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OzZET

Teknolojinin ortaya koydufu her yenilik gibi internet de zaman sikintist
¢eken giiniimilz insaninin hayatini Snemli dlg¢tide kolaylagtirmaktadir.

Internetin geligimi son yillarda gok hizh bir gekilde artmakta ve dinyada bir
ok iilke internet hizmetlerini artirmak igin gaba sarfetmektedir. Intemet igletmeler
icin yeni bir dafitim kanalt haline gelmekte ve igletmelere Grinlerini dogrudan
tiiketiciye sunma imkant salamaktadir.

Internet diier sektorlerde oldufu gibi turizm sektorinde de igletmelere
onemli firsatlar sunmaktadir. Internet konaklama igletmelerine giiniin 24 saati yihin
365 giinii potansiyel miigterilerle bire bir iletiim kurmasina izin vermektedir. Tim
tir ve bityiiklitkteki konaklama igletmeleri igin global pazarlara gegiste esit firsatlar
sunmaktadir. Internetin sagladifn bu avantajlar interneti ¢ok onemli bir pazarlama
aract haline getirmigtir.

Bu ¢aligma, konaklama igletmeleri icin internet iizerinden pazarlama siirecini
tiim yonleriyle ele alinip degerlendirmek ve Turkiye’deki konaklama igletmelerinin
internette pazarlama faaliyetlerindeki mevcut durumlarin: ortaya koymak amaciyla
yaptlmustir. |

Sonug olarak bu ¢alisma, konaklama igletmelerine ve bu konuda galiganlara,
internette pazarlama ile ilgili ihtiyag duyacaklari geniy ve ozgiin bir literatiir
derlemesi sunulmaktadir. Ayrica yapilan aragtirma sonuglari, sektordeki igletmelerin
internette pazarlama ile ilgili konumlarini ve isletmelere internette pazarlama
faaliyetlerinin olumlu ve olumsuz yOnlerini ortaya koyacak ve pazarlama
stratejilerini gozden gegirmelerine faydal: olacak sonuglar ortaya konmaktadir.

Anahtar Kelimeler: konaklama igletmeleri, pazarlama, dogrudan pazarlama,
internette pazarlama, elektronik ticaret



ABSTRACT

As all innovations that appears in tecnology, internet helps people who have
limited time, to make their lives easier.

The development of internet is rapidly growing in nowadays and in all over
the world the most of the countries are working on to increase the internet services.
Internet is a new distribution channel for the companies and it gives opportunity
them to serve their products directly to the consumers.

Internet gives opportunity to the companies in the tourism sector like in other
sectors. Internet lets the hospitality companies to communicate with the potential
consumers during 24 hours a day and 365 days a year. It gives the same opportunities
to all hospitality businesses for integrating to the global markets. The advantages of
the internet makes it externally significant marketing tool.

The purpose of this study is to evaluate all the marketing process through
internet for the hospitality businesses and to determine the current situation of the
marketing activities through internet for the hospitality businesses in Turkey.

As a conclusion, this study provides detailed and distinctive literature review
for the hospitality business and for the people who interest in internet marketing.
Also the results of the study will figure out the positions of the hospitality business in
internet marketing and the advantages and disadvantages of the internet marketing
and it will be useful for evaluation of their current marketing strategies.

Key Words: hospitality business, marketing, direct marketing, internet
marketing (e- marketing), electronic commerce.
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GiRi

Diinyamin her yerinden milyonlarca kisi ve kurulusun katildig: bilgisayarlar
arast bilgi transferini gergeklestiren bir bilgisayar ag1 olan internet 1960°h yillarda
ortaya ¢tkmmg ve hizla geligmistir. Ozellikle 1990°’h yillarda world wide web’in
ortaya gikmasi internet alanindaki en 6nemli gelisme olmusgtur.

Bilgi teknolojisinde yasanan gelismeler isletmeleri de etkilemistir. Internet
uluslar arasi pazarlarda faaliyette bulunmak isteyen igletmeler igin onemli bir
pazarlama aract olmugtur. Internetin bilgiye hizli ulagim, etkili detisim, rekabet
Ostiinlifd, misteri memnuniyeti ve diigik maliyetler gibi ozellikleri igletmelere
bisyitk firsatlar sunmaktadir. Emarketer aragtirma sirketine gore, 2004 yilinda 709,1
milyona, CIA sirketine gore ise 945 milyona ulagmas: beklenen internet kullanici
say1si(Cyberatlas, 2003) isletmelerin internette pazarlamaya Onem vermesi
gerektiginin bir gostergesidir.

Diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de igletmeler internetin
farkina varmus ve pazarlama amach olarak interneti kullanmaya baslamiglardir.

Ozellikle Amerika Birlesik Devletlerinde ve Avrupada internet iizerinden
seyahat satiglart son yillarda yayginlagmistir. ABD ve Avrupada 1999 yilinda 8
milyar§ olan online seyahat satiglar1 2000 yilinda 15,5 milyar$, 2001 yilinda ise 18-
25 milyar$ arasinda olmustur (UNCTAD,2001:41). Artis trendine bakildiginda
internet {izerinden satiglarin her gegen yil hizla artmakta oldugu goriilmektedir.
Jupiter aragtirma girketine gére 2006 yilinda Amerika’da internet tizerinden seyahat
satiglanin 63 milyar$’a ulagmast beklenmektedir (English Tourism Council,
2000:26; WTOQ, 2001:7). Bu rakamlar isletmelerin bir an 6nce internette pazarlamaya
6nem vermesi gerektigini gostermektedir.

Ulkemiz turizm alamnda diger ilkelere gore bir gok istiintitklere sahiptir.
Ulkemizin en énemli sorunu bu stiinliikleri yeterince tanitamamaktir. Bu nedenle
internet genel olarak dlkenin ve igletmelerin bu konudaki eksilifini giderebilmesine



yardimer olacak en Onemli araglardan birisidir. Internetin igletmelere sagladis
dinyaya agilma ve maliyetleri diisiirme avantajlart ok iyi degerlendirilmeli ve geg
kalinmadan internet iglevsel bir pazarlama aract olarak kullanilmalidir.

Bu tezde, geleneksel pazarlama ile internette pazarlama faaliyetlerinin
farkliligs, konaklama igletmeleri igin internette pazarlama siireci ve Tirkiye’deki
konaklama igletmelerinin halen interneti pazarlama amach olarak nasil kulandiklan
ortaya konmugtur.

Bu kapsamda tezin birinci bolimiinde, dojrudan pazarlama, internet
hakkinda genel bilgi, elektronik ticaret ve internette pazarlama kavramlari tizerinde
durylmustur.

Tezin ikinci béliiminde, internette pazarlamamin konaklama igletmelerine
sagladifs avantajlar ve konaklama igletmeleri igin internette pazarlama sireci ile
internette reklam konular incelenmigtir.

Tezin Ggiincii ve son bélimiinde ise Tiirkiye’deki konaklama iletmelerinin
internette pazarlama faaliyetleri iizerine bir aragtirma yapilmis ve arastirma bulgulan
ile sonug ve dneriler ortaya konmugtur.



BIiRINCI BOLUM

DOGRUDAN PAZARLAMA iCINDE INTERNET VE ELEKTRONIK
TICARET

1.1. DOGRUDAN PAZARLAMA KAVRAMI
1.1.1. Dogrudan Pazarlamanm Tammm ve Ozellikleri

Iletigim araglaninin ve medyamin geligmesi dogrudan pazarlamay: ortaya
gikarmugtir. Kiigiik veya biiyiik bir ¢ok igletme dogrudan pazarlama ile ilgilenir hale
gelmistir. Bazi igletmeler dogrudan pazarlamayi ciro ve verimliliklerini artirmak igin
geleneksel dagitim kanallarina ek olarak diigiiniitken, bazilan ise ticaretin basglica
arac1 olarak dogrudan pazarlamay: kullanmaktadir.

Amerikan  Dogrudan  Pazdrlama  Dernegine  gére,  dogrudan
pazarlama;”herhangi bir yerde olgiilebilir tepki veya faaliyet meydana getirmek igin
bir veya daha fazla sayida reklam medyasint kullanan kargthikli iletigim saglayan bir
pazarlama sistemidir” (Kotler, 2000: 650).

Dogrudan pazarlama, mal yada hizmetlerin satiginda veya dagitiminda
uygulanan, kendine 6zgii kurallari olan bir pazarlama yéntemidir. Bu ydntemin
amaci, dogrudan satin alma eylemi yaratilmas: igin reklam mesajinin dogrudan
misteriye iletilmesidir (Odabag1, 1998: 21).

Dogrudan pazarlama, deBisik medyalarin da destegi ile bir saticinin aliciya
mal ve hizmetleri dogrudan aktardig: faaliyetleri kapsamaktadur (Xardel, 1995: 5).

Geleneksel dagitim kanallarim kullanan igletmelerin miigteriye ulagmak igin
kullandiklan aracilik sistemleri pazar bitytiditkge miigteri igletme iligkilerinin daha
bigimsel olmasina neden olmaktadir. Bu nedenle igletmeler, miigterilerle daha sicak
ve igten iligkiler kurulmasimi saglayan dogrudan pazarlama yontemini kullanmayi
tercih etmektedir (Kirgova, 1999: 4).

Dogrudan pazarlama bir taraftan muisteriye daha hizli ve etkin ulagmay:
saglamakta, difer taraftan miisteriye ulagim maliyetini diigiirmekte ve fiyatlan



agafiya ¢ekmektedir. Dogrudan pazarlamay: belirleyen iki etken satici ile miigteri
arasindaki iligkiler ve saticuun bekledigi davranigtir (Odabagt, 1998: 21).

Bir ¢ok pazarlamaci dogrudan pazarlamay: migteri ile uzun vadeli iligki
kurma araci olarak gormektedir (Kotler, 2000: 650). Miisterilerle kurulan birebir
uzun vadeli iligki, miigteri beklentilerini ve taleplerini etkin bir sekilde kargilamada,
miigteri davramslarini aninda kavramada 6nemli bir etkendir.

Dogrudan pazarlamanin en 6nemli dzellikleri sunlardir (Odabagi, 1998 :22);

- Dogrudan pazartamada reklama dogrudan tepki alimir. Bu nedenle reklam
mesajlari, yeterli bilgiyi igermeli, ikna edici olmali, siparis veya bilgi edinme istegi
yaratmali ve motive etmelidir.

- Dogrudan pazarlama igin mesaj gonderilecek kitle hakkinda veri tabanl
bilgiler onceden elde edilmig, simiflandirilmug ve siirekli giincellestirilmis olmas:
gerekir.

- Dogrudan pazarlamanin diger bir 6zelligi de kendi kendini 6lgebilmesidir.

1.1.2. Dogrudan Pazarlamz/;nm Avantajlan ve Dezavantajlan

Dogrudan pazarlama igletmelere ve tﬁketiciiere bir ¢ok avantajlar
sunmaktadir (Kotler, 2000: 651; Alkibay, 2000: 110; Alkibay, 1998: 12; Tavmergen,
2002: 32-35).

Dogrudan pazarlamann tiiketicilere sagladigi avantajlar sunlardir;
- Evden ¢ikmadan kolay ve eglenceli bir aligveris imkam vermesi,
- Zaman kazandirmast ve ¢ok ¢esitli {iriin sunmast,

- Kataloglar veya online alig verig aracihig: ile kargilagtirmali aligveris imkamt

vermesi,

- Satin alinacak {iriinii gérme ve deneme imkam vermesi,



- Fiyat avantajt sunmast,
- Siparig hizmetlerinde kolayhklar saglamas: .
Dogrudan pazarlama isletmelere de bir ¢ok avantajlar saglar. Bunlar;

- Veri tabam olugturarak hedef kitleye dofrudan ulagip kisisel iligki

kurabilmesi,

- Kisisel iligki kurma sonucu elde edilecek geri bildirimi aminda pazarlama
programlarina yansitilabilmesi,

- Miisterilerle birebir iligki kurmanin igletme ve triinlere sagladig: aynicalik,

- Tiiketiciye daba fazla bilgi sunma imkamnin ikna etme olasiligim
ytiikseltmesi,

- Yeni ve karmagik {iriin tanittmina elverigli olmas,
- Siirekli ve uzun vadeli iligki kurulmasin1 saglamasi.

Dogrudan pazarlamanin avantajlan oldugu dezavantajlart da vardir. Bunlar
(Akkibay, 1997: 19),

- Miigterilerle ilgili detayl bilgilerin dogru ve diizenli bir gekilde tutulmas:
zorunlulugu,

- Olusturulan veri tabaminin giincelliginin korunmasina 6zen gosterilmesi,
- Miisterilerle ilgili bilgilere ulagma zorlugu,

- Adres degisikliginden dolay: miigteriye ulagama,

- Posta ve kargoda dogabilecek aksakliklar,

- Katalogla satigta iirtine iligkin bilgilerin giincellenmesindeki zorluklar,

- Dogrudan satigta efitimsiz satiy elemanlariun firma imajini zedeleyici
davramglan.



1.1.3. Doggrudan Pazarlama Yéntemleri

Dogrudan pazarlamada miisterilere ulagmak ve beklentilerini kargitamak icin
degisik yontemler kuHamlabilir. Bunlar dogrudan satiy, dogrudan postalama,
katalogla pazarlama, telefonla pazarlama, dogrudan cevaph televizyon pazarlamasi,
kiosk pazarlama ve elektronik pazarlamadir.

1.1.3.1. Dogrudan Satis

Bu tiir satig yonteminin 6zelligi, isletmelerin mal ve hizmetlerini satigcilar
kanahiyla fiili ve potansiyel alicilard sunmasidir. Dogrudan satig igin yapilacak
ziyaretler Snceden bilgilendirme seklinde olabilecegi gibi, haber verilmeksizin de
gerceklesebilmektedir(Alkibay, 1997:24-25).

Dogrudan pazarlamanin en eski yontemi dogrudan satistir. Profesyonel bir
sati§ giicli olusturularak yiriitillen dogrudan satigta amag; meveut misterileri satin
almaya yoneltmek ve potansiyel miisterileri harekete gegirmektir (Kirgova, 1999: 6).

Dogrudan satis, satis elemanlari tarafinda gergeklestirilir. Ozellikle
endiistriyel mallar, sigorta hizmetleri, kozmetik sektorii gibi alanlarda dogrudan satis
gok-uygulanan bir yontemdir.

1.1,3.2. Dogrudan Postalama

Dogrudan posta ile pazarlama, belirli bir adresteki kimseye katalog, brosiir, el
kitaby, el ilam gibi malzemelerin génderilmesidir (Kotler, 2000: 656).

Dogrudan postalama, potansiyel titketicilerden genellikle yiiksek bir oranda
cevap alan esneklik derecesi yiiksek, gizli bilgileri igerecek kadar kisisel olma
ozelligi olan, tek bir kigiye veya binlerce kigiye kisa zamanda ulagma 6zelligine sahip
ve reklam veren tarafindan kontrolii mimkiin olan bir dogrudan pazarlama aracidir
(Tavmergen, 2002: 113).

Dogrudan postalamada hedef pazar istenildigi gibi segilebilir, 6n testlere
cevap verebilir.



Dogrudan postalamada adres listelerinin hazirlanmasi énemli bir asamadir.
Iyi hazirlanmig bir adres listesi her zaman olumlu sonuglar vermektedir (Kirgova,
1999: 7).

Dogrudan postalama, potansiyel miigteri ve satici arasinda birebir iletigimi
gergeklestirmenin etkili bir yoludur ve aninda diyalog baglatmak veya potansiyel
alictyr mal ve hizmet hakkinda bilgilendirmek ig¢in kullamilmaktadir. Dogrudan
postalama pazarlama agisindan hedef kitleye yonelinmesi kolay, satislarin detayl: ve
dogru olarak tahmin edebilecegi miisteriye triin veya hizmeti dogrudan sunmaya
imkan tantyan ekonomik bir dogrudan pazarlama aracidir (Tavmergen, 2002: 114).

1.1.3.3. Katalogla Pazarlama

Kataloglar, dogrudan pazarlamamn kullandigi 6nemli araglardir. Kataloglar
isletmenin satisa sundufu mal ve hizmetlerin resimlerini basabildikleri, kapsamii
bilgi verebildikleri kitapgiklardir ( Tavmergen, 2002: 120).

Katalogla pazarlama, mal ve hizmet kataloglarmin o6nceden belirlenen
adreslere gonderilmesidir. Kataloglarda cesitli mal ve hizmetlerin resimleri,
ozellikleri ve fiyatlan yer alir. Katalogla pazarlamada, siparig formlar; yada siparig
verilecek telefon numaralan ile siparig yapilir

Kataloglar basili olabilecegi gibi video, CD veya online olarsk da
gonderilebilir (Kotler, 2000: 659).

1.1.3.4. Telefonia Pazarlama

Telefonla pazarlama, yeni miisterileri ¢ekmek tatmin olma diizeylerini
belirlemek i¢in meveut miisterilerle temas etmek veya siparis dlmak igin telefonun
kullamimasidir (Kotler, 2000: 661.

Mannign ve Reece (1987 466)’ye gore telefonla pazarlama, iletigim
teknolojisi ile birlikte bu konuda egitilmis personelin kullanilmas: ile hedef misteri



gruplanna yonelik olarak ytritilen bir iletisim sistemidir. Cok kisa zamanda
miigteriye ulagmak igin kullamlan bir yontemdir (Kirgova, 1999: 8).

Telefonla pazarlama, zamamn 6nemli oldugu ve ¢ok sayida kisiye dogrudan
ve hizhi ulagmamn gerektii pazarlama programlarinda kullanimaktadir (Tagkin,
1992:18).

Telefon ile dogrudan pazarlama uygulamalarinda son derece bagarili sonuglar
ahnmaktadir. Dogrudan pazarlamanin yam sira mevsimlik satis ve 6zel tutundurma
uygulamalarinda, satig bolgelerine giriste ve olast migteri listelerinin
hazrlanmasinda etkili olmaktadir (Tavmergen, 2002: 81).

Giinimiizde telefonla pazarlama sistemleri tamamen otomatiklegmigtir.
Numaralari otomatik olarak geviren ve kaydeden mesaj kaydedicileri, numaralari
cevirebilir, sesle harekete gegirilen bir reklam mesajim galabilir ve cevap verici bir
makinede ilgili kimselerin sipariglerini alabilir veya t?lefonu operatore aktarabilir
(Kotler, 2000: 661).

1.1.3.5. Dogrudan Cevaph Televizyon Pazarlamas:

Dogrudan pazarlama yontemlerinden biri de dogrudan cevapl televizyon
pazarlamasidir. Bu tiir dogrudan pazarlama g tiirli uygulanabilir (Kotler, 2000:
662).

Dogrudan cevaph reklamlar: Bu yontemde televizyon kanallarinda birkag
dakikalik reklamlarla mal ve hizmetler hakkinda tanitict bilgi verilmekte ve siparis
igin ucretsiz telefon numaralann verilmektedir. Ozellikle sigara biraktiran, sag
dokiilmesini 6nleyen ve zayiflatici tiriinlerde gok kullamlmaktadir,

Evden aligveris kanallarr Evden ahsVeris imkam saglamak igin baz
televizyon kanallart olugturulmustur. Bu televizyon kanallarinda bir ¢ok mal ve
hizmetin tanitim yapilmakta ve telefonla siparis ahnmaktadir.



Videotext ve interaktif TV: Bu yontemde tiiketici televizyonundan, kablo ve
telefon batlartyla saticinin kataloglarina baglanabilir. Tuketici sisteme bagh bir 6zel
klavye ile siparig verebilir.

1.1.3.6. Kiosk Pazarlama

Kiosk pazarlama, magiaza, havaalanlari ve benzeri yerlere konulan ve kiosk
denilen mugteri sipariglerinin verilebilecegi makineler aracih@ ile yapilmaktadir
(Kotler, 2000: 662).

Gazete, kaset ve CD gibi lirtinlerin satiginda kullanilan ve miigterinin satin
almadan énce firlih hakkinda bilgi sahibi olmasina izin veren bir yontemdir.

1.1,3.7. Elektronik Pazarlama

Elektronik pazarlama son yillarda gelisen ve gok kullamilan bir dogrudan
pazarlama yontemidir. Bilgisayar ve internet teknolojisindeki gelismeler elektronik
pazarlamay: dnemli bir yere getirmigtir,

Bu konu daha sonra ayrintisi ile igleneceginden dolay1 burada fazla tizerinde
durulmayacaktir.

1.2. INTERNET HAKKINDA GENEL BiLGI

1.2.1. internetin Tanmm, Ortaya Cikisi, Onemi ve Yararlan

1.2,1.1. internetin Tanum

Internet birden fazla baberlesme agmn (network), birlikte meydana
getirdikleri bir iletisim ortamidir (IGEME, 1998: 4). Diger bir deyisle internet
bilgisayarlar arasida baglaptlar kurularak sajlanan haberlesme a@dir

(Kirgova,1999;11). Iletigimi saglamak igin ag1 meydana getiren bilgisayarlarin
arasinda baglant1 kurulmasi gerekmektedir. Bunu saglayabilmek igin de ortak bir dil
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kullamlmaktadir. TCPAP (Transmission Control Protocol/internet Protocol)
kullammu ile bilgisayarlar birbirleri ile iletigim kurarak karsilikli olarak bilgi
aktarabilmektedir. Yani kigiler bu yéntemi kullanarak birbirleri ile iletigim kurmakta
ve bilgi aligveriginde bulunabilmektedir.

Bilgisayarlarin birbirine baglanarak ag olusturmasmnin en 6nemli amac
bilgisayarlarin sahip olduklar kaynaklar: kullanicilar arasinda paylagmaktir,

Internet diinyamn her yerindén milyonlarca kisi ve kurulusun katildigh
bilgisayarlar aras1 bilgi transferini gergeklestiren bir bilgisayar ag olarak
tammlanmaktadir (Birkan, 1998: 29).

Internet, insanlarin diinya tizerinde birbitleri ile gok genis amag ve icerikte
iletisim kurmalaniny, bilgi aligverislerini saglayan ortak bir haberlesme alt yapisidir.
Amerika Birlegik Devletleri Yitksek Mahkemesi bir kararinda intemneti soyle
tammlamigtir. “ Internet: birbirleri ile bagh bulunan bilgisayarlardan olugan uluslar
arasi1 agdir.”” TCP/IP uyumlu olmast kosuluyla diinyamn herhangi bir bilgisayar af
internete katilabilmektedir {GEME, 1998: 4).

1.2.1.2. internetin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

Internetin baglangig noktast Amerika Birlesik Devletleri’nde olmugtur. ABD
Savunma Bakanhg 1957 yilinda Rusya’mn Sputnik uydusunu uzaya gondermesi
sonucu kurmus oldugu ARPA (Advanced Research Project Agency) internetin
baglangi¢ noktasim tegkil etmistir (Kirgova, 1999 ; Deniz, 2001 ; Hagiloghu, 1999).

ABD tarafindan geligtirilen ve ARPANET (Advanced Research Projects
Authority Net) adi verilen proje, tlke savunmasim birbirine bagh bilgisayarlarla
kurulacak iletigimle koordineli bir bigimde saglamak amaciyla 1969 yihinda
gelitirilmigtir (Golob ve Regan, 2001:90 ; Yildiz, 1988: 85).

Bu projenin amaci, Amerikan askeri yetkilileri tdrafindan dig ilkelerin
miidahalelerine karss dayanikli bir ulusal ag olusturmaktir. Sistem tilke givenligini
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tehdit eden olaylar kargisinda iletisimde bir bitinlik ve givenlik araci olarak
goriilmiigtiir (Anci, 2000: 5).

Projeye gore herhangi bir bilgisayarin devre dist kalmas: afa bagh diger
bilgisayarlar1 etkilemeyecek ve iletisim devam edecekti. Af diizenleyen ya da
denetleyen herhangi bir merkez bulunmadigindan surekli ve kesintisiz bir iletigim
mﬁmkﬁn olabilecekti.

Askeri aragtirma amagh kurulan ARPANET in diger aglara gore kullamm ve
teknik 6zellik avantajlar1 daha fazla oldugundan ilerleyen tarihlerde kurulug amact
digina tagmis ve hizla yayilmaya baglamigtir (Hagiloglu, 1999: 44).

1974 wyilinda TCP/IP gelistirilerek farkli o6zelliklerdeki aglarn  ve
bilgisayarlarin birbirleriyle iletisim kurabilmelerini saglayan ortak bir dil
olugturmugtur. 1982 yilindan itibaren TCP/IP Prokololi ARPANET kapsaminda
resmen kullanilarak bu giinkii anlamda internetin uygulamaya baslamas: saglanmigtir

(Dehiz, 2001: 2).

Internetin geligmesindeki en onemli agamalar TCP/IP protokoli, e-posta ve
wwwi(world wide web) ortaya ¢ikmasi ve geligtirilmesidir (Golob ve Regan,
2001:91). Ozellikle www internet kullanim1 ve kullanicisinin artmasinda saBladig
kolaylikla dnemli bir islemi yerine getirmistir.

Internetin kullamim alanlan 1990°h yillarda artmugtir. Aragirma  girketi
Nielsen gore 2002 yilinda diinyada 580 milyon internet kullamcist vardir. Bu
rakamlarin 2004 yilinda eMarketer’e gore 709.1 milyona, Computer Industry
Almanac (CIAYa gore 945 milyon kisi olacag: tabmin edilmektedir (Cyberatlas,
2003).



12

Tablo 1.1; internet Kullamc Sayis1 ve Servis Saglayicilarmn

Ulkelere Gére Dagilimi (2003)
Oke Ads | %y ternet Kullamer Sagass (Milyon)EISS* Saymlg
(Milyon)
Arjantin 374 2.0 33
Avusturalya 195 ﬁ 105 718
Belgika 10.3 E 3.76 61
Brezilya 176 ﬁ 19.7 50
da 31.9 E 16.84 760
[Cin 1.300] 4538 3
Danimarka 54 16 T 13
Fransa 60 23 62
Almanya 83 418 200
Yunanistan 10.6 13 27
Hong Kong 73 4 17
Hindistan 1 000] 5.0 43
Israil 6.0 E 1.2 21
italya 57.7 253 93
Japonyfa 127 56 ﬁ 73
Hollanda 16 9.2 ﬂ 52
Rusya 145 75 35
ISingapore || 45 231 9
Gimey Kore 479 16.7 11
Isvigre 13 3.85 44
Tirkiye 66.5 37 22
Ingiltere 59.8 304 400
ABD 280.5 168.6 7,800
*ISS:internet Servis Saglayict

Kaynak: CYBERATLAS. (2003). Online Population.

http.//cyberatias.internet.com/big_picture/geographics/article/0,1323,5911 15

1151,00.html 05.06.2003.
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Internetin hizli yayginlagmasinin baglica nedenleri gunlardir
(Dolanbay, 2000: 9):

. Bilgisayarlann giinden giine daha rahat kullanim,

. Gelistirilen donamm, igletim sistémi ve uygulamalann Kkisilerin
bilgisayar sistemlerine adapte olmasim ve kullanabilmesini kolaylagtirmas:,

. Teknolojinin hizh geligimi bilgisayarlar1 yagamin her alanina sokmasi,

. Global bilginin onemi arttik¢a, ona ulagmay: saglayacak araglarin tirii
ve sayisimn artmast,

. World Wide Web’in gelismesi.
1.2.1.3. internetin Onemi ve Yararlan

Interneti baglangigta bilim adamlan bilgi degigimi ve bilgi paylagim,
aragtirmalarda isbirlii yapmalarn, mesaj iletigimi gibi amaglarla kullanmiglardir,
Daha sonra i adamlanmn, egitimcilerin ¢ocuklarin ve orgiitlerin egemenligine
girmistir (Kirgova, 1999: 11 ; Hagiloglu, 1999: 47).

Interneti kullanan herhangi bir kisi meslektaglar ile haberlesebilir, kitap ve
yazilann duyurusunu yapabilir, duyurusu yapilan toplantilara bagvurabilir. Belirli
konularda uzmanlagmig kigilerin tartiyma ve haber gruplarina katilabilir, soru
sorabilir, bir cok meslek grubu ve érgiitlerin veri tabanlarina ulagabilir, ticretsiz
yazilimlar temin edebilir. Banka hesap islemleri, siparis ve rezervasyon yapabilir.
Uzaktan egitimlere katilabilir, elektronik kiitiiphanelere girebilir. Bilim ve meslek
adamlannin adreslerini temin edebilir.

Internet sayesinde insanlar bilgiye kisa bir siire igerisinde paylasip kontrol
edebilir ve igleyebilirler. Ag iizerinde binlerce yazilim her tiirlii bilgi ve kaynaklar
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mevcut olup, bu verilerin bir coguna ulagmak veya transfer etmek kolaydir. Internette
bilgiye ulagmanin maliyeti gok dugtktiir.

internet, isletmelerin ticari faaliyetlerini daha az maliyetle yapabilmesini
saglamaktadir. Internet pazarlamay da etkilemis ve yeni bir dagitim kanal olmustur.

internet insanlar tarafindan, kigisel bilgilenme, iletigim, iy eglence, ahg verig
ve efitim amagh kullamimaktadir.

1.2.1.4. internet Kullanici Tamimlamas:

internet kullamminda dogBru adresi bulmaya yarayan IP (Internet Protokotit)
veya Domain Name System (Alan Adi Sistemi) ile birlikte internette kullamci
tammlamas: geligtirilerek internetin kullanim yayginhg: artmagtir (Deniz, 2001: 2).

Her isyerinin bir adresi oldugu gibi internete bagh her ana makinenin da bir
IP adresi vardir. IP adresi her biri 0-256 sayilan arasinda olan dort rakam
kiimesinden olugmaktadir. Bu sayilan birbirinden ayirt etmek igin (.) nokta karakteri
kullanilir. Ornegin, Gazi Universitesinin IP adresi 194.27.18.10 dur. Bu rakamlar
internetin hiyerargik yapistn1 tanimlar. Internet birbirinden farkl aglan: birlestiren bir
ag olmasi bakimindan hiyerargisinde ilk adim birinci rakam olan “domain”
basamagidir. Her rakam daba alt basamaklara inerek interncte dogrudan baglh
bilgisayar1 ya da Host'u tammlar. Bu tek bir biygisayar ya da kullamc: anlamina
gelmez. Host bir firmanin bir ¢ok terminalinin veya ticari bir internet servis saglayici
firmamn, ¢ok sayida miisterisinin bulunduklan isyeri, ev ve benzeri yerlerden
internete ulagtiran sunucu (server) denilen biiyikk bilgisayarlann gegici olarak
belirledikleri ortaklaga kullanilan bir IP adresi de olabilir (Kirgova, 1999 ; Deniz,
2001 ; Hasiloglu, 1999).

Rakamlann kelimelere gore kullammi ve hafizada kalmas: zor oldugu igin IP
adresleri yerine “Alan Ad: Sistemi” kullanilmaya baglanmigtir. Bu yazilimlarnin
gelistirilmesi internét erigimini daha kolay hale getirmistir.
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Alan Adi Sistemi’ne gore bir alan adi noktalarla ayrilan dort ana boliimden
olugur. Soldan safia dogru ilk bolim kullanilan TCP/IP alt protokoliinii gosterir.
Buna gore www, fip, telnet, irc, gopher alanlar anlagilir. Ikinci kisim bilgisayarm ads,
sonraki bolim ise bilgisayarin bagh oldugu kurumun hangi tiirde oldufunu gosterir.
En son boliim ise bilgisayara bulundugu iilkeyi gésterir. Omegin www.turizm.gov.tr
(gov) kamu kurulugu oldugunu (tr) Tirkiye’de bulundugunu belirtir.

Ulke kisaltmalan: agisindan istisnai bir durum vardir. Baglangigta internetin
ABD’de ortaya gikmas: ve yayilmasi nedeniyle bu iilkedeki alan adlarinin sonlarina
(.us) konulmaz. Yine tilke ad: kisaltmasi olmadan ABD diginda bu iilkedeymis gibi
alan ad1 almak da mimkiindir. ABD digindaki Tiirk girketleri de ABD’deymis gibi
alan adlan almaktadirlar. Alan adi uzantilan ve alan adi iilke kisaltmalar: tablo 1.2 ve
1.3°de verilmigtir.

Tablo 1.2: Alan Adi Uzantilar: ve Anlamlar

Alan adi uzantilan Anlami
.com Ticari kuruiuslar |
edu Egitim kuruluglar: ve Giniversiteler
8OV Kamu kuruluslar
net Bilgisayar aglan (Oz¢l ag destek merkezleri)
.mil Askeri kuruluglar
.int‘ Uluslar aras: kuruluglar
.org Ticari olmayan organizasyonlar

Kaynak: Selguk Burak HASILOGLU, Elektronik Ticaret ve Stratejileri,
1999, 5:50



Tablo 1.3 ; Baza Ulkelere Ait Alan Adi Kisaltmalar:

(Ulke kisaltmas: adi I“Jlkc‘klsaltmasn e ad
aq Antartika o |Terad
ar Atjantin fn Hindistan
at | Avusturya it ftalya
au Avusturalya Ip Japonya
be Belgika Mx | Meksika
br Brezilya NI |Hollanda _
ca Kanada No Norveg
ch Isvigre Nz Yeni Zelanda
cl Sili Pr Porta Riko
de Almanya Pt | Portekiz
dk Danimarka Se Tsveg
€s Ispanya Sg Sinéapur
fi Finlandiya tn Tunus
fr Fransa Tr Tﬁrki);b
o Yunanistan | Tw  |Gin
hk Hong kong | Uk Ingiltere
bu Macaristan Ve Venezuella
ie frlanda Za Giiney Afrika

16

Kaynak: Selguk Burak HASILOGLU, Elektronik Ticaret ve Stratejileri,

1999, s:51

Internetin son yillardaki hizli gelisimi alan ad1 sisteminin yetersiz kalacagim
gostermekte ve alan adi sisteminin nasil ve kimler tarafindan diizenlenip
geligtirilecegi tartigilmaktadir.

Tiirkiye’de alan adlant Ortadogu Teknik Universitesi’ng bagh bir kurulus olan

“DNS Administration” tarafindan yonetilmektedir. Tiirkiye’de alan adi alan
kuruluglar (tr) uzantih alan adlan almaktadir. Internetin hizh biyiimesi ve
ticarilegmesi ile alan adlan birer ticari marka olmasindan dolay1 tartigma konusu

olmustur.
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Ilk zamanlarda ticari olarak nasil gelisecegi belli olmadifindan alan adh,
igleyisi “ilk gelen ahr” geklindeydi. Bu nedenle kendi alan adlanim almak isteyen
baz1 firmalar daha 6nce kendi adlanm tagiyan alan adlarim kaydettiren kisi ve
kuruluglardan alan adlarim satin almak igin bir bityiik paralar 6demiglerdir.

1.2.2. Internetin Sagladigr Hizmetler

Giiniimiizde internet deyince akla www gelmesine ragmen internetin
sagladifi daha bir gok hizmet vardir. Bunlar;

1. Elektronik Posta (e-mail)

2. Usenet-Newsgroups (Haber Gruplari)

3. Listserve (Posta listeleri)

4. Telnet

5. IRC (Internet Relay Chat ~ Internette Canli Soylesi)
6. FTP (File Transfer Protocol)

7. Gopher

8. www (World Wide Web)

1.2.2.1. Elektronik Posta (e-mail)

Genellikle e-mail ya da e-posta gseklinde ifade edilen elektronik posta
internetin igindeki en genis iletisim aracidir (Settles, 1996: 54; Hagiloglu, 1999: 52).
E-posta; internet tizerinde haberlesme amaciyla kullanilan servislere verilen addir
(Kirgova, 1999 : 17),

1971 yihinda internet yoluyla haberlesmeyi saglamak amaciyla geligtirilen e-
posta servisleri 1995 yilindan itibaren ses, video, resim, html bilgilerini de
iletebilmektir. E-posta kullanabilmek igin kullamcmin bir e-posta adresine sahip
olmas1 gerekir (Deniz, 2001: 4). Genel olarak e-posta adresi isim, onu takip eden @
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igareti ve bulundugu yerdeki internet merkezi igin belirlenmis bir isimden olugur.
Ornegin atuncer@gazi.edu.tr.

E-posta ile diinya iizerinde milyonlarca insan daha kolay ve ucuz bir gekilde
haberlesmektir. E-posta, internet kullanicisina mesajlan okuma, saklama, gonderme,
siraya sokma ve cevaplama gibi hizmetler vermektedir.

E-posta hizmetlerinin kullamldig1 bir baska uygulama da tartigma listeleridir.
Bu listeler onceden belirlenmis konularda tartigmak isteyenlerin e-posta ile iiye
olduklan servislerdir. Listenin sahip oldugu tek e-posta adresine iiyelerin herhangi
birinden gonderilen her mesaj iiyeletin tamamina gonderilmektedir

E-posta, ikamet, igyeri ve telefon numaras: adresleri gibi artik kartvizitlerde

yerini almugtir.

E-posta ile irin brogiifleri ve biltenler gibi bilgisayar dosyalan
gonderilebilir. E-posta artik tiim ticari yazigma ve haberlesmelerde kullaniimaya
baslanmustir. Ciinkii e-posta diger biitiin iletigim araglarindan daha ucuzdur.

Elektronik postamin avantajlari sunlardir (Palumbo ve Herbig, 1998: 254 ;
Hagiloglu, 1999: 53):

e E-posta ile gonderilen mesaj mesafe ne kadar uzak olursa olsun amnda ve
emniyetle ulagmaktadir. Efer mesaj yerine uldgmazsa sistem kullamciya bilgi
vermektedir.

e Haberler, bir takim bilgi ve belgeler hizli olarak iletilebilir.

e Dosyalar eklenti olarak génderme imkani ve aymt anda bir gok kisiye
gonderme imkam saglamaktadur.

¢ En ucuz iletigim araci olup kaybolma riski yoktur.

e E-posta isletmelerin posta maliyetini diigiirmektedir.
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o E;posta miigteri hizmetlerinin ve iligkilerinin geligymesine katki
saglamaktadir.

s Her tirli bilgisayar dosyasi, ses ve gorintii ve video kayd: e-posta ile
gonderilebilir,

1.2.2.2. Haber Gruplan (Usenet — News Groups)

Internet tizerinden milyonlarca kullameinin kendi aralarinda bilgi, haber, fikir
vb. iletigimi saglamak igin kullandiklani tartisma ve haberlesme ortamina, haber
gruplan denilmektedir (Kirgova, 1999: 17 ; Deniz, 2001: 5). insanlarin birbirleri ile
haberlegmesini ve bilgi aligverigi yapmasim saglayan dev bir mesaj agidir (Hagiloghu,
1999: 57).

Haber gruplan ilk olarak iiniversitelerin, aragtirmalara iligkin uzun mesafeli
tartigmalan yiiriitebilmelerini saglamak icin ortaya ¢ikmugtir (Settles, 1996: 58).

Bu haberlesme platformu, konularina gore belirli bir hiyerarsik yapidaki
tartiyma gruplarindan olugmaktadir. Kullanicy, iletisini igerik olarak en uygun gruba
gonderir. Kullamcilarin gonderdigi postalar internet igin NNTP (Network News
Transfer Protocol) isimli bir internet protokolu kullamilarak iletilir. Bir kiginin
gonderdigi ileti hiyerarsik yapida dagitihr ve diinya iizerinde internet erigimi olan
kigiler tarafindan “Usenet Servis “ saglayicis1 aracihigi ile okunabilir (Kirgova, 1999:
18). Usenet ile degisik konularda sanal platformlar olugturulabilir.

Haber gruplan igletmeleri, pazardaki geligmeleri ve rakipleri izlemede,
igletme hakkinda diisiinceleri 6grenmede faydali olmaktadir. Isletmelerin driinlerinin
gesitlendirilmesinde, fiyatlandirmada ve pazartamada 6nemli bir geri besleme araci
olmugtur.

1.2.2.3. Listserve ( Posta Listeleri)

Posta listeleri ortak komu ile ilgili bireylerin gruplagarak birbirleriyle
haberlegmesini saglayan ve tartiyma gruplanim olusturan bir ortamdir (Hagiloglu,
1999: 55).
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Posta listeleri 6zel bir konu veya ilgi alamna iliskin e-posta mesajlarmin bir
koleksiyonudur. Bu mesajlar tek bir internet merkezinde toplanir ve bu 6zl listeye
iiye olan kullananlara toplu olarak postalanir (Settles, 1996: 56). Bir tartigma grubuna
katilmak i¢in o postalama listesine iiye olmak gerekir. Bu listelere liye olmak kolay
ve genellikle iicretsizdir.

Posta listeleri igletmneler igin yararh bir pazarlama aracidir. Igletmeler kendi
listelerini olugturarak iletigim i¢in harcadiklan zamam azaltabilirler. Sik sik degigen
bilgileri( Finansal bilgiler, @iriin, fiyat gibi) miisterilerine veya ilgili kigilere bu
degisiklikler olur olmaz bu bilgileri yaymnlamak igin kullanabilirler. Yine igletmeler
faaliyet alanlan ile igili posta listesine iiye olarak pazarda neler oldugunu
gozlemleyebilir. Insanlarin  kendi igletmeleri ve rakip igletmelerin neler
dastindiiklerini 6grenebilir.

1.2.2.4. Telnet

Telnet; internet ortammda bir bilgisayarn bir bagka yerde bulunan diger
bilgisayarin yapabildigi islemleri yapmasina imkén saglayan bir sistemdir (Deniz
2001: 5). Bu sistem  TCP/IP protokoli ile gergeklegtirilmektedir. Telnet
kullamlabilmesi igin uzakta bulunan difer bilgisayarin kullamcis1 gibi faaliyet
gosterebilmeye imkén tantyan bir telnet program gereklidir.

Telnet baglantis1 ile baglanan bilgisayarlar uzaktaki bilgisayann kullamcis:
gibi iglem yapabilmektedir. Ornegin; Bilkent Universitesinin kiitiiphanesine bagka bir
sehirden telnet’le ulagilmas: ve iglem yapilabilmesidif.

Telnet’le baglanti kurulabilmek igin kullanic: adinin ve sifresinin bulunmasi
gereklidir. Telnet kullanilarak bir ¢ok kiittiphane kataloglanina ulagilabilir.

1.2.2.5. IRC (Internet Relay Chat — internetle Canh Soylesi)

IRC, birgok insanin aymi anda kargilikli mesajlagma ile haberlegebildigi bir
platform ve bunu saglayan programlara verilen genel addir (Kirgova, 1999: 19). Bu
programla internet iizerinde diinyanin farkli ilkelerindeki insamlar birbirleriyle
aninda iletisim kurabilmektedir, IRC’ de belirli bir konuda konugmak ve tartigmak
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isteyen insanlar « kanal” olarak adlandirilan ve bir konusu olan alanlarda toplamrlar.
Kullameilar kendi kanallarini gagirarak 6zel sohbetler yapabilirler.

Es zamanh sohbet amaciyla olugturulan ¢ok sayida kanaldan ilgi alanina gore
segilen kanala giren kullamcilar farkli dlkelerden, farkl: kigilerle ses ve gorinti de
i¢iren mesajlarla haberlegebilirlet.

1.2.2.6. FTP ( File Transfer Protocol - Dosya Aktarim Protokelii )

FTP, internet iizerinden bilyiik hacimli veri dosyalarnin transferini yapabilen
programdir. Degisik amaglarla geligtirilmig yazilimlar, manyetik ortamda depolanmig
bilgiler bu yolla kisa siirede gok uzak mesafelerle gosterilebilir (Kirgova, 1999: 16).

FTP ile bilgisayardan bagka bir bilgisayara veri aktanmi yapilirken, iki
bilgisayar drasinda online baglant: kurulur ve dosya alma veya gosterme iglemleri
gergeklesir

FTP merkezleri, kullamcilarin bu protokolii kullanarak bilgi almalarina imkén
taniyan bilgi saglama alanlandir.

FTP merkezlerine internetteki hemen herkes tarafindan erigebilir. isletmeleri
ile ilgili bilgileri miimkiin oldufunca ¢ok insana ulagtirmak isteyen yoneticiler bilgi
igeriklerini FTP merkezlerine postalar. Her tiirlii bilgi, resim, yazi, grafik vb.
gonderilebilir (Settles, 1996: 60).

FTP merkezlerinde bir yeri ziyaret eden insanlarin burada ne tiir bilgileri
bulabileceklerini kolayca gormelerini saglayan meniler yoktur. Kullamicilar sadece,
pek fazla tamimlayici olmayan uzun bir dosya listesi goriirler.

FTP merkezleri menii eksikligi ve grafik gériintileyememesi nedeniyle pasif
bir pazarlama roliine sahiptir. FTP, ¢ogu sirketin yaptig gibi binlerce promosyon ve
teknik destek dokiiman depolamaya imkan saglar ancak kullamicilara belli bir bilgiye

¢ekecek veya bu alana yoneltecek gorsel promosyonlar sunamaz.
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1.2.2.7. Gopher

Gopher, genellikle diiz yaz1 tabanh bilgilere meniiler yardimyla kolayca
ulagiimasim saglayan bir sistem ve bu sistemin kultandigi TCP/IP protokoliine
verilen addir (Kirgova 1999: 19). Gopher, FTP merkezlerinden bir basamak daha

gelismis bir programdir.

Gopher merkezleri, insanlara internet dosyalan iizerinde arama yapma ve
bunlan gorintileme islemlerini kolaylagtirmak amaciyla ortaya ¢ikmugtir, FTP
merkezleri gibi gopher merkezleri de dagitmak istedigi herhangi bir gesit yaz1 grafik,
video ve ses dosyalarim depolamaya imkén verir. Buna ek olarak gopher merkezleri,
kullanicilarin bilgi igerigi i¢inde dolagma imkim tamyan menii gruplari vardir
(Settles, 1996: 62). Ana meniideki her bir madde secildiginde ya alt menii ya da
goriintilerinebilir bir dokiiman bulunur. Meniiler izlenerek istenilen bilgilere ulagilir.

Onceleri ¢ok kullanilan gopher merkezleri web hizmetinin ortaya gikmasiyla
giincelligini yitirmekle beraber hala ¢ok sayida bilgi gopher sitelerinde tutulmaktadir.

1.2.2.8. WWW (Word, Wide,Web)

World Wide Web(www yada Web), yazi, resim, ses, film, animasyon gibi
gok farkh yapidaki verilere etkilesimli bir sekilde ulagpitimasini saglayan ¢oklu ortam
ozelliklerinin kullanimina imkén tantyan bir sistemdir (Kirgova, 1999: 19).

WWW, FTP ve gopher merkezlerine gore daha fazla imkén sunmaktadir.
Insanlarm izlemesi igin grafik ve video klipler goriintiilenebilir, dinlemeleri i¢in sesli
klipler hazirlanabilir.

Internet iizerinde en ¢ok kullamilan grafik tabanh ve etkilesimli bir aractir.
WWW; internette var olan gesitli sistemlerden yararlanarak kullaniciyr her tirlia
bilgiye ulagtiran bir ara birimdir. Ulagilmas: istenilen bilgi yalmzca bir ekran boyutu
kapasitesinde olamayacagindan ilgili simge yani metne tiklayarak diger sayfalara
gegis yapmak miimkiindiir (Hagiloglu, 1999: 60).
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WWW film animasyon, ses, yazi, resim gibi birbirinden farkli verilerin
aktarilmasin: saglayan bir sistem niteli3i tagimaktadir. Clinkai bir hiper ortam ozelligi
tagiyan www’ nin temelinde ii¢ yapisal olusum vardir (Deniz, 2001: 4);

. HTML (Hyper Text Makeup Language- Hiper Yaz Metin
isaretieme Dili) : Web sayfalanmn formatlanmasi ve hiperliklerle aktarilmasma
saglamaktadir.

. HTTP (Hyper Text Transfer Protocol — Hiper Yazy/Metin
Aktarim Protokelii): Web sunuculan ve tarayicilanmin birbirleri  ile iletigim
kurabilmelerini saglayan protokoldiir.

. CGI (The Comman Gateway Interface — Ortak Gegis Arayiizii) :
Internette formlarm kullamminda ve bilgilerin veri tabanlarinda aktariimasina imkan

veren kodlama sistemidir.

Web sayfalari, web listeleyicilerinde goriintillenir. Web sayfalari, bagka
sayfalara ve degisik tiirden verilerle hiper linkler igermektedir. Buralara fare ile
tiklayarak, bagka sayfalara, oradan da bagka sayfalara gegilir. Web listeleyicileri ve
web sefvis saglayict ortamlar diinyada her yerde vardir ve global olarak kullanimlan
artmaktadir. Web yapisinin bu kadar ¢ok kabul gérmesinin temel nedenieri sunlardir

(Kirgova, 1999: 20);,

] Web agik bir sistemdir; platform, bilgisayar ve igletim sistemi gibi
bagimli degildir.

. Web iizerinden pek ¢ok bilgi kaynagina kolaylikla erigilmektedir.

. Web uygulamalan geligtirmek ve bunlan kullamma sunmak ¢ok
kolaydir. Fazla bilgisi olmayan kullanicilar bile web sayfasi dizayn edip kullamma

sunabilirler.

. Web ortamlan son derece dinamiktir.
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. Aramlan bilgilere, bir takim arama mekanizmalar1 (Search Engines)

sayesinde kolayca ulagilabilir.

Bir ¢ok isletme ve birey web sitesi kurmaktadir. Web merkezlerinin
gekiciligi, mesajimz1 sunmak igin ilgili bilgilere hiper baglant1 yapabilmenin yaninda
gorsel ve igitsel ozellikleri bir araya getirmesidir. Web hizmeti ticari islem
gerceklegtirme yetenegi de sunmaktadir. Bu sayede igletme miigterileri ag tizerinden
firiin siparigi yapabilir. Bu yetenekler etkilegimli bir pazarlama araci tasarlama
imkam sunar (Settles, 1996: 63).

Web, global anlamda bilgilerin ve kaynaklarin paylagimina imkan saglar.
Aym zamanda web mal veya hizmetlerin tamtiminda, reklaminda, pazarlamasinda,
dogrudan dagitimmda 6nemli bir aragtir.

1.3. INTERNETTE TICARET
1.3.1. Elektronik Ticaretin Tanum Kapsami

Elektronik ticaret konusunda gesitli kaynaklarda, farkl tlkelerde, uluslararas:
organizasyonlarda farkli tammlar yapilmigtir. Bu tammlardan bazilari soyledir.

OECD'nin 1997 yilinda yaptif1 bir tamma gore e-ticaret "aglar iizerinden,
hem kuruluglari hem de bireyleri ilgilendiren, ticari etkinliklere ait her tiirki
islemlerin yapilmasidir. Yapilan iglemler sayisal bigime gevrilmis yazili, metin, ses,

video goriintilerinin islenmesi ve iletimini igerir” (Agkar, 1998: 5).

Diinya Ticaret Orgiitii’de 1998 yilinda yaptif1 tanima gore e-ticaret "iiriin ve
hizmetlerin retim, dagtim, pazar, satis veya teslimin elektronik yollarla
yapilmasidir” (Baker&Mekenzie, 2001: 3).

Japonya e-ticaret ¢aliyma grubu (ECOM) e-ticareti "bilgisayar aglan
kullanarak iriin tasanimi, imalat, tamtim, ticari iglemler gibi faaliyetlerin yerine
getirmesi olarak tanimlamgtir (Ozbay ve Devrim, 2000: 30).
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Birlegmis Milletler Yonetim, Ticaret ve Ulagtirma Usullerini Kolaylagtirma
Merkezi (UN-CEFACT) e-ticareti "elekironik yoldan is yapilmas: olarak
tammlamigtir. Buna gore yonetim ve tiketim etkinliklerinin yiritilmesinde
kullamlan tim is bilgilerinin, iireticiler, tiketiciler ve kamu kurumlari ve diger
organizasyonlar arasinda elektronik araclarla yapilmasi e-ticaret anlammna
gelmektedir® (Canpolat, 2001: 5).

Avrupa Komisyonu (EC) 1997 yilinda yaptift tamma gore e-ticaret "ticari
isletme faaliyetlerinin elektronik olarak yapilmasidir. Bu faaliyet metin, ses ve video
verilerinin elektronik olarak iglenmesi ve aktarnmina dayanmaktadir. Elektronik
ticaret bu boyutuyla mal ve hizmetin alim ve o6demelerinin dijital olarak
yapilamasim kapsamaktadir. Bu faaliyetler hem mamulleri ve hizmetleri ve hem de
geleneksel faaliyetleri kapsamaktadir " (Ekin, 1998: 76).

Tiirkiye Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurutlu (ETKK) elektronik ticareti
Mayis 1998 tarihli hukuk galigma gurubu raporunda goyle tammlanmgtir. " Bireyler
ve kavramlann, agik ag ortaminda (internet) ya da smnirlt sayida kullamer tarafindan
ulagilabilen kapali ag ortamlarinda (intranet) yazi, ses ve goriintii geklindeki sayisal
bilgilerin islenmesi, iletilmesi ve saklanmasi temeline dayanan ve bir deger
yaratmayi amaglayan ticari iglemlerin timiidir” (ETKK, 1998a: 6).

Tanimlarda gorildiigii gibi degisik kurumlar e-ticareti farkh gekillerde
tammlamiglardir. Fakat hepsinde ortak nokta, mal ve hizmetlerin elektronik ortamda

iiretilmesi, pazarlamasi ve dagitirmm ifade etmesidir.

Tanmmlardan anlagilacag: iizere elektronik ticaret kapsami ¢ok genigtir. Agik
ve kapali aglar kullanilarak yapilan is ve ticari faaliyetler sunlardir (Canpolat, 2001:
14 ; Ozbay ve Devrim, 2000: 33 ; DTM, 1998: 3 ; Ersoy, 1999: 42 ; Askar, 1998: 8-
12):

*Mal ve hizmetlerin elektronik aligverisi,
*Uretim planlamasi yapma ve iiretim zinciri olugturma,

*Tanitim, reklam ve bilgilendirme,
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*Siparis verme,

*Anlagma yapma,

*Elektronik banka iglemleri ve fon transferi,
*Elektronik kongimento génderme,
*Gimritkleme,

*Elektronik ortamda iiretim izleme,
*Elektronik ortamda sevkiyat izleme,
*Ortak tasarim gelistirme ve miithendislik,
*Elektronik ortamda kamu ahmiar,
*Elektronik para ile ilgili islemler,
*Elektronik hisse aligverisi ve borsa,

*Acik arttirma,

*Ticari kayitlann tutulmas: ve izlenmesi,
*Dogrudan tiiketiciye pazarlama,

*Sayisal imza, elektronik noter vb.,
*Say1sal igerigin aminda dagilim,

*Amnda bilgi olugturma ve aktarma,
*Elektronik ortamda vergilendirme ve vergi toplama,

*Fikri milkiyet haklarinin transferi, kiralanmas: vb.
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1.3.2. Elektronik Ticaretin Geligimi-

Elektronik ticaretin gecmisi 1970'lere kadar gitmektedir. Bu konudaki ilk
teknoloji olan elektronik fon transferi (EFT)'dir. 1980'lerin basinda igletmeleri kendi
biinyelerinde otomasyonu saglamak tizere elektronik veri degigimi (EDI- Electronic
Data Interchange) ve elektronik posta kullanmaya baglamislardir. Elektronik veri
degigimi isletmelere faaliyetleri ile ilgili evraklari gonderme ve alma imkam
sunmugtur. Bu imkanla insan miidahalesinin en aza indirildigi standart bir elektronik
formatla ig evraklarinin iletimi yapilmsgtir.

Bu tir uygulamalar ya intranet olarak adlandinlan girket ici ayarlar ya da
extranet ad1 verilen ve sirketlerin kendi aralarinda veya belli migterilerle bilgi alig-
verisinde ya da ticari iligkide bulunduklari ve ligiincii taraflara kapali olan
uygulamalardir. Bu uygulamalarda EDI elektronik veri degisimi denilen bir yontem
kullamlmugtir. EDI 1990°h yillann ortalarinda ABD ve Avrupa’dd yogun olarak
kullamlmaya baglanmustir. Internet {izerinden yapilan e-ticaret ise EDI’den farkli
olarak yalmz belirli iiretici, saglayici, dagiticilan bir araya getirmemekte, internet
erigimi olan herkese aym firsatlan vermektedir (Ince, 1999: 1).

1989 yilinda bulunan “World Wide Web (www)” html dili ve daha once
gelistirilen TCP\IP transfer protokolii bilgisayarlarin agik aglarda yada diger adiyla
bilinen internet iizerinden birbirleri ile iletigime girmesini saglamustir (Arici, 2000:8).

1990°larda internetin geligimi elektronik ticaretin gergek anlamda dogmasina
neden olmustur. Bilgisayar, modem ve internet hesabinin ekonomik ag¢idan daha
ulagilabilir hale gelmesi, kiigiikk igletmelerin daha once giremedikleri bir ticari
diinyada aktif bir bigimde yer alabilecekleri geregini ortaya koymustur (Arkan,
1998).

Internet kullanic1 sayis1 her gegen yil katlanarak artmaktadir. Yillara gore
internet kullamci sayist eTForecasts aragurma girketine gore sekil 1.1°de
gOsterilmigtir



28

1995 1998 2000 2003 2006

Sekil 1.1:Diinyada Yillara Gore internet Kullame: Sayis: (Milyon)

Kaynak: WTO. (2001). E- Business for Tourism: Practical guidelines for
Tourism Destinations and Busineses. World Tourism Organisation
Business Council. hitp://www.world-tourism.org/isroot/wto/pdf/1210-1.pdf
s:2 16.03.2003.

Internetin ve www’in gelisimi ile elektronik ticaret internet iizerinden

gergeklesen bir ticaret sekline doniigmiis ve e-ticaret Herkese agik elektronik ag
(Internet) tizerinde gerceklestirilen ticari faaliyetleri ifade etmektedir (Ince, 1999 ;
Capital, 1999). OECD’ye gore 1997 yihnda 12 milyar dolar olarak gergeklesen e-
ticaret hacminin, 2003 yilinda 400 milyar dolari agmasi1 ve 2005 yilinda da 1 trilyon
dolara ulagmasi beklenmektedir (Bozkurt, 2000: 66). Tablo 1.4’de yillar itibari ile e-
ticaret rakamlan goriilmektedir.

Tablo 1.4: Yillara Gore E- Ticaret Hacmi (Milyar $)

Yillar | Isletmeden Isletmeye | Isletmeden Tiiketiciye
1997 7 5
1998 22 12
1999 47 %)
2000 97 37
2001 176 59
2003 338 T o4

Kaynak: BOZKURT, Veysel. (2000). Elektronil Ticaretin Ekonomik ve
Sosyal Boyutu. Elektronik Ticaret. Veysel BOZKURT(Der.). 5:66.
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Yazilim sektoriindeki geligmelerin, kargilagtirmah alig-verigleri zamanla daha
da kolaylasmasi beklenmektedir. Internet tizerinden yapilan ahg-verislerin en gozde
tiriinleri PC donamimlar, seyahat, eglence, kitap, miizik, hediye ve ¢igek, giyim, gida
ve igecekler, miicevher, spor malzemeleri ve elektronik aletler yer almaktadir
(Capital, 1999: 30-31).

Internet {izerinden yuritilen elektronik ticaret olduk¢a dinamik bir
teknolojiye sahiptir ve endiistri sektoriinii etkilemektedir. Elektronik ticaret saticilarla
tilkketicileri global dizeyde bir araya getirmektedir. Gelisen yeni teknolojilerin
katkisiyla geleneksel ticaretten elektronik ticatete dogru yoneligle birlikte gegmigin
goriigme, dergi, reklam, katalog, yazili formlar gibi araglarin yerini internet
uzerindeki web sayfalan, e-posta almaya baglamstir. Geleneksel ticaret ile elektronik
ticaretin kargilagtirilmas tablo 1.5°de gorilmektedir

Tablo 1.5 : Geleneksel Ticaret Ve Elektronik Ticaret Karsilastirmas:

Satin Alma Tslemleri Geleneksel Ticaret | Elektronik Ticaret

Satin Almay: Yapan Firma /

Bilgi edinme yontemieri Gorasmeler, dergiler | Web

Talep belirtme yontemleri | Kataloglar, reklamlar | Web, elekironik postd

Talep onayr Yazihi form Elektronik posta

Fiyat arastirmasi Yazih form Elektronik posta

Siparis verme Kataloglar, gorismeler, | Wb, Elekironik posta, EDI
yazih form, faks

Tedarikei Firma T

Stok kontrolii Yazih form, faks, telefon | Online veri tabam, EDI

Sevkiyat hazithi Yazihi form, faks telefon | Elektronik posta, online veri tabani

Trsaliye kesimi Yazili form | Web'e bagh veri tabani, EDI

Fatura kesimi Yazili form Web’e bagh veri tabami, EDI

Satin Almay: Yapan Firma ‘

Teslimat onay Yazih form Elektronik posta, EDI

Odeme program Yazih form Web’e baglh veri tabam, EDI

Bdome Banka havalesi, posta, | nternet bankaciigs, EDI, EFT
tahsildar

“ Kaynak: BOLAK, Dogan. (1998). Tiirkiye 'de Dogrudan Pazarlama Internet
Uygulomalar:. Ticarette Etkinlik ve Elektronik Ticaret Semineri.
http://www.igeme.org.tr/TUR/etrade/seminer/sunus.htm. 10.04.2001.
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1.3.3 Elektronik Ticaretin Ekonomik Ve Sosyal Yonii

Elektronik ticaretin sagladigi potansiyel yararlarn geligtirilmesi ekonomik
anfamda iki agidan ele alinmaktadir (Yo6riik, 2000).

1. Elektronik ticaret ve internet hizmetlerinin efde edilmesi ve bunlarin
geligtirilmesi i¢in gerekli kosullar,

2. Elektronik ticaret ve internetin ilgili sektorlerde olabilecek etkileri.

Birincisinde ihtiyag duyulan teknik altyap: ve bu altyapiya giris icin gerekli
olan araglar ile teknolojik geligmenin, elektronik ticaret ve internet hizmetlerinin
arzindaki maliyet etkinligine olan katki ele alinmaktadir.

Ikincisinde ise elektronik ticaret ile internetin degisik piyasalardaki mal ve
hizmetlerin arz-talep dengesinin nasil etkiledigini, degisik endisstrilerdeki pazar
yapist ve rekabet unsurlan iizérindeki etkileri irdelemektedir.

Elektronik ticarette iglem ve iiretim maliyetleri diigmekte, pazara giris ve
rekabet artmaktadir. Bunun sonucu olarak da mal ve hizmetlerin fiyatlari digmekte,
kalitesi artmakta, yeni ve farkh uriinler ortaya ¢ikmakta dolayistyla da ekonomik
bityiime saglanmaktadir.

Elektronik ticaretin ekonomik etkileri ¢ok genis bir alana yayilmaktadir.
Isletmeler ve titketiciler mal ve hizmet alig veriginde kendilerinin fiziksel ¢evre ile
sinrlandirmamaktadir. Internetin ulagtigt her yer miisteri ya da satict haline
gelebilmektedir. Herkes her yerden aym anda mal ve hizmet alabilir ya da satabilir
hale gelmigtir (Bozkurt, 2000: 67).

Elektronik ticaret ekonomik iletigimi artirmaktadir. Bunun sonucunda
ozellikle kigik ve orta olgekli igletmeler daha kolay ve ucuz maliyetle ticari
faaliyetlerde bulunmaktadirlar (Arici, 2000: 43). Isletmelerin genel maliyetleri
diigmekte, maliyetler de fiyatlara yansimakta ve tiiketici agisindan uriin segenekleri
artmaktadir. Geleneksel ticaret ile e-ticaretin maliyetlerinin karsilagtirilmasina
yonelik OECD tarafindan yapilan bir analizin sonuglan tablo 1.6’da gosterilmistir.
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Tablo 1.6: Geleneksel Ticaretle E-Ticaretin Maliyet Yoniinden

Kargilastiriimasi

Ugak bileti | Banka iglemi | Bilgisayar yazihm
Geleneksel Ticaret $ 8.0 1.08 | 15 |
E-ticaret $ 1,0 0.13 0.20-0.50
Kazang % 875 87,9 9997

Kaynak: INCE, Maurat. (1999). Elektronik Ticaret: Gelisme Yolundaki
Ulkeler i¢in imkanlar ve Politikalar.
http:/fekutup.dpt.gov. tr/ticaret/incem/eticaret.html 07,01.2002.

internet tizerinden e- ticaret yapmak igin acilan sanal firmalar 24 saat agik
durumdadr, Aym sekilde miisteri de giiniin her saati alig verig yapabilir (Bozkurt,
2000:67). Bu nedenle e-ticaret hayati kolaylagtirmakta ve 7 giin 24 saat galigma
prensibi ile siirekli ticaret ve alig verig imkam sunmaktadir.

E- ticaret, mal ve hizmetlerin iiretimi, dagiim ve pazarlamasia yeni
anlayiglar getirmigtir. Mal ve hizmetlerin {iretim siirecine miigterilerin katkilari
saglanarak yeni mal veya hizmetler iretilebilmekte, arzlanin fonksiyonu
degismektedir. Web siteleri ile tiim dinyadaki tiiketicilere ulagarak reklam
maliyetlerini diigiirmektedir. Islemlerin hepsinin internet iizerinden yapilmasi ile
firmalar ayn1 zamanda hem zaman hem de ig giicii tasarrufu saflamaktadirlar. Yine
e-ticarette arz zinciri biiyiik 6lgiide sadelegmekte ve firmalar esnek hale gelmektedir.
Bu da aym sekilde zaman tasarrufu saglamaktadir (Arnici, 2000: 44 ; European
Commission 1998: 6).

E ticaret, mal ve hizmet pazannin yapist ile yeni iiriinler, yeni dagitim ve
pazarlama teknikleri, tiiketici tatmini, yeni aracilar ve yeni iggiicii profilleri
geligtirmigtir.

E ticaret ile istenen kalifiye elamanlara diinyanin neresinde olursa olsun
ulagabilmekte ve bunlardan yararlanilabilmektedir (Bozkurt, 2000: 63).
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Firmalar arasindaki rekabet ve firmalarin e-ticaret politikalarini kolayca takip
edebilme imkam ile mal ve hizmetlerin fiyatlan disecektir. Firmalar yeni orgit
yapilan ve caligma gekilleri olusturacaklardir.

E fticaret sosyal hayat1 da etkilemektedir. E-ticaret yoluyla maliyetlerden
saglanan tasarruf ve rekabet misterilerin daha ucuza daha kaliteli mal ve hizmetleri
kolayca almasim saglamaktadir. Boylelikle toplumsal refaha katkida bulunmaktadsr.

Elektronik ticaretin sosyal etkilerinin baginda istihdam gelmektedir. (OECD,
1998b). Geleneksel ticarette bulunan bazi meslekler onemini yitirmekle birlikte
(aracilik, komisyonculuk gibi) yeni is alanlan gikacaktir. Bu yeni ig sahalan biyik
olgide bilgi teknolojilerini iyi bilen bilgisayarlara ve internete yatkm iggiicii
ihtiyacim doguracaktir.

Geligmig ilkelerden gelismemis veya az geligmig iilkelere dogru teknoloji
ihraci ile birlikte kiltiir ihracim da gergeklestirebilecektir.

E -ticaret, ekonomik bir olgu olmasina karst piyasamn kiiresellegsmesi
sonucunda, organizasyonlarin bilgi temelli yaptya gegmeleri boylece ekonominin
bilgi temelli yap1 esasina dayandinlmasini getirmekte ve bunun sonucunda, eitim
kiiltiir, saglik gibi konularda sosyal politikalarin iiretilmesini zorunlu kilmaktadir
(Saym ve Fazhogla, 2000: 4).

1.3.4. Elektronik Ticaretin Taraflan

Elektronik ticaretle dogrudan iligkili bir gok taraf vardir. Bu taraflar, sozlegme
hukuku gergevesinde, e-ticaretin ogeleri ile birlikte, e-ticaretle ilgili konularda
kamusal gérev uislenen kurumlardir. Bunlar (DTM, 1998 ; Canpolat, 2001, Ozbay ve
Devrim, 2000);

e Alicilar,
e Saticilar,

o Ureticiler,
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e Bankalar,

¢ Komisyoncular,

o Sigorta Sirketleri,

o Nakliye Sirketleri,

e Sivil Toplum Orgiitleri,

¢ Universiteler,

e Onay Kurymlari, Elektronik Noterler,
e Dug Ticaret Miistegarligt,

¢  Giimritk Miistesarlig,

e Diger Kamu kuruluglan.

Ulkelerde elektronik ticaretin taraflan olan kamu ve ozel kuruluslann
¢ahigmalari; idari ve teknik alt yapr kurmak, kurumsal yapilan olugturmak, hukuki
dizenlemeleri yerine getirerek uluslar arasi piyasalara uyum saglamaktir.

1.3.5. Elektronik Ticaret Modelleri

Elektronik ticaretin kullamm sekline ve taraflara gore cesitli yontem ve
modelleri vardur.

Bunlar;

o Isletmeler aras: elektronik ticaret,
o Isletme ile titketici arasinda e-ticaret,
e Vatandas ile devlet arasinda e-ticaret,

o Isletmelerle devlet arasinda e-ticaret,
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1.3.5.1. Igletmeler Aras E-ticaret

Elektronik ortamda igletmelerin birbirleriyle yaptiklar ekonomik faaliyetlere
igletmeler aras: e-ticaret denir. Ilk ortaya ¢tkan elektronik ticaret modelidir.

Isletmelerin elektronik ortamda tedarikgiye siparis vermesi, faturalanim temin
etmesi ve bedellerini odemesi igletmeler aras: elektronik ticaretin kapsamindadir
(Saymn ve Fazlioglu, 2000: 1). Isletmeler arasi elektronik ticarette, isletmeler
hammadde saglayicisindan nihai tiiketiciye kadar uzanabilen katma deger zincirini
bitiinlegtirmek i¢in interneti kullamrlar (Capital, 1999: 15).

Tiketiciye yonelik olmadigi i¢in isletmeler aras1 e-ticaret kamuoyunda pek
bilinmemekle birlikte internet Uzerinden yapilan ticari faaliyetlerin 6nemli bir

bélimiinii temsil etmektedir.

Isletmeler arasindaki elektronik baglantilar yeni degildir. Bunlar kiralanmig
telefon hatlan tzerinden isletilen defer katilmis sebekeler tarafindan saglanan
elektronik veri degisimi (EDI) bi¢iminde yapiliyordu. Biiyiikk imalat¢i sirketler
EDI’'mun asil kullanicilanidar.

Internet  protokollerinin kabul edilmesi ve internet alt yapismin
kullamlmasinin EDI’yi biyiik isletmeler arasinda oturmus bir iligkiye dayanarak bu
ige aynlmg kiralikk hatlar tzerinden gergeklesebilen bir haberlesme sistemi
kiimesinden, bir gogu birbirini tanimayan sirketleri biinyesinde barindiran esnek bir
sisteme doniigtiirmesi bekleniyor. Internet iizerinden EDI” nin maliyeti gok diigiiktiir.

Internet iizerinden EDF’ye ek olarak iig tiirde elektronik ticaret bigimi daha
bulunmaktadir.

. Internet, www ve tarayicilanin kullamlmas,

. Sirketin dahili igletme faaliyetlerinde kullamlan “intranet™ (girketin TP
protokoliinii kullanan dahili networkler),
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. Bir sirketin Intranet’inin iy ortaklari yaratacak sekilde genigletilmesi
(Extranetler).

Bunlann iigiiniin igletmeler aras: e-ticaretin 6nemli boyutlan olmasina kargin,
satiglar ve ekonomik biiyiime iizerindeki etkisinin tahmin edilmesi giigtiir. Bunun
yaninda en onemli etkileri iglem maliyetleri, sirket organizasyonlan, istihdam ve
iiriin niteligi tizerindedir. Bu tiir etkiler ekonomik biiyiime ile sadece dolayl iligkiye
sahiptir. Bu tiir networklar oldukea bityik de olabilir. Ornegin Hitachi’nin extranet’i
2100°den fazla sirketi icermekte, Ford’un intranet’i 129 bin bayini birbirine
baglamaktadir (Capital, 1999:16).

Isletmeler arasi e-ticaretin yayginlagmasina neden olan en dnemli etkenler;
o Iglem maliyetlerinin azalmasi,

e Urin ya da hizmet kalitesinin yilkselmesi ve tiiketici hizmetlerinin

gelismesi,

o Isletmelerin rekabetinde geri kalma kaygistyla iy yaptiklan sirketlerin
zorlamalariyla e-ticaret sistemine baglanma zorunlulugudur.

Isletmeler arast e-ticaretin én biiyiik etkisi, kiigiik ve orta olgekli isletmeler
iizerindedit. Ciinkii kurulug ve alt yapr maliyetleri az oldugu i¢in KOBI tiiris
isletmelerde ¢ok benimsenmektedir.

Varolan ticari faaliyetlerin e-ticarete taginmasinin yaninda internet tizerinde
e-ticaretle onceden yapilmayan faaliyetler de yapilmaktadir. Ornegin elektronik
esyalardan, tarim mallarnina ve ulastirma olanaklarina kadar birgok malda saticilarla
alicilan bir araya getiren spot pazarlar bu sayede olugmugtur (Capital, 1999:18).

Migterilerin farkli igletmeler oldugu e-ticaret ¢aligmalarimi hedefleyen
sirketlerin belirlénmesi gereken bazi konular stratejisinin temellerini olusturacaktir
(Dolanbay, 2000:56) Bunlar;

e Misterilerin caligmalanim nasil gergeklestirdiklerini gok iyi bilmesi,



36

e Sunulan iiriin ve hizmetlerin, miigterilerin ¢aligmalarini kolaylagtirmas:,
¢ Misterilere dogrudan erigim olanaf saglamasi,

e Kararlan etkileyecek her tiirlii bilginin degerlendirilmesine imkan
tanimast,

o (Odeme yontemlerinde, miigterilerin sistemlerinin bilinmesi ve kabul
edilmesi,

e Miigterilere kendi miigterilerini memnun edecek servislerin tasarlanmasi.

Isletmeden isletmeye e-ficaretin 2003 yilinda 13 trilyon $ ulagmasi
beklenmektedir (Dolanbay, 2000: 55).

1.3.5.2. isletme ile Tiiketici Arasindaki E-ticaret

Son kullamciyla igletmeler arasindaki e-ticarettir. Hedef bireysel
titketicilerdir. Isletmeler arasinda gergeklestirilen e-ticaret hacmine gore daha disiik
bir kapasitesi vardir.

WWW teknolojisindeki hizli geligmeler sonucunda ortaya ¢ikan sanal magaza
uygulamalan ile internet firmalarinin elektronik ortamda; bilgisayardan otomobile,
kitaptan pizzaya, ¢igekten seyahate ve otel rezervasyonlarina kadar bir¢gok mal ve
hizmetin satig1 tiiketicilere yapilmaya baglanmigtir (Sayin ve F azlioglu, 1999: 1).

Son yillarda igletme-tiiketici e-ticareti hizla bityiimektedir. Biyiime ozellikle
eglence, seyahat, habercilik, finans hizmeti ve e-posta gibi nesnel olmayan yani elle
tutulmayan iiriinlerde olmaktadir (Capital, 1999: 20).

Eglence sektorinii online oyunlar, miizik video ve online kumar
olugturmaktadir. Ozellikle kumarin gelecek yillarda en byiik e-ticaret bigimi olacag
diigliniilmektedir.
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Seyahat hizmetlerini ise havayoly rezervasyonlan ve otel rezetvasyonlar:
olusturmakta ve bu hizmetlerin de e-ticarette Gnemli bir paya sahip olacaf
duigiiniilmektedir.

Bunlanin diginda yine borsa alim satimlari, banka iglemleri gibi finans
hizmetleri ile online gazete ve dergiler, tilketicilere yonelik e- ticaretinin gelecekte
onemli sektorleri haline gelecektir.

Nesnel iiriinlerde yani elle tutulabilen Gtiinlerde ise bilgisayar gibi elektronik
egyalar, kitap, ¢icek, hediyelik egya, giyecek ve yiyecek onde gelen driinlerdir.
OECD iilkelerindeki tiriinlere gore e-ticaretin yapisi tablo 1.7°de goriilmektedir.

Tablo 1.7: OECD Ulkelerinde E-Ticaretin Uriin Yapis1 (ABD Dolar)

[Oriinler 1995-972000-05Art1s Oram|
Cicek/Hediyelik Esya1 91 980 976.9
Kitap | 109 | 2200 | 19183
Seyahat 733 | 18600 | 24375
Gida 806 | 6936 | 760.5
Giyim 18 | 1900 | 104555
Egitim 298 | 1920 | 5443
Bilet 52 | 1700 | 31692
Gazete/Dergi 282 | 1435 | 4089
Miizik 59 | 2800 | 46458
Oyunlar 293 | 2273 | 6758
Kumar 2405 | 18511 ] 669.7
Borsa 628 | 2200 | 2503
Sigorta 39 | 1100 | 28205
Finans islemlen 1200 | 5000 | 316.7
Toplam 7013 | 66025 | 841.5

Kaynak: OECD. (1998a). The Ecomomic And Social Impacts Of
Electronic Commerce, Preliminary Findings And Research Agenda. Paris
http://www.noie.gov.aw/oecd/e&simpact.pdf , 20.04.2001
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Giniimiizde tiiketiciye yonelik e-ticarette en popiler sanal maBazalar
Amazon, com; Expedia.com’dur.

2003 yilinda internet kullamcilarimin online olarak 140 milyar dolar aligveris
yapmast beklenmektedir (Dolanbay, 2000: 55).

1.3.5.3. Vatandas Ile Deéviet Arasindaki E-Ticaret

Vatandagin  devlet ile olan bazt iligkilerinin elektronik ortamda
gergeklestirmesidir.

Elektronik ortamda bilgi paylagiminin vatandas devlet arasinda olanina drnek
olarak Emniyet Genel Miidiirligt’niin online pasaport miiracati, OSYM’ nin sinav

sonuglarinin dgrenilmesi verilebilir.
1.3.5.4. isletme ile Devlet Arasmdaki E-Ticaret

Isletmeler ile devlet arasindaki bazi iligkilerin elektronik ortamda
gerceklestirilmesidir. Omegin; vergilerin ve sosyal giivenlik primlerinin 6demesi,
giimriik iglemletinin gergeklestirilmesi ve kamu ihalelerinin duyurulmast.

1.3.6. Elektronik Ticarette Giivenlik ve Odeme
1.3.6.1. Giivenlik

Giivenli bilgi iletimi, bilginin kaynagimin belirlenmesi ve dogrulanmasi, bilgi
butinligih ve gizliligin s9gla,nm351 anlamina gelir. Bilgi biitiinliigi, bilginin
bilgisayar aglan iizerinden iletimi sirasinda 6zgiin halde kalmasidir. Bilgi giivenligi
ise bilginin ag Gizerinden giivenli aktariminin saglanmasidir (Ersoy, 1999:50).

Internet Gzerinde yapilan satmn almalarin onemli bir bolimii kredi kart
numaras: kullanilarak yapilmaktadw. Elektronik ticaretin yaygmlagmasindaki en
biiyitk engellerden birisi de bir ¢ok kiginin kredi karti numarasiyla ahg verig
yapmadaki givensizligidir. Bu giivensizligin nedeni de kredi kart: ile alis verig yapan
kiginin satictnin kimligi hakkinda bilgi sahibi olmamasi aym gekilde saticinin da
miigterinin kimliginden emin olmamasidir.
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Herkese ac¢ik bir ag olan internet ortaminda dolasan bilgilerin kotii niyetli
kisilerin eline gegmesine engel olmak igin giivenlikle ilgili olarak yerine getirilmesi
gereken bazi unsurlar vardir (Ertag, 2000:14 ; www.ykb.com.ir );

Gidilik: Islem bilgilerine sadece taraf olanlarm iletiyi okumasina izin veren
onlémleri kapsamaktadit. Yetkisi olmayan taraflarin 6zel yazigmalarina ve 6zel veri
ahigverigine ulagmas: engellenir. Ornegin, kredi kart: numarasinin bagkalarinin eline
gegmesine engel olmak.

Bilgi biitiinliigii: Bilginin kaynaginda iretildigi sekliyle degismeden aliciya
ulagmasint saélémakt:r. Aliciya giden bilgilerle bozucu ve yikic: amagh kigilerin
miidahale etmesine ve bilginin 6zginliginiin bozulmasina izin vermez. Ornegin:
Satin alma bedeli gibi, alinan @rtin yada hizmete iligkin 6demé bilgilerinin
degistirilmemesidir.

Kimligin kamtlanmasi: Kredi kartinin gegerlilifinin, kart sahibi ve
magazamn kimliklerinin dogrulugunun sahtekarhig: ve taklitciligi onlemek igin
kamtlanmasidir. Ornegin: Kredi karti bilgilerini gosteren kiginin kart sahibi
oldugunun dogrulanmas.

inkar edememe: Alicinin ya da saticmnin yaptigt iglem sonrasi, islemin
yapildigim inkar edememesidir.

Elektronik ticarette alici ve satici birbirlerini gormeden i yaptiklarmdan
kargiikli giivenin saglanmasi birtakim giivenlik Onlemleri alinmasina baghdir.
Oncelikle alici ve satic1 taraflar birbirlerini kimliklerinden emin olmalidir. Bu
nedenle dijital imza ve dijital sertifikalar geligtirilmistir. Bunlar aracihigiyla iki taraf
birbirlerinin kimliklerinden emin olabilmektedirler. Tiirkiye’de halen bununla ilgili
yasal altyapr heniiz olusturulmamigstir. Elektronik ticarette giivenlik konusunda
degerlendirilen diger bir konu da alicilarin elektronik ticaret sitelerinden alig veris
yapmak igin vermek zorunda kaldiklan kredi kartt ve benzeri bilgilerin internet
tizerinden iletilirken tigiinci saluslanin eline gegme riski giinliik hayattakinden daha
azdir. Ginliik hayatta kredi karti kullamlirken kredi kart1 bir bagkasina verilmekte bu
nedenle de kredi kartinin gizliligi ortadan kalkmaktadir (www.garanti.com.tr).
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Internet iizerinde dolagan bilgi paketleri birtakim giivenlik protokolleri
yardimiyla sifrelenerek gonderilir. Sanal alig veris hizmeti veren firmalar, kredi kart:
bilgilerin giivenlik ve gizliligini saglamak igin yaygin olarak SSL (Secure Sockets
Layer), SET (Secure FElectronic Transaction) gibi giivenlik standartlarim
kullanmaktadir. Bunlar sayesinde bilgi giivenli bir gekilde sadece dogru kisiye iletilir
ve bilgiyi gonderen bilgisayar ile alan bilgisayar arasinda giivenli bir veri iletigimi
kurulur. Boylece kredi karti numaras, isim, adres vb. bilgiler giivenli olarak iletilir
(ETKK, 1998b ; Ozbay ve Devrim, 2000 ; Ertas, 2000 ; Hagtloglu, 1999 ; Ekin, 1998

; www.garanti.com.tr ; www.ykb.com.tr).

1.3.6.1.1. SSL Standard:

Tirkge kargih@ giivenli yuvalar katmam olan SSL Netscape firmasi
tarafindan gergeklestirilen bir giivenlik standardidir. Web siteleri ve tarayieilar
tarafindan yaygin olarak desteklenen SSL, miigteri ve magaza arasindaki mesajlarin
sifrelenmesini ve sadece dogru adreste desifre edilmesini saglar. Her iki tarafta da
dogrulama vyapilirken iglemin ve bilginin gizliligi ve bitinligi korunur

(www.ykb.com.tr).

Internet tarayicis1 ve e-posta yazilimi (kullanici) ile web servis sunucusu
arasinda kurulan baglantimn sifreli bir baglant1 olmasi saglar. Yani, kullanict ve
web servis sunucusu arasinda iletilen tiim veriler gifrelidir. Béylece tiglincii taraflar,
iletilen verinin igerigini gbremez. SSL’in tam bilgi giivenligi saglamast igin,
elektronik kimlik belgeleri ile desteklenecek kimlik dogrulamasimin da yapilmast
gerekir. Web servis sunucusu bir onay kurumundan aldi: elektronik site kimlik
belgesi ile gergekten de ad gegen site oldufunu ispatlar. Boylelikle, kullamc: hem
istedigi siteye baglandigin: bilir hem de aradaki verinin giivenli iletildiginden emin
olur (ETKK, 1998b:13).

Veri akiginda kullamilan sifreleme yonteminin giicii, kullamlan sifreleme
yonteminin giicii kullantlan anahtar uzunloguna baghdir. Anahtar uzunlugu bilginin
korunmas: igin énemlidir. Omegin: 8 bit iizerinden bir iletinin ¢dzillmesi son derece
kolaydir. Bit, ikilik sayma diizeninde bir rakami ifade eder. Bir bit 0 veya 1 olmak
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iizere 2 farkli deéger olabilir. 8 bit ise sadece 256 olasi farkh anahtar igerir. Bir
bilgisayar bu 256 farkl olasilig: sira ile inceleyerek kisa zamanda sonuca ulagabilir.
SSL protokoliinde 128 bit sifreleme kullamlmaktadir. 128 bit sifrelemede 2128
degisik anahtar vardir ve bunun ¢ozillebilmesi ¢ok bityitkk bir maliyet ve zaman
gerektirir. (www.garanti.com.tr)

SSL’nin tek deézavantaji islemi ger¢eklegtiren kiginin kredi kart: sahibi ile
aymt kisi olup olmadifimn anlagilamamasidir (www.ykb.com.tr)

1.3.6.1.2. SET Protokolii

Tiirkge kargiligh giivenli elektronik iglemler dlan SET protokolii MasterCard
ve VISA, Microsoft, Netscape GTE, IBM, SAIC, Terisa Systems ve Verisign
firmalarindan olugan bir konsorsiyum tarafindan gergeklestirilmistir. Internet
iizerinden kredi kartiyla giivenli 6deme yapilmas: saglanmigtir. Yani kullanicinin
kredi karti, ikinci taraflarca okunmamakta ve ddeme emrindeki mal miktar, 6deme
miktari, zaman bilgisi gibi bilgiler hem alici hem de araci kurum olarak banka
tarafindan inkar edilemez olmaktadir (ETKK, 1998b: 12).

Odeme bilgilerini sifrelemeye ek olarak ahicilarin ve saticilarny kredi karti
kullanmaya ve kabul etmeye yetkili olduklarim dogrulamaya yarayan sayisal
sertifikalar kullamlmas1 SET’i diger giivenlik sistemlerinden iistiin kilmaktadir.
(Ertas, 2000: 17).

SET protokoliinde alis veris iglemi swrasinda 6deme bilgisi gizliligi ve
butimlagh, kart kullanicisimin gergek kart sahibi oldufu ve is yerinin banka ile
anlagmah bir i yeri oldugu garantilenir (www.ykb.com.r).

SET sisteminde provizyon iglemi miigteri altg veris segimini yaptiktan sonra
miigterinin sanal ciizdam ile magazanin sanal POS unun birbirlerinin gergekliklerini
dijital sertifikalar araciligiyla kontrol etmeleri ile baglar. Magazanin sanal POS
yazilim siparig tutarim ve sanal ciizdan da bulunan ve ahs veris icin segilen kredi
kartmin sertifika bilgilerini bankaya iletmesi ile devam eder. Banka yapilan alis
verigin igerigini gormeksizin provizyon verir. Miigterinin kredi karti bilgilerini
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gérmeyen sanal mafaza ise bankadan gelecek onay1 bekler onayr aldiktan sonra
alicisina Uiriini gonderir (www.garanti.com.tr).

Bu sistemden yararlanabilmek i¢in kullamlmak istenen kredi kartinin SET
uyumlu olmas: gerekir. SET protokoliinii kullanmak -isteyen kredi karts sahipleri iki
on kosulu yerine getirmek zorundadir. Bunlardan biri kullanmak istedikleri her bir
kredi kart i¢in sertifikasyon kurumundan ayry birer SET sertifikas: almalidir.

Digeri ise kart sahipleri kredi karti veren bir bankadan sanal ciizdan adi
verilen bir programu alip bilgisayarlarna yitklemeli ve bu yikkleme sirasinda SET
sertifikali kredi kartlaini programa tanitmalidir. SET uyumlu aligverisler sanal
ciizdanin yikli oldugu bilgisayar kullamlarak SET uyumlu magazalardan
yapilabilmektedir. Sanal ciizdan programi en fazla ii¢ kez yiikklenmek tizere
yazildifindan en fazla ii¢ bilgisayar kullanilabilecektir.

Sanal magazalar ise sanal POS olarak adlandirilan V-POS yazilimim
yikledikten sonra bir sertifikasyon kurumundan (www.verisign.com, www.gte.com)
dijital bir sertifika olarak aligveriglerinin giivenligini saglarlar.

SET ile gergeklesen aligveris swrasinda gergeklegsen iglem akigt soyledir

(www.ykb.com.tr);

1. Kart sahibi satin alacag: iiriinii seger ve online siparig formunu doldurur.

2 Kart sahibi SET ile 6demeyi seger.

3. Kullamca ismi ve sifre girildikten sonra SET elektronik ciizdan: agilir ve
kart sahibi hangi kredi kart1 markas ile (Visa, Mastercard) 6deme yapacagini
belirler

4. Elektronik ciizdan magazaya kart sahibinin hangi kredi kart1 markas: ile
6deme yapacagin bildiren mesaji génderir.

5. Magaza, kendisi ve bankasinin kimlik bilgilerini , kart sahibinin tercih
ettifi kredi kart: markasimin sertifikasin1 ve bankasimin agtk anahtanmni igeren
mesaji kart sahibine gonderir.

6. Elektronik ciizdan magazanin ve bankasinin sertifikasini onayladiktan

sonra siparig ve ddeme bilgilerini igeren mesaj1 sifreleyerek gonderir. Odeme
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ve siparig bilgileri beraber gonderildigi halde farkli anahtarlarla
sifrelendiginden 6deme bilgileri yalmzca banka, siparis bilgileri ise yalmzca
magaza tarafindan goriilebilmektedir.

7. Magaza mesajin gergekligini belirledikten sonra sipariy bilgilerini desifre
eder.

8. Magaza sifreli 6deme bilgilerini bankasina gonderir.

9. Banka ddeme bilgilerini degifre eder , kart sahibinin sertifikasimnin
-dogrulugunu kontrol eder ve kart bilgilerini dogrulugunu kamtlamas: i¢in kart
sahibinin bankasina génderir.

10. Kartin ait oldugu banka kredi kart1 bilgilerini kontrol ettikten sonra
magazamn bankasina bilgilerin dogruluguyla ilgili mesaj1 gonderir.

11. Magaza bankas1 da magazaya kredi kart1 bilgilerinin dogrulugu ile ilgili
mesaji gonderir.

12. Magaza sonucu kart sahibine iletir.

13. Verilen kart bilgileri dogru ise maBaza iiriinii génderir / hizmeti
gergeklestirir. '

14. Magaza normal tahsilat siireciyle bankasindan siparig tutarim tahsil eder.

1.3.6.2. Odeme Aracglan

Internet lizerinden ahgveriglerin geligmesi ve giivenlik 6hlemlerinin
alinmastyla birlikte degisik 6deme araglari ortaya ¢tkmigtir. Bunlardan en dnemlileri
kredi kartlan, elektronik para ve elektronik gektir.

1.3.6.2.1. Kredi Kartlan

Kredi kartinin tiim diinyada standart bir 6deme alt yapisina sahip olmasi ve
kullamci kitlesinin geniglii internet iizerinden yapilan aligverislerde en ¢ok tercih
edilen yontemdir. Tirkiye’de kullanilan tek yontem olan kredi kart ile 6demede
ahgveris sirasinda kredi kart: bilgilerinin tgiincii ahislarca ele gegmesinin dnlenmesi
amaciyla bu bilgilerin sifrelenmesi esasina dayanan SSL ve SET protokolleri
kullamlmakta, boylece ahsverig giivenligi saglanmaktadir (Ozbay ve Devrim, 2000:

52; www.garanti.com.tr).




Sanal kredi karti, fiziksel olarak kullamlmayan ve yalnizca internet
ahgveriglerinde kullamlan kredi kartidir. Bu kart ile aligveriy yapmadan énce
kullamlabilir limit artinlabilmekte ve ahigveris tamamlandiktan sonra kalan limit
sifirlanabilmektedir. Sanal kredi kartinin diigiik ve kontrol edilebilir limiti sayesinde
yetkisiz kigilerin kullanim sonucu dogacak riskler en aza indirilmektedir.

Gegici kart numarasy, her iglem igin ve yalmzca o iglemde kullamlmak iizere
rastgele iiretilen gegici bit kredi kart: numarasidir. Aligveristen 6nce normal kredi
karti ile iligkilendirilir. islemden énce kart sahibi kendisine ait kullanici ismi ve
sifresiyle gegici kart numarasim almak igin bankasiyla temas kurmak zorunda
oldugundan, iglemi inkar edememektedir. E-ticarette giivenligi artiran bu yéntem
magazanmn kimligini kanitlayamamaktadsir (www.ykb.com.tr).

1.3.6.2.2. Elektronik Para

Elektronik para, internet iizerinden aligveriglerde gergek para yerine
kullamlan sanal paradir. Birim maliyeti kredi kart 6demeleri igin yitksek olan digik
tutarh aligverigler icin idealdir (www.ykb.com.tr). Elektronik para giinlik hayatta
kullamlan magaza geklerinin internet ortamindaki kargilif1 olarak degerlendirilebilir
(Ozbay ve Devrim, 2000: 52).

Bu sistemden yararlanmak isteyen kigiler ilk olarak elektronik para hizmeti
sunan girketler tarafindan geligtirilen o6zel yazilimlardan birini bilgisayara
yiiklemeleri ve o girketle galisan bir bankada hesap agtirmalani gerekir. Bundan sonra
elektronik para ile anlagmali magazalarin sitelerinden veya kendisi gibi elektronik
para yazilimm kullanan diger taraflar ile sanal aligveris yapabilirler. Elektronik para
yazilim, istenilen miktarlarda bir paramn bir banka hesabindan gekilerek, internet
izerinden yapilacak harcamalarda kullamlmak iizere elektronik ortamda
saklanmasini saglar. Her elektronik paramin normal hayatta oldugu gibi bir seri
numarast vardir, Internet iizerinden bir harcama yapidifinda belli seri numarali
elektronik paralar aligveriy yapanin bilgisayarindan silinerek aligveris yapilan
bilgisayara gegcilit. Bu gekilde, para akigi aynen ginlik hayatta oldugu gibi
gergeklestirilir. Tirkiye’de bu sistem heniiz uygulamaya ge¢memistir. Diinyada
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elektronik para hizmeti veren bazi kuruluglara 6rnek olarak (www.cybercash.com,

www.digicash.com, www.beanz.com, WWW.ecoin.com) verilebilir
(www.garanti.com.tr ).

1.3.6.2.3. Elektronik Cek

Elektronik ¢ek, elektronik ticaret gergeklestiren sitelerin 6demeleri gek olarak
kabul etmelerini ve igleyebilmelerini saglayan bir 6deme sistemidir. Elektronik gek,
ABD’de Financial Servis Technology Consortium (www.fstc.org) tarafindan
SDML, (Signed Document Markup Language), adi verilen bir isaretleme dili
kullanilarak gelistiritmistir. Elektonik gek ile 6demelerde kredi kart: olmadan banka
hesab: bilgilerinin gerekli olanlarinin e-ticaret sitesine girilmesi yoluyla yapilr.
Kullamer bir anlamda ticaret sitesine gek keserek ddeme yapmus olur. Bankadaki
sistemler yapilan transferleri hergiin temizleyereck bahsedilen hesapta aligverigin
tamamlanmasi igin gerekli gartlarin yeterli olup olmadigim kontrol ederler ve bu
durumdan elektronik ticaret sitesini sifreli kanallarla haberdar ederler. Bu islemler
takas merkezi olarak adlandirilan finansal kurumlar tarafindan da yiritilebilir.
Kullamlmas: kolay bir sistem olmakla birlikte, daha yaygin kullammi igin gerekli
sistemlerin finans sektorii tarafindan kabul gormesi gereklidir. Ulkemizde heniiz bu
hizmet herhangi bir kurulug tarafindan uygulamaya konulmamgtir. www.echeck.org
sitesinde bu sistemle ilgili ayrintili bilgiler bulunmaktadir (Ozbay ve Devrim, 2000:

53; www.garanti.com.tr).

1.3.6.2.4. Diger Odeme Araglan

Yukanda bahsedilen 6deme sistemlerinin diginda elektronik ticarette, internet
izerinde yapilan harcamalann internet servis saglayicilarin (ISS) faturalarina borg

kaydedilmesini saglayan IPIN (www.ipin.com), tiiketicilerin internet lizerinden satin
aldiklan iriin ve hizmetlerin bedellerinin telefon faturalarina borg kaydeden Echarge
My Phone (www.echarge.com),ve e-ticarette gergeklesen odemelerin igiincii bir

kurulugta toplamp ilgili taraflara dagitimimin yapildigs Paypal (www.paypal.com)

6deme sistemleri gibi odeme sistemleri vardir (www.ykb.com.tr ).




46

1.3.7. Elektronik Ticaretin Olumlu ve Olumsuz Yonleri
1.3.7.1. Elektronik Ticaretin Olamlu Yénleri

Elektronik ticaretin ekonomik ve toplumsal hayata girmesi satic1 ve alicilara
bir gok olumlu yénii olmugtur. Bunlar (Canpolat, 2001 ; DTM,1998 ; Ozbay ve
Devrim, 2000 ; www.ykb.com.tr ; Ekin 1998);

¢ Ulusal ve uluslar aras: ticari iglemlerin yiiriitilmesi i¢in gerekli bilgiler,
iglemi baglatan kisi tarafindan ticaret siirecine dahil tiim taraflarin (iiretici, satici,
giimrilk, sigortaci, nakliyeci, bankalar, difer kamu kurumlart v.b.) zamam etkin
kullanmasini saglamaktadir. Boylece iiriinlerin sipariy edilmesi ile teslim alinmas:
arasinda gegen siireden kaynaklanan maliyetler ve stok maliyetleri diigmektedir.

o [Elektronik ticarette gereken belgeler elektronik ortamda hazirlanmakta, ve
bilgi ve belgeler ilgililerin kullanimina sunulmaktadir. Boylece iglemler minimum
hata ile kisa bir siire i¢inde ve kirtasiye masrafi 6denmeksizin tamamlanmaktadir.

e Elektronik ticaret, mal ve hizmet piyasalarimn yapisini degigtirmekte,
yeni triinler, yeni pazarlama ve dagitim tekniklerine yol agmaktadir. Daha hizli bir
sekilde iiriin geligtirilmesi, test edilmesi ve miigteri ihtiyaglarinin tespit edilmesi
miimkiin kilindigindan, talebe karg1 arz tarafi daha hizli uyum géstermektedir.

e [E-ticaret, ticari faaliyetlerin tabana yayillmasim saflamig, pazar alam
genigletilmigtir. Bu ise, uluslar arasi ticaretten daha ¢ok pay alinmasi miimkiin hale
gelmigtir.

e Elektronik ortamda iiretim, pazarlama ve dagitim faaliyetleri maliyetlerini
digiirmesi, igletmelere ulusal ve uluslararasi dizeyde rekabet istinligi
saglamaktadir.

s Organizasyonlar ve igletmelerde geleneksel yonetici sayisi azalmakta,
daha fazla uzmanlagma olmakta yatay ve dikey olarak kiiciilmekte ancak etkinlik
artmaktadir.
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e E-ticaret, igletmeler arasi verinin paylagiimasina, isletme galiganlarinin
isbirligine, koordinasyonuna, miigterilerin 6neri ve taleplerinin degerlendirilmesine
biyiik dlgiide kolayhklar saglamaktadir.

e E-ticaret, yeni bir ¢ok iy, gorev ve unvanlar ortaya gikarmustir. Bu is
alanlan internet servis ve igerik saflayicilari, web sayfasi hazirlayicilan gibi
internete iligkin hizmétler olabilecegi gibi, internet iizerinden insanlarin evlerinden
hizmet Gretmeleri de olabilir.

e Saticilar miigterilerine yakin olduklarindan, rakiplerinden daha gok tercih
edilir ve rekabette iistiinliik saglanir duruma gelmektedir.

o Ozellikle perakendecilikte omemli degisiklikler meydana gelmigtir.
Tiketiciler kendi evlerinden siparis edebilmekte ve istedikleri urunleri kerdi
evierinde teslim almaktadir. Tiiketici aym anda birgok Uriin segenegi
bulabilmektedir. Boylece tiketiciler igin iglem maliyetleri ve nakliye masrafi
dismektedir.

o Tiketiciler internet sayesinde, yeni mamiil ve iiriin bilgilerine kolayca
ulasabilmekte, bilgi sahibi olmakta ve alternatif iiriinleri kargilagtirarak, kolayca satin
alabilmektedir.

1.3.7.2. E-ticaretin Olumsuz, Yonleri

Elektronik ticaretin olumlu yanlan yaminda bazi olumsuzluklari da vardir.
Bunlar (Canpolat, 2001):

e E-icaret geligmis iilkelerle, iiretim toplumu olmadan bilgi toplumu
olmaya galigan geri kalmig ve az gelismig iilkeler arasindaki refah diizeyi farkim
artirmaktadir.

o E-ticaret yeni i§ alanlan ve gorevler ortaya atarken, dier taraftan da
igletme organizasyonlarina yatay ve dikey olarak kiigiilmesiyle iy gici fazlas:
meydana getirmekte ve igsizlik artmaktadir.
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o Teknik alt yapsi itibariyle denetimi miisait olmayan internettin
kullamuminda. suistimaller, aginliklar, usulsiizlikler, kuraldigt davramglar ortaya
cikabilmektedir. Bunlan denetleyecek, merkezi bir otorite bulunnmiamaktadir.

1.4. INTERNETTE PAZARLAMA
1.4.1. internetin Pazarlamaya Etkisi

Amerika’da 1960’ yillarda askeri amagh ortaya gikan internet daha sonra
akademik bilgilerin paylagimi1 amaciyla kullamilmiy ve 1990’1 yillarda ticari amagh
olarak kullanilmaya baslanmgtir. Internetin kisa zamanda yiiksek bir oranda arfiginin
en onemli sebebi de pazarlama alaninda kullaniimasidir.

Son yillarda bilgisayar ve teknoloji alaminda gorilen geligmeler ve
degigiklikler interneti asil amacindan gikarnmg ve 6nemli bir pazarlama aracina
donigtiirmigtir (Branigan, 1998: 46).

Internet, pazarlama amagh iletisimin goriintiisiinii degistiren, igletmelerin
migteriler ile iligkilerini tamamen deZistiren global bir iletisim afi olmugtur
(Hoffman ve Novak, 1996).

Internetin global yapisi, internet i¢in yapilacak yatrnmn bir kere yapilip,
sonra sadece iyilestirmeler i¢in harcama yapilmasi ve internet lizerinden yapilan tiim
pazarlama gabalarinin bilgisayar destekli olarak hizh, analizinin miimkiin olmasi
interneti 6nemli bir pazarlama araci haline getirmigtir (Hoffman ve Novak, 1999).

Internetin isletme fonksiyonlarma birgok etkisi vardir. Fakat bunlardan en
onemlisi pazarlamaya olan etkisidir. Iletisim fonksiyonunu en fazla kullanan isletme
fonksiyonu olan, pazarlama, internet aracihifi ile yeni bir boyut kazanmig ve
pazarlama alaminda bir takim yenilikler meydana getirmigtir (Kirgova, 1999: 23).
Internet igletmelere yonelik bir iletisim ve pazarlama arat1 olmustur. Kiiresellegen
diinyada internet daha ucuz, izl ve kolay bir iletigim saglamaktadir. Internet dinya
pazarlarind agilmanin en kolay yoludur.
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Internetin hizi, ucuzlugu, kolayligi, gorsel ve elektronik iletisime uygunlugu
pazarlama faaliyetleri igin bir firsat olarak ortaya ¢tkmustir.

internet araglannda www ve e-posta énemli bir yere sahiptir. Web, grafik
tabanli veri aktanimini ve dolayisiyla goklu ortam uygulamalaniyla yazi, resim,
fotograf, ses, video, hareketli resim, sekil ve dzel tasarlanmis sunumian kullamcilara
ulagtirabilmektedir. E-post ise igletmelere miigteriler, aracilar ve personelle hizh ve
ucuz iletigimi saglamaktadirlar. Bu nedenle igletmeler internete yogun ilgi
gostermektedirler (Bender, 1997; 33-39).

Internetin isletmelere elektronik aligveris igin bir web sitesi agma imkam
vermesi, igletmenin mal ve hizmetlerinin milyonlarca potansiyel miigteriye
tanitabildigi bir platform olmustur. Internet sayesinde igletmeler migterilere giiniin
24 saati kesintisiz iletigim kurabilmektedir (Herbig ve Hale, 1997: 96).

Insanlarda internet sayesinde oturduklan yerden istedikleri mal ve hizmeti
gorebilmekte, gerekli bilgilere ulagabilmekte, kiyaslamalar yapabilmekte ve
begendigi mal ve hizmeti satin alabilmektedir.

Internet mal veya hizmetlerin tamtilmasinda, reklaminda, sipariglerin
alnmasi, yerine gonderilmesi ve diinyadaki tiim miigteriler ile iletisim saglamada
isletmeler i¢in kolay, hizl1 ve ucuz bir imkan sunar (Palumbo ve Herbig, 1998).

Internetin pazarlama maliyetlerine etkisini ii¢ baslikta toplamak mamkiindiir.
Bunlar (Settles, 1996: 90-96);

e Az maliyetle miisteriye ulagmak: Igletmelerin migterileriyle
iletisiminde kullanildif mektup, brosiir, kart ve diger benzeri seylerin kirtasiye ve
posta masraflant diigiinildigiinde hayli yiiksek bir maliyet gerekmektedir. Ayrica
postanin ulagip ulagmama gibi riskleri ise bulunmamaktadir ve ulagmas: birkag giin
almaktadir.

Miigteriler ile bu tiir iletigimin internet tzerinden e-posta ile yapilmasi
internetin hizina bagh olarak aym anda birlerce kisiye ulagmasi sadece birkag saat
almakta ve ¢ok diigiik bir maliyetle gergeklegsmektedir.
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. Potansiyel miisterilerle daha az maliyetle iletisim kurmak: Mevcut
iiriinleri veya yeni iiriinlerin tantiminda Listserv ve Usenet gibi tartisma gruplan
araciligi ile pazarda daha etkin olunabilir. Uriiniin pazara sunulmasinda geleneksel
duyuru ve promosyon araglarina gore ¢ok daha ucuza internette yapilabilir.

o  Geleneksel pazarlama maliyetlerini azaltmak: Internet geleneksel
pazarlamadan tamamiyla vazge¢mis anlamina gelmez. Ciinkii igletmelerin potansiyel
misterileri interneti kullanmiyor olabilir. 1Internet geleneksel pazarlamanin
maliyetlerini digirebilir.

1.4.2. internette Pazarlama ve Ozellikleri

Internet iizerinden pazarlama, online marketing veya elektronik marketing
olarak literatiire gecen ve ticari internet olarak da adlandinlan bilgisayar ortamu,
isletmelerin mevcut bilgi akigini, giderek mal ve hizmet akigina gevirmelirine neden
olmus ve yeni bir pazar yeri olugmasim saglamigtir (Kirgova, 1999: 27).

Bilgisayar alamndaki gelismeler, pazarlama faaliyetlerinde de geligmeleri
beraberinde getirmigtir. Kitlesel pazarlama, nispi pazarlama, iligkisel pazarlama, veri
tabanli pazarlama olarak devam etmis ve son olarak da elektronik pazarlamayla
devam etmektedir (Kotler ve Armstrong, 1998).

Onceleri internet kullamcilarimin adreslerine mesaj birakarak mal veya hizmet
tanitmak, misterilerden gelebilecek mal ve hizmetle ilgili sorulan kargilamak
amaciyla, elektronik posta (e-mail) baglantis1 kurulmak, seklinde baslayan internet
iletisimi giinimiizde miigteri-igletme iligkisini aliy veriy boyutuna tagimstir.
Internette pazarlama en genis anlamiyla satiy ve kar amaciyla internetin
kullamilmasidir (Kirgova, 1999: 27).

Amerikan Pazarlama Dernegine gore pazarlama, “kigisel ve orgiitsel amaglara
ulagmay1 saglayarak mibadeleleri gergeklestirmek iizere, fikirlerin, mallarm ve
hizmetlerin geligtirilmesi, fiyatlandiriimasi, standartlandirilmasi ve dagitimina iligkin
planlama ve uygulama siirecidir” (Mucuk, 1999: 4).
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Bu tammda yola ¢ikarak internette pazarlamayr tammlamaya g¢aligirsak
internette pazarlama; mal ve hizmetlerin @iretimi, fiyatlandinimasi, tutundurulmasi ve
dagitim gibi faaliyetlerin bir kismimn veya tamanunin internet iizerinde yapilmasidur.

Kisaca geleneksel pazarlama iglevlerinin internet izerinde yapilmasi

internette pazarlamadir.

Igletmeler, internetin pazarlama, miigteri destegi, bilgi degigimi, aragtirma ve
geligtirme gibi bir ok ibtiyaci kargiladigimin farkina varmug ve bityitk, kiigiik bir ok
igletme internette yer almaya baglamigtir.

Isletmeler internet iizerinden yeni iriin geligtirmek, firinlerin tamtimini ve
reklamimt yapmakta, siparig alip, satig yapmaktadir. Ayrica rakip igletmeleri takip
edebilmekte ve yeni pazarlar hakkinda bilgi toplayabilmektedir.

Pazarlama faaliyetleri agisindan internetin Ozelliklerini soyle ozetlemek
miimkiindiir (Anderson, 1996: 115).

. Internet video, ses, grafik, yazi ve animasyon gibi araglarin hepsini
aym anda ve bir arada kullanimina imkan saglamaktadir.

. Mal ve hizmetlerin tiketicilere akigmda magaza, is yeri, biro ve
benzeri mekanlan giderek daha az ihtiya¢ duyulmasim saglamaktadir.

. Tutundurma araglarimi degistirmekte ve kigisel satis elemanlarina
ihtiyaci azaltmaktadir.

. Zaman ve mekan sorununy ortadan kaldirarak pazar ve pazarlama
aragturmalarinda kolayliklar saglamakta ve maliyetleri azaltmaktadir.

. Migteri iligkileri basitlesmekte ve pazardan  bilgi akipt
kolaylagmaktadir.

. Isletme igi ve dig1 iletisim ve haberlesme daha hizh ve diisitk maliyetle
gergeklestirilmektedir.
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1.4.3. internette Pazarlar

Internetin uluslar aras: bir pazarlama arac: olarak kullanilmaya baglanmasiyla
iki tiir pazar ortaya gikmugtir. Bunlar tiiketici pazarlan ve isletmeler aras: pazarlardir.
Son yillarda bu iki pazarda hizla geligmektedir. Toplam internet pazanmn yaklagik
%80’inin endiistriyel pazarlar %20’sini ise tiiketici pazarlan olugturmaktadir.

Bazi aragtirma sirketlerine gore 2000 yilinda internet tiiketici pazarlan ile
igletmeler arasi pazardaki gelirler tablo 1.8’de goriilmektedir.

Tablo 1.8: 2000 Yimda Internet Pazarlarmda Elde Edilen Gelirler

(Milyar$)
Kaynak Global igletmeler | ABDdeki Tiiketici
Aras:1 Pazar Pazarlan
EMarketer | 226 370
Forrester Research 604 38.8
IDC Research 213 i
Gartner Group 403 293
{Morgan Stanley 200 -
Jupiter Research - ‘ 23.1

Kaynak: UNCTAD. (2001). E- Commerce and Development Report 2001.
United Nations Publication, Newyork and Geneva,
http://r0.unctad.org/ecommerce/docs/edr01_en/edr01_en.pdf's: 3. 11.06.2003.

1.4.3.1. Tiiketici Pazarlan

Tiiketici pazarlan her tirlii tilketim mallanmn siparis edilip satin alindif
pazarlardir.
Tiketiciler pazarinin geligmesi bityiik 6lgiide kigisel bilgisayar kullantmnin

artmasi, giivenlik sorunlarmn ¢oziilmesi ve erigim maliyetinin azalmas: gibi
etkenlere baghdir. Internet erisiminin en az diizeyde de olsa bilgisayar kullanma
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bilgisini gerektirmesi ve bigisayara sahip olma zorunlulugu internette pazarlamanmn
gelisimini etkilemektedir (Kirgova, 1999: 35).

Kisi bagina diigen bilgisayar sayis1 agisindan en zengin ilkeler ABD, Kanada
ve Bati Avrupa ilkeleridir. Bunlarin digindaki ilkelerde bilgisayar fiyatlaninin
yitksek olmast nedeniyle kigi bagina ditgen bilgisayar miktar: daha azdir.

Kigisel bilgisayar kullamminin getirdigi sinirlamalan dikkate alan gitketler
pazann geligimini hizlandirmak amaciyla WebTV olarak bilinen ve evlerde
kultanilan televizyonlardan internet erigimi sajlayan bir sistem gelistirmek igin
ugragmaktadirlar. Kablo TV sirketlerinin de bu konuya ilgi duymalartyla gelecek
yillarda internet erigiminin hem kolay hem de daha ucuz bir yoldan gerceklesmesi
ihtimali yiikselmektedir (Kirgova, 1999: 35).

Internette yapilan odemelerde kullanilan ddeme yontemleri ve giivenlik
tikketici pazarindaki geligimi dogrudan etkilemektedir. Internet iizerinden ahs
veriglerde en gok kullamlan 6deme yontemi kredi kartlaridir. Son yllarda SSL ve
SET gibi giivenlik protokolleri sayesinde kredi kart1 ile aligverigte dnemli giivenlik
onlemleri alinmig ve tiiketicilere daha giivenli bir ortam sunmugtur. Bu durum ise
titketici pazarindaki geligmeleri artwrmugtir,

Tiiketici pazaninda 6nemli bir etkende pazardaki iirin kategorileridir. Tiiketici
pazarinda satiss en fazla yapilan driinler bilgisayar sektoriiniin pazira sundugu
yazihim ve donammlardir. Bunun diginda danigmanlik, kitap, cigek, bilet satijt ve
seyahat rezervasyonlan, turizm ve finans hizmetleri tiketici pazanndaki ¢ok geligen
tiriinlerdir.

Hizmet sektorii diginda fiziksel driinlerin internet Gzerinden pazarlamasi her
gegen giin hizli bir oranda biyiimektedir.

Fiziki dagitim kanallarina alternatif olarak ortaya g¢ikan, internet girketleri
internet Gizerinde yer almaya itmistir. Internet Uzerinde bir ok magaza ve dikkan
agilmug ve her tirli tiketim mallarimin alim satim gergeklestirilmektedir. Tiirkiye
igin bir 6mek verecek olursak www.migros.com.tr “dir. Yine diinyaca iinli
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www.amazon.com kitap sitesi titketici pazanna hitap eden Onemli bir internet
girketidir. Bunlarin diginda interdetin hizhi yayilmasi sonucu ofomobilden, kitaba,
tiyatro biletinden pizza siparisine kadar her tiirlii iiriin artik internetteki tiiketici
pazarlarinda yer almaktadsr,

1.4.3.2. Isletmeler Arasi Pazarlar

internet diinyamin her yerine zaman ve yer farki gozetmeksizin ulagabilme
yetenegi ile uluslar arasi pazarlara girmede Spemli bir firsat sunmaktadir.

Internet iizerinden pazarlamada isletmeler aras: pazarlar Gnemli bir yer
tutmaktadir. Ozellikle geligmis bolge ve iilkelerde isletmeler arasi ticarette internet
kullanim: ¢ok yayginlagmigtir. Tablo 1.10°da eMarketer’e gore 2000-2004 yillan
arasinda igletmeler arasi pazarda elde edilen tahmini gelirler gérillmektedir.

Tablo 1.10: isletmeler Aras: internet Pazar Gelirleri (Milyar $)

Bolgeler 2000 |2001 [2002 | 2003 2004
Kuzey Amerika | 159.1|316.8 | 563.9|964.3 | 1,600.8
Asya-Pasific  |36.2 |68.6 |121.2]199.3|300.6
Avrupa (262 [52.4 |132.7|3341]7973
Latin Amerika |2.9 |79 |174 |33.6 |584
Affika-Ortadogu|17 |32 |59 |106 |17.7
Kaynak: - UNCTAD. (2001). E- Commerce and Development Report
2001. United Nations Publication, Newyork and Geneva.
http://r0.unctad.org/ecommerce/docs/edrQl _en/edrO1_en.pdf s: 71.
16.06.2003.

Ozellikle kiigiik ve orta élgekli isletmelerin ticari faaliyetlerini geligtirmesi
nedeniyle internet igletmeler arasi pazarin gelismesinde 6nemli bir rol oynamaktadir,
Dig pazara acgilmakta zorluklar yagayan kigiik ve orta 6lgekli isletmeler

kendilerini, iiriin ve hizmetlerini tanitmak ic¢in web siteleri kurmakta ve pazarlanm
genigletmektedir.
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Igletmeler aras1 pazarlann geli$mesindéki ii¢ etken dnemli rol oynamugtir
(Capital, 1999: 12):

o  liglem maliyetlerindeki azalma, iiriin kalitesinin migteri hizmetinin

gelismesi

) Intefnette pazarlama sirecinde rakiplere karst ustimlik saglama
digiincesi

) Biyik sirketler tarafindan tiim saglayicilarin da iginde bulundugu bir
sistem olarak kullaniimasidir.

EDI ve intranet gibi internet uygulamalannin gokga kullamildig: igletmeler
arasi pazarlarda internet sirketler agisindan gok benimsenmektedir. Internet ve
intranet sistemi igletmelerin tiim saglayicilart (arz edicileri) ve misterilerini de igine
alan bir sistem olarak tasarlanmasi igletmelere verimlilik ve etkinlik a}usl
saglamaktadir,

Uluslar aras pazarlarda giderek siddetlenen rekabet igletmelerin verimlilik ve
etkinlik bakimindan kendilerini gozden gegirmeye ve is yaptiklan sirketlerle ortak
¢oziimler gelistirmeye yoneltmektedir. Bu gelismenin dogal sonucu olarak aym
iskolunda birb‘irieriyle is yapan igletmeler EDI bagta olmak iizere intranet ve exranet
uygulamalanyla daha disik maliyetli ve daha hizh hizmet verme yolunda sistemler
geligtirmektedir. Internet uyumlu bu sistemler sayesinde ig hacimleri giderek artan
isletmeler diinya ticaretinden daha fazla pay alma imkanina kavusmaktadir. (Kirgova,
1999: 32)

Igletmeler aras1 pazann geligiminde iki odnemli engel bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi ¢ok sdyida igletmenin bir web sitesine sahip olmasi ve bu siteler
arasinda igletmelerinin ilgi alanlarina giren siteleri kolay bulamamalaridir. Bu engeli
ortadan kaldimak icin bazi calismalar yapilmakta elektronik kataloglara iiye
olunmakta, veya gok ziyaret edilen sitelere rekldm verilmektedir. Yine igletmeler
kendi ilgi alanlarina girén iletmeleri bulmak igin arama motorlarini tarayarak ilgili
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sitelere ulagabilmektedirler. Bunun igin ise igletmelerin arama motorlarina kayit
olmalan zorunludur.

Diger engel ise internet dilinin agwrlikh olarak ingilizce olmasidir. Sitelerin
biiyiik goguntugunun ingilizce olmas igletmeler aras: pazarda ticaretin belirli bilgi ve
simrlar icinde kalmasina yol agmaktadir. Buna sitelerin ilizerine otomatik dil
geviricileri konulmasiyla bir ¢oziim bulunmaya galigiimaktadir.

1.4.5, internette Pazarlamanm flkeleri

intenette pazarlamada stratejik amaglara ulagmak icin baz ilkeler vardir.
(Settles,1996) bunlan yedi baghk altinda toplamistir. Bunlar;

e Marka bilinci ve bagimlihg
. Dogrudan yant promosyonu
o Pazar egilimi

. Uriin gosterimi ve dagiliom
. Basin ve halkla ilgkiler

. Urlin geligtirme

J Servis ve destek’tir.

Marka bilinci ve bagmmhiii: Marka bilinci ve baghligs isletmeler igin en
onemli pazarlama ilkesidir. Igletmeler kendi jiriinlerine (markalarina) sadik bir
misteri toplulugu olusturmak isterler.

Isletmeler marka bilinci ve bagimlihig: olugturmak igin reklam, promosyon,
sponsorluk gibi geleneksel pazarlama aktivitelerine milyonlarca dolar harcarlar.
Internet tizerinden marka bilinci ve baghhfi ok daha ucuza aym gekilde
gegeklestirilebilir.
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Mevcut miigterilere ¢k olarak daha fazla potansiyel migterinin igletmeyi ve
trinleri tammas: icin interneti sundugu bazi hizmetlerden faydalanilmaktir. internet
ortaminda yapilan iyi bir tamtim politikas: ile ¢ekilen musteriler ile yeni miisteri
gruplan kazanmak gok daha kolaydir.

Isletmeden ve igletmenin driinlerinden memnun olan bir miigteri, internet
ortaminda binlerce kiginin bir araya geldigi listserv, forum, haber ve tartiyma
gruplarina haber gondermesi iletmenin marka bilincini gelistirir.

Ozellikle gok ziyaret edilen sayfalara reklam vermek web sitesini ziyaret
edenlere promosyonlar vermek internet iizerinde marka bilinci ve bagimliligy
olusturmak igin etkili bir yontemdir.

Dogrudan yamit promosyonu: Geleneksel pazarlamada kullamlan birgok
promosyon taktifi bedava seyahat, iskonto ozel teklif gibi internet iizerinde de
gegerlidir. Internet ortaminda bulunan isletme sayist arttikca dofrudan yanit
promosyonuna daha fazla ihtiyag vardir. igletmelerin web sayfalarinda tiiketicilere
yararh olacak bilgileri bulundurmalar1 icretsiz numurte siparisi ve bazi danigmanlik
hizmetleri gibi dogrudan yanit promosyonlar: uygulayabilirler.

Pazar egitimi: Isletmenin, Griin ve hizmetler hakkinda kapsamli bilgi
vermesini igerir. Insanlar @irimlerin igeriklerini, nasil kuyllamldigim bildikleri ve
uretici igletmenin hakkinda bilgi sahibi olduklar iiriinlerini ve hizmetleri daha gok
tercih ederler. Bunun igin internet tizerinde iyletme ve Griinler hakkinda ayrintih
bilgiler vermesi gereklidir.

Uriin gosterimi ve dagitum: I;leqneler sunduklart triinleri internet
tizerinden gorsel, sesli bir gekilde gosterimini yépmahd:r. Internet iizerinde faaliyette
bulunurken efier faaliyet alam: tiriinii direkt olarak internet tizerinden satiga uygun
uriinler ise yani aninda teslim yapilan trfinlerse(program,CD,video) kullamicilar
triinlerin 6rneklerini bilgisayar iizerinde direkt gekip denemek isterler.
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Eger uriinleriniz internet zerinden teslimat yapilmayan drinler ise
miigterinin siparig verebilecegi ve sipariginin gonderildigini teyit eden sistem web
sitesinde bulundurulmalidir.

Banka hesap islemleri, her tiirli rezervasyonm yazilimlar miizik CD’leri
internet iizerinden iiriin gosterimi ve dagitim yapilabilen iiriinlerdir.

Basin ve halkla iligkiler: Halkla iligkiler kamunun firmay: ve urinleri nasil
gorecigini sekillendiren yazi ve haberlerin yer almas: igin kurulan iligkilerdir.

Internet @izerinde yayin yapan birgok gazete ve dergi bulunmaktadir.
Isletmeler iyi bir halkla iligkiler galigmas1 yaparken hem internet gazete ve dergilerini
hem de normal basin yayin organlanm kullanmahdir. Ayrica internet izerinde
iletigimde bulunulan her kullanic1 6nemli bir kamuoyu olugturma araci olabilir.

Uriin gelistirme: internetin en dnemli 6zelligi internet iizerinden izl ve
ucuz maliyetli aragtrma potansiyeline sahip olmasidir. Isletmeler internetten
miigteriden, pazarin genelinden, rakiplerden gok kolay bilgi edinebilirler. Listserv ve
usenet gibi tartrgma platformlan aracilig: ile musgterilerin iiriin ve firma hakkindaki
diiiince ve elegtirileri kolayca alinabilir.

Bu tiir aragtirmalan genellikle biiyiik sirketler yaparlar. Fakat internet ortami
kigiik igletmelere de bu imkani sunmaktadir. Internet ile igletmeler miigterilerden
gelen tepkileri kisa siirede alir ve iiriin geligtirmede daha izl ve etkili olurlar.

Servis ve destek: Servis ve destek hizmetleri igletmelere 6nemli bir maliyet
yitklemektedir. Servis ve destek iglemlerinin internet iizerinden yapilmasi hem
personel, hem de zaman maliyetleri agisinda biyiik avantaj saglar.

internet {izerinde yer alan igletmeler damgmanlik ve destek hizmetlerini e-
posta ve internet araciligiyla hizli ve ucuz olarak yerine getirebilirler.

. gKOARETIM KUROLD
14 ms SMANTASYON MERKE™!
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1,4.5, internette Pazarlamanm Avantajlar1 Ve Dezavantajlar
1.4.5.1. igletmeler Agisindan Avantajlar:

Internet yoluyla pazarlama igletmelere birgok avantaj saglamaktadir.
Avantajlar agagida incelenmigtir.

1.4.5.1.1. Maliyetlerde Tasarruf

Internet pazarlama maliyetlerinde o6nemli tasarruflar saglamakta ve
igletmelerin iglem maliyetlerini diigiirmektedir (Kiang, Raghu ve Shang, 2000: 386).

Katalog, brogiir ve diger gorsel araglarin basilmas: satilmas: veya dagitiimasi
Onemli bir maliyet gerektirmektedir.

Internette kayit, katalog ve brogirlerin basiimas: ve gonderilmesinden gok
daha ucuza olan katologlar tiretilebilir. Yine igletmelerin hedef kitlerine génderdikleri
mesajlarda olabilecek degisiklikler igin yeniden bask:, tasima ve postalama gibi
giderler internette olmamaktadir (Kirgova, 1999: 44).

Web sitesi yoluyla yapilan tamtim giderleri ve site igeriginde iiriin ve hizmet
ile diger igletme faaliyetlerinin maliyeti, ortalama web sitesinin hazirlama maliyeti de
dahil olmak iizere geleneksel pazarlamadaki katalog ve brogir gibi tamtim
maliyetlerinden ¢ok daha ucuza mal olmaktadir (Deniz, 2001: 114).

Brogurler ve kataloglar bir kez bastinlip dagitildiktan sonra gegerliligini
yitirmektedir. Web adresi ise ¢ok ciizi bir masrafla siirekli giincellenebilmekte ve
zenginlegtirilebilmekte ¢ok daha genis bir igerikle uzun sifreli bir tantim
saglamaktadir.

Internette ahigverigin ve ddemenin elektronik ortamda yapilmas: igletmelere
alt yap: tasarrufu saglamaktadir (Saymn ve Fazlioglu, 2000: 4). Aym sekilde internet
uzerinden gergeklestirilen siparis verme ve alma maliyetlerini de diisiirmektedir.
Ornegin ABD’de National Semiconductor Sirketi siparis iglemlerini kagit kullanarak



60

yaptiginda birim iglem maliyeti 75-250 dolar arasmdayken internet ortaminda bu
maliyet 3 dolara diigmektedir (Kirgova, 2001: 28).

Internet Gizerinde miigteri ve uriinle ilgili diizenli ve hizli ve kontrollii bir
sekilde tutulabilmekte istenildigi an istatistiki analizler yapilabilmekte ve
otomasyonlagtirilmig iglemlerle isgiicii maliyetinden tasarruf saglanabilmektedir
(Deniz, 2001: 115).

Dagitim ve basim maliyetlerinin azalmasi hedef miigteriler i¢in kigisel hizmet
verme olanadi ve reklam agisindan hedefi ¢ok daha belirgin segebilme kolaylig:
saglamaktadir (Tavmergen, 2002: 136).

Internetin getirdigi bitin bu maliyet diigiigleri {iriin ve hizmetlerin fiyatlarina
yansitilabilmesi igletmeler agisindan énemli bir rekabet iistiinliigu saglamaktadir.

Kagit, baski ve postalama pahalidir ve her gegen wyil daba da
pahalilagmaktadir. E-posta ile bu giderlerden tasarruf edilmektedir.

Internetin maliyetlere getirdigi tasarruf aym gekilde iglemlerin hizi ve
kolayli1 ile zaman tasarrufu da saglamaktadir.

Internet yoluyla pazarlamada haftamn 7 gini ginin 24 saati iglem
yapilabilmesi zaman kaybi kisitlamalanm ortadan kaldirmaktadir.

Internet iizerinden bilgiye ulagmak ve bu bilgileri almak faks ve posta
hizmetlerinden gok daha ucuza mal olmaktadir.

Internet, igletmelerin tilketicilere aracisiz ulagmasini saglamasmndan dolay:
dagitim maliyetini diigirmektedir. Cinkii aracilara verilen komisyonlar ortadan
kalkmaktadir (Kiang, Raghu ve Shang, 2000: 386).

Yine internet, geleneksel pazarlama gabalan iginde yer alan sipariglerin
alinmasi, islenmesi, simflandinlmas: gibi zaman harcamay: gerektiren faaliyetlerin
¢ok daha kisa bir sirede yapilmasim safladii igin 6nemli bir zaman tasarrufu
saglamaktadir (Kirgova, 1999: 45). Omegin internet iizerinden kitap satin yapan
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Amazon girketinin sitesine girilerek verilecek bir kitap siparisi aminda
degerlendirilmekte ve otomatik cevap verme imkam ile siparis teyit edilmektedir.
Siparigin kesinlegsmesinden itibaren kitabin mevcut olup olmadi kontrol edilmekte
ve effer mevcutsa siparigin tiirline gore aliciya gonderilmektedir. Eger kitap mevcut
degilse, kitabi basan yaymnevi ile iletisim kurulmakta ve kitap istenmektedir.
Yayinevinde de yoksa internet iizerinden diger kitap sirketlerine sorularak onlar da
alinmakta ve alictya gonderilmektedir.

Tim bu islemler internet iizerinden birka¢ saat iginde yapilmakta ve
iglemlerin her agamasinda miigteriye aynntili e-posta mesajlan ile bilgi
verilmektedir. Bu islemlerin geleneksel yontemlerle yapilmasi en az birkag hafta
sirmektedir.

Iletmelerin en onemli giderlerinden biri de iletisim ve haberlesme
giderleridir. Misterilerle olan iletigimde telefonla iletisim kurmak, istediginiz an
migteriye ulagmaniz ve yeterli bilgi alip vermenizde bazi sorunlar yaganabilir ve bu
surecin maliyeti oldukga fazla olur. Oysa e-posta ile iletisim geleneksel iletigim
araglarindan ¢ok daha lzli ve ucuzdur.

1.4.5.1.2. Pazarlama ve Satis Faaliyetlerinde Etkinlik

Haftamn 7 giinii giniin 24 saati faaliyet gosterme imkami veren internet
pazarlama ve satis faaliyetlerinin etkinliini artirmaktadir. Yine internetin sagladig
zaman tasarrufu da igletmelerin pazarlama ve satig faaliyetlerinin etkinliini ve
verimliligini artirmaktadir. Igletmelerin maliyetlerinin azalmasi fiyat politikalarim
daha esneklestirmekte ve bunu aninda yansitarak rekabet ustinligi elde edip
satiglarim artirmaktadr.

Internetin pazarlama ve satig faaliyetlerindeki etkisini artirict avantajlarim
soyle ozetlenebilir(Tavmergen, 2002: 137);

<> Yeni pazarlara ve yeni hedef miigterilere erismede kolaylhik

g Ozellikli demografik pazarlara yonelmede kolaylik
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o
L4

Satiglarin maliyetlerinde diigiis saglamas:

9,
L 44

Yeni pazar ve iiriin harcamalarinda kolaylik
X Satig stirecinin kisalmasi

<& Sonuglan dlgme kolaylign

)
0.0

Pazarlama aragtirmalarinda detayh aragtirma yapabilme kolaylig

()
o

Misteriden satilan (iriin ve sunulan hizmet hakkinda amnda
geribildirim kolaylig1

»
%

(

Teknik bilgi ve destek sunabilmesi
<o Firma imajimin geligtirilmesi

> Reklam giderlerinin azalmasi

%  Internette katolog sunumu kolaylig

Diger yandan internet miterilerle sagladii etkilesim nedeniyle tedarik
zinciri yonetimi ve stok yonetiminde biiyiikk avantajlar saglamaktadir. Nereye, ne
kadar, hangi tarihte, Giriin ve hizmet saglamalan gerektigi; ne kadar ve hangi siirede
stok bulundurmalarn  gerekti@ini internet sayesinde daha kolay karar
verebilmektedirler(Sayin ve Fazlioglu, 2000: 4).

1.4.5.1.3. Kiiresel Pazarlara Acilma ve Fursat Esitligi

Internet isletmelere kiiresel bir iletisim saglayip ve kiigitk veya biiyiik her
isletmeye esit firsatlar sunmaktadir. Internet yerel ve uluslar arasi igletmeler
arasindaki fark: ortadan kaldirmaktadir.

Internet igletmelere yeryiiziindeki insanlar ve kuruluglarla hizli, kolay ve ucuz
iletisim olanag saglamaktadir (Barron ve bagk., 1997: 657).
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Internette pazarlamada, geleneksel pazarlamada karsilagilan dogal engeller
kalkmaktadir. Isletmenin yapisi, buyikligi, yoneticilerin nitelikleri, cinsiyeti ve
benzeri konularin 6nemi yoktur. Ozellikle kiigik ve orta olgekli igletmelerin bu
anlamda yasadif1 sorunlar ortadan kalkmaktadir. Internet ortaminda verilen hizmetin
etkinligi ve kalitesi degerlendirilmekte, kurulug yeri, konumluluk yeri, magaza
biiyiikliigii, sertaye, ¢aligan sayisi, maSaza dizaym, fiziksel kogullar gibi farkhliklar
ortadan kalkmaktadir (Kirgova, 1999: 46).

Internetin bu avantaji biiyikk igletmelerle rekabet etmekte zorlanan kiigiik
igletmeler igin bityiik bir firsat olmugtur.

Internet sayesinde diger isletmelerin ne yaptifim 6grenmek, mevcut bilgi
tirlerini  bilmek ve yeni pazarlar kegfetmek isletmelere rekabet avantaji
saglamaktadir.(Barron ve bagk., 1997: 658)

Diinya pazarlarina internet yoluyla agilmada igletmelerin biyikligi degil
web sitelerinin hizli ve iglevsel olup olmamasi, miigteri iligkilerindeki basanis1 soz
konusu olmaktadir. Bu durum yine kiigiik ve orta olgekli igletmelere rekabet
ustiinliigi saglama firsat1 vermektedir (Deniz, 2001: 119-120).

Geleneksel pazar aragtirma yontemlerine kiyasla ¢ok kisa siire iginde aym
riind veya hizmeti Ureten gesitli ilkelerdeki igletmelere ulagmak, iletigim kurma ve
ticari iligki kurmak internetin iglétmelere sagladifi 6nemli bir avantajdir. Bu sayede
uluslar arasi1 pazarlara agilmak igin gerekli biitgesi olmayan, uluslar aras1 fuarlara,
sergilere ve diger tantim faaliyetlerine katilamayan kiigiik isletmeler kendilerini
uluslar arasi pazarda gosterme imkanina sahip olmaktadir (Kirgova, 1999: 47).

Internetin  igletmelere kiiresel rekabette safladi@i avantajlan  goyle
Ozetlenebilir(Tavmergen, 2002:138);

< Kiiresel baglantr saglayarak uluslar aras: pazarlara ulagma,
> Uluslar aras1 hedeflere yonelik pazarlama,

<& 24 saat hizmet,



& Cografi engellerin Rolaylikla agilmasi,

< Kiiresel rekabette yeni teknolojiden yararlanan rakiplerden geri
kalmamak.

1.4.5.1.4. Giiclii Miisteri iliskileri ve Karsihkh Iletigim

Internet tizerinden bilgiye ulasma ¢ok kelaydir. Internetin bu ozelligi
musteriler hakkinda bilgi toplama imkam tamimakta ve miigteriyle direkt iletisim
kurmay: saglamaktadir. Internetle bilyik bir miigteri veri tabam elde edilebilir
(Kiang, Raghu ve Shang, 2000: 386).

Tiiketici verilerinin toplanarak tiiketici profillerinin g¢ikarilmasi, internet
ortaminda daha kolaydir (Deniz, 2001: 117). Geleneksel pazarlamada miigterinin ne
zaman, hangi drinleri satin aldifim belirleme kolay olmazken internet iizerinde
gerekli yardimlan kullanarak her bir miigterinin magazayla iligkisi talebe alinabilir,
onun ilgilendigi iiriinler tespit edilerek, ilgi alam dogrultusunda onerilerde
bulunabilinir ve boylece satiglan artirmak igin yeni firsatlar dogabilir (Ozbay ve
Devrim, 2000: 46).

Iletmeler web sitesi trafigi ile ilgili yazilimlaria baz1 bilgilere ulagip analiz
yapabilirler (Deniz, 2001: 117). Bunlar;

<> web sitesi ziyaretgilerin ziyaret sikliklari,

<> ziyaretgilérin demografik dagilmalar,

C/
L4

ziyaretgilerin yogun ve az oldugu zaman dilimleri,

0.
e

ziyaretgilerin bulunduklan iilkelerin dagilimlan,

&

aligveris yapan ve yapmayan ziyaretgiler,

P
%

siireklilik gosteren miigteriler,

0,
o

musterilerin hangilerinin siteyi kag kez ziyaret ettikleri,
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< hangi {iriin ve hizmetlere daha ok talep oldugu,
< misteri gorilg, 6neri ve gikayetleridir.

Bu bilgiler isletmelere iiriin ve hizmet pazarlama faaliyetlerini yénlendirme,
miigteri iliskileri kurma ve miigteri sadakatini olusturmada fayda saglamaktadir.

Ayrica miigteri iligkileri geligtirme ve miigteri gérisleri dogrultusunda yeni
orin gelistirmeyi kolaylagtirmaktadir (Kiang, Raghu ve Shang, 2000: 386). internet
hangi miisterinin hangi ariine ilgi gosterdigiyle ilgili veri tabam olugturma imkam
saglayarak uriin politikalanm yénlendirmeye imkan tammaktadir. Yine internet ;
hizh ve etkin anket diizenleyerek tiiketicilerin diigiinceleri hakkinda bilgi sahibi
olmalarii saglamaktadir (Sayin ve Fazhioglu, 2000: 4). Internet degisik meslek
gruplarindan birgok insana yonelik kolay veri tabam olusturur. internetteki tartiyma
listeleri (Usenet), haber gruplan (News group) ve posta listeleri gibi araglarla yeni
miigterilere ulagmay da saglamaktadir.

Tiketicilerin bilgi taleplerine internet iizerinden g¢ok kolay ve hizlhi cevap
verilebilir. Internetin interaktif olma 6zelligi kargilikls iletisime imkan saglamaktadir.
Bir web sitesini ziyaret eden kisiler her tiirlia bilgiyi sirket yetkililerine dogrudan
sorma, Ozel istek ve taleplerini iletme ve cevap alma imkanma sahiptir (Kirgova,
1999; 47).

Internetle pazarlamada misterilerden aninda geri besleme alinabilmektedir.
Bu geri besleme ile igletmeler kisa siirede pazarlama pldanlarinda ve tiriinlerinde
degisiklikler yapilabilmektedir.

Internetin iletigim alaninda sagladig: avantajlar ozetle sunlardir (Tavmergen,
2002: 137).

° Bilgi paylagiminda hiz ve artis,

. Bilgi olugturma ve dagitmada hiz ve arti,



) Sikhikla sorulan sorularin cevaplandiriimasinda kolaylik ve tekrardan.
kurtulma,

. Miisterilerle ve is diinyasiyla etkilesimli iletigim,

o Kullamlan bilgilerin giincellenmesinin kolaylig,

° Focus gruplanndan yararlanma ve miilakat kolayhig,

. Etkili verimlilik ve hiz saglanmas: igin e-posta kullanima.

Internetin etkili iletisimi ve misteri iligkisi; pazarlan bélimlemede ve
ozellikle son yillarda hizla gelisen bireysel pazarlama, nokta pazarlama ve iligkisel
pazarlama uygulamalar igin de 6nemli bir ortam hazirlamaktadir.

1.4.5.2. Tiiketiciler Agismdan Avantajlan
1.4.5.2.1. Kolayhk ve Zaman Tasarrufu

Internet iizerinden pazarlamamin yayginlagtirilmas: tiiketicilere kolaylik ve
zaman tasarrufu saglamaktadir.

Online ahigveris yapan tiiketiciler acisindan internet ortaminda ahgverig
yapmanin fiziksel ortamdaki aligveriglere gore daha kolay olmasi ve zaman tasarrufu
saglamasidir (Deniz, 2001: 120).

Tiketiciler nerede olursa olsunlar, giniin 24 saatinde {rin siparisi
verebilirler. Trafik sikigiklig1, park soruny yasamaksizin aramlan iiriinler i¢in sayisiz
magaza ve yeri gezmeksizin, aligverig yapabilir (Kotler, 2000: 665).

Online aligverig, klasik magazada yapilan aligveristen ¢ok daha ucuzdur.
. Internet ortamindaki magazalarmn kira, elektrik, 1sinma gibi giderlerinin olmamasi
satig fiyatlarimn djigmesini saglamaktadir (Sayin ve Fazlioglu, 2000: 4).

Tiiketicileri icin aligverig yaparken harcanan zaman &nemli bir sorundur.
Uriinlerin ve hizmet niteliklerinin siirekli degismesi bu konuda arastirma yapmayi
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gerektirmektedir. Internet bu konuda giiniin her saatinde evden, biirodan, okuldan,
bilgisayarin bagindan iirin ve hizmetlerle ilgili fiyat ve kalite kargilagtirmas: yaparak
gerekirse uzmanlara damgarak evde yagayan diger aile bireylerinin iiriiniin rengini,
bigimini, stilini, fiyatin1 sorarak yapilacak olan aligveris daha fazla tatmin edecektir
(Kurgova, 1999: 49).

1.4.5.2.2. Zengin Bilgi ve Kargilastirma imkam

Internet, tiiketicilere iirinler ve hizmetler hakkinda daha fazla bilgi sunma ve
iiriin ve hizmetleri kargilagtirma avantaji sunmaktadir.

Tiiketiciler isyerlerinde veya evierinde igletmelerin iiriinler, hizmetler, fiyatlar
hakkinda birgok bilgiye ulasabilmekte ve kargilagtirma yapabilmektedir (Kotler,
2000: 665).

Bilingli tiiketiciler satin alacaklan iriin ve hizmetlerle ilgili daha fazla bilgi
almak istemektedir. Internet ortaminda aligvériste gok sayida alternatifin ayni anda
bilgisayar ekraninda gorillebilmesi, fiyat, kalite ve diger ozellikler bakimindan
karsilagtirmalar yapilabilmesi, t1izman kigilere danigma ve saticilara her konuda
simrsiz soru sorma imkam saglamaktadr (Kirgova, 1999: 48). Internet sayesinde
tiiketiciler sadece iiriinii satan igletmeden degil aym1 zamanda o hizmet ve iiriinii daha
once kullanan kigilerden de bilgi alabilirler.

Internet iizerindeki ahigverigte siparigin hér aminda tiiketiciye ne zaman
kargoya verilecegi ne kadar sirede teslimat yapilacagi konusunda miigteri
bilgilendirilir (Saym ve Fazlioglu, 2000: 4). Aym sekilde satin alma siirecinin her
agamasinda tiketiciye devam edip etmeyecegi sorularak digiinme imkam da
sunulmaktadir.

1.4.5.3. internette Pazarlamanm Dezavantajlan

Internetin sayilan birgok avantaji yaninda isletmeler ve tiiketiciler agismdan
dezavantaji da vardir. Bu dezavantajlan goyle ozetlenebilir(Kotler, 2000: 669 ;
Deniz, 2001: 123-126 ; Kirgova, 1999: 50-51 ; Sayin ve Fazlioglu, 2000: 4 ;
Dolanbay, 2000: 149-153 ; Tavmergen, 2002: 139):
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Isletmelerin degigén pazar kogullarina uyum saglayamamas,

Ayiph iitiin teslimi sonucu igletmenin Griint yenilemede lojistik giiglikle

kargilagmasi ,

isletmelerin lzla geligen teknolojiye uyum saglayamamasi ,
Isletmelerin iiriin geligtirmede yetersiz kalmalarn,

Isletmelerde iiriin dagitim amagh olusturulan kanallarda sikint1 olmast,
Web sitelerinin “ hacker”lar tarafindan kullanilamaz hale getirilmesi,
Calint1 kredi kartlaniyla aligveris yapilmasi,

Internet tizerindeki bilgilerin giivenligi ve denetim eksikligi,

Web kullananlarin satin almaktan ¢ok dolasanlar olmasi,

Bilgi goklugunda kaybolma,

Interneti kullanan kisilerin say1sinin azhig,

Internet baglantisindaki teknik yetersizlik,

Kredi kart: kullammindaki giivenlik endigesi,

Miigterilerin satin alacaklar1 mallan goérme, dokunma wve riinin

kalitesinden emin olma istegi ,

L

E-posta yoluyla yapilan tanitim ve reklamin tiiketicileri rahatsiz etmesi,

Satin ahnan iiriiniin teslimatindan dogan giipheler ve zamaninda

teslimatin yapilamamast,

Insanlarin yeniliklere kars1 duruslan,

Tiiketicilerin kisisel bilgilerinin kullanilacag endigesi.
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1.4.6. internette Pazarlamada Tiiketicilerin Korunmasi ve Etik

4077 sayih Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanunu’na gore tiiketici, bir
mal veya hizmeti 6zel amaglarla satin alarak nihai olarak kullanan veya titketen
gergek veya tiizel kisiyi ifade etmektedir.

Gergek ya da tiizel kisi olarak titketici, son kullameiy: ifade etmektedir.
Internette pazarlamada tiiketicinin korunmas; ilefigimin hizi, iiriin hakkinda bilgi
noksanhgi, taraflarin birbirleri hakkinda yeterli bilgi sahibi olmamalan gibi
nedenlerle geleneksel pazarlamaya oranla daha gesitli ve ¢6ziimii daba zor sorunlar
icermektedir. Mal ve hizmetlerin teslim kogullarinin memnuniyetsizlik vb. nedenlerle
iadesi, aldatict ve hileli davramglanin izlenmesi, zarafin tanzimi anlagmazliklarin
giderilmesiyle biitiin bu olasi durumlarm uluslar arasi alanda da ¢6zilmesinin gerekli
olmas1 gibi durumlar, bu konudaki sorunlara ve tartigmalara 6mnek tegkil etmektedir
(ince, 1999).

Internette pazarlamada tiiketicinin korunmasindan bahsedilirken géz oniinde
bulundurulmas: gereken bazi konular vardir.

Internette fiziki mallarin teslimi posta yoluyla yapilmaktadir. Dolayisiyla bu
isleme iliskin tiketici sorunlart posta veya dogrudan satiy yoluyla yapilan
aligverislerde kargilagilan sorunlarin ¢éztimiine benzer yollarla ¢oziilebilir. internette
fiziki olmayan mallar: (veri, yazilim, miizik ve film vb.) se¢imi, siparigi, bedelinin
Odenmesi ve tiriin teslimi tamamen internet ortaminda yapilmaktadir. Bu tiir ticari
islemler yeni ve farkl sorunlar icermektedir (ETKK, 1998a: 42).

Goz oniinde bulundurulmas: gereken diger konu ise internette pazarlamanin
sirlanamamasidir. Bu nedenle farkhi iilkelerde bulunan alici ve saticinin olmasi
dogal olmaktadir. Bu durum tiiketici sorunlannmin g¢éziimiinde problemlerle
kargilagsmasina neden olmaktadir.



70

1.4.6.1. internette Pazarlamada Tiiketici Sorunlan

Internette pazarlamada s6z konusu olan tiketici sorunlannin baginda hileli ve
aldatic1 davramglar gelmektedir. Internet aracilityla yapilan pazatlamanin kendine
has simir Otesi yapisi nedeniyle tiiketicileri hileli ve aldatici davramiglara karg:
korumak zorlagmaktadwr. Saticimin, tiiketicinin bulundugu iilke disinda olmasi
halinde tiiketici satic1 hakkinda saglikh bilgilere ulasamamaktadir. Titketici, saticinm
ilkesindeki tiiketiciyi koruyucu mekanizmalann bilse bile uluslararas: telefon
goriigmelerinin, dava agma ve takip etme maliyeti, dil sorunlan gibi sorunlar gibi
konulardan dolay: hak arama konularinda engellerle kargilagmaktadir (ETKK, 1998a:
45-46).

Internette pazarlamadaki diZer tilketici sorunu ise 6zel hayatin korunmasi ile
ilgilidir. Internet ortaminda tiiketicilerin aligveriglerinde vermis olduklan kisisel ve
ozel bilgilerin koti niyetle kullanilma ihtimali 6nemli bir sorundur.

Internet tizerindeki aligverislerde 6deme araglarindan olan kredi kartinin
guvenilirligi de internette pazarlamada 6nemli bir tiiketici sorunudur.

Bunlarin diginda internette mal ve hizmet aligveriglerinde siparig, teslim ve
odememeye iliskin sorunlar ise sunlardir (ETKK, 1998a: 45-46):

® Siparis verenle ilgili sorunlar,

e Siparigten vazgegme halinde siparis verenle igletme arasindaki iliskilerin
ve o ana kadar yapilan iglerin durumu,

e Internet ortaminda siparis verileceginden diizenlenecek s6zlesmenin sekli
ve imzalarla ilgili sorunlar,

* Elektronik islemin onaylanmas: s6zkonusu oldugunda onay makamlan ile
ilgili hizmetler,
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o Elektronik ortamda taraflarin verecegi bilgilerin taraflarca ve igiincii

kigilerce izinsiz kullamlabilmesi sorunu ve buna karst cezai mileyyidelerin
getirilmesi,

s Siparig yabanct ilkeden ise yurt digindan malin gonderilmesiyle ilgili
hangi kurallarin gegerli olacag:,

o Uriin degigtirme veya iiriin iadesine iligkin sorunlar,
e Malin sigortalanmasi sorunu,

¢ Satig sonras: servis hizmetleri sorunu,

¢ Odemenin nasil yapilacag: sorunu,

o Odemenin malin tesliminden énce yapilmas: halinde, kars: tarafca mal
teslim edilmedigi tgktirde dogacak sorunlar,

o Odemenin maln tesliminde yapilmas: durumunda mal teslim edildigi
halde, 6deme yapilmadig taktirde dogacak sorunlar,

» Vergilendirmeyle ilgili sorunlar,
e Gimriklemeyle. ilgili soruniar.

1.4.6.2, internette Pazarlamada Tiiketicinin Korunmas: icin Yapilmas:
Gerekenler

Internette pazarlama faaliyetlerinin artmas: sonucu tiiketicinin korunmast igin
isletmelerin, hiikiimetlerin, uluslar arasi kuruluglann ve tiketici orgitlerinin bazt
onlemleri almasi ve kanuni diizenlemeleri yapmasi gerekmektedir.

Ulkeler arasindaki hizhi sinir otesi bilgi akist kargisinda kigilik haklarimn
korunmasi, uluslar arasi s6zlegme hazirlanmasim zorunlu kalmstr. Avrupa Birligi
konuya iligkin ¢aligmalan siirdiirmektédir. Avrupa Konseyi Kisisel Verilerin
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Korunmasi Hakkinda Kanun Tasans: taslaginda tikketicilerin 6zel hayatinin ve kisisel
bilgilerinin kullanilmas: ile ilgili baz ilkeler ortaya koymustur (ETKK, 1998a: 46).

. Kigisel veriler yasal ve duriist olarak toplanacak ve istenecektir.
. Veriler ancak belirli ve mesru amaglaria muhafaza edilecektir.
. Veriler amaca aykin olarak kullamlamaz.

. Veriler giincel olarak ve kullamg amacina gore yeterli siirede
muhafaza edilecektir.

. Kisinin hakkindaki bilgileri 6grenme, yanhslar diizeltme ve sildirme
hakk: vardir.

Yine Avrupa Birligi tarafindan 20 Mayis 1997 tarihinde yayinlanan “Mesafeli
Sozlesmelerde Taleplerinin Korunmasi”  direktifi, gerek online reklamlar,
promosyonlar, gerekse tiiketicinin bilgilendirilmesi, sbzlegmenin tamamlanmasi ve
odeme konusunda bir gok hitkmii kapsamaktadir. Bu direktife gore satici firma
tikketiciye;

. Saticin agik kimligi ve adresi,

- Uriin 6zellikleri ve nitelikleri,

» Uriin fiyaty, vergiler,

. Nakliye giderleri,

. Uriin fiyatinin hangi siire igin gegerli oldugu ,
. Odeme ve teslim kosullar1,

. Tiiketicinin sbzlesmeyi feshetme kosullari,

. Satis sonras: hizmetler ve garanti.



Konularinda bilgilendirmek ve bilgileri yazili olarak iletmek durumundadir,
Tuketicinin bir hafta iginde herhangi bir gerekce belirtmeden iriinii iade hakk:
bulunmaktadir. 30 giin iginde malin tiiketiciye ulastiriimasi yada hizmetin sunulmasi
gerekmektedir (Deniz, 2001: 108).

Internette ahg-verig yapan tiiketicilerin mal ve hizmet ahg veriglerinde édeme
yaparken kullandiklart kredi kartlari ile ilgili sorunlar yasamamalarr igin baz
konulara dikkat etmeleri gerekmektedir (www.garanti.com.tr).

. Alig veris yapilan sayfanin giivenilir oldugunu anlamamn en kesin
yolu, kredi kart1 ile ilgili bilgileti gireceginiz sayfamn internet adresindeki “http”sin
“https” ye doniigmesidir. Bu doniisiim firmanin sitesinin SSL giivenlik protokolini
kullandigin1 gosterir.

° Internet iizerinde mal ve hizmet satan firmalar sanal aligverigin
giivenligini saglayan standarlar ve teknolojiler kullanmaktadir. Internet arayicimzin
Explorer veya Netscape olmasina bagh olarak kilit ikonu kilitlenmis ve anahtar ikonu
kink olmadig: sayfalar giivenli sayfalardir. Fakat bu durum tarayic: versiyonlarina
gore degisiklik gostermektedir.

. Giivenilir ve isim sahibi sitelerden yapilan aligveriglerde giivenlik
agisindan bir problem ¢ikmasi ihtimali gok digiiktiir, taninmayan veya giivenliginden
emin olunmayan bir siteden aligveris yapmak gerekiyorsa limiti digtik bir kredi kart1
kullaniimalidir.

. Satin alinan iiriin ile ilgili teslim tarihi ilave iicrétler, garanti kosullan
gibi detaylara ¢ok dikkat edilmelidir.

o Satin alma igleminin bittigini belirten mesaji yazicidan ¢ikartilarak
saklanmalidir.

. Kredi kart1 dokiimlerini dikkatle incelenmeli, siiphe duyuldugunda bu
harcama bankalara bildirilmeli ve takip edilmelidir.
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1.4.6.3. internette Pazarlamada Etik

Intérnette pazarlamada, tiiketicilerin korunmasi i¢in yasal diizenlemelerin
yerine getirilmig olmamas: internette pazarlamada tiiketiciye giiven verme isi
igletmelere ve pazarlama yoneticilerine kalmaktadir.

Bunun igin geleneksel pazarlamada oldugu gibi internette pazarlamamin da
baz etik kurallari vardr.

Amerikan Pazarlama Birligi internette pazarlama ic¢in etik kurallan goyle
belirlemigtir (Pride ve Ferrell, 2000: 616).

Genel beklentiler: Internette pazarlama yapan kigiler risk faktérlerini
belirlemeli ve faaliyetlerinin dogurabilecegi sonuglarnn bilincinde olmak suretiyle her
turli  sofumluluu ustlenmelidirler. Internette pazarlama yapan profesyoneller
faaliyetlerini gerceklegtirirken agagida gorilen kurallar dizisini dikkate almali ve

kendilerini buna gore yonlendirmelidirler.

1. Bir 6zel hayata ve miilkiyet hakkinin korunmas: suretiyle bunlara
gelebilecek zararlan engellemek iizere profesyonel ahlakin gereklerini yerine
getirmek.

2. Internette pazarlama ile ilgili olmasa da posta, telefon, faks veya diger
yayin ve dagitim organlan igin halihazirda uygulanan tiim yasalara uymak.

3. Internette pazarlamacibikla ilgili yasal uygulamalardaki tiim
degisiklikleri sirekli izlemek.

4, Firmamn iginde riskli gorilen konularla ilgili olan departmanlarla
surekli iletisim iginde olmak ve internette pazarlama yaparken izlenecek politika
tizerinde sirekli goriigmeler yapmak.

5. internette  gergeklestirilecek faaliyetlerle ilgili olarak, firma
igverenlerinin, miisterilerin ve s6z sahibi kisilerin fikir birligine varmasim saglamak.
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Ozel hayat: Migterilerden alnan bilgiler gizli tutulmah ve bilgilerin
toplanmas1 sirasinda belirtilen amagclar dahilinde kullamlmalidir. Tiém veriler,
ozellikle de gizli miigteri verileri, tiim izinsiz erigim ¢abalarina kargi korunmalidir.

Miilkiyet: Internet kaynaklarindan elde edilen bilgiler diizgiin bir gekilde
resmi sartlara uygun olarak belgelenmeli ve saklanmalidir. Sahip olunan bilgiler
korunmali ve bunlara 6nem verilmelidir. Pazarlamacilar, bilgisayar ve network
sistemlerinin butiinliigiine ve igerdiklerine saygt gostermelidir.

Erisim: Pazarlamacilar hesaplara, giris kodlarma ve diger gizli bilgilere
erisimi denetlemeli ve bu tip bilgiler ancak sorumlu kisi taraﬁndan onay verildiginde
incelenmeye sunulmah veya igerigi hakkinda bilgi verilmelidir. Diger kuruluglann,
kisilerin bilgi sistemlerinin butinliine saygi gosterilmeli, bu anlamda bilgi
aktariminda veya mesaj gondermede bu noktaya dikkat edilmelidir.



iKiNCi BOLOM
KONAKLAMA ISLETMELERI iCIN INTERNETTE PAZARLAMA

2.1. INTERNETIN TURIZM PAZARLAMASINA ETKISi

Bilgisayar aglan arasinda bilgi transferine izin veren standart protokol {izerine
galigan bilgisayar operasyonlarina internet denilmektedir. Bilgi degigim sistem olarak
internetin en dnemli yonii baglanabilirligidir. Bu 6zellik herkesin aga girmesine izin

Verir.

Internetin genel bir bilgi defigim sistemi olarak kullamlmas: pazarlama
faaliyetlerinde interneti kullanmay: beraberinde getirmigtir. Bilgi depolanabilir,
smiflanabilir, alinabilir, iizerinde iglem yapilabilir ve insan engeli olmadan otomatik
olarak yazilim araglars ile dagitilabilir. Intermetin bu oézellikleri isletmelerin
pazarlama faaliyetleri i¢in uygun ortam saglamaktadir (Mathur, Mathur ve Gleason,
1998).

Internetin ortaya ¢ikigi 1965 yilinda olmasina ragmen i hayatina girisi son
yillarda olmugtur. Internet servisleri iki kategoride ele alinmaktadir. Bunlar iletigim
ve bilgi servisidir. lletigim servisleri, e-posta, e-posta temelli tarigma listeleri ve
haber gruplaridir. Bunlar internet kullanicilart arasinda direk iletigimi saglar. Bilgi
servisleri ise Telnet, Gopher ve FTP’dir. Bunlar ise kullanicilara bagkalar: tarafindan
hazirlanan bilgilere ulagmasmi saglar. 1993 yilindan giiniimiize internet neredeyse
tamamiyla World Wide Web (WWW veya Web) olarak algilanmaya baglamigtir.
WWW sadece Gopher ve FTP gibi protokol dosyalarimi temsil etmez aym zamanda
telnet, haber gruplan ve e-mail kullanim1 yoluyla kullameilarin evlerine girmektedir
(Liu, 2000).

Bir internet sunucusu sayesinde kullamicilar herhangi bir web sayfasina
baglanabilir ve hem bos zaman degerlendirme hem de ticari amaclarla internet
kaynaklarina ulagabilir. Ayrica textler, resimler, multimedya dokiimanlar, ses ve
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video garuntilleri igerebilmesi ile igletmelerde etkin bir iletisimde énemli bir rof
oynar. Biitiin bu geligmeler internetin gériintimiinii degigtirmis ve WWW internetle
ozdeslesmigtir (Poon ve Jevans 1997).

Internetin lzli gelisimi igletmeler arasinda ozellikle bilgi teknolojileri ve
pazarlama alaninda bityiik bir ilgi alam olugturmugtur.

Internet reklam ve pazarlamada 6nemli bir firsat sunmakta ayrica internet
driin dagitim1 ve bilgi sunma hizmetinde etkin bir araci oldugu ortaya gikmugtir
(Hoffman ve Novak, 1996).

Diger sektérler gibi turizm sektori de internetteki bu geligimin farkina
varmiglar ve interneti bir pazatlama araci olarak kullanmaya baglamiglardir. Diinyada
ve iilkemizde binlerce turizm igletmesi kendi sitelerini olugturarak veya geligmis
seyahat portallari olarak adlandirilan (traveweb, expedia, travelocity, priceline,
bookinturkey gibi) seyahat siteleri araciligiyla internette yer almuglardir (Bender,
1997 Gilbert ve bagk., 1998).

Birgok ¢aligma turizm sektorii igin internetin énemli bir pazarlama araci
oldugunu ortaya koymug ve internete pazarlama araci olarak turizm ve seyahat
endistrisinde artan bir ilgt olugmustur (Wan 2002; Hoof ve bagk., 1995; Kasavana,
Knuston ve Polonowski, 1997, Walle 1996). Web sitelerinin igeriklerinin
pazarlamaya onemli bir etkisi vardir. Internet yoluyla izl bir iletisim ve yeni
kullanicilara ulagma imkam olmasi turizm ve seyahat igletmelerinin interneti bir
pazarlama araci olarak kullanimuni artirmigtir (Connolly, Olsen ve Moare, 1998;
Murphy ve bagk., 1996).

Internet bilgi teknolojilerinin gelisiminde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Internette turizm ve seyahat kaynaklan artarak yer almaktadir. Turizm alaninda
internetin kullanimu iki gekilde olmaktadir. Birincisi bilgi kaynagi, olarak bilgiye
ulagmada, ikincisi ise pazarlama araci olarak igletmenin iglevini kolaylagtirmakdadir.
Internet turizm sektdriiniin pazarlama faaliyetlerini, planlama, kontrol, yiriitme ve
organizasyon ¢aliymalarin deZistirmigtir (Kasavana, Knustdn ve Polonowski, 1997).
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Internette turizm pazarlamas: ile ilgili birgok ¢alisma yapilmigtir. Bu
gahsmalann gogunlugu turizm isletmelerinin internet yoluyla pazarlama faaliyetlerini
ve web sitelerini degerlendirmigtir.(Countryman 1999; Murphy ve bagk., 1996; Hoof
ve bagk., 1995, Kasavana, Knuston ve Polonowski, 1997, Wan, 2002, Wei ve
bagk.,2001; Morrison ve bagk.1999; Siguaw, Enz ve Namasivayam, 2000; Gilbert ve
bask., 1999). Bu galismalar ézelfikle turizm sektariinde pazarlamayla ilgilidir.

Bu caligmalar sonucunda turizm igletmeleri interneti pazariama araci olarak
kullanmada ¢ok istekli olduklari isletmelerin pazarlama, rezervasyon ve miigteri ile
iletisim saglamada her gegen giin internet kullantminin arttifim ortaya koymustur.

Internet turizm igletmelerine pazarlama faaliyetlerinde bir ¢ok imkan
sunmaktadir. Internet sayesinde kiigiik veya biiyiik biitiin turizm igletmeleri 24 saat
sireyle diinyanin her tarafina digiik bir maliyetle hazirlayacaklarn www ile
ulagabilmektedir. WWW sayesinde turizm igletmeleri hem dogrudan miisterilere hem
de turizm pazarlama kanallar iginde yer alan tiim arac1 kuruluglara ulagabilmektedir
(Bitkan 1998; 30).

Internet, igletmelere diigitk maliyetli pazarlama ve satig, dogrudan ve kargiliklt
iletigim, dagitim giderlerini azaltma, 6zel pazarlama ¢aligmalar saglama, hizh ve
etkili rezervasyon yapma imkanlan sunmaktadir (Connolly, Olsen ve Maoare,
1998:46).

Internet sayesinde miigteriler evlerinden veya isyerlerinden bir seyahat
acentasina gitmeden, istedifi zamanda ve ¢ok kisa sirede bilgi almakta ve
rezervasyon yapabilmektedir. Miisteri kredi kart: ile Gdeme yaparak rezervasyonu
tamamlayabilmektedir (Birkan, 1998; 30).

Internette turizm pazarlamasmin potansiyelini artirmak igin bir seyahat ahg
vetis merkezi gibi farkli turizm Griinlerini birlestirerek kullamiciya aragtirma ve
rezervasyon yapmaya iligkin standart bir mekanizma sunan “mega seyahat siteleri”
veya “seyahat portallar” ortaya ¢tkmistir. Bu sitelér seyahat edecek kigilere genel
seyahat tavsiyeleri, bolgenin ¢ekici merkezleri hakkinda bilgiyi iceren rehberler,
seyahat haberleri, hava durumu, daviz bilgileri, haritalar gibi bilgiler sunmaktadir.



79

Boylece herhangi bir damgmana ve araciya gerek duyulmamaktadir (Kozak ve
Cuhadar, 2002: 85). Bu nedenle bu tiir siteler en ¢ok ziyaretgi geken turizm
siteleridir. Tablo 2.1°de en gok ziyaretci alan seyahat siteleri goriilmektedir.

Tablo 2.1: En Cok Ziyaretci Ceken Seyahat Siteleri

Sira|Genel ~ Web  Siteleri|[Web  Sitesinin | Ziyaretci  Sayisi
Icindeki Yeri Adi (1000)

1 |56 travelocity.com |8,155

2 expedia.com 7,052 ]

3 |443 cheaptickets.com |1,906

4 497 lowestfare.com 1,706

5 |854 hotwire.com 1,093

6 |873 trip.com 1,073

7 |1524 | travel.com | 673

8 1751 onetravel.com 599

9 3426 - sidestep.com 315

Kaynak: UNCTAD. (2001). E- Commerce and Development Report 2001.
United Nations Publication, Newyork and Geneva.
http://r0.unctad.org/ecommerce/docs/edrOl_en/edr01_en.pdf's: 44.
11.06.2003.

Bu siteler sayesinde turizm igletmeleri internetin biitin olanaklarindan
faydalanarak diigik maliyetlerle tiiketiciye ulagmalarini saglamaktadir. Oda ve tesis
tanitimn, 6zel faaliyetler, hizmet gesitleri, igletme politikalan, fiyatlari ve doluluk
oranlan konularinda fotograflar ve video goruntilerinden de yararlamlarak miisteriye
bilgi verebilmekte, internet aracih@ ile rezervasyon yapma imkam tanimaktadir
(Emeksiz, 2000: 38).

Internet iizerinden pazarlama yapmak igletmelere belirli bir yatirim yapmay1
gerektirmektedir. Bu maliyet birkag yiiz dolardan birkag milyon dolara kadar
ulagmaktadir. Eger sadece tamtim amagh bir web sitesi ise bitka¢ yiiz dolara
yapilabilir ama rezervasyon ve odeme sisternlerini igeren bir web sayfast olacaksa
maliyetler artmaktadir. Igletmeler biraz daha yitksek maliyetli rezervasyon ve 6deme
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sistemli bir web sitesi ile bafimsiz olarak pazarlama faaliyetlerinde bulunabilir ya da
Expedia travelweb, trovelocity gibi seyahat portallan aracibi@ ile bunu
gerceklegtirebilirler.

Internette pazarlamast en kolay triinlerden birisi de seyahat ve tatildir. Son
yillarda internet iizerinden seyahat ve tatil satiglan katlanarak artmaktadir.

ABD ve Avrupa’da 1999 yilinda 8 milyar$ olan online seyahat satiglari, 2000
yiinda 15.5 milyar$ olmug ve 2001 yilinda ise 18-25 milyar$ arasinda olacaf
samlmaktadir (UNCTAD, 2001: 41).

Jupiter aragtrma sirketine gore ABD’de internet Gizerinden 2000 yihinda 18
milyar$ olan seyahat satiglar, 2006 yihnda 63 milyar$ ulagmas: beklenmektedir.
PhoCus Wright aragtirma girketine gore Avrupa’da 2000 yilinda 2.9 milyar$ olan
seyahat satiglann 2002 yihinda 10.9 milyar$ ulasacaktir (English Tourism Council,
2000:26 ; WTO 2001:7).

Turizm irinlerinin internette satiy ozellikle geligmis ilkelerde hizla
artmaktadir. 1999 yilinda toplam e-ticaret satiglart 64 milyar$ olmustur. Buniun
%38.5%1 seyahat, ulagim otel rezervasyonu gibi turizm kategorilerinde olmustur.
ABD’de toplam seyahat satislarimin %53’ internet tizerinden gergeklestirilmigtir.
Ingiltere’de 2003 yilinda toplam seyahat satiglannm %30’unun internet iizerinden
yaptlacagi tahmin edilmektedir (UNCTAD, 2000:7).

2.2. PAZARLAMA ARACI OLARAK INTERNETIN TURIZM
ISLETMELERINE SAGLADIGI AVANTAJLAR

Internet giiniimiizde 6nemli bir pazarlama araci olarak kabul edilmektedir.
Internet geleneksel iletigim araglarna gore biyilkk avantajlar sunmaktadir. Bunlar
bilgi degigiminin maliyetini diigiirmek, bilgi transferinin ve elde edilmesinin hizim
artirmak, islemlerin kontroliinde tilketici katthitmni artirmak ve pazarlama karmast
elemanlarmin kullaniimasinda sundugu bityiik esnekliktir.

Internetin konaklama isletmelerinde kullammu su konularda olmaktadir;
iletigim, pazar araghirmalan, tiiketici hizmetleri, pazara niifus, iriin gelistirme, siireg
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geligtirme maliyetlerini azaltma, dogrudan pazarlama, reklam ve urtin dagtimidir
(Liu, 2000).

Internetin pazarlama araci olarak internetin konaklama igletmelerine sagladig
avantajlar asafidaki baghklar halinde toplanabilir.

2.2.1. Karsihikh iletisim

internet miigterilerle yakin iligkiler geligtirme firsatt sunmaktadir. Internet
yilin 365 giinii ve 24 saat boyunca igletmelerin miigterilerle iligki kurmalarina imkan:
saglamaktadir, Igletmelerin taraflar arasindaki iletigim firsatlarini artirmak ve
birbirlerini daha iyi anlamalarim saglamak icin misteri ilikileri yonetim programlari
olusturmalarim miimkiin kilmaktadir (Buhalis ve Licata, 2002:208).

Internetin sagladif iletisim sayesinde birebir pazarlama igin egsiz firsat
sunar. internet 4Pyi tek bir elemana iliskiye doniigtiiriir. Web sitesi e-mail ve haber
gruplan ile iyi diizenlenmis bir internet iletisimi kigisel satislarin etkinliligini artirir.
Internet geleneksel pazarlama araglarmin satig giiciinii oldukca esnek ve daha fazla
bilgi ve daha diigitk maliyetle gerceklestirebilir (Pitta, 1998; Kiani, 1998).

Internet igletmelere pazarlama iletisimlerinde tiiketicilerle birebir iligki kurma
imkant saglar. Ciinkii her zaman bir kullamct onun sitesini ziyaret edebilir. Ziyaret
edenin adres bilgileri kaydedilebilir ve sonra isletmeler iletmek istedikleri mesajlan
hedef aliciya veya miigteriye gonderebilir (Heinen, 1996; Hoffman ve Novak, 1996).

Internet, iletisim medyasindan daha yiiksek derecede kargthikh iletigim igerir.
Web siteleri, misterilerine veya pgezinti yapanlara doldurabilecegi formlar
igermektedir. Formu dolduran miigterilerle iletisime gegmek internette gok kolaydir.
Bu kargihikh iligki tiketici sadakatinin ve giiveninin olusturulmasinda biyiik bir
firsat sunar. Web siteleri diger iletisim araglarindan daha fazla bilgi gegigine izin
verir. Bu ise ziyaretgilere segme ve istedigini bulma imkam saglar. Boylece
diizenlenmis brogiirler, rehberler bir tusa dokunmayla goriilebilit. Turizm igletmeleri
i¢in ozellikle iligkisel pazarlama durumlaninda ¢ok yararh bir ara¢ olmaktadir
(Connolly, Olsen ve Moore, 1998; Gilbert ve bagk., 1999). Internetin sagladig iki
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yonlii iletigim iligkisel pazarlamanin 6nemli bir pargas: olmug ve miisteri sadakatinin
olugsmasim saglamigtir.

Miisteriler fazla zaman ve gaba harcamadan igletmelerin iiriinlerini bulmak ve
satin almak igin birkag tusa basmas: yeterlidir. Isletmeler de titketicilerin ihtiyaglarim
aninda d@renir ve onlan irinler hakkinda bilgilendirir. Internette geleneksel iletigim
araglariin tersine titketiciler daha aktiftir. Internet iizefinden iletisimde kontrol
tiikketicinin elindedir.

Internetin sagladify aktif ve kargilikh iletisim sadece igletme tiiketici arasmda
olmamaktadir. Internet isletmelere arz ve dagiim kanallanyla iligkilerin
geligtirilmesinde igbirlizi firsati saglar (Kiani 1998).

internet igletmelere musterileri daha dogru ve etkili bir sekilde tanimalarim
saglar. Tiiketicilere 6zelliklerinin belirlenmesi i¢in baz1 sorular sorulabilmekte alinan
bilgilere gore 6z¢l pazar béliimlerine yonelebilme imkam sunmaktadir (Buhalis ve
Licata, 2002:208).

2.2.2. Esneklik

internet iizerinde riinlerle ilgili degigiklikler, yeni urinler, fiyat
degisiklikleri, promosyonlar gibi degigiklikler ¢ok kisa sirede tiketiciye
ulagtmlabilmektedir. Web sitesindeki giincelleme ¢ok az bir siirede ve az bir
maliyetle yapilabilmektedir.

Web geleneksel iletigim araglarindan daha esnek bir pazarlama aracidir. Bir
web sayfasi igletme ve iriinler igin bir reklam ve katalog olarak diisiiniirse fiziksel
reklam ve kataloglardan daha esnek oldugu gorilmektedir. Internet uzerinden
yapilan reklam ve kataloglarda geri bildirim amnda almr ve bu bilgiler
dogrultusunda amnda deBigim yapilabilir. Yine internet sayesinde igletme yeni
trimleri ve fiyat degisikliklerini, satiy promosyonlarimi amnda titketiciye iletme
imkam bulur (Kiani 1998).
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Internetin bu ozelligi, turizm igletmelerine biiyilkk avantaj saftamaktadir.
Turizm isletmeleri geleneksel yollarla katalog ve brogiirlerini bir yil 6ncesinden
hazirlamaktadirlar. Bu brogiirler ve kataloglarin hazirlanmas: dagtim uzun bir siireg
alir ve maliyeti yiiksektir. Brogiir ve kataloglardaki triinlerle ilgili olusabilecek bir
degisikligi yansitmak miimkin olmamaktadir. Bunun igin ancak yeni bir brogiir ve
katalog hazirlanmas: gerekir. Internet yoluyla bu brogiir ve kataloglar ¢ok kisa siirede
ve az maliyetle yayinlanabilmektedir.

Bu brogiir ve kataloglar daha fazla bilgi ve gorsel ogeyi igerebilir. Brogir ve
kataloglardaki bilgilerdeki degigiklikler amnda tiiketiciye iletilebilir.

2.2.3. Zaman ve Mekan ﬁzgiirll’iéﬁ

Internet isletmelere, tiiketicilere ulagmada zaman ve mekan simrhihiklan
ortadan kaldirarak global bir 6zgiirlitk saglamaktadir,

Internet isletmelere 24 saat 365 giin potansiyel mugterilere ulagmaya ve
cografi simrlama olanaksiz tiim diinya genelinde insanlarla kontak kurmaya imkan
saBlar. Bu avantaj igletmelere global gecisi ve yeni pazarlara ulagmay: kolaylagtirir.
Tim gesit ve biiyiiklitkteki turizm igletmeleri i¢in yeni pazarlara girmede esit firsat
saglar. Internet aym zamanda turizm igletmelerine geleneksel yollarla girmesi
miimkiin olmayan pazarlara, teknolojik imkanlan yani video ve ses unsurlarim
kullanarak faaliyetlerini, urimnlerini G¢ boyutlu gériintiderle ulagtirmay: saglar
(Gilbert ve bagk, 1999).

Internetin bu ozelligi dinyanin herhangi bir yerinde, her an bir kultanicinin
igletmenin drinlerine ulagmasim saglar. Internet igletmelerin zaman ve yer
kullanimim genigletir. Zaman 6zglirlagi ozellikle farkh zaman dilimlerinde faaliyet
gosteren uluslar arasi igletmeler i¢in 6nemlidir. Bu durum ozellikle turizm igletmeleri
igin arzu edilen bir durumdur. Turizm igletmeleri diriinlerini deniz agin tlkelerde
pazarlayabilmek i¢in fiziksel olarak o iilkelerde bulunduklanni zaman uymalan
gereken diizenleme ve kisitlamalarla karsi kargiya gelebilirler. Omegin, birgok
tilkede yabanc: igletmelerin tur organize etmeleri ve satmalan yasaktor. Oysa internet
iizérinde yapilan pazarlama bu tiir kisitlar ortadan kaldirmaktadir (Lin 2000).
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Buhalis ve Licata (2002) yaptiklarni aragirmada internetin satiglan
globallegtirdigini ve islemlerin tGriinlerini daha biyik kitlelere sunabildigini ortaya
koymuglardir. Islétmelere yabanci pazarlara girme ve pazar paylanm genigletme
yoniinde daha genis bir tiketici havuzundan yararlanma imkam saglamaktadr.

Kisaca internet turizm islétmelerine internet {izerinden gorsel olarak
milyonlarca kigiye zaman smirlamast elmadan ulagma imkam vermekte ve sayfa
say1st, reklam alam olmadan limitsiz bilgiye ulagma imkam saglamaktadir.

2.2.4. Hizmet Kalitesi Artwrma

Internet igletmelere satig 6ncesi, satis siireci ve satiy sonrasinda hizmetlerinin
kalitelerini gelistirerek buryiik avantaj saglamaktadir.

De ve Mathew (1999) internetin, tiiketici hizmetlerinde 4 konuda geligme
sagladiim belirtmigtir.

1. Web siteleri genis oranda iiriin ve hizmet opsiyonlar: sunabildiklerinden
segim yapabilme imkan: sunar.

2. Kredi karti ve difer 6deme araglan ile tiiketicilere otomatik 6deme imkam
saglar.

3. Urinlerin dagitim zamamm kasalur.
4. Kolay ve hizh destek ve ayrintili yardim konulan sunmay: saglar.

Dagitim sistemi miigterilerin destinasyon, tatil paketleri, ugus, konaklama ve
rekreasyon hizmetlerine iligkin genig se¢im imkanlarma ait bilgileri kargilagtirma
firsat1 verir. Internet igletmelere aninda komfirme etme ve rezervasyon iglemlerinin
lmzh ve esnek yapilma imkam verir. Son dakika rezervasyonlan igin de etkin bir
pazarlama aracidir (Buhalis, 1996).

Internet turizm triinlerine iliskin grafik ve animasyonlann sunulmas: igin
multimedya kullanimina ve videolar, haritalar, interaktif sunumlara imkan
saglayarak Grinlerin tanitiminda kaliteyi artirmaktadir (Buhalis ve Licata, 2002).
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Tiiketiciler ise internet sayesinde sanal olarak gitmeyi digiindiigi yerleri ve tesisleri
ekranda gorebilmektedir (Birkan, 1998).

Internet, gelencksel pazarlama araglarina oranla tiiketicilerin daha fazla
tatmin olmasim saglamaktadir. Turizm igletmeleri yine internet sayesinde
kisisellestirilmig hizmet sunumuna firsat bulurlar.

2.2.5. Maliyet Tasarrufu

Internetin turizm isletmelerine sagladig1 avantajlardan en 6nemlisi maliyetleri
azaltmasidir.

internet yoluyla pazarlamada maliyetlerden tasarruf su sekillerde olmaktadir.
1. Internette pazarlama, rezervasyon, 6deme ve satis maliyetlerini azaltir.
2. Dagitim maliyetlerini azaltir.

3. Rekldm ve promosyon maliyetlerini azaltir,

4. Otomasyon yolu ile i giicii ve i goren egitim maliyetini azaltir.

5. Isletmenin kartasiye, telefon gibi genel giderlerini azaltir.

Bir web sitesinin olugturulmasi rezervasyon sistemi hari¢ 250-300 bin dolar,
rezervasyon sistemi dahil 800.000 — 1.500.000 dolar arasindadir. Bir defa yapilan bir
yatuimla kisa siirede bir web sayfasina sahip olunabilir. Bu maliyet turizm
isletmelerinin (hava yollari, seyahat acentalann ve otellerin) geleneksel medyada
yaptlk%an 10 milyonlarca dolarlik reklamlaria kargilagtinldifinda web sitesi gok
diigiik bir maliyete sahiptir. Cok basit bilgi igeren ve iletisim saglayan bir web sitesi
bile igletmelerin telefon ve kurtasiye gibi maliyetlerini azaltmaktadir.

Turizm igletmeleri internetle pazarlamada dagitim giderlerini azaltir.
Internetle yapilan rezervasyon sayesinde geleneksel dagitim kanallarma yapilan
komisyonlar ortadan kalkmaktadir.
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Turizm igletmeleri internet iizerinden rezervasyon yaparak haberlesme
giderlerini azaltmakta ve rezervasyon maliyetini diigirmektedir. Ornegin iicretsiz
telefon hatlaniyla yapilan bir rezervasyon igletmeye maliyeti dakikada 1 dolar
civarindadir. Telefonla rezervasyon ortalama 7 dakika siirmekte ve boylece bir
rezervasyon yaklagik 7 dolara mal olmaktadir. Bu maliyetlere iptaller bilgi formlari,
komisyon giderleri dahil edilirse daha da yikselmektedir. Buna kargihk internet
tizerinden yapilan bir rezervasyonun maliyeti her ey dahil edildiginde bile 1 dolar(
bulmamaktadir (Connolly, Olsen ve Moore, 1998: 46).

Internet {izerinden yapilan pazarlamada otomasyondan dolay: daha az ig
giiciine ihtiyag duyulmakta ve sabit giderler azalmaktadir (Buhalis ve Licata, 2002).

Internet lizerinden rezervasyon tiiketicilere de bilyilk zaman ve maliyet
tasarrufu saglamaktadir. Ozellikle is amagh seyahatlerde rezervasyon igin en az 1
saat siwe harcamaktadir. Oysa internete bu islem hizli, ucuz ve kolay olarak
yapilmas: sirketler agisindan gok 6nemlidir (Connolly, Olsen ve Moore, 1998: 45).

23. KONAKLAMA iSLETMELERI ICIN INTERNETTE
PAZARLAMA SURECIK

2.3.1.Pazarlama Ortammm Hazirlanmasi

Internette pazarlama igin konaklama igletmeleri dncelikle pazarlama ortamini
hazirlamalidir. Bunun iginde igletmeler amaglan dogrultusunda bir web sitesi
olugturmalidir.

Web siteleri igletmeler igin iki sekilde kargimza ¢ikar. Bunlar; tamitim amagh
web siteleri, pazartama amagch web siteleridir.

Tamitim amagh web siteler, igletmelerin, tarihi, gorevi, adresleri ve
telefonlan,, iriin ve hizmetleri bazen de fiyatlan igerir. Bu tiir web siteleri
isletmelerin geleneksel ticari faaliyetlerini desteklemekten 6teye gegememektedir.
Bu web siteleri sadece iletisim amach kullanilmakta ve migterilerin sorularma e-
posta ile cevap verilmektedir (Kotler, 2000:662; Kirgova, 2001: 53).
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Pazarlama amaght web siteleri potansiyel musgterileri satin almaya
yaklagtirmak ve difer pazarlama iglerini yiiritmek igin kurulan sitelerdir. Bu tiir
sitelerde iletigim, pazarlama, satig ve satiy sonrast hizmetler i¢in kullamlr. Bu
sitelerde aym zamanda katalog, brosiir, alig verig bilgileri, yangmalar ve diger
promosyonlar bulunur (Kotler, 2000: 662; Kirgova, 2001:15). Konaklama igletmeleri
pazarlama amacgh web sitelerinde otel hakkinda bilgiler otelde sunduklan hizmetler
ve bunlarn resim ve video gorintileri ile rezervasyon formu bulundururlar.

2.3.1.1. Web Sitesinin Hazirlanmasi

Web sitesi olugturmak i¢in oncelikle bir alan adi alinmas: gerekmektedir.
Alan ad1 igletmenin adi veya markas: olmas1 6nemlidir. Ornegiin www.dedeman.com
(tr) , www.hilton.com gibi. Rakip igletmelerinin veya bagkalarinin kendi adlarim

veya markalanm teseil ettirmesini engellemesi igin hem “com” hem de “com.tr”
uzantili adresleri tescil ettirmek 6nemlidir.

Web sitesinin servis saglayiciya aktarilmasi, teknik afurlikhi bir ¢aligma
olmasma ragmen mutlaka isletmenin pazarlama elemanlaniyla Dbirlikte
hazirlanmalidir. Web sitesi etkili bir iletigim saglayabilecek, renk, ses, grafik gibi
kullamm 6zellikleri ile hizli ve kolay baglanabilme gibi teknik ozelliklere sahip
olmahdir (Kirgova, 1999: 55).

2.3.1.1.1. Web Sitesinin i¢eriginin Belirlenmesi

Web sitesinin igerifinin belirlenmesinde isletmenin Grin ve hizmetleri
hakkinda bilgi verilmesi énemlidir. Ayrica isletme ile ilgili ve hizmet alaniyla ilgili
yardimer bilgiler de bulundurulmalidir. internette pazarlamanin temelinde bilgi
saglamak olmasi nedeniyle tiiketici, pazar, hedef pazar gibi ayrimlar yapmadan en
genig anlamda bilgi verici olmalidir. Igletmeler hedef kitleyi de igeren ancak daha
genis bir alana hitap edecek bir igerik hazirlamahdir. internet ortaminda kullamcilar
cesitli sitelerde dolagan ve cegitle mal veya hizmetlerle ilgili olarak bilgi edinmeye
gahsan kisilerdir. Bunlann bir kismu gergekten aradiklan mal veya hizmetle ilgilenen
bir gogu da yalmzca merak ettikleri igin tesadiifen o igletmenin web sitesine
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girmektedir. Bu nedenle giincellesmis ve en yeni bilgilere yer verilmelidir (Kirgova,
1999: 57).

Web sitesinin igerifi tiiketicilerin girmek, duymak ve izlemek istedikleri
bilgileri igermelidir. Web sitesinde sunulacak bilgiler su sekilde ozeflenebilir
{Dolanbay, 2000: 78),

o Uriinlerle ilgili bilgiler : Uriinlerle ilgili brogir katalog, fiyat, promosyon
ve 6zel indirimler, siparig formu gibi bilgiler bulunmah ve bunlar ses ve
goriintii ile desteklenmelidir.

o Miisteri Destek Bilgileri: Misteriler igin iletisim bilgileri, telefon ve
adres bilgileri sikca sorulan sorular bolimii ve misgterilerin muhtemel
sorularint cevaplar ve tiiketici panelleri bulunmalidir.

o lsletme ilgili Bilgiler: Sirketi tanitic1 bilgiler girketin ¢aligma prensipleri,
igletmenin ortak oldufu sirketlere veya subelere baglantilar ve fiyat
politikalars hakkinda bilgiler bulunmalidir.

Konaklama igletmelerinin baganli bir pazarlama yapabilmeleri igin site
igeriklerinde bulunmas: gereken bilgiler ve web sitesinin ozellikleri agagidaki sekilde
ozetlenebilir (Murphy ve bagk.,1996; Gilbert ve bagk., 1999; Wan,2000; Wei ve
bagk., 2001; Perry ve Bodkin, 2002).

-Otel hakkinda genel bilgi (tarilige, ulagim,ortaklar gibi),
-Haber ve duyurular,

-Is goren firsatlar (insan kaynaklari),

-Dogrudan e-posta,

-Isletme web sitesi ve tiriinlerle ilgili anket,

<Yardim,

-Aktiviteler hakkinda bilgi,



-Fiyat segenekleri,

-Video goruntiileri (sanal tur),
-Fotograflar,

-Sikayet ve oneriler,

-Sik¢a sorulan sorular,

-Ulke ve bolge ile ilgili kapsamh bilgi,
-Tiiketicilere e- posta hizmeti sunma,
~-Web sitesine tiyelik formu,
-Promosyon segenekleri,

-Hava durumu,

-Diger web sitelerine linkler,

-Déviz kurlar,

-Harita,

-Hediyeli ve ddillii yarigma,
-Rezervasyon bilgileri,

-Rezervasyon formu,

-Odemeler hakkinda bilgi,

-Giivenli online 6deme,

-Otel arama.
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2.3.1.1.2.Web Sitesinin Hazirlanmasinda Dikkat Edilecek Teknik
Ozellikler

Web sitesinde yer alacak bilgiler belirlendikten sonra bazi teknik ozellikler
dikkate alinarak web sayfasi hazirlanmalidur.

Pazarlama agisindan nitelikli bir web sitesi hazirlanabilmesi igin baz
kurallara uyulmalidir (Kirgova, 1999:58-59).

(o]

Mevcut text dosyalarma web kotlarmin eklenmesi: Elektronik ortamda
kullamilan gesitli programiarla hazirlanan yazilh metinlerin web sitesinde
okunup izlenebilmesi igin bu metinlerin web sitelerine web kodlariyla
yiiklenmesi gerekir.

Fotograf ve gorsel malzemelerin elektronik ortama yiiklenmesi: Web
sitesinde kullamlacak gérsel malzemeler resirmler, video goriintiileri yine
bilgisayar yardimyla web sitesine aktardmalidir.

Kullanilacak resim, tablo ve grafiklerin uygun bilyiikliklere ve
renklere doniistiiriilmesi: Web sitesinin miisterilerin ilgisini gekmesi
amaciyla gesitli resim tablo ve grafikler yerlestirilmelidir. Bunlarin renk,
say1 ve biyiiklogi uygun olarak yerlestirilmelidir.

Site icinde gerekli olabilecek teknik c¢izim, grafik ve gorsel
malzemeler: Miisterilere ¢ok ve genig bilgi sunabilmek amaciyla web
sitesing harita, kroki gibi ek gérsel malzemeler eklenmelidir.

Baska belgelere baglanmaya yarayacak hipertext kodlarmmn
yiiklenmesi: Web sitesini ziyaret edecek kigilerin ilgilendikleri konu ile
ilgili olarak degigik sayfa ve sitelere yonlendirilmesi amaciyla gerekli
olan hipertext kodlarin web sayfasma yiklenmesi teknik bir
sorumluluktur.

Dosyalarin web sunucusuna yiiklenmesi: Hazirlanan dosyalarn segilen
sunucuya yiklenerek internet ortammda kullamlmaya hazir hale
getirilmesidir.
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o Dosya ve grafik balantilarmin test edilmesi: Son olarak web sitesini

uygun bir gekilde caligip caliymadifmi kontrol icin gerekli testlerin
yapilmast ve olabilecek aksakliklarin giderilmesi gerekmektedir.

Web sitesi planlanirken asagidaki bilgilerin degerlendirilmesi gerekmektedir.

*®

Ana sayfa ve alt sayfalarin gergeveleri.

Sitenin i¢inde gezinmek i¢in kullanicilara sunulacak yontem.
Gerekli sayfalar ve siteler arasinda kurulacak linkler.
Kullamimakta olan uygulamalar ile uyumluluk.

Internet baglant1 performanst.

Dokiiman standardi.

Tahmini site trafigi, bu trafiin yogunlasacag: sayfalar ve saatler (Deniz,
2001:44).

Web sitesinin tasariminda goz oniindeé bulundurulmasinda gereken hususlar
sunlardir (Dolanbay, 2000: 142):

Isletme ismi ve logosu her sayfada bulunmali ve logo basidifinda ana
sayfaya gonderme iglemine sahip olmalidir.

Web sitesi 100 sayfadan fazla ise ara butonu bulunmalidir.
Bagliklar ve sayfa isimleri agik ve kolay anlagilir gekilde belirtilmelidir.

Web sitesinde yer alan sayfalara gecisler kullamcilar tarafindan kolay
olmalidir.

Herhangi bir iiriin yada konu ile ilgili olarak aym sayfay1 ¢ok uzun tutmak
yerine ilgili kullamcilarm ulasmak istediklerinde ulagabilecekleri sekilde
girig sayfalarina bagh olarak ikinci ve tigiincii sayfalar olusturalmalidir.

Uriinlerin fotograflar, sitede yer almalidir. Ancak her iriiniin kigik
boyutlarda fotograflam koymak yerine fotofraf sayfasina baglant:
saglayarak uriinlerin biyiikk boy fotograflarina ve tiiketicilerin gereksinim
duyacaklan bilgilere yer verilmelidir.
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o Uriinlerle ilgili olarak en 6nemli ve en fazla ilgi gekecek bilgi ve detaylar
web sitesinde yer almalidur.

e Baglanti butonlarina agiklama ifadeleri koyarak tiklamadan 6nce
goriilebilmesi saglanmalidir.

e Kaullamcilarn tiim 6nemli sayfalara kolayhkla ulasabildiklerinden emin
olunmalidir.

o Belli bagh biiyik web siteleri incelenmeli ve onlarm yontemleri
izlenmelidir.

Web sitesi hazirlamirken sayilan biitiin bu konulara dikkat edilmeli ve web

sitesinin hazirlanmas: bagka bir girket tarafindan yapilacaksa mutlaka isletmenin

kendi elemanlar: da bu siirecte yer almali ve isletmenin hedef ve stratejilerini tam

olarak web sitesine yansitilmalidir.
2.3.1.2. Web Sitesinin Yaymlanmasi

Web sitesi hazirlandiktan sonra sitenin yaymnlanmasi yani kullanilir hale
gelmesi gerekmektedir. Bunun igin oncelikle bir servis saglayicimin segilmesi ve
bilgilerin yiiklenmesi lazimdr.

Isletme internet iizerinde pazarlama konusunda temel bir bilgi birikimine ve
deneyimli elemanlara sahip ise kendine ait bir servis saglayic: (web server) kurma
yolunu segmelidir. Eger igletme bu konuda yetersizse var olan bir servis
saglayicidan  elektronik ortam  kiralamahdir. Isletmeler hangi yontemi
belirleyeceklerine karar verdikten sonra izlenecek yol, hazirlanan web sitesinin
sunucu bilgisayara yuklenmesi iglemidir. Biitiin bu iglemlerin sonunda isletmelerin
web adresi internet ortamina kaydedilir ve pazarlama ortami, kullamcilara agilmis

olur.
2.3,1.3. Web Sitesinin Tamitilmas:

Web sitesinin kurulmas: ve yaymlanmas: eger tanitim yapilamaz ise bir sey
ifade etmez. Insantarin boyle bir web sayfasindan haberdar olmalan gerekmektedir.
Siteyi ziyaret edebilmek igin web sayfasimn tanttimi yapilmaldir. Web sitesinin
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tamtum iki baglik altinda incelenebilir. Birincisi geleneksel medya araglariyla tamtim
ikincisi internet yoluyla tanttimdir.

2.3.1.3.1. Geleneksel Medya Araclariyla Tanitim

Web sitesi yayinlandiktan sonra insanlara web sitesinin adresini duyurmak
gerekmektedir.  Isletmelerin  internet ortaminda  faaliyet  gosterdiklerini
duyurmalarinin en kolay ve temel yolu mevcut miigterilerinin ve birlikte ¢aligilan
igletmelerin bilgilendirilmesidir. Isletme web adresi tiim personel tamitim kartlarinda,
antetli kagitlarda, e-maillerde, brogiirlerde, kataloglarda, otomatik yamtlama
telefonlarmda belirtilmelidir (Dolanbay, 2000, Kirgova, 1998; Wilson, 2000,
UNCTAD, 2000, UNCTAD, 2001). Igletmeler sektérle ilgili dergi ve gazetelere web
sitelerinin reklamlarini vermelidir. Aym gekilde gelencksel olarak gazete ve dergilere
verdikleri igletmeleri ve iriinleri ile ilgili reklamlara mutlaka web adreslerini
eklemelidir. (Wilson 2000) Ornegin, bir otel isletmesi gazeteye verdigi reklamda
web adresini vermeli ve internet iizerinde rezervasyon yapilabilecegini belirtmelidir.

Ayni gekilde radyo-televizyon reklamlarinda da web sitesinin tamitium
yapiimalt web sitesini tanitan televizyon programlarinda web sitesinin tanitim
yapiimalidir.

Diger bir geleneksel medya yoluyla tamtma ise ozellikle uluslararasi
kargilagtirmalarda stat panolan ve caddelerde bilboardlara verilen reklamlarda web
adresi vurgulanmalidir. Ornegin 2002 diinya kupast karsilagmalarinda stat panolarina
www.hilton.com gibi otelin web adresi reklam olarak konmas: onun biitiin- diinyada
gorilmesine imkan tanir.

Kisaca geleneksel medyada yapilan biitiin igletme tamitimlarinda web sitesinin
adresi vurgulanmali ve web iizerinden iglemlerin yapilabilecegi belirtilmelidir.

2.3.1.3.2. Internet Aracihiga ile Yapilan Tamtym

Web sitesinin tanitimi geleneksel yollarla oldugu gibi internet aracilign ile de
yapiimalidir. Internet yoluyla yapilan tanitim e-posta listelerine ulagilarak, c¢ok
ziyaret ¢eken ve sektorle ilgili web sitelerine reklam vererek, onlarin linklerinde ve
adres listelerinde yer alarak, online arama motorlanna kaydolarak, haber gruplarina




ve tartigma listelerine duyurular yaparak, online rehberlere kaydolarak yapilabilir
(Wilson, 2000; Kirgova, 1999; Deniz, 2001; UNCTAD, 2000; UNCTAD, 2001).

Isletmeler web sitesinin varligim duyurmak igin gok ziyaret edilen sitelere
banner reklamlar vererek ziyaretginin ilgisi ¢ekilebilir. Ziyaret¢i banneri klikleyerek
igletmenin web sitesine gegis yapabilir. Yine sektdrle ilgili kuruluglarin web
sitelerinin linklerinde yer alarak web sitesine ge¢ig yapilabilir.

Elektronik posta listelerine, haber gruplan ve tartigma listelerine web sitesi ile
ilgili duyurular gonderilir. Infernet kullanieilarmin  hemen hepsinin bir e-posta adresi
vardir. Bu posta adresleri bazi girketler tarafindan isteyen igletmelere iicret karsilig
da satilmaktadir. Bir¢ok kisiye ayn1 anda e-posta yazilimlar ile igletme elde ettigi bir
e-posta adreslerine isletmenin wéb sitesi ile ilgili haber ve bilgiler iceren posta
gonderilebilir. Aym sekilde haber gruplan ve tartigma listelerine web sitesi ve igerigi
ile ilgili bilgiler gondetilmelidir.

En onemli tanitim araglarindan birisi de arama motorlarina kaydolmaktir.
Internet iizerinden bir sey arayan zigaretgiler aradiklant konu ile ilgili siteleri
bulabilmek igin arama motorlarina bagvurur (yahoo, altavista, Hotmail, lycos,
infoseek). Bu arama motorlarinda bir veya birka¢ kelime girilerek arama tusuna
basildin zaman anahtar kelime ile ilgili bitin web siteleri sayfa sayfa listelenir
(UNCTAD, 2001:56). Genellikle her sayfada 20-30 tane web sitesi listelenir.
Ziyaret¢i burada gordiugii siteler i¢inde isimleri ve kisa agiklamalar goriinen sitelere
isterse gecis yapabilir. Bu aramalarda genellikle ilk ¢ikan sonuglar ziyaretei
tarafindan incelenir. Bu nedénle igletmenin sitesinin listenin st siralarinda
gorinmesi ziyaretgilerin o siteyi ziyaret etmesini saglar (Tirkoglu, 1999a). Bu
durumda nasil iist siralarda yer alinabilir, hangi arama motorlarina kaydolunmalidir.
Hangi anahtar kelimeler segilmelidir, bunlar énemlidir.

Web sitelerinin arama motorlarina yapilan ardmalarda iist siralarda yer almast
i¢in bazt konulara dikkat edilmelidir (Ozbay ve Devrim, 2000: 72-73; Wilson, 2000
; Tiirkoghu, 1999b; Tiirkoglu,1999¢; UNCTAD, 2001: 56).
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. Uygun anahtar kelimelerin segilmesi gerekir. Arama motorlari genelde
belli sayida kelimeye bakarlar ve sonrasin1 ihmal ederler. Bu nedenl¢ igletmeyi en iyi
sekilde tanitacak az sayida anabtar kelime secilmelidir ve sitenin igerigine uygun
olmalidir. Birden fazla dilde igerik varsa anahtar kelimelerin her dildeki kargiliklar
bulunmahdir. Oregin bir otel igletmesinin anahtar kelime olarak otel, tatil, seyahat,
konaklama, online rezervasyon kelimelerini kullanabilir.

. Web sitesinin adinin ve tanttimmin diizgiin yapilmas: gerekir. Arama
motorlan sayfa ismini ve tamtimlarim belirten META belirteclerini de indekslerler.
Anahtar kelime bildiren META belirteci <HEAD> tammlamas: i¢inde verilir ve
kullamm soyledic <META name="description”content="XXX sirketi web
sayfalarr™> burada sayfa icerigini tanimlayan bilgiler yer ahr. Anahtar kelimeler
virgiille ayrilir.

. Bazi arama motorlan indeksledikleri sayfalanin igeriklerinin bir
kismimi da yazida gecen kelimelere gore argivlerler. Bu yiizden anahtar kelimeler
anlatini bozmayacak sekilde metin igine dafitilmalarinda, arama motorlanan o
anahtar kelime i¢in sayfalarin daha yiiksek oranda indekslenmelerini kaydedecektir.

<META name=" keywords” content= kelimel, kelime2, kelime3,

. Sitenin kaydedilecegi arama motorunun segimi onemlidir. Yiizlerce
arama motoru vardir. Ama bunlardan en 6nemlileri sunlardir.

Yahoo http://www.yahoo.com

Altavista http://www.altavista.com

Excite.com  http://www.excite.com

MSN http://www.msn.com

Webcrawler http://www.webcrawler.com

Infoseek http://'www infoseek.com

Hotbot http://www.hotbot.com

Lycos http://www.lycos.com
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Arama motorlarinda genellikle katalog servisleri vardir. Sayfalan uygun
baghklar altinda kaydettirme de onem tagir. Ornefin turizm igletmeleri “travel”
kataloguna kaydedilmelidir. Uluslararast bu arama motorlan diginda tlkemizde de
yerel arama motorlan vardir (mynet.com; arabul.com, netbul.com, arama.com gibi).
Web sitesi yerel arama motorlarina da kaydettirilmelidir.

) Arama motorlan ve katalog servisleri kisa araliklarla kontrol edilerek
arama sonuglart siralamalanindaki yerlerin belirlenmesi gerekli olursa degigikliklere
gidilmesi gerekir.

° Arama motorlanina kayit yaptirirken yol gosterici programlardan ve
uzmanlardan yararlanmalidir.

2.3.2. Pazarlama Arastirmas

Isletmeler pazarlama stratejilerini belirlemeden once pazar, rinler,
migteriler ve rakipler hakkinda baz: bilgileri elde etmek durumundadir. Bilgiler ise
pazar ve pazarlama aragtirmalan yapiarak elde edilir.

Pazarlama aragtirmasi; “kar amagl veya kar amagsiz 6rgitlerin karg1 karsiya
olduklar spesifik bir pazarlama olayina iligkin olarak karar almaya yardimei olacak
sekilde objektif bir yaklagimla sistematik bilgi gelistirip saflamakti” Pazarlama
aragtirmas: karar alma siirecinin her agsamasina yardimci olacak bir aragtir (Tek,
1999: 133).

Amerikan Pazarlama Dernefii’ne gore pazarlama arastirmas: “mallar ve
hizmetlerin pazarlamasindaki sorunlarla ilgili bilgilerin sistematik olarak toplanmast
kaydedilmesi ve analiz edilmesidir “ (I¢oz, 1996: 61).

Pazarlama arastirmasi yapabilmek igin Oncelikle bilgi toplamak
gerekmektedir. Bilgi deyince de akla son yillarda biiyiik bilgi deposu sunan internet
gelmektedir. Internet igletmelere ve kullamcilara dogrudan bilgiye ulagmalarmi
saglar (Wan, 2002: 156). Internet sayesinde gegmiste ulagilmayan birgok bilgiyi elde
etme imkam saglar.
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imternet dugik maliyetli bir bilgi kaynagidir. Intemet iizetinden yapilan
pazarlama aragtirmas: igletmelere kolay ve glivenli sonuglar elde etmesini saglar.
Tiiketim triinleri, bankaciik, turizm ve damigmanbik hizmetleri gibi Griin ve
hizmetlerin pazarlamasinda intermet vazgegilmez bir pazarlama arac1 olarak
goriilmektedir (Kirgova 1999:106). Tiiketici bilgileri rakip isletmeler, iiriin ve yeni
iiriin geligtirme gibi konularda aragtirma yapmak igin internet ¢ok kullamsgl bir
aractir.

Internet yoluyla hem birincil verilerle pazarlama aragtrmalars hem de ikincil
verilerle pazarlama aragtirmasi yapilabilir. Birincil verilere dayali pazarlama
aragtrmasmda web sitesi iizerinde yapilan tiketici anketleri, ¢lektronik posta,
ziyaretgi bilgilerinin otomatik olarak kayit ‘edilmesiyle geri besleme bilgileri alinarak
sitenin iyi kotit yonleri belirlenebilir.

Ikineil verilere iligkin pazarlama aragtirmalan ile diger web sitéleri arama
motorlari, dosya transfer protokolii, gopher, telnet ve haber gruplan kuilamlarak
yapilabilir. Ozellikle web siteleri, birgok kutiiphane, gazete, kitap dergi, makale gibi
bilgilere ulagmada biiyiik kolayliklar saglamaktadir.

Internet yitksek derecede miigteri veri tabant olusturmada faydalidir. Uygun
yazhm imkanlan kullamlarek, migteriler ve siteyi ziyaret edenler hakkinda
sistematik bilgi toplama yapilabilir. Bu bilgiler muhteme] mugterileri tammlamada ve
onlarin ihtiyaclarmu anlamada tiketicilere daha iyi hizmet verebilmek igin
kaynaklarin diizenlenmesinde kullamlir (Heinen, 1996). Bu bilgiler ve veri taban
konaklama igletmelerinin dnemli bir pazarlama kaynag olmaktadir. Isletmeler bu
veri tabamni kullanarak hangi iirtinleri sunacaklarina hangi pazar bolimlerine hitap
edeceklerine karar verebilirler. Web sitesinde anketler diizenleyerck miigterilerin
istek ve beklentilerinin ne oldugunu 6Frenebilirler.

Konaklama igletmeleri diger web sitelerini aragtirarak pazar talepleri, arz
bilgileri, rekabete, ekonomik, demokratik, yasal, teknolojik degismelere iligkin
geligmeleri ve uluslararas: pazarlar: da takip edebilirler.
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Web siteleri incelenerek sektordeki gelismeler hakkinda bilgi alabilirler.
Aynica resmi web siteleri medya siteleri ve kar amac: giitmeyen web sitelerinde
genel konular Gizerine iicretsiz olarak bityitk miktarda bilgilere ulagabilirler.

Rakip isletmelerin sitelerini takip ederek, inceleyerek rakiplerinin pazarlama
stratejileri ve taktiklerini izleyebilirler. Ornegiin; bir otel sitesinden, digier bir otelin
finans durumu, temel pazarlama stratejileri, yaptiklart reklam wve promosyon
faaliyetleri, yeni yatirnmlan: hakkinda bilgi edinebilirler.

Web sitelerine konulan kisa anketlerle isletmeler tilketicilerin driinteri
hakkindaki digtincelerini alabilirler. Aymi sekilde e-posta yolu ile potansiyel
mijgterilerin igletme ve Giriinler hakkinda ditgincelerini dgrenebilirler.

Internet fizerinden yapilan anketlerde kartasiye, posta ve anketdr giderlerini
ortadan kaldirmaktadir. Aym zamanda gok daha kisa sirede sonug ahnabilmektedir.
Web uzerinde yapilan anketler gok basit programlarla profesyonel olmayan kisiler
tarafinden bile kolayca uygulanabilmektedir. Anketler gelengksel yolla yapilan
anketlerdeki olumsuziuklar: ve faaliyeti ortadan kaldirmaktadir (Hoffman ve Novak,
1997). Tiiketiciler geleneksel anket yontemlerinde oldugu web iizerindeki anketleri
doldurmaktan kagnabilirler. Internet tzerinden yapilan anketlerde saglanan tasarruf
titketicilere anketi cevaplandirmalan igin baz1 Gzendirici tedbirlerde kullantlabilir.
Anketi doldurmalan halinde hediyeler, odiller, indirim kuponlar: verilebilir, Anketle
ilgili bilgllerin ne igin istendiZini ve bunlarn Gglnc gahuslara verilmeyecegini
garanti verilmelidir. Bu tiir tedbirler ankete katilimi arttirmaktadir ( Hoffman, Novak
ve Peralta, 1999).

Internet uzerinde ziyaretgilerin, ziyaretlerinde yaptiklani hareketleri, web
sitesinde hangi bolimiere vakit harcadiklarim, ne kadar sikhikla geldiklerini, ne kadar
siire kaldiklarimi bazt programlar sayesinde dfirenebilirler.

Tiiketiciler ve davramglan hakkinda bilgi toplarken sitede dolagan, Grinleri
inceleyen, sorular soran, sipariy veren, gikayet bildiren tiiketici davramglart da
internet iizerinden incelenebilir (Hoffman, Novak ve Chatterjee, 1995).
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Internet {izerinden pazarlama aragtrmasmin birgok avantaji vardir. Bunlar
(Kirgova, 1999:107-108) ;

. Geleneksel pazarlama aragtirmasina gore ulagim, konaklama ve
benzeri konularda hdrcama yapilmadiBs icin maliyeti diigiktiir.

. Dogrudan, pazarlama tzerine odaklanarak amaca uygun aragtirma
yapabilme imkam salar.

) Isletmenin satiy yapmay diigiindigii bitiin pazarlama hedefleri igin
cografi sinirlar olmaksizin genig bir bilgi kaynag: saglar.

. Aragtirma araglarinm giicii ve kullanim kolayligt daha yitksektir.

. Toplanan bilgilerin kalitesi ve giivenirligi viiksektir. Bilgi kaynaklan
¢ok az hata icermekte ve orijinal kaynaklara dayanmaktadir.

. Kullanicilara aragtirma sirasinda gesitli destekler soz konusudur.
. Hazl: ve etkilegimli bir iletigim saglar.
2.3.3, Pazar Biliimlendirme ve Hedef Pazar Secimi

Isletmeler bitin tiketicilere aymt anda hizmet vermenin zorlugu kargisinda,
pazari boliimlere ayirmak durumundadir. Pazar bolimlendirme “Heterojen bir biitiin
pazarin nispeten benzer mamullere ihtiyag duyan titketici gruplarina (veya pazar
boliimlerine) ayriimas: iglemidir (Mucuk, 1999: 105) Pazar bolimlendirmede amag
pazari olusturan tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerini, demografik yapilarint, satin alma
davramglarini, 6grenerek bu bilgilere gore pazarlama stratejisini belirlemektedir.

Pazar boliimlendirme, talebe uygun mal ve hizmet uretilmesine yardime: olur.
Bunu yapmadan dnce;

- mevceut pazar béliimleri,

- rakiplerin piyasadaki durumlari,
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- yeterince hizmet verilmeyen piyasalar tespit edilip incelenmelidir (Hactogh,
2000: 32).

Bagslica pazar boliimlendirme gesitleri gunlardir (Hacioglu, 2000: 34);

1- Cografi boliimlendirme: Bu boliimlemede pazar gesitli bolgelere
ayrilmaktadir,

2- Demografik bgliimlendirme : Bu yontemde pazar yag, cinsiyet, dii,
din, gelir, meslek, egitim diizeyi gibi degiskenlere gore bolimlendirebilir.

3- Psikolojik boliimlendirme : Tiketicinin kisiligi, sosyal simifi, yagam
tarz: gibi degiskenfer dikkate alinarak yapilan béliimlemedir.

4- Davramgsal béliimlendirme : Bu yontemde alicilanin satin alma
giidiisiine, satin alma siirecine, o Griiniin kullamm siirecine ve uygunluguna gore
bokimlenir.

Pazar bolimlenmesi yapildiktan sonra isletme kendisine en uygun hedef
pazan belirler. Hedef pazar segiminde 3 degisik strateji vardir (Hacioglu, 2000: 38).

1- Tek iiriin stratejisi : Tiketicilerin farkli 6zelliklerini de@il ortak
yonlerini dikkate alip tek bir mal ve hizmet sunarak geniy kitlelere ulagmak
hedeflenir.

2-  Yopun pazarlama stratejisi: Biitiin pazar yerine igletmeye, mal ve
hizmete uygun bir pazara yénelmelidir.

3-  Farkllastrlmus Pazarlama Stratejisi : Cesitli pazar bolimlerine
hitap edecek gekilde bir iiriiniin farkli gesitlerini sunma stratejisidir.

Internetin pazarlama araci olarak en 6nemli 6zelligi uriinler ve markalar
arasinda bilgi aragtiran tiiketicilere bilgi sunmasidir. Web sitesine giren bir titketici
ilgilendigi ve istedii bilgileri gorebilir. Ayni zamanda web sitelerinin tiiketicilere ve
pazarlamacilara aninda geri bildirim saglar (Sterne, 2000). Ziyaretgilerin her (clik)
tuga basmalan, neler yaptiklarimt web saglayic: izleyebilir. Bu yontemle igletmeler
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tiiketicilere ait bilgileri elde edip anlamli bir pazarlama bilgisine doniigtirebilir.
Omegin, online ziyaret kayitlani web sitesine toplam girigi, sayfalar arasinda bu
girisin dagilimini, zamanlamasim gosterebilir. Kullamcilarin dolduracaklari formlar
ve anketler kullanilarak yine bilgiler elde edilebilir. Boylece tiiketicilerin ilgileri,
talep kaliplar1 ve satin alma davramglar ogrenilebilir. Bu gibi bilgilerle donatifan
isletmeler kendi hedef pazarlanm ve birebir pazarlamaya yonelik araglarm
gelistirebilirler (Pitta, 1998).

Kullanics profiline, sorf davramglanina iligkin bilgilerin kullantmi pazar
bolimlendirme ve hedef pazar belirfemenin etkinligini ve verimliligini artirir.

Geleneksel pazarlamada tiiketicilerin psikolojik ve davramsgsal bilgilerinin
toplanmast maliyetli ve zor olduundan isletmeler genellikle bolgesel ve demografik
degigkenlere gore bolimleme yapatlar. Oysa internette tiiketicilerin psikolojik ve
davranigsal bilgilerine ulagmak olduk¢a kolay ve diigik maliyetlidir, Buradaki en
onemli sorun kullamcilarin web sitesindeki formlart ve anketleri doldurmak igin pek
istekli olmamalaridir. Bu sorun ise kullamcilara 6diil ve iiyelik gibi somut odiiller
verilerek giderilebilir.

Internet sayesinde sanal ve gorsel topluluklar kurmak kolaydir, Bu haber
gruplar: ile benzer istek ve satin alma davranigma sahip olanlara ilgili iirdn sunumlan
ve bilgileri pazarlamaci tarafindan kolaylikla gonderilebilir. Internet topluluklar
kendi aralarinda bu bilgileri kolayca paylagabilir. Sunulan mal ve hizmetle ilgili
olarak haber grubu Uyelerine postalanacak bilgiler, potansiyel alicilar isletmeye
cekebilir (Kirgova, 1999).

Internét tizerinden pazarlama yapilacak bir konaklama igletmesi internet
kullanicilarinin demografik zelliklerini iyi bilmelidir. Internet kullanicilari genelde
geng¢ ve ortalama bir gelire sahip olanlardir (Abramson ve Hollingshead, 1999).

Ayni zamanda internet kullanimumn hangi bolge ve iilkelerde gok oldugu da
iyi belirlenmelidir

Eger konaklama igletmesinin hedef olarak seecedi pazar degigik dilleri
kapstyor ise web sitesi o dillerde de yayinlanmalidir. Diinyada en yaygin kuflamlan
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dil ingilizcedir. Eger igletme farkh dillerin kullamldify hedef pazarlara yonelik
faaliyette bulunuyorsa o iilkede kullanilan dillerin de web sitesind¢ olmas: faydahidur.

Global Reach girketinin aragtirmasina gore internet kullananlannmm dillerinin
oranlari tablo 2.2’de goriilmektedir.

Tablo 2.2¢ Bazi Dillere Gére internet Kullameslarmm Oranlar (2002)

Kaynak:Cyberatlas.(2002). Online Language Population.
http://cyberatlas.internet.com/big_picture/demographics/article/0,,5901 1487151.00.
html#table2 20.06.2003.

Forrester Research’in yaptif1 bir aragtirmaya gore halen Avrupa’daki web
sitelerinin %80°ini ¢ok lisanh bir 6zellige sahiptir (Deniz, 2001: 28).

Vilaweb sirketinin 2000 yilinda yaptif1 aragtrmaya goére bazi dillere gpre
web sitesi say1s1 ve oranlan tablo 2.3’de goriilmektedir



Tablo 2.3: Dillere Gore Web Sitesi Sayisi
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Dil “[Web Sitesi %
Tngilizce 214,250,996 6830
Japonca 18,335,739 5.85
Almanca 18,069,744 577
Cince 12,113,803 3.87
Fransizca 9,262,663 2.96
ispanyolca 7,573,064 242
Rusca 5,900,956 |1.88
Italyanca 4,883,497 1.56
Portekizce 4,291,237 [137
Korece | 4,046,530 1.29
Tarkge 430,996 0.14

Kaynak: Cyberatlas. (2000). Web Pages by Language.
htip://cyberatlas.internet.com/big_picture/demographics/article/0.1323
.2901 408521,00.html 20.06.2003

Konaklama igletmeleri gerek internet kullameilarmin bolgesel ve demografik
durumunu gerekse web sitesi yoluyla elde edecegi psikolojik ve davramgsal bilgilerle
gerekli analizleri yapmahidir. Analiz sonucunda kendisine en uygun hedef pazar ya
da pazarlan segmelidir. Bu hedef pazara gore web sitesinin igerik ve dizaynim
gozden gegirmeli ona gore iirtin sunumlar1 yapmalidir. Yine aym sekilde pazarlama
stratejilerini ve pazarlama karmasim belirlemelidir. Pazarlama karmasinda hedef
pazara gore en iyi gekilde kullamlmalidir.

2.3.4. Pazarlama Karmasmm Olusturulmasi

Pazarlama literatiirh Griin, fiyat, dafiim ve tutundurmadan olusan 4P’yi
pazarlama karmasi elemanlart olarak alirr. Igletmeler pazarlama faaliyetlerinde
pazarlama karmas: elemanlanin kullanarak bir takim strateji ve taktikler uygularlar,
Pazarlama yoneticileri igin pazarlama karmas: elemanlan pazarlama faaliyetlerinin
temelini olugturur.
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Pazarlama karmasit elemanlan internett¢ pazarlama stratejilerine de
uygulanabilir. Internet, pazarlama karmasimi birgok yonden etkilemektedir.
Isletmeler pazarlama kdrmasi agisindan bir takim degisiklik ve yenilikleri
kullanmaktadir (Peattie ve Peters, 1997). Internetin getirdigii pazarlama karmasina
yenilik interaktiftiktir (Eid ve Trueman, 2002).

Bu bolimde internet yoluyla pazarlamada pazarlama karmas: elemanlarina
iligkin politikalar ele ahnacaktir.

2.3.4.1. Uriin

Pazarlama planinin en 6nemli unsurw Griindiir. Bazen iyi ve kaliteli bir iiriin
diger pazarlama karmasina ihtiyaci azaltir. Uriin, ilgi g¢ekmesi, elde edilmesi,
kullanilmas: ve tiikketimi i¢in pazara sunulan bir istegi veya ihtiyaca kargilayabilen
herhangi bir seydir (Kotler, 1991: 429).

Interhet yoluyla pazarlamada da geleneksel pazarlamada oldugu gibi mal ve
hizmetlerle ilgili baz: kararlar alimir.

Geleneksel pazarlamada pazarlama bilgi sistemi aracilign ile gesitli
yontemlerle toplanan bilgilerin degerlendirilmesi sonucunda tiiketicilerin istek ve
beklentilerine uygun mal ve hizmet gelistiren igletmeler internet ortamunda bu siirece
farkh bir boyut kazandirabilmektedir (Kirgova, 1999: 64).

Internet yoluyla pazarlamada dikkat edilmesi gereken baz iiriin politikalan
sunlardir (Deniz, 2001: 31);

. Web sitesinde, mevcut iriin veya iiriinleri miimkiin olan en etkin
gorsel segim olanaklar: ve bilgileri ile birlikte tiiketicilere sunmak,

. Urtinleri daha cazip ve etkili tercihlerle tiiketicilere sunmak,

. Uriine iligkin miimkiin olan en fazla bilgisi ve uzmanhk deneyimleri
birikimini tiiketicilere sunmak,

. 24 saat boyunca tiiketicilerden gelen sorulara cevap verebilmek.
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Iyi bir pazarlama planinin pargas: olarak, igletmeler tiiketicileri giiniimiizdeki
ve potansiyel ihtiyaglatin kargilayabilmek i¢in iiriin geligtirmeli, iirinleri miigterilere
sunmali, satig siirecinde ve sonrasinda destek saglamahdir. Internet biitiin bu sireci
garpici bir bigimde geligirebilir (Eid ve Trueman 2002: 55).

Internetin sajladifn etkilesimli iletigim iriiniin sunumu, yeni Giriin geligtirme,
marka stratejileri ve miigteri hizmetleri konusunda dnemli rol oynar.

2.3.4.1.1. Uriin Gelistirme ve Uriiniin Sunumu

Mal ve hizmetlerin geligtirilmesinde ve tiiketicilere sunulmasinda internet
biyikk kolaylilar sunar. Internet tilketicilerin isteklerinin daha hizhi ogrenilmesi,
tuketici isteklerine gore Uriindin geligtirilmesinde rehberlik eder (Avlonitis ve
Karayanni, 2000: 455). Pazarlama siirecinin her agamasinda hem mevcut, hem de
yeni mal ve hizmetlerle ilgili titketici goriigleri hzli, kolay ve ucuza almabilir
(Webster, 1996: 156).

Ozellikle yeni mal ya da hizmetletin gelistirilmesi siirecinde tilketicinin daha
etkin bir rol oynamasi amactyla web sitesi lizerinden tiiketicilerin aktif katiimima
izin veren bir sistem olusturulabilir. Geleneksel pazarlamamn tek yanh iletigimine
kars1 internetin sagladifs karsahikh iletigim ve tiketicinin pazarlama siirecinin her
asamasinda igletmenin bekledigi mesajlan kolay ve hizh gekilde iletmesine imkan
saglar (Kirgova, 1999: 64).

Internetin Griin gelistirme ve iirin sunmada sagladifi imkanlar konaklama
isletmeleri i¢in bityitk avantaj saglamaktadir.

Internet tiiketici deneyimini saglamada pazarlamacilar ve turistler arasinda ig
bolumlerini yeniden tammlayarak turistin bir defer yaratici olarak bulunmasini
saglar.

Tiiketiciler igletmenin iirettikleri mal ve hizmetlerle ilgili fikirlerini web
sitesindeki formalarla geri bildirim olarak sunabilirler. Pazarlama yometicileri
tarafindan yeni trin gelistirilmesi veya meveut riinlerin  geligtirilmesinde
titketicilerin bu fikirleri ve istekleri goz oniine almr. Internet drinlerin yapism ve
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dogasim yogun ve somut iirétimden tiiketici istegine gore uyarlanmasini ve bilgi
tetnelli iriin yapisina doniigtiirilmesini saglar. Internet online satiy yapma ve
pazarlama maliyetini diigirmenin yam sira tiiketicinin Gretim siirecine katilmasini
saglar. Tiketici tatilini ve satin alacafi mal ve hizmetléri kendi belirleyebilir. Bu
ozellikle paket turlann belirlenmesinde 6nemlidir (Liu, 2000). Omegin, online
seyahat igletmelerinde standart uriinler, tatil paketleri sunar. Aym zamanda da
degisik ugus, oda, tur, araba kiralama gibi uriinleri sunarak kullamcilara kendi paket
tatillerini geligtirme imkam sunar. Spesifik tatil paketi hazirlanmasinda tiiketicinin

katilmasina izin verir.

Internetin sagladig geri besleme ile konaklama isletmelerine daha kaliteli mal
ve hizmet sunmay: saglar. Uriinlerinin de tiiketici istek ve fikirlerine gore
gelistirilmesinge yardimei olur.

Internet yeni mal ve hizmet firiin geligtirmenin yamnda hem mevcut hem de
yeni mal ve hizmetin tiiketiciye sunumunda biiyiik avantaj saglamaktadir.

Konaklama igletmelerinin sunduklari hizmetler soyuttur. Yani bir mal satin
alindifida ona sahip olunur ve tiiketilebilinir. Ancak bir hizmet satin alindiginda
s6z konusu olan miilkiyet devri degil bir kullanim hakk1, tecriibe ve titketimdir.
(Uner, 1994: 3). Hizmetin soyut olma ozelliginden dolay: turistik Giriinleri tiiketiciler
satin almadan dnce deneme imkani yoktur. Igletmeler mal ve hizmetlerin titketicilere
pazarlarken resimleri, mal ve hizmetlerin 6zellikleri ile ilgili bilgiler vermektedirler.
Internetin sagladif gesitli uygulamalarin konaklama isletmelerinin konumu, mal ve
hizmetlerin 6zellikleri hakkinda multimedya uygulamalarla gorsel sekilde
sunabilmekte ve sanal bir otel turu yapabilmektedir. Boylece tiiketicinin otele gidip
konaklamasina gerek kalmadan otelin, konumu, manzarasi, odalari, restoranlan ve
diger aktivitelerini gormesini ve fikir sahibi olmasimi saglar. Internet bu sayede
tiiketicilere tatil planlarinda ve otél segiminde farkh isletmeleri gok daha kisa ve
kolay gekilde kargilagtirma ve se¢im imkam saglayarak daha kaliteli bir hizmet satin

alabilmesine yardimei olur.

Internet pazarlamacilara mal ve hizmeti daha rahat ve ayrntih olarak aym
zamanda Urinin niteliklerini 6n plana ¢ikartarak pazara sunuimasmm saglar.
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Tiiketiciye ise tatil yapacag: yer ve igletme hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmasina
ve kaliteli bir se¢im yapmasina yardimer olur.

Mal ve hizmetin internétte sunumunda dikkat edilmesi gereken bir husus ise
sanal gorintilerin bilgisayan agirlastirmast ve ge¢ agilmasidwr. Sayfalarin ve
gorintiilerin geg yiklenmesi kullanmciyr sikar ve o web sitesinden uzaklagmasma
neden olur. Bu nedenle bu tiir sanal otel turlann hazirlanirken gerekli teknik
diizenlemeler yapilmalidir.

2.3.4.1.2. Marka Stratejiléri

Uriinle ilgili pazarlama stratejileri gelistirirken markalama nemlidir. Ciinkii
marka, mal ve hizmetlerin tamamlayici bir pargasidir. Marka, tiretici ve saticiin mal
ve hizmetlerini belirlemeye, tanttmaya ve rakiplerinkinden aynp farkhlastirmaya
yarayan isim, terim, sdzciik, sembol, dizayn, isaret, sekil, renk veya bunlarin gesitli
bilegimidir (Kotler ve Armsttong, 1989: 248).

Hizmet igletmeleri igin marka igletme ismidir. Bundan dolay1 igletme igin
isim segimi ¢ok onemlidir. Marka, igletmelerin imaj olusturmasinda tiiketiciler
tizerinde 6nemli etkiler saglar.

Berry, Lefkowith ve Clark (1988: 29) a gore hizmet igletmeleri igin isletme
ismi yani marka segerken dikkate alinmas: gereken ozellikler gunlardur.

. Isletme ismi, hizmet kaynafim hemen tammlamal ve rakiplerinden
ayirt edilmesini saglamalidir.

. Isletme ismi, hizmetin yararlar veya tabiatim yansttmahdir,
. Isletme ismi, anlagihir, kullanihr ve kolayca hatirlanabilir olmali

. Isletme ismi orgitiin mevcut faaliyet alam ile birlikte ayni zamanda
beklenen geligmeleri de kavrayacak kapsamda olmalidir (Uner, 1994: 7).

Marka geleneksel pazarlamada ne kddar 6nemli ise internette pazarlamada da
o kadar 6nemlidir. Internette marka ayni1 zamanda domain ad1 (alan adi) dir Internette
web adresinin kolay hecelenebilir ve hatirlanabilir olmasmna dikkat edilmelidir.
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internet diinyasinda domain admn onemi g¢oktur. Omegin commerce bank
www.ebank.com domain adim almak igin 21 milyon dolar 6demigstir (Dolanbay,
2000: 92).

Internette dikkatlice sunulan marka kullamcilara giivenli ve rahat bir site
oldugu imajm verir ve kullantcilanin giivenli bir sekilde aligveri yapmasina yardim
eder.

internette secilecek marka kisa kolay hatirlanabilir, isletmenin verdigi hizmeti
gagngtiracak bir isim olmabidir (Wilson, 2000: 28). internette marka olugturmak
geleneksel pazarlamadakine benzemekle birlikte, internette marka olugturma
stratejilerinin bazi farkhliklat1 oldugu unutulmamalidir. Ciinkii giindelik hayatta pek
gok marka goze arpar, istenmese bile onlar gorilebilir. Ama Internet diinyasinda
marka olmak bu kadar kolay olmamaktadir. Hatta internet markalarinin goriinmez
oldugu bile soylenebilir. Markay: bilgisayarin web sitesi adresine yazana kadar
goriinmez. Bu goriinmezlik, internette marka olugturmaya daha ¢ok zaman ve dikkat
verilmesi gerekir. Benzersiz farkh ve kolay okunan bir isme sahip olmak Snemlidir.
Markanin goriiniir olmasi, yani tanimrbk kazanmasi i¢in reklam ve pazarlama
faaliyetlerine 6nem verilmelidir (Kéklii, 2001).

Internette giigli bir marka yaratmak ve marka bilincini ve bagimliligm
olugturmak igin reklam, promosyon ve sponsorluk gibi pazarlama faaliyetlerinde
bulunup, geleneksel medya araglan kullanarak tamtim yapmak, gok ziyaret edilen
sitelere reklam ve linkler vermek, arama motorlarma kaydolmak, haber gruplarina ve
tartigma listelerini kullanmak gerekmektedir (Settles, 1996: 145-147).

Aym zamanda miigterilerle saglanan iletisim ve miigteri istek ve Onerilerini
dikkate alarak miigteri memnuniyetini saglamakda marka bilinci ve bagimlilif
olusturmada énemlidir (Settles, 1996: 144).

Internet iizerinde miisteri memnuniyetine yonelik c¢aligmalar ise sunlardir
(Dolanbay, 2000 ; 110) ;

. Islemler: Giivenirlik, giivenlik, 6deme sistemlerinin esnekligi; mal ve
hizmetlerin strekliligi, maliyet.
1.C. YUKSEXOGRETIM KURULL

peEUMANTASYOR
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o Bilgi: Uygunluk, ilgi, 6zel haklara sayg: , destek.
. Etkilesim: Kolay erigim, agiklik, diiriistlik, esneklik.

Konaklama igletmeleri, internette marka yaratirken ve marka bagimhhi
olustururken mevcut igletme ismini kullanmahdirlar. Ozellikle biiyik igletmeler ve
uluslar arasi zincirlere sahip olan ve bir marka bafimhilifi saglamg konaklama
isletmeleri mevcut markalanm internete de tagimahdirlar. Omegin Hilton Oteli
onemli bir marka olmustur. Bunu intemette de devam ettirmis ve www.hilton.com
adim kullanmaktadir. Farkl: iilkelerde faaliyet gosteren konaklama igletmeleri
mutlaka bulunduklan iilkeyi simgeleyen uzantih domain isimlerini de almalidirlar.
(:tr, uk gibi)

Marka stratejileri konusunda intemet, kiigitk ve orta 6lgekli igletmelere biyik
firsatlar sunmaktadir. Biyiik igletmelerin 6zellikle marka bagimlilig: konusunda gok
fazla sorunu olmamasma kargmn, ulustar arasi pazar deneyimi az olan, markasi
bilinmeyen kiigiik ve orta dlgekli igletmeler igin internet essiz bir firsat sunmaktadir.
Internet ortaminda bityitkk markalara, dogru bir strateji ile rakip olmak ve pazar pay1
elde etmek miimkiindiir. internet ortaminda en ¢ok gezilen, genig kitlelerin ilgisini
geken spor, haber, kiiltir, egitim, seyahat ve benzeri konularla ilgili sitelere
konulacak web reklamlan ile kisa zamanda 6nemli bir konuma, yiikselmek miimkiin
olabilmektedir (Kirgova, 1999: 94). Bu durum ozellikle yeterli bir pazar elde
edemeyen, pazarm genisletemeyen konaklama igletmelerine, uluslar aras1 pazarda
daha fazla yer almada 6nemli firsatlar sunmakta ve bilyiik igletmelerle birlikte egit
sartlarda rekabet etme sansi vermektedir. Onemli olan, siteye gekilen miisteriye
ihtiyaclan olan bilgileri sunmak ve kolay bir gekilde rezervasyon yapabilme
teknigine sahip olmak ve miisteri memnuniyetini saglamaktir.

Konaklama igletmeleri triinleri, yenilikleri, servisleri, sunduklari hizmetleri
e- posta yoluyla hem potansiyel hem de sadik miisterilere gondetebilirler. Boylece
titketicinin otele iligkin bilgisi artmus olur ve tiiketicinin marka sadakati geligir ve
zenginlegir (Gilbert ve bagk., 1999: 24).
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2.3.4.1.3. Miisteri Destek Hizmetleri

Mal ve hizmetlerle ilgili olarak miigterilere satig Oncesi, satig siireci ve
satigtan sonra destek hizmetleri verilmelidir. Bu destek hizmetleri ne kadar iyi
verilirse miisteri memnuniyeti de o kadar iyi olur.

Giiniimiiz pazarlama sisteminde igletmelerin tiim bélivnlerinin miisteri istek
ve ihtiyaglarina cevap vermesi esastir (Heinen, 1996). Mal ve hizmet pazarlamasinin
en Onemli agamalarindan biri migteri desteSidir. Geleneksel pazarlamada bu amagla
telefonla migteri destek hizmetleri verilmektedir. Bu sistem hem zaman alici olmakta
hem de yitksek maliyet olusturmaktadr.

Internet iizerinden miisteri destek hizmetlerinin gergeklegtirilmesi daha kolay
pratik ve digiik maliyetlidir. Aym tip sorulara otomatik cevap verme yontemi, belli
konulardaki sorularla ilgili olarak e-posta ile miigterilere aym: anda bilgi
verebilmektedir (Kirgova, 1999: 69-70).

Inetnette miigteri destefinin en 6memli boyutu etkin bir magteri iligkisi
kurmak ve misteriye iyi bir hizmet sunabilmektedir. Internette iyi bir migteri
destegini sunmak icin baz yontemler gdéz 6niine alinmahdir (Sterne, 1997). Bu
yontemler sunlardir ;

. Diinyada meydana gelen degisiklikleri anlamak: internet, igletme
iletigim siirecinde biiyiik degisiklikler ortaya ¢ikarmustir. internette miisterileri kendi
web sitesine ¢ekmeye caligan igletmeler, isletme iginde birtakim degigiklikler
yapmak zorundadirlar. Bu nedenle internetin degistirdigi diinyay1 anlamali ve ona
uyum saglamalidir.

° Sikca sorulan sorular bdlimiine web sitesinde yer vermek :
Isletmeye misterilerden degisik yollarla mal ve hizmetleri ve igletme hakkinda
sorular gelmektedir. igletmeler sikga sorulan bu sorular: belirleyerek bu sorularn
cevaplanm web sitesine koymalidir.
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. E-postalara cevap vermek : Migteriler; igletme, mal ve hizmetlerle
ilgili istek, sikayet ve bilgi almak icin e-posta gonderebilirter . Bu e-postalar mzli ve
tatmin edici bir gekilde cevaplanmalidir

L Tartisma listeleri olusturmak: Tﬁky,ticilere yonelik olarak, haber
biiltenleri, haber gruplan, tartigma listeleri olugturmalidir. Béylelikle mal ve hizmeti
kullananlar bu ortamda goriiglerini bildirebilirler. Kullanmayanlar ise mal ve hizmet
bakkinda bilgi sahibi olmug olur.

) Web sitesini ziyaret edenleri izleme: Bazi yazilmlar web sitesini
Ziyaret eden kigilerin nasil dolagtiklanmi, hangi sayfalarda daha ¢ok kaldiklarmi,
sitede neler yaptiklarim ve neyle ilgilendiklerini 6grenebilir. Boylelikle miigteri daha
iyi analiz edilebilmekte ve daha iyi miigteri hizmeti vercbilecek degisiklikler
yapabilmektedir.

) Daha fazla bilgiye ulagabilme imkam sunma: Migteriler web
sitelerinde degigiklik gérmezlerse fazla ziyaret etmek istemezler. Bunun igin web
sitesi sikga bir gekilde giincellenmelidir. Isletme, mal ve hizmetler hakkinda ayrintilt
bilgiler sunulmalidir. Yine miigterilere ihtiyag duyacaklan yardimc: bilgiléri de
sunmalidirlar. Ornegin, bir otel igletmesinin web sitgsinde otelin bulundugu yer ve
turistik ozellikleri, doviz kurlari, hava durumu gibi ek bilgiler de bulunmalidir.

. Miigsterilere canh bilgi verme : Miigteriler mal ve hizmetler
hakkinda daha ayrmtili bilgi almak isteyebilirler. Bu durumlara aninda bilgi destegi
verilmelidir.

. Miigterilere zel ilgi gosterme : Hazirlanan miisteri veri tabam ile
misterilerle kigisel ve ozel bir iletigim saglanmah ve migterilerle birebir
ilgilenilmelidir.

Bu sayilan yontemler kullanilarak igletmeler migterilerle iyi iligkiler
kurabilirler. Boylelikle iyi bir magteri hizmeti ve memnuniyeti salamg olurlar.
Internette en onemli konulardan birist web sitesinin hzh ve kolay agilmasidir.
Ziyaretciler web sitesini hizhi ve rahat gezemezlerse sikiliriar ve web sitesinden
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gikarlar. Bunun igin web sitesini kolay ve hizli yiiklenebilmelidir. Ozellikle otel
igletmelerinin sitelerinde yer alan sanal turlar ve resimler siteyi yavaglatmamalidir.
Bunun igin gerekli teknik alt yapi olugturulmalidir.

internet yoluyla migteri destegi salamamn en dnemli yollari, web sitesinde
igletme personelinin e-posta adreslerinin verilmesi, web sitesinde sik¢a sorulan
sorular (SSS) Frequently Asked Questions (FAQ) yeri bulunmas: ve web sitesinde
miisterilere gerekli ve faydal bilgilerin sunuimasidir (Heinen, 1996. 11).

. Isletme personelinin e-posta adreslerinin verilmesi : Igletme
¢alisanlarina e-posta adresi verebilmek icin igletmenin bir web sitesinin olmast
gerekir. Bu adresle baglantih e-posta adresleri personele verilmelidir. Aym sekilde
musterilerin mal ve hizmetle iigili soru sorabilecekleri veya bilgi isteyebilecekleri e-
posta  adresleri de  belirlenmelidir. = OmegZin,  contact@hilton.com,
info@dedeman.com, rezervation@dedeman.com, sales@hilton.com gibi

Miisterilerden gelen e-postalar ilgili boliimlere yonlendirilerek miigteriye
tatminkar cevaplar verilmelidir. Aynca personelin e-posta adresleriyle birlikte
miigterilerin personele ulagabilecekleri telefon numaralan ile 800’1 ticretsiz miigteri
destek hizmeti telefon numaras1 da web sitesinde bulunmalidir.

Konaklama igletmeleri szellikle rezervasyonla ilgili olarak miigterilere
rezervasyon yaptirabilecekleri, rezervasyon ve fiyatlar hakkinda bilgi alabilecekleri
e-posta adresini web sitesinde aktif bir sekilde bulundurmahdir.

. Web sitesinde sik¢a sorulan sorular (SSS) béliimiiniin olmas: :
Web sitesinde bulundurulan sikga sorulan sorular boliimii ile miisterilerin muhtemel
sorunlan cevaplandinlmalidir. Farkh kategorilerde ya da 6zel beklentilere iligkin
olarak aranan cevaplar web sitesine konularak hem migterinin kolayca
bilgilenmesini saglar, hem de personelin zaman kaybim o6nler. Benzer tiirdeki
sorularin bir arada bulundurulmasi, hem tiketicilerin bunlara ulagmasmin hem de
personelin tekrar tekrar aym cevaplari vermesini engelleyecektir (Dolanbay, 2000:
116). Miigterilere, mal ve hizmetin ozellikleri gibi genel sorulann cevaplandirildig:
bir boliimin olmas: miigteri memnuniyeti arttrmak i¢in Snemlidir (Sterne, 2000).
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. Miisterilere gerekli ve faydah bilgilerin sunulmasi: Web sitesinde
isletmenin mal ve hizmetlerle ile ilgili bilgiler ayrntih bir sekilde migterilere
sunulmahdir. Ornegin, konaklama igletmeleri, otelin konumu, aktiviteleri,
departmanlari hakkinda aynntili bilgilere web sitesinde yer verilmelidir. Otel
brogiiriinde yer verilebilecek bilgilerden ¢ok daha fazla bilgi internet sayesinde
tilketiciye sunulabilir. Aym gekilde konaklama igletmeleri bulunduklan dlke ve bolge
ile ilgili bilgilerle birlikte turistler i¢in faydali olabilecek yararhi bilgilere de web
sitesinde yer vermelidirler.

2.3.4.2. Fiyat

Fiyat igletme agisindan gelir getiren bir pazarlama elemamdw. Kotler ve
Armstrong (1989: 314) fiyat: soyle tammlamgtir .  Fiyat, mal veya hizmeti elde
etmenin parasal kargih§i ya da degigim maliyetidir” Fiyat mal veya hizmet igin
migterinin 6dedii paradir.

Geleneksel pazarlamada oldugu gibi internette de titketiciletin dikkatini geken
etkenlerden en 6nemlisi sunulan mal veya hizmetin fiyatidir (Dolanbay, 2000:94).
Internet genis insan gruplart arasinda anmda bilgi degistirme imkani vermesinden
dolay: isletmelerin fiyat bilgilerini etkin ve hizli bir sekilde analiz imkamna sahiptir.
Internette aligveris yapan tiiketiciler farkh igletmelerin farkhi fiyatlarina kolayca
ulagma ve karsilastirma imkanina sahiptir (Abramson ve Hollingshead, 1999: 3).
Gergektende internet, fiyat kargilaghrmasimn dinamiklerini degistirmigtir. Internet
sayesinde tiiketicilerin en diigiik fiyata sahip mal veya hizmete ulagmalan eskiye
oranla son derece hizlanms durumdadir. Dolayisiyla igletmeler pazarlama karmas:
elemam olan fiyat faktorinin ayn bir 6nem ve agirha sahip oldugunu goz oniine
alarak fiyat kosullarim ve sati§ politikalarim belirlemeleri gerekir (Deniz, 2001: 32).

Internet ortaminda pazarlamada fiyatlamaya, igletmelerin ¢ok dikkat etmesi
gerekir. Kisa bir siirede ve kolayca rakip mal ve hizmetlerin 6zellikleri ve fiyatlan
konusunda bilgi sahibi olma imkanina sahip olan tiiketicilerin duyarhhigma dikkat
ederek fiyat politikasi belirlemelidir. Mal veya hizmetlerin fiyatim belirlemede
maliyet en onemli unsurdur. Diger pazarlama karmasi elemanlarindan sajlanan
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tasarruf fiyata yansitilarak rekabete dayah bir pazaflama politikas1 uygulanmalidir
(Kirgova, 1999: 65).

Internet fiyat stratejileri iizerinde 6memli bir etki yapmaktadwr. Internet
simrlari ortadan kaldimakta ve global bir fiyat standartizasyonu olugturmaya
onciililk etmektedir. En azindan degigik ilkelerdeki fiyatlar kargisinda dikkatli
olduklart igin fiyat farkiiliklarim daraltmaktadir (Poon ve Jevons, 1997).

Internetin kullamm kolayhigs, internetle iligkisi olan miisterilerin kullandiklan
eski igletmeleri degigtirmelerini de kolaylagtirmaktadir. Bu nedenle rakiplerden once
web sitesine sahip olmak veya rakiplerden daha iyi iriin ve fiyat sunmak rekabet
agisindan avantajhidir (Eid ve Trueman, 2002: 55)

Internet tilketicilerin fiyat vermelerine imkan tamr. Tiketiciler fiyat
konusunda pazarhk yapabilir ve anlagpirsa satisa onay verirler. Bu tiiketicilerin
fiyatlar tizerinde degigiklik yapmasint sajlayan esnek fiyatlama stratejisidir. Bu tiir
sirketler internette hizla artmaktadir. igletmeler web iizerinden kendi iiriinlerine
titketicilerin fiyat teklifi vermelerine imkan tammaktadir. Ebay.com ve Bid.com bu
tir sirketlere 6rektir (De ve Mathew, 1999).

Turizm rekabet yogun bir sektordiir. Isletmeler yogun rekabetin oldugu
ortamda rakiplere gore gvantaj saglamak igin fiyat en ¢ok kullanilan yontemdir. Kar
marjini digiirmeden digikk fiyat sunmak i¢in igletmelerin maliyetlerini digiirmesi
gerekir.

Turizm igletmeleri brogiirlerini yaklagik 10 ay o6nceden basarlar ve
brogiirlerde fiyatlar belirtilir. Bu nedenle fiyatlandirma turizm igletmelerinde gii¢
olmaktadir. Igletmeler talep ve rekabete dayali olarak fiyat olugturamamaktadirlar.
Cogu igletme maliyettkar politikasi ve pazardaki defigmelerle fiyatlandirma
yapmaktadir.

Internet diger sektorlerde oldugu gibi turizm isletmelerinde de fiyatlama
konysunda biyik avantajlar saglamaktadir. Igletmeler internet sayesinde birgok
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tasarruf saglamaktadir. Konaklama isletmeleri agisindan ozellikle tutundurma ve
dagitim elemanlarindan saglanan tasarruf onemli miktarlardadir. Igletmelerin
sagladifi bu tasarruf maliyetleri diigiirmekte ve maliyet+kar politikas1 ile fiyat
belirlerken kar marji diigmeden fiyat diigebilmekte ve fiyat belirleyebilmektedir.
Aymi zamanda kar marjlanim da yilkseltebilmektedir.

Turizm sektorii talep dalgalanmalaninin en fazla oldugu bir sektordiir. Turizm
igletmeleri diigik talep donemlerinde fiyat indirimine giderek talebi arttirmaya
galigirlar (Uner; 1994: 10). Ancak belirtildigi gibi fiyatlan sezondan ¢ok once
belirleyen igletmeler talep dalgalanmalaninda fiyat indirimlerini duyurmakta zorluk
¢ekmektedir. Internet turizm igletmelerinin bu dezavantajlannm  ortadan
kaldirmaktadir. Web sitesi {izerinde birkag tusa basarak fiyatlar degigtirilebilmekte
ve tiketiciye sunulabilmektedir. Bpylece rekabet hareketlerine ve talep
degisikliklerine amnda cevap verebilmektedir. Web sitesinden son dakika
rezervasyonlartyla diigiik talep problemlerine ¢oziim de bulabilir.

Konaklama igletmelerinin fiyat konusunda dikkat etmesi gereken bir konu da
doviz oranlandir. Tiketiciler internette ahgverig yaparken kolaylik ve kullamshihik
beklerler. Bu nedenle miigterilere web sitesinden déviz oranlan hakkinda detayh
bilgi sunulmahidir. Degigik tilkelerden miigteri bekleyen konaklama igletmeleri web
sayfalarmda doviz geviricilerine link vermeli veya giinliik doviz degigim oranlarini
vermelidir,

2.3.4.3. Dagtim

Pazarlama karmasimn en onemli elemanlarindan biri de dagitim ve dagitim
kanalinm secilmesidir. Dagitim, “bir mal veya hizmetin iretildigi yerden tiketildigi
yere gotiitmek icin gerekli tiim gabalardir” (Arpact, 1994: 145).

Turistik Granler aretildikleri yerde tiiketilmelerinden dolay: turizmde dagitim
farklidir. Turizmde dagtim “mal ve hizmetleri tiketiciye dogru hareket ettirmek
yerine, titketiciyi mal ve hizmetlerin tiretildigi yere dogru hareket ettirmek geklinde
gergeklesen bir faaliyettir” (Usta, 1992: 158).
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internet iizerinden dagitim iki gekilde incelenebilir. Bunlardan birincisi, dijital
tiriinler, yazilimlar, yayineilik, bankacilik, finansal hizmetler gibi Girin ve hizmetlerin
dagitiminin dogrudan web sitesi fizerinden yapilmasidir. Ikincisi ise satist internet
{izerinden yapihip, fiziksel mallar igin dagitiminin fiziksel dagtim kanallan ile
dagitiimasidir ( Kirgova, 1999: 71).

internetin, aligveri yapan tiketiciler igin dagitim agisindan en oOnemli
avantaji ahigveriglerini evden yapabilmesidir. Internette aligveris yapanlar iiriin ve
satictya kolay ulagmay: saglar aynt zamanda trafik ve park gibi sorunlar olmadan 24
saat aligveris imkan tamr (Abramson ve Hollingshead, 1999: 4).

Internetin gerek wreticilere, gerekse tiiketicilere safladify avantajlar vardir.
Ureticiler igin internet tiiketici ile dofrudan baglanti kurulmasina imkan verir ve
maliyeti diglirir. Internet geleneksel aracilarin 6nemini azaltmaktadir (Eid ve
Trueman, 2002: 56).

Aracilarin azalmasi ve dogrudan tiiketiciye ulagsma isletmelerin dagitim
maliyetini olduk¢a azaltmakta mal ve hizmetlerin fiyatimi diigiirmekte ve karhhg:
artirmaktadir. Ornegin ucak biletini, bilgisayarli rezervasyon sistemi olan seyahat
acentesi ile satmamn maliyeti 89 iken, Internet tizerinden yapilan satigin maliyeti 1$
olmaktadir (Gates, 1999: 85).

Internet sayesinde ozellikle konaklama isletmeleri, seyahat acentelerinin
insafina kalmadan dogrudan tiiketiciye ulasabilmektedir. Cinkii seyahat acenteleri,
aym anda birgok igletmenin iiriinlerine aracilik etmektedir. Bu nedenle en ¢ok
komisyonu veren isletmenin iiriinlerine tiiketiciyi yonlendirmektedir. Internet,
aracilara bagmlihf: azalttlug ve aracilara verilen komisyonlardan tasarruf
saglamigdir.

Turizm dagitiminda internetin en onemli rolii iiretici ve tiiketicinin direkt
elektronik rezervasyon ve iglemler yapma imkam vermesidir (Aldridge, Forcht ve
Pierson, 1997). Bu imkan hem ireticilere hem de tiketicilere diigik maliyet
sunmakta ve kontrolii elinde bulundurmay: saglamaktadir.
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2.3.4.3.1. internetin Dagtzm Kanah Sistemine Etkisi

Dagitimin yapilabilmesi igin bir dagitim kanahina ihtiyag vardir. Dagitim
kanali, “bir mal veya hizmetin ireticiden tiiketiciye dofru hareketinde izledigi
yoldur” (Arpac1 ve bagk., 1994: 146). Dafitim kanaly; ireticiden ara kullanict veya
tiiketicilere kadar siralanan bir dizi pazarlama kuruluglanider (Kotler ve Armstrong,
1989: 349). Turizmde dagtim kanah ise “turistik trtnleri kullanma haklan ile
birlikte dreticiden tiiketiciye ulagtirmak igin girigilen ¢abalan diizenleyen igletme igi
birimlerin ya da igletme digt pazarlama kurumlani olugturdugu bir yapidi”
(Tuncer, 1986: 37 ).

Turizmde geleneksel dagitim sisteminde yer alan igletmeler tablo 2.4°de
goriilmektedir.

Tablo 2.4: Turizmde Dagitim Sistemi

Ureticiler Aracilar Tiiketiciler

Konaklama Isletmeleri Otel Zincirleni

Yiyecek — igecek Isletmeleri Tur Operatorleri Turistler
Ulapim igletmeleri Seyahat Acentalart
Eglence Isletmeleri CRS/GDS*

CRS: Computer resevation System
GDS:Global Distribution System

Kaynak:UNCTAD. (2000). Electronic Commerce And Tourism New
Perspectives and For developing Countries. United Nations. Geneva, 8.
www.omnistourism.com/etourism.pdf 11.06.2003.

Internetin  sagladiy dogrudan dagitim ireticiler ve toptancilar igin
perakendecileri ortadan kaldirmastyla maliyeti diigirmektedir. Perakendecilerin ise
internetin sagladig hizmetlerle yagamlan tehdit altindadir.

Internet iizerinden turizm dagitimi, dagitim kanali iyesi olan seyahat
acentelerinin iglevini kaybettirecek veya kiigiiltecektir. Acenteler tiiketicilerin
internet lizerinden rezervasyon yaptirmalatindan ve komisyon oranlarimn
azalmasindan dolayi hayatlarii stirdiirmesi zorlagmaktadur.
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Hem ureticilerin hem tiiketicilerin geleneksel dafitim kanallanndan
vazgegme egilimleri seyahat acentelerinin pozisyonlarini sarsmaktadir (Walle, 1996:
75). Seyahat acenteleri bu durumdan kurtulmak icin kendilerini yeniden
yapilandirmali ve internet donemine uyum saglamak igin bilet saticiliindan bilgi
yoneticiligine doniistirmelidir. Mevcut durumda tur operatorleri bir paket tur
satigindan yiizde 3-5 oraninda kar etmektedir. Ekstra tiriin satmazlarsa paket tatil
satigindan neredeyse kar edememektedir. Ciinkii paket tatili satabilmek i¢in
acentelere % 12-15 komisyon vermektedir. Internet sayesinde tiketicilere direkt
ulagarak komisyonun kendilerinde kalmasim saglamaktadir.

Tur operatotieri internetten seyahat acentelerine oranla daha az etkilenecektir.
Bunun nedeni ise tur operatorlerinin aym zamanda iretici olmasindan
kaynaklanmaktadir. Tur operatorleri de drettikleri paket tatilleri, araci kurumlar
olmadan dofrudan tiiketiciye satma imkam bulmaktadir. Bu durumda dretici
isletmeler gibi tur operatorierinin de dafitim maliyetini disirmektedir. Seyahat
acentelerinin Oneminin azalmasi tur operatérlerine aym zamanda seyahat
acentelerinin gérevini iislenme durumuna sokmaktadir. Yani otellerin ve ugaklarin
bilet ve rezervasyonlarim yapabilmektedir.

Internet ashinda tur operatorlerinin Onemini artirmaktadir. Giinimiiz
titketicileri bagimsiz tatil ariinleri almak yering¢ internette tur operatotlerinin hazir
paket tatillerini satin almay: daha kolay gormektedir.

Aracilann, internetin getirdigi tehditlerinden kurtulmas: degisik servislerin
sunulmasma ihtiyag duyurmaktadir. Aracilarin katma degerleri mal ve hizmetlerin
dagitimlanindan ¢ok bilgi toplama, bilgilerin kargilagtmilmas: ve yorumunda
kullanacaktir (Poon ve Jevons, 1997). Eger aracilar bunlan yerine getirirlerse
onemlerini korumaya devam edeceklerdir.

Aracilar internetin getirdigi tehditlerden korunmak ve hayatlarmi devam
ettirmek igin miigterilere katma defer kazandmacak bir takim cabalara girmeleri
gerekir. Bu katma deger biiyiik gaplt bilgilerin toplanmasi , kargilagtirilmasi, tasnif
edilmesi, yorumlanmas: ve uygulanmasidir (Klein, 1996: 66). Bu nedenle ozellikle
seyahat acenteleri tiiketicilere bilgi ve damgmanlik hizmeti sunmay: artrmahdur.



119

2.3.4.3.2. internetin Aracilara Etkisi ve Yeni internet Aracilan

Geleneksel turizm pazarlamasinda en Onemli aracilar tur operatorleri ve
seyahat acenteleridir. Bu kuruluglar, merkezi rezervasyon sistemleri, global dagitim
sistemleri tarafindan desteklenmektedir (Buhalis ve Licata, 2002:207).

Bu sistemleri kullagnan seyahat acenteleri yaptiklan rezervasyonlardan
komisyon alabilmektedirler. Bilgisayar teknolojisindeki deZismeler insanlarm
dogrudan bu sistemlere ulagmasim kolaylagtirmigtir, Bu durum seyahat acenteleri
igin ciddi bir tehdit olusturmugtur. Seyahat acentelerinin yogun olarak kullandiklart
“Global Dagitim Kanallan: Galileo, Amedeus, Sabre, Worlspan” gibi sistemler
sayesinde oda rezervasyonu yanmda ugak bileti, araba kiralama gibi hizmetleri
rezervasyon teyidini amnda yapmasindan dolayr bilyiikk kolayliklar saglamaktadir.
(Birkan,1998: 29).

Internet teknolojisindeki degigmeler konaklama igletmelerine dogrudan
tuketiciye ulagma imkam vermesinden dolayr gelencksel araci igletmeler islevini
yitirme durumuyla kars: kargiyadr.

Bununla beraber internette pazarlamada kendi yeni e-aracilan ortaya
¢ikarmustir. Sektorde yer alan teknolojiye ayak uydurabilen her igletme internette yer
almaya baglamg ve islevli bir web sitesine sahip olmaya baglamistir.

Konaklama igletmeleri, hava yolu girketleri, araba kiralama sirketleri yeni
firsatlanin  avantajlanindan  yararlanmakta ve kullamcilara kendi rezervasyon
sistemlerine dogrudan girme imkam saflayan web sitesi uygulamalan
gelistirmektedirler. Bunlar arasmda hava yolu sirketlerinin aracilik ozelliklerini
kaybeden seyahat acentelerini desteklemek i¢in ortaya gikan ¢oklu tedarikgilerin web
sayfalan (http://www.opodo.com, www.orbitz.com gibi ) kadar British Airways

(www.britishairways.com), = Morriott  Hotels  (www.morriott.com)  Avis
(www.avis.com) gibi tekli tedarik¢ilerin sunumlani da bulunmaktadir. Ayrica farkls
destinasyonlar, nispeten Eﬁgﬁk tirinlerin daitimim saglamak ve destinasyonu bir
biitin olarak sunmak igin destinasyon yonetim sistemleri gelismektedit. Ornegin ;
www tiscover.com, www.holland.com. Aym zamanda web tabanli birgok seyahat
acentesi ve tur operatorleri ortaya cikmaktadir. Ornegin ; www.expedia.com,

www.ebookers.com, www.travelocity.com, www.bookinturkey.com. Bunun yaminda
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geleneksel acenteler ve tur operatérieri online sunumlarmi gergeklegtirmektedirler.
Omegin; www.thomascook.com, www.lunnpoly.com. Yahoo, Altavista, Excite gibi
internet portallan da seyahat urinleri online acentelerin ve tedarikgilerin
sunumlarma dayandirarak online seyahat satiglan gelistirmiglerdir. Online gazete, tv
sitelerinde seyahat satiglan  yapabilmektedir. (www travel telegraphi.co.uk,
www.cnn.com/travel) Envanter sikintilanim etkili bir gekilde giderilmesine yonelik
dagitimin  saglanmasmna imkan tamiyan online last minute acenteler ortaya
cikmaktadwr. (www.lastminute.com). Fiyatlandirma yOntemini tersine g¢eviren ve
titketicilere belirledikleri para miktarna gore, ilgili tedarikgileri aragtirma imkant
tantyan Priceline.com gibi siteler ortaya ¢ikmugtir (Bubalis ve Licata, 2002: 208-
209). Gorilldigi iizere Internet kendine has bir dafilim kanali olusturmusg ve e-
aracilan ortayd ¢ikarmgtir.

Internetden sonra tutizmde dagitim sistemindeki elemanlar degisme
gostermigtir bu yeni dagitim sitemi tablo 2.5’de goriilmektedir.

Tablo 2.5: Hlterpette Turizm Dagifim Sistemi ve Aracilar

_Ureticiler Aracillar Tiiketiciler

Otel.com

Konaklama Havayolu.com

Isletmeleri Tur_operator.com
Seyahat_acentasi.com

Yiyecek — Igegek|Diger iireticiler.com { Turistler

Isletmeleri Otel zincirleri.com
Seyahat_rehberleri.com

Ulagim Isletmeleri |Web tabanhi seyahat ve turizm organizasyonlar
(expedia.com, travelociy.com)

Eglence Isletmeleri .

Kaynak:UNCTAD. (2000). Electronic Commerce And Tourism New
Perspectives and For developing Countries. United Nations. Geneva, 9.

www.omnistourism.com/etourism. pdf 11.06.2003.

Ortaya ¢ikan bu e-aracilarin gogu, genellikle mevcut turizm digt
organizasyonlarin sahipliginde yada yonetiminde sektore yeni giren sirketlerdir.
Omegin ; Expedia’yr Microsoft, aym sekilde global dagitim sistemlerinden Sabre
Sirket’i travelocity.com’u, Galileo $irket’i trip.com ile sektore girmistir.
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Intemnette yer alan yeni e-turizm acentelerinden bazdari tablo 2.6°da
goriilmektedir.

Tablo 2.6: internetteki Yeni E-Turizm Araeilar:
Havayolu Sirketleri http:/www.flybmi.com
http:/www.airfrance.com
http:/www.britishairways.com
http:/www.thy gov.tr
Konaklama Tsletmeleri | Bittp:/www.marriott.com
http:/www.hilton.com

http:/wvyw.dedeman.com.tr
Destinasyonlar - | http:/www.tiscover.com
http:/www.holland.com
http:/www.rehberantalya.com
http:/www.istanbul.com
Seyahat Acentalan p-/www thomascook. com
http:/www.vipturizm.com.tr
http:/www.etstur.com
Portallar http:/www.yahoo.com
http:/www.lycos.com
http:/www.superonline.com
Sondakika Rezafvasyoncul‘ar http:/www.lastminute.com

| http:/'www.sondakika.com.tr
Web Tabanh Seyahat Acentalan | http:/www.expedia.com
http:/www.travelocity.com
http:/www.bookinturkey.com
Medya Sirketleri hitp:/www.cnn.com
http:/www.ntv.com.tr
http:/www.milliyet.com.tr
Acik Artirma Siteleri hitp:/www.gxl.com
http:/www.ebay.com
Kaynak: BUHALIS, Dimitrios ve M.C. LICATA. (2002). The Future
eTourism Intermediaries. Tourism Management, 23 : 209.
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Goraldiigia gibi internette pazarlama yeni aracilar olugturmustur. Bu aracilara
her gegen giin yenileri katilmaktadir. Hem meveut turizm igletmeleri internette
yerlerini almakta, hem de sektorde yer almayan yeni aracilar hizla artmaktadar.

Turizm triinleri internet Gizerinden g¢ok kolay bir sekilde satin alinmaktadir.
Tiketiciler, iiretici igletmelerin ¢aligma saatine uymak zorunda kalmadan 24 saat 365
glin en uygun hizmeti almak istemektedirler. Bu nedenle internet iizerinden
rezervasyon yaptirmak icin tilketiciletin egilimi artmaktadir.

Buhalis ve Licata (2002) ¢aligmalarinda, gittikge daha fazla sayida tiketici
envanterine sahip olmak igin internet ortamina giiven duyulacagi ve daha fazla
isletme internet iizerinden satiy yapacaklan belirtilmektedir. Baglangigta i seyahati
amach kullamlan internet, tatil amach seyahatgiler tarafindan ilgi gérmeye
baglamigtir. Ayrica en detayh seyahat stoku veri tabamina sahip olan online acenteler
ve tedarikgilerin, nihai tiketicilere daha yakin olmak igin global dagitim
sistemlerine internet iizerinden erigim kolayli$1 sajlamaktadir.

Konaklama igletmeleri kendi web sitesinden satis yapabildikleri gibi arac
kurumlarin web sitelerine kaydolarak da rezervasyon yapma imkamina sahip
olabilmektedir. Omefiin;, www.bookinturkey.com konaklama igletmelerine belli bir
tcret karsiifn Gye olma imkam sunmakta ve site iizerinden igletmelerin oda
rezervasyonu yapmasim saglamaktadir.

Benzer gekilde internetteki araci kuruluglar belli bir Gicret karsilig1 konaklama
isletmelerinin web sitelerine link (képrii) vererek ziyaretleri konaklama igletmesinin
web sitesine yonlendirebilirler. Konaklama jgletmeleri ¢ok ziyaret edilen araci web
sitelerine kaydolarak web sitelerine tiiketicilerin gelmesini saglayabilirler.

2.3.4.4. Tatundurma
Isletmelerin tiiketici istek ve ihtiyaglarina uygun mal ve hizmeti iiretmesi,

uygun fiyatla fiyatlandirmas: ve uygun bir dagitimla tiiketicive satin almasi icin
sunmast yeterli degildir. Uriin, fiyat ve dagitim sorunlanmn ¢éziimiine ek olarak
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yapilmas: gereken bagka cahgmalar da vardwr. Bu gahgmalar tutundurma
faaliyetleridir (Mucuk, 1999: 184).

Tutundurma: “ Bir iletmenin mal yada hizmetin satigmi kolaylagtrmak
amactyla tiretici ya da pazarlamaci igletmenin denetimi altinda yiiriitiilen tiiketicileri
ikna etme amacma yonelik; bilingli, programlanmis ve esgidimlii faaliyetlerden
olusan bir iletigim siirecidir” (Arpac1 ve bagk., 1994: 176).

Isletmeler hedef pazannda yer alan gergek ve potansiyel tiketicileriyle,
isletme ve igletmenin Gretmis oldufu mal ve hizmetler hakkinda bilgi vermek aym
unsurlan hatirlamak ve igletmenin mal ve hizmetlerinin tiketiciler tarafindan tercih
edilmesini saflamak amaglarina ulagmak igin, iletisim kurarken tutundurma karmas:
elemanlanndan yararlamr (Uner, 1999: 18).

Tutundurmanin en 6nemli 6zelligi iletisimdir. Bu sebepledir ki sesli, sdzli ve
goruntilii iletigim kurma 6zellifinden dolay: internet mal ve hizmetlerin tutundurma
faaliyetleri igin 6nemli bir firsattir.

Internet karsilikli ve aktif iletisim saglayan bir aragtir. Geleneksel
pazarlamada, iletigsim tek yonliidir. Yani isletmeler mesajlanim iletisim araglanyla
tek yonlii olarak miigteriye ulagtirmaya gahigir. Bu mesajlar yazi, resim ve grafik gibi
durgun ya da ses, gbrintii ve animasyon olarak dinamik olabilir. Bu iletigim
modelinde firma ile tiiketiciler arasinda karsilikli bir iletisim yoktur (Hoffman ve
Novak, 1996: 52).

Oysa internet isletme ile tiiketiciler arasinda birebir ve karsilikh iletisim
sunarak aninda geri besleme yapabilir.
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Sekil 2.1 : internet Ortammda Pazarlama iletisimi

Kaynak: HOFFMAN, Domna ve T. NOVAK. (1996). Marketing in
Hypermedia Computer- Mediated Environment: Conceptual Foundations.
Journal of Marketing, 60 July, 52

Sekilden de anlagilacan gibi isletme ile titketici arasinda birebir iletigim
gergeklesmekte ve internette herhangi bir araciya ihtiyag duyulmadan tiiketiciye
ulagabilmektedir. Aym gekilde tiiketici de internetten tepkisini amnda igletmeye
ileterek iki yonli bir iletisim saglanmaktadur.

Internet ortaminda iletisimin sagladigy diger avantajlar ise tiiketicilere bir
birleriyle iletigimde bulunma imkam saglamasidir (Hoffman ve Novak, 1996: 93),

Internetin  sagladift bu pazarlama iletigimi isletmenin tutundurma
faaliyetlerine yeni bir boyut getirmekte ve tutundurma karmas: elemanlarnimi daha
etkin kullanmalarim saglamaktadir.

Tutundurma karmast elemanlan adlandirilmasi ve smflandimlimast
konusunda literatiirde bir kavram kargasas: bulunmaktadir.
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Uner (1999:20) tutundurma karmas: elemanlarimn kigisel satig, satig
tutundurma, hdlka benimsetme ve reklamdan olustugunu belirtmektedir.

2.3.4.4.1, Kisisel Satiy

Tutundurma karmasi1 elemanlanndan biri olan kigisel sati meveut
titketicilerle itetigimi devam ettirmek veya potansiyel tiketicilerle iletigim
saglamaktir. Kigisel satig; “mal veya hizmetlerin kisa siirede taritilarak, satiginm
gerceklesmesi igin tamitimim ve satigt yapacak kigi yada kisilerin olasi alict ya da
ahcilarla yiz yize gelerck, tamgmalan gorigmeleri ve satipn gergeklegtirme
¢abalardir” (Aqgaci ve bagk., 1994: 206).

Internet, mevcut veya potansiyel tiiketicilere ulasma ve iletigim kutmada
etkili bir aragtir. Bu nedenle isletmelerin kigisel satiy maliyetini azaltmaktadir.
Internetin sagladif aninda haberlesme ve e-posta sayesinde igletme satig elemanlart
tilketiciye bizzat gitmek veya telefonla ulagmak yerine internet sayesinde ulagip
bizzat potansiyel tiiketicilere gitmesine gerek kalmaz. Internet teknolojisindeki
gelismeler satig eleman; ile tiiketiciyi hem sesli hem de goriintilii iletigim saglar.
internet iizerinden daha fazla bilgi potansiyel tiiketiciyi ikna etmek igin kullanilabilir.

Internet iizerinden yapilan kigisel satiglar fazla satiy élemanna ihtiyag
olmadi igin igletmelere personel tasarrufu saglar. Kigisel satiy elemanlaninin ig yiiki
azalr. Internet satig elemanlarina hedef pazan, rakipleri ve yeni satig tekniklerini
takip etmede kolayliklar saZlar.

internet geleneksel pazarlamadaki kigisel satig ziyaretleri kadar hatta daha
fazla bilgi igerigi ve yitksek tiiketici etkilesimi saglamaktadir (Heinen, 1966: 10).

Interneti kullanan konaklama igletmeleri meveut veya potansiyel titketicilere
kigisel olarak igletmenin iriinlerini, yenilikleri, servisleri, sunduklar1 hizmetleri e-
posta ile bilgilendirir. Béylece tiiketicilerle birebir iligki kurma ve satiy yapma
imkanina kavusabilir (Gilbert ve bagk., 1999: 26). Internet igletmelere kisisel satig
elemaning fazla ihtiyag duymadan kisisel satig yapma firsat: vermektedir. Internetin
kendisi bir kigisel satig arac1 haline doniigmektedir.



126

2.3.4.2.2. Satis Tutundurma

Satig tutundurma, tiiketicileri ve arac1 kuruluglan satin almaya tegvik etmek
icin yapilan bir tutundurma elemamdir. Satis geligtirme; tiiketicilerin satm alimina,
satig giicii elemanlant veya satig aracilanmin etkinligini saglamaya yénelik, gegici
tegvik unsurlarim igeren kisa donemli uygulamalardir (Odabagi, 1995: 179). Satis
geligtirme hedef kitleyi simdi almasi gerektigi konusunda ikna etmeye ve hemen
satin almaya yoneltmede 6nemli rol oynar (Arpac: ve bagk., 1994: 216).

Satig geligtirme; 6rnek mal dagitim, kupon vermek, para iadesi, fiyat indirimi
onerisi, prim, ikramiye pulu, hediye vermek, oyunlar diizenlemek, yangmalar
yapmak, tiiketici ihtiyaclanim kargilayacak mal ya da hizmet onermek sosyal ya da
kiiltiirel etkinliklere katkida bulunmak gibi faaliyetlerle yapilabilir (Arpac: ve bagk.,
1994: 217).

internette satis tutundurma faaliyetlerinde ilk once iyi dizayn edilmig
kullanicinin ilgisini gekecek bir web sitesi hazirlamak ve kullanicilarin web sitesini
ziyaret etmelerini saglamaktir. Ayrica web sitesinde 6zel takdimler, 6rneklem, online
gosterim, hediye ve gekilig gibi aktiviteler satig tutundurma kapsamindadir (Berry ve
Bodkin, 2002: 29).

Konaklama igletmeleri geleneksel pazarlamada kullamlan satig tutundurma
araglarm internette de kullanabilirler.

Konaklama igletmeleri web sitelerini ziyaret eden miisterilerin ilgisini
¢ekecek yangma, cekilis ve degisik oyunlar diizenleyebilir Bu yarigma ve
gekiliglerde bagarili olanlara iicretsiz hizmetler sunabilirler.

Web sitesini  ziyaret eden kullamcilan tye yaparak, iiye olanlar
odiillendirebilirler. Uye olan kullamcilarma 6zel iriinler sunabilirler (Gilbert ve
bagk., 1999: 26). Aym sekilde siteyi sik ziyaret edenlere yonelik satig tutundurma
faaliyeti yiratebilirler, Ornegin; tye olanlara veya sik ziyaret edenlere fiyat indirimi
veya 6 gecelik ticrete 7 gecelik konaklama gibi firsatlar sunabilirler.

Benzer gekilde kullamcilarin e-posta adreslerine inditrim kuponlan ve hediye
¢ekleri gonderebilirler.
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Internet satts tutundurmada ozellikle talebin az oldugu dénemlerde
tiketicileri igletmeye ¢ekmek igin yapilan fiyat indirimleri gibi satiy tutundurma
faliyetlerinden tiketicinin amnda haberdar olmasmi saflar. Bu haberdar etme
geleneksel yollara nazaran hem ¢ok kisa siirede, hem birgok kigiye, hem de ucuz bir
sekilde e-posta ile yapilabilir veya web sitesinde belirtilebilir.

Konaklama igletmeleri, seyahat acentalarina veya difer iglemelerin web
sitelerine linkler koymak kullamcilan kendi web sitesine yonléndirmeyi 6zendirmek
i¢in bu sitelerden yonlenerek gelip rezervasyon yaptiran kigi sayisma gore onlara
komisyon verebilir.

2.3.4.4.3 Halka Benimsetme

Halka benimsetme, igletmeyi ve iiriinlerinin halka mal olmasmu saglamak
faaliyetidir.

Halka benimsetme diger tutundurma karmasi elemanlart ile entegre
edildiginde sadece halkla iyi iligkiler kurmamn 6tesinde, Griiniin markasinin farkina
varilma diizeyinin yiikseltilmesi, Uriin veya igletmeye yonelik olumlu tutum
olusturmas:, tiiketicinin satin alma davramglanma oOzendirilmesi, yeni lriinlerin
pazara sunulmasini, Urinlerin yeniden konumlandimimasini, Griinlere ilginin
yiikseltilmesi gibi amaglara hizmet verebilmektedir (Uner, 1999: 20-21).

Internette pazarlamada en Gnemli kopu insanlanin web sitesinden haberdar
olmasi ve binlerce web sitesi iginden kendi web sitesine ¢ekebilmedir.

Internet aracih@ ile mal ve hizmet tanttim yapmak ve satig yapabilmek icin
girketin web sitesinin zengin icerikli ve geniy bilgiyi igermesi gerekmektedir
(Kirgova, 1999: 66).

Internet, konaklama isletmelerine, web sitesinde tantima yonelik bilgilerin
sunulmasi, potansiyel misterilere daha ucuz, hzhi ve multimedya etkinlikleri ile
bilgilerin ulagtnlmasina imkan vermektedir. Bu imkanlardan yararlanmak isteyen
isletmeler iyi dizayn edilmig ve interaktif bir web sitesi olugturmahidir.

Web sitesinde doviz kurlan, wlkesel ve yerel gelenekler, hava durumu, ucuz

tarifeler, tur fiyatlan, mize fiyatlart ve ¢aligma saatleri gibi bilgilere yer vermeli
veya bu bilgileri veren sitelere link verilmelidir.
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Web sitesinde, departmanlara veya personele ait e-posta adresleri ve telefon
numaralann yine icretsiz telefon hatth numaralan verilerek kigisel iletigim
saglanmalidur.

Web sitesinin alan ad: gitketin imajina uygun olarak secilmelidir. Bu ad kisa,
isletmenin ad: ve markasim vurgulayan, hatirlanabilir ise insanlarin aklinda kalmas:
o kadar kolay olur.

Web sitesi, arama motorlarina kayit edilmeli, online rehberlere, ¢ok ziyaret
edilen sitelere linkler veya banner reklamlar verilmelidir (Eid ve Trueman, 2002: 52).

Benzer sekilde kendi web sitelerinde haber, eflence ve bedava hizmetler
sunan web sitelerinin gegis imkam vermek kullamcilann ilgisini ¢gekebilmektedir.

Belirli triinler ve pazarlar icin internette degisik tarigma gruplan olugturmak
kendi sitelerine ziyaretg¢i cekebilmek igin uygulanan yollardan biridir (Eid ve
Trueman, 2002: 52).

Geleneksel medya araglarinda web sitesini tamtmak da ¢ok o6nemlidir.
Igletmenin web adresi biitiin medya mesajlarinda insanlan web sitesine yonlendirmek
i¢in 6n plana gikaniimahdir (Pardun ve Lamb, 1999).

Isletmeler web sitelerini miimkiin oldugurca ¢ok kigiye duyurmah, web
sitesini igerifi ile insanlarin ilgisini ¢ekmeli ve igletmeyi ve urinleri halka
benimsetmelidir.

2.3.4.4.4 Reklam

Reklam, mal, hizmet ve fikirlerin genis kitlelere duyurulmast ve
benimsetilmesi amaciyla, bir icret karshginda kigisel olmayan bir bigimde
sunuimasidir (Mucuk, 1999: 218).

Internet isletmelere, geleneksel yontemlere gore daha etkili ve ucuz reklam
imkarit sunmaktadir.

Internet reklam gelirleri 2001 yilinda 7.2 milyar dolar olmustur. Bu gelirden

sektorlerin aldiklan paylar ile iiriin kategorilerinin aldiklan paylar sekil 2.2 ve 2.3°de
gorilmektedir.
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Sekil 2.2: Bazm Sektorlerin Internet Reklam Gelirlerinden Aldiklan
Paylar

Kaynak: IAB.(2002). Interactive Advertising Bureau Internet Advertising
Revenue Report 2001.  http://www.iab.net/resource/ad revenue.asp
25.04.2003.

Sekil 2.3: Uriin Bazinda internet Reklam Gelirlerinin Dagdmm

Kaynak: IAB.(2002). Interactive Advertising Bureau Internet Advertising
Revenue Report 2001.  http://www.iab.net/resource/ad revenue.asp
25.04.2003.
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Sekilden de gorillecegi tizere turizm triinlerinin internet reklam gelirlerinden
aldig1 pay 2000 yilinda %9 iken 2001 yilinda %10 olmugtur.

Ozellikle ¢ok ziyaret edilen web siteleri internet reklamciligindan énemli
gelirler elde etmektedir. Tablo 2.7°de CMR aragtirma girketine gore 2001 yihnda en
cok reklam geliri elde eden web siteleri gorilmektedir.

Tablo 2.7: 2001 Yiinda En Cok Reklam Geliri Elde Eden Web Sitel
(ABD Dolan)

Kaynak: CYBERATLAS. (2002). Ad Spending Down, Use of Larger Ads
Increases

http://cyberatlas.internet.com/markets/advertising/article/0,1323,5941_98787
1,00.html 20.06.2003.

Web sitelerinin reklam igin aracihfmn etkinligi internette reklamu bagh
bagina bir ig haline gelmesine neden olmugtur. Internette reklam, internette
pazarlamada 6nemli bir konu olmasindan ve iizerinde ayrintth bir gekilde durulmas
gerektiginden dolay: daha sonraki boliimlerde ayrintih olarak ele alinacaktir.
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2.3.5. intemettf Rezervasyon ve Satis

Konaklama igletmeleri igin internette yer alma ve bir web sitesine sahip olma
reklam, tamitim gibi pazarlama elemanlan igin 6nemlidir. Bununla beraber internette
pazarlamada nihai hedef tiiketicinin mal ve hizmet satin almasim saglamaktir. Bunun
icinde web sitesinde online rezervasyon sisteminin bulynmasi gerekir.

Internet miisterilere, bilgisayarlan baginda herhangi bir seyahat acentesine
gitmeden istedigi zaman ve kisa bir siire icerisinde rezervasyon yapma imkam
saglamaktadir. Miigteri kredi karti ile odeme yapip rezervasyonu tamamlama
imkanina sahip olabilmektedir (Birkan, 1998: 30).

ABD’de tiiketicilerin 6nemli bir kismm tatil ve seyahat rezervasyonlarim
internetten yapmaktadirlar. Amerika Seyahat Endiistrisi Birliginin aragtirmasina gére
2001 yilinda tiiketicilerin online seyahat rezervasyonlarimin sektérlere gore dagilim
tablo 2.8°de goriilmektedir.

Tablo 2.8: ABD’deki Tiiketicilerin Sektorlere Gire Online Rezérvasyon
Yaptirma Oranlan

%
I{a\}ayolu Biletleri 84
Otel Rezervasyonu 78
Araba Kiralama | 56
Eglence Yerleri Rezervasyonu 33
Paket Seyahat Rezervasyomu 17
Kruvaziye Seyahat Rezervasyonu | 8

Kaynak: WTO. (2001). E- Business for Tourism: Practical guidelines for
Tourism Destinations and Busineses. World Tourism Organisation
Business Council. htip.//www.world-tourism. org/isroot/wto/pdf/1210-1.pdf
16.03.2003.
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Konaklama igletmeleri internet iizerinden yapilan rezervasyonlarda zaman ve
maliyetlerde tasarryf saglamaktadir. Internet (izerinden yapilan rezervasyonlarin
isletmeye maliyeti 1 dolardan daha azdir. Oysa telefonla yapilan bir rezervasyonun
maliyeti en az 7 dolar olmaktadir (Connolly, Qlsen ve Moore, 1998: 46).

internet iizerinden rezervasyonlar galigma sagtlerine bagh kalmaksizin 24 saat
yapilabilmektedir. Ayrica dogrudan rezervasyon vyaptiklan igin komisyon
giderlerinde tasarruf saglanmaktadir.

Internetin ortaya ¢ikmasiyla beraber her sektor gibi turizm sektori de
internette yerlerini almuglardir. Her gegen yil internet iizerindén konaklama
rezervasyonlan artmaktadir.

Konaklama igletmelerinin internette pazarlama durumlan ile ilgili gesitli
araghrmalar yapilmistir. Murphy ve bask., (1996) Amerika’da yaptiklar: arastirmada
konaklama isletmelerinin %56’smmin web sitesinde online rezervasyon formu
bulundugunu ve online rezervasyon yaptiklarini ortaya koymuglardir. Wei ve bagk.,
(2001) 93 ilkeyi igéren aragtirmalarma gore ise bu oran %82 civanndadir. Wan
(2002) Taiwan’da yaptif1 aragtirmada konaklama igletmelerinin %76’simn online
rezervasyon sistemine sahip olduklarimi ortaya koymustur. Siguaw, Enz ve
Namasiviyam (2000) yaptiklan aragtimalara gore de Amerika’da konaklama
igletmelerinin  %74’Gniin  internet iizerinden rezervasyon yaptiklanim ortaya
koymuglardir.

Benzer §eki1de yapilan biitiin aragtirmalar konaklama isletmelerinin biiyiik
cogunluunun internet uizerinden rezervasyon yaptiklarii ortaya koymaktadir. Bu
oran her gecen giin daha da artmaktadir.

Internet iizerinden yapilan rezervasyonlarda internet fizerinden tiketicilerin
kredi karti kullanmada giivensizligi rezervasyon teyidinin ve 6demenin e-mail, faks
ve telefonla yapmaya yoneltmektedir. Wan (2002)’nin aragtirmasinda 30 otelden
sadece 5 otelin kredi kart: ile 6deme sagladifim gostermektedir.
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Konaklama igletmeleri web sitelerine koyacaklan rezervasyon formu ile
rezervasyon yapmaya imkan verir. Tiiketiciler rezervasyon formundaki bilgileri
doldurarak online olarak igletmeye gonderir. Igletme miigteri talebini kargilayabilecek
durumda ise tiiketiciye e-posta ile bilgi verir. Asagida 6mek bir rezervasyon formu
goriilmektedir.

REZERVASYON FORMU

Soyady
Ads

Dogum Tarihi

Cinsiyeti

Tel No

Fax No

E-mail
Sehrinizin/Ulkenizin Ad:

Talep edilen odalar

Oda tipi

Cocuklarin yaglarn

Vang Tarihi

Ayrihs Tarihi

Web sitesini ziyaret eden tilketici konaklama igletmesi hakkinda gerekli
bilgileri dfrenir. Istedikleri bilgileri web sitesinde tam olarak bulamayan tiiketici e-
posta yoluyla sorarak bilgi edinmek ister. Bu mesajlara kisa siirede veé doyurucu
cevaplar almak tiiketiciler agisindan onemlidir. Igletmeler titketicilerden gelecek bu
tiir olas: sorulara hizh ve agiklayici bir bilgi vermelidirler (Kirgova, 1999: 73).
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Konaklama igletmeleri kendi web siteleri izerinden rezervasyon
yapabildikleri gibi online araci igletmelerin web sitelerinden de rezervasyon
yapabilirler. Travelocity, Expedia, Travelweb, Travelscape, Bookinturkey gibi online
seyahat siteleri gibi araci sitelerle konaklama igletmeleri tiiketicileére ulagabilir.
Konaklama igletmeleri bu siteler aracih@ ile oda ve tesis tanttimi, fotograf ve video
goruntileri ile tiiketicilere bilgi verebilir ve rezervasyon yaptirabilirler (Emeksiz,
2000: 38).

Bu tiir siteler kullandiklani programlar ile konaklama igletmesinin tiiri,
konaklama sekli, kisi sayisi, giriy ve aynhg tarihi gibi bilgi secenekleri formu
sunarlar. Bu segenekleri dolduran tiiketiciye sonyglar sunulur. Tiketici bu
sonuglardan birini segerek, kigisel bilgilerini ve 6deme seklini belirterck talebini
iletir. Isletme tarafindan tiketiciye e-posta veya web iizerinden rezervasyon teyidi
yapilir.

2.4. INTERNETTE REKLAM

Internet kisa bir sirede bityiik gelismeler gostermigtir. Kullamic1 sayis: her
gegen yil katlanarak artmaktadir. Internetin giiciinii fark eden igletmeler geleneksel
reklam araglarimin yaninda internet reklamciligina da 6nem vermeye baglamiglardar.

Internet reklamcilifn 1994 yilinda baslamstir. Gegen 9 senede internet
reklameihif biiyiik bir pazar haline gelmigtir (Altunbag, 2002: 1).

internet reklamcih@i konusunda ABD diger ilkelere gore ¢ok onde
gitmektedir. Avrupa ve Asya iilkeleri de son yillarda internet reklamcilifma ilgi
duymaya baglamiglardir (Kirgova, 1999: 130).

internet reklameihiginin gelismesiyle sektorin, reklam pastasindan aldigi pay
her gegen yil artig gostermig ve internet reklam gelirierinde onemli artiglar olmugtur.
Tablo 2.9°da diinyadaki internet reklam gelirleri yillar itibariyle gériilebilmektedir.
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Tablo 2.9: Yillar ftibari ile internet Reklam Gelirleri

Yillar | Internet Reklam Gelirleri
(Milyon $)

1996 267

1697 907

1998 1,920

1999 4621

2000 8225

2001 7210

Kaynak: IAB{2002). Interactive Advertising Bureau Internet Advertising

Revenne

Report 2001,

25.04.2003.

hitp://www.iab.net/resource/ad revenue.asp

Avrupa’da internet reklamcibigs hizh bir artig gostermektedir. Ingilterede
London Business School ve Paris merkezli Havas sirketlerin galismalar 2003 yilinda
intetnet teklam hacminin %23 artacafim gdstermektedir. Yine Ingilteredeki Zenith
Optimedid 2003 yilinda internet reklameihigmin Avrupada 14.8 milyar $ olacagini ve
bunu tiim reklamiar icindeki payinin %2,1 olacagim bildiriyor (Morissey, 2003).

Ulkemizde internet reklamciligs son yillareda kegfedilmeye baglanmustir.
Ulkemizdeki internet reklam gelirleri yallar itibari ile tablo 2.10°da gosterilmigtir.

Tablo 2.10: Yillara Gore Tiirkiye’deki internet Reklam Gelirleri

Yiular

Internet Reklam Gelirleri

(Milyon §)

1999

1

2000

5

2001

20

L

Kaynak: MEDYACLICK. (2002). Tiirkiye’de internet Reklamcilif.
www.medyaclick.com 20.05.2002.
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2.4.1. internette Reklam Yontemleri

Internet iizerinden reklam iki sekilde yapilabilir. Birincisi web sitesi yoluyla
yapilan reklamlar ikincisi ise e-posta yoluyla yapilan reklamlardir.

2.4.1.1. Web Sitesi Yoluyla Yapilan Reklamlar

Web sitesi yoluyla degisik reklam gesitleri kullarilmaktadir. Bunlar; Banner
Reklamlar, Sponsorluk, Hiperlinkler, Tam ekran (Interstitials,), Kiigik ekran (Pop-
up), Sube Reklameihign (Affiliate) dir (Goltsmith ve Lafferty, 2002: 313).

internette reklam tiirleririn internet reklam gelirlerinden aldiklart paylar tablo
2.11°de goriitmektedir.

Tablo 2.11: Internette Reklam Tiirlerinin Aldif: Paylar

Reklam Tarleri  |2000 %2001 %
Banner 40 35
Sponsorluk 31 25
Siniflandiimis Reklamlar| 10 15
Anahtar Kelime Arama 2 6
e-posta 4 3
Tam ekran 5 3
Hiperlink E

Diger 3 11

-

Kaynak: IAB.(2002). Interactive Advertising Bureau Internet Advertising
Revenue Report 2001.  http://www.iab.net/resource/ad_revenue.asp
25.04.2003.

Banner: Bant reklamlar olarak da adlandinlan bamnner reklamlar internet
reklamlaninda ilk ve en gok kullamlan reklam yontemidir. IAB’in raporuna gre
internet reklamlarindan en fazld pay: alan reklam taradir.
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Banner reklamlar genellikle web sitesi ekranmin iistiine ve altina yerlestirilen
dikdortgen bigiminde grafiklerdir. Aym sekilde ekramn sag ve sol tarafina
yerlestirilen dikey bannerlar da kullanitmaktadar.

Bariner reklamlar resim yazi ve gekiller igerebilir. Sitelerin ilk sayfalannda
dofirudan igletmeye ya da iirine yonelik olarak yapilir ve igletmenin sayfasmna
baglant: (link) vermek amaciyla kullambir (Kirgova, 1999: 132).

Bannerlar kullameimn kargisina afig veya buton olarak cikabilir. Bannerlar
tiklandif zaman reklam veren igletmenin sitesine baglant: kurarlar.

internet reklam biitgelerinin biyik bir kismu banner reklamlara yoneliktir.
Bunun nedeni banner reklam kampanyalan iizerinde sahip olunan koatrol ve
yonlendirme imkanidir (Giilener, 1998: 94).

Internet kullamcilarimin bir amag doBrultusunda sorf yaptikian dusiintikiirse
gok ilgi ve dikkat geken bannerlara gozleri takilacaktir ya da aramilan geyle ilgili
bannerlarla kargilagirlarsa, bannerlart tiklayacaklardir. Bu nedenle isletmeler hedef
kitlelerine uygun sitelere banner reklamlar vermelidirler. Aragtirmalarda biyik
bannerlar kiigiik bannerlara gore, animasyonlu olanlar olmayanlara gore daha fazla
tiklandig gérilmektedir (Rodgers ve Thorson, 2000).

Bannerlar sesli, hareketli, canli ve interaktiftir. Bu nedenle hem gbze hem
kulaga hitap ederler. Isletmeler degisik bantier reklamlar dretmektedir. Ornegiin bir
sarap girketinin bannerm tkladifin zaman bilgisayann imleci sarap gigesine
doniigizyor. Boylece kullanici bilgisayarim her agtifinda sirketin banner reklamlanyla
karsilastyor (Hiirriyet Gazetesi, 1999).

Banner reklam veren igletmeler farkli sitere yerlegtirdikleri bannerlarn
hangilérinden hangi oranda isletmenin web sitesine yonelme oldugunu koldyca
belirleyebilirler (Kirgova 1999: 144).

Hafocker ve Murphy (1998) yaptiklan aragtrma gore bannerlerin tiklanma
oranlarinda ¢ok sayida degigik etken olabilmektedir. Tiklama oramm arttirmak icin
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kullantlan yontemler animasyon kullanmak %25, esrarengiz mesajlar %18, sagirtict
sorular %16, etkili sozciiklerle gagirma %5 oramnda kullamldis gorilmektedir.

Banner reklamlanin genel ozellikleri sunlardir (Giin, 1999: 49),

. Banner reklamlar: web sitesinin kiigik bir bolimii olarak kabul edilir.
. Reklam metni yok denecek kadar az kullamlir,

. Tiiketicinin dikkatini gekegek animasyonlar kutlamlir.

e Degigik sitelere verilen banner reklamlarla farkh tiiketici tepkilerinin
alinmas: saglanar.

. Banner reklamlarin kullanimi hususunda tiiketiciyi bilgilendirmek igin
“buray klikleyin™ sozciikleri yer alir.

. Tiiketicinin bu davramg1 yapmast igin acil bir durum varmi duygusu
yaratiir.

. Tiketicinin reklama ulagtiys zaman elde edecegi yarar belirtilir.

Bannerlarn dikkat gekmesi ve tiklanmas: igin etkili bannerlar yapilmaktadir,
Etkili banner yapmada dikkat edilecek hususlar sunlardir (Altunbag, 2002: 41).

. Banner, “tiklayin, buray: tiklaym” gibi kelimeler igermelidir.
. Animasyonlu banerlar tercih edilmelidir.

. Bej ve gri renklerden kagimlarak, portakal, mavi ve yesil renkler
tercih edilmelidir.

. Web sitesinin igerik ve dizaynmina uygun olmahdr.
o Interaktif bannerlar kullamimalidir.

. Dikkat gekecek biyiiklikte olmahdir.

. Banner reklamlar 6nceden test edilmelidir.

. Banner reklamlar sik sik yenilenmelidir.
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Sponsorluk iceren reklamlar:internette banner reklamlardan sonra en gok
kullamlan reklam yéntemidir. Sponsor reklamlarda sponsofun sitesine yonlendirme
yapilmaktadir vé¢ kullameimn sponsor hakkinda daha fazla bilgi almasim
saglamaktadir. Aragtirma amagh internet kullamcilar, sorf yapma amach internet
kullamecilanindan daha fazla sponsorluga cevap vermektedir (Rodgers ve Thorson,
2001).

Sponsorluk iceren reklamlar, titketicilere ulagmak bakimindan onemlidir.
Sponsorluk reklamlarinda amag marka imaji yaratmak, isletmeyi tiketiciye
yakinlagrmak ve uzun vadede satiglan artitmakur. Omegin, konaklama
igletmelerinin, turizmle ilgili internetteki bir gazete veya derginin web sitesine
sponsor olmas: igletmenin marka imajin arttirmaktadir,

Hiperlinkler: Web sitelerinin herhangi bir yerine yerlestirilen ve igletmenin
web sitesine baglanti yapan reklamlardir. Genellikle igletmeler arasinda iicretsiz,
kargilikh olarak kullamimaktadir. Bir web sitesi yiizeyine tiketicinin karar vermesi
zorlagtiracak kadar ¢ok hiperlink baglantis1 sitenin ¢ekiciliini azaltmaktadir
(Rodgers ve Thorson, 2000).

Tam Ekran (Interstitial) ve Kiiciik Fkran (Pop-up) Reklamlar:
Kullanicilarn sayfalar ya da siteler arasinda dolagirken kargisina gikan tam sayfa
reklamlardir. Bu reklamlar kullanicinin kullandigs sayfamin arkasindan yiklenir.
Boylece kullamcmm reklamin yiklenmesi gereken sirede siteyi dolagmasin
engellemez. Reklama tam olarak yiiklendikten sonra bakabilir. Bu tiir reklamda
sayfalar agilirken genellikle miizik amimasyon kullanildifh icin hem daha etkili, hem
de agir indirildidi i¢in kullaniciy: engellememektedir.

Bu reklamda tiketicinin reklam {izerindeki kontrolii diigiiktir. Kullamcinin
yitklemeyi durdurma, silme ve ekrandan ¢ikma gibi bir segenck kullanamamaktadit.
Reklam goriinene kadar beklemek zorundadir (Rodgers ve Thorson,2000).

Kiigiik ekragl reklam ise ekramin yaklagik %10’u biyiikliginde reklamlardir.
Tam ekrandan fark: kullameinin gezintisini bolmesidir. Kullamcilar igin kiigik ekran
reklamlar ilging ve eglenceli olabilmektedir.
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Sube reklamcih (affiliate):Internette satty yapan bityik magazalarmn kigik
igletmelere linkler koyarak satig yapmalandir. Bu reklamda site mal ve hizmeti satin
alan tiiketicinin hangi siteden yonlendirildigini belirleyebildigi igin reklammn komulan
siteye satistan komisyon ddenmektedir. Ozellikle buyiik siteler sati basina komisyon
verdikleri i¢in bir gok sitede bedava reklam yapma imkam bulmaktadir.
Amazon.com buna en giizel ornektir.

2.4.1.2. E-Posta Yoluyla Yapilan Reklamlar

Internet kullammimn artmas: insanlann bir e-postaya sahip olmasim da
artirmaktadw. Giinimiizde internetle tamgan hemen herkesi bir e-posta adresi
edinmektedir. Yiiz milyonlarca e-posta adresleri e-postay: oncelikli bir reklam aract
haline getirmektedir. E-posta internet reklamcihifinda onemli bir yer tutmaktadur.

E-posta listelerine gonderilen, mal ve hizmet ile igletmeyi tantan mesajlar
igeren e-postalar internet iizerinden sikga kullamilan bir reklam tiriidiir. E-posta
reklamcilift pazara sunulan mal ve hizmetlerle ilgili gesitli bilgilerin e-posta sahibine
gonderilmesi temeline dayanmaktadir (Kirgova, 1999: 133).

E-posta ile yapilan reklamlarda igerik gok onemlidir. Kisa, 6z ve agiklayict
gorsel unsuru olan mesajlar olmahdir. Mesajin icetisinde kendi sitesine bir baglant:
konulmalidsr.

Kullamcilar genellikle istemedikleri bir ¢ok ¢-posta ile karpi kargiya
kalabilmektedirler. Bu durum kullamcilari rahatsiz etmekte ve tepki vermelerini
saflamaktadir. Bu nedenle genellikle okumadan silmektedirler. Kullame: tizerinde bu
tiir e-postalar igletme hakkinda k6tis imaj birakmaktadir.

Igletmeler e-posta reklami yapacaklan hedef kitleyi iyi belirlemelidir.
Ozellikle e-posta listelerini kendileri olugturmalar: ve bir e-posta reklam yapacaklari
hedef kitleyi iyi belirlemelidir. E-posta adresinin, reklami gonderecekleri kisilerden
al*nmas: tikketici agisindan onemlidir. Kendilerine e-posta gonderilmesini kabul
edenlere bile, istemedikleri takdirde listeden gikarilabilecekieri belirtmelidir (Kotler,
2000: 671).
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E-posta reklamlarinda dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir (Kirgova,
1999: 134).

. Gondérilen mesajlarin kisa ve en fazla bir paragraf olmasi nemlidir.
° Konuyla ilgili bir baglik kullamlmalidir.

° Mesaj i¢in de yeterince bilgi verilmeli ve tiiketicinin iletmeyle iligki
kurabilmesini saglayacak bilgiler belirtilmelidir.

. fsletmeyi tamtan bir kimlik bilgisi ve web sitesine gecis baglantisi
konulmalidir.

. Goriintii, grafik, ses ve film gibi mesaji destekleyen uygulamalar
abartilmadan konulabilir.

2.4.2. Internette Reklamm Avantajlar

Internette reklamin geleneksel reklam araglarina gére birgok avnatajlan
vardir. Bunlar asafida siralanmugtir (Kirgova, 1999: 142-143).

° Geleneksel reklam araglarina gore oldukca digik maliyetlidir.
Internetin bu ozelligi ozellikle kigiik igletmelerin reklam yapabilmesine imkan
vermekte ve rekabet getirmektedir (Dholakia ve Rego, 1998: 725).

. Internet {izerinde 24 saat 365 giin reklam hizmeti verilebilir. Aym
sekilde internet reklam sinir ve mekan bakimndan bir gok potansiyel miisteriye
ulagabilir.

. Internetin karstlikli olarak sagladig: iletigim reklamin tiiketici
tizerindeki etkisini arttinr.

° Geleneksel reklam araglan Gzerinde degigiklik yapmak, her zaman
maliyet agisindan sorunlar meydana getirebilir. Oysa intérnet iizerinde hig bir maliyet
gerektirmeksizin aninda degigiklik yapabilir.
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. Geleneksel reklam araglarina gore internetle réklamda daba fazla bilgi
iceren mesaj verilebilir.
. internette reklam tiklayan tilketici hakkinda igletme bilgi sahibi

olabilir. Boylece igletme bireysel pazarlama ve iliskisel pazarlamada etkin olabilir.

. Cegitli indirim kampanyalan ve diger tutundurma faaliyetleri internet
reklamlan ile hizl kolay ve daha fazla duyulur.

. internet reklamlan da geleneksel reklamlannin aksine titketicinin
kontrol yetkisindedir. Hangi web sitesini ne kadar siireyle gezecegini tiketici karar
verir (Dholakia ve Rego, 1998: 723).



OCUONCU BOLUM

TURKIYE’DEKI OTEL ISLETMELERININ INTERNET YOLUYLA
PAZARLAMA FAALIYETLERI UZERNE BiR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEM{

Internet her alam oldugu gibi ticari hayatt da etkilemigtic. Son yillarda
igletmeler internet tizerinde yerlerini almaya ve internet {izerinden ticari faaliyetler
yiritmeye baglamugtir. Internet diger sektorlere oldufu gibi konaklama igletmelerine
de buyik firsatlar sunmaktadr. Aragtrmamn amaci, Tirkiye’deki konaklama
igletmelerinin internet {izerinden pazarlama faaliyetlerini ne gekilde kullandiklaring
ortaya koymak ve konaklama igletmelerinin siniflarina, yonetim biq}lmine, tiirlerine
gore internette pazarlama faaliyetlerinin farklilik gosterip gostermedigini
aragtirmaktir.

Giinimiizde internet kullamminin artmasiyla birlikte internet 6nemli bir
pazarlama araci olmug ve internette pazarlama gelencksel pazarlamaya alternatif ve
onu destekleyen bir olgu olarak pazarlama alaninda yerini alogtir.

Internetin kullammumn en hizh yayildifn sektorlerden biri de hizmet
sektoriidir. Turizm ve §zellikle konaklama hizmetlerinin pazarlanmasinda internet
isletmelere gok bityiik firsatlar sunmaktadir. Dagitim aracilanmin ¢ok oldugu bu
sektorde internet, konaklama igletmelerine Grtnlerini tiiketiciye dogrudan sunma
imkan: vermektedir.

Hizmet igletmesi olarak konaklama igletmelerinde internet, tiketiciye ve
igletmelere biiyiik kolayliklar sunmaktadir. Konaklama hizmetlerinde tiiketici Giriinii
titketinceye kadar ne satin alacafim veya aldigm bilemez. Uriinii satmadan 6nce
titketici ile dirani bir araya getirmek giictir. Bu nedenle konaklama igletmelerine
tirtnleri hakkinda migterilerin daha fazla bilgi edinmesi igletmenin interneti etkin
kullanip kullanmamas: ile ilgilidir. Internet isletmelere 6zellikle tantim ve dagitim



maliyetleri agisindan sagladifi ekonomik durum agisindan da onemlidir biitin bu
firsatlar islétmenin interneti iyi bir pazarlama araci olarak kullanmasina baglidir. Bu
arastirma konaklama igletmelerinin interneti pazarlama amagh olarak kullamp
kullanmadiklarini ve eksik yonlerini ortaya koyacak olmasindan dolay: onemlidir.

3.2. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI
Bu aragtirmada genel olarak test edilecek hipotezler sunlardir:

H;: Konaklama isletmelerinin sinufi ile internette pazarlama faaliyetleri
arasindaki iligki vardur.

Hi,: Konaklama isletmelerinin sinfi ile web sitesine sahip olma siiresi
arasindaki iligki vardr.

Hip: Konaklama igletmelerinin simifi ile web sitesinin yayin yaptig: dil
say1s1 arasindaki iligki vardr.

Hy: Konaklama isletmelerinin smfi ile web sitesini giincelleme
siklig1 arasindaki iligki vardur.

His Konaklama igletmelerinin sinifi ile web sitesihi glincelleme
konular arasinda arasindaki iligki vardir.

Hi.: Konaklama igletmelerinin sinifi ile web sitesi geligtirme nedenleri
arasindaki iligki vardir.

Hys. Konaklama igletmeleriniin simfi ile web sitesinin azalma sagladig
giderler arasindaki iligki vardur.

Hj,: Konaklama igletmelerinin sinufi ile web sitesinin etkisi oldugu
konular arasidaki iligki vardir.
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Hy: Konaklama isletmelerinin siufi ile web sitesi iizerinden
rezervasyon alma durumt} arasindaki iligki vardir.

H;.: Konaklama igletmelerinin smifi ile web sitesi Oizerinden online
Gdeme kabul etme durumu arasindaki iligki vardr.

H;;: Konaklama igletmelerinin simfi ile gegen yil web sitesinden
alinan rezervasyon orani arasindaki iligki vardir.

H,;: Konaklama isletmelerinin sinifi ile rezervasyon alinan aract web
siteleri arasindaki iligki vardir.

Hy: Konaklama isletmelerinin smfi ile e-posta iletigiminin
kullamildig: yerler arasindaki iligki vardir.

Hiy: Konaklama isletmelerinin simfi ile web sitesini tamtimda
kullamlan yéntemler arasindaki iliski vardir.

Hix: Konaklama igletmelerinin smifi ile internette reklam yapma
durumu arasindaki iligki vardir.

Hi,: Konaklama isletmelerinin smmfi ile kullamilan reklam tiirleri
arasindaki iligki vardir.

Hjo: Konaklama igletmelerinin simfi ile reklam biitgesindeki internet
reklamlarinin oram arasidaki iligki vardir.

Hjs: Konaklama igletmelerinin sinifi ile web sitesi tizerinden alinan
rezervasyon fiyatinin farklilik durumu arasindaki iligki vardir.

Hjp: Konaklama igletmelerinin simfi ile web sitesinde bulunan
ozellikler arasindaki iligki vardir.
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H,: Konaklama igletmelerinin yonetim bi¢imi ile internette pazarlama
faaliyetleri arasindaki iligki vardur.

Hi.: Konaklama igletmelerinin yénetim bigimi ile web sitesine sahip
olma stiresi arasindaki iligki vardir.

Hay: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesinin yayin
yaptig dil sayis1 arasindaki iligki vardir.

Hz.: Konaklama igletmelerinin /yénetim bicimi ile web sitesini
glincelleme siklig arasindaki iligki vardir.

Hys: Konaklama igletmelerinin yonetim bi¢imi ile web sitesini
giincelleme konular arasinda arasindaki iliski vardir.

Ha.: Konaklama igletmelerinin yonetim bicimi ile web sitesi geligtirme
nedenleri arasindaki iligki vardir.

Ha¢ Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesinin azalma
sagladig giderler arasindaki iliski vardir.

Hz,: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesinin etkisi
oldugu konular arasindaki iligki vardir.

Ha,: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesi tizerinden
rezervasyon alma durumu arasindaki iligki vardr.

Hy,: Konaklama igletmelerinin yonetim bi¢imi ile web sitesi tizerinden

online 6deme kabul etme durumu arasindaki iligki vardir.

Hyi: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile gegen yil web
sitesinden alinan rezervasyon orani arasindaki iligki vardsr.
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Ha;: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile rezervasyon alinan
aract web siteleri arasindaki iligki vardur.

Hz: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile e-posta iletigiminin
kullamldig1 yerler arasindaki iligki vardir.

Ha: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesini
tanitimda kullanilan yontemler arasindaki iligki vardir.

Ham: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile internette reklam
yapma durumu arasindaki iligki vardir.

Hz.: Konaklama igletmelerinin yénetim bigimi ile kullamlan reklam
tiirleri arasindaki iligki vardir.

Hz,: Konaklama igletmelerinin yonetim bicimi ile reklam biitgesindeki

internet reklamlarinin orani arasindaki iligki vardir.

Has: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesi tizerinden

alinan rezervasyon fiyatiun farklilik durumu arasindaki iligki vardur.

Hj: Konaklama igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesinde
bulunan ézellikler arasindaki iligki vardar.

Hs: Konaklama igletmelerinin tiiri ile internette pazarlama faaliyetleri
arasindaki iligki vardir.

H;,: Konaklama igletmelerinin tiirii ile web sitesine sahip olma siiresi

arasindaki iligki vardir.

Hsp: Konaklama igletmelerinin tiiri ile web sitesinin yaym yapti dil
say1s1 arasindaki iligki vardur.
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Hs.. Konaklama igletmelerinin tiirii ile web sitesini giincelleme sikhif
arasndaki iligki vardir.

His Konaklama isletmelerinin tiirit ile web sitesini giincelleme
konular arasinda arasindaki iligki vardir.

H;e: Konaklama igletmelerinin tiirii ile web sitesi geligtirme nedenleri
arasindaki iligki vardir.

H;¢ Konaklama igletmelerinin tiirii ile web sitesinin azalma sagladig
giderler arasindaki iligki vardir.

H,,;; Konaklama igletmelerinin tiiri ile web sitesinin etkisi oldugu
konular arasindaki iligki vardir.

Hs,: Konaklama igletmelerinin tird ile web sitesi iizerinden
rezervasyon alma durumu arasindaki iligki vardir.

Hs,; Konaklama isletmelerinin tiirii ile web sitesi {izerinden online
6deme kabul etme durumu arasindaki iligki vardr,

Hs;: Konaklama igletmelerinin tiirii ile gegen yil web sitesinden alinan
rezervasyon orami arasindaki iligki vardir.

H;;: Konaklama igletmelerinin tiirii ile rezervasyon alinan arac1 web
siteleri arasindaki iligki vardir.

Hsi: Konaklama igletmelerinin tiirii ile e-posta iletigiminin kullanddig
yerler arasindaki iligki vardir.

Hi: Konaklama igletmelerinin tirii ile web sitesini tanitimda
kullgmlan yontemler arasindaki iligki vardur.
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H3m: Kondklama igletmelerinin it ile internette reklam yapma
durumu arasindaki iligki vardir.

Hi,: Konaklama igletmelerinin tirin ile kullamlan reklam tiirteri
arasindaki iligki vardir.

Hs,: Konaklama igletmelerinin tiirii ile reklam bitcesindeki internet
teklamlarinin orant arasindaki iligki vardir.

His;: Konaklama igletmelerinin tiirii ile web sitesi {izerinden alman
rezervasyon fiyatimn farkhilik durumu arasindaki iligki vardir.

Hs,: Konaklama igletmelerinin tiirii ile web sitesinde bulunan
Ozellikler arasindaki iligki vardir.

3.3. ARASTIRMA YONTEMI
3.3.1. Evren ve 6rneklem

Aragtirmanin evreni hotel guide’da yer alan web sitesine sahip ti¢, dért ve bes
yildizl otel isletmeleridir. Bu otel igletmelerinin dagihim tablo 3.1 gorilmektedir.

Tablo 3.1. Web Sitesine Sahip Otel Isletmelerinin Daghnn

Otel Siufi Sayist Web sitesine sahip
‘ olanlarin sayis1
Bes yildizhy otéller 149 129
Dort yildizli oteller 242 178
Ug yildizhi oteller 319 “ 154
Toplam “ 710 | 461

Kaynak: http.//www.hotelguide.com.tr 10.05.2003
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Orneklemin sayisi ise, D= (EA)* olmak iizere n = N pq / (N-1)D +pq formiilii
ile hesaplanmustr (Arkan 1995:142-143). Hesaplamada hata payr E=0.05,
givenirlik diizeyi %95 p=q¢=0,5 alinmgtir. Evren 461 oldugundan hesaplama
sonucunda Orneklem 176 bulunmustur. Evrene dahil olan 461 otelin tamam
aragtirma kapsamina alinmigtir.

3.3.2. Veriler ve Toplanmas:

Aragtirmada verilerin toplahmasit igin online olarak bir anket formu
hazirlanmig ve 461 otelin mail adreslerine e-posta ile gonderilmigtir. Hazirlanan
bilgisayar programn ile anketler dolduruldugu anda veriler elektronik ortamda
depolanmugtir. Ayrica Ankara, Istanbul ve Antalya’da otellere anket formu yiiz yiize
goriigilerek doldurtulmus ve bu sonuglar elektronik ortama aktanlmgtir.

3.3.3. Verilerin Analizi Ve Kullamlan Istatistiksel Yontemler

Aragtumanin by agamasinda ise, tiim anketlerden elde edilen veri tabam
SPSS paket programu ile analiz edilmigtir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular
yoruma tabi tutulmugtur. Aragtirmada frekans dagiimlant ve ki-kare analizi test
teknigi kullamilmagtir.
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3.4. ARASTIRMA BULGULARI VE YORUMLAR
3.4.1. Aragtirma ile figili Frekans ve Yiizde Dagihmlar

Tablo 3.2: Isletme Bilgileri

Frekans (n) Yiizde (%)
Isletmenin sinifi Uc yildizh otel 59 33,3
Dért yildizh otel 60 33,9
Beg yildizli otel 58 32,8
Toplam 177 100,0
Istetmenin yénetim Bafimsiz 119 67,2
bigimi Yerli zincir 39 22.0
Yabanci zincir 19 10,7
Toplam 177 100,0
Isletmenin faaliyet 14 49 27,7
siiresi 5-8 45 25,4
9-12 34 19,2
13-16 22 12,4
17 ve daha fazla 27 153
Toplam 177 100,0
Isletmenin tiiri Resort otel 03 52,5
Sehir oteli 84 415
Toplam 177 100,0

Tablo 3.2°de goriildiigii gibi aragtirmaya katilan otel igletmelerinin %33,3%i
¢ yildizli, %33,9°u dort yildizli, %32,8°1 beg yildizhi otel igletmesidir. Aragtirmaya
katilan otellerin yonetim bigimi %67,2’i bagimsiz, %22’si yerli zincir, %10,7’si
yabanci zincirdir. Aragtirmaya katilan otellerin faaliyet siirelerine bakildig1 zaman
¢ogunlugun 1-8 yildir faaliyet gosterdikleri goriilmektedir. Yine aragtirmaya katilan
otellerin igletme tiiriine gore dagilim %52,5 resort otel, %47,5 sehir oteli geklindedir.
Dolayisiyla siniflara ve tiirlere gore birbirlerine yakin sayida katilim gergeklegmistir.
Yonetim bigimine gore ise bagimsiz oteller 6n plana ¢ikmaktadur.

Tablo 3.3: Web Sitesine Sahip Olma Siiresi

Frokans (n) Yiizde (%)
1Yl 19 10,7
2 il 17 96
3Yil 60 339
4Yid 33 18,6
5Yil 27 15,3
6 Y1l ve daha fazia 21 11,9
Toplam 177 100,0

Tablo 3.3’de goriildiigi gibi aragtirmaya katilan otellerin %33,9’u 3 yildur,
%18,6°s1 4 yildir, %15,3°0 5 yildir %11,9’u 6 yildir %20,3 ii ise son iki yildir web
sitesine sahiptir.
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Tablo 3.4: Web Sitesinin Alan Admu isletme Adr ile Aym: Olma
Durumu

7 Frekans (n) Yiizde (%)
Evet 166 “ 93,8
Hayir , 11 6,2

Toplam | 177 | 100,0

Tablo 3.4’de gorillecedi iizere aragtirmaya katilan otellerin tamamina
yakininin web sitesinin alan ad1 otel ads ile aymdir.

Tablo 3.5: Web Sitesinin Yaym Yaptig1 Dil Saysi

Frekans (n) |  Yiizde (%)
1 17 9,6
2 B 68 ’ ‘ 38,4
3 ‘ 62 35,0
4 ve daha fazla 30 , 16,9
Toplam 177 100,0

Tablo 3.5°de goriildiign gibi otellerin%9,6’s1 sadece bir dilde %38,4’a iki
dilde %351 ii¢ dilde %16,9°u dort ve daha fazla dilde web sitesini yayinlamaktadir.
Dolayistyla oteller web sitelerinde birkag dilde yayin ségenegi bulundurmaktadiriar.

Tablo 3.6: Web Sitesini Giincellestirme Durumu

Frekans (N) Yiizde (%)
Haftada bir 17 906
Ayda bir 75 124

Y1lda birkag kez 85 48,0

Toplam 177 100,0

Tablo 3.6’da goriildigi gibi otellerin web sitelerini giincelleme sikhifimin
dagilim %9,6 haftada bir, %424 ayda bir, %48 yilda birkag kezdir. Bu durum
otellerin web sitelerini giincellemede siklik olmadifim gostermektedir.
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Tablo 3.7: Web Sitesini Giincellenie Konulan

Frekans (N) Yiizde (%)
Uriin ve fiyat bilgileri 107 : 60,5
Yeni hizmetlerle ilgili bilgiler 92 52,0
Promosyen bilgileri 88 L 49,7
Isletme bilgileri ~ 83 ’ 46,9
Haberler ve duyurular 70 , 39,5
Ana sayfa 50 282
Sikga sorulan sorular 12 | 6,8

Tablo 3.7°de goriildigu gibi otel igletmelerinin, %60,5’i iriin ve fiyat
bilgileri, %52’si yeni hizmetlerle ilgili bilgileri %49,7’si promosyon bilgilerini,
%46,9’u isletme bilgilerini, %39,5’1 haber ve duyurulan, %28,2’si ana sayfayi
%6,8’i stk¢a sorulan sorulan giincellemektedirler.

Tablo 3.8: Web Sitesi Gelistirme Nedenleri

‘ Frekans (n) Yiizde (%)

Yeni pazarlara ve miisterilere 136 76,8

Otel hizmetlerinin daha iyi 133 75,1

Dogrudan rezervasyon firsati 131 74,0
sunmast

Daha fazla bilgi sunma imkam 129 72,9
vermesi

Iyi bir reklam araci olmast 108 “ 61,0

Yent bir dagitim kanah 76 \ 429

olugturmasi
Marka sadakati ve igletme | 73 41,2
imaj1 saglamasi J ‘
Miigteri hakkinda bilgi 33 18,6
toplama firsat: vermesi )

Tablo 3.8’de goriildugi gibi otel isletmelerinin web sitesi geligtirme nedenleri
arasinda yeni pazarlara ve miigterilere ulagma imkam vermesi %76,8, otel
hizmetlerinin daha iyi tanitiminin yapilabilmesi %75,1 dogrudan rezervasyon firsati
sunmasi %74, daha fazla bilgi sunma imkani vermesi %72,9, iyi bir reklam araci
olmasi %61 yeni bir dagitim kanali olugturmas1 %42,9, marka sadakati ve igletme
imajt saglamasi %41,2, miigteri hakkinda bilgi toplama firsatt vermesi %18,6 olarak
belirtmiglerdir.
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Frekans (n) | Yiizde (%)
___ Brogir ve katalog giderleri 109 61,6
Telefon, fax, posta ve kirtasiye gibi genel giderler 96 54,2
, Réklam giderleri ‘ 75 424
Dagitim ve rezervasyon giderleri 47 26,6
Promosyon giderleri 45 254
Personel giderleri 15 8,5

- Tablo 3.9°da goriildigi gibi otel igletmelerinin %61,6’s1 brogiir ve katalog
giderlerinin, %54,2’si telefon, fax, posta ve kartasiye gibi genel giderlerin, %42,4%i

reklam giderlerinin, %26,6’s1 dajitim ve rezervasyon giderlerinin, %2540

promosyon giderlerinin, %8,5"i personel giderlerinin web sitesi sayesinde azaldifm

belirtmiglerdir. Dolayisiyla web sitesinin otel igletmelerinin giderlerinin azalmasinda

etkili oldugu goriilmektedir.
Tablo 3.10: Web Sitesinin Etkiledigi Konular
Frekans (n) Yiizde (%)
Reklam ve tamtim 138 78,0
faaliyetlerine |
Rezervasyon ve satig 124 70,1
faaliyetlerine
Miigterilerle uzun dénemli 81 458
iligki kyrmaya |
Pazar aragtirmast ve hedef 69 39,0
pazar se¢iming
Dagitim faaliyetlerine 54 30,5
Fiyatlandirma faaliyetlerine 53 29,9
Mugteri profili belirlemeye 47 26,6
Uriin belirleme ve 34 19,2
gelisﬁhneye
Tutundurma faaliyetlerine 35 19,8
Rakipleri izlemeye 32 18,1

Aragtirmaya katilan otel igetmelerinin web sitesinin hangi konulara etkisi
oldugu tablo 3.10°da goriilmektedir. Buna gore, %781 reklam faaliyetlerine, %70,1%
rezervasyon ve satig faaliyetlerine, %45,8’i miigterilerle uzun donemli iligki
kurmaya, %39’u pazar aragtirmas: ve hedef pazar segimine, %30,5°i dagitim

faaliyetlerine, %29,9’u fiyatlandirma faaliyetlerine,

%26,6’s1 miisteri  profili

belirlemeye, %19,8’i tutundurma faaliyetlerine, %19,2’si iriin belirleme ve
gelistirmeye, %18,1°1 rakipleri izlemeye web sitesinin etkili oldugunu belirtmiglerdir.

Ozellikle reklam ve tanitim faaliyetleri ile rezervasyon ve satig faaliyetlerine web

sitesinin etkisinin ¢ok oldugu ortaya gtkmaktadr.
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Tablo 3.11: Web Sitesi Uzerinden Rezervasyon Alma Durumu

Frekans (n) | Yiizde (%)
Evet 161 , 91,0
Hayir | 16 ’ ] 9,0
Toplam | 177 100,0

Tablo 3.11°de goriilecegi izere otel igletmelerinin % 91% web sitesi
izerinden rezervasyon yapmaktadir. Sadece %9’u rezervasyon yapmadiklarint
belirtmigtir.

Tablo 3.12: Web Sitesi Uzerinden Online Odeme Kabul Etnie Durumu

Frekans (n) Yiizde (%)
Evet ~ 64 39,8
Hayir | 97 ’ 60,2
Toplam 161 1000

Tablo 3.12°de goriilecegi iizere web sitesi izerinden rézervasyon alan otel
igletmelerinin %39,8’i online internet iizerinden online &deme kabul etmekte,
%60,2’si ise online ddeme kabul edememektedir.

Tablo 3.13: Gegen Yil Web Sitesinden Rezervasyon Yapma Oram

~__Frekans (n) Yiizde (%)
%3 ve daha az 126 78,3
%6 ve daha fazla ‘ 35 | 21,7
Toplam B 161 100,0

Otel igletmelerinin gegen yil web sitesinden yaptiklan rezervasyon oranlan
tablo 3.13"de goriilmektedir. Buna gore otel igletmelerinin %78,3’ii %5 ve daha az ve
%21,7’si %6 ve daha fazla oldugunu belirtmigtir. Dolayistyld web sitesi tizerinden
alinan rezervasyonun genel rezervasyon igindeki pay: azdir.
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Tablo 3.14: Diger Web Sitelerinden Rezervasyon Alma Durumu

, | | Frekans (n) Yiizde (%)
Web tabanh araci tatil o 89 553
sitelerinden (expedia,
travelocity, bookinturkey gibi)
Seyahat acentalarinin web 72 ‘ 4.7
sitelerinden ‘
Tur operatdrlerinin web 68 42,2
sitelerinden
Global rezervasyon ‘ 49 304
kanallarinin web sitelerinden

Otel igletmelerinin difer web sitelerinden rezervasyon alma durumlan tablo
3.14’ gorilmektedir. Buna gore otel isletmelerinin %55,3%ii web tabanh arac: tatil
sitelerinden;, %44,7’si seyahat acentalarinin web sitelerinden, %42.2’si tur
operatorlerinin web sitelerinden, % 30,4l global rezervasyon kanallarinn web
sitelerinden rezervasyon aldiklanim belirtmislerdir.

Tablo 3.15: E- Postamn Kimlerle iletisimde Kullamildig

Frekans (n) Yiizde (%)
Tiiketicilerle iletigimde 159 89,8
Arac igletmelerle iletisimde 119 ’ 672
Mal ve hizmet satm alman 87 49,2
igletmelerle iletisimde
Isletme ici iletisimde 86 48,6

Otel igletmelerinin kimlerle e-posta iletisimi kullandiklan tablo 3.15°de
gorilmektedir. Buna gore otel igletmelerinin %89,8% tiiketicilerle iletisimde,
%67,2’si araci igletmelerle iletisimde, 49,2°si mal ve hizmet satin alinan igletmelerle
iletisimde, %48,6’s1 igletme igi iletisimde e-postayr kullandiklarim belirtmiglerdir.
Dolayistyla otel igletmelerinin biiyiik bir gogunlugu araci isletmelerle ve tiiketicilerle
itetisimde e-postay tercih etmektedir.
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Tablo 3.16: Web Sitesinin Tanitimm: Yapma Ydntemleri

‘ Frekans (n) Yiizde (%)
Brogiir ve kataloglarda | 163 92,1
belirterek
Kartvizit ve yazisma 158 " 89,3
kagitlarina yazarak
Arama motorlarma kayit 131 74,0
yaptirarak
¢-posta ile haberdar ederek 84 \ 475
Geleneksel reklam araglarm 66 37,3
kullanarak
Web sitelerine reklam vererek | 45 25,4

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin web sitesinin tamtiminda kullandiklari
yontemler tablo 3.16°da goriilmektedir. Buna gore brogiir ve kataloglarda belirtmek
%92,1, kartvizitlere yazmak %89,3, arama motorlarina kayit yaptirmak %74, e-posta
ile haberdar etmek %47,5, gelencksel reklam araglarimi kullanmak %37,3, web
sitelerine reklam vermek %25,4°tir. Dolayisiyla kartvizit ve yazigma kagitlarina
yazma, brogiir ve kataloglarda belirtme, arama motorlarina kayit yaptima otel
isletmelerinin biyiik bir gogunlugunun kullandif yontemler arasindadir.

Tablo 3.17: internette Reklam Yapma Duruniu

‘ Frekans (n) Yiizde (%)

Evet 70 ) 39,5
Hayir 107 60,5
Toplam | 177 | 100,0

Tablo 3.17°de goriilecegi iizere otel igletmelerinin %39,5’i internet {izerinden
reklam yapmakta, %60,5°1 ise reklam yapmamaktadir. Buna gore, otel igletmelerinin
¢oBu internet iizerinden reklam yapmamaktadir.
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Tablo 3.18: Reklam Tiirlerinin Kullanym

‘ ' Frekans (n) Yiizde (%)
Banner reklam 43 ‘ 614
e-posta ile reklam 42 60,0
Sponsorluk reklamlan 26 37,1,
Hiperlinkler ' 22 31,4
Tam ekran ve kiigiik ekran 12 ' 17,1
reklamlar
Subg reklamcilifn 2 29

Internet iizerinden reklam yapan otel igletmelerinil; yaptiklar: reklam tiirleri
tablo 3.18°de gorilmektedir. Buna gore otel igletmelerinin %61,4°G banner reklami
%601 e-posta ile reklami, , %37,1’i sponsorluk reklamlarimi, %31,4i hiperlinkleri,
%17,1°1 tam ve kiigiik ekran reklamlarini, %2,9°u sube reklamcihgim kullandiklarim
belirtmiglerdir. Otel igletmelerinin kullandiklar reklam y6ntemlerine bakildiginda e-
posta ve banner reklamlar ¢ok kullamlan reklam tiirleridir.

Tablo 3.19: Reklam Biitcesi icinde internet Reklamlarinmn Yeri

_Frekans (n) Yiizde (%)
%1’den az % 38,7
%]1-5 38 61,3

Tablo 3.19°da gorildigii gibi otel igletmelerinin %38,7’i internet reklamlar
i¢in reklam biitgelerinden %1’°den daha az pay ayirmakta,%61,3’ii ise %1-5 arasinda
bir pay aywrmaktadir. Buna gore otel igletmeleri reklam biitgelerinin gok azim
internet reklamlarina ayirmaktadir.

Tablo 3.20: internet Uzerinden Rezervasyon Fiyatlarmm Durumu

| Frekans (1) Yiizde (%)
Daha diisik ) 41 \ 232
Aym 92 o 52,0
Daha yiiksek 44 24,9
Toplam | 177 | ~100,0

Otel isletmelerinin internet tzerinden yaptiklar rezervasyonlann fiyatlarnmn
genel rezervasyon fiyatlarina gére farkhlif tablo 3.20°de gorilmektedir. Buna gore
%23,2’si daha dugik, %52’si ayny, %24,9°u daha yiksek oldugunu belirtmiglerdir.
Dolayisiyla otel igletmelerinin yaris1 normal fiyatlarini internette de kullanmay:
tercih etmekte ve internete 6zgii bir fiyat politikas: belirlememektedir.
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Tablo 3.21: Web Sitesinde Bulunan Ozellikler

Frekans (n) Yiizde (%)

Otel hakkinda genel bilgi 173 97,7
Fotograflar 162 91,5
Aktiviteler hakkmda bilgi | 157 88,7

_ Rezervasyon formu 137 774
Rezervasyon bilgileri | . 124 70,1
Dogrudan e-posta 124 70,1

Fiyat setenekleri 90 50,8

Harita 39 50,3

Video goriintileri(sana! tur) 76 429
Ulke ve bélge ile ilgili kapsamh bilgi 71 40,1
Odemeler hakkinda bilgi 70 39,5
Sikayet ve 6neriler 66 373

Haber ve duyurular 64 36,2

Hava durumu ] 60 33,0

Giivenli online 6deme 43 ‘ 24,3
Promosyon secenekleri 41 23,2
Diger web sitelerine linkler ‘ 38 21,5

Isletme web sitesi ve iiriinlerle ilgili anket 37 20,9
Isgoren firsatlani(insan kaynaklari) " 3] 17,5
Déviz kurlan 26 14,7

Web sitesine iiyelik formu 22 12,4
Otel arama 21 11,9
Tiiketicilere e-posta hizmeti sunma 18 10,2
_ Sik¢a sorulan sorular 17 ‘ 9,6
Hediyeli ve 6diillii yanigma 11 6,2

Aragtirmaya katilan otel isletmelerine web sitesinde bulunan o6zellikler
sorulmug ve alinan cevaplar tablo 3.21° gosterilmigtir. Buna goré otel igletmelerinin
web sitesinde en gok bulunan bzellikler sirasy ile oyledir; otel hakkinda genel bilgi
(%97,7), fotograflar (%91,5), aktiviteler hakkinda bilgi (%88,7), rezervasyon formu
(*477,4), rezervasyon hakkinda bilgi (%70,1), dogrudan e- posta (%70,1), fiyat
segenekleri (%50,8), harita (%50,3), video goriintiileri (sanal tur) (%42,9), iilke ve
bolge hakkinda gepel bilgi (%40,1), 6demeler hakkinda bilgi (%39,5), sikayet ve
oneriler (%37,3), haber ve duyurular (%36,2), hava durumu (%33,9)’dur. Giivenli
online 6deme (%24,3), promosyon segenekleri (%23,2), diger web sitelerini linkler
(%21,5), isletme web sitesi ve irinlerle ilgili anket(%20,9), insan
kaynaklari(%17,5), déviz kurlan (%14,7), web sitesine iiyelik formmu (%12,4), otel
arama (%11,9), tiketicilere e-posta hizmeti sunma (%10,2), sik¢a sorulan sorular
(%9,6), hediyeli ve odiillii yarigma (%6,2) daha az bulunan ozelliklerdir.
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342 Otel isletmelerinin Simfi fle Internette Pazarlama Faaliyetleri
Arasindaki Tigki Analizleri

Tablo 3.22: Igletmenin Simfi ile Web Sitesine Sahip Olma Siresi
Arasindaki Tligki

Web sitesine sahip olma siiresi Isletmenin simfi
Ug yildizli otel | Dért yildizh otel | Bes yildizh otel

n % n % n %

1wl 9 15,3 4 6,7 6. 10,3

2yl 9 15,3 4 6,7 4 6,9

3yl 20 339 23 38,3 17 { 293

4yl 8 136 | 1 18,3 14 | 241

5wl 2 3.4 12 20,0 13 22.4

6 yil ve daha fazia 111 186 6 10,0 4 6.9
Toplam 59 100,0 60 1000 58 100,0

(*= 19,415 p=0,035)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin sinifi ile web sitesine sahip olma
siiresi arasinda bir iligki olup olmadif: aragtinlmig 0,05 6nem seviyesine gore bir
iligki oldugn tespit edilmistir (Tablo 3.22). Yildiz sayis1 fazla olan igletmeler daha
erken web sitesine sahip olmuglardur,

Tablo 3.23: isletmenin Smifi ile Web Sitesinin Yaymn Yaptifa Dil Sayin1
Arasmdaki Tligki

Web sitesinin yaym yaptifn dil Isletmenin simfi
sayist Uc yildizhi otel | Dért yildizh otel | Beg yildizli otel

n % N % n %

1 2 34 10 16,7 5 8,6

2 30 50,8 i8 30,0 20 34,5
3 25 42,4 16 26,7 21 36,2

4 ve daha fazla 2 3.4 16 26,7 12 20,7
Toplam 59 100,0 60 { 1000 | 58 100,0

o =21,611 p=0,001)

Aragtirmaya katilan otel iletmelerinin simfi ile web sitesin yayin yaptif: dil
sayis: arasinda bir iligki olup olmadifi aragtirilmig 0,05 6nem seviyesine gore bir
iliski oldugu tespit edilmistir (Tablo 3.23). Ug yildizh oteller iki dil (%50,8) ve ig
dilde yorgunlasirken dort ve bes yildizli oteller iki, Gig, dort ve daha fazla dilde yayin
yaptiklarina dair bir dagilim gozikmektedir.
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Tablo 3.24: Isletmenin Smnifi ile Web sitesini Giincelleme Sikh
Arasindaki iligki

Web sitesini giincelleme sikhg | Igletmenin smfi
U yildizh otel | Dért yildizh otel | Beg yildizh otel
| n % n % n %
Haftada bir 1 34 | - - 15 | 259
Aydabir 23 39,0 23 38,3 29 | 50,0
Yilda birkag kez 34 576 | 37 61,7 14 24,1
Toplam 59 100,0 60 100,0 58 100,0

(’= 35,633 p=0,000)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin simifi ile web sitesini giincelleme
siklifs arasinda bir iligki olup olmadify aragtirilmig 0,05 6nem seviyesine gore bir
iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.24). Bes, yildizht otellerin dort ve iig yildizh
otellere gore web sitelerini daha sik giincelledikleri goriilmektedir.

Tablo 3.25: Isletmenin Sunif: ile Web Sitesini Giincelleme Konular:
Arasmdaki Tligki

Web sitesini gincelleme | Isletmenin smifi
‘ konulan Ugyildizi | Dortyildizh | Bes yaldizh 1 p
‘ . otel ,_otel otel

n % N % n %

Uriin ve fiyat bilgileri | 35 | 593 | 34 | 56,7 | 38 | 655 | 1014 | 0,602 “

Yeni hizmetlerleilgili | 19 | 32,2 | 34 | 36,7 | 39 | 67,2 | 15,185 | 0,001
bilgiler

Promosyon bilgileri | 26 | 44,1 | 30 | 500 | 32 | 552 | 1446 | 0485

Isletme bilgileri 31 | 525 | 24 | 400 [ 28 | 483 1,945 | 0,378

Haberler ve duyurular | 9 15,3 | 27 45,0 34 | 586 | 24,136 | 0,000

Ana sayfa 16 | 27,1 | 14 | 233 | 20 | 345 | 1864 | 0394

Sikcasorulansorular | 2 | 34 | 6 | 100 | 4 | 69 | 2,059 | 0357

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin simifi ile web sitesini giincelleme
konulan arasinda bir iligki olup olmadifi aragtinlimg 0,05 onem seviyesine gore
isletmenin simfi ile haber ve duyurular, yeni hizmetlerle ilgili bilgiler konulan
arasinda bir iligki pldufiu; ana sayfa, igletme bilgileri, sik¢a sorulan sorular, iiriin ve
fiyat bilgileri konularinda bir iligki olmadig1 tespit edilmigtir (Tablo 3.25).
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Arasmdaki Tligki
Web sitesi geligtirme nedenleri ” Isletmenin simfi
Ug yildizli | Dért yildizli | Begyildizh | * | p
otel otel otel
n | % n % n %
Yeni pazarlara ve miigterilere 451763 | 42| 70,0 | 49 | 84,5 |[3,491(0,175
ulagma imkan1 vermesi ,
Otel hizmetlerinin daha iyi 46 | 780 | 46 | 76,7 | 41 | 70,7 |0,942}0,624
tanitimunin yapilabilmesi \
Dogrudan rezervasyon firsati 43| 129 | 42| 700 | 46 | 79,3 [1,388]0,500
‘ sunmast
"Daha fazla bilgi sunma imkam | 37 | 62,7 | 49 | 81,7 | 43 | 74,1 |5,477/0,065
vermest ; , ‘
Tyi bir reklam araci olmas: 36 | 61,0 [ 32 ] 533 | 40 | 69,0 [3,030]/0,220
Yeni bir dagitim kanah olugturmas: | 22 | 37,3 | 26 | 433 [ 28 | 48,3 |1,447|0,485
Marka sadakati ve igletme imajr | 21 | 35,6 | 27 | 45,0 | 25 | 43,1 |1,209|0,546
saglamasi ;
Miisteri hakkinda bilgitoplama | 6 | 10,2 | 12 | 20,0 | 15 | 25,9 |4,858]0,088
firsat: vermesi

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin simfi ile web sitesi geligtirme

nedenleri arasinda bir iligki olup olmadi: arastinlmis 0,05 6nem seviyesine gore bir
iligki olmadig tespit edilmistir (Tablo 3.26).

Tablo 3.27: Isletmenin Syfi ile Web Sitesinin Azalma Sagladifnx Giderler

Arasindaki fligki
Web sitesinin azalma sagladig: Isletmenin smifi ‘
giderler Ug yildizh | Dort yildizh | Beg yildizhh | > p
otel otel otel ‘
‘ ‘ n % n % | n %
Brogiir ve katalog giderleri 43 | 729 | 29 | 483 | 37 | 63,8 | 7,755 10,021
Telefon, fax, posta ve kartasiye | 27 | 45,8 | 27 | 450 | 42 | 72,4 [11,490{0,003
gibi genel giderler
Rekiam giderleri 20 | 33,9 | 25 | 41,7 | 30 | 51,7 | 3,825 /0,148
Dagitim ve rezervasyon giderleri | 14 | 237 | 9 150 | 24 | 41,4 (10,8850,004
Promosyon giderleri 8 {136 | 11| 183 | 26 | 44,8 |17,489|0,000
Personel giderleri 2| 34 7 | 1,7 | 6 | 103 | 3,016 |0,221

Aragtirmaya katidan otel igletmelerinin smfi ile v(reb sitesinin azalma
sagladig: giderler arasinda bir iligki olup olmadi aragtinlmug 0,05 6nem seviyesine
gore igletmenin simfi ile brogir ve katalog giderleri, dagitim ve rezervasyon

giderleri, promosyon giderleri, telefon, fax, posta ve kirtasiye giderleri arasinda bir
iligki oldugu; reklam ve personel giderleri ile bir iligki olmadif: tespit edilmigtir

(Tablo 3.27).
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Tablo 3.28: isletmenin Sumifi ile Web Sitesinin Etkisi Oldugu Konular
Arasmdaki iligki

Web sitesinin etkisi oldugu ~ Isletmenin smifi
konular Ug yildizh | Dért yildizh | Begyidizli | o2 p
otel otel otel
N % n % n ! %
Reklam ve tanitim 46 | 780 | 451 750 | 47 | 81,0 | 0,625 | 0,732
faaliyetlerine L
Rezervasyon ve satis 39| 66,1 | 40| 66,7 | 45 | 77,6 | 2,336 | 0,311
faaliyetlerine |
Miisterilerle uzun donemli { 24 | 40,7 | 33 | 550 | 24 | 414 | 3,126 | 0,209
iligki kurmaya ,
Pazar aragtirmasi vehedef | 15 | 254 | 30 | 50,0 | 24 | 414 | 7,762 | 0,021
pazar segimine ‘ «
Dagiturn faaliyetlerine | 10 | 169 [ 23 [ 383 | 21 | 362 | 7,738 | 0,021
Fiyatlandirma faaliyetlerine | 19 | 322 | 13 [ 21,7 [ 21 | 362 | 3,188 | 0,203
Miiteri profili belirlemeye | 11 | 18,6 | 19 | 31,7 | 17 | 293 | 2,923 [ 0232
Uriin belirleme ve 7 | 11,9 | 11| 183 | 16 | 27,6 | 4,703 | 0,095
. goligtirmeye ‘
Tutundurma faaliyetlerine | 10 | 169 [ 12 | 20,0 | 13 | 224 | 0,553 | 0,758
Rakipleri izlemeye 4 | 68 [ 121 200 |16 | 276 [ 8775 | 0012

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin sinifi ile web sitesinin etkisi oldugu
konular arasinda bir iligki olup olmadif aragtinlmig 0,05 Gnem seviyesine gore
igletmenin smifi ile pazar aragtirmasi ve hedef pazar segimi, rakipleri izleme ve
dagitim faaliyetleri konulan arasinda bir iligki oldugu; diger konularda ise bir iligki
olmadiB: tespit edilmistir (Tablo 3.28).

Tablo 3.29: Isletmenin Smifi ile Web Sitesi Uzerinden Rezervasyon Alma
Durumu Arasmdaki Bigki

Web sitesi iizerinden rezervasyon Isletmenin smifi
alma durumu Ug yildizh otel | Dért yildizh otel | Beg yridizli otel
n| % n "% n %
_Evet 49 | 831 56 933 56 | 96,6
Hayir i0 | 169 4 6,7 2 3.4
Toplam | 159 | 1000 | 60 1000 | 58 | 1000

GP= 7,105  p=0,029)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin simfi ile web sitesi {izérinden
rezervasyon alma durumu arasmda bir iligki olup olmadi@: aragtintmig 0,05 6nem
seviyesine bir iliski oldugu tespit edilmigtir' (Tablo 3.29). Dolayisiyla yildiz sayist
arttik¢a web sitesinden rezervasyon alma orani da artmaktadir.
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Table 3.30; Isletmenin Simfi ile Web Sitesi Uzerinden Online Odeme
Kabul Etme Durumu Arasmdaki iligki

Web sitesi iizerinden online deme ~_Isletmenin smifi
kabul etme durumu Ug yildizli otel | Dort yildizh otel | Bes yildizli otel
‘ ' N % n % n %
Evet B 171 347 | 21 37,5 26 | 464
Hayir 32 | 653 35 625 | 30 53,6
Toplam | 49 71000 | 56 | 1000 | 56 | 1000

(= 1,684 p=0431)

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin simifi ile web sitesi tizerinden online
ddeme kabul etme durumu arasinda bir iligki olup olmadifs aragtiritmug 0,05 6nem
seviyesine bir iligki olmadig1 tespit edilmigtir (Tablo 3.30).

Tablo 3.31: Isletmenin Sm:fi ile Gegen Yil Web Sitesinden Alinan
Rezervasyon Oram Arasmndaki iligki

Gegen yil web sitesi lizerinden ahinan Isletmenin smafi
Tezervasyon orani Ug yildizh otel | Dort yildizh otel | Bes yildizh otel
N % n % n %
%5 ve daha az 40 | 816 [ 36 | 643 |50 [ 83
%6 ve daha fazla 9 184 | 20| 357 6 10,7
Toplam | 49 | 1000 | 50 | 1000 | 50 | 100,0

(x*=10,757 p=0,005)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin simfi ile gegen yi1l web sitesi iizerinden
alinan rezervasyon oram arasinda bir iligki olup olmadifi aragtinlmis 0,05 6nem
seviyesine bir iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.31). Tablo 3.31’de goriildiigi
gibi web sitesi fizerinden %6 ve daha fazla rezervasyon aliyoruz diyenler arasinda
%35,7 ile dort yildizlh oteller bagta yer almaktadir.
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Tablo 3.32: isletmenin Smifi ile Rezervasyon Alman Araci Web Sitesileri
Arasmdaki iligki

Rezervasyon ahinan arac: web Isletmenin smifi
siteleri Ug yildizh | Dést yildizh | Beg yildizls | o2 P
otel otel otel
N % n| % n %
Web tabanl arac tatil 23| 469 [ 35| 625 | 31| 554 | 2,560 | 0,278
sitelerinden (expedia,
travelocity. Bookinturkey
_gibi) | .
Seyahat acentalarmmweb | 20 | 40,8 | 24 | 42,9 | 28 | 50,0 | 1,012 | 0,603
sitelerinden
Tur operatorlerinin web 16 | 327 [ 24 | 41,9 | 28 | 50,0 | 3,237 | 0,198
sitelerinden
Global rezervasyon 8 | 163 | 14 | 250 | 27 | 48,2 | 13,749 | 0,001
kanallarinin web sitelerinden

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin simifi ile rezervasyon alinan araci web
siteleri arasinda bir iligki olup olmadif aragtinilmig 0,05 Onem seviyesine goére
igletmenin simfi ile global rézervasyon kanallarinin web sitelerinden alinan
rezervasyonlar arasinda bir iligki oldugu; diger araci web siteleriyle ise iliski
olmadi@1 tespit edilmigtir (Tablo 3.32).

Tablo 3.33: isletmenin Sinifi ile E- Posta Iletisiminin Kullamldi Yerler
Arasmndaki Tligki

E- posta iletigiminin kullamldig Isletmenin smify
yerler | Ug yildizls | Dort yidizh | Bes yildizh | x> P
otel otel otel
‘ n % n % n %
Tiiketicilerle iletisimde 50 | 847 | 55 | 91,7 | 54 | 93,1 | 2571 {0,276

Araci isletmelerle iletigimde 31 | 525 | 40 | 66,7 | 48 | 82,8 |12,134{,0002

Mal ve hizmet satn alman 19| 322 | 28 | 46,7 | 40 | 69,0 |16,040{0,000
isletmelerle iletigimde ‘

Isletme igi iletigimde 14 | 237 | 25 | 41,7 | 47 | 810 |40,190] 0,000

Aragtirmaya katdan otel igletmelerinin sinifi ile e-posta iletigimin kullamldig:
yerler arasinda bir iliski olup olmadif: aragtinlnug 0,05 dénem seviyesine gore
igletmenin sintfi ile isletme igi iletisim, mal ve hizmet ahnan igletmelerle iletisim ve
arac1 igletmelerle iletisimde e- posta kullanim: arasinda bir iligki oldugu; tiketicilerle
iletisimde e-posta kullamimi arasinda bir iligki olmadif: tespit edilmigtir (Tablo
3.33). Yildiz sayis1 artikga e-posta iletisimin kullanimi artmaktadir.
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Tablo 3.34: isletmenin Simfi ile Web Sitesini Tamtimda Kullamlan
Yontemler Arasmdaki iligki

Web sitesini tamtim ” Isletmenin smifi |
yontemleri Ug yildizii | Dért yildizh | Bes yildizhi y p
otel otel otel
- 1 % n.| % i %
Brogiir ve kataloglarda | 53 | 898 | 54 | 90,0 | 56 | 966 | 2,358 | 0,308
belirterek

Kattvizit ve yazigma 48 | 814 | 54 | 900 | 56 | 966 | 7,099 | 0,029
kagitlarina yazarak

Arama motorlarma kayit | 46 | 78,0 | 47 | 783 | 38 | 65,5 3,238 | 0,198

e-posta ile haberdar 19 32,2 28 46,7 37 63,8 11,728 | 0,003

ederek
Geleneksel reklam 21 35,6 16 26,7 29 50,0 6,975 0,031
araglarmi kullanarak |
Web sitelerine reklam 8 | 136 | 14 | 233 | 23 | 397 | 10,714 | 0,005
vererek

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin smifi ile web sitesinin tamtimimnda
kullamlan yontemler arasinda bir iligki olup olmadif aragtnlmg 0,05 omem
seviyesine gore isletmenin simfi ile kartvizit ve yazigma kagitlarma yazma,
geleneksel reklam araglanim kullanma, e-posta ile haberdar etme, web sitelerine
reklam verme yontemleri arasinda bir iligki oldugu; brogiir ve kataloglarda belirtme,
arama motorlanina kayit yaptirma yontemleri arasinda ise bir iligki olmadid: tespit
edilmigtir (Tablo 3.34).

Table 3.35: Isletmenin Swnifi ile internette Reklam Yapma Duramu
Arasmdaki Higki

Intemette reklam yapma dirumu ' Isletmenin simifi
Ug yildizh otel | Dért yildizh otel | Beg yaldizli otel
| n % n | % | n %
Evet 19 32,2 16 26,7 35 60,3
Hayir 40 678 | 44 73,3 23 39,5
Toplam 59 100,0 60 100,0 58 100,0

(X* 15,988 p=0,000)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin simfi ile internette reklam yapma
durumu arasinda bir iliski olup olmadif: aragtirilmis 0,05 dnem seviyesine bir iligki
oldugu tespit edilmistir (Tablo 3.35). Bes yildizli otellerin %60,3’4 dort yildizh
otellerin %26,7’si tig yildizhi otellerin ise %32,2’si internette reklam yapmaktadir.
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Tablo 3.36: isletmenin Simifi ile Kullanilan Reklam Tiirleri Arasindaki
iiski

Kullamlan reklam tirleri | Igletmenin smifi
Ugyildizh | Dértyildizh | Beg yildizh ' p
) otel otel otel
n % n % n %
Banner reklam 12 ] 632 | 10 | 625 | 21 | 600 | 0,062 | 0,970
e-posta ile reklam 11 ] 579 {10 | 625 | 21 | 60,0 | 0,077 | 0,962
Sponsorlukreklamlann | 2 | 105 | 8 | 500 | 16 | 459 | 8,000 | 0,018
___ Hiperlinkler 6 | 316 | 6 | 375 | 10 | 286 | 0406 [ 0816
Tam ekran ve kiigitk 2 | 105 | 2 125 | 8 | 229 | 1,633 | 0,442
¢kran reklamlar 1
Sube reklamcilifn 2 ] 105 | - - 2 2,9 | 5523 | 0,063

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin simifi ile kullanilan reklam tiirleri
arasinda bir iligki olup olmadig: aragtiriimig 0,05 6nem seviyesine gore igletmenin
simfi ile sadece sponsorluk reklam tiirii arasinda  bir iligki oldugu; diger reklam
tiirleri ile bir iligki olmadig tespit edilmigtir (Tablo 3.36).

Tablo 3.37: isletmenin Smifi ile Reklam Biitgesindeki Internet
Reklamlarmn Oram Arasidaki igki

Reklam biitcesinde internet Isletmenin smifi
reklamlarmin oram Ug wildizh otel | Dért yildizh otel | Bes yildizh otel
N % n % n %
%] den daha az 5 294 2 14,3 17 54.8
%1-5 12 ] 706 12 857 | 14 452
Toplam 17 | 1000 | 14 1000 | 31 | 100,0

%= 1,539  p=0,023)

Aragtirmaya katidan otel igletmelerinin sinifi ile reklam biitgesindeki internet
reklamlarimn oram arasinda bir iligki ohip olmadigi aragtinlmig 0,05 Gnem
seviyesine bir iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.37). Tablo 3.37°de goriildigu
gibi internet reklamlarma beg yildizhi otellerin %45,2’si dort yildizh otellerin
%85,7’si, li¢ yildizh otellerin ise %70,6’s1 %1-5 arasinda bir biitge ayirmaktadir. Bes
yildizhh oteller reklam biitgelerinden internet reklamlarna daha az bir oran
ayirmaktadir.




Tablo 3.38: igletmenin Sintfi ile Web Sitesi Uzerinden Rezervasyon

Fiyatimm Farkhbik Durumu Arasmdaki fligki
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Web sitesi iizerinden rezervasyon Isletmenin siifi
fiyatuun farklilik durumu Ug yildizls otel | Dért yildizls otel | Beg yildizhs otel
N % n % n %
Daha diigiik 17 28.8 7 11,7 17 29,3
Ayni 36 61,0 31 51,7 25 43,1
Daha viiksek 6 10,2 22 36,7 16 27,6
Toplam 50 | 1000 | 60 | 1000 | 58 | 100,0

(*=15,650 p=0,004)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin sinifi ile web sitesi Gizerinden alinan
rezervasyonun fiyat farklih arasinda bir iligki olup olmadif aragtininmg 0,05 6nem
seviyesine bir iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.38).




Tablo 3.39: Isletmenin Simif: ile Web Sitesinde Bulunan

Ozellikler Arasindaki iligki
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Web sitesinde bulunan Isletmenin smifi
Szellikler Ug yildizh | Dért yildizh | Bes yildizh 1 p
otel otel otel
n % n % n %
Otel hakkmda genel bilgi | 55 | 932 | 60 | 100,0 | 58 | 1000 8,185 0,017
Fotogaﬂar 57 | 96,6 | 56 93,3 49 84,5 5,928 | 0052
Aktiviteler hakkinda bilgi | 51 | 864 | 50 83,3 56 96,6 5,592 | 0,061
Rezervasyon formu 45 1 76,3 | 50 83,3 42 72,4 2,075 | 0,354
Rezervasyon bilgileri 38| 644 | 44 73,3 | 42 72,4 1,359 | 0,507
| Dojirudan e-posta 37 1627 |45 ] 750 |42 ] 724 | 2370 | 0,306
Fiyat secenekleri 26 | 441 | 32 53,3 32 552 | 1,667 | 0434
Harita 25 | 424 | 35 58.3 29 50,0 3,034 | 0,219
Video gériintiileri (sanal | 22 | 37,3 | 29 48,3 25 43,1 1,482 | 0,471
tur)
Ulke ve bolge ile ilgili 28 | 475 | 18 30,0 25 43,1 4,005 | 0,129
kapsamli bilgi
Odemeler hakkmda bilgi | 25 | 424 | 27 45,0 18 310 2,701 0,259
Sikayet ve éneriler 19 ] 322 | 15 25,0 32 55,2 12,460 | 0,002
Haber ve duyurular 15 1 254 | 20 33,3 29 50,0 7,966 | 0,019
Hava duramu 21 | 356 | 20 33,3 191 32,8 0,118 | 0,943
Giivenli online 6deme 121203 |16 ] 267 |15 259 0,763 | 0,683
Promosyon segenekleri 13 1 22,0 9 15,0 19 32,8 5,289 | 0,071
_Qgger web sitelerine linkler|{ 11 | 18,6 | 10 16,7 17 293 3,215 { 0,200
Isletme web sitesi ve 11 | 18,6 4 6,7 22 379 17,708 | 0,000
iiriinlerle ilgili anket
Isg6ren firsatlan(insan - - 10| 167 |21 ]| 362 | 26,586 | 0,000
kaynaklar)
Déviz kurlan 11 ] 186 | 4 6,7 11 19,0 4,664 | 0,097
‘Web sitesine iiyelik formm | 3 5,1 6 10,0 13 224 8,561 0,014
Otel arama 8 13,6 7 11,7 6 10,3 0,292 | 0,864
Tiiketicilere e-posta 4 | 68 | 6 10,0 8 13,8 1,578 | 0,454
hizmeti sunma
Sikca sorulan sorular - - 6 10,0 {11 ] 190 | 12,134 | 0,002
Hediyeli ve ddiillivangma | 2 | 34 | 2 3,3 7 12,1 5,073 | 0,079

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin siifi ile web sitesinde bulunan
ozelliklr arasinda bir iligki olup olmadif: aragtinlmig 0,05 6nem seviyesine gore
isletmenin sinifi ile otel hakkinda genel bilgi, sikayet ve éneriler, haber ve duyurular,
igletme web sitesi ve uriinlerle ilgili anket, i§ goren firsatlari(insan kaynaklan), web
sitesine iiyelik formu, sikca sorulan sorular 6zellikleri arasinda bir iligki oldugy;
diger web sitesi ozellikleri ile arasinda bir iligki olmadif1 tespit edilmistir (Tablo

3.39).
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3.4.3. Otel isletmelerinin Yonetim Bi¢imi ile internette Pazarlama
Faaliyetleri Arasindaki Iliski Analizleri

Tablo 3.40: isletmenin Yonetim Bicimi ile Web sitesine Sahip Olma
Siiresi Arasmdaki iligki

Web sitesine sahip olma Isletmenin yénetim bicimi
siiresi gimsiz Yerli zincir Yabanci zincir
n % n % n %
1yl 12 10,1 4 10,3 3 15,8
2l 15 12,6 2 5,1 - -
3yl 41 34,5 10 256 9 47,4
4 yil 20 16,8 8 20,5 5 26,3
Syil 16 13,4 9 23,1 2 10,5
6 yil ve daha fazla 15 12,6 6 154 - -
Toplam 119 100,0 39 100,0 19 100,0

(*=11,777 p=0,300)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin y6énetim bigimi ile web sitesine sahip
olma siiresi arasinda bir iligki olup olmadif1 aragtinlmig 0,05 6nem seviyesine gore
bir iligki olmadif tespit edilmistir (Tablo 3.40).

Tablo 3.41: igletmenin Yonetim Bicimi ile Web sitesinin Yayn Yaptifn
Dil Sayim Arasindaki fligki

Web sitesinin yaymn Isletmenin yonetim bigimi
yaptifn1 dil sayist Bagimsiz Yerli zincir Yabanci zincir
n % n % n %

1 12 10,1 3 1,7 2 10,5

2 47 39,5 13 333 8 42,1

3 40 33,6 17 43,6 5 26,3

4 ve daha fazla 20 16,8 6 154 4 21,1
Toplam 119 100,0 39 100,0 19 100,0

(*=2,102  p=0,910)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yénetim bigimi ile web sitesinin yayin
yaptift dil sayis: arasinda bir iligki olup olmadif: aragtirilmig 0,05 6nem seviyesine
gore bir iligki olmadig1 tespit edilmigtir (Tablo 3.41).
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Tablo 3.42; isletmenin Yénetim Bicimi ile Web sitesini Giincelleme

Sikhix Arasmdaki iligki
Web sitesini Isletmenin yonetim bicimi
| _gincelleme sikhifn Bafmsiz Yerli zincir Yabanc: zincir
n % n % n %
Haftada bir 5 3,0 6 15,4 5 26,3
Ayda bir 47 39,5 23 59,0 5 26,3
Yilda birkag kez 66 35,5 10 23,6 9 47.4
Toplam 119 100,0 39 100,0 19 100,0

(’=18,827 p=0,001)

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin y6netim bigimi ile web sitesini
giincelleme siklify arasinda bir iligki olup olmadif aragtinimug 0,05 6nem seviyesine
gore bir iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.42). Yerli ve yabanc: zincir oteller
bafimsiz otellere gire web sitelerini daha sik giincellemektedir.

Tablo 3.43: isletmenin Ydnetim Bicimi ile Web sitesini Giincelleme

Konulan Arasmdaki iliski
Web sitesini giincelleme konulan Isletmenin yénetim bigimi
Bagumsiz | Yerli zincir | Yabanc: zincir | o” p
n| % | n % n %
Uriin ve fiyat bilgileri 61)513{30] 769 | 16 842 | 13,117 | 0,001
Yeni hizmetlerle ilgili bilgiler | 58 | 48,7 | 26 | 66,7 | 8 | 42,1 | 4,613 | 0,100
Promosyon bilgileri 50142023 590 ] 15 78,9 | 10,653 | 0,005
Isletme bilgileri 521437122 | 56,4 9 474 1,908 | 0,385
Haberler ve duyurular 43 136,11 18 | 46,2 9 47,4 1,778 | 0,441
Ana sayfa 281235 15 ] 38,5 7 36,8 4,007 {0,135
Sikca sorulan sorular 8167 4 | 103 - - 2,128 | 0,345

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesini
gincelleme konular1 arasinda bir iligki olup olmadifn aragunimug 0,05 O6nem
seviyesine gore igletmenin yOnetim bicimi ile promosyon bilgileri ve tiriin ve fiyat
bilgileri konusunda bir iligki oldugiu; ana sayfa, haber ve duyurular, isletme bilgileri,
sikca sorulan sorular, yeni hizmetlerle ilgili bilgiler konularinda bir iligki olmadif

tespit edilmigtir (Tablo 3.43).
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Nedenleri Arasmdaki ligki
Web sitesi geligtirme nedenleri Isletmenin yénetim bigimi
Bagmsiz | Yerli Yabanc1 e p
Zincir zingir
n| % [n] % |n %
Yeni pazarlara ve migterilereulagma | 92 | 77,3 30{769] 14 | 73,7 | 0,21 |0941
imkan1 vermesi
Otel hizmetlerinin daba iyi tanstumunin | 91 | 76,5 133 | 846 9 | 47,4 | 9,832 | 0,007
yapilabilmesi
Dogrudan rezervasyon firsat: sunmasi | 90 { 756 {28 | 71,8 | 13 | 684 | 0,570 | 0,752
Daha fazla bilgi sunma imkam 8216891311795 16 | 84,2 | 3,045 | 0,218
vermesi
lyi bir reklam araci olmas: 74 162212716921 7 | 368 | 5843 | 0,054
Yeni bir dagtim kanab olugturmas: | 50 {420 | 17 14361 9 | 474 | 0,200 | 0,905
Marka sadakati ve igletme imajt 361303)28171,8] 9 | 474 |21,248 0,000
saflamas:
Miigteri hakkinda bilgi toplama firsat: | 20 [ 16,8 | 7 [ 17,9] 6 | 31,6 | 2,373 | 0,305
vermesi
Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bi¢imi ile web sitesi

gelistirme nedenleri arasinda bir iligki olup olmadifn aragtnlmug 0,05 6nem

seviyesine gore igletmenin yOnetim bicimi ile marka sadakati ve igletme

imajt

saglamas, otel hizmetlerinin tamstiminin daha iyi yapilabilmesi nedenleri arasinda
bir iligki oldugu; diger web sitesi gelistirme nedenleri ile bir iligki olmadig: tespit

edilmigtir (Tablo 3.44).

Tablo 3.45: isletmenin Yénetim Bicimi ile Web Sitesinin Azalma

Sagladifa Giderler Arasmdaki iliski
Web sitesinin azalma sagladifs Isletmenin yénetim bicimi
giderler Bagimsiz | Yerli Yabanc: 1 p
zingir zincir
n| % |n{ % |n %
Brogiir ve katalog giderleri 6615551311795 12 | 63,2 | 7,180 | 0,027
Telefon, fax, posta ve kirtasiye gibi |{ 57 [ 47925641 | 14 | 73,7 | 6,350 | 0,042
___genel giderler
Reklam giderleri 471395119{487 | 9 | 474 | 1241 | 0,538
Dagitim ve rezervasyon giderleri 124 1202 {17436 | 6 | 31,6 | 8,538 | 0,014 |
Promosyon giderleri 18151118 (462 9 | 474 | 20,321 | 0,000
Personel giderleri 4 1341711791 4 | 21,1 |[12400]0,002

Aragtrmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesinin
azalma saZladift giderler arasinda bir iligki olup olmadif1 aragtinilmig 0,05 onem
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seviyesine gore igletmenin yonetim bigimi ile brogiir ve katalog giderleri, dagitim ve
rezervasyon giderleri, promosyon giderleri, telefon, fax, posta ve kirtasiye giderleri,
personel giderleri arasinda bir iligki oldugu; reklam giderleri ile bir iligki olmadif:

tespit edilmigtir (Tablo 3.45).

Tablo 3.46: Isletmenin Yénetim Bicimi ile Web Sitesinin Etkisi oldugu

Konular Arasmdaki iligki
Web sitesinin etkisi oldugu konular Isletmenin yanetim bigimi
Bagimsiz | Yerli Yabanci v p
zZmewr Zmeir
n| % |n| % | n %
Reklam ve tamtim faaliyetierine |97 [ 81,5[30[769] 11 | 57,9 | 5,352 [ 0,069
Rezervasyon ve satis faaliyetlerine | 841706129744 11 | 57,9 | 1,700 | 0,427
Miisterilerle uzun donemliiligki |53 [44,5|18[46,2| 10 | 51,6 | 0,436 {0,804
kormaya
Pazar aragtirmas: ve hedef Pazar | 38 [ 31924 [61,5] 7 | 36,8 | 10,865 | 0,004
segimine
Dagitim faaliyetlerine 30[251116 1410 8 | 42,1 | 4,816 | 0,09
Fiyatlandirma faalivetlerine 271227120151,3] 6 | 31,6 [11,475 0,003
Miigteri profili belirlemeye 2712271141359] 6 | 31,6 | 2,903 [0,234
Uriin belirleme ve gelistirmeye {11 ] 92 116|410 7 | 36,8 |22383 | 0,000
Tutundurma faaliyetlerine 221185[ 9231 4 | 21,1 | 0412 {0,814
Rakipleri izlemeye 16 (1349 [231] 7 | 36,8 | 6,899 [0,032

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesinin etkisi
oldugu konular arasinda bir iligki olup olmadifii aragtiriimis 0,05 Gnem seviyesine
gore igletmenin yonetim bigimi ile pazar aragtirmasi ve hedef pazar segimi, tiriin
belirleme ve geligtirme, rakipleri izleme, fiyatlandirma faaliyetleri konulan arasinda
bir iligki oldugu; difer konularda ise bir iligki olmadid1 tespit edilmigtir (Tablo 3.46).
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Tablo 3.47; isletmenin Yénetim Bicimi ile Web Sitesi Uzerinden
Rezervasyon Alma Durumu Arasmdaki Higki

Web sitesi iizerinden rezervasyon alma durumu Igletmenin yénetim bicimi
Bagimsiz | Yerli zincir | Yabanc: zincir
n % | n % n %
Evet 106 | 89,1 [39] 100,0| 16 | 842
Hayir 13 109 | - - 3 15,8
Toplam 1191 100,0 | 39| 1000 | 19 | 1000

(*=5443  p=0,066)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yOnetim bigimi ile web sitesi
iizerinden rezervasyon alma durumu arasinda bir iligki olup olmadigr aragtriimg
0,05 6nem seviyesine bir iligki olmadig tespit edilmigtir (Tablo 3.47).

Tablo 3.48: isletmenin Yonetim Bicimi ile Web Sitesi Uzerinden Online
Odeme Kabul Etme Durumu Arasmdaki iligki

Web sitesi iizerinden online 6deme kabul etme Isletmenin yonetim bigimi
durumu Bagimsiz | Yerli zincir{ Yabana
zincir
n % | n % n %
Evet 33 § 31,1 {23] 590 | 8 50,0
Hayir 73 1 689 {161 410 | 8 50,0
Toplam 106 | 100,0 | 39 ] 100,0 ] 16 | 1000

(*>=10,007 p=0,007)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bigimi ile web sitesi
iizerinden online 6deme kabul etme durumu arasinda bir iligki olup olmadif
aragtinlmg 0,05 onem seviyesine bir iligki oldufu tespit edilmigtir (Tablo 3.48).
Yerli zincir otellerin %59’u, yabanci zincir otellerin %50’si, bafimsiz otellerin ise
%31,1% internet Gizerinden online 6deme kabul etmektedir.
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Tablo 3.49: isletmenin Yénetim Bicimi ile Gecen Yl Web Sitesinden
Ahlnan Rezervasyon Oram Arasmdaki iligki

Gegen yil web sitesi iizerinden alinan rezervasyon Isletmenin ydnetim bicimi
oram Bagmmsiz | Yerli zincir{ Yabanc:
zincir
n % |ln] % n %
%S ve daha az 75 | 70,8 {35 89,7 | 16 | 1000
%6 ve daha fazla 31 {292 {4103 | - -
Toplam 106 | 1000 | 39} 100,0 16 { 100,0

((*=10,977 p=0,004)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bigimi ile gegen yil web sitesi
iizerinden alinan rezervasyon oram arasinda bir iligki olup olmadifs aragtirlomg 0,05
onem seviyesine bir iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.49). Tablo 3.49°da
goriildiiFi gibi web sitesi iizerinden %6 ve daha fazla rezervasyon aliyoruz diyenler
arasinda %29,2 ile baZimsiz oteller bagta yer almaktadir.

Tablo 3.50: isletmenin Yonetim Bicimi ile Rezervasyon Ahnan Araci
Web Sitesileri Arasindaki iligki

Rezervasyon alinan araci web siteleri Isletmenin yénetim bicimi

Bagmsiz| Yerli | Yabana 1 P
zincir zincir

n|] % in| % |n| %

Web tabanh araca tatil sitelerinden | 56 | 52,8 | 21 {538 { 12| 75,0 | 2,807 | 0,246
(expedia, travelocity. Bookinturkey
£ibi)

Seyahat acentalarmm web sitelerinden | 40 | 37,7 | 24 | 61,5 50,0 | 6,734 | 0,034

8

Tur operatdrierinin web sitelerinden {40 37,7 {20 /513 ] 8 | 50,0 | 2,583 | 0,275

Global rezervasyon kanallarmm web {24 | 22,6 | 9 | 23,1 | 16 | 100,0 | 40,609 | 0,000
sitelerinden

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bigimi ile rezervasyon alinan
aract web siteleri arasinda bir iligki olup olmadig1 aragtinimig 0,05 6nem seviyesine
gore igletmenin yonetim bigimi ile global rezervasyon kanallanmin ve seyahat
acentalarimin web sitelerinden alinan rezervasyonlar arasinda bir iligki oldugu; diger
arac1 web siteleriyle ise iligki olmadig: tespit edilmigtir (Tablo 3.50).
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Tablo 3.51; isletmenin Yénetim Bicimi ile E- Posta iletisiminin
Kullanildihs Yerler Arasindaki iligki

E- posta iletigiminin kullanildig Isletmenin yénetim bigimi
yerler Bagmsiz | Yerli Yabanc: % P
zincir zincir
n { % in| % |n %
Tiiketicilerle iletigimde 105 {882 135|89,7 | 19 | 100,0 | 2,483 | 0,289

Arac igletmelerle iletigimde 71 159712917441 19 | 100,0 | 13,253 | 0,001

Mal ve hizmet satin alinan 45 (37,8 {23 {590 {19 {100,0 {27,281 |0,000
isletmelerle iletigimde

Isletme ici iletisimde 35 1294 135189,7]16| 842 |53,614 | 0,000

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin ydnetim bigimi ile e-posta iletigimin
kullanildi@:1 yerler arasinda bir iligki olup olmadifi aragtiriimg 0,05 dnem seviyesine
gore igletmenin yonetim bicimi ile igletme igi iletisim, mal ve hizmet alinan
igletmelerle iletisim ve araci igletmelerle iletigimde e- posta kullantmu arasinda bir
iligki oldugu; tiiketicilerle iletisimde e-posta kullammi arasinda bir iliski olmadif
tespit edilmigtir (Tablo 3.51). Yerli ve yabanc: zincir otellerde e-posta iletigimin
kullanim1 bagimsiz otellere gore daha fazladir.

Tablo 3.52: Isletmenin Yénetim Bicimi ile Web Sitesini Tamitimda
Kullandan Yontemler Arasmndaki Iliski

Web sitesini tantim y6ntemleri Isletmenin yénetim bigimi
Bagimsiz Yerli Yabanc: 1 p
zingir Zincir
n | % |n| % |n %

Brogiir ve kataloglarda belirterck | 107 | 80,9 | 37 | 94,9 | 19 | 100,0 | 2,819 | 0,244

Kartvizit ve yazisma kafitlarma {102 {85,7 {37 {949 {19 |100,0 5,130 | 0,077

Arama motorlarina kayit yaptirarak | 95 {798 {22 [ 564 | 14 | 73,7 | 8379 [ 0,015

e-posta ile haberdar ederek 54 14541211538 9 | 474 | 0,843 | 0,655

Geleneksel reklam araglarmi 35 {204{191{487 | 12| 63,2 |10,774 | 0,005
kullanarak

Web sitelerine reklam vererek 24 12021141359 7 | 368 | 5297 {0,071

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin ydnetim bigimi ile web sitesinin
tanitiminda kullanilan yontemler arasinda bir iligki olup olmadif: aragtirilmig 0,05
O6nem seviyesine gore igletmenin yonetim bigimi ile geleneksel reklam araglarim
kullanma, arama motorlarina kayit yaptirma yontemleri arasinda bir iligki oldugiu;
kartvizit ve yazigma kajitlarina yazma, brogiir ve kataloglarda belirtme, e-posta ile
haberdar etme, web sitelerine reklam verme yontemleri arasinda ise bir iligki
olmadig: tespit edilmistir (Tablo 3.52).
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Tablo 3.53: Isletmenin Yénetim Bicimi ile internette Reklam Yapma
Durumu Arasmdaki iligki

Intemnette reklam yapma durumu Isletmenin yénetim bigimi
1Z Yerli zincir Yabanci zincir
n % n % n %
Evet 43 36,1 20 51,3 7 36,8
Hayir 76 63,9 10 48,7 12 63,2
Toplam 119 | 100,0 | 39 100,0 19 100,0

(’=2,884  p=0,236)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bigimi ile internette reklam
yapma durumu arasinda bir iligki olup olmadif: aragtinlmug 0,05 6nem seviyesine bir
iligki olmadig tespit edilmigtir (Tablo 3.53). ’

Tablo 3.54: isletmenin Yénetim Bicimi ile Kullamilan Reklam Tiirleri
Arasmdaki fliski

Kullanilan reklam tiirleri Isletmenin yénetim bigimi
gimsiz | Yerli zincir | Yabanc: zincir |  x* P
n| % | n % | n %
Banner reklam 22({512{16 | 800 | 5 714 15,119]0,077
e-posta ile reklam 231535112{6001} 7 100,0 | 5,426 | 0,066
Sponsorluk reklamlar 10123311 (5501} 5 71,4 | 9,808 | 0,007
Hiperlinkler 10§233]| 7 {3501 5 71,4 | 6,648 | 0,036
Tam ekran ve kiigiik ekran 8 1861 2 | 100 2 28,6 1,427 | 0,490
reklamlar
Sube reklamciligs 21471 - - - - 1,293 | 0,524

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bicimi ile kullanilan reklam
tirleri arasinda bir iligki olup olmadii arastinlrmg 0,05 énem seviyesine gore
igletmenin yonetim bigimi ile sponsorluk ve hiperlink reklam tiir arasinda bir iligki
oldugu; difer reklam tiirleri ile bir iligki olmadig tespit edilmigtir (Tablo 3.54).
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Tablo 3.55: isletmenin Ydnetim Bicimi ile Reklam Biitcesindeki Internet
Rekiamlarmmn Oram Arasindaki iliski

Reklam biitgesinde _Isletmenin y3netim bigimi
internet reklamlannmn Bagimsiz Yerli zincir Yabanc: zincir
orant
n % n % n %
%] °den daha az 11 28,2 8 44,4 5 100,0 .
%1-5 28 71,8 10 55,6 - -
Toplam 39 100,0 18 100,0 5 100,0

(*=9,980  p=0,007)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yoOnetim bigimi ile reklam
biitgesindeki internet reklamlarinin oram arasinda bir iligki olup olmadifit aragtinlmmg
0,05 dnem seviyesine bir iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.55). Tablo 3.55’de
gorildiigi gibi internet reklamlarina bagimsiz otellerin %71,8°1 yerli zincir otellerin
%55,6’st %1-5 arasinda bir bltge ayirmaktadir. Bafimsiz otellerin reklam
biitgelerinden internet reklamlarina ayirdiklan oran daha fazladur.

Tablo 3.56: isletmenin Yénetim Bicimi ile Web Sitesi Uzerinden
Rezervasyon Fiyatmm Farkhilik Durumu Arasindaki ligki

Web sitesi Isletmenin yonetim bigimi
tizerinden Bagimsiz Yerli zincir Yabanc: zincir
rezervasyon
fiyatmn farklihk
durumu
n % n % n %
Daha diigiik 26 218 11 28,2 4 21,1
Ayni 65 54,6 19 487 8 42,1
Daha yitksek 28 235 9 23,1 7 36,8119
Toplam 119 100,0 39 100,0 19 100,0

(*=2381  p=0,666)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bigimi ile internetten alinan
rezervasyon fiyatindaki farklihk arasinda bir iligki olup olmadifi arastirilmig 0,05
6nem seviyesine bir iligki olmadifis tespit edilmigtir (Tablo 3.56).
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Ozellikler Arasindaki fligki
Web sitesinde bulunan ézellikler Isletmenin yonetim bicimi
Bagimsiz | Yerli zincir |  Yabanc 1 P
zingir
Ni{ % |n % n %
Otel hakkinda genel bilgi | 115 | 96,6 | 39 | 1000 | 19 | 100,0 | 1,095 | 0,369
F 1131950130} 76,9 { 19 | 100,0 | 14,288 | 0,001
Altiviteler hakkinda bilgi 105 1882 {33 84,6 | 19 | 100,0 | 3,095 | 0213
Rezervasyon formu 96 1807{28) 718 | 13 | 684 | 2,305 {0,316
Rezervasyon bilgileri 79 {6641{31| 795 | 15| 73,7 | 2,537 | 0,281
Dogrudan e-posta 84 170624 615 | 16 | 842 3,180 | 0,205
Fiyat sogenekleri 49 1412128 71,8 | 13 | 684 | 13,648 |0,001
Harita 66 1555113333 |10} 526 | 53801 | 0,055
. Video gériintiileri(sanal tur) 45 {37824 61,5 7 36,8 7,070 | 0,029
Ullke ve bolge ile ilgili kapsamli | 45 | 37,8 | 17 | 43,6 | 9 | 47.4 | 0874 | 0,646
bilgi
Odemeler hakkmda bilgi 51 1429(111 282 | 8 42,1 2,696 | 0,260
Sikayet ve éneriler 42 1353151 385 9 474 1,051 | 0,591
Haber ve duyurular 35 1294 (15| 385 | 14 | 73,7 | 14,027 10,001
Hava duramu 45 1378 8 | 205 7 36,8 4,007 | 0,135
Giivenli online 6deme 26 |218| 8 { 205 | 9 474 1 6,190 | 0,045
Promosyon secenekleri 21 117619} 23,1 | 11 579 | 14,912 {0,001
Diger web sitelerine linkler 27 {227} - - 11 | 57,9 {25,720 ] 0,000
Isletme web sitesi ve iiriinlerle 17 {143 16| 410 | 4 21,1 | 12,703 { 0,002
lgili anket
isgérm firsatiari(insan 14 111,813} 333 | 4 21,1 9,643 | 0,008
kaynaklan)
Déviz kurlart 13 [100] 4 | 103 | 9 | 474 | 18,149 | 0,000
Web sitesine iiyelik formu 4 | 3416 154 |12 632 |54224]0,000
Otel arama 10 | 84 | 5 | 128 | 31 | 88,1 | 8459 | 0,015
Tiiketicilere e-posta hizmeti 12 {10,114 | 103 | 2 10,5 0,004 { 0,998
sunma
Sikga sorulan sorular 8 | 67 51 | 7 | 368 | 18,274 | 0,000
Hedivyeli ve 6diillii yanigma 6 { 501 - - 5 26,3 | 16,037 | 0,000

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin yonetim bicimi ile web sitesinde

bulunan ézellikleri arasinda bir iligki olup olmadif aragtirilmis 0,05 6nem seviyesine

gore isletmenin yonetim bigimi ile fotograflar, fiyat segenekleri, sanal tur, haber ve
duyurular, giivenli online 6deme, promosyon segenekleri, difer web sitelerine
linkler, igletme web sitesi ve iriinlerle ilgili anket, iggbren firsatlari(insan
kaynaklar1), doviz kurlari, web sitesine dyelik formu, otel arama, sik¢a sorulan
sorular, hediyeli ve ddilli yangma 6zellikleri arasinda bir iligki oldugu; diger diger
web sitesi ozellikleri ile arasinda bir iligki olmadif tespit edilmistir (Tablo 3.57).
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3.4.4. Otel isletmelerinin Tiirii fle internette Pazarlama Faaliyetleri
Arasmdaki ligki Analizleri

Tablo 3.58: isletmenin Tiirii ile Web Sitesine Sahip Olma Siiresi
Arasindaki figki

Web sitesine Isletmenin tiirii
sahip olma siiresi Resort otel Sehir oteli
n % n %
1wl 11 11,8 8 9.5
2yl 10 10,8 7 8.3
3yl 25 26,9 35 41,7
4 yil 21 22,6 12 14,3
Swil 17 18,3 10 11,9
6 yil ve daha 9 9,7 12 14,3
fazla
Toplam 93 100,0 84 100,0

(*=6,928 p=0,226)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiiri ile web sitesine sahip olma siiresi
arasinda bir iligki olup olmadif: aragtinlmig 0,05 6nem seviyesine gore bir iligki
olmadi: tespit edilmigtir (Tablo 3.58).

Tablo 3.59: Isletmenin Tiirii ile Web Sitesinin Yayn Yaptif Dil Says1
Arasindaki Tligki

Web sitesinin Isletmenin tiirii
yaym yaptif dil Resort otel Sehir oteli
sayist
n % n %
1 9 97 8 95
2 26 28,0 42 50,0
3 38 40,9 24 28,6
4 ve daha fazla 20 215 10 11,9
Toplam 93 100,0 34 100,0

(%*=9,886 p=0,020)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiirii ile web sitesinin yayin yaptig dil
sayist arasinda bir iligki olup olmadifii aragtinlmig 0,05 6nem seviyesine gore bir
iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.59). Resort oteller %40.9 ile g dilde
yogunlagirken sehir otelleri %50 ile iki dilde yogunlagmaktadur.
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Tablo 3.60: isletmenin Tiirii ile Web Sitesini Giincelleme Sikh
Arasmdaki Itigki

Web sitesini Isletmenin tiirii
giincelleme siklifn Resort otel Schir oteli
B n : % n %
Haftada bir 4 4,3 13 15,5
Avda bir 55 59,1 20 23,8
Yilda birkag kez 34 36,6 51 60,7
Toplam 93 100,0 84 100,0

((*>=24,103 p=0,000)

Arastirmaya katilan otel igletmelerinin tiirii ile web sitesini gincelleme sikhif
arasinda bir iligki olup olmadif1 aragtirilmig 0,05 6nem seviyesine gore bir iligki
oldufu tespit edilmigtir (Tablo 3.60). Resort otellerin %59,1’i ayda bir, gehir
otellerinin %60,7’si yilda birkag kez giincellediklerini belirtmiglerdir.

Tablo 3.61: Isletmenin Tiirii ile Web Sitesini Giincelleme Konular
Arasindaki fligki

Web sitesini giincelleme konulari Isletmenin tiirii
Resortotel | Sehiroteli | 4> | p
n % n %

Uriin ve fiyat bilgileri 54 | 58,1 | 53 | 63,1 [0,467/0,494
Yeni hizmetlerle ilgili bilgiler 52 | 559 | 40 | 47,6 |1.217]0,270
Promosyon bilgileri 43 46,2 | 45 | 53,6 [0,950]0,330
Isletme bilgileri 45 484 | 38 | 45,2 |0,176]0,675
Haberler ve duyurular 33 35,5 | 37 | 44,0 {1,354]0,245
Ana sayfa 21 22,6 | 29 | 34,5 |3,106/0,078
Sik¢a sorulan sorular 8 8.6 4 48 (1,030{0310

Aragtirmaya katian otel igletmelerinin tiri ile web sitesini giincelleme
konulan arasinda bir iligki olup olmadif1 aragtiilmig 0,05 dnem seviyesine gore bir
iligki olmadiB: tespit edilmigtir. (Tablo 3.61).
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Arasmdaki iligki
‘Web sitesi geligtirme nedenleri Isletmenin tiirii
Resortotel | Sehirotei | x* | p
n % n %
Yeni pazarlara ve miigterilere ulagma imkam: | 69 | 74,2 | 67 | 79,8 |0,769]0,381
Vermesi
Otel hizmetlerinin daha iyi tanstimmnm 67 | 720 | 66 | 78,6 [1,007]0,316
yapilabilmesi
Dogrudan rezervasyon firsat sunmasi 6 | 710 | 65 | 774 10,944]0,331
Daha fazla bilgi sunma imkam vermesi 67 | 720 | 62 | 73,8 {0,070{0,792
Tyi bir reklam arac1 olmas 53 | 5701 55 | 65,5 |1,336]0,248
Yeni bir dagitim kanah olugturmas 35 | 376 | 41 | 488 [2.250{0,134
Marka sadakati ve isletme imaj1 saflamas: 41 | 441 | 32 | 38,1 [0,654]0,419
Meiisteri hakkmnda bilgi toplama firsats vermesi | 15 | 16,1 | 18 | 214 [0,817]0,366

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiirii ile web sitesi geligtirme nedenleri
arasinda bir iligki olup olmadigfi araghnlmis 0,05 6nem seviyesine gore bir iligki

olmadi§ tespit edilmigtir (Tablo 3.62).

Tablo 3.63: Isletmenin Tiiri ile Web Sitesinin Azalma Safladih Giderler

Arasindaki fligki
Web sitesinin azalma sagladifn giderler Isletmenin tiri
Resortotel | Sehiroteli | y* | p
n % n %
Brogiir ve katalog giderleri 59 | 634 | 50 | 59,5 [0,286)0,593
Telefon, fax, posta ve kirtasiye gibigenel | 55 | 59,1 | 41 | 48,8 |1,898{0,168
giderler

Reklam giderleri 38 | 40,9 | 37 | 44,0 |0,184]0,668
Dagitim ve rezervasyon giderleri 33 | 355 | 14 | 16,7 |8,013]0,005
Promosyon giderleri 22 23,7 | 23 | 27,4 10,323]0,570
Personel giderleri 11 11,8 4 48 12,84110,092

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiirii ile web sitesinin azalma sagladi
giderler arasinda bir iligki olup olmadif: aragtirlmis 0,05 6nem seviyesine gére

igletmenin tiirG ile dafiitim ve rezervasyon giderleri arasinda bir iliski oldugu; diger
giderlerle bir iligki olmadif1 tespit edilmistir (Tablo 3.63). Resort otellerin %35,5%i
dagitim giderlerini azalttifim belirtirken gehir otellerinde bu oran %16,7 dir.
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Tablo 3.64: Isletmenin Tiirii ile Web Sitesinin Etkisi oldugu Konular
Arasmdaki Tligki

Web sitesinin etkisi oldugu konular Isletmenin tiirii
Resortotel | Sehiroteli | % | p
n % n %
Reklam ve tanitim faaliyetlerine 68 | 731 | 70 | 833 | 2,681 {0,102
Rezervasyon ve satig faaliyetlerine 59 {634 | 65 | 774 | 4,080 {0,043

Miisterilerle uzun dénemli iligki kurmaya 51 | 548 | 30 | 35,7 | 6,504 {0,011

Pazar aragtirmasi ve hedef pazar secimine 41 44,1 | 28 | 33,3 {2,145 0,143

Dagitim faaliyetlerine 18 1194 | 36 | 42,9 111,499]0,001
Fiyatlandirma faaliyetlerine 23 1247 | 30 | 357 {2538 10,111
Miigteri profili beliflemeye 25 1269 | 22 |262 | 0,011 10917

Uriin belirleme ve geligtirmeye 19 1204 | 15 {1179 {0,188 10,664
Tutundurma faaliyetierine 23 1247 { 12 | 14,3 | 3,036 |0,081
Rakipleri izlemeye 7 75 | 25 | 29,8 |14,733{0,000

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiirii ile web sitesinin etkisi olduju
konular arasinda bir iligki olup olmadifn aragtinloug 0,05 dnem seviyesine gére
isletmenin tiird ile rezervasyon ve satig faaliyetleri, miigterilerle uzun dénemli iligki
kurma, dagitim faaliyetleri ve rakipleri izleme konulari arasinda bir iliski oldugu;
diger konularda ise bir iligki olmadifi tespit edilmisgtir (Tablo 3.64).

Tablo 3.65: Igletmenin Tiirii ile Web Sitesi Uzerinden Rezervasyon Alma
Durumu Arasindaki iligki

Web sitesi iizerinden rezervasyon alma durumu Isletmenin tiird
Resort otel Schir oteli
n % n %
Evet §2 | 882 | 79 | 940
Hayir 1 | 11,8 | 5 | 60
Toplam 93 1100,0| 84 {1000

*=1,853 p=0,173)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiri ile web sitesi iizerinden
rezervasyon alma durumu arasinda bir iliski olup olmadif aragtinlmig 0,05 dnem
seviyesine bir iligki olmadig: tespit edilmistir (Tablo 3.65).
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Tablo 3.66: Isletmenin Tiirii ile Web Sitesi Uzerinden Online Odeme
Kabul Etme Durumu Arasindaki iligki

Web sitesi iizerinden online 6deme kabul etme durumu Isletmenin tiirii
Resort otel | Sehir oteli
n % n %
Evet 32 13901 32 | 40,5
Hayir 50 | 61,0 | 47 | 595
Toplam 82 {10001 79 {1000

(*=0,037 p=0,848)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiirii ile web sitesi iizerinden online
6deme kabul etme durumu arasinda bir iligki olup olmadifi aragtirilmug 0,05 dnem
seviyesine bir iligki olmadigi tespit edilmigtir (Tablo 3.66).

Tablo 3.67: isletmenin Tiirii ile Gecen Yil Web Sitesinden Alinan
Rezervasyon Oram Arasmdaki iliski

Gegen yil web sitesi iizerinden alman rezervasyon oram Isletmenin tiiri
Resort otel | Schir oteli
n % n %
%S5 ve dahg az 75 | 91,51 51 | 64,6
%56 ve daha fazla 7 85 | 28 | 354
Toplam 82 1106001 79 |100,0

%=17,121 p=0,000)

Arastirmaya katilan ote! igletmelerinin tiirii ile gegen yil web sitesi {izerinden
alinan rezervasyon orami arasmnda bir iligki olup olmadif: aragtirilmig 0,05 6nem
seviyesine bir iligki oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.67). Tablo 3.67’de goriildiigi
gibi web sitesi tizerinden %6 ve daha fazla rezervasyon aliyoruz diyenler resort
otellerde %8,5 iken sehir otellerinde %35,4 diir.
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Tablo 3.68: isletmenin Tiirii ile Rezervasyon Alman Araci Web Sitesileri
Arasmdaki iligki

Rezervasyon alnan arac: web siteleri Isletmenin tiirii
Resortotel | Sehiroteli | %2 P
n % n %

Web tabanh araci tatil sitelerinden (expedia, | 46 | 56,1 | 43 | 54,4 | 0,045 {0,832
travelocity. Bookinturkey gibi)

Seyahat acentalarmin web sitelerinden 32 1390} 40 | 50,6 | 2,193 {0,139

Tur operatérierinin web sitelerinden 26 | 31,7 | 42 | 532 | 7,593 |0,006
Global rezervasyon kanallarmm web 12 | 146 | 37 | 46,8 119,706 | 0,000
telerind

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiirii ile rezervasyon alinan arac: web
siteleri arasinda bir iligki olup olmadif aragtinlmig 0,05 6nem seviyesine gore
igletmenin tird ile global rezervasyon kanallarinn web sitelerinden ve tur
operatorlerinin web sitelerinden alinan rezervasyonlar arasinda bir iliski oldugu;
difier arac1 web siteleriyle ise iligki olmadif tespit edilmigtir (Tablo 3.68).

Tablo 3.69: igletmenin Tiirii ile E- Posta Iletisiminin Kullanildig: Yerler
Arasmdaki iligki

E- posta iletigiminin kullamldi3: yerler Igletmenin tiirii
Resortotel | Sehiroteli | ¥° | p
n % n %
Tiiketicilerle iletisimde 86 | 925 | 73 | 86,9 |1,408]0,221
Araci igletmelerle iletigsimde 68 | 73,1 | 51 | 60,7 |3,082{0,079
Mal ve hizmet satm alnan igletmelerle 30 | 41,9 | 48 | 57,1 |4,084]0,043
Jetisimd
Isletme igi iletisimde 53 | 570 | 33 [393 {5538[0,019

Aragtrmaya katilan otel igletmelerinin tiirii ile e-posta iletigimin kullaniidi:
yerler arasinda bir iligki olup olmadigi aragtinlmig 0,05 6nem seviyesine gore
igletmenin tiirii ile igletme ici iletigim, mal ve hizmet alinan igletmelerle iletigimde e-
posta kuflanimi arasinda bir iligki oldugu; araci igletmelerle iletisimde ve tiiketicilerle
iletigimde e-posta kullanimi arasinda bir iligki olmadif tespit edilmigtir (Tablo
3.69).
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Tablo 3.70: isletmenin Tiirii ile Web Sitesini Tamtimda Kullanilan

Yidntemler Arasimdaki fligki
Web sitesini tamitim yéntemleri Isletmenin tiird
Resort otel | Sehir oteli e P
n % n %
Brogiir ve kataloglarda belirterek 8 935 | 76 | 90,5 | 0,572 |0,450
Kartvizit ve yazigma kagitlarma yazarak 84 1903 | 74 | 88,1 | 0,229 {0,663
Arama motorlanna kayit vaptirarak 61 | 656 | 70 | 833 | 7,223 |0,007
e-posta ile haberdar ederek 42 | 452 | 42 | 50,0 | 0,414 {0,520
Geleneksel rekiam araclanm kullanarak 20 131,2 { 37 | 44,0 | 3,124 10,077
Web sitelerine reklam vererek 14 | 151 | 31 | 36,9 {11,113]{0,001

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiri ile web sitesinin tamtiminda
kullanilan yontemler arasmnda bir iligki olup olmadifii aragtinlmug 0,05 6nem
seviyesine gore isletmenin tiirii ile arama motorlarina kayit yaptrma ve web
sitelerine reklam verme yontemleri arasinda bir iligki oldugu; kartvizit ve yazigma
kagitlanna yazma, broglir ve kataloglarda belirtme, geleneksel reklam araglarm
kullanma, e-posta ile haberdar etme yontemleri arasinda ise bir iligki olmadig: tespit
edilmigtir (Tablo 3.70).

Tablo 3.71: iletmenin Tiirii ile internette Reklam Yapma Durumu
Arasmdaki fligki

Internette reklam yapma durumu Isletmenin tirii
Resort otel ‘Sehir oteli
n % n %
Evet 29 31,2 41 48,8
Hayr 64 | 688 | 43 | 512
Toplam 93 | 1000 | 84 | 100,0

’=5736 p=0,017)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tiiri ile internette reklam yapma
durumu arasinda bir iligki olup olmadifi aragtinlmg 0,05 6nem seviyesine bir iligki
oldugu tespit edilmigtir (Tablo 3.71). Resort otellerin %31,2’si, gehir otellerinin
%48,8’1 internette reklam yapmaktadir.
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Tablo 3.72: isletmenin Tiirii ile Kullamlan Reklam Tiirleri Arasindaki
Mtigki

Kullamlan reklam tiirleri Igletmenin tiirii
Resortotel | Sehiroteli | x* p
n % n %

Banner reklam 18 { 62,1 | 25 | 61,0 | 0,009 {0,926
e-posta ile reklam 11 | 379 | 31 | 75,6 |10,048]0,002
Sponsorluk reklamlar 11 | 379 | 15 | 36,6 | 0,013 {0,909
Hiperlinkler 7 1241} 15 | 36,6 | 1,221 10,269
Tam ekran ve kiigiik ekran reklamlar 4 13,81 8 | 195 10,391 {0,532
Sube reklamcilifi - - 2 49 | 1,456 {0,228

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin tiri ile kullamlan reklam tiirleri
arasinda bir iligki olup olmadifh aragtinlmig 0,05 Snem seviyesine gore igletmenin
sinifi ile sadece e-posta ile reklam tiirii arasinda bir iligki oldugu; diger reklam tiirleri
ile bir iligki olmadif1 tespit edilmigtir (Tablo 3.72).

Tablo 3.73: Isletmenin Tiirii ile Reklam Biitesindeki internet
Reklamlarimin Orami Arasmdaki fligki

Reklam biitgesinde internet reklamlarmin oram Isletmenin tiiria
Resort otel Schir oteli
n % n %
%]1’den daha az 11 47.8 13 333
%]1-5 12 522 | 26 | 66,7
Toplam 23 {1600 39 |100,0

’=1281 p=0,258)

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tirGi ile reklam biitgesindeki internet
reklamlarinin oram: arasinda bir iligki olup olmadif: aragtinlmig 0,05 6nem
seviyesine bir iligki olmadi1 tespit edilmigtir (Tablo 3.73).
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Tablo 3.74: Isletmenin Tiirii ile Web Sitesi Uzerinden Rezervasyon
Fiyatimn Farkhhk Durumu Arasindaki iligki

Web sitesi iizerinden rezervasyon fiyatmm farkhlik durumm Isletmenin tiirii
Resort otel | Sehir oteli
n % n %
Daha diisiik 271 290 {14 16,7
Aym 571 61,3 (35| 41,7
Daha yiikksek 9 97 135 41,7
Toplam 93 | 100,0 | 84 | 100,0

((*=24,352 p=0,000)

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin tiird ile reklam biitgesindeki internet
reklamlarinin oram arasinda bir iligki olup olmadifn arastinlmig 0,05 Onem
seviyesine bir iligki oldugu tespit edilmistir (Tablo 3.74).



Tablo 3.75: Isletmenin Tiirii ile Web Sitesinde Bulunan Ozellikler
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Arasmdaki Tligki

Web sitesinde bulunan &zellikler Isletmenin tirii
Resort otel | Sehiroteli | ¢ P

n % in| %
Otel hakkinda genel bilgi 911978 [82] 976 | 0,011 {0,918
Fotoj 82| 882 [80] 952 | 2.841 0,002
Aktiviteler hakkinda bilgi 871935 |70} 83,3 | 4,595 {0,032
Rezervasyon formu 65| 699 [721 857 | 6,316 {0,012
Rezervasyon bilgileri 61| 656 |63] 750 | 1,862 10,172
Dojirudan e-posta 591 634 [65] 77.4 | 4,080 10,043
Fiyat secenckleri 42| 452 {481 57,1 | 2,535 |0,111
Harita 421 452 147 56,0 | 2,056 |0,152
Video gérintiileri(sanal tur) 46 | 495 30 35,7 | 3,405 {0,065
Ulke ve bolge ile ilgili kapsamh bilgi 431 46,2 [ 281 33,3 | 3,059 {0,080
Odemeler haklanda bilgi 26| 28,0 (44| 52,4 [11,01310,001
Sikayet ve éneriler 33| 35,5 {33393 | 0,273 {0,601
Haber ve duyurular 20 ] 31,1 [35] 417 | 2,101 {0,147
Hava durumu 201 31,2 {31369 | 0,645 {0422
Giivenli online deme 151 15,1 {29 34,5 | 9,097 {0,003
Promosyon secenekleri 181 194 [23] 27,4 11,597 10,206
Diger web sitelerine linkler 151 16,1 {261 17,4 | 3,314 |0,069
Isletme web sitesi ve Girimlerle ilgili anket 23| 247 {14167 [ 1,736 {0,188
Ispéren firsatlan(insan kaynaklan) 131 14,0 [ 18] 21,4 | 1,696 |0,193
Déviz kurlar 71 75 1191226 | 8,022 {0,005
Web sitesine iiyelik formu 71 75 1151179 | 4,327 {0,038
Otel arama 51 54 [16{ 19,0 | 7,889 0,005
Tiiketicilere e-posta hizmeti sunma 10! 108 | 8 { 9,5 | 0,073 {0,787
Sikga sorulan sorular 6| 65 [11]13,1]2244 {0,134
Hediyeli ve 6diillii yanisma 2] 22 191107 {5553]0018

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin tirii ile web sitesinde bulunan
Ozellikleri arasinda bir iligki olup olmadif aragtinlmg 0,05 6nem seviyesine gore
isletmenin tiird ile aktiviteler hakkinda bilgi, rezervasyon formu, dogrudan e-posta,
6demeler hakkinda bilgi, giivenli online 6deme, web sitesine iiyelik formu, doviz
kurlar, otel arama ve hediyeli ve 6diillii yarigma 6zellikleri arasinda bir iligki oldugu;
diger web sitesi 6zellikleri ile arasinda bir iligki olmadif: tespit edilmigtir (Tablo

3.75).
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SONUC VE ONERILER

Internet dier sektorlerde oldugu gibi turizm sektériine de biiyiik firsatlar
sunmaktadir. Fakat geligmig birkag tilkenin diginda bu firsatlardan yararlarimin sayist
olduke¢a azdir. Hala internet lizerinden rezervasyonlar diigiik seviyede kalmaktadir.

internet Gzerinden yapilan pazarlama faaliyetlerin internet kullanimimn
yayginlagmas: ve gerekli giivenlik onlemlerinin alinmastyla daha hizli bir artig
gosterecegi tahmin edilmektedir.

Internet turizm igletmelerine 6nemli firsatlar sunmaktadir. Ozellikle aracilarin
¢ok oldugu bu sektorde internetin safladifs tiiketicilere dogrudan ulagma firsati
igletmelerin aracilara verdigi biyiik komisyonlardan kurtulmasimi ve dogrudan
tuketiciye ulagmay: saglamaktadr.

Internet ozellikle kiigiik ve orta biyiklikteki turizm igletmelerine uluslar
aras1 biyuk ve zincir otellerle egit sartlarda diinyaya agilma ve pazar genigletme
firsat: sunmaktadir. Kiigiik veya biiyiik her igletmeye internet esit sartlarda rekabet
sartlan saglamaktadwr. Burada 6nemli olan igletmelerin interneti kullanimina énem
vermesi ve pazarlama amagl olarak interneti kullanabilmesidir.

Tiirkiye’deki otel igletmelerinin internet iizerinden pazarlama faaliyetlerini ne
sekilde kullandiklarin1 ortaya koymak ve konaklama isletmelerinin simiflarina,
yonetim bigimlerine ve tiirlerine gére internette pazarlama faaliyetlerinin farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek igin yapilan bu aragtirmada ortaya ¢ikan sonuglar
asafida 6zetlenmigtir.

Otel igletmelerinin  ¢ogunlufu son ¢ yildan beri web sitesine
sahiptirler(Tablo 3.3). Web sitesine alan adi segerken otel adi ve markas: ile ayni
olmasina dzen gostermektedir(Tablo 3.4). Isletmelerin gogunlugu web sitelerinde iki
ve Ui¢ dilde yayin segenegi bulundurmaktadir(Tablo 3.5).
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Otel igletmeleri web sitelerini gok sik giincellememektedir(Tablo 3.6). Web
sitesinde pazarlama ile ilgili driin ve fiyat bilgileri, yeni hizmetlerle ilgili bilgiler ve
promosyon bilgileri giincellenen konularda basta yer almaktadir(Tablo 3.7).

Otel igletmelerinin web sitelerine sahip olma nedenleri pazarlama
amachdir(Tablo 3.8). Web sitesi pazarlama ve satiga yonelik giderleri
azaltmaktadir(Tablo 3.9). Pazarlamaya yonelik olarak ozellikle rezervasyon ve satig
faaliyetleri ile reklam ve tanitim faaliyetlerine web sitesinin etkisinin onemli oldugu
tespit edilmigtir(Tablo 3.10).

Otel igletmelerinin %911 internet iizerinden rezervasyon almakta fakat
bunlarin sadece %39,9°i online ddeme kabul etmektedir(Tablo 3.11). Igletmeler
rezervasyonu internet iizerinden yapmakta fakat odemeleri genellikle gelencksel
yollarla almaktadir(Tablo 3.12). Isletmelerin internet iizerinden aldiklan
rezervasyonlarin toplam rezervasyonlar igindeki pay: diigtiktiir(Tablo 3.13).

Otel igletmelerinin &nemli bir kismu tiiketicilerle ve aract isletmelerle
iletisimde e-postay kullanmaktadir(Tablo 3.15).

Web sitesinin tamtiminda kartvizit ve yazigma kagitlarini, brogiir ve
kataloglari, arama motorlarina kaytt yaptimay: otel igletmeleri daha fazla tercih
etmektedir(Tablo 3.16).

Otel igletmelerinin %60,5°i internet iizerinden reklam yapmamaktadir(Tablo
3.17). Internet iizerinden reklam yapan %39,5’lik igletme ise daha gok e-posta
reklamlarim ve banner reklamlarini tercih etmektedir(Tablo 3.18). Igletmeler reklam
biitgelerinin gok az bir kismini internet reklamlarina ayirmaktadir(Tablo 3.19).

Otel igletmelerinin ¢ofu mevcut fiyatlanm internette de uygulamakta ve
internete 6zgii bir fiyat politikas1 uygulamamaktadir(Tablo 3.20).

Otel hakkinda bilgi, otel fotograflar, aktiviteler hakkinda bilgi, rezervasyon
hakkinda bilgi ve rezervasyon formu, dogrudan e-posta, fiyat segenekleri, harita,
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sanal tur, lilke ve bolge hakkinda kapsaml: bilgi ve hava durumu gibi 6zellikler otel
igletmelerinin 6nemli bir kisminin web sitesinde yer almaktadir(Tablo 3.21).

Web sitesine sahip olma siiresinde igletme sinifinin 6nemli bir faktor oldugu
ve bes yildizh otellerin daha erken web sitesine sahip oldugu tespit edilmigtir(Tablo
3.22).

Web sitesinin yayin yaptifit dil sayis: ile isletmenin sinifi arasinda bir iligki
oldugiu ve yildiz sayis1 artikga web sitesinin daha fazla dilde yaymn yaptii tespit
edilmigtir(Tablo 3.23). Aym sekilde bes yildizli oteller web sitelerini daha sik
giincellemektedir(Tablo 3.24).

Yildiz sayist yitksek olan isletmelerde web sitesinin pazarlama ile ilgili
giderleri azalttif1 goriigii daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir(Tablo 3.27).

Web sitesinin pazarlama faaliyetlerine etkisi yildiz sayis1 fazla olan
igletmelerde daha fazla oldugu ortaya ¢ikmigtir(Tablo 3.28).

Web sitesinden alinan rezervasyon oranlari ile igletme sinifi arasinda bir iligki
oldugu tespit edilmis ve bes yildizh otellerin dért ve li¢ yildizli otellere gore internet
tizerinden aldiklan rezervasyonlarin daha diigiik oldugu ortaya ¢ikmugtir(Tablo 3.31).

Web sitesi tanitma yontemleri olan e~ posta ve internette reklam yapmanin
kullamlmasinda igletme sinifinin 6nemli bir etken oldugu tespit edilmigtir(Tablo
3.34). Bey yildizh otellerin dort ve ii¢ yildizl otellere gore reklam biitgelerinden
internet reklamlarina ayirdiklan pay daha diigiik orandadir(Tablo 3.37).

Otel hakkinda bilgi, haber ve duyurular, iy géren firsatlar, igletme web sitesi
ve uriinlerle ilgili anket, sikayet ve Oneriler, sik¢a sorulan sorular, web sitesine iiyelik
formu gibi Ozelliklerin web sitesinde yer almasinda igletme sinifinin 6nemli bir
faktor oldugu tespit edilmigtir(Tablo 3.39).
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Web sitesine sahip olunan siire ve web sitesinin yaymn yapti: dil sayisinda
igletmenin yonetim bigiminin 6nemli bir faktor olmadif tespit edilmigtir(Tablo 3.40,
Tablo 3.41).

Web sitesini giincelleme sikhfinda igletme yonetim bi¢iminin 6nemli bir
faktér oldugu tespit edilmig ve zincir otellerin bagimsiz otellere gére web sitelerini
daha stk giincelledikleri ortaya ¢ikmugtir(Tablo 3.42).

Promosyon bilgilerinin, tirin ve fiyat bilgilerinin glincellenmesinde isletme
yonetim bi¢iminin 6nemli bir faktér oldugu tespit edilmigtir(Tablo 3.43).

Marka sadakati, isletme imajinin saflanmas: ve otel hizmetlerinin tamtiminin
iyl yapilmas: disinda diger web sitesi gelistirme nedenleri ile igletmenin ydnetim
bigimi ile arasinda bir iligki olmadig tespit edilmigtir(Tablo 3.44).

Web sitesinin giderleri azaltmaya etkisinde igletme yonetim biciminin 6nemli
bir faktor oldugiu tespit edilmigtir. Yerli ve yabanc1 zincir oteller bagimsiz otellere
gore web sitesinin giderleri azaltmadaki etkisinin daha fazla oldugu
gorisiindedir(Tablo 3.45).

Web sitesinin etkiledigi konular olan pazar aragtirmasi ve hedef pazar secimi,
tiriin belirleme ve geligtirme, rakipleri izleme, fiyatlandirma ile igletmenin yonetim
bigimi arasinda bir iligki oldu@u tespit edilmigtir(Tablo 3.46).

Yerli zincir otellerin tamaminin web sitesi iizerinden rezervasyon aldiklari
tespit edilmigtir(Tablo 3.47).

Online 6deme kabul etmede igletmenin ydnetim biciminin énemli bir faktor
oldugu tespit edilmigtir. Yerli ve yabanci igletmelerin biyiikk bir cogunlugu web
tizerinden online 6deme kabul etmektedir(Tablo 3.48).

Bagimsiz oteller web sitesi iizerinden yerli ve yabanci zincir otellere gore
daha fazla rezervasyon almaktadir(Tablo 3.49).
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Yerli ve yabanci zincir oteller e-posta iletisimini daha fazla
kullanmaktadir(Tablo 3.51).

Web sitesinin tanitiminda kullamlan geleneksel reklam araglan kullanim ve
arama motorlarina kayit yaptirmada isletmenin y6netim bigiminin onemli bir faktor
oldugu tespit edilmigtir. Web sitesi tanttim yontemlerini zincir oteller daha fazla
kullanmaktadir(Tablo 3.52).

internette reklam yapma ile igletme yonetim bigimi arasinda bir iliski
olmadi tespit edilmigtir(Tablo 3.53).

Internet reklamlari igin reklam biitgesinden ayrilan payda isletmenin yonetim
bi¢iminin 6nemli bir faktor oldugu tespit edilmistir. Bagimsiz otellerin internet
reklamlar igin reklam biitcelerinden daha fazla pay ayirdiklan ortaya gikmstir(Tablo
3.55).

Haber ve duyurular, ig goren firsatlar, igletme web sitesi ve riinlerle ilgili
anket, fiyat secenekleri, sanal tur, fotograflar, sik¢a sorulan sorular, web sitesine
tiyelik formu, promosyon segenekleri, diger web sitelerine linkler, doviz kurlan,
hediyeli ve 6dilli yarigma, givenli online o6deme, otel arama gibi web sitesi
ozellikleri ile igletmenin yonetim bigimi arasinda bir iligki oldugu tespit
edilmigtir(Tablo 3.57).

Isletmenin web sitesine sahip olma siiresinde igletme tiiriiniin énemli bir
faktor olmadig tespit edilmigtir(Tablo 3.58).

Web sitesinin yayin yaptifi dil sayisinda igletme tiirintin onemli bir faktor
oldugu tespit edilmigtir. Resort otellerin yarist g dilde yayin yaparken gehir otellerin
yanst iki dilde yayin yapmaktadir(Tablo 3.59).

Web sitesini giincellemede isletme tiirii 6nemli bir faktérdir. Resort oteller
web sitelerini daha sik giincellemektedir(Tablo 3.60).




195

Web sitesini giincelleme konularnt ve web sitesi gelistirme nedenlerinde
igletme tuiriiniin 6nemli bir faktdr olmadif: tespit edilmigtir(Tablo 3.61).

Dagitim ve rezervasyon giderlerinde saglanan azalmada igletme tiiriiniin
onemli bir faktor oldufiu tespit edilmigtir. Resort oteller sehir otellerine gére web
sitesinin bu giderlerde azalma saglandifin: daha fazla belirtmiglerdir(Tablo 3.63).

Rakipleri izleme, miisterilerle uzun donemli iligki kurma, dagitim faaliyetleri,
rezervasyon ve satig faaliyetleri gibi web sitesinin etkiledigi konularda igletme
tiirtiniin 6nemli bir faktdr oldugu tespit edilmistir(Tablo 3.64).

Web sitesinden rezervasyon almada ve online ddeme kabul etmede igletme
tiirintin 6nemli bir faktér olmadif: tespit edilmigtir(Tablo 3.65).

Sehir otelleri resort otellere gore web sitesi tizerinden daha fazla rezervasyon
aldiklar: ortaya ¢tkmugtir(Tablo 3.67).

Web sitesinin tamtiminda resort oteller sehir otellerine gore kartvizit ve
yazigma kaitlarina yazma, brogiir ve kataloglarda belirtme yontemlerini daha fazla,
geleneksel reklam yontemlerini kullanma, arama motorlarina kayit yaptirma, e-posta
ile haberdar etme, web sitelerine reklam verme yontemlerini ise daha az
kullanmaktadir(Tablo 3.70).

Internette reklam yapmada igletme tiirtiniin 6nemli bir faktor oldugiu tespit
edilmigtir. Sehir otelleri, resort otellere goére internette daha fazla reklam
yapmaktadir(Tablo 3.73).

Dogrudan e-posta, aktiviteler hakkinda bilgi, web sitesine iiyelik formu, doviz
kurlari, hediyeli ve 6diillii yariyma, rezervasyon formu, 6demeler hakkinda bilgi,
glivenli online 6deme ve otel arama gibi web sitesinde bulunan 6zellikler ile igletme
tiirli arasinda bir iligki oldugu tespit edilmigtir. Bu ozellikler gehir otellerinde resort
otellere gére daha fazla bulunmaktadir(Tablo 3.75).
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Aragtirmadan elde edilen bu sonuglar internette pazarlama faaliyetlerinde
bulunan ve bulunmayan konaklama igletmelerine internette pazarlama konularinda
yon verecektir

Internette pazarlama faaliyetlerinin daha fazla geliymesi i¢in Oncelikle
devletin gerekli internet alt yapisim1 geligtirmesi ve giivenligi saglanmasi lazimdir.
Elektronik ticaret ve internette pazarlama konularinda eksikligi hissedilen hukuki
boslugu bir an evvel giderecek kanunlann ¢ikariimas: gerekmektedir.

Konaklama igletmeleri internette pazarlamanin gelecekteki trendini
gorebilmeli ve buna gore gerekli Onlemleri alip internette pazarlamaya onem
vermelidir. Isletmeler islevsel bir web sitesi gelistirmeli ve web sitesinde (irlin, fiyat,
dagitim ve tutundurmaya yonelik 6zellikleri mutlaka bulundurmalidir.

Konaklama igletmeleri web sitelerini ve buradan yapilabilecek rezervasyon ve
satiglanin avantajlanini tiketicilere tanitmalidir.

Ozellikle kiigiik ve orta dlgekli konaklama isletmeleri interneti bir rekabet ve
diinyaya agilma firsat1 olarak gormeli ve bunun igin kapsamli bir gekilde internette
yer almalidir.

Bakanlik ve sektor birlikleri igbirligi halinde genig, kapsamli ve rezervasyon
imkam veren global bir web portali hazirlamali ve igletmeleri buna iiye yaparak
tilkeyi ve ulkedeki tiim konaklama hizmetlerini tamitacak ve pazarlayacak bir web
sitesi olugturmalidirlar.
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Saymn yetkili, konaklama igletmelerinde pazarlama araciu olarak internet
kullammu ile ilgili ¢alisilan doktora tezine veri temin etmek icin bu anket
hazirlanmigtir.Bu ¢alisma konaklama isletmelerine bu konuda yon verecek,
pazardaki konumu ve rakip isletmelerin durumunu daha iyi analiz etme firsati
sunacaktir. Calismadan elde edilecek sonuglari sizlerle paylasmaktan mutlu

olacagz.

Anket online olarak karsimza ¢ikacaktir.Bu mailde dogrudan yada ek
olarak anketi gorebilirsiniz. Anket ekini actigimzda karsimza c¢ikacak anket
sorularindaki ilgili secene@i tklamamiz yeterli olacaktir.Anket tamamlandiginda

kaydet tuguna bastigzmz anda anket sonuglar: tarafimiza ulagacaktrr.

Goriilecegi iizere anketi doldurmak siz degerli yoneticilerin fazla vaktini
almayacaktir. Bu nedenle sizlerin bu ¢alismaya gerekli duyarlihigh géstereceginize

inartyor ve simdiden katkilarimzdan dolay: tegekkiir ediyoruz

Arag.Gor. Adem TUNCER
G.U. Ticaret ve Turizm Egitim Fakilltesi
atuncer@gazi.edu.tr
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2. Isletmenin yonetim bicimi
© bagmez ©  yorli zincir © yabanc zincir
3. Igletmenin faaliyet siiresi
14
5-8
9-12
13-16

17 ve daha fazla
4. Isletmenin tiri

Resort otel
Sehir oteli
Dag oteli
Termal otel
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ILINTERNETTE PAZARLAMA FAALIYETLERI iLE ILGILI BILGILER
5. Kag yildir web sitesine sahipsiniz?

Lyd
2yl
3yd
4yl
Syl

6 yil ve daha fazia
6. Web sitesinin alan ad: isletme adiyla aym rm?

Evet

o Je Ne Hiiie HENRS HiNRS |

S

Haymr
7. Web sitesi kag dile yayn yapryor?

1
2
3
4
5

T NN W

6 ve daha fazla
8. Web sitesini hangi stkltkla giincelliyorsunuz?

Her giin
Haftada bir
Ayda bir

Yilda bir kag kez
9. Web sitenizi en ¢cok hangi konularda giincelliyorsunuz? (Birden fazla secenek

isaretleyebilirsiniz)

Ana sayfa

Isletme bilgileri
Sikga sorulan sorular
Uriin ve fiyat bilgileri
Haberler ve duyurular
Promosyon bilgileri

Yeni hizmetlerle ilg_i!i bilgiler
Diger (Belirtiniz)

" 19

R
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10. Web sitesi gelistirme nedenleriniz nelerdir? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)
Daha fazla bilgi sunma imkam vermesi

Yeni bir dagitim kanah olusturmas:

Yeni pazarlara ve miisterilere ulagyma imkam vermesi

Miisteri hakkinda bilgi toplama firsatt vermesi

Marka sadakati ve igletme imaj1 sajlamas:

Otel hizmetlerinin daha iyi tanttrmmm yapilabilmesi

fyi bir reklam araci olmas

Dogrudan rezervasyon firsat: saglamas:

11. Web sitesi hangi giderlerde azalma safiladi? (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz)
Brosiir ve katalog giderleri

Dagitim ve rezervasyon giderleri

Telefon, fax, posta ve kirtasiye gibi gene giderier

Reklam giderleri

Promosyon giderleri

Personel giderleri

12. Web sitenizin asagidaki konulardan hangilerine etkisi oldu? (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz)
Pazar aragtirma ve hedef pazar segimine
Rakipleri izlemeye
Miisterilerle uzun donemli iletisim kurmaya
Tutundurma faaliyetlerine
Dagitim faaliyetlerine
Uriin belirleme ve gelistirmeye
Miisteri profili belirlemeye
Fiyattandirma faaliyetlerine
Reklam ve tanttim faaliyetlerine

Rezervasyon ve satig faaliyetlerine
13. Web sitesi lizerinden rezervasyon aliyor musunuz?

€ Evet
-

Hayir
(Cevabimz hayir ise 17. soruya geginiz)

j2 Je Te HRe IENAe NENRS HENRS HENRS
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14. Internet lizerinden online édeme kabul ediyor musunuz ?

Evet

Hayr
15. Gegen yi toplam rezervasyonunuzun yaklaytk % kagt internet fizerinden oldu ?

%5 ve daha az
%6-10
%]11-15
%16-20
%20'den fazla

16. Kendi web siteniz disinda hangi aract web sitelerinden rezervasyon alyyorsunuz?

(Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz)

o e B B |

Global rezervasyon kanallarmm (amedeus, galileo vb) web sitelerinden
Tur operatSrierinin web sitelerinden

Seyahat acentelerinin web sitelerinden

Web tabanh arac tatil sitelerinden (expedia, travelocity, bookinturkey gibi)

Diger (Belirtiniz)
17. E-postay: kimlerle iletisimde kullaniyorsunuz? (Birden fazla secenek

isaretleyebilirsiniz)

C

C
c
C

Isletme ici iletigimde

Mal ve hizmet satin alinan igletmelerle iletisimde
Araci igletmelerle iletigimde

Tiiketicilerle iletisimde

18. Web sitenizin tanttimunz nasil yaptyorsunuz? (Birden fazla secenek

isaretleyebilirsiniz)
C

0 NS HEe N RiR |

C

Kartvizit ve yazigma kagittlarma yazarak
Geleneksel reklama araglarm: kullanarak
E-posta ile haberdar ederek

Brosiir ve kataloglarda belirterek

Arama motorlarina kaytt yaptirarak

Web sitelerine reklam vererek

Diger (Belirtiniz)
19. Internette reklam yaptyor musunuz ?

Evet
Hayir

(Cevabiniz hayr ise 22. soruya geciniz)
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20. Hangi rekiam tirlerini kullanmyorsunuz? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)
E-posta ile reklam
Sponsor reklamlar
Tam ekran ve kiigiik ekran reklamlar:
Banner reklamlari
Hiperlinkler
Sube reklamcihi:
21. Reklam biitcenizin yaklasik % kacrm internet reklamlar: icin harciyorsunuz ?

%]1'den daha az
%1-5

%6-10
%11-15

%15'den fazla
22. Internet iizerinden yapilan rezervasyonlarnn fiyatlar ile geleneksel yolla yapilan

rezervasyoniarmn fiyatlarinda farklihiklar var me 2
[

Aym
' Daha yksek

IILWEB SITESINDE BULUNAN OZELLIiKLER
23. Web sitenizde asafdaki ozelliklerden hangileri bulunmaktadir ? (Birden fazla

secenek isaretleyebitirsiniz)

Otel hakkinda genel bilgi (tarihge, ulagim, ortaklar gibi)
Haber ve duyurular

Is goren firsatlari (insan kaynaklarr)
Dogrudan e-posta

Isletme web sitesi ve iiriinlerle flgili anket
Yardim

Aktiviteler hakkmnda bilgi

Fiyat segenekleri

Video goriintiileri (sanal tur)

Fotograflar

Sikayet ve Gneriler

Sikga sorulan sorular

Ulke ve bélge ile ilgili kapsamh bilgi

T®OY Y DD
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Tiketicilere e-posta hizmeti sunma

Web sitesine iiyelik formu
Promosyon segenekleri
Hava durumu

Diger web sitelerine linkler
Déviz kurlari

Harita

Hediyeli ve odiillit yarigma
Rezervasyon bilgileri
Rezervasyon formu
Odemeler hakkinda bilgi
Giivenli online 6deme

Otel arama

Kaydet u Temizie l
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