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OZET

YUKSEK LiSANS TEZI

TURIZM SEKTORUNDE E-TICARET BOYUTLARININ KONAKLAMA
ISLETMELERINDE INCELENMESI; SAMSUN iLi ORNEGI

Volkan TUNCEL
Tez Danmismani: Yrd. Dog. Dr. Nilgiin BILICI

2016, 83 sayfa
Jiri: Yrd. Dog. Dr. Nilgiin BILICI
Dog. Dr. Gokalp Nuri SELCUK
Yrd. Doc. Dr. Erkan GUNES

Kiiresellesen diinya ekonomisinde bilgi teknolojisi alanindaki hizli gelismeler
alisilagelmis ticaret kavramina farkli bir boyut kazandirmaya baslamistir. Bilgi
teknolojileri ile internet teknolojilerinin birlesmesi ve pazarlama faaliyetlerinin sanal
ortamda yapilmasi elektronik ticaret kavramini olusturmaktadir. Elektronik ticaret her
sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de 6nemli bir yer edinmistir. Turizm sektoriinde
onemli bir paya sahip olan konaklama igletmeleri alisilagelmis klasik pazarlama araglari
yerine e-ticareti kullanmaya baslamistir. Artan rekabet ortaminda isletmelerin
varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in konaklama isletmelerinde elektronik ticaret kullanimi
kacinilmaz hale gelmistir.

Calismanin birinci boliimiinde turizm kavrami agiklanarak turizmin tarihsel
gelisimi, turizm isletmeleri, konaklama Isletmelerinin smiflandirilmasi ve turizm
isletmelerinde pazarlama ydntemleri hakkinda genel bilgilere yer verilmistir. ikinci
bolimde ise e-ticaret kavrami, e-ticaretin gelisimi, e-ticaretin araglari, e-ticaretin turleri,
e-ticaretin taraflar1 ve e-ticaretin O0deme araglari incelendikten sonra e-ticarette
karsilagilan sorunlar, e-ticaretin avantajlar1 ve dezavantajlarina yer verilmistir. Tezin
iclinci boliimiinde turizm sektdriinde internetin kullanilmaya baslamasi, e-turizm,
turizm bilesenleri agisindan e-ticaret, konaklama isletmelerinde e-ticaret kullanimi ve e-
ticaretin  konaklama igletmelerinde kullanmanin avantaj ve dezavantajlarina
deginilmistir. Son olarak turizm sektoriinde e-ticaret boyutlarinin  konaklama
isletmelerinde incelenmesi {izerine Samsun’da yapilan bir aragtirma sunulmustur.

Bu c¢alismada elektronik ticaretin konaklama isletmeleri tizerine etkilerini
arastirmak amaci ile bu kapsamda olusturulan anket formlari; Samsun ilinde faaliyet
gosteren ii¢, dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri iizerinde uygulanmistir. Bu
verinin analiz edilmesinde SPSS 16.0 paket programi kullanilmistir. Bu ¢alisma da
guvenirlilik analizi, frekans analizi ve standart sapma-ortalama analizi kullanilmistir.
Elde edilen bulgular literatiir taramasi yoluyla elden bilgiler 1s18inda yorumlanmaistir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Ticaret, E-Turizm, Konaklama Isletmeleri,
Turizm Sektori
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ABSTRACT

MASTER'S THESIS

INVESTIGATION OF THE DIMENSIONS OF E-COMMERCE IN
HOSPITALITY INDUSTRY THAT IN TOURISM SECTOR,;
SAMPLE OF SAMSUN PROVINCE

Volkan TUNCEL
Advisor: Assist. Prof. Dr. Nilgiin BILICI
2016, Page: 83
Jury: Assist. Prof. Dr. Nilgiin BILICI
Assoc. Prof. Dr. Gokalp Nuri SELCUK

Assist. Prof. Dr. Erkan GUNES

The rapid developments in the information technology area have started to gain
a different dimension to the concept of conventional trade in the globalized world
economy. Convergence of information technologies and internet technologies and
performing marketing activities in the virtual environment constitues the concept of e-
commerce. As in every sector e-commerce has an important place in the tourism sector
as well. Accommodation operations that have a significant share in tourism sector have
begun to use e-commerce instead of usual classical marketing tools. Using e-commerce
has become inevitable for accommodation operations in order to maintain their
existence in an increasing competitive environment.

At the first section of this study the concept of tourism has been explained and
mentioned to general information about the historical development of tourism, tourism
operations, classification of accommodation operations and the marketing methods in
the tourism operations. At the second part, it is mentioned to the concept of e-
commerce, the development of e-commerce, tools of e-commerce, types of e-commerce,
parts of e-commerce, payment tools of e-commerce, problems encountered in e-
commerce and the advantages-disadvantages of e-commerce. At the third parts of the
thesis it is mentioned to beginning of using internet in the tourism sector, e-tourism, e-
commerce in terms of tourism components, use of e-commerce in accommodation
operations and the advantages and disadvantages of using e-commerce in
accommodation operations. At last, a survey conducted in Samsun is presented that is
examining the size of e-commerce in the tourism sector at the accommodation
operations. In this study, questionnaires that were created to investigate the effects of e-
commerce on accommodation operations, were applied to three,four and five-star
accommodation operations which are operating in Samsun. SPSS 16.0 software package
was used in order to analyze this data. In this study, reliability analysis, frequency
analysis, the mean and standard deviation- average analysis were used. The obtained
findings have been interpreted in the light of information obtained through literature
review.

Keywords: E-Commerce, E-Tourism, Accommodation Operations, Tourism
Sector
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ONSOZ

Samsun ilinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin e-
ticaret hakkindaki genel tutumlarim1 ve e-ticaretten yararlanma dlzeylerini
degerlendirmek amaciyla hazirlanan bu ¢alismada tecriibelerini ve bilgisini esirgemeyen
degerli danismanim Sayin Yrd. Dog. Dr. Nilgiin BILICI hocama ilgi ve dzverisinden
dolay1 tesekkiir ederim. Ayrica biitlin okul hayatim boyunca maddi ve manevi her tiirlii
destegi benden esirgemeyen ablam Giilcan TUNCEL, annem Zeynep TUNCEL ve
babam Hiseyin TUNCEL’e, ve highir zaman destegini esirgemeyen esim Aysel
TUNCEL’e tesekkiirii borg bilirim.

Erzurum - 2016 Volkan TUNCEL



GIRIS

Sanayi devrimine kadar liiks bir tiiketim olan turizm olay1 sanayilesmeni getirdigi
yeni calisma kosullariyla birlikte ¢alisanlarin bos zamanlarimin artmasi, iicretli izin
haklarinin verilmesi ve tiiketicilerin alim giliclinlin artmasi is gorenlerin tatile ¢ikarak

turizm hareketlerine katilmalarini saglamstir.

Turizm sektoriinde bilgi teknolojilerinin  kullanimi ilk olarak 1970’lerde
bilgisayarli rezervasyon sisteminin kullanimiyla baglamis daha sonra 1980’lerde global
dagitim sistemlerinin ortaya c¢ikisini takip etmis ve son olarak ta 1990’larda internet

turizm isletmelerinde kullanilmaya baglamistir.

Bilgi teknolojilerindeki ve internet teknolojilerindeki gelismeler diger tiim
sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de kokli degisikliklere yol ac¢mustir.
Gunumuzde internetin yaygin olarak kullanilmasi sonucunda klasik pazarlama anlayist

yerini yeni teknolojinin bir ¢iktis1 olan elektronik ticarete birakmaktadir.

Bilgi teknolojilerinden ve 06zellikle internettin imkanlarindan faydalanamayan
turizm isletmelerinin yeni ekonomi iginde yer bulabilmesi mumkin gorilmemektedir.
E-ticaret turizm igletmelerinin kiiresel pazara acilan kapilari konumunda olup internet
ortaminda yapilan ticaret sonucunda pazarlama maliyetleri azalacaktir. Ayrica e-ticareti
kullanarak kiresel pazarda yer alan turizm isletmeleri hedef miisteri potansiyelini
arttirmak gibi avantajlar saglamaktadir. E-ticaret firmalar icin yeni pazarlar

olusturmasina karsin yeni rakipleri de beraberinde getirmektedir.

Turizm sektériinde 6nemli bir paya sahip olan konaklama isletmeleri, kendi web
sitelerini tasarlayarak internet iizerinden oda satiglar1 yapabilmektedir. Konaklama
isletmeleri web sitelerini giincel tutarak olusacak miisteri taleplerine karsilik

verebilecektir.

Artan rekabet ortaminda turizm isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri icin
bilgi c¢agmmin iirlinii olan elektronik ticarete ayak uydurmalar1t gerekmektedir.
Konaklama isletmeleri igin; e-ticaret araglar toplulugu kullanmak isletme karliligini
artirmakta, isletmeye zaman tasarrufu saglamakta, igletmenin tamitim maliyetlerini

azalmakta, pazar payin1 artirmakta, imaj ve taninirligini artirmaktadir.



E-ticaret turizm isletmelerine sagladiklar1 avantajlarinin yan1 sira bu hizmeti talep
eden kisilerin hem arac1 ve komisyoncular1 ortadan kaldirmasimna hem de daha fazla
turizm igletmesi tirtin ve hizmetlerini internet iizerinde inceleyerek marjinal fayda elde

etmelerine olanak saglamaktadir.



BIRINCI BOLUM
TURIZM SEKTORU

1.1. TURIZM KAVRAMI

Turizm kelimesinin kokeni, Latince’de “tornus” sozcigiinden gelmektedir.
Donme hareketini ifade eden bu kelimenin Ingilizce’de “tourism” ve “tour”
sOzclklerine de koken teskil ettigi goriilmektedir. “Tour” dairesel bir hareketi, bazi site
ve yorelerin ziyaretini, is ve eglence amaciyla yapilan yer degistirme hareketini ifade

3

etmektedir. “ Touring “ ise zevk i¢in yapilan egitsel ve kiltiirel 6zellik gdsteren

seyahatler i¢in kullanilmaktadir (Uniivar, 2008: 5).

Turizm, insanlarin tatil, dinlenme, saglik, kiiltiir, spor, diger toplumlar1 tanima vb.
amaglar ile siirekli olarak bulunduklar1 yerden ayrilarak, yurt icindeki ve yurt disindaki
yorelere dogru hareketliligi ve bu yorelerdeki gecici olarak kalislar1 olarak

tanimlanabilir (Doganay ve Zaman, 2013: 1).

“Ingiltere’deki Turizm Toplulugu tarafindan 1979°da yapilan ve genis kabul
goren turizm tanimi soyledir; “Turizm, insanlarin normalde yasadiklar1 ve c¢alistiklari
yerlerin disindaki yerlere gegici, kisa siireli hareketleri, seyahatleri ve bu yerlerde
kalirken gerceklestirdikleri faaliyetlerdir.” Diinya Turizm Orgiitiiniin 1991°de yaptig1
“Turizm, bos vakitlerini degerlendirmek i¢in normal yasam alanlar1 digindaki yerlere

seyahat eden ve orada 1 yildan daha fazla kalmayan insanlarin faaliyetlerini kapsar.’

tanim1 da bu tanima ¢ok yakindir” (Kurt, 2009: 5)
Bu tanim turizmin ii¢ ana unsurunu igermektedir. Bunlar:

e Ziyaretcilerin faaliyetleri sadece normal rutin ¢alisma ve sosyal ortamlarin
disindaki yonleriyle ilgilenir.

¢ Bu faaliyet bir sekilde bazi ulagim araglariyla seyahat etmeyi gerektirir.

e Destinasyonlar farkli faaliyetler kiimesine odaklanir ve tesislerde bu faaliyetleri

desteklemeyi gerektirir (Kurt, 2009: 5).



Tablo 1.1. Cesitli Ulkelerde Turizm Kavraminin Taniminda Dikkate Alinan

Degiskenler

TANIMI YAPAN
KURUM/KURULUS

GOSTERGELER

Kanada Turizm

Komisyonu

80 km; toplam siirenin 12 ay1 gecmemesi gerekiyor. s

vb. amaglar rutin turlar kapsam disinda tutuluyor.

Ontorio Turizm Bakanhgi

(Kanada)

Gliniibirlik turlarda sinir 40 km’ dir. Geceleme yapilan
turlarda herhangi bir sinir s6z konusu degildir. Toplam
siirenin 12 ayr asmamasi gerekmektedir. Is vb. amach

rutin turlar kapsam disindadir.

Seyahat Endustrisi

Kurulusu (ABD)

Sinir 80 mil olarak belirlenmistir.

New Hampshire Eyaleti

(ABD)

Kisinin hukuki anlamda yerlesim yeri disindaki

seyahatlerini kapsamaktadir (uzaklik, zaman ve harcama

miktaria bakilmamaktadir).

Tayvan Turizm Blrosu

Kisinin siirekli yasadig1 ¢evrenin digina yapmis oldugu

seyahatleri igcermektedir. Toplam siirenin 12

ay1

asmamas1 gerekmektedir. Aligveris, is vb. amach

seyahatler kapsam disindadir.

Avustralya Turizm

Arastirma Biirosu

Gecelemeye dahil olan seyahatler igin sinir 40 km ve en
fazla silirel2 ay olarak belirlenmistir. Giiniibirlik veya
baz1 hallerde ise 50 km ve siire, en az dort saattir. s vb.
amacli rutin seyahatler ile gecelemeli seyahatlerde

yapilan  giinlibirlik  seyahatler = kapsam  disinda

tutulmaktadir.




Tablo 1.1. (Devam)

Ulusal Turizm Yoénetimi Altt aylik siireyi gegmemek kosuluyla kiginin siirekli

yasadigi bolge disina yapmis oldugu gecelemeli

(Cin Halk C.)
seyahatlerdir. Egitim amaclhi seyahat eden devlet
personeli ve askeri personel, gegici isgiler, egitim amagh
Ogrenci seyahatleri kapsam disinda tutulmaktadir.

Yeni Zelanda Turizm Kisinin siirekli yasadig1 yer disina gegici stireyle yapmis

oldugu gecelemeli seyahatlerdir.
Danmisma Kurulu

Devlet istatistik Enstitiisii | Ikamet edilen iilkeden baska bir iilkeye en az 24 saat

(Turkiye) (Tirkiye) siireyle yapilan seyahatlerdir.
Turizm Bakanhgi Ikamet ettigi yerin disindaki bir yere seyahati iceren
(Turkiye) faaliyetlerdir. Ulke icindeki seyahatleri alt1 ay, yurt disina

yonelik seyahatler ise 12 aydan fazla olmamalidir.

Kaynak: N. Kozak, M.A. Kozak ve M. Kozak, 2001: 4.

1.2. TURIZMIN TARIHSEL GELISIMIi

Turizmin tarihsel gelisimini endiistri devrimi Oncesinde turizm ve endiistri

devrimi sonrasinda turizm olmak tlizere iki zaman diliminde incelemek mumkindur.

1.2.1. Endistri Devrimi Oncesinde Turizm

Turizmin tarihsel gelisimi konusunda arastirma yapan bilim adamlari, turizmin
tarihsel ge¢misini yaziyr ve tekerlegi bulan Siimerlere kadar dayandirmaktadirlar.
Stiimerlerin, ticareti ilk baslatanlar, Fenikelilerinde buginki anlamda ilk gezginler
oldugu sdylenmektedir. Tarih igerisinde insanlar ¢esitli nedenlerle siirekli yasadiklar
bolgelerden baska bolgelere seyahat yapmislardir. Bu seyahatlerin ¢ogu ticaret ve dinsel
amaclar tagirken, bazi durumlarda da saglik amaci tagimaktadir. Diger yandan eski
misir, M.O. 3000 yillarinda gezginlerin en fazla ziyaret ettikleri yerin basinda
gelmekteydi. Gezginler Misir’a, piramitleri ve diger eserleri gérmeye geliyorlardi.

Yapilan bu ziyaretler dolayisiyla Misir’daki konaklama tesisleri iyi bir duzeye




kavugmustu. Babil Kralligi’'nda Hammurabi’nin yasalarinda yiyecek—igecek satiglarina
iliskin ¢esitli diizenlemeleri de yer almaktadir. Turizm olayr modern anlamda Eski
Yunanda daha yogun ve belirgin olarak goriilmeye baslamistir. Ornegin M.O. 700
yillarinda “Olimpiyat Oyunlari”nin baglamasi ile birlikte oyunlar sirasinda bu iilkeye
cok sayida turistin geldigi bilinmektedir. Tarihe baktigimizda meraktan dolay1 seyahat
edenler arasinda ilk¢aglarin bize gosterecegi kisiler, belki de Heredot ve Paunaias
olacaktir. Tarih¢i ve cografyact Heredot, M.O. 480-421 arasinda iilkesinin ilk
turistlerinden olmustur. Heredot, ziyaret ettigi yerlerin geleneklerini ve goéreneklerini

ogrenmeyi amaglamistir (N. Kozak, M.A. Kozak ve M. Kozak, 2001: 29).

Orta Cag’daki turistik seyahatler, genelde dini nedenlere dayanmaktadir. Genis
kitleler, Islamiyet veya Hristiyanlik agisindan kutsal sayilan yerleri ziyaret etmek igin
cesitli ve giic zorluklart gdze almislardir. Ornegin; Ortadogu ve Arap iilkelerinde
Islamiyet’in yayilmasiyla, Miisliimanlarca kutsal sayilan Mekke ve Medine sehirlerinin
her yil ziyaret edilmesi gibi. Orta Cag’da dini seyahatlerin yaninda yeni yerler, kitalar
ve yeni ticaret yollar1 bulmak amaciyla da cesitli seyahatler yapilmistir. Orta Cag’in en
onemli turizm olaylarindan biri, Marco Polo’nun uzun seyahatleriyle ilgili II Milione
isimli kitab1 yazmasidir. Bu kitap, Asya’yr Avrupa’ya tanitan ilk yayindir. 1985°te
Marco Polo’nun Geziler kitabi adiyla lilkemizde yayinlanmigtir (Hazar, 2010: 10).

17. yiizyilda Avrupa’da iilke i¢i ve komsu llkeler arasinda biiylik sehirleri, kiiltiir
merkezlerini gérme ve bunlar hakkinda bilgi sahibi olma istegiyle gliniimiiz turizmine
benzer seyahatler yapilmistir. “Yabancilara Seyahat Rehberi” adli kitap 1627 yilinda
Fransiz bir papaz tarafindan yazilmistir. 16. ve 17. yilizyillarda yapilan turistik
seyahatler ve ziyaret edilen kiltiirel merkezler arasinda yer alan Istanbul, déneminin
oldukca ihtisamli bir mimariye, kalabalik, kozmopolit bir kiiltiire sahip sayili
kentlerindendir. Bu dénemde Istanbul’a turistler, Italya, Yunanistan, Suriye, Kafkas
iilkeleri ve Iskandinavya’dan gelmistir. Bos zaman kavramiin heniiz belirginlesmedigi
bu devirlerde seyahatler, calismayan geng, zengin ve asil bir azmlik simf (genc
aristokratlar) icin mumkuin olmaktadir. Birkag yil siiren, bilgi ve gorgiiniin arttirildig
Ingiltere’den Italya’ya kadar biitiin Avrupa kitas1 boyunca 1670’de baslayan Grand
Tour’lar ile yolculuklar, mevki sahibi kisilerin egitim ve eglence araci haline gelmistir.
Bu tarihlerde zengin Ingiliz gengler arasinda bilgi ve gorgiilerini arttirmak ve

egitimlerini tamamlamak i¢in biiyiik turlara katilmak bir moda hailene gelmisti. Grand



Tour’lar bir¢ok yerin turistik agidan énem kazanmasinda biiyiik etkin rol oynamaktadir
(Sezer, 2010: 4).

1.2.2. Endiistri Devrimi Sonrasinda Turizm

“Avrupa’da 17. ylizyllda sanayilesme ile baslayan modernlesme siireci, 20.
yizyilda tim diinyaya yayilan bir anlayisa doniismiistiir. Bu kapsamda toplumlar,
kapitalist iligkiler icinde mekanik enerjiye dayal1 iiretim yapan, sanayilesmis, iiriinleri
metalagmis, emegi licretlendirilmis, 6zel milkiyet anlayis1 kurumsallagmis bir topluma
dontismistiir. Modernlesme kapsaminda tiim diinyada uygulanabilir, nesnel ve evrensel
bir hukuk ve ahlak alanimin kurulabileceginin savunuldugu; bireylerin geleneksel
baglardan uzak, akliyla kendini yonetebilen bireyler oldugu ve demokratik toplum
yapilarinin savunuldugu goriilmektedir. Sanayilesmeden modernlesmeye gegis siirecinin
en Onemli asamasini, 20. yiizyilin baslarima kadar agir somiirgeci bir yaklasim
sergileyen kapitalist sisteme karsi orta siifin hak arama miicadelesi olusturmaktadir.
Bu hak arama sonucunda insan haklari, ¢alisan haklar1 (iicretli izinler, istirahat ve
hastalik izinleri, ¢alisma saatlerinin kisaltilmasi vb.), sosyal givenlik gibi kavramlar

onem kazanmistir” (M. Kozak, Evren ve Cakir, 2013: 15).

Sanayi devrimine katilmis lilke ekonomilerinin hizla geligsmesi, sivil deniz ve hava
ulagtirma sistemlerinin devreye girmeleri, turizmin giderek kiiresel boyutlar
kazanmasina yol a¢migtir. Daha oOnceleri son derece zaman alan anakaralar arasi
ulasimin 6zellikle hava yolu ulagtirmasi sayesinde kolaylagmasi, birbirine ¢ok uzak
yerlerin fiziksel izolasyonlarinin ortadan kalmasi, kolay erigebilir duruma gelmesi,

uluslararasi turizmin bu denli gelismesine neden olmustur (Doganay ve Zaman, 2013:

19).

1.2.3. Turkiye’de Turizmin Tarihsel Gelisimi

“Osmanl1 Imparatorlugu doneminden itibaren ele alindiginda, Tiirkiye'de turizmin
gelisimi yaklagik ylizyillik bir ge¢cmise dayanmaktadir. 1800'li yillarin baslarinda
turizm alaninda buglinkii anlayigsa yakin bir ¢alisma ya da turizm amagh agilan resmi
veya Ozel bir kurulus bulunmamakla birlikte, bu donemde gergeklestirilen bazi

faaliyetler turizm alaninda atilan ilk adimlar olarak kabul edilmektedir. Turizmin



tarihgesine iliskin ¢alismalara bakildiginda, 1846 yilinda Aya Irini Kilisesinin askeri
miizeye doniistiiriilmesi ve 1863 yilinda Istanbul'da Sergi-i Umum-i Osmani ad: ile
ulusal bir fuarin agilmasi turizm alanindaki ilk ciddi faaliyetler arasinda yer almaktadir.
S6z konusu mekanlarin agilmasi, bu mekanlar1 gérmek {izere iilke i¢cinden ve disindan
cok sayida ziyaret¢inin gelmesine yol agmis ve boylelikle turistik anlamdaki gezilerin
baslangicina zemin hazirlamistir. Diger taraftan 1890 yilinda Seyyahine Terctimanlik
Edenler Hakkinda Tatbik Edilecek 190 sayili Nizamname'nin ¢ikarilmasi da turizmin
gelismesine katki saglayan ilk diizenlemelerden biri olarak kabul edilmektedir”

(Oktayer, Susam ve Cak, 2007: 39).

Turkiye’de turizm ile ilgili faaliyetlerin ilk girisimi 1923 yilinda “Tirk Seyyahin
Cemiyeti” ad1 ile kurulan ve 1930 yilinda “Tiirkiye Turing ve Otomobil Kurumu” adini
alan dernektir. Kamu yararima kurulan bu dernegin amaci; turistik rehber hazirlama
turizm kongre ve konferanslarim1 hazirlama tarihi eserlerin korunmasi ve bunlarin

yabancilara tanitmak amaciyla yaymlar yapmistir (Durgun, 2006: 13).

Tirkiye’de turizmle ilgili ilk resmi hareket 1934 yilinda Tiirk Ofisine bagli bir
turizm bilirosunun kurulmasi olmustur ve 1938’de Ticaret Bakanligi’'na bagli bir sube
mudiirligiine dontstiirilmistiir. 1940 yilinda turizme yonelik faaliyetler, “Matbuat
Miidiirligi” biinyesine almis olup, bu kurum 1949 yilinda “Basin-Yayin ve Turizm
Genel Midirliigii” adin1 almistir. Ayni yil olusturulan “Turizm Danisma Kurulu” ile
turizm igin neler yapilabilecegi arastirilmis ve turizm yatirrmlarini tesvik etmek, tilke
ekonomisinde yer edinmesini saglamak amaciyla hazirlanan tasarilar, 1953 yilinda
“6086 Sayili Turizm Endiistrisini Tesvik Kanunu” olarak yiiriirlige girmistir. 1955
yilinda uluslararas1 otel zinciri olan Hilton, yirmi dokuzuncu oteli olarak Istanbul
Hilton’u agmis, aymi yi1l T.C. Ziraat Bankasi biinyesinde turizm kredileri fonu
olusturulmus ve sonraki yillarda da T.C. Turizm Bankasi A.S. kurulmustur. 1960
yilindan sonra ise iilkemizde yeniden yapilanma ¢alismalarina baglanmig, bu baglamda
1963 yilinda “Turizm ve Tanitma Bakanlig1” kurulmustur ve ekonomik gelisme modeli

olarak “Planli Kalkinma Modeli” kabul gérmistiir (Seker, 2011: 16-17).

Ulkemizde turizm sektdriiniin gelisimi i¢in cumhuriyet dsneminde atilan en somut
adimlarm, planli kalkinma dénemleri ile basladigini ifade etmek miimkiindiir. ilki 1963-

1967 donemini kapsayan planli kalkinma donemlerinde, turizm bir sektor olarak ciddi



bir planlama siirecine baslamistir. Kalkinma planlarinda turizm sektorii ile ilgili genel
olarak Uzerinde durulan konularn sdyle 6zetlemek miimkiindiir (Doganay ve Zaman,
2013: 23-24):

e Ulkemize gelen yabanci turist sayisini artirmak igin gerekli dnlemler almak,

e Turistlerin iilkemizdeki kalig siirelerinin uzatilmasi icin gerekli planlamay1
yapmak,

e Tirkiye’nin turist gonderen belli bagl pazarlara tanitimini yapmak,

e Turizmi ve turistik yatirimlar1 6zendirecek her tiirlii yasal diizenlemeleri yapmak,

e Turizm egitimine 6nem vermek,

e Turizm sektoriiniin teskilatlanmasi yeniden yapilandirmak,

e Planh turizm gelisim proje bdlgeleri belirleyip, yatirimlar i¢in 6zendirici hale
getirmek,

e Kitle turizmini gelistirmek, bu talepler1 karsilayabilecek yatirimlar
gerceklestirmek,

e Turistik konaklama tesis ve kapasitesini artirmak,

e Turizm planli gelisim ve ¢evre ile uyumu i¢in gerekli 6nlemleri almak,

e Kitle turizmine alternatif olabilecek turizm tiirlerinin gelistirilmesi igin planlama

yapmak gibi.

1.3. TURIZM iSLETMELERI

Turizm isletmeleri, siirekli ikamet dilen bir yerden gegici bir sire igin yer
degistirme olaymin meydana getirdigi seyahat ve konaklama ihtiyaglarinin ve buna
bagl diger ihtiyaglarin karsilanmasina yarayan Urlin ve hizmetlerin Gretilmesini ve
pazarlanmasini saglayan birimler olarak tanimlanmaktadir. Diger bir tanima goére ise
turizm isletmesi; turistik ihtiyaclarin karsilanarak kar elde etmek amaciyla (retim
faktorlerinden yararlanarak turistik turistik trtin treten, pazarlayan ve finanse eden ya
da turizmle ilgili yan hizmetler goren, sonucta katma deger yaratan ekonomik
isletmelerdir (Oral, 2005: 15-16).

Turizm igletmeleri yerine getirdikleri fonksiyonlar acisindan su sekilde
siniflandirilabilir (Uniivar, 2008: 6-7):
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1. Ulastirma hizmetleri

2. Yiyecek-icecek isletmeleri
3. Seyahat isletmeleri

4. Rekreasyon isletmeleri

5. Dolayli turizm isletmeleri

6. Konaklama isletmeleri

1.3.1. Ulastirma Hizmetleri Isletmeleri

Turizmin temel Ogelerinden dinamik 0ge yani ulastirma, turistlerin turizm
pazarlarindan g¢ekim merkezlerine gelmelerini saglayan baslica faktordiir. Ulagtirma

isletmeleri dort ana gruba ayrilir (Uniivar, 2008: 8):

Demiryolu isletmeleri: turistik seyahat talebini cekmek amaciyla, giivenli, hizh
ve konforlu yeniliklerin uygulandigi ulastirma bigimidir. Genellikle devlet tekelinde
isletilen demiryollar1 ilk organize turun gerceklestirildigi ara¢ olmasinin yanmi sira

ucuzlugu ile giiniimiizde tercih edilen bir ulagim tiiriidiir (Uniivar, 2008: 8).

Havayolu Isletmeleri: turizm gelismesinde ulastirma isletmelerinin gelisimi ve
de o6zellikle hava yolu isletmelerinin gelisiminin biiyiik bir pay1 vardir. Zamani kisitl
turistlerin bulundugu yerden gidecegi yere en kisa zamanda gitmesini saglayan, bunun
yaninda saglamig oldugu konfor ile havayolu isletmeleri giiniimiizde en fazla tercih

edilen ulagim tiiriidiir (Untivar, 2008: 8).

Denizyolu Isletmeleri: turizmde insanlarin eskiden kullandiklar1 denizyolu,
giinlimiizde kurvaziyer gemiciligin ve yatlarin gelismesi ile degisik bir hava kazanmistir

(Uniivar, 2008: 8).

Karayolu Tsletmeleri: insanlarin kullanmis oldugu en eski ulasim tiirii olan
karayolu, kisa mesafeli seyahatlerde ve diger ulastirma araclariyla gidilmesi zor olan
yerlere gidilebilmesi imkani sagladigi igin tercih edilen bir ulagim tiiriidiir. Giiniimiizde
karayollarinin giivenliginin artmasi, rekabet ve konforlu otobiislerin sefere konulmasi,
karayoluna olusan talebin baslica faktorleridir. Bunun yani sira bireysel olarak seyahat

etmek isteyen turistlerin karayolunu tercih ettikleri goriilmektedir (Univar, 2008: 8).
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1.3.2. Yiyecek I¢ecek Isletmeleri

Yiyecek icecek isletmeleri genellikle konaklama tesisi bulnyesinde hizmet
vermelerinin yaninda ¢alisma alan1 disinda bagimsiz ticari kuruluslar olarak da hizmet
vermektedirler. Ulkemizde ii¢ yildizli otel statiisiinden itibaren konaklama tesisleri
icerisinde zorunlu olarak bulunan yiyecek-igecek birimleri konaklama isletmeleri
blnyesinde hizmet vermektedirler. Turizm endustrisi icinde turistlere yeme-igme
hizmeti veren bu kuruluslarin tamami bir otel blnyesi icerisinde faaliyet
gostermemektedir. Bagimsiz olarak hizmet veren farkli siniflarda restoran isletmeleri ile
Ozellikle son yillarda fast-food isletmeleri bu endustride onemli bir yer elde etmeye
baslamislardir (Selguk, 2011: 21).

1.3.3. Seyahat Isletmeleri

Seyahat isletmeleri, lilkemizde acenta terimi ile anilmis, kanun koyucu 1618 sayili
yasaylr seyahat acenteleri kanunu yerine Seyahat Acentalar1 Kanunu seklinde
adlandirilmigtir. Acente; is yapan, hizmet ve iirlin yaratan isletmedir, kurulustur. Acenta
ise; miimessil veya islemlerde aracilik eden yetkili kisi veya kurulustur. Bu nedenle
arac1 ve perakendeci sifatiyla ¢alisan seyahat isletmeleri, acenta olarak anilir. Hizmet
olusturan ve iireten, toptanci olarak ¢alisan seyahat igletmeleri tur operatOrti olarak

adlandirilir. Anilan isletmelerin tiimiine seyahat isletmeleri denir (Saglik, 2011: 22).

1.3.4. Rekreasyon Isletmeleri

Turistlerin bos zamanlarimi degerlendirmek ayni zamanda eslenme ve dinlenme
ihtiyaglarmi karsilamak amaciyla katildiklar1 etkinlikleri sunan isletmelerdir. Turizm

sektoriine dogal, kiiltiirel ve sportif yonde katkida bulunurlar (Erkok, 2006: 6).

1.3.5. Dolayh Turizm Isletmeleri

Turizm sektorl bircok isletmenin faaliyet alani igerisinde degerlendirilmektedir.
Dogrudan turizm ile ilgili olmayan, ancak turizmden fayda elde eden isletmelerdir.

Genel olarak ifade edilirse bu isletmeler su sekilde belirtilebilir (Untivar, 2008, s. 10):
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Turizmle ilgili ¢esitli Urunleri Ureten isletmeler: Turistlerin kullanabilecegi,
mallar lireten 6rnegin; sapka, giines yagi, gozliik, bavul, av ve spor malzemeleri, hatira

ve hediyelik esyalar1 gibi mallar1 {ireten igletmelerdir.

Turizme bagh ticari isletmeler: Sattiklar1 mallar yalnizca turistlerin ihtiyact
olmadig1 halde turizme biiyiik dl¢iide bagli olan isletmelerdir. Turistik beldelerde ¢esitli
tiketim mallarin1 satan perakendeciler, doviz islemleri yapan isletmeler 6rnek

verilebilir.

Turizmle ilgili 6zel tiketim hizmetleri iireten isletmeler: Turizm olay1 turistin
psikolojik olarak tatminin saglanmasina yoneliktir. Bu amaclar ¢evirmenlik ve rehberlik
hizmeti, kayak, tenis, binicilik gibi alanlarda 6gretmenlik yapanlar, eglence kuruluslari,

seyahat sigortas1 yapanlar bu isletmelere 6rnek olarak verilebilir.

1.3.6. Konaklama Isletmeleri

Konaklama isletmeleri miisterilerin geceleme, yeme-igcme, dinlenme ve kismen
eglence gereksinimlerini karsilamak amaciyla kurulmaktadirlar. Oteller konaklama
isletmeleri igerisinde en énemli bir paya sahiptir. (N. Kozak, M.A. Kozak ve M. Kozak,
2001: 50).

1.4. KONAKLAMA ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

1.4.1. Otel

Otel; belirli bir ticret karsiliginda turizm faaliyetine katilan kisilerin arzu ettigi
gecici konaklama, dinlenme, kismen beslenme ihtiyag¢larini karsilayan ekonomik, sosyal

ve hukuki agidan disiplin altina alinmis isletmelerdir (Uniivar, 2008: 11).

1.4.2. Motel

Moteller, yerlesim merkezleri disinda motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin
kisa siireli konaklama, yeme-igme ve araglarmin park ihtiyaglarimi karsilayan,
karayollar1 glizergahi, mola noktalar1 veya yakin ¢evrelerinde insa edilen, en az on odali

konaklama isletmeleridir (Sener, 2001: 8).
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1.4.3. Tatil Koy

“Dogal giizellikleri igerisinde, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli spor, eglence
ve satis hizmetlerinin de saglandigi yaygin yerlesim diizenindeki en fazla iki kath
yapilardan olusan, Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’ne gore en az
60 odali konaklama tesisleridir. Egimli arazilerde, egimden kazanilmis ii¢iincii bir kat
yapilabilir. Bu kat, taban dosemesi mevcut arazi seviyesinden asagi olmamak ve yeterli
dogal 151k almak kaydiyla miisteriye yonelik kullanilabilir. Tatil kdylerinde, dogal
varliklar ile yoresel degerlerin korunmasina 6zen gosterilerek cevre dizenlemesi
yapilir” (N. Kozak , M.A. Kozak ve M. Kozak, 2012: 52-53).

1.4.4. Pansiyon

Pansiyonlar; miisterilerin yeme-i¢me ihtiyacinin isletme tarafindan saglanabildigi
gibi misterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani bulunan en az 5 odali

konaklama tesisleridir (Akgdz, 2011: 11).

1.4.5. Kamping

Kamping; genellikle miisterilerin kendi imkanlariyla geceleme, yeme-igme,
dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarini karsiladiklar1 karayollar giizergahlar1 ve yakin
cevrelerinde, deniz, gol, dag gibi dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve en az 10 odali
konaklama tesisleridir (Hazar, 2010: 96).

1.4.6. Apart Otel

Bagimsiz apartman veya villa tipinde insa edilmis, miisterilerin yeme-i¢gme
ihtiyaclarinin gidermek amaciyla gerekli malzemeler ile donatilmis otel olarak isletilen
konaklama tesisleridir. “Apart oteller; belgeli bir otel veya tatil kdyl veya turizm
kompleksi yatirim ve/veya isletmesi biitiinii i¢inde yer alabildigi gibi, imar planlarinda
konut ya da ticaret kullanimina ayrilmis yerlerde imar plani ve plan hiikiimlerine uygun
olarak insaat1 tamamlanmis, Turizm Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’ne

gore en az 10 iiniteden olusacak sekilde, bir tesis bilinyesinde bulunma zorunlulugu
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olmadan miisteki apart otel adi altinda miistakil olarak da dizenlenebilmektedir” (N.
Kozak , M.A. Kozak ve M. Kozak, 2012: 53).

1.4.7. Oberj (Dag Evi)

Spor ve avcilik turizmine cevap verebilecek nitelikte, cevreye uygun tarzda
planlanmis konaklama tesisleridir. Bu tiir tesislerin en belirgin 6zelligi ¢evrenin dogal
dokusuyla uyumlu insa edilmis olmasidir. Bu tesislerde eko-sistem ve dogal hayatin
korunmasi ve gelistirilmesine yonelik kullanimlara yer verilmektedir. Ve en az
pansiyonlarda verilen hizmetlerin benzeri hizmetler ve nitelikler aranir (Kasli, 2006:
25).

1.4.8. Karavan (Gezer Otel)

“Otokaravanlar; asil fonksiyonlar1 miisterilerin karayollarinda seyahat ve
geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-igme i¢in yardimci ve
tamamlayici iiniteleri de biinyesinde bulunduran en az (2) yatak kapasiteli araglardan

olusan gezici konaklama tesisleridir” (Sener, 2001: 10).

1.4.9. Hosteller

“Hosteller; genclik turizmine cevap verebilecek ve yeme-icme hizmeti veren veya

misterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan en az on odal

tesislerdir” (Batman, 2008: 10).

1.4.10. Termal Turizm Isletmeleri

Termal turizmin amaci, var olan saglik durumunu korumak ya da tedavi olmak
icin belirli bir zaman araliginda siirekli yasadigi yerden, dogal sicak su kaynaklarini
kullanarak hizmet sunan igletmelere gitmektir. Termal turizm isletmelerine gelen
misteriler sadece tedavi satin almamaktadir. Tedavinin yaninda konaklama, beslenme
ve eglenme ihtiyaglarimi da karsilamakta; gittigi bolgenin dogal ve kiiltiirel

cekiciliginden de yararlanmaktadir. Bos zamanini degerlendirmek ve seyahat etmek



15

amaciyla termal turizm igletmelerine gelen ve belirli bir sire konaklayan turistler,
termal turizm hareketine katilmaktadir (Sahin, 2015: 17).

1.5. TURIZM iISLETMELERINDE PAZARLAMA YONTEMLERI

Ingiliz Dogrudan Pazarlama Dernegi (UK Direct Marketing Association),
dogrudan pazarlamay1 sOyle tanimlamistir; “dogrudan pazarlama, belirli bir bdlgede
Olgiilebilir bir yanit almak i¢in, bir ya da daha fazla medya araci kullanan karsilikl
etkilesimli bir pazarlama sistemidir”. “Dogrudan pazarlama uygulamalarinin temel
amaci, hizmetin ireticileri ile miisterileri arasinda dogrudan bir iliski yaratmak ya da
arttirmaktir. Son yillarda, 6zellikle teknolojide meydana gelen gelismelere bagli olarak
hizmetlerin tutundurulmasi ve pazarlanmasi amaciyla dogrudan pazarlama tekniklerinin
kullanim1 belirgin bigimde artis gdstermistir. Bu yontem son zamanlarda seyahat
sirketleri, seyahat aracilar1 ve oteller tarafindan oldukc¢a yaygin olarak kullanilmaya
baslanmistir. Dogrudan pazarlama kisisel satis yaninda tele-marketing, dogrudan posta
ile satig, ve videolar aracigiyla gerceklestirilebilir. Dogrudan pazarlama sisteminin

temel unsurlar1 asagidaki gibidir” (Cuhadur, 2001: 48-49);

e Mevcut, potansiyel ve gee¢misteki miisterilerin, farkli gruplar halinde
siniflandirilmis dogru ve tam kayitlarin saglanmas.

e Hedef pazarlarla haberlesme sonuglarini kaydetmek i¢in bir sistem kurulmasi.
Bu sayede hedeflenen farkli hedef guruplarinin mesaj karsisindaki tepkileri ve
mesajlarin etkinligini kontrol edilebilir.

e Mevcut satin alma davraniglarinin kaydedilmesi ve olgiilmesi.

e Uygun olan yerlerde siirekli haberlesmenin izlenmesi igin bir sistem kurulmasi.

Dogrudan pazarlama yontemlerini; yliz ylize satis, dogrudan postalama, telefonla
pazarlama, dogrudan cevapli televizyon pazarlamasi, katalogla pazarlama, kiosk
pazarlama ve internette pazarlama olmak Uzere yedi baslik altinda incelemek

mimkunddr (Ersoy ve Gllmez, 2013: 24):

1.5.1. Yiiz Yiize Satis

Profesyonel bir satig giicli amaciyla yiiriitiilen yiliz yilize satis yonteminde amag,

var olan misterileri satin almaya yoneltmek ve potansiyel miisterileri harekete
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gecmelerini saglamaktir. Bu teknik daha ¢ok sigorta sirketleri, kredi kart1 pazarlayan
sirketler vb. yliz yiize iletisime gereksinim duyan sirketler tarafindan kullanilmaktadir.
*“Yiiz ylize yapilan goriismeler yazili iletisimden daha etkili sonuglar dogurmaktadir;
clinkii yazili iletisim daha ¢ok tek yonlii isler, oysa sozlii iletisim ve o6zellikle yiiz yiize
iletisim iki yonli ¢alismaktadir. Kisisel satig ve bununla ilgili kurallar sadece satis ile
dogrudan gorevlendirilen personel igin degil, isletmenin her béliimiinde ¢alisan personel
icin 6énemli bir konudur. Otel isletmesi iginde kisisel satis, otel isletmesine gelen
konuklara otelin ¢esitli boliimlerinden satis yapilmasidir. Yani sadece satis
temsilcilerinin degil, miisteri ile dogrudan temasi olan biitiin boliim ¢alisanlarinin bunu
gerceklestirmesi gerekmektedir. Ornegin; konuklari odalarina getiren bagaj tasiyicisinin
asansorde, restoran ve barlarda satisa sunulan yiyecek ve igecekleri Onermesi, kat
hizmetlerinde c¢alisan personelin otelde kalan miisterilere 24 saat icinde ¢amasirlarini
yikatabilecegini agiklamasi gibi. Burada dnemli olan biitiin boliim calisanlarinin satig

temsilcileri gibi egitilmeleri geregidir” (Ersoy ve Giulmez, 2013: 24-25).

1.5.2. Dogrudan Postalama

Dogrudan postalama; hedef kitleye bizzat bagvurmak amaci ile kisisel olarak
yazilan mektuplar, brosiirler, kiiclik el kitaplari, kataloglar, sirkiiler veya el ilanlarini
kullanan iletisim aracidir. Dogrudan postalama aracinin dogrudan pazarlama
faaliyetlerindeki yeri ¢ok onemlidir. Kapsadigi onemli yer nedeni ile literatiirde kimi
zaman dogrudan pazarlama yerine kisaca dogrudan postalama ifadesi kullanildigi

durumlara rastlanilmaktadir (Pirnar, 2006: 129).

Turizm sektorinde de yaygin olarak kullanilan ii¢ yeni popiiler posta dagitim

sekilleri; e-posta, faks, sesli postalardir.

1.5.2.1. E-posta

E-posta, kullanicilar aras1 bir bilgisayardan digerine internet baglantisi araciligiyla
dogrudan mesaj ya da dosyalarin génderilmesini gibi zamaninda iletisimini kurulmasini
saglar. Konaklama igletmelerini web sayfalarinda e-posta adresini yer almasi, mevcut ve
olusacak olan miisteri potansiyeline daha ucuz, daha hizli ve 7/24 ulagsma olanagi

saglamasini yaninda miisterilerin taleplerinin daha kolay ve ayrintili bir sekilde ifade
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edilmesi agisindan da 6nemli goriilmektedir. “Ornegin; konaklama isletmelerinin web
sayfalarinda rezervasyon iglemleri icin satis veya rezervasyon boliimleriyle dogrudan
iletisimi saglayacak bir e-posta adresi bulunabilecegi gibi, muhasebe departmant,
yiyecek-icecek departmani ve isletme yonetimiyle de miisterilerin dogrudan iletisimini
saglayacak farkli e-posta adreslerinin olmasi daha hizli, etkin ve verimli iletisim
acisindan gerekli olabilmektedir. Schegg, Murphy ve Leuenberger (2003), 13
uluslararast otel zincirinin miisteri hizmetlerini arastirmak ig¢in tipik e-posta sorgusu
kullanmistir. Bu bes yildizli oteller hizlilik, kesinlik saglama ve miisterilerinin e-
postalarina zamaninda cevap verebilme konusunda zorluk yasamislardir. Sonuglar, otel
konumu ve otel zincirinin boyutuna gore e-posta miisteri hizmetlerinde Onemli
farkliliklar oldugunu gostermistir. Bir¢ok otelin cevap verebilme kalitesindeki zayiflik,
gelismis e-posta miisteri hizmetleri araciligiyla daha iyi e-posta politikalar1 ve
egitimlerinin otellere hizli bir rekabet avantaji saglayacagini gostermistir” (Ersoy ve

Gulmez, 2013: 25).

1.5.2.2. Faks

Var olan telefon hatlarindan yararlanarak, karsilikli iki tarafta bulunan faks
makineleri ile resim, yazi ve grafik gibi kagit iizerindeki bilgilerin karsi tarafa

aktarilmasidir.

1.5.2.3. Sesli Posta

Bir telefon hatti {izerinden sesli mesajlar1 almak ve saklamak icin olusturulan bir
sistemdir. Sesli posta sistemini hedef kitleye dogrudan ulasilmasinda kullanilan bir

diger yontemdir.

1.5.3. Telefonla Pazarlama

Dogrudan pazarlamanin uygulanmasinda kullanilan araclardan biri telefondur.
Telefon ile pazarlamada; isletmeler satisa sunduklari {irin  ve hizmetlerin
pazarlanmasinda telefon aracini kullanmaktadirlar. Telefon, dogrudan pazarlama araci

icin rahat ve etkili bir pazarlama aracidir. Bazi yazarlar tarafindan uygun kullanimu ile
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elde edilen son derece basarilt sonuglardan dolay: telefon ile pazarlama, bir pazarlama

bilimi ve sanati olarak tanimlanmaktadir (Pirnar, 2006: 96).

1.5.4. Dogrudan Cevaph Televizyon Pazarlamasi

“Radyo ve televizyon gibi yayin araglari, teknolojideki gelismelere paralel olarak
global boyutlarda tiiketicilere ulagabilmesi nedeniyle konaklama isletmelerinin yaridan
fazlasinin bu yaym araglarm tercih ettiklerini sdylemek miimkiindiir. Isletmeler yogun
olarak reklam ve kisisel tutundurmadan olusan pazarlama faaliyetlerini kullanarak
tuketiciyi Grettikleri turistik mal ve hizmetleri talep etmeye ikna etmektedir. Ozellikle
kiy1 otellerin geceleme, yiyecek-icecek ve eglence hizmetleri ¢evre diizeniyle birlikte
hedef pazarlara basariyla aktarilabilir. Ancak televizyon reklamlarinin ¢ok pahali olmasi
nedeniyle is hacmi kii¢iik olan turizm isletmeleri i¢in televizyonda reklam, oldukca giic

gorinmektedir” (Ersoy ve Giulmez, 2013: 25).

1.5.5. Katalogla Pazarlama

Katalog ile pazarlama dogrudan pazarlama yontemlerinin kullandigi 6nemli bir
diger pazarlama aracidir. Kataloglar firmalarin satisa sunduklar {iriin ve hizmetlerin
resimlerini de basabildikleri, satisa hazir {iriin hakkinda detayli bilgi saglayan ufak
kitap¢iklardir. Kaliteli kagit tizerine istege gore renkli, siyah-beyaz olarak kullanan, pek
cok iriinii biinyesinde barindiran, belirli zaman araliklart ile ¢ikan cesitleri

bulundurmaktadir (Pirnar, 2006: 151).

1.5.6. Kiosk Pazarlama

“Bilisim sistemindeki yeni gelismelerin ortaya g¢ikardigi iirlin, hizmet ve firma
tanitiminda kullanilan elektronik araglardan biri de kiosklardir. Burada amag; miisteri
memnuniyetini artirmak, firma sadakati yaratmak ve miisteriyle hizli, kolay ve ucuz
hizmet sunabilmektir. Oteller biit¢elerinden g¢ok biiyiik bir payr reklam giderlerine
ayirmaktadir. Her yil yeni brosiirler diizenlenmekte, gazete ve dergilere reklam
vermektedirler. Bunun yami sira pek cok yaym organina tanmitimlar icin kaynak
ayirmaktadirlar. Kiosklarla bu tanitim giderleri asgari bir diizeye ¢ekilebilir. Otellerin

genel tamitimlar1 kiosk iizerinden fotograf, tekst ve video destekli olarak yapilabilir.
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Yerli ve yabanci miisterilere ¢esitli dil secenekleriyle otel ve otel hizmetleri hakkinda
yazili ve gorsel olarak dogru ve detayli bilgi almalar1 saglanir” (Ersoy ve Giilmez, 2013:
26).

1.5.7. internette Pazarlama

Internette pazarlama dogrudan pazarlamanin bugiin ulastig1 en son nokta olarak
kabul edilmektedir. Internette pazarlama, tiiketicilerle saticilari elektronik ortamda
baglayan etkilesimli ¢evrimici bilgisayar sistemleri aracilifiyla gerceklestirilmektedir.
Bir¢ok sirket i¢in internette (¢evrimici) pazarlama yapmanin ilk adimi bir web sitesi
olusturmaktir. Ancak sadece bir web sitesi olusturmanin 6tesinde, pazarlamacilar gekici
siteler tasarlamal1 ve miisterilerin siteyi ziyaret etmesini, sitede kalmasini ve sik sik geri
gelmesini saglayacak yollar bulmalidir. Bilgi teknolojilerindeki gelismeler internet
pazarlamasini en hizli gelisen dogrudan pazarlama araci haline getirmekte ve dijital
cagin yeni pazarlama anlayisi olarak nitelendirilmesine neden olmaktadir. Teknolojik
gelismeler konaklama igletmesi faaliyetlerinin uyumlu olmasi igin bir dizi anlaml arag
olusturmustur. “Internette pazarlamaya yonelik olarak Active Media Inc. tarafindan
1996 yilinda web siteleri dikkate alinarak diinya genelinde yapilan bir aragtirmanin
sonuglari, internet iizerinden yapilan satislarda bir dnceki yilin ayni ayina gore en fazla
seyahat {irlinlerinin (%71) satiginda artis oldugu, daha sonra da tiiketim mallar1 (%57)
ile kitap vb. basili yayinlarin (%43) izledigini gostermektedir. En az artigin ise nihai
triinlerin (%22) satisinda meydana geldigi anlasilmaktadir. Bu arastirmanin sonucu
turizm ve seyahat endiistrisinde internet kullaniminin ne kadar 6nemli bir konuma
geldigini gostermektedir. Tiirkiye’de ise 1999 yilinin Aralik ayindan itibaren ¢esitli
araliklarla Strateji MORI Arastirma ve Planlama Sirketi tarafindan gerceklestirilen ve
Omnibus adi verilen, belirli araliklarla yapilan birden fazla katilimcinin oldugu
kantitatif (nicel) pazar arastirmasinda, 1999 yilinda internetten yararlananlarin toplam
niifusa oram1 % 9,4 olarak belirlenmistir. Bu oran Eyliil 2000°de %11, Mayis 2001°de
ise %10 olarak yeniden giincellenmistir” (Ersoy ve Gillmez, 2013: 26-27).

Internet mecrasim kullanarak pazarlama faaliyetleri yiiriitmek, bilgisayar, mobil
iletisim araglarini kullanarak birebir iletisim kurmak, bunlarin sonucunda da kisiye 6zel
{irlin ve hizmetler tasarlayip sunmak dogrudan pazarlama faaliyetleridir. internetin

bugiine kadar icat edilen en biiylik pazarlama araci oldugunu belirten Seth Godin,
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internette pazarlama hakkinda bilinen her seyin yanlis oldugunu ve internetin sanki
klasik bir medyanin uzantistymis gibi yanls kullanildigini vurgulamaktadir. internetin
giiclii bir dogrudan pazarlama araci olarak kullanma konusunda, geleneksel pazarlama
yontemlerini internete uyarlamanin sonucunun hiisran olacagmi belirtmektedir.
Internetin asil giiciiniin, birebir iliski kurma, izinli pazarlama yapma olanagi
saglanmasindan, kisisellestirilmis ve miisteriye uyarlanmis 6zel teklif sunulmasina

olanak taninmasindan kaynaklandigini 6ne stirmektedir (Ozmen, 2012: 327).

Sonugta, internetin etkin ve verimli bir dogrudan pazarlama araci olarak
kullanilmasini saglayan asil 6zelligi etkilesimli bir iletisim araci olmasi ve birebir
pazarlamaya olanak tanimasidir. Zaten dogrudan pazarlama herkese agik bir pazarlama
teknigi degildir. Hedeflene kitleyle birebir iliski kurmak ic¢in kullanilir ve maliyetinin
kitlesel pazarlamaya gore daha diisiik olmas1 verimligi artirirken etkilesimli iletisim de

pazarlama faaliyetinin etkinligini arttirir (Ozmen, 2012: 328).
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IKiNCi BOLUM
ELEKTRONIK TICARET

2.1. E-TICARET KAVRAMI

E-ticaret temel olarak ¢evirim i¢i is yapmaktadir. En goriiniir bi¢imde {iiriinleri
miisterilere ¢evrimici satmaktadir ama aslinda elektronik olarak yapilan her tiir is e-
ticarettir. E-ticaret basit olarak ticari iligkileri ¢evrimig¢i kurmak, yoOnetmek ve

gelistirmektir (Kienan, 2002: 4).

Elektronik ticaret dogrudan fiziksel baglanti kurmaya veya fiziksel bir degis tokus
islemine gerek kalmadan taraflarin elektronik olarak iletisim kurduklar: her tiirlii ticari

is etkinligi olarak tanimlanmaktadir (Korkmaz, 2002: 51).

Elektronik ticaret, basit anlamda, hizmetlerin ve Urtinlerin elektronik ortam ve
telekomiinikasyon sebekeleri araciligiyla tiretilmesi, reklaminin, satisinin ve dagitiminin
yapilmas1 olarak tanimlamak miimkiindiir. Genel yaklagima gore dort degisik aci

sayilabilir. Bu agilar sdyledir (Pirnar, 2006: 156-157):

fletisim acisindan: E-ticaret, iiriin, hizmet, bilgi ve 6demelerin bilgisayar aglari

ile veya herhangi bir elektronik ortamda dagitimidir.

Isletme siireci agisindan: E- Ticaret, isletme islem ve is akislarmin otomasyonu

yolu ile teknolojinin uygulanmasidir.

Hizmet agisindan: E-ticaret, firma, miisteri ve yonetimin, maliyetleri diisliriirken
miisteri hizmet kalitesini yiikselmek ve hizmet hizin1 artirmak isteklerini

gergeklestirmelerine yardimei olan bir aractir.

Online acidan: E-ticaret, lirlin ve bilginin internet ve diger online hizmetler

yardimi ile alim ve satimin1 gergeklestirir.

2.2. E-TICARETIN GELIiSIMI

“Internet, askeri amaglar dogrultusunda gelistirilmesine ragmen, takip eden
yillarda kamu ve akademik faaliyetleri alanlarina dogru yonlenmistir. 20. yiizyilin son

on yili igerisinde ise enformasyon toplumlarinda internetin kullanim alani biraz daha
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farkli yonde ilerleyerek kiiresellesmis ve tiizerindeki bilgi kaynaklar1 katlanarak
cogalmistir. Bu donemlerde domain kurulus tiplerinden olan ticari kurumlar (com)
egitim ve kamu kurumlarina gore (edu, gov) daha fazla artis gostermistir. 1990’11
yillardan itibaren internette ticari faaliyetler daha da yogunlasarak; siberuzayda
elektronik ticaret hareketleri, birinci dereceden kullanim amaci haline gelmistir. Kisa bir
not ile bu agiklama daha anlamli hale getirilebilir. Telefon 38 yilda, televizyon 13 yilda,
internet kullanimi ise 4 yilda 50 milyon kullanictya ulasmistir. internet ¢aginin
baslamasiyla beraber bir¢cok is modeli de degisime ugramistir. Net'le birlikte ortaya
cikan yeni sirket yapisi ve pazarlama anlayisi, tliketiciye yonelik satiglarla, sirketler

arasi ticarete farkli bir boyut getirmistir” (Arslandere, 2010: 4-5).

Sekil 2.1.’de bilgi teknolojilerinde ve internet teknolojilerinde zaman igerisinde
yasanan gelismeler sonucunda internet kullanimi yayginlagmistir. Sektorde oncii olan
biiyiik isletmeler tarafindan internet e-ticaret platformu olarak 1995’ten itibaren siklikla

kullanmaya baglamislardir

Brogiire E-ticaret E-tedarik E-pazaryeri Dijital Ekonomi

yonelik

B2B Elektronik

Pazaryerleri

B2C

Reklam ve Alict ve

Saticilarin bir

Uriin Tanitimi
] araya

gelmeleri

1996 ve dncesi 1996 1998 2000 2001 ve sonrasi

Kaynak: Ozel, 2013: 3.

Sekil 2.1. E-Ticaretin Gelisim Siireci
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Kiiresellesme siirecince iilkeler arasindaki smirlarin ortadan kalkmasinda
teknolojik ilerlemeler 6nemli rol oynamistir. Ekonomide yeni donem olarak adlandirilan
E-ticaret, dis ticaret uygulamalarini da belirgin bir sekilde degisiklige ugratmistir. Tiim
dis ticaret uygulamalar1 e-ticaret araglariyla uygulanmaya baglanig ve elektronik ticaret
ve dis ticaret uygulamalart bir birleriyle ile uyum siireci yasamistir. E-ticaret yeni bir
ekonomik diizen olmasma ragmen geleneksel ticaret ile kismen benzer ve ayni
yontemleri kullanan e-ticaret, geleneksel ticarete alternatif olmamakla birlikte iletisim
ve sayisal kodlama teknolojilerine bagli olarak gelismistir. Dolayisiyla bu gelisme, 1998
yilinda e-ticaret sirketleri tarafindan kullanilmasiyla ticari maliyetlerinin diistiigii ve

isletmelerin verimliliginin arttig1 bir yeniliktir (Yildirim, 2014: 13).
2.3. E-TICARETTE KULLANILAN ARACLAR

Son yillarda Dlnyada ve Tirkiye’de e-ticaret kullaniminin yayginlasmasinda
ticaret ve altyapinin gelismesi (ticaret, iletisim), e-ticaretin mevcut sistemleriyle uyumu
sirketlerin elektronik satis yapmay1 6grenmeleri, gerekli teknolojileri elde etmeleri ve
rekabetin yarattig1r ortam sayilabilmektedir. Glnlimiizde e-ticarette kullanilan alt1 adet
temel arac1 oldugu diisiiniilmektedir. “Bunlar telefon, faks, televizyon, elektronik édeme
ve para transfer sistemleri (ATM, kredi kartlari, smart kart, elektronik para, vb.),
elektronik veri degisimi ve internettir. Ancak, e-ticaret kavrami daha ¢ok internet
izerinden yapilan ticaret sekli i¢in kullanilmaktadir. Bunun sebebi su an i¢in internet
araciligiyla yapilan e-ticaretin, bir veya daha fazla kisi arasinda ses, goriintii ve yazili
metinlerin ayni1 anda interaktif bir bi¢imde iletilmesi, zaman ve mekan simirinin
olmayis1 ve daha diisiik maliyetler icermesidir. Giines yaptig1 arastirmalarda, e-ticaret
araglarini klasik araglar ve ¢agdas araglar seklinde 2’ye ayirmaktadir” (Coban vd. 2011:
1107).

Sekil 2.2.’de elektronik ticarete kullanilan araglari klasik araglar ve cagdas araglar

olmak uzere iki grubta ifade edilmektedir.
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E-TicaretAraclar:

Klasik Araglar Cagdas Araclar
Tv-Radyo Internet
Telefon-Faks Dosya Transferi
(FTP)
Elektronik Odeme Elektronik Posta
ve Para Sistemleri
Konferans
Kapah Bilgisayar Sistemleri
Aglan —
Mobil Iletisim
Teknolojisi

Kaynak: (Coban vd.2011: 1107)

Sekil 2.2. Elektronik Ticaret Araclari
2.3.1. Telefon

Ilk “alo” denildigi tarihten itibaren telefon, teknolojik agidan siirekli geliserek
kablosuz iletisim ¢aginin bir {irlinii olan “mobil telefona” ve gunumuzde ise bilgi
teknolojilerinin bir {riinii olan “akilli telefona” ulagmistir. Telefon e-ticaretin
yayginlasmasindan onceki donemlerde de ticari faaliyetlerde en ¢ok kullanilan araclar
arasinda yer almaktadir. Isletmeler ticari baglantilarini, siparislerini, 6deme
seceneklerini ve siirelerinin yada alacak hesaplarini yillar boyunca telefon vasitasiyla
gerceklestirmisler ve bu siire¢ giiniimiize kadar gelmistir. Gilinlimiiziin teknolojilerinden
olan faks ve internet teknolojisinin telefon teknolojisine bagli olarak ¢alismasi halen

telefonun islerligini kaybetmesini engellemektedir (Doganer, 2007: 10-11).

2.3.2. Faks

“Ticari isletmelerde geleneksel mektup hizmetlerinin yerini alan faks araciligi ile
cok hizli bir iletisim saglanmakta ve dokiiman transferi gergeklestirilmektedir. Faks

interaktif olmasina ragmen, gonderilen dokiimanin goriintii kalitesi 1yi olmadig1 gibi,
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diger elektronik ticaret araglarina gére daha pahalidir. Buna ragmen faks is hayatinda

ticari iletisim agisindan 6nemli bir ara¢ haline gelmistir” (Canpolat, 2001).

2.3.3. Televizyon

“Insanlarin vazgegemedigi bir eglence araci olan televizyon -John Logie Baird
tarafindan 1923’te sekiz ¢izgili ekran goriintlisiinden televizyon cihazina doniistimii
saglamig ve 1932 yilinda BBC ilk kez TV yayinlarina baglamistir-, elektronik ticaret
uygulamalarinin ilk asamalarinda etkin bir sekilde kullanilmistir. En 6nemli pazarlama
faaliyeti olarak nitelendirilen reklam faaliyetinin en basarili sonuglar1 televizyon
aracilifi ile alinmigtir. Gorsel-igitsel sunum imkanina sahip olmasi, insanlar tizerinde
daha kalict etkiler olusturmaktadir. Telefona gére avantajli olmasina ragmen, tek yonlii

iletisimin ger¢eklesmesi nedeniyle dezavantajli bir konumu vardir” (Canbaz, 2006: 25).

2.3.4. Elektronik Veri Degisimi

Ticari faaliyet yapan iki isletme arasinda yiiz ylize goriisme gibi insan faktorii
olmaksizin bilgisayarlar vasitasiyla ya da gilinlimiizde ¢ok aktif kullanilan akilli mobil
telefonlar ile belge ve bilgi degisimini saglayabilen EDI sistemi e-ticaretin 6dnemli
araglarindan biridir. EDI, 6zel sektor isletmeleri ve kamu kuruluslarinin etkin bi¢cimde
iletisim ihtiyacindan dogmustur. EDI uygulamasiyla, islem maliyetlerinde ve zamandan
tasarruf saglanmasinin yani sira verilerin elektronik ortamda degisimi nedeniyle insan
faktorlerinde kaynaklanan hatalar da ortadan kalmis olacak ve elde edilen verim artmis

olacaktir (Yildirim, 2014: 22).

2.3.5. Elektronik Odeme ve Para Transferi Sistemleri

Elektronik 6deme ve para transferi sistemleri, elektronik ticarette kullaniimalari
nedeniyle, elektronik ticaret dnemli ol¢iide kolaylagtirmakta ve ayrilmaz bir pargasi
haline gelmektedir. Kredi kartlarina duyulan ihtiya¢ artmis elektronik ticaretin 6deme
sistemi olarak yildizi parlamistir. Kredi kartlar1 ile 6deme yapma islemine yonelik
yogun elestirilerinde bulundugu goriilmektedir. Ozellikle giivenlik konusunda

giivensizlikten kaygi duyulmaktadir. Kisisel bilgilerin illegal olarak kullanilmasi
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riskinin bulunmasi elektronik ticarete yonelik en agir elestiri konusunu tegkil etmektedir

(Esat, 2004: 40-41).

2.3.6. internet

E-ticaret kavrami ¢ogu zaman internet ve diger aglar {lizerinden yapilan ticaret
olarak algilanmakta ve degerlendirmeler bu araglar iizerinde yogunlasmaktadir. Internet
tizerindeki bilgilerin smirli olmamast ve sonsuz kez kullanilabilir olmasi, interneti
kullandikga biiyiiyen bir sistem haline getirmistir. Koca bir okyanus olarak tabir edilen
internet ve internetin sunmus oldugu modern bilgi teknolojisi e-ticarette bir donim
noktasinin yasanmasini saglamistir. Bu agidan internet, diger elektronik ticaret
araglarma gore farkli bir konumda yer almaktadir. Ciinkii bilgi paylasiminin hizli ve
pratik yolunu sunan internet e-ticaretin 6nemli bir araci konumunda yer alip islem
maliyetleri diger araclara oranla bir hayli diisiiktiir. Internet diinya genelinde hizla
yayginlagarak, elektronik ticaret i¢in anahtar faktor olarak rol oynamaktadir. Gelecekte
internetin e-ticaretteki dneminin ne 6l¢iide degisecegini kestirmek gii¢ olsa da sundugu
olanaklar ve hizmet alaninin genisligi, klasik araglara oranla kullanim {icretlerinin diistik
olmasi ve her gegen giin hizla artan kalitesi internetin 6niimiizdeki yillarda da e-ticaretin

6nemli bir araci olacagini gostermektedir (Bozdogan, 2012: 20-21).

2.4. E-TICARET TURLERI

E-ticaret isletme uygulamalarina gore; isletmeler arasinda (B2B), isletme tiiketici
arasinda (B2C), isletme-devlet arasinda (B2G) ve tiiketici-devlet arasinda (C2G) olmak
Uzere dort alt baslikta incelenmektedir (Diker ve Varol, 2013: 30).

2.4.1. isletme-Isletme

“Alict  ve satict firmanin interaktif ortamda alim-satim islemlerini
gergeklestirdikleri ticaret tiirii B2B olarak tanimlanmaktadir. B2B tipi Elektronik
Ticaret, 1990 yilinin ortalarina kadar bazi biiylik firmalarin sadece kendi aralarinda
olusturduklar1 Elektronik Veri Degisiminden (EDI) yiiriitilmekte ve Internet ortami
disinda smirh bir bigimde uygulanmaktaydi. Bu ticaret sekli sirket ici veya sirketler

arasinda 1960'lardan beri kullanilmaktadir. Sirketlerin sanal ortamda faturalarini1 temin
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etmesi, lcretlerini 6demesi, siparig vermesi, bu e-ticaret kapsaminda ele alinmaktadir.
Sirketler arasi elektronik ticaret uygulamalari, 1999 yilina ait istatistiksel verilere gore;
e-ticaret cirosunun %90“lik paymi olusturmaktadir. Aragtirma sirketi Jupiter’in yaptigi
arastirmaya gore ise; Isletmeden isletmeye (B2B- Business To Business) e-ticaret
hacminin, ABD’de 2015’e kadar 106.3 milyar dolar olacagi tahmin edilmektedir” (Diker
ve Varol, 2013: 30).

Tablo 2.1. Geleneksel Ticaret-Elektronik Ticaret Karsilastirmasi

Geleneksel Ticaret Elektronik Ticaret
Bilgi edinme Gorlismeler, dergiler,
= ) ) Web sayfalari
= yoéntemleri kataloglar, reklamlar
>.‘ %]
z E | Talep belirtme _
g 2 Y Yazili form Elektronik posta
z - yontemi
g
& Fiyat aragtirmasi Kataloglar, goriismeler | Web sayfalari
Yazihi form, faks, ) )
Stok kontrol Online veritabani, EDI
telefon
(5]
£
2 Yazili form, faks,
— Sevkiyat hazirlig Elektronik veritabani, EDI
S telefon
<
= .
e Irsaliye kesimi Yazih form Online veritabani, EDI
o
Fatura kesim Yazili form Elektronik posta, EDI
= Teslimat onay1 Yazili form Elektronik posta, EDI
=
o
= Odeme programi Yazili form Online veritabani, EDI
;" ) Internet bankaciligi,
- . Banka havalesi, posta, _ _
-z Odeme _ Elektronik Fon Transferi
= tahsildar
%‘ (EFT)

Kaynak: Diker ve Varol, 2013: 30.




28

2.4.1. Isletme-Tuketici

“Business to Consumer - B2C olarak adlandirilan son kullanicilara yonelik yani
bireysel tliketicileri hedef alan bu yontemde showroom, sanal magaza uygulamalar ile
Internet’te firmalar elektronik ortamda; bilgisayardan otomobile, kitaptan pizzaya
birgok Uriinlin dogrudan tiiketiciye satigin1 yapmaya baslamigtir. Giinde 24 saat/haftada
7 giin agik ve diinyanin her yerinde subesi olan magaza agma/isletme maliyetleri,
Internet ile kiigiik ve orta boy isletmelerin karsilayabilecegi seviyeye inmis, genel
giderlerin diisiik olmasi satis fiyatlarin1 da diistirmiistiir. Béylece isletme-tuketici ticareti
hizla biliylimektedir. Biiylime, daha ¢ok eglence, seyahat, habercilik, finans hizmetleri

ve e-posta gibi nesnel olmayan hizmetlerde gergeklesmektedir” (Giines, 2007: 11).

Tablo 2.2. B2B ile B2C arasindaki temel farklar

B2C B2B

Miisteri Kazamim Metoduna ‘ o Kisisel satis: direk satis giicil,
Kitlesel iletisim ‘

gore ticaret sovu

Rekabetciler icin bariyerler | Disiik Yiksek

Isletme Malzemeleri Tedariki

Direk Tedarik

Odeme
Statu izleme
Katalog tarama Katalog
fliski Tiiriine gore Siparis verme Odeme | Bilgi Yonetimi
Statu izleme Siparis Doldurma

Promosyon Yonetimi
Isbirligi Yonetimi
Dizayn Isbirligi

Planlama Y&énetimi Isbirligi

Satis Kiigiik Alicilar Biiyiik Alicilar

Tiiketici pazari B2B firmalar1 binlerle 6lgiiliir
Pazar Biiyiikliigii ) o

milyonlarla 6lgulr

Kaynak: Diker ve Varol, 2013: 30-31.
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2.4.3. Isletme-Devlet

“Isletmelerle kamu kuruluslar1 arasindaki ticari islemleri kapsayan bu e-ticaret
sekli; kamu ihalelerinin elektronik ortamda ilani, tekliflerin elektronik ortamda
verilebilmesi, vergi 6demeleri, giimriik islemleri ve sosyal giivenlik islemleri gibi

islemlerden olusur” (Parlakkaya, 2005: 171).

2.4.4. Tuketici-Devlet

Devletin, vatandasina hizmetlerini elektronik ortamda sunmasi sonucunda,
islemlerin sira beklemeye egerek kalmadan vatandaslar tarafindan evlerinden bilgisayar
kullanarak yapilabilmesi, kamu kesiminin personel sayr ve yapisinda doniisim
yasanmasi, kirtasiye ve diger harcamalarin azaltilmasi, islemlerin seffaflagmasi ve bu
yolla yolsuzlugun Oniine gecilmesi gibi pek c¢ok olumlu etkin yasanmasi
beklenmektedir. Taraflar arasinda devletin yer aldigi son iki kategoride yapilan
calismalar “e-devlet” baghigi altinda gergeklestirilmektedir. E- devlet uygulamalarinda
etkinlik ve verimliligin artmasi, devletin elektronik ticaret uygulamalari ile ilgili
teknolojik gelismeleri vakit kaybetmeksizin ve yaygin bir bigimde benimseyerek kendi
prosediirlerinde basarili bir sekilde uygulamasi ile gerceklesebilecektir (Gazioglullari,

2014: 31-32).

2.5. ELEKTRONIK TiICARETIN TARAFLARI

Elektronik ticaret taraflarinin iglemlerinin isleyisi, giivenligi ve kontrolii alaninda
bu ticaret seklinde de klasik ticarette oldugu gibi dolaylh taraflar bulunmaktadir. Bu
taraflar duruma ve isin sekline gore gesitlenebilecegi gibi, baglica soyle siralanabilir

(Yesil, 2008: 41-42):

Alicilar
Saticilar
Ureticiler
Bankalar
Komisyoncular

Sigorta sirketleri

N o g~ e D oRE

Nakliye sirketleri
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8. Ozel sektor bilgi teknolojileri

9. Sivil toplum orgutleri

10. Universiteler

11. Onay kurumlar1, elektronik noterler
12. Dis ticaret miistesarligt

13. Giimriik miistesarligt

14. BT gelistiren ve saglayan kuruluslar...

2.6. E-TICARET ODEME ARACLARI

Kredi kart1 ile 6deme, elektronik para, elektronik ¢ek, smart kart ve elektronik

cuizdan ile 6deme e-ticaretten sik kullanilan 6deme araglaridir.

2.6.1. Kredi Kart1 ile Odeme

Kredi kart1 ile 6dem yontemi online aligverislerde en c¢ok kullanilan 6deme
araglarinin basinda gelmektedir. Bu 6deme yonteminde istenilen Uriin veya hizmetin
O0demesi yapilirken sistem oncelikle kredi kartinin numarasini girilmesini, sonra kart son
kullanim bilgilerini girilmesi ve daha sonra ise kart givenlik numarasinin girilmesini
istemektedir. Kullanici, kredi kartt numarasini, sanal magazadan alacagi iiriin veya
hizmeti satin alma talimatin1 sisteme igler. “Magaza yazilimi da bu bilgileri sanal POS
yazilimina transfer eder ve sanal POS da ayn1 bilgileri bankanin 6deme gecidine iletir.
Bankanin giivenli 6deme ge¢idi anlagmali oldugu saticiyr tanir ve kart islemine izin
verir. En son olarak ta 6deme gecidi sanal POS’ a, sanal POS dikkana, dikkan da
miisteriye ddeme isleminin gerceklestigine dair mesaj yollamasiyla islem tamamlanir”

(Ulucgay, 2012: 30).

2.6.2. Elektronik Para

“Elektronik para, kiside bulunan elektronik bir araca yliklenmis mali deger veya
kisisel fonu ifade eder. Elektronik araca yiiklenmis olan bu deger, arac1 kullandik¢a
azalir ve bittikce tekrar yliklenilmesi gerekir. Elektronik paranin g¢alisma mantigi
belediye otoblslerinde bilet yerine kullanilan akbillere ya da kontor ylklenerek

kullanilan faturasiz cep telefonu hatlarina benzemektedir” (Simsek, 2012: 41).
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2.6.3. Elektronik Cek

Elektronik ¢ek sistemi, glinlimiizde nakit para yerine kullandigimiz ¢eklerin sanal
halidir. Bu ¢ek ve gercek ¢ek arasinda genel anlamda biiyiik bir fark bulunmamaktadir.
Oyle ki, bu ¢ek sisteminde de ddeyenin adi, bankanin adi, 6deyenin hesap numarasi,
alicinin ad1 ve ¢ekin miktar1 gibi temel bilgiler yer almaktadir. Sadece tek fark gergek
cekte gormedigimiz dijital imza uygulamasiin kullaniliyor olmasidir. Bir ag dahilinde
olan ve yiiz ylize yapilmayan islemlerde glivenligi saglamak amaciyla yaratilmis bir
sifreleme sistemi olan dijital imza, iki anahtar sifreden olugsmaktadir. Bu sayede, yapilan

O6demeler ve anlagmalar korunmus olur (Yasa, 2016: 10).

2.6.4. Smart Kart

“E-Ticarette kullanilabilecek bir diger 6deme araci ise, akilli kart (smart card) tir.
Akalli kart, kart temelli bir 6deme arac1 olup, kredi kartlarinda bulunan magnetik seritler
yerine Ozel mikro ¢ipi bulunan plastik bir karttir. Bu ¢ip sayesinde plastik bir karta,
elektronik parada dahil olmak iizere, her tiirlii bilginin yliklenmesi miimkiin olmaktadir.
Para yiiklenen bir akill1 kart ile mal ve hizmet satin alinmas1 durumunda, karta yiiklenen
parasal miktar azalmaktadir. Karttaki tutar sifirlandiginda da kart yeniden
doldurulabilmektedir. Akilli kartlar ¢ogunlukla kapali sistemlerde belirli satin almalar
i¢in kullanilmaktadir” (Arslandere, 2010: 25).

2.6.5. Elektronik Ciizdan ile Odeme

“Elektronik Ciizdanlar, internet iizerinden aligveris yapmakta kullanilmak iizere
gelistirilmis  yazilimlardir. E-ciizdan yazilimlar1 e-ciizdan kullanicilarinin  kisisel
bilgisayarina yiiklendikten sonra gerekli bilgiler bir kereye 6zgii olarak tanimlanir ve bu

sekilde kullanici e-clizdan kullanmaya baslayabilir” (Y1lmaz, 2014: 34).

2.7. ELEKTRONIK TICARETTE KARSILASILAN SORUNLAR

Elektronik ticaret yapan isletmelerin uygulamada karsilastiklar1 sorunlar su
sekilde siralanabilir: Bilgi ve iletisim altyapis1 eksikligi; isletmelerin degisen Pazar

kosullarina uyum saglayamamasi ve liriin gelistirmede yetersiz kalmalari; kullanilacak
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elektronik ticaret teknolojileri ve bunlarin uyumlulugu konusundaki standartlarin
belirlenmesi; yasal diizenleme ve hukuksal altyapr eksikligi; iiriin dagitim amach
olusturulan kanallarin lojistik olarak yetersiz kalmalari; saglanan hizmetlerin elverissiz
ve guvensiz olmasi (ABD’de yapilan tahminlere gore bir yilda ¢alinan verilerin degeri
10 milyar dolardan fazladir); ayipl iiriin teslim sonucu sirketlerin {irlin yenilemede
lojistik giicliiklerle karsilagmasi; sanal ortamdaki 6deme araglarina karsi giivensizlik;
sosyal-kiiltiirel kiiresellesme eksikligi; yiiksek erisim ve iletisim maliyeti; kamu ve 6zel

sektor arasinda isbirligi ve koordinasyon eksikligi (Olger ve Ozyilmaz, 2007: 76).

2.8. E-TICARETIN AVANTAJLARI VE DEZAVANTAJLARI

Bilgi cagindaki meydana  gelen gelismeler e-ticaretin = kullanimi
yayginlagmaktadir. E-ticaret kullanicilarina sagladigi avantajlarinin  yani sira

dezavantajlar1 da bulunmaktadir.

2.8.1. E-Ticaretin Avantajlar

“Geleneksel yontemlerle yapilan ticarette ticari islem maliyetlerinin tiim diinya
ticaret hacminin yizde 7-10 unu kapsadigt BM Uluslararasi Ticaret Etkinligi
Sempozyumunda agiklanmis olup, bu noktada bu noktada geleneksel ticaret karsisinda

e-ticaretin avantajlari ise soyle siralanabilir” (Korkmaz, 2002: 72-73):

1. E-ticaret pazara giristeki engellerin azalmasini sagladigi gibi herkese esit
erisim sansi sunulmasini da miimkiin kilar.

2. Ticari islemlerin yiritilmesi i¢in gerekli bilgiler, islemi baslatan kisi
tarafindan tiretici, satici, alici, giimriik idareleri, sigortaci, nakliyeci, bankalar;
diger kamu kurumlar1 gibi ticaret siirecine dahil tiim taraflarin birbirine baglh
bilgisayarlarindan bilisine Onceden belirlenmis standart formatta bir kez
girildiginde, kisa bir siire i¢inde tiim taraflarin bilgisayarlarina ulasir. Gereken
belgelerin elektronik ortamda hazirlanmasiyla bu bilgi ve belgeler ilgililerin
kullanimina sunulur. Bdylece islemler minimum hata ile kisa bir siire i¢inde ve
kirtasiye masrafi 6denmeksizin tamamlanur.

3. Mallarin iiretiminden satisina kadar olan zincirde degisiklikler oldugunda alici

ve saticinin bir araya gelmesi gerekmediginden ozellikle hizmet ticaretinde
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islem maliyetleri diiser, aracilarin yerini web sayfalar1 veya elektronik biilten
panolart alir.

4. Firmalarin pek c¢ok faaliyetinin daha diisiik maliyetle yapilmasi ve iireticiler
arasinda rekabetin artmasinin yani sira bilgilerin hizli ve etkin big¢imde
iletilmesi saglanir. Ayrica e-ticaret bilginin daha zengin ve karsilikl etkilesime
acik olmasini, aninda ve siirekli ulasilabilir olmasint miimkiin kilar.

5. Daha hizli bir sekilde tiriin gelistirilmesi, test edilmesi ve miisteri ihtiyaglarinin
tespit edilmesi miimkiin hale geldiginden arz tarafi talebe daha hizli uyum
gosterir.

6. Alicilar kendi evlerinden siparis verme ve istedikleri tirtinleri kendi evlerinde
teslim alma imkanina kavustuklar: igin e-ticaret perakende satislarda 6nemli
degisikliklere yol agar. Ciinkii firmalar bu ortamda diinyanin dort bir tarafina
ulagabilir ve miisteri potansiyelinde mucizevi bir artis yasanabilir. Ayrica
firmalar miisterilerine ¢ok daha fazla sayida {iriin segenegi sunabilmektedir.

7. Kiiresel secim yapabilme imkanina kavusan tiiketiciler 6nemli fiyat indirimleri
elde edebilir.

8. Tiiketiciler i¢in iglem maliyetleri ve nakliye masraflar1 diiser.

9. Uriinlerin siparis edilmesi ile teslim alinmasi arasinda gegen siireden
kaynaklanan maliyetler ile stok maliyetleri azalir.

10. Internetin yayginlasmasi ve bu ortamda sunulabilen bilgilerin artmasiyla bilgi
ve iletisim piyasalarinda ciddi degisiklikler yaganmaktadir. Tiiketicilerin daha
yiikksek kalitede bilgi talep etmesi, bilgi toplama ve isleme alaninda
uzmanlagsmayi gerektirmektedir. Bu da bilgi islem sektoriinde yeni is imkanlari
yaratmakta olup. Yeni fikirlere sahip bir girisimcinin bu ortamda taninmasi ve

yer edinmesi daha kolay olmaktadir.

2.8.2. E-Ticaretin Dezavantajlari

Elektronik ticaretin, yeni bir uygulama olmasi nedeniyle heniiz tam giivenli (%
100) bir alt yapr olusturulamamasi, internet kullaniminin artmasiyla bilgisayar
korsanlarinin durumu kotiiye kullanmast gibi  bir takim sorunlar1 beraberinde
getirmektedir. Her alanda oldugu gibi e-ticaretin avantajlarinin yaninda bir takim

dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bu dezavantajlar sunlardir (Bozdogan, 2012: 30-31):
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E-ticaret, geri kalmis ve gelismekte olan iilkeler arasindaki refah diizeyi farkini
daha da arttiracaktur.

Elektronik ticaret, bir yandan yeni is alanlari, gbérev ve unvanlar ortaya
cikarirken, diger yandan da organizasyonlarin yatay ve dikey olarak biiziilmesi
ile isgiicii fazlasi ortaya ¢ikacak, dolayisiyla igsizlik artacaktir.

E-ticaret, butlint ile ele alindiginda teknik yapisi itibari ile denetime miisait bir
nitelikte degildir.

Elektronik ticaretle birlikte, hem vergi politikast hem de vergi hukuku alaninda
yeni gelisme ve sorunlar ortaya ¢cikmaktadir.

Elektronik ticaret ve internet islemleri ile ilgili yasal diizenleme yetersizligi ve
belirsizligi sorunu yaganabilmektedir.

Elektronik ticaretin tiim sekilleri 6zellikle internet {izerinden ticaret, iletisim alt
yapilar1 yolu ile bilgi akis1 saglanarak yapilmaktadir. Bu durum internette bir
sikismaya, dolayisiyla da bir problemin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir.

Sadece belli Ulkelerin e-ticarette uzmanlasmas:1 sebebi ile internet
teknolojilerinin kiiresel diizeyde rekabete agik olmadigr iddia edilmektedir.
Internetin kiiltiirel agidan negatif yanlar1 oldugunu iddia eden bir gériise gore,
internet bir bilgi ¢copliigiidiir ve insanlar1 yonlendirmektedir. Belli bir asamadan

sonra internet diinyasinda mevcut bilgiler gerceklerden uzaklagsmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

TURIZM SEKTORUNDE VE KONAKLAMA ISLETMELERINDE E-TiCARET

3.1. TURIZM SEKTORUNDE INTERNET KULLANIMI

Ik kez 1969 yilinda Bat1 toplumlarinda kullanilmaya baslanan ve her gecen giin
birgok farkli sektdr tarafindan talep goren internet teknolojisi, turizm alaninda sunulan
iirtin ve hizmetlerin gelisiminde de Onemli katkilar saglamistir. Bir tatil yoresinin
arastiritlip  incelenmesi, rezervasyon  yaptirabilme, tesislerin  Ozelliklerinin
karsilastirilmasi, 6demelerin hizla ve gilivenle yapilabilmesi gibi hizmetler internet
ortaminda ireticiler tarafindan tiliketiciye sunulan firsatlar1 gdstermektedir. Turizm
sektorii ile yakindan iliski i¢cinde bulunan diger sektorlerin temsilcileri de pazarlama ve
rezervasyon islemleri i¢in interneti tercih etmektedirler. Turizm sektoriinde yer alan bir
cok girisimci, yiiksek fiyat politikalarin1 asmak, aradaki komisyon oranlarini ortadan
kaldirmak i¢in, tliketicilerine dogrudan ulagsmay1 ve pazarlama faaliyetlerini kendi
biinyelerinde yiiriitmeyi daha karli bulmaktadirlar. Bir ¢ok konaklama tesisi, seyahat
acentesi, ara¢ kiralama firmasi, yeme-igme ve eglence tesisleri kendi rezervasyon ve
iletisim sistemlerini kurarak kendi miisteri kitlelerini olusturmay1 uygun gérmektedirler.
Boylece hem fireticilere hem de tiiketicilere sundugu hiz, giivenlik, uygun fiyat gibi
firsatlar nedeniyle internete olan talep artmakta hem de turizm sektorl ile internet
arasindaki bag giiclenmektedir. Boylece isletmeler, sinirli olarak sunduklari online
hizmetleri her gecen giin gelistirip, cesitlendirerek miisterilerinin ihtiyaglarini

karsilamaktadirlar (Ansen ve Firat, 2009: 120-121).

“Turizm sektoriinde bilgi teknolojilerinin en 6nemli etkileri dagitim kanallar
tizerinde goriilmektedir. Dogru iiriinleri, dogru pazar dilimlerine dogru aracilar yoluyla
iletilmesi basarinin 6nde gelen kosuludur. Bilgi teknolojileri yalnizca dagitimi
kolaylastirmakla kalmayip, farklilastirma ve maliyet avantajin1 da olanakli kilmakta,
turistik tirlin saglayicilar ile hedef pazarlar arasinda karsilikli iletisimi saglamaktadir.
Gilinlimiizde turistik {irlin ve hizmetlerin iiretim ve dagitim siiregleri etkinlik ve
verimliligi artirmak ve tiiketicilere daha fazla deger yaratmak amaci ile yeniden

duzenlenmektedir” (Aydin, 2008:10).



36

Turizm sektoriinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, birbirini takip eden (g
teknolojik gelisim asamasi seklinde meydana gelmistir. Ilk asama, 1970’lerde
bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin (CRS) kullanilmasiyla baslamis, ikinci asama,
1980’lerde global dagitim sistemlerinin (GDS) ve son olarak 1990’larda turizm
endiistrisinde internet kullanimiin yaygin hale gelmesidir (Tutar , Kocabay ve Kiling,
2007: 199).

3.2. TURIZM SEKTORUNDE INTERNET YOLUYLA PAZARLAMA

Internet, turizm pazarlamas: ile ilgili pek ¢ok alanda kullanilabilmektedir.
Baslangigta daktilo ve hesap makinesi kullanilarak ofis otomasyonu ytiriitiiliirken, daha
sonra seyahat sektdriinde kuresel rezervasyon sistemlerinin kullanilmasi, internet
tizerinden rezervasyonlarin alinmasi ve son olarak elektrik ve su maliyetini azaltan akill
oda uygulamalar1 ile sektor tam anlamiyla bilgi teknolojilerini kullanir duruma
gelmistir. GUnlmizde ise teknolojideki gelismelere ve internet tizerinden yapilan gesitli
ticari islemlerin katlanarak biiylimesine kosut olarak internet iizerindeki uygulama
bicimleri de gesitlilik kazanmastir. Sanal aligveris yerleri, internet sayfalari, kablosuz
internet uygulamalar1, radyo ve televizyon yaymcilig1 en bilinen érnekleridir. internetin
turizm pazarlamasinda kullanildigi alanlar; web sayfasi, elektronik posta, arama
motorlari, link verme uygulamalari, webcasting, podcasting, haber gruplari, tartisma
gruplari, konugsma odalari, messenger, online toplantilar, online reklamlar, e-posta

imzalar1 olarak siralanabilir (N. Kozak, 2013:195).

“Internet uygulamalarinin popiilaritesi nedeniyle oteller, havayollari, seyahat
acenteleri gibi birgok turizm organizasyonu Interneti pazarlama ve iletisim
stratejilerinin bir parcasi olarak kabul etmistir. Boylece internet, turizm pazarinda
Oonemli bir ara¢ olmaya baglamistir. Oteller tarafindan, havayollar tarafindan, seyahat
acentalan tarafindan, kongre ve ziyaret¢i biirolar1 tarafindan ve diger destinasyonlarin
pazarlama organizasyonlar1 tarafindan aktif bir sekilde kullanilmaktadir. Yeni
teknolojiler, isletme personelini arka ofisle gorevlerinden miisteri hizmetlerine

yonlendirerek, turizm pazarini daha etkin hale getirmistir” (Ozdipginer, 2010: 10).
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3.3. TURIZM SEKTORUNDE E- TICARETIN ONEMIi VE E-TURIZM

KAVRAMI

Diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de bilgi teknolojilerinin
kullanmas1 turizm isletmelerine biiyiik avantajlar saglamaktadir. Turistik {iriin ve
hizmetler somut mallar gibi satin alinmadan Once satis noktasinda incelenemezler. Bu
tirtinler soyut olmasindan dolay1 kullanimlarindan 6nce ancak tiiketim yerlerinden farkl
bir yerde satin alinirlar. Bu nedenle turizm isletmelerinin sunduklar turistik riin ve
hizmetlere tiiketiciyi ¢ekebilmesini icin e-ticaret araglarini kullanarak sunacagi iiriin ve
hizmetleri pazarlayabilme, tanitma ve reklam gibi ¢alismalar1 yapmalar1 gerekmektedir.
Turistik tiiketicinin beklentilerine uygun dogru ve giincel bilgi turistik talebin tatmini

icin anahtar konumundadir. Bilgi teknolojileri turizm sektoriiniin ihtiyag duydugu bilgi

altyapisini saglamaktadir (Aydin, 2008:12).

Tablo 3.1. Turizm Sektorii letisim Sekilleri ve Bilgi Teknolojileri Yardim ile

Gergeklestirilen Faaliyetler

Organizasyon I¢i Iletisim ve Faaliyetler

Intranet

Organizasyonlar Arasi Iletisim ve

Faaliyetler Extranet

Turizm organizasyonu igerisindeki
bilgi degisimi

Yonetim

e Stratejik planlama

e Rekabet analizi

¢ Finansal planlama

e Muhasebe

e Pazarlama arastirmasi

e Pazarlama stratejisi ve uygulama
e Fiyatlama kararlari

e YOnetim istatistikleri

e Operasyon kontrolu

e YoOnetim faaliyetleri

Turizm hizmeti tireticileri ve aracilari

arasindaki bilgi degisimi

Seyahat Oncesi
e Genel bilgi
e Yer ve zaman uygunlugu/fiyat
arastirmalari
e Pazarlik

e Rezervasyon ve konfirmasyon
e Seyahat ile ilgili belgeler

v Grup listeleri

v' Biletler

v Odendi/alind1 belgeleri
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Tablo 3.1. (Devam)

Boliimler arasi iletisim Seyahat Sirasinda
e Isletme faaliyetleri e Programin devami ve takip plant
e Bilgi degisimi e Ortaklarin plan hakkinda
e insan kaynaklar1 ydnetimi gorevlendirilmesi
e Personel koordinasyonu e Beklenilmeyen olaylar karsisinda
e Operasyon planlamasi planlarin degismesi
e Muhasebe/faturalama e Takip gelistirmesi

Subeler Arasi fletisim ve Fonksiyonlar | Seyahat Sonras

o Faaliyetlerin koordinasyonu e Odeme ve komisyonlar

e Raporlama ve biitceleme o Geri bildirim ve Oneriler

e Uygunluk/fiyatlar/bilgi e Sikayetlerin degerlendirilmesi
e Ust yonetimden emirler e Veri yonetimi ile sadakat

e Miisteri ve operasyon bilgileri kazandirma

e icin ortak veri tabani paylasimi

Turizm Sektorii ile Miisteri Iletisimi Turizm isletmelerinin Turizm Dis1
Internet Isletmeler Ile Tletisimi Internet

(ve Extranet)

e Elektronik ticaret e Diger hizmet sunucular1 ve destek
e Seyahat danigsmanligi hizmetleri

e Uygunluk/fiyat/bilgi talepleri » Seyahat formaliteleri ve

e Rezervasyon ve konfirmasyon vizeler

e Rezervasyona iligkin 6zel talepler > Asilar

e Depozitler e Sigorta isletmeni

o  Ozel istekler e Hava durumu tahmini

e Geri bildirim ve sikayetler * Eglence ve iletisim

e Bankacilik finansal hizmetler
e Kredi kartlart kullanimi
e Isletmeye iliskin diger hizmetler

Kaynak: Kiroglu, 2012: 43-44.
Tablo3.1.’da turizm sektorunde e-ticaret ve bilgi teknolojilerinden yararlanilarak

gergeklestirilen faaliyetler dort ana balik altinda 6zetlenmektedir.

“Turizm sektoriinde tiim isletme fonksiyonlarinin elektronik ortamda
gerceklestirilmesini e-turizm olarak tanimlayabiliriz. E-turizm, turizm sektorinin

isleyisini degistirmekte ve diger sektdrlere oranla daha dinamik bir yapiya sahip
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olmasimi saglamaktadir. Internette, rekabetci bir ortamda is kuran turistik hizmet
verenler, uluslararasi1 dagitim sirketlerinin aldiklar1 komisyonlart da ortadan kaldirarak,
tiketicilere kendi istekleri dogrultusunda hazirlanmis, esnek bir iirtin sunmaktadir.
Dahasi, turistik hizmet veren havayollari, otomobil kiralama sirketleri ve otel zincirleri
yukarida bahsettigimiz firsatlar1 gorerek, e-ticaret uygulamalarimi gelistirmis ve
kullanicilarin dogrudan rezervasyon sistemlerine ulagmalarini saglamislardir. Turizm
sektorii Oyle bir konuma gelmistir ki artik tek bir {iriin sunan hizmet verenlerin yani sira,
farkli turistik tirtinleri bir arada sunan hizmet verenler de bulunmaktadir. Ayrica bir ¢ok
turistik destinasyon tanitim ve kiiciik 6lgekli isletmeler iirlinlerini pazarlayabilmek igin
destinasyon yonetim ve pazarlama sistemlerini kurmuslardir” (Tutar , Kocabay ve

Kiling, 2007: 200).

Sekil 3.1.’de e-turizmi kavramini olusturan bilesenler bir biitiin olarak sekil

yardimiyla ifade edilmektedir.

Is Diinyas
o lsletme
e Pazarlama
e Finans
E-TURIZM
Bilgi Teknolojileri/Bilgi Turizm
Sistemleri
e Ulastirma
e Bilgi Sistemleri e Seyahat
e Iletisim Teknolojileri e Konaklama
e Telekomiinikasyon e Kiiltiir ve Eglence

Kaynak: (Cavusoglu, 2010: 116)

Sekil 3.1. E-Turizm Kavrami ve E-Turizm Alanlari
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E-turizm olarak kisaltilmast uygun olan turizm sektoriinde elektronik ticaret
islemleri, Sekil 3.1.’de ifade edildigi gibi, is diinyasi, bilgi teknolojileri ve turizm olarak
Uc ana disiplini biinyesinde barindirmaktadir. Bu (¢ ana disiplin e-turizmde bir araya
gelmektedir. Elektronik turizm; is diinyasi, bilgi sistemleri ve turizm sektorlerinin
birbirleri ile etkilesimli olarak iletisim ve geri beslemede bulunularak gergeklestirilen
faaliyetler butiinGdur. Ornegin, turizm sektdriinde faaliyet gdsteren bir seyahat acentasi
ya da konaklama isletmesi, pazarlama, rezervasyon ve satis islemlerini yerine getirmek
amaciyla bilgi ve iletisim teknolojilerini kullandigi zaman, e-turizm faaliyetini de

gerceklestirmis olacaktir.

3.4. TURIZM SEKTORUNDE E-TiCARETIN AVANTAJLARI VE
DEZAVANTAJLARI

Elektronik ticareti bir pazarlama araci olarak tiim sektorlerde oldugu gibi turizm
sektdriinde de avantajlarinin yani sira dezavantajlarin1 da beraberinde getirmektedir.
Gerekli uyum  siirecini  saglayamayan  isletmeler  sektorde  varliklarini

surdirememektedirler.

3.4.1. Elektronik Ticaretin Turizm Isletmelerine Sagladig1 Avantajlar

Elektronik ticaretin turizm isletmelerine sagladigi birgok avantaj vardir. Bu

avantajlar1 asagidaki seklide 6zetleyebiliriz (Cavusoglu, 2010: 116-117):

e Bilgi teknolojileri ve internet teknolojileri kullanilarak olusturulacak web
sitesi sayesinde, miisterilerine 7 gin 24 saat hizmet sunabilme imkani
saglanmustir.

e Sanal pazarda yapilan turizm faaliyetleri, fiziki pazarda yapilan klasik turizm
faaliyetlerinin eksiklerini tamamlayarak kii¢iik ¢apli bolgesel isletmelerinin de
kiresel boyutta faaliyet géstermelerine imkani saglanmaistir.

e E-ticaret yapan turizm isletmelerinin; reklam, kira, kirtasiye, elektrik, personel
gibi giderleri azalmaktadir. Bu sayede isletmelere diisiik maliyetle daha fazla

kar elde etme imkan1 sunmustur.
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Hedef kitlenin taleplerine gore isletmelerin pazar stratejileri, triin ve hizmet
promosyonu degisikliginde daha hizli bir sekilde giincelleme imkani
saglamigtir.

Online satis ve rezervasyonlarda, konaklama isletmesi ile miisteri arasinda
komisyoncular devre dis1 birakildigindan, konaklama isletmelerinin elde etmis
oldugu geliri artirarak igletme karliligin1 artmasini saglamistir.

Isletmelere Gretim faktorlerini daha uygun sartlarda elde etme firsati
sunmustur.

Isletmeler, satis ve rezervasyon yaparken ileri bilgi teknolojileri ve internet
teknolojilerinden faydalanmaktadir. Bu durum rakipler ve miisterilerin
goziinde isletmenin prestijinin artirmasini ve imajinin olusmasini saglamistir.
Turistik isletmelerin  misterileriyle olan iligkileri e-ticaret sayesinde
gelismistir.

Web sitesine eklenecek istatistik programlar1 araciligiyla, sitenin ziyaretci
sayisi ve bunlarin satin alma davraniglari hakkinda kolaylikla istatistiki bilgi
toplanir ve toplanan verilerden raporlar elde ederek detayli ¢ikarimlar yapmak
daha kolay hale gelmistir.

E-ticaretin sundugu tanitim imkanlart (sesli ve animasyonlu gorsel tanitim
gibi.) sayesinde turistik isletmelerin, potansiyel miisterilere Urin ve

hizmetlerinin sunumu daha kolay yapmalarina olanak saglamstir.

3.4.2. Turizm Sektdrunde E-ticaretin Dezavantajlar

Turizm sektOriinde e-ticaretin dezavantajlar1 su sekilde siralanabilir (Yildirim,
2014: 49-50):

Etik dis1 olarak mesaj ve elektronik belgelerin ilgili ilgisiz herkese
postalanmasi,
Giivenlik ve kredi kart1 kullaniminda kaygi ve bazi lilkelerde internetin artan
maliyetleridir.
Elektronik ticaretin giivenli bir sekilde yapilabilmesi i¢in cesitli altyap:

sorunlar1 ortaya ¢ikmaktadir.
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e Kisisel bilgilerin ortaya c¢ikmasi elektronik ticaretin gelismesini olumsuz
etkilemektedir.

e Katilmda geciken isletmelerin aksine hizli hareket eden isletmelerin
karsilastiklar1 6nemli bir sorunda yanlis teknoloji, ara¢ yada yontem secimidir.

e Islemler sirasinda korsanlarin saldirilarindan korkma, iiriinii gorememe,
sirketlerin taninmamis olmasi ve {iriiniin kaybolma riski olmas.

e E-ticaret teknolojiyle beraber hizli bir sekilde gelisme gostermis fakat, yasal
diizenlemeler, kanunlar

ayni hizda gelisim gosteremediginden dolay1

belirsizlikler ve baz1 alanlarda yasal bosluklar ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3.2. Turizm Sektorii Taraflarinin E-Ticaretten Kaginmasinin Nedenleri

Kullanic1 / Miisteri Nedenleri

Internet / Isletme Nedenleri

* Kesin olmayan planlar
* Kredi kart1 kullaniminda giivensizlik
« Uriinii gorememek / dokunamamak

+ Bilinmeyen otel/acente vb. Isim veya

logolara duyulan guvensizlik
 Hata yapmaktan korkmak
* Bilgisayar kullaniminda acemilik

» Otomasyon yerine gergek bir insan ile

konusmayi tercih etmek

« Internet ile rezervasyon yapilabilecegini

bilmemek

* Kigisel bilgileri verme konusunda

guvensizlik
* Kredi kart1 sahibi olmamak
+ Internet disinda devamli is yapilan /

tercih edilen belirli bir acentenin veya

otelin bulunmasi

* Bilgi ve veri girisinin uzun zaman almasi
 Konfirmasyon almada gu¢lik

« Internette istenen bilgiyi bulma zorlugu

« Internette gok fazla bilgi olmasi

* Yeterli se¢cim alternatifinin bulunmamasi

« Internet’in en iyi fiyatlar1 veya 6nerileri

saglamamasi
« Internet baglantisinin yavas olmasi

« Internet ile islemlerin karisik olmasi /

zaman almasi
« Internetteki bilgilerin giincel olmamas1

» Sirketin c¢alistigi belirli bir otel veya

acente olmasi

Kaynak: Pirnar, 2005: 44.
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Turizm sektorii taraflart olan miisteri ve isletme bakis agisiyla tablo 3.2.°de e-

ticaretten kacinma nedenlerine yer verilmistir.

3.6. TURIZM BILESENLERI ACISINDAN E-TiCARET

Turizm sektoriinde; seyahat igletmelerinden, yeme-igcme isletmelerine, ulagtirma
isletmelerinden, konaklama isletmelerine kadar bir ¢ok firmada elektronik pazarlama

uygulamalarindan yararlanmaktadir.

Sekil 3.2. ‘de turizm sektorii bilesenleri agisindan kiiresel dagitim sistemi isleyisi

sekil iizerinde ifade edilmistir.

Seyahat

Acentas

@internet

portal
@internet ‘//” / L it o @Iinternet
/ N
/' £ Travel
/ g Web
¥ "\
@internet € " @internet

Expedia

Ultra Otel

/ Switch ¥—— .| Rezervasyon
CRS/GDS

Sistemi

Kaynak: O.A. Kurgun, H. Kurgun ve Giripek, 2007: 268.

Sekil 3.2. Kiiresel Dagitim Sistemi Isleyisi
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3.6.1. Seyahat Acentelerinde E-Ticaret

Internetin hizli gelisimi seyahat acentalar1 iizerinde de bir takim koklii etkiler
yaratmaktadir. Seyahat literatiirlinde en cok bahsedilen etki, seyahat aracilarinin
(seyahat acentalar1 vd.) dagitim kanallarindaki roliintin. Bu etkiler genel olarak ikiye
ayrilmaktadir. Arastirmacilarin bir kismi seyahat acentalarimin yakin zamanda yok
olacagi diislincesine sahipken, c¢ok az kismu varliklarimi = siirdiirecegi  fikrini
savunmaktadir. En cok bahsedilen diisiince, internetin biiylimesi ve etkin hale gelen
tiikketici kitlesinin genisleyerek kendi hazirladiklar1 seyahat planlarini satin alacaklari,
bdylece seyahat acentalarinin varliginin tehlikeye diisecegidir. Seyahat {iriin ve hizmet
toptancilariin (havayollar1 ve oteller gibi) bakis agistyla, internet ve e-ticaret’in seyahat
ve turizm endistrisindeki gelisimi, komisyon ve isletme giderlerini azaltmistir. Bunun
yerine direkt araci seyahat acentalariyla veya toptancilarla iletisim kurarak seyahat
tirtinii ve hizmetlerine ulasim1 saglamaya baglamistir. Boylece seyahat acentalar1 gibi
aracilar daha etkisiz hale gelmeye baslamistir. Bunlara ek olarak, rekabetin giderek
bliylimesi, Ozellikle ¢evrimi¢i acentalarin (expedia.com, travelocity.com v.d.)
varolmasiyla kiiciik Olcekli seyahat acentalarimin varliklarinin tehlikeye diismesi,
tilkketiciler tarafindan internet {izerinden satin alimlarin ulasilabilirlik, fiyat, kalite
bakimindan seyahat acentalarindan daha avantajli olarak algilanmaya baslamasi da

seyahat acentalar1 agisindan tehdit durumundadir (Ataman, 2007: 65).

“Internete sahip seyahat acentelerinin hizl1 biiyiimesi turizmde geleneksel dagitim
kanallarinin azalmasina neden olmaktadir. Bir¢ok arastirmaciya gore internet yakin
gelecekte bilgi saglayici olarak goriilen seyahat acentelerinin roliinii degistirecektir.
Acente dagitim sisteminin ortadan kalkacaginin tahmin edilmesine ragmen, hala ¢ok
sayida basarili seyahat acentesi bulunmaktadir. Bir 6ngorii yapilacak olursa, gelecekte
araci kurumlarin 4 Onemli rol {iistlenecegi sOylenebilir. Bunlar; (1) misteriler ve
yoneticiler arasinda bilgi iletisimi saglamalari, (2) oda rezervasyonu yaparak parayi
transfer etmeleri, (3) miisterilerine oneride bulunmalar1 ve (4) otellere ve diger seyahat
gereksinimlerine yonelik miisteri hizmetleri saglamalaridir. Birgok otel zinciri kendi
elektronik dagitim kanalin1 kullanmasina ragmen seyahat acentelerinin bu pazardaki
oneminin devam edecegi tahmin edilmektedir. Son zamanlarda seyahat acentelerin rolii,

rezervasyon almaktan daha cok isletmeler i¢in danismanlik hizmeti vermek ve Oneri
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sunmak yoniinde degismektedir. Bu nedenle 6neri sunma kapasitelerini gli¢lendirdikleri
stirece dagitim zincirinde ayakta kalabilmeyi basaracaklardir” (Sarusik ve Akova, 2006:

131-132).
3.6.2. Yiyecek-icecek isletmelerinde E-Ticaret

Bilgi teknolojilerinin gelisimini yiyecek-icecek isletmelerinde de klasik pazarlama
anlayisini degistirerek post modern pazarlama yontemlerinin kullanilmasini saglamistir.
Yiyecek-igcecek isletmeleri kendi web sitelerini kurarak ve web sitelerine yiiklemis
olduklar1 meniileri internet araciliiyla online olarak satis yapmaya baslamislardir.
Internet teknolojilerinin sadece bilgisayarda degil akilli telefonlarda da kullanilarak
yayginlagsmasi ile birlikte ¢esitli uygulamalar ve online haritalarda yiyecek-icecek
isletmelerinin  konumuna ve isletmeyle ilgili olusturulan yorumlara ulasmak
mimkindlr. Diinyanin globallestiginin en biiyiikk kaniti olan internet sayesinde
gunimuiz yiyecek-igecek isletmelerinde de hizli degisimler ve yenilikler yasanmistir.
Internet yiyecek icecek firmalar i¢in dogrudan pazarlamada bir numarali ara¢ haline
gelmistir. Buglne kadar yiyecek-icecek isletmelerinde bu yonlii yeterli ¢aligmalar
yapilmamis e-ticaretin 6nemi kesfedilmemis olsa da artik gelecege yonelik ciddi

adimlar atilmalidir (Bozdogan, 2012: 65).

“Internet’in yiyecek igecek firmalar1 i¢in dogrudan pazarlama araci olarak
kullanim1 6nem arz etmektedir. Yiyecek endustrisinde Pizza Hut zinciri, Silicon
Vadisindeki kullanicilara Internet iizerinden siparis verebileceklerini duyurduktan sonra
diinya g¢apinda tanmmustir. Amerika’daki Coca-Cola, Burger King, Pepsi, KFC, ve
McDonald’s gibi hizli servis yapan restoranlar mobil pazarlamanin kisa mesaj,
elektronik kupon, video gibi ¢esitli araglar ile iirlinlerinin tanitimini1 yapmaktadirlar.
Boylece artan bir oranda mobil kullanici pazarlama alaninin igine c¢ekilmektedir”

(Ozdipginer, 2010: 15-16).
3.6.3. Ulastirma isletmelerinde E-Ticaret

Turizm bilesenleri arasinda onemli bir yere sahip olan ulastirma isletmeleri de
miisterilerine internet iizerinden hizmet vermektedir. Havayolu, karayolu, demiryolu ve
denizyolu isletmeleri internet iizerinden online bilet satis1 ve rezervasyonu yaparak

mevcut miisteri kitleleri tarafindan tercih edilme oranlarini artirmaktadirlar.
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“Havayolu sirketlerinin maliyet bakimindan da tercih ettikleri elektronik bilet
uygulamasi miisterilere de ¢esitli kolayliklar sunmaktadir. Elektronik biletin kaybolma
riski tasimamasi, daha hizli check-in islemi yaptirabilme gibi kolayliklar sunmasi
miisteriler tarafindan da tercih edilme oranimi arttirdigt gibi, rakip firmalarin
uygulamalarina karsilikta daha 6nde hizmet vermeyi saglamaktadir. Havayolu sirketleri
gibi diger ulastirma sirketleri de her gegen giin internet iizerinden verdikleri hizmetleri
gelistirmeye devam etmektedirler. Daha kisa siirede rezervasyon yapilabilmesi, 6deme
kolayliklar1, indirimli fiyatlar ile rezervasyon yapabilme gibi secenekler ile internet
tizerinden verilen hizmetin kalitesi arttirillarak miisterilere arz edilmektedir.
Kullanicilara sunulan internet sitelerinin kolay kullanilabilir olmasi, istenilen islemleri
hizla ve gilivenle yapabilmesi, elektronik pazarlama faaliyetlerine olan talebi
arttirmaktadir. Ayrica ihtiyag duyulan yeni gereksinimlerin, internet araciligi ile
isletmeye cok kisa siirede sunulabilmesi ve sistemin cevap alinabilir sekilde islemesi

kullanicilart sadik miisteriler grubuna almaktadir” (Ansen ve Firat, 2009: 124).
3.6.4. Konaklama isletmelerinde E-Ticaret

Turizm bilesenleri arasinda bagka alternatifi olmayan konaklama isletmeleri ¢ok
onemli ve gerekli bir hizmeti kargilamaktadirlar. Turizm faaliyetlerine katilmak isteyen
her turistin, tatilinin vazgecilmez bir pargasi olan konaklama isletmeleri diger turizm
bilesenleri arasinda farkli bir konuma sahiptir. Konaklama isletmeleri her gegen giin
kendi gelisimlerini tamamlayarak, sektdrde kendi tanitim ve pazarlamalarin1 yapar bir
duruma gelmislerdir. Artik seyahat acenteleri ve tur operatorleri ile olan iliskilerini en
aza indirerek direkt olarak miisterileri ile muhatap olmak isteyen konaklama isletmeleri,
kurduklar1 kendi internet siteleri, veri tabanlari araciligi ile turizm sektoriinde elektronik
pazarlama faaliyetlerine Onciiliik eden igletmeler arsinda yer almaktadirlar. Bu da

konaklama isletmelerinin islevselligini arttirmaktadir (Ansen ve Firat, 2009: 124).

“Birgok otel isletmesi internetin biiyliyen potansiyelinden yararlanmak icin, kendi
web sitelerini olusturmus ve interneti cok cesitli amaclarla kullanmistir. Internet,
pazarlama ve satig araci olarak daha sik kullanilmasinin yani sira, rezervasyon araci
olarak da kullanilmaktadir. Bu gelismelere ragmen, otellerin bircogu hala radyo,
televizyon ve yazili basin gibi geleneksel reklam metotlarinin tanitimda en etkin yol

oldugunu diisiinmektedir. Internet aracilifiyla alinan rezervasyonlarin oranlari, telefon,
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faks gibi yollarla alinan rezervasyonlara oranla oldukca disiiktiir. Fakat internet
kullanicilarinin artmasi ve jenerasyon degisimleri, zaman tasarrufuna verilen dnemin
artmasi ve artan enformasyon yogunlugu gibi sosyal degisimler, tiiketicilerin genel
anlamda ticareti kabullenmelerine yardimeci1 olacaktir. Konaklama ve ulastirma
isletmeleri bos kapasite sorununu asmak icin internetin sundugu olanaklardan
yararlanirken (son dakika fiyatlamasi last minute pricing- uygulamalari),
rezervasyonlar1 ic¢in interneti kullanan miisteriler de diisiik fiyatlarin avantajindan

yararlanmaktadir” (Pirnar, 2005: 44-45).

3.7. KONAKLAMA ISLETMELERI iCiN E-TICARETIN ONEMIi

Son yillarda bilgi teknolojileri alaninda yasanan gelismeler ile birlikte turizm
sektoriinde 1is yapis bigimlerini degistirmeye baslamistir. “Teknoloji  kullanimi,
konaklama isletmeleri i¢in rekabette ve Orgiitsel performansi arttirmada 6nemli bir
stratejik boyut haline gelmistir. Internet, konaklama isletmelerini her gegen giin bu
ortamin i¢ine ¢ekmekte ve bu olgulardan yararlanmayan konaklama isletmeleri igin
gelecekte biiyiik kayiplarla karsilasma riski dogurmaktadir. Cevrimigi pazarin
biiyiimesiyle oteller seyahat edenlerin rezervasyonlarini dogrudan otellerin web
sitelerine yapmalarini saglayacak etkili bir yol arayis1 i¢indedirler. Son yillarda tiiketici
dogrudan ¢evrimici dagitim kanallarim1 kullanmakta, rezervasyonlarini dogrudan
otellere yapmaktadir. Oteller de dogrudan cevrimigi yapilan rezervasyonlara onem
vermekte ve tiiketicilere en i1yi fiyat garantisi vererek ikna etmeye calismaktadirlar.
Ayrica, tiiketiciler interneti kullanarak turistik {irtinler hakkinda daha fazla bilgiye kisa
stirede ulasabilmekte ve karsilasgtirma yapabilmektedir. Tiiketicilerin, otellerin web
sitelerini kullanma nedenleri arasinda zamanin degerli olmasi baglica iki temel
unsurdur. Bir otelin web sitesi sadece hizmet ve {iriinler hakkinda bilgi sunan ¢evrimigi
bir kanal degil, ayn1 zamanda kar saglayan elektronik bir platformdur. Miisterilere
yararli bilgiler ve ekstra avantajlar sunan bir web sitesi satiglarin artmasina ve otelin

taninmasina yardimei olacaktir” (Ates ve Boz, 2015: 68).
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3.8. KONAKLAMA iSLETMELERINDE WEB SiTESI

Web siteleri bilgi amagli, pazarlama amagli, tanitim amagl olabilir ya da bu
amagclardan ikisine Ugiine sahip olabilirler. Web siteleri konaklama isletmelerine 7 giin
ve 24 saat siirekli galisma ve hizmet verme imkani saglamaktadir. Web sitesi sadece bir
reklam ve tamtim araci olarak diisiiniilmemelidir. “Iyi tasarlanmis bir web sitesi,
isletmenin, yeri geldiginde tezgahtari, yeri geldiginde halkla iliskiler sorumlusu, yeri
geldiginde teknik servisi veya elektronik subesi olabilir. Isletmenin sahip olacag bir
web sitesi, mevcut miisterileri arasindaki prestijini ve isletmeye duyulan guveni
arttiracag gibi, yeni miisteriler kazanilmasinda da 6nemli bir rol oynar. Isletmenin mal
veya hizmetlerini kullanan ve memnun olan bir miisteri, internette firmanin goniillii

tanitim elgisi olabilir” (Kuzu, 2010: 46).

Internet sayesinde web sitesi agarak birgok konaklama isletmesi (Karamustafa,
Bickes, ve Ulama, 2002: 53):

e Mevcut ve potansiyel misterileri ile uluslararasi alanda etkin pazarlama
iletisimi kurabilirler ve bu yolla sunduklar: iiriinii etkin ve siirekli olarak
tanitma olanagina elde edebilirler.

e Pazarlama ve satig faaliyetlerinde maliyetlerini azaltarak oldukca ©nemli
tasarruflar saglayabilirler. Ornegin, brosiirlerle ve reklamlarla yapilabilecek
tanitim1 daha az maliyetle yapma olanagini yakalayabilirler.

e Interneti kullanarak isletme ici bilgi gereksinmelerini giderecek olan bilgiye
hizl1 ve ucuz yoldan erisme olanagina kavusabilirler.

e Elektronik posta yoluyla mevcut ve potansiyel miisterileri ile daha hizli ve
daha diisiik maliyet ile iletisim kurma sansini yakalayabilirler.

e Kisa donem yerine uzun vadeye yayilmis bir beklenti ile tiiketiciyi sunduklari
irlin ve gelisimlere yonelik olarak bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme
olanagimi yakalayabilirler.

e Pazarlama ve saha arastirmasi hakkinda istenilen bilgilere daha kolay ulasma
imkanindan yararlanilabilir.

e Online satig, reklam gelirleri gibi yeni gelir olanaklarin1 elde ederek e-ticaret

yapabilme sansini elde edebilirler.
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Web sitelerinin  konaklama isletmelerine saglamis oldugu avantajlardan
maksimum diizeyde faydalanmak igin web sitesi sayfasindaki bilgileri devamli giincel

tutarak web sitesini ziyaret eden kisilerin taleplerine cevap verebilmelidir.

3.9. KONAKLAMA iSLETMELERINDE BILiSIM SISTEMLERI VE
UYGULAMALARI

Konaklama isletmeleri olusan miisteri taleplerine cevap verebilmek, c¢agin
gerisinde kalmamak ve bilgi teknolojilerindeki yasanan gelismelere uyum saglamak igin

isletmeler tarafindan cesitli bilisim sistemlerini kullanilmaktadir.

3.9.1. On Biiro Yo6netim Sistemi

On biiroda bilgisayar kullanimi isletme igerisinde yapilan is akis ana hatlarin1 pek
degistirmemis olsa da zamandan ve kirtasiye masraflarindan biiyiik Ol¢iide tasarruf
saglamistir. Konaklama igletmelerinde tutulan kayitlarin aktarilmasi igin ¢esitli paket
programlar hazirlanmistir. Olusturulan paket programlar sayesinde ¢alisan personelin
olusturdugu kayitlar1 sisteme kaydetmesi ve ihtiyag duydugunda kaydetmis oldugu

verilere aninda ulagsmasina imkan saglamaktadir.

On biiro sistemleri, giiniin kosullarna, isletmenin biiyiikliigiine, personel
durumuna, is akisina ve politikalarina gore ¢ ana grupta incelenebilir (Y1ildirim, 2014:
57):

e Manuel Sistemi: Konuklarla ilgili biitiin kayitlarin ve hesap islemlerinin el ile
tutuldugu sistemdir.

e Mekanik Sistem: Konuklarla ilgili yapilan islemlerin mekanik tablolar ve
makineler yardimiyla yapilmasidir.

e Bilgisayar Sistemi: Konuklarla ilgili yapilan islemlerin bilgisayar yardimiyla

yapilmasidir.

On biiro yonetim sistemi miisterinin rezervasyon yaptirdign andan itibaren
caligmaya baglamaktadir. Rezervasyonlar talebe goére miinferit ya da grup olarak
alinabilmekte ve olugan talepte meydana gelen gelismeler sisteme aninda yansitilmakta

boylece olusturulan veriler gilincellenebilmektedir. Miisteri taleplerine goére ve oda
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Ozeliklerine gore rezervasyonlar igin oda blokajlar1 yapilabilmektedir. Sisteme girilen
bilgiler anlik, gilinlik, aylik ve yillik olarak sistemden ihtiyag duyuldugu zaman
cekilebilmekte bu da isletmenin ge¢misi, bugiinii ve gelecege dair ¢ikarimlar yapmasina

olanak saglamaktadir.

On biiro programlarmin igeriklerinden bazilar1 asagidaki gibi siralanabilir (Erkok,

2006: 61):

e Rezervasyon alma

e  Check infout

e Islemler aras1 kayit aktarma

e Tiim islemleri istenilen sayida ve ayni anda secerek toplu halde yapabilme
istenilen her 6zellige ulasabilme

e Rezervasyon kayitlarim1 degisik sayfalarda saklayabilirler

e Tiim sayfalar arasinda gecis yapabilme

e Listeleme

e Filtre alanindaki kayztlara ilk birkag harfi yazarak ulasabilme

On biiro programlarinin iceriginden birkacidir.

3.9.2. Kat Hizmetleri Bilisim Sistemleri

Kat hizmetleri ile ilgili islemler kat hizmetleri bilisim sistemleri iizerinden takip
edilmektedir. Kat hizmetleri gorevlisi is takibi, odalarin kullanim durumu ve arza
durumu gibi islemlerin takibi kat hizmetleri (houskeeping) programiyla

yuratilmektedir.

On biiro sisteminde girilen bilgiler ve olusturulan veriler sonucunda kat hizmetleri
sistemine oteldeki biitiin odalarin, bos, dolu, bloke, temiz, kirli ve arizali odalarin listesi
yansimakta ve kat hizmetleri olusturulan bu listeye gore hizmetlerini yiiriiterek odalar
ile ilgili degisikler aninda kat hizmetleri bilisim sistemine yansitilmaktadir. Kat
hizmetleri bilisim sistemine girilen veriler 6n biiro bilisim sistemi iizerinde de
yanstyarak gilincellenmesini saglamaktadir. Boylelikle 6n biiro boliimii bu bilgilere gore

gerekli oda rezervasyonlarini ve oda blokajlarin1 yaparak sisteme kaydeder. Ayrica 6n
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biiro ve kat hizmetleri sistemleri arasinda tutarsizlik olusmasi durumunda uyusmazlik

raporu ¢ikarilarak gerekli diizeltmeler sistem iizerinden yapilir.

3.9.3. Teknik Boliim Bilisim Sistemleri

Konaklama isletmelerinde ortaya c¢ikan cesitli enerji kaynagi arizasi, su tesisati
arizast ve benzer diger arizalarin giderilmesi ve bakim onarim islemlerini
gerceklestirilmesinden teknik servis sorumludur. Otel odalarinda ¢ikan arizalar genel
olarak miisteri ya da kat hizmetleri gorevlisi tarafindan fark edilir. Kat gorevlisi ya da
miisteri fark ettigi arizanin giderilmesi i¢cin durumu resepsiyon gorevlisine iletir. Daha
sonra resepsiyon gorevlisi tarafindan arizalar teknik servise bildirilmek Uzere sisteme
kaydedilir. Boylelikle teknik servis sistemine diisen arizalar giderildikce sisteme giincel

veri girigi yapilarak boliimler arasi koordinasyon saglanmis olacaktir.

3.9.4. Stok Kontrol Bilisim Sistemleri

Stok kontrol bilisim sistemlerini kullanan turizm isletmelerinde yiiksek verim
artis1 saglanmistir. Stok kontrol otomasyon programlariyla stoklar aninda takip
edilebilir. Stoklarla ilgili kritik alt ve iist seviye tanimi yapilabilir, geciken 6demelere
yonelik miisterilere otomatik SMS gdnderilebilir, kapsamli raporlar alinabilir. Stok
kontrol bilisim sistemlerini kullanan turizm isletmelerinde yiiksek verim artisi
saglanmistir. Klasik yontemlerle yapilan sayimlar, stok kontrol bilisim sistemleriyle son
bulmustur. Carsaf, tabak, bardak, havlu, vb. otel malzemelerinin ¢alinmasina karsi bu
sistem caydiric1 bir 6nem tagimaktadir. Bu sistemlerin destegiyle otel yoneticileri daha

dogru kararlar alabilmektedirler (Erkok, 2006: 66).

3.9.5. Muhasebe Boliimii Bilisim Sistemleri

“Bilgi sistemi, planlama, kontrol, koordinasyon, analiz ve karar verme igin bilgi
toplama, saklama ve yayma amaciyla birlikte calisan ve birbiriyle iligkili unsurlar
toplulugu olarak tanimlanmaktadir. Bu bilgi sisteminin islevi, planlama kontrol ve karar
destegi i¢in veri ve bilgileri toplamak, islemek, kaydetmek, doniistiirmek, dagitmak ve
bilgi sisteminden beklenen, glvenilir bilgiyi gereken yer ve zamanda teslim
edebilmektir” (Erkok, 2006: 65).
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DORDUNCU BOLUM

YONTEM

Bu boéliimde, arastirmanin amaci, formunun hazirlanmasi, arastirmanin yontemi
ve kapsami konularina yer verildikten sonra, tanimlayici istatistikler cgercevesinde
degerlendirmeler yapilmaktadir. Yapilan analizlerden elde edilen bulgulara gore

degerlendirmeler yapilmistir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu ¢alismada turizm sektoriinde e-ticaret boyutlarinin konaklama isletmelerinde
incelenmesi yonelik olup, Samsun ilinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde e-ticaret hakkindaki olusan genel diisiinceyi ve e-ticaretten yararlanma

diizeylerini ortaya koymak amaglanmustir.

4.2. ANKET FORMUNUN HAZIRLANMASI

Arastirmanin amaglarina ulagsmasi amaci ile literatiir taramasi yapilarak farkli
arastirmacilar tarafindan degisik zamanlarda ve evrenlerde uygulanmis farkli 6lgekler
incelenmistir. Bu baglamda (Erkok, 2006; Bozdogan, 2012; Simsek, 2012; Yildirim,
2014) tarafindan kullanmis oldugu Olgeklerden yararlanilmistir. Katilimeilarin
demografik Ozelliklerini (7), elektronik ticaret hakkinda genel diisiincelerini (12) ve
ilgili konaklama igletmesinin elektronik ticarette mevcut durumunu (11) Olgmeye

yonelik olusturulan anket formu, toplamda 3 bolim ve 30 sorudan olusmaktadir.

4.3. ARASTIRMANIN YONETIMI VE KAPSAMI

Calismada nicel aragtirma tekniklerinden olan anket yontemi yiiz yiize goriisme
seklinde uygulanmistir. Aragtirmada 1 yildizli ve iki yildizli konaklama isletmelerinde
e-ticaretin yaygin olarak kullanilmamasi1 nedeni ile 1 ve 2 yildizli konaklama
isletmelerine anket uygulanmamistir. Bu kapsamda Samsun il kdltir ve turizm
midirliginin verilerine goére Samsun ilinde faaliyet gosteren 3 yildizli 12 otel

isletmesi, 4 yildizli 5 otel isletmesi ve 5 yildizli 3 otel isletmesi olmak iizere toplamda
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20 otel isletmesinin bulundugu tespit edilmis olup tam sayim ydntemiyle anketin

tamami1 uygulanmistir.

Katilimcilarin  demografik o6zelliklerini, e-ticaret hakkindaki olusan genel
diisiinceyi ve e-ticaretten yararlanma diizeylerini Olgmek ic¢in kullanilan anket 3

kisimdan olugsmaktadir.

Birinci boliimde, katilimeilarin demografik 6zelliklerinin arastirildigi boliim olup
7 sorudan olusmaktadir. Kisisel bilgiler boliimiinde; cinsiyet, yas, egitim durumu, ne tiir
bir konaklama isletmesinin sahibi/yoneticisi oldugu, isletmedeki statiisii, mevcut
pozisyonda calisma siiresi ve turizm sektoriindeki tecriibe siire ile ilgili sorular yer

almaktadir.

Ikinci ve iigiincii boliimde ise katilimcilarin elektronik ticaret hakkinda genel
diisiincelerini (12) ve 1ilgili konaklama isletmesinin elektronik ticarette mevcut
durumunu (11) Olgmeye yonelik (Erkdk, 2006; Bozdogan, 2012; Simsek, 2012;
Yildirim, 2014) calismalarinda kullanilan Ol¢ekler harmanlanarak olusturulan anket
formlar1 uygulanmistir. 5°1i likert tipi olarak diizenlenmis olan ikinci ve tigiincii kisimda
toplam 5 ifade bulunmaktadir. Bu boliim 23 sorudan olusup “Kesinlikle Katiliyorum”
secenegi i¢in 5, “Katiliyorum” secenegi i¢in 4, “Fikrim Yok” secenegi igin 3,
“Katilmiyorum” secgenegi i¢in 2, “Hi¢ Katilmiyorum” segenegi i¢in 1 puan seklinde

derecelendirilmistir.

4.4. ARASTIRMA VERILERININ ANALIZI

Aragtirma verilerinin analizinde, SPSS 16.0 programi kullanilmistir. Analizler
sirasiyla, anketi cevaplayanlarin demografik Ozelliklerine ait frekans dagilimlari,
Olceklere ait frekans analizi, glivenilirlik analizi, degiskenlere ait ortalama, standart
sapma katsayilar1 analizlerinden olusmaktadir. Arastirmanin amacina uygun olarak

yapilan analizler ve bu analizlerden ¢ikan sonuclar asagida verilmistir.
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4.5. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

4.5.1. Demografik Bulgular

Bu boélimde katilimcilarin  demografik ozelliklerine iliskin bulgulara yer

verilmistir.

Tablo 4.1. Cinsiyete iliskin Frekans Dagilim1

Frekans % Gegerli % Birikimli %
-~ |Bay 15 75,0 75,0 75,0
qé‘ Bayan 5 25,0 25,0 100,0
S |Toplam 20 100,0 100,0

Tablo 4.1.’de goriildiigli lizere, drneklemde yer alan katilimcilarin %75°1 bay

%251 ise bayan calisanlardan olugmaktadir.

Tablo 4.2. Yasa iliskin Frekans Dagilimi

Frekans % Gecerli % Birikimli %
20 yas ve alt1 2 10,0 10,0 10,0
21-30 yas 7 35,0 35,0 45,0
- 31-40 yas 6 30,0 30,0 75,0}
> 14150 yag 4 20,0 20,0 95,0|
51 yas ve Uzeri 1 5,0 50 100,01
Toplam 20 100,0 100,0

Tablo 4.2.’te katilimcilarin yas gruplari incelendiginde en yliksek oranin %35 ile
21-31 yas arasi kisiler olusturmaktadir. En diisiik oran ise %5 ile 51 yas ve iizeri arasi
kisilerdir. %10°u 20 yas ve alt1 yas araliginda, %20’si 41-50 yas araliginda ve %30’u ise
31-40 yas araliginda yer almaktadir. Caliganlarin % 65’inin 21 ile 40 yas arasinda
oldugunu da sdyleyebiliriz.
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Tablo 4.3. Egitim Durumuna Iliskin Frekans Dagilimi

Frekans % Gegerli % Birikimli %
= [[Ikogretim 1 50 50 5,0
S Lise 6 30,0 30,0 35,0
2 On lisans 7 35,0 35,0 70,0
;‘?‘J Lisans 6 30,0 30,0 100,0
= |Toplam 20 100,0 100,0

Tablo 4.3.’te katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde en diisiik oranin %5

ile ilkogretim egitim diizeyinde ve en ¢ok oranin ise %35’lik oran ile 6n lisans egitim

diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Lise ve lisans diizeyine sahip olanlar ise oranlari

%30’ardur.

Tablo 4.4. Isletmedeki Statiiye Iliskin Frekans Dagilimi

Frekans % Gegerli % Birikimli %
Isletme Sahibi 5 25,0 25,0 25,0
Genel Mudur 2 10,0 10,0 35,0
£ |On Biro Midiri 6 30,0 30,0 65,0
” Diger 7 35,0 35,0 100,0
Toplam 20 100,0 100,0

Tablo 4.4.’te katilmcilarin isletmedeki ¢alistigi statiileri incelendiginde en az

genel miidiir pozisyonunda g¢alisanlar 10%’lik bir paya sahipken en fazla ise %35’lik

oranla digerleri olusturmaktadir. Isletme sahibi olanlarin oran1 %25 ve 6n biiro miidiirii

statlisiinde calisanlarin ise %30’dur.
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Tablo 4.5. Mevcut Pozisyondaki Tecriibe Iliskin Frekans Dagilimi

Frekans % Gegerli % Birikimli %
1-3 yil 4 20,0 20,0 20,0
o |46yl 11 55,0 55,0 75,0
§ 7-9 yil 2 10,0 10,0 85,0
= |10 yil ve tizeri 3 15,0 15,0 100,0
Toplam 20 100,0 100,0

Tablo 4.5.’te 6rnekleme Kkatilanlarin sahip oldugu pozisyondaki tecriibeleri

incelendiginde %55°1 mevcut pozisyonlarinda 4-6 yil arasinda tecriibeye sahipken %10

ise mevcut pozisyonlarinda 7-9 yil tecriibeye sahiptirler. Katilimcilarin mevcut

pozisyonlarinda %20’si 1-3 yil tecriibbeye ve %15°1 ise 10 yil ve iizeri tecriibeye

sahiptirler. Bu dagilim isletmede calisanlarin % 55 ‘lik bir grubunun kisa sayilabilecek

calisma siiresi ile isletmede istihdam edildiklerini gostermektedir.

Tablo 4.6. Isletmenin Turizm Sektdriindeki Faaliyet Siiresine iliskin Frekans Dagilim1

Frekans % Gegerli % Birikimli %
13y 3 15,0 15,0 15,0
§ 4-6 yil 10 50,0 50,0 65,0
é; 7.9 yil 4 20,0 20,0 85,0
< |10 yil ve iizeri 3 15,0 15,0 100,0
B Toplam 20 100,0 100,0

Tablo 4.6.’da 6rnekleme katilan konaklama isletmelerinin turizm sektoriindeki

faaliyet siireleri incelendiginde %50’sinin turizm sektdriinde bulunma stiresi 4-6 yil,

%20’sinin 7-9 yildir. %15’i ise 1-3 yil turizm sektoriinde faaliyet gosterirken diger

%15’lik kisim ise 10 y1l ve iizerinde turizm sektoriinde faaliyet gostermektedir.
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4.5.2. Guvenilirlik Analizi

Her bir oOlcek sorusunun ayni fikri Olglip Olgmedigi ve boylece oOlgekteki
maddelerin tutarliliginin olup olmadigi ele alinir. Diger bir ifade ile, glvenilirlik analizi
bir Olgekte yer alan maddeler arasindaki iligkiler hakkinda bilgi sunar. Giivenilirlik
analizinin temel varsayimlari; her madde toplam skorun bir dogrusal bileseni olmalidir
ve Olgekte toplanabilirlik Ozelliginin bulunmasi yani maddeler arasinda negatif

korelasyon olmamasi seklindedir (Bayram, 2012: 193).

Analiz edilen veri grubunda 6lgme hatasi yok ise, giivenilirlik kat sayis1 bire esit
olacak ve gozlenmis skordaki degiskenligin tamami 6l¢iim hatasindan kaynaklaniyorsa
guivenilirlik katsayisi sifira esit olacaktir. Bu nedenle giivenirlik kat sayis1 daima 0 ile 1
arasinda deger alir. Soru gruplar i¢in en yaygin kullanilan igsel giivenilirlik indeksi
Cronbach Alphadir. Bu indeks degiskenler arasindaki korelasyonu temel alarak, bir
Olgekteki degiskenlerin i¢ tutarliligini dlger. Cronbach Alpha degeri 0,70’in iizerinde
olan Olgeklerin igsel tutarliliga sahip oldugu, yani ele alinan 6lgegin gilivenilir oldugu

sOylenir (Bayram, 2012: 194).

Genel olarak sosyal bilimlerdeki arastirmalarda Cronbach a katsayisi ile ilgili su

degerlendirmeler yapilir (Islamoglu ve Almagik, 2013: 278):
0,00 < a <0,40 ise Olgek giivenilir degildir.
0,41 < a <0,60 ise dlgek guvenilirligi diistiktir.
0,61 < a <0,80 ise dlcek glivenilirligi kabul edilebilir seviyededir.
0,81 < a <1,00 ise 6lgek glivenilirligi yiiksektir.

Bu calismada 23 ifadeye ait Cronbach alfa katsayisi 0.961 cikmistir. Bu da
anketin giivenilir oldugunun bir gostergesidir. Ankette kullanilan iki farkli dlgegin

giivenilirlik analizi asagidaki gibidir.
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Tablo 4.7. Elektronik Ticaret Hakkinda Olusan Bakis Acis1 Olgeginin Gegerlilik
Guvenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha Madde Sayisi

0,951 12

Anketin ikinci boluminde e-ticarete bakis agilarini anlamak igin 12 ortak ifade yer
almaktadir. Tablo4.7’de Cronbach’s Alpha degerinin 0,951 olmasi, ankette kullanilan
Olceginin yliksek giivenilir kategorisinde oldugunu gostermektedir. Buna gore anketteki
Oonermelere verilen cevaplarin tutarli oldugu ve bu verilerin kullanilabilir oldugu

belirlenmistir.

Tablo 4.8.Elektronik Ticarette Mevcut Durum Olgeginin Gegerlilik Giivenilirlik
Analizi

Cronbach's Alpha Madde Sayisi

0,909 11

Anketin Gctncl boliminde e-ticaret yapan isletmelerin e-ticaretteki mevcut
durumlarmin Slglilmesi amaciyla 11 ifade yer almaktadir. Tablo4.8’de Cronbach’s
Alpha degerinin 0,951 olmasi, ankette kullanilan 06lgeginin yiiksek giivenilir
kategorisinde oldugunu gostermektedir. Buna gore anketteki Onermelere verilen

cevaplarin tutarl oldugu ve bu verilerin kullanilabilir oldugu belirlenmistir.

4.5.3. Elektronik Ticaret Hakkinda Genel Tutum ve Elektronik Ticarette Mevcut

Duruma iliskin Bulgular

Bu boliimde arastirma bulgularinin  degerlendirilmesinde c¢alismaya katilan
katilimcilarin anket formunun ikinci ve ti¢iincii boliimdeki sorulara verilen cevaplara

iligskin frekans dagilimlari ve yiizdelik dilimlerle ilgili veriler incelenmistir.
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Tablo 4.9. Elektronik Ticaret Hakkinda Genel Tutum Olgegine Verilen Cevaplarin
Frekans Dagilimi

G| & |& |2 4
1. E-ticaret gelecekteki ticaret | Fr - - 3 10 7
modelidir. % | - - | 150 [ 500 350
2. E-ticaret ile kiiresel pazarlara ulagsma | Fr - 1 3 8 8
dgha kolay olur. % | - |50 |150 400|400
3. E-ticaret, maliyetleri blyik olgude | Fr - - 3 8 9
azaltarak diinya pazarina daha ucuz
sekilde ulasmayi saglar. % - - 15.0 | 40.0 | 45.0
4. E-ticaret, internet zerinden sunulan | Fr - - 1 9 10
bilgi, Urln ve hizmetlere hemen
hemen diinyanin her yerinden aninda | 04 - - 5.0 | 45.0 | 50.0
ve rahatlikla erigim saglar.
5. E-ticaret ile isletmenin i§ yapma hiz1 | Fr - - 1 12 7
artar.
% - - 5.0 | 60.0 | 35.0
6. E-ticaret zamanin tasarruflu | Fr - - 2 10 8
kullanilmasini saglar. % i i 100 | 500 | 40.0
7. E-ticaret  igletmeler  arasindaki | Fr - - 3 11 6
rekabeti artirir, bunun sonucunda
daha Kkaliteli hizmet ve Gretimi| o - - 15.0 | 55.0 | 30.0
tetikler.
8. E-ticaret yeni is imkani dogurur ve | FT - 1 7 8 4
yeni urGnler sunar. % - 5.0 | 35.0 | 40.0 | 20.0
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Tablo 4.9. (Devam)

9. Internet iiriinlerin daha diisiik | Fr - 3 1 12 4

maliyetle  miisteriye  ulagsmasini
. % - 15.0 | 5.0 | 60.0 | 20.0

saglar.

10. E-ticaret isletmenin imajint | Fr ) ) ) 11 9
guiclendirir. % - - - | 55.0 | 45.0

11. E-ticaret 7/24 calisabilme | Fr - - - 10 10
ozelliginden dolayr miisterilerle _ _ _
stirekli iletisim kurabilme imkani | o4 50.0 | 50.0
saglar.

12. E-ticaret  isletmenin  karliigim | Fr ) ) ) 12 8
artiran bir araglar toplulugudur. % - - - 60.0 | 40.0

1. ifadeye “E-ticaret gelecekteki ticaret modelidir” katilimcilarm %15’ fikrim
yok cevabini verirken %50’si katiliyorum ve 35’1 ise tamamen katiliyorum cevabini
vermigtir. Arastirma katilan Kkisilerin %50°si e-ticaretin gelecekteki ticaret modeli

oldugunu diistinmektedir.

2. ifadeye “E-ticaret ile kiiresel pazarlara ulasma daha kolay olur” katilimcilarin
%5’1 katilmiyorum cevabini verirken %15°1 fikrim yok, %40’1 katiliyorum ve diger
%40°1 ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan kisilerin %40°1 e-

ticaret ile kiiresel pazarlara ulasmanin daha kolay oldugunu diistinmektedir.

3. Ifadeye “E-ticaret, maliyetleri biiyiik 6lciide azaltarak diinya pazarna daha
ucuz sekilde ulasmay1 saglar” katilimeilarin %15°1 fikrim yok cevabimi verirken %40°1
katiliyorum ve %45°1 ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan
kisilerin %45°1 e-ticareti kullanmanin maliyetleri biiyiilk Olciide azaltarak diinya

pazarina daha ucuz sekilde ulagsmayi saglayacagini diisiinmektedir.

4. Ifadeye “E-ticaret, internet tizerinden sunulan bilgi, iiriin ve hizmetlere hemen
hemen diinyanin her yerinden aninda ve rahatlikla erisim saglar” katilimcilarin %5°1
fikrim yok cevabini verirken %451 katiliyorum ve %50’si ise tamamen katiliyorum

cevabin1 vermistir. Aragtirma katilan kisilerin %50’si e-ticaretin, internet Uzerinden
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sunulan bilgi, liriin ve hizmetlere hemen hemen diinyanin her yerinden aninda ve

rahatlikla erisim saglayacaginmi diisiinmektedir.

5. ifadeye “E-ticaret ile isletmenin is yapma hiz1 artar” katilimeilarin %5’i fikrim
yok cevabimi verirken %60°1 katiliyorum ve 35°i ise tamamen katiliyorum cevabini
vermistir. Aragtirma katilan kisilerin %35’1 e-ticaret ile isletmenin is yapma hizi

artiracagini digiinmektedir.

6. ifadeye “E-ticaret zamanin tasarruflu kullanilmasini saglar” katilimeilarin
%10’u fikrim yok cevabmi veritken %50’si katiliyorum ve 40’1 ise tamamen
katiltyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan kisilerin %401 e-ticaret zamanin

tasarruflu kullanilmasini saglayacagini diistinmektedir.

7. Ifadeye “E-ticaret isletmeler arasindaki rekabeti artirir, bunun sonucunda daha
kaliteli hizmet ve iretimi tetikler” katilimcilarin %15°1 fikrim yok cevabini verirken
%55’1 katihyorum ve 30’u ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma
katilan kisilerin %30’u e-ticaretin isletmeler arasindaki rekabeti artiracagini, bunun

sonucunda daha kaliteli hizmet ve iiretimi tetikleyecegini diistinmektedir.

8. Ifadeye “E-ticaret yeni is imkani dogurur ve yeni iiriinler sunar” katilimeilarin
%35°1 katilmiyorum cevabini verirken %35°1 fikrim yok, %40°1 katiliyorum ve %20’si
ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan kisilerin %35°1 e-ticaretin
yeni i imkan1 doguracagi ve yeni irlinler sunacagi konusunda herhangi bir fikre sahip

olmadigini diisiinmektedir.

9. ifadeye “Internet iiriinlerin daha diisiik maliyetle miisteriye ulasmasini saglar”
katilmcilarin = %15°1  katilmiyorum cevabmni veritken %5°1 fikrim yok, %601
katiliyorum ve %20’si ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan
kisilerin %60°1 internetin, {iriinleri daha diisiik maliyetle miisteriye ulasmasini

saglayacagini diisinmektedir.

10. ifadeye “E-ticaret isletmenin imajmi giiglendirir” katilimcilarm %55’
katiliyorum cevabimi verirken %45°1 ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir.
Aragtirma katilan kisiler e-ticaret kullaniminin isletmenin imajini1 gii¢lendirecegini

diistinmektedir.
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11. ifadeye “E-ticaret 7/24 calisabilme 6zelliginden dolayr miisterilerle siirekli
iletisim kurabilme imkan1 saglar” katilimeilarin %50’si katiliyorum cevabini verirken
%50’si ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan kisiler e-ticaret
7/24 calisabilme oOzelliginden dolayr miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani

saglayacagini diisiinmektedir.

12. ifadeye “E-ticaret isletmenin karliligim1 artiran bir araglar toplulugudur.”
katilimcilarin %40°1 katiliyorum cevabini verirken %60°1 ise tamamen katiliyorum
cevabini vermistir. Arastirma katilan kisiler e-ticaret isletmenin karliligini artiran bir

araglar toplulugu oldugunu diistinmektedir.

Tablo 4.10. Elektronik Ticaretteki Mevcut Durum Olgegine Verilen Cevaplarin Frekans
Dagilimi

g E| x| = g
S| E| 2| 2| g¢
>z | 2| | 2| &2
TE| E| €] 2| B3
1. E-ticaretle ile sektdrdeki pazar Fr - - - 12 8
payimiz artar. % . . - 60.0 40.0
2. E-ticaret isletmemizin | Fr - - - 11 9
karliligina/verimliligine katk1
saglar. % - - - 55.0 45.0
3. Isletmemizin is yapma hiz1 e- Fr - - 2 10 8
ticaretle artar. % ) ) 100 | 500 | 400
4. E-ticaret ile daha cok Fr - - - 10 10
miisteriye ulasilir. % ) ) ) 500 | 50.0
5. E-ticaret araglar1 kullanilarak | Fr - - 1 9 10
isletmemizin  brosiir/katalog
maliyetleri azalmustir. % - - 50 [ 450 | 50.0
6. Isletmemiz e-ticaret ile kiiresel | Fr - 3 6 6 5
pazardan da pay elde
etmektedir. % - 15.0 | 30.0 | 30.0 | 25.0
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Tablo 4.10 (Devam)

7. E-ticaret isletmemize rekabet Fr _ _ _ 12 8
stiinliigii saglar. % ) ) ) 60.0 | 40.0
8. E-ticaret aract firmalar1 | Fr - - - 11 9
ortadan kaldirarak
isletmemizin elde ettigi kari % ) ) ) 550 | 450
artirmamiza katki saglar. ' '
9. E-ticaret ile isletmemiz igin Fr _ 5 3 ! 5
satin alma yapmaktayiz. % ) 250 | 15.0 | 35.0 250
10. E-ticaret isletmemizin imajinin | Fr - - - 10 10
ve tanmirliinin  artmasina
olanak saglar. % - - - 50.0 | 50.0
11. E-ticaret Odeme araglar ile | Fr - r - 9 11
odemelerimizin ve
harcamalarimizin takibine
daha hizli ve daha guvenli | % - i - | 450 | 550

erisebilmesine olanak saglar.

1. ifadeye “E-ticaretle ile sektdrdeki pazar payimiz artar” katilimcilarin %601
katiliyorum cevabin1 verirken %40°1 ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir.
Aragtirma katilan kisiler e-ticaretle ile isletmenin sektdrdeki pazar paymin arttirdigini

ifade etmektedir.

2. lifadeye  “E-ticaret isletmemizin karliigina/verimliligine katki saglar”
katilimcilarin %55°1 katiliyorum cevabini verirken %45°1 ise tamamen katiliyorum
cevabini vermistir. Arastirma katilan kisiler e-ticaret kullanmanin isletmelerinin

karliligia/verimliligine katki sagladigini ifade etmektedir.

3. ifadeye “Isletmemizin is yapma hiz1 e-ticaretle artar” katilimcilarn %10’u
fikrim yok cevabini verirken %50’si katiliyorum ve 40’1 ise tamamen katiliyorum
cevabini vermistir. Arastirma katilan kisilerin %40°u isletmemizin is yapma hizi e-

ticaretle arttirdigini ifade etmektedir.

4. ifadeye “E-ticaret ile daha ¢ok miisteriye ulasilir” katilimcilarin %350’si
katiliyorum cevabint verirken %50’si ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir.

Aragtirma katilan kisiler e-ticaret ile daha ¢ok miisteriye ulasabildigini ifade etmektedir.
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5. ifadeye “E-ticaret araglari kullanilarak isletmemizin brosiir/katalog maliyetleri
azalmistir” katilimeilarin %5°1 fikrim yok cevabini verirken %45°1 katiliyorum ve 50’si
ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan kisilerin %50’si e-ticaret
araclar1 kullanilarak isletmelerinin brosiir/katalog maliyetlerini azalttigin1 ifade

etmektedir.

6. ifadeye “Isletmemiz e-ticaret ile kiiresel pazardan da pay elde etmektedir”
katilimcilarin  %15°1 katilmiyorum cevabimi verirken %30’u  fikrim yok, %30’u
katiliyorum ve %25’1 ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan
kisilerin %15°1 igletmelerinin e-ticaret ile kiiresel pazardan da pay elde edemedigini

ifade etmektedir.

7. ifadeye “E-ticaret isletmemize rekabet {istiinliigii saglar” katilimcilarin %60°1
katiliyorum cevabin1 verirken %40°1 ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir.
Arastirma katilan kisiler e-ticaretin isletmelerine rekabet {istiinliigii sagladigini ifade

etmektedir.

8. Ifadeye “E-ticaret araci firmalar1 ortadan kaldirarak isletmemizin elde ettigi
kar1 artirmamiza katki saglar” katilimcilarin %45°1 katiliyorum cevabini verirken %55°1
ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan kigiler e-ticaret araci
firmalar1 ortadan kaldirarak isletmelerinin elde ettigi kart artirmalarina katki sagladigini

ifade etmektedir.

9. ifadeye “E-ticaret ile isletmemiz igin satin alma yapmaktayiz” katilimcilarin
%25°1 katilmiyorum cevabini verirken %15°1 fikrim yok, %35°1 katiliyorum ve %25’
ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan kisilerin %251 e-ticaret

ile isletmeleri i¢in satin alma yapmadiklarini ifade etmektedir.

10. ifadeye “E-ticaret isletmemizin imajinin ve tanmirhigmin artmasina olanak
saglar” katilimcilarin %350’si katiliyorum cevabini verirken %50’si ise tamamen
katiltyorum cevabini vermistir. Arastirma katilan kisiler e-ticaret ile isletmelerinin

imajin1 ve tanmirligini artmasina olanak sagladigini ifade etmektedir.

11. ifadeye “E-ticaret 6deme araglar ile 6demelerimizin ve harcamalarimizin
takibine daha hizli1 ve daha giivenli erigebilmesine olanak saglar” katilimcilarin %45°1

katiliyorum cevabimi verirken %355°1 ise tamamen katiliyorum cevabini vermistir.
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Arastirma katilan kisiler e-ticaret ddeme araclar ile ddemelerinin ve harcamalarinin

takibine daha hizli ve daha giivenli erisebilmelerine olanak sagladigini ifade etmektedir.

4.5.4 Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Anket formu ikinci ve tgunct bolimi 6Olceklerinin ortalama ve standart sapma

degerleri asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 4.11. Ikinci Béliimde Yer Alan ifadelerin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Standart
N [Minimum | Maximum | Ortalama| Sapma

1. E-ticaret gelecekteki ticaret

modelidir. 20 3 5 4,20 696

2. E-ticaret ile kiresel pazarlara

ulasma daha kolay olur. 20 2 5 4,15 875

3. E-ticaret, maliyetleri blyik
Olciide azaltarak diinya pazarina |20 3 5 4,30 , 733
daha ucuz sekilde ulasmayi saglar.

4. E-ticaret, internet izerinden
sunulan bilgi, trun ve hizmetlere
hemen hemen diinyanin her 20 3 5 4.45 605
yerinden aninda ve rahatlikla
erisim saglar.

5. E-ticaret ile isletmenin is yapma 20 3

hiz1 artar. S 4,30 071
6. E-ticaret zamanin tasarruflu 20 3 5 4,30 657
kullanilmasin1 saglar.
7. E-ticaret isletmeler arasindaki
rekabeti artirir, bunun sonucunda
daha kaliteli hizmet ve Gretimi 20 3 5 415 671
tetikler.
8. E-ticaret yeni ig imkan1 dogurur 20 2 5 3,75 851

ve yeni drinler sunar.

9. Internet iiriinlerin daha diisiik
maliyetle miigteriye ulasmasin1 |20 2 5 3,85 ,933
saglar.
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Tablo 4.11. (Devam)

10. E-ticaret isletmenin imajini

gliclendirir. 200 4 5 4,45 510

11. E-ticaret 7/24 calisabilme
ozelliginden dolay1 miisterilerle
siirekli iletisim kurabilme imkan1
saglar.

20 4 5 4,50 513

12. E-ticaret isletmenin karliligini

artiran bir araglar toplulugudur. 20 4 > 4,40 503

Valid N (listwise) 20

Ikinci boliimde yer alan ifadelerin ortalamalar1 ve standart sapma degerleri

incelendiginde;

“E-ticaret yeni is imkan1 dogurur ve yeni tirtinler sunar ” ifadesi 3,75 ortalama ile
ne diisiik ortalamaya sahipken “E-ticaret 7/24 c¢alisabilme oOzelliginden dolay1
misterilerle stirekli iletisim kurabilme imkani saglar” ifadesi ise 4,50 ortalama ile en

yuksek ortalamaya sahiptir.

“E-ticaret isletmenin karliligini artiran bir araglar toplulugudur” ifadesi 0,503
standart sapma degeri ile en diisiik standart sapmaya sahipken “Internet iiriinlerin daha
diisiik maliyetle miisteriye ulasmasini saglar” ifadesi ise 0,933 en fazla standart sapma

degerine sahiptir.

Aragtirmaya katilan kisilerin e-ticaret hakkindaki tutumlar ile ilgili ortalamalar

incelendiginde;
“E-ticaret gelecekteki ticaret modelidir” ifadesi 4.20 ortalamaya,
“E-ticaret ile kiiresel pazarlara ulasma daha kolay olur” ifadesi 4.15 ortalamaya,

"E-ticaret, maliyetleri biiyiik 6l¢iide azaltarak diinya pazarina daha ucuz sekilde

ulagmayi saglar” ifadesi 4.30 ortalamaya,

“E-ticaret, internet Gzerinden sunulan bilgi, Uriin ve hizmetlere hemen hemen

diinyanin her yerinden aninda ve rahatlikla erisim saglar” ifadesi 4.45 ortalamaya,
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“E-ticaret ile isletmenin is yapma hizi artar” ifadesi 4.30 ortalamaya, “E-ticaret

zamanin tasarruflu kullanilmasini saglar” ifadesi 4.30 ortalamaya,

“E-ticaret isletmeler arasindaki rekabeti artirir, bunun sonucunda daha kaliteli

hizmet ve Uretimi tetikler” ifadesi 4.15 ortalamaya,

“E-ticaret yeni is imkan1 dogurur ve yeni lirlinler sunar” ifadesi 3.75 ortalamaya,
“Internet {iriinlerin daha diisiik maliyetle miisteriye ulasmasini saglar” ifadesi 3.85

ortalamaya,

“E-ticaret isletmenin imajim giiclendirir” ifadesi 4.45 ortalamaya, “E-ticaret 7/24
calisabilme Ozelliginden dolayr miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani saglar”

ifadesi 4.50 ortalamaya ve

“E-ticaret igletmenin karliligin1 artiran bir araglar toplulugudur” ifadesi ise 4,40

ortalamaya sahiptir.

Arastirmaya katilan isletmelerin e-ticaret hakkindaki olusan tutumlarin
ortalamalar1 incelendiginde e-ticareti kullanmanin cagin gerekliligi oldugunun ve

isletmeleri i¢in fayda saglayacagini diisiindiikleri gézlemlenmektedir.

Tablo 4.12. Ugiincii Béliimde Yer Alan ifadelerin Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri

Standart
N [Minimum | Maximum | Ortalama| Sapma

1. E-ticaretle ile sektordeki pazar

20 4 5 4,40 ,503

payimiz artar.

2. E-ticaret isletmemizin
karlhiligia/verimliligine katki 20 4 5 4,45 ,510
saglar.

3. I.sletmemlzm is yapma hiz1 e- 20 3 5 4,30 657
ticaretle artar.

4. E-ticaret ile daha ¢ok miisteriye 20 4 5 4,50 513

ulasilir.

5. E-ticaret araglar1 kullanilarak
isletmemizin brostir/katalog 20 3 5 4,45 ,605
maliyetleri azalmigtir.
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Tablo 4.12. (Devam)

6. Isletmemiz e-ticaret ile kiiresel

pazardan da pay elde etmektedir. 20 2 5 3,65 1,040

7. E-ticaret isletmemize rekabet

e Tese 20 4 5 4,40 ,503
tistlinliigl saglar.

8. E-ticaret araci firmalar1 ortadan
kaldirarak isletmemizin elde ettigi

2 4 4,4 1
kar1 artirmamiza katki saglar. 0 5 45 010

9. E-ticaret ile isletmemiz i¢in satin 20 5 5 3,60 1142
alma yapmaktayiz.

10. E-ticaret isletmemizin imajinin ve
taninirliginin artmasina olanak 20 4 5 4,50 513
saglar.

11. E-ticaret 6deme araclar ile
6demelerimizin ve
harcamalarimizin takibine daha 20 4 5 4,55 ,510
hizl1 ve daha giivenli
erisebilmesine olanak saglar.

Valid N (listwise) 20

Ucgiincii béliimde yer alan ifadelerin ortalamalar1 ve standart sapma degerleri

incelendiginde;

“E-ticaret ile isletmemiz i¢in satin alma yapmaktayiz” ifadesi 3,60 ortalama ile en
diisiik ortalamaya sahipken “E-ticaret ©Odeme aracglar ile Odemelerimizin ve
harcamalarimizin takibine daha hizli ve daha giivenli erisebilmesine olanak saglar”

ifadesi ise 4,55 ortalama ile en yuksek ortalamaya sahiptir.

“E-ticaret isletmemize rekabet istlinliigli saglar” ifadesi 0,503 standart sapma
degeri ile en diislik standart sapmaya sahipken “E-ticaret ile isletmemiz i¢in satin alma

yapmaktayi1z” ifadesi ise 1,142 en fazla standart sapma degerine sahiptir.

Aragtirmaya katilan kisilerin e-ticareti kullanmanin neticesinde ankette 6l¢eginde

yer alan ifadelere katilim ortalamalar1 incelendiginde;

“E-ticaretle ile sektordeki pazar payimiz artar” ifadesi 4,45 ortalamaya,



69

“E-ticaret isletmemizin karliligina/verimliligine katki saglar” ifadesi 4,30

ortalamaya,
“Isletmemizin is yapma hiz1 e-ticaretle artar” ifadesi 4,50 ortalamaya,
“E-ticaret ile daha ¢ok miisteriye ulasilir” ifadesi 4,45 ortalamaya,

“E-ticaret araclar1 kullanilarak isletmemizin brosiir/katalog maliyetleri azalmistir”

ifadesi 3,65 ortalamaya,

“Isletmemiz e-ticaret ile kiiresel pazardan da pay elde etmektedir” ifadesi 4,40

ortalamaya,
“E-ticaret isletmemize rekabet Uistlinligii saglar” ifadesi 4,45 ortalamaya,

“E-ticaret araci firmalar1 ortadan kaldirarak isletmemizin elde ettigi kar

artirmamiza katki saglar” ifadesi 4,45 ortalamaya,

“E-ticaret ile isletmemiz i¢in satin alma yapmaktayiz” ifadesi 3,60 ortalamaya,
“E-ticaret isletmemizin imajinin ve taninirliginin artmasina olanak saglar” ifadesi 4,50

ortalamaya ve

“E-ticaret 6deme araclar ile 6demelerimizin ve harcamalarimizin takibine daha

hizl1 ve daha giivenli erisebilmesine olanak saglar” ifadesi ise 4,50 ortalamaya sahiptir.

Arastirmaya katilanlarin e-ticareti kullanmanin isletmelerine katki sagladigim

ifade etmektedirler.
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SONUC VE ONERILER

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler internet teknolojileriyle tiim diinyay1
sarmis ve olusan klasik ticaret algisinin degiserek yerini yeni ekonominin iirlinii olan
elektronik ticarete birakmustir. Internet teknolojilerinin yaygin olarak kullanilmaya
baslanmas1 kiiresellesen diinya iizerinde ortak bir tiiketici kiiltiirlinii olusturarak turistik
tiketicilerin  beklentilerini artirmigtir.  Turizm olaymin 06znesi olan insanlarin
beklentilerinin degismesi memnuniyetin, turizm isletmelerinin bilgi c¢agina ayak
uydurarak olusan miisteri taleplerine karsilayarak miisteri memnuniyetini saglamasi

gerekmektedir.

Bilgi teknolojileri ve internet teknolojilerinin tek kullanicilari konaklama
isletmeleri degil ayn1 zamanda elektronik ticaretin taraflarindan birisi olan miisterilerdir.
Teknolojinin ve internetin kullanimi yayginlastikga bu hizmetten {ireticiler kadar
tiiketicilerde faydalanmaktadir. Bu nedenle tiim sektdrde oldugu gibi konaklama

isletmelerinde de e-ticaretin kullanilmas1 yeni ekonominin kosullarindandir.

Bu baglamda Samsun ilinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli 20 konaklama
isletmeleri {izerine yapilan arastirmada elde edilen bulgular neticesinde su

degerlendirmeleri yapmak miimkiindiir.

Arastirmaya goére degerlendirme yapildiginda %50°lik bir grubun e-ticaretin
gelecekteki ticari model oldugunu ve %40’nin ise bu yolla kiiresel pazarlara ulasmanin
daha kolay oldugunu ayrica %45’inin ise maliyetleri daha asag1 ¢ekecegini, %50’sinin
ise bunun internet erisiminin kolayligina vurgu yaptigini sdyleyebiliriz. Ayrica e-ticaret
ile anketorlerin %35’ininis hizin1 artacagi ve boylece isletmelerde %3’iine yakinin
zaman tasarrufu saglanacagi diislincesinin yani sira rekabeti de artirarak bu yolla
hizmetin kalitesine olumlu katk1 yapacagi vurgusu algilanmaktadir. Ayni1 yogunlukta e-
ticaretin yeni is imkanlar1 ve yeni tiriinler sunup sunmayacagi konusunda fikir sahibi
olamadiklarimi ancak katilimcilarin hemen hepsi olumlu bir bakis agisiyla Uriin tretim
maliyetlerinin diisiinebilecegini, isletmenin imajmin gii¢clenebilecegini, giiniin her
saatinde ve her zaman isletmeyle iletisim kurabilme olanaginin tesir edilebilecegini ve
dolayis1 ile e-ticaretin butin olumlu belirlemeleri sonucu karliligin artiracagini
sOyleyebiliriz. BOylece c¢agin gerekliligi sonucu ortaya c¢ikan e-ticaretin olumlu

katkisinin herkes tarafindan onaylandigini da ifade edebiliriz.
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E-ticaretteki mevcut durum o6lgeginin degerlendirilmesinde ise katilimcilarin e-
ticareti isletmelerinin pazar payinin artacagi, karliligina katkida bulunacag, is yapma
hizinin artacagi, daha ¢ok miisteriye ulagabilecegi, pazarlama ve tanitim maliyetlerinin
azalacagi konusunda olumlu goriisleri oldugunu belirtmislerdir. Ayrica e-ticaret
araglarmin kullaniminin isletmeye rekabet iistiinliigii saglayabilecegi, aracilart ortadan
kaldirarak daha fazla kar elde edebilece8i, imajin ve tamnirligin artmasma katki
saglayabilecegi, 6deme ve harcamalarin takibine daha kolay ulasabilecegini
belirtmislerdir. Buna karsin katilimcilarin e-ticaret kullaniminin isletmelerine kiiresel
pazardan pay elde etmelerine imkan saglamayacagini ve igletmeleri igin satin almada e-

ticareti kullanmadiklarini ifade etmislerdir.

Arastirmaya katilan konaklama isletmelerinin e-ticaret ile ilgili tutum ve
diistinceleri incelendiginde; ¢agin ve gelecegin ticaret modelinin e-ticaret oldugunu
gOzlenmektedir. Ancak e-ticaretten 5 yildizli konaklama isletmeleri daha fazla 3 ve 4
yildizli otel igletmeleri ise daha fazla e-ticaretten faydalandigi bunun nedeninin ise

yeterli teknolojik alt yapilarinin olmadigindan kaynaklandigi gérilmektedir.

Turizm sektoriin temel taslarindan olan konaklama isletmeleri bilgi teknolojisi
bilesenlerini kullanarak ve e-ticaret ara¢ toplulugundan yaralanarak artan rekabet
kosullarinda ulusal ve wuluslararast rakipleriyle rekabet edebilmek, rekabeti
strdurebilmek, rekabet guclni artirabilmek ve maksimum kar elde ederek buyimeyi
hedeflemelidirler. Yeni ekonomik bir Grlin olan e-ticareti kullanmay1 bir firsat haline
doniistiiremeyen turizm isletmeleri gelecekte bir yer edinmeleri ¢ok zor olacaktir. Bu
nedenle bilgi teknolojileri ve internet teknolojilerindeki yasanan gelismeleri takip
ederek ve isletmesinde bu teknolojileri kullanarak rakiplerine karsi rekabet tstiinliigii

saglamalidirlar.

Konaklama isletmelerinin bir¢ogu gelisen teknolojiyi faaliyetlerinde kullanarak
hizmet kalitesini artirmakta miisterilerine daha iyi ve kolay hizmet saglayabilmektedir.
Konaklama isletmelerinde kullanilan teknoloji bilesenlerinin disinda olusturulan web
sitesi aracilig1 ile daha ¢ok miisteriye daha hizli ve daha az maliyetle ulasabilmektedir.
Konaklama isletmeleri web sitelerini giincel tutarak ve internet iizerinden online satig

yaparak olusan talebe 7/24 cevap verebilmektedir.
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E-ticaret kullanimi isletmenin is yapis hizin1 artirmakta ve yapilan harcama
O0demelerin takibini kolaylastirdigi icin istenilen veriye ulasimda zaman tasarrufu
saglamaktadir. Ayrica harcama ve 6deme verilerinin uzun yillar saklanabilmesine ve
istenilen zaman bu kayitlara ulasilabilme 6zelliginden dolayr hem evrak ¢ikti masrafini

azaltmakta hem de gereksiz yere arsivlemenin oniine gegilmektedir.

E-ticaret kiiresel piyasaya agilan kap1 olma 6zeliginden dolay: isletmeler iirlin ve
hizmetlerini internet araciligiyla diinyanin her yerinde pazarlama imkani bulurlar. Bu da
isletmenin kiiresel pazardan pay elde ederek miisteri kitlesinin artmasina ve bunun
sonuncunda isletme karliliginin artmasina katki saglayacaktir. Ayrica turizm isletmeleri
kiiresel pazarlama sonucu iilkeye doviz girdisinin artirmakta ve iilke ekonomisine

olumlu katkilar sunmaktadir.

Turizmde e-ticaret araclarinin  kullanilmasi isletmelerin  tamitim ve araci
masraflarin1 azaltarak isletme karliliginin ve veriminin artmasina katki saglamaktadir.
Isletmeler kendi web siteleri araciligiyla 7 giin 24 saat hizmet ve iiriinlerini araci
kullanmadan dogrudan internet iizerinden miisterilerine daha uygun fiyat ile pazarlama
imkam yakalarlar. Ayrica internet {izerinden yapilan satislarda online olarak miisteri
turizm isletmesi web sitesini takip ettigi i¢in isletmenin yapmis oldugu
giincellemelerden, indirimlerden ve kampanyalardan aninda haberdar olarak veya
isletmeye online olarak iletisime gecerek satin alama, rezervasyon ve iade iglemlerini

gergeklestirmelerine olanak saglamaktadir.

Bilgi teknolojileri ve internet teknolojilerinin yaygin olarak kullanilmasi e-
ticaretin yayginlagmasi ve e-ticaretin saglamig oldugu avantajlardan sadece isletmelerin
degil tiiketicilerin de faydalanabilmesine olanak saglamaktadir. Ornegi; internet
araciligiyla tiiketicinin turistik iiriinler hakkinda detayli bilgi sahibi olarak olusan
pazardan istedigi turistik drtinler hakkinda detayl1 bilgilere ulasarak bir ¢ok hizmet ve
urinui  karsilastirma imkani bulacak ve isletme hakkinda miisteri yorumlarina
erisebilecek bunu sonucunda ise daha ¢ok bilgiye sahip olarak istedigi tatile daha uygun
fiyata sahip olama imkani yakalayabilecektir. Bu baglamda turizm isletmeleri olusan
tiikketici bilinci ve degisen miisterileri talepleri karsisinda biiyiiyen ve kiiresellesen
pazardan daha fazla pay elde edebilmek i¢in kendi web sitelerini kurmakta ve hizmet

kalitesini artirmaktadir.
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Turizm sektoriiniin {ilke ekonomisine katkisi yadsinamaz paya sahiptir. Cagimizin
bilisim alaninda ortaya ¢ikan yenilikler ve gelismeler her sektérde oldugu gibi turizm
sektoriinii de etkilemektedir. Isletmelerin faaliyet alanlar1 genisleten ve rekabet
listiinliigii saglamalarina yardimci olan, faaliyetlerini yliriitiirken kullanimi zorunluluk
arz eden internet ve sagladigi olanaklardan igletmelerin yararlanmasi1 menfaatlerine
olacagi gercegi yadsinamaz. Bu durum isletmelerin e- ticaretten yararlanmalarini
zorunlu hale getirmektedir. Sonu¢ olarak bilgi teknolojileri ve internet teknolojilerinde
yasanan gelismelerden gerekli alt yap1 ve hukuki diizenlemeler saglanamadig igin e-
ticaret yaygin olarak kullanilamamaktadir. Bu nedenle turizm sektdriinde e-ticaret igin
gerekli alt yapi, hukuki diizenlemeler ve tesviklerin saglanarak iilkemizdeki faaliyette
bulunan konaklama isletmelerinin kiiresel pazardan pay elde etmelerini saglayarak
iilkeye olan doviz girdisinin artirilmasi gerekmektedir. E-ticaret kullaniminin turizm
isletmelerine sagladig1 fayda ve olanaklarla ilgili bir ¢alisma yapilarak e-ticaretin turizm
sektorlinde daha yaygin ve daha basarili sonuglar ortaya koymasi i¢in gerekli
bilgilendirilmenin yapilmasi1 saglanmalidir. Ayrica e-ticarette denetimin saglanmasi
sonucu vergi kagakciliginin ontine gecilerek elde edilen vergi gelirlerinin artmasina ve

bdylelikle iilkenin milli gelirdeki payinin artmasi saglanmalidir.
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EKLER

EK 1. Anket Formu

Degerli Katihmel,

Bu anket, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dalinda
“Turizm Sektoriinde E-Ticaret Boyutlarinin Konaklama Isletmelerinde Incelenmesi; Samsun 1li Ornegi”
konulu yiiksek lisans tezi ¢aligmasinin, arastirma kismiyla ilgilidir. Anketle elde edilen veriler sadece
bilimsel amagli kullanilacak olup anket sonucu firma adi belirtilmeden degerlendirilecek ve kurumunuz
ile ilgili veriler kesinlikle gizli tutulacaktir. Anketteki sorulart cevaplandirirken maddelerden size en
uygun olanina gore, her bir cevap segenegin yanindaki kutucuga (X) isareti koyunuz.

Arastirmaya gosterdiginiz duyarhlik ve ayardimz zaman icin tesekkiir ederiz.

Hazirlayan: Volkan TUNCEL Tez Damsmam: Yrd. Dog. Dr. Nilgiin BILICI

BIRINCI BOLUM
Katihmeilarla flgili Genel Sorular
1.Cinsiyetiniz?
[ ] Bay
Bayan

2.Yasmz?
[ ] 20 vealt
21-30
31-40
41-50

51 ve Uzeri

3.Egitim Durumunuz?
[ ] Ilkdgretim

Lise

On Lisans
Lisans
Lisansustu

4.Ne tiir bir konaklama isletmesi sahibi/yoneticisiniz?
3 yildizl1 Otel
4 Yildizl1 Otel
5 Yildizli Otel

5.isletmedeki goreviniz?
[ | Isletme Sahibi
Genel Muduru

On Biiro Muduri

6.Bu pozisyonda calisma siireniz?
1-3 yil

4-6 yil

7-9 yil

10 y1l ve tizeri

7.isletmenizin turizm sektoriindeki faaliyet siiresi?
] 13yl

4-6 yil

7-9 yil

10 y1l ve {izeri
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IKiNCi BOLUM

Latfen asagidaki ifadelere katilim derecinizi
temsil eden kutucuga (X) isareti koyunuz.

Tamamen
Katihyorum

Katihyorum

Fikrim yok

Katilmiyorum

Hic
Katilmiyorum

ELEKTRONIK TiCARET HAKKINDA

8 | E-ticaret gelecekteki ticaret modelidir.

9 | E-ticaret ile kiiresel pazarlara ulasma daha

kolay olur.

10 | E-ticaret, maliyetleri blyuk olglide azaltarak
diinya pazarina daha ucuz sekilde ulagsmayi

saglar.

11 | E-ticaret, internet Uzerinden sunulan bilgi,
uriin ve hizmetlere hemen hemen diinyanin
her yerinden aninda ve rahatlikla erigim

saglar.

12 | E-ticaret ile isletmenin i yapma hizi artar.

13 | E-ticaret zamanin tasarruflu kullanilmasini

saglar.

14 | E-ticaret isletmeler arasindaki rekabeti
artirir, bunun sonucunda daha kaliteli hizmet

ve Uretimi tetikler.

15 | E-ticaret yeni is imkani dogurur ve yeni

Urtnler sunar.

16 | internet iiriinlerin daha diisiik maliyetle

miisteriye ulagmasini saglar.

17 | E-ticaret isletmenin imajin1 gliglendirir.

18 | E-ticaret 7/24 ¢alisabilme oOzelliginden
dolay1 miisterilerle siirekli iletisim kurabilme

imkani saglar.

19 | E-ticaret isletmenin karliligin1 artiran bir

araclar toplulugudur.
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UCUNCU BOLUM

Liitfen asagidaki ifadelere katihm derecinizi
temsil eden se¢enegi isaretleyiniz.

Tamamen
Katihyorum

Katihyorum

Fikrim yok

Katilmiyorum

Hic
Katilmiyorum

ELEKTRONIK TiCARETTE MEVCUT DURUM

20

E-ticaretle ile sektordeki pazar payimiz artar.

21

E-ticaret isletmemizin

karliligina/verimliligine katki saglar.

22

Isletmemizin is yapma hiz1 e-ticaretle artar.

23

E-ticaret ile daha ¢ok miisteriye ulagilir.

24

E-ticaret araclar1 kullanilarak isletmemizin

brostir/katalog maliyetleri azalmistir.

25

Isletmemiz e-ticaret ile kiiresel pazardan da

pay elde etmektedir.

26

E-ticaret isletmemize rekabet {istlinliigii

saglar.

27

E-ticaret aracit firmalar1 ortadan kaldirarak
isletmemizin elde ettigi kar1 artirmamiza

katk1 saglar.

28

E-ticaret ile isletmemiz icin satin alma

yapmaktay1z.

29

E-ticaret  igletmemizin  imajinin  ve

taninirhiginin artmasina olanak saglar.

30

E-ticaret 6deme araclar ile 6demelerimizin
ve harcamalarimizin takibine daha hizli ve

daha giivenli erisebilmesine olanak saglar.

***Caliymaya gostermis oldugunuz ilgi ve sabirdan dolay: tesekkiir ederiz.***
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