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Ozet

Bilgi ve iletisim teknolojileri sonucunda ortaya ¢ikan internet kiiresellesmede ve fiziki
smirlarin kalkmasinda 6nemli olmustur. Seyahat alaninda da hedef kitleleri olusturan bireyle-
rin interneti kullanma egilimleri, seyahat acentalarini bilgi teknolojilerini ve 6zellikle interneti
her gegen giin daha etkin kullanmaya zorlamistir.. Turistik {irlinler, destinasyonlar, tarifeler,
fiyatlar ve bulunabilirlik {izerine bilgiler, acentalarin varliklarini siirdiirebilmeleri ve faaliyet-
lerini etkin bir bigimde yiiriitebilmeleri agisindan ¢ok énemlidir. seyahat acentalarinin, etkin-
liklerini artirmak i¢in elektronik posta basta olmak {izere, bilgi teknolojisini ve interneti onli-
ne hizmet sunma dogrultusunda daha fazla kullanma arzusu igerisinde olduklari gézlenmekte-
dir. Bu caligmada bilgi teknolojileri ve internetteki gelismelerin seyahat acentalarina yansima-
lar1 ve online seyahat acentaciligi ele alinmistir. Konuya iliskin literatiir taramas1 yapilarak
ikincil verilerden ve sektorel uygulamalardan yararlanarak konu irdelenmistir.
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Abstract

Internet occuring as result of information and communication technologies played an
important role in globalization and disappering of borders. The growing trend of internet
using of individiuals in the target markets of travel business forced travel agencies to use
information technologies including internet. Information about tourism products, destinations,
schedules, prices and availability are very important for travel agencies to survive and to run
their facilities efficiently. Travel agencies have high desire to use information systems to
serve online. In this study, the reflection of information technologies and internet onto travel
business and online travel services is evalutaed. After the literatuare was looked at and rese-
arched, the topic was studied through secondary datas and implementations in sector.
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Giris

Bilgi sistemleri, 6rgiit yonetiminin en temel siireglerinden bir olan karar
alma islevinin desteklenmesi ve etkili kilinmasi amaciyla kurulmakta ve
gelistirilmektedir. Bilgi sistemi isletmenin satiglarini artirmasina, maliyetle-
rini azaltmasina, iirlin ve hizmet kalitesini yiikseltmesine, verimliligi artir-
masina, isletme i¢inde yaraticilig1 gelistirmesine yardime1 olur (Yolal, 2003,
4). Bensghir (1996,42) bilgi sistemlerinin girdi birimi, ¢ikt1 birimi, isleme
birimi, yazilim, prosediirler ve personel olmak {izere alt1 6gesi bulundugunu
belirtmektedir. Bir diger ¢alismada ise bilgi sistemi 6gelerinin yazilim, do-
nanim, kullanic1 (personel), dosyalar (veritabani), prosediirlerden olustugu
ve bu 6gelerin birbirleriyle etkilesmesi sonucunda bilginin sistematik iiretil-
digi belirtilmektedir (Kurt, 2008,1).

Bilgi sistemlerinin isletmelerde etkin kullanilmasi beraberinde bilgi
teknolojileri kullanimi da s6z konusu olabilmektedir. Bilgi teknolojileri bilgi
sistemlerinin etkililigini ve verimliligini artiran, destekleyen bilgisayara ve
teknolojiye dayali yontem ve unsurlardir. Bilginin toplanmasinda, islenme-
sinde, depolanmasinda, aglar araciligtyla bir yerden bir yere iletilmesinde ve
kullanicilarin hizmetine sunulmasinda yararlanilan iletisim ve bilgisayar
teknolojilerini de kapsayan biitiin teknolojiler “bilgi teknolojisi” olarak ad-
landirlabilir. Iletisim teknolojisi mesajlarin bir yerden bir yere daha dnce
bilinen tekniklerden ¢ok daha hizli iletilmesine olanak saglamakta, bilgisayar
teknolojisi ise hesaplama ve bilgi isleme yeteneklerimizi iist diizeylere ¢ika-
rabilmektedir. Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin birlesmesiyle (bilgi
teknolojisi) insan yeteneklerinin niteliginin arttig1 gézlenmektedir.

1. Bilgi Teknolojileri ve internet

Bilgi teknolojileri, bilgi iiretiminin yani sira veri ve bilginin yaratilmasi,
saklanmasi1 ve dagitilmasi icin kullanilan c¢esitli ara¢ ve yontemleri ifade
eder. Bilgi teknolojisi, bilgiyi elde etmek ve sunmakta kullanilan bilgisayar-
lar, bilgisayar1 birbirine baglayan uzantilari, veri aglarini, yazicilari, telefo-
nu, radyoyu, televizyonu, uydu iletisimini ve benzer teknolojileri icermekte-
dir (Madison ve Darnton, 1996, 12). Bilgi teknolojileri donanim, yazilim ve
veri tabani olmak iizere ii¢ 0geye sahiptir (Turksoy, 1998, 4).

Teknoloji kullanimi isletmelerde yeniliklerin izlenmesi, yonetim ve
iiretim siireclerinde yenilikleri kullanma konusunda onciiliik etmektedir.
Bilgi ve iletisim teknolojileri; iletisim hizini artirip maliyeti diislirerek, bir
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¢ok iirlinii ve faaliyeti entegre aglar sayesinde dagitimini saglayarak kiiresel-
lesmeyi mimkiin kilmigtir. Kiiresellesmede 6nemli olan bir nokta cografi
sinirlarin ortadan kalkmasidir. Ana sirket diinyanin hangi bolgesinde olursa
olsun bir baska iilkede tipki kendi iilkesindeymisgesine ¢alisabilmektedir.
Iletisim teknolojisi iiriinlerin tek merkezden diinyanin her yerinde satabilme-
sine olanak vermektedir (Yarcan,2003,85).

Bilgi teknolojileri igerisinde ise internet, insanlarin her gecen giin git-
tikge artan “Uretilen bilgiyi saklama, paylasma ve ona kolayca ulasma” istek-
leri sonrasinda ortaya ¢ikmug bir teknolojidir. insanlar bu teknoloji yardimry-
la pek ¢ok alandaki bilgilere kolay, ucuz, hizli ve giivenli bir sekilde erige-
bilmektedir. Yani pek ¢cok yayarl bilginin bir tusa basmak kadar yakin oldu-
gu dev bir kiitiiphanedir. internet, kisilerin degisik konularda fikirlerini ser-
bestce sdyleyebilecekleri ortamlari barindiran bir demokrasi platformudur.
Evden aligveris, bankacilik hizmetleri, radyo ve televizyon yaymlari, giinliik
gazete servisleri vb. uygulamalari ile aslinda internet, ayn1 zamanda yeni bir
yasam seklidir. Internetin 1990’11 yillardaki biiyiime hizi, cok yiiksek olmus-
tur. Internet, baslangictaki amacini asarak, basta ticari olmak iizere bir¢ok
amag igin kullanilir hale gelmistir (Ozdipginer ve Ceylan,2001, 96). Cok
cesitli kanallarda gergeklestirilen iletisimde internetin giderek etkinlestigi
gozlenmektedir.

Tablo 1. Diinyadaki Internet Kullaniminin Cografi Bélgelere
Gore Dagilimi

. Diinya Niifusu Diinyadaki Internet
BOLGELER . . . )
I¢indeki Pay1 (%) Kullanicilar Igindeki Orani (%)

Asya 56.4 36.5
Avrupa 12.4 28.2

Kuzey Amerika 5.1 21.8

Latin Amerika/ Karayipler 8.5 7.8

Afrika 14.1 2.3

Orta dogu 2.9 1.7
Okyanusya / 0.5 1.7
Avusturalya 100 100

Diinya toplam

Kaynak: Internet Word Stats, www.internetworldstats.com ,06.05.2007
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Tabloda goriildiigii gibi, diinya niifusunun % 56,4’ Asya’da yasamak-
tadir ve bu oran ile diinya internet kullanicilar1 siralamasida % 36,5’1ik oran
ile ilk sirada yer almaktadir. Asya bolgesini, % 28,2’lik oran ile Avrupa, %
21,8’lik oran ile Kuzey Amerika, % 7,8’lik oran ile Latin Amerika izlemek-
tedir. Dilinyada en az internet kullanim1 ise Afrika, Ortadogu ve Okyanusya
bolgesindedir. Afrika, niifus yogunlugu bakimindan Asya’nin arkasindan
ikinci sirada yer alirken, internet kullanimi agisindan son siralarda yer al-
maktadir. Genel bir degerlendirme yapildiginda, diinya niifusunun sadece %
16’smin internet kullanicist durumunda oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Tiirkiye Genelinde Internet Kullanim Siklig1

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

Kaynak: Cmar, Z., Tiirkiye ve e-6grenme, www.bilgiyonetimi.org/cm/yon/mkl-list
erigim tarihi: 29.11.2007

2007 Yili Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanimi Arastirmasi
(TUIK, 2007) sonuglarina gére, Tiirkiye’de hanelerin % 18.94’ii internete
erisim imkania sahiptir. Hanehalk: bireylerinin bilgisayar kullanim orani
%29.46 ve internet erisim imkani olan hanelerde en yaygin kullanilan Inter-
net baglant1 tiirlii % 78.03 ile genis bant (ADSL vb.) baglantidir. Ayni aras-
tirmaya gore, Arastirmada Internet kullanan bireylerin yartya yakimn, inter-
neti evlerinde ve en ¢ok bilgi arama ve on-line hizmetler i¢in kullandiklar
ortaya ¢ikmistir. 2005 yilinda yapilan bir arastirmaya gére Amerika ve Asya
Pasifik iilkelerinde, tatil kararinda arama motorlarinin %76 ile ilk sirada
oldugu, seyahat dergilerinin %47, tavsiyelerinin %42 ve seyahat acenteleri-
nin %35 oraninda bilgi kaynag1 olarak kullanildig1 goriilmiistiir (1).

AB istatistiklerine gore ise, Tiirkiye'de niifusun yiizde 11.8'i internet
kullanirken, bu oran Isvec'te yiizde 75.2, Danimarka'da yiizde 69.5, Ingilte-
re'de yiizde 63.1, Almanya'da yiizde 57 seviyesindedir (2). En diisiik kulla-
nim orani ise yiizde 27.8 ile Polonya'dadir. Tiirkiye’nin AB iilkeleri geneli-
nin oldukga altinda internet kullanim diizeyine sahip oldugu acgiktir. Ayni
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kaynaga gore, her 100 kisiye Avrupa Birligi’nde 21, Amerika Birlesik Dev-
letleri’nde 51, Tiirkiye’de ise 1,5 bilgisayar diistiigii (3) dikkate alindiginda,
internetin etkinligi daha iyi anlagilmaktadir.

Internetin ¢ok hizli bir sekilde bilyiimesi, yerlesmis ilke ve kurallarin
bulunmayisi, uluslararasi bir alanda kullanilmasi nedeniyle herhangi bir {il-
ke, kurum ya da kurulus tarafindan denetlenemediginden, Internet iizerinden
pazarlama, cesitli sorunlariyla birlikte degerlendirilmesi gereken bir
imkandir. Cesitli iilkeler ve Tirkiye’deki aktif web siteleri sayis1 2006 yili
itibariyle asagidaki gibidir.

Tablo 3. Ulkelere Gére Web Sitesi Sayilart

Ulke Toplam
Ingiltere 1.970.000.000
Almanya 561.000.000
Fransa 333.000.000
Japonya 259.000.000
Cin 59.100.000
Ispanya 182.000.000
Tiirkiye 15.800.000
Kaynak: (4)

Yukaridaki tablodaki verilerin degismis olabilme ihtimaline karsin, In-
giltere, Almanya, Fransa, Japonya, Cin, Ispanya ve Tiirkiye’deki kaynaklara
ait web siteleri sayilar verilmistir. Tabloda goriildiigii iizere, Tiirkiye web sitesi
bakimindan gelismis iilkelerle kiyas bile edilemez durumdadir. Ayrica, Tiir-
kiye’de Tiirk Telekom’un 2005 y1l1 sonunda genis bant alaninda 1,5 milyon olan
ADSL hattinin 31 Mart 2008 itibariyle 3 kattan fazla bir artisla 4,95 milyona
ulastig1 ve 2008 sonunda 6 milyona ulagabilecegi ifade edilmektedir (5).

Son yillarda bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler, uygulama alanlarini
cesitlendirirken iglem hizini artirmakta, program ve donanim maliyetini dii-
stirmekte, cok sayida baglanti noktasi ve uygulama alanlar1 arasindaki giive-
nirlilik, uyum ve esgiidimii gelistirmektedir. Bilgi teknolojileri giiglii ve
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karmasik hale gelen kullanimlar1 kolaylagtirmakta ve maliyetleri diistirmek-
tedir.

Teknolojik gelisimlerin, kiiresellesme siirecinin ve bilgi toplumunun
ardindaki en énemli etkenlerden biri oldugu goriilmektedir. Turizm enddistri-
sinin gelisim ve degisiminde ulastirma teknolojisi, bilgi ve iletisim teknoloji-
sindeki ilerlemeler etkili olmaktadir. Ulastirma teknolojisindeki ilerlemeler
maliyeti diigirmekte, uzakligin yarattig1 kisitlamalar1 ortadan kaldirmaktadir.
Bilgi ve iletisim teknolojisindeki ilerlemeler ise, kiiresel iletisime olanak
vermekte, global dagitim sistemlerinin genisletilmesini saglamakta ve kiigiik
isletmelerin pazarlara erigimini kolaylastirmaktadir.

2. Seyahat Acentalarinda Bilgi Teknolojisi ve
internet Kullanim

Seyahat acentacilig1 kendi igerisinde kdkten bir degisim igerisinde olup,
bu alandaki tanimlar, uygulamalar ve yonetim yaklagimlar1 da kiiresel egi-
limler dogrultusunda degisim gostermektedir (Yolal, 2003,12). Kiireselles-
menin turizm endiistrisinde yol agtig1 degisimlerden biri de isletmelerin kii-
resel Olgekte faaliyet gdstermeye baglamalar1 ve uluslar arasi olmaya dayali
bir rekabet stratejisi benimsemeleridir. Kiiresel olcekte faaliyet gosteren
isletmeler tim diinyay:1 faaliyet alanlar1 gibi goérmekte, kiiresel stratejiler
gelistirmekte ve kiiresel pazarda varliklarini siirdiirmektedirler. Kiiresel itici
giicler isletmelerin yapilarin1 degistirmekte ve isletmeleri kisitlayan sinirlari
ortadan kaldirmaktadir (Yilmaz ve Yilmaz, 2005, 2).

Bilgi teknolojilerinin seyahat acentalari iizerindeki etkileri, kamu sektd-
riinde ve 6zel sektdrde turizm iiriinlerinin tiretimi, pazarlamasi, dagitimi ve
yonetimi alanlarinda kendisini hissetmektedir. Bilgi teknolojileri seyahat
isletmelerinde yonetsel etkinligi ve verimliligi artirirken, isletme yonetimi-
nin yeni ig ¢evresine uyumunu saglamasina ve yeni firsatlardan yararlanma-
sina imkan vermektedir (Buhalis,1998,410).

Seyahat acentalan elektronik olarak ne kadar ¢ok bilgiye erisebilirlerse,
miisterilerine o Ol¢lide zamaninda, giincel ve etkin hizmet sunabilmektedir-
ler. Seyahat acentalarinda bilgi teknolojileri uygulamalar etkinligi, verimli-
ligi ve pazara erisim olanaklarimi arttirmaktadir (Sheldon,1997,42). Bilgi
teknolojilerinin ve internetle birlikte elektronik ticaret uygulamalarinin orta-
ya ¢ikisi ve internetin yaygin bir bicimde kullanimi seyahat endiistrisinin
yapisinda, pazarlamasinda, rezervasyon ve satis islemlerinde 6énemli degi-
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simlere yol agmaktadir. Turizm aracilar1 turizm endiistrisinin karmasik yapi-
st icinde ¢ok dnemli bir role sahiptir. Turizm endiistrisinde bilgi teknolojile-
rinin kullanilmasi turizm aracilarina yeni aktorlerin katilmasina yol agmak-
tadir (Y1lmaz ve Onciiler, 2003, 331).

Bilgi teknolojilerinin seyahat acentalarinca kullanilmasi, birbirini izle-
yen ii¢ teknolojik gelisim asamasi seklinde ortaya cikmustir. Ik asama,
1970’lede bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin (CRS) kullanilmaya bas-
lanmasi, ikinci agama 1980’lerde global dagitim sistemlerinin (GDS) turizm
endiistrisine girisidir. Uciincii ve son asama ise, 1990’1 yillarda turizm en-
diistrisinde internet kullanimmin yayginlasmaya baslamasidir (Bubhalis,
2003, 79).

Bilgisayarli rezervasyon sistemleri (CRS) ve global dagitim sistemlerinin
(GDS) gelistirilmesiyle baslayan degisimler, rekabet kosullarinin degismesi ile
ortaya ¢ikan rekabet {istiinliigli gibi yeni konular1 giindeme getirmistir. Avru-
pa’da ulusal olgekte kullanilmaya baglanan elektronik iletisim sistemleri
seyahat acisindan 6nemli gelismeler olarak goriilmektedir. Bu gelismenin
ardindan havayollari, konaklama igletmeleri, aracilar ve diger turizm isletmeleri,
bilgi teknolojilerine bagl olarak yeniden yapilanmaya baglamistir.

1980'lerin basinda tur operatorleri bilgi teknolojilerine yatirim yapma-
lar1 ve daha etkin dagitim yontemleri kullanmaya baslamalar1 gerektiginin
farkina varmiglardir. Tur operatdrleri verimliliklerini artirmak, yonetim sis-
temlerini iyilestirmek, telefon operatdrlerinin is giicii maliyetlerini diisiir-
mek, hem tiiketicilere hem de acentalara daha iyi hizmet sunabilmek i¢in
teknolojiye dayali bir doniisiime girmislerdir. Gelistirilen video teks sistem-
leri Ingiltere'den baslayarak Almanya'da ve Fransa'da tur operatorlerinin
acentalarla dogrudan iletisimini saglamistir (Buhalis, 2003, 243). ingiltere'de
Thomson kendi 6zel veri goriintiileme sistemini (Thomson Acik-Hat Prog-
ram1 / Thomson Open-line Programme) olusturan ilk tur operatériidiir. Tom-
son, 1982'de videoteks sistemi kullanmaya baslamis ve en genis 6zel video-
teks sistemini kurmustur. 1986'da ise, seyahat acentalar1 ile rezervasyon
islemlerinin tamamini etkilesimli videoteks yolu ile gergeklestiren ilk seya-
hat acentasi olmus, telefon ile rezervasyon iglemlerini ortadan kaldirmigtir
(Poon, 1999, 193).

Seyahat acentalar1 bilgisayar kullanmaya havayolu firmalarina gore da-
ha ge¢ baglamislardir. Acentalarin sahip olduklari tek otomasyon sistemi
onceleri “teleticketing” adi verilen elektro-mekanik bir sistemdi. Bu ekipman
acentaya, miisterilerine bilet basip satabilme olanagini sagliyordu. Diinya
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genelinde 1976 yilina kadar merkezi rezervasyon sistemine sahip acenta
sayist yok denecek kadar azdi. Bu durumdan dogrudan etkilenen havayolu
firmalar1, acentalara otomasyon i¢in gerekli ekipman ve egitimi verme, ayri-
ca kendi bilgisayarlar1 ile dogrudan baglanti kurma onerisinde bulundular.
Bu oneri iizerine biiyiik ve orta dlgekli acentalar hemen havayolu firmalar
ile anlagma yaparak, onlarin sistemine baglandilar. Zamanla teknolojik ge-
lismelerle birlikte bu rezervasyon sisteminin yetersiz kaldigi anlasildiginda,
genel bir otomatik rezervasyon sistemi iizerinde calisilmaya baslandi. An-
cak, ABD’deki anti-trost kanunlar1 boyle bir sistemin kurulmasini engelledi-
gi i¢in bundan da daha sonra vazgecildi (Yoriik ve Tiirksoy, 2002, 59).

Teknolojinin ilerlemesiyle seyahat acentalar bilgi teknolojilerini daha
yogun ve etkin bir sekilde kullanmaya baslamiglardir. Turizm endiistrisinde
en yaygin araci igletmeler olan seyahat acentalari, ¢ok uluslu ve farkli alan-
larda hizmet veren biiyiik acentalardan kiiciik ve bagimsiz olanlara kadar
farkli biiyiikliikte ve yapidadirlar (Sheldon, 1997, 43). Seyahat acentalari
bilgi teknolojilerini ii¢ alanda kullanmaktadir (Y1lmaz, 2005, 111).

Onbiiro otomasyon sistemleri: Satis onaylar1 ve turistik {iriinlerin elekt-

ronik satigi i¢in kullanilmaktadir.

Arka plan otomasyon sistemleri: Seyahat acentalari tarafindan bilgi top-

lama, saklama, analiz ve pazarlama faaliyetleri i¢in kullanilan bilgisayar
programlarmni igermektedir. Bu sistemlere muhasebe sistemleri, isletmeler
icin rapor hazirlamaya yarayan programlar, seyahat acentasinin Orgiit ici
faaliyetlerini (¢aliganlarin verimliligi, komisyon izleme, karli iirlinleri belir-
leme vb.) izlemek i¢in kullanilan programlar, veri tabani yonetimi ve etkin
pazarlama ic¢in miisterilerin seyahat aligkanliklarinin izlenmesini saglayan
yazilimlarda dahildir.

Orta kademe otomasyon sistemleri: Bu sistemler turistik tiiketicilere re-

zervasyon anindan seyahate ¢ikis anina kadar verilen hizmetleri ve kalite
kontrolii konularini icermektedir. Bu grupta yer alan sistemlerden biri sik stk
bilgisayarli rezervasyon sistemini sorgulayarak daha uygun fiyatlar ile ugus
olanaklarmi ve yedek yolcu listelerini tarayarak miisteriye yer bulunup bu-
lunmadigini aragtirmaktadir. Kalite kontrol sistemleri yapilan rezervasyonun
dogrulugunu, miisterinin belirledigi tarihlere uyup uymadigini denetlemekte,
rezervasyon kayitlarinin seyahat acentasinin muhasebe biriminin istedigi tiim
bilgileri igerip igermedigini ve rezervasyonun miisterinin istek ve beklentile-
rini karsilayip karsilayamadigim kontrol etmektedir.
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Turizm endiistrisinde bilgi teknolojilerinin maliyet azaltici etkileri en
acik bigimde bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin kullaniminda ortaya ¢ik-
maktadir. Bilgisayarl rezervasyon sistemleri, havayolu isletmeleri ve tiiketi-
ciler arasinda seyahat acentalarmin araciligi ile bilgi aligverigini saglayan
etkin bir ara¢ olarak goriilmektedir. Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin
kullanilmasi havayolu isletmelerinde rezervasyon maliyetlerini diisiiriirken
verimliligi de yiiksek artirmistir (Poon, 1996, 163). Bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinin kullanilmasi ile igslem zamani azaltilabildiginden rezervasyon
maliyetleri de diismektedir (Yi1lmaz, 2005, 120).

Global dagitim sistemlerinin turizm endiistrisinde kullanilmas1 sayesin-
de turistik hizmet saglayicilar rezervasyonun kiiresel 6lgekte dagitim ve yo-
netimini gerceklestirebilmekte, turizm arzi ile tiiketici gereksinimlerini bag-
dastirabilmektedirler. Kiiresellesme, global dagitim sistemlerinin kullanilma-
sin1 destekleyerek biiyiik sinerjilerin ortaya ¢ikmasini saglarken, global dagi-
tim sistemlerinin kullanilmasi da turizm endiistrisinin kiiresellesmesini des-
teklemektedir. Global dagitim sistemleri turizm pazarinda tiim taraflara yiik-
sek kalite ve karlilik gibi avantajlar saglamaktadir (Buhalis, 1998, 413).

Amedeus, Sabre, Galileo ve Worldspan gibi rezervasyon sistemleri tim
diinyada sayilar1 600.000’¢ ulagan turizm acentalarinin ve 1000’1 asan turizm
portallarmin %99’unun kullandig1 networke dahil olmustur. Buda online
rezervasyon sistemlerinin ne denli gii¢ kazandiginin bir gostergesidir. Asagi-
da ki tabloda goriildiigii iizere Galileo rezervasyon sistemi diinya capinda
onemli 6l¢iide kabul gérmiistiir.

Gilinlimiizde rezervasyon sistemleri iki farkli yapida islemektedir. Bi-
rincisi, zincir igletmeler tarafindan kullanilan Birlestirilmis Rezervasyon
Sistemleridir. Zincir iiyesi her isletmedeki kullanilabilir oda durumu, oda
fiyatlar1 ve sunulan diger hizmetlerle ilgili bilgiler, belirli bir veri tabani
sistemi ile merkez tarafindan siirekli olarak kullanilabilmektedir. Boylece
zincir biinyesindeki otellere igletme disindan yapilan rezervasyon maliyetle-
rinde bir tasarruf saglanmaktadir (Michael vd, 1992, 120).
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Tablo 4. Diinya Genelinde Galileo Rezervasyon
Sisteminin Istatistikleri

Bolge Acenta Sayisi

Kuzey Amerika 15.600

Avrupa, Ortadogu, Afrika 17.000

Asya Pasifik, Avusturalya 5.700

Latin Amerika 1.800

Toplam 40.100
Kaynak: (6)

Internet, Extranet ve benzeri bili teknolojisine dayali uygulamalarmin
ortaya cikisi, tur operatdrlerine ve seyahat acentalarina onemli olanaklar
sunmaktadir. Extranet sistemleri, tur operatorleri, seyahat acentalari, konak-
lama isletmeleri ve diger turistik hizmet saglayicilar arasinda iletisimi ola-
nakli kilmaktadir. islemlerin elektronik olarak gerceklestirilmesi, tur opera-
torlerinin ve seyahat acentalarinin tedarikg¢iler ve miisteriler ile iliskilerini
dijital ortamdan yiiriitmelerini ve tiim rutin islemlerin otomatik uygulamalar
bi¢ciminde yapilabilmesini saglamaktadir (Buhalis,2003,246).

Seyahat acentalarinin stirekli gelisimi saglayabilmeleri ve faaliyet gos-
terdikleri pazarlarda olabilmeleri miisterileri, ortaklar1 ve ¢alisanlariyla sii-
rekli iletisimi saglayacak, yeniliklere uyum saglayabilen bir iletisim sistemi-
nin olusturulabilmesine baglidir. Bu nokta da bilgi teknolojileri, seyahat
acentalar1 agisindan kritik bir bagar faktorii haline gelmektedir.

Seyahat acentalarinda teknolojik gelisimlerin sektdrde uygulanabilmesi
onemli avantajlardan biridir. Bilisim teknolojisinde yasanan gelismeler, 6zel-
likle rezervasyon sistemlerinde acenta ve tur operatorlerine hiz kazandirmak-
ta, satig aglarin1 genisletmekte ve her tiir miisteriye ulagsmada kolaylik sag-
lamaktadir. Diger taraftan bu tiir teknolojik gelismeler, miisterilerin iiriine
dogrudan ulagmasini kolaylastirmaktadir ve bu durumun bir nevi araci ku-
rum gibi ¢alisan acenta ve tur operatorleri igin uzun vadede onemli miisteri
kayiplarina yol agmas1 muhtemeldir. Firmalarin giivenilir marka imaj1 yara-
tarak istikrarli bir goriinlim ¢izmeleri bu tehlikeli olasilig1 bertaraf edebilir.
Bilgi teknolojilerinin geleneksel acentacilik faaliyetlerinin ortadan kalkma-
sina neden olabilecegi endesilerine karsin, online sistemlerin bir firsat olabi-
lecegi de dikkati cekmektedir.
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3. Online Seyahat Acentacihig

Internet ve sunduklari o kadar hizla gelismektedir ki, bugiin siber or-
tamda var olmamak ile gercek diinyada var olmamak es degerdedir. Internete
ve internetten tanitima inanmamak ya da yeterli ilgiyi géstermemek, diinya-
nin yuvarlak olmadigini iddia etmeye benzemektedir. Giiniimiizde gecirdi-
gimiz zamanin 6nemli bir kismi, geleneksel medya araglarinin Gtesinde in-
ternet iizerinde ki uygulamalara ayrilmaktadir. internet {izerinden pazarlama,
online marketing, elektronik marketing gibi kavramlarla agiklanmaya galigi-
lan, ticari internet olarak da adlandirilan bilgisayar ortamui, igletmelerin mev-
cut bilgi akisini giderek mal ve hizmet akisina ¢evirmelerinin sonucunda
ortaya ¢ikmis, yepyeni bir pazar yeri olusmasini saglamistir. Ancak, bugiin-
kii yapist ve ozellikleriyle de, internette pazarlamanin geleneksel pazarlama-
y1 tamamen ortadan kaldirmaya yonelik bir ara¢ olarak degerlendirilmesinin
dogru bir yaklasim olmayacagi soylenebilir.

Seyahat {iriinlerinin talep edilmesi dncesinde potansiyel tiiketici yiiksek
oranda bilgiye ihtiya¢ duyar (Gratzer vd., 2004, 452). Teklifin, bilginin ve
konfirmasyonun teknoloji yoluyla pratik sekilde saglanmasinin tiiketiciyi
daha ¢ok memnun edecegi kuskusuzdur. Dinamik ve karmagik sebeke yapi-
lardan olusan turizm endiistrisinin (Baggio, 2006, 19) lokomotifi olan seya-
hat acentalar1, bugiiniin kosullarinda da gelecege doniik is planlarimi bilgi
teknolojileri temelli yapmak zorundadirlar. Internet sundugu kolay, ucuz,
hizli ve giivenli iletisim ve uygun ticaret ortam ile seyahat sektdrde drama-
tik degisimler yaratmistir. Internet iizerinden seyahat satislar1 biiyiik hizla
artmakta, local ve fiziki pazar kavrami yavas yavas tarihe karigirken tiim
diinya tek bir pazar haline gelmektedir. Iletisim teknolojisi, seyahat acentala-
rina tiriinleri tek merkezden diinyanin her yerinde satabilme imkani vermek-
tedir. Her birey isinin basinda veya evinde pazar kosullarini esit sekilde ya-
samaya bagsliyor. Bu sartlarda seyahat iiriinleri satislarinda simdiye kadar en
biiyiik paya sahip seyahat acentalarinin bu linvanlarini korumak i¢in uzman-
lasmak ve en iyi secenekleri en iyi fiyata sunabilen igletmeler haline doniis-
mek c¢abasinda olduklar1 gozlenmektedir. Bu ¢aba dogrultusunda, cesitli
yazilimlarla, hizmet sunma ve satin alma siirecinde insan miidahalesi olma-
dan seyahat acentacilig1 iirliinlerinin pazarlanmasi islevini yerine getiren on-
line seyahat acentaciligi uygulamalarinin artan oranda yayginlastigi gozlen-
mektedir. Internetin seyahat acentacili1 alanindaki etkilerini su sekilde sir-
lamak mimkiindiir;
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- Seyahat acentalarinda yapisal ve islevsel degisimler olmustur,

- Turistlerin bilgi kaynaklar1 artmustr,

- Interaktif iletisimle talebe ok hizli cevap verilmesi saglanmistr,
- Veri tabanlar1 olusturmasini kolaylagtirmistir,

- Pazarlama ve tanitim maliyetlerini diigiirmiistiir,

- Ulasabilecegi hedef kitleler artmistir,

- Seyahat acentalarinin tedarik¢i secenegi artmustur,

- Internet lizerinden faaliyetin kolaylagsmasi rekabeti artirmistir,

- Seyahat acentalarinin birim kar marjlarn diismiistiir,

- Seyahat acentalarinin yazilimlara ve yazilimcilara bagimliligi art-
mistir.

Seyahat acentalarin internet {izerinden acentacilik faaliyetlerini farkli
sekillerde yiriittiikkleri bilinmektedir. Seyahat acentalarinin internet siteleri
araciligi ile faaliyet gostermesi tek basina online hizmet verilmesi anlamina
gelmemektedir. Seyahat acentalarinin biiyiik bir ¢ogunlugunun statik web
siteleri ile daha ¢ok tek tarafli ve bilgilendirme amacl faaliyette bulunuldu-
gu gozlenmektedir. Bazi acentalar sahip olduklari statik internet siteleri ile
tiikketiciyi bilgilendirmekte ve tiiketicinin rezervasyona veya satin almaya
karar vermesi durumunda ise siireci elektronik posta (email) sistemi kullanilarak
devam ettirmektedir. On request olarak bilinen bu yontemde seyahat acentas,
satin alma kararin1 veren tiiketicinin sahsi bilgilerini ve 6deme araci detaylarini
bir form araciligi ile talep etmektedir. Tiiketicinin doldurdugu form, elektronik
posta sistemi kullanarak acentaya ulagtirilir. Acenta elindeki bilgiler ¢ergevesin-
de tahsilatin1 mailorder denilen sistem araciligi ile yapar. Daha sonra satilan
iiriinilin tedarikgileriyle iletisime gegerek rezervasyonlar yapilir.

Online Seyahat acentacilif1 denildiginde, web sitesi ve elektronik posta
adresi kullanmanin 6tesinde dinamik bir web tasarimi kullanimi akla gel-
mektedir. Ger¢ek zamanli ve karsilikli etkilesim formatinda isleyen online
seyahat acentacilig1 bir yandan klasik seyahat acentacilig1 bilgi ve tecriibesi-
ni gerektirirken diger yandan da ileri diizeyde giivenlik, bankacilik, yazilim
ve teknoloji kullanimi gerektirmektedir. Online seyahat acentaciligi uygula-
malar1 gozlendiginde, dncelikle dinamik bir web sitesinin olusturuldugu ve
tiiketicinin ihtiyact olan bilgileri ve sorularmi karsilayacak bir gercek zamanli
interaktif sistemin galistig1 goriiliir. Acenta tarafindan daha 6nce saglanan ve
gerekli baglantilar1 yapilan seyahat {iriinleri ve ilgili detaylar1 sitede yer al-
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maktadir. Tiiketici, kendisine sunulan iirlinlerden birini veya bir kagini be-
gendiginde, rezervasyonunu ve satin alma islemini internet {izerinden yaparak,
isleme iliskin onay bilgisini de belirttigi elektronik posta adresine ve islem yapi-
lan ekrana alir. Sistem, eger SSL denilen sanal kredi kart1 postu sistemini kulla-
niyorsa kart bilgilerini bankaya iletir ve tahsilat1 yaptirir ve rezervasyon bilgileri
de elektronik ortamda ilgili tedarik¢iye ve acenta veri kayitlarina iletilir. Eger
tahsilat tedarik¢i tarafindan yapilip, seyahat acentasi komisyon alacaksa, kart
bilgileri ve rezervasyon detaylar tedarikgi isletmeye iletilir. Olaganiistii durum
olmadikga sistem tiim iglem agamalarini kendi tamamlar.

Online seyahat acentalart sahip olduklar1 dinamik web siteleri ile kendile-
rine veya isbirligi icerisinde olduklar1 tedarikgilere ait seyahat iriinlerini
titketicilerin hizmetine sunarlar. Bu ¢ergevede, tiiketiciye modern teknolojilerle
iirlinlinii sunan seyahat acentalar1 daha ¢ok ragbet gérmektedir. Kisaca, internet
agirhikl bilgi teknolojilerinin kullanilarak, elektronik ortamda seyahat acentasi
iiriinlerinin pazarlanmasi ve ilgili hizmetlerin saglanmasi olarak tanimlanacak
online seyahat acentaciliginda, islemlerin dijitallestirilmesi s6z konusudur.

Online acentaciliktan bahsedebilmek icin; dinamik web sitesinin, tiike-
ticinin iriine iliskin merakin1 giderebilecek fiyat, miktar ve nitelik gibi ¢esitli
iirlin 6zelliklerinin ve miisteri irlinii satin almaya karar verdiginde 6deme
yapmasini saglayacak tahsilat sisteminin bulunmasi gerekir. Dolayisiyla,
elinde kredi kart1 olan bir tiiketicinin internet tizerinden {iriinii segmesi, de-
gerlendirmesi ve karar vermesi sonrasinda {iriiniin rezervasyonunun yapil-
mast ve satin alinmasi igleminin higbir dis miidahale olmaksizin elektronik
ortamda tamamlanmasi islevine sahip seyahat acentalarina online seyahat
acentalar1 diyebiliriz. Internetin yogun kullanildig: iilkeleri hedef alan ve
ilgili iilke dillerinde hizmet sunan online seyahat acentalarinin daha ¢ok ge-
lismis iilkelerde faaliyet gosterdigi soylenebilir. Yerel pazarlara hitap eden
online seyahat acentalarmin yani sira, kiiresel bazda hizmet veren online
seyahat acentalarindan da bahsetmemiz miimkiindiir. Expedia.com, Boo-
king.com, ebookers.com, orbitz.com, lastminute.com gibi web siteleri 6nde
gelen online seyahat siteleri olarak dikkat ¢ekmektedir.

Internet iizerinden yapilan seyahat rezervasyonlart her yil giderek artis
gostermektedir. Ingiltere’de rezervasyonlar icin internet kullanimi oldukga
yiiksek oldugu, 2005 yilinda toplam rezervasyonlar iginde %19 paya sahip
olan internetin, 2007’de bu oran1 yiizde 30’a tasidigi goriilmektedir (7). Av-
rupa’da online satiglar ve online seyahat satislari ile ilgili son yillarda ve
onlimiizdeki yi1l rakam bilgileri Tablo 5’de verilmektedir.



130 Lutfi AY

Tablo 5. Avrupa Online Seyahat Pazar1 Gelisimi (Milyar Avro)

Yillar islem Hacmi Artis Oram (%)

2004 19.5 --

2005 28.6 46

2006 39.3 38

2007 50.1 27

2008 61.3 22
Kaynak: (8)

Google Tiirkiye Turizm ve Seyahat Sektorii Sorumlusu, Tiirkiye’de 20
milyon internet kullanicisinin var oldugunu ve yaptirilan aragtirmada, bu
oranin %80’inin turizmle ilgili bir sey aramak istediginde internetteki arama
motorlarindan yararlandiklarini belirtmektedir (9). Bu 20 milyon internet
kullanicisindan 16 milyonunun turizm amacl internet kullandiklarimi gos-
termektedir. Internet {izerinden hizmet veren isletmeler, bilgiyi dagitma,
miisteri iligkilerini gelistirme, genis miisteri tabani olugturma ve satig sonrasi
hizmetlerin gelistirilmesi konularinda 6énemli yararlar saglamistir (Sarugik ve
Akova,2006,130). Simsek (2003,28) tarafindan yapilan g¢alismada, Tablo
6’de goriildiigii gibi internetten turistik {irlin aligverigi yapanlarin %84’
havayolu bileti, % 78’1 ise otel rezervasyonu i¢in internet kullandigini ifade
etmektedir. Buradan da anlasilacagi gibi seyahat temel iirlinlerinin internet
iizerinden daha ¢ok tercih edilmektedir.

Tablo 6. internet’ten Seyahat Alisverisinin Tiirlerine Dagilim

Tiir Oran%
Havayolu bileti 84
Otel rezervasyonlari 78
Oto kiralama 59
Sanat kiiltiir etkinligi biletleri 33
Eglence parklari 18
Paket tur 17
Kruvaziyer turu 8

Kaynak: Simsek Giintekin, "Seyahat Acentalarinda Rezervasyon Amagli Web Sayfasi
Standardi ve Giivenligi” AB04, KTU, Trabzon, 2003,28
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Internetteki bir seyahat portalindan paket tur satin alan tiiketici tiim bi-
letleme ve ulasim faaliyetlerini, web sayfalarindaki yonlendirmeler sayesin-
de kendi gergeklestirecegi icin, sadece hizmetleri sunarak faaliyet gdsteren
acentalara zamanla gerek duyulmayabilecektir. Internet sayesinde birgok
farkli kitleye ulagan acentalar, bu sayede iiriinlerini ¢esitlendirebilme imkan1
da bulacaklardir. Uriin cesitlendirilmesine ydnelecek olan acentalar igin,
kiiltiirel, kisiye 6zel, incentive, ve VIP turlar 6nem kazanacaktir. Teknoloji-
nin seyahat igletmelerine girmesiyle sunulan hizmetin niteligi yavas yavas
degisirken, seyahat acentalarinin kiiresel pazardaki yerlerini alabilmek ve
etkin bir satig teknigi gelistirebilmek icin gerekli standartlar1 takip etmesi
gerektigi belirtilmektedir (Simsek, 2005, 6).

Hizmetlerin uluslararasi alanda 6nem kazanmasindaki etkenlerin basinda,
uluslararasi bilgisayar aglarinin kurulmasi, yayginlagmasi ve bu aglar iize-
rinden ticaretin yayginlagmasi gelmektedir. Bu tiir ticaretin yayginlagmasi
elektronik ticaret islemlerini ortaya ¢ikarmistir (Seyidoglu, 1999, 733).

Tiirkiye’de Online seyahat acentaciligi hizmeti veren seyahat sirketleri-
nin sitelerinin agirlikli olarak 2000 baslarindan itibaren faaliyetlerine bagla-
diklar1 gbzleniyor. Ancak pek ¢cogu ilk asamada bilgi araci olarak baslarken,
satis asamasina gegisin agirlikli olarak 2004’te ortaya ciktigi gozlenmekte-
dir. Verilerine basvurulan toplam 14 firmanin verdikleri bilgiler yiiksek se-
zonda glinliikk ortalama ziyaret¢i ve rezervasyon sayisini igeriyor. Alttaki
tabloda da goriildiigii gibi online seyahat ve tatil satisinda 6nemli bir kriter
olarak kabul edilen kredi kartiyla seyahat satisin1 14 firmadan sadece 8’i
yapiyor olmasi da dikkat ¢ekicidir.
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Tablo 7. Tirkiye’de Secilmis Online Seyahat Sitelerinin

Internet Trafigi
e | oo | co | ook |
Firma adh tarih sayisi sayisi yon sayisi satislan
Gezinet.net May1s 2000 25.000 1.000 100 Yok
Gezclub.com 2001 90.000 60 Var
Bookinturkey.com 2001 50.000 200 Var
Jollytur.com 2001 6.000 160 Yok
ETS 2004 Var
Tatilsepeti.com 2004 600 600 Yok
Tatil.com 2005 16.000 100 Var
Gezisitesi.com Aralik 2005 16.000 300 Var
Clupvals.com Mayis 2006 40 Var
Inttur.com Haziran 2006 50 Var
Octopustravel.com.tr | Haziran 2006 2.000 40 Var

Kaynak: (10)

The American Society of Travel Agents (ASTA) 2006 yilinda acenta
iiyelerine internet kullanimi, teknoloji kullanim1 ve kendi acentalarinin web
siteleri hakkinda bir takim sorular sorarak, internet sitelerinde bench-
marking, online rezervasyon oranlari, web sitesi tasarimi ve web sitesinin
niteligi gibi konular1 kapsayan bir aragtirma raporu hazirlamistir (11). Bu
raporda; acentalarin % 76 oraninda web sitesine sahip olduklar1 ve online
rezervasyonu etkin bir sekilde kullanildiklar1 belirtilmektedir

Internet iizerinden yapilan seyahat satislar1 incelendiginde, ABD’de ha-
vayollar1 satislarinin, Avrupa’da ise paket tur satiglarmin ilk siray1 aldigi
goriilmektedir. Giderek biiylidiigli gozlenen online acentacilik pastasindan
internet acenta devi olan Expedia, 2007 yilinda diinyadaki rezervasyon gelir-
lerinde yasanan %2 diisilise karsin, briit rezervasyon rakamlarinda % 16 artis
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saglayarak, briit karmi %21 artigla, 2 milyar sterlin’in iizerine ¢ikarmistir
(12). Bu sonug, online acentaciligin ulastig1 boyutun ve ekonomik giiciin bir
gostergesidir. Online seyahat portallar1 arasinda yasanan yogun rekabet,
online seyahat acentaciliginda arama motorlarinda 6n plana ¢ikma sorununu
da glindeme getirmektedir.

Avantajlarinin yani sira, seyahat acentalarinin kullandiklari tedarikgilerin
iirlinlerine tiriinlere ulasim1 kolaylastiran bilgi teknolojileri bir tehdit unsuru
olarak da degerlendirilebilir. Tiirkiye Otelciler Federasyonu (TUROFED)
tarafindan yapilan arastirmaya gore; direkt otelden rezervasyon§ yaptiranla-
rin oran1 yiizde 49. Internetten rezervasyon yaptirma orani yiizde 22. Seyahat
Acentesi — Tur Operatorii araciligi ile tatilini planlayanlarin oran ise ylizde
19°dur (13). Bu durum seyahat acentalari i¢in bir tehdit gibi goriinse de, 6zellik-
le otellerin kendi web sitelerinde, acenta kotalarina gore daha yiiksek fiyat
verdikleri (14) dikkate alinirsa bu tehdidin asilabilecegi sdylenebilir.

Sonuc¢

Bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda son yillarda goriilen hizli gelis-
meler, dagitim sistemleri, elektronik veri transferi ve iletisim sistemlerinin
kiiresellesmesi yoniindeki egilimleri artirmaktadir. Turizm endiistrisinde,
teknolojik gelismelere uyum saglayabilenler bu donemin kazananlari arasin-
da yer alacaklardir. Veri bankalari, akilli kartlar, iiretimde otomasyon, ileti-
sim aglan, oOrgiitsel ekonomileri ve rekabet giiclinli yaratan gelismelerdir.
Turizm endiistrisinde son déonemde internetin ve 6zellikle www uygulamala-
rinin yeri ve bunlarin dagitim sistemleri ile iligkileri 6n plana ¢ikmistir. Di-
ger teknolojik gelismelerin (ses tanima sistemleri, veri madenciligi, yapay
zeka uygulamalar, sanal gerceklik ya da cografi bilgi sistemleri vb.) turistik
iiriinlerin ve dagitim kanallarinin degisiminde ¢ok daha etkili olacagi 6ngo-
rillmektedir.

Bilgisayar ve internet kullaniminin yayginlagmasi ile seyahat acentalari
da hizmetlerini internet {izerinden web sayfalar1 araciligi ile verme ¢abasina
girmisglerdir. Diinyanin herhangi bir bolgesinde yasayan kisi, yine diinyanin
herhangi bir turistik bolgesindeki seyahat acentasinin web sayfasina internet
araciligr ile ulasarak istedigi tatil vb. rezervasyonlarini yapabilmektedir.
Ancak unutulmamalidir ki internet islemleri hizlandirirken beraberinde bazi
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sorunlar1 da getirmektedir. Cilinkii sanal ortamda yapilan aligverislerde hem
turistik tiiketici, hem de {iretici agisindan istenmeyen durumlar olugabilmek-
tedir. En 6nemli problemler satin alinan hizmetten en iyi sekilde yararlanip
yararlanamama konusunda web sayfasinin durumu ve 6demede asamasinda
veri giivenligi noktalarinda olugmaktadir.
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