” ve “kurumsallasma” siirecini tamamlamistir ve 1995
yilindan itibarende ticarilesmeye baslamistir. Diinya iizerindeki internet kullanicilariin
yarisinin e-ticareti kullandigi tahmin edilmektedir. 2010 yilinda diinyadaki dijital {iriin

ticaretinin toplam hacmi, 20 milyar USD dolayinda gerceklesmistir. '

Tiirkiye’deki internet kullanimi incelendiginde Tiirkiye, %47 internet kullanim
penetrasyonu ile toplam internet kullanicisi niifusunda diinyadaki 13. biiytik iilkedir. 30
milyon Tirk internet kullanicist mevcut ve kullamicilarin  %92.2°sinin  sosyal

networklerde hesabi vardir.

' LAUDON, KENNETH C. ve CAROL GUERCIO TRAVER. E-commerce. (U.S.A.: Addison — Wesley, 2004)
S.19

2 DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010. http://www.dotw.com


http://www.dotw.com/

Bu biiytik bir pazar potansiyeli anlamina gelir ve penetrasyonun artisiyla pazarin daha da
biiyliyecegi Ongoriilebilir. Sanal post islem hacmi ise giderek artmaktadir. Aralik
2006’da %3.1 oldugu belirlenen sanal pos islem hacminin toplam ticaret hacmine orant,
Aralik 2010 itibariyle %7.2’ye ulagmistir. Tiirkiye’deki sanal iglem hacmi 2010 y1li sonu
itibariyle 15.2 milyar TL olarak a¢iklanmustir.!

2.4. Faaliyetlerine Gore Elektronik Ticaret

Elektronik ticaretin faaliyetlerine gore ikiye ayrilmaktadir. Dolayli E-Ticaret ve

Dogrudan E-Ticaret.

2.4.1.Dolayh E-Ticaret

Dolayli e-ticaret, mallarin elektronik ortamda siparis edilmesi ile geleneksel yollarla (
posta hizmeti ve ticari kuryeler ) fiziki tesliminin gergeklesmesi seklinde olmaktadir.
Dolayli e-ticaret, ulagim sistemi, para sistemi, giimriik sistemi gibi baz1 dissal faktorlere

baghidir.

2.4.2.Dogrudan E-Ticaret

Dogrudan e-ticaret, fiziksel olmayan mal ve hizmetlerin (bilgisayar programlari, eglence
ve kiltiirel igerikli, gorsel ve isitsel eserler, cesitli konularda bilgi sunan hizmetler,
danigmanlik hizmetleri vb.) sipariginin, 6denmesinin ve tesliminin online olarak
gergeklestirilmesidir. Dogrudan e-ticaret, cografi smirlar O6tesinde tamamlanabilen

elektronik bir islemdir.

" DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010. http://www.dotw.com
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2.5. Taraflarina Gore Elektronik Ticaret
2.5.1.1sletmeden Tiiketiciye E-ticaret (Business to Consumer, B2C)

Isletmeden tiiketiciye yonelik ticari hizmetlerde e-ticaretin islevi, isletme ve miisteri
arasindaki ticari iligkilerin ve islemlerin web iizerinden yliriitilmesidir. Amag, mal ve
hizmetlerin satilmasi1 ve hedef kitlelere pazarlanmasidir. Web teknolojisindeki hizli
gelismeler sonucunda ortaya ¢ikan “Sanal Magaza” uygulamalari ile internette firmalar
elektronik ortamda; bilgisayardan otomobile, kitaptan pizzaya bir ¢ok {iriiniin dogrudan
tilketiciye satisin1 yapmaya  baslamistir. Dell, Amazon.com, eBay gibi sirketlerin

hizmetleri bu modele girmektedir.

Internet kullanicilarmin geliri, egitim diizeyi ve yast bu tiir ticareti belirleyen
etkenlerdendir. Genel itibariyle yiiksek egitimli ve gelir diizeyi ortalamanin iistiinde olan

25-35 yas aras1 kisiler internet lizerinden e-ticarete katilmaktadirlar.
2.5.2.Isletmeden isletmeye E-ticaret (Business to Business, B2B)

“Isletmeden Isletmeye E-ticaret” modelinde ki amag, otomasyonlandirilmis sistemlerin
ortaklasa is yapilan birimlere (liretici firma, tedarik¢i firmalar, bayiler, magazalar,
departmanlar vb.) entegrasyonu ile {liriin, hizmet ve bilginin isletmeler arasinda satigini,
kullanimin1 ve paylagimini saglamaktir. Firmalarin elektronik ortamda tedarikgiye
siparis vermesi, faturalarini temin etmesi ve bedellerini 6demesi olarak da ifade
edilebilir. Yapilan arastirmalara gore gerceklesen e-ticaret igerisinde isletme ile tiiketici
arasinda yapilan e-ticaretin pay1(B2C), isletmeler arasi yapilandan(B2B) daha biiyiiktiir.
Tiirkiye’deki sanal islem hacmi 2010 yili sonu itibariyle 15.2 milyar TL olarak
aciklanmistir. Bunun %70’1 dogrudan son tiiketici ile yapilan (B2C) ticari islemlerden
gelirken, %30’u kurum i¢i (B2B) islemlerden olugsmaktadir. Bu oraninda %851 sadece

200 firma tarafindan yapilmaktadir. '

1 DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010. http://www.dotw.com
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2.5.3.1isletmeden Kamuya E-ticaret

Isletmelerle kamu kuruluslar1 arasindaki ticari islemleri kapsayan bu boliime kamu
ihalelerinin internette yaymlanmasi ve firmalarin elektronik ortamda teklif vermeleri ilk
ornekleri olusturmaktadir. E-ticaretin yayginlasmasini desteklemek amaci ile kamunun

vergi ddemeleri, giimriik islemleri de sanal diinyaya taginmaktadir.

2.5.4.Bireyden Kamuya E-ticaret

Bu kategoriye ehliyet, pasaport bagvurulari, sosyal glivenlik primleri ve vergi 6demeleri,
vb. uygulamalar i¢in E-devlet ve egitimde not sistemini bizlere online sunan E-okul’a

gecisin saglanmasi ile saglanan bilgi aligverisi 6rnek gosterilebilir.

2.6. Elektronik Ticaretin Avantajlar:

Elektronik ticaret, bu ticarete katilan taraflara faydalar saglamaktadir. Bir banka nakit
para tutma sorumlulugundan ve misteri icin saglayacagi yeni, etkileyici servis
formundan yararlanir. Bu sistemdeki ticaret, alicilar ve saticilar arasinda dogrudan bir
bag oldugu gibi, aym1 zamanda aralarinda dijital bilgi degisimi de saglar. Zaman ve
mekan sinirlart asilir. E-ticaretteki interaktiflikten dolayi, miisteri davranislari bu ticarete

adapte olabilir. Bilgileri giincellestirmek kolaydir.

Perakendeciler daima nakit para tutma yiikiimliiliigiinden yararlanirlar ve kasalarinda
biiyiik miktarda para tutmak zorunda degillerdir. Giinlin sonunda paray1 bir islem ile

bankaya transfer edebilirler. Bu da daha az hirsizliga neden olur.

Insanlar gercek para ile harcama yapmaktan daha cok elektronik kartlarla harcama
yapmaya egilim gdsterirler. Miisteriler, evlerinden nasil kolayca para ¢ekebileceklerinin
ve azalan servislerden ve siparis maliyetlerinden dolay:1 fiyatlarin nasil diistiigiiniin

farkina varacaklardir.

10



Hi¢ kimse digerinin elektronik parasini ( E-para ) izleyemez ve boylece kisisel gizlilik
vardir. Eger kartin1 kaybedersen, tasidigin kadar paray1 kaybedersin, hesaptaki paraya
bir sey olmaz. Kayip bir kart1 almanin da kimseye faydasi olmaz. iki hatali denemeden
sonra gegersiz olur. Insanlar birinin galabilecegi paray1 tasimamakla daha fazla giivenlik
elde ederler. Diikkanlar ve magazalar ayn1 miktardaki gercek paray1 daha fazla ellerinde

tutmaktadirlar. Dijital para calinamaz.

2.7. Elektronik Ticaretin Dezavantajlari

Bir parca elektronik paranin (e-para) kopyalama izni ve bu kopyalarin harcanmasina
“Cifte Harcama Problemi” denir. Bu durum bazi insanlar1 birka¢ saniyede milyarder
yapabilir. Diger taraftan birkac saniyede ¢ok fakir olunabilir. Kolaylikla anlasilabilecegi
gibi gercek e-para sistemleri bu sorunu ¢dzmelidir. Tiiccarlarin, online e-para sisteminde
her satista banka ile iletisim kurmalar1i gerekmektedir. Eger para hala harcanabilir

ozellige sahip ise, banka bu bilgileri, veri tabanlarindan 6grenebilir veya dogrulayabilir.

“Offline (hatta bagli olmayan) sistemler” bu problemi degisik yontemlerle ele alabilirler.
Bir yolu, “Gd6zlemci (observer)” adinda bir kanit tarayici ( tamper-proof chip) ¢ipi igeren
akillh kart olusturmaktir. Bu gozlemci akilli kart ile harcanan biitiin e-paralari kiigiik bir
bilgi bankasinda barindirir. Diger bir yontem de; e-para ve bankaya bir kisim e-para
girisi yapildig1 zaman ¢ifte kullanicinin kimliginin aciga vuruldugu sifrelenmis protokol

yapisidir.

Elektronik satin alma ve elektronik islemle ilgili bir negatif tarafta, tiim bu islemlerin
kullanict i¢in daha az somut bir yolla meydana gelecek olmasidir. Kullanici, normal bir
nakit degisiminde gordiigii islemleri bu yolda géremez. Bu insanlari, emin olmama
durumuna sokacaktir. Dolayisiyla aklimiza “bilgisayar ve akilli kart giivenilir mi?”
sorusu gelmektedir. Anahtar belge (key escrow), kisinin 6zel anahtarlarinin yaris1 adalet
bakanligina ve diger yarisini da polise verdigi bir diger metottur. Yasadist bir sey

yaptigindan sliphelenildigi zaman senin sifreni ¢6zmeye karar verebilirler.

11



Bir¢ok lilke ABD’den gelen bu 6neriye sicak bakmaktadirlar. Yani hiikiimetler isterlerse
sifreyi kirip sizi izleyebilirler. Bu durumda da elektronik islemlerin giivenilirligi ve
gizliligi konusunda siipheler uyanmaktadir. Finlandiya anahtar kelimeye (key escrow)
kars1 c¢ikan iilkelerden biridir. Elektronik ticarette ana durum, tamamiyla gii¢lii bir

sifrelemenin kullanimidir.

2.8. Elektronik Ticaretin Temel Makro Ekonomik EtKkileri

Internet, askeri amagclar dogrultusunda gelistirilmesine ragmen, takip eden yillarda kamu
hizmetleri ve akademik faaliyetlere dogru yonelmistir. Yirminci yiizyilin son on yil
icerisinde ise enformasyon toplumlarinda internetin kullanim alani biraz daha farkl
yonde ilerleyerek kiiresellesmeye katkida bulunmus ve iizerindeki bilgi kaynaklari
cesitlenerek ¢ogalmistir. Bu donemlerde domain kurulus tiplerinden olan ticari kurumlar
(com) egitim ve kamu kurumlarina gore (edu, gov) daha fazla artis gostermistir. Yani
1990’11 yillardan itibaren internette ticari faaliyetler daha da yogunlasarak; elektronik

ticaret hareketleri, birinci dereceden kullanim amaci haline gelmistir.

Elektronik ticaretin temel ekonomik etkisi, engellerin daha az oldugu bir ekonomik
faaliyet alan1 yaratmasidir. S6z konusu etki, esas olarak hizla gelisen bilgi ve iletisim
teknolojilerinin dogurdugu bir sonugtur. Elektronik ticaret, hizla gelisen s6z konusu

altyapiy1 kullandigindan ekonomik hayata etkisi de ayni oranda biiyiik olacaktir.

Elektronik ticaret, potansiyel olarak biitiin iiretici, saglayici, kullanici ve tiiketicileri bir
araya getirdiginden, sanayi devriminden bu yana hayal edilen mal ve hizmet {iretimi ile

ticari hayat1 gercege doniistiirecek 6zelliklere sahip oldugu diistiniilmektedir.

Elektronik ticaretin 6zellikleri ile ilgili yapilan kismi analizler sonucunda; ileri teknoloji
(High-Tech) iiretiminde yasanan hizli artisin beraberinde verimliligi de artirdig1 ve artan
verimlilik ile beraber isgiicli piyasasinin yeniden sekillendigi, bunun sonucunda isgilik
maliyetlerinin bir azalis trendi igerisinde bulundugu, bunlarin yam sira diisen vergi

gelirleri ile birlikte harcanabilir gelirde bir artis oldugu ortaya c¢ikmistir. Yeni
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ekonomide ortaya c¢ikan bu oOzellikler, eski ekonomiye gore rekabetin yeniden
sekillendigini, sektorlere 06zel stratejik rekabet kaliplarinin ortaya c¢iktigini

gostermektedir.

Elektronik ticaret, gelismekte olan iilkelerde makro ve mikro ekonomik birimler
acisindan kaynaklarin daha verimli kullanilmasin1 saglayacak firsatlar sunan bir
gelismedir. Gelismekte olan iilkelerin bu firsatlar1 degerlendirmesi, elektronik ticaretin
oniindeki yasal ve kurumsal engellerin kaldirilmasina ve tesvik edilmesine baghdir.
ABD basta olmak iizere gelismis iilkeler, elektronik ticarette gelismekte olan {ilkelerden
ondedir ve bu tstiinliiklerini siirdiirme egilimindedirler. Dolayisiyla gelismekte olan
tilkeleri her konuda oldugu gibi zorlu bir yaris beklemektedir. Tiirkiye’deki niifusun
yaklasik ylizde 70’inde bilgisayarin olmamasi, bilginin mobilitesini, 6zellikle egitimde
olumsuz yonde etkilemektedir. internet kullanimi1 bakimindan bazi Avrupa iilkelerinin

tizerinde yer alan Tiirkiye, elektronik ticaret konusunda daha alt siralarda bulunmaktadir.

Yeni ekonominin makro ekonomik anlamda meydana getirdigi en Onemli etki,
ekonominin verimlilik biiylime trendinde gozlenen hizlanmadir. Verimlilik artisi emek
verimliligindeki artisin yani sira, maliyet tasarruflar1 araciligir ile de saglanir.

Verimlilikte gdzlenen artis ekonominin toplam hasilasinda artiglar saglar.
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Sekil 2.1: E-ticaret Tamimia Giren Faaliyetleri Iceren Katma Degerin
GSYIH i¢indeki Pay1 (%) !

Sekil 2.1°de goriildiigii lizere elektronik ticaret tanimina giren faaliyetleri i¢ceren katma
degerin GSYIH icindeki (Potansiyel) payi, Tiirkiye’de yiizde 27,7 olarak
gerceklesmektedir. Ulkeler ortalamasia bakildiginda elektronik ticaret taniminda giren
ticari faaliyetlerin Tiirkiye’nin GSYIH’s1 icerisindeki orani daha diisiik seviyede

gergeklesmektedir.

Kamu ve 6zel sektorlerdeki gelismelere ragmen internet hizinin ¢ok yavas olmasi, dijital
telefon hatlarinin her yere ulasamamasi, internet kullanim ficretlerinin yiiksek olmasi,
internet servis saglayicilarinin kaliteli hizmet verememesi, kargo hizmetlerinin giivenli
olmamasi, en Onemlisi de elektronik ticaret alaninda hukuksal altyapinin
olusturulamamasi, bu faaliyetlerin paylarinin bazi iilkelere gore daha diisiik seviyede

olmasiin nedenlerindendir.
2.8.1. Uretim Maliyetlerinde Azalma

Uretim maliyetlerini azaltict etki baslica iki boyutuyla goriilmektedir. Birincisi,
elektronik ticaretin, firmanin maliyet yapisint degistirmesi; ikincisi de diger isletmelerle

geriye ve ileriye dogru iliskilerinde elde edilen maliyet diisiisleridir.

' SCHUKHNECHT, LUDGER ve PEREZ-ESTEVE, ROSA. A4 quantitative assessment of e-commerce.
http://www.wto.org/english/res_e/reser_e/wpaps_e.htm
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Internet kullanimi ile birlikte elektronik ticaretin genis boyutlara ulasmasi maliyet
yapilarinda masraflarda azalma seklinde kendini gostermekte, bilgiye ana kaynagindan,
aracisiz, dogru, daha hizli ve ucuz yoldan ulagsma gibi firsatlar1 beraberinde

getirmektedir.

Tablo 2.1. Cisco’nun Elektronik Ticaret Miisterisi Dolayistyla

Sagladig1 Tasarruflar
Milyon ABD Dolar1
Elle yazma maliyeti 270
Yazilim dagitim 130
Telefonla teknik destek 125
Toplam 525

Kaynake¢a : OECD DIJITAL ECONOMY PAPERS. Economic and social impact of
e-commerce: Preliminary findings and research agenda.
http://www.oecdilibrary.org/docserver/download/fulltext/

Cisco’nun elektronik ticaret miisterilerine sagladig iirtinlerdeki belirgin maliyet diisiisi
Tablo 2.1.°de goriilmektedir. Bu da yaklasik olarak toplam gelirin yilizde 9’unu

olusturmaktadir ya da maliyetlerin ylizde 17’si olmaktadir.

16+
14
12+
10

8 . O Geleneksel Ticaret
B Elektronik Ticaret

ABD Dolari

*
ANAVAN

Ucak Bileti Banka islemi Bilgisayar Yazilimi

Sekil 2.2: Geleneksel Ticaretle Elektronik Ticaretin Maliyet Yoniinden
Karsilastiriimas: '

' OECD DIJITAL ECONOMY PAPERS. Economic and social impact of e-commerce: Preliminary findings and
research agenda. http://www.oecdilibrary.org/docserver/download/fulltext/
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ABD’de yapilan bir arastirmada (Sekil 2.2) ucak bileti, banka islemi ve bilgisayar
yazilimi ticaretinde elektronik ticaretin maliyeti geleneksel ticaretin maliyetinden ¢ok
yiiksek oranlarda daha diisiik diizeydedir. Elektronik ticaretin sagladigi maliyet avantaji
mal ve hizmetlerin fiyatlarina yansiyarak tiiketicilerin lehine sonuglanmaktadir.
Isletmeler internet iizerinden gerceklestirdikleri ticari faaliyetlerde mal ve hizmet
fiyatlarim daha diisiik oranlarda gergeklestirmektedirler. Ornegin; Bankacilik islemleri,
interaktif sistemle — internetten ya da telefon sisteminden — gerceklestirildiginde daha
diisiik maliyetle sonu¢landig1 goriilmektedir. Tiiketici aligveris, siparis, yatirim vb. pek
cok ticari faaliyetini hem daha ¢abuk sonuglandirabilmekte hem de sonucunu bizzat

takip edebilmektedir.

Diinyada (%)

NS ERN

Otomobil Liiks Tiiketim Kisisel Hizmet Sigorta ve Kredi
Hizmetleri

Kitap CcD Giyim Yiyecek VvCD-DVD Bilgisayar
Parcasi

Sekil 2.3: Diinya’da ve Tiirkiye’de Internetten En Cok Satin Alman Uriinler '

' NTV MAG DERGISI. Diinya’da ve Tiirkiye de internetten en ¢ok satin alinan iiriinler.
(Turkiye: Mart 2001) 90.
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Aragtirma sonuglar1 incelendiginde Tiirkiye’de aligveris kalemlerinin farkli oldugu
goriilmektedir. Bunun sebebi olarak internet kullanicilarimin Tiirkiye’de daha geng
olmast (28 yas civar1) ve ekonomik gelir seviyesinin diinya tzerindeki internet
kullanicilarina oranla daha diisiik olmakla beraber egitim seviyesinin daha yiiksek

olmas1 goriilmektedir.

Uretim maliyetlerindeki azalma iilkeden iilkeye degisim gostermekle birlikte, aradaki
fark cok biiyiik olmayacaktir. Ornegin Tiirkiye’de her ne kadar internet altyapisinin
yetersizligi ve maliyetinin diger lilkelerden fazla olmasi s6z konusu olsa da geleneksel

ticaretin maliyeti elektronik ticaretin maliyetinden daima daha fazla olacaktir.

2.8.2.Rekabet

Stratejilerini dogru belirleyen, hedeflerini dogru ortaya koyan firmalar elektronik
ticaretin avantajlarindan ve yeni is imkanlarindan faydalanarak rakipleri karsisinda
avantaj saglayacaklardir. Isletme igin iiriin, yeni fikir ve mevcut genel durum ile ilgili
bilgilere erisim olanag1 ¢ok degerlidir. Enformasyon toplumunda bilgiye ulagsmanin
rasyonel yolu internetten ge¢mektedir. Rakip firma ne kadar biiyiik bir firma olursa
olsun, otomasyona baglanmis is yonetimi ve maliyetlerindeki azalma ile ayni iirlinii daha
az personel caligtirarak daha ucuz fiyattan ve daha hizli bir sekilde miisterilere

ulastirilarak, kisiye 6zel en iyi hizmet sunulabilmektedir.

Tiirkiye’de elektronik ticaret ve rekabet konusunda, Elektronik Ticaret Koordinasyon
Kurulu Rapor Ozetinde su ifadeler yer almaktadir: “Zaman, yer ve personel tasarrufu
saglamasi nedeniyle firmalarin serbest rekabet giicline 6nemli katki saglamasi beklenen
elektronik ticaret konusunda, devletin diizenleyici roliiniin igerik ve boyutunun
belirlenmesi 6nem tasimaktadir. Elektronik ticarete devletin miidahalesinin sinirlar1 VII.
Bes Yillik Kalkinma Plani’nda benimsenen, devletin, ekonomi ve piyasalara
miidahalesinin en az diizeyde olmasi yaklasimi cercevesinde c¢izilmelidir. Refah
diizeyini artirmak, kaynaklarin etkin kullanimini saglamak, pazari acik tutmak ve
belirsizlikleri 6nlemek i¢in kurallarin konulmast ve uygulamanin bu kurallara uygun

olarak yiiriitiilmesi, elektronik ticaret a¢isindan da gegerli olacaktir.”
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2.8.3. Fiyatlar

Geleneksel yontemlerin disinda elektronik ticaretle, daha hizli, siirekli ve maliyetler
acisindan daha fazla avantajlar saglanmasi sonucunda fiyatlar genel seviyesindeki
artiglarda da azalma kacimilmaz olmaktadir. Artan rekabet fiyatlar1 seffaflastirmakta,
alicilar ve saticilar agisindan piyasa genislemektedir. Dolayisiyla firmalar maliyet
tasarrufu saglayici yeni teknikleri zorunlu olarak edinmeye ¢alismaktadirlar. Internet
kullanimu ile birlikte gerek ulusal gerekse uluslararasi diizeyde ortaya ¢ikan rekabet, tam
rekabet piyasasi kosullarina benzer sonuglarin  dogmasini saglayabilmektedir.

Dolayisiyla diisiik kar marjlari, etkin iiretim ve miisteri memnuniyeti saglanabilmektedir.

Tiirkiye’de elektronik ticaretle simdiye kadar araci ile ulagilabilen bilgi kaynagina
aracisiz ulasabilme imkani saglamaktadir. Bu durumda oOnce araci isinin niteligi
degismektedir; araci, tiikenmeyen, eskimeyen ve her an degisebilir bilgi kaynagi
olmaktadir. Bunun sonucunda masraf azalmakta ve rekabet nedeniyle azalan masraflarin
fiyat diisiislerine yol agacagina kesin goziiyle bakilmaktadir. Oysa bu noktada oncelikle
belirtilmesi gereken, yukarida deginilen maliyet disiislerinin otomatik ya da
kendiliginden fiyatlara yansimadigidir; yani maliyet azaldi, fiyatlar zorunlu olarak
diisecektir, sonucuna varilamaz. Ciinkii fiyatlar, esas olarak, pazar yapisi belirler.
Firmalarin biiylik ¢ogunlugu, ylizde 95’ten fazlasi, fiyat listesi vermediklerinden bu

konuda aragtirma yapma olanagi da simdilik, ¢ok sinirli kalmaktadir.

2.8.4.Isletme ve Pazar Yapisi

Elektronik ticaretin, isletme rgiitlenmesi, ayni anlama gelmek iizere isletmenin isleyis
yapisini yeniden bi¢gimlendirmesi iizerine giderek artan oOlgiide etkili olacagl ve bunun

onemli sonuclar doguracagi tahmin edilmektedir. Fiziksel pazardan elektronik pazara

gegiste, Ozellikle bazi sektdrlerin firma yapilarinda 6nemli degisiklikler olmaktadir.
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Elektronik ticaret nedeniyle firma yapilar1 degisen sektorlerin baginda miizik, yayincilik,
bankacilik hizmetleri, gelmektedir. Bu sektorlerde firma Orgiitlenmesi olarak yeni,
eskinin yerini almakta, ulastirmada kismen degisiklik yasanirken bilisim hizmetlerinde

karma bir yapinin meydana geldigi goriilmektedir.

Internetle birlikte ortaya cikan yeni sirket yapisi ve pazarlama anlayisi, tiiketiciye
yonelik satiglarla, sirketler arasi ticarete farkli bir boyut getirmistir. Carpict gelismelerin
gbzlemlendigi elektronik ticaret, iirlin, bilgi veya hizmet satislarinin internetin de dahil
oldugu bircok kanal araciligi ile gergeklestirilmesidir. Bankalar ise ticaret yapma
sekillerini internete tastyan firmalarin 6deme islemlerine aracilik etmektedirler. Diinyada
elektronik ticaretin en yaygin oldugu sektorler bilisim, elektronik, telekomiinikasyon,

finans, perakendecilik, enerji ve turizm olarak goriilmektedir.

Tiketiciler geleneksel perakendecilere, toptancilara ve fiziksel varligi olmayan
hizmetleri satin almak icin dagiticilara gitmek yerine dogrudan iireticiye gidebilir. Yeni
araglara ihtiya¢ duyulurken, bu tiir hizmetler geleneksel aracilara kiyasla oldukc¢a az is

giicli gerektirir ve belirli bir cografi yerlesime ihtiya¢ yoktur.

Internet ekonomisi ozellikle pazar yerini ya da piyasayr degisime ugratmaktadir.
Geleneksel pazar yontemlerinde nesnel vasitalarla olusturulan satis ve alig tarzlarinin
sanal dedigimiz elektronik diizleme kaymasi tiim ticari iligskilerde bir doniistime neden

olmaktadir.

Elektronik ticaret yoOntemlerinin en yayginlari, isletmeler arasi elektronik ticaret
(business to business) ve miisteriye yonelik elektronik ticaret (business to consumer)
olarak iki ayr1 sekilde belirlenmektedir. Firmalar arasi elektronik ticaretin yogunlagmasi
yoniinde gelisen diinya ekonomik egilimlerinin tersine olarak Tiirkiye’de, ozellikle
perakendecilik sektoriinde miisteriye yoOnelik elektronik ticaret calismalari hizli bir

sekilde ilerlemektedir.
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Tirkiye’de internet iizerinden satis yapan sanal magazalarin sayis1 400°lin iizerine
¢ikmig durumdadir. Buna karsin tedarik zinciri yonetiminin internet {izerinden yapilmasi

Tiirk sirketlerinin yeni tanigtig1 bir yontem ve heniiz tartisilma asamasindadir.

2.8.5.istihdam

Elektronik ticaretin dar anlamda istihdam ya da is giicii lizerine etkisi iki farkli sekilde
gerceklesmektedir. Ilk olarak elektronik ticaretin yeni is alanlarmin ortaya ¢ikmasia
sebep olmasi dolayisiyla olumlu etkisi, ikinci olarak ise var olan ig sahalarinda
gorevlerin yeniden olusturulmasi siirecinde bazi sahalarin ortadan kalkmasi dolayisiyla
olumsuz etkisi s6z konusu olmaktadir. Kisaca, gerek yeni kurulan firmalarin, gerekse
elektronik ticarete gecen eski isletmelerin is gilicli yogunlugunu azaltan bir iiretim
yapisina yoneldikleri goriilmektedir. Ek olarak elektronik ticaret gegis doneminde en
bliyiik is giicli kaybina, seyahat acenteleri, perakende ticaret ve posta hizmetlerinin
ugrayacag konusunda goriis birligi vardir. Ayrica KOBI’ler toplam isletmelerin %98-99
gibi onemli bir agirligini kapsamaktadir. Bu isletmeler, ekonomiye dinamizm ve
rekabet¢i  bir boyut kazandirarak piyasa mekanizmasinin etkinligini artirma,
sirdiiriilebilir kalkinmay1 saglama, istthdam yaratma, bdlgesel sosyo—ekonomik
dengesizlikleri giderme ve kalkinmay1 tabana yayma gibi énemli fonksiyonlari ile Tiirk
ekonomisinin temel dinamigini olusturmaktadirlar. Bu giin KOBI’ler imalat sanayinin

yiizde 99.47’sini olusturmakta ve toplam istihdamin yiizde 56.3 tinii saglamaktadir. '

Gilinlimiizde enformasyon teknolojileri i¢cinde 6zel bir dneme sahip olan internet,
KOBI’ler agisindan yaratmis oldugu elektronik ticaret imkanlariyla yepyeni kapilar

aralamistir.

" EKONOMIK SOSYAL ARASTIRMALAR DERGISI. Konaklama sektoriinde teknolojinin rolii (Tiirkiye: Giiz
2005) 28-55.
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Tirkiye’de bir kisiye istthdam yaratma imkaninin maliyetinin oldukca yiiksek oldugunu

gbz Oniline aldigimizda elektronik ticaretin O6nemi bir kez daha artmaktadir.

Elektronik ticaretle birlikte Tiirkiye’de yeni c¢alisma alanlart agilmasina imkan

saglamakta bu da isttihdami dogrudan arttirici bir etki yapmaktadir. Genel olarak

elektronik ticaretle genisleyecek olan pazarlar iilke ekonomimiz ag¢isindan istthdam

tizerine 6nemli katkilar saglayabilecektir.

2.9. Elektronik Ticaretin Yonetime Etkileri

Internet, firmalarin is yapma seklini de degistirmektedir;

Elektroniklesme: Bilgilerin elektronik ortamda tutulmasi ile, herhangi birisi,
herhangi bir zamanda herhangi bir yerden ihtiya¢ duydugu bilgiye bir bagkasina
gerek kalmadan ulagabilmektedir. Fiyat listeleri, siparis formlari, tanitim filmleri,
vb. materyaller firmanin servis bilgisayarindan intranet araciligi ile giincel olarak
erigilebilmektedir.

Hareketlilik: Internet teknolojisi, kisilere bulunduklar1 yerden bagimsiz olarak
bilgiye erisim imkani sunmaktadir. Miisterilerine destek vermek i¢in seyahat
eden calisanlarinin, ihtiya¢ duydugu bilgiye herhangi bir zamanda herhangi bir
yerden glincel olarak ulagabilmesi, firmanin miisterilerinin ihtiyaclarina cevap
vermedeki performansini artirmaktadir.

Cabukluk: Is adamlar, giincel bilgilere gece veya giindiiz istedikleri zaman
ulasabilmektedir. Is ortagmim veya firmasinin web sitesine ulasarak son fiyat
listesine, liretim rakamlarina, mallarin ¢ikis tarihine kolaylikla erigebilmektedir.
Calisma Gruplar: Internet, verinin paylasimina ve ¢alisanlarin isbirligi
yapmasina da altyap1 sunmaktadir. Firmalar, haber gruplari, konugma odalari, vb.
araclar ile degisik cografi yerlerdeki calisanlarini bir araya getirerek calisma

gruplart olusturabilmekte, miisterilerinin 6nerilerini degerlendirebilmektedir.
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2.10. Elektronik Ticaretin Reklamciliga ve Pazarlamaya Etkileri

Isletmeler agisindan sanal pazarlamanin birkag ayr1 yonden avantaji bulunmaktadir:

Etkilesimli Elektronik Pazarlama: Isletmeler, etkilesimli olarak ses, goriintii
unsurlarini da kullanarak hazirlayacaklari sanal magazalarda miisteri ile karsilikli
etkilesim igerisinde satiglarini yapabilmektedir.

Etkin ve Hizli1 Miisteri Talepleri Yonetimi: Sanal ortamda yapilan aligveris hangi
miisterinin hangi mala talep duydugu yoniinde bir veri tabani olusturulmasina
imkan saglamaktadir. Bu kapsamda isletmeler miisteri taleplerini veya satis
reyonlarin1 yonlendirme sansini elde edebilmektedir.

E-Odeme imkani: Elektronik ortamda iicretin 6denmesi ve alisverisin elektronik
ortamda tamamlanmasi, isletmeler agisindan lojistik altyapida tasarruf yapilmasi
acisindan avantaj olarak degerlendirilmektedir.

Etkilesimli Tedarik Zincir Y&netimi: Isletmelerin nereye, ne kadar, hangi tarihte
iriin veya hizmet saglamalar1 gerektiginin karari ve bunun yoOnetiminin
elektronik ortamda alic1 ve saticilar arasinda etkilesimin saglanmasi bir avantaj
olusturmaktadir.

Etkilesimli Stok Yonetimi: Isletmelerin tedarik ydnetimlerinin bir bagka yénii de
stok yonetimidir. Dolayisiyla etkilesimli olarak hangi {irlinden ne kadar ve hangi
stireyle  stok  bulunduracaginin  yonetimi de  elektronik  ortamda
gergeklestirilebilmektedir.

Bankacilik ve Sigortacilik Hizmetlerinde Etkinlik ve Hiz: Bu tiir hizmetlerde
sonuca hizli erigilmesi, aligverisin hizli bir gsekilde tamamlanmasi taraflara
zamandan tasarruf sagladigi gibi hizmetin etkinligini de artirmaktadir.

Sanal Anket ve Kamuoyu: Elektronik ortamda alisveris yapan kesim ile hizli ve
etkin bir sekilde anket yapilip hizmetin yonlendirilmesi ve istenilen kapsamda
kamuoyu olusturulmasi da miimkiindiir.

Birebir Pazarlama: FElektronik pazarlamada dogrudan tiiketiciye hitap ederek

birebir pazarlama yapma imkani1 bulunmaktadir.
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Ancak e-ticaretin yaklasik {i¢ yillik ge¢cmisinde biiyiik bir gelisme ile yayginlastig

bilinmekle beraber, birtakim zorluklar1 icerdigi de gézlenmektedir. Bunlar;

Isletmelerin, degisen pazar kosullarina uyum saglayamamasi.

Ayiplt lriin teslimi sonucu sirketlerin {irlinii yenilemede lojistik giigliikle
karsilagsmasi.

Isletmelerin hizl1 gelisen teknolojik altyapiya uyum saglayamamasi.

Isletmelerin iiriin gelistirmede yetersiz kalmalar.

Isletmelerde, iiriin dagitim amagh olusturulan kanallarin lojistik olarak yetersiz

kalmalar1 seklinde 6zetlenebilir.

2.11. Elektronik Ticaretin Tiiketiciye ve Alisverise Etkileri

Sanal diinyada aligveris yapmak gerek birey gerekse firma olarak miisteriye onemli

avantajlar saglamaktadir:

Hesapli: Sanal diinyadaki aligveris, klasik magazada yaptiginiz aligveristen daha
ucuzdur. Sanal is diinyasindaki magaza kirasi, personel gideri, elektrik, vb.
masraflarin ithmal edilecek diizeyde olmasi satig fiyatlarina da yansimaktadir.
Sehirleraras1  veya iilkelerarast dolasarak magazalar arasindaki fiyat
karsilastirmasi, bire bes oraninda sehir i¢i telefon iicreti 6deyerek yalnizca
internet ile yapilabilmektedir.

Kolay ve Rahat: Sanal diinyadaki aligverisi ile evden ¢ikmadan, trafik ve park
sorunu yasamadan, zaman ve benzin harcamadan muazzam c¢esitlilikteki iiriin ve
hizmetler incelenebilmektedir. Bircok sanal magaza, ana caddelerdeki
benzerlerine kiyasla daha fazla stok bulundurabilmektedir. Ayrica sanal diinyada
yapilacak kisa bir gezinti ile, satin alinacak iirtin/hizmet ile ilgili uzmanlarin
raporlarina ulasilabilmekte, diger tiiketicilerin fikirleri 6grenilebilmektedir.

Hizli: Satin almak istenilen {irlin segildikten sonra yalnizca beklemek
gerekmektedir. Birgok magaza e-posta servisi ile siparigin hangi asamada oldugu
hakkinda (ne zaman kargoya verildi, ne kadar siirede teslimat yapilacak, vb.)

miisterisini de bilgilendirmektedir.
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Giivenli: Birkag basit dnlemi aldiginizda, sanal diinyadaki aligveriste kredi karti
kullanmanin restoran veya diikkanda kullanmadan daha az riskli oldugu
goriilmektedir. Bircok online satis yapan sanal magaza, miisterilerin 6deme
bilgilerini giivenli olarak ulastirabilmesi i¢in cesitli giivenlik 6nlemleri (SLL,
SET) almaktadir. Bilgileri gondermeden s6z konusu giivenlik 6nlemlerinin
(aligveris yapilan magazanin gergekten o magaza oldugunun garanti edilmesi,
saticitya gonderilecek bilgilerin 6zellikle kredi karti, sifrelenerek ulastirildigl vb.)
almip alinmadigimin kontrol edilmesi tiiketicinin lehine olacaktir. Web tarayici
programinin altindaki durum ¢ubugundaki “Anahtar”in kapali olmasi, magazanin
giivenlik 6nlemi aldigini gostermektedir. Giivenlik onleminin tiirii ve derecesine
anahtarin {izerine tikayarak ve magazanin web sitesinden Ogrenilmesi
gerekmektedir. Ayrica son donemde bankalar, internet iizerinde rahat ve giivenli
kullanilabilmesi i¢gin “Sanal Kart” uygulamasini baslatmistir. Yalnizca internette
kullanilabilen ve normal zamanda “sifir TL/$” limiti olan sanal kartin limitini,
alisveris sirasinda kart sahibi artirmakta/belirlemekte ve alisverisin sonunda ise
kalan miktar olmas1 durumunda tekrar sifirlayabilmektedir.

Eglenceli: Web diinyasindaki en keyifli aligverislerden birisi de online
miizayedelerdir. Diinyanin herhangi bir yerinden insanlar herhangi bir seyi
online miizayedeye katilarak satin alabilmektedir.

Kiiresel: Sanal diinyada miisteriler, en genis cesitlilikte magaza bulma imkanina
sahiptir. Bu magazalarin bir kismi biiylik sehirlerde bulunabilecek olmasina

karsin bir kismina ise yalnizca internet diinyasinda erisilebilmektedir.

Bilgi toplumu kiiresellesme, diinyanin giderek kiiciilerek ekonomik bir kdy haline
gelmesi, sinirlarin ortadan kalkmasi ve benzer kavramlar her gegen giin daha fazla
giinliik konusmalarimiza girmektedir. Iste bu kavramlardan biri olan elektronik ticaret
degisen diinyanin gelisen en dnemli ekonomik ve sosyal araglarindan bir tanesidir. Son
yillardaki hizli gelisimi dikkate alindiginda Onilimiizdeki yillarda biiyiik sekmeler
yapacag1 muhakkaktir. Ancak bu hizli gelisimin nasil bir yapiya doniisecegini kimsenin
tam olarak bilmedigi de goz ardi edilmemelidir. Elektronik ticaret, sirketlerin yeni

pazarlara agilmasina yardim etmektedir. Bu yeni pazar, hayatlarinin 6nemli bir kisminda
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internet kullanan yiiz milyonlarca insandan olugsmaktadir ve burada herhangi cografi bir
sinir bulunmamaktadir. Ayrica iletisim teknolojilerinin sagladigi hiz, ucuzluk, giiven
pazarlama stratejileri ile birlestiginde ortaya miithis bir potansiyel c¢ikacaktir. Bu
potansiyelin neler getirecegini simdiden kestirmek giligtiir. Ama surasi bir gercektir ki,
miispet getirilerinden faydalanabilmek i¢in hizli degismeyi de Ogrenmemiz
gerekmektedir. Bu yapi igersinde var olabilmenin yolu, kendimizi bu hizli degisikliklere

adapte etmekten gecmektedir.

2.12. Tiirkiye’de Elektronik Ticaret

Ulkemizde 1998'den sonra, bazi biiyiik aligveris merkezleri internet iizerinde satis
magazalar1 agmislar, ayrica kurumlara ve bireysel girisimcilere elektronik diikkan (e-
diikkan) kiralayan servis saglayicilar ortaya ¢ikmaya baglamistir. Hatta son zamanlarda
bireysel e-ticaret siteleri ler giin icerisinde acilir konuma gelmistir. Diinyada e-ticareti
incelerken de fark edilmistir ki ekonominin bu yonde gelisimi halkin internet erisim

orantyla dogru orantilidir.

E-ticaret kavrami yeni olugmaya baglamisken bu konu iizerinde calisan miihendislerin

diisiincesinde Tiirkiye agisindan saglanmasi gereken 3 ana unsur vardi:

e Internet erisim maliyeti diisiiriiliip bu sonsuz bilgi agima iilkenin her kdsesinden
ulagim saglanmali.

e Devlet politikalar1 internet teknolojisi araciligryla yapilan ticari faaliyetlere karsi
duyulan giiven eksikligini azaltic1 yonde olmali (6zellikle meydana gelen biiyiik
ekonomik krizler ve ortaya ¢ikarilan batirilan banka 6rneklerinden sonra ).

e Devlet bu konuda daha ilgili olmali, gerekiyorsa 6zel sektorle isbirligi icinde

calismalidir.
llerleyen yillarda bu {ic ana unsurdan iigiinde de ilerleme kat edilmistir. Fakat bu

ilerlemeler diger konularda da oldugu gibi Tiirkiye'yi diinya iilkeleri ile yarigabilecek

seviyeye tagimamistir.
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Tiirkiye'de e-ticaret alaninda en biiyiik gelismelerden biri e-ticaret kurulunun (ETIK)
olugmasidir. 1998 yilinda toplanan ilk toplantisini yapan kurulun amaglari; gerekli
teknik ve idari alt yapinin kurulmasini saglamak, hukuki yapiy1 olusturmak, elektronik
ticareti Ozendirecek Onlemleri almak, ulusal politika ve uygulamalarin uluslararasi
politikalar ve uygulamalarla uyumunu saglamaktir. Bu kurul daha sonra e-tlirkiye
projesinin temellerini atmistir. Bu proje ile hedeflenen, ¢ogu devlet kurumunun isletim
semalarin1 sanal ortama tasimaktir. BOylece riigvetten ve adaletsizlikten siyrilabiliriz;
bununla birlikte zamandan da biiyiikk kazan¢ saglamis oluruz. Bunun orneklerini
planlandig1 tarihlerden biraz daha ge¢ olsa bile gdrmekteyiz. Universitelere giris
sinavina basvururken, yurtdisina c¢ikis icin vize alirken e-devlet projesinden
yararlanmaktayiz. T.C. kimlik numaralarmin vergi numaralari ile birlestirilmesi bile
devletlerin elektronik ortama gecis adina yapilan kiiciik bir adimdir. Bunlar e-devlet
adma giizel 6rnekler fakat bu artis hiz1 Tiirkiye igin yeterli degildir. Ilerleyen giinlerde

devletin bu hiz1 gerekiyorsa 6zel sektorle el ele vererek arttirmasi gereklidir.

Zamanin en degerli Ogelerden biri haline geldigi bugiiniin diinyasinda elektronik
aligverisin kagmilmaz oldugu kesindir ve bizim gorevimiz de bu alandaki gelismelerin

Tirkiye'nin dort bir yanina dagilip yayginlagsmasini saglamaktir.

2.12.1. Tiirkiye’de E-Ticaret Raporu-2010

2010 yilinda gecen seneye gore %48 biiylime gosteren Tiirkiye’de e-ticaret hacmi, 2010
sonunda 15 milyar TL’ ye ulasti. 2009 yilinin ilk aylarinda hala kriz etkileri goriilmesinin
de etkisi ile 2010 yili ilk aylarinda %64 biiylime gosteren Tiirkiye’de e-ticaret hacmi,
yilin kalan aylarinda, bir miktar hiz keserek yil1 %48 artig ile tamamladi. 2009 yili
sonuda 10,3 milyar TL seviyesinde gerceklesen e-ticaret hacmi, 2010 y1l1 sonunda 15,2

milyar TL seviyesinde gerceklesti. '

' SANAL MIMARLAR BLOG. Elektronik ticaret. 2011. http://blog.sanalmimarlar.com/2011/02/e-ticaret-2010-
yilinda/
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E-TICARET iISLEMLERI (milyon TL)
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Sekil 2.4: Elektronik Ticaret Islemleri (Yerli ve Yabanci Kartlarin
Yurti¢i Kullanimz) !

Bankalararasi1 Kart Merkezi (BKM) tarafindan agiklanan verileri baz alan ve SM Biligim
tarafindan gerceklestirilen ¢alismaya gore, yillik bazda gergeklesen 15,2 milyar TL e-
ticaret hacmi, tiim zamanlar e-ticaret hacmi rekorunu gelistirmis oldu. Tiirkiye’de e-

ticaret hacmi 2003 yilindan bu yana yillik bazda hi¢ geriye gitmedi.

Aligveris amagcli kredi kart1 kullanimi iginde e-ticaretin pay1 incelendiginde, 2005 yilinda
%1-2 seviyelerinde olan oranin, neredeyse her sene %1 daha fazla pay kazandigi
goriiliiyor. Bagka bir deyisle Tiirk insam1 her sene, aligverisini biraz daha e-ticaret
tarafina yonlendiriyor. 2010 yilinin ikinci yarisinda sanal pos iizerinden gergeklesen e-
ticaretin, aligveris i¢in toplam kredi kullanimi i¢indeki payr %7-8 seviyesine ulasmis

durumdadir.

' SANAL MIMARLAR BLOG. Elektronik ticaret. 2011.
http://blog.sanalmimarlar.com/2011/02/e-ticaret-2010-yilinda/
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Sanal POS Uzerinden Gergeklesen
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Sekil 2.5: Sanal POS Uzerinden Gergeklesen E-ticaretin, Aligveris I¢in
Toplam Kredi Kart: Kullanimi i¢indeki Pay: '

SM Bilisim (Sanal Mimarlar) tarafindan gelistirilen SM E-ticaret Endeksi, Tiirkiye’de e-
ticaret hacminin, aligveris amagh kredi kart1 kullanimi i¢indeki payina bakiyor ve bu
paydaki aylik artig ve azalislar1 baz alip, endeks olarak sunuyor. Bu ¢er¢cevede endeks,
aligveriglerde e-ticarete yonelim konusunda iyi bir gosterge teskil diyor. Ocak 2005
tarthinde 100 seviyesinden baglayan SM E-ticaret Endeksi 2009 yilm 311,54
seviyesinden kapatmisti. Temmuz 2010 tarihinde 350 seviyesi ile tarihi zirvesini géren

endeks, 2010 y1lin1 339,88 seviyesinden kapatti.

' SANAL MIMARLAR BLOG. Elektronik ticaret. 2011.
http://blog.sanalmimarlar.com/2011/02/e-ticaret-2010-yilinda/
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SM E-TiCARET ENDEKSI
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Sekil 2.6: E-ticaret Endeksi (Ocak 2005-100) '

2.12.2.2010-2011 Y1l E-Ticaret Verileri ve Cirolar

Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun 2011 yili hane halki bilisim teknolojileri kullanim
aragtirmasina gore internet iizerinden satin alinan mal ve hizmetlerin tiirleri ve e-ticaret

islem hacmi oranlar1 Tablo 2.2° de belirtilen gibidir.

' SANAL MIMARLAR BLOG. Elektronik ticaret. 2011.
http://blog.sanalmimarlar.com/2011/02/e-ticaret-2010-yilinda/
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Tablo 2.2. internet Uzerinden Satin Alman Mal ve Hizmet Tiirlerinin Toplam

Satisa Orani (%)
Mal ve Hizmet Tiirleri Nisan 11 (%) | 2010 (%)
Giyim, spor malzemeleri 28,80 24,30
Elektronik araglar(cep telefonu, kamera, tv
vb) 27,80 23,80
Ev esyas1 (mobilya, oyuncak, beyaz esya vb.) 19,80 19,30
Kitap / Dergi / Gazete (e-kitap) 17,60 20,30
Gida maddeleri / Kozmetik / Cigek / Icecek 17,30 13,30
Seyahat Bileti / Arag Kiralama 15,20 15,20
Bilgisayar ve diger ek donanim 10,70 10,70
Konaklama (Otel, rezervasyon) 7,30 5,10
Sinema / Tiyatro / Konser / Mag Biletleri 7,10 7,80
Ilag 6,40 8,60
Film / Miizik 5,20 7,90
Oyun yazilimlari 3,60 2,40
E-0grenme araglari (\c];te);rimigi egitim siteleri 2,50 3,10
Bilgisayar Yazilimlar 2,40 2,20
Diger 2,60 4,80

Kaynakea : TUIK. Hanehalk: bilisim teknolojileri kullanim anketi. 2010.

Tablo 2.2°deki verilere dayanarak sunu sdyleyebiliriz ki tiiketicilerin internet iizerinden

aligverisi, hiz kesmeden yiikselisini siirdiirmektedir.
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Turizm sektoriindeki seyahat bileti ve konaklama satin alig oranlarida e-turizmin
gelecegiyle ilgili 6ngoriide bulunmak acisindan dnemlidir. Tiirkiye’de e-ticarette aktif
sekilde faaliyet gosteren firmalarin Avrupa’daki firmalarin cirolarina kiyasla siralamasi

ve 2010 yili cirolar1 ise Tablo 2.3” de belirtildigi gibidir.

Tablo 2.3. Tiirkiye’deki E-ticaret Firmalarinin 2010 Y1l Cirolari

Siralama Firma 2010 Y1l Cirosu 2010 il
Biiyiimesi (%)

76 Hepsiburada.com 154 milyon USD 32,00
111 Markafoni.com 95 milyon USD 773,00
120 Teknosa.com 85 milyon USD 23,00
163 Istanbulbilisim.com.tr 48 milyon USD 40,00
190 Hizlial.com 35 milyon USD 40,00
192 Trendyol.com 34 milyon USD -

193 Gold.com.tr 34 milyon USD 12,00
204 Vatanbilgisayar.com 32 milyon USD 10,00
248 Ciceksepeti.com 19 milyon USD 27,00
260 Ereyon.com.tr 15 milyon USD 19,00
264 Koctas.com.tr 14 milyon USD 44,00
268 Pabbuc.com 13 milyon USD 65,00
269 Vimjo.com 12 milyon USD -

278 Kitapyurdu.com 10 milyon USD 50,00
288 Bonnyfood.com 7 milyon USD 400,00

Kaynakea : http://www.seohocasi.com/2010-yilinda-tiirkiyede-e-ticaret-siteleri/ . (Eyliil, 2011)



http://www.seohocasi.com/2010-yilinda-t%C3%BCrkiyede-e-ticaret-siteleri/

Tirkiye’de yeni konusulmaya baslanan 1 milyar dolarlik sektér hacmi i¢in karamsar
olmamak gereklidir. Ciinkii ABD’de %85 ve Avrupa’da %60 dolaylarinda bulunan 'satin
alma giicline sahip internet kullanicilarinin internet aligverisini tecriibe etme orant,
Tiirkiye’de heniiz %20-25ler seviyesindedir. 2010 yilinda yeni is modelleri ile e-ticaret
konusunda arz tarafindaki eksikligin giderildigi Tiirkiye’de, artik internet’ten aligveris
rahatlig1 ve avantaj1 ile tanisacak internet kullanicilart; tilkemizdeki elektronik ticaret

hacminin biiyiimesinde en énemli faktér olacaktir. !

" DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010. http://www.dotw.com
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3. TURIZM

Turizm, insanlarin siirekli ikamet ettikleri, c¢alistiklart ve her zamanki olagan
gereksinimlerini karsiladiklari yerlerin disinda yerlesmemek ve ekonomik anlamda gelir
elde etmemek kosuluyla dinlenme, eglenme, merak, spor, saglk, Kkiiltiir, deneyim
kazanma, akraba ziyareti, kongre ve seminerlere katilma, dini gereklerini yerine getirme
vb. nedenlerle kisisel ya da toplu olarak yaptiklar1 seyahatlerden ve gittikleri yerlerde en
az bir gece konaklama ve turizm isletmelerinin iirettigZi mal ve hizmetleri talep

etmelerinden ortaya ¢ikan is ve iliskiler biitiiniidiir.

Ekonomistlerin bacasiz sanayi olarak adlandirdiklar1 turizm, diinyadaki bir¢ok iilkenin
lokomotif sektorii durumundadir. Hizmet iiretimi ve isletmeler arasi bilgi paylagimi
temelinde c¢alisan turizm isletmelerinin, karliliklarini, verimliliklerini, miisteri
memnuniyeti ve pazarlama performanslarini arttirmak icin, bilisim teknolojileri destekli

is yapma modellerinden maksimum seviyede faydalanmalar1 gerekmektedir.

Elektronik ticaret, tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektdriinde de yeni is modellerinin
ortaya cikmasmi saglamistir. Hizmet {iretimi temelinde is yapan turizm sektoriinde
miisteriler, genellikle {iriin satin almadan, turizm isletmesi hakkinda ¢ok detayl bilgiye
sahip olamamaktadirlar. Gilinlimiizde potansiyel turistler, satin alacaklari turistik iiriin
hakkinda detayl bilgiye artik sanal ortamda faaliyet gosteren elektronik turizm siteleri
araciligi ile ulasabilmektedirler. Bu 6zelligi sayesinde elektronik ticaret bazinda yapilan
turizm faaliyetleri potansiyel turistlerin referans aldigi en 6nemli bilgi kaynaklarindan

biri olmustur.
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3.1. Turizmin Ekonomik Onemi

Turizm, turistik yonden zengin degerlere sahip olan filkelerin kalkinma g¢abalarinda
Oonemli bir yer tutabilir. Turizm, milli geliri olumlu etkiler, doviz kazanci yaratir,
istthdama katk1 saglar, altyapinin gelistirilmesine neden olur, kamu gelirlerini arttirir ve
bolgesel/global entegrasyon olusumunu hizlandirir. Turizm 6zellikle gelismekte olan
ilkeler acisindan, siddetle ihtiya¢ duyulan yabanci doviz kazancini yaratan, istihdam
olanaklarini arttiran ve ¢agdas bir yasam tarzini bu iilkelere getiren bir olay olarak kabul
edilmektedir. Turizmin genel ekonomi igindeki olumlu etkilerini su sekilde 6zetlemek

mumkundir:

e Yatirimlari uyarici etkiler.

e Ulkesel ve bdlgesel kalkinma iizerindeki etkiler.

e Turizmin doviz kazandirict etkileri.

o Kisisel geliri arttirict etkiler.

e istihdam yaratic1 ve arttirici etkiler.

e Ekonomik yapmin degismesi ve gelismesi lizerindeki etkiler.

e Yerel ve merkezi kamu gelirlerini arttirici etkiler.

Diinya turizmi, 1950’den sonra diinya gayri safi milli hasilasindan (GSMH) daha biiytik
bir artis gostermistir. Bugilin turizm sektorii, diinya GSMH’ sinin %5°lik ve diinya
thracat gelirlerinin %38’lik kismina esittir. Turizm gelirleri 1950°de 21 milyar dolardan,
2003 yilinda 523 milyar dolara ulagsmistir, yani 25 katlik bir artis gerceklesmistir. Diinya
turist sayis1 1950 yilinda 25,3 milyon iken, 2003 yilinda 691 milyon kisiye ulagsmis, yani
bu donemde yaklagik 27 kat artis olmustur. WTO’ ya gore 2020 yilinda; turizm
hareketlerine katilanlarin sayisinin 1,6 milyar kisiye, turizm gelirlerinin de 2 trilyon

dolara ulagmasi beklenmektedir. !

' DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010. http://www.dotw.com
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Tirkiye’de turizmin ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel etkileri 1940’lardan sonra fark
edilmig, 1963 yilindan 1980’li yillara kadar, zamanla gelisme egilimi gostermistir.
Tiirkiye’ye yonelik yabanci turizm talebinin diinya ortalamasinin iistiinde oldugu 1980
sonrasi ise, Turk turizmi i¢in bir doniim noktasi olmustur. Turizm bu yillardan sonra
ekonomik, sosyal ve cevresel yonleri ile birlikte ele alinmaya baslanmistir. Ciinkii
Tiirkiye’de turizmden elde edilen sayisal biiytikliiklerin, sahip oldugumuz dogal ve tarihi
zenginliklerin karsilig1 olmadigi goriilmiistiir. Bunun icin yasal diizenlemeler yapilarak
turizm tesvik kanunlart ¢ikartilmig, vergi ve gilimrilk muafiyetleri taninmis, 6zel doviz
tahsisleri verilmistir. Bu dnlemlerle biiyiik gelismeler saglanmis ve 1984— 1990 yillar

arasinda turizm ortalama yillik % 12,1 biiyiiyen bir sektor olmustur. '

Gliniimiiz itibariyle iilkemizde turizm sektdriiniin 6nemine bakacak olursak, diinyada
turizm gelirleri en yiiksek tilkeler i¢cinde Tirkiye 2005 yili itibariyle 8'inci durumdadir.
Diinya Turizm Orgiitii'niin verilerine gére, 2005 yilinda turizm gelirleri 18,2 milyar
dolar1 bulan Tiirkiye'nin diinya turizm piyasasindaki piyasa pay1 ylizde 2,7 civarindadir.
2006 yili Tirkiye turizmi agisindan 2005 yili kadar parlak olmamistir. 2005 yili
performanst baz alinacak olursa, turizm gelirlerini en fazla artiran iilkelerden biri de
Cin'den sonra Tiirkiye'dir. En fazla turist ¢eken iilke siralamasinda da Tiirkiye diinyada

20,3 milyon turistle 9. sirada yer almaktadir. 2

Bolgelerarasi dengesizligin giderilmesi bakimindan turizm faaliyetleri, tarim ve sanayide
yeterli kaynak ve gelisme olanagina sahip olmayan, ama zengin turizm potansiyeline
sahip bolgelerin, planli ve etkin bir turizm uygulamasi sonucunda turistik yonden

kalkinmalarinin ve dengeli bir sekilde gelismelerinin miimkiin olmasini saglayacaktir.

' 2 DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010. http://www.dotw.com

35


http://www.dotw.com/

Tirkiye’nin sahip oldugu dogal ve kiiltiirel zenginlikler turizm sayesinde islenebilmekte
ve milli geliri artiracak bir ekonomik deger haline gelebilmektedir. Ekonomik yénden
az gelismis bdlgelerimiz, otel isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri, tatil kdyleri,
moteller, seyahat isletmeleri ve sektorii dogrudan ve dolayli olarak ilgilendiren diger
isletmeler araciligi ile turizmden elde ettikleri gelirlerle ekonomik gelismelerini
destekleyebilmektedirler. Bu bolgelerde turizm sektoriinde yiiz binlerce kisi ¢alismakta
ve gelir elde etmektedirler. Artan gelirler oldugu gibi, turizm calisanlarin hayat
standardinin da ylikselmesine neden olmakta ve ayni zamanda bdlgede egitim
seviyesinin yiikselmesine, altyapi hizmetlerinin gelistirilmesine ve uluslararasi barisin

hiz kazanmasina da yol agmaktadir.

Tablo 3.1. Turizm Gelirleri

Turizm geliri | Turist sayist Kisi basina
(milyar $) (milyar kisi) harcama ($)
Amerika 81,7 44 1650
Ispanya 47,9 55,6 950
Fransa 423 76 550
Italya 35,4 56,5 970
Ingiltere 30,4 50 1350
Cin 29,3 46,3 625
Norveg 29,2 21,5 1350
Tiirkiye 18,2 20,3 340
Avusturya 15,5 20 775
Avustralya 14,9 - -
Meksika - 21,9 -
Diinya Toplami1 632,0 303 945

Kaynak¢a : SCHUKHNECHT, LUDGER ve PEREZ-ESTEVE, ROSA. 4 quantitative assessment
of e-commerce. http://www.wto.org/english/res_e/reser_e/wpaps_e.htm
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3.2. Turizm Sektoriinde Bilgi Sistemi Uygulamalari

Bilgi ve teknolojik alanda yasanan bas dondiiriicli gelismeler bir iilke ekonomisindeki
tim sektorleri etkiledigi gibi, hizmet sektorii icerisinde yer alan turizmi de
etkilemektedir. Bacasiz fabrika olarak da adlandirdigimiz bu sektorde bilgi ve

teknolojiyi kullanan isletmeler, rekabet avantaj1 saglayabilmektedirler.

Turizm sektoriinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, birbirini izleyen ii¢ teknolojik
gelisim asamas1 seklinde ortaya ¢ikmistir. ilk asama,1970’lerde bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinin (CRS), ikinci asama, 1980’lerde global dagitim sistemlerinin (GDS) ve son

olarak 1990’larda turizm endiistrisinde internet kullaniminin yayginlasmasidir.

Turizm sektoriinde konaklama, seyahat ve ulastirma olmak f{izere ii¢ sacayagi
mevcuttur. Konaklama, geceleme, yeme i¢gme ve eglenceyi; seyahat, tur organizasyonu,
rezervasyon, toplant1 fuar ve bilet satigin1 ve son olarak ulastirma ise kara, demir, deniz
ve havayolu ulagtirmasini igerir. Bu baglamda turizm sektoriiniin katma deger
yaratabilen bir¢ok alanla i¢ ice oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Turizm sektorii
teknolojik gelismeleri yakindan izleyen ve ayni zamanda hemen uygulayabilen bir

sektordir.

Baslangicta daktilo ve hesap makinesi kullanarak ofis otomasyonu yiiriitiiliirken, daha
sonra seyahat sektoriinde kiiresel rezervasyon sistemlerinin kullanilmasi, internet
lizerinden rezervasyonlarin alinmasi ve son olarak elektrik ve su maliyetini azaltan akilli
oda uygulamalar1 ile sektér tam anlamiyla bilgi teknolojilerini kullanir olmustur.
Ekonomideki diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de bilgi sistemleri; ticari
islem sistemleri, ofis otomasyon sistemleri, yonetim bilgi sistemleri, uzman sistemler,
list yonetim karar destek sistemleri ve fonksiyonel bilgi sistemleri seklinde

siniflandirabilir.
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4. E-TURIZM

Elektronik ticaret, tim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de yeni is modellerinin
ortaya ¢ikmasmi saglamigtir. Hizmet iiretimi temelinde is yapan turizm sektoriinde
miisteriler, genellikle {iriin satin almadan, turizm isletmesi hakkinda ¢ok detayli bilgiye
sahip olamamaktadirlar. Giiniimiizde potansiyel turistler, satin alacaklar1 turistik tiriin
hakkinda detayli bilgiye artik sanal ortamda faaliyet gdsteren elektronik turizm siteleri
araciligi ile ulasabilmektedirler. Bu 6zelligi sayesinde elektronik ortamda yapilan turizm
faaliyetleri potansiyel turistlerin referans aldigi en 6nemli bilgi kaynaklarindan biri

olmustur.

4.1. Bilgi ve Iletisim Teknolojilerinin Rolii

Icinde bulundugumuz kiiresel rekabet ortami, diger isletmelerle birlikte hizmet
isletmelerini de bilisim teknolojilerini daha yogun kullanmaya itmektedir. Rekabet
araclart (kalite, hiz, maliyet vb.) giderek artmakta ve farklilagsmaktadir. Bilgi
teknolojilerinde yasanan son gelismeler turizm sektoriindeki isletmeler ve turistik
destinasyonlar i¢in pazarlama, yonetim ve tanitim alanlarinda yeni olanaklar sunmakta
ve rekabet avantaji saglamaktadir. Konaklama isletmeleri, havayolu sirketleri, turistik
destinasyonlar, seyahat acenteleri yaygin bigimde bilgi teknolojilerinden yararlanmaya

baglamistir.

Buna bagl olarak internet kullaniminin artmasi da, e-ticaretin turizm sektoriine yeni bir
boyut getirmesine yol agmistir. Emek yogun bir yapiya sahip olan turizm sektdriinde,
siirekli degisen iki unsurdan s6z edebiliriz: insan ve teknoloji. Elli yil 6nceki turist
davraniglart ile giliniimiizdeki turist davranmiglari ayni degildir. Ancak turizm sektorii
insan davraniglari ile ilgili bu degisiklere adapte olabilmistir. Diger yandan bilgisayara

dayal1 teknolojiler, bilgi sistemleri, veri tabanlari, iletisim hatlari, yonetim ve isletim
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amacli yazilim programlarinin yarattigi yeni firsatlar ve elektronik iletisim olanaklari,
kiiresel bir endiistri olan turizm endiistrisinde faaliyetleri kolaylastirmaktadir.
Tiirkiye’de de geleneksel olarak turizm tedarikgileri, baski tabanli medya, brosiir, el
ilanlar1 ile tanitim yolunu uzun yillar kullanmiglardir. Ancak son derece maliyetli olan
bu tanitim ve pazarlama yontemi ayni zamanda rezervasyonun ger¢eklesecegi tarihe

yakin gerceklesecek degisikliklerin tiiketiciye iletilmesini de imkansiz kilmaktadir.

Buradan da anlagilacagi gibi hizmet veren ile tiiketici arasinda bilgi aligverisi her
asamada ¢ok Onemlidir. Verilen hizmetin kalitesini arttirabilmek i¢in bilgiler arasinda
hizli ve dogru bir akis gereklidir. Bu nedenle bilgi ve iletisim teknolojileri turizm

sektoriliniin neredeyse evrensel 6zelligi halini almistir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin sektordeki kullanim ve uygulanis kapasiteleri farkli
turizm branslar1 arasinda da farklilik gostermektedir. Ornegin havayolu sirketleri bilgi ve
iletisim teknolojilerini yonetim ve stratejik avantaj saglamak i¢in kullanirken konaklama

hizmeti veren kurumlar biraz daha yavas ilerlemektedir.

4.2. Turizm Sektoriinde E-Ticaret

Bilgi teknolojilerinin turizm alaninda kullaniminin son asamasi e-ticarettir. E-ticaret ile
gergeklestirilecek islemler ise dogrudan rezervasyondan, son tiiketiciye kolay odeme
kosullar1 sunulmasina ve seyahat acenteleri ile tur operatorleri ve diger turizm {iiriin ve
hizmet sunucular1 arasinda isletmeden isletmeye (B2B) ticarete kadar degisik alanlarda

ger¢eklesebilmektedir.

Gilintiimiizde turistik bir faaliyet yapmay1 tasarlayan potansiyel turistler, bu fikirlerini
uygulamaya koymadan oOnce ilk basvurduklar1 adres genellikle internette faaliyet
gosteren elektronik turizm isletmeleri olmaktadir. Potansiyel turistler, sanal ortamdaki
bu turizm bilgi bankalarindan gerekli arastirmalar1 yaparak, yapmayi diisiindiikleri
turizm faaliyeti hakkinda ¢ok genis bilgiye ulasabilmektedirler. Onceleri sadece bilgi

arastirma amaglh kullanilan web siteleri, bugilin artik satin alinacak {iriin karari
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verildikten sonra hizmetin aninda satin alinmasi ile de sonlanabilecek sekle
dontigmiistiir. Fiziki diinyada yapilan klasik ticari sistemlere gore daha avantajli tanitim
imkanlar1 sunan web siteleri, klasik ticarete rakip degil, bu sistemlerin bir tamamlayicisi
konumundadir. Fiziki diinyada is yapan bir turistik isletmenin bir de sanal diinyada
calisan web sitesinin olmas1 bu goriisii desteklemektedir. Bu nedenle son yillarda online

turizm pazar1 biiyiik bir hizla gelisip bliylimiistiir.
Turizm sektoriinde en yaygin ve en c¢ok bilinen e-ticaret yontemi online seyahat
acenteleridir. Elektronik ortamda faaliyet gdsteren en popiiler ve en ¢ok satis yapan, on-

line seyahat acenteleri Tablo 4.1°de yer almaktadir.

Tablo 4.1. Popiiler Online Seyahat Acenteleri

Sira No Online Seyahat Acenteleri

1 www.kayak.com

www.hotwire.com

www.priceline.com

www.expedia.com

www.hotels.com

www.quickbook.com

WwWWw. farecompare. com

WWW.cruisecritic.com

O| 0 Q| O V| | W N

www.tripadvisor.com

Kaynakg¢a : DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing
department documents.2005-2010. http://www.dotw.com

Daha o6nce de goriildiigii gibi seyahat ve turizm, elektronik ticarette en hizli biiyliyen
sektorlerden biri olarak dikkati ¢ekmektedir. Turizm sektoriinde e-ticaret kisaca,
ulastirma bilet satislari, otel rezervasyonu ve satislari, araba kiralama ve seyahat ile

iliskin WEB sayfalarinda reklamlara iliskindir.
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Bilet, tatil paketi ve otel satislar1 tur operatorlerinin ve seyahat acentelerinin e-ticaret
islemlerine de girmektedir. Internet hali hazirda turistlerin tatil iiriiniinii satin alma ve
ona erisme seklini degistirmektedir. Yine fiyat ve otel ve destinasyon ozellikleri
hakkinda bilgi edinilmesi ve kiyaslama yapilmasi i¢in interneti kullanan miisteri sayisi
hizla artmaktadir. 1998°de %7 olan is turizminde otel ve ugak biletlerinin internet ile
ayirtilmasi orani, 2000 yilinda %20’lik bir orana ulagsmistir. Artisa ornek olarak yine
2003 yilinda seyahat sektorii islemlerinde interneti kullanan miisteri sayist tim
miisterilerin 1/8’idir, yani seyahat islemi gergeklestirenlerin % 12.5’1 islemleri i¢in
interneti kullanmislardir. Yine turizm sektoriinde gelismeler incelendiginde teknolojinin
seyahat sekillerini degistirdigi ve “Prodigy, Compuserve, American-On-Line” gibi
iletisim aglarinin seyahat ve tatil bilgileri icin en 6nemli kaynaklar arasina girdigi

anlasiimaktadir.’

Diinya genelinde gelismis iilkelerde oldugu gibi Avrupa’da da online seyahat sektoriiniin
onlimiizdeki yillarda en hizli biiyiiyen sektorlerden olmasi beklenmektedir. Avrupa
Birligi iilkelerinde ve Avrupa Birligi turizm politikalarinda yeni bilgi teknolojilerinin
kullanim1 tesvik edilmektedir. Birlik, yeni teknolojilerin Avrupa turizm sektoriiniin
rekabet giicli iizerindeki stratejik etkileri dogrultusunda, “Impact II” ve “Telematics”

gibi programlari uygulamaya baslamistir.”

' MAAS, JANE. Tourism and travel trends marketing. http://132.241.182.52/recr222 Tnotes/maas.htmibasics

2 AVCIKURT, CEVDET. Uluslararas: turizm isletmeleri. (istanbul: Degisim, 2004) 293-315.
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is Diinyasi
*[sletme

*Pazarlama
*Finans

E-TURIiZM

Bilgi Teknolojileri Turizm

Bilgi Sistemleri *Ulastirma
*Bilgi Sistemleri *Seyahat
*|letisim Teknolojileri *Konaklama

*Telekomunikasyon *Kdltlr ve eglence

Sekil 4.1: E-turizm Kavrami ve E-turizm Alanlar1 !

E-turizm olarak kisaltilmasi uygun olan turizm sektorii e-ticaret islemleri yukaridaki
sekilde de goriildiigii gibi, isletme, bilgi teknolojileri ve turizm olarak ii¢ ana disiplini
biinyesinde bulundurmaktadir. Bu {i¢ ana disiplin e-turizmde bir araya gelmektedir, yani,
turizmde konaklama hizmetleri, seyahat acenteleri ve tur operatdrleri, ziyaret¢i ¢ekici
etkinlikler farkli bilgi sistemlerini ve iletisim teknolojilerini kullanarak ve isletme,
yonetim, pazarlama gibi isletmelerin fonksiyonlarin1 gerceklestirerek, e-ticaret
uygulamalarim gerceklestirmektedirler. Ornegin, turizm sektdriine dahil bir ulastirma
sirketi veya konaklama isletmesi, pazarlama / finans fonksiyonlarini yerine getirmek igin
iletisim teknolojisi kullandiginda e-turizm faaliyetini de gerceklestirmis olmaktadir. Is
diinyasi, bilgi sistemleri ve turizm sektorii, birbirleri ile etkilesimli olarak ve iletisim ve

geri besleme saglayarak elektronik turizmi gergeklestirmektedir.

"' COKLU, ECE. Turizmde e-is. (Istanbul: Set-systems, 2004) S.142
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Tablo 4.2. Turizm Sektorii Iletisim Sekilleri ve Bilgi Teknolojileri Yardimi ile

Gergeklestirilen Faaliyetler

Organizasyon I¢i Iletisim ve Faaliyetler

Intranet

Organizasyonlar Arasi Iletisim ve

Faaliyetler Extranet

Turizm organizasyonu icerisindeki bilgi
degisimi
Yonetim
e Stratejik planlama
o Rekabet analizi
¢ Finansal planlama
e Muhasebe
e Pazarlama arastirmasi
e Pazarlama stratejisi ve uygulama
e Fiyatlama kararlar
e  Yonetim istatistikleri
e Operasyon kontrolii

e Yonetim faaliyetleri

Boliimler aras iletisim
o Isletme faaliyetleri
e Bilgi degisimi
e Insan kaynaklar1 yonetimi
e Personel koordinasyonu
e Operasyon planlamasi

e  Muhasebe/faturalama

Subeler Arasi Iletisim ve Fonksiyonlar
e Faaliyeterin koordinasyonu
e Raporlama ve biitceleme
e Uygunluk/fiyatlar/bilgi
e Ust yonetimden emirler
e Miisteri ve operasyon bilgileri

icin ortak veri taban1 paylasimi

Turizm hizmeti iireticileri ve aracilari
arasindaki bilgi degisimi
Seyahat oncesi
e Genel bilgi
e Yer ve zaman uygunlugu/fiyat
aragtirmalari
e Pazarlik
e Rezervasyon ve konfirmasyon
e Seyabhat ile ilgili belgeler
-Grup listeleri
-Biletler
-Odendi/alind1 belgeleri

Seyahat Sirasinda
e Programin devami ve takip plant
e Ortaklarin plan hakkinda
gorevlendirilmesi
e Beklenilmeyen olaylar kargisinda
planlarin degismesi

e Takip gelistirmesi

Seyahat Sonrasi
e (Odeme ve komisyonlar
e QGeri bildirim ve Oneriler
e Sikayetlerin degerlendirilmesi
e Veri yonetimi ile sadakat

kazandirma
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Turizm Sektorii ile Miisteri Iletisimi Turizm Isletmelerinin Turizm Dis1
Internet Isletmeler ile Tletisimi Internet

(ve Extranet)

Elektronik ticaret

Seyahat danigmanlig1
Uygunluk/fiyat/bilgi talepleri
Rezervasyon ve konfirmasyon

Rezervasyona iliskin 6zel talepler

Diger hizmet sunucular1 ve destek
hizmetleri

-Seyahat formaliteleri ve vizeler
-Asilar

Sigorta igletmeri

Depozitler Hava durumu tahmini
o Ogzel istekler e Eglence ve iletisim
e  Geri bildirim ve sikayetler e Bankacilik finansal hizmetler

e Kredi kartlar1 kullanimi

e Isletmeye iliskin diger hizmetler

Kaynake¢a : BUHALIS, DIMITRIOS. E-tourism:Information technology for strategic tourism management. (London:
Prentice Hall, 2003) S.100

Turizm sektoriinde e-ticaret ve bilgi teknolojileri ile gergeklestirilen faaliyetler Tablo
4.2°de 6zetlenmektedir. ' Bu faaliyetler baslica; turizm organizasyonu igerisindeki bilgi
degisimi yani organizasyon i¢i iletisim ve faaliyetler (intranet), turizm hizmeti {ireticileri
ve aracilar1 arasindaki bilgi de§isimi yani organizasyonlar arasi iletisim ve faaliyetler
(extranet) turizm sektorii ile miisteri iletisimi yani internet ve turizm isletmelerinin
turizm dis1 isletmelerle ile iletisimi (internet ve extranet) olarak dort sekilde

gruplandirilabilmektedir.

Tablodan da goriilebilecegi gibi turizm sektoriindeki isletmelerin gerek organizasyon
icinde gerekse isletmeler arasi ve miisterileri ile iletisiminde bilgi teknolojisini

kullanabilecekleri alanlar ve hizmetler oldukga fazla sayidadur. !

' BUHALIS, DIMITRIOS. E-tourism:Information technology for strategic tourism management. (London:

Prentice Hall, 2003) S.100
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Turizm sektoriinde e-ticaretin  kullanommin degisik sekilleri ise Tablo 4.3’de
gosterilmektedir. E-ticaret iliskisi ayni tiir yani igletmeler arasi olabilmekte (business to
business kisaca B2B), miisteriler arasi olabilmekte (customer to customer C2C) veya
devlet i¢inde (government to government G2G) olabildigi gibi 6rnegin isletmeler ve

miisteriler arasindaki gibi bu gruplarin farkli iletisimlerini de icermektedir. '
4.3. Turizm Sektoriinde E-Ticaret Uygulamalari

4.3.1.Isletmeden Tiiketiciye B2C (Business to Customer) Uygulamalar

Web tabanli ticaret uygulamalar1 i¢inde en bilineni B2C (Business to customer —
Firmadan miisteriye) e-ticaret sistemidir. B2C pazari, karsimiza daha cok internet

lizerinden satig yapan web portallar1 ve sanal magazalar araciligtyla ¢ikmaktadir.

Genel olarak, ticari kurumlarin kendi web sitelerinden pazarlama ve satig
yapabilmelerini saglayan tiim islemler B2C kapsamindadir. Bu sistemde miisteriler
ithtiyacin1 duyduklar {iriinleri firmanin web sitesinden ya da firmanin {iriinlerini verdigi
ve bagka firmalarin iirlinlerinin de pazarlandigi web portallar1 veya sanal magazalardan
(bunlara elektronik pazaryerleri de diyebiliriz) siparis ederler. Miisteri siparislerle
birlikte, 6deme icin kredi kart1 bilgilerini de elektronik ortamda web sitesine gonderir.
Bu islem VPOS denilen, internet iizerinden kredi karthi aligveris yapma olanag: saglayan
oldukca giivenli ve gizlilik sistemleri gelismis bir ddeme mekanizmasiyla yapilir. VPOS
sistemi, diger aligverislerde sik sik kullandigimiz POS cihazlarinin internete uyarlanmis
seklidir. VPOS, bankalar araciligiyla isleyen bir sistem oldugundan, pazarlayici firmanin
bu tiir 6demeler icin VPOS hizmeti sunan bir bankayla e-ticaret sdzlesmesi imzalamasi
gerekmektedir. Ulkemizde bir ¢ok banka bu hizmeti sunmaktadir. Bunun disinda

firmanin tercihine gére EFT ya da havale yoluyla 6deme olanaklar1 da mevcuttur.

" ONCUER, MELEK ECE ve BURCU SELIN YILMAZ. Bilgi ekonomisinin turizm endiistrisinde yol actigi
degisimler. http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=227# ftn27
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4.3.1.1.B2C Uygulamalarin Avantajlar

B2C uygulamalarin avantajlar1 agagidaki gibi siralanabilir.

Yilin 365 giinii, giiniin 24 saati siparig alabilme olanagi.

Araci olmadan, dogrudan miisteriye ulasabilme olanagi.

Web sitenizdeki geri bildirim sistemiyle miisteri istek ve taleplerini yakindan
izleyebilme sansi.

Kendi yerel pazarinizla yetinmeyip, baska kentlerdeki ve yurtdisindaki pazarlara
da agilabilme, rekabet giicii elde edebilme sansi.

Biiylik firmalarin sahip oldugu ihracat olanaklarindan kiigiik firmalarinda
yararlanabilme sansi.

Pazarlama faaliyetleri icin gereken personel, zaman ve ara¢ maliyetlerini
minimuma indirebilme ve boylece etkin tasarruf ve verimlilik avantaj
saglayabilme olanagi.

Miisteri yonilinden aligveriste zaman, mekan gibi zorunluluklarin ortadan
kalkmasi.

Aligveris siirecinin uzamadan kolayca tamamlanmasi.

4.3.1.2.B2C Uygulamalarin Giicliikleri

B2C Uygulamalarin giicliikleri ise asagida belirtilen gibidir.

Sitenizin trafigi size para kazandirmaz, sadece aligveris edenler kazandirir.
Bunun ig¢in sitenizin ¢alisma hizi, gezinme kolayligi, alisveris emniyeti, 6deme
asamalarinin kisaltilmasi, e-mail kampanyalari ile desteklenmesi gerekir.

Miisterinizin tekrar tekrar sizi tercih etmesi i¢in verilen tiim servislerin doyurucu
olmas1 gerekir, ¢linkii internet iizerinde cok sayida baska site sadece bir tus
mesafesindedir. Bunun i¢in interaktif uygulamalar, kullaniciya gore otomatik
diizenleme, aligkanliklarina gore yapilan tavsiyeler, gerektiginde telefon destegi

gibi miisterinin igini kolaylastiran hizmetlerin tiimii gereklidir.
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= Internet ortaminda alman, teslim tarihi belirtilen bir siparisi séz verdiginiz gibi
teslim edebilmelisiniz. Bunu basarabilmek goriindiigii kadar kolay olmadigi i¢in

tedarik sisteminizin tiimiiyle buna uygun diizenlenmis olmas1 gerekir.

Bu giicliiklerle basa ¢ikabilmek ve ayni alanda hizmet veren diger sirketlerin
uygulamalarinin arasinda basar1 ve istikrar yakalayabilmek icin bir B2C sirketin, web

sitesinin tasarim agsamasinda cevaplamasi beklenen temel sorular asagidaki gibidir.

=  Web siteniz i¢in is hedefleriniz neler? Halen bir isletmeniz var ise, web siteniz
yalnizca ek bir kanal m1 yoksa is yapmanin farkli bir yolu mu olacak?

» Bilgi teknolojisi yatirimlarinizin is tizerindeki etkilerini somut olarak nasil
Olceceksiniz?

» Sitenizi tamamlayip kullanima agmak ne kadar zaman alacak? Gelistirmeyi veya
yayginlagtirmay1 geciktirebilecek sorunlar neler? Bir gecikmenin gelirler
modeliniz iizerindeki etkisi ne olabilir?

* Hangi miisteri hizmetlerini online saglayacaksimiz? Siparis takip? Hesap
inceleme? Online faturalama? Odemeler? Miisteri destegi?

= Miisterileriniz hakkinda hangi bilgileri edinmek istersiniz? Daha kisisellestirilmis
bir Web aligveris deneyimi mi sunmak istiyorsunuz? Uriin/hizmet yelpazenizde
degisiklikler yapmak mi1?

= Sitenize koyacaginiz bir mahremiyet politikasi gelistirdiniz mi? Miisterilerinizin
beklentileri neler? Kisisellestirme oOzellikleri sunarsaniz, verilerinin gizli
tutulmas1 konusunda hangi garantileri vereceksiniz? Veri toplama, kullanim,
bildirim konularinda farkli iilkelerin yasalarina iliskin bilginiz var m1?

* Online katalogunuzu veya web sayfanizi ne siklikla degistireceksiniz? Yeni
hizmet veya {iriinlerinizi nasil duyuracaksiniz? E-posta duyurulart m1 elektronik
haber biiltenleri mi kullanacaksiniz?

= Hangi capraz satis firsatlar1 gelirlerinizi artirabilir? Hangi sirketlerle ortak

olacaksiniz ve entegrasyon sorunlarini nasil ¢ézeceksiniz?
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Web sitenizde sunmak iizere cesitli icerik kaynaklarindan -haber, hava durumu,
olaylar/organizasyonlar- veriler alacak misiniz? Birden fazla veri formatiyla nasil
basa ¢ikacaksiniz?

Ozel (bilyiik miktarlarda alim yapan) miisterilerinize avantajlar saglayacak
misiniz? Bu grubu nasil belirleyeceksiniz?

Talep yaratma planiniz nedir? Geleneksel reklamlarla web reklamlari arasindaki
denge nasil olacak? Online reklam performansint nasil yonetecek ve
izleyeceksiniz?

Misteri i¢in islem karmasikligini minimuma indiren saglam ve giivenli bir
aligveris deneyimi yaratabilecek misiniz? Cok fazla adim, kisisel verilere tekrar
tekrar girme zorunlulugu, online miisteri destegi eksikligi gibi darbogazlar neler?
Miisterilerin {iriinler, teslimat, servis konusunda sorularini veya web sitesi
sikayet ve Onerilerini yanitlama stiresine iliskin hedefiniz ne? Bu siireci nasil
otomatiklestirebilirsiniz?

Site trafiginizin ne hizda biiylimesini bekliyorsunuz? Platformunuzun
6l¢eklenebilirligi ne kadar?

Hangi mevsimsel veya 0Ozel olaya bagli talep, sitenize olan talebi birden
sigratabilir? Beklenmedik diizeyde yiiksek hacimlerle bas etmek icin alternatif
planlariniz neler?

Sitenize yeni 6zellikleri ne kadar ¢abuk ekleyebileceksiniz? Platformunuz esnek
mi? Gelistiricilerinizin ek egitime ihtiyaci var m1?

Mevcut kaynaklariniz g6z oniine alindiginda sitenizin hosting’i veya bakimi ne
kadar kolay olacak? Bir hosting firmasi se¢mek i¢in hangi kriterleri
kullanirdiniz?

Performansi yavaslatmadan, network ortaminizin virlis veya hacker’lardan
korunmasini nasil saglayacaksiniz? Giivenlik planiniz, ‘askerden arindirilmig
bolgeler’ (DMZ), giivenlik duvarlari, ag yalitimi, veri sifreleme ve izinsiz
girigleri sezme gibi 6nlemleri iceriyor mu? Dijital sertifikalar aliyor ve kredi kart1
islemleri i¢in giivenli bir kanal olarak Security Sockets Layer (SSL) kullantyor

musunuz?
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= Bir felaket durumunda site kurtarma planiniz var mi1? Servis reddetme atagi?
Virilis istilas1? Sistem arizasi? Hangi dis kaynaklar1 ¢abucak seferber
edebilirsiniz?

= Mevcut bir isi web’e tasiyorsaniz, hangi list yonetici B2C’nin savunucusu

olacak?

Tablo 4.3’de yer alan uygulamalarda sadece kiiresel dagitim sistemleri gibi e-
turizmle gerceklesebilecek faaliyetler yer aldigi gibi, danigmanlik gibi gerek farkli
iletisim sekilleri ile gerekse e-ticaret ile gerceklesebilecek turizm oOzel e-ticaret

uygulamalar1 da yer almaktadir.
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Tablo 4.3. Turizme Ozel E-ticaret Uygulamalari

E- Isletme Miisteri Devlet
ticaret
Tliskisi
Isletme B2B B2C B2G
Tur operatdrleri ve seyahat | Miisterilerin 6zel ilgi paket | Devlet kurumlart ile
acenteler1 arasinda kiiresel turlarini seyahat is iliskileri (otel
dagitim sistemleri, oteller acentesindan veya yatirimeisinin plan
arasi bilgisayarli dagitim ulastirma sirketlerinden onay1 almasi gibi)
sistemleri (havayolu, tren vb.)
biletlerini aldiklari
e-ticaret uygulamalari
Miisteri C2B c2C C2G
Miisterilerin tercihlerini Danigmanlik, miisterilerin Miisterilerin vize
havayolu ya da otellerin destinasyon hakkindaki basvurusu yapmalari,
ozel kuliiplerine kaydetmesi | goriislerini otel veya acente | harita ya da mevki
hakkindaki tecriibelerini bilgisi istemeleri
diger miisterilerle
paylagmasi
Devlet G2B G2C G2G
Devletin acenteleri Devletin miisterileri Devletin turizm
standartlar hakkinda veya mevzuat, miisteri haklari, konusunda ortak
otelleri hijyen standartlar1 saglik ve giivenlik, vize projeler yapmasi,
ve gida giivenligi yada as1 gereklilikleri turizm politikast
konusunda bilgilendirmesi konusunda bilgilendirmesi konusunda
uluslararast
orgiitlerden teknik

yardim almasi

Kaynakc¢a : WORLD TOURISM ORGANIZATION. Turizmde e-is destinasyonlar ve igletmeler igin pratik
yénergeler. (Istanbul: Nesa,2004) 168.
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4.3.2.1sletmeden isletmeye B2B (Business to Business ) Uygulamalar

Isletmeden isletmeye (B2B, Business to Business) elektronik ticareti, fiziki diinyada
isletmeler arasinda geleneksel yontemlerle yapilan ve toptan ticaret olarak da
nitelendirilen ticaretin, sanal ortamda yapilan uygulamasi olarak tanimlayabiliriz.
Isletmeden isletmeye e-ticaret, isletmelerin, tedarikgiler, bayiler, rakipler ve is ortaklari

arasinda yapilan tiim ticari islemleri kapsayan bir elektronik ticaret uygulamasidir.

B2B e-ticaret modeli, e-pazar olarak adlandiracagimiz elektronik pazarlardir (elektronic
marketplace). Elektronik pazarlar ayni zamanda alic1 ve satic1 arasindaki entegrasyonu
saglayan elektronik ticaret siteleridir. Turizm sektoriinde yapilan B2B elektronik ticaret
modeli, turizm sektdriinde faaliyet gosteren tiim isletmelerle, turizm sektoriine mal veya
hizmet saglayan tiim tedarik¢ileri bir araya getiren bir elektronik pazaryeri
uygulamasidir. B2B e-ticaret modeli, turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere,
kiiresel igbirlikleri gelistirmeleri, yeni is yapis modelleri 6grenmeleri, is ortaklar
bulmalar1 ve yeni tedarikgilerle tanigmalarina yardimci olan bir e-ticaret uygulamasidir.
B2B e-ticaretin, turizm isletmelerine sagladigi avantajlar1 asagidaki sekilde

Ozetleyebiliriz.

e Isletme sabit maliyetlerini azaltarak verimliligin artmasini saglar.

e Biirokrasiyi azaltir.

e Arastirma gelistirme faaliyetlerinin artmasini saglar.

e Hizmet kalitesini artirir.

e 7 giin 24 saat is yapabilme imkani1 saglar.

e Global isbirligi yapma olanag: sayesinde, turizm isletmelerinin, bolgesel ekonomik
krizlerden en alt seviyede zarar gdrmesini saglar.

e Turizm igletmelerinin, potansiyel turistlere daha kolay ve daha kisa siirede
ulagabilmesini saglar.

e Siirdiiriilebilir global rekabet avantaji saglar.

e Yanlislarin azaltilmasini saglar.
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o Sirketler arasindaki islerin, daha kolay, daha hizli ve daha az maliyetle
gergeklestirilmesine imkan verir.
e lletisim giderlerini azaltir.

e Stoklama maliyetlerini azaltir.

4.3.3. Tiiketiciden Isletmeye C2B Uygulamalar

Tiiketiciden isletmeye (C2B, Consumer to Business) elektronik ticaret uygulamasi,
turizm sektoriinde uygulanan yeni bir elektronik ticaret modelidir. Bu uygulamada
tiketiciler, teklif veya Onerilerini turizm isletmelerine sunarak e-ticaret faaliyeti
aratmaktadirlar. Ornegin bir 6grenci Londra-Newyork arasinda 200 Poun’da ugmak
istiyorsa bu teklifini internette yayinlar, ucak sirketleri de bu teklifi degerlendirir,
Ogrencinin u¢mak istedigi hatta bos yer varsa ucak sirketleri teklifi kabul eder ve
Ogrenciyi tasirlar. Bu e-ticaret sekli oOzellikle turizm sezonu sonlarinda ekonomik
durgunluk yasayan turizm sektoriine 6nemli katkilar saglamaktadir. Bu e-ticaret modeli,
son yillarda havayolu sirketleri yaninda konaklama isletmelerinde de kullanilmaya
baslamistir. Ornegin turizm sezonu sonuna dogru 50 calisanini tatile gdndermek isteyen
bir tekstil firmasi, online turizm acentelerine, giinliigii 20 dolara, hersey dahil sisteminde
calisan bes yildizli bir tatil koyii aradigini belirten bir e-posta gondererek C2B e-ticareti
baslatir. Bu teklifi kabul eden seyahat acenteleri, tekstil firmasina olumlu yanit

gondererek baslatilan C2B e-ticaret olayinin tamamlanmasini saglarlar.

4.3.4. Tiiketiciden Tiiketiciye ( C2C ) Uygulamalar

Tiiketiciden tiiketiciye (C2C, Consumer to Consumer) elektronik ticaret, bir tiiketicinin
ihtiyacini, bagka bir tiiketiciden kargilamasini ifade eder. C2C modeli son yillarda daha
¢ok ikinci el iriinlerin ticareti ile ev ve araba alim satimlari i¢in kullanilmaktadir.

C2C e-ticaret modelinin turizm sektdriinde uygulamasi, miisterilerin satin aldiklar e-

ticaret hizmeti hakkinda olumlu ya da olumsuz goriislerini birbirleriyle paylasmasi

seklinde ger¢eklesmektedir. Bu uygulama turistik isletmeleri kendileri hakkinda miisteri
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tutumu Olgme (feedback), miisteri sikayetleri degerlendirme ve potansiyel miisterilere
kars1 yeni politikalar gelistirme amagli kullanilmaktadir. Uzun zaman alan ve oldukga
pahali olan pazarlama arastirmalari C2C e-ticaret uygulamasi ile oldukca kolay ve ucuza
yapilir hale gelmistir. Bu nedenle e-ticaret yapan isletmelerin web sitelerine “miisteri
geri bildirim formu” ve “ziyaret¢i defteri” gibi boliimler koymalar1 kaginilmaz hale

gelmistir.

Gilinlimiizde, bilgiyi liretme, toplama ve yayma bilgi temelli ¢aligmanin vazgeg¢ilmez bir
unsuru olmustur. Bu nedenle, bundan sonraki déonemde C2C e-ticaret uygulamasi,
misterilerin turizm isletmeleri hakkindaki goriislerini toplayacak olan istatistik
sirketlerinin, bu bilgileri yine turizm isletmeleri ve tedarik¢ilerine satmasi seklinde bir

ticari modele doniisecegi agikca goriilmektedir.

E-ticaretin biiylimesindeki en biiylik patlamanin, bazi arastirma sirketlerinin, internet
miisterilerinin aligveris davranislarini inceleyerek elde ettikleri bilgileri satmasiyla
ortaya ¢ikacagi diisliniilmektedir. Bu konuda ilk ¢calisma CMG Andover Bilgi Servisleri
adli sirket tarafindan yapilmistir. Bu sirket, internetteki e-ticaret ve sanal eglence
sitelerinden yaklasik 30 milyon kisinin haberi olmaksizin, internetteki hareketlerini
izlemis, bu bilgileri kaydetmis ve daha sonra da bunlar1 satmistir. Online perakende satis
sirketlerinin en biiyiiklerinden olan www.amazon.com sirketi, miisterilerinin daha
onceki aligveriglerinden elde ettigi bilgileri siirekli kayit edip bunlari saklamaktadir.
Sirket daha sonra bu bilgiler kullanarak, yeni bir iiriin piyasaya silirdligii zaman, eski
miisterilerini arayarak haber vermekte ve bu sekilde satiglarini artirmaktadir. C2C

elektronik ticaretin isletmelere sagladig1 avantajlar1 asagidaki sekilde 6zetleyebiliriz.
e Miisterilerin kendi arasinda dogrudan iliski kurmasini saglamaktadir.

e Kisilere mal ve hizmetlerini satmak i¢in yeni bir is yapma yOntemi

yaratmaktadir.
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4.4. Turizm sektoriinde E-Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlar:

Daha once de belirtildigi gibi turizm sektoriinde ticari amagh internet kullanimi ve e-
ticaret uygulamalar1 son derece yaygindir ve bu sektdrde e-ticaret hizla gelismektedir.
Turizmde kullanilan seyahat hizmetinin iiretiminin, reklaminin, satin aliminin,
ddemesinin ve teslimatinin yalnizca internet araciligryla yapilmas1 miimkiindiir. interneti
turizm sektorii agisindan diger araclar arasinda daha etkin duruma getiren diger
ozellikler ise, internetin ses, goriintii ve yazili bir metni iletebilme islemlerini ayn1 anda

ve daha hizli yapabilmesidir.

Diger yandan, internet araciligiyla yapilan bu islemlerin maliyeti diger araclarinkine
oranla bir hayli disiiktiir. Kaynaklarin verimli kullanilmasi, miisteri hesaplarinin etkin
kontrolii ve takibi, turizm isletmesinin yoneticisinin zamanini daha etkin kullanmasina
olanak vermesi, bilgi dagitiminda kolaylik, tam anlami ile etkilesimli olmas1 internetin

sagladigi yararlar arasindadir.'

Internetin sagladig: etkinlik, verimlilik ve miisteri memnuniyetinin yani sira her yerden
rezervasyon ve benzeri islem yapmasina olanak taniyarak sagladigi yer faydasi, miisteri
ile satic1 arasinda yer alan ikili iletisim, Web'in sagladigi hiz ve uygunluk, esneklik en
iyi ve sadik miisterilere erisme olanagi, sayfay1 istege gore belirli bir kampanya veya
firma reklami ¢ergevesinde sunma kolayligi, ayrica sayfay1 sadece bilgi saglama veya
seminer kaydi gibi belirli bir program i¢in kullanma gibi degisik kosullarda yararlanma
imkanlarinin pazarlamaciya agik olmasi, canli animasyona olanak saglamasi, internetin

diger olumlu 6zellikleri arasinda sayilabilir.

" ROSENTHAL, MARSHALL. Using the internet to improve customer service. http://www.motionshowonline.com
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Ayrica, tiiketici profilinin ve demografik ozelliklerinin kolay belirlenebilmesi ve
tilkketiciden aninda geri besleme saglamasi da, destinasyon promosyonu yapanlarin, otel
yoneticilerinin ve seyahat acentelerinin interneti pazarlama ve arastirma faaliyetlerinde
tercih etme sebepleri arasinda bulunmaktadir. Internet yiiklii bilgi sunmasina karsilik,

turistler gerektiginde bilgiye kolaylikla odaklanabilmektedirler. '

Elektronik ortamin avantaji ile kagit kullanimi biiyiik 6l¢iide azalmaktadir. Belirli
sablonlarin tasarim, depolama ve benzeri maliyetlerinin yani sira yan unsurlarin
maliyetlerinden de tasarruf edilmektedir. Elektronik ortamda yapilan iglemler normal
islemlere oranla ¢ok daha ucuza mal oldugundan, hem satict hem de alic1 6nemli Slgiide
tasarruf edebilmektedir. Ornegin, Southwest Havayollar1 2000 yilinda Web sayesinde
rezervasyon islemlerinden 80 milyon Amerikan dolari, biletleme islemlerinden de 20
milyon Amerikan dolar1 tasarruf etmistir ve internet ile turizm isletmelerinin pazarlama,
satis ve biletleme masraflarinda ciddi maliyet indirimleri saglamalar1 olanaklidir. Yine
insan kaynaklariin etkin kullanimi e-ticaretin faydalar1 arasindadir. E-ticaret manuel
yani elle yapilan islemlerle olduk¢a fazla vakit yitiren isgiicliniin ¢ok daha verimli
kullanimina imkan saglar. E-ticarette turizm {irlinii saticilari, miisterilerinin ihtiyaglarini
ayrintih ve hizli bir sekilde Ogrenebilir, onlara ekonomik fiyatlarla 6zel hizmet

sunabilirler.

Turizm sektoriinde e-ticaretin faydalarin1 Ozetlemek gerekirse asagidaki maddeler
siralanabilir;

e Hizlilik.

e Kisisellik.

e Sonuglarin 6l¢iilebilme kolaylig.

e Insan kaynaklarinim etkinligi.

' TEKELI, HASAN. Turizm pazarlamas ve planlamasi. (Ankara: Detay, 2001) S.155
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e Ihtiyaglara uygunluk ve esneklik.

e Maliyetin az olmasi.

e Pazar / pazarlama arastirmasi ve veri toplamada kolaylik.

e Dogrudan iletigim.

e Turizm isletmelerinin hizmet kalitesinin artmasi.

e Otomatik bilet makineleri gibi yeni tirtinler.

e Bilgisayarlar sayesinde devre miilk gibi iletisim sorunlari yasanan iiriinlerin

satigindaki artis.

E-turizmin sakincali yonleri arasinda, son yillarda hizla artmis olmasina ragmen, yine de
internete erigimi olan kisi sayisinin kisitli olmasi basta gelmektedir. Bunun yani sira,
SPAM yani etik dist olarak mesaj ve elektronik belgelerin ilgili ilgisiz herkese
postalanmas1 hususu miisterilerin ve internet kullanicilarinin huzurunu kagiran bir

noktadir.

Giivenlik ve kredi kart1 kullaniminda kayg1 ve bazi iilkelerde internetin artan maliyeti de
dikkati ¢ceken olumsuz gelismeler arasindadir. Elektronik ticareti yiirlitebilmek icin
gelismis iletisim sebekesine, bilgisayarlara ve ona baglanan bilgi teknolojilerine
gereksinim vardir. Hizla artan internet uygulamalarina baglh olarak elektronik ticaretin
yapilabilmesi icin gesitli altyap sorunlari ortaya ¢ikmaktadir.! Yine elektronik ticaretin
ve internet islemlerinin hizli bir sekilde gelismesi sonucunda yasal diizenlemeler ayni

hizla gelisememis, belirsizlikler ve bazi alanlarda yasal bosluklar ortaya ¢cikmustir.

Kisisel bilgilerin ortaya ¢ikmasina dair sorunlar da elektronik ticaretin gelismesini
olumsuz etkilemektedir. Yine, islemler sirasinda korsanlarin saldirilarindan korkma,
iirlinli gérememe, sirketlerin taninmamis olmasi ve {riiniin kaybolma riski gibi nedenler

elektronik ticarete olan ilgiyi azaltan diger unsurlardir.

"'USLU, IZZET. Kiiresel pazar ve elektronik ticaret. http://www.bilgivonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=458
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Kisiler, hem kisisel bilgilerine kars1 bir saldirinin olabilecegini hem de gizli sifrelerinin
kirilip kredi kartlar1 {izerinde bir takim islemlerin yapilmasi riskine dayanarak elektronik
ortamda aligveris yapmaktan ka¢maktadirlar, hatta bu nedenle internet yardimi ile
aligverise c¢ikan miisterilerin  biiyiik bir ¢ogunlugu islemlerini tamamlamaktan
vazgecmektedirler. Bu konuda Internet Grup ve Net Effect tarafindan yapilan
arastirmalarin sonuglarina gore "internet lizerinden aligverise ¢ikan miisterilerin ancak
1/3’1 aligverisi tamamlamaktadir, geri kalan miisterilerin %67'si aligveris islemlerini

durdurarak iiriin ya da hizmeti satin almaktan vazgegmektedirler.'

E-ticarette, vergi hukuku ve vergi politikasi hakkinda yeni sorunlar ortaya ¢ikmaktadir.
Uluslararas1 e-ticarette verginin tahsilati, 6deme araclarinin gelistirilmesi, glimriik
islemlerinin basitlestirilmesi, hatta elektronik ticarete uygun bir bigime getirilmesi
gerekmektedir. Turizm sektorii taraflarinin e-ticaretten kaginmasinin nedenleri asagidaki
tabloda 6zetlenmektedir.” Bu nedenleri kullanici yani miisteri ve hizmeti sunan yani
isletme ve kullanilan ortam yani internetten kaynaklanan nedenler olarak iki farkl
grupta ayirarak belirtmek miimkiindiir. Ornegin, miisteri agisindan kredi kart1 ile internet
ortaminda satin almanin yarattigi giivensizlik, bilgisayar kullaniminda acemilik, sanal
ortamda iirin ve hizmetin somut Ozelliklerinin en aza inmesi gibi nedenler
bulunmaktadir. Internetten ve isletmeden kaynaklanan nedenler arasinda ise yeterli
alternatif sayisinin bulunmamasi, verilerin giincellenmemesi, bilgilerin ¢ok az veya ¢ok
fazla olmasi gibi nedenler bulunmaktadir. Bu nedenlerin giincellenme sorunlart gibi
bazilar1 isletme tarafindan diizeltilebilir fakat ag baglantilarinin yavashgi gibi teknik
konularin ¢6ziimii isletmenin kontroliinde degildir. E-ticareti yayginlagtirmak isteyen
isletmeler bu nedenlerden kontrollerinde olanlar1 gidermek ic¢in ugragmalidirlar. Ayni
sekilde, kullanici nedenlerinden yeterli bilgiye sahip olunmamasi gibi konular, 6zel

duyurular ve benzeri iletisim yollari ile azaltilabilir.

! Electronic commerce reports, 2000. http://www.brint.com/Elecomm.htm

2 BUHALIS, DIMITRIOS. E-tourism:Information technology for strategic tourism management. (London: Prentice
Hall, 2003) S.127
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Tablo 4.4. Turizm Sektoriinde Taraflarin E-ticaretten Ka¢inmasinin Nedenleri

Kullanici/Miisteri Nedenleri

Internet/isletme Nedenleri

Kesin olmayan planlar

Kredi kart1 kullaniminda
giivensizlik

Uriinii gormemek,
dokunamamak

Bilinmeyen otel, acente,
logolara duyulan giivensizlik
Hata yapmaktan korkmak
Bilgisayar kullaniminda
acemilik

Otomasyon yerine gercek bir
insan ile konugmay1 tercih
etmek

Internet ile rezervasyon
yapabilecegini bilmemek
Kisisel bilgileri vermede
giivensizlik

Kredi kart1 sahibi olmamak
Internet disinda devamli is
yaplan, tercih edilen bir

acentenin bulunmasi

Bilgi ve veri girisinin uzun
zaman almasi

Konfirmasyon almada gii¢liik
Internette istenen bilgiyi
bulmanin boslugu

Internette ¢ok fazla bilgi olmasi
Yeterli secim alternatifinin
bulunmamast

Internet baglantisinin pahali
olmasi

Internetin en iyi fiyatlari
saglamamast

Internet ile islerin karisik
olmast

Internetteki bilgilerin giincel
olmamasi

Sirketin ¢alistig1 belirli bir otel

veya acente olmasi

Kaynakca : DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010.
http://www.dotw.com
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4.5. E-turizm’in Potansiyel Turistlere Sagladig1 Avantajlar

Elektronik ticaretin potansiyel turistlere sagladigi bir¢ok avantaj vardir. Bu avantajlar

asagidaki seklide 6zetleyebiliriz.

° Miisterilerin kendi seyahat ve konaklamalarmi kendilerinin planlamasini
saglamistir.

° Bilgiye 7 giin, 24 saat ulasim imkani vermistir.

o Potansiyel turistler, sadece bdlgesel isletmelerden bilgi almak yerine,

diinyasal olgekte is yapan isletmelerin web sitelerinden de detayli bilgiler
alarak fiyat ve bilgi kiyaslamasi yapma sansi elde etmistir.

° Miisteriler, evlerinden disariya ¢ikmadan, internet sistemine bagl bir
bilgisayar aracilig1 ile isletmeler ve bunlarin sattig1 iiriinler hakkinda her tiirlii
bilgiyi elde etme imkani bulmustur.

° Potansiyel turistler, seyahat edecekleri iilkeler ve bu iilkelerin vize

uygulamalar1 hakkinda da detayli bilgi elde etme imkan1 bulmustur.

4.6. Elektronik Turizmin Swot Analizi

Turizm sektoriinde {is olma potansiyeli olan Tiirkiye nin uluslararas1 konjonktiirii ve
kendi potansiyelini iyi degerlendirmesi ve eksikliklerini gidererek firsatlardan
maksimum seviyede yararlanmasi gerekmektedir. Bu nedenle de turizm sektoriinde
ticari amacli internet kullanimi ve e-ticaret uygulamalar yayginlagtirilmali ve e-ticaret
kullanimi turizm sektoriinde hizla gelismelidir. Bu degerlendirme SWOT teknigi ile

yapilabilir. '

' DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010. http://www.dotw.com
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Giiclii Yanlari:
= Hizlilik.

* Sonuglarin dl¢tilebilme kolayligi.

= [htiyaclara uygunluk ve esneklik.

=  Maliyetin az olmasi.

» Pazar/pazarlama arastirmasi ve veri toplamada kolaylik.
* Dogrudan iletigim.

= Ucuz emek olmasi.

Zayif Yanlart:

= Uriinii gorememek.

* Bilgisayar kullaniminda acemilik.

» Bilgi ve veri giriginin uzun zaman almasi.

» Konfirmasyon almada giigliik.

= Internette istenen bilgiyi bulma zorlugu.

» Yeterli secim alternatifinin bulunmamasi.

= Internetin en iyi ve uygun fiyatlar1 saptamamasi.

= Internet baglantisinin zayif olmasi.

» Internet ile islemlerin karisik olmasi.

= Internetteki bilgilerin giincel olmamasi.

» Kredi kart sahibi olmamak.

» Internet ile rezervasyon yapabilecegini bilmemek.
* Otomasyon yerine gercek bir insan ile konusmay1 tercih etmek.
» Hizmet kalitesinin diisiik olmasi.

* E-turizm anlayisinin yaygin olmamasi.

= Reklam ve tanitim eksikligi.

Firsatlar:
* E-turizm pazarinin yayginlasmasi.
= Kitle iletisim araglarinin —internet kullaniminin yayginlagmas.

= Egitim seviyesinin giderek yiikselmesi.
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* Yeni is imkanlarinin ¢ikmasi.

= Alternatifleri karsilastirma.

» Diisiik maliyet ve tanitim.

» Aracilara olan bagimlilig1 azaltma.

» Elektronik para ve brosiir ile biirokrasiyi azaltma.

Tehlike ve Tehditler:

* Fiyat kirma sorunu.
» Kredi kart1 kullanimina giivensizlik.

= Kisisel bilgileri verme konusunda gilivensizlik.
4.7. Konaklama Endiistrisinde E-ticaret

Konaklama endiistrisi e-ticaretten yogun bir sekilde yararlanma potansiyeli olan turizm
alt endiistrilerinden biridir. Yakin ge¢miste, kapsamli rezervasyon sistemleri ve igletme
yonetim sistemleri ile konaklama endiistrisi teknoloji alaninda lider olmustur.
Gliniimiizde, rekabeti ve cagdas konaklama isletmeciligi seviyesini yakalamak ig¢in
konaklama endiistrisinin teknoloji kullanimindaki eksikleri gidermesi, internet ve e-

ticaret uygulamalarini benimsemesi gerekmektedir.

Konaklama endiistrisi diger endiistrilerinin basarilarindan ve hatalarindan yararlanma, e-
ticarete saglam bir e-strateji ile yaklasarak diger endiistrilerin ge¢miste karsilagmis
olduklar1 potansiyel tehlikelerden kaginma firsatma sahiptir.' Birgok otel isletmesi
internetin bilyliyen potansiyelinden yararlanmak i¢in, kendi Web sitelerini olugturmus ve
interneti ok cesitli amaglarla kullanmistir. Internet, pazarlama ve satis araci olarak daha

stk kullanilmasinin yanu sira, rezervasyon araci olarak da kullamlmaktadir.”

"NARDOZZA, FRANCIS J. Today is the day to develop an e-strategy plan. 2000.
http://www.hotel-online.com/Trends/KPMG/Articles/2001_eStrategyPlan.html

2 AKDOGDU, PINAR ve MEHMET SAHIN. Bilisim teknolojilerindeki gelismelerin turizm sektoriine etkisi ve
kullanim alanlar. http://www .bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=271
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Bu gelismelere ragmen, otellerin bir¢ogu hala radyo, televizyon ve yazili basin gibi
geleneksel reklam metotlarmin tanitimda en etkin yol oldugunu diisiinmektedir. Internet
araciligiyla alinan rezervasyonlarin oranlari, telefon, faks gibi yollarla alinan
rezervasyonlara oranla olduk¢a diistiktiir. Fakat internet kullanicilarinin artmasi ve
jenerasyon degisimleri, zaman tasarrufuna verilen 6nemin artmasi ve artan enformasyon
yogunlugu gibi sosyal degisimler, tiiketicilerin genel anlamda ticareti kabullenmelerine

yardimci olacaktir.

Konaklama ve ulastirma isletmeleri bos kapasite sorununu agmak igin internetin
sundugu olanaklardan yararlanirken (son dakika fiyatlamasi — last minute pricing-
uygulamalari), rezervasyonlar1 ic¢in interneti kullanan miisteriler de diisiik fiyatlarin

avantajindan yararlanmaktadr.'

Otellerin bilgi teknolojilerini ve bilgisayarlart kullandiklar1 merkezler pazarlama,
dagitim, 6n biiro, muhasebe ve genel miidiirliik gibi arka ofisler ve yiyecek — icecek
kontrolii olarak on plana ¢ikmaktadir. Sekil 4.2 konaklama sektdriinde teknolojinin

roliinii gostermektedir.

' BUHALIS, DIMITRIOS. Information technology as a strategic tool for tourism and hospitality management in
the new millennium. www.sp.uconn.edu/~yian/frl/38inftec.htm
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Pazarlama ve Satig

e Rezervasyonlar

o Getiri yonetimi
Pazarlama karmasi
Tur operatori analizi
Dogrudan pazarlama
Satis glicu yonetimi
Satis planlamasi ve
kontroll

Miisteri Muhasebesi

o Girig-gikig islemleri

o Iptal raporlari

e Otomatik faturalama

e Beklenen gelisler
ayriliglar

o Depozit islemleri

e Oda uygunlugu

Telekomunikasyon

e Rezervasyon sistemleri
e Uydu iletigimi

o Telekonferans

o Videotext

¢ Video brosurler

«— Bilgi

Enerji Yonetimi

e Otomatik zamanlama

o Ultrasonik 1sI sistemleri

e Doluluk sensorleri

o Ust diizey enerji talebi
kontrolleri

~_ t

Konaklama

Teknolojisi

s

e
.

Odalar Yonetimi

e Oda durumu

o Gelig-¢cikis

o Kat hizmeti
gorevlileri

e Otomatik uyandirma

Mesaj kaydi

Arka Ofis

e Maas bordrolari
e Satin alma

o Stok kontroli

e Yonetim raporlari

Givenlik

e Otomatik yangin
kontroli

o Duman alarmi

o Elektronik kilitler

o Elektronik kasalar

Yiyecek-igcecek
e Satin alma

o Stok tutma

e Satis tahminleri
o Kalite kontrol
L]

Maliyet hesaplari

Sekil 4.2: Konaklama Sektériinde Teknolojinin Rolii !

Tiirkiye geneli i¢in de, turizm isletmelerinde internetin kullanimi iizerine g¢esitli
arastirmalar yapilmistir. Ornegin Siikrii Andag tarafindan yapilan “Konaklama ve
Seyahat Isletmelerinde Internet Kullanimi”, adli calismaya katilan konaklama
isletmelerinin biiylik cogunlugunun (%84) web sitesi vardir, seyahat acentelerinde ise bu
oran oldukca dusiiktir (%15). Web sitesi iizerinden rezervasyon hizmeti verme
oranlarina bakildiginda ise; konaklama isletmelerinin = %84,2’sinin, seyahat
isletmelerinin %54,3’linlin bu hizmeti vermekte oldugu belirlenmistir. 2 Caligmada
belirlenen bir diger sonug; hem konaklama hem de seyahat isletmelerinin interneti
rezervasyon/satis amacli kullanmaya basladiktan sonra en fazla faks, brosiir, telefon ve

reklam gibi giderlerde diisiis oldugunun belirlenmesidir.

' EKONOMIK SOSYAL ARASTIRMALAR DERGISI. Konaklama sektoriinde teknolojinin rolii (Tiirkiye: Giiz
2005) 28-55.

2 ANDAC, SUKRU. Internet'te kazananlar, kaybedenler. 12.13.2003.
http://www.milliyet.com.tr/2003/12/13/business/bus17.html

63



4.8. Konaklama Endiistrisinde Web Site I¢erikleri

E-turizm hizmeti verecek bir web sitesinin sistemini potansiyel miisterilerine cevap
verebilecek yeterlilikte kurmasi onemlidir. Bu sebeple Tablo 4.5’te her bir 6genin

olabilir en 1yi halinden en koétii haline dogru bir puanlama yapilmustir.

Tablo 4.5. Konaklama Endiistrisinde Web Site Iceriklerinin Degerlendirilmesi

Domain Kaydi: Muhtemel domain kaydi mevcut olup, kurulus tipleri hem uluslararas1 hem de ulusal alan
ozelligi tastyor ve kullanilabilir durumdaysa—5; kurulus tipleri hem uluslararasi hem de ulusal alan
ozelligi tasiyor ancak yalnizca biri kullanilabilir durumdaysa—4; tahmin edilmeyen bir domain kaydi
mevcut olup kurulus tipleri hem uluslararasi hem de ulusal alan 6zelligi tasiyor ve kullanilabilir
durumdaysa—3; muhtemel domain kaydinin yalnizca biri mevcut ve kullanilabilir durumdaysa—2; kalan

diger hallerde—1.

Kurulus ve hizmetlerin tanmitimi: Odalar, restoran, kafe, bar, plaj, mutfak, salon, animasyon ve diger
aktivitelerin tanitimi eksiksiz, tatmin edici, dogru bilgi iceriyorsa—35; birkac eksikle tanitiyor ve giiven
veriyorsa—4; yalnizca resimsiz ortamda (text) tanitiliyor ve giiven veriyorsa—3; detaysiz kisa bilgiler
igeriyorsa—2; kalan diger hallerde—1; kurulus yada iiriin tanitimi higbir sekilde yapilmamigsa ya da

yanlis bilgi iceriyorsa—0.

Etkilesim ve dozen: Her etkinlik i¢in ayr1 bir sayfa var ve diizenliyse—5; az sayida etkileyici sayfa var ve
diizenliyse—4; Her etkinlik i¢in ayri bir sayfa var ve diizensizse—3; az sayida sayfada toplanmis ve

diizenli ise—2; kalan diger hallerde—1; etkilesimsiz ve diizensiz ise—0.

Fiyatlandirma ve rezervasyon: Fiyatlar var ve rezervasyon islemleri tam olarak yapilabiliyorsa—S5;
Fiyatlar yok ve rezervasyon islemleri tam olarak yapilabiliyorsa—4; yalnizca fiyatlar mevcutsa—2; kalan

diger hallerde— 1; ne fiyatlandirma ne de rezervasyon varsa—0.

Odeme: Giivenliligi belirtilen 6deme sekli varsa—5; Giivenliligi belirtiimeyen 6deme sekli varsa—3;

kalan diger hallerde—1; 6deme yoksa—0.

Miisteri hizmetleri: Her tiirli egitim, tanitim, destek, 6n bilgi, tartisma gruplari,kolay iletisim imkani gibi
miisteri hizmetlerinden fazlasiyla, tatmin edici diizeyde mevcut ise—5; birkade eksiklik varsa—4; orta
diizeyde ise—3; az sayida mevcutsa—2; kalan diger hallerde—1; hicbir sekilde miisteri hizmetleri

yoksa—0.

Is ortaklar1 ve referanslar: Her ikiside detayli olarak geciyorsa—5; her ikisinden biri detayli olarak
geciyorsa—4; yalnizca biri var ve detayli olarak gegiyorsa—3; yalnizca biri kismen mevcutsa—2; kalan

diger hallerde—1; hicbiri yoksa—0.
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Yonetici ve cahisanlar: Yonetici ve ¢alisanlar hakkinda detayli bilgi varsa—5; yalnizca bir grup hakkinda

detayl bilgi varsa—3; kalan diger hallerde— 1; higbiri yoksa—0.

Ekonomik veriler: Ekonomik verilere genis olarak yer verilmigsse—5; kismen yer verilmisse—3; kalan

diger hallerde— 1; bu bulgier hi¢ yoksa—0.

Adres, telefon ve e-mail: Her ligline de tam olarak yer verilmigse—5; yalnizca herhangi ikisine yer

verilmigse—2; kalan diger hallerde— 1; bu bulgier hi¢ yoksa—0.

Arastirma gelistirme: Web {izerinde arastirma gelistirmeyeyardimci 10labilecek veri toplamateknigi tam

olarak kullanilmigsa—35; kismen mevcutsa—3; kalan diger hallerde— 1; bu bulgier hi¢ yoksa—0.

Satis gelistirme: Kullanicilarin sayfay:1 ziyaret etmelri i¢in yaygin anlamda promosyon yapilmigsa bu

bulgier hi¢ yoksa—5; ; kismen mevcutsa—3; kalan diger hallerde— 1; promosyon hi¢ yoksa—0.

Bagimhiik: Kullanicilarin  sayfayr belirli araliklarla ziyaret etmelerini saglayacak bagimlilik

saglanmigsa—35; kismen mevcutsa—3; kalan diger hallerde— 1; bagimlilik hi¢ yoksa—0.

Kullamishhik: Herkesin rahatlikla kullanabilme, her tiirlii bilgiye kolay ulagma imkani mevcutsa—5;

kismen mevcutsa—3; kalan diger hallerde—1; kullanish degil ise—0.

Giincellik: Igerisindeki bilgiler giincel ve en az haftada bir kez giincelleniyorsa—5; : Igerisindeki bilgiler
giincel ve en az ayda bir kez giincelleniyorsa—4; : Icerisindeki bilgiler giincel ve en az ii¢ ayda bir kez
giincelleniyorsa—3; : Igerisindeki bilgiler giincel ve en az alt1 ayda bir kez giincelleniyorsa—2; giincelligi

belirleyen herhangi bir bilgi yok ama bilgieler giincel ise—1; kalan diger hallerde—0.

Hiz: Sayfanin agilimi ve diger sayfalara geciste problem yasanmiyorsa—S5; kismen mevcutsa—3; kalan

diger hallerde—1; ¢ok yavagsa—0.

Dil genisligi: Sayfa en az ii¢ dilde diizgiin olarak hazirlanmissa—5; iki dilde diizgiin olarak
hazirlanmigsa—4; karmasikliklar varsa—2; tek bir dil kullanilmig fakat dil kurallarina uygunsa—1; kalan

diger hallerde—0.

Arama motorlarma kayit: Google, Altavista, Yahoo, Infoseek gibi taninmis en az dort arama motoruna
kayithiysa ve ilk siralarda ¢ikiyorsa—35; taninmis en ii¢ arama motoruna kayithysa ve ilk siralarda

¢tkmiyorsa—3; kalan diger hallerde—1; kayit yoksa—0.

Baglanti kopriiliileri (linkler): Isletmenin kendine ait web merkezinden ilgili diger web sayfalarma ve
diger sik ziyaret edilen web sayfalarindan da firmanin sayfasina baglanti kopriileri varsa—5; yalnizca sik
ziyaret edilen web sayfalarindan da firmanin sayfasina baglanti koprileri varsa—4; belirsizlikler
varsa—3; yalnizca igletmenin kendine ait web merkezinden ilgili diger web sayfalarina baglanti kopriileri

varsa—2; kalan diger hallerde—1; bu bulgier hi¢ yoksa—0.

Yaygin tamitim/diger: Her tiirlii sanal somut ve basin, medya, antetli kagit, kartvizitler, konferanslar,
kongreler vb. tanitim araclarindan en az bes tanesi mevcutsa—35; dort tanesi mevcutsa—4; ii¢c tanesi

mevcutsa—3; iki tanesi mevcutsa—2; kalan diger hallerde— 1; hicbir sekilde tanitim yapilmamissa—0.

Kaynak¢ca : DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010.
http://www.dotw.com
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4.9. Seyahat Acenteciligi ve Tur Operatorliigiinde E-ticaret

Turizmin talep yoniinde, talep akisinin yonetilmesi i¢in giiclii CRS’lerin (bilgisayarl
rezervasyon sistemlerinin) kullanimim1  zorlayan miisterilerin  sayisinda  artis
goriilmektedir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri miisterilerin destinasyonlar, seyahat
paketleri, seyahatler, konaklama ve eglence hizmetleri, fiyatlar ve bu hizmetlerin
erigilebilirligi  hakkinda bilgilere kolay wulagabilme ve karsilastirma yapma
gereksinimlerini karsilamaktadir. Bu sistemler miisterilere son dakika rezervasyon
olanagr ve esneklik sunarak aninda rezervasyon onayr ve hizli belgelendirmeyi
saglamaktadir. Ayrica, detayli bilgilere daha kolay erisim ve uygun fiyath
kisisellestirilmis hizmetler sunulabilmesi i¢in bir altyap: saglamaktadir. Miisterilerin
tatmini, artan Olgiide, turizm bilgilerinin giincelligi ve kullanima uygun olusunun yani

sira miisterilerin isteklerini karsilama hizina bagl hale gelmektedir.

Turizmin arz yoniinde stoklarin yonetimi ve dagitimi i¢in bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinden  yararlanilmaktadir.  Bilgisayarli rezervasyon sistemleri, turizm
isletmelerinin ve turistik destinasyonlarin kiiresel 6l¢ekte hizli yayilisim1 kolaylastirmak
ve yonetebilmekte kullanilmakta ve turistik {riiniin “dolagim sistemi” olarak
nitelendirilmektedir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri, turistik hizmet saglayicilara
tirtinlerini kiiresel 6l¢ekte kontrol, tanitim ve satis olanagi sunarken, doluluk/yiik faktor
diizeylerini yiikseltme ve mevsimsellik sorunlarini azaltma konularinda yardimci
olmaktadir." Ayrica, ekonomik émiirlerini uzatmalarina ve karlilik oranlarini arttirmaya
da yardimer olmaktadir. Sanal Gergeklik (Virtual Reality) programlari, tiiketicilere ve
turistlere oturduklar1 yerde sectikleri tatil merkezinde dolasip neler yapabileceklerini,
neleri yiyip igebileceklerini ve neleri satin alabileceklerini gosterebilmektedir. Ug
boyutlu, gorsel, isitsel ve dokunmatik teknolojisi ile iiretilen bu programlar son derece

etkindir.’

" ANDAC, SUKRU. Internet'te kazananlar, kaybedenler. 12.13.2003.
http://www.milliyet.com.tr/2003/12/13/business/bus17.html

2 SIYAHHAN, MUSTAFA. Ulusal turizm tamtiminda bilgi iletisim teknolojisinin rolii. 04.12.1998.
http://www.tourism.bilkent.edu.tr/conferences/3 forummustafasiyahhan.html
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Yapilan ¢alismalara gore seyahat i¢in interneti kullanma nedenleri; daha kolay
ulagilabilir olmas1 (%82), zamandan tasarruf (%80), daha kolay olmasi (%59), daha
ekonomik olmasi (%50), eglenceli olmasi (%36), alternatifleri karsilastirabilme (%28)

ve daha iyi bilgi (%21) olarak belirlenmistir.'

Miisteri hizmetlerini internete tagiyan bir seyahat acentesi masraflarini biiyiik Slgiide
kisitlayabilir. Miisterilerin telefonda sordugu sorular cogunlukla bellidir. Bu sorular ve
cevaplar isletmenin web sayfasina tasindiginda, telefon trafigi biiyiik dl¢lide azalacaktir.
Boylece personelin is yiikii hafifleyecek, dnemli 6l¢iide zaman tasarrufu saglanacaktir.
Isletme agisindan bakildiginda ise, personele 6denen maaslar agisindan bazi avantajlar
yakalanabilir. Internet sayesinde rezervasyon icin gerekli olan haberlesme maliyetleri
minimum diizeye indirilmektedir. Seyahat acentelerinin faaliyetlerini sanal ortamda
yiritmesinin yukarida belirtilen avantajlarinin yaninda internetin hizli gelisiminin
acenteler tizerinde bir takim koklii etkileri olacagi da kaginilmazdir. Kimi arastirmacilara
gbre bu etki seyahat acentaliginin yakin zamanda yok olmasina sebep olacaktir. Bu
noktada en yaygin diisiince internetin biiylimesi ve etkin hale gelen tiiketici kitlesinin
genislemesi ile tiiketicilerin kendi hazirladiklar1 seyahat planlarini satin alacaklari ve
boylece seyahat acentelerinin varliginin tehlikeye diisecegidir. Tur operatorlerinin,
havayollarinin, otellerin dogrudan satis yontemini kullanarak seyahat acentelerini aradan
cikarmak istemeleri, kiiciik isletmeleri olduk¢a gii¢ durumda birakmaktadir. ilerleyen
teknoloji ile iirlin sahiplerinin dogrudan tiiketiciye ulasabilmeleri klasik seyahat
satislarim1 ortadan kaldiracak gibi goriinmektedir. Bu nedenle seyahat acenteleri,
teknolojik alandaki gelismeleri bir an Once isletmelerine uyarlamalidir. Seyahat
acenteleri e-ticaret konusunda gelismelerini mutlaka bir plana dayandirmalidir. Stratejik
nitelikte olmasi gereken bu planda hedef belirleme, fonksiyonel tasarim, uygulamanin

asamalandirilmasi ve kritik basar1 faktorlerinin dikkate alinmasi gerekmektedir.

"NARDOZZA, FRANCIS J. Today is the day to develop an e-strategy plan. 2000.
http://www.hotel-online.com/Trends/KPMG/Articles/2001_eStrategyPlan.html
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4.10. Turizmde E-Ticarette Kazananlar, Kaybedenler ve Nedenleri

Internette web sitesine sahip olarak satislarini arttiran ve kazanan bir diger turizm
isletmesi tipi de bagimsiz otellerdir. Bu oteller global dagitim agina dahil olmadiklar
zaman seyahat acentlelerinin ve tur operatorlerinin satis listesinde olmadiklari i¢in
kacirdiklar1 turist grubunu, giiniimiizde aninda evinden ya da isyerinden internete
baglanarak seyahat rezervasyonunu ve planlarimi kendi gerceklestiren bireysel

miisterilerin sayesinde yakalamaktadirlar.'

Destinasyon pazarlamasi i¢in elektronik ticaret ve internet kullanimi son derece
faydalidir ve destinasyonlarmi bilhassa kongre ve benzeri nedenler ile is seyahati
grubuna elektronik araglar ile tanitan ve pazarlayan destinasyon yoneticileri e-ticarette
kazangli olmuslardir. Internet, hiz ve esnekligin 6nemli oldugu araba kiralama sirketleri

icin de oldukca kazancl bir pazarlama yaklagimidir.

E-ticarette basar1 i¢in goz Oniine alinmasi gereken faktorler; miisterilerin iiriinii ya da
hizmeti tekrar alim orani, aktif miisterilerin tim miisterilere orami ve karliligi,
promosyonlara verilen yanitlarin ¢oklugu ile ilgili ve dogrudan orantilidir. Ayrica,
miisteri dilimlerinin bilinmesi, miisteri Ozelliklerinin bilinmesi ve 06zel isteklerin
karsilanmasi, turizm sektoriinde e-ticaret basarisini yakindan ilgilendirmektedir.
Aligveris sepetinden Once ve siparisten Once siteyi terk edenlerin oranini bilmek ve iptal
edilen satislarin  nedenini  Ogrenebilmek basarili satiglarin - yapilmasina  katki
saglamaktadir. Hali hazirda sayica fazla olan ve siirekli sayis1 artan USE net haber
gruplarindan turizm igletmesinin faaliyetlerine uygunlar1 bulunarak, isletmenin e-ticaret
pazarlama faaliyetlerinde etkinlik saglanabilir. Bu haber gruplari, hedef kitleye ve
miisterilerle dogrudan ulagmay1 saglamaktadir. Bu konuda 6nemli olan isletme igin

potansiyel miisterilerin en yogun olarak bulunacaklar1 haber gruplarini belirlemektir.

' KING, DAN. The new opportunity for independent hotels. 04.23.2004.
http://ehotelier.com/browse/news_more.php?id=A1664 0 11 0 M
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Uygun

olan haber gruplarinin

listeleri, Ornegin  Liszt

Web

sitesinde,

http://www.liszt.com bulunabilir.Asagidaki tabloda 6rnekleri goriinen siniflandirilmig

haber gruplarindan turizm isletmesine uygun olan1 veya olanlar1 segilerek e-ticarette

basar1 orani arttirilabilir.

Tablo 4.6. Smiflandirilmis Haber Gruplarinin Web Siteleri

Otel / motel / Alt.business.hospitality

konaklama Pdax.ads.hotels

Fido7.su.dach
Oda + kahvalti
Rec.travel.bed + breakfast
Alt.rec.hiking
Rec.scuba.locations
Rekreasyon / kamp

Rec.travel.budget.backpacking

Phl.outdoors

Havayolu seyahati

Rec.travel.air

Airnews.alt.travelair.airport.biker

Seyahat sektorii

Bit.listserv.travel-1

Tema parklarn

Rec.arts.disney.parks
Ris.parks.theme

Genel seyahat

alt.travel.road-trip
tnn.travel

rec.travel.misc

Ozel cografik yoreler

alt.travel.canada

rec.travel.africa
rec.travel.asia

rec.travel.europe

rec.travel.usa-canada

Kaynakea : http:/www.liszt.com (Eyliil, 2011)
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Turizm isletmelerinde e-ticarette basariyr olumsuz etkileyen ve genel olarak yapilan

hatalar agagida siralanmaktadir;

1. Diinyadaki mevcut degisikliklerin farkinda olmamak veya gerekli diizenlemeleri

gerceklestirmemek.

2. Elektronik posta ile gonderilen mesajlara aninda yanit verememe, cevap islemlerini

bekletmek.

3. Hedef pazar, hedef miisteri grubu ve miisteri 6zelliklerinin belirlenmemesi veya

yanlis tespitler.
4. Elektronik ticarete uygun iiriin veya hizmet secememek: Elektronik ticarette basari
i¢in, satilan {iriin yada hizmetin farkli bir 6zelligi bulunmasi, fiyatinin piyasaya gore

diisiik olmasi1 veya piyasada bulunmayan bir {iriin olmas1 gerekmektedir.

5. Miisterilere verilen bilgilerin gilincelligini yitirmis olmasi, WEB sitesinin

giincellestirilmesinin unutulmasi veya ihmal edilmesi.
6. Siteyi ziyaret edenlerin izlenmemesi: Web sitesini ziyaret edenlerin neyi aradiklari,
siteye nasil ulagtiklari, neleri dikkat ¢ekici bulduklarini, sitenin cazip yonlerini bilmek

web sitesinin bagarisini saglamak agisindan 6nemlidir.

7. Fiyat ve servislerde hata: Yiiksek kar marj1 ve yiiksek fiyati1 hakli gosterecek {iriin

farklilagtirma ya da 6zel hizmetlerle birlestirmenin hi¢ diisiiniilmemesi.

8. Hatali teknoloji, ergonomi dis1 kullanim: Yavas calisan ya da takilan, stirekli

onarimda olan siteler, anlasilmaz ve i¢inden ¢ikilmaz siparis prosediirleri.

9. Rezervasyon islemlerinin karmasik olmas1 ve bu yiizden hata oraninin ¢ogalmas.
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10. Miisterilerle karsilikli ve siirekli iliskinin, artitk cagdas sayilamayacak e-posta
pazarlama ile sinirh kalmasi, bu konuda son yillarda gelistirilmis teknik ve uygulamalar1

kullanmamak.

11. Miisteri iligkileri ve bagvurular1 i¢in ¢oklu kanal iletisimi uygulanmamasi, bunun
sonucunda aksayan hizmetler: Miisterinin otel ve bilet rezervasyonun durumunu

O0grenememesi, paket tatil fiyat veya 6deme konfirmasyonuna ulasamamak gibi.

12. Elektronik ticarette bilhassa uluslararasi turizmde diger iilkelerin farkl kiiltiirlere
sahip oldugunun unutulmasi, dil, imaj ve goriintii ve renk seciminde kiiltiirel

farkliliklarin g6z ard1 edilmesi.

13. Uzun donemli isbirligi yapilan turizm isletmeleri ile ortak programlarin

kullanilmamasi, yeni teknoloji transferleri yapilmamasi.

14. Diinyada e-ticaretin ayrilmaz pargast olan tavsiye, iliski pazarlamasi,

kisisellestirme, profil olusturma gibi tekniklerin kullanilmamasi.

15. Web sitelerinin basar1 i¢in gerekli 6zelliklere sahip olmamasi: Miisteriler arasinda
yapilan ¢aligmalarda turizm isletmelerinin web sitelerinin tercih edilme 6zelliklerinde;
kullanim kolaylig1 (kolay sorf), yanitlama siiresinin kisaligi ve acgik bilgiler verilmesi,
misterilere ait bilgilerin gizliligine 6nem verme, sitenin miisteri odakli olmasi1 ve
seffaflik onemli gostergeler olarak ortaya ¢ikmistir. Bu 6zelliklere sahip olmayan web

sitelerinin e-ticarette basarili olma sanslari bulunmamaktadir.
16. Turizm isletmelerinin baz1 hukuksal kisitlamalarla karsilagsma olasiliklarin1 géz ardi

etmeleri. Ornegin, Fransa’da iilkeye giren tiim mallarin dillerinin Fransizcaya ¢evrilmesi

, Almanya’da karsilastirmaya dayali reklamin yasak olmasi gibi.
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Tablo 4.7. internet Uzerinden Seyahat Rezervasyonuna Iliskin Yanilg1 ve Gergekler

Yanilgi

Gerc¢ek

En ucuz havayolu fiyatlar1 internette

bulunur.

Higbir internet saticis1 kendi basina en
ucuz bilet fiyatlarin1 veremez, bilet
fiyatlar1 siirekli degistigi icin
karsilastirmali aligveris zorunludur.
Eksiksiz bir iicret tarifesine sahip olduklari
i¢in seyahat acenteleri en uygun bilet
fiyatlarini bulabilir ve alternatif hava
alanlar1 yada cumartesi gecikmesi gibi

maliyet diislirlicii segenekler sunabilir.

Seyahat i¢in internetten aligveris yapmak

size aninda bilgi saglar.

Evet ancak bu bilgiler eksik olabilir.
Ayrica birgok site ilan panolarindan baska

bisey degildir.

Internet kisisel bilgilerinizi agiga
vurmadan bilgi talep etmenize olanak

tanir.

Cogunlukla evet ancak bazi siteler
herhangi bir bilgiye erisim vermeden once
adinizi, adresinizi ve e-posta adresinizi

talep eder.

Internet geleneksel bir seyahat

acentesinin yapabildigi her seyi yapabilir.

Satis seyahat acenteligi faaliyetlerinin
sadece bir kismidir. Geri kalan kisim ise

kisisel bir hizmettir.

Internet seyahat acentelerini is diinyasinin

disina itmektedir.

Internet sadece acentelerin hizmet icin

kullandig1 bir gerectir.

Kaynakea : DESTINATIONS OF THE WORLD. Marketing department documents.2005-2010.

http://www.dotw.com
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4.11. Turizm Firmalarimin Web Sitesi Hazirlarken Dikkat Etmesi Gereken

Noktalar

Isletmelerin web politikalarinin aynas1 olma 6zelligi tastyan internet siteleri, sanal
ortamda siddetini iyice hissettirecek olan rekabeti de sekillendirecek oneme sahiptir.
Zamaninda yatirim yapmis olan isletmeler yeni tasarimlara yonelme yolunu secerken,
daha sanal ortama atilmamis olanlar ge¢ kalmis olmanin endisesini yasamaktadir. Yine
de bu konumdaki isletmelerin bile web politikalarini belirlerken baglangi¢ noktalarini
“Eyvah Web’e acilmaya geg kaldik!” tiirevinde aceleci sonug arayislari yerine detayli ve
iyi planlanmis proje ve onlar1 hedeflerine ulastircak dogru ekiplere yoOneltmeleri
gerekmektedir. Kotii bir tecriibe ile internet macerasina atilmis olan kurumlarin bile

vizyonlarini dogru rotaya oturtmalari i¢in vakit ¢ok gec degildir.

Ozellikle kurumsal bir web sitesini olusturmadan dnce projeyi hayata gecirecek olan

yoneticilerin dikkat etmesi gereken basit ama son derece 6nemli kurallar,

1. Hedefleriniz dogru bir sekilde belirlenmelidir. : Web sitesi olusturma amaglarinin ve
siteden beklentilerin bastan acik bir sekilde ortaya konulmasi ve adimlarin ona gore
atilmas1 gerekmektedir. Mevcut konumda kurumsal kimligimi, yoksa hizmetlerin mi 6n
planda olmas1 gerektigini belirlemesi tanitimi hedeflediginiz bir web projenizde belkide
e-ticaret rotasina oturacak sonugclar bile verebilmektedir. Tanitima yonelik interaktivitesi
sinirli boyutta olan bir web sitesi ile e-ticaret uygulamasi igeren sitenin iiretim zamani ve

maliyeti agisinda farklilik tagimaktadir.

2. Dogru ekipler segmeye 6zen gosterilmelidir.: Web sitesi olustururken hem teknik
altyapt hem de tasarim acisindan dogru takim ile yola ¢ikilmalidir. Tasarim yoniinde
maliyeti diislirmeye yonelik kurum i¢i caligmalar ya da profesyonellikten uzak ucuz
cozlimlere yonelmek yerine gergekten Web’i iyi bilen ve bu alanda profesiyonelligini

kanitlamis ekiplerle yola ¢ikilmasi gerekmektedir.

3. Giincelleme onemlidir : Web sayfasinin hazirlanma tarihi ve web sayfalarin giincel

tutulmasi ziyaretgi tarafindan dikkat edilen noktalardandir.
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Bir tuzim isletmesine ait web sitesinde olmasi tercih sebebi literatiirden derlenen 20

temel etken vardir.

Site, sirketin misyonuna ve profiline uygun olmal.

Site giincellemesi, haftalik olarak yapilmali.

Link yazilariin puntosu ¢ok kii¢iik olmamali.

Standart meniiler kullanilmis olmali.

Site bir ¢ergevede toplanmig olmali.

Site haritas1 var ve kullanilabilir durumda olmal..

Linklere yer verilmeli.

Site ad1 yeterince agik ve hatirlanmasi kolay bir isim olmali.

Ziyaretgilerle iletisime gegebilmek icin yeterli bilgiler site iizerinden isteniyor
olmal:.

Site tasarimi farkli dil segcenekleri sunuyor olmali.

Yazi tiirii ve rengi tasarima uyuyor olmali.

“Bize ulasim/Iletisim” boliimiinde ziyaretcilerin ileti birakabilicekleri bir iletisim
formu bulunmali.

Site haritas1 veya ana sayfadan tirlin bilgi ve segeneklerine kolay ulagilabilmeli.
Sitedeki grafikler hizla yiiklenmeli.

Sirketin bir domain adi/ sirket kimligi bulunmali.

Arama motorlar1 hizli ve kolaylikla sirketin internet adresini buluyor olmali.

Site lizerinde cagr1 merkezi numarasi bulunmali.

Site tlizerinden fiyat verilerini almak miimkiin olmali.

Siteye WAP veya PDA erisimi mevcut olmali.

Site tlizerinde ziyaretgilerin kaydolabilicegi haber listesi/maillist benzeri bir kayit

formu bulunmalidir.

4.12. Sosyal Medyanin Turizme Etkisi

Internet kullanmiminin sadece gengler ya da yiiksek egitimlilerin tekelinden gikmasi ile

beraber 0Ozellikle son yillarda karsimiza sik¢a ¢ikan kavramlardan biri de sosyal
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medyadir. Sosyal medya internet kullanicilar1 i¢in sinirsiz firsatlar sunmakta ve bu
firsatlar sirketlere de yansimakla beraber, {irlin ve hizmetlerinde sorun yasayan,
miisterilerini memnun edemeyen sirketler i¢in sosyal medya bir tehlike haline gelmeye
baslamistir. Bu sebeple sirketlerin PR 2.0, yani internet ortaminda halkla iliskiler
faaliyetlerinde bulunmaya baslamalari, sosyal medyay1 tanimalar1 ve is slire¢lerini daha
dogru bir sekilde yonlendirmeleri gerekmektedir. Ancak uygulamaya gecmek i¢in ise

once anlamak, sonra stratejiler olusturmak gerekmektedir.

4.12.1. Web2.0

Internet kullanicilarinin, internette belirli kaynaklardan eristigi icerikleri sadece takip
ettigi siirecten, kullanicilarin kendi igeriklerini iirettigi, bu igerikleri baskalariyla
paylastig1 siirece gegisi tanimlamak amaciyla Web 2.0 ifadesi kullanilmaktadir. internet
sitelerindeki tasarim ve yazilim teknolojilerindeki degisimin sonucu olan bu paylasim
ortami birgogumuzun internette sik¢a kullandigi Facebook, Youtube, Flickr, Blogger

gibi binlerce iicretsiz internet sitesi sayesinde ortaya ¢ikmaktadir.

4.12.2.Blog

Web 2.0 siirecinin en onemli unsurlarindan olan blog, kelime anlami olarak “web
giinligli” olarak tanimlanabilir. Bir veya daha fazla kisi tarafindan hazirlanan bloglar
bireyler veya kurumlar tarafindan hazirlanabilir. Bir blog’u 6nemli kilan en 6nemli
unsuru icerigidir. Bloglar1 degerli kilan 6zellikleri, gilincel, samimi ve degerli igerikler
sunabilmesidir. Diinyada ve iilkemizde oldukca fazla takip edilen ve okurlarinin

goriislerini etkileyebilen on binlerce blog yazar1 bulunuyor.

Blog yazarlarinin taninmasi ve etkili olmasi i¢in internet kullanicilar1 tarafindan itibar
gorecek igerikler sunabilmesi gerekli. Sirketler taninmig ve etkili blog yazarlar ile
iletisim halinde olmanin ne kadar 6énemli oldugunu bilmeli ve 6énemli blog yazarlarini

medya iliskileri siireclerine katmalidir.
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4.12.3.Mikro Blog

Bloglarla kiyaslarsak, en onemli 6zelligi anlik ve kisa igerikler ile baskalariyla igerik
paylasilmasini1 saglamasidir. En popiiler mikro blog servislerinden olan Twitter’da
girilen her blog yazis1 140 karakterle sinirlidir. Insanlarin anlik olarak ne yaptiklarini
baskalariyla paylagmalarin1 saglayan mikro bloglar, 6zellikle profesyoneller tarafindan
bilgi ve haber paylasimi amach kullanilir. Diinyanin herhangi bir yerinde olan bir
gelismeyi en hizli duyuran platformlar mikro bloglardir. Bir iki climleyle sinirl igerikle
giincellenebilmeleri, cep telefonu ve iPhone gibi mobil araglar ile kolayca

kullanilabilmeleri, i¢erigin hizli bir sekilde yayilmasina olanak saglar.

4.12.4.Sosyal Aglar

Internet kullanicilarinin birbirleriyle tanismasi, irtibata gecmesi, icerik paylasiminda
bulunmasi, tartisma ortami olusturmasi ve ortak ilgi alanlarindaki kisilerin bir araya
gelebilecegi gruplar olusturulmasi amaciyla olusturulan internet siteleri sosyal aglar
olarak tanimlanmaktadir. Ulkemizde oldukca popiiler olan Facebook buna bir drnektir.

Sadece is amach iligkiler kurabileceginiz Linkedin de onemli sosyal aglardan biridir.

4.12.5.Sosyal imleme

Internet kullanicilarmin  begendikleri internet sitelerini ve internet sayfalarini
baskalariyla paylasmasina olanak saglar. Internet kullanicilari paylasilan igerikleri
oylayarak ve yorumlayarak takip ederler. Bu sayede internette yer alan milyonlarca
icerik arasinda insanlarin ilgisini ¢ekebilecek yazilar, resimler ve videolar 6n plana

cikar.

Sosyal Medya’ da yapilacak turizm tanitiminin etkilerinin ne sekilde olacagini gérmek

icin agagidaki rakamlari incelemek yeterli olacaktir.
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700/Saniye
600/Saniye
9/10

sayisl.

e
140milyon

: Facebook’ da ki durum giincelleme sayisi.
: Twitter’ daki twit sayisi.

: Sosyal aglar1 ayda en az 1 kere ziyaret eden internet kullanici

: Diizenli olarak blog okuyan internet kullanici sayist.

: Twitter’ dan paylasilan giinliik génderi sayisi.

38.127/Saniye : Google, Bing ve Yahoo’da her saniye yapilan arama sayisi.
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3. SONUC

Teknolojik gelismelerden olan e-ticaretin turizm igletmelerinin pazarlamasinda giderek

daha yaygin bigimde kullanilacagi ve hizla degisen ve gelisen bu teknolojinin seyahat

sektoriinii yakindan ilgilendirecegi kaginilmaz bir gergektir. Havayolu sirketleri, oteller,

seyahat acenteleri ve tur operatorleri rekabete karsi direnmek ve yasayabilmek i¢in bu

yeni pazarlama seklini kullanmak zorundadirlar. Bu ¢aligmayla e-turizmin turizm

sektorliinde yaratacagi sonuglar Ongoriilmiis ve ¢Oziim Onerileriyle asagidaki gibi

derlenmistir.

E-turizm’deki diisiik maliyet ve internetteki yiiksek potansiyel diisiiniildiigiinde,
acenteciligin bugiinki bildigimiz sekliyle kalmayacagi ve birka¢ sene iginde

sistemin tiimiiyle internete entegre olacagi ongoriilebilir.

Avrupa Birligi llkeleri ile pazar iliskisi igerisinde olan Tiirk turizm isletmeleri
de, turizmde kullanilan yeni teknolojilerden faydalanarak, bu teknolojilerin
kullanimin1 destekleyen AB iilkeleri ile yaptiklar1 turizm ticaretinde yeniliklere

kolayca uyum saglamalidir.

Endiistrideki egilimler global ortaklarin siirekli katildigi yogun rekabet
gerektiren bir endiistri olmasi, miisteri taleplerinin siirekli degismesi,
miisterilerin hizmetlerde uygunluk, deger ve kaliteye verdikleri 6nemin artmasi,
bilgi diizeyi yiiksek ve bilingli miisterilerin ayn1 dogrultuda hizmet beklentisi ve
otomasyon teknolojisine duyulan ihtiyag turizm endiistrisinde e-ticaret
faaliyetlerinin kullanilarak hizla yayginlagsmasina yol ag¢maktadir. Turizm
endiistrisi yapisi itibar1 ile de e-ticarete uygundur. E-ticaret gerek turizm

isletmelerine gerekse miisterilere maliyet ve zaman tasarrufu saglayacaktir.
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Interaktif etkilesim olanag, kisisellik, sonuglarin &lgiilebilme kolayligi ve geri
besleme olanagi, insan kaynaklarinin etkin kullanimi, ihtiyaglara uygunluk ve
esneklik, pazar / pazarlama arastirmast ve veri toplamada sagladigi kolaylik,
turizm isletmelerinin hizmet kalitesinin artmasi, otomatik bilet makineleri gibi
yeni Uriinleri ortaya ¢ikarmasi ve bilgisayarlar sayesinde devre miilk gibi iletisim
sorunlar1 yasanan turizm Triinlerinin satisindaki artis e-ticaretin faydalar

arasindadir.

E-ticaret ile turizm endiistrisinde iirlin ve hizmet pazarinin yapisi degismekte,
yeni irlinler, yeni dagitim ve pazarlama teknikleri, yeni “miisteri memnuniyeti”

kavrami, yeni dagitim kanallar1 ortaya ¢ikmaktadir.

E-turizmde dikkat gosterilmesi gereken konular klasik isletme ve pazarlama
yontemlerinden oldukg¢a farklidir. Bunlardan bazilari; Web sitesinin siirekli
giincellestirilmesinin gerekliligi, kullanim kolayliliginin saglanmasi, miisterilerin
izlenmesi, kullanilan dil ve tasarimin uygunlugu, Web sitelerinin gelistirilmeye
elverigli sekilde diizenlenmesinin gerekliligidir. Gelistirilmede 6l¢ii miisterilerin
istekleri ve talepleri olmalidir. Ancak, web sayfasinin teknik agidan Grnegin
reklam almaya olanak vermesi, sunulacak bilgi ve tasarimlara uyumlu olmasi

Onemlidir.

Potansiyel miisterileriniz gercek hayattaki aligveris ortaminin elektronik
ortamdada saglanmasini beklemektir. Insanlar gergek diinyada oldugu gibi online
diinyada da birlikte hareket etmeyi daha ¢ok sever. Birilerine danisarak hareket
etmek, birlikte bir sonuca varmak her zaman daha cazip gelecektir. E-ticareti
sosyallestirirken en fazla yararlanacagimiz konu bu olmalidir. Miisterilerinizin
Facebook ve diger sosyal aglar ile sisteminize giris yapmalarin1 saglamaliyiz.
Sisteminiz her profile 6zel oneriler gelistirmeye basladigi zaman diger sitelerden

ayrilmis olursunuz..
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