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OZET 

internet seyahat acentalanna iirunlerim, elektronik ortamda diinyanin dort bir 
yanmdaki hedef pazarlarda etkili bir ?ekilde pazarlama olanagi sunmaktadir. Internet, 

seyahat acentalanmn tanitim ve pazarlama i9in kullandigi bro§ur, katalog, \b . 

malzemelerinin basim ve depolama giderlerini ortadan kaldirdigi i9in, acentalann 

iirunlerim daha ucuza satabilmelerine olanak saglamaktadir. Uriiniin zaman ve simr 
kisitlamasi olmaksizm her an saglanabilmesi, tiiketicileri Internet uzerinden satin 
almaya te§vik etmektedir. 

Giiniimuzde, Turkiye'deki bir 90k seyahat acentasi, internet ortaminda tamtim 

ve pazarlama faaliyeti yaparak, rekabet avantaji yakalamaktadir. "Kapsamli bir web 

sayfasma sahip olmayan i§letmeler, her biri birer potansiyel mu§teri olan ve sayisi 

milyonlara ula§an bu Internet kullanan kitleyi goz ardi etmi§ olmaktadir." 

i§te bu noktada 9ali§manin amaci, Tiirkiye'de web sayfasma sahip olan seyahat 
acentalanmn, web sayfasi a9ma ve internet'i kullanma maksatlannm tespitidir. 

Ara§tirma U9 boliim olarak hazirlanmi§tir. Ara§tirmanm ilk iki boliimunde konu 
kurumsal boyutlari ile incelenmi§tir. ilk boliimde, seyahat acentalanmn dagitim 

kanallan i9indeki yeri ve onemi vurgulanmi§tir. ikinci bolumde, seyahat acentalannda 
bir pazarlama araci olarak internet'in rolii vurgulanmi§tir. U9uncu boliim ise, 
uygulamaya aynlmi§tir. Bu ama9 i9in hazirlanan web sayfasinda Tiirkiye'de web 
sayfasi a9an veya e-posta adresi bulunan tum seyahat acentalanna yonelik bir anketin 

uygulanmasi ger9ekle§tirilmi§tir. Bu 9ali§ma, 408 adet seyahat acentasim 
kapsamaktadir. 

Ara§tirmamn sonucunda Tiirkiye'deki seyahat acentalanmn intemet'i kullamm 
oranlan diger rakip iilkelerin kullamm oranlanna gore 90k du§uk oldugu yargisina 
varilmi§tir. 

Bu ara§tirma, Turkiye'deki seyahat acentalanmn intemet'ten ne yonde 
etkilendiklerini ve hangi diizeyde internet kullanicisi olduklanm ortaya koymaktadir. 

Anahtar Kelimeler: Seyahat Acentasi, Dagitim Kanallan, CRS, CDS, internet 
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ABSTRACT 

Internet enables the travel agencies to market their products effectively to the target 

markets all over the world via ecommerce. As Internet removes the printing and storage 

expenses of materials such as brochure, catalogue that travel agencies utilize for introduction 
and marketing, it enables the agencies to sell their products at a cheaper price. That any 

products can be provided right away without any restriction of time and limit encourages the 
consumers to purchase via internet. 

To date, a great many travel agencies in Turkey have had a competition advantage by 

doing introduction and marketing activities on Internet. Enterprises which do not own a 

comprehensive web site disregard the mass of Internet users, each of whom is a potential 
customer and whose population has reached the millions. 

At this point, the aim of this study is the determination of purposes of Internet 
penetration and opening a web site of travel agencies that own web sites. 

Study has been prepared for three parts. In the first two parts of the study, the topic is 

examined with its institutional dimensions. The first part emphasizes the significance and the 

place of tra\ el agencies among the distribution channels. The second part emphasizes the role 
of Internet as a marketing means at travel agencies. Finally, the third part is for practice. An 

application of a questionnaire for all travel agencies that own e-mail address or a webpage in 
Turke>" has been realized. This study includes 408 travel agencies. 

As a result of research, it is concluded that the rates of Internet penetration of travel 
agencies in Turkey is much lower in comparison to that in any other rival countries. 

This study infers how travel agencies in Turkey are affected by Internet and at what 
level Internet users they are. 

Key words: Travel Agency, Distribution Channels, CRS, GDS, Internet 



ONSOZ 

Son yillarda hizini giderek artiran teknolojik geli§meler turizm sektoriinii de 

degi§ime zorlamaktadir. Her i§letmenin varligini surdurebilmesi i9in, ve di§ 

9evresinden gelen bilgileri hizli, dogru ve etkin bir bigimde i§leyebilen bir ileti§im 
dokusuna sahip olmasi gerekmektedir. Turn bu geli§meler i§letme igi yeni bir 

yapilanmayi da zorunlu hale getirmektedir. Gunumuzde ya§anan bu hizli geli§melerden 

en onemli bir tanesi de bilgisayar ve internet teknolojilerindeki geli§melerdir. 

intemet'in turizm sektoriindeki onemi daha fazla goz ardi edilemez. Her ge9en giin daha 

fazia sayida tiiketici, hem seyahat bilgileri edinmek hem de seyahat uriinleri satm almak 
i9in intemet'i kullanmaktadir. 

Buradan yola 9ikarak 9ali§mada, Intemet'te web sayfasi a9an seyahat 
acentalanmn, web sayfasi a9ma ve Intemet'i kullanma maksatlannm tespit edilmesi ve 

intemet'in seyahat acentalanna olan etkisini ortaya koyabilmek ve 90zum onerileri 

getirebilmek, 9ali§manm amacmi olu^turmaktadir. 

Akademik kariyerime ba§ladigimdan beri i9ten yakla§imlan ile beni 
cesaretlendiren destegini iizerimden eksiltmeyen degerli hocam ayni zamanda tez 

dam§mamm olan Saym Prof. Dr. Necdet HACIOGLU'na te§ekkurlerimi sunmayi bir 

bor9 bilirim. Dani^manligmm otesinde kendilerinden gordiigiim daimi anlayi§, ilgi ve 
yonlendirici katkilarimda saygi ile ifade etmek isterim. 

Tez izleme Komitemde yer alan degerli hocalanm saym ProfDr. Bedriye 

TUN^SiPER'e ve saym Yrd.D09.Dr. Mehmet YILDIRIM'a, akademik kariyerim 

boyunca §ahsima biiyiik katkilarda bulunan saym Do9.Dr. Cevdet AVCIKURT'a, 

destek ve yardimlanm esirgemeyen diger 90k degerli hocalarima ve arkada§lanma 
te^ekkiiru bir bor9 bilirim. 

Tiim hayatim boyunca maddi manevi desteklerini hi9 esirgemeyen aileme ve 
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GiRl§ 

Tiirkiye son yillarda, diinya ekonomisine en iyi ve en hizli bi9inide entegre 

olabilme, ekonomik geli§mesini hizlandirabilme ve rekabet giiciinu artirabilme 

gayretleri i^erisinde bulunmaktadir. Bu gayretler sonucunda da, mevcut konumunu 

geni§leterek uluslararasi alanlarda onem kazanmaktadir. Ozellikle Akdeniz Ulkeleri 

arasinda son birka9 yildan beri Tiirkiye'nin turizmde hedef tilkelerden biri oldugu 

gozlenmektedir. 

Diinyada hemen her alanda hizh geli§meler gozlenmekte ve bu geli§melere 

dayali olarak da degi§imler ya§anmaktadir. Guniimiizde ya§anan hizli geli§melerden 

birisi de bilgisayar ve Internet teknolojileridir. Internet; milyonlarca bilgisayann 

birbirine baglanmasiyla kar§ilikli bilgi ali§veri§inin yapilabildigi, diinya 9apmda yaygm 

olan ve siirekli biiyiiyen bir ileti§im agidir. Biitiin diinya iizerinde, intemet'e 

milyonlarca kurum, kurulu§, firma, miiessese baglidir. 

Biitiin bu geli§melerin turizm sektoriinde onemli degi§imlere yol a9tigi 

gozlenmektedir. Degi§en turist profilinin de etkisi ile bilgisayar ve ileti§im teknolojileri 

ozellikle sejahat endiistrisinde daha 90k kullamlir hale gelmi§tir. Artik turistler 

milyonlarca bilgisayann bagh oldugu bir ag sistemi ile gidecekleri yer hakkinda 

omegin; tur gilzergahlan, destinasyon se9imi ve rezervasyonlar, yol ve konaklama gibi 

konularda bilgi edinebilmektedirler. Bu durum turistlerin tercihlerindeki kaymalan da 

beraberinde getirmektedir. 

Diinya turizm pazannda ya§anmaya ba§layan bu hizli degi§im siireci, firmalarm 

yeniden yapilanmalanndan, tiiketici istek ve egilimlerine vanncaya kadar bir9ok konuda 

kendini gostermektedir. 

Butun bu gelijmeler, seyahat ijletmeleri piyasasindaki rekabeti kizi§tirmakta ve 

seyahat acentalanmn bu yeni durum kar§ismda politikalanm yeniden gozden ge9irme 

geregi ortaya cikmaktadir. Omegin, bir9ok turizm i§letmesi, Internet ortaminda tamtim 

ve pazarlama faaliyeti yaparak, rekabet avantaji yakalayabilir. "Kapsamli bir web 

sayfasma sahip olmayan bir seyahat acentasi, §iiphesiz ki intemet'e crimen milyonlarca 



potansiyel mu§teri kitlesini goz ardi etmi§ olmaktadir." Hatta, Internet mu§terilerin 

ali§lanni dogrudan yapmalanm kolayla§tirarak, bir butiin olarak seyahat acentalanmn 

geleneksel fonksiyonlanm a§indirabilecek bir potansiyel olu§turmaktadir. Boyle bir 

durum soz konusu olmasa bile, internet en azmdan seyahat acentalanmn bizzat 

kendileri tarafmdan da kullamlabilecek bir imkandir. Boylece, internet en azmdan 

komisyon giderlerinde tasarruflar saglayarak tur fiyatlanmn du§mesine yol a9abilir. Bu 

durumda §uphesiz ki, internet kullanan acentalann ve bu acentalar vasitasiyla 9ah§an tur 

operatorlerinin de politikalanm yeniden gozden ge9irmeleri geregi ortaya 9ikmaktadir. 

Rekabet i9in sermaye yapisi yetersiz olan ku9iik seyahat acentalannm internet 

tizerinde pazarlama faaliyetleri yaparak bu yolla gii9lu sermaye yapisma ve geni§ 

mu§teri potansiyeline sahip buyuk seyahat acentalan ile e§ deger olanaklara sahip 

olabilecegi goru§u de yadsmamaz. Qiinku, boyle bir durum ku9uk i§letmeler i9in firsat 

olurken biiyiik i§letmeler i9in ise tehdit olacaktir. 

Butun bu hususlar internet'in seyahat i§letmelerinin 9ah§ma ko§ullan uzerinde 

onemli etkileri bulunabilecegini belirten ipu9lan olarak du§unulmelidir. O halde, bu 

konunun ni9in aynntili olarak incelenmeye deger bir konu oldugu, kendiliginden ortaya 

9ikmaktadir. Buna bagh olarak. bu 9ali§manm amaci yukanda belirttigimiz hususlann 

ger9ekten de ge9erli olup olmadiklanni a9iga kavu§turmak olarak belirlenmi§tir. 

(^ali§mamiza, oncelikle konuyla ilgili literatur taramasi ile ba§lanmi§tir. Konuyla 

ilgili daha once yapilmi§ lisansustu tezler incelenmi§tir. Daha sonra, konuyla ilgili olan 

yerli ve yabanci kaynaklara ula§ilmaya 9ali§ilmi§tir. Ara§tirma konumuz ile ilgili olan 

ve bu konuda 9ali§malan bulunan ki§i, kurum ve kurulu§lar ile goru§meler yapilarak 

konunun 9er9evesi olu§turulmaya 9ali§ilmi§tir. Ara§tirma i9in elde edilen veriler ilk iki 

bolumde ikincil kaynaklar olup ara§tirmamizm son bolumunde uygulanan veri toplama 

yontemimiz olan anket vasitasi ile, birincil veriler elde edilmi§tir. 

Qali§mada kismen birincil kaynaklardan yeni veriler 9ikanlmi§, kismen de 

mevcut kaynaklardaki verilere yer verilmi§tir. Bazi konulara daha 90k yer verilmesinin 

nedeni, oteki konulann daha az onemli olduklanndan degildir. Bunun nedeni bazi 

konulara daha 90k dikkat 9ekmek istenmesinin yamnda, o konularda daha 90k ara§tirma 

yapmamiz ve dokiiman bulunmasidan kaynaklarmiaktadir. 



Ara§tirmadaki amag, intemet'in seyahat sektoriine getiraii§ oldugu yeniliklerin 

varhgina i?aret ederek, Turkiye'deki seyahat acentalanmn geli§mesinde kullamlabilir 

bir faktor oldugunu gosteraieye 9ali§maktir. Qali§maya temel olmasi amaciyla 9e§itli 

istatistikler incelenerek, tablolar olu§tumlmu§tur. Tiirkiye seyahat sektoriindeki intemet 

kullammi konusundaki geri kalmi§ligi ortaya koymak ve intemet kullammmda a§ama 

yapmi§ ulkelerdeki geli§meleri tespit etmek i9in bir9ok yazili kaynak taranmi§tir. 

Cali§ma iic bolumden olu§maktadir. Ancak, hemen her bolum kapsamli bir 

ara§tirma konusu oldugundan, ara§tirmanm simrlan olduk9a daraltilarak ana hatlanyla 

ele alinmi§tir. Birinci bolumde; seyahat acentalanmn dagitim kanali i9indeki yeri ve 

onemi ortaya konulmakta, seyahat acentalanmn dagitim kanallan i9indeki yeri ve onemi 

belirlenerek, son zamanlarda ortaya 9ikan dagitim kanallan i9indeki yeni aracilan ve 

bunlann kullandiklan sitemlerin ba§licalan incelenmektedir. 

ikinci bolumde; seyahat acentalannda bir pazarlama araci olarak intemet'in rolii 

incelenirken, genel olarak Internet hakkinda bilgi verilmi§tir. Daha sonra, turizm 

sektoriinde Intemet uygulamalannm neler oldugu ve bunlarla ilgili olarak Diinyada 

uygulanmakta olan stratejilerin neler oldugu ortaya konulmu§tur. Bu noktada Intemet'in 

seyahat endustrisine getirdigi yeniliklere yer verilerek, gelecege ait yapilmasi 

gerekenler \ e onerilere yer verilmi§tir. 

(^ali§manm u9uncii boliimunde; alan ara§tirmasi kapsammda, Tiirkiye'deki 

seyahat acentalanna yapilan anket 9ali§masi ile ilgili olarak, uygulanan yontem ve elde 

edilen verilerin analiz ve yorumlari yer almaktadir. (^ali§ma kapsammda alan 

ara§tirmasi, Turki> e'de e-posta adresi olan seyahat acentalanyla ve onlann anketlere 

verdikleri cevaplarla smirlandirilmi§tir. 

(^ali§ma sonu9 ve onerilerin yer aldigi boliimle tamamlanmaktadir. (^ali§maya 

Intemet'in Turki>-e'deki seyahat acentalanna etkileri yoniinden yakla§ilmi§ ve 

Diinyadaki uygulama omeklerinden yararlanilarak 96zum onerileri getirilmeye 

9ali§ilmi§tir. Elbene bu gali^maya 90k farkli yonlerden de yakla?ila bilinir. Ancak, bu 

ara§tirmamn daha sonralan yapilacak benzer ara§tirma konulari i9in omek olabilecegi 

dii§iinulmu$tiir. 



BIRINCI BOLUM 

1. SEYAHAT ACENTALARININ DAGITIM KANALLARI 
iCiNDEKi YERi VE ONEMi 

1.1 Seyahat Acentasi Kavrami 

Seyahat i^letmeleri Turkiye'de acenta kavrami ile isimlendirilmi? ve 1618 sayili 

kanun "Seyahat Acentalan Kanunu" olarak adlandinlmi§tir. Uygulamada perakendeci 

satici olarak 9ali§an i§letmeler ticari unvanlannda ve i§letme adlanmn yaninda seyahat 
acentasi kavramim kullanmalidirlar. 

1.1.1 Seyahat Acentasmm Tanimi 

Seyahatle ilgili i§leri hazirlayan koordine eden iki 9e§it i§letme vardir. Bunlar 

seyahat uretiminin pazarlamasim yaparken faaliyetlerinde birbirinden farklilik 

gosterirler. Bilimsel eserlerde seyahat i§letmeleri temelde ikiye aynlmaktadir; 

1. Hizmeti olu§turanlar,(toptancilar, tur operatorleri), 

2. Hizmete araci olanlar,(perakendeciler, seyahat acentalan), 

Bunlardan seyahat acentalan, seyahat edenler ile hizmet uretenler arasinda yer 

alan araci kurulu§Iardir. Perakendeci konumunda yer alan bu acentalann Diinya Turizm 

Orgiitii'ne gore tanimi §6yledir: 

"Perakendeci seyahat acentalan; halka, seyahatler, konaklama ve ula§tirma 

hizmetleri hakkmda gerekli bilgileri veren, belli bir komisyon kar§iligmda hizmet-

seyahat iireticilerinin iirunlerini belli fiyatlarla halka sati§ i9in aracilik yapan 

i^letmelerdir."1 

1 Necdet Hacioglu, (2000), Seyahat Acentaciligi ve Tur OperatOrliigu (Bursa: Vipa§ A.§.), s.39. 



Turkiye Seyahat Acentalan Yonetmeligi'nin 3. maddesinde ise, seyahat 

acentalan §6yle tammlanmaktadir: 

"Seyahat Acentalan, turistlere kar amaci ile: Kara, deniz ve hava nakil araflariyla 
ulajtirma (transferi dahil) tarifeli ve tarifesiz biletlerin sati|i, joforlii veya joforsilz, 
damasiz ticari ama^la kayitli otomobillerini yazili bir s6zle§me ile ozel olarak kiralanmasi 
(Rent a car) joforlu veya joforsiiz kamyonlann ayni §artlarla kiralanmasi (Rent a-truck), 
jofbrlu veya joforsilz, damasiz ticari amafla kayith otomobillerin yazih jartlarla 
kiralanmasi (Rent a-bus), miirettebatli veya milrettebatsiz deniz tenezzuh ara^larinm 
kiralanmasi (Rent a-Yacht), gezi, spor, eglence ile konaklama tesislerinde ikamet 
imkanlanni saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren ve bu konuya ilijkin tiim 
hizmetleri goren turizm ekonomisine ve genellikle odemeler dengesine katkida bulunan 
ticari kiirulujlardir."2 

Seyahat acentasi tammlamasi yaninda "acenta" kavraminm tanimlanmasi da 

uygun olacaktir. Tiirk Ticaret Kanunun 116. maddesi "acenta" terimini, "bir mukaveleye 

dayah olarak muaxyen bir yer veya bolge i9inde daimi bir surette ticari bir i§letmeyi 

ilgilendiren akidlerde aracilik etmeyi veya bunlan o i§letme adina yapmayi meslek 

edinen kimsedir", §eklinde tanimlar.3 

Se>ahat acentalan, hizmet iireten i§letmelerle bir "acenta" kurallan i9inde 

faaliyet gosterirler. Konaklama i§letmeleri veya havayolu §irketleri tarafindan belirlenen 

fiyatlari ve diger sati§ kurallanni uygulamak zorundadir. Seyahat acentalan tatil iirunii 

satan birer i^letmedirler ve genellikle kar amaci guderler. Fakat ticari ama9li acentalar 

yamnda, kar amaci giitmeyen vakif veya kamu yaranna 9ali§an demek ve kurulu§lar da 

seyahat acentaciligi faaliyetinde bulunurlar. Buradan hareketle seyahat acentasim 

tammlamak gerekirse: "seyahat acentasi ticari bir ama9la kurulmu§, ki§ilerin turistik 

ihtiya9lanmn ve yer degistirmelerinin saglanmasmda aracilik yapan perakendeci 

seyahat ijletmesidir."4 

1618 sayili Turkiye Seyahat Acentalan ve Seyahat Acentalan Birligi Kanunu'na 

gore seyahat acentasi; kar amaciyla turistlere ula§tirma, konaklama, gezi, spor ve 

eglence imkanlan saglayan. onlara turizmle ilgili bilgiler veren, bu konuya ili§kin tiim 

2 . . Halil Can, Semih Guner, (1992). A9iklamali-l9tihatli Turizm Hukuku ve Mevzuati, (Ankara: Adim 
Yaymcilik), s.l57. 

3 Erdogan Moroglu (2001), i9tihatli Turk Ticaret Kanunu ve Ilgili Mevzuat, (Istanbul: Beta 
Yaymcilik). s. 105. 

4 Hacioglu, (2000), On.ver., ss. 39-40. 



hizmetleri goren ve turizm ekonomisine, genellikle odemeler dengesine katkida bulunan 

ticari kurulu§lardir.5 

Seyahat Acentalan Yonetmeligi 1996 yilmda yeniden duzenlenmi§tir. Bu 

yonetmelige gore seyahat acentasi; bir programa bagli ya da programsiz olarak 

tuketiciye her tiirlti seyahat organize eden ve bu seyahatin gerektirdigi butun hizmetleri 

ureten 1618 sayili Kanun hiikumlerine tabi ticari i§letme olarak tanimlami§tir. 6 

Seyahat acentalariyla ilgili tanimlama ve agiklamalar yamnda tur operatorlugii 

ile ilgili tanimlamalarada a9ikhk getirmek istenirse a§agidaki a^iklamalar yapilabilir. 

Tur Operatorleri; turistik iirunti olu§turan, planlayan, programlayan ve sati§a 

sunan i§letmelerdir. Toptanci denen bu seyahat i§letmelerinin Dunya Turizm Orgiitii'ne 

gore tanimi §6yledir: 

"Tur operatoru talep meydana gelmeden once, ula§tirma, konaklama ve diger 

turistik hizmetleri birle§tirerek gezici veya sejour amagli seyahatler diizenleyen ve 

bunlari belirli bir iicret kar§iliginda halka sunan i§letmelerdir." 

Tiirkiye'deki mevzuata gore seyahat acentalan ve tur operatorleri arasinda her 

hangi bir aynm yapilmami§tir. Diger bir deyi§le, seyahat acentalanndan farkli olarak tur 

operatorleri i^in ayri bir diizenleme yoktur. Ancak; ozellikle Avrupa iilkelerinde seyahat 

acentalan ve tur operatorleri faaliyet alanlan a^ismdan birbirinden aynlmi§tir. Sadece 

seyahat iiretimiyle ugra§an i§letmelere tur operatorii veya seyahat diizenleyicileri 

denmeye ba§lanmi§tir. Boylece 1995'den beri, Avrupa'daki seyahat acentalan, tur 

diizenleme i§lemlerini Tur operatorlerine birakmi§lar, kendileri bu uriinlerin sati§ini 
• X • • yiiklenmi§lerdir. Tiirkiye'deki yasal diizenlemelere gore, tur operatorlerinin gorevlerini 

A grubu seyahat acentalan iistlenmi§tir. 

5 T.C.Resmi Gazete, (1972), Seyahat Acentalan ve Seyahat Acentalan Birligi Kanunu, 28 Eylul 
1972, Sayi;I4320, Madde 1. 

6 T.C.Resmi Gazete, (1996), On. ver., Madde 3. 
7 Hacioglu, (2000), On.ver., s. 84. 
8 Hacio|lu, (2000), On.ver., s. 83. 



Tur operatoru, talep ortaya 9ikmadan once ula§im, konaklama ve van§ yerindeki 

diger hizmetleri kapsayan, hareket ve d6nu§ saati onceden belirlenmi§ sabit bir fiyatla, 

kendi biirolan \eya seyahat acentalannca tiiketiciye sattirdigi seyahatleri diizenleyen 

toptanci turizm isletmeleridir.9 

Tablo :1 Tur Operatoru ile Seyahat Acentasi Arasindaki Fark la r 

Tur Operatoru Seyahat Acentasi 
1- T.O. iireticidir. 1- S.A. aracidir. 
2- T.O. stok yapar 2- S.A. iiriin stoku yapamaz 
3- T.O. satij riski vardir 3- S.A. nm riski yoktur. 
4- T.O. toptancidir 4- S.A. perakendecidir 
5- T.O. talep olujmadan iiriin hazirlar 5- S.A. talep olujmadan rezervasyon yapmaz. 

Kaynak: Necdet Hacioglu, (2000), Seyahat Acentaciligi ve Tur operatSrlugii, (Bursa: Vipa? A.§.), s.85. 

Yukaridaki tammlardan da anla§ilacagi gibi, tur operatorleri tiiketicilerin tatil 

ihtiyaci dogrultusunda, seyahat sektoriinde faaliyette bulunan onceden sozle§me 

yaparak mristler icin rezerv asyon yapan, tum iiretici i§letmeler arasmda organizasyon 

yaparak, seyahat programlan hazirlayan tiim iiretici i§letmeler ula§tirma, konaklama, 

yeme-i9me ve eglence vb. i§letmeleri ile ve bu programlari pazarlayan toptanci 

kurulu§lardir. 

1.1.2 Sevahat Acentasmin Gorevleri 

Seyahat acentalanmn temel gorevleri 119 grupta toplanabilir. 10 

a) D a g i t i m 

b) Seyahat pazarlamasi 

c) Diger van hizmetler 

Se>'ahat acentalanmn hizmetleri, 1996 yilinda Resmi Gazete'de yaymlanarak 

yiiriirluge giren "Seyahat Acentalan Yonetmeligi" dahilinde belirlenmi§tir. Seyahat 

Dogan Tuncer, (1986), Turizmde Dagitim Sistemi ve Turkiye i^in Bir Model Onerisi, (Ankara: H.O. 
ilBF Yaymlari No: 14), s.52. 

Hacioglu. (2000). On.ver., s. 43. 10 



acentalan bu yonetmelige gore a§agidaki hizmetleri yapmakla mukelleftirler.11 Bu 

Yonetmelikte; 

a) Tur Diizenlemek: Bir programa bagh ya da programsiz yurti9inden yurtdi§ina 

(outgoing), yurtdi§mdan yurtifine (incoming) veya yurt i^inde (ingoing) gergekle^en, 

gecelemeli veya gecelemesiz olarak gezi, spor, eglence, dini, saghk, egitim, kulturel, 

bilimsel ve mesleki inceleme, te§vik veya destek ama9li seyahat ve bunun i9inde yer 

alan hizmetleri organize etmek, pazarlamak, ger9ekle§tirmek olarak tanimlanmaktadir. 

b) Transfer: Seyahat acentasi tiiketicisi olan turistin, duzenlenen turun 

ba§langicmda, herhangi bir safhasmda veya sonunda, simr giri§ ve 9iki§ kapilan, 

marinalar, §ehirlerarasi veya uluslararasi ula§im hizmetlerinin sunuldugu otogar, gar, 

liman, havalimam gibi yerlerden konaklama yapacagi tesise veya tesisten bu ula§im 

hizmetlerinin sunuldugu yerlere veya programm ba§ladigi yerle§im yerinden konaklama 

tesisine veya programm bitiminde tesisten yerle§im yerine bir ara9la bir tarife veya 

miinhasiran ta§imaci olan i§letmelerin tabi olduklan kurallara bagh olmaksizin 

ta§mmasim saglamak olarak tanimlanir. 

c) Rezervasyon: Kara, deniz, hava ara9lannm tarifeli veya tarifesiz seferlerine 

ili§kin olarak ve her tiirlu konaklama, yeme-i9me ve eglence i§letmelerinde tuketici 

adina yer ayirtmak, kayit i§lemi yapmak, 

d) Enformasyon: Turizmle ilgili ve turizm hareketinin gerektirdigi konularla, 

turistin tabi oldugu doviz, vize, gumriik gibi i§lemlere ili§kin bilgi vermek, 

e) Kogre-Konferans Organizasyonu: i9inde konaklamp, transfer ve tur 

hizmetlerinden en az birinin yer aldigi kongre, konferans, toplanti, fliar, sergi ve benzeri 

faaliyetleri organize etmek, 

f) Turistik Gezi Ama9li Bireysel Ta§ima Araci Kiralama:Ticari olmayan 

ama9larla bireysel olarak ara9 kiralamak isteyen tuketiciye yonelik olarak, kendi 

miilkiyetinde olan ya da miilkiyetinde olmadigi halde kiralama yetkisi bulunan, ikiden 

fazla ki§inin seyahat edebilecegi ara9lar ile i9inde konaklama olanagi bulunan ara9lari 

dogrudan kiralamak, bu konuda organizasyon, rezervasyon yapmak, 

11 Halil Can, Semih Guner, (1997), Turizm Hukuku, (Ankara: Siyasal Yaymciiik), s.65. 



g) Ula§tirma Ara9lari Biletleri Satmak:Tarifeli ya da tarifesiz olarak tabi 

olduklan mevzuat ile ta§imacilik hizmeti veren ula§tirma araglannm ve bu araflara 

sahip i|letmelerin biletlerini satmak, 

h) Seyahat Acentasi Uriinii Satmak: Seyahat acentalarmm urettigi hizmetlerin 

tamamim ya da bir kismmi iiriin sahibi seyahat acentasi tarafindan yetki verilmek 

kaydiyla satmak §eklinde bir simflandirma yapilabilmektedir. 

Seyahat Acentasmin Yapabilecegi Diger Hizmetler; 

Yonetmelige gore; yalnizca seyahat acentalanmn yapabilecegi yukanda sayilan 

hizmetlerin \ani sira seyahat acentasmin yapabilecegi ba§ka hizmetler de 

bulunmaktadir. Bunlar; 

a) Turistik Enformasyon ve Tamtim Malzemeleri Sati§i: Turiste ve seyahat 

acentaligi hizmeti satm alanlara yonelik olarak seyahat acentalan i?yerinde turistik 

nitelikte kitap. resim, kartpostaL hediyelik e§ya, turistin ihtiya9 duyacagi rehber ve 

form-benzeri malzemeleri satabilirler. 

b) Motorlu veya Motorsuz Ula§tirma Ara9lari Bulundurmak, Kiralamak: 

Motorlu >a da motorsuz, en fazla iki ki§iyi birlikte ta§iyabilen ara9lar seyahat 

acentalannca mristlere kiralanmak amaciyla bulundurulabilir. 

Biitiin bunlann yamnda se\ ahat acentalan kanunla belirtilmi§ olan simrlar i9inde 

kalmak ka\ diyla geli§en seyahat pazanna uyum saglamak ve kiiresel rekabet §anslanni 

artirabilmek i9in a§agida belirtilen konu ba§liklarmda yer alan hizmet tiirlerini de 

tiiketicilere yardimci olmak amaciyla sunmaktadirlar.12 

a) Seyahat dani^manligi, 

b) Sigona i^lemleri, 

c) Pasaport, vize vb, i§lemler, 

d) Ozel etkinlikler. 

e) Yabanci se\ ahat diizenleyicilerine, kar§ilama ve operasyon hizmetleri vermek. 

Suavi -AJiipajaoglu, (1997), Seyahat I^letmelerinde Tur Planlamasi ve Rehberligin Meslek Olarak 
Se?i!mesinin Nedenleri Uzerine Bir Uygulama, (Ankara; Varol Matbaasi), ss.8-9. 
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1.1.3 Seyahat Acentalanmn Tuketici Uzerindeki Rolu 

Bilindigi gibi, seyahat acentalan, potansiyel turistler olan tiiketicilerle yiizyuze 

gelen ticari i§letmelerdir. Bir ki§inin tatile 9ikniaya karar vermesinde seyahat 

acentasimn onemli rolleri bulunmaktadir. Seyahat acentalan ticari bir i§letme oldugu 

ifin, esas ama9lan sati§ yapmaktir. Pazarladiklan iirunleri, tuketicilere belirli bir fiyat 

ile satmakta, ba§ka bir deyi§le, turizm sektorunde yer alan tum i§letmelerin iirettikleri 

mal ve hizmetlerin sati§ i§lemlerinde aracihk yapmaktadirlar. Fakat, seyahat acentasi 

sati§ i§leminden once mu§terinin sati§ karan almasmda etkin rol oynamaktadir. Seyahat 

acentalannm temel hedefleri sati§ yapmak olmasina ragmen, bu hedefe ula§madan once 

gosterdikleri tum 9abalar ve yaptiklan i§lemler kamu hizmeti niteliginde olmaktadir. 

Seyahat acentalannm potansiyel mu§terilerin aktif mu§teriler haline donii^umunde 

onemli iki rolii vardir. Fakat, bu rollerine ragmen bazen sati§ ger9ekle§meyebilir. i§te bu 

nedenle seyahat acentalan tiiketicilere kamu hizmeti vermi§ olurlar. Seyahat acentalan 

verdikleri bilgiler kar§iligmda herhangi bir ucret almazlar. Ancak, son yillarda Avrupa 

ulkelerinin bazilannda seyahat acentalan bilgilendirme ve farkli se9enekler sunarken 

tiiketicinin talep ettigi bro§ur, katolog, vb. metaryaller kar§iliginda sembolik bir iicret 

talep edilmekte oldugu goriilmektedir. Tiiketici iizerinde seyahat acentalannm iki 

a9idan onemli etkisi ve rolii vardir.13 Bunlar a§agidaki gibidir; 

Bilgi Kaynagi Rolii; Seyahat acentalannm onemli fonksiyonlanndan birisi de 

onlann mii§teriler i9in bir bilgi kaynagi olmalandir. ^unku, seyahat urunii genelde 

bilinmeyen bir denklem gibidir. Satin almacak iiriiniin denenme ihtimali, onceden 

gorme imkani yoktur. Ancak, fotograflan ya da filmleri goriilebilir. Tuketiciler, seyahat 

13 Hacioglu, (2000), On.ver., ss. 43-44. 



11 

uriinu olan hazir paket turlan iyi, giizel ve tatmin edici olacagi iimidiyle satm alirlar. Bu 

nedenle paket turlarla yapilan seyahatler hakkinda tiiketicilere ayrmtili bilgiler vermek 

gerekir. Bu nedenle, seyahat acentasi sati§ memurunda olmasi gereken en onemli ozellik 

9ali§tigi se}ahat acentasmin iiriinleri hakkinda geni§ bilgilere sahip olmasidir. Yeterli 

bilgiye sahip olmayan sati§ elemanm iiriin-hizmet sati§lan 90k dii§iik olur. Yeterli 

bilgiye sahip olmak iiriiniin sati§im arttinr. 

Bilgi \ ermek her zaman iiriin sati§im ger9ekle§tirmez. Tiiketiciler o anda ihtiyaci 

olmadigi halde seyahat acentasmdan, katilmayi dii§iindiikleri seyahatler ve tarifeler 

hakkinda sadece bilgi almak isteyebilirler. Alici olsun olmasm her tuketiciye, seyahat 

acentasi memuru bilgi vermek zorundadir. Bu bilgiler potansiyel tiiketicinin seyahat 

karan almasinda etkili olabilir. Yukanda anlatilanlardan da anla§ilacagi iizere, seyahat 

acentasmin iiriinleri hakkmdaki zengin bilgi kaynagma sahip olmak acentamn sati§lan 

iizerinde onemli bir rol oynar. 

Tavsi> e Edicilik Rolii: Ozellikle tatile gitmek istedigi yer veya satm alacagi iiriin 

hakkinda kararsiz olan mii§terilerine yardimci olmasi yoniinden seyahat acentasma 

biiyiik g6re\ dii§mektedir. Bu nedenle sati§ memurunun bir halkla ili§kiler uzmam ve 

giiven dujiilabilinecek karakterli bir ki§i olmasi gerekir. Bir mii§teri i9in ilk once, bir 

iiriinun fiyat \"e kalitesi soz konusudur. Seyahat acentasi sati§ personeli bunlari goz 

oniine alarak mii§terisine inandinci ve tatmin olacagi bir se9imi tavsi> e etmelidir. Her 

§eyden once > er se9iminin belirlenmesi gerekir. Mu§teriler a9ismdan turistik yer veya 

seyahat iiriinii se9imini etkileyen faktorler §imlardir: 

- Cografi faktorler: Gidecegi yore, 

- Seyahat amaci: Dinlenme, tatil, yenilik, i§, arkeoloji vs. 

- Ula^tirma aracmm se9imi: Kara, deniz, hava vasitalarmdan hangisi? 

- Gezi veya kalici bir tatil 9e§idi olmasi 

- Sev ahat §ekli 

- Tatil suresi 

- Konaklama 9e5idi. 
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Seyahat acentalan mu§terilerine degi§ik fiyat ve kalitelerde, farkli cografi 

bolgelere yonelik seyahatleri planlayip, programlayarak hazir tatil paketleri §eklinde 

altematif olarak sunarlar. Bu yontem mu§terilerinin karar vermesini kolayla§tirmaktadir. 

1.1.4 Seyahat Acentalannm Smiflandinlmasi 

Dunyada SO'den fazla ulkede Seyahat Acentaligi ile ilgili kanun ve 

yonetmelikler 9ikmi§tir. Fakat ekonomik ve teknik agidan ileri olan Amerika, Almanya, 

isvigre gibi ulkelerde, seyahat acentaciligi meslegi ve seyahat duzenlemesiyle ilgili 

kanun ve yonetmelikler bulunmaktadir.14 Bu ulkelerin 9ogunda seyahat acentalan iki 

§ekilde simflandirilmi§tir. Bu simflandirmaya gore; seyahat acentasi ya iireticidir; yani 

tur operatoriidiir; ya da, perakendecidir; yani seyahat acentalandir. 

Seyahat acentalan 9e§itli §ekillerde siniflandinlabilmektedir. Seyahat 
acentalan yapisal bakimdan, fonksiyonlanna gore ve Turkiye'de yururluliikte olan 1618 

sayili Seyahat Acentalan Birligi Kanunu'na gore yasal olarak olmak uzere a9 §ekilde 
simflandinlmaktadir. 

1.1.4.1 Yapisal Simflandirma 

Yapisal bakimdan seyahat acentalan literaturde dort §ekilde simflandinlmaktadir. 

1- Buyiik Dagitim Acentalan: Genellikle Tur Operatorlerinin iirunlerini pazarlar. 

Tur operatorleri ile perakendeci seyahat acentalan arasinda bir aracihk gorevini 

yaparlar. 

2- i§letmeler i9in Uzmanla§mi§ Acentalar: Buyuk i?letmeler kendi personelinin 

tatil ve seyahat ihtiya9lanni ve formalitelerini yiiriitmek i9in bir seyahat acentasiyla 

anla§makta ve tum i§lemleri bu seyahat acentasina yaptirmaktadir. 

14 Hacioglu, (2000) On.ver., s. 49. 
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3- Kar§ilayici Acentalar: Yurtdi§indan Tur Operatorlerinin getirdikleri gruplari 

kar§ilayan veya yabanci Tur Operatorlerinin ulkede temsilciligini yapan acentalardir. 

Yabanci turlann turn sorumluluklanm ustlenirler ve turlann gerfekle^mesini saglarlar. 

4- Bagimsiz Klasik Acentalar: Seyahat ile ilgili tiim i§lemleri yapan ve belirli bir 
baglantisi olmayan acentalardir. Genellikle bilet sati§lan ve paket tur sati§lanni yaparlar 

1.1.4.2 i^levsel Simflandirma 

Seyahat acentalan, yukandaki gorevleri yerine getirirken bunu bir komisyon 

kar§iligi yaparlar. Bu hizmetleri saglayan seyahat acentalanm bazi i§levsel 

simflandirmaya gore ayirmak gerekir. Bu ayinm, seyahat acentalannm 9ali§ma 

alanlanmn belirlenmesinde de onemli bir faktordiir. Bu ayinmi a§agidaki gibi 119 

kisimda yapabiliriz . l i 

Seyahat acentalan yurt di§i baglantilan a9ismdan Incoming (yurt di§mdan yurt 

i9ine mrist getiren). Outgoing (>airt di§ma turist gonderen) ve Ingoing (yurt i9indeki 

turistlere tur diizenleyen) acentalar olmak iizere ii9 §ekilde gruplandirilir. 

1- Kar§ilayici Acentalar (Incoming) : Di§andan gelen gruplarm ve ki§ilerin 

transferlerini >apmak, konaklama i§letmelerine yerle§tirmek, yiyecek ve i9ecek 

ihtiya9lanmn kar§ilanmasi sirasmda yardimci olmak, iilke i9indeki turlari duzenlemek 

ve bu arada gtinliik ?ehir i9i turlari organize etmek ve rehberlik hizmetleri vermek gibi 

i§leri \-iiruturler. Genellikle yurtdi§mdaki bir tur operatorune bagh olarak 9ali§irlar ve 

onlann paket turlarini 9ekim iilkesinde organize ederler. 

2- Yurt Di§ma Turist Gonderen Acentalar (Outgoing) : Yurti9indeki turistlerin, 

yurtdi^indaki seyahatlerini organize ederler. Gidecekleri iilkelerdeki ula§im, konaklama, 

yeme-icme, gezi, rehberlik gibi hizmetleri duzenlerler. Ayrica bireysel seyahat eden 

turistler i9in, ula§im ara9lannda ve konaklama i§letmelerinde yer rezerve ederler. Bu 

15 DUndar Denizen (1992), Turizm Pazarlamasi,(Ankara: Yildiz Matbaacilik), s.93. 
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9ali§inalarini 3airt di§indaki kendilerine bagli §ubeler araciligiyla yapabilecekleri gibi, 

yurtdi§inda bir tur operatoru ya da seyahat acentasi ile ortakla§a da yiiriitebilirler. 

3- Yurt i9indeki Turistlere Tur Diizenleyen Acentalar (Ingoing) : Yurt i9indeki 

tunstler i9in, yine yurt i9ine seyahatler organize ederler. Yurt i9inde diizenledikleri 15 

gunliik, haftalik ve hafta sonu turlan i9in; ula§tinna, konaklama, yeme-i9me, giinliik 

?ehir turlan ve rehberlik gibi hizmetler sunarlar. 

Konuyu Turkiye a9ismdan inceleyecek olursak, seyahat acentalanmn bu 

yiizyilm ba§mdan beri varoldugunu soyleyebiliriz. Ancak, sektorde etkili olmalan, 

1960T1 yillarda ger9ekle§mi§tir. 0 yillarda pe§pe§e seyahat acentalan kurulmaya 

ba§lanmi§tir. 1972 yilma kadar genel ticaret yasalan 9er9evesinde 9ali§an bu i§letmeler, 

1972 yilmda 9ikanlan 1618 sayili yasa ile mesleki bir statiiye kavu§mu§lardir. Yasanm 

9iktigi 30 yil oncesine gore, 90k farkh bir konuma gelen sektorde, mevcut yasa ve 

mevzuat artik yetersiz kalmaktadir. Ozellikle 1985 yilindan sonraki donem, ekonomik 

yapidaki genel degi§meye paralel olarak seyahat acentaligimn da en hizli geli§tigi yillar 

olmu§tur.16 1995 yili itibariyle 2252 acentamn yakla§ik %78'i 1985 yilindan sonra 

kurulmu§tur. Zira, 1985 yihnda Tiirkiye'de faaliyette bulunan TURSAB'a (Tiirkiye 

Seyahat Acentalan Birligi) kayitli acenta sayisi 500 adetti.17 

1.1.4.3 Yasal Simflandirma 

Tiirkiye'deki mevzuata gore seyahat acentalan, 1618 sayili Seyahat Acentalan 

ve Seyahat Acentalar Birligi Kanunu'na gore smiflandinlmi§tir. Bu kanuna gore, 

Turkiye'deki seyahat acentalan," A", "B" ve "C" grubu olmak iizere U9 §ekilde 

16 
Cetin Kayra, (1992), Turk Turizminde Seyahat Acentaligi, III. Izmir iktisat Kongresi, Turizm 
Calijma Gruplari, (4-7 Haziran 1992), s.247-249. 

TORSAB, (1997), 25. Yilmda TURSAB, (Istanbul: Turpres Yaymlari TORSAB 25. Yil Dizisi 3, 
S.117. 
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gruplandinlmi§tir.18 A§agida goriildugu gibi, gruplandirmaya alinan seyahat 

acentalanmn kanunda belirtilmi? olan ozellikleri ve yukumlulilkleri yer almaktadir.19 

a) A Gnibu Acentalar: Turizm Bakanligmca iki yil sureli ge9ici i§letme belgesi verilir. 

Bu siire i9inde yurtdi§mdan diizenleyecekleri turistik turlarla ilgili olarak toplam 80.000 

dolarlik doviz geliri temin eden (A) grubu seyahat acentasimn ge9ici i§letme belgesi, 

i§letme belgesine 9evrilir. 

b) B Grubu Acentalar: B grubu seyahat acentalan uluslararasi kara, deniz ve hava 

ula§tirma ara9lan ile A grubu seyahat acentalann diizenleyecekleri turlann biletlerini 

satarlar. 

c) C Grubu Acentalar: C grubu seyahat acentalan sadece Tiirk yurtta§lan i9in turlar 

diizenlerler. 

Asagida Tablo 2"de Tiirkiye'deki seyahat acentalannm gruplara gore dagihmi 

sayisal \ e >'uzde olarak incelenmektedir. 

Tablo: 2 Turkiye'deki Seyahat Acentalannm Grupla ra Gore Dagilimi 

G R I P MERKEZ % §UBE % ADET % 

A 2364 %71 1017 %89 3381 %75 
A-G 436 %13 56 %5 492 %11 
B 220 %7 20 %2 240 %5 
C 328 %10 45 %4 373 %8 
TOPLAM 3348 100 1148 100 4486 100 

Kaynak: http: Vwww.tursab.org.tr/ Seyahat Acentalan Istatistikleri, Eri§im Tarihi. 15-11-2004 

Tablo 2'de goriildiigii gibi, 15-11-2004 tarihindeki son duruma gore; Tiirkiye'de 

TURSAB'a kayitli toplam 4486 seyahat acentasmdan, 3381 "A" grubu, 492 "AG" 

grubu. 240 "B" grubu ve 373 adet "C" grubu seyahat acentasimn faaliyet gostermekte 

oldugu belirlenmi§tir. 

18 

19 

T.C.Resmi Gazete, (1996), Seyahat Acentalan ve Seyahat Acentalan Birligi Kanunu, 4 Eylul 
1996. Sayi:22747, Madde 4. 

Orhan Kalkan, (1995), Turizm Mevzuatimiz, (Ankara), s.23. 

http://www.tursab.org.tr/
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1.2 Turizmde Dagitim Sistemi 

1.2.1 Turizmde Dagitim ve Dagitim Kanal i T a m m l a n 

Dagitim, iiretilen mal ya da hizmetin mu§terilere ula§tirilmasiyla ilgili tiim 

9abalan kapsamakta ve iiretimle tiiketim arasindaki a9igi kapatmaktadir.20 Geni§ 

anlamda dagitim kavrami, iiretilmi§ bulunan mal ve hizmetlerin iiretildigi yerden, 

tiiketilecegi yere gotiiriilmesi i9in gerekli tum 9abalan i9ermektedir. Dagitim kanali ise, 

bir mal \eya hizmetin iireticiden tiiketiciye dogru hareketinde izledigi yoldur diye 

tanimlamr 21 

Turizm sektoriinde dagitim ise; mal ve hizmetleri tiiketiciye dogru hareket 

ettirmek yerine, Tiiketiciyi (turisti) mal ve hizmetlerin iiretildigi yere dogru ta§imak 

§eklinde gerfekle^en bir faaliyettir.22 A§agida endiistriyel mallar ve turistik mal ve 

hizmet iiriinleri dagitimi §ekil . rde gosterilmektedir. 

§ekil: 1 Endiistriyel Mallar ile Tur i s t ik Mal ve Hizmet Urun le r i Dagitimi 

ENDL STRIYEL MALLAR TITUSTIK MAL \ E HIZMETLER 

I'RL'N (>L\L) TUKETICI (TLTUST) 

DACITIM 
( \ULTA$IMACIL1GI) 

DAGITIM 
(INSAN TA$IMACILI6I ) 

TUKETICI 
I 'RUN 

(TLTUSTiK MAL \T! HIZMET) 

Kaynak: irfan Misirli, (2002), Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigu, (Ankara: Detay 
Yaymcilik), s.24. 

Bo>lece turizmde dagitimin, mal veya hizmetleri tiiketiciye dogru hareket 

ettirmek >"erine tiiketiciyi mal veya hizmetlerin iiretildigi yere dogru hareket ettirme 

gorev ini iistlendigi saptanmi§ olmaktadir. Dagitim fonksiyonu, bu gorevini iki a§amada 

20 i 

21 

ismet Mucuk, (1994), Pazarlama Ilkeleri, 6. Basim, (Istanbul: Der Yaymlari), s 241. 

Tuncer. (1986), On. ver., s. 15. 

• Ocal Usta. (1992), Turizm, (Istanbul: Altin Kitaplar Yaymevi), s.l58. 
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yerine getirmektedir; once turistik urilne ili§kin her tiirlu bilgiyi tiiketiciye ula§tirmakta, 

daha sonra da tiiketicinin hizmetlerin iiretildigi yere ula§masmi saglamaktadir. 

Bu temel farkhligm belirlenmesinden hareketle turizmde dagitimi; turistik 

iiriinun tiiketilebilecek \ eya kullamlabilecek hale gelmesinden, tiiketicilerin bu iiriinii 

tiiketmek veya kullanilmasini saglamak iizere iiretim yerine getirilmesine kadar yapilan 

i§lem ve faaliyetler biitiinii olarak tammlayabiliriz.23 

Ashnda turizmde tiiketicinin hareketi ve turistik uriine gitmesi zorunlu olduguna 

gore, mamul mal pazarlamasinda ortaya 9ikan 9e§itli pazarlama kurumlarma gerek 

olmadigi savi ileri siirulebilir. 

Turizm iiriinleri genelde stoklanamazlar. Bu, mal ve hizmetlerin iiretildikleri 

yerde ve zamanda tiiketilmelerinden kaynaklanmaktadir. Bunun sonucu olarak da 

turizmde endiistriyel iiriinlerin pazarlanmasinda oldugu gibi uriiniin tiiketiciye degil, 

tam tersine tiiketicinin iiriiniin bulundugu yere ta§inmasi soz konusu olmaktadir. Bu 

durum, turizm sektorunde araci kurulu§larin onemini biiyiik 6l9ude arttirmaktadir. 

Araci kurulu§larm temel fonksiyonlan, tiiketicilerin gereksinim duyduklari sayi 

ve nitelikteki mal ve hizmetlerin uygun yer ve zamanda hazir bulundurulmasim 

saglamak ve tiiketicileri buraya ta§iyarak gerek tiiketicilere gerek iireticilere fayda 

yaratmak §eklinde ozetlenebilir.24 

Araci kurulu§lar; seyahat, konaklama, eglence gibi hizmetleri bir araya getirerek 

tur diizenleyen i§letmelerden (tur operatorleri) ve turistik hizmetleri iireten i§letmeler ya 

da toptan pazarlayan kurulu§lar adma turizm iiriinlerini perakende olarak satan 

i§letmelerden (seyahat acentalan) olu§ur. Seyahat acentalan; oteller, havayollan, tur 

operatorleri ve diger turizm hizmet i§letmeleri ile ilgili bilgileri turiste sunan, uriinlerin 

pazarlanmasma yonelik hizmetleri belirli bir komisyon kar§ihginda yerine getiren araci 

kurumlardir. Sattiklari hizmetlerden dolayi sorumluluk ve risk ta§imazlar. Buna kar§ilik, 

tur diizenleyici firmalar, 9e§itli turizm hizmetlerini tek tek kendi hesabma satm alir, 

2 3 Tuncer, (1986), On. ver., s. 36. 
24 • . I. Sabit Barut9ugil, (1986). Turizm Ekonomisi ve Turizmin Turkiye Ekonomisindeki Yeri,, 

(Istanbul; Beta Basim Ya\ im Dagitim A.§), s.27-28. 
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bunlan belirli bir bi9imde bir araya getirir ve tek bir uriin olarak, risk ve sorumlulugu da 

ustlenerek. belirli bir fiyattan sati§a snnarlar. Uygulamada bir 90k i§letmenin hem 

perakendeci seyahat acentasi ve hem de tur diizenleyicisi olarak faaliyet gosterdigi 

gozlenmektedir. Seyahat acentalannm zaman zaman tur duzenlediklerine rastlandigi 

gibi, txu- diizenleyici i§letmelerin de perakende sati§lar yapan birimler olu§turdugu 

goriilmektedir.23 

Turizm i§letmeleriyle endiistri i§letmeleri arasmdaki bu belirgin farkliligi 

a9ikladiktan sonra; turizmde dagitim, turistik mal ve hizmetleri tiiketebilmek ve 

kullanabilmek amaciyla, turistlerin turizm i§letmelerine dogru hareketini saglayan 

laaliyetler olarak tanimlanir. Bu faaliyetler, turizm pazarlamasmda tur operatorleri ve 

seyahat acentalan tarafmdan yerine getirilir. Aracilar olarak nitelendirdigimiz bu 

kurumlar. mristleri, mal ve hizmetlerin uretildigi yerlere dogru en du§iik maliyetle, hizli 

ve gii\ enli bir §ekile ula§tinrlar26 

Turizm pazarlamasmda, mristlerin mal ve hizmetlere dogru hareketi zorunlu 

olduguna gore; pazarlama kurumlarina gerek olmadigi, turistlerin de mal ve hizmetlere 

dogru kendi ba§ina bagimsiz olarak hareket edebilecegi dii§iiniilebilir. Ancak, turistlerin 

mal ve hizmetlere dogru hareket edebilmesi i9in, bu iiriinlere ili§kin bilgilere sahip 

olmasi gerekir. Turistlere bu bilgilerin 90gunu, dagitim kanalmda yer alan ve 

perakendeci olarak nitelendirdigimiz seyahat acentalan aktanr. Ote yandan, mal ve 

hizmeti iireten iilkenin kamu ve ozel kurulu§lan da, sati§ 9abalanyla hedef pazarlardaki 

turistleri siirekli bilgi sahibi yapar. 

Turistlerin dagitim kanalmda yer alan aracilari tercih etmesinin diger bir nedeni 

de, mal ve hizmeti aracilanndan satin almasmm daha ekonomik olmasidir. Bunun 

nedeni aracilarm paket turda yer alan hizmetleri satin alirken toptan (biiyiik miktarlarda) 

satin aldiklan i9in hizmeti daha ucuza mal ederler. Omek vermek gerekirse; konaklama 

i^letmelerinden bu>'iik miktarlarda odalari, hava yolu i§letmelerinden buyuk miktarlarda 

u9ak koltuklarini, vb. bir turistik ihtiya9 duyabilecegi pek 90k hizmeti toptan satin 

alirlar. Bu nedenle, aracilar turistlere gore daha ucuza bu hizmetleri mal edebilirler. 

"• Barut9ugil. (1986), On. ver., s.28. 
26 Ocal Usta, (2001), Genel Turizm, Anadolu Matbaacilik, Izmir, s.l99. 
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Seyahat acentalannda bir mal degil, goriilmeyen, elle tutulmayan bir uriln 
satilmaktadir. Seyahat ve>a tur denen iiriinun pazarlamasi genel pazarlama olaymdan 
farkhdir. Pazarlama, genel anlami ile bir iirunu iireticiden en son tuketiciye ula§tirmak i9in 
gerekli olan ijlemler stirecidir. Seyahat ijletmelerinde, iiriin, hizmettir. Seyahat 
acentalannda pazarlama ise; bir hizmeti asil tiiketici veya turiste sunmak i9in yapilan 
ijlemlerdir. 

Seyahat i§letmeleri sunduklan hizmeti, iirunu, tiiketiciye ula§tirmanm yollarmi 

iyi segmelidir. Acenta yoneticisi, hizmet dagitimmm mumkiin ve pratik oldugu cografi 

sahada bulunan potansiyel mii§terilerine ula§manm yontemlerini belirlemek zorundadir. 

1.2.2 Turizmde Dagitim Kanali Turleri 

Turizm i§letmelerinin iiretimden sonra en onemli faaliyetleri, iiriin veya 

hizmetlerin pazarlanmasidir. Uretici i§letmelerin mal ve hizmetleri tiiketicilere nasil 

ula§tiracaklanni onceden belirlemeleri gerekir. Uriinlerin ve hizmetlerin piyasaya 

9ikmasi ve piyasada nasil satilacagi, kimler tarafindan satilacagmi, iireticiler tayin 
etmektedirler. 

Turistik uriinlerin \ e hizmetlerin tuketicilere ula§masi ya dogrudan yani turistin 

i§letmelere gidip satm almasiyla ya da dolayli olarak aracilar vasitasiyla ger9ekle§ir. 
Burada, turizm sektoriinde yer alan tiim turistik i§letmelerin yaptigi pazarlamadan 

ziyade 9ali§mamizm konusu olan sadece seyahat acentalanmn ve tur operatorlerinin 

pazarlama faaliyeti olan dagitim kanallanndan bahsedilmektedir. 

Turizm sektoriinde dagitim kanallan basitten karma^iga dogru §6yle 

siralanabilir. 

1 - Dogrudan dagitim 

2- Dolayli dagitim 

a) Perakendeciler vasitasiyla dagitim 

b) Toptancilar \ asitasiyla dagitim 

c) Yari toptancilar vasitasiyla dagitim. 

2 7 Hacioglu, (2000), On. ver., s.l77. 
28 Ayni., S.183. 
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Turizm sektorunde yer alan, konaklama, yiyecek-i9ecek, ula§tirma ve bir turistin 

seyahati suresince ihtiya9 duyabilecegi diger i§letmelerin kendi urunleri olan mal ve 

hizmetleri ya bir toptanci kurulu? olan tur operatorleri ya da perakendeci bir araci 

vasitasiyla veya dogrudan kendisi pazarlayarak; iirunlerini tiiketicilere ula§tirabilir. 

Ureticiler ile tiiketiciler arasmdaki ili§kinin dogrudan veya dolayli olmasi bu 

simflamanm temelini olu§turmaktadir. Turizmde Genel Dagitim §emasi $ekil 2,de 

a§agida g6sterilmi§tir. 

$ekil: 2 Turizmde Genel Dagitim l^emasi 

Ureticiler 

Toptancilar 

Perakendeciler 

Tuketiciler 

Turizm I§letmeleri 
(Konaklama, Ula§tirma, Restaurant, 

Eglence) 
• • 

Tur • 
• 

Operatorleri • 
• 

• 
• 
• 

Seyahat Seyahat Acentalan 
Acentalan 

• • 

TURISTLER 

> Dolayli Dagitim Kanallan 
Dogrudan Dagitim Kanallan 

Kaynak: Necdet Hacioglu, (2000), Seyahat Acentacihgi ve Tur operatorliigii, (Bursa: 
Vipa? A.§.). S.183. 

Turizm pazarlamasmda araci kurulu§lar, turizm pazarlamasinm dagitim 

sistemini olu§tururlar. Biitiin uriinlerin pazarlanmasinda oldugu gibi turistik uriiniin 

dagitim sisteminde; iireticiler, dagiticilar ve tiiketiciler olmak iizere ii9 grup yer 

almaktadir. §ekil 2'de yer alan toptancilar (Tur operatorleri) ve parakendeciler (Seyahat 

Acentalan) dagiticilar grubunda yer almaktadir. 

Turizm pazarlamasmda turistik iiriinler, ureticiden tuketiciye aki§ halinde 

olmaktadir. Bu aki§i saglayan, turizm i§letmelerine bagh birimler ya da i§letme 

di§indaki bagimsiz birimler olabilmektedir. Bu birimlerden bazilan turistik iirunlerin 

satin almmasmm veya satilmasinin riskini uzerine alirken, bazi birimler riski iizerine 
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almadan. komisyon kar§iligi aracilik yapmaktadirlar. Turizm pazarlamasinda pazar 

ko§ullan ulkeden ulkeye, bolgeden bolgeye farkliliklar gostermektedir. Dagitim 

kanalimn se9iminde pazar yapisi dikkate alinmalidir. 

Turizmde dagitim kanallanm, turistik iiriinun iireticisi ile tiiketicisi arasindaki 

ili§kinin kurulu§ bi9imine gore, dogrudan ve dolayli dagitim kanallan olarak ikiye 

ayirmak miimkiindiir. 

1.2.2.1 Dogrudan Dagitim 

Ureticinin herhangi bir araci kullanmadan malini ya da hizmetini tiiketiciye 

ula§tirmasidir. Turizmde uretici ile tiiketicinin yiiz yuze gelmesi ka9imlmaz oldugu i9in, 

ba§ka bir deyi§le turistik uriinii tiiketecek veya kullanacak ki§inin mutlaka iiretim yerine 

gelmesi gerektiginden dogrudan dagitim, siklikla kullamlan bir kanal olarak 

goriilmektedir. Turistik iiriinii iireten i§letme dogrudan nihai tuketiciye hitap ettigi i9in 

fiyatlandirma ve sati§ 9abalan gibi fonksiyonlan kendisi yapmaktadir. 

Boyle bir dagitim kanalimn olu§abilmesi i9in, iiretici ve tiiketicinin birbirine 

yakm mesafede olmasi gerekir. Eger, iiretici ve tiiketici birbirinden uzak mesafede ise, 

iiretilen mal ve hizmeti tuketiciye ula§tirmak 90k biiyiik mali kiilfet gerektirir. Aynca, 

tiiketicilerin sayismm sinirli ve belirli bir bolgede yogunla§mi§ olmasi da, tiiketiciye 

ula§mada onemlidir. Tiiketim ve iiretim hizinm da ayni olmasi gerekir. Turizm 

i§Ietmesinin, turizm pazannda daha onceden faaliyette bulunmu§ olmasi ve hizmet 

kalitesinin pazardaki imajinm iyi olmasi, dogrudan dagitimm ba§ansi i9in gereklidir. 

Turizm pazarlamasmdaki en sade kanal olan ve rezervasyon sistemi olarak da 

adlandinlan dogrudan dagitim yaran. iiretici ve tiiketicilerin dogrudan ili§kileri 

sonucunda tiiketicilerin istek, arzu, gelenek ve goreneklerini, ekonomik yapilanm daha 

iyi tamyip. pazarlama karmasi elemanlannin mii§teriye uyarlanabilmesidir. Ayni 

zamanda pazardaki degi§me ve geli§meleri daha iyi izleme imkanmi vermesidir. Aynca 

turizm isletmeleri, aracilara verecekleri kar paylari ve komisyon oranlanndan 

sagladiklari tasamiflan, pazarlama karmasimn diger elemanlari i9in 

kullanabileceklerdir. 
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1.2.2.2 Dolayli Dagitim 

iiretici ile tuketici arasinda ekonomik bagimsizligi olan i§letmelerin alici veya 

satici olarak yer almasi durumunda dolayli dagitim soz konusudur. 29 Dagitimmda, 

tunstik uriinii ureten i§letmeler ile nihai tuketiciler arasinda baglantiyi saglayan araci 

kurulu§lar yer almaktadir. Bu araci tur operatorleri ve seyahat acentalandir. Turizm 

i§letmelerinin, iiriin ile ilgili bilgilendirme, sati§, rezervasyon i§lerini tek ba§lanna 

yapmalari olduk9a zordur. Bu hizmetlerin bir kismimn ya da tamamimn araci i§letmeler 

tarafmdan yapilmasi daha yararlidir. Aracilar uruniin sahipligini uzerine almadan belirli 

bir sUre i9in turistik uriinlerin sati§ yetkisine sahip olmaktadir. Dolayli dagitim iki 

§ekilde ger9ekle§mektedir. 

a) iiretici-Seyahat Acentasi-Turist: Turistik iiriinu iireten i§letme ile nihai 

tiiketici arasinda bir araci kurulu§ bulunmaktadir. Genellikle i9 turizmde kullanilir. 

b) Oretici-Tur Operatorii-Seyahat Acentasi-Turist: Turistik iiriinu iireten i§letme 

ile nihai tiiketici arasinda iki araci yer almaktadir. Daha 90k di§ turizmde kullamlan 

dagitim kanah tiirudur. 

Turizmde dogrudan ve dolayli dagitim genellikle ayni anda kullanilmaktadir. 

Buna "ikili dagitim" adi da verilmektedir. Dagitim kanallan, iiriiniin analizi, pazann 

mesafesi, sati§, maliyet, kara gore sati§m analizi, kanaldan beklenen i§birliginin 

belirlenmesi, kullanilacak pazar sayisi, gibi kriterlere gore se9ilir. Omegin, etkili bir 

dagitim i9in, iiriiniin maksimum sati§a ula§masi i9in pek 90k seyahat acentasmm 

kullamlmasi gerekir. Fakat bunun aksine, ozel bir dagitim politikasmda iirun dogrudan 

bir veya birka9 acenta araciligiyla tuketiciye ula§tirilir.30 

Omegin; dolayli dagitimdan yararlanan bir konaklama i§letmesi, i§letmeye 

bizzat ba§vurup oda kiralamak isteyen mii§terilere, bo§ yatak bulundugu siirece, urettigi 

hizmetleri satmaktan ka9inmayacaktir. 

29 Tuncer, (1986), On. ver., s. 38. 
3 0 Robert Mcintosh, W.Charles, R. Goldner, (1986), Tourism: Principles, Practices, Philasophies 
(Newyork: John Willey and Sons), p.434. 
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Ayni §ekilde dolaysiz dagitimdan yararlanan bir i§letme, araci i§letmelerin 

mu§teriler adma yapacagi ba§vurulan geri 9evinneyecegine gore, dolayli dagitimdan 

yararlanmi§ olacaktir. Zaten turizm sektorunde i§letmelerin dolayli ve dolaysiz dagitim 

kanallanndan sadece birinden yararlanmasi olduk9a ender rastlanan bir durumdur. 

Boylece zorunlu olarak i§letmeler, dolayli ve dolaysiz dagitim kanallanndan bir arada 

yararlanmaktadirlar. 

1.3 Turizmde Dagitim Sistemindeki Aracilar 

Geli§mi§ ve geli§mekte olan ulkelerde, araci kurulu§lar siirekli olarak ele§tiri 

konulanndan birini olu§turmu§tur. Ele§tirilere kar§in aracilar, belirli bir zaman 

a§amasindan sonra geli§tirdikleri i§levler ve pazarlama sisteminde ve dolayisiyla 

ekonomide sagladiklan yararlar nedeniyle, sistemin vazge9ilmeyen butiinleyici 

kurulu^lan olarak kabul edilmijlerdir. (^iinku aracilar, son tiiketicilerin ama9lanyla 

iireticinin ama9lari arasinda onemli bir siirtu§meyi, "ayirma ve degerlendirme siireci" ile 

bertaraf etmektedirler.31 

Turizm pazarlamasinda dagitim kanali ureticiler, toptancilar, perakendeciler ve 

turistlerden olu§maktadir. Burada konuyu fazla dagitmadan bahse konu turizm dagitim 

kanali elemanlanm kisaca a9iklamanin yararli olacagi kanaatini ta§imaktayiz. 

1.3.1 Uretici i§letmeler 

Turizm i§letmelerinde iireticiler, uriinii kullamma hazirlayan ve tiiketicinin 

talebinde uretimi ger9ekle§tiren, dagitim kanalimn ilk ogesidir.32 Turizm dagitiminm 

temelini uretici i§letmeler olu§turmaktadir. Uretici i§letmelere omek olarak ula§tirma 

3 1 Okta\ Alpugan ve Digerleri, (1997), i?letme Ekonomisi ve Yonetimi, (Istanbul; Beta Basim Yayim 
Dagitim A..?.)^ s.304-305. 

32 Jale .\kmel. (1994), Turizm Ijletmelerinde Pazarlama Yonetimi, (Istanbul; Marmara Oniversitesi 
Sosyal Bilimler M.Y.O. Yaymlan No: 1994-5), s.l34. 
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i§letmelerim, yiyecek-i^ecek i§letmelerim, konaklama i§letmelerini ve turistlerin 

seyahatine yardimci olan diger hizmet i§letmelerini verebiliriz. 

iiretici i§letmelerin, turistlere dogru bilgi vermeleri ve aracilara sati§lan 

kolayla§tinci hizmetleri (bilgi, fiyat tarifesi, bro§ur, vb.) sunmalan gerekir. Ote yandan, 

turizm hizmetlerinin ozellikleri de iiretici i§letmeleri dogrudan dagitima 

zorlamaktadirlar. Bu ozeliklerin ba§mda, turistlerin tuketim i9in uretim yerine gelme 

zorunlulugunun olmasi ve turistik iirunlerin stok edilememesi gelmektedir. 

Bu nedenle, hava ula§im i§letmeleri ve otel zincirleri kendilerine ozgii sati§ 

biirolari kurduklan gibi, hizmet kiralama aglan da olu§turmaktadirlar. Goriildugu gibi, 

dagitimda dogrudan gorev alan iireticileri, dagitim kanallannda yer alan kurumlar 

olarak belirtmek zorunlu olmaktadir.33 

1.3.2 Toptanci i§letmeler 

Toptancilar, toptancihk eylemini yiiriiten ki§i \ ada genellikle i§letmelerden 

olu§ur. Toptancihk ise, sati? amaciyla mii§terilere mal ve hizmetlerin satilmasi i^in 

giri§ilen tum faaliyetlerdir. Daha a9ik bir ifade ile toptancihk, dogrudan dogruya 

perakendecilere ve / ya da diger toptancilara, i§letmelere, kurumsal alicilara sati§ yapan 

ki§i ya da i?letmelerin yani toptancilann yuriittiikleri faaliyetlerdir.' . 34 

Turizm hizmetlerinde toptancihk i§levini tur operatorleri iistlenmektedir. Tur 

operatorleri veya seyahat diizenleyicileri, mu§terilerine tiim hizmetleri onceden organize 

ederek tatil ama9li turistik liriinleri belirli bir ucretle sunan i§letmelerdir. Tur 

organizatorieri veya tur duzenleyicileri de denilen tur operatorlerinin turizm 

pazarlamasindaki yerieri, genel pazarlamadaki toptanci kurulu§lardan daha onemlidir. 

Turlar, ki§ilere tek ba§larma seyahat ettiklerinde harcadiklarmdan daha ucuza mal 

3 3 Tuncer, (1986), On. ver., s. 51. 
34 

Muammer Dogan, (1998), Ijletme Ekonomisi ve Yonetimi, (Izmir: Anadolu Matbaacilik), s.423. 
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olmalanndan dolayi gittik9e kitlesel bir nitelik kazanmi§ ve tur operatorlerine olan 

ihtiyaci arttimii§tir.35 

Tur operatorleri, farkh turizm isletmeleri tarafindan iiretilen (konaklama, yerel 

ya da uluslararasi ula§im, yeme-igme, animasyon vb.) hizmetleri, paket tur adi altmda 

bir araya getirilerek, yeni bir uriin yaratan ve bu hizmetleri ya satm alarak ya da rezerve 

ederek; dogrudan tuketiciye ya da seyahat acentalanna pazarlayan i§letmelerdir.36 Tur 

operatorlerine bu a9idan baktigimizda, onlan uretici olarak niteleyebiliriz. Fakat, ger9ek 

uretici i§letmeler; konaklama, ula§tirma ve yiyecek-i9ecek isletmeleridir. Bu durumda 

zihinlerde tur operatorleri hakkinda; tiiketici ile turizm hizmeti sunan i§letmeler 

arasmda bir araci, diizenleyici i§levini goren bir i§letme imaji dogmaktadir. Tur 

operatorleri: turistik ixriinler olu§turup, yani paket turlar diizenleyip, onlan aracilar 

(seyahat acentalan) vasitasiyla mii§terilere satmaktadir. 

Tur operatorlerinin, bir turizm urunu olu§turmak i9in 9e§itli turistik hizmetleri ve 

elemanlan onceden planlamasi \ e bulmasi gerekir. Tur operatorii, boylece talep 

olu§madan once otel, U9ak ve turizmle ilgili diger §irketler ile rezervasyon anla§malan 

hatta satm almalar yaparak bir risk yiiklenmektedir. Tur operatoru, hazir paket turun 

hammaddelerini (yatak ve koltuk gibi) onceden bulmak, stok yapmak zorundadir. 

Dolayisiyla. tur operatoriiniin amaci bir turistik hizmet iiriinu olu^turmak ve uretmektir. 

iiretilen bu paket turlar seyahat acentalan tarafindan halka satilmaktadir. Bu durumda 

tur operatoru bir toptanci i§letme, seyahat acentasi ise perakendeci i§letme olmaktadir. 

Tur operatorleri, talebin fazla oldugu yorelerde ula§im, transfer, konaklama, 

yeme-i9me ile ilgili rezervasyonlan yapabilmeleri i9in, bu hizmetleri ureten turizm 

i§letmelerine onceden avans odemek zorunda kalirlar. Bu yonuyle de tur operatorleri, 

ozellikle kii9iik iireticilere fmansman kaynagi yaratmaktadirlar.37 Tur operatorlerini 

diger aracilardan ayiran en onemli fark pe§in rezervasyon yaparak otel odalanm, 

ula§tirma ijletmelerinin koltuklanni, vb. turizm sektoriindeki diger hizmet iireten 

3 5 Necdet Hacioglu, (1986), "Turizmin Gelijmesinde Cok Uluslu Turizm ijletmelerinin RolU", Turizm 
Yilligi, (Ankara: Turkiye Kalkinma Bankasi A.§.), s.l07. 

3 6 Douglas Foster, (1985), Travel and Tourism Management, (Hampshire: Macmillan Press Ltd.), p.53. 
3 7 Denizer, (1992), On. ver., s.89. 
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i§letmelerin urunlerini talep olu§madan satin almalari ve bu urunleri kendi olanaklan ile 

pazarlamalandir. Bunun sonucunda da onemli bir risk yuklenmektedirler. 

Turizm hareketlerinin genijlemesi ve turizm ^ejitlerinin artmasi sonucu, tur 
operatorleri belirli alanlarda, yorelerde ve hizmetlerde uzmanlajmaya bajlamijlardir. Bu 
uzmanlajmalar; turizm fe^itlerine, gidilecek yorelere, ulajtirma ara9larma ve sati? 
§ekillerine gore olmaktadir. Ozellikle, Avrupa ve ABD'de faaliyet gosteren tur 
operatorlerinde bu uzmanlik hizla yayilmaktadir. 8 

Konaklama ve ula§tirma i§letmelerinin temel hedefleri, maksimum sayida yatak 

ve koltuklari tur operatorlerine kiralayip doluluk oranlanm arttirmaktir. Tur 

operatorleride, elde ettigi koltuk ve yataklara yeni hizmetler ilave ederek sati§lanni en 

yiiksek oranda yapmayi planlar. Bazi tur operatorleri mevcut kontenjanlanm doldurmak 

i9in ulke di§inda sati§lara y6nelmi§ler ya da diger iilkelerdeki tur operatorleri ile 

entegrasyona gitmeye ba§lami§lardir. Omegin, bir Alman tur operatoriinun diizenledigi 

bir haftalik Antalya paket turn. isvi9re ve Avusturya'da da satilabilmektedir. 

Tur operatorlerinin faaliyetleri, gerek turizm hizmetleri iireten i§letmelere ve 

gerekse hizmeti talep eden turistlere onemli yararlar saglar. Bunlardan turizm hizmeti 

iireten i§letmeler a9ismdan onem ta§iyanlar §unlardir:39 

- Tur operatorleri, turizm ijletmelerinin iirunlerini onceden satin alarak finansman 

somnlannin 90ziimiine yardimci olurlar. 

- Turizm hizmetlerinin depolanmasi soz konusu olmadigmdan tur operatorlerinin 

onceden belirli tarihler i9in toptan satin alimlan, hizmet iiretim kapasitesinin hazir 

bulundurulacagi zamamn bilinmesi yoluyla turizm i§letmelerinin uretim politikalanna 

a9iklik kazandinr. 

- Tur operatorleri, yenilik9i \ e yaratici fikirlerie turiari 9ekici kilma 9abasi i9indedirler. 

Bu 9aba, turizm i§letmelerinin iiriinlerine yeni kullanim alanlan yaratmaktadir. 

•30 
Hacioglu, (2000), On.ver., s.86. 

39 
Erol Karabulut, (1997), "Dunya Seyahat Acentalannm Profilini TURSAB gikartti", TURSAB 
Dergisi, s.28. 
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- Tur operatorleri turizm i§letmelerine pazardaki geli§melerle ilgili bilgiler aktarmakta 

fiyat, kalite duzeyi ve iiriin tiirleri gibi konulardaki kararlannda onlara yardimci 

olmaktadirlar. 

- Tur operatorlerinin tiiketicilere sagladiklan yararlar da soz konusudur. Tur 

operatorlerinin mu§terileri genellikle turizmde perakendeci araci kurulu§ fonksiyonunu 

yerine getiren seyahat acentalandir. Tur operatorlerinin dogrudan nihai tiiketiciye, yani 

turiste sati? yapmasi yaygm degildir. Bununla beraber, seyahat acentalanna saglanan 

yararlar, onemli nihai tuketicilere de yansitilir. 

Tur operatorlerinin tiiketiciler a9ismdan onem ta§iyan ba§lica fonksiyonlan ise 

§unlardir; 

- Tur operatorleri, belirli bir komisyon kar§iligmda otel rezervasyonu, U9ak bileti gibi 

turizm iiriiniinun ku9iik ve belirli kisimlanm ayri ayri satan seyahat acentalanna, 

bunlann tumiinii birden satarak daha fazla gelir saglama imkani vermektedir. 

- Tur operatorleri, gerekli bilgilerin perakendeci seyahat acentalanna aki§mi saglayarak, 

turistlerle ili^kilerinde daha ba§arili olmalarina yardim etmektedir. 

- Tur operatorlerinin sagladigi kolayliklar dil, doviz, pasaport, vize ve benzeri sorunlar 

nedeniyle yabanci ulkelere seyahat etmekten 9ekinen kitleleri turizm olayina 9ekerek 

pazan genisletirler. 

- Tur operatorleri tarafindan saglanan grup indirimleri ve ekonomik tarifeler, mali 

gu9leri sinirli ki§iler i9inde uluslararasi turizme katilma imkani sunmaktadir. 

Tur operatoriiniin sattigi iiriin, standartla§tinlmi§ bir turistik iiriin olan ve 

ba§lica. uluslararasi ula§im, konaklama ve yerel hizmetlerden olu§an paket turdur. 

Avrupa Birligi'ndeki tiim tatil seyahatlerinin % 13'u, tur operatorlerinin duzenledikleri 

paket turlarla gergekle^tirilmektedir 40 

40 
§ukru Yarcan. (1996), Turkiye'de Turizm ve Uluslararasila$ma, (istanbuI:Bogazi9i Universitesi 
Yaymlari). s.60. 
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Kitle turizmi i9in son derece uygun fiyatlara sahip olan paket turlarla tur 

operatorleri geni? bir i§ hacmine sahip olabilmektedirler. i§ hacminin buyuklugii 

maliyetlerin du§mesine ve sonugta fiyatlann ucuz bir §ekilde saptanmasma sebep olur.41 

Tur operatorleri, paket tur olu§turmadan once pazar ara§tirmalari yapmakta ve 

daha sonra turistik iiriinu olu?turmaktadir. Paket turiar, hedef pazarlann yogun oldugu 

biiyiik kentlerde tur operatorierinin kendi sati§ burolannda satilirken, pazann daginik 

oldugu kii^uk kentlerde seyahat acentalan vasitasiyla satilmaktadir. 

1.3.3 Perakendeci i§letmeler 

Araci veya perakendeci sifatiyla gali^an seyahat i§letmeleri, acenta olarak 

anilmaktadir. Hizmet ureten toptanci olarak 9ali§an seyahat i§letmeleri tur operatorii 

olarak adlandinlir. Bu i§letmelerin tiimune seyahat i§Ietmeleri denir. Uygulamada 

perakendeci sifatiyla 9ali§an seyahat i§letmeleri ticari unvanlannda seyahat acentasi 

terimini kullanmalidirlar. 

1.3.3.1 Seyahat Acentalan 

Turizm pazarlamasmda yer alan perakendeciler, turistik mal ve hizmetleri nihai 

tiiketicilere (turistlere) ula§tiran aracilardir. Turizm dagitim sisteminde perakendeci 

araci kurulu§ fonksiyonunu yerine getiren i§letmeler, seyahat acentalan olarak 

nitelendirilmektedir. Seyahat acentalan, tur operatorleri tarafmdan hazirlanan paket 

turian, bir komisyon kar§ihginda turistlere satan araci kurulu§Iardir. 

Seyahat acenteleri, turizm endustrisinde, perakende magazacilik i§levini yerine 

getirirler. Ureticiler ile potansiyel turistler arasinda dogrudan baglantiyi saglarlar. 

Seyahat acentelerini diger endustrilerdeki perakendeciler ve aracilardan ayiran en 

onemli fark, dagitim sistemindeki fonksiyonlandir. Genel olarak, perakendeciler 

41 
Mehmet Giirdal, (1982), Paket Turlarm Diinya Turizmindeki Yeri ve Tiirk Turizminin Gelijtirilmesi 
Acisindan Onemi", Turizm ijletmeciligi Dergisi, Sayi:12-13, ss.440. 
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ureticilerden aldiklan mal veya hizmetleri belirli bir kar orani ile mu§terilere satarlar. 

Seyahat acenteleri ise, turistik urunleri satm almazlar ve mu§terilere satarken fiyat arti§i 

soz konusu degildir. Genellikle sati§ fiyati uzerinden belli bir komisyon alarak turistik 

iiriinlerin sati§mi ger^ekle^tirirler.42 

Seyahat acentalan turistlere, iiretici ya da toptanci i§letmelerin hizmetleriyle 

ilgili bilgi verip, rezervasyon gorevi de gormektedirler. Turizm i§letmelerinin 90k geni§ 

bir alanda 9ali§malari, perakendeci seyahat acentalanyla 9ali§ma zorunlulugu 

getirmektedir. 

Seyahat acentalan, turizme katilmayi du§unebilecek ki§ilerin yogun bulundugu 

yerlerde, genellikle ana cadde ve meydanlar uzerinde 9ekici bir goriiniime sahip biirolar 

a9arlar. Belirli ko§ullan yerine getirmeleri ve sati§ miktan, komisyon orani gibi konular 

uzerinde anla§maya varmalan durumunda otellerin, ula§tirma i§letmelerinin ve tur 

operatorlerinin temsilciliklerini alirlar. Oncelikle, turistin seyahatini tasarladigi sirada 

ona bilgi vermek, belirli turizm uriinlerine yonelik talebi ozendirmek ve yonlendirmek 

iizere caba gosterirler. 

Seyahat acentalan. mu§terilere perakende sati§ japmakla birlikte, bazen 

kendileri de uretim yapabilmektedirler. Genellikle mii§terilerin ba§vurulan uzerine 

seyahat acentalan, tur operatorleri gibi paket turlan diizenleyebilmektedirler. 

Guniimiizde bir 90k iilkede oldugu gibi Tiirkiye'de de seyahat acentalan i9in 

toptanci ve perakendeci fonksiyonlanna ayinm getiren yasal diizenlemeler 

yapilmami§tir. Yasal diizenlemelerin eksikligi, dagitim sisteminde yer alan degi§ik tiir 

aracilann birbirinden ayirt edilmesini zorla§tirmaktadir. Ozellikle, seyahat acentasi ve 

tur operatoru birbirine kan?tinlmaktadir. Bunu onlemenin en kolay yolu, iki kurum 

arasindaki farkhliklari belirlemektir. Dolayisiyla; 

42 
Murat Cukadar, (2001) "Otel Ijletmelerinde Bir Pazarlama Araci Olarak intemet'in Kullammi: Antalya 

ili Smu-lari iferisinde Faaliyet Gosteren 3, 4 ve 5 Yildizli Otel ijletmeleri Uzerine Bir Uygulama", 
(Yaymlanmamij Yuksek Lisans Tezi, SUleyman Demirel Oniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisu), s.57. 

(* )Daha genij bilgi i9in bakiniz: E. James Burke, P.Barry Resnick.(1996) "Marketing&Selling The 
Travel Product", (Cincinati: South-Western Publishing Co.), p. 106.. 
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Seyahat acentasi ile tur operatorii arasindaki farklan §oyle siralamak 

miimkundur.43 

- iki i§letme arasindaki en belli ba§li fark; seyahat acentasimn perakendeci ve tur 

operatoriinun toptanci olmasidir. Seyahat acentasi hizmetin sati§ina araci olan, hizmeti 

pazarlayan kurulu§tur. Tur operatorii ise turistik tiriinii olu§turan ve ureten kurulu§tur. 

Ayni zamanda perakende ticaret yapan i§letmedir. 

- Seyahat acentasinda risk yok denecek kadar azdir. Tur operatoriinun riski 90k 

yuksektir. 

- Seyahat acentasi dii§iik sermaye ile 9ali§ir. Sabit yatmm tutan az ve i§letme sermayesi 

kii9iiktiir. Tur operatorii biiyiik sermaye ile 9ali§ir, sabit yatirim tutan ve i§letme 

sermayesi biiyuktiir. 

- Seyahat acentasi komisyon temelinde 9ali§ir. Tur operatorii maliyet+ kar temelinde 

9ali§ir. Seyahat acentasmm gelir ortalamasi % 10 'dur. Tur operatoriiniin briit kar orani 

ortalama % 8 ile % 12 arasmdadir. 

- Seyahat acentasmm pazarlama gideri simrlidir. Tur operatoriiniin pazarlama gideri 

yiiksektir. 

- Seyahat acentasi talep iizerine hizmet satar. Tur operatorii ise beklenen, olasi talebe 

gore iiriin paketi olu§turur. 

Seyahat acentalanmn dagitim sistemindeki onemini vurgulayabilmek i9in, 

seyahat acentalannm diinyadaki sayisim bilmekte fayda vardir. Kesin sayi 

bilinmemekle beraber, biiyiik kismi Avrupa ve Kuzey Amerikada olmak iizere, Diinya 

Turizm Orgutii dunyada 100.000'in uzerinde seyahat acentasi oldugunu tahmin 

etmektedir. Bu sayinin onemli bir kismi Amerika Birle§ik Devletleri'nde (60.000 adet) 

faaliyet gostermektedir. ABD'deki acenta sayismin 1970 yihnda yanlizca 6700 oldugu 

du§iiniiliirse bu faaliyet dalinin ne kadar hizli geli§tigi rahatlikla goriilebilir.44 

4 3 Metehan Pekoz, §ukrU Yarcan, (1997), Seyahat i$letmeleri, (Istanbul; Bogazifi Universitesi 
Yayinlari), s.8. 

Alastair M. 1 
Inc.), s.277. 

4 4 Alastair M. Morrison, (1989), Hospitality and Travel Marketing, (New York: Delmar Publishers 
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1.3.3.2 Diger Perakendeciler ve Kullamlan Sistemler 

Turizm dagitim kanalmdaki aracilar sadece turizm iiriinlerinin dagitimmi 
ger9ekle§tirmekle kalmayip aym zamanda pazarlama karmasimn diger bile§enlerini de 
etkilemektedirler. Kullamlan dagitim kanallan, turn pazarlama kararlanm ve iiriinun 
marka imajim etkilediginden dolayi turizmde dagitim kanallannda yer alan aracilar 
kritik oneme sahiptirler ve bu nedenle iireticiler uygun araciyi se9me konusunda dikkatli 

olmalidirlar.4" 

Dagitim kanallannda yer alan seyahat acentesi, ula§tirma §irketleri gibi 
aracilann performanslan, mii§terinin satin alma karanni ve tatminini etkilemektedir. Bir 
diikkandan, bir malm satm almmasinda ta§iyici §irketin bir i§levi olmakla beraber, 
mii§terinin mail satm almasi karanna ta§iyici §irket etki edemez. Fakat bir tatil oteline 
bir paket turla dinlenmek iizere gitmeyi dii§iinen bir mii§teri i9in, resort kadar seyahat 

acentesi. tur operatoru ve ta§iyici da satm alma karannm verilmesi a9ismdan etkili 

olmaktadir.46 

Geleneksel perakendeciler seyahat acentalandir. Ancak, giiniimiizde yeni 
perakendecilik tiirleri de geli§mi§tir. Yeni perakendecilik tiirleri arasinda sayilabilecek 
i§letmeler a§agidaki gibi siralanabilir: 

1. Zincir ijletmeler ( Franchising) 

2. Turizm Enformasjon Burolari 

3. Te§vik (Incentive) Seyahati Planlamacilan 

4. Havayolu Firmalan 

5. Toplanti Organizatorleri 

6. Oto Kiralama Isletmeleri 

7. Otomobil Kuliipleri 

8. §irket Seyahat Yoneticileri 

45 . . . . Buhalis Dimitrios, (2000), Relationships in The Distribution Channel of Tourism: Conflicts Between 
Hoteliers and Tour Operators in the Mediterranean Region, International Journal of Tourism & 
Hospitality Administration, Volume 1, Number 1, ss.l 16. 

46 • Ibrahim Birkan, (1994), "Resort Otellerin Pazarlama Kanallarinm Analizi; Turkiye Uzerine Bir 
inceleme ve Arajtuma", ( Yaymlanmami? Doktora Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler 
Enstitiisii), ss.66-67. 
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Teknolojide meydana gelen geli§melere bagh olarak da perakendecilerin 

kullandiklan yeni bilgi teknolojileri ortaya 9ikmi§tir. Dagitim kanalmdaki aracilar 

arasinda ortaya 9ikan bu sistemlere sahip olan i§letmeler digerlerine gore avantajh 

duruma gelmeye ba§lami§lardir. 

Turizm dagitim sisteminde yer alan perakendecilerin kullanmi§ olduklan bu 

bilgi sistemlerinin pazar paylan sinirli olmakla birlikte, 1970"li yillardan itibaren 

gittik9e artan bir egilimle pazardan aldiklan pay buytimektedir. Bahse konu olan bu 

teknolojilerin gelecek yillarda onem kazanacaklan tahmin edilmektedir. 

Diger perakendeciler ve kullandiklan sistemler a§agidaki ana gruplarda 

toplamak miimkundur. 

Dagitim Kanah Araci Olarak Kullamlan Bilgi Teknolojileri 

1) Bilgisayarh Rezerv asyon Sistemleri (Computerized Reservation Systems-CRS) 

2) Global Dagitim Sistemleri (Global Distribition System GDS ) 

3) internet 

Dagitim kanah araci olarak bilgi teknolojilerinin kullamlmasi ilk olarak 

havayolu i§letmeleri arasinda ba§lami§ ve daha sonra diger turizm i§letmelerine 

yayilmi§tir. Donemler halinde bilgi sistemlerinin geli§imi ele almdigmda a§agidaki 

tablo ortaya 9ikmaktadir. Buna gore; 

Bilgi Sistemlerinin geli§imini a§agidaki dort donemde incelemek mUmkiindiir.47 

1. Donem Yapilan tiim i§lemler elle kaydediliyordu (1970 oncesi yillar) 

2. Donem Bilgisayar destekli rezervasyon sistemleri CRS'ler, 1950'li yilarda 

tasarlanmaya ba§landi ancak, yaygin bir §ekilde kullanilmaya ba§lamasi 
1970'li yillardir. 

3. Donem Global Dagitim Sistemleri (GDS'ler) kullanimi 1980'li yillarda 
yayilmaya ba§ladi. 

4. Donem internet (www) tabanh sistemlerin kullanimi 1990'li yillarda daha da 
artmi^tir. 

47 
Haluk Soyluer, Deniz Gursoy Odgers, (2002), Turizm Endustrisinde Bilgisayara Dayali Bilgi Sistemi 
Uygulamalan, (Nevjehir: Erciyes Oniversitesi, Nevjehir Turizm Ijletmeciligi ve Otelcilik 
YUksekokulu Hafta Sonu Seminerleri VIII. Turizmde Bilgi Teknolojileri, s. 175-180. 
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Seyahat endiistrisinde turistler artik, bir gezi planlamak i9in bir9ok ozel §irketle 

ya da acentayla ileti§im kurmak zorunda kalmaktadir ve bu nedenle sektorde heterojen 

bir yapi soz konusudur. Zira turistin yapmayi dii§iindiigii seyahat ne kadar uzun olur ve 

ne kadar 90k hizmeti i9erirse, 0 kadar 90k bilgiye ihtiyaci olacaktir. Gezi i9in gerekli 

turn par9alann birle§tirilebilmesi i9in etkin, hizli ve dogru bilgi aki§inm saglanmasi 

gerekmektedir. Bu ihtiya9 ise guniimuzde bilgi sistemleri sayesinde kolaylikla 

kar§ilanmaktadir. 

Gunumiizde i§letmeler icin onemli olan, mal ve hizmetlerini en etkili §ekilde 

mu§terilerine ula§tirabilmek, onlan ikna edebilmek ve en sonunda da mal ve hizmeti 

satabilmek icin en uygun yontemi kullanmaktir.48 

Bu degi§ime paralel olarak turizm endiistrisindeki bilgi sistemi temelinde olu§an 

geli§meler 1970'lerde Bilgisayar Destekli Rezervasyon Sistemleri (Computerized 

Reser\ation Systems-CRS), 1980'lerde Global Dagitim Sistemleri (Global Distribution 

Systems-GDS) ve 1990'larda Internet (www) tabanli sistemler olarak yerini almi§tir. 

Bilgi sistemlerindeki devrim yaratan degi§iklikler, tiiketicilerin seyahat bilgileri i9in 

internet kullanimmi daha da artirmi§tir. 

Bunlan daha geni§ olarak tammlamak istersek; a§agidakileri soylemek 

miimkiindiir. 

1.3.3.2.1 Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri (Computer Reservation 
System CRS) 

Sey ahat endiistrisinde yer alan i§letmelerden hizmet satin alacak olan turistlerin 

ilk temasi heniiz i§letmenin uriiniinii kullanmadan 90k once rezervasyon yaptirma 

bi9iminde ger^ekle^mektedir. Rezervasyon, turistlerin tatillerinde ihtiya9 duyduklari 

iiriinleri kullanacaklan zaman olumsuz siiprizler ya§amamalari amaciyla tatile 9ikmadan 

90k once \er ayirtmalandir. Turistlerin yer ayirtma taleplerini yerine getirecek 

rezer\as}on departmamnda gali^malarm titizlikle yuriitulmesi gerekmektedir. Aksi 

48 
Nuretlin. Parilti ve YQksel Ozturk, (2002), "Kijisel Sati? Surecinde Yeni Bir Ikna Etme 
Yontemi:SPIN", Gazi Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakaitesi Dergisi, Cilt:4, S:3 Ki§ 
2002. S.2. http://dergi.iibf.gazi.edu.tr bdf/4307.Ddf. Erijim Tarihi: 11-12-2004. 

http://dergi.iibf.gazi.edu.tr
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taktirde; o i§letmede 9ifte rezervasyon ya§anabilir veya 6ng6rulmemi§ yogun iptaller 

nedeniyle gelir kaybi gibi olumsuzluklar ortaya 9ikabilir. i§te bu olumsuzluklan 

onlemek bakimmdan rezervasyon departmaninda 9ali§malann titizlikle yerine 

getirilmesi gerekmektedir.49 

Turizm i§letmelerinde rezervasyon kayitlanm ttimtiyle kontrol etmek olduk9a 

zordur. Ancak, merkezi rezervasyon sistemleri vasitasiyla biitiin kayitlar hatasiz bir 

bi9imde siralanabilmektedir. Bu sistemi kullanan ki§i, binlerce rezervasyonu bir arada 

tutabilir, bunlann i9inden herhangi birisine istendiginde kolayca ula§ilabilir. Kayitlar 

dogrulanabilir, teyit edilebilir ve hizli bir §ekilde 9ikti ahnabilir. Boylece avanslar, 

depozitolar ve diger isteklerle ilgili i§lemler kolayca ger9ekle§tirilebilinir.:'0 

CRS'ler merkezdeki bir rezervasyon ofisi tarafmdan yonetilmektedir. Bu ofisler, 

bilgileri i§letmelerden on-line baglantilarla almaktadir. A§agida §ekil 3'de Bir CRS'in 

i§leyi§ini gostermektedir. 

§ekil:3 Merkezi Rezer\ asyon Sisteminin i§leyi§i 

J i. 

SEYAHAT 
ACENTASI 

HAVAYOLU 
§iRKETi 

OTEL ARABA 
KiRALAMA 

§iRKETi 

MERKEZi 
REZERVASYON 

OFtST 

K a y n a k : Adnan Turksoy, (1998), Agi r lama Endus t r i s inde Bilgisayar Sistemleri (Ankara; 

Turhan Kitabevi,), s.61. 

49 

50 

Adem Ogilt, Hasan Kurjat GUle§, Ali §ukrQ Qetinkaya, (2003), Bili$im Teknolojileri Ijiginda 
Turizm i$letmelerinde Yonetim Enformatik Bir Baki$, (Ankara; Nobel Dagitim), s.l66. 

Burhan §ener, (1997), Modern Otel i$letmelerinde Yonetim ve Organizasyon, (Ankara; Gazi Biiro 
Kitapevi), s.218. 
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§ekil 3"de oitada bir CRS bulunmakta olup, bvina bagh oteller, rent-a car 

§irketleri, seyahat acentalan ve U9ak §irketleri yer almaktadir. Mu§teriler kendi evindeki 

bilgisayar ya da telefonla; CRS ile ileti§im kurup rezervasyon yapabilecegi gibi, 

herhangi bir seyahat acentasi araciligi ile de yapabilmektedir. 

Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin geli§iminden bahsetmek gerekirse; II. 

Diinya Sava§fnm ardindan yolcu sayisimn artmasiyla birlikte, elle yapilan kayit 

i§lemleri masrafli, hata igeren ve esnek olmayan bir duruma gelmi§ti. Bu nedenle, 

ba§latilan online sistem giri§imi yakla§ik on yil sonra ilk rezervasyon sisteminin 

9ali§masiyla son bulmu§tur. 

CRS'leri ilk defa, havayolu isletmeleri kullanmaya ba§lami§tir. Oldukga basit ve 

ucuz olan bu sistem, ilk olarak 1962'de American Havayollan tarafindan pazarda 

egemen olabilmek i9in yaratilmi§tir. Kendi bilgisayar sistemlerini, seyahat 

acentalanndaki dogrudan rezervasyon yapilabilen online terminallerini i9erecek bi9imde 

geni§letmenin yararlanni ilk fark eden American Havayollan olmu§tu. American 

Hava}ollarfnm acentalara kendi rezervasyon sistemi olan Sabre'yi kullanmalan 

dogrultusundaki onerisi acentalar tarafindan 90k 9abuk kabul gormu§tur. Bu sistem 

sayesinde acentalar bilgiye 90k daha hizh ula§abilmi§tir. 

.-American Havayollan kendi bilgisayarli rezervasyon sistemini ilk kez 

serbestle?me hareketinin hemen ardindan 1982 ,de pazarlamaya ba§ladi. Bu hareket, tiim 

ha\a>olu i§letmelerini pazarda son derece akilci bir yol izlemeye zorlami§ti. 

Serbestle§meden once var olan CRS'ler; ozellikle U9U§ ve hat yonetimi, fazla 

rezer\as}on tahminleri ve fe^itli analizler i9in havayolu i§letmelerine yardimci 

olmaktaydi. Amerikan Havayollan'nm Sabre (Semi-Automated Business Research 

Environment) adi verilen CRS'i, i§letmenin 90k biiyiik bir pazar payi elde etmesinde 

oldukca etkili olmu§tur. Serbestle§me hareketi ABD'de CRS'lerin olduk9a hizh bir 

bi9imde geli§mesini saglayarak bu sistemleri bugun varolan pek 90k dinamik sisteme 

yoneltmi^tir.'1 

irfan Arikan, (1995), "Havayollan Ulajtirmasi ve Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri'' 
(Yaymlanmami? Doktora Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitusu). s.83. 
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1960'li yillarda havayolu i§letmeleri tarafmdan bilet i§lemleri, rezervasyon ve 

gelir yonetimi gibi faaliyetleri yurtitebilmek i9in geli§tirilen bu ilk CRS'ler; bugiin 

dunyada yogun olarak kullamlmakta olan 90k daha biiyiik 9apli Global Dagitim 

Sistemlerinin atalariydi. Diger havayolu i§letmelerinin de, CRS'lerin teknolojisinden 

faydalanan havayolu i§letmeleri ile daha fazla rekabete giremeyeceklerini fark etmeleri 

90k uzun zaman almami§tir. Bunun sonucunda, onemli havayolu i§letmeleri ya kendi 

sistemierini geli§tirmeye ba§lami§, ya da bu teknolojiye sahip olan havayolu 

i§letmeleriyle birle§mi§tir. Sadece Southwest Havayollari onemli rezervasyon 

sistemlerine ucret odemeyi kabul etmeyerek, hi9bir sisteme iiye olmami§tir. 

1970"li yillardan beri, hava ta§imacihgi sektoriinde birbirinden bagimsiz olarak 

9ah§an bir9ok rezervasyon sistemi bulunmaktadir. Ancak; pahah bilgisayar ekipmani, 

yuksek sabit maliyetler ve i§letme maliyetleri CRS'lerin ba§ansmi engellemi§tir. 

Aynca, bu sistemler i9in egitimli ozel personele ihtiya9 duyulmasi ve rezervasyon 

kayitlanmn tutulmasi kar§iliginda katlanilan maliyetler, sunulan hizmetlerden elde 

edilen gelirlerde azalmaya yol a9mi§tir. Ba§langi9ta bilgisayar yazilim ve donamm 

maliyetlerinin pahah olmasi, CRS'lerin geli§mesini olumsuz etkilemi§tir. Fakat, 

bilgisayar teknolojisinin geli§mesi ve kullanim maliyetlerinin dii§mesi yillar i9inde 

CRS'lerin takip edilemeyen bir hizda yaygmla§masmi saglami§tir.53 

Meydana getirili§i biiyiik yatinmlara mal olan CRS'ler, terminaller araciligiyla 

1976 yilmda seyahat acentalarmda da yerle§tirilerek havayolu rezervasyonlarmda 

kullanilmaya ba§lami§tir.54 

Computer Reservation System, daha 90k seyahat acentalanna yonelik, olarak 

hazirlanmi§ olan bilgisayarh rezervasyon sistemidir. Havayolu §irketlerine, tiim 

diinyadaki otel ve araba kiralama §irketlerine, tur operatorlerine on-line olarak 

52 Murat Emeksiz, (2000), Otel Ijletmelerinde i?sel ve Di§sal Bilgi Sistemleri: Be? Yildizh Bir Zincir Otelin 
Dijsal Bilgi Sistemleri lie lletijiminin Incelemnesi, Anatolia Dergisi, Yil 11, S. Mart-Haziran, s. 34. 

5 3 Ayni., s.36. 
54 Bob Graham, (1996) , Alliances and Liaisons in Tourism: Concepts and Implications", Tourism 

Economics, Volume 2, March 1996, p. 64. 
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baglanabilme imkani veren, otomatik havayolu bileti basilabilen, uluslararasi bir 

sistemdir.^" 

CRS'ler §irketlerin verim yonetimlerini kolayla§tinrken iirunlerim kiiresel 

diizeyde satmalarina, tanitmalanna ve kontrol etmelerine imkan vermektedir. CRS'ler 

ortaklann ve rakiplerin durumlarinda ya da talep omeklerinde bilgi saglarken 

haberle§me maliyetlerini azaltmaktadir.56 

CRS'nin en onemli fonksiyonlarindan birisi U9U§ tarifeleri ve U9aktaki yer 

durumunu gostererek yolcu ve acenta gorevlisine aninda cevap verme olanagmi 

saglamaktir. CRS ya da GDS'de yapilan her rezervasyon i9in yolcu bilgi kaydi 

gerekmektedir. Yolcunun kimlik ve seyahat bilgilerinin bulundugu bu kayda yolcu 

numarasi (Passenger Number- PNR) denilmektedir. PNR rezervasyon ba§langicmdan 

U9U§ sonuna kadar bilgisayarda kalmakta ve hatta daha sonra herhangi bir nedenle 

istendiginde kayitlardan 9ikanlabilmektedir. Burada sik U9an yolculara ait bilgiler de 

saklanmakta ve yolucunun her yeni rezervasyonunda iiye numarasi girilerek gerekli tiim 

bilgiler otomatik olarak elde edilmektedir.57 

Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS), dagitim kanallannda yer alan tur 

operatoru ve seyahat acentalanmn sunduklan hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesine 

katkida bulunurken, web siteleri ile birle§tirilen Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) 

ya da Internet, ureticiler ile tiiketiciler arasinda dogrudan ileti§im olanagi 

saglamaktadir." 

Giiniimiizde biiyiik 9aptaki CRS'ler pazann onemli bir boliimiinii kontrol 

etmektedir. .\merika'daki dort buyiik CRS; Sabre, Apollo, System One ve Worldspan 

farkh hava>olu i?letmelerinin bir araya gelmesiyle daha da giiglenmi^tir. Avrupa'da 

Fato? Sertba§, (2001), Turizmde GDS'nin Yeri ve Worldspam, Hafta Sonu Seminerleri VIII. 
Turizmde Bilgi Teknolojileri, (Nevjehir: Erciyes Universitesi, Nevjehir Turizm ijletmeciligi ve 
Otelcilik Yiiksekokulu), s.56. 

5 6 Dimitrios Buhalis, (1998), Starategic Use of Information Technologies in the Tourism Industry, 
Tourism Management, Vol.19, Number 5, p. 412. 

5 7 Paulme J.Sheldon, (1997), Tourism Information Technology, (Wallingford: CAB International), 
pp..30-31. 

58 Mustafa Si> ahhan, (1998), Ulusal Turizm Tanitimmda Bilgi Ileti§im Teknolojilerinin Rolii, (Ankara: 
3.Bilkent Turizm Forumu), ss.1-2. 



38 

bulunan iki farkli CRS konsorsiyumu ise, Galileo ve Amadeus'tur. Asya-Pasifik 

bolgesindeki iki ana CRS ise Abacus ve Fantasia'dir. Diger yandan, 44 iilkenin 

havayolunu i9eren Afiika Havayollan Birligi de, bolgesel bir sistem geli§tirmi§tir. 

lATA (International Air Transport Association), bir9ok Latin Amerikali havayolu 

i§letmesine kendi bolgesel CRS'lerini oIu§turabilmeleri i9in fon saglami§tir.59 

Sabre, Apollo, Galileo, Amadeus, Worldspan gibi onemli CRS'lerin sahipligi ve 

i§letimi buyuk havayollannm elinde olmasina ragmen, American Havayollari'nm Sabre 

ve United Havayollan'nm Apollo sistemleri, ABD pazanmn % 70'ini ellerinde 

bulundurmaktadir. CRS'leri kullanarak yapilan rezervasyonlardan elde edilen ucretler, 

bu sistemlere sahip olan havayolu i§letmeleri i9in onemli bir gelir ve kar kaynagi 

olmaktadir. 

1980'li yillara gelindiginde, hemen her kitada havayolu i§letmeleri tarafmdan 

geli§tirilen CRS'ler birbirleriyle baglantilar kurmaya ba§lami§tir. Bu yillarda havayolu 

i§letmelerine ait rezervasyon sistemlerine tur operatorlerinin, araba kiralama 

i§letmelerinin, feribot ve tren gibi ula§im ara9larmm ve otellerin bilgisayarh 

rezervasyon sistemlerinin baglanmasi ile birlikte bu sistemler zamanla seyahatle ilgili 

paket tur, konaklama, eglence otomobil kiralama gibi tek veya biitiin turistik hizmetleri 

saglayan global dagitim kanallanna d6nii§mii§tiir. 

1.3.3.2.2 Global Dagitim Sistemleri (Global Distribition System GDS) 

Havayolu i§letmeleri operasyonlannm verimliligini ve i§letme karhhgim arttiran 

bilgisayarh rezervasyon sistemlerini uzun siiredir kullanmaktadir. CRS'ler sayesinde 

bu>-iik 6l9ekli havayolu i§letmeleri pazan kontrol etme §ansini elde ederek, rekabette 

90k onemli bir avantaj ele ge^irmi^tir. 1980'lerin sonlanna dogru havayolu 

birle§melerinin de etkisiyle CRS'lerin birle§tirilmesi soz konusu olmu§ ve boylece ortak 

59 . . 
Devrim Gun, (2001), Havayolu Ijletmelerinde Dagitim Kanallari ve Bilgisayarh Rezervasyon 
Sistemleri Turkiye Uygulamasi, (Yaymlanmamij Yuksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi, Sosyal 
Bilimler EnstitiisQ), s.98. 
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pazarlama ve dagitimm gergekle§tirilmesi gundeme gelmi§tir. Bunun sonucunda da 

"Global Dagitim Sistemleri (Global Distribution System-GDS)" ortaya 9ikmi§tir. Yani, 

global dagitim sistemleri, farkli CRS'lerin birbirleriyle butunle§meleri sonucunda, 

uluslararasi alanda olu§turulmu§ sistemlerdir. GDS'ler, havayollanmn sahip oldugu 

bilgisayarli rezervasyon sistemleri arasinda kurulmu§ ortakliklardir. GDS'lerin ortaya 

9ikmasi, havayollanmn ve bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin yatinm maliyetlerini 

du§urmek istemelerinin bir sonucudur. Bu anlamda GDS'leri, seyahat dagitim 

supermarketleri olarak adlandirmak miimkundiir. GDS ortakliklan birbiriyle pazarlama 

anlajmasi yapan havayollanmn pazar payini artirmak konusunda da onemli bir ara9tir.60 

(^ok yakm zamana kadar bir seyahat acentasmin bir bilet parkurunu altematifli 

olarak mu^terisine hazirlamasi, bilet ve otel rezervasyonlanni telefonla tek tek 

konu§arak ayarlamasi ve mu§terisiyle anla§tiktan sonra konfirme etmesi 90k biiyiik 

oranda zaman ve para israfina yol a9maktaydi. Oysa bugiin bilgisayar teknolojisi ve 

geli§lirilmi| olan Global Dagitim Kanallan (GDS) sayesinde bu i§lemler en iyi §ekilde, 

en kisa zamanda, en az maliyetle ve kesin konfirmeli olarak yapilabilmektedir.61 

GDS ileti§im agi seyahat acentalan arasmda geli§tirilmekte olan bir ileti§im 

sistemidir. Tiim U9ak bileti sati§lari bu sistem iizerinden yapilmaktadir. Bu sisteme 

kayitli olma\'an havayolu §irketi yoktur. Sistem yolculara diinyanin neresine giderlerse 

gitsinler ula§acaklari son noktaya kadar garantili U9U§ imkani vermektedir. 1980 

yilindan beri GDS otellere de rezervasyon verme imkani saglamaktadir. Bugiin bu 

sistem iizerinde kayith ve rezervasyon alan 44.000,den fazla otel vardir. Bu oteller A 

grubu seyahat acentalan tarafindan dogrudan satilmaktadir. En son bilgiye gore 750.000 

acenta otellerin sati§im yapmaktadir. GDS iizerinde U9ak koltugu ve otel odalarmm yam 

sira tren bileti, gemi bileti, tatil bileti, miize giri§ biletleri, sinema-tiyatro biletleri ve 

restoran rezervasyonlan da yapilabilmektedir. 2001 yili itibari ile GDS iizerinden otel 

odasi sati§lan 98 Milyar Dolan ge9mi§tir. U9ak bileti alanlarm hemen oda rezervasyonu 

yaptirma>i se9meleri sebebi ile bu kanaldan sati§ her yil artarak devam etmektedir. 

Yakm zamana kadar 25 yakm olan GDS §irketleri birle§erek §u anda dort biiyiik GDS 

6 0 Yarcan. (1996), On. ver., ss.133-136. 
6 1 Ibrahim Birkan, (1998), Bilgisayar Teknolojisindeki Gelijmelerin Turizm Pazarlamasi Uzerindeki 

Etkileri, Anatolia Dergisi, Yil 9, (Eylul-Aralik 1998), s. 29. 
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§irketine donu§mu§tur. Bunlar Amadeus, Sabre, Galileo / Apollo ve WorldSpan'dir. 

Aynca Expedia, Travelocity gibi Intemet seyahat acentalan da (On-line seyahat 

§irketleri) oda ve fiyat envanterlerini GDS agi uzerinden almaktadir.62 

Bu sistem en basit deyimiyle, bilgisayar kanaliyla bilgiye ula§mayi 

ama9lamaktadir. Ayni mantik dogrultusunda 9ali§an farkli sistemler mevcut 

bulunmaktadir. Dunyada en buyiik pazar payma sahip Sabre'dir. Sabre Amerika 

Kitasimn da en biijiik pazar payma sahiptir. ilk olarak American Airlines tarafmdan 

1962 yilmda geli§tirilen merkezi rezervasyon sistemi Sabre'dir.63 Tiirkiye'de Amadeus, 

Worldspan ve Galileo bunlardan en taninmi§ olanlandir. Amerika'da meydana gelen 11 

Eylul Teror olaymdan sonra WorldSpan Tiirkiye'deki GDS hizmetlerine son vermek 

zorunda kalmi§tir. Tiirkiye'de 2005 yih itibariyle Galileo ve Amadeus olmak iizere 

faaliyette bulunan iki GDS §irketi vardir. Bu merkezi aglar sayesinde, diinyamn bir9ok 

iilkesiyle aninda irtibat kurmak suretiyle hizmet satin almak olasihgi vardir. Otel 

rezervasyonu yaptirma, U9ak bileti ayirtma, ara9 kiralama bu sistemlerin saglami§ 

oldugu hizmetlerden yalnizca birka9idir. 

A§agida, Tablo 3'de GDS'lerin diinyadaki pazar paylan Avrupa, Orta Dogu ve 

Afrika bolgeleri baz alinarak incelenmi§tir. 2004 yih itibariyle birle^meler sonucunda 

kalan 4 biiyiik GDS §irketi, pazan a§agidaki oranlarda b6lii§mektedirler. 

Tablo: 3 Global Dagitim Kanallannm Dunyadaki Pazar Paylan (2004) 

BOLGE GALILEO SABRE WORLDSPAN AMADEUS TOPLAM 

AVRUPA %25 %13 %8 %54 %100 

ORTA 
DOGU 

%63 %15 %8 %14 %100 

AFRIKA %71 %0 %6 %24 %100 

Kaynak: http://support.galileo.com Erijim Tarihi. 10-11-2004 

62 

63 
http://www.visiglobe.coni/gds-tr.htm Erijim Tarihi. 20-01-2005 

Murat Ozekin, (2003), "Seyahat ijletmelerinde Elektronik Ticaret Uygulamalan; Fethiye 
Bolgesi'ndeki A Grubu Seyahat Acentalannda Sektorel Bir Arajtirma", (Ya\inlanmami§ Yuksek 
Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisu), s.85. 

http://support.galileo.com
http://www.visiglobe.coni/gds-tr.htm
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Her gefen giin biraz daha yaygm bigimde kullamlan ve seyahat kesimindeki bir 

90k unsuru i^ine alan internet ortamimn 90k yakmda CRS'leri tarih yapacagi ileri 

suriilmektedir. CRS'lerin 2010 yilindan sonra devre di§i kalacagim ileri siiren internet 

yazilimcilan gelecek be§ yil i9inde on-line seyahat acentalanmn kendi i§lem 

merkezlerini tamamen kurmu§ olacaklanm ve CRS gibi dagiticilara gereksinimleri 

kalmayacagi internet yazilimcilan tarafindan dile getirilmektedir.64 

Asagida, yer alan Tablo 4'de 2002 yihnda Diinyada en fazla ziyaret edilen 10 

seyahat sitesi. ziyaret9i sayilanna gore en fazla ziyaret edilenden itibaren siralanmi§tir. 

Tablo: 4 En Fazla Ziyaret Edilen On-Line Seyahat Siteleri (2002) 

Site Adi ZiyaretQi Sayisi 
1. Expedia.com 16,069,000 
2. Orbitz.com 11,827,000 
3. Travelocity.com 10,922,000 
4. Travelzoo.com 6,567,000 
5. Priceline.com 5,518,000 
6. Southwest.com 4,832,000 
7. Milesource.com 4,692,000 
8. Cheaptickets.com 4,557,000 
9. Hotwire.com 4,506,000 
10. Travelnow.com 4,053,000 

Kaynak.: \v%\\v.tu\ ed.org.tr (Panel: 9 Online Seyahetler Toplamda % 3'e UIa$acak), 

Erijim Tarihi. 1.12.2003. 

Diinyada ozellikle hava ta^imacilik sektoriinde 2000'li yillarda hiz kazanan 

birle§me \ e ele ge9irmeler yeni geli§mekte olan Internet iizerinden i§ yapmakta olan 

seyahat acentalanna da si9ramaya ba§lami§tir. internet iizerinden i§ yapmakta olan 

seyahat acentalan, literaturde on-line servis saglayicilan olarak ge9tiginden, 9ah§manm 

bundan sonraki kisimlarmda bu §ekilde kullanilacaktir. 

Yapilan ara§tirmalar bu alanda da birle§melerin giderek hiz kazandigmi 

gosteriyor. 2000-2001 yillari arasinda 20'den fazla birle§me ve ele ge9irme i§leminin 

gerfcklestirilmi? olmasi bu yargimizi dogrulamaktadir. 2001 yili i9inde sozii edilen bu 

64 http:/ u u w.turizmgazetesi.com (CRS'ler tarih olacak mi?), Eri§im Tarihi. 21-11-2001 
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birle§me ve ele ge9irmelerde 20 milyar dolarlik bir i§lem hacmine ula§ilirken, alim 

i§lemlerinde hakim olan gruplann GDS'ler, teknoloji §irketleri ve biiyiik on-line 

§irketler olduklan gorulmektedir. Buyiik §irketlerin pazarda geli§me potansiyeline sahip 

olan kii9iik 6l9ekli i§letmeleri almalan §eklinde ortaya 9ikan bu yeni olu§umda en 

biiyiik 5 on-line seyahat §irketinin pazardaki payi da >aizde 60 diizeylerine gelmi§ 

durumdadir. Yapilan ara§tirmalar gosteriyor ki, bu 5 §irketin pazardaki payi yiizde 57 

iken 2001 yilmdaki yeni birle§me ve ele ge9irmelerle bu oramn yuzde 70'lere 

tirmanmasi beklenilmektedir.63 

A§agida, On-Line seyahat §irketleri ve GDS'ler arasmdaki birle§melerde 

§irketleri ahci ve satici olmalanna gore kiyaslarken, bu satin alma ya da birle§melerin 

hangi tarihte ger9ekle§tigini ve ne kadarhk bir fiyatm soz konusu oldugu Tablo 5'de 

ayrmtisi ile verilmi§tir. 

Tablo 5'de de goruldugii gibi, internet iizerinden yapilan seyahat iiriinii sati§i 

pazannda GDS'lerin kiyasiya bir rekabeti soz konusu olmaktadir. Meydana gelen 

birle§me ve ele ge9irmelerde Amerika kitasmdaki liderligi sayesinde Dunya GDS 

pazannda en biiyiik paya sahip olan, Sabre'nin, www.GetThere.com isimli intemet 

seyahat acentasim, 757 milyon dolara satin almasi pazardaki en biiyiik satin alma i§lemi 

olarak tarihe ge9mi§tir. 

6 5 http://www.turizmgazetesi.com' (E-seyahatte birle$meler ve tekelle$me), Erijim Tarihi.27-03-2001. 

http://www.GetThere.com
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Tablo: 5 E-Seyahat Pazannda Ger9ekle§en Birle^me ve Satin Almalar 

Alici §irket Alman §irket Fiyat(Milyon $) ve Hisse 
% 

Tarih 

Hotel Reservations 
Network 

TravelNow.com $47.4 Ocak- 2001 

travelbMJS.com Aviation Group Birle§me Ocak- 2001 
Unexplored Adventureseek - Kasim- 2000 
Datalex Yatra $ 11 - %50 Kasim- 2000 
Amadeus/Terra Lycos OneTravel.com %55 Kasim- 2000 
Amadeus Vacation.com $90 Ekim- 2000 
Sabre GetThere.com $757 Ekim- 2000 
Away.com Adventuroustraveler.co 

m 
- Ekim-2000 

LastMinute.com Degriftour $88.4 Ekim- 2000 
Worldspan Datalex $10 - %3'un alti Eylul- 2000 
Sabre Gradient Solutions - Agus- 2000 
National Geographic iExplore %30 Agus- 2000 
GetThere Automated Travel 

Systems 
$ 13.5 Haz -2000 

GetThere AllMeetings $25 Temm- 2000 
Datalex Sight and Sound $40 Nisan- 2000 
Expedia Travelscape.com $103 Mart- 2000 
Expedia VacationSpot.com $82 Mart- 2000 
Travelocirv'.com Preview Tra\ el $ 763.6 Mart- 2000 
Galileo Trip.com $269 Mart- 2000 
Tiss.com Travelstart.net - Ocak- 2000 

Kaynak: http: turizmsazetesi.com/ (E-seyahatte birie^meler ve tekelle$me ), Erijim Tarihi.27-03-2001. 

2000 >"ili i9inde yine onemli sayilabilecek satm alma i§lemlerinin ba§mda 

Expedia'nin w^vw.travelscape.com'u 103 milyon dolara satm almasi vardir. Digerleri de 

Terra Lycos ve Amadeus'un www.OneTravel.com'u almasi, www.TravelNow.com'un 

Hotel Reserv ation's Network tarafmdan 50 milyon dolara ele ge9irilmesidir. 2001 yili 

ba§mda ise. www.Travelbyus.com Aviation Group Inc ile birle§mesidir. Fransiz 

Degriftour Group, www.LastMinute.com tarafmdan 88,4 milyon dolara satm almirken, 

isve9li vt-w\v.Travelstart.net'de www.Tiss.com tarafmdan ele ge9irildi. 

http://www.Travelbyus.com
http://www.LastMinute.com
http://www.Tiss.com
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Birle§meler ve ele ge9irnieler surecinde Sabre'nin www.Travelocity.com'u, 

Microsoft'un www.Expedia.com'u, Amadeus www.TerraLycos.com'un 

www.OneTravel.com'u ve Galileo'unun www.Trip.com'u ele ge9irmesinden sonra 90k 

az bagimsiz §irket kaldi. Bagimsiz §irketlerden biri olarak gosterilen 

www.Biztravel.com da Rosenbluth'a satihnca pazardaki geli§menin yoniiniin 

tekelle§me oldugu yoniindeki kaygilar gu9lenmi§tir.66 

ABD pazannm ve diinya konaklama kesiminin en buyiik firmasi olan Cendant, 

internet iizerindeki geni§lemesini 2002 yihnda, 4 biiyuk GDS'den biri olan Galileo'nun 

ahmmdan sonra kendisine ge9en www.Trip.com iizerinden ger9ekle§tirecek. Grup, 

Trip.com i9in 40 milyon dolarhk bir biit9e hazirlayarak tanitimlanna ba§ladi. internet 

yatinmlanna ge9en yil ba§la\an Cendant, www.CheapTickets.com'u satm almak i9in de 

425 milyon dolar harcamada bulunmu§tu.67 

Rekabet9i pazar ko^ullannda tek bir havayolunun bilgisayarli rezervasyon 

sistemini kullanarak pazan ele ge9innesini onlemek amaciyla havayollanmn elektronik 

sistemleri arasinda ortakliklar kurulmu§tur. Havayollanmn geli§tirdikleri yeni 

teknolojilerle turizm endustrisinin yapismi ve turizm talebini etkilemektedirler. 

Havayollan pazar paylanni ve gelirlerini yiikseltmek ve atil koltuk kapasitelerini 

satabilmek i9in ba§ka ha\'ayollan ile i§birligi yaparlar. i§birligi, havayollanmn 

birbirlerine hisse devri, pazarlama ortakligi ve bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin 

ortak kullammi §eklindedir. Degi§ik iilkelere ait havayollanmn U9U§ hatlannda 

birbirlerini tamamlayiciligi havayolunim atil kapasitesini azaltmakta ve verimligin 

artmasma neden olmaktadir.68 

Havayolu biletlerinin seyahat acentalan tarafindan sati^inin yapilabilmesi i9in 

bu konuda tek yetkili kurulu§ olan, Uluslararasi Hava Ta§iyicilan Birligi lATA'ya uye 

olmalan gerekmektedir.69 

66, ,, 
http: /www.turizmoazetesi.com (E-seyahatte birlejmeler ve tekellejme ), Erijim Tarihi: 27-03-2001. 

h t t p : / / w w w . t u r i z m g a z e t e s i . c o i T i (Cendant, internet sati$ianni Trip.com uzerinden yurutecek) 04-
05-2002 

6 8 Yarcan, (1996), On. ver. s.136-138. 
69 

Hacioglu, (2000), On. ver., s.64. 

http://www.Biztravel.com
http://www.Trip.com
http://www.turizmoazetesi.com
http://www.turizmgazetesi.coiTi
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Havayollannca kurulan GDS §irketleri araciligi ile, A grubu lATA'ya kayith 

seyahat acentalanmn her havayolunun U9ak biletini satabilmesine olanak saglanmi§tir. 

Teknolojide meydana gelen hizh degi§im sonucunda bu yeni sat 15 kanali gittik9e 

buyiimeye ba§lami§ ve her havayolu §irketi GDS'lerin yapilanmasmda yer almak 

zorunda kalmi§tir. Yukanda Tablo 5'de aynntisi ile inceledigimiz, 2000-2001 yillan 

arasmda 20'den fazla birle?me ve ele ge9irme i§lemi sonucunda 2004 yilmda pazarda 

dort bu}"uk GDS §irketi kalmi§tir. 2000-2004 yillan arasmda GDS pazannda 90k hizli 

bir degi^im ya§anmi§, 25'e yakm GDS §irketi birle§mi§tir. Pazarda kalan dort GDS 

§irketi Tablo 4'de incelenmi§tir. 

A^agida Tablo 6 ve Tablo 7'de havayollanmn ortak kullandiklan bilgisayarli 

rezervasyon sistemleri bu birle§meler ya§anmadan onceki durumlan incelenmi§tir. 

Tablo 6"da, yukanda ayrmtisi ile a9ikladigimiz birle§meler sonrasi GDS pazannda 

faaliyet siirdiiren dort buyiik GDS §irketinin hangi havayollan tarafindan i§letildigini ve 

bu hava>ollannm ortaklik paylarmm ne oldugu hakkinda bilgi verilirken, Tablo 7'de 

ise, havayolu CRS'lerinin 1995 yilmdaki merkezleri, bu CRS'lere sahip olan 

havayollan, acenta, terminal ve uye olan havayolu sayilan incelenmi§tir. 
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Tablo: 6 Global Dagitim Sistemleri ve Bu sistemleri Kullanan Havayollan 

GDS HAVAYOLLARI ORTAKLIK PAYI (%) 

SABRE Amerikan Havayollan %100 
www.amercoiD.com 

GALILEO United Havayollan %38 

www.eaIileo.com Ines %15 

US Havayollan 
%13 

Alitalia 
%12 

Olympic 
%11 

Air Canada 
%8.7 

TAP Air Portugal 
%1 

Avusturya Havayollan 
%1 

Air Lingus 
%1 

AMADEUS Lufthansa %29.2 
www. amadeus. net Air France %29.2 

Iberia %29.2 

Continental Havayollan %12.4 

WORLDSPAN Delta Havayollan %38 

www.worldsDan.com Northwest Havayollan %32 

Transworld Havayollan %25 

Abacus %5 

Kaynak: Haluk So\ Iuer, Deniz Gursoy Odgers, (2002), Turizm Endustrisinde Bilgisayara Dayali Bilgi 
Sistemi LKgulamalan, (Nevjehir: Erciyes Universitesi, Nev§ehir Turizm Ijletmeciligi ve 
Otelcilik YUksekokulu Hafta Sonu Seminerleri VIII. Turizmde Bilgi Teknolojileri, s.l79. 

http://www.amercoiD.com
http://www.eaIileo.com
http://www.worldsDan.com
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Havayolu 
CRS'leri Merkezi Sahibi Acenta 

Sayisi 
Terminal 
Sayisi 

Uye 
Havayolu 
Sayisi 

ABACUS Singapore 

All Nippon Airv.ays 
Cathay Pacific 
China Airlines 
Malaysia Airlines 
Rcyal Brunei Airlines 
Singapore Airlines 
Philippine Airlines 
EVA Airlines 
Garuda Indonesia 
Hong Kong Dragon Airlines 
Silk Air 
Worldspan Holidays 

5.000 13.000 166 

AMEDEUS Madrid 

Air France 
Iberia 
Lufthansa 
Continental Airlines 
Japan Air Lines 
Sabre Travel Information 
Network 
United Airlines 

35.000 100.000 420 

AXESS Tokyo 

Japan Air Lines 
Sabre Travel Information 
Network 
United Airlines 

6.000 12.000 165 

GALILEO Rosemont British Airways 

INTL. Swindon 

Swissair 
KLM 
US Air 
Ali tal ia 
Olympic Airways 
Air Canada 
TAP Air Portugal 
Austrian Airlines 
Air Lingus ve 53 uye. 

32.300 119.000 565 

GETS Atlanta 
Afrika, A\ rupa, Latin Amerika, 
Karayipler, vd. 
All Nippon Airways 

3.000 — 304 

INFINI Tokyo Abacus 6.000 7.900 138 
SABRE Dallas AMR Corporation 

Amerikan Airlines 29.082 117.914 377 
SYSTEM ONE Houston Amedeus 8.900 31.000 292 

TOPAS Seoul 
Hanjin Information Systems and 
Telecommanicatins 
Korean Air 

2.100 3.000 165 

WORLDSPAN 

Vo<rnob. C.'U-W, Vo-

Atlanta 

Delta Airlines 
Northwest Airlines 
Trans World Airlines 
Abacus 

15.300 48.000 375 

Universitesi Yaymlari), s.l39. 
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Teknolojinin geli§imi ile birlikte CRS'ler tek yonlu bilgi verme i§lemini a§arak, 

kar§ilikli ileti§ime agik hale gelmi§tir. Gunumuzde havayolu i§letmeleri, internet ve 

intranet70 araciligiyla hizmetler sunmaktadir. Bir bilgisayar ve modemi olan herkes bu 

tiir hizmetten yararlanabilmektedir. Bilgisayarh rezervasyon sistemleri sayesinde, 

satilan hizmetin niteliklerinin, resminin ve olanaklanmn aninda goruntiilenerek 

mu§teriye gonderilmesi de mumkiin hale gelmi§tir. Bili§im teknolojisindeki ilerlemenin 

bir sonucu olarak, CRS'ler gunumuzde ev bilgisayarlanna kadar uzanmi§tir.71 

Seyahat acentalannda CRS'lerin ilk kullanimi 1976 yihnda gergekle^mi^tir. 

Serbestle§me hareketiyle birlikte, yolcuya sunulabilen bilet ticreti segenekleri artmi§, 

rekabetle birlikte hangi havayolu i§letmesinin nasil bir hizmet sundugu ve ne kadar 

Ucret talep ettigi seyahat edenler i9in bilinemeyecek duruma gelmi§tir. Boylece insanlar 

U9ak bileti almak i9in, seyahat acentalanm daha fazla tercih etmeye ba§lami§ ve 

havayolu bileti satan seyahat acentalannm sayisinda bir patlama meydana gelmi§tir. 

Buna bagh olarak, CRS'leri kullanan seyahat acentalannm sayisi da artmi§tir. 

Koltuklanm acentalar uzerinden pazarlamak isteyen havayolu i§letmeleri acentalara, 

otomasyon i9in gerekli olan ara9-gere9 ve egitimi saglamayi ve kendi bilgisayarlanyla 

dogrudan baglanti kunnayi 6nermi§tir. 

Seyahat acentalanm havayolu i§letmesine 9ekebilmenin en onemli yolu, 

havayolu i§letmesinin kendi sahip oldugu CRS'yi acentaya yerle§tirmektir. Bir CRS'ye 

sahip olan her bir havayolu i§letmesi, acentalan bedava CRS kurulmasi konusunda ikna 

etmeye 9ali§maktadir. Bunun nedeni, bir acentanm havayolu i§letmesinin sahip oldugu 

CRS'yi Kullanmasi durumunda havayolu i§letmesinin bilet sati§lannm daha yuksek 

olmasidir. Yapilan ara§tirmalar, acentalann CRS ili§kisi ve havayolu i§letmesinin kendi 

CRS'si ile yapilan rezervasyonlann payi arasinda 90k gu9lu bir ili§ki oldugunu 

7 0 Ahmet Tan, (1999), Politik Pazarlama Uygulamalanna Farkh Bir Baki?, Pazarlama Dunyasi, Yil 13, 
Sayi 75, Mart-Haziran 1999, s. 18. 

7 1 Ankan, On.ver. s.85. 
72 Adnan Tilrksoy, (1998), Agirlama Endustrisinde Bilgisayar Sistemleri (Ankara: Turhan Kitabevi,), 

S.58. 
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gostermektedir.0 Daha once telefonla yapilan rezervasyonlarda zaman kaybeden ve 

yiiklu maliyetler ustlenen seyahat acentalan, GDS'ler araciligi ile rezervasyonlanni 3 

kat daha hizli yapmaya ba§lami§. bu da acenta verimliligini % 42 artirmi§tir.74 

GDS'lerin verdigi bu hizmetlerin acentalar tarafindan kullanilmadigi donemlerde, elle 

yapilan eski rezervasyon i§lemleri igin, acentalar birka9 telefon, teyit igin ise, 

uluslararasi telefon g6ru§meleri yapmak ve teleks mesajlan gondermek zorunda 

kaliyorlardi. Ancak, artik GDS'ler sayesinde mu§terilerine ekran uzerinde aninda 

hizmet se9enekleri sunabilmekte ve teyit alabilmektedirler. 

1991 yilmda ABD'de Harris §irketi tarafindan yapilan bir ara§tirmada, U9ak 

rezervasyonlanmn %98'inin ve otel rezervasyonlannm da %50'den fazlasmin merkezi 

rezervasyon sistemleri araciligi ile yapildigmi gostermi§tir. Yine, Avrupa Birligi'nde 

otel rezervasyonlannm dagihmi ile ilgili yapilan ara§tirmanin bulgulan a§agidaki 

gibidir. 

Tablo: 8 Fransa, Almanya ingiltere'de Otel Rezervasyonlannm Rezervasyon 
Yontemlerine Gore Yiizde Dagilimi 

REZERVASYON YONTEMl FRANSA ALMANYA INGILTERE 

Merkezi Rezen asyon Sistemleri %72 %59 %70 

Dogrudan Otele %10 %25 %16 

Otomatik Sistemler %16 %16 %13 

Diger %2 - %1 

Kaynak: Adnan Turksoy, (1998), Agirlama Endustrisinde Bilgisayar Sistemleri (Ankara: Turhan 
Kitabevi.). 5.56. 

Yukanda Tablo 8'de gortilen ara§tirma sonu9larma gore, Avrupa Birligi uyeleri 

arasmda en biiyiik 3 iilkede, merkezi rezervasyon sistemlerinin toplam rezervasyonlar 

i9indeki payi. %59 ile %72 arasmda degi§mektedir. Yukanda bahsedilen GDS 

pazanndaki son geli§melerden sonra, giinumiizde bu durumun merkezi rezervasyon 

lehine daha da geli§tigi soylenebilir. 

73 

74 

Devrim Giin, (2001), On. ver., s.99. 

Paul Stephen Dempsey, Laurence E.Gesell, (1997), Airline Management:Strategies for the 21s, 

Centurj-. ( US.A.: Coast Aire Publications&Consuhing), p.321. 
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2001 yih rakamlanna gore, ABD'deki tiim seyahat acentalanmn %96'si 

CRS'lere baghdir.75 Seyahat acentalan, dunyamn neresinde olurlarsa olsunlar GDS'leri 

kullanmak suretiyle ka9 adet ve hangi simf koltugun satihk oldugunu kesin olarak 

sisteme baglandiklarinda onlerindeki bilgisayar ekraninda gorebilmektedirler. 

Dolayisiyla da verilen hizmetin mu§teri tarafmdan tatmini artmaktadir. GDS'lerin sahibi 

olan havayolu §irketleri de bu onemin farkmda olup seyahat acentalanmn kendi GDS 

sistemlerini kullanmalan igin 9e§itli te§vikleri sunmaktadirlar. Bu durumda seyahat 

acentalanmn karar vermesinde, fmansal gu9leri ve faaliyet gosterdikleri pazardaki 

paylan ve §ube sayilan gibi unsurlar etkili olmaktadir. 

Seyahat acentalan i9inde, 6l9egi buyiik olan ve turizm sektorunde faaliyet 

gosteren diger i§letmeleri (konaklama i§letmeleri, yeme-i9me ve eglence i§letmeleri vb.) 

pazardaki satm alma giicu ile denetim altmda tutabilenler, kendi on-line sistemini 

(intranet) geli§tinni§lerdir. Diger kii9iik 6l9ekli seyahat acentalan ise, GDS'leri ve 

internet ileti§im agmi gerek rezervasyon ve gerekse tanitim ama9h olarak 

kullanmaktadirlar.76 

Kii9iik ve bagimsiz acentalann dogrudan havayolu bilgisayarh rezervasyon 

sistemlerine baglanmalan, bu sistemlerin maliyetlerinin yuksek olmasi ve egitilmi§ 

personel ihtiyaci nedeniyle pek ekonomik olmamaktadir. Ancak; havacihk, tur 

operatorleri ve otelcilik gibi konsorsiyumlann aralannda CRS baglantilan kurmalan, 

turistik uriiniin birle§ik olma ozelligi, bu tiir yatinmlan gelecekte zorunlu kilacaktir. 

Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen hizli geli§melerden dolayi 90k yakm 

bir gelecekte mii§terilerin buyuk bir kismimn dogrudan kendi bilgisayarlanm kullanarak 

bu sistemlere ula§abilmeleri ve aym hizmeti dogrudan satm alabilmeleri miimkiin 

gorunmektedir. Bu geli?me, seyahat acentalan i9in 90k ciddi bir tehdit olarak 

gozukmektedir.77 Bu durum hala tarti§ma konusu olmaya devam etmektedir. 

75 Giin, (2001), On.ver., s. 111. 
7 6 Erkan Sezgin, (1999), Butunlejme Giri§imleri ve Bilgi Teknolojilerinin Tiirk Seyahat ijletmelerine 

Etkisi Uzerine Bir Arajtirma, Anatolia Dergisi, Yd 10, (Mart-Haziran 1999), s. 82. 
7 7 Birkan, (1994), On. ver., s. 29. 
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intemet'in guniimuz pazar yapisinda olduk9a onemli bir dagitim kanali haline 

gelmesi, GDS'leri de yakmdan etkilemi§tir. Intemet'in hizmet iireticileri ve mu§teriler 

arasmda direkt bir dagitim kanali olmasi, GDS'lerin sahibi olan havayolu i§letmelerinin 

hizmetlerini mu§terilerine ula§tinrken intemet'i bir dagitim kanali olarak piyasaya 

sunmalan. intemet'in kullamm oranini artirmi§tir. intemet'in yeni bir dagitim kanali 

olarak, kullamlmaya ba§lamasi GDS'lerin, kullammi i^in sistem sahibi havayolu 

isletmeleri tarafindan odenen iicretler de a§agiya 9ekilmek zomnda kalinmi§tir. 

Bu geli§meye, ba§ta British Airlines olmak iizere bir 90k havayolu i§letmesi 

etkili olmustur. British Airlines 2002 yilmda yaptigi uyanda GDS maliyetlerinin kabul 

edilemez bir diizeyde oldugunu \ e bu a§amadan sonra kendilerinden istenecek ek 

maliyetleri kabul etmeyeceklerini a9iklami§tir. Bu dummun devam etmesi durumunda 

9ah§tiklan 4 GDS firmasmdan bazilan ile artik 9ali§mayabileceklerini beyan etmi§tir.78 

Bu geli§melerden sonra, GDS'lere havayolu isletmeleri tarafindan odenen ucretler de 

a§agiya 9ekilmek zomnda kahnmi§tir 

Ancak. GDS'ler intemet'i kendilerine rakip olarak gormektense; ya kendi 

sitelerini olu§turarak ya da var olan onemli Intemet seyahat siteleriyle birle§erek, 

intemet, iizerinden de rezervasyon hizmeti vermeye ba§lami§tir. Bu konuya yukarida 

Tablo 5"de aynntisi ile deginilmi§tir. Herhangi bir ki§i bu siteler araciligi ile, seyahat 

bilgilerine olduk9a kolay ula§abilmekte ve farkh havayolu i§letmeleri arasindaki fiyat 

ve tarifeleri kar§ila5tirabilmektedir. 

Bilisim teknolojisi hem hizmetlerin hem de rekabetin dogasmi degi§tirmektedir. 

Telefon hatlarmm kullammi giiniimiizde ses iletmekten ote; yazili mesaj gondermek 

bilgisayara \ e modeme baglanmak, hatlan kullanarak bilgisayarli rezervasyon 

sistemlerine ula§mak §eklinde degismi^tir. 

Yukanda 1.3.3.2 Diger Perakendeciler ve Kullamlan Sistemler ba§ligi altmda 

dort donemde inceledigimiz, bilgi sistemlerinin geli§imi son donem olan Intemet 

konusu ki. aym zamanda 9ah§mamizm ana konusunu olu§turmaktadir a§agida bu 

konuya giri$ > apilacaktir. 

78 h t t p . t u r i z m g a z e t e s i . c o m . (BA GDS Firmalarini Uyardi), Erijim Tarihi. 21-05-2002. 

http://http.turizmgazetesi.com
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Bu konuya giri§ yapmadan once, §imdiye kadar inceledigimiz, bilgi 

sistemlerinin geli§imi a§agida dort donemde Tablo 9'da bilgi sistemlerindeki geli§imi ve 

bu geli§im sonucu iiriinlerdeki degi§iklikler ozetlenmektedir. 

Tablo: 9 Dagitim Kanah Araci Olarak Bilgi Sistemlerinin Geli^imi 

DONEM 
REZERVASYON VE 
BILETLEME 
YONTEMI 

SONUCLAR URUNLER 

I. DONEM 
1970 Oncesi Yillar 

Elle kayit, Teleks veya 
telefonla rezervasyon 

Yava§, hatali, 
verimsiz Elde yazilmi? bilet 

II. DONEM 
1970'li Yillar 

CRS: 
Havayoluna ait 19 
rezervasyon sistemleri.. 

Her havayoluna bir 
sistem; tekbir 
havayoluna ait 
iicret, rezervasyon 
gibi bilgiler. 

Makinada basilmi§ bilet 
Makinada basilmi§ U9U5 
kartli 

III. DONEM 
1980'li Yillar 

GDS: 
Bir9ok havayolu, bir9ok 
iiriin; yatay ve dikey 
birle§meler 

Birfok iiriin ve 
hizmet, kod 
payla§an 
havayollan, 
stratejik 
birle§meler, fiyatta 
rekabet. 

Il.donemle ayni sonu9lar. 

rv. DONEM 
I990'h Yillar 

INTERNET: 
Uluslararasi iletijim 
aglan 

Bilgiye aninda 
eri§im, Araci 
kurumlarin arada 
elenmesi 
karga§asi, 
komisyonlarda 
du§ii§ler 

E-biletleme ve biletsiz 
bilet. 

Kaynak: Perin Oztin, Deniz Odgers, (2000), "Air Travel Has Gone Digital", Technology Impact on 
Cultural Tourism Conference Proceedings, (Istanbul: Bogazifi Universitesi), s.303. 
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1.3.3.2.3 internet 

internet, "milyonlarca bilgisayann birbirine baglanmasi ile olu§turulmu§, diinya 

9apindaki bilgi agina denmektedir." intemet'teki temel ama?, bilgiyi globalle§tirme ve 

diger kullamcilarla payla§maktir.79 ABD'deki kullanici sayisi 1995 yilmda 10 milyon 

iken, 1998 yilmda 140 milyona 9ikmi§tir. Sadece 3 yil i9inde ABD'deki internet 

kullanicilan 14 kat artmi§tir. Onumiizdeki 10 yillik donemde ise tum dunyadaki internet 

kullanicilannin 1 milyar'a ula§acagi tahmin edilmektedir.80 

1960"li yillarda soguk sava§ doneminde geli§tirilmi§ olan bir haberle§me agidir. 

1990 yili civannda halkm kullanimma a9ilan intemet'i 2002 yili itibari ile 

550.000.000'dan fazla ki§i kullanmaktadir. Kisaca, bilgisayarlar arasindaki bir baglanti 

ortami diyebilecegimiz internet, eBusiness'm temelini olu§turmaktadir. intemet, turizm 

sektorunde faaliyette bulunan i§letmelere 90k yaygm bir bi9imde tamnma ve sati§ 

yapma olanagi verir. Omegin, bireysel kullanicilar tercih ettikleri bir otelin odasini 

aracisiz satm alabilirler. Ozellikle 2000Ti yillardan itibaren seyahat acentalan, 

rezervasjonlanni bu ortama kaydirarak hem daha indirimli oda almakta, hem de 

elemanlarina istedikleri zaman istedikleri yerden rezervasyon yapabilme olanagi 
o 1 

vermektedirler. 

Buraya kadar anlatilanlar i§iginda seyahat acentalarmm dagitim kanallan 

i9indeki yeri ve onemi ortaya konulmaktadir. Aym zamanda, turizm dagitim sistemi 

i9inde yer alan diger araci i§letmelere yer verilmekte olup turizm i§letmeleri tarafindan 

kullamlan dagitim sistemlerinin kisa bir tanitimi yapilmaktadir. 

Qalismamn ikinci bolumunde tez konusu ile ilgili olarak internet kavrami ve 

turizmde kullammi daha geni§ bir kapsamda incelenmektedir. 

79 
Kasim Karahan ve Kahraman Qati, (2001), KUresellejen Dunyada Yeni Bir Hizmet Aiani Olarak 
intemet, Pazarlama Dunyasi, Yil 15, Sayi 4 (Temmuz-Agustos 2001) s. 40. 

80 
Ramazan .\ksoy, (2004), (Elektronik Ticaretin Gelijimi Ve Geleneksel Pazarlama 

Uygulamalarmm Donujumu), http://www.bilgivonetimi.org/cm/. Erijim Tarihi. 16-8-2004. 
81 

httD:/'w^vw.\i5iglobe.com/net-tr.htm. Erijim Tarihi. 20-01-2005. 

http://www.bilgivonetimi.org/cm/


IKINCi BOLUM 

2. SEYAHAT ACENTALARINDA BIR DAGITIM KANALI 
OLARAK INTERNET'IN ROLU 

2.1. internet Kavrami 

intemet, diinya iizerinde 9e§itli teknolojik ara9lan kullanarak bilgisayarlan 

birbirine baglayip ileti§imi saglayan buyuk bir ag sistemidir. Televizyon ortaya 

9iki§mdan bu yana hi9 bir ileti§im ortami intemet kadar hizli geli§memi§tir. Bilgisayar 

teknolojisindeki inamlmaz geli§meler ve bilgiye eri§imin vazge9ilmez bir gereklilik 

haline gelmesi bu geli§meyi ka9imlmaz hale getirmi§tir. 

2.1.1. internet ' in Tanimi 

intemet kavrami, International Network sozcuklerinin kisaltilip birle§mesiyle 

olu§mu§tur. Uluslararasi aglann en onemlisi olarak tanimlanmasi mumkiindur. Bu ag, 

bilginin hizli, kolay ve dii§iik maliyetli bir bi9imde yayilmasini saglamak i9in 

olu§tumlmu§ ve milyonlarca bilgisayan birbirine baglayan bir ag sistemidir. 

Bu ag sistemi, kablo, telefon hatti ve uydu gibi kanallarla birbirine 

baglanmaktadir. Uzak eri§imdeki en hizli baglanti uydu sistemi ile yapilmaktadir. 

intemet agi, degi§ik iireticiler tarafmdan farkli standartlaria yapilmi§ 90k sayida 

bilgisayarm ve bu bilgisayarlardaki programlann birbirieriyle etkile§im kurarak ortak 

9ali§masmi saglamaktadir.82 

82 
http://web.inonu.edu.tr/~ztuvlek/index.html/seminerl/sldQ07.htiTi. (internet Nedir?) Eri§im Tarihi 
25-03-2004. 

http://web.inonu.edu.tr/~ztuvlek/index.html/seminerl/sldQ07.htiTi
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internet, insanlann her gegen giin gittik^e artan "iiretilen bilgiyi 

saklama/payla§ma ve ona kolayca ula§maM istekleri sonrasinda ortaya 9ikmi§ bir 

teknolojidir. Bu teknoloji yardimiyla pek 90k alandaki bilgilere insanlar kolay, ucuz, 

hizh \ e gii\ enli bir §ekilde erisebilmektedir. intemet'i bu hall vie bir bilgi denizine, ya 

da bii>riik9e bir kutiiphaneye benzetebiliriz. intemet'e, farkh tanimlamalar da 

getirilebilmektedir. Buna gore intemet;83 

- 1997 sonu itibanyla 100,000,000,u a§kin insanin kendi arasinda etkile§tigi, 

bilgi degi§imi yapabildigi ve kendi yazisiz kurallan olan buyuk bir topluluktur. 

Bu, intemet'in sosyal yoniidiir. 

- Pek 90k yararh bilginin bir tu§a basmak kadar yakm oldugu dev bir 

kiitiiphanedir. 

1992 yihnda 1,000,000 olan bilgisayar sayisinin, 1997 sonu itibanyla, 

20,000,000 u a§mi§, 2001 yihnda ise 110,000,000 bilgisayann bagh oldugu 90k 

biiyiik bir bilgisayar \ e ileti§im agi haline gelmi§tir. 2002 yih Nisan ayi 

verilerine gore diinyada 600 milyon dolaymda Internet kullanicisi, 150 milyon 

civannda intemet'e bagh bilgisayar, 35 milyon alan adi ve 25 milyon web 

sayfasi vardir. 

- Kijilerin degi§ik konularda fikirlerini serbest9e soyleyebilecekleri ortamlar 

banndiran bir demokrasi platformudur. 

- Evden ah§-veri§, bankacihk hizmetleri, radyo-televizyon yaymlan, gunluk 

gazete servisleri vb gibi uygulamalan ile ashnda internet aym zamanda hayati 

kolayla§tiran bir ara9tir. 

Bilgisayarlann, aglar vasitasiyla birbirine bagh ve ileti§im halinde olmasi, 

kullamcilara belirli konularda 9e§itli kolayliklar saglar. Bu kolayliklar, i9inde 

bulundugumuz yiizyilm bilgi 9agi olmasi nedeni ile bilgiye ula§ilmasi a9ismdan olduk9a 

onemlidir. Bu nedenle kullanicilann bilgiye kolay, hizh, ucuz ve guvenli bir §ekilde 

ula§masi gerekmektedir. 

83 
http: www.eng.bahcesehir.edu.tr/help'css/bolum 1 .html#I. (internet Nedir? Temel Kavramlar) 
Erijim Tarihi. 12-02-2003 

http://www.eng.bahcesehir.edu.tr/help'css/bolum
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internet, kullanicilann bu isteklerine en uygun §ekilde ula§abilecekleri bir ortam 

yaratmaktadir. internet in sagladigi bu kolayliklar bilgiye ula§mak isteyen her egitimli 

ki§i igin vazge9ilmez bir imkan saglamaktadir. 

Ayrica, intemet ki§i ve kurulu§lann bilgiye kesintisiz olarak guniin 24 saati 

ula§abilmelerine imkan saglayan bir ortam sunmaktadir. Bu nedenle intemet her an her 

yerde bize bilgiye ula§abilme imkam saglar. intemet baglantismm bulundugu her yerde 

zaman ve mekan kisitlamasi olmadan bilgiye ula§mak mtimkun olmaktadir. 

intemet daha degi§ik bir baki§ ile diinya ^apinda yaym kapasitesine sahip olan 

bir yaym organi, bilgi dagitimi i9in ideal bir mekanizma, cografi konumdan tamami ile 

bagimsiz §ekilde, insanlar ve bilgisayarlar arasmdaki etkile§im ve ortakligm peki§tigi 

bir ortam olma ozelligi ta§imaktadir.84 

intemet'e. bazi yazarlar aglann agi demektedir. intemet sozcugu ozel ad oldugu 

i9in ilk harfi buyiik "I" (internet) olarak yazilmalidir. ^iinku, kii9iik harf yazilirsa 

(internet) birden fazla agi birle§tiren baglantilan ifade eder.8^ Anlam olarak dogru kabul 

edilse de bu sozciigii kullanirken ozel ad olduguna dikkat edilmesi ve buna gore dogru 

kullanilmasma ozen gosterilmesi onerilmektedir. 

intemet teknolojilerinin hizla ilerlemesi ile bu kapsamda sik9a konu olabilecek 

diger bir tanim da Intranet ve Extranetdir. Intranet; belli bir organizasyona intemet 

teknolojilerini kullanarak kurulan bilgisayar agidir. Bunu bir tiir lokal intemet olarak da 

ifade edebiliriz. Ofis otomasyonlannm hizla yayginla§tigi §u gunlerde Intranet 

sayesinde bir organizasyonda ileti§im daha hizli ve kolay, koordinasyon imkani daha da 

artmaktadir. 

Intranet, sadece bir kurum i9in hazirlanmi§ olan ve o kurum i9indeki aglarla 

bilgisayarlarm ileti§imini saglayan bir sistemdir. Intranet, kuruma uygun 6l9ege 

getirilmi§ ve kurum tarafmdan denetlenebilecek bir yapiya sahiptir. Etkili bir Intranet, 

bir organizasyonun ileti§im noktasi olarak 9ali§anlann bilgiye ve birbirlerine daha yakin 

Serkan Orcan, (1998), internet, http://w\v.tuena.tubitak.gov.tr, Erijim Tarihi. 14 Mayis 2003. s. 3. 

Tan Deniz Sanhan, (1995), Herkes i?in internet, (Istanbul: Sistem Yaymcilik), s. 10. 

http://w/v.tuena.tubitak.gov.tr
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olmalanm saglamaktadir. Boylelikle 9ali§anlar, i§ arkada§lannin dosyalarina, analiz 

ara9lanna, i? bilgi kaynaklanna, mu§teri bilgilerine eri§ebilmektedirler. Sonu9 olarak. 

Intranet, intemet'in tek tek kurumlara indirgenmi§ §eklidir.86 

Televizyonun ortaya 9iki§indan bu yana hi9 bir ileti§im ortami intemet kadar 

hizh geli§memi§tir. Bilgisayar teknolojisindeki inanilmaz ilerlemeler ve bilgiye eri§imin 

vazgecilmez bir gereklilik haline gelmesi bu geli§meyi ka9imlmaz kilmi§tir.87 

Tiiketiciler diinyanin herhangi bir yerinden ah§veri§ yapabilmekte; iiriinleri renkli ve 

dinamik olarak ekranda inceleyebilmekte, odemeyi kredi kartiyla ve / veya banka 

hesabi> la ger9ekle§tirebilmektedirler. Buna kendi otel rezervasyonunuzu yapmak, bir 

dostunuza dogum guniinde 9i9ek gondermek, kitap ismarlamayi da eklemek 

miimkiindiir. Pek 90k i§ kolunda i?i evde yapmak veya ba§ka §ehirde birden fazla i§i bir 

merkezden \ erine getirmek de mumkiindiir. Bu siire9te ozellikle ara§tinnacilar ve 

bilgiye gereksinimi olanlar i9in Intemet hayati onem kazanmi§tir.88 

internet, konusunda da degi§ik tanimlar yapilmi§tir. Bu tammlardan bazilan 

§6yledir: 

intemet tiim dunya iizerine yayilmi§ olan ve sayilan §u anda yuz milyon ana 

bilgisa> an (host computer) bulan 90k geni§ bir bilgisayar agmm adidir. Bir 90k iilkede 

iiniversitelerden, hukumetlere, ara§tirma laboratuvarlanndan i§ 9evrelerine degin her 

sektorde \-e hatta askeri alanda kullamlan bir 90k bilgisayar sistemini birbirine baglayan 

intemet. diinyada yiize yakm degi§ik ulkede kullamlan ve ayda yiizde onbe§ biiyiime 

oranina sahip bir ileti§im agidir.89 

intemet, diinya genelinde bir 90k organizasyon ve iilkelerden milyonlarca sayfa 

sahibinin yer aldigi bir bilgisayar §ebekesi olarak tammlanmaktadir. ilk baki§ta 

intemet'in daha 90k bilgi ali§veri§i ama9li olarak kullanildigi goriilse de son 

86 
Mustafa Kaplan, (2001), "insan Kaynaklari Egitiminde Yeni Bir Yaklajim; Web Tabanli Uzaktan 

Egitim \e Omek Bir Uygulama", (Yayinlanmami? Yuksek Lisans Tezi) Istanbul: Istanbul Universitesi 
Sosyal Bilimler Enstittlsu,s. 48. 

87 
Neje Sever, (2000), "Pazarlama Iletijimi Olarak World Wide Web", Kurgu Dergisi, Sayi. 17, s.235. 

8 8 Power Dergisi, (2000), A'dan Z'ye E-Ticaret Rehberi, Power Dergisi Eki, s.4. 
89 

_ Abdullah O^er, (1999), "Intemette Pazarlamanin BUyuyen RolU ve World Wide Web" Anadolu 
Universitesi, i:B.B.F. Dergisi, Cilt:15, Sayi:l-2, SS..266-267. 
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9ali§malarla birlikte egitim, uriin pazarlamasi ve ara§tirma ama^li olarak 

kullamlmasinda da arti§lar gozlenmektedir.90 

internet, bilginin hizli, kolay ve du§iik maliyetli bir bi9imde yayilmasini 

saglamak i9in olu§turulmu§ ve milyonlarca bilgisayan birbirine baglayan bir agdir.91 Bu 

tammlamalardan sonra konunun daha iyi a9iklanabilmesi i9in internet'in tarihsel 

geli|imini incelemenin konuya ilgi duyanlar a9ismdan yararli olacagi kanaatini 

ta§imaktayiz. 

2.1.2 internet ' in Kisa Tarihsel Geli^imi 

intemet; yirminci yuzyilin ikinci yansmda askeri gereksinimler sonucunda 

ortaya 9ikmi§tir. internet 1960'li yillarda, ABD'nin, Kuba ve Rusya ile arasmdaki 

soguk ili?kiler ve bunun beraberinde yarattigi nukleer sava§ korkusu, ABD'nin 

eyaletlerindeki devlet dairelerinde bulunan bilgisayariann birbirine baglanmasi ve 

buradaki bilgilerin payla§ilmasi ihtiyacini ortaya 9ikarmi§tir. Herhangi bir nukleer 

saldin kar§ismda milli savunma merkezleri arasmdaki baglann kopmamasi i9in, 

1968 lerden itibaren Amerika Birle§ik Devletleri Savunma Bakanligi'nin biinyesindeki 

kisa adi ARPA (Advanced Research Projects Agency) olarak bilinen Geli§mi§ 

Ara§tirma Projeleri Ajansi tarafmdan desteklenen bir proje olarak ba$lami?tir. 1969'da 

ilk network protokolu hazirianarak, 1979 yilmda ABD'deki ilk bilgisayar agi 

yaratiimi§tir (ARPAnet). Arpanet sayesinde bilim adamlan ve ara§tirmacilar uzaktan 

birbirlerinin bilgisayariarindaki kaynaklara ula§abilmi§lerdir.5 . 92 

ARPAnet, 1973'te 37 bilgisayann haberle§tigi bir ag iken, 1975'te daha yaygm 

hale gelmi§ ve deneme ama9li kullanilmaktan ote, i§levsel olarak kullanilmaya 

90 
Metm Kozak, (1997), "Turizm Arajtirmalarmda Yeni Bir Ara9: Intemet ve Uygulamasi", Anatolia 
Dergisi, Sayi: 1-2, s.28. 

91 
Ali Yayli, (2000), Dogrudan Pazarlama Araci Olarak Internet', Pdzarlama Dunyssi Dergisi 
sayi:2000-01, s.36. ' 

92 . . . . 
Nuray Ozdip9iner, Seher Ceylan, (2001), "Konaklama ijletmelerinde internet Kullanimi: Istanbul ili 
Be? Yildizli Konaklama ijletmelerinde Bir Uygulama", Hafta Sonu Semineri VIII, Turizmde Bilgi 
Teknolojileri, (Nevjehir: 9-11 Kasim), s.96. 
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ba§Ianim§tir. Siirekli olarak universite ve ara§tirma kurulu§lanndaki degi§ik 

bilgisayarlann katildigi agda, ileti§imi standartla§tirmak i9in 1973 yilmda bir protokol 

seti gelijiirme amaciyla Stanford Universitesi'nde bir Internet 9ali§masi projesi 

ba§latilniistir. Ba§lanan 9ali?malarla. 1978'e kadar 'Iletim Kontrol Protokolu (TCP-

Transmission Control Protocol) geli§tirildi ve 1980'den itibaren ARPAnet'te 

kullamlmaya ba§landi. Devam eden 9ali§malar sonimda ortaya 9ikanlan 'Iletim Kontrol 

Protokolii Intemet Protokolii (TCP/IP-Transmission Control Protocol/Intemet Protocol) 

standartlastinlarak 1983'ten itibaren ARPAnet'te kullamlmaya ba§landi.93 

ARPAnefe uye olan ki?iler. bir siire sonra bu ileti§im agim ara§tirma ama9lan 

di§inda da kullanmaya ba§ladiklanni farkettiler. Omegin, bir fizik9i aym zamanda 

televizyonda oynamaya ba§layan yeni bilim kurgu dizisine de ilgi duyabiliyor, bu 

konuyla ilgilenen ki§iler bir sure sonra felsefe, bilgisayar, dagcilik konularmda da ortak 

ilgi alanlan bulundugunu ke§fediyordu ve neredeyse amnda ger9ekle§en elektronik 

ileti^imin >ararlanm g6rdak9e ARPAnefe katilmak isteyenlerin sayisi giderek 

artiyordu/"1 

19S3 te zamanin ABD Hukiimeti, ARPAnet'in yayilmasi ve hizla biiyiimesi ile 

kurulu§ amacmdan uzakla§mi§ oldugunu dii§iinerek Milnet admda askeri ama9li yeni bir 

ag kurma> a karar \ ermi§tir.9:' 

1986 dan itibaren NSF (National Science Foundation) onciiliigunde akademik 

\ e ara^timia gumplanmn geni§ alan aglan ile birbirine baglanmasi gerektigi dii§iincesi 

ortaya atildi ve ARPAnet ile NSFnet'in birlikte 9ali§ma gerekliligi DARPA ve NSF 

tarafindan kabul edildi. Bu da bolgesel ve ozel ama9li aglann birbirleriyle 

baglantilannm saglanmasi, Intemet i olu§turanlann ba§langici olarak dii§iiniilebilir.96 

iniemet e bu a9idan bakildigi zaman, orijini ile bugiin varmi§ oldugu noktaya 

dogm gelisimindeki olaganustu degi§iklik ger9ekten hayret vericidir Intemet en iist 

9 3 Orcan, (1998), On.ver., s. 3. 
94 Sarihan, (1995), On.ver., s. 16. 
9:1 Orcan, (1998), On.ver., s. 3. 
9 6 Orcan, (1998), On.ver., s. 4. 
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seviyede gizlilik anlayi§imn egemen oldugu, merkezi-hiyerar§ik Pentagon diizeninden 

9ikip, tamamen a9ik, §effaf. yalin, denetimden uzak bir yapiya d6nu§mu§tiir. 

1990'lardan sonra da intemet, ozellikle WWW'nin ortaya 9ikmasiyla onu 

alinmaz bir geli§nieye sahne olinu§tur.Ya§anan bu geli§melerden sonra intemet'in onii 

a9ilmi§ ve artik hemen hemen her devlet, bu buyiik agm i9inde yer almak i9in buyuk 

9abalar harcamaktadir. Bugiin internet, dunyamn globalle§mesine yardimci olan en 

biiyiik unsurlardan biri olma ozelligine sahip bir ileti§im araci, sosyal, kultiirel ve 

ekonomik hayatm simrlan ortadan kalkmi§ bir §ekilde ya§andigi sanal bir diinya olarak 

tanimlanmaktadir. 

Tiirkiye'de, bu biiviik agm i9inde olmak isteyen devletlerden biridir. intemet'in 

Kisa Tarihsel Geli§imi konu ba§ligma Turkiye a9ismdan baktigimizda, Turkiye'de 

intemet in kullanilmaya ba§lamasmm 90k yeni oldugu goriilmektedir. 

Tiirkiye, kiiresel bilgi aglanyla ilk baglantisim 1986'da BITNET adi verilen aga, 

Anadolu ve Ege Universiteleri'nden ula§arak saglami§tir. 1986-1993 yillan arasinda 

90k sayida universite TUVAKA (Turk Universite ve Ara§tirma Kummlan Agi) adi 

verilen olu§um 9er9evesinde BITNET'e baglanmi? ve yurt di§i kumlu§lar ile veri 

ileti§im olanaklanna ka\'usmu?tur. BITNET, etkile§imli bir bilgisayar agi degildir. 

Ozellikle 1980 sonrasinda yaygmla§an intemet ise etkile§imli 9ali§maya olanak 

sagladigi i9in BITNET'e gore onemli avantajlar saglami§tir.s . 9 7 

1993'un ilk 9eyreginde Tiirkiye, intemet'le tam§mi§tir. intemet diinyasma 53. 

ulke olarak girmi§, TUBiTAK-ODTU i§birligine dayanan TR-NET projesi kapsaminda, 

64 kbps lik bir kiralik hat ODTU-NSF (ABD) arasinda 9ali§maya ba§lami§tir. 

Ba§langi9ta daha 90k akademik 9evrede kullamlan intemet, gittik9e yaygmla§mi§ ve 

1994'iin sonunda ulkelerin NSF Uzerinden ge9irdikleri trafik bazmda 30. siraya kadar 

yukselmi§tir. Yapilan tanitim 9ali§malan sonunda herkesin en azmdan admi duydugu 

bir olgu haline gelmi§tir.98 

9 7 Ozel, (2004), On. ver. s. 68-69. 
98 

Serhat Qakir, (1995), "Tiirkiye de Bilgi iletijimi ve Intemet", Bilim ve Teknik Dergisi, No. 334, s.28. 
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1996"nm Eylul ayi i9erisinde hizmete giren TURNET araciligi ile akademik 

olmayan kurulu§lann Internet eri§imleri Tiirk Telekomunikasyon A.§. tarafindan 

saglanma\"a ba§lanmi§tir.99 

1997,de akademik kurumlarin intemet baglantisim saglayan ULAKNET 

<;ali?maya ba§lami§, ULAKNET agiyla birlikte, iiniversiteler oncekine oranla daha hizh 

bir §ekilde birbirlerine baglanir ve intemet kullanir hale gelmi§tir. 1998 yilindan 

ba§layarak. Tiirkiye'deki intemet altyapisinda kokten degi§iklikler ya§anmi§tir. 

Tumet in \erini, Tiirk Telekom'un kurdugu TTNet altyapismin almasiyla, tiim ticari 

kullanicilar TTNet uzerinden intemet'e baglanmayi surdiirmu§tiir. Bu iki hat arasmda 

da yiiksek hizh baglantilar kumlmu§tur. Turkiye'nin intemet'e baglanmasini saglayan 

omurga. halen bu yapida 9ali§maktadir.100 

Tiirkiye'de intemet hemen hemen her alanda etkisini gostermektedir. En ku9uk 

ticari kumluslardan tutun da bakanliklara kadar bir9ok kurulu§ internet iizerinde etkinlik 

gostermektedir. Bugun Tiirkiye de intemet'e bagh olmayan universite \ oktur. 

2.L3 intemet ' in Dunyadaki Konumu 

Diin>"ada intemet kullammi giderek yayginla§maktadir. Bir9ok alana giren 

intemet. yeni i§ olanaklari da saglami§tir. Bilgisayar ve ileti§im teknolojisindeki 

geli§melere paralel olarak internet, hizh bir geli§im g6stermi§ ve bu geli§im halen 

devam etmektedir. Aynca, intemet'in ayda % 10 bu>-udugu de iddia edilmektedir.1 101 

intemet'in kullanimiyla ilgili olarak 9e§itli yillarda bazi istatistiki bilgiler 

derlenmeye cali§ilmi§tir. Bu sayi her ge9en giin arti§ gostermi^tir. Konuyla ilgilenen 

ara§tirma guruplari, gelecekte intemet'in kullanimma ili?kin tahminlerde 

99 
Yajar Tonta. (1996), '•Ulusal Bilgi Alt Yapisi ve Internet", Tiirk Kutuphaneciligi, C.IO, No. 3 , s. 

100 Ayjenur Topfuoglu, (2002), "Turkiye'de Intemet", Bilim ve Teknik Dergisi, No. 417, s. 59. 

Jim Hamil. (1997), "The Intemet and International Marketing", International Marketing Review 
Vol. 14 No. 5, 1997, s. 300. 
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bulunmaktadirlar, 2002 yili Nisan ayi verilerine gore dunyada 600 milyon dolaymda 

internet kullanicisi, 150 milyon civannda intemet'e bagh bilgisayar, 35 milyon alan adi 

ve 25 milyon web sayfasi vardir. Tiirkiye'de ise 2 milyon civannda abone, 4-5 milyon 

kullanici, 130 bin intemet'e bagh bilgisayar, 334 bin alan adi ve 20 bin dolaymda da 

web sayfasi bulunmaktadir.102 

Giiniimuzde diinyada intemet'ten yararlanan ki§i sayisim kesin olarak 

belirlemek miimkiin olmamakla birlikte, bazi hesaplamalar sonucu global bir sayiya 

ula§mak mumkiindiir. Tablo lO'da goriilecegi gibi 1995 yilmda Intemet kullananlann 

sayisi 15.655.374 ki§i iken, 2003 yilmda bu rakam 814.000.000 ki§iye ula§mi§tir. 2006 

yihnda ise, 1.333.000.000 ki§inin intemet kullanacagi tahmin edilmektedir.103 

Tablo: 10 Dunya Genelinde Yillar itibariyle internet Kullanicilarmin Sayisal 
Geli§imi 

Yillar Internet Kullanan Sayisi (Ki$i) Degi^imYiizdesi 
1993 3.913.843 _ 

1994 7.827.687 0.49 
1995 15.655.374 0.50 
1996 31.310.749 0.49 
1997 62.740.532 0.49 
1998 125.481.064 0.50 
1999 250.962.128 0.50 
2000 501.924.256 0.50 
2003 814.000.000 0.61 

2006 (Tahmini) 1.333.000.000 0.61 

Kaynak: Pmar Akdogdu, Mehmet §ahm,(2003)> (Bilijim Teknolojilerindeki Gelijmelerin Turizm 
SektSrune Etkisi Ve Kullanim Alanlari), http://www.bilgivQnetimi.orcr, Erijim Tarihi. 7-9-
2003 ve World Tourism Organization, (2004), Turizm'de E-i§, Destinasyonlar ve ijletmeler 
i9in Pratik Yonergeler, Qeviren: Recep Ozgiir Yakupoglu, (Birinci Baski Istanbul: NESA 
Basm Yaym Org. Tic.A.§.), s.l6'dan yaralanilarak hazirlanmi§tir. 

1998 yilmda yapilan bir 9ali§mada ulkelere gore 1000 ki§iye du§en bilgisayar 

sayisi; ABD'de 477, Kanada'da 388, ingiltere'de 309, Fransa'da 261, Japonya'da 259, 

Almanya'da 256, italya'da 184, Brezilya'da 32, Tiirkiye'de 19 olarak 

1 0 2 Ozel, (2004), On. ver. s.67. 
103 

Pmar Akdogdu, Mehmet §ahin,(2003), (Bili§lm Teknolojilerindeki Gelijmelerin Turizm 
Sektorune Etkisi Ve Kullanim Alanlari), http://www.bilgivonetimi.org , 7-9-2003. 

http://www.bilgivQnetimi.orcr
http://www.bilgivonetimi.org
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gergekle^mi^tir.104 2000 yili verilerine gore ise, dunyada Internet kullanici sayisi 500 

milyon ki§i iken, 2001 yilmda Turkiye'de bu rakam 4 milyon ki§i olarak tespit 

edilmi§tir.10" 

Bilgi 9agmm en temel yapi ta§lan olan bilgisayar ve internet kullaniminm 

yayginla§masi onemlidir. ABD bu konuda diinya lideri konumunda yer almaktadir. 

intemetin ABD'de ortaya 9ikmasi ve dolayisiyla intemet i9eriginin buyuk bir kismin 

burada geli?mesinden dolayi ABD'deki aglar yogun olarak kullanilmaktadir. Bolgeler 

arasi Intemet trafiginin %95'i Kuzey Amerika'dan akmaktadir.106 

Tablo 11'de 1999 yili itibariyle Dunyadaki ve Tiirkiye'deki bilgisayar ve 

internet dagilimi incelenmektedir. 

Tablo: 11 Diinyadaki Bilgisayar ve internet Dagilimi (1999) 

Afrika Amerika Asya Avrupa Dunya Turkiye 
Intemet Kullanimi(milyon) 2.67 94.4 64.3 67.4 235.5 1.5 
1000 kiji bajma Internet 3.5 116 18.4 84.6 39.8 23.1 
Ki$isel bilgisa\ ar sayisi (milyon) 6 170 86.8 117.3 398.9 2.2 
Bilgisayar Ya\ ginligi (%) 0.9 21.5 2.5 15 6.84 3.39 

Kaynak; http: \s-v\-\v.itu.mt?ITU-D/ict/publications/wti2000-01 /index.html. Eri?im Tarihi: 24-01-2005 
(World Telecommunication Indicators, 2000-2001), s.67. 

Tablo 11'de goriildugu uzere; bolgelerarasi intemet trafiginin %95'i Amerika'da 

ger9ekle§irken Avrupa ve diger bolgeler ABD'nin 90k gerisinde kalmi§lardir. 
Turkiye'deki bilgisayar ve intemet kullanicilannin sayisi ancak, Afrika ve Asya 
ortalamalanmn iizerinde , Amerika ve Avmpa ortalamalannm ise, 90k uzagmda olmak 
iizere diinya ortalamalannm altmda yer almaktadir. 

104 

105 
Pmar Akdogdu, Mehmet §ahin,(2003), On. ver. s.l. 

Orhan Batman. Ibrahim K1I19, Gonca K1I19, (2002), "intemetin Seyahat ijletmelerinin Pazarlamasina 
Olan Etkileri". Hafta sonu Semineri VIII-Turizmde Bilgi Teknolojileri, (Nevsehir- 9-11 Kasim 
2001). ss.22-24. 

106 Muberra Gungor, Gokhan Evren,(2002), internet SektorD ve Turkiye incelemeleri, (Ankara: 
Telekomunikasyon Kurumu), s.27. 
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Avrupa ve diger ulkeler ABD'nin olduk9a gerisinde bulunmaktadirlar.107 Bu 

nedenle, ozellikle Avrupa da AB'ne iiye ulkeler ve Avrupa ekonomik alani ifinde 

bulunan diger iilkeler i^in ulusal e-stratejiler oncelikle bilgisayar ve internet 

kullanimmm yaygmla§masma yonelik olmaktadir." 108 

2001 yilmda merkezi isvigre'nin Bern §ehrinde olan, "International 

Telecommunication Union' isimli kurulu§ tarafmdan yayinlanan internet konulu 

raporda; dort kistasa gore diinyaki iilkeler siralanmi§tir. Bu kistaslar; intemete baglanan 

telefon hatlarmm yogunlugu, TV iizerinden intemete baglanti yogunlugu, intemete 

baglanti saglayan firma servis yogunluklan ve mobil teknoloji iizerinden Intemete 

baglanma yogunluguna gore 4 gmpta toplanmi§tir. Bu degerlendiimeye gore ; Tiirkiye 

dunya ulkeleri arasinda 33. sirada yer alirken, ilk 10 ulke a§agidaki §ekilde 

siralanmi§tir.109 

1. Norv'e? 
2. Finlandiya 
3. Danimarka 
4. izlanda 
5. ABD 
6. isve? 
7. Hollanda 
8. ingiltere 
9. Avustralya 
10. Kanada 

Harvard universitesinin web sayfasmda 2002 yilmda yayinlanan, Network 

Readiness Index'de, "Ag Yapilarina Hazir Olma indeksi" Avmpa'da yer alan iilkeler 

incelenmi§tir. Bu indeks ag teknolojilerini kullanma ve bu teknolojilere sahip olma ile 

ilgili 9e§itli alt gostergelerden olu§mu§tur. Bu teknolojilere sahip olma siralamasi ag 

yapilarina eri§im (bilgi altyapisi ve yazihm-donanim-destek olmak uzere iki bile§enden 

olu§ur), ag yapilarina yonelik politikalar (i§-ekonomik 9evre ve bilgi ileti§im 

107 

108 

109 

http:-//www.itu.int/ITU-D/ict/publications/inet/1999/chal exsum.ndf , (Challenges to the Network 
Internet for Development), Erijim Tarihi. 24-01-2005, s.4. 

Nur Saygi, (2002), Telekomunikasyon ve Bilgi Teknolojileri Pazan Mevcut Durum ve 10 Yilhk Bir 
Perspektif Qahjmasi, (Ankara:Telekomunikasyon Kurumu, Uzmanlik Tezi), Mart 2002, s.l4, 
http://www.tk.gov.tr . Erisim Tarihi 75 10 7004 

http://www.itu.int/lTU-D/ict/publications/inet/2000/index.html. (ITU Internet Reports 2001: IP 
Telephony), s.2. Erijim Tarihi. 24-01-2005. 

http://www.itu.int/ITU-D/ict/publications/inet/1999/chal
http://www.tk.gov.tr
http://www.itu.int/lTU-D/ict/publications/inet/2000/index.html
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Teknolojileri (BIT) politikasi olmak iizere iki bile§enden olu§ur), toplumun ag 

yapilanna u\-umu (ogrenme, BIT firsatlan, sosyal sermaye olma iizere ii9 bile§enden 

olu§ur). ag ekonomisi (e-ticaret, e-devlet, genel altyapi olmak iizere U9 bile§enden 

olu§iir) Tum bu alt gostergelerin biraraya gelerek olu§turdugu, Ag Yapilannm hazir 

olma endeksi, ulkelerin genel olarak hangi sirada olduklanm gostermektedir. Bu 

endekse gore Almanya birinci sirada yer alirken, diger iilkeler Fransa, Ingiltere, Bel9ika, 

Hollanda, Luksemburg, Italya, ispanya, Portekiz, Yunanistan §eklinde siralanmaktadir. 

Bu rapora gore Tiirkiye 41. sirada yer almaktadir.110 

OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development)'nin yaptigi 

bir ara^tirma Almanlar'm Intemet ile ne kadar i9i9e oldugunu gozler oniine sermi§tir. 

Ara§tirma sonu9lanna gore, ki§i ba§ma dii§en web sitesi sayisinda Almanya a9ik ara 

ondedir. 2002 yihna kadar, Almanya'daki web sitesi sayisi, her sene neredeyse ikiye 

katlanarak artmi§tir. 2003 yili rakamlanna gore, Almanya'daki her 1000 ki§iye 84.7 web 

sitesi du§mektedir. Almanya'yi, 71.7 ve 66.4'liik oranlarla Danimarka ile Norve9 

izlemektedir. Sektoriin diger onde gelen ulkeleri ise; ingiltere ve Amerika Birle§ik 

Devletleri dir. Bu iilkelerde 1000 ki§iye dii§en web sitesi sayisi 60,in iistiindedir. 

Avmpa Birligi normlannda 40'in altmda olan bu rakam, OECD iilkeleri arasmda ise 30 

civanndadir111 

Dunya 9apmda Intemet'e baglanan kullanici sayisi 2002 yihnm son 9eyreginde 

17 mihon artarak 580 milyon ki§iye ula§mi§tir. ABD'li kullanicilar bu rakamin yiizde 

29'unu olu^tururken, dunya Intemet kullanicilannin yiizde 23'u Avmpa'da 

ya§amaktadir. intemetin hizla arttigi Avmpa'da ge9en sene sonu itibariyle 133.4 milyon 

Intemet kullanicisi bulunmaktadir. Avmpa kitasmda Internet kullanici sayisinm 2002 

yilmda en hizh arttigi iilke ispanya olmu§tur. Internet kullamm orani bir onceki yila 

gore ABD'de yiizde 3 oramnda artarken, bu oran Ispanya'da yiizde 22 olarak 

ger9ekle§mi§tir.112 

110 http: www.cid.harvard.eda'cr/profiles/. Network Readiness Index (Ag Yapilannm Hazir Olma 
Endeksi), Erijun Tarihi. 10.8.2003. 

http: vvww.nethaber.com.tr , (Kiji Ba$ina Du$en Web Sitesi Sayisinda Dunya Lideri, Almanya) 
Erijim Tarihi. 28-10-2003 

" http: www.ntvmsnbc.com'news/205063.asp (intemetin Lideri Hala ABD), Erijim Tarihi. 9-3-2003 



66 

2.1.4 internet'in Tiirkiye'deki Konumu 

Turkiye'de geni§ ama?!! kullanim saglayan bilgisayar aglan, ilk olarak 1980'li 

yillann ortalannda tiniversitelerin onderliginde "European Academic and Research 

Network" (EARN)'tin tilkemizdeki uzantisi olarak orgutlenen, "Turkiye Universiteler 

ve Ara§tirma Kummlan Agi" (TUVAKA) ile kumlmu? ve geli?tirilmi§tir. Kumldugu 

gunlerdeki gereksinmeler sonucu sadece tiniversiteler ve ara§tirma kurumlan tarafmdan 

kullanilan ve fmanse edilen ag, 1990'li yillann ba§mda 9e§itli nedenlerle yetersiz 

kalmaya ba§lami?tir. Bu donemde, Orta Dogu Teknik Universitesi (ODTU) ve Turkiye 

Bilimsel ve Teknik Ara§tirma Kurumu'nun (TUBITAK) ortak 9abalan ile bazi yeni ag 

teknolojilerinin kullanimi 6ng6rulmu§tur.113 

Ula§tirma Bakanligi, Intemet Kumlu, raporuna gore Turkiye, 12 Nisan 1993'de 

ODTU-TUBiTAK'tan bir ekip, bir DPT (Devlet Planlama Te§kilati) projesi olan TR-

NET projesini 199rde ba§Iatmi§tir. Turkiye'de intemet'in ilk kullanilma yili olan 1993 

yilmda, ODTU-TUBiTAK-Bilkent-iTU-Yildiz Universiteleri arasinda gali^malar 

ba§lami§tir. Bu kurumlar hizla intemet'e baglanmi§tir. 1993 yili intemetin ogrenilmesi 

ve tanitim faaliyetleri ile ge9mi§tir. 1994 ba§mda intemet yava§ yava§ ozel sektore de 

girmeye ba§lami§tir. 1994 sonunda TR-NET ekibi Turk Telekom ile daha geli§mi§ bir 

intemet i9in g6ru§melere ba§lami§tir. TR-NET ekibi ozel sektorden partnerler bulma 

a§amasmdayken ODTU ve TUBiTAK ekipleri arasinda bazi mii^mazliklar 9ikmi§tir. 

TR-NET ile goru^melerde ortaya 9ikan Ulusal Omurga fikrini, TQrk Telekom kendisi 

kurmaya 9ali§mi§tir. DPT ve diger ilgili kurulu§lar gerekli finansmana izin vermeyince 

gelir payla§imli modeline gidilmi? ve 1995 yazmda TURNET ihalesine 9ikilmi§tir. iki 

a§amali TURNET ihalesine gelirin yakla§ik %70'inin Tiirk Telekom'a aktanlmasi 

§artiyla Satko-GlobalOne-ODTU konsorsiyumu kazanmi§tir. Ancak kisa bir siire sonra 

once ODTU, sonra da SATKO konsorsiyumdan 9ekilmi§, boylece Turkiye'de TURNET 

yillari ba§lami§tir. Turk Telekom intemet, kamuoyuna ilk olarak 0700 ve 0822'li 

telefonlarla duyurulmu§tur. Ancak 822'li telefonlar bazi intemet Servis Saglayicilar 

(ISS) tarafmdan kotu niyetli olarak kullanilmi§tir. Tiirk Telekom'a kar§i promosyon 

113 KUrjat, Cagiltay, (1997), internet, (Ankara; ODTO Gelijtirme Vakfi Yavincilik ve lletijim A.§.), 
S.24. 
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kampanyalan yapilmi§, kullanci sayilan abartili olarak eksik bildirilmi§tir. TURNET'e 

eri§im fiyatlan dunya fiyatlannin uzerinde ger9ekle§mi§, TURNET di§i uluslararasi hat 

kullanmak ise yasaklanmi§tir. Bazi Intemet Servis Saglayicilar i§in ba§mdan beri tekel 

hatlar pe§inde olmu§lar ve bu durum kullanicilar tarafindan defalarca protesto 

edilmistir. Bu donemde Internet uzerinden sayisiz protesto kampanyalan ba§latilmi§tir. 

Tiim bu kan§ikliga ve sancilara ragmen geni§ kitleler Intemet ve TURNET doneminde 

tamjmi^tir.114 

Kisa bir siire sonra dogal olarak tikanan Turkiye Internet baglantisi ile ilgili 

sorunlan a§mak i9in Bogazi9i Universitesi, Bilkent, Istanbul Teknik Universitesi, K09 

Universitesi gibi bazi kummlar, varolan parasal desteklerinin boyutlan ile orantili 

hizlarda kendi Intemet baglantilanm saglayarak ba§lanmn 9aresine bakmaya 

9ali5mi5lardir. Akademik kummlann karma§ik hale gelen Intemet somnlanm 96zmek 

isteyen TUBlTAK ise ULAKNETAJLAKBiM adi altmda ayn bir akademik ag ve 

dokumantasyon merkezi kurmak i9in 1996 yazi ba§mda 9ali§malar ba§latmi§tir. Diger 

ulkelerde yapilan planli cali^malar ile kar§ila§tinldigmda Turkiye'de Internet alt 

yapisimn kumlmasi i9ini yapilan 9ah§malar plansiz ve diizensiz kalmi§tir. Aynca, bu i§e 

ayrilan parasal kaynaklarm bo>aitunun ulkenin zenginligi ile oranlandigmda 90k kii9uk 

kaldigi goriilmektedir.113 

Tiirkiye'de Intemet ile ilgili gmplari biraraya getirerek intemet'i tiim 

bo>TaTlanyla tanitmak, geli^tirmek, tarti§mak, Intemet teknolojileri araciligi ile 

toplumsal verimliligi artirmak ve toplumun dikkatini olabildigince bu yone 9ekmek 

amaclanyla, 1995'den beri her yil yapilan, ulusal boyuttaki "Tiirkiye'de Intemet" 

Konferansi duzenli olarak yapilmakta olup 1997'de yapilan konferansta ula§tirma 

Bakanligfmn bunyesinde geni? katilimli Intemet Ust Kumlu olu§tumlmu§tur. Bu 

kurulun ilk aldigi karar sonucunda 1998 yilindan beri Tiirkiye'de 12-25 Nisan tarihleri 

arasi intemet Haftasi olarak tiim Tiirkiye'de kutlanmaktadir. 

114 . • . . 
Mustafa Akgul, (2001). "Tiirkiye Intemeti'nin ve Internet Ust Kurulunun Kisa Tarihi", 

hnr: kurul.ubak.gov.tr/m06.Dhp. Erijim Tarihi. 5-07-2001. 
115 Ce\hun Yurdak-ul, Caglayan M. Ufiik, (1997), Bilgi Teknolojileri Turkiye i^in Nasil Bir Gelecek 

Hazirlamakta, T. I? Bankasi Kultur Yaymlan no:361, (Ankara : Tisamat Basim Sanayi), s.34. 
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Yukandaki agiklamalardan da goriildugu iizere, Internet ile Turkiye'nin 
tani§masi sadece birka^ yil oncesine dayanmaktadir. Bu muthi§ ileti§im yolunun sinirli 
bir §ekilde kullanildigi donemde Turkiye'de alt yapi yetersiz oldugu ve Internet 
kullanilamadigi i9in bir siire daha bu alanda istenilen verimin saglanamayacagmdan soz 
edilmekteydi. 2004 yihna gelindiginde ise, hala yeterli mesafe katedilmedigi maalesef 
a§agidaki verilerden anla§ilmaktadir. 

Merkezi Irlandanm ba§kenti Dublin'de bulunan ve Internet iizerine yaptiklan 
ara§tirmalarla tanman Nua.com'un ara§tirmasma gore diinya 9apmda Internet kullanici 
sayisi 600 milyonu a§mi§tir. Tiirkiye ise 2001 yili rakamlanna gore, 2.5 milyon 
kullanicisiyla Avmpa'da 39. sirada yer almi§tir.116 Microsoft Turkiye'nin 2003 yilmda 
yaptigi ara§tirmaya gore; Tiirkiye'deki toplam evlerin %4 iinde, ku9iik i§letmelerin %22 
sinde bilgisayar bulunmaktadir. internet kullanicisi 3,2 milyon ki§iye ula§mi§tir. Yillik 
bilgisayar sati§i 500 bin adetin altmda kalmi§tir.117 

Devlet istatistik Enstitiisu'niin (DIE) "Hanehalki Bili§im Teknolojileri 2004 
Kullanim Anketi" 'nin sonu9lanna gore; halkin yuzde 76.42'si bilgisayar, yuzde 81.5'i 

ise intemet kullanmiyor. Aynca, Tiirkiye'de hi9 bilgisayar kullanmayanlarm orani 
kadmlarda yiizde 42.31, erkeklerde ise yuzde 34.11 olarak hesaplanmaktadir. 1 6 - 7 4 
ya? grubundaki 47 milyon bireyin 7.9 milyonu bilgisayar, 6.2 milyonu internet 

kullaniyor. Turkiye'de internet kullanicilanmn yuzde 76'si ileti§im, yuzde 40.58'i chat, 
yiizde 9J. 18 i bilgi arama, yiizde 62.77'si miizik, resim ya da oyun indirme, yiizde 

15.86'si internet bankacihgi, yiizde 61.57'si gazete ve haber okumak i9in intemete 
girmektedir. Hanelerin yiizde 7.02'si intemete eri§im imkanma sahip olup bu hanelerin 

yuzde 83.53,u Intemet eri§imini ki?isel bilgisayar iizerinden saglamaktadir. Modem 
(normal telefon iizerinden baglanti) en yaygin kullamlan Intemet baglanti tiirii olarak 
belirlenmi§tir. Bilgisayar ve Intemet kullamm oranimn en yiiksek oldugu egitim 

grubunun yiiksek okul mezunlan oldugu ortaya 9ikmi§tir. Universite mezunlannm 
yiizde 69.96'si bilgisayar, yiizde 60.07'si ise Internet kullanmaktadir. Lise ve dengi okul 
mezunlannm yiizde 37.84'u, bilgisayar, yiizde 29.84'u Intemet, ilkogretim okulu 

mezunlanmn yuzde 24.13'u bilgisayar, yiizde 17.58'i Intemet, ilkokul mezunlannm 
yuzde 2.19'u bilgisayar kullanabilmektedir. 118 

1 1 6 http://www.haber.superonline.com. (Turkiye'de 2.5 milyon internet?! var), Erisim Tarihi 13-11-
2002. 

1 1 7 http://www.intemettv.gen.tr/default.asD?mid=l. (Potansiyelini Kejfet), Erijim Tarihi. 5-10-2003. 
http://www.die.gov.trTURKISH/SONIST/HHBilisim/151004/kaDak.xl.s. (DIE Hanehalki Bilijini 
Teknolojileri Kullanim Araj t i rmasi) , Sayi:17, Erijim Tarihi: 15-10-2004. 

118 

http://www.haber.superonline.com
http://www.intemettv.gen.tr/default.asD?mid=l
http://www.die.gov.trTURKISH/SONIST/HHBilisim/151004/kaDak.xl.s
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De\let istatistik Enstitusu'nixn "Hanehalki Bili§im Teknolojileri 2004 Kullanim 

Anketi" 'nin sonu?larindan konumuz ile ilgili olanlar a§agida Tablo 12 ile Tablo 15 
arasinda verilmi§tir. 

Tablo 12'de goruldugu iizere, Turkiye'deki tiim hanelerin % 9.98'inde ki§isel 
bilgisayar. % 53.64'iinde cep/ara9 telefonu, % 92.19'unda televizyon oldugu ve 

hanelerin % 5.86'simn ki§isel bilgisayar ile, % 2.08,inin cep/ara? telefonu ile Intemete 
eri§im imkanma sahip oldugu tespit edilmistir. 

Tablo: 12 Turkiye'de Hanelerde Bilirim Teknolojileri Ekipman Durumu (2004) 

Bilirim 
teknolojileri (%) 

Internete bagh 
ara^lar (%) 

Ki^isel bilgisayar 9.98 5.86 
Ta§mabilir bilgisayar 0.85 0.55 
El bilgisavari 0.13 0.06 
Cep - ara? telefonu 53.64 2.08 
Televiz> on(Uydu yaymi ve kablo TV dahil) 92.19 0.13 
Oyun konsolu 2.85 0.24 

K a y n a k : h t t p : / / \ \ A v w . d i e . g o v . t r / T U R K I S H / S O N I S T / H H B i l i s i m / 1 5 l 0 0 4 , k a D a k . x l s . 
(DEE Haneha lk i B i l i j i m Teknolo j i l e r i K u l l a n i m Ara^ t i rmas i , Y a y m T a r i h i : 15 -10 -2004 . ) , 

Sayi : 17. Eri^im Tar ih i . 20 -10 -2004 . 

Tablo 13 de ise Tiirkiye de, erkekler kadinlara gore hem bilgisayan hem de 

internet"! daha fazla oranda kullandiklan ortaya 9ikmaktadir. 

Tablo: 13 Tiirkiye'de Cinsiyete Gore Bilgisayar Ve internet Kullamm Oranlan (%) 

Bilgisayar Kullanimi(%) Internet Kullammi (%) 

Kadm 5.22 3,88 
Erkek 11,58 9,38 
Toplam 16,80 13,25 

K a y n a k : h t t p : / / \ v \vw .d i e . gov . t r /TURKISH/SONIST/HHBi l i s i iT i / 151004 ' kapak .x l s . 
(DIE Haneha lk i Bi l i? im Teknolo j i l e r i K u l l a n i m Ara? t i rmas i , Y a y m T a r i h i : 15 -10 -2004 . ) , 

Sayi : 17. Eri^im Tar ih i . 20 -10 -2004 . 

Tablo 14'de Tiirkiye'deki, hanehalki bireylerinin internet kullanma ama9lan 
incelenmektedir. Buna gore, % 68.9,u mesaj gondemie/alma, % 62.77'si oyun oynamak 
resim' miizik indinnek, % 61.57'si gazete dergi okumak/haber indirmek, % 55.98'i 
egitim ile ilgili konularda bilgi aramak i9in internet kullanmaktadir. 

http:////Avw.die.gov.tr/TURKISH/SONIST/HHBilisim/15l004,kaDak.xls
http:///v/vw.die.gov.tr/TURKISH/SONIST/HHBilisiiTi/151004
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Tablo: 14 Turkiye'de Hanehalki Bireylerinin internet Kullanma Ama^lari (2004) 

Ama9lar (%) 

Ileti§im 7 6 , 1 0 

M e s a j g o n d e r m e / a l m a 6 8 , 9 0 

I n t e m e t u z e r i n d e n t e l e fon la g o r i i j m e / v i d e o k o n f e r a n s i 6 ,01 

D i g e r ( c h a t s i te ler ini k u l l a n m a k g ib i ) 4 0 , 5 8 

Bilgi arama ve 9evirimi9i (on-line) hizmetler 9 3 , 1 8 

M a l v e h i z m e t l e r h a k k m d a bilgi a r a m a k 4 7 , 5 8 

E g i t i m l e ilgili k o n u l a r d a bilgi a r a m a k 5 5 , 9 8 

S a g l i k l a ilgili k o n u l a r d a bi lgi a r a m a k 3 6 , 0 0 

S e y a h a t v e k o n a k l a m a ile ilgili h i zme t l e r in ku l l an imi 3 0 , 2 4 

R a d y o d i n l e m e k y a d a t e lev izyon i z l e m e k 3 7 , 9 7 

O y u n , r e s i m y a d a m u z i k ind i rmek y a d a o y u n o y n a m a k 6 2 , 7 7 

G a z e t e y a d a derg i o k u m a k , habe r i n d i r m e k 6 1 , 5 7 

I§ a r a m a k y a d a i? ba§vurusu y a p m a k 17 ,08 

Mal ve hizmet sipari^i vermek ve satmak, bankacilik 17,38 

I n t e m e t bankac i l ig i 15 ,86 

D i g e r f m a n s a l h i zme t l e r (h isse senedi a l imi vb . ) 5 ,42 

M a l v e h i z m e t a l m a k / s i p a r i j v e r m e k ( f m a n s a l h i z m e t l e r ha r i9 ) 3 , 4 9 

M a l v e h i z m e t s a t m a k ( 6 m : m u z a y e d e ile sati? g ib i ) 1,74 

Kamu kurum/kurulu^lariyla ileti^im 4 5 , 3 9 

K a m u kuru lu§ la r ina ait w e b s i te le r inden bi lgi e d i n m e k 4 3 , 0 3 

R e s m i f o r m l a r m / d o k i i m a n l a r m ind i r i lmes i 2 0 , 6 9 

D o l d u r u l m u ? f o r m g o n d e r m e k 10,37 

Egitim 4 2 , 7 2 

E g i t i m faa l iye t le r i (okul ,un ivers i te v b . ) 4 0 , 2 2 

I ler i eg i t im k u r s l a n 14,12 

O z e l l i k l e i s t i hdamla ilgili d iger eg i t im faa l iye t le r i 8 ,19 

Kaynak: h t t p : / / w \ V A v . d i e . g o v . t r / T U R K I S H / S O N I S T / H H B i l i s i m / 1 5 1 0 0 4 / k a p a k . x l s . 
( D I E H a n e h a l k i Bil i§im Teknolo j i l e r i K u l l a n i m Ara§ t i rmas i , Y a y m Tar ih i : 15 -10 -2004 . ) , 

Sayi : 17, Er i§ im Tar ih i . 2 0 - 1 0 - 2 0 0 4 . 

A s a g i d a T a b l o 1 5 ' d e T u r k i y e ' d e k i , H a n e h a l k i b i r e y l e r i n i n I n t e r n e t u z e r i n d e n 

a l i v e r i § y a p m a m a n e d e n l e r i i n c e l e n m i § t i r . B u n a g o r e , b i r e y l e r i n % S e ' s i ihtiya9 

d u y m a d i g i , % 6 4 ' u u r u n u g o r e r e k a l m a y i t e r c i h e t t i g i , % 5 2 ' s i a l i § k a n h k l a n m 

http://w/VAv.die.gov.tr/TURKISH/SONIST/HHBilisim/151004/kapak.xls
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degi^tirmek istemedigi, % 41'! de kredi karti detaylanm vermek istemedigi 

gorulmektedir. 

Tablo: 15 Turkiye'de Hanehalki Bireylerinin Internet Uzerinden Ahveri§ Yapmama 

Nedenleri 

Esas nedenler (%) 
ihtiyac duyulmadigi i9in 86,15 
Uriiniin goriilerek almmasi tercih edildigi i9in 63,58 
Ali§kanlik/belirli diikkan ve saticilardan ali§veri§ yapilmasi tercih edildigi i9in 51,50 
(^ok pahali oldugu i9in 24,21 
Malm ula§imi 90k zaman aldigi i9in 22,12 
Siparis edilen malm eve ula§masi somn oldugu i9in 18,97 
istenilen mal ve hizmetler intemet iizerinde olmadigi i9in 13,53 
Giivenlik nedeniyle/kredi karti detaylannm verilmek istenmemesi 40,52 
Ozel bilgilerin intemet iizerinden verilmek istenmemesi 37,71 
Uriinu teslim alma yada iade etme konusunda guvensizlik 27,16 
§ikayetlerini iletememe endi§esi 20,97 

K a y n a k : httpi Vu-wAv .d i e .gov . t r /TURXISH/SQNIST/HHBi l i s im /151QQ4/kaDak .x l s . 
(DIE H a n e h a l k i B i l i r im Tekno lo j i l e r i K u l l a n i m A r a ^ t i r m a s i , Y a y m T a r i h i : 1 5 - 1 0 - 2 0 0 4 . ) , 

Sayi : 17, E r i j i m Tar ih i . 2 0 - 1 0 - 2 0 0 4 . 

Ekim 2004 tarihinde yaymlanan, "DIE Hanehalki Bili§im Teknolojileri 

Kullamm Ara$tirmasi" sonuglarma gore; Turkiye niiflisunun yiizde 76'si §imdiye kadar 

hi? bilgisayar kullanmami§. Intemet'e eri§memi§ olan niifus ise yiizde 81 gibi oldukca 

yuksek bir rakamdir. Turkiye'de bilgisayar kullanim orani yiizde 16.80, intemet 

kullamm orani ise yiizde 13.25. Ba§ka bir deyi§le Turkiye nuflisunun 16-74 ya§ 

gmbundaki 47 milyon bireyin 7.9 milyonu bilgisayar, 6.2 milyonu intemet 

kullanmaktadir. Aym ara§tirma sonu9lanna gore; bilgisayar yuzde 44 ile en fazla 

i§yerinde kullamlirken, evlerdeki kullanim orani yuzde 37, intemet kafelerde kullanim 

Oram ise yiizde 33. intemet ise, yiizde 41'lik oran ile en fazla intemet Kafe ve 

i§yerlerinden kullaniliyor. Evlerinde Intemet kullananlarin orani ise yuzde 32'dir.119 

1 1 9 http: www.die.gov.tr 'TURKlSH/SONIST/HHBilis im/l 51004/kanak.xl'; . ( D I E H a n e h a l k i Bi l i j im 
Teknoloj i ler i Ku l l amm A r a j t i r m a s i ) , Sayi:17, Er i j im Tarihi. 15-10-2004. 
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2004 DIE Hanehalki Bili§im Teknolojileri Kullanimi Ara§timiasi'nin 

bulgulanna bakildiginda, u? noktamn altini 9izmek gerekmektedir. 

1. Turkiye'de hanehalklan arasinda, gerek bilgisayar kullanimi ve sahipligi, 

gerekse internet ula§imi fevkalade du§uk diizeylerdedir. 

2. Bili§im teknolojilerine eri§im a9ismdan, kadin ve erkekler arasinda u9urum 

denilebilecek diizeyde bir fark bulunmaktadir. 

3. Ayni §ekilde, ya? gmplari arasinda da onemli farkliliklar gozlenmektedir. 

Intemational Data Corporation (IDC) tarafmdan her yil duzenlenen Bilgi 

Toplumu Endeksi'nde, Turkiye 53 ulke arasinda SO'inci sirada yer almi§tir. IDC'nin 

yerel ara§tirma ofisinin bulundugu 53 ulkeyi kapsayan ara§tirmadan yola 9ikarak 

olu?turulan endeks ulkelerdeki bilgisayar sayisi, internet eri§imi, telekom altyapisi ve 

sosyal veriler dayanarak olu§tumlmu§tur. Turkiye bilgisayar konusunda 50'inci, 

Telekom altyapisi alaninda 38'inci, intemet kullanimi ve eri§iminde Sl'inci, sosyal 

yapida ise 49'uncu sirada yer almi?tir. Tiim verilerin ortalamasinda ise son dort 

i9erisinde yer almi§tir. Bu endekste yer alan ilk 5 ulke ise, Danimarka, isve9, ABD, 

isvi9re ve Kanada olarak siralanmaktadir.120 

intemet World Statistics isimli kurulu§un 03-10-2004 tarihinde yayinladigi 

diinya intemet kullanim oranlan ile ilgili ara§tirma rapomna gore, AB uyesi 25 ulkede 

niifusun yiizde 44.4'ii intemet'e eri§ebilirken Tiirkiye'de bu oran sadece yuzde 7.3'de 

kalmi§tir. 75 milyon 59 bin nufuslu Turkiye'de ise internet kullanici sayisi 5 milyon 500 

bin olarak raporlanmi§. 2000-2004 yillari arasinda yuzde 175 arti§ gosteren internet 

kullanici sayisina ragmen Turkiye Avmpa Birligi Oyeleri ve adaylannm siralandigi 

listede sonuncu olmu§tur.121 

Birle§mi§ Milletlerin ya}inlami§ oldugu, "Tiirkiye 2004 insani Geli§me 

Rapom"na gore; bilgisayar sahipligi ve intemet eri§imi ile ilgili rakamlar Turkiye i9inde 

1 2 0 http://www.btdunvasi.net. (Bilgi Toplumu Siralamasinda Yine Kume Dujtuk), Erijim Tarihi. 03-
11-2004. 
121 http://www.intemetvvorldstats.coiTi/stats5.htm#me. (Internet Usage in Europe, Middle East 

Internet Usage and Population Statistics), Erisim Tarihi. 30-11-2004. 

http://www.btdunvasi.net
http://www.intemetvvorldstats.coiTi/stats5.htm%23me
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bir "dijital ucurum" olduguna i?aret etmektedir. Du§uk gelirli ailelerden bilgisayar 

sahibi olanlar sadece % 2'sini olu§tururken, yuksek gelirli ailelerin neredeyse ii^te 

ikisinin evlerinde bilgisayar bulunmaktadir. Du§uk ve yuksek gelirli aileler arasmda 

internet eri§inii oranlannda da fark vardir: Du§uk gelirli ailelerde intemet eri§imi orani 

sadece % 0.5 iken joiksek gelirli ailelerin yakla§ik olarak yansinm Intemet eri§imi 

oldugu gozlenmi§tir.122 

Tiirk toplumunun Internet'le tani§masinm uzerinden 90k uzun bir sure 

ge9memesine ragmen, Intemet kullammi i9in gerekli olan teknolojik altyapinin siirekli 

geli§mesiyle, Intemet kullammi iilkemizde de diger iilkelere gore aym hizda olmasa da 

yayginlalmaktadir. Ozellikle 1999 yilindan itibaren intemet kullanicilannin sayisindaki 

hizli arti§ Tiirkiye'deki §irketleri de Intemet ortamma girmeye zorlami§tir. 

A^agida Tablo 16 da Tiirkiye'de E-Ticaretin Geli§imi incelenmektedir. 

Turki\ e'de ?u anda ger9ekle§tirilen elektronik ticaret uygulamalan i§letmeden tiiketiciye 

(Business to Consumer, B2C) yonelik bi9imdedir. Ancak, diinyadaki mevcut 

uygulamalardan da anla§ilabilecegi gibi i§letmeden i§letmeye sati§ elektronik ticaret 

hacminin biijiik kismini olu§turmaktadir. Turkiye'de biiyuk firmalardan ba§lamak iizere 

bir 90k §irketin tedarik9ileri ve bayileri arasindaki i§lemleri Intemet'e ta§imalan ve 

i§letmeler arasi e-ticaretin yaygmla§masi beklenmektedir. 

Tablo: 16 Turkiye'de E-Ticaretin Geli^imi (2001-2004) 

2001 2002 2003 2004 
B2C- e-ticaret hacmi 69,7 177 365 614,3 
B2C-e-ticaret hacmi 78 121 188 233 
Intemet kullanici sayisi (Milyon Ki§i) 3,5 6,1 7.5 10 
Ki§i ba§ina dii^en yillik online harcama 19,9 29 48,7 61,4 
PC sayisi (Milyon Adet) 3,6 6,1 7,7 11 
B2B e-ticaret hacmi 298 656 1457 3235 

Kaynak; Turki \ e 'de E-Ticare t konusunda yap i l an 9al i§malar , Di§ T ica re t Muste§ar l ig i ( D T M ) , 
\\A\-v\ . foreientrade.gov. t r . Eri§im Tar ih i . 10-01 - 2 0 0 5 

122 
http: wwvv.un.org.tr/undp tur/Ddf/nhdr ,2004/nhdr turkev2004.pdf. (Turk iye 2004 insani Gelisme 
Raporu) , s.23. 
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2.2 internet Standartlari ve internet Araglari 

intemet'e baglanti saglayabilmek i9in gerekli olan standartlar ve internet ara9lan 

asagida afiklanmi^tir. 

2.2.1 internet Standartlari 

intemet baglantisi i9in iki tiir bilgisayara gereksinim vardir. ilki, hizmet 

saglayici bilgisayarlar olup, digeri kullanici bilgisayarlandir. Hizmet saglayici 

bilgisayarlar, 24 saat suresince herhangi bir zaman intemet'e baglanarak bilgi almak 

isteyenlere hizmet veren ve bu yoniiyle bir istasyon gorevi yapan bilgisayarlardir. 

Kullanici bilgisayarlan ise, intemet'e ki§isel olarak ev veya i§yerinden baglananlarm ilk 

baglanti yaptiklan bilgisayarlardir. A§agida, §ekil 4'de basit bir internet baglanti yapisi 

vardir. Buna gore; ki§iler intemet'e, ki§ilerin evlerinden veya i§yerlerinden hizmet 

saglayici bilgisayarlar araciligi ile baglanirlar. Bilgisayarlar arasi bilgi ali§veri§i, modem 

araciligi ile telefon hatlari uzerinden saglanmaktadir. 

^lekil: 4 Basit bir internet Baglanti Yapisi 

Irterriet'ebaSIJ 
V.ip i se l 'b i lg i say j r Ittemet servis 

TelstonViansj 

Irrtemet 

Kaynak: http://\veb.bilkent.edu.tr/,hii/bolum7.html. (internet Baglantisi I^in Altematif (^lozumler), 

Erijim Tarihi. 25-12-2004. 

internet aginin olu§abilmesi i9in, bilgisayarlar arasinda baglantilar ve ileti§im 

konusunda ortak bir dil olmalidir. Ki§isel tabanh biiyuk sistemlere kadar farkli 

bilgisayarlar arasinda model ve marka farki gozetmeksizin, ag iizerinde ileti§im 

http:///veb.bilkent.edu.tr/,hii/bolum7.html
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kurulabilmesi i?in standart bir dile gerek vardir. Bu standart dil IP (Internet Protocol) 

olarak adlandinlmi§tir. Gunumuzde lletim Kontrol Protokolu (Transmission Control 

Protocol-TCP/IP) adi verilen protokoller, Internet Uzerindeki bilgisayarlarm ileti§imini 

saglamaktadir.123 

internet uzerinde hemen hemen her tiirlu konu§mada adi gegen TCP/IP kavrami, 

internets var eden ve bugiinkii haline getiren protokoller dizisine verilen addir. Bu 

protokoller dizisi bir bilgisayar ile bir bilgisayar agi ve bir bilgisayar agi ile diger bir 

bilgisayar agi arasmdaki veri ah? veri§inin hangi kurallara gore yapilacagini belirler.124 

Basit9e anlatmak gerekirse, TCP protokolii iki bilgisayar arasinda veri aki§im 

saglamaktadir. TCP bilgileri IP paketleri halinde toplayip, kar§i bilgisayara aktanrken, 

kar§idaki bilgisayar IP paketinin kodlamasini bildigi i^in paketi almakta ve veriye 

donii§tiirerek kullanmaktadir. Butun bu i§lemler karma§ik gibi goriilebilir ancak, 

yakla§ik olarak saniyenin yirmide biri kadar bir zamanda ger^ekletmektedir. Butiin bu 

i§lemler otomatikle§tigi i9in Internet kullanicisim detaylarla me§gul etmemektedir. 

Bilgisayarlar bu i§lemleri aralannda sessizce halletmektedirler. Bu karma§ikmi§ gibi 

gibi goriilen i§lemler bu>aik hizlarla ger9ekle§tigi i9in Intemet bu kadar populer 

olmu^tur.123 

Intemet, bagimsiz paket anahtarlama teknolojisi uzerine oturtulmu§, TCP/IP 

protokoliinu tamyan aglardan olu§an biiyiik bir ag olarak tanimlanabilir. Paket 

anahtarlama ile verilen her birinde bir ba§lik bulanan par9alara aynlir. Bu ba§liklarda 

verinin gidecegi yer hakkmda bilgi bulunmaktadir. Ag i9erisindeki bu ba§liklara 

bakarak paketi gidecegi yere aktanrlar. Protokoller, farkli programlann biribirleri 

arasmda nasil veri ali^veriji yapacagmi belirleyen kurallar kiimesine verilen addir. 

Bilgisayar aglan ancak bir protokol 9evresinde biribirleriyle ileti§im kurabilirler. 

Intemette kullanilan TCP/IP protokoliiniin TCP kismi mesaj larm dogru yere 

ula§tinlmasmdan IP ise agdaki adresleme sisteminden sommludur. Intemette TCP/IP 

P3 
ODTU. (1997), Temel Bilgisayar Kullanimi, (Ankara: Orta Dogu Teknik Universitesi, Bilgi Ijlem 
Daire Bajkanligi Yayini), s.l53. 

P4 
Cojkun Ttilcu, (1996), Caya Qorbaya internet, (Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A S ) s 20 
Avni, S.21. 
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di§inda bazi protokoller de bulunmakla birlikte, hi9biri onun kadar yaygm 

kullanilmaktadir.126 

Ancak, IP adreslerinin gundelik hayatta kullammi ve hatirlanmasi pek pratik 

olmadigi i9in Alan Isimlendirme Sistemi (Domain Name System-DNS) 

kullamlmaktadir. Ger9ekte, TCP/IP yazilimlannin ag uzerindeki ileti§imi saglamak i9in 

isimlere ihtiyaci yoktur. Her bir Internet adresine 4 haneli bir numara kar§ilik gelir. 

a.b.c.d §eklindeki bu numaralara IP (intemet Protocol) numaralari denir. Burada, a,b,c 

ve d 0-255 arasinda degisen bir tam sayidir.127 Omegin Yildiz Teknik Universitesi'nin 

IP numarasi 19j. 140.1.1 §eklindedir. Bu rakam kumesi intemetin hiyerar§ik yapisim 

tanimlamaktadir. internet birbirinden farkli aglari birle§tiren bir ag olmasi bakimindan 

intemet hiyerar§isinde ilk adim birinci rakam olan "domain" basamagidir. Her rakam 

daha alt basamaklara inerek intemete dogmdan bagh bilgisayarlan yada "host" u 

tanimlar. Bu tek bir bilgisayar yada kullanici anlamma gelmez. Host bir firmamn bir 

90k terminalinin ve\ a ticari bir intemet servis saglayici firmamn 90k sayida mti§terisini 

bulunduklan i§yeri. ev ve benzeri yerlerden intemete ula§tiran sunucu (server) denilen 

buyiik bilgisayarlann ge9ici olarak belirledikleri ortakla§a kullamlan bir IP adresi de 

olabilmektedir.128 

intemet baglantilannda ezberlenmesi zor oldugu ve kan§tinlma ihtimali 

nedeniyle basamaklann sozciiklerle gosterilmesi yoluna gidilmi§tir. Sozciikler 

bilgisayarda girildiginde dogm adresi bulan i§lemlerin yapilmasini saglayan "Alan Adi 

Sistemi (Domain Name System) adi verilen yazilimin geli§tirilmesi, Intemet 

kullanimim daha kolay hale getirmi§tir. Omegin, 198.105.232.6 gibi 90k basamakh ve 

birbirinden farkh rakamlar yerine www.microsoft.com yazarak aym i§lem 

yapilabilmekte ve microsoft sayfalanna ula§ilabilmektedir.129 

126 Cahit Akin, (1997), internet, (Istanbul; Alfa Basim Yayim), s.22. 
127 

http://\veb.bilkent.edu.tr turkce/css/ascii/bolum 1 .html# 1. (internet adresi nedir? Domain ismi ve IP 
numarasi ne demektir?), Erijim Tarihi. 25-12-2004. 

128 • 
Ibrahim Kircova, (2002), intemet' te Pazarlama, (Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.§.), ss.l6-

129 Aym, s.l7. 

http://www.microsoft.com
http:///veb.bilkent.edu.tr
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Alan (Domain) ismi birbirinden bir nokta (.) ile aynlan, sira duzensel seviyedeki 

alt isimler (subnames) dizisidir. Omegin, Balikesir Universitesi, Turizm i§letmeciligi ve 

Otelcilik Yuksek Okulu nun ismi, btioyo.balikesir.edu.tr §eklinde dort seviye ile 

gosterilmektedir. Omekte, en alt seviye olan 'btioyo' (Balikesir Turizm i§letmeciligi ve 

Otelcilik Yuksek Okulu) nu gostermektedir. U9uncu seviye 'balikesir', Balikesir 

Universitesi'nin Domain ismidir. Bir ust seviye 'edu' (Education) ise bu domain'in bir 

egitim kurumuna ait oldugunu gosterir. En ust seviye 'tr' ise ISO (Intemational 

Standards Organization) tarafmdan belirlenen Turkiye'nin iilke kodudur. En iist 

seviyede kullanilan bazi domain isimleri a§agida Tablo 17'de listelenmi§tir. 

Tablo: 17 Alan Adi Uzantilan 

Alan Adi Uzantisi Anlami 
. k l 2 Universite Oncesi Egitim Kumlu§lan 
.edu Egitim Kumlu§lan / Universiteler 
.com Ticari Kumlu§lar 
. 2 0 V Kamu Kumlu§lar 
.net Bilgisayar Aglan 
•int Uluslar arasi Kumlu§lar 
.mil Askeri Kumlu§lar 
.ora Ticari Olmayan Organizasyonlar (Demek, vakif ve odalar) 

Kaynak: Ibrahim Kircova, (2002), internet'te Pazarlama, (Istanbul: Beta Basim Yayim 
Dagitim A.§.), ss.16-17. 

2.2.2. internet Ara9lan 

internet ara9lan, intemetin ortaya 9iki§indan giinumiize kadar 9e§itlenerek 

sayilan artmi? ve teknik ozellikleri de zaman i9inde geli§erek §ekillenmi§tir. A§agida en 

ya\ gin bi9imde kullamlan intemet ara9lari, kisaca a9iklanmaktadir. 

Giiniimiizde intemet, bir 90k uygulama olanagini birden sunan bir yapiya 

sahiptir. Tablo 18'de intemet ara9lan arasmda en yaygm olanlanmn kullanim alanlan 

ile birlikte kisaca a9iklanarak bir arada verilmesi ama9lannii§tir. Daha sonra bahse konu 

olan ara9lar alt ba§liklar halinde aynntisi ile incelenmektedir. 
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Tablo: 18 internet Arabian ve Kullanim Alanlan 

internet Ara9lari Kullanim Alani 

W W W (World 
Wide Web) 

1992 yihnda asil intemet patlamasim yaratan ve intemet 
iizerinde kullammi en zevkli, geli§imi en hizli olan, 
hypertext (HTML-Hypertext Mark-up Language) mantigina 
dayah bir servistir. 

E-Mail Ki§iler arasinda bilgisayar ortaminda haberle§meyi 
saglayan servistir. E-mail gonderilen ki§inin adresinin 
bilinmesi bu servisi kullanmak i9in yeterlidir. 

Gopher Bilgiye hiyerar§ik yakla§im saglayan ve meniiler kanahyla 
kullanilan bir servistir. 

FTP iki bilgisayar arasmda dosya almak/gondermek amaciyla 
kullamlir. 

Telnet Ba§ka merkezdeki bilgisayan kendi bilgisayanmizmi§ gibi 
kullanmaya izin veren bir servistir. Dunyada ve iilkemizde 
elektronik ortama aktanlmi§ bir 90k kiitiiphane katalogu bu 
servis sayesinde kullanilmaktadir. 

Kaynak:Kurtulu§ Karamustafa, Mehmet Bi9kes, §evki Ulama, (2002), Turkiye'deki 
Konaklama i^letmelerinin Internet Web Sitelerini Degerlendirmeye Yonelik Bir 
Cali^ma, (Nevjehir: Erciyes Universitesi, Nev§ehir Turizm i§letmeciligi ve Otelcilik 
Yiiksekokulu Hafta Sonu Seminerleri VIII. Turizmde Bilgi Teknolojileri, s.l 10. 

2.2.2.1 World Wide Web 

WWW, Web, ya da W3 (World Wide Web), yazi, resim, ses, film, animasyon 

gibi pek 90k farkli yapidaki verilere ula§ilmasmi saglayan sisteme verilen isimdir.130 

Uygun programlar kullanildigi durumda resim, ses ve hareketli goriintii, www 

ortaminda rahathkla izlenebilir. Omegin, iinlu bir ki§inin hayatim anlatan bir www 

sayfasmdan, 0 ki§i hakkinda yazilmi§ metinler yamnda, ki§inin konu§masmi dinlemek 

ve goruntiilerini bilgisayar ekramnda izlemek miimkundiir. www'nin bir diger avantaji 

130 
http://web.bilkent.edu.tr/turkce'css/ascii/bolum6.html# I. (World Wide Web (Web) Nedir?), Eri§im 
Tarihi. 25-12-2004. 

http://web.bilkent.edu.tr/turkce'css/ascii/bolum6.html%23
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ise. www sayfalan uzerinden gopher, FTP, ag haberleri gibi diger Internet olanaklanna 

eri§imin 90k kolay olmasidir. 

Uluslararasi Web Master ve Tasanmcilari Birligi, diinya iizerindeki turn siteleri 

izle\ erek hepsinin tasanm ve i9erigini denetlemektedir. Tiirkiye'de web sayfasi tasanmi 

konusunda diinyada ses getiren geli§meler olmaktadir. Omegin; Uluslararasi Web 

Master \ e Tasanmcilan Biriigi tarafmdan "Golden Web Master" Odulu'ne web tasanmi, 

i^erigi \ e yaraticiligi ile layik goriilen Kenan Dogulu'nun resmi intemet sitesi i^in 

Biriik: "kusursuzluga ula§mi§ bir 9ali§ma" ibaresini kullanmi§tir.131 Zira, bu 9ali§mada 

Kenan Dogulu'yla ilgili her tiirlu bilgi, konser programi, diskografi, fotograf ar§ivi, 

video klip, e-kart, wall paper goriintiilerinin bulundugu sitede interaktif olarak Kenan 

Dogulu nun evini, stiidyosunu gezebileceginiz, §arkilanni dinleyebileceginiz ozel 

boliimlerde yer almaktadir. 

World Wide Web intemet'in en populer ve pazarlama ama9li olarak kullamlan 

bir dalidir. Yazi, grafik ve ses ali§veri§ine olanak tamyan bu programm en onemli 

ozelligi 90k kolay kullanilabilmesidir. Web sayfasi araciligiyla bir9ok iiriin ve hizmetin 

tanitimi, hatta sati§i yapilabilmektedir.132 Diger bir deyi§le, web sayfalan firmalann 

elektronik bir bro§uru haline gelmi§tir. 

Web sayfalanmn diger bir ozelligi sayesinde, firmanm elektronik kataloguna 

bakan mu§teri adaylannm profilini de beliriemek miimkiindur. Web sayfalan boylece 

pazar ara§tirmalan i9in de kullanilabilmektedir.133 

intemet ortammda hazirlanan sayfalarm i9erdigi bilgiler kisa ve 6z, ancak gorsel 

olarak da belirli bir duzeyin uzerinde olmalidir. Sayfalar surekli olarak 

giincelle^tirilmelidir. Aksi takdirde sayfalara giren insanlarm ilgileri giin ge9tik9e 

azalabilir. Sa} fanin dizayni ve 9arpiciligi kadar intemet uzerindeki yeri de etkili olmasi 

a9ismdan 90k onemli bir faktordiir. Aslmda Web sayfalanmn sunumu, duvara bir afi§ 

http: www.ergo4net.com/iTiain.htm . ( Ergohaber) , Erisim Tarihi. 28-12-2004. 
13') 

• Intemene Web Sayfasi Nasil Atihr?, (1996), Capital Dergisi, Sayi:6, ss. 184-185. 
J Marketing Turkiye Dergisi, (1995), "Web Kataloglari ve Modem Medya", Marketing Turkiye 

Dergisi Sayi: 109, ss.54-55. ' 

http://www.ergo4net.com/iTiain.htm
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asmaya benzetilebilir. Yalnizca o civardan ge9enler goriir ve gorenlerin de yalnizca bir 

kismi o uriin ya da firmayla ilgilenir. 

Web sayfalan daha 90k ku9uk ve orta 6l9ekli i§letmelerin i§ine yaramaktadir. 

Bunun nedeni ise, bu sayfalann 90k kii9{ik bir harcamayla, 4,5 milyardan fazla sayida 

bir kitleye ula^masidir. Bu baglamda ara§tirma konumuza esas te§kil eden seyahat 

acentalanmn tamtim ama9li kullandiklan web sayfalanmn otesinde Internet iizerinden 

online rezervasyon kabul edebildikleri, etkile?imli web sitelerine sahip olmalan 90k 

biiyuk onem kazanmi§tir. Seyahat acentalan, buyiik 6l9ekli dev finansal kaynaklara 

sahip olan rakiplerine gore Intemet ortaminda rekabet edebilir diizeye gelmeleri web 

sayfalan sayesinde mumkun hale gelmi§tir. 

Turizm i§letmeleri Intemet ortaminda web sitesi a9arak a§agidaki imkanlara 

sahip olabilirler.134 Bunlar; 

Mevcut ve potansiyel mii§terileri ile kiiresel bazda etkin pazarlama ileti§imi 
kurabilirler ve bu yolla sunduklan iirunii etkin ve surekli olarak tamtma olanagma 
sahip olabilirler. 

Pazarlama ve sati§ faaliyetlerinde olduk9a onemli tasarruflar saglayabilirler 
(omegin, bro§iirlerle ve reklamlarla yapilabilecek tanitimi daha az maliyetle yapma 
olanagmi yakalayabilirler). 

- I§letme i9i bilgi gereksinmelerini Intemet'ten saglayarak bilgiye hizh ve ucuz 
yoldan eri?me olanagma kavu§abilirler. 

- E-posta yoluyla mevcut ve potansiyel mu§terileri ile daha hizh ve maliyeti du§uk 
ileti§im kurma §ansmi yakalayabilirler. 

- Kisa donem yerine uzun vadeye yayilmi§ bir beklenti ile tiiketiciye sunduklan iirun 
ve geli§imlere yonelik olarak bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme olanagmi elde 
edebilirler. 

- Pazarlama ara§tirmasi yapabilirler. 

- Online sati§, reklam gelirleri gibi yeni gelir olanaklarini elde ederek e-ticaret 
yapabilme §ansini yakalayabilirler. 

134 
Kurtuluj Karamustafa, Mehmet Bi9kes, §evki Ulama, (2002), Turkiye'deki Konaklama ijletmelerinin 
Intemet Web Sitelerini Degerlendirmeye Yonelik Bir Qali^ma, (Nev5ehir: Erciyes Universitesi 
Nevjehu" Turizm Ijletmeciligi ve Otelcilik Yuksekokulu Hafta Sonu Seminerleri VIII. Turizmde 
Bilgi Teknolojileri, s . l l 1. 
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intemet'in saglami? oldugu tiim bu avantajlardan maksimum duzeyde 

\'ararlanabilmek iqm turizm i§letmeleri olu§turduklan web sayfalannm 

dtizenlenmesinde. bu sayfalarda yer verecekleri bilgilerin sunumunda ve i9eriklerinin 

guncelle§tirilmesinde devamli izleyici ve yonlendirici olmalidirlar. Diger bir ifadeyle, 

\-ukanda belirtilen avantaj lari yakalayabilmek i9in turizm i§letmelerinin web sayfalan 

giincel olmali, birtakim bilgileri i9ermeli ve a§agidaki ozellikleri ta§imalidir. 

Seyahat acentalannm ve diger turizm i§letmelerinin web sitelerinde bulunmasi 

gereken birtakim temel ozellik ve bilgileri §u §ekilde ozetlemek miimkundiir.135 

a) elektronik posta ozelligi; 

b) seyahat ile ilgili bilgiler; 

c) kendi web adresinin (URL) bulunmasi ozelligi; 

d) rezervasyon yapmaya yonelik bilgiler; 

e) online rezervasyon ozelligi; 

f) promosyon uygulamalan ve indirimlerle ilgili bilgiler; 

g) diger konaklama i§letmeleri ile baglanti kurabilme ozelligi; 

h) geri bildirim formu ozelligi; 

i) online odeme yapabilme ozelligi; 

i) birden fazla yabanci dilde bilgilendirme yapabilme ozelligi; 

j) gorsel ve i§itsel ozellikler; 

k) i§letme sahipligi ile ilgili bilgiler; 

1) sik9a sorulan sorulara cevap verme ozelligi; 

m) i§g6renlere yonelik bilgiler. 

Yukanda 14 madde halinde ozetlenen ve turizm i§letmelerinin web sayfalannm 

i^levsel kilmmasmda etkin olabilecek ozellik ve bilgiler yer almaktadir. Bu ozellikler 

ara§tirmamizm uygulama a§amasmda Turkiye'de web sayfasina sahip olan seyahat 

acentalanna uygulanan anket somlan hazirlanirken dikkate almmi§tir. 

Kurtulu? Karamustafa, Mehmet Bifkes, §evki Ulama, (2002), On. ver., s.l 13. 
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2.2.2.2. Elektronik Posta 

ABD'de 1972'de yapilan Uluslararasi Bilgisayar ileti§im Konferansi (ICCC -

International Computer Communication Conference) sirasmda ilk e-posta gonderimi 

ARPAnet iizerinden yapilmi§tir.136 

Bilgisayar aglannm olu§turulma nedenlerinden biri, ki§ilerin, bir yerden digerine 

(hizli ve guvenli bir §ekilde) elektronik ortamda mektup gonderme ve haberle§me 

istegidir. e-posta (electronic mail, e-mail), bu ama9la kullamlan servislere verilen genel 

addir. Elektronik posta, ba§langi9ta sadece duz yazi mesajlar gondermek amaciyla 

geli§tirilmi§ken, 1995,li yillardan sonra geli§tirilen tekniklerle, e-posta i9inde resim, ses, 

video, html dokiimanlari, 9ah§abilir program vb. kullammi miimkun hale gelmi§tir.137 

Web "den sonra en yaygm Internet uygulamasimn e-mail oldugu gorulmektedir. 

2001 yilmda ABD'de nufusun yakla§ik % 35'inin (50 milyon, 16 ya§mdan biiyuk 

yeti§kin ki§i) e-mail kullandigi bilinmektedir. Bu rakam 1992 yilmda yalnizca % 2 

olarak ger9ekle§mi§tir.138 

intemet diinyanin en buyiik elektronik posta (e-mail) agidir. Bugun yaygm 

olarak kullamlan elektronik posta sistemleri arasmda buyiik farklar vardir. Buna 

ragmen, internet, kullanicilarma mesajlan okuma, saklama, gonderme, siraya sokma ve 

yanitlama gibi 9e§itli hizmetler vererek kullamcilannm diinyanin dort bir tarafi ile 

haberle§mesini saglamaktadir. intemet'e olan ani ilgi arti§inm nedeni ashnda elektronik 

posta servislerinde sundugu artan etkile§imli baglantidir.139 

Birisine bir mektup gonderdiginiz zaman bu mektubun gidecegi ge9erli bir adres 

olmahdir. Elektronik ortamda ise bu adres, e-mail adresi olarak Turk9esiyle e-posta 

l j 6 Serkan Orcan, (1998), Internet, http://www.tuena.tubitak.gov.tr, Erifim Tarihi. 14-05-2003. 

137 http://web.inet-tr.org.tr/turkce/css/css-2.01-HTML/bolum3.html#l. (e-mail (e-posta) Nedir?), Erijim 
Tarihi. 5-12-2004. 

138 •• 
Umit Atabek, (2001), Iletijim ve Teknoloji: Yeni Olanaklar Yeni Sorunlar, (Ankara: Sefkin 

Yaymlan). s.l22. 
1 

Cagiltay, (1997), On. ver., s.l2. 

http://www.tuena.tubitak.gov.tr
http://web.inet-tr.org.tr/turkce/css/css-2.01-HTML/bolum3.html%23l
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adresi olarak adlandinlir. E-posta adresi, ki§inin kullanici adi ve kullandigi sistemin 

internet adresinden olu§ur. 

E-posta adresi, @ (yazim dilinde at §eklinde yazilir, et diye okunur ve -de 

anlami verir) i§areti ile aynlmi§ iki kisimdan olu§ur. ilk kisim ki§inin sistemdeki 

kullamci adi yani kullamcmin sistemdeki hesap adidir. ikinci kisim ise, bulundugu 

sistemin adresini (domain) belirtir.140 

Elektronik posta, telefon ve fakstan ucuz, giinler hatta bazen aylar suren posta 

gonderilerinden ise 90k daha hizli bir ileti§im aracidir. Diinya genelinde dagitim 

> apilmasma kar§m maliyeti son derece du§uktur. Ustelik alicimn dikkatini derhal 9eken 

ender ileti§im ara9lanndan birisidir. Elektronik posta ile yapilan gonderimlere 9e§itli 

dokiimanlar eklenmesi ve bunlann aliciya birka9 saniye gibi bir siirede de ula§masi soz 

konusudur. Ustelik de gonderi yapilan listeler elektronik olarak saklanabilir, 

gerektiginde uzerinde degi§iklikler yapilabilir, zaman i9erisinde defalarca kullamlabilir. 

Tum bu ozellikleri nedeniyle elektronik posta intemet'in en goze 9arpan kullanim 

ozelliklerinden birisidir.141 

Ozellikle ticari i§letmeler a9isindan elektronik posta kullanirken dikkat edilmesi 

gereken onemli bir nokta bulunmaktadir. i§letmeler elektronik posta yolu ile, 

mii^terilerle surekli temas halinde bulunma §anslan olu§mu§tur. Bu yolla i§letmeler, 

mujterilerin elektronik posta adreslerinden olu§tumlacakIari bir elektronik fihristi 

kullanarak, bu isimlere diizenli olarak gonderi yapilabilir, mu§terilerle firmalan arasmda 

olumlu bir ili?ki kurulmasi saglanabilir. i§letmelerdeki yonetici degi§ikliklerinden satici 

\ e mu?terileri ilgilendiren her tiirlu haber, ileti§im kurmak amaciyla 

k-ullamlabilmektedir, intemet bu yolla, bir i?letmenin §ubeleriyle ve ekibiyle bir9ok 

degifik mekanda irtibat halinde olabilmelerine, mii§teri ve bayilerine 90k hizli bir 

jekilde ula§abilmelerine olanak saglayabilmektedir. Boylece, insanlar birbirleriyle daha 

tazla ileti§im i9erisinde bulunmaya ba§lami§lar ve telefonla konu§ma yapmak yerine 

birbirlerine elektronik posta gondermeyi tercih eder dumma gelmi§lerdir. Zira 

ui 
Asian Inan, (2001), internet El Kitabi, (Istanbul; Sistem Yaymcilik), s.244. 

.Marketing Turkiye Dergisi , (1996), Intemetin Sundugu Pazarlama Ara9lari, Marketing Turkiye 
Dergisi, Sayi; 130, ss.70. 
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elektronik posta kullanmak suretiyle sik sik me§gul sesi veren telefonla arama 

i§leminden kurtulmu§lardir. 

2.2.2.3 Haber Gruplari - Usenet 

Usenet (User network-KuIlanici Agi) olarak bilinen tarti§ma grublari 

(discussion groups) veya haber gruplan (newsgroup) 9e§itli konularda tarti§malann 

yapildigi, g6ru§ ali§veri§inde bulunuldugu, takildigimz ve ogrenmek istediginiz konulan 

sormak istediginiz ilk olarak Duke Universitesinden iki ogrenci tarafindan ba§latilan bir 

ortamdir. Tarti§ma gruplanm ta§iyan sisteme verilen ad olan Usenet, diinyanin her 

yamnda milyonlarca insana kendi fikirlerini belirtme, bilgilerini payla§ma gibi binlerce 

imkan sunmaktadir. Ashnda Usenet'i kullanmak e-posta ahp gondermekten farksiz bir 

olgudur.142 

Elektronik posta temeline dayanan tarti§ma listeleri belirli bir konu iizerinde 

9ali§an insanlann elektronik olarak haberle§melerine olanak saglar. Ki§iler bu listelere 

uye olurlar. Listeye gonderilen bir ileti tiim uye olan ki§ilere ula§ir. Listenin ileti trafigi, 

liste yonetimi yazilimi olarak adlandinlan programlar araciligiyla yonetilir. Bazi usenet 

obekleri "moderated" dir, yani iletiler haber grubundan sorumlu bir ki§iye 

gonderilmekte, o ise toplu olarak onlan dagitima sokmaktadir. iletileri amaca uygunluk 

a9ismdan dogal olarak bir denetim uygulamaktadir. "unmoderated" usenet gruplannda 

ise boyle bir denetleme yoktur.143 

internet ortaminda 1999 yih rakamlanna gore, yakla§ik olarak 30 bin sayida 

buliman haber gruplan, milyonlarca insamn birbirleri ile haberle§mesini ve bilgi 

ali§veri§i yapmasim saglayan dev bir mesaj agidir. Bu mesaj agi sayesinde ki§iler 

ilgilendikleri konulara gore gruplandirilmi§ olan mesajlan tarayarak inceleme ve 

cevaplama ilemleri ger9ekle§tirebilmektedirler. Hatta ki§iler isterlerse, yeni bir konuda 

haber grubu olu§turabilirler her giin binlerce insamn tarti§tigi bu gruplarda ortalama 

" inan, (2001). On. ver., ss.327-328. 
1 4 j http://wwvv.po.metu.edu.tr/links/inf>,css25/bolum4.html, (Usenet bir kuruluf mudur? Haber 

aki?ini/obekleri denetleyen bir yasal mekanizma var mi?), Erijim Tarihi. 26-12-1999. 

http://wwvv.po.metu.edu.tr/links/inf%3e,css25/bolum4.html
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olarak 100 milyon karekter kar§ilikh olarak ki§iler arasmda aktanlmakta oldugu tahmin 

edilmektedir.144 

Usenet, isteyen herkesin kendi kagidmi (mesaj mi, fikirlerini) igneleyebilecegi 

simrsiz boyuttaki bir panoya benzemektedir. Bu pano iizerinde her 9e§it konuda 

sansiirsiiz olarak tarti§ma, duyuru, toplanti gibi platformlar gercekle§ir. 145 

Usenet, diinya uzerindeki milyonlarca ag kullamcisimn (Intemet/Bitnet vb) 90k 

degi^ik konularda haberler, yazilar gonderdigi bir tarti§ma platformudur. Bu platform, 

konulanna gore belirli bir hiyerar§ide olu§turulmu§ tarti§ma obeklerinden (news group, 

haber grubu) olu§ur. Kullamci, iletisi, i9erik olarak en uygun obege gonderir. 

Kulamcilann gonderdigi postalar (haber, degi§ik konularda yazi vb) Internet i9in, 

XXTP (Network News Transfer Porotcol) isimli bir internet protokolu kullanilarak 

iletilir. Bir ki§inin gonderdigi ileti (mail, posta) hiyerar§ik bir yapida dagitilir ve diinya 

iizerinde internet eri§imi olan ki§iler tarafmdan bir Usenet Servis saglayicisi araciligi ile 

okunabilir. Usenet ileti trafigi internet hatlanmn yaninda, UL'CP, BITNET gibi hatlar 

iizerinden de iletilebilir. Dolayisiyla, Usenet intemet'e ozgii degildir ama arakesiti 

bii}'iiktiir. Usenet kapsaminda, degi§ik konularda sanal platformlar olu§turulmu§tur 

(Usenet haber gruplari).146 

Her bir Usenet haber grubunun kendine ait adi vardir. Haber grubunun adindan 

konusunu anlamak mumkundiir. Adin iki ana kismi vardir. Ilk kisim, gmbun temel 

konusunun ne oldugunu tammlar. A§agida Tablo 19'da Ba§lica Haber Gmplari ve 

Turleri. yer almaktadir. Usenet uzerinde genel olarak on adet haber konusu bulunmakta 

\ e bu ba§liklar asagida ayrintisi ile incelenmektedir.;147 

144 
Sel9uk Burak Hasiloglu, (1999), Elektronik Ticaret ve Stratejileri, (Istanbul: Turkmen Kitabevi), 
S.5". 

145 
Lmut Ceyhan, Yasemin K1I19, Niyazi Fellahoglu, (1997), Internet Bilgisayar Agi ve Sundugu 
Hizmetler, (Izmir: Ege Oniversitesi Basimevi-BAUM), s.55. 

htip. destek.hacettepe.edu.tr/belgeler/genel/css/boium4.html , (Usenet uzerinde tartisma dbekleri 
var). Erijim Tarihi. 27-12-2004. 

Wingate Philippa, (2000), Internet, geviren: Selma Ikiz, (Ankara: TUBITAK Poyler Bilim Kitaplari 
73. Ajans-Turk Matbaacilik), s.22 
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Tablo: 19 Ba^lica Haber G r u p l a n ve Tur ler i 

Grup Adi Grup Tiirii 

alt. Altematif haber gmplan. Bunlar tiim konulan genellikle mizahi 
yonleriyle kapsar. 

bit. BITNET liste gmplan 

biz. k dunyasi haber gmplan, yeni iirunler, fikirler ve i§ imkanlan 
iizerindeki tarti§malan kapsar. 

comp. Bilgisayar haber gmplan, bunlar, bilgisayar ve bilgisayar teknolojisi 
ile ilgili konulan i9erir. 

misc. Herhangi bir simflandinlmaya dahil edilmeyen konular 

news. Genci haberler ve yerel konular 

rec. Eglenceler, hobiler ve sanatla ilgili konular 

sci. Bilimsel haber gmplan. Bunlar genel olarak akademisyenler 
tarafindan ara§tirmalanm ve bilimsel konulan tarti§mak i9in 
i n » 

soc. Sosyal toplumsal ve politik konular 

talk. Tarti§ma agirhkli uzun, 9eli§kili ve dogrudan 96ziimii olmayan 
konular 

Kaynak: Selfuk Burak Hasiloglu, (1999), Elektronik Ticaret ve Stratejileri, (Istanbul: Turkmen 
Kitabevi), s.59. 

2.2.2.4 FTP - File Transfer Protokol ( Dosya A k t a n m Protokolu ) 

internet ortaminda Web iizerinden iki bilgisayar arasmda dosya transferi 

(aktanmmi) dort §ekilde yapilabilir. Bu yontemlerden birisi de FTP protokolunu 

kullanmaktir. FTP, intemet'e bagh bir bilgisayardan digerine (her iki yonde de) dosya 

aktarimi yapmak i9in geli§tirilen bir intemet aracidir. FTP, bu i§i yapan uygulama 

programma verilen addir.148 

intemet iizerinde bilgisayarlar arasinda dosya aktarmak amaciyla kullamlan bir 

protokoldiir. Bir9ok merkez, kendi bilgisayarlarinda bulunan yararh dosyalari kamunun 

kullanimma a9maktadir. Omegin, Orta Dogu Teknik Universitesi'nin Bilgi i§lem 

148 i inan, (2001), On. ver., s.216. 
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Dairesi Ba§kanligi'mn FTP adresinde (ftpi/Zftp.metu.edu.tr) 90k fazla dosya ve bilgi 

payla§ima a9iktir. 

intemete bagh binlerce sistemin tiim kullanicilara a9ik olan dosya kiitiiphaneleri 

ve ar§ivleri bulunmaktadir. Bu alanlann buyuk bir 90gunlugu ortak kullanima a9ik 

dos}a ve programlardan olu§maktadir. Bu dosya ve programlann FTP programi 

araciligi ile lokal diske transfer edilerek kullamlmasi miimkiindur. Uzerinde bu imkani 

bulunduran tum sistemlere baglamlarak program ve dosya transfer! yapilabilir. Intemet 

iizerindeki pek 90k sistemdeki, kullanicilara a9ik olan program ve dosyalara 

"Anonymous FTP" (Anonim FTP) servisi veren herhangi bir sisteme kullamci kodu ve 

§ifre olmaksizin baglanarak, dosya ve programlann listesi ahnabilir. intemet Anonim 

FTP'\e destek vermekle birlikte genelde bunu, dosyayi yollamak i9in degil sadece 

okumak i9in verir.149 

2.2.2.5 Telnet 

Telnet, ba§ka merkezlerdeki bilgisayarlan, sanki o bilgisayariann bulundugu 

yerdeymi§siniz gibi uzaktan kullanmaya yarar. Bu intemet hizmeti yoluyla, ister yan 

odada, ister dunyamn bir ba§ka iilkesinde olan elektronik adresi, kullanici kodu ve 

$ifresi bilinen bir bilgisayar, etkile§imli olarak kullanilabilmektedir.. 

Telnet, intemet agi iizerindeki bir makinaya uzaktan baglanmak i9in geli§tirilen 

bir TCP/IP protokolii ve bu i§i yapan programlara verilen genel addir. Baglanilan 

bilgisayara ula§abilmek (login) i9in orada bir kullanici ismine (user name) sahip olmak 

gerekmektedir. Bazi kiituphanelere ve herkese a9ik telnet bazli web servislerine, telnet 

ile baglamldigi zaman, kullamci ismi (numarasi) istemeyebilirler; ya da, kullamci ismi 

\ e parola olarak ne yazilmasi gerektigi otomatik olarak telnet'i kullanmak isteyen 

ki§inin kar§miza 9ikmaktadir. 150 

149 ODTU, (1997), On.ver., s.l55. 
150 

http: ,/\v\vvv.po.metu.edu.tr/links/inf/css25/boluiTi8.html# 101 , ( Telnet Nedir? ), Erijim Tarihi. 26-12-
2004. 

ftp://ftp.metu.edu.tr
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2.2 Turizmde intemet ' in Uygulama Alanlan 

Gunumiizde turizm sektorunde onemli degi§imler gozlenmektedir. Turizmde 
yenilik ve 9e§itlilik talebi artirmi§, talep profili kum-deniz-gune§ uflusiinden kultur, 
hobi ve eko turizmine kayrm§tir. Degi§en tvirist profilinin de etkisi ile bilgisayar ve 
ileti§im teknolojileri ozellikle seyahat endiistrisinde daha kullamlir hale gelmi§tir. 
Bugiin artik seyahat eden insanlar milyonlarca bilgisayann bagh oldugu bir ag sistemi 
ile gidecekleri yer hakkinda omegin; tur guzergahlan, destinasyon se9imi, 
rezen- asyonlar, yol ve konaklama gibi konularda bilgi edinebilmektedirler. 

Bir 90k seyahat i§letmesi internet uzerinde kendi web sayfasma sahip olmakta 
ve bu yolla pazarlama ve tanitma faaliyetlerini yiiriitmektedir. Seyahat acentalanmn 
internet yoluyla iiriinleri ve hizmetleri hakkinda mu§terilerine bilgi sunabilmeleri 
kendilerine zaman tasarrufu ve maliyetlerin dii§iiriilmesi gibi avantajlar saglamaktadir. 
internet ki§ilere hi9bir seyahat acentasma gitmeden evlerinden veya i§ yerlerininden 
bilgisayarlan ile istedikleri zamanda kolay bir §ekilde bilgi edinebilme, rezervasyon 
ger9ekle§tirebilme ve kredi karti ile odeme yapabilme imkani saglamaktadir. Bu durum 
seyahat piyasasinda intemet'i, altematif bir dagitim kanali olarak ortaya 9ikarmi§tir.1:'1 

Bu geli§meler, seyahat acentalanmn geleneksel fonksiyonlanna kar§i bir tehdit 
gibi gorunmekle birlikte, acentalar bu tip yeni sistemlere sahip 9ikmalannm kendi 
yararlanna oldugunu algilamakta gecikmemi§ler ve kisa surede bu yeni sisteme u>aim 
saglami§lardir. Aynca, geleneksel seyahat acentacihgmin hi9bir zaman ortadan 
kalkmayacagi belirtilmektedir. Bima gerek9e olarak, fiyatlar ve se9enekler konusunda 
yardima gereksinim duyan ve teknolojiyi tam olarak kullanamayan bir mu§teri kitlesinin 
her zaman var olacagi gosterilmektedir.152 

2.3.1 Seyahat Pazannm Kuresel Analizi 

1990 yihmn ba§mda diinyada 3 milyondan az internet kullanicisi vardi ve 
internet uzerinde e-ticaret ve tiirevleri daha geli§memi§ti. 2000 yih sonu itibariyle 400 

3 Cevdet, Avcikurt, Ahmet Koroglu, (2000), "Tiirkiye'deki Turizm Ijletmelerinin Tanitma ve 
Pazarlama Faaliyetlerinde intemet'i Kullanma Egilimleri", 5. Ulusal Pazarlama Kongresi, (Antalya; 
Akdeniz Universitesi TAGUM), 16-18 Kasim 2000, s.l 16. 

Michael, Rimmington, Metin Kozak, (1997), "Developments in Information Technology: Implications 
for the Tourism Industry and Tourism Marketing", Anatolia: An International Journal of Tourism 
and Hospitality Research, Volume:8, Number:3, ss.59-80. 
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milyondan fazla insan Internet'i kullanabilir hale gelmi§tir. Bu kitlenin yiizde 25'i 
internet iizerinden ali§-veri§ yapabilmektedir. Bu faaliyetlerin toplam cirosu 2000 yili 
sonu itibariyle 500 milyar dolar civanndadir. internet'te bu geli§me trendinin siirmesi 
halinde, gelecek 5 yil i9inde i§letmeler arasi e-ticaret (B2B) ve i§letmelerle tuketiciler 
arasindaki e-ticaretin (B2C) diinya ticaretinin yiizde 5'ine ula§masi beklenmektedir.153 

Tablo 20'de goriildugu iizere Turkiye ve Diinyada internet kullanimi ile ilgili 

2000 yih istatistiki bilgileri verilmektedir. Buna gore, 2000 yilmda Turkiye'de 4 milyon 

internet kullanicisi varken bu rakam Dunyada 420 milyona ula§maktadir. Tiirkiye 4 

mil} on internet kullanicisi sayisi ile Diinyada binde dokuzluk bir paya sahip oldugu 

goriilmektedir. 

Tablo: 20 Turkiye ve Dunyada internet (2000) 

Milvon * Turkiye Diinya Tiirkiye'nin Payi % 
Kullamci Sayisi 4 420 0,9 
intemete Bagh Bilgisayar 0,110 110 0,1 
Alan Adi-Sayisi 0,027 35 0,07 
Web Sayisi 0,015 25 0,06 

Kaynak: Seyahat Endustri Pazanmn Yeni Aktorti Olarak E-Seyahat, Ekim Yazim Merkezi Ara§tirma 
Birimi Yaymlan, 2001, s.l. 

Yapilan ara§tirmalar diinya 9apmda elektronik ticaret hacminin biiyiiyecegini 

gostermektedir. Yapilan bir ara§tirma 2000-2001 yillari arasmda e-ticaret 

harcamalarmm yiizde 68 oramnda artarak (bir onceki yila gore) 2001 yih sonunda 600 

mihar dolara ula§tigmi gostermektedir. Aym ara§tirma, 2002 yili sonu itibariyle 

internet kullanicilarmin sayismin da 600 milyona ula§acagmi teyit etmektedir. 154. 

E-ticaretin simrlan bugun butUn endustrilere yayilmi§ durumdadir. internet 

iizerinden ili^kide bulunan kurum ve kurulu§lar yeni bir faaliyet alani kazanirken 

gelinen noktada internet iizerinde en 90k i§letmeler arasi (B2B) ve i§letmelerle -

tiiketiciler (B2C) arasinda bir ili§ki gozlenmektedir. 

153 
Erol Karabulut, (2001), Seyahat Endustrisi Pazanmn Yeni Aktoru Olarak E-Seyahat, (Istanbul: 
Ekin Yazim Merkezi Ara§tirma Birimi Yayinlari), s. 1. 

http: wwvv.ntvmsnbc.eom/news/135680.asp , (internet Krize Ragmen Buyuvor), Erisim Tarihi 13-
02-2002. 
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Tablo2rde E-Ticaretin sektorler arasi ili§kisi yer almaktadir. 

Tablo: 21. E-Ticaretin Smirlari 

E-Seyahat t^letme Matrisi 

Devlet i§letme Tuketici 

Devlet G2G G2B G2C 

i§Ietme B2G B2B B2C 

Tuketici C2G C2B C2C 

Kaynak: Seyahat Endustri Pazannm Yeni Akt5ru Olarak E-Seyahat, 

Ekim Yazim Merkezi Ara§tirma Birimi Yaymlan, 2001, s.2. 

Tablo 22'de B2B i§lem hacmi milyar dolar olarak yer almaktadir. intemet 

uzerinde en faal gmp i§letmelerin olu§turdugu (B2B) pazardir. Yapilan ara§tirmalara 

gore B2B'ler toplam i§lemlerin yiizde 75'ine yakm bir hacime sahiptir. 

Tablo: 22 B2B Ciro Tahminleri 

Yillar 2000 2001 2002* 2003* 2004* 2005* 
i§lem Hacmi - Milyar Dolar 433 919 1900 3600 6000 8500 

Kaynak: Seyahat Endustri Pazannm Yeni Aktoru Olarak E-Seyahat, Ekim Yazim Merkezi 
Arajtirma Birimi Yaymlan, 2001, s.2. 

Tablo23'de Diinya toplam on-line seyahat sati§lannm durumu yillar itibariyle 
incelenmektedir. 

Tablo: 23 Dunya On-Line Seyahat Sati§lan (Milyar Dolar) 

Yillar 2000 2001 2002 2003 2004 2005* 2006* 
Toplam E-Seyahat Sati$lari 18 24 31 38 46 55 62 

Birimi Yaymlan, 2001, s.2. 
* Tahmini 

Ara§tirma §irketi Gartner tarafindan yapilan ara§tirmaya gore; 2000 yilmda 433 

milyar dolara ula§an B2B pazannm 2005 yilmda 8.5 trilyon dolara ula§masi 

beklenmektedir. Yapilan ara§tirmalar B2C'lerin Amerika ve Avmpa pazannda menkul 
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deger, bilgisayar ve muzik urunleri gibi sati§larm yiizde 2'sine ula§tigim 

gostermektedir. Diger taraftan B2B i§lemleri, daha 90k motorlu ara9lar, ta§imacihk, 

kimyasallar, endustriyel ve teknolojik iiriinler uzerinde yogunla§maktadir.155 

OECD'nin yaptigi ara§tirraaya gore ise; bugun OECD iilkelerinin genelinde 

B2C i§ hacmi 30 milyar dolara ula§mi§tir. Bu rakamm dunya genelinde 40-45 milyar 

dolar oldugu tahmin edilmektedir. B2C kategorisinde en yiiksek i§lem Amerika'da 

ger9ekle§mektedir. Amerika'da i§letmeler, tiiketicilerle 25 milyar dolara yakm bir 

ticaret hacmi geli§tirmi§ durumdadirlar. Avrupa iilkelerinin i§ hacmi 5-6 milyar dolar 

ci\anndadir. Japonya ve Kanada gibi geli§mi§ iilkelerin ticaret hacmi ise yakla§ik 1 

milyar dolar civarmdadir. Internet altyapisi ve e-ticaret harcamalannm 2003 yilmda 2.8 

trilyon dolara ula§masi beklenmektedir. Bu rakam, Almanya, Fransa veya Ingiltere'nin 

gayri safi milli hasilalanndan daha yuksektir.156 

intemet'in seyahat pazarlamasi alamnda kullamlmasi kapsaminda, Internet 

araciligiyla turistik ve seyahat hizmeti satm alma hacminin 2002 yili i9in 11.7 milyar 

dolar olacagi tahmin edilmektedir. Yapilan bir ara§tirmada, (6000 ki§i iizerinde) 

internet'te dola§anlann yiizde 70'inin seyahat sitelerini ziyaret ettikleri tespit edilmi§tir. 

1997 yilmda Internet'te 911 milyon olan seyahat hacminin, 777 milyon dolarlik boliimii 

ha\ ayolu seyahatlerini kapsamaktadir. Halen diinyamn cirosu en yiiksek "sanal seyahat 

acentasi" Expedia'nin veri bankasindan 260 bin kayitli ki§i yararlanmaktadir. Expedia 

bugune kadar Intemet iizerinden 1 milyon U9ak bileti satmi§tir. Deckchair.com sitesini, 

hizmete girdigi ayda ilk 48 saatte 650 bin ki§i ziyaret etmi§tir. Sitede 130 milyon biletin 

fiyatim gormek miimkiindiir.157 

2.3.1.1 Avrupada E-Seyahat Pazan 

Avrupa on-line seyahat pazari 2000 yilmda 2,2 milyar dolarlik bir i§lem 

hacmine ula§mi§tir. Bomholm Ara§tirma Merkezi'nden Marcussen tarafmdan yapilan 

•" Erol Karabulut, (2001), On. ver., s.3. 

http://wvv\v.golc\-uzuhaberci.com/01070114.htin. (Rakamlaria Gokyiizu ve internet), Erijim Tarihi. 
3-7-2002. 

Erol Oral, (2001), "Internet Turizminde Elektronik Ticaret ve Web'in Etkin Kullanimi", II.Turizm 
§urasi Bildirileri, (Ankara: Turizin Bakanligi Yayinlari), s.201. 

http://wvv/v.golc/-uzuhaberci.com/01070114.htin
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ara§tirmaya gore 2000 yilmda on-line olarak satilan seyahatler toplam sati§lann yiizde 
1 1,2'sini olu§turmaktadir. 

Tablo 24'de Avrupa On-line Pazan ve Seyahat Sati§lan, 1998-2002 yillan 

itibariyle yer almaktadir. 

Tablo: 24 Avrupa On-line Pazan ve Seyahat Sati§lari, (1998-2002) 

Toplam Online 
Sati§lar (milyar $) 

Toplam Online Seyahat 
Sati$Iari (Milyar $) 

Toplam Sati^Iarda 
Seyahatin Payi, % 

1998 172 250 0,15% 

1999 179 800 0,45% 

2000 186 2200 1,2% 

2001 194 4000 2,1% 

2002 2002 5600 2,8% 

Kaynak: Seyahat Endustri Pazannm Yeni Aktoru Olarak E-Seyahat, Ekin Yazim Merkezi Arajtirma 
Birimi Yaymlan, 2001, s.3. 

Avrupa on-line seyahat pazannda i§lem hacmi a9ismdan ilk sirayi yiizde 30'luk 
bir oranla ingiltere almaktadir. Bu iilkeyi yiizde 26'lik bir oranla Almanya izlemektedir. 
2000 yilmda Avrupa'da ger9ekle§en on-line seyahat sati§lannm, 1.1 milyar dolarhk 
kismi sadece bu iki iilke arasmda payla§ilmi§tir. 

A^agida Tablo 25'de Avrupa'da Online Seyahat Sati§lannin 2000 yilmdaki 
Ulkelere Gore Dagilimi yer almaktadir. On-line seyahat sati§lannda u9iincii sirada Orta 
Avrupa ulkeleri yer alirken, Iskandinav iilkeleri de yiizde 13'liik oranla dordiincii sirada 
yer almi§lardir. 

Tablo:25 Avrupa'da Online Seyahat Sati$larinm Ulkelere Gore Dagihmi (2000) 

Ulkeler Yuzde % 
Ingiltere 30 
Almanya 26 
Fransa, Beneliiks, Avusturya, isvi9re, irlanda 23 
Iskandinavya, Finlandiya, Izlanda 13 
Italya, Ispanya, Portekiz, Yunanistan 8 

Kaynak: Seyahat Endustri Pazannm Yeni Aktoru Olarak E-Seyahat, Ekin Yazim Merkezi Arajtirma 
Birimi Yaymlan, 2001, s.4. 

158 http: w-vvvv.turizmgazetesi.com , (Avrupa On-Line Satijlari ikiye Katlanacak), Erijim Tarihi: 9-6-
2002. 
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Ulkemize gelen turistlerin buyiik 90gunlugunun Avrupa Birligi 9iki§li olmasi 

ger9egi, Avrupa Birligi'nin Turizm konusundaki politikalannm yakindan takip edilmesi 

ni ortaya 9ikarmaktadir. Boylece biriik i9inde alman kararlardan, Turk turizminin 
olumsuz etkilenmesi 6nlenmi§ olacaktir.159 Avrupa Komisyonu tarafmdan hazirlanan 

2003 yih ilerleme Raporu 5 Kasim 2003'te yayimlandi. Bu rapora gore; Intemet 
kullanimmi te§vik etmek i9in bir dizi oneriler getirilmi§tir.160 

Tablo 26'da internet Uzerinden Seyahat Sati§lannm 2000 yili itibariyle Alt 
Gruplara Gore Dagilimi yer almaktadir. 

Tablo:26 internet Uzerinden Seyahat Sati§larinin Alt Grup la ra Gore Dagilimi (2000) 

Havayollan Oteller Paket Tur l a r Digerleri 

%60 %17 1 8 % 5 % 
Kaynak: Seyahat Endustri Pazanmn Yeni Aktoru Olarak E-Seyahat, Ekin Yazim Merkezi 

Arajtirma Birimi Yaymlan, 2001, s.4. 

Tablo 26'da goriildiigii gibi 2000 yili itibariyle Intemetten yapilan sati§larm 

\-iizde 2 . r in i olu§turan on-line seyahatleri alt gruplar halinde incelediginde; birinci 

sirayi ortalama yiizde 60 ile havayollu firmalarmm, ikinci sirayi ise yiizde 17 ile 
otellerin aldigi goriilmektedir. 

2.3.1.2 ABD'de E-Seyahat Pazar i 

Amerika Birle§ik Devletleri'nde 1999 yilmda yiizde 3.5 olan seyahat sati§larmm 

payi 2000 yilmda yuzde 6'ya yiikselmi§tir. Bu oran, 2001 yili i9in yiizde 10 civannda 

cikmi^tir. intemet'ten seyahat sati§larmda havayolu firmalan Avmpa'da oldugu gibi 
Amerika'da da birinci siradadir. 

intemet Ara§tirma §irketi PhoCusWright'm yaptigi son 9ah§maya gore ABD 
online seyahat pazanmn 90k hizli geli§tigi tespit edilmi§tir. Seyahat pazanmn 2002 

yilmda toplam internet sati§lan i9inde yiizde 15 dolaymda pay alacagmi ileri suren bu 

§irket, aym zamanda ii9 yil i9inde biiyiimenin ii9e katlanacagim ileri siirmektedir. 

Ara§tirma sonu9larma gore; 2001-2003 doneminde briit online rezervasyon rakami 23 

I"9 Bedriye Tun^siper, (1992), "Avrupa Topluluguna Entegrasyonumuzun Turk Turizmine Etkileri", 
Turizm Yilligi, (Ankara: TQrkiye Kalkmma Bankasi A.§.), ss. 201-202. 

^ h t t p : / / w w . d e l t u r . c e c . e u . i n t / . (2003 Yili ilerleme Raporu), Erisim Tarihi: 22-12-2004. 

http://ww.deltur.cec.eu.int/


94 

milyar dolardan 40.1 milyar dolara gikacaktir. 161 

Yapilan bir ba§ka ara§tirmada; "America Online" firmasi 1999 yili i9inde 
seyahat amaciyla siteyi ziyaret eden kullanicilann 2,5 milyar dolar harcadigmi 
belirtmi§tir. Bu rakam 1998 yili verilerinin iki katidir. 20 milyon civannda olan AOL 

uyelerinin, tatil i9in Internet uzerinden ki§i ba§ma 300 dolar harcadiklan tespit 
edilmistir.162 

Amerika'da, intemet'i iyi bir seyahat i9in bilgi kaynagi olarak gorenlerin ve 

intemetten rezervasyon yapanlann sayisinda her ge9en giin arti§ gozlenmektedir. 
Bununla birlikte Califomia'daki Plog Ara§tirma Merkezi anketlerine gore her 5 ki§iden 

4'ii hala seyahat acentalanm kullanmaktadir. Yine, PhoCusWright Travel'in intemeti 

kullanan 500 ki§i arasmda yaptigi ara§tirmaya gore; bu ki§iler intemeti bilgi kaynagi 

olarak kullanirken buradan ah§veri§ yapmaktan iki nedenle ka9mmaktadirlar. Birincisi; 

on-line kredi karti kullammimn giivenli olmadigim belirtmektedirler. ikinci neden ise, 

tiiketici ali§kanliklan 9er9evesinde paket programlan seyahat acentalarmdan satm 
almaktadirlar.163 

2.3.2 intemet ' in Seyahat Endustrisine Getirdigi Yenilikler 

intemet'in en yaygm kullanim alanlannm bilgi toplama ve dagitma oldugu 

bilinmektedir. Tuketiciler a9ismdan seyahatin de temel ogesi tatil i9in bilgi toplama ve 
bunu ihtiyaci olanlara dagitmaktir.164 

2001 yilmda yayimlanan Dunya Turizm Orgutu'nun (WTO) "E-Business for 

Tourism" isimli ara§tirmasma gore oniimiizdeki 2-3 yil i9inde e-ticaret i9inde turizmin 
payi yiizde 50'leri bulacaktir. Aym ara§tirmadan 9ikan bazi sonu9lar ise §6yledir;165 

-2000 yilmda 16 milyon ki§i seyahat organizasyonlarmi internet iizerinden 

yapmi§tir. Bu ki§ilerin yiizde 47'si havayollan sitelerinden, yiizde 18'i seyahat 

acentalanna ait sitelerden ve yiizde 35'i de bagimsiz on-line seyahat ve havayolu 

161 http: "ww\v.turizmgazetesi.com , (ABD On-Line Pazan Buyuyor), Erisim Tarihi; 26-06-2001. 
~ http;/'www.btnet.com.tr, (AOL Ziyaret9ileri Tatil i9in 2,5 Milyar Dolar Harcadi), Erijim Tarihi; 

05-01-2000. 
Paul Ruden, (1999), "ASTA Agents and the Intemet", ASTA Agency Management, January, p.44. 

16*̂  • • • • 
Dimitrios Buhalis, (2000), '"Marketing the Competitive Destination of the Future'", Tourism 

Management, February 2000, Volume 21, Number 1., p.l 13. 
WTO, (2001), E-Business for Tourism-Practical Guidelines for Destinations and Businesses, 

(Madrid; World Tourism Organization-WTO November 2001), p.7. 

http://www.btnet.com.tr
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sitelerinden seyahat satm almi§lardir. 166 

-2000-2001 yillan boyunca intemet uzerinden seyahat satm alanlann yuzde 

66"si web uzerindeki indirim olanaklanndan yararianmi§tir. 

-2000 yilmda dunyadaki 420 milyon intemet kullamci sayisi, 2003 yilmda 814 

milyona ve 2006 yilmda da 1 milyar 350 milyon ki§iye 9ikacagi tahmin edilmektedir. 

-Sadece Amerika'da online seyahat sati§lannm 2006 yilmda 63 milyar dolar 

duzeyine 9ikacagi tahmin edilmektedir. 2000 yilmda bu rakam 18 milyar dolar olarak 

gercekle§mi§tir. 

-2000 yilindan sonra 4-5 yil i9inde tiim biiyiik turist pazarlannda intemet 

iizerinden yapilan turizm ve seyahat ali§veri§lerinin yapilan cirolann yiizde 20-25'ini 

olu^turacagi tahmin edilmektedir. 

2.3.2.1 Tuketici Tercihlerinde Degi§meler 

Turizm endustrisinde temel girdi bilgidir. Bir diger deyi§le turizm ve seyahat 

olgusunun ham maddesi enformasyondur. Turizm sektorii bu nedenle enformasyon 

teknolojisinin en yogun ve en yaygm kullanildigi alanlardan birisi olmaktadir. 

Her yonii ile daha karma§ik, egitim diizeyi daha >-uksek, talep ve beklentileri 

daha yogun olacagi bilinen gelecegin tiiketicileri ve turistlerin tiiketim ah§kanliklan, 

Na^am tarzlari, davrani? bi9imleri ve demografilerinde meydana gelen degi§iklikler 

turizm pazariamacilarmca yakmdan izlenmek durumundadir. Diger taraftan, pazar 

\apismda da ciddi degi§iklikler yapilmak zomndadir. Pazara esnek, ozellikli ve 

interaktif iiriinlerin sunulmasi gerekmektedir. 167 

Giiniimiizde insanlann seyahat satin alma davrani§lanndaki hizli degi§imi ortaya 

ko\"mak istedigimizde a§agidakiler on plana ge9mektedir. Ge^mi^te tiiketiciler daha 90k 

166 hrtp: '.'\vvvw.turiziTigazetesi.com , Erijim Tarihi: 29-06-2001. 
16 Dimitrios Buhalis, (1998), On. ver., s.409. 
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bro§urler ve operatorlerin kendilerine sagladigi kisitli opsiyonlaria seyahat satm alirken 

daha sonralan belirli bir destinasyona seyahat etme ve satin alma niyetini muhtemelen 

daha 90k gazete makaleleri, kitap veya TV programlan etkilemeye ba§lami§tir. 

Gunumuzde tuketiciler ihtiyaci olan bilgileri detayli olarak seyahat rehberi kitaplan 

veya Intemet gibi bagimsiz kaynaklardan ara§tirmaktadir ve tuketiciler oncelikle 

gidecekleri bolgenin 9ekicilikleri, konaklama tipleri veya fiyatlan ile ilgili konulan 

ogrenmek istemektedirler. Tiiketici a9ismdan rezervasyon kolayligi, kolay eri§ebilirlik, 

gibi unsurlarla ilgili olarak sagladigi bilgilerin giivenli olmasi 90k onemlidir. Buradan 

hareketle mii§teri talebinde meydana gelen degi§iklikleri ana hatlanyla a§agidaki gibi 

siralamak miimkiindiir. 168 

-Hizh seyahat, seyahat siirecindeki elemanlann ve i?lemlerin de hizlanmasi 

anlamma gelmektedir. 

-Mii§teriler CD-Rom atlaslan ve intemet yoluyla turistik iiriine daha kola>-

ula§ma ve se9me §ansina sahip olmaktadir. 

-Turistik uriiniin 9e§itlenmesi ile, macera, hobi ve eko turizm 9e§itlerine daha 

yogun bir talep gozlemlenmektedir. 

-Turistik iirunun eglendirici, heyecan verici ve egitici yonii on plana 

9ikmaktadir. 

-^evre>'e ve yerel kultiirlere duyarh turist tipi daha on plana 9ikmaktadir. 

-Globalleien dunyada birle§en iilkeler ve ekonomilerle birlikte dil ogrenme 

ama9li seyahatler artmaktadir. 

-Tiiketici tercihlerinde, iiriiniin fiyati, belirleyici bir rol olarak se9imi 

kolayla§tirmaktadir. 

-Ozellikle saghk alamnda olu§an geli§meler yeni bir potansiyel turist pazanni 

ortaya 9ikarmaktadir. Bu da ii9iincii ya§ turizm pazandir. 

-Fiyatm on plana 9ikmasi ile son dakika ve havaalanlarmda paket tatil sati^lari 

168 
Karsten Karcher, (2001), "Destination Markating: WTiere Is It Heading? - A Case Study", Tourism-
The Tourism Society, Winter 2001, Issue 111, s.l8. 
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tercih edilir hale gelmektedir. 

-Ozellikle gen9 nuflis (9ogunlugu ogrenciler) seyahatlerini Internet Uzerinden 

ger9ekle§tirmeye ba§lami§lardir. Dunya genelinde 2001 yili itibariyle 78 milyon ogrenci 

seyahatlerini internet uzerinden satm almi§ ve bu seyahatler i9in 7.5 milyar dolar 

harcami§lardir.169 

-Tuketicilerin seyahat acentalanm kullanma ali§kanliklan yava§ yava§ 

degijmekte ve internet uzerinden seyahat sati§lan tercih edilmektedir. 170 

-Kii9uk, biiyiik biitiin turistik i§letmeler hizmet ve iiriinlerini sergilemek i9in 

web siteleri olu§turmakta ve hizmet sati§lanm interaktif ortamlarda yapmaktadir. 171 

2.3.2.2 Seyahat Endustrisinde Yeni Dagitim ve Ileti^im Kana l l an 

1980'li yillann ortalarmdan itibaren enformasyon teknolojisinde meydana gelen 

bii}-iik geli§meler sonucu daha kisa yoldan tuketiciye ula§ma olanagi veren yeni dagitim 

kanallan kullamlmaya ba§lanmi§tir. 

ilk ku§ak Merkezi Rezervasyon Teknolojisi (CRS) dagitim kanallannda yer alan 

tur operatoru ve seyahat acentalanmn sunduklan hizmetlerin kalitesinin yiikseltmesine 

katkida bulunurken, web siteleri ile birle§tirilen ikinci ku§ak Global Dagitim Sistemi 

(GRS) ya da internet, iireticiler ile tiiketiciler arasinda dogrudan ileti§im olanagi 

saglami§tir. 

Pazarlamacilar a9ismdan dikkatle izlenen bu geli^melerin tiiketici tercihlerinde 

de onemli degi§ikliklere yol a9tigi goriilmektedir. Aradigi her konuya kolayca 

ula^abilen potansiyel turist artik daha iyi hizmet beklemekte, hizmetler a9ismdan daha 

se9ici olmakta ve iirun ya da hizmete sadakatdan vazge9mektedir. Daha sik, ancak daha 

1 6 9 http: www, turizmgazetesi .com . (78 Milyon Ogrenci in temet ten Seyahat Aliyor), Erijim Tarihi: 
16-06-2002. 

170 Terr>' Hiles, (2000), "Travel Information-Don't Leave Home Without It!", Tourism-The Tourism 
Society, Winter 2000, Issue 107, s.l4. 

C.S. Wan, (2002), "The Web Sites Of International Tourist Hotels and Tour Whole Salers in Taiwan", 
Tourism Management, April 2002, Volume 23, Number 2, s.l58. 
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kisa sureli tatillere 9ikmaktadir. Bunun dogal sonucu olarak karar verme siireci 

kisalmakta ve son dakika sati§lanna yonelmektedir.172 

Turizm pazanndaki bu degi§imler destinasyon ulkelerdeki mal \ e hizmet 

sunuculanm da yeniden yapilanma yoniinde harekete gegirmi^tir. Ilk adim olarak 

hizmet sunuculan kendi alanlannda entegrasyona gidip, gu9birligi yaparak. dagiiim 

kanallanm kisaltmi§lar ve dogrudan tuketiciye veya hedef pazar boliimlerine 

ula§mi§lardir (Tele marketing-direk mail gibi). Daha sonra kullanim alam giderek 

zenginle§en bilgisayar ve merkezi rezervasyon teknolojisinden faydalanmi§lardir. 

Bugun elektronik bilgi agi (network) mal ve hizmet sunuculanna biitun diinya 

ile ileti§im kurma olanagi vermektedir. Elektronik ortamda kendisini ya da iiruniinii iyi 

tanimlayan bir sunucu dunyamn her tarafmdan talep yaratma §ansma sahip olmaktadir. 

Bu 9er9evede, bilgi sistemleri turizm pazarlamasmda, dagitimmda, tanitim \ e 

koordinasyonunda onemli bir fonksiyona sahiptir. Giinumiizde bilgi sistemlerinin 

stratejik kullanimi bir9ok i§letmenin ba§ansmi artirmaktadir. 173 

Merkezi rezervasyon sistemleri ve bu sistemlerin geli§mesi ile sahip olunan 

global dagitim kanallan bilgi teknolojilerinin en son omekleridir. Havayollan §irketleri. 

oteller, otomobil kiralama §irketleri, seyahat acentalan ve tur operatorleri kendi merkezi 

rezervasyon sistemlerini kurmu§lar ve Internet, e-posta, wep uyumlu telefon \ e 

interaktif ileti§im ara9lanyla tiiketicilere ula§maya 9ali$maktadirlar. 

Her ne kadar oteller, tur operatorleri ve benzeri sunucular bu tip sistemleri 

kullansalarda esas oncii havayollandir. Havayollan, dunyada en buyuk ve en yogun \ eri 

ileti§im aglannm olu§turulmasmda ba§rolii oynayan kurulu§lardir.174 Bilgi sistemlerinin 

bu rolii turizm pazarlamasmda, iiriinlerin dagitimmda, promosyonunda \ e 

koordinasyonunda giderek artmaktadir. Bilin9li tuketici sayismin artmasi ve isteklerine 

cevap verilmesi geregi bilgi sistemlerinin kullanilmasim bir zorunluluk haline 

getirmektedir. 173 Giiniimuzde, havayollan artik yolcu bileti yerine elektronik kart \ e> a 

1 S i y a h h a n , (1998), On.ver., s.26. 
1 7 j Sheldon, (1997), On.ver., s.lO. 
1 , 4 M.C. Licita, D. Buhalis and P. Richer, (2002), "The Future Role of the Travel E-Mediaries (CRSs, 

GDSs, Switch Companies, Videotext)", Leisure, Recreation & Tourism Abstratcts, March 2002, 
Volume 27, No:l. s.42. 

1 /5 Geoff Tyler, (2001). "On-line or Off Key", Hotel & Restaurant, October 2001. p.43. 
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bilet (Automated Ticket and Boarding Card-ATB) uygulamasma ge9mektedirler. §u 
anda E-ticket uygulamasi havayollannda hizla yayginl almaktadir. 

2.3.2.3 Seyahat Endustrisinde Meydana Gelen Rekabet ve Birle§meler 

ileti§im teknolojileri seyahat endiistrisinde ciddi d6nu§iimlere yol a9maktadir. 
internet uzerinden seyahat sati§lan bir onceki yila gore her yil artmakta, lokal ve fiziki 
pazar kavrami tarihe kari§irken, tiim diinya tek pazar haline gelmektedir. Herkes i§inin 
ba§mda veya evinde pazar ko§ullanm e§it §artlarda ogrenmeye ve ya§amaya 
ba§lamaktadir. 

Bu degi§en ?artlar ve rekabet ortaminda varligmi surdiinnek isteyen §irketler 
maliyetlerini tekrar gozden ge9irmek ve giderlerini azaltmak zorunda kalmi§lardir. Bu 
9er9evede havayolu §irketleri seyahat acentalanm devreden 9ikararak, tuketiciyle 
aracisiz ileti§im kurma egilimine girmi§lerdir. Havayolu §irketleri komisyonlan 
kaldirarak, "sifir komisyon" adi altmda, tuketicilere ozel ucretler sunarak online 

rezervasyonlan te?vik etmektedirler.176 Bu 9er9evede Amerika seyahat pazannda 1999 

yilinin ilk alti aymda ISOO'e yakm seyahat acentasi pazardan 9ekilmek zorunda 
kalmi§tir. 

intemet kullammimn yaygmla§masi ve tuketicinin intemet kullanimma te§vik 
edilmesi seyahat acentalanmn gelecegini tehdit etmekle birlikte henuz ortadan 
kaldirmami§tir. Bu §artlarda seyahat iirunleri sati§lannda §imdiye kadar en biiyuk paya 

sahip seyahat acentalan bu unvanlanm kommak i9in uzmanla§mak ve en iyi 

se9eneklerle en iyi fiyati verebilen i§letmeler haline d6nu§mek dummundadirlar. 
Omegin; Almanya'da Tui, Rewe ve Thomas Cook gibi devler nedeniyle bagimsiz 
acentalann pazardaki payi ancak yiizde 10 civanndadir. Sermayeleri ise, toplamm ancak 
yiizde S'i kadardir. Alman seyahat pazannda olu§an bu tekelle§me egilimlerine kar§i 
kii9uk acentalar da kendi aralarmda ittifak olu^turmaya ba§lami§lardir. 177 

Diinya turizm pazannda son yillarda hizlanan birle§me ve ele ge9irmeler yeni 
geli§mekte olan e-seyahat pazanna da si9rami§tir. Yapilan ara§tirmalar bu alanda da 
birle§melerin giderek hiz kazandigmi gostermektedir 

Son donemde sozii edilen bu birle§me ve ele ge9irmelerde 20 milyar dolarhk bir 

176 TURSAB, (2001),"intemet Dost mu Dayman mi?", Tursab Dergisi, Aralik 2001, s. 47 
177 TURSAB, (2001), On. Ver., s.46. 
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i§lem hacmine ula§ihrken, ana alicilann yani ahm i§lemlerinde hakim olan gruplann 

GDS'ler, B2B teknoloji §irketleri ve biiyuk online §irketlerin oldugu goriilmektedir. 
Daha buyiik §irketlerin pazarda geli§me potansiyeline sahip ku9iik 6l9ekli firmalan satm 

almalan §eklinde ortaya 9ikan bu yeni trendde en buyiik 3 online seyahat saglayicisimn 

pazardaki payi da yiizde 75'lere kadar yiikselmi? durumdadir. 2000 yili itibari\ le 3 

online seyahat saglayicisimn briit rezervasyonlardaki payi; Travelocity yiizde 35, 
Expedia yiizde 25 ve Priceline yiizde 16 §eklindedir.178 

Yapilan ara§tirmalar sonucunda, en buyiik olarak nitelendirilen 5 §irketin 
pazardaki payi yuzde 80'lerin uzerinde iken, 2001 yilmdaki yeni birle§me ve ele 

ge9irmelerle bu oramn yiizde 85'lere ula§masi beklenmektedir. 

Aralannda GetThere, Sabre gibi biiyuk §irketlerin oldugu online liderleri 

kendine bagh mu§terinin i§ hacimlerinin Intemete kaymasiyla birlikte diinya genelinde 
§irket satm almaya ba§lami§lardir. Bu pazarda meydana gelen birle§me ve ele 

ge9irmelerde 2000 yili i9inde ger9ekle§en ve Sabre'nin GetThere.com'u 757 mihon 

dolara satin almasi pazardaki en biiyiik satin alma i§lemi olarak tarihe ge9mi§tir. Bu 

ahm i§lemi Sabre'yi bir anda diinyamn en biiyiik e-seyahat sunucusu haline 
• • 179 getirmi§tir. 

Sektordeki diger birle§melerin arasinda Travelocity.com'un Preview Traxel'i 

almak i9in 763.6 milyon dolar harcamasi olduk9a onemlidir. Bu §irketin onemi 

pazardaki en buyiik ii9iincii yapiyi olu§turmasmdan kaynaklanmaktadir. Ardindan 

pazann buyiiklerinden Galileo'nun, pazardaki 7. buyuk online e-seyahatcisi 

Trip.com'un yiizde 80'ini almak i9in 270 milyon dolar harcamasi dikkatleri 9eken diger 

satm alma olayidir. 2000 yili i9inde yine onemli sayilabilecek satin alma i^lemlerinin 

ba§mda Expedia'nin Travelscape.com'u 103 milyon dolara satm almasi vardir. Digerleri 
de Terra Lycos ve Amadeus'un OneTravel.com'u almasi, TravelNow.com'un Hotel 

Reser\'ation's Network tarafmdan 50 milyon dolara ele ge9irilmesidir. 2001 yilmda ise, 

Tra\ elbyus.com Aviation Group ile birle§mi§ ve bu ortakliktan iki §irket dogmustur. 

Bunlar; Travelbyus Inc. ve Travelbyus.com Ltd.'dir. Diger yandan iki Avmpa online 

acentasi da el degi§tirmi§tir. Fransiz Degriftour Group, LastMinute.com tarafmdan 88.4 

milyon dolara satm almirken isve9li Travelstart.net firmasi da Tiss.com tarafmdan satm 
ahnmi§tir. 180 

178 
h t T p : / / w w w . t u r i z m g a z e t e s i . c o m , (E-seyahatte Birle?meler ve tekellejme), Erijim Tarihi: 2"-01-

2001. 
1 7 9 A Ayni. 
180 . Avni. 
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Birle§meler ve ele ge^irmeler surecinde Sabre'nin Travelocity.com'u, 
Microsoft'un Expedia'yi, Amadeus/Terra Lycos'un OneTravel.com'u ve Galileo'unun 

Trip.com'u ele ge9irmesinden sonra 90k az bagimsiz §irket kalmi§tir. Bagimsiz 
§irketlerden biri olarak gosterilen Biztravel.com da Rosenbluth'a satihnca pazardaki 
geli§me yoniiniin tekelle§me oldugu yoniindeki kaygilar gii9lenmi§tir. 

Online seyahat pazan geli§irken bu geli§imden acentalan devre di§i birakma 
yoniinde bir trend ortaya 9ikaran Orbitz ve Hotwire i9in yapilan tarti§malar hala 
surmektedir. United, American, Nothwest, Continental, US Airways ve America West 

tarafindan sahiplenilen Hotwire 2001 Ekiminde i§ba§i yapmi§ ve dort ayda ancak 100 
bin bilet satmi§tir. 

Turizm kesiminde de sayilan giderek arti§ kaydeden internet siteleri son aylarda 

ciddi finansal krizler i9ine girerek kapanmaya ba§lami§lardir. WebMergers adli §irketin 
yaptigi bir 9ali§maya gore §ubat 2001'de diinya genelinde 52 internet sitesi 

kapanmi§tir. Bu sitelerin yiizde 50'sinden fazlasi ABD pazannda faaliyet gosteriyordu. 
Boylelikle 2001 yilinm iki aymda kapanan firma sayisi 106'ya yiikselmi§tir. 

2001'de Amerika'da 1289 internet §irketi el degi§tirmi§tir. Satm almalann 
yildizi bu alanda faaliyet gosteren altyapi §irketleri olmustur. San Francisco'da teknoloji 

alanma yonelik olarak satm alma ve birle§me dani§manligi yapan Webmergers'in 

verilerine gore, 2001 yilmda satm alma ger9ekle§tiren §irketler, parayi biiyiik oranda, 
web'e yonelik altyapi ureten firmalan satm almak i9in harcami§lardir. 2001 yihnda, 
web'e yonelik e-i§ yazilimi benzeri 90ziim iireten §irketlerden 575'i, 19.9 milyar dolar 
kar§iligmda el degi§tirmi§tir. Bu oran, 2001 yilmda intemette ger9ekle§en satm 
alimlarm yakla§ik yiizde 50'sini olu§turmaktadir. 2001'in ilk ii9 aylik periyodunda 11.8 
milyar dolar kar§iligmda 350 §irket el degi§tirmi§tir. ikinci ii9 aylik periyotta 13.7 

milyar dolar kar§iligmda 324 §irket ve U9iincii ii9 aylik periyotta 7.1 milyar dolar 

kar§iligmda 306 §irket el degi§tirmi§tir. Son ii9 aylik periyotta ise 7.1 milyar dolar 
1 Q 1 

kar§iligmda 309 §irket el degi§tirmi§tir. 

E-seyahat pazannda son yillarda karlilik azalirken, birle§melerde artmi§tir. 
intemet uzerinden seyahat satan siteler son bir yil i9inde 20'nin iizerinde birle§me ve ele 
ge9irme faaliyetinde bulunmu§lardir. Travelocity son olarak Alman pazanna girerek 
Almanya'dan Amerika seyahat pazanna olan trafigi kontrol etmeye ba§lami§tir.182 

181 hnp://\v\v\v.netekonomist.com. (Avrupa'da On-Line Pazarlamaya ilijkin, Mutlaka Bilinmesi 
Gereken Rakamlar), Erijim Tarihi. 19-02-2002. 

1 " http://www.turizmgazetesi.com , (E-seyahatte Birle$meler ve tekelle$me), Erijim Tarihi: 27-01-
2001. 

http://www.turizmgazetesi.com
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Travelocity verdigi servisler iki kategoride simflanmaktadir. Bunlar; 

Rezervasyon (u9u§Iar, araba kiralama, konaklama, seyahat ve kruvaziyer turizmi) ve 
enformasyon (paket tur katalogu uzerinden sati§).183 

Bir ingiliz Ara§tirma §irketinin 36 tur operatoru (aralannda First Choice, 

Thomas Cook, US Airtours ve Kuoni gibi sektor devlerinin oldugu) uzerinde yaptigi 

ara§tirmada, birle§me ve tekelle§me surecinin bu i§letmeleri e-ticarete ittigini 

gostermektedir. Seyahat sektorunde Internet uzerinden sati§ yapmak anlamma gelen e-

ticaret ingiliz tur operatorlerine 8 milyar sterlin kar arti§i ve geliri vaadederken. pazari 

yeni rakiplere a9mak gibi bir dizi sorunu da beraberinde getirmi§tir. Yapilan bu 

ara§tirmada; 36 tur operatoriiniin sadece ii9ii gelecek U9 yil i9inde e-ticareti 

operasyonlannda kullanmayacagini belirtmi§tir. Bununla birlikte ankete katilanlann 

yiizde 64'u aym donem i9inde internet iizerinden yapacaklari sati§m toplam sati§lanmn 
yiizde 25'ine e§it olacagim, yiizde 11'i ise 2002 yilmda tiim operasyonlanm online 
ortammda yapacagim teyit etmi§lerdir.184 

2.3.2.4 Seyahat Endiistrismdeki Yeni Pazarlama Teknikleri 

Giinumiizde dijital ekonomi ile birlikte gu9 artik mu§teridedir. Giicun saticidan 
mu^teriye ge9mesiyle ba§layan degi§im, yeni pazarlama tekniklerinin dogmasina neden 

olmu§tur. Bunun adi; "Butiinsel Pazarlama"dir. "Butiinsel Pazarlama" ka\rammi; 

mii§teri degeri, temel rekabet yetenekleri ve i§birligi aglan olarak tanimlayabiliriz. Artik 

pazarlamanm gorevi, mii§terinin istedigi degeri ara§tirmak ve dinamik bir ortamda bu 

degeri mu§teriyle bulu§turmak §eklinde ortaya 9ikmaktadir. Biraz daha a9arsak; 

- Artik iiriinu, §irketler degil, mu§teri tasarlamaktadir. Buna dell.com, le\ i.com 
ve gateway.com'u omek gosterebiliriz. 

- Artik fiyat belirlemede mu§teri rol oynamaktadir. Buna en guzel omek, 
priceline.com'dur. 

- Hedef kitlenin belli olmadigi, geneli kapsayan reklamlann maliyetinin yine 
mii§teri tarafmdan kar§ilandigi dii§iiniiliirse, mii§teri kendisine ozel yapilan tamtimlan 
tercih etmekte ve buna izin vermektedir. 

^ R. Law, K. Tong, (2002), "The Intemet and Tourism — Part III — Travelocity", Leisure, Recreation & 
Tourism Abstracts, March 2002, Volume 27, No:!., s.41. 

184 Karabulut, (2001), On. ver., s.8. 
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- Farkli dagitim kanallannda farkh fiyat ve iiriin uygulamasi ise, bu anlayi§m bir 

sonucudur. Omegin Gibson gitarlan, gitar satmak i^in degil aksesuarlan i9in B2C 

uygulamasim se^mi?, boylece mevcut dagitim kanahm da kusturmemi§tir. Dijital 

ekonomi, §irketlere sadece lokal konumlanyla sinirli kalmama olanagmi da getiren bir 
I 8^ ag ekonomisidir. 

intemet teknolojisinin giderek gunliik ya§amm bir par9asi haline gelecegi, 90k 

karma (heterojen) bir kullamci kitlesine sahip olacagi ve sayfalannda her ge9en gun 

daha 90k iiriine ve bilgiye yer verecegi artik bir ger9ektir. O halde turizm 

pazarlamacilanmn yapmasi gereken, soz konusu teknolojiden azami yarar saglamamn 

yollanm ara§tirmak ve bu teknolojiyi tamtim ve pazarlamada uygulanacak stratejinin bir 
birle§eni olarak degerlendirmektir. 186 

Sanal pazarlama, pazarlama ama9lanna ula§mak iizere bir i§letmenin gii9lii 
elektronik aglar, bilgisayar ileti§imleri ve etkile§imi kullanmasi olarak tammlanabilir. 

Bir dogrudan pazarlama araci olarak sanal pazarlama intemet'in sanal ortaminda hedef 

tuketiciler i9in iiriin sunumu, dagitimi, fiyatlamasi ve tutundumhnasmi kapsayan 
• • • * 1 8 7 stratejik bir siire9tir. Bu yontemde, her hangi bir firmamn iirunleri, ozellikleri ve 

fiyatlan adeta magaza vitrinindeymi? gibi rengarenk olarak web sayfasinda 
tanitilmaktadir.188 

Bununla birlikte, pazarlama uzmanlari tarafindan intemet hala pazar yaraticiligi 
a9ismdan onemli bir kaynak olarak tanimlanmamaktadir.189 

Tiemey'e gore dogmdan sanal sati§lann web sitesinin etkinliginde en onemli 

belirte9 olmasma ragmen, bir 90k turizm web sitesi dogrudan dogmya sati§ hizmeti 

vermemektedir. Tur gibi kompleks uriin satan turizm §irketleri, ziyaret9ilerinin web 

sitelerinden sadece bilgi topladiklarini ve sonra telefonla veya yazili olarak bro§ur 

istediklerini veya rezervasyon yaptirdiklarini belirtmektedirler. Bu dummda web 

185 
http://turk.intemet.com/haber/vazig6ster.php3?vaziid=5224. (Degisen Pazarlama), Eri§im Tarihi: 20-
08-2002 

186 
Languaqe Travel Magazine, (2002), "Creative Marketing" Languaqe Travel Magazine, September 
2002, Issue 95. s.23. 

187 
William Pride, O.C. Ferell, (2000), Marketing: Concepts And Strategies, Boston: Houghton Mifflin 
Comp. s.597. 

1R8 
C.S. Wan, (2002), On.ver., s.l57. 

189 
E. Wood, (2001), "Marketing Information Systems in Tourism and Hospitality Small-and Medium-
Sized Enterprises: A Study of Intemet Use for Market Ingeligence", Leisure, Recreation & Tourism 
Abstracts, December 2001, vol:26, No:4, s.262. 

http://turk.intemet.com/haber/vazig6ster.php3?vaziid=5224
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siteleri, satin alma karannda gu^lii bir role sahip olmakla birlikte, satijin kendisi 

internet uzerinden gergekle^memektedir.190 Sweney ise, bir 90k insamn tatil ve i§ 

gezilerini planlamak i9in Intemeti kullandiklarmi ancak, online rezervasyon verme 

giivenligi ile ilgili buytik endi§elerin ya§andigini soylemektedir.191 

§uphesiz, web sitesi olu§turuImasi bu alandaki teknolojinin etkin kullanildigi 

anlamma gelmemektedir. Web sitesinin nasil olu§turuldugu, internet kullanicilanmn 

ekranlannda neleri gordugu, gordiiklerinin gerekli estetigi ta§iyip ta§imadigi web 

sayfalanndaki bilgilerin nasil duzenlendigi, bilgilerin yeteri kadar a9ik olup olmadigi 

eri§im kolayhgi, eri§im hizi, interaktif olma ozelligi gibi pek 90k konunun teknisyenler 

tarafmdan dikkate almmasi gerekmektedir. 

Web siteleri olu§turulurken, kullanicilann ucret odeyerek site'ye baglanti 

kurduklan unutulmamalidir. Bu nedenle, goriinttilere gerektigi kadar yer verilmeli, a§in 

gorsel malzeme ile tiiketicilerin zaman kaybma yol a9ilmamalidir.1 192 

Web sitesinin surekli guncelle§tirilmesi belki de temel unsurlardan birisidir. 

Guncelle§tirilmemi§ web sitesi siirekli mu§teri kaybeder ve teknolojiden beklenen yarari 

asgari diizeye indirir.193 

Web siteleri geli§tirilmeye elveri§li §ekilde diizenlermielidir. Buradaki 6I9U 

kullanicilann istekleri, talepleri ve arzulari olmalidir. Ancak, web sa\ fasinm teknik 

a9ismdan omegin reklam almaya olanak vermesi (§erit §eklinde reklam mesajlan-

banner), sunulacak bilgiye uygun 'design'lara uyumlu olmasi onem arzetmektedir. 

Web sitesinin interaktif olmasi, elektronik posta (e-mail) bile§eninin bulunmasi 

kullanicilann site sahibinin dahili enformasyon sistemine girebilmesine olanak 

taniyacaktir. Bu durumda dogal olarak gerekli guvenlik tedbirleri almacak. gizli ve 

190 
Patrick Tiemey, (2000), "Internet-Based Eualution of Tourism Web Sites Effectiveness: 

Methodological Issues and Survey Result", Journal of Travel Research, Vol:39, November 200^ 
ss.212-219. 

191 
Susan Sweney, (2001), Internet Marketing For Your Tourism Business, (Canada: Maximum Press 
Pub.), s.333. 

19'' 
' Geoff Tyler, (2001), "On-line Purchasing", Hotel «& Restau rant, November - December 2001, s.47. 

193 
Geoff Tyler, (2002), "Speed and Choice", Hotel & Restaurant, July - August 2001. s.42. 
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hizmete ozel bilgi sistemlerine §ifreler yerle§tirilecektir. 194 

Arzulanan hedef kitleye ula§abilmek i9in, yaratilan web sitesinin kamu oyuna 

duyurulmasi gerekmektedir.195 Genelde bir 90k ulkede yaymlanan intemet kataloglan 

bulunmakta ve web sitesi adresinin bu kataloglarda yer almasi yararh olmaktadir. 

Ancak, bunun otesinde sitenin mumkiin oldugunca 90k sayida ilgili diger sitelerle 

baglantismm (link) kumlmasi kullamci sayisim daha da artiracaktir. Basin yaym 

organlannda web ve e-mail adreslerinin yer almasi, hatta orgiit ve firma kayitlanmn ve 

kartvizitlerin iizerinde bulunmasi beklenen yarann temini a9ismdan gerekli 

gorulmektedir. Bu dogrultuda Diinyada en 90k kullamlan E-Seyahat sitelerinin ziyaret9i 

sayilan Tablo 27'de 2001 yili itibariyle verilmektedir. 

Tablo: 27 Dunyada En Kullamlan E-Seyahat Siteleri (2001) 

Kullanici sayisi 

MapQuest.com 9.877.390 

Expedia Travel 7.293.408 

Travelocity.com 7.074.259 

AmericanExpress.com 5.786.844 

Southwest.com 3.024.654 

Priceline.com 2.711.687 

AA.com 2.676.094 

Delta.com 2.419.891 

USAirways.com 2.278.442 

CheapTickets.com 2.258.297 

Kaynak: Seyahat EndQstri Pazarinin Yeni Aktoru Olarak E-Seyahat, Ekin Yazim Merkezi Arajtirma 
Birimi Yaymlan, Mart 2001, s.7. 

Avrupali pazarlamacilann yarisi, online pazarlamayi, stratejilerinin bir par9asi 

haline getirmi§lerdir. DoubleClick'in ara§tirmasma gore, Avrupa'da en 90k kullamlan 

online pazariama yontemi ise, e-mail marketing'dir. DoubleClick'in 'European Digital 

194 

195 
Jones Dixon, (2001), "Sites For More Eyes It Solutions ", Hotel & Restaurant, October 2001, s.l9. 

Peter Bums, (2001), "The Future of the Travel Agent", Tourism - T h e Tourism Society, Autumn 
2001, Issue 110, s.l6. 
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Marketing Study' ba§likli arajtirmasi (Avrupa Dijital Pazarlama ^ali§masi), Fransa, 

Almanya, Italya, Iskandinaxya, Italya, Ispanya ve ingiltere'deki pazarlama 

departmanlanm ve pazarlama ileti§im §irketlerini (reklam ajanslan vs.) kapsamaktadir. 

Ara§tirmaya gore, Avmpa'da. online marketing'e en 90k ba§vuran ulkeler Ingiltere 

(pazarlamacilann yuzde 73'u) \ e ispanya (pazarlamacilarm yiizde 66'si)dir.196 

Ara§tirmada, banner bazli online pazarlamaya yonelik veriler de vardir. Buna 

gore, ingiltere'de banner bazli online pazarlama aktivitesi ger9ekle§tirmi§ §irketlerin 

Oram yiizde 50'ye ula§maktadir. Aym iilkede, e-mail pazarlamasi ger9ekle§tirenlerin 

Oram ise yiizde 58'ler seviyesindedir. ispanya'da ise, ara§tirmaya katilan 

pazarlamacilann yiizde 54'u. en az bir kere e-mail pazarlamasi kampanyasi 

ger9ekle§tirmi§tir. Bu iilkede, en az bir kez banner reklami verm 15 pazarlamacilann 

Oram ise yiizde 37'dir. Avmpa'da, banner bazli tanitimi, e-mail bazli tanitima tercih 

eden tek iilke ise Fransa'dir. Bu ulkede, ara§tirmaya katilan pazarlamacilann yiizde 

lO'u, en az bir kez banner tamtimi ger9ekle§tirirken, e-mail bazli tanitim kampanyasi 

deneyimi bulunanlann orani ise >"iizde 9'dur.197 

Ara§tirmaya katilan pazarlama §irketlerinin yiizde 39'u, online tanitim 

kampanyalanm §irket bunyesinde (in house) hazirlamaktadir. Online tanitim konusunda 

uzmanla§mi§ ajanslara, bu i§i ihale edenlerin (outsource) orani ise yiizde 21'dir. 

ispanyol (yiizde 59) ve italyan (jiizde 32) §irketleri, online pazarlama kampanyalanm, 

kendi bunyelerinde hazirlamayi tercih etmektedirler. 

Avmpah pazarlama §irketlerinin yiizde 33'u 2002 yih i9in but9elerinin yiizde 

15'ini online pazarlama kampan\alanna ayirmayi planlamaktadirlar. But9elerinin yuzde 

15'ten fazlasim, online tanitima ayiracaklarm orani ise sadece yiizde 22'dir. Ara§tirma 

kapsaminda goru§ulen §irketlerin 90k buyuk bir bolumu (yiizde 70) tiiketicilerin 

dikkatini 9ekme konusunda sorunlar ya§amaya devam ettiklerini belirtmektedirler. 

Yiizde 65'i ise, yeni teknolojileri; ge^itli kanallardan gelen mii§teri bilgilerini (web, 

9agn merkezleri vs.) tek bir 9ati altmda birle§tirerek, mu§teriye ili§kin genel bir fotograf 

196 
http://www.netekonomist.com. (Avrupa'da On-Line Pazarlamaya IIi$kin, Mutlaka Bilinmesi 

Gereken Rakamlar), Eri§im Tarihi. 19-02-2002. 
197 * Aym. 

http://www.netekonomist.com
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oIu§turmak amaciyla kullandiklanm belirtmektedirler.198 

Turizm ile ilgili iiriin ve hizmetlerin tutundurulmasmda ve sati§mda ger9ekten 

biijiik bir geli§me oldugvmu ve hemen hemen tiim i§letmelerin §u anda web sitelerinin 

bulundugu soyleyebiliriz. Web, dunya 9apmda tuketicilerin otel odalarmdan yer 

ayirmalarmi saglayan bir dagitim kanali araci olma fonksiyonunu gormektedir.199 

Web"de otel rezervasyonlan, online ara§tirmalar, online rezervasyon formu, online 

rezervasyon kabulu, rezervasyonlann iptali, online odeme, ger9ek zamanli ileti§imler ve 

e-posta rezervasyonlanni kapsayabilir.200 

2.3.2.5 Seyahat Sektorunde In temet ' in Kul lammi Sayesinde Maliyetlerin 

Dii^mesi 

Bilgi sistemleri bir taraftan seyahat edenlerin giivenilir ve dogru bilgiye 

eri§imini kolayla§tinrken, diger taraftan sundugu 9e§itli yontem ve ara9larla, zaman ve 

para tasarrufu saglamaktadir. 

internet"de, hedef kitle karma bir kullamci kitlesinden olu§tugundan stratejik 

planlamanm ilkelerini (yenilik9iler, erken adapte olanlar, erken 9ogunluk, enson kabul 

eden 90gunluk) uygulamak da anlamli olmamaktadir.201 

Bu nedenle, her yeni teknolojide oldugu gibi internet teknolojisinin 

kullammmda da belirli avantajlar ve dezavantajlar bulunmaktadir. Hedef kitle 

secimindeki gii9liik ve teknolojinin satm almmasi i9in gerekli yiiksek fmans kaynagma 

kar§m enformasyon teknolojisinin saglayabilecegi avantajlar bu teknolojiyi 

pazarlamacilar a9ismdan son derece 9ekici kilmaktadir.202 Ofis otomasyonu teknigi ile 

19S http: www.netekonomist.com , (Avrupa'da On-Line Pazarlamaya Ilifkin, Mutlaka Bilinmesi 
Gereken Rakamlar), Erijim Tarihi. 19-02-2002. 

Geoff Tyler ,(2001), "Turn On, Tune In", Hotel & Restaurant, June 2001, s.49. 
ÔO Robert Dunlop, (2001), "How Can Hospitality It Help You It Solutions" Hotel & Restaurant, 

September 2001, s.8. 

"01 Geoff Tyler ,(2001), On. ver., s.41. 
20" Siyahhan, (1998), On.ver., s.26. 

http://www.netekonomist.com
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hizmet kalitesinin yukseltilmesi, 9ali§ma saatlerinin azaltilmasi ve tuketici profillerine 

ili§kin verilerin toplanmasi suretiyle talebe uygun iiriin geli§tirilmesine imkan saglamasi 

ve bu teknolojinin aym zamanda halkla ili§kiler faaliyetinde de kullamlabilmesi 

pazarlamacilara geni§ olanaklar tanimaktadir. 

E-ticaret sabit masraflan azaltip, komisyon, pazarlama ve diger masraflan en aza 

indirgemektedir. Mevcut durumda tur operatorleri bir paket tur sati§mdan yiizde 3-5 

oranmda kar elde edebilmektedir. Ekstra hizmetler satmadiklan siirece bir paket tatil 

sati§mdan ise, hi9 kar elde edememektedirler. Bu durumda, bir paket turun 

hazirlanmasmda temel olan maliyet kalemlerinin dagilimmm incelemesinde yarar 

goriilmektedir. Tablo 28'de bir paket tur maliyetinin dagilimi yiizdeler halinde 

goriilmektedir. 

Tablo: 28. Bir Paket Tur Maliyetinin Dagilimi 

Maliyet Kalemleri % 
U9u§lar, gemi ve diger ula§im olanaklan 45 

Transfer dahil konaklama 33 

Bro§iirler dahil pazarlama 3 

Acenta komisyonu dahil dagitim 15 

Sabit masraflar 4 

Perakende degerlerin yiizdesi olarak toplam maliyet 100 

Tur operatoriinun briit kari 3 

Kaynak: Seyahat Endustri Pazarmin Yeni Aktoru Olarak E-Seyahat, Ekin Yazim Merkezi 
Arajtirma Birimi Yaymlari, 2001, s.8. 

E-Seyahat, 500 pound'luk bir paket tur i9inde yiizde 15 paya sahip olan acenta 

komisyonu, yiizde 4 sabit giderier ve yiizde 3 bro§iir payinm toplami olarak, paket 

maliyetinin yiizde 22'sini olu§turan maliyetlerde onemli tasarruflar saglamaktadir.203 

Tur operatorierinin bir 90gu, acentalann ortadan kalkmasi yoluyla 

komisyonlann du§iiriilmesini, maliyetlerin azalmasmda birinci etken olarak 

gormektedirier. Tiiketiciye birebir ula§ilmasim saglayan direkt dagitim kanah Intemetin 

rezervasyon, konaklama ve mu§teri hizmetlerinde tasarmf saglamasi beklenmektedir. 

203 Karabulut, (2001), On.ver., s.8. 
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Acentalann sonunu hazirlayan ve fakat tur operatorlerinin maliyetlerini 

azaltacak bir diger durum da bro§tirlerin on-line olarak sunulmasidir. Tur 

operatorlerinin sabit giderleri i^erisinde onemli bir kalem tutan bro§urlerin birim 

maliyetleri 3-50 sterlin arasmda degi§mektedir. Travel Weekly'nin bir ara§tirmasma 

gore; tur operatorlerinin bro§ur harcamalan yillik 15 milyon sterlinin uzerine 

9ikmaktadir. Aynca, gorselligin daha iyi kullanildigi sanal bro§tirler, fiyat degi§iklikleri 

ve ozel teklifleri en kisa surede yansitma ile bro^iiriin i9eriginin degi§tirilmesi olanagi 
sunmaktadir.204 

E-ticaretle birlikte yonetim ve pazarlama maliyetlerinde de bir du§u§ 

beklenmektedir. Daha az yonetim maliyetinin altmda ise kagit bazli i§lemlerin azalmasi 
yatmaktadir.203 

Tur operatorleri e-ticaretin mumkiin kildigi maliyet indirimlerinin vardigi 

noktaya ili§kin bir ara§tirma yapmi§tir. Bunim sonu9larma gore operatorlerin 

giderlerinin yiizde 75"i degi§memekte, e-ticaret sadece bunun di§mda kalan yiizde 25 

uzerinde etkili olabilmektedir. Bununla birlikte tur operatorleri maliyetlerinde yuzde 

2^"lik bir tasarruf bile karlannm geceleme bazmda iki katma 9ikmasmi 
saglamaktadir.206 

intemetin turistik urun pazarlamasinda sagladigi avantajlar ise §6yledir; 

-Hem turistler hem de turizm isletmeleri turistik Oriinle ilgili 90k geni§ ve 9e§itli 

bilgilere kendilerine ait bilgisayarlardan ula§abilmektedirler. 

-intemet iiretici ve tiiketici arasindaki interaktif ileti§im ve ili§kinin 

kurulabilecegi elektronik bir pazann ortaya 9ikmasmi saglamaktadir.207 

-Tuketici ve Ureticinin interaktif ileti§imi sayesinde turistik Urun 

gelistirilmesinde tuketici isteklerinin dikkate almmasi saglanabilir. Bu tUr kar§ilikli 

iletisim, web sitesi, sahibine potansiyel turistlerin adreslerinin ve tercihlerinin yer aldigi 

bir sayfa kurma olanagi da vermektedir. 

20- , . . . 
•ittp: turizmgazetesi.com , (E-Ticaret Tur Operatoruniin Karini Artiriyor), Erijim Tarihi-

17-08-2002. 

"0 ' Karabulut. (2001), On.ver., s.9. 
206 . 0 

A y n i . . 5.8. 

20" . . 
Murat Azaltun, (1998), "Turistik Uriin ^ejitlerinin Pazarlanmasinda Web Siteleri", 1.Ulusal Turizm 
Sempoz> umu, (Egirdir; Suleyman Demirel Universitesi), s.25. 
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-Geleneksel dagitim kanallanndaki aracilann bypass edilmesi ile saglanan 

maliyet duju^u, turistin du§uk fiyatla tatil yapabilmesine olanak saglayacaktir.208 

E-ticaret bazi alanlarda maliyet indirimi saglamaktadir. Ancak, bu indirimin tur 

operatoru tarafmdan kara donu§turulup donu§tiirulmeyecegi net degildir. Bunun karan 

tek ba§ina mr operatorune de ait degildir. ^unku rekabet kizi§irsa ya maliyetlerdeki 

indirim fiyatlara yansiyacak ve daha ucuza, daha fazla hizmet sunulacak ya da daha iyi 

e-ticaret sistemlerinin olu§turulmasma yatinlacaktir. Bu konuyla ilgili yapilan bir 

ara§tirmada tur operatorlerinin yuzde 63'u kazanamn tuketici olacagi g6ru§unde 

birle§mektedir. Tur operatorierin sadece yiizde 3 r i kendilerinin karli 9ikacagmi 

soylerken, \"iizde 6'lik kesim acentalan §ansli saymaktadir.209 

2.3.3. E-Seyahat Pazannda Gelecege Ait Projeksiyonlar 

2001 yilmda Avrupa pazannda on-line seyahat sati§lan 4.7 Milyar Euro 

olmu§tur. Bir ba§ka deyi§Ie, Avrupa pazannda 2000 yilmdaki %1.3 olan oran %2.2'ye 

9ikmi§tir. 2002 yih boyunca ise, %43,liik bir yiikseli§le pazann %3'iine kar§ilik gelen 
6.8 Milyar Euro'ya yukselecegi tahmin edilmi§tir.210 

Tablo: 29 Avrupa On-Line Seyahat P a z a n m n Cografi Dagilimi (2001) 

Ulkeler % 
italya, Ispanya, Portekiz, Yunanistan 8 

Benelux, A\-usturya, irlanda 11 

iskandina\"> a, Finlandiya, izlanda 13 

Fransa 11 

Almanya 23 

ingiltere 34 

Kaynak: Carl H, Marcussen, (2002), (Centre for Regional and Tourism Research), 
wwAv.crt.dk. Eri§im Tarihi; 12-10-2002. 

208 A -)/: Aym., s.26. 
20Q 

Karabulut. (2001), On.ver., s.9. 
2 JO 

http://ww\v.rcb.dk/uk/staff/chm,'trends.htin- Erijim Tarihi. 23-08-2002. 

http://ww/v.rcb.dk/uk/staff/chm,'trends.htin-


I l l 

Tablo 29'da goruldugu gibi, Avrupa on-line seyahat pazannda i§lem hacmi 

acismdan ilk sirayi yiizde 34'liik bir oranla Ingiltere almaktadir. Bu iilkeyi yuzde 23'luk 

bir oranla Almanya izlemektedir. Avrupa'da on-line uzerinden yapilan seyahat 

sati§lanyla ilgih yapilan projeksiyonda bu pazann 2006 yilmda 14.7 milyar Euro'ya 

ula^acagi tahmin edilmektedir. 

Tablo 30'da goruldiigii gibi Bati Avrupa On-Line Seyahat Pazannda 1998 

yihnda 0.2 Milyar Euro olan On-Line sati§ miktan, 2005 yilmda 12.8 milyar Euro 

olarak gergekle^mi^ olup, 2006 yilmda 14.7 milyar Euro'ya yukselecegi tahmin 

edilmektedir. 

Tablo: 30 Bati Avrupa On-Line Seyahat Pazanndaki Geli^meler (1998-2006) 

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 * 2006* 

Milvar Euro 0,2 0,8 2,6 4,7 6,8 8,8 10,9 12,8 14,7 

* : Tahmini 

Kaynak: Carl H.Marcussen and Centre for Regional and Tourism Research, www.crt.dk. 

Tablo 3 r d e goriildugii gibi Avrupa On-Line Seyahat Pazannda Kullamlan 

Dogrudan Sati§lar, toplam sati§lar i9erisinde 1998 yilmda %52, oramnda gergekle^mi^ 

olup, 2001 yilmda ise, %65'lik rekor bir seviyede gergekle^mi^tir. 

TabIo:31 Avrupa On-Line Seyahat Pazannda Kullamlan Dogrudan Sati§ Oran lan 

1998 1999 2000 2001 2002 

Dogmdan Sati§ %52 %52 %61 %65 %64 

K a y n a k : Car l H . M a r c u s s e n a n d C e n t r e f o r R e g i o n a l a n d T o u r i s m R e s e a r c h , w w w . c r t . d k . 

Tablo 32'de 2001 yili itibariyle intemetten yapilan sati§lann yiizde 2.2'sini 

olujturan on-line seyahat sati§lanm alt gmplar halinde inceledigimizde birinci sirayi 

ha\a%ollan (yiizde 60.4 ile) almaktadir. A§agidaki tabloda 2001 yilma ait ger9ekle§en 

rakamlar ve 2002 yilinin yiizdelik oranlan goriilmektedir. 

http://www.crt.dk
http://www.crt.dk
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Tablo:32 Avrupa'da Internet Uzerinden Seyahat Sati§lannin Alt Gruplara Gore 
Dagilimi, (2001-2002 ) 

Hizmet Tiirii 2001 (%) 2002 (%) 

Havayolu 60,4 59,8 

Demiryolu 8,1 9,5 

Araba Kiralama 3,9 4,2 

Konaklama 2,3 11,9 

Paket Turlar 2,5 11,9 

Diger Hizmetler 2,8 2,7 

Kaynak: Carl H.Marcussen and Centre for Regional and Tourism Research, www.crt.dk. 

Havayolu seyahatinin pazar payi 2001 yilmda %56'8'den %60.4'e yukselmi§tir. 

Bununla birlikte bu seviyesini 2002 yili ve sonrasinda da surdurecegi hatta bazi 

havayollannm 2002 yilinm ba§lanndan itibaren on-line koltuk sati§lanni %90 

seviyelerinin uzerine 9ikarabilecekleri ongorulmektedir.211 

Turizm sektorunde ozellikle Amerika'da ya§anan geli§meler online sati§lann 

giderek daha hizli bir ivme ile artacagimn sinyalini vermektedir. Jupiter Research'in 19 

Mayis 1999 tarihli ara§tirmasma gore; 1996 yilmda seyahat acentalanmn toplam 

seyahat harcamalanndaki payi %79 iken bu rakamm 2003 yilmda %40'a du§mesi 

beklenmektedir. Aradaki farkm buyiik kismini Internet iizerinden yapilan online sati§lar 

ve rezervasyonlar alacaktir.212 

Intemational Data Corp. (IDC) E-Ticaret rakamlannm kuresel anlamda 

1999'daki 80 milyar dolar diizeyinden, 2003 yilmda 1.1 Trilyon Dolara 9ikacagmi 

tahmin etmektedir. Ancak, bu buyiik rakamlara kar§m henuz E-Ticaretin ger9ek 

anlamda kiiresel bir boyut kazandigmi dii§unmek en azmdan §u an i9in yaniltici olabilir. 

Ciinkii soz konusu rakamlann yandan fazlasi sadece ABD i9in ge9erlidir. Yine de, bu 

tur teknolojilerin son derece hizli bir yayilma gucune sahip oldugu akilda tutulursa kisa 

bir siire i9inde elektronik ticaretin kiiresel anlamda etkinligini arttiracagi ileri 

211 

212 
http://www.rcb.dk/uk'stafE^chm/trends.htm. Erijim Tarihi: 24-08-2002. 

http://www.btnet.com.tr. (Medyanova, ASP Modeli lie Turizm SektSrunde de Soz Sahibi Olmayi 
Hedefliyor), Erijim Tarihi. 31-01-2001. 

http://www.crt.dk
http://www.rcb.dk/uk'stafE%5echm/trends.htm
http://www.btnet.com.tr
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siiriilebilir.213 E Marketer's'in son raporuna gore, 2000 yilmda dunyadaki toplam E-

Ticaretin (yakla§ik $223.4 milyar) %69 ,u ABD tarafindan ger9ekle§tirilirken, diger 

ulkeler %3r i ik dilimi payla§maktadirlar. Oniimiizdeki 3 yil i9inde bu oranin ABD 

aleyhine, ama 90k dii§iik oranlarda degi§ecegi ve ABD'nin tek ba§ma E-Ticaretin 2001 

i9in %68.4, 2002 yilmda %64.9 ve 2003 yilmda ise %59.5'ini elinde tutacagi tahmin 

edilmektedir.214 

Bilgi teknolojileri alanmda ileriye yonelik bir diger beklenti dijital 

televiz>ondur. Dijital televizyon yiiksek kalite goriintii ve multimedya olanaklariyla 

geni? bir agdan insanlara ula§maktadir. Aynca, pazarlama a9ismdan biiyuk ajantaj 

sagla\an bir ozelligi de bilgisayar ki§iselken, tv bir grup aktivitesidir. Televizyon 

kar§isinda bu yil 9ikacaklan tatili seyreden bir aileyi dii§lemek, ev bilgisayannm 

kar§isinda kalabalik olu§turulmasmi dii§lemekten daha kolay goriinmektedir. Ancak §u 

a^amada tur operatorleri dijital televizyon ve onun sundugu olanaklann farkinda 

degildir. Yapilan bir ara§tirmaya gore; tur operatorlerinin yiizde Sl ' i en onemli dagitim 

kanali olarak hala web'leri gormektedir. E-ticaret ile ba§layan yeni donemin egilimi 

pazarda one 9ikan tur operatorlerinden 90k. teknolojiyi kullanabilen kurumlar 

oldugundan yeni rakipler ka9milmaz olacaktir. Tur operatorleri, gelecegin rakibi olarak 

teknolojiyi elinde bulunduran §irketleri gormektedir. Diinya 9apinda hangi §irketlerin e-

ticaret altyapisini kurabilecegi soruldugunda yanit olarak sadece 3 IT saglayici firma 

olarak IBM, Oracle ve Microsoft gosterilmektedir. Ozellikle Microsoft'un sahibi oldugu 

\ e 36 tur operatorunden 18'inin oylanni alan on-line seyahat §irketi Expedia on plana 

ge9mektedir. 

Biitun bunlann yaninda bazi Tur operatorleri E-Seyahatin sektor a9ismdan bazi 

tehlikeler i9erdigini one siirmektedir. Bahse konu bu tehlikeler ise, Tablo 33'de yer 

almaktadir. 

113 Scon Leibs, (2000), "World Of Difference" Industry Week, Januarv' 7, 2000, p.24. 
">14 

hnp: wvvw.strateiiv6netim.coni/eticaretvekobiler.htiTi. (Giri$imcilik ve Ku^uk I$Ietmeler A^isindan 
Elektronik Ticaret), Eri§im Tarihi. 22-08-2002. 
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Tablo 33. Tur Operatorlerine Gore E-Seyahatin Getirecegi Tehlikeler 

Tehlikeler ( % ) 
Yeni rakipler 72 
Azalan pay 33 
Zayif mii§teri etkile§imi 33 
Markamn kaybi 11 

Kaynak: Seyahat EndUstri Pazarmm Yeni Akt8rU Olarak E-Seyahat, Ekin Yazim Merkezi 

Arajtirma Birimi Yaymlan, 2001, s.lO. 

Ote yandan, yeni donemde tur operatorleri, Internet ile birlikte web sayfasina 

sahip olarak, finansal yonden 90k gu9lu olan rakipleriyle Internet ortammda esit 

§artlarda rekabet edebilmektedirler. Bu §ansi ise, e-ticaret sayesinde saglamaktadirlar. 

Zira, E-ticaretle birlikte call center'lerin ortadan kalkmasmm maliyetlerde yiizde 55 

oranmda bir tasarmf saglayacagi tahmin edilmektedir. 

Buraya kadar aniatilanlar i§igmda internet kavrami, intemet'in standartlan \e 

intemet ara9lan, turizmde internet uygulamalan ve intemet'in seyahat sektorune 

getirdigi yenilikler ortaya konulmaktadir. Aym zamanda, Turkiye'deki seyahat 

acentalannda intemet Kullanimi konusuna da deginilmi^tir. 

^ali§manin U9iincii bolumii, tez konusu ile ilgili olarak uygulama a§amasim 

olu§turmaktadir. TQrkiye'deki seyahat acentalannda internet kullanimi hazirlanan web 

sa}"fasi uzerinden, anket yontemi uygulayarak daha geni? bir kapsamda U9ancii bolumde 

incelenmektedir. 



UCUNCU BOLUM 

3. TURKIYE'DE INTERNET' I KULLANAN SEYAHAT 
ACENTALARINA YONELIK BIR UYGULAMA ORNEGI 

3.1 Ara§tirmanin Amaci 

Intemet seyahat i§letmelerine, diinyamn dort bir yanmdaki hedef pazarlarda 

ucuza ve etkiU bir §ekilde elektronik ortamda pazarlama olanagi sunmaktadir. Intemet, 

seyahat acentalannm kullandigi bro§iir, katalog, vb. tanitim ve pazarlama 

malzemelerinin basim ve depolama giderlerini ortadan kaldirdigi igin, i§letmelerin daha 

ucuza sati? yapmalanna olanak tanimaktadir. Uriiniin ucuza, zaman ve smir kisitlamasi 

olmaksizin her an saglanabilmesi, tiiketicilerin intemet iizerinden satm almalanm te§vik 

etmektedir. 

Anket uygulamasma aynlan bu boliimun amaci, Tiirkiye'de Internet'te web 

sayfasi a9an seyahat acentalannm, web sayfasi agma ve intemet'i kullanma ama9larmm 

tespitidir. Bu gali^mada, intemet'in seyahat acentalanna olan etkisi iizerinde 

dumlmu§tur. 

Diinyada bir9ok seyahat acentasi, intemet ortammda tanitim ve pazarlama 

faaliyeti yaparak, rekabet avantaj i yakalamaktadir. "Guniimiizde kapsamli bir web 

sayfasina sahip olmayan bir seyahat acentasi, intemet'e crimen milyonlarca potansiyel 

mii§teri kitlesini goz ardi etmi§ olmaktadir." 

'Tiirkiye'de faaliyette bulunan ve web sayfasi a9an seyahat acentalanmn web 

sayfasi a9ma ve internet'i kullanma ama9lannin tespiti" ana amaci 9er9evesinde, 
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acentalann Internet kullammi ile ilgili ge^itli hususlar ara§tinlmi§tir. Hazirladigimiz 

anket fonnu ile toplanmi§ olan bilgiler, "Bulgular ve Yorum" ba§ligi altmda aynntili 

olarak analiz edilmistir. A§agida, "Ara§tirmanm Kapsami" ve "Ara§tirmanm Yontemi" 

ba§liklan altmda ara§tirmamiz i9in olu§turulan anket hakkinda ve uygulama yontemi 

hakkinda daha aynntili bilgi verilmektedir. 

3.2 Ara§;tirmanm Kapsami ve Smirliliklari 

Ara§tirmanm kapsami, Turkiye'de faaliyette bulunan web sayfasi veya e-posta 

adresine sahip olan seyahat acentalan olarak belirlenmi§tir. 

Bu ama9la, ara§tirmaya ba§landigmda Turkiye'deki seyahat acentalanmn e-

posta adresleri temin edilmeye 9ali§ilmi§tir. E-posta adresleri i9in, 9e§itli turizm 

kurumlannm veri tabanlari ve turizm kataloglarmdan yararlanilmi§tir. Sonu9ta. web 

sayfalan veya e-posta adresleri bulunan Turkiye'deki tiim seyahat acentalan arastirma 

kapsammda degerlendirmeye ahnmi§tir. 

Yukanda bahsedilen kurumlardan (TURSAB, TUROB, TUREB, TYD, BOYUT 

YAYIN ve EKIN YAZIM gruplan, vb.) elde edilen e-posta ve web sayfasi bilgilerinin 

yer aldigi veri tabanlan oncelikle analiz edilmistir. Tiim kurumlann veri tabanlan tek 

bir veri tabani altmda toplanmi§tir. Daha sonra, olu§turulan veri tabani i9inden a} ni olan 

e-posta adreslerinin ayiklanmasi sonucunda Tiirkiye'de mevcut olan 1280 adet seyahat 

acentasmin e-posta adresi tespit edilmi§tir. 

Ara§tirmada kullamlan anket uygulamasi sayesinde 9ali§mamizm ilk iki 

bolumunde vermeye 9ali§tigimiz "intemet'in seyahat acentalanna katkisimn biiyiik 

6l9iide olumlu oldugu" §eklindeki teorik bilgi ve bulgular ile pratikte Turkiye'de 

internet kullanan seyahat acentalanmn dii§iincelerinin ne oldugunun ortaya konulmasi 

ama9lanmi§tir. Bahse konu olan, 1280 adet seyahat acentasi ara§tirmamizm kapsamim 

olu§turmu§tur. 
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Ara§tinnanin kapsamini belirlerken, ba§langi9ta tiim Tiirkiye'deki seyahat 

acentalarma anket uygulamasi du§unulmu§tur. Ancak, ara§tirma ilerledik9e, zaman ve 

maliyet konulannda yeterli imkanlara sahip olunmadigi i9in ara§tirmanin simrlari 

sadece Tiirkiye'de e-posta adresine sahip seyahat acentalan ile smirlandinlmi§tir. 

Aynca, 9ali§ma i9erik olarak da ankete katilan seyahat acentasi yoneticilerinin web 

sayfasi a9ma ve Internet'i kullanma ama9lannm neler oldugunu belirtmek olarak 

smirlandinlmi§tir. 

(^ali§mada uygulama yontemi olarak kullamlan anket i9in 14 adet soru 

belirlenmi§tir. Uygulanan anket a§agidaki §u sorulan kapsamaktadir: 

1- Seyahat Acentamzm Grubu Nedir? 

2- Seyahat Acentamzm §ubesi Var Mi? 

3- Seyahat Acentamzm §ube Sayisi? 

4- Seyahat Acentamz Ka9 Yildir Faaliyet Gosteriyor? 

5- Acentanizda A§agidaki Hizmetleri Hangi Ol9ekte Yapiyorsunuz? 

6- Acentanizda Merkezi Rezervasyon Sistemi Kullaniliyor mu ? 

"Merkezi Rezervasyon Sistemlerini Kullanmak Seyahat Acentalanmn Rekabet 
Giicumi Artirmaktadir" Fikrine Hangi Ol9ekte Katiliyorsunuz? 

7- A§agidaki Merkezi Rezervasyon Sistemi §irketlerinden Hangisi lie ^aIi§iyorsunuz? 

8- A§agidaki Sebeplerin Acentanizda Intemet'i Kullanmaniza Karar Verirken Ne Kadar 
Etkili Oldugunu Liitfen Belirtiniz ? 

9- Acentamzm internet Uzerinde Bir Web Say fasi Var mi? 

10- Acentamzm Web Sayfasmda A§agidaki Hizmetleri Ne Kadar Sunuyorsunuz veya 
Sunmayi Dii§iiniiyorsunuz? 

11- Web Sayfasina Sahip Olmak Acentaniza Hangi Faydalari Saglami§tir veya 
Saglayacaktir? 

12- Web Sayfaniz Uzerinden Turistik Hizmet Rezervasyonu Yapiyor Musunuz veya 
Yapmayi Dii§uniiyor Musunuz? 

13- 2003 Yilmda Ortalama Olarak Toplam Sati§larmizm Yiizde Ka9ini Web Sayfasi 
Vasitasi ile Yaptmiz ? 

14- Web Sayfasina Sahip Olmak Acentanizi Hangi Olumsuzluklarla Yuz Yuze Getirdi ? 
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Yukanda yer alan anket sorulanndan be§inci, altinci, sekizinci, onuncu. on 

birinci ve ondorduncii sonilar olmak iizere toplam 6 adet som likert 6l9eklendirme 

yontemi ile yorumlanmaya 9ali§ilmi§tir. Anket formunun bir omegi ara§tirmanin 

sonunda Ek I 'de verilmi§tir. 

Bunun yam sira, a§agidaki konular "Ki-kare Testi" ile ara§tinlmaya 
9ali§ilmi§tir. 

1. Acenta faaliyet siiresi ile web sayfasi sahipligi arasinda ili§ki var midir? 

(4. somya verilen cevaplar ile, 9. somya verilen cevaplar arasinda ili§ki 
olup olmadigi) 

2. Web sayfasi sahipligi ile Merkezi Rezervasyon Sistemi kullammi 

arasmda ili§ki var midir? (9. somya verilen cevaplar ile, 6. som}a 
verilen cevaplar arasinda ili§ki olup olmadigi) 

3. Web sayfasi sahipligi ile acenta §ube sayisi arasmda ili§ki var midir? 

(9. somya verilen cevaplar ile, 3. somya verilen cevaplar arasmda ili§ki 
olup olmadigi) 

3.3 Ara^tirmanin Yontemi 

Ara§tirmamizda anket yontemi kullanilmi§tir. Qali§mada kullamlmasi planlanan 

anket somlan i9in literatiir taramasi yapilarak, YOK Dokiimantasyon Merkezi"ndeki, 

seyahat acentalanna yonelik anket uygulamalan olan tezler taranmi§tir. Daha sonra, 

TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acentalan Birligi)'in Ar-Ge boliimii tarafindan diizenli 

olarak iiyesi olan seyahat acentalanna uygulami? oldugu anketler incelenmis \ e 

9ali§manin ilk anket §ablonu olu§tumlmu§tur. 

Seyahat acentalanna uygulanmasi planlanan anket formu iizerinde 9ali§ilarak, 

2002 ve 2004 yilanndaki EMITT Turizm Fuarlanna katilarak anketin on uy gulamasi U9 

kez yapilmi§tir. Bu uygulamalardaki amacimiz; EMITT Turizm Fuan'na katilan seyahat 

acentalanmn yoneticileri ile yiiz yiize goriilerek sorulann anla§ilabilirligi. somlann 

ara§tirma amacma hizmet edip etmedigi gibi konulann test edilmesi saglanmi§tir. 

Bu uygulamada sektor temsilcilerinin somlan nasil algiladiklan, hangi somlan 

anlamada zorluk 9ektikleri ve sektor temsilcilerinin uygulamaya yonelik onerileri not 
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edilmi§tir. Daha sonra yapilan litaratur 9ali§masi sonucnnda soru sayisim artirarak, 

9ali§manm anket §ablonu 16 soruya 9ikarilmi§tir. Bu §ablonu degerlendirmeleri ve fikir 

vermeleri i9in 9e§itli iiniversitelerden ara§tirma konusunda benzer 9ali§malan bulunan 

bazi ogretim uyelerine goru§ ve Qnerileri alinmak i9in g6nderilmi§tir. Ogretim 

uyelerinin 9e§itli tavsiyelerini aldiktan sonra, Dogu Akdeniz Uluslararasi Turizm ve 

Seyahat Fuan (EMIIT), 3-6 Nisan 2003 tarihleri arasmda TUYAB Beylikdiizu Fuar ve 

Sergi Salonlarmda ger9ekle§tirilmi§tir. ikinci kez 9ali§manm anketi fuarda stand a9an 

66 adet seyahat acentasmdan yonetici olan 27 ki§iye, pilot olarak uygulanmi§tir. 

Anketin dogru ve kolay yapilip, degerlendirilmesi i9in, istatistik konusunda uzman 

akademisyenlerin goru?lerinden yararlanilmi§tir. Bu goru§melerin sonucunda anket 

uygulamalannda likert 6l9egi kullanilmasma karar verilmi§tir. 

Ogretim uyelerinin 9e§itli tavsiyelerini aldiktan sonra, anket §ablonumuzda yer 

alan 16 soru 14'e du§urulmu§tiir. Anket sorulannda ilk 5 soru tek se9enek i§aretlemeli, 

kalan 10 soru ise, likert 6l9ekli soru §ekline donu§turulmu§tur. 

Dogu Akdeniz'in ve Avrasya'nm en buyuk turizm fuan EMITT 2004, 26-29 

$ubat tarihlerinde TUYAP- Beylikdiizu Fuar Alani'nda yapilmi§tir. Daha once iki kez 

degi§tirilmi§ olan anket ii9iincu ve son kez olarak, EMITT'2004'de stand a9an 97 adet 

seyahat acentasmdan yonetici olan 38 adet ki§iye pilot olarak uygulanmi§tir. 

Uygulanacak olan anket formu son halini aldiktan sonra, anket uygulanacak olan 

hedef kitlemizi Turkiye'de e-posta adresine sahip tum seyahat acentalan olarak 

belirledigimiz i9in, online anket uygulamasi tercih edilmi§tir. gUnku, Turkiye'deki e-

posta adresine sahip seyahat acentalan 90k geni§ bir cografyaya yayilmi§tir. Bu 

acentalara farkli bir yolla anketimizi gondermeye 9ali§mamiz hem zaman kaybma yol 

a9acak, hem de ara§tirmamiza maddi anlamda ciddi bir yuk getirecektir. Bu nedenlerden 

dolayi; Turkiye'de e-posta adresine sahip tiim seyahat acentalanna online anket 

uygulamasi tercih edilmi§tir. 

Bu ama9 i9in kullamlmak Uzere bir web sayfasi olu§turmu§ ve bir de ozel olarak 

veritabam olu§turulmu§tur. Web sayfasi programlama dili olarak ASP Active Server 

Pages (Etkin Sunucu Sayfalan) kullanilmi§ olup, veri tabani i9in ise, Microsoft Access 

isimli program kullanilmi§tir. Aynca, ozel olarak hazirlatilan yazilim yardimiyla web 



120 

sayfamiza yerle§tirilen anket formunu doldurmalan i9in olu§turulan standart bir yazi 

seyahat acentalanmn e-posta adreslerine birer haftalik periyotlar halinde gonderilmi^tir. 

Ankete uygulamasma katilimi artirabilmek igin, turizmle ilgili ^e^itli e-posta 

gruplanna iiye olunmu§ ve bu gruplarda bilinen tanman ki§ilerle gorii^ulerek ankete 

katilimi artirmak i9in yardimlan talep edilmi§tir. Bu ki§ilerinde e-posta gruplanna 

ankete katilimi artirma yoniinde gruplara mesaj atmasi saglanarak bu mail grublanna 

iiye seyahat acentalanmn katilimi artinlmi§tir. Aynca, seyahat acentasi sahibi ve 

yoneticilerinin e-posta adreslerine daha once olu§turulan yazihm sayesinde otomatik 

olarak gonderilen standart e-posta mesajlarma bu ki§ilerin isimleri yazilmi? ve §ahsen 

anketi doldurmaya davet edilmi§lerdir. Bu yontemler sonucunda ankete katilim 

artmi§tir. 

Tablo 34'de de goruldiigii uzere; Tiirkiye'de e-posta adresine sahip 1280 adet 

seyahat acentasma uygulanan anket yonteminde 215 adet e-posta adresinin kullamm 

di§i oldugu tesbit edilmistir. Bu e-posta adresleri iptal edilmi§ ve geriye 1075 e-posta 

adresi kalmi§tir. Bu adreslere haftada bir kez olmak iizere her pazartesi ogle saatinde. 

hazirlanan yazilim sayesinde otomatik olarak e-posta gonderilmi§ ve web sayfamizda 

yer alan anketi doldurmalan istennii§tir. 

Tablo: 34 Uygulanan Anket ve Degerlendirmeye Alman Anketler 

Anket Uygulanan 
Grup 

Elde edilen 
e-posta 
sayisi 

^ali^mayan 
e-posta 
Adresleri 

Anket 
Uygulanan 
Acenta 
sayisi 

Analizi 
Yapilan 
Anket 
Savisi 

Ankete 
katilim 
(%) 

T u r k i y e ' d e e - p o s t a 
adres i o l an seyaha t 
a c e n t a l a n 

1280 2 1 5 1075 4 0 8 38 

Web sayfamiz iizerinden ger9ekle§tirilen anket 30.07.2004 tarihi ile 21.09.2004 

tarihleri arasinda ger9ekle§tirilmi§tir. Anketin analiz ve degerlendirilmesine ba§landigi 

i9in bu tarihten sonra doldurulan anketler degerlendirme di§i tutulmu§tur. Yukandaki 

tarihler arasmda toplam 413 adet seyahat acentasi anket uygulamamiza katilarak web 

sayfamizda yer alan anketi doldurulmu§tur. Doldurulan anketler i9inden 5 adet anket 
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degerlendirme di§i birakilmi§tir. Sonu? olarak, 408 adet anketin yorum ve analizi 

yapilmi§tir. %38 katilim oranma ula§ilmi§tir. Anket uygulamasmm analizler ve 

yorumlamasi bu rakamlar dogrultusimda ger^ekle^tirilerek, alan ara§tirmasi 

sonu9landinlmi§tir. 

408 adet anketin ilgili analiz ve yorumlamalan SPSS for windows 13.0 istatistik 

programmdan yararlanilarak yapilmi§tir. Aynca, anket uygulamasi ifin hazirlatilan veri 

tabani programmm sonu9lanndan analiz ve yorumlama yaparken yararlanilmi§tir. 

3.4 Bulgular ve Yorum 

Anket 9ali§malan sonucunda elde edilen veriler, ili§kisel bazda, tutarlihk ve 

farklilik analizleri yoniinden test edilmi§ olup, verilen cevaplar arasmda olumlu yonde 

bir ili§ki ve tutarlihk oldugu belirlenmi§tir. Anketin hazirlani§ §ekli geregi olarak 

frekans testi uygulanmi§ ve bu dogrultuda frekans ve yiizde (%) degerleri hesaplanarak 

frekans dagilim tablolan hazirlanmi§tir. Aynca, anket sorularmdan bazilan arasmda 

Ki-kare testi uygulanmi§tir. 

Yapilan analiz sonu9lan tablolar halinde diizenlenerek sorular bazmda 

yorumlanmi§tir. A§agida ankette sorulan sorulara verilen cevaplann tablolara 

yansitilmasi neticesinde ula§ilan sonu9lar ve yorumlan yer almaktadir. 

Tablo: 35 Seyahat Acentalannm Gruplara Gore Dagihmi 

Soru: 1- Seyahat Acentamzm Grubu Nedir? 
Acenta Grubu Siklik Yiizde Dagilimi 
A 352 86,3) 
A Ge9ici 34 Wtk(%8,3) 
B 12 ^(%3) 
C 10 t(% 2.4) 
TOPLAM 408 %100 
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Tablo 35'de goruldugu uzere, anket uygulamamiza katilan toplam 408 seyahat 

acentasimn biiyiik 90gunlugunun A grubu acentelerden olu§tugu goriilmektedir. 352 
acentamn A grubu oldugu gorulmektedir. Bu da katilimcilann %86.3,sini 
olu§turmaktadir. A Gegici belgeye sahip acentalarda dikkate almdigi zaman 
ara§tirmamiza katilan acentalann yakla§ik olarak %95'inin A Grubu oldugu 
soylenebilir. 

Tablo: 36 Seyahat Acentalarmm l^ube Durumu 

Soru: 2- Seyahat Acentanizm l^ubesi Var mi? 
Acenta $ubesi Siklik Yiizde Dagilimi 
Var 195 47,8) 
Yok 213 
TOPLAM 408 %100 

Tablo 36'da goriildugu iizere, anket uygulamamiza katilan toplam 408 seyahat 
acentasmin buyiik 90gunlugunun §ubesi yoktur. Tablo 36'ya bakildigmda 195 acentamn 
§ubesi oldugu gorulmektedir. Bu da katilimcilann %47.8'ini olu^turmaktadir. 

Tablo: 37 Seyahat Acentalarmm §ube Sayisi Durumu 

Soru: 3- Seyahat Acentanizm §ube Sayisi A^agidaki Hangi Arahktadir? 
§ube Sayisi Siklik 1 Yuzde Dagilimi 
§ube yok 213 1 52) 
1-5 120 1 29) 
6-10 39 1 10) 
11-15 8 M(% 2) 
15 Ustu 28 1 w m ^ ( % 7) 
TOPLAM 408 1 %100 

Tablo 37'de goriildiigii uzere, anket uygulamamiza katilan toplam 408 seyahat 
acentasmin %52'sinin §ubesi yoktur 

§ube sayisi degi§keninin incelendigi Tablo 37'de; 1 ile 5 adet arasinda §ubesi 
olan 120 acenta, 6 ile 10 arasmda §ubesi olan 39, 11 ile 15 arasmda §ubesi olan 8, 
15'den fazla §ubesi olan 28 seyahat acentasi oldugu goriilmektedir. Ara§tirmamiza 
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katilan acentalann %29 ,unun 1 ile 5 arasmda, %10'unun 6 ile 10 arasmda, %2'sinin 11 
ile 15 arasmda, yoT'sinin ise 15'in iizerinde §ubeye sahip oldugu goriilmektedir. 

Tablo: 38 Seyahat Acenta lannm Faaliyet Suresi 

Soru 4- Seyahat Acentamz Ka? Yildir Faaliyet Gosteriyor? 
Se^enek Siklik Yiizde Dagilimi 
0-4 76 18,6) 
5-10 144 35,3) 
11-15 84 ^ ^ ^ ^ ( % ' 2 0 , 6 ) 
16-20 37 ^M(%9,1) 
21 Ustii 67 16,4) 
TOPLAM 408 %100 

Tablo 38'de goriildiigii uzere, faaliyet siiresi degi§keni incelenmektedir. Anket 

uygulamamiza katilan toplam 408 seyahat acentasmm buyiik 90gunlugu 5 ile 10 yil 
arasmda faaliyet gosteren acentelerden olu§tugu gorulmektedir. Bu acenteler toplamm 
% 35,3'iinii olu§turmaktadir. Tablo 38 incelendiginde, acentalann yakla§ik %19'unun 4 

yil ve daha az zamandir faaliyette oldugu, yakla§ik %35'inin 5 ile 10 yil arasinda, 
%2r in in 11 ile 15 yil arasmda, %9'unun 16 ile 20 yil arasinda ve %16'smm ise 21 
yildan daha uzun siiredir faaliyet gosterdigi goriilmektedir. 

Tablo: 39 Seyahat Acenta lannm Ana Faaliyet Alani Tercihi 

Soru: 5 A§agidaki Hizmetlerden Hangileri Acentamzm Ana Faaliyet Alanlan i9erindedir? 

Faaliyet Alanlan 
Her 

Zaman Sik Sik Ara Sira Nadiren Hi? 
TOPLAM Agirlikli 

Ortalama Faaliyet Alanlan 
1 2 3 4 5 

TOPLAM Agirlikli 
Ortalama 

In-coming 213 34 64 47 50 408 2,25 
Out-going 99 54 85 71 99 408 3.04 
I9 Turizm 151 58 71 58 70 408 2.60 
Sati$ Acenteligi 168 37 43 33 127 408 2.78 
Bilet Sati^i 247 24 48 33 56 408 2.08 
Ara9 Kiralama 127 42 94 70 75 408 2.81 
Vat Turu 112 42 91 84 79 408 2.94 
Ozel Ilgi Turlar i 114 78 100 62 54 408 2.66 
Kongre / Toplanti 
Organizasyonu 110 49 94 63 92 408 2.94 

Inan9 Turlari 57 24 59 76 192 408 3.78 
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Tablo 39'da ankete katilan seyahat acentalanna hangi faaliyete ne §ekilde 

ba§vurduklan sorulmu§tur. "her zaman" ve "hif" arasi be§li bir ol9ekte 
degerlendirilmi§tir. Elbetteki her bir acenta i9in bunlann siklik dereceleri aym degildir. 
Yine de hangi faaliyete en 90k siklikla ba§vuruldugunu, genel olarak anlamak i9in, 

ba§vurma sikliklanna birden be§e kadar degerler verilerek liken 6l9ekte ortalamalar 

buyiikten ku9uge dogru siralanmi§tir. Her faaliyet i9in bunlann ortalamasi almmi§tir. 

Omegin, Tablo 39'a gore bilet sati§i faaliyetini her zaman yapan acenta sayisi 247 iken, 

bunu sik sik yapan (yani sayisal olarak 2. derecede onemli bulanlar) 24 acentadir. Bilet 
sati§i faaliyetinin satinnda yer alan rakamlar tablonun en ust kismmdaki dereceleriyle 
9arpilip cevap veren acenta sayisma (satir toplamma yani 408'e) boliindugii zaman bilet 

sati§i faaliyetinin agirlikli onem derecesi (agirlikli ortalama) bulunmaktadir. Agirlikli 

onem derecesi en ku9uk 9ikan faaliyet (yani 1 onem derecesine en \ akm 9ikan faaliyet) 

bu durumda en onemli ve en 90k siklikla yapilan faaliyet alam olarak yommlanmi§tir. 

Bu omekte bilet sati§i faaliyetinin agirlikli onem derecesi 2,08 olarak en ku9uk 

ortalamayi (1 degerine daha yakm oldugundan) temsil ettiginden ankete katilan seyahat 

acentalan arasinda en 90k siklikla yapilan faaliyet alam bilet sati§i oldugu 
anla§ilmaktadir. 

Tablo: 40 Ana Faaliyet Alanlannm Agirlikli Ortalama Siralamasi 

TANIMLAYICILAR MINIMUM MAKSLMUM ORTALAMA* 
Bilet sati§i 1 5 2,08 
In-coming 1 5 2,25 
I9 Turizm 1 5 2,60 
Ozel Ilgi Turlan 1 5 2,66 
Sati§ Acenteligi 1 5 2,78 
Ara9 Kiralama 1 5 2,81 
Yat tum 1 5 2,94 
Kongre Toplanti Organizasyonu 1 5 2,94 
Out- going 1 5 3,04 
Inan9 Turlan 1 5 3,78 

1-Her Zaman, 2=Sik Sik, 3=Ara Sira, 4= Nadiren, 5= Hi? 

Tablo 40'da, ortalama agirligi en biiyiik 9ikan faali\et alam inan9 turlan 
olmu§tur. Bu faaliyet alanini, her zaman yaptigini beyan eden seyahat acentasi sayisi 57 

olmu§tur. Tablo 40 incelendiginde, inan9 turlannm diger faaliyet alanlan i9inde en az 

tercih edilen alan oldugu goriilecektir. Bu nedenle, agirlikli onalamasi da 3,78 ile 

digerleri i9inde en yiiksek 9ikan alan olmu§tur. Yani, anketimizi cevaplayan 408 adet 
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seyahat acentasi arasinda en 90k tercih edilen faaliyet alanlan onem derecelerine gore 
Tablo 40'da yukandaki §ekilde siralanmaktadir. 

Tablo: 41 Seyahat Acenta lannm Merkezi Rezervasyon Sistemi Kullanim Durumu 

Soru 6- Acentanizda Merkezi Rezervasyon Sistemi Kullaniliyor Mu? 
Se9enek Siklik Yiizde Dagilimi 
Evet 272 66,7) 
Hayir 136 33,3) 
T O P L A M 408 %100 

Tablo 41'de, ara§tirmaya katilan 272 seyahat acentasimn merkezi rezervasyon 

sistemi kullandigi gorulmektedir. Bu seyahat acenteler toplamm %66.7,sini 

olu§turmaktadir. 136 acenta ise, merkezi rezervasyon sistemi kullanmamaktadir. 

Merkezi rezervasyon sistemi kullanmayan acentalar ankete katilan 408 acentanm 

%33'unu olu§turmaktadir. 

Tablo: 42 Merkezi Rezervasyon Sistemi Kullanmak Rekabet Gucunii Artirir mi? 

Merkezi Rezervasyon Sistemlerini Kullanmak Seyahat Acentalannm Rekabet 
Gucunii Artirmaktadir" Fikrine Hangi Ol9ekte Katiliyorsunuz? 
Se9enek Siklik Yuzde Dagihmi 
Tamamen Katihyorum 194 47,5) 
Katihyorum 121 29,7) 
Kararsizim 46 m m ( % 11,3) 
Katilmiyorum 37 mm(% 9,1) 
Tamamen Kati lmiyorum 10 W(%2,5) 
T O P L A M 408 %100 

Tablo 42'de ara§tirmaya katilan seyahat acentalanmn 194 adeti "merkezi 

rezervasyon sistemlerini kullanmak seyahat acentalanmn rekabet gucunu 

arttirmaktadir." fikrine "tamamen katiliyorum", 121 tanesi "katihyorum". 46 tanesi 

"kararsizim", 37 tanesi "katilmiyorum" ve 10 tanesi "tamamen katilmiyorum" cevabmi 

vermi§tir. 
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"merkezi rezervasyon sistemlerini kullanmak seyahat acentalanmn rekabet 

guciinu artirmaktadir" fikrine hangi 6l9ekte katiliyorsunuz? §eklindeki sorumuza ankete 

katilan acentalann buyuk bir 90gunlugu (yakla§ik %77'si) tamamen katiliyorum ya da 

katiliyorum se9enegini tercih etmi§lerdir. Bu sonuca gore, Tablo 41'de gortilen %33'luk 

merkezi rezervasyon sistemi kullanmayan seyahat acentalanmn oranimn gelecekte 

azalma olasiligmm yuksek olabilecegini soyleyebiliriz. 

Tablo: 43 Turkiye 'deki Merkezi Rezervasyon §irketlerinin Kullanim Durumu 

Soru 7- Afagidaki Merkezi Rezervasyon Sistemi §irketlerinden Hangisi lie 
([!!aIi$iyorsunuz? 

Se9enek Siklik Yuzde Dagilimi 
Merkezi Rezervasyon 
Sistemi Yok 

136 33/ 

Amadeus 131 32/ 
Galileo 40 10) 
Diger 101 
T O P L A M 408 %100 

Tablo 43'de ara§tirmaya katilan acentalann 131 tanesi "merkezi rezervasyon 

§irketlerinden hangisi ile 9ali§iyorsunuz?M sorusuna "Amadeus". 40 tanesi "Galileo" ve 

106 tanesi "diger" cevabmi vermi§tir. Daha once incelenmis olan Tablo 41'de 

goruldugu iizere 408 seyahat acentasmdan 136 adeti. merkezi rezervasyon sistemi 

kullanmadiklanm s6ylemi§tir. Turkiye'de merkezi rezer\as>on sistemleri i9inde 

Amedeus seyahat acentalan tarafindan daha 90k tercih edilmis oldugu goriilmektedir. 

ikinci bolumde aynntisi ile inceldigimiz Dunya GDS pazar pa> lan ile Turkiye'deki 

durumunda aym 9iktigi g6zlenmi§tir. (Bknz. Tablo 3, sayfa 41.) 

Diger se9enegine verilen cevaplar incelendiginde. Turkiye'de seyahat 

acentalarmm buyuk bir 90gunlugunun yerel bazli bilgisayar firmalanna ozel olarak 

sipari§ edilerek, kendi seyahat acentalan i9in yaptirmi? olduklan ozel yazilimlann 

isimlerini bu se9enege yazdiklari g6zlenmi§tir. Bu yazilimlar arasmda on plana 

9ikanlann dagilimi §u §ekilde ger9ekle§mi§tir: 
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Dominant 17 ade t , Sejur 23 adet, Kannca 6 adet, Paradiso 4 adet, Alps 3 adet, 

Samo 3 adet, Protur 3 adet. Joker 3 adet, 

Yukanda belirtilenler di§mda isim vermeden bununla birlikte, 36 acenta ise, 

seyahat acentalannm kendi sistemini kullandigim belirtmi§tir. Geriye kalan 8 acenta ise, 

Onur ve inter Havayollarimn sistemlerini kullandiklanm belirtmi§lerdir. 

Biitun bunlar i§igmda, Tiirkiye'de seyahat acentalanmn onemli bir kismimn hala 

merkezi rezervasyon sistemi kullanamadiklan ve bu konuda yeterli bilgiye sahip 

olmadiklan goriilmektedir. 

Tablo: 44 Seyahat Acentalannm internet Kullammma Karar Verme Durumu 

Soru: 8- A^agidaki Sebeplerin Acentanizda internet ' ! Kullanmaniza Karar Verirken Ne 
Kadar Etkili Oldugunu Liitfen Belirtiniz ? 

Internet Kullammma 
Kara r Vermede Etkili 
Olan Sebepler 

Cok 
Etkili Etkili Kararsizim Az 

Etkili Etkisiz 
TOPLAM Agirlikli 

Ortalama 

Internet Kullammma 
Kara r Vermede Etkili 
Olan Sebepler 1 2 3 4 5 

TOPLAM Agirlikli 
Ortalama 

Reklam Yapma Imkani 360 14 - 25 9 4 0 8 1.31 
Dunyada Yaygm Kullamlmasi 387 9 - 10 2 408 1.11 
Bilgiye Hizli ve Ucuz Ulajim 403 3 - 2 - 4 0 8 1.02 
Danijman Istegi 195 48 - 44 121 408 2.63 
Qagm Gereksinimi 402 - - 5 1 4 0 8 1.05 
Fazla Sati? imkam 326 47 - 30 5 4 0 8 1.38 
Haberlejme Maliyeti Ucuzlar 392 11 - J 2 4 0 8 1.07 
SektSr Yenilik Takip Edebilme 392 10 - 4 2 4 0 8 1.07 
Pazarlama -Sati? Maliyeti Azalir 338 43 - 21 6 4 0 8 1.32 
Imaj Yaratma imkani Olur 340 39 - 20 9 4 0 8 1.33 
Tuketiciye Etkin Ulajim 339 44 - 22 3 4 0 8 1.30 

Tablo 44'de ankete katilan seyahat acentalanna internet kullammma karar 

verirken fcjitli sebeplerin etki dereceleri soruImu?tur. "(^Gk Etkili" ve "Etkisiz" arasi 

be§li bir 6l9ekte degerlendirilmi§tir. Elbetteki her bir acenta igin bunlann siklik 

dereceleri aym degildir. Yine, intemet'i kullanma sebepleri kar§ila§tinldigmda hangi 

sebebin en 90k etkili oldugunu, genel olarak anlamak i9in, etki derecelerine birden be§e 

kadar degerler verilerek likert ol9ekte ortalamalar buyiikten kii9iige dogm siralanmi§tir. 

Her intemet kullamm sebebi i9in bunlann ortalamasi ahnmi§tir. 
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intemet'i kullanma sebepleri kar§ila§tinldigmda acentalar i9in en onemli iki 

sebebin "Internet kullamlarak bilgiye daha hizh ve ucuz ula§ilmaktadir" ve "intemet'i 

kullanmak 9agm gereksinimidir" oldugu ortaya 9ikmaktadir. 

Omegin, Tablo 44'e gore "intemet kullanarak bilgiye daha hizh ve ucuz 

ula§ilmaktadir" sefenegini "90k etkili" bulan acenta sayisi 403 iken, bu se9enegi 

"etkili" bulan (yani sayxsal olarak 2. derecede onemli bulanlar) 3 acentadir. "bilgiye 

hizh ve ucuz ula§im" se9eneginin bulundugu satinnda yer alan rakamlar tablonun en ust 

kismmdaki dereceleriyle 9arpilip cevap veren acenta sayisma (satir toplamma yani 

408'e) bolundugu zaman "bilgiye hizh ve ucuz ula§im" se9eneginin agirlikli onem 

derecesi (agirlikli ortalama) bulunmaktadir. Agirlikli onem derecesi en ku9uk 9ikan 

se9enek (yani 1 onem derecesine en yakm 9ikan se9enek) bu durumda en onemli ve en 

90k siklikla tercih edilen sebep olarak yorumlanmi§tir. 

Bu omekte, "bilgiye hizli ve ucuz ula§im" se9eneginin agirlikli onem derecesi 

1,02 olarak en ku9uk ortalamayi (1 degerine daha yakm oldugundan) temsil ettiginden 

ankete katilan seyahat acentalan arasmda en 90k siklikla tercih edilen sebep oldugu 

anla§ilmaktadir. 

Ortalama agirhgi en buyuk 9ikan se9enek ise, "danisman istegi" olmu§tur. Bu 

sebebi, "90k etkili" buldugunu beyan eden seyahat acentasi sayisi 195 olmu§tur. Tablo 

44 incelendiginde "dani§man istegi" se9eneginin digerleri i9inde en az tercih edilen 

sebep oldugu goriilecektir. Bu nedenle, agirlikli ortalamasi da 2,63 ile digerleri i9inde 

en yuksek 9ikan sebep olmu§tur. Anketimizi cevapla>an 408 adet seyahat acentasi 

arasmda intemet kullanmaya karar vermede etkili olan sebepler onem derecelerine gore 

Tablo 45'da a§agidaki §ekilde siralanmaktadir. 
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Tablo: 45 Internet Kullanimma K a r a r Vermede Etkili Olan Sebeplerin Agirlikli 
Or ta lama Siralamasi 

Tanimlayicilar Minimum Maksimum Ortalama* 
1 .Bilgiye Ula§im 1 5 1.02 
l .Qagm Gereksinimi 1 5 1.05 
3.Haberle§me Maliyeti 1 5 1.07 
4. Yenilik Takip Edebilme 1 5 1.07 
5.Diinyada Yaygm Kullamlmasi 1 5 1.11 
6.Tiiketiciye Etkin Ula§im 1 5 1.30 
7.Reklam Yapma imkani 1 5 1.31 
8.Maliyet Tasarmfu 1 5 1.32 
9.imaj imkani 1 5 1.33 
lO.Fazla Sati§ Imkani 1 5 1.38 
11 .Dam§man Istegi 1 5 2.63 

1= Cok Etkili, 2=Etkili, 3=Kararsizim, 4= Az Etkili, 5= Etkisiz 

Tablo 45'de goruldugu gibi, intemet kullanimma karar vermede etkili olan 

sebepler i9inde, ortalama agirligi en buyiik 9ikan sebep en az tercih edilen sebep 

olmu§tur. "Dani§manlarimiz veya bagh bulundugumuz gmbun istegi ile intemet 

kullanmaya karar verdik" ifadesi en az tercih edilen se9enek olmu?tur. Bu nedenle 

intemet kullanmaya karar verdigini belirten seyahat acentasi sayisi 57 olmu§tur. Tablo 

45 incelendiginde "dani§man istegi" se9enegi diger faaliyet alanlan i9inde en az tercih 

edilen alan oldugu goriilecektir. Bu nedenle agirlikli ortalamasi da 2,63 ile digerleri 

i9inde en yiiksek 9ikan sebep olmu§tur. Yani, anketimizi cevaplayan 408 adet seyahat 

acentasi arasmda en 90k tercih edilen intemet kullanimma karar vermede etkili olan 

sebepler onem derecelerine gore Tablo 45'de yukaridaki §ekilde siralanmaktadir. 

Tablo: 46 Seyahat Acentasmin Web Sayfasma Sahip Olma Durumu 

Soru 9- Acentanizm internet Uzerinde Bir Web Sayfasi Var mi? 
(Ornek: www.acentaismi.com) 

Se^enek Siklik Yiizde Dagilimi 
Yok ve Diii^iinmuyoruz 17 M(%4,2) 
Yok Ama Du§uniiyoruz 19 M(% 4,7) 
Kararsiziz 3 \(% 0,7) 
Uygulama A^amasmdayiz 57 ^ m m ( % 14) 
Va r ve Kullaniyoruz 312 76,5) 
T O P L A M 408 %100 

http://www.acentaismi.com
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Tablo 46'da goruldugu gibi, ara§tinnaya katilan 17 acenta, "acentamzm internet 
iizerinde bir Web sayfasi var mi?" sorusuna "\ ok ve du?iinmuyoniz", 19 acenta "yok 

ama dii§iinuyoruz", 3 acenta "kararsiziz", 57 acenta "uygulama a§amasmdayiz" ve 312 
acenta "var ve kullaniyoruz" cevabim vermi§tir. 

Ara§tirmamizda "acentamzm intemet iizerinde bir web sayfasi var mi?", 

sorusuna cevap veren toplam 408 seyahat acentasi i9inden uygulama a§amasmdayiz 

§eklinde cevap verenleri de sayarsak, yakla§ik olarak %90'imn web sayfasina sahip 
oldugu belirlenmi§tir. 

Tablo: 47 Seyahat Acentalannm Web Sayfalannda Sunduklan Hizmet 
Alanlannm Durumu 

Soru: 10- Acentamzm Web Sayfasmda A§agidaki Hizmetleri Ne Kadar Sunuyorsunuz veya 
Sunmayi Du^iiniiyorsunuz ? 

Web Sayfasmda Sunulan 
Hizmet Alanlari 

Her 
Zaman Sik Sik Ara Sira .Nadiren Hi9 Web 

savfasi 
Yok 

TOPLAM Agirlikli 
Ortalama 

Web Sayfasmda Sunulan 
Hizmet Alanlari 

1 2 3 4 5 

Web 
savfasi 
Yok 

TOPLAM Agirlikli 
Ortalama 

G6rsel ve i§itsel Ozellikler 357 - - 18 16 17 408 1.29 
Ijletme Sahipligi ile ilgili 
Bilgileri 265 - - 54 72 17 408 2.10 

Chat (E? Zamanli Yazih 
Sozlu Gorujme) 138 - - 57 196 17 408 3.34 

FAQ (Sik Sorulan Sorular 
Sayfasi) 179 - - 57 155 17 408 2.94 

Sadece Web Sayfasi 
Yayinlama 173 - - 32 186 17 408 3.06 

Yardimci Bilgiler Sunma 229 - - 51 111 17 408 2.46 
E-Mail Hizmeti 311 - - 8 72 17 408 1.76 
On line Rezervasyon 
Ozelligi 269 - - 15 107 17 408 2.16 

Geri Bildirim Yapma 
Ozelligi 301 - - 22 68 17 408 1.83 

On line Odeme Yapabihne 182 - - 25 184 17 408 2.99 
I§ G6renlere Y6nelik 
Bilgiler 73 - - 42 276 17 408 4.01 

Fazla Yabanci Dilde 
Bilgilendirme Yapmak 246 -

' 

30 115 17 408 2.35 

Tablo 47'de seyahat acentalarma Web sa>falannda sunulan hizmet alanlarmi ne 

§ekilde sunduklari somsu analiz edilmektedir. .Ankete katilan 408 seyahat acentasina 

gore, Web sayfalanndan en 90k verilen hizmet "Gorsel \ e i§itsel Ozellikler" ve "E-Mail 

Hizmeti" oldugu ortaya 9ikmaktadir. 
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Tablo 47'de ankete katilan seyahat acentalanna Web sayfalannda sunulan 

hizmet alanlanm ne §ekilde sunduklan siklik dereceleri ile sorulmu§tur. "Her zaman" ve 

"hi9" arasi be§li bir 6l9ekte degerlendirilmi§tir. Elbetteki her bir acenta i9in bunlann 

siklik dereceleri aym degildir. Web sayfalannda sunulan hizmet alanlanm 

kar§ila§tinldigmda hangi hizmeti en 90k siklikla verildigini, genel olarak anlamak i9in, 

siklik derecelerine birden be§e kadar degerler verilerek likert 6l9ekte ortalamalar 

buyiikten kii9uge dogru siralanmi§tir. Her hizmet alam i9in bunlann ortalamasi 

almmi§tir. 

Omegin, Tablo 47 ,ye gore, "Gorsel ve l§itsel Ozellikler" se9enegini "Her 

zaman" sunan acenta sayisi 357 iken, bu hizmeti "hi9" sunmayan (yani sayisal olarak 5. 

derecede sunan) 16 acentadir. "Gorsel ve i§itsel Ozellikler" se9eneginin bulundugu 

satinnda yer alan rakamlar tablonun en ust kismmdaki dereceleriyle 9arpilip cevap 

veren acenta sayisma (satir toplamma yani 408'e) boliindugu zaman "Gorsel ve i§itsel 

Ozellikler" se9eneginin agirhkli onem derecesi (agirlikli ortalama) bulunmaktadir. 

Agirlikli onem derecesi en ku9uk 9ikan se9enek (yani 1 onem derecesine en yakm 9ikan 

se9enek) bu durumda en onemli ve en 90k siklikla tercih edilen sebep olarak 

yorumlanmi§tir. 

Bu omekte, "Gorsel ve i§itsel Ozellikler" se9eneginin agirlikli onem derecesi 

1,29 olarak en ku9iik ortalamayi (1 degerine daha yakm oldugundan) temsil ettiginden 

ankete katilan seyahat acentalan arasmda en 90k siklikla tercih edilen sebep oldugu 

anla§ilmaktadir. 

Ortalama agirligi en buyuk 9ikan se9enek ise, "i§ gorenlere yonelik bilgiler" 

olmu§tur. Bu sebebi, "Her zaman" sundugunu beyan eden seyahat acentasi sayisi 73 

olmu§tur. Tablo 47 incelendiginde, "i§ Gorenlere Yonelik Bilgiler" se9eneginin 

digerleri i9inde en az tercih edilen sebep oldugu gorulecektir. Bu nedenle, agirhkli 

ortalamasi da 4.01 ile digerleri i9inde en yiiksek 9ikan sebep olmustur. 
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Tablo 48: Web Sayfasi Hizmet Alanlan Agirlikli Ortalama Siralamasi 

Tanimlayicilar Minimum Maksimum Ortalama * 
1. Gorsel ve i§itsel Ozellikler 1 5 1.29 
2. E-Mail Hizmeti 1 5 1.76 
3. Geri Bildirim Yapma Ozelligi 1 5 1.83 
4. I§letme Sahipligi ile ilgili Bilgileri 1 5 2.10 
5. On line Rezervasyon Ozelligi 1 5 2.16 
6. Fazla Yabanci Dilde Bilgilendirme Yapmak 1 5 2.35 
7. Yardimci Bilgiler Sunma 1 5 2.46 
8. FAQ (Sik Sorulan Sorular Sayfasi) 1 5 2.94 
9. On line Odeme Yapabilme 1 5 2.99 
10. Sadece Web Sayfasi Yayinlama 1 5 3.06 
11 .Chat (E§ Zamanli Yazili Sozlii G6ru§me) 1 5 3.34 
12. Is Gorenlere Yonelik Bilgiler 1 5 4.01 

l -Her Zaman, 2=Sik Sik, 3=Ara Sira, 4= Nadiren. 5= Hi? 

Tablo 48 ,de goruldUgii gibi, anketimizi cevaplayan 408 adet seyahat acentasi 

arasmda Web sayfalannda yer alan hizmet alanlannm sunum sikliklan derecelerine gore 

yukanda siralanmaktadir. 

Tablo: 49 Seyahat Acenta lannm Web Sayfasina Sahip Olmalannm Fayda Durumlan 

S o r u : l l - Web Sayfasina Sahip Olmak Acentaniza Hangi Faydalari Saglami^tir veya 
Saglayacaktir? 

Sayfasina 
Sahip Olmanin 
Favdalan 

T a m a m e n 
Kati l ivorum Ka t ihyorum Kararsizim Katilmiyorum Tamamen 

Katilmivorum 
Web 
sayfa 
Yok 

TOPLAM Agirlikli 
O r t a l a m a 

Sayfasina 
Sahip Olmanin 
Favdalan 1 2 3 4 5 

Web 
sayfa 
Yok 

TOPLAM Agirlikli 
O r t a l a m a 

:plere Ustunluk 170 140 38 33 10 17 408 1.87 
- i : . f i m Giderleri 204 128 34 19 6 17 408 1.68 
•: —"erilere Ulaj im 219 131 21 15 5 17 408 1.58 
: u,nsi\el Majteri ler 222 123 30 12 4 17 . 408 1.57. 

Degijiklikler 248 120 15 6 2 17 408 1.43 
r _-r?ir l leti j im 208 125 39 16 J 17 408 1.64 
- -_-Jeri Somutla?tirir 214 137 26 12 2 17 408 1.57 
. . - m e t Kalitesi 194 149 34 13 1 17 408 1.64 

ir . ;a Benimsetme 194 139 47 9 2 17 408 1.66 
- "_r. Ozellikleri 
H _ . x i n d a Ayrintili Bilgi 192 151 35 13 - 17 408 1.64 
- Oluj turma 166 158 48 17 2 17 408 1.77 
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Tablo 49'da seyahat acentalanmn Web sayfasma sahip olmanin hangi faydalan 

sagladigi somsu analiz edilmektedir. Ankete katilan 408 seyahat acentasma gore, Web 

sayfasma sahip olmanin faydalan se^enekleri iginde en 90k tercih edilenler "uriin ve 

hizmetler ile ilgili degi§iklikler mu§teriye daha hizh duyurulmaktadir" ve "potansiyel 

mu§terilere ula§im olanagi" oldugu ortaya 9ikmaktadir. 

Web sayfasi sahipliginin sagladigi faydalar arasmda 408 acentaci tarafindan en 

90k tercih edilen se9enek "uriin ve hizmetler ile ilgili degi§iklikler mu§teriye daha hizh 

duyurulmaktadir" olmu§tur. Daha sonra ise, ikinci sirada en 90k tercih edilen fayda ise, 

"potansiyel mii§terilere ula§im olanagi" se9enegi olmu§tur. 

Tablo 50'da en 90k tercih edilen Web sayfasi faaliyetleri onem derecelerine gore 

siralanmaktadir. Web sayfasma sahip olmamn faydalan arasmda, ortalama agirhgi en 

biiyiik 9ikan fayda, acentalar tarafindan en az tercih edilen sebep olmu§tur."rakiplere 

kar§i iistunliik saglamaktadir" se9enegi en az tercih edilen se9enek olmu§tur. Bu 

nedenle, agirhkli ortalamasi da 1,87 ile digerleri i9inde ortalamasi en yuksek 9ikan 

fayda olmu§tur. 

Tablo: 50 Web Sayfasma Sahip Olma Faydalannin Agirhkli Ortalama Siralamasi 

Tanimlayicilar Minimum Maximum Ortalama * 
1. Uriinlerdeki Degijiklikler Hizli Duyurulmaktadir 1 5 1.43 
2. Potansiyel MUjterilere Ula§im Olanagi 1 5 1.57 
2. Urunleri Gorsel Hale Getirilir 1 5 1.57 
3. Mtijterilere Araci Kurumlar Olmadan Ulajim 1 5 1.58 
4. Miijterilerle Birebir ileti§im Olanagi 1 5 1.64 
4. Hizmet Kalitesi Daha lyi Anlatilmaktadir 1 5 1.64 
4. Urun Ozellikleri Hakkinda Ayrmtili Bilgi 1 5 1.64 
5. Marka Ismini Benimsetme Daha Kolaydir 1 5 1.66 
6. Iletijim Giderleri Azalmaktadir 1 5 1.68 
7. Yeni Uriln Olujturmada Yol Gosterici Olmaktadir 1 5 1.77 
8. Rakiplere Kar§i Ustiinluk Saglamaktadir 1 5 1.87 

*: Ortalamalar ku9ukten buyuge siralamni5tir. 
l=Tamamen Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3= Kararsizim, 4=Katilmiyorum, 5= Tamamen Katilmiyorum 
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Yukanda Tablo SO'de, Web sayfasina sahip olma faydalannm agirhkli ortalama 

siralamasi kufukten biiyuge dogru yapilmi?tir. Web sayfasina sahip olmanin faydalan 

arasmda, ortalama agirligi en buytik cikan sebep en az tercih edilen sebep olmu§tur. 

"Web sayfasina sahip olmak rakiplere karsi ustunluk saglamaktadir" sefenegi en az 

tercih edilen se9enek olmu§tur. Bu nedenle, agirlikli ortalamasi da 1,87 ile digerleri 

iginde en yuksek gikan se9enek olmu^tur. 

Elde edilen veriler sonucunda. TUrkiye'de web sayfasina sahip olan seyahat 

acentalannm web sayfasina sahip olmamn rakiplerine kar$i ustunluk saglamasi 

olgusuna diger faydalara gore daha az inandiklanm gostermektedir. 

Tablo:51 Seyahat Acenta lannm Web Uzerinden Turistik Hizmet Rezervasyon 
Yapma Durumu 

Soru 12- Web Sayfaniz Uzerinden Turistik Hizmet Rezervasyonu Yapiyor 
musunuz veya Yapmayi Du§unuvor musunuz? 

Se9enek Siklik Yiizde Dagilimi 
Web sayfasi yok 17 M(%4,2) 
Evet 311 76,2) 
Hayir 80 W ^ ^ ^ ( % 1 9 . 6 ) 
TOPLAM 408 0/olOO 

Tablo Sl 'de goruldugu gibi, ara§tirmaya katilan ve web sayfasi olan 311 acenta 

"Web sayfaniz uzerinden turistik hizmet rezer\ asyonu yapiyor musunuz veya yapmayi 

du§unuyor musunuz?" sorusuna "Evet" seklinde, 80 acenta ise "Hayir" §eklinde cevap 

vermi§tir. 

Bu veriler, sonucunda Turkiye de web sayfasina sahip olan seyahat acentalannm 

%76 smm Web sayfasi uzerinden turistik hizmet rezervasyonu yaptiklan sonucuna 

ula§ilmi§tir. 
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TabIo:52 Seyahat Acentalarmm 2003 Yih Web Sayfasi Vasitasiyla Rezervasyon 
Yapma Durumu 

Soru 13- 2003 Yilmda Orta lama Olarak Toplam Sati^Iarinizin Yiizde Ka9mi 
Web Sayfasi Vasitasi ile Yaptmiz ? 

Se^enek Siklik Yiizde Dagilimi 
Web sayfasi Yok 17 m % 4 , 2 ) 
Web Sati^i Yapmiyor 80 19,6) 
Cevapsiz 48 m ^ i ^ { % i i , 7 ) 
%5 , den Az 92 22,5) 
%5-9 Arasi 41 10) 
%10-14 Arasi 32 m ^ i ( % 8 ) 
%15-19 Arasi 21 W ^ ( % 5 ) 
%20-24 Arasi 20 m ^ { % 5 ) 
%25-29 Arasi 13 Wm(% 3,2) 
%30-34 Arasi 14 ^ ( % 3 , 4 ) 
% 3 5 Ustii 30 m ^ m ( % 7,4) 
T O P L A M 408 %100 

Tablo 52'de goruldugu gibi, ara§tirmaya katilan acentalarm 80 adeti web sayfasi 

uzerinden rezervasyon hizmeti vermemektedir. Bu sa\ iya web sayfasi olmayan 17 adet 

acentayida ilave edersek, acentalann yakla§ik olarak %24'ii web uzerinden rezervasyon 

hizmetinde bulunmadiklari ortaya 9ikmi§tir. Bu soruyu 48 acenta cevapsiz birakmi§tir. 

Web sayfalan uzerinden rezervasyon hizmeti veren acentalann 9ogunlugu 

(%22.5'i) 2003 yihnda toplam sati§larimn %5'inden az bir kismim web uzerinden 

rezervasyon yaptiklanm beyan etmi§lerdir. 

Bu veriler sonucunda, seyahat acentalanmn Turkiye'de 2003 yihnda Web 

sayfasi uzerinden yapmi§ olduklan rezervasyon hizmetinin dunyadaki diger omeklerine 

gore 90k du§uk kaldigi sonucuna ula§ildigim soyleyebiliriz. 
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TabIo:53 Seyahat Acentalannm Web Sayfasma Sahip Olmalannm Olumsuz 
D u r u m l a n 

Soru: 14 Web sayfasma Sahip Olmak Acentanizi Hangi Olumsuzluklarla Yiiz Yuze Getirdi? 
Web Sayfasma 
Sahip Olmanin 
Olumsuzluklan 

T a m a m e n 
Kat i l ivorum Kat ihyorum Kararsizim Kati lmiyorum T a m a m e n 

Kat i lmiyorum 
Web 
sayfa 
Yok 

TOPLAM Agirlikli 
O r t a l a m a 

Web Sayfasma 
Sahip Olmanin 
Olumsuzluklan 1 2 3 4 5 

Web 
sayfa 
Yok 

TOPLAM Agirlikli 
O r t a l a m a 

Pazarlik $ansi Kalkmijtir 58 102 49 147 35 17 408 2.91 
ileti;im Giderleri Artmijtir 12 27 41 223 88 17 408 3.77 
Rekabet GucunU Azaltmijtir 5 14 29 248 95 17 408 3.93 
Bilgisayar §irketlerine 
Bagimlilik 32 74 67 157 61 17 408 3.26 
Web Maliyeti Giderleri 
Gelirlerden Fazladir 13 33 67 199 79 17 408 3.65 
Bilgili Personel Ihtiyacim 
Artirmaktadir 38 145 50 120 38 17 408 2.85 
Baglanti Htzi DU$UklugU 34 118 56 136 47 17 408 3.02 
De§i;iklikler Zamaninda 
Yapilamamaktadir 13 90 57 174 57 17 408 3.34 
Hizmet Satin alma Istegini 
Azaltir 8 29 76 210 68 17 408 3.65 
Kredi Karti Tereddudu 60 138 72 86 35 17 408 2.67 

Tablo 53'de, seyahat acentalannm Web sayfasma sahip olmanm hangi 

olumsuzluklara neden oldugu somsu analiz edilmektedir. Web sayfasi sahipliginin 

olumsuzluklan arasmda 408 acentaci tarafmdan en 90k tercih edilen se^enek 

'•mu§terinin kredi karti tereddudu sati?lan geciktirir" olmu?tur. Daha sonra ise, ikinci 

sirada en 90k tercih edilen olumsuzluk ise, "bilgili personel ihtiyacim artirmaktadir" 

se9enegi olmu§tur. 

Tablo 54'da en 90k tercih edilen "web sayfasma sahip olmanm olumsuz etkileri" 

onem derecelerine gore siralanmaktadir. Web sayfasma sahip olmamn olumsuzluklan 

arasmda, ortalama agirligi en bu>'uk cikan olumsuzluk, acentalar tarafmdan en az tercih 

edilen sebep olmu§tur."rekabet gucunu azaltmi§tir" se9enegi en az tercih edilen se9enek 

olmu§tur. Bu nedenle, agirlikli ortalamasi da 3,93 ile digerleri i9inde ortalamasi en 

yuksek 9ikan olumsuzluk olmustur. 
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Tablo: 54 Web Sayfasma Sahip Olma Olumsuzluklarmm Agirlikli Orta lama 
Siralamasi 

Tanimlayicilar Minimum Maximum Orta lama * 
1. Kredi Karti Tereddiidii Sati§lan Geciktirir 1 5 2.67 
2. Bilgili Personel Ihtiyacmi Artirmaktadir 1 5 2.85 
3. Pazarlik §ansi Kalkmi§tir 1 5 2.91 
4. Baglanti Hizi Dii§ukliigii 1 5 3.02 
5. Bilgisayar §irketlerine Bagimhlik 1 5 3.26 
6. Degi§iklikler Zamanmda Yapilamamaktadir 1 5 3.34 
7. Hizmet Satm alma Istegini Azaltir 1 5 3.65 
7. Web Maliyeti Giderleri Gelirlerden Fazladir 1 5 3.65 
8. Ileti§im Giderleri Artmi§tir 1 5 3.77 
9. Rekabet Giiciinii Azaltmi§tir 1 5 3.93 

1 Tamamen Katiliyorum, 2 Katiliyorum, 3— Kararsizim, 4—Katilmiyorum, 5= Tamamen Katilmiyorum 

Yukanda Tablo 54'de, en 90k tercih edilen faaliyet alanlan onem derecelerine 

gore siralanmaktadir. web sayfasma sahip olmanin olumsuzluklan arasmda, ortalama 

agirhgi en buyuk 9ikan sebep en az tercih edilen sebep olmu§tur. "Web sayfasi 

acentamizm rekabet gucunu azaltmi§tir" se9enegi en az tercih edilen se9enek oImu§tur. 

Bu nedenle, agirhkli ortalamasi da 3,93 ile digerleri i9inde en yiiksek 9ikan olumsuzluk 

olmustur. 

Tablo 54'de acentelere gore, web sayfasi sahipliginin sebep oldugu en onemli 

olumsuzluklar onem derecelerine gore siralanmi§tir. 408 acentaci tarafindan en 90k 

tercih edilen se9enek, "Mu§terilerin kredi karti bilgilerini Internet ortaminda vermeye 

tereddiit etmeleri, sati§ i§lemlerinin ger9ekle§mesinde gecikmelere yol a9maktadir" 

se9enegi olmu§tur. Daha sonra ise, ikinci sirada en cok tercih edilen olumsuzluk ise, 

"acentemizin web sayfasi konusunda bilgili personel ihtiyacmi artirmaktadir", se9enegi 

oImu§tur. Elde edilen veriler sonucunda, Tiirkiye'de web sayfasma sahip olan seyahat 

acentalanmn web sayfasma sahip olmanin rekabet gii9lerini azaltmayacagma inandigmi 

gostermektedir. 

§imdiye kadar yapilan analiz sonu9lan tablolar halinde diizenlenerek sorular 

bazmda yorumlanmi§tir. Yukanda ankette somlan somlara verilen cevaplann tablolara 
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yansitilmasi neticesinde ula§ilan sonu9lar ve yorumlara yer verilmi§tir. 

A§agidaki konular "Ki-kare Testi" ile ara§tinlmaya 9ali§ilmi§tir. 

1- Acenta faaliyet suresi ile web sayfasi sahipligi arasmda ili§ki var 
midir? (4. soruya verilen cevaplar ile, 9. soruya verilen cevaplar 
arasmda ili§ki olup olmadigi) 

2- Web sayfasi sahipligi ile Merkezi rezervasyon sistemi kullammi 

arasmda ili§ki var midir? (9. soruya verilen cevaplar ile, 6. soruya 
verilen cevaplar arasinda ili§ki olup olmadigi) 

3- Web sayfasi sahipligi ile acenta §ube sayisi arasmda ili§ki var 
midir? (9. soruya verilen cevaplar ile, 3. soruya verilen cevaplar 
arasinda ili$ki olup olmadigi) 

1- Acentalann faaliyet suresi ile web sayfasi sahipligi arasmda ili?ki ara§tinldigmda; 

Bu iki degi§ken arasmdaki ili§kinin testi i9in Ki-kare testi kullanilmi§tir. 

Hipotezler a§agidaki gibi kurulmaktadir; 

Ho: Acentalann faaliyet suresi ile web sayfasi sahipligi arasinda ili§ki yoktur. 

HI: Acentalann faaliyet suresi ile web sayfasi sahipligi arasmda ili§ki vardir 

Tablo: 55 Acentalann Faaliyet Suresi ile Web Sayfasi Sahipligi Arasinda ili§ki Durumu 

WEB SAYFASI FAALiYET SURESi TOPLAM WEB SAYFASI 
0-4 5-10 11-15 16-20 21+ 

TOPLAM 

Yok 28 33 21 6 8 96 
Var 48 111 63 31 59 312 
TOPLAM 76 144 84 37 67 408 

Ki-kare Degeri: 13,718 
Ki-kare ihtimali: 0,008 
Anlam Duzeyi: 0,05 

Tablo 55 ,de de goruldugu gibi, bu analizde ara§tirmamizda kullanilan anketin 4. 

sorusu ile 9. sorusu arasmda ili§ki kurularak, ijletmelerin faaliyet suresi ile web sayfasma 

sahip olma davrani§i arasinda bir ili§ki olup olmadigi ara§tinlmi§tir. Sonu9lar faaliyet 

suresi daha eski olan ijletmelerin web sayfasi kullammma daha istekli oldugunu 
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gostermektedir. Bu sonu9, Ki-kare teknigi yardimiyla test edilmi§tir. Sonu9ta, HI hipotezi 

dogrulanmi§tir. 

istatistiksel olarak acentalann faaliyet siiresi ile web sayfasi sahipligi arasmda 

ili§ki vardir. Daha uzun suredir faaliyet gosteren firmalann Web sayfasi sahibi olma 

oranlanmn daha yiiksek oldugu gozlenmektedir. 

Eger, i§letmelerin faaliyet suresi ile web sayfasi kullammi arasmda hi9bir ili§ki 

bulunmasaydi, Ki-kare degerinin sifira yakm 9ikmasi beklenirdi. Omek'teki Ki-kare degeri 

ise, 13,718'dir. Bu deger 90k buyiik bir Ki-kare degeri sayilir. ^unkii, i§letmelerin faaliyet 

siiresi ile web sayfasi kullammi arasmda ili?ki bulunmadigi halde Ki-kare degerinin, 13,718 

gibi bir deger 9ikmasi miimkiin olmakla birlikte bunun ihtimali %5'in altmdadir. 

2- Web sayfasi sahipligi ile Merkezi rezervasyon sistemi kullammi arasmda ili§ki var 

midir? 

Bu iki degi§ken arasindaki ili§kinin testi i9in Ki-kare testi kullanilmi§tir. 

Hipotezler a§agidaki gibi kurulmaktadir; 

Ho: Acentalarm Web sayfasi sahipligi ve merkezi rezervasyon sistemleri kullammi 

arasmda ili§ki yoktur. 

HI : Acentalann Web sayfasi sahipligi ve merkezi rezervasyon sistemleri kullammi 

arasmda ili§ki vardir. 

Tablo: 56 Web Sayfasi Sahipligi lie Merkezi Rezervasyon Sistemi Kullammi Arasinda 
Ili§ki Durumu 

WEB SAYFA M E R K E Z I REZERVASYON SiSTEMI TOPLAM WEB SAYFA 

EVET HAYIR 

TOPLAM 

Yok 54 42 96 
Var 218 94 312 
TOPLAM 272 136 408 
Ki-kare Degeri: 6,130 
Ki-kare ihtimali: 0,013 
Anlam Diizeyi: 0,05 

Tablo 56'da da goriildiigu gibi, bu analizde ara§tirmamizda kullamlan anketin 9. 

sorusu ile 6. sorusu arasmda ili§ki kurularak, seyahat acentalanmn merkezi rezervasyon 
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sistemleri kullanimi ile web sayfasina sahip olma davram§i arasmda bir ili§ki olup olmadigi 

ara§tinlmi§tir. Sonu9lar, merkezi rezervasyon sistemlerine sahip olan i§letmelerin, web 

sayfasi kullammma daha istekli oldugunu gostermektedir. Bu sonu?, Ki-kare teknigi 

yardimiyla test edilmi§tir. Sonu^ta, HI hipotezi dogrulanmi§tir. 

istatistiksel olarak. acentalann web sayfasi sahipligi ve merkezi rezervasyon 

sistemleri kullammi arasmda ili§ki vardir. Web sayfasi sahibi olan acentalar merkezi 

rezervasyon sistemlerini diger acentalara gore daha 90k tercih etmektedir. 

Eger, i§letmelerin merkezi rezervasyon sistemleri kullammi ile web sayfasi 

kullammi arasmda hi9bir ili§ki bulunmasaydi, Ki-kare degerinin sifira yakm 9ikmasi 

beklenirdi. Omek'teki Ki-kare degeri ise, 6,130'dur. Bu deger, 90k biiyiik bir Ki-kare 

degeri sayilir. (^iinkii, i§letmelerin merkezi rezervasyon sistemleri sahipligi ile web sayfasi 

kullammi arasmda ili§ki bulunmadigi bir durumda Ki-kare degerinin, 6,130 gibi bir deger 

9ikmasi miimkiin olmakla birlikte bunun ihtimali %5'in altmdadir. 

3- Web sayfasi sahipligi ile acenta §ube sayisi arasmda ili§ki var midir? 

Bu iki degi§ken arasindaki ili§kinin testi i9in Ki-kare testi kullanilmi§tir. 

Hipotezler a§agidaki gibi kurulmaktadir; 

Ho: Acentalann web sayfasi sahipligi ile acentalann §ube sayisi arasinda ili§ki yoktur. 
HI : Acentalann web sayfasi sahipligi ile acentalann §ube sayisi arasmda ili§ki vardir. 

Tablo: 57 Web Sayfasi Sahipligi lie Acenta §ube Sayisi Arasinda Ili^ki Durumu 

W E B SAYFASI VAR MI1] ACENTA SUBE SAYISI T O P L A M W E B SAYFASI VAR MI1] 
§ube Yol 1-5 6-10 11-15 15 + 

T O P L A M 

Yok ve Diifunmuyoruz 12 5 0 0 0 17 
Yok Ama Du$unuyoruz 15 4 0 0 0 19 
Kararsiziz '•> J 0 0 0 0 3 
Uygulama A$amasmdayiz 41 15 1 0 0 57 
Var ve Kullaniyoruz 142 96 38 8 28 312 
TOPLAM 213 120 39 8 28 408 

Ki-kare Degeri: 34,334 
Ki-kare ihtimali: 0,005 
Anlam Diizeyi: 0,05 

Tablo 57'de de goriildiigii gibi bu analizde ara§tirmamizda kullamlan anketin 9. 

sorusu ile 3. sorusu arasinda ili§ki kurularak, i§letmelerin acenta §ube sayisi ile web 
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sayfasma sahip olma davram§i arasmda bir ili§ki olup olmadigi ara§tinlmi§tir. Sonu9lar, 

§ube sayisi olan acentalann, web sayfasi kullamnuna daha istekli oldugunu 

gostermektedir. Bu sonu?, Ki-kare teknigi yardimiyla test edilmi§tir. Sonu^ta, HI 

hipotezi dogrularmii§tir. 

Eger, seyahat acentalanmn ?ube sayisi ile web sayfasi sahipligi arasinda hi9bir ili§ki 

bulunmasaydi. Ki-kare degerinin sifira yakm 9ikmasi beklenirdi. Omek'teki Ki-kare degeri 

ise, 34,334'dur. Bu deger, 90k bii>'uk bir Ki-kare degeri sayilir. ^unku, seyahat 

acentalanmn §ube sayisi ile web sayfasi sahipligi arasmda ili§ki bulunmadigi bir durumda 

Ki-kare degerinin, 34,334 gibi bir deger 9ikmasi miimkiin olmakla birlikte bunun ihtimali 

%5'in altmdadir. 

Ki-kare ihtimali: 0,005 degeri daha onceden belirtilmi? olan 0,05 Alpha 

Degerinden yani anlam diizeyinden kii9uk oldugu i9in Ho hipotezi red edilmi§tir. 

istatistiksel olarak acentalann web sa\ fasi sahipligi ve §ube sayisi arasmda ili§ki vardir. 

Acentamn §ubesinin olmasi web sa\fasi olasihgim artirmaktadir. 



SONUC VE ONERiLER 

Seyahat acentalan. turizm piyasasmda rol oynayan onemli araci kurumlardir. 

Ara§timanm birinci boliimunde, seyahat acentalan ve bunlann dagitim kanali olma 

fonksiyonlan hakikinda a\ nntili olarak durulmu§tur. Soz konusu boliimde belirtildigi 

gibi, seyahat acentalanmn simflandinlmasi konusunda bir kavram anla§mazligi da 

mevcuttur. Ozellikle, Tiirkiye'deki yasal simflandirmada gergekte tur operatorlugu 

fonksiyonunu icra eden i^letmeler "A Grubu acenta" olarak isimlendirilmi§tir. Bu iki 

fonksiyonu bir arada \lirtiten i§letmeler azimsanamayacak sayidadir. 

internet, ozellikle turistik ama9lar igin geli§tirilmi§ bir sistem olmamasma 

ragmen her konuda oldugu gibi turizm sektoriinde de hizla yerini almakta 

gecikmemi§tir. intemet \ e bunun seyahat piyasasindaki rolii ikinci bolumde geni§ 

olarak incelenmi^tir. 

intemet tabanli global dagitim sistemlerinin karakter olarak geni§ 6l9ekli olmasi 

gereksinimi, bir9ok seyahat acentasim birlejmeye zorlami§tir. (^iinku, Dunyada sayili 

bulunan belirli global dagitim sistemleri i9erine binlerce seyahat acentasmin dahil 

olmaya 9ali§masi bu sonucu ka9milmaz olarak beraberinde getirmektedir. Yeni §artlara 

ayak uyduramayan bir9ok i§letme ise, piyasadan 9ekilmek zomnda kalmi§tir. 

^ali§mada. Turkiye'de e-posta adresine sahip 1075 adet seyahat acentasma 

uygulanan anket > onteminde toplam 413 adet seyahat acentasi anket uygulamamiza 

katilarak web sa\"tamizda yer alan anketi doldurulmu§tur. Anketin yomm ve analizi 

yapilmi§tir. %38 katilim oramna ula§ilmi§tir. 

(^ah^mada. merkezi rezervasyon Sistemleri'ni kullanmayan seyahat 

acentalanmn web sa\ fasi iizerinden rezervasyon yapma egilimlerinin de dii§uk oldugu 

g6zlenmi§tir. Gercektende denilebilir ki, bir seyahat acentasi, merkezi rezervasyon 

sistemi i9erisinde de olsa hala var olmak istiyorsa web sayfasi olu§turmak zomndadir. 

^unkii, web sayfasi tiiketicilere kar§i acentamn 9ekici vitrinidir. Bu vitrin vesilesi ile 

tiiketici merkezi rezervas\on yapabiliyorsa seyahat acentasi hala ya§iyor demektir. 

Seyahat acentalanmn intemet'e ragmen hala varolabileceklerinin kanitlanndan birisi 

anketimizde acentamn ya^i ile web sayfasi sahipligi arasinda buldugumuz anlamli 
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ili§kidir. Bu olgu §u tarzda yorumlanabilir: Demek ki, seyahat ile ilgili web sayfasi 

olu§turmak i9in bile once yine klasik tecriibeli bir i§letme olunmasi gerekmektedir ve 

Internet'te sati§ sadece teknolojik boyutu bulunan ve herkesin yapabilecegi basit bir i§ 

degildir. 

internet, araci kurulu§lara gerek kalmaksizm tuketicilere dogrudan ula§ma 

olanagi saglamaktadir. Boylece, aracilara odenmesi gereken komisyonlar i?letmede 

kalacaktir. Ayrica, internet, reklam, ileti§im ve kirtasiye giderlerini de azaltmaktadir, 

i§letme a9ismdan maliyetleri dii^iirmektedir. Gerek ikinci, gerekse u9uncu boliimdeki 

tespitlerimize gore internet, komisyon, bro§ur, vb. maliyetlerini, du§urmektedir. Bu 

olgu, internet ve merkezi rezervasyon sistemine dahil olmayan acentalann piyasada 

dezavantajh bir durumda olacagim ifade etmesi bakimmdan acentalan global dagitim 

sistemlerine ve intemet kullanmaj a iten etmenlerden birisi olarak du§unulmelidir. 

Bununla birlikte, yine u9uncu boliimdeki tespitlerimize gore, seyahat 

acentalannm hala var olmalanm a9iklayan bir ba§ka olgu daha vardir. Seyahat 

acentalannm onemli bir kismi, intemet'e neden dahil olmaya 9ali§tiklan somsima 

"bunun 9agm bir geregi oldugu'", ya da "9agm bilgi 9agi oldugu" gibi teknik olmayan 

tiirde cevaplar vermi§lerdir. Yani, acentalar yeni sistemlere dahil olmaktan 

korkmaktadirlar, ama bu dumm sadece onlann geleneksel fonksiyonlarmm fiilen sona 

ermesi gibi nesnel bir nedenle >1iz yiize kalmalanndan degil, kismen boyle subjektif bir 

nedenden kaynaklanmaktadir. Bu husus ?oyle ifade edilebilir: Tiiketicilerde global 

dagitim sistemlerini direkt olarak kendilerinin kullanma egilimi heniiz yaygm degildir. 

Tiiketici yine bir acentaya ba§\-urmakta ama, bu acentanm global dagitim sistemine 

dahil olup olmamasi meselesiyle 90k fazla ilgilenen bir mii§teri kitlesi giinumiizde 

heniiz soz konusu degildir. (^ok geni§ bir yelpaze i9erisinden de olsa se9enekler 

mii§teriye yine acenta tarafmdan algilatilmaktadir. 

Oyle gorulmektedir ki, internet, seyahat acentalannm i^lerini etkilemekle 

birlikte acentalar farkli politik davrani§larmi benimseyerek de olsa bu ortama adapte 

olmak suretiyle varhk ve fonksiyonlanm gelecekte de siirdiirebileceklerdir. 
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intemet'in seyahat acentalanmn varhk sebebini zamanla ortadan kaldirabilecegi 

goru§u akla gelebilir. Fakat, 9ah§mamizm bulgulan bu goru§u tamamen 

dogrulamami§tir. 

Qah§marmzda da belirttigimiz gibi, seyahat acentalan intemet'i kendileri i9in 

bir tehdit olarak gorerek kar§i tavir almak yerine bu olgunun uzerine egilerek 

benimsemi§lerdir ve kendi fonksiyonlanm intemet ortami ile uyumlu bir hale getirmeye 

9ali§mi§lardir. 

Anket u>gulamasi sirasmda toplam 413 adet seyahat acentasi anket 

uygulamamiza katilarak web sayfamizda yer alan anketi doldurulmu§tur. Doldumlan 

anketler i9inden 5 adet anket degerlendirme di§i birakilmi§tir. Sonu9 olarak, 408 adet 

anketin yorum \ e analizi yapilmi§tir. Tespit edilen 1075 e-posta adresi sahibi olan 

seyahat acentasimn %38"i anketimize katilmi§tir. Anket uygulamasimn analizler ve 

yorumlamasi bu rakamlar dogrultusunda ger9ekle§tirilerek, alan ara§tirmasi 

sonu9landinlmistir. 

Ara§tirma sonucunda, Turkiye'de faaliyet gosteren seyahat acentalan tarafindan, 

intemet'in pazarlama faaliyetlerinde bir ara9 olarak kullanildigi belirlenmi§tir. Ancak, 

merkezi rezer\ as>on sistemlerini diinyadaki omeklerinde goriildiigii iizere yeterince 

kullanmadiklan \ e web sayfalan iizerinden yaptiklan rezervasyon oranlanmn 90k 

du§uk oldugu gorulmustur. Bununla birlikte, seyahat acentalan yoneticilerinin, 

intemet'in pazarlama faaliyetlerinde bir ara9 olarak kullammi yoniinde, gelecege 

yonelik olarak olumlu beklentiler i9inde olduklan g6zlemlenmi§tir. 

Anket uygulamasmda yapilan analizler neticesinde a§agidaki sonu9lara ula§ilmi§tir: 

- Ara§tirma>a en fazla A Gmbu Seyahat Acenteleri tarafindan katilim oldugu 

gorulmektedir. A Gmbu seyahat acentalanmn, intemet'e ilgilerinin daha fazla 

oldugu sonucuna \ anlmi§tir. 

- Anket u> gulamamiza katilan seyahat acentasimn 90gunlugunun §ubesinin oldugu 

belirlenmi§tir. Vk'eb sayfasi sahipligi ile acenta §ube sayisi arasmda ili§ki var 

midir? Somsu Ki-kare teknigi ile test edilmi§tir. Yani, acenta §ube sayisi ile 

web sa>fasma sahip olma da\rani§i arasinda bir ili§ki olup olmadigi 

ara§tinlmi5tir. Sonu9lar, §ube sayisi olan acentalann, web sayfasi kullanimma 
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daha istekli oldugunu gostermektedir. 

• Faaliyet suresi degi§keninin incelendiginde, anket uygulamamiza katilan seyahat 

acentasmm buyuk 9ogunlugu uzim siiredir faaliyet gosterdigi goriilmektedir. 

Acentalann faaliyet siiresi ile web sayfasi sahipligi arasmda ili§ki var mi? 

sorusu Ki-kare teknigi ile test edilmi§tir. istatistiksel olarak acentalann faaliyet 

suresi ile web sayfasi sahipligi arasmda ili§ki oldugu tespit edilmi§tir. Daha 

uzun siiredir faaliyet gosteren seyahat acentalanmn web sayfasi sahibi olma 

oranlannm daha yiiksek oldugu g6zlenmi§tir. 

Seyahat acentalanna hangi faaliyete ne §ekilde ba§vurduklan sorulmu§tur. En 

onemli ve en 90k sikhkla yapilan faaliyet alam bilet sati§i faaliyeti olarak 

belirlenirken, en az sikhkla yapilan faaliyet alam inan9 turian olmu§tur. 

Ara§tirmaya katilan seyahat acentalanmn 90gunlugu merkezi rezervasyon sistemi 

kullanmakta oldugu g6zlemlenmi§tir. 

"Merkezi rezervasyon sistemlerini kullanmak seyahat acentalannm rekabet 

guciinii artirmaktadir" fikrine hangi 6l9ekte katiliyorsunuz? §eklindeki 

sorumuza ankete katilan acentalann buyiik bir 9ogunlugu tamamen katihyorum 

ya da katihyorum se9enegini tercih etmi§lerdir. 

- Tiirkiye'de merkezi rezervasyon sistemleri i9inde Amedeus seyahat acentalan 

tarafmdan daha 90k tercih edilmi§ oldugu goriilmektedir. Ara§tirmaya katilan 

acentalann %32'si Amedeus sistemini kullamrken, %10'u Galileo kullandigi 

gozlemlenmi^tir. Bununla birlikte, ara§tirmaya katilan acentalann %25'i 

kendi sistemlerini kullandiklanm belirtmelerine ragmen, beyan ettikleri bu 

sistemlerin merkezi rezervasyon sistemleri ile ilgisiz sistemler oldugu tespit 

edilmi§tir. Butiin bunlar i§igmda Tiirkiye'de seyahat acentalannm onemli bir 

kismimn hala merkezi rezervasyon sistemi kullanamadiklan ve bu konuda 

yeterli bilgiye sahip olmadiklan gorulmektedir. 

- Seyahat acentalannm intemet kullanmalannda etkili olan sebepler arasinda 

teknik olmayan turdeki se9enekler daha 90k tercih edilmi§tir. Analiz 

sonucunda, tercih edilen en onemli iki sebebin, "intemet kullanilarak bilgiye 

daha hizli ve ucuz ula§ilmasi" ve "intemet kullanmamn 9agm gereksinimi 
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olarak algilanmasi" oldugu ortaya 9ikmi§tir. "Dani§manlarimiz veya bagh 

bulundugumuz grubun istegi ile Internet kullanmaya karar verdik" ifadesi en 

az tercih edilen se9enek olmu§tur. Goriiluyor ki,seyahat acentalan intemet'i 

kendileri i9in bir tehdit olarak gorup kar§i tavir almak yerine bu olgunim 

uzerine egilerek benimsemi§lerdir. Ancak, intemet konusunda heniiz 90k 

fazla teknik bilgiye sahip olmadiklan anla§ilmaktadir. 

Ara§tirmada "Acentamzm intemet iizerinde bir web sayfasi var mi?", somsuna 

cevap \'eren toplam 408 seyahat acentasi i9inden uygulama a§amasmdayiz 

§eklinde cevap verenleri de sayarsak, yakla§ik olarak %90'mm web sayfasma 

sahip oldugunu soylemek miimkiindur. 

Web savfasi sahipligi ile merkezi rezervasyon sistemi kullammi arasinda ili§ki 

var midir? Sorusu Ki-kare teknigi ile test edilmistir. Yani, seyahat 

acentalanmn merkezi rezervasyon sistemleri kullammi ile web sayfasma sahip 

olma davrani§i arasmda bir ili§ki olup olmadigi ara§tirilmi§tir. Sonu9lar, 

merkezi rezervasyon sistemlerine sahip olan i§letmelerin, web sayfasi 

kullanimma daha istekli oldugunu gostermektedir. istatistiksel olarak, 

acentalarm web sayfasi sahipligi ve merkezi rezervasyon sistemleri kullammi 

arasmda ili§ki vardir. Web sayfasi sahibi olan acentalar merkezi rezervasyon 

sistemlerini diger acentalara gore daha 90k tercih etmektedir. 

Seyahat acentalanmn web sayfalannda sunulan hizmet alanlanm ne §ekilde 

sunduklan somsu kar§ismda, seyahat acentalanmn 90gunlugu web 

sayfalannda en 90k "gorsel ve i§itsel ozellikler" ile ilgili hizmetler ve "E-Mail 

Hizmeti" iizerinde durduklanm belirtmi§lerdir. Bununla birlikte, "i§ gorenlere 

yonelik bilgiler' se9eneginin digerleri i9inde en az tercih edilen sebep oldugu 

g6rulmii§tiir. 

Web sayfasma sahip olmanin faydalan se9enekleri i9inde en 90k tercih 

edilenler "uriin ve hizmetler ile ilgili degi§iklikler mu§teriye daha hizli 

duyumlmaktadir" ve "potansiyel mii§terilere ula§im olanagi" oldugu ortaya 

9ikmistir. Bununla birlikte "rakiplere kar§i iistiinlUk saglamaktadir" se9enegi 

en az tercih edilen se9enek olmu§tur. Elde edilen veriler sonucunda 



147 

Turkiye'de web sayfasina sahip olan seyahat acentalanmn web sayfasma 

sahip olmanm rakiplerine kar§i ustunluk saglamasi olgusima diger faydalara 

gore daha az inandiklanm gostermektedir. Oysa, 9ali§mamn ilk iki bolumunde 

yapilan ikincil kaynak taramasmda web sayfasma sahip olmanm rakiplere 

kar§i avantaj saglamadaki faydalan aynntisi ile incelenmi§tir. Yapilan anket 

uygulamasi sonucunda elde edilen birincil veriler ise, Turkiye'deki seyahat 

acentalannm biiyiik 90gunlugunun henuz bu faydalar konusunda yeterli 

bilince sahip olmadigi ortaya 9ikmi§tir. 

Tiirkiye'de web sayfasma sahip olan seyahat acentalannm "Web sayfaniz 

iizerinden turistik hizmet rezervasyonu yapiyor musunuz veya yapmayi 

du§iinuyor musunuz?" sorusuna verdikleri cevapta, %76'smm web uzerinden 

rezervasyon yaptiklan sonucuna ula§ilmi§tir. Anket uygulamasi sonucu elde 

edilen bu veri elbette sevindirici bir sonu9tur. (^ah§manm ozellikle ikinci 

boliimiinde incelemi§ oldugumuz ikincil kaynaklar dikkate almdigmda, 

Diinyadaki omeklerine gore, Tiirkiye'de web iizerinden yapilan 

rezervasyonlann toplam ger9ekle§en rezervasyonlara oram a9isindan olduk9a 

dii§iik kaldigi da bir ger9ektir. 

Web sayfalan iizerinden rezervasyon hizmeti veren acentalann 9ogunlugu 

2003 yilmda toplam sati§lannm %5'inden az bir kismini web iizerinden 

rezervasyon yaptiklanm beyan etmi§lerdir. Bu veriler sonucunda seyahat 

acentalannm Tiirkiye'de 2003 yihnda web sayfasi uzerinden yapmi§ 

olduklan rezervasyon hizmetinin diinyadaki diger omeklerine gore oransal 

olarak 90k dii§iik kaldigi sonucuna ula§ilmi§tir. 

Seyahat acentalannm Web sayfasma sahip olmalannm hangi olumsuzluklara 

neden oldugu somsuna en 90k tercih edilen se9enek "mii§terinin kredi karti 

tereddudu sati§lari geciktirir" olmu§tur. Daha sonra ise, ikinci sirada en 90k 

tercih edilen olumsuzluk ise, "bilgili personel ihtiyacim artirmaktadir" 

se9enegi olmu§tur. Aynca, acentalar "rekabet giiciinu azaltmi§tir" se9enegi 

en az tercih edilen se9enek olmustur. 
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Yapilan 9ali§ma neticesinde elde edilen sonuglari verdikten sonra; a§agida bazi 

onerilerde bulunulacaktir. 

ileti§im maliyetinin azaltilmasinda i§letmelere yararlar saglayan intemet'in, 

seyahat i§letmeleri tarafindan i§letme i9i haberle§mede daha etkin kullamlmasi geregi 

vardir. 

Bilindigi iizere, ilk intiba 90k onemlidir. Web sitesinin ana sayfasi, kullanicilann 

site> e giri§ yaptiklan ilk sayfa oldugundan, ana sayfamn mii§terilerin ilgisini 9ekecek 

§ekilde iyi tasarlanmasi gerekir. 

intemet'ten etkili ?ekilde yararlanma, internet kullanmayi iyi bilen personel ile 

dogrudan orantilidir. Yoneticiler, kendileri de dahil olmak uzere, i§letme i9indeki 

personele intemet kullanimma yonelik egitim verilmesini saglamalidirlar. Aym §ekilde, 

yeni personel alimmda, intemet bilgisine sahip personelin i§e alinmasina oncelik 

verilmesi gerekmektedir. 

Seyahat acentalanmn, intemet iizerinden mii§terilere daha etkili rezervasyon 

hizmetleri vermeleri gerekmektedir. Mu§terilerin intemet'ten rezervasyon yapabilmeleri 

i9in web sayfalannda rezervasyon formuna yer verilmeli \ e rezervasyonlar amnda 

kontlrme edilebilmelidir. 

Seyahat acentalan, web sitelerini tasarlarken, elektronik posta ve fomm sayfasi 

gibi intemet'in sagladigi ileti§im ara9larina web sayfalannda mutlaka yer vermelidirler. 

Seyahat acentalan, web sayfalannda hizmet olarak sundugu uriinlerine gorsel ve 

i?itsel arti ozellikler kattiktan sonra tiiketicilere sunmalan bu urunlerin web sayfalanm 

ziyaret eden ki§iler a9isindan daha dikkat 9ekici hale gelmesine imkan verecektir. 

Bununla birlikte, web sayfasim olu§turulurken, mii§terilerin belirli bir ucret odeyerek 

site> le baglanti kurduklan unutulmamalidir. Bu nedenle, goriintiilere gerektigi kadar yer 

verilmeli, a§iri gorsel malzeme ile tuketicilerin zaman kaybma yol a9ilmamahdir. 

Seyahat acentalan, kendi web sayfalanmn tanitimina da ozen gostermelidir. Bu 

amacla, ziyaret9isi fazla olan taninmi? sitelere de reklam verilebilir. 
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Web sayfasina mu§terilerin sik sik ziyaret etmesini saglamak, Internet uzerinden 

pazarlama faaliyetlerinin ba§anli bir §ekilde yiirutiilmesinde ama9 olmalidir. Bunun 

i9in, ziyaret9ilerin ilgisini 9eken veya ziyaret9ilerin ihtiya9 duyabilecekleri konularda ek 

hizmetlere de yer verilmesi gerekmektedir. Bunlar, gunluk doviz oranlanmn takibi, 

hesap makinesi, yabanci dile 9eviri, yararli baglantilar sayfasi gibi hizmetler olabilir. 

Seyahat acentalannm internet'te daha fazla sati§ yapabilmeleri i9in, 

promosyonlara yer vermeleri yararli olacaktir. 

internet teknolojisinin giderek gunluk ya§amm bir par9asi haline gelecegi, 90k 

farkli ozelliklere sahip bir kullamci kitlesine sahip olacagi ve sayfalannda her ge9en 

gun daha 90k iiriine ve bilgiye yer verecegi artik bir ger9ektir. O halde seyahat 

acentalannm iiriinlerinin pazarlamasmdan sorumlu ki§ilerin yapmasi gereken, soz 

konusu teknolojiden azami yarar saglamanm yollanm ara§tirmak ve bu teknolojiyi 

tamtim ve pazarlamada uygulanacak stratejilerin bir birle§eni olarak degerlendirmektir. 

§iiphesiz, web sayfasi olu§turulmasi bu alandaki teknolojinin etkin kullanildigi 

anlamma gelmemektedir. Web sayfasimn nasil olu§turuldugu, internet kullanicilanmn 

ekranlannda neleri gordugii, gordiiklerinin gerekli estetigi ta§iyip ta§imadigi web 

sayfalanndaki bilgilerin nasil diizenlendigi, bilgilerin yeteri kadar a9ik olup olmadigi 

eri§im kolayhgi, eri§im hizi, on-line rezervasyon ozelligi gibi pek 90k konunun web 

sayfasmi tasarlayan teknik ekip tarafmdan dikkate alirunasi gerekmektedir. 

Seyahat acentasina ait olan web sayfasimn siirekli guncelle§tirilmesi temel 

unsurlardan biri olmalidir. Giincelle§tirilmemi§ web sitesi surekli mii§teri kaybeder ve 

beklenen yaran du§iiriir. 

Web sayfalan geli§tirilmeye elveri§li §ekilde diizenlenmelidir. Buradaki 6l9ii 

web sayfasmi ziyaret eden mii§terilerin istekleri, talepleri ve arzulan olmalidir. 

Arzulanan hedef kitleye ula§abilmek i9in, olu§turulan web sayfasimn kamu 

oyuna duyurulmasi gerekmektedir. Bir 90k iilkede yayinlanan internet kataloglannda 

web sitesi adresinin yer almasi yararli olmaktadir. internet iizerinde arama motoru 

olarak 9ali§an sitelere web sayfasi adresinin kaydedilmesi 90k onemlidir. Ancak, bunun 

otesinde web sayfasimn miimkun oldugunca 90k sayida ilgili diger sitelerle 

baglantismm (link) kurulmasi kullamci sayisim daha da artiracaktir. Basin yaym 
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organlanna verilen reklamlarda web ve e-mail adreslerinin yer almasi, hatta seyahat 

acentasimn katalog, bro§ur ve kartvizitlerinin uzerinde web sayfasi adreslerinin 

bulunmasi beklenen yarann temini a9isindan gereklidir. 

Seyahat sektoriiniin ham maddesi bilgidir. Turizm sektorii bu nedenle bilgi 

teknolojisinin en yogun ve en yaygm kullanildigi alanlardan birisi olmaktadir. 

Turistlerin tiiketim ali§kanliklan, ya§am tarzlan, davrani§ bi9imleri ve demografik 

ozelliklerinde meydana gelen degi§iklikler seyahat iirununii iiretenlerce yakmdan 

izlenmelidir. Bu ama9la, acentalar sayfalanm ziyaret eden mii§terilere yonelik iiyelik 

formlan dizayn etmelidirler. Bu formlann mu§teriler tarafindan doldumlmasim cazip 

kilmak icin de, 9e§itli promasyon ve indirim avantajlan sunmalidirlar. Seyahat 

acentalan topladiklan bilgileri de, bir veri tabam programi vasitasi ile yeni iiriinler 

olu^turmada kullanmalidirlar. Bu sayede seyahat acentasimn olu§turacagi yeni uriinler 

mii^terilerin isteklerine gore olu§turulabilecektir. 

Ara§tirma, Turkiye'de faaliyet gosteren seyahat acentalan ile kisitlidir. Bu 

ara§tirma>a benzer ara§tirmalar, yurt di§mda faaliyet gosteren seyahat acentalanna 

yonelik olarak da yapilabilir. Boylece, Intemet'in pazarlamaya yonelik kullammi 

konusunda diger iilkeler ile Tiirkiye arasmda bir kiyaslama yapilabilir. Aynca, yine bu 

arastirmaya benzer bir ara§tirma da; web sayfasma sahip olmayan acentalara ayn bir 

anket de uygulanabilir ve web sayfasma sahip olmama nedenleri tespit edilerek, web 

sa>fasma sahip olan acentalara uygulanacak anket ile kiyaslana bilinir. Bu 9ali§ma 

sonucunda neden Intemet ortaminda olmadiklan, neden 9aba gostermedikleri ve ne gibi 

problemlerle kar§ila§tiklan ogrenile bilinir. 
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