Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Giiz 2005, 1: 28-55

TURIZM ENDUSTRISINDE E-TiCARET

Ige PIRNAR
Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Fakiiltesi
Turizm Isletmeciligi Boliimii
Kaynaklar Kampiisii Buca 35160 Izmir
ige.pirnar@deu.edu.tr

E-TRADE IN TOURISM INDUSTRY

Abstract

E-trade is becoming more popular and effective in tourism industry as in many
other industries and is changing the traditional marketing and sales techniques
used and delivers different user benefits to customers and sales people. But as in
implementation of every technological advance, it brings itself the disadvantages
as well as advantages, though the establishments that cannot adapt could not
constitute their lives in the industry.

The paper is a literature review, which consists of e-trade in general, the tools
that are used and the related terminology and the suitable industries in the first
part as a basic study for e-trade. The second part of the article is about e-trade
applications in tourism industry, the activities applicable by the communication
types and information technologies in tourism. The following part is related with
advantages and disadvantages of e-trade in tourism and the application of e-trade
in subsegments (sub sectors) of tourism. The article ends with winners and losers
of e-trade in tourism and the reasons for being unsuccessful.
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Ozet

Elektronik ticaret hemen biitiin sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de
gittikce yayginlagmakta ve oldukga etkili olmakta, geleneksel pazarlama ve satig
yontemlerini degistirmekte, satict ve miisteriye farkli kullanim kolayliklar
saglamaktadir. Fakat her teknolojik gelismenin uygulanmasinda oldugu gibi
avantajlarinin yami sira dezavantajlarim1 da birlikte getirmekte, gerekli uyum
saglayamayan isletmeler sektorde varliklarinm siirdirememektedirler.

Makale literatiir taramasidir. ilk kisimda e-ticaret konusuna temel olarak; genel
olarak E-ticaret, kullanilan araglar ve ilgili terminoloji ve e-ticarete uygun olan
sektorler yer almaktadir. Makalenin ikinci kismi turizm sektoriinde e—ticaret
uygulamalarina deginmekte, turizm sektorii iletisim sekilleri ve bilgi teknolojileri
ile gercgeklestirilen faaliyetlere yer verilmektedir. Daha sonra turizm sektoriinde
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ticarette olumlu ve olumsuz yonler ve dikkat gosterilmesi gereken konular ve alt
sektorler itibari ile e-ticaretin uygulanmasi incelenmektedir. En son kisimda ise
turizmde e-ticarette kazananlar ve kaybedenler ve basarisizlik nedenleri
incelenmektedir.

Anahtar kelimeler: e-ticaret, turizm, e-turizm, elektronik pazarlama

1. Giris

Yeni iletisim ve bilgi teknolojisi, turizm sektoriiniin verimligini ¢ok
yakindan ilgilendirmektedir. Teknolojik yenilikler, turizm isletmelerinin
rekabet giicii yiiksek yeni ve esnek hizmetler sunmalarina yardimci
olmaktadir. Ornegin, elektronik biletleme, otel ve destinasyon tanitimi ve
satiglar i¢in internet ve Web sitelerinin kullanimi, seyahat acentalarinin
ve tur operatdrlerinin internet ve Web sayfalar1 ile satis ve tanitim
yapmalar1 ve benzeri faaliyetler, turizm pazarlamasi ve turizm faaliyetleri
alaninda 6nemli gelismeler kaydedilmesine neden olmustur. Elektronik
ticaret, internet kullanimi gibi yeni teknoloji kullanimu ise, faydalar
kadar zararlarim1 da beraberinde getirmekte ve degisime ayak
uyduramayan veya gerekli esnekligi saglayarak diizenlemeleri
gerceklestiremeyen turizm isletmeleri zor durumda kalmakta ve hatta
faaliyetlerini sona erdirmektedirler.

2. Genel Olarak E-ticaret

Biitiin bilgisayar ve iletisim aglarinin en bilyiigli ve yaygini olarak
tanimlanan internet 6zel ve kamu bilgisayar aglarimi kullanarak diinya
capinda {iriin, hizmet ve bilginin dagilimim aninda (on-line)
gerceklestirmektedir (Buhalis, 2003:16). Bilgisayar Diinyas1 Almanagina
gore 2000 yili itibari ile diinyada internet kullanici sayis1t 400 milyonu
bulmaktadir. Tahminler ¢ok farkli olsa da bu rakamin 2005 yilinda 1
milyar kullanict olacag tahmin edilmektedir “(1). Yine 2008 yili itibari
ile internet kullanicilarinin yarisinin online aligveris yapacagi tahmin
edilmektedir (Turban ve King, 2003:10). Arastirma firmas: IDC i¢in 18-
09-2000 tarihinde Silikon Vadesinde John Geralds tarafindan yapilan
calismaya gore gelecekte elektronik pazaryerleri i¢cin yapilan hizmet
sozlesmeleri olduk¢a kar getirici olacak, en kapsamlisinin kar1 onlarca

" Internet kaynaklari referans boliimiindeki sira numarast ile gosterilmektedir.
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milyon dolara varacak ve toplam pazar kar1 2004'te 10 milyar dolar1
bulacaktir (2). Diinyanin 6nde gelen bagimsiz arastirma sirketlerinden
biri olan Merrill Lynch’in Tiirkiye internet pazarina iliskin olarak
hazirladigr son raporunda 2004 yilinda Tiirkiye'deki internet kullanici
sayistin 10 milyonu bulacag belirtilmektedir. Internet kullanimm
sayesinde her gecen giin artan elektronik ticaret rakamlari ise yine ayni
sekilde her gecen sene artmaktadir ve Tiirkiye'de 2004 yilinda e-ticaret
hacminin 18 milyar dolar1 bulmasi beklenmektedir. Elektronik ticaret
hacmi ile ilgili beklentiler ¢cok farkli oldugu icin 2004 yili beklentileri
ABD'de 3-7 trilyon USD arasindadir (Turban ve King, 2003:9).

Elektronik ticareti (e-ticaret), basit anlamda, hizmetlerin ve
diriinlerin elektronik ortam ve telekomiinikasyon sebekeleri araciligiyla
iiretilmesi, reklaminin, satistnin ve dagittminin yapilmasi olarak
tanimlamak miimkiindiir. Elektronik ticareti degisik acilardan da
tanimlamak miimkiindiir. Genel yaklasima gore dort degisik ac1
sayilabilir (Turban ve King, 2003:3). Bu acilar soyledir:

° Hetisim acisindan: E-ticaret, Uriin, hizmet, bilgi ve
Odemelerin bilgisayar aglar1 ile veya herhangi bir
elektronik ortamda dagitimidir.

o Isletme siireci acisindan: E-ticaret, isletme islem ve is
akiglarinin =~ otomasyonu  yolu  ile  teknolojinin
uygulanmasidir.

e Hizmet agisindan: E-ticaret, firma, miisteri ve yonetimin,
maliyetleri  diisiiriirken  miisteri hizmet kalitesini
yiikseltmek ve hizmet hizin1 arttirmak isteklerini
gerceklestirmelerine yardimei olan bir aragtir.

® Online acisindan: E-ticaret, liriin ve bilginin internet ve
diger online hizmetler yardimu ile alim ve satimini
gerceklestirir.

2.1. Elektronik Ticaretin Araclari

Elektronik ticaret en yaygin olarak alti ara¢ yardimi ile
gerceklestirilmektedir. Bunlar: telefon, faks televizyon, elektronik 6deme
ve para transfer sistemleri, elektronik veri degisimi (EDI) sistemi ve
internettir (3). EDI sistemi ve internet, elektronik ticaret agisindan diger
dort klasik araca gore farkli bir konuma sahiptir. Ticaret yapan iki firma
arasinda insan faktorii olmaksizin bilgisayarlar araciligiyla belge ve bilgi
degisimini saglayabilen EDI sistemi elektronik ticaretin Onemli bir
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aracidir. EDI, bir isletmenin diger isletmelerle olan her tiirli is evraki
aligverisininin elektronik olarak ve belirli bir veri standardi yardimiyla
gerceklestirilmesi  islemidir. Bu iglem, temel 1is verilerinin bir
bilgisayardan digerine gonderilmesinde kullanilacak islem setlerinin veya
mesajlarin standardize edilerek belirli bir formata oturtulmasi prensibine
dayanmaktadir (4). Diger araclar arasinda ise, FTP, elektronik posta,
elektronik konferans sistemleri ve sozlii mesaj bulunmaktadir. Bunlardan,
dosya tasima protokolii (FTP-File Transfer Protocol), internete bagl
bilgisayarlar arasinda dosya kopyalamaya yarayan aragtir (Glover vd,
2002:31). Elektronik posta ise internet ile diinyanin herhangi bir
yerindeki internet kullanicisina en kisa zamanda yazili mesaj gonderen
bir aragtir.

Tablo 1. Elektronik Ticaret Araglari

Klasik araclar Cagdas araclar

Televizyon-Radyo internet

Telefon FTP

[Fax [Elektronik Posta

Elektronik Odeme ve Para Sistemleri  [Konferans Sistemleri

- Bankamatik Makinalari - Telekonferans

(ATM)(Asynchrous Transfer Mode) - Data Konferans

- Kredi Kartlar1 - Video Konferans

- POS makinalar1

Intranet: Kapal Bilgisayar Aglari Mobil Tletisim icin Kiiresel Sistem

- Elektronik Fon Transferi (EFT) Teknolojisi (GSM)

- Elektronik Veri Degisimi (EDI) Kisa Mesaj Servisi (SMS)
'WAP :Telsiz Uygulama Program
Protokolu (Wireless Application
IProtocol)

(5) Kaynak: Giines Ismail, Elektronik Ticaret ve Kobiler icin Yeni Firsatlar
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php 7nt=242

Bu araclar arasinda internet, elektronik ticaret agisindan en etkin
arac olarak kabul edilmektedir. Internet ve World Wide Web’in olmamasi
halinde, elektronik ticaretin giiniimiizde anladigimiz sekli ile
gerceklestirilmesine olanak yoktur. Internet, ortak standartlara gore
kurulmus olan bilgisayar aglarindan olusan diinya capinda bir agdir
(Laudon ve Traver, 2004:19). Sekil 1’den de goriilecegi iizere, 1960’1arin
sonunda ortaya ¢ikan internet, yillar gectikce dnce kurumsallasmis daha
sonra da ticarileserek diinyada 500 milyon kullaniciy: birbirine baglayan
diinyanin en biiyiik bilgisayar ag olmustur. Internet isletmeleri,
kurumlari, bireyleri birbirine baglayan, kullanicilarina; elektronik posta,
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dokiiman transferi, haber gruplar1 kurma ve iletisim saglama, aligveris,
arastirma, aninda mesajlasma, miizik, video ve haber transfer olanagi
saglayan bir agdir. Yine internet iizerinde bir iiriin, hizmet, birey veya
kurumu tanitan, bilgi veren Web sayfalari da hizla artmaktadir. 2000
yilinda 2.1 milyar olan Web sayfa sayis1 giinde 7 milyon artarak 2003
yilinda 6 milyar1 ge¢cmistir (Laudon ve Traver, 2004:21) (6). Elektronik
ticaret araclari arasinda onemli gelismelerden biri de mobil iletisim olarak
da adlandirilan cep telefonlar1 ve ona baglh uygulamalardir (7). Mobil
internet sayesinde cep telefonu ile seyahat organizasyonu, ucak ve
otellere rezervasyon yapmak, hava durumu tahminleri hakkinda bilgi
edinmek, haritalara erismek, en yakin restoranlar hakkinda bilgi almak
milmkiindiir. M-ticaret olarak da adlandirilan mobil internet turizm
sektorii icin olduk¢a uygundur, yine Recep Baki Deniz tarafindan
belirtildigine goére 2001 yilinda mobil ticaret konulu calismada da
seyahat rezervasyonlar1 %48 ile m-ticaret kapsaminda en ¢ok satin alinan
iriin olarak ortaya ¢cikmustir (Deniz, 2002:41).

> > >

Kesif Kurumsallasma Ticarilesme
1961-1974 1975 - 1995 1995 -

Sekil 1. Internet’in Gelismesinde Asamalar
Kaynak : Kenneth C. Laudon ve Carol Guercio Traver (2004), E-commerce, 2nd
Edition, Addison — Wesley, USA.

E-ticaretin tarihgesi eskilere dayanmakla birlikte yaygin ve
profesyonel olarak 1995 yili ile baglamaktadir. Bagladigi ilk yillarda daha
cok internet ile ilgili islerde, bilgi teknolojisine yonelik isletmelerde ve
biiyiik sirketler, bankalar ve diger finans kurumlar1 arasinda
gerceklestirilen on-line islemlerde kullanilmaktaydi. Web sayfalarinin
reklamlarinin ¢cok yogun olarak yapildig: elektronik ticaretin ilk donemi
olarak da adlandirilabilinecek bu donem Mart 2000°de dot.com
firmalarinin hisse senedi pazar degerlerinin diismesi ile bitmekte, 2.
dénem ise Ocak 2001°’de elektronik ticaret firmalarinin yeniden
degerlendirilmesi ile baslamaktadir (Laudon ve Traver, 2004:28).
Giintimiizde kiiciik sirketler de en giiclii rakipleri kadar on-line ticaret
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yapma becerisine sahiptirler. Artik, her biiyiikliikteki / Olgekteki
isletmeler, e-ticareti  yayginlastirarak  maliyetlerini  diislirmeye
calismaktadir. Bunu da mevcut sebekelerin yerine internet’i koyarak, onu
baska bir iletisim araci olarak kullanarak, ticari bilgilerini sayisal sekle
doniistiirerek ya da calisma yontemlerinde internet fonksiyonlarini
kullanarak yapabilmektedirler (8).

Elektronik ticarette kullanilan kisaltmalardan ve tanimlardan
onemlileri soyledir:

E-pazaryeri, bir web sitesinde bir ¢ok alic1 ve saticinin bulustugu
ve aligveris yaptigi bir ortamdir. E-pazaryerlerinin odak noktasi
konumundaki isletmeler, alict1 ve saticilarin gerekli islemleri yerine
getirebilmelerini saglamak iizere ihtiya¢ duyulan her tiirlii altyapr ve ofis
hizmetlerini sunmaktadirlar. E-pazaryerleri gelecekte gerek Kkiiciik
Olcekli, gerekse orta ve biiyiik 6lcekli isletmelerin yer alacagi isletmeler
arasi (B2B- Business to Business) elektronik ticarette olduk¢a énemli bir
yer tutmaktadir (9).

E-ticaret; potansiyel miisterileri elde tutmak, yeni miisteriler
kazanmak ve miisterilerle iliskileri gelistirmek hizmet, satis ve
bilgilendirme servisleri ile miimkiin olan en kisa zamanda miisterilere
ulagmak, iiretimde ve her tiirlii is siirecinde maliyeti diisiiriip verimi
arttirmak gibi konularda internet/intranet ve 6zellikle web teknolojilerinin
kullanilmasini icerir (10). Elektronik ticarete dahil konular arasinda; iiriin
ve hizmetlerin elektronik aligverisi, liretim planlamasi yapma ve iiretim
zinciri olusturma, tamtim, reklam ve bilgilendirme, siparis verme,
anlasma yapma, 0deme islemleri, elektronik banka islemleri ve fon
transferi (EFT), giimriikleme, elektronik sevkiyat takibi, elektronik
ortamda borsa islemleri, tiiketiciye dogrudan pazarlama, sayisal imza,
elektronik noter ve giivenilir 3. taraf islemleri, aninda bilgi olusturma ve
aktarma , vergilendirme bulunmaktadir.

Elektronik ticarette dort taraf bulunmaktadir. Bunlar; kurumlar
(isletmeler), tiiketiciler, vatandaslar ve devlettir. Bunlarin her birinin
elektronik ortamda birbirleriyle olan iliskileri elektronik ticaretin tiirlerini
olugturmaktadir. Bunlar: kurumlar arasi e-ticaret ya da B2B (Business to
Business), kurumdan tiiketiciye e-ticaret ya da B2C (Business to
Consumer), devletten vatandasa ve devletten kuruma e-ticaret ya da E —
Devlet (E-Government)’dir. Bunun yani sira, tiiketiciden tiiketiciye e-
ticaret ya da C2C (Consumer to Consumer) ad1 verilen yeni bir e-ticaret
tipi de ortaya cikmistir. Elektronik devlet kavrami ise; vatandasa ve
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kuruma daha iyi hizmet gotiirmeyi saglayacak bir alt yapiy1 olusturmaya
yonelik bir olgudur. Elektronik devletteki amag; vatandasa standart, hayat
standardini yiikselten daha kaliteli, daha verimli ve daha etkin hizmet
sunma anlayisina dayanmaktadir. Dijital devlete ¢ok sik verilen iilke
ornegi Singapur’dur. “Dogum kayitlarim1 tutmaktan, emeklilik formu
doldurmaya kadar ¢ok sayida islemi bilgisayarlar ve fareye tiklayarak
gerceklestiren Singapurlularin on-line vergi yatirma oran1 %40’ dir.” (11).
Internet teknolojilerinin hizla ilerlemesi ile bu kapsamda sik¢a konu
olabilecek diger bir tanim da Intranet ve Extranet’dir. Intranet belli
bir organizasyona internet teknolojilerini kullanarak kurulan bilgisayar
agidir. Bunu bir tiir lokal internet olarak da ifade edebiliriz. Ofis
otomasyonlarinin hizla yayginlastigi su giinlerde Intranet sayesinde bir
organizasyonda iletisim daha hizli ve kolay, koordinasyon imkani daha
da artmaktadir. Extranet ise sirketlerin kendi aralarinda veya belirli
miisterileri ile bilgi alisverisinde/ticari iliskide bulunduklar1 ve ii¢iincii
taraflara kapali olan uygulamalardir. Bu uygulamalarda EDI (elektronik
veri degisimi) kullanilmaktadir (12).

Tiirkiye’de internetin ticarilesmesi ve elektronik ticaretin
yayllmasinda o©nemi olan faaliyetler asagida tarihler itibari ile
siralanmaktadir:

1998: Reklamcilar Dernegi, 1998 yilinda internet reklamlarina Kristal
Elma Odiilii vermeye baslad1 (13).

1999: Ogzellikle 1999 yilindan itibaren internet kullanicilarinin
sayisindaki hizli artis, Tiirkiye'deki sirketleri de internet ortamina
girmeye zorlamistir. Bu yil itibari ile internet iizerinde e-ticaret nispeten
artmigtir. Sirketleri birbirine baglayan e-ticaret de baz1 sirketlerde énemli
hacimlere ulasmistir.

2000: Sirketi tiiketiciye gotiiren e-ticaret islemlerinin ilk isaretleri
goriilmiistiir, bu iki y1l stirmiistiir.

2002: Tiiketiciyi sirkete gotiiren e-ticaret benimsenince biitiin sirketleri
(bilisim teknolojisinden anlamayanlar da dahil) e-ticaret hizmetleri
sunmaya zorlamaya baglamustir.

2004 - Tiirkiye'deki e-ticaret uygulamalar1 genellikle isletmeden
son kullanicilara (B2C- business to consumer) satis bicimiyle
gerceklesmektedir. Diinyada onii ceken e-ticaret sekli isletmeden
isletmeye (B2B) dir ve Tiirkiye’de de e-ticaretin bir alt kalemi olarak
kabul edilen B2B ticaret de son bir yil icerisinde hizli bir gelisme
gostermistir.
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Tirkiye’de 2000-2005 arasinda elektronik ticaretin hizla
gerceklesen artis nedenleri arasinda gerekse ticaret gerek iletisime
ait altyapinin gelismesi, (ticaret, iletisim), e-ticaretin mevcut
sistemlerle uyumunun saglanmasi, sirketlerin elektronik satis
yapmay1 0grenmeleri, gerekli teknolojiyi elde etmeleri ve gerekse
miisterilerden gelen istek gerek rekabetin yarattigi baski ve 100-
200 USS$ lik fazla pahali olmayan erisim cihazlarinin piyasaya
cikmasi sayilabilir (14).

2.2. E-Ticaretin en yaygin olarak kullanildigi alanlar

Elektronik ticaret yapist ve Ozellikleri itibar1 ile uygulama
acisindan bazi sektorlere daha uygundur ve bu sektorlerde basar1 orani da
daha yiiksek olmaktadir. Gergekten, e-ticaretin ve iletisim tekniklerinin
ve teknolojinin gelistigi lilkelerden olan Singapur’da internet ve e-
ticaretin en yaygin olarak kullanildig1r yedi sektor; bilgisayar ve bilgi
teknolojisi, konaklama sektoril iiretimi, seyahat, perakende, yayincilik,
bankacilik ve finans olarak belirlenmistir (Soh vd. 1997:217-228). E-
ticaretin basarisi, secilen sektor kadar, ne satildigina, nasil satildigina,
hangi fiyattan satildigina, nasil dagitim yapildigina, kullanilan promosyon
ve mesaj iletme tekniklerine, hedef kitleye ve rakiplere bagl olarak da
degismektedir (15).

Elektronik ticarete uygun ve iyi satis yapan lriin ve hizmetler
sOyledir:

e Kitaplar, dergiler, oyuncak, videolar, CDler gibi ticari
iirtinler

e Dergilere, kliiplere, periyodik dijital yayinlara iiyelik veya
abonelik

o Ogzel ilgi grubuna giren avcilik malzemeleri, spor ekipmani
gibi {iriinler

o  Uriiniin satin alinmadan denenemedigi hizmetler (seyahat
hizmetleri, danismanlik, sigorta)

e Belirli araliklarla aym1 miktarda veya cesitte satin alinan
yedek parcalar, biiro malzemeleri gibi iirlinler

e Ulastima veya eglence / spor faaliyetleri gibi olaylarin
biletleri

e Fotograf makinasi, bilgisayar, cep telefonu, yazilim
programlari gibi teknolojik iiriinler
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e Piyasada zor bulunan iiriinler (baskist tiikenmis yayinlar,
nadir bulunan pullar)
Elektronik ticarette yapisi itibari ile uygun olmayan ve satiglar1 az
olan {iirtinler soyledir:

® Mobilya, dayanikli beyaz esya gibi ulastirma islemi gii¢
olan iiriinler

e Bolgesel pazara yonelik hizmetler (sa¢ bakim merkezleri,
giizellik merkezleri)

¢ Yasal olarak satilmasi yasak olan uyusturucu, patlayici gibi
riinler

e QGiysi, ayakkab1 gibi satin almadan dnce denenmesi, prova
edilmesi gereken tiriinler

3. Turizm Sektoriinde E-Ticaret

Bilgi teknolojilerinin turizm alaninda kullaniminin son asamasi e-
ticarettir. E-ticaret ile gergeklestirilecek islemler ise dogrudan
rezervasyondan, son tiiketiciye kolay ddeme kosullart sunulmasina ve
seyahat acentalar1 ile tur operatorleri ve diger turizm iirlin ve hizmet
sunucular1 arasinda isletmeden isletmeye (B2B) ticarete kadar degisik
alanlarda gergeklesebilmektedir. (16). Daha once de goriildiigii gibi
seyahat ve turizm, elektronik ticarette en hizli biiyliyen sektorlerden bir
olarak dikkati ¢cekmektedir. Turizm sektoriinde e- ticaret kisaca, ulastirma
bilet satiglari, otel rezervasyonu ve satiglari, araba kiralama ve seyahat ile
iliskin WEB sayfalarinda reklamlara iligskindir (17). Bilet, tatil paketi ve
otel satiglar1 tur operatorlerinin ve seyahat acentalarinin e-ticaret
islemlerine de girmektedir. Internet halihazirda turistlerin tatil iiriiniinii
satin alma ve ona erisme seklini degistirmektedir. Yine fiyat ve otel ve
destinasyon ozellikleri hakkinda bilgi edinilmesi ve kiyaslama yapilmasi
i¢in internet’i kullanan miisteri sayis1 hizla artmaktadir. 1998’de %7 olan
ig turizminde otel ve ucak biletlerinin internet ile ayirtilmasi orani, 2000
yilinda %20’lik bir orana ulasmistir (17). Artisa 6rnek olarak yine 2003
yilinda seyahat sektorii islemlerinde internet’i kullanan miisteri sayis1 tim
miisterilerin 1/8’idir, yani seyahat islemi gerceklestirenlerin % 12.5°i
islemleri icin internet’i kullanmuslardir (18). Yine turizm sektoriinde
gelismeler incelendiginde teknolojinin seyahat sekillerini degistirdigi ve
“Prodigy, Compuserve, America-On-Line” gibi iletisim aglarinin seyahat
ve tatil bilgileri icin en 6nemli kaynaklar arasina girdigi anlasilmaktadir
(19). 21-22 ekim 2004 tarihinde Kibris’da diizenlenen Destinasyon
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Yonetimi ve Pazarlama Yapilart kongresinde varilan ana sonuglardan
biri, internet iizerinde organize edilen “kendi tatil paketini hazirla”
seklinde esnek turlara artan talep ve destinasyonlarin turizm sirketlerinin
hayatta kalabilmek i¢in e-ticaretten yararlanmasi gerektigidir (20).

Diinya genelinde gelismis iilkelerde oldugu gibi Avrupa’da da on-
line seyahat sektoriiniin Oniimiizdeki yillarda en hizli biiyliyen
sektorlerden olmasi beklenmektedir. Avrupa Birligi iilkelerinde ve
Avrupa Birligi turizm politikalarinda yeni bilgi teknolojilerinin kullanimi
tesvik edilmektedir. Birlik, yeni teknolojilerin Avrupa turizm sektoriiniin
rekabet giicli iizerindeki stratejik etkileri dogrultusunda, “Impact II” ve
“Telematics” gibi programlari uygulamaya baslamistir (Avcikurt,
2004:280).

Is Diinyas:

e Tgletme

e Pazarlama

¢ Finans

E -Turizm
Bilgi Turizm
Teknolojileri/Bilgi e Ulastirma
Sistemleri e Seyahat
¢ Bilgi sistemleri ¢ Konaklama
e fletisim teknolojileri e Kiiltiir ve eglence

e Telekomiinikasyon

Sekil 2. E-Turizm Kavrami ve E-Turizm Alanlari
Kaynak: Coklii Ece (2004), Ceviren: Recep Ozgiir Yakupoglu, Turizmde E-Is,
Diinya Turizm 6rgiitii (WTO), Istanbul.

E-turizm olarak kisaltilmasi uygun olan turizm sektorii e-ticaret
islemleri asagidaki sekilde de goriildiigii gibi, isletme, bilgi teknolojileri
ve turizm olarak ii¢ ana disiplini biinyesinde bulundurmaktadir (Buhalis,
2003:77). Bu ii¢ ana disiplin e-turizmde bir araya gelmektedir, yani,
turizmde konaklama hizmetleri, seyahat acentalalar1 ve tur operatorleri,
ziyaretci cekici etkinlikler farkli bilgi sistemlerini ve iletisim
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teknolojilerini kullanarak ve isletme, yonetim, pazarlama gibi isletmelerin
fonksiyonlarim gerceklestirerek, e-ticaret uygulamalarini
gerceklestirmektedirler. Ornegin, turizm sektoriine dahil bir ulagtirma
sirketi veya konaklama isletmesi, pazarlama / finans fonksiyonlarini
yerine getirmek icin iletisim teknolojisi kullandiginda e-turizm faaliyetini
de gerceklestirmis olmakadir. Is diinyasi, bilgi sistemleri ve turizm
sektorii, birbirleri ile etkilesimli olarak ve iletisim ve geri besleme
saglayarak elektronik turizmi gerceklestirmektedir. Sekil 2’deki iliskiler
belirli  bir zaman dilimini  godstermemekte, siirekli  olarak
gerceklesmektedir. (Coklii, 2004:142).

Tablo 2. Turizm Sektorii Iletisim Sekilleri ve Bilgi Teknolojileri Yardimi
Ile Gergeklestirilen Faaliyetler

Organizasyon Ici Iletisim
ve Faaliyetler Intranet

Organizasyonlararasi fletisim
ve Faaliyetler Extranet
(ve Intranet)

Turizm organizasyonu icerisindeki
bilgi degisimi

Yonetim

e  Stratejik planlama
Rekabet analizi
Finansal planlama
Muhasebe
Pazarlama arastirmasi
Pazarlama stratejisi ve
uygulama
Fiyatlama kararlar1
Orta-donem planlama
Yonetim istatistikleri
Operasyon kontrolii
Yonetim faaliyetleri

Boliimler arasi iletisim

Isletme faaliyetleri

Bilgi degisimi

Insan kaynaklar1 yonetimi
Personel koordinasyonu
Operasyon planlamasi
Muhasebe / faturalama

Turizm hizmeti iireticileri ve
aracilari arasindaki bilgi degisimi

Seyahat Oncesi

e  Genel bilgi

e  Yer ve zaman
uygunlugu/fiyat
arastirmalari

e  Pazarhik

e Rezervasyon ve
konfirmasyon

e Seyahat ile ilgili belgeler
- Grup listeleri,
- Biletler
- Odendi / alind1 belgeleri

Seyahat Sirasinda

e  Programin devami ve takip
planm

e  Ortaklarin planlar hakkinda
bilgilendirilmesi

e  Beklenilmeyen olaylar
karsisinda planlarin
degismesi,

e  Takip gelistirmesi
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Tablo 2. Turizm Sektorii iletisim Sekilleri ve Bilgi Teknolojileri Yardim
ile Gerceklestirilen Faaliyetler (Devami)

Subeler Arasi iletisim ve Seyahat Sonrasi
Fonksiyonlar
e Faaliyetlerin koordinasyonu o (Odeme ve komisyonlar
® Raporlama ve biit¢eleme e Geri bildirim ve 6neriler
e  Uygunluk/fiyatlar/bilgi e  Sikayetlerin
e Ust yonetimden emirler degerlendirilmesi
® Miisteri ve operasyon e Veri yonetimi ile sadakat
bilgileri i¢in ortak veri kazandirma

tabani paylasimi

Turizm Sektorii ile Miisteri Turizm isletmelerinin Turizm Dis1
Iletisimi Internet isletmeler ile iletisimi internet
(ve Extranet)
e Elektronik ticaret e Diger hizmet sunucular1 ve
e Seyahat danismanligi destek hizmetleri
e  Uygunluk/fiyat/bilgi - Seyahat formaliteleri ve
talepleri vizeler
e Rezervasyon ve - Asilar
konfirmasyon e Sigorta isletmeleri
e Rezervasyona iliskin ozel ® Hava durumu tahmini
talepler e Eglence ve iletisim
e Depozitler e Bankacilik / finansal hizmetler
o (Ogzel istekler e Kredi kartlar1 kullanimi
e  QGeri bildirim ve sikayetler e Isletmeye iliskin diger
hizmetler

Kaynak: Buhalis Dimitros (2003), E-Tourism, Prentice-Hall.

Turizm  sektoriinde e-ticaret ve bilgi teknolojileri ile
gerceklestirilen faaliyetler Tablo 2’de 6zetlenmektedir. Bu faaliyetler
baslica; turizm organizasyonu igerisindeki bilgi degisimi yani
organizasyon ic¢i iletisim ve faaliyetler — intranet, turizm hizmeti
iireticileri ve aracilar1 arasindaki bilgi degisimi yani organizasyonlar arasi
iletisim ve faaliyetler (extranet ve intranet) turizm sektorii ile miisteri
iletisimi yani internet ve turizm igletmelerinin turizm dis1 isletmelerle ile
iletigimi (internet ve extranet) olarak dort sekilde
gruplandirilabilmektedir. Tablodan da goriilebilecegi gibi turizm
sektoriindeki isletmelerin gerek organizasyon icinde gerekse isletmeler
aras1 ve miisterileri ile iletisiminde bilgi teknolojisini kullanabilecekleri
alanlar ve hizmetler oldukga fazla sayidadir (Buhalis, 2003:100).
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Turizm sektoriinde e-ticaretin kullaniminin degisik sekilleri ise
Tablo 3’de gosterilmektedir. E-ticaret iliskisi ayni tiir yani isletmelerarasi
olabilmekte (business to business kisaca B2B), miisteriler arasi
olabilmekte (customer to customer C2C) veya devlet icinde (government
to government G2G) olabildigi gibi Ornegin isletmeler ve miisteriler
arasindaki gibi bu gruplarin farkli iletisimlerini de icermektedir (21).
Tablo 3’de yer alan uygulamalarda sadece kiiresel dagitim sistemleri gibi
e-turizmle gergeklesebilecek faaliyetler yer aldigi gibi, damigsmanlik gibi
gerek farkli iletisim sekilleri ile gerekse e-ticaret ile gerceklesebilecek
turizm 6zel e-ticaret uygulamalari da yer almaktadir.

Tablo 3. Turizme Ozel E — Ticaret Uygulamalari

%i;l:il:iaret isletme Miisteri Devlet
B2B B2C B2G
Tur operatorleri ve  [Miisterilerin 6zel ilgi [Devlet kurumlari ile
seyahat acentalar1  [paket turlarini is iliskileri (otel
arasinda kiiresel seyahat acentasindan [yatirimeisinin plan
[sletme dagitim sistemleri  veya ulastirma onay1 almasi gibi)
Otellerarasi sirketlerinden
bilgisayarl (havayolu, tren vs.)
rezervasyon biletlerini aldiklari e-
sistemleri ticaret uygulamalart
C2B c2C C2G
Miisterilerin Danigsmanlik, Miisterilerin vize
tercihlerini havayolu [Miisterilerin basvurusu yapmalari,
ya da otellerin 6zel (destinasyon harita ya da
L kuliiplerine hakkindaki destinasyon bilgisi
Miisteri . e 1. . .
kaydetmesi eoriislerini otel veya [istemeleri
acente hakkindaki
tecriibelerini diger
miisterilerle
aylasmasi
G2B G2C G2G
Devletin acentalart  [Devletin miisterileri |[Devletlerin turizm
standartlar hakkinda [mevzuat, Miisteri lkonusunda ortak
veya otelleri hijyen |haklari, saglik ve projeler yapmast,
standartlar1 ve gida |giivenlik, vize ya da [turizm politikas1
Devlet giivenligi ya da as1 gereklilikleri lkonularinda
vergiler konusunda [konusunda uluslararasi
bilgilendirmesi bilgilendirmesi orgiitlerden (Diinya
Turizm Orgiitii gibi)
teknik yardim
almalari
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3.1. Turizm sektoriinde E-Ticaretin Avantajlar: ve
Dezavantajlar

Turizm sektoriinde ticari amacli internet kullanimi ve e-ticaret
uygulamalar1 son derece yaygindir ve bu sektorde e-ticaret hizla
gelismektedir. Turizmde kullanilan seyahat hizmetinin iiretiminin,
reklaminin, satin aliminin, ddemesinin ve teslimatinin yalnizca internet
araciligiyla yapilmasi miimkiindiir. Interneti turizm sektorii agisindan
diger araglar arasinda daha etkin duruma getiren diger ozellikler ise,
internetin ses, goriintii ve yazili bir metni iletebilme islemlerini aym
anda ve daha hizli yapabilmesidir. Diger yandan, internet araciligiyla
yapilan bu islemlerin maliyeti diger araclarinkine oranla bir hayli
diisiiktiir. Kaynaklarin verimli kullanilmasi, miisteri hesaplarinin etkin
kontrolii ve takibi, turizm igletmesinin yoneticisinin zamanin1 daha etkin
kullanmasina olanak vermesi, bilgi dagitiminda kolaylik, tam anlamu ile
etkilesimli olmasi internetin sagladigi yararlar arasindadir (22).
Internetin sagladid: etkinlik, verimlilik ve miisteri memnuniyetinin yani
sira her yerden rezervasyon ve benzeri islem yapmasina olanak taniyarak
sagladig1 yer faydasi, miisteri ile satici arasinda yer alan ikili iletisim,
Web'in sagladigi hiz ve uygunluk, esneklik en iyi ve sadik miisterilere
erisme olanagi, sayfayr iste§e gore belirli bir kampanya veya firma
reklami c¢ercevesinde sunma kolayligi, ayrica sayfayr sadece bilgi
saglama veya seminer kaydi gibi belirli bir program i¢in kullanma gibi
degisik kosullarda yararlanma imkanlarinin pazarlamaciya agik olmasi,
canli animasyona olanak saglamasi, internetin diger olumlu ozellikleri
arasinda sayilabilir. Ayrica, tiiketici profilinin ve demografik
ozelliklerinin kolay belirlenebilmesi ve tiiketiciden aninda geri besleme
saglamas1 da, destinasyon promosyonu yapanlarin, otel yoneticilerinin
ve seyahat acentalarinin interneti pazarlama ve arastirma faaliyetlerinde
tercih etme sebepleri arasinda bulunmaktadir. Internet yiiklii bilgi
sunmasina  karsilik,  turistler  gerektiginde bilgiye kolaylikla
odaklanabilmektedirler (Tekeli, 2001:155). Elektronik ortamin avantaji
ile kagit kullanimi biiylik ol¢lide azalmaktadir. Belirli sablonlarin
tasarim, depolama ve benzeri maliyetlerinin yami sira yan unsurlarin
maliyetlerinden de tasarruf edilmektedir. Elektronik ortamda yapilan
islemler normal iglemlere oranla ¢ok daha ucuza mal oldugundan, hem
satici hem de alici onemli olciide tasarruf edebilmektedir. Ornegin,
Southwest Havayollart 2000 yilinda Web sayesinde rezervasyon
islemlerinden 80 milyon Amerikan dolari, biletleme islemlerinden de 20
milyon Amerikan dolar1 tasarruf etmistir (Glover vd., 2002:9). E-ticaret
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ve internet ile turizm isletmelerinin pazarlama, satis ve biletleme
masraflarinda ciddi maliyet indirimleri saglamalar1 olanaklidir. Yine
insan kaynaklarinin etkin kullanimi e-ticaretin faydalar1 arasindadir. E-
ticaret manuel yani elle yapilan islemlerle oldukca fazla vakit yitiren
isgiiciiniin ¢ok daha verimli kullanimina imkan saglar. E-ticarette turizm
iirtinll saticilari, miisterilerinin ihtiyaglarini ayrintili ve hizh bir sekilde
Ogrenebilir, onlara ekonomik fiyatlarla 6zel hizmet sunabilirler.

Turizm sektoriinde e-ticaretin faydalarin1 6zetlemek gerekirse,
asagidaki maddeler siralanabilir;

Hizlilik

Kisisellik

Sonug¢larin dlciilebilme kolayligt

Insan kaynaklarmin etkinligi

Ihtiyaclara uygunluk ve esneklik

Maliyetin az olmasi

Pazar / pazarlama arastirmasi ve veri toplamada kolaylik
Dogrudan iletisim

Turizm isletmelerinin hizmet kalitesinin artmasi
Otomatik bilet makinalari gibi yeni iiriinler

e Bilgisayarlar sayesinde devre miilk gibi iletisim sorunlari
yasanan iiriinlerin satisindaki artis (Poon, 2002:164-167).

E-turizmin sakincali yonleri arasinda, son yillarda hizla artmis
olmasina ragmen, yine de internete erisimi olan kisi sayisinin kisith
olmasi bagta gelmektedir. Bunun yani sira, SPAM yani etik dis1 olarak
mesaj ve elektronik belgelerin ilgili ilgisiz herkese postalanmasi hususu
miigterilerin ve internet kullanicilarinin huzurunu kagiran bir noktadir.
Giivenlik ve kredi karti1 kullantminda kaygi ve bazi iilkelerde internetin
artan maliyeti de dikkati ceken olumsuz gelismeler arasindadir (Soh,
1997: 217-228). Elektronik ticareti yiiriitebilmek icin gelismis iletisim
sebekesine, bilgisayarlara ve ona baglanan bilgi teknolojilerine
gereksinim vardir. Hizla artan internet uygulamalarina bagl olarak
elektronik ticaretin yapilabilmesi icin cesitli altyapt sorunlar1 ortaya
cikmaktadir (23). Yine elektronik ticaretin ve internet islemlerinin hizli
bir sekilde gelismesi sonucunda yasal diizenlemeler ayni hizla
gelisememis, belirsizlikler ve bazi alanlarda yasal bosluklar ortaya
cikmugtir (23).
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Kisisel bilgilerin ortaya g¢ikmasina dair sorunlar da elektronik
ticaretin gelismesini olumsuz etkilemektedir. Yine, islemler sirasinda
korsanlarin saldirilarindan  korkma, iirlinii gérememe, sirketlerin
taninmamis olmast ve {iirliniin kaybolma riski gibi nedenler elektronik
ticarete olan ilgiyi azaltan diger unsurlardir. Kisiler, hem kisisel
bilgilerine kars1 bir saldirinin olabilecegini hem de gizli sifrelerinin kirilip
kredi kartlar1 iizerinde bir takim islemlerin yapilmasi riskine dayanarak
elektronik ortamda aligveris yapmaktan kagmaktadirlar, hatta bu nedenle
internet yardim ile aligverise cikan miisterilerin biiylik bir ¢cogunlugu
islemlerini tamamlamaktan vazge¢mektedirler (24). Bu konuda Internet
Grup ve Net Effect tarafindan yapilan arastirmalarin sonuglarina gore
"internet {izerinden aligverise ¢ikan miisterilerin ancak 1/3’1 aligverisi
tamamlamaktadir, geri kalan miisterilerin %67'si alisveris islemlerini
durdurarak iiriin ya da hizmeti satin almaktan vazge¢cmektedirler" (25). E-
ticarette, vergi hukuku ve vergi politikas1 hakkinda yeni sorunlar ortaya
cikmaktadir. Uluslararas: e-ticarette verginin tahsilati, ddeme araglarinin
gelistirilmesi, giimriik islemlerinin basitlestirilmesi, hatta elektronik
ticarete uygun bir bicime getirilmesi gerekmektedir. Turizm sektorii
taraflarinin  e-ticaretten kag¢inmasinin nedenleri asagidaki tabloda
ozetlenmektedir (Buhalis, 2003: 127). Bu nedenleri kullanic1 yani miisteri
ve hizmeti sunan yani isletme ve kullanilan ortam yani internetten
kaynaklanan nedenler olarak iki farkli grupta ayirarak belirtmek
miimkiindiir. Ornegin, miisteri agisindan kredi karti ile internet ortaminda
satin almanin yarattigi giivensizlik, bilgisayar kullaniminda acemilik,
sanal ortamda iiriin ve hizmetin somut 6zelliklerinin en aza inmesi gibi
nedenler bulunmaktadir. internetten ve isletmeden kaynaklanan nedenler
arasinda ise yeterli alternatif sayistnin  bulunmamasi, verilerin
giincellenmemesi, bilgilerin ¢cok az veya ¢ok fazla olmasi gibi nedenler
bulunmaktadir. Bu nedenlerin giincellenme sorunlar1 gibi bazilar1 igletme
tarafindan diizeltilebilir fakat ag baglantilarinin yavaghigi gibi teknik
konularin  ¢6ziimii isletmenin  kontroliinde degildir. E-ticareti
yayginlagtirmak isteyen isletmeler bu nedenlerden kontrollerinde olanlart
gidermek i¢in ugramalidirlar. Aymi sekilde, kullanici nedenlerinden
yeterli bilgiye sahip olunmamasi gibi konular, 6zel duyurular ve benzeri
iletisim yollar ile azaltilabilir.
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Tablo 4. Turizm Sektorii Taraflariin E-Ticaretten Kaginmasinin

Nedenleri
Kullanic1 / Miisteri Nedenleri internet / isletme Nedenleri
e Kesin olmayan planlar e Bilgi ve veri girisinin uzun
e Kredi kart1 kullaniminda zaman almasi
giivensizlik ¢ Konfirmasyon almada
e  Uriinii gorememek / giicliik
dokunamamak e internette istenen bilgiyi
e Bilinmeyen otel/acente vb. bulma zorlugu
Isim veya logolara duyulan e internette cok fazla bilgi
giivensizlik olmast
e  Hata yapmaktan korkmak e Yeterli secim alternatifinin
e Bilgisayar kullaniminda bulunmamas
acemilik e Internet’in en iyi fiyatlar
e Otomasyon yerine gercek veya Onerileri saglamamasi
bir insan ile konusmay1 e Internet baglantisinin yavas
tercih etmek olmasi
e internet ile rezervasyon e TInternet ile islemlerin karisik
yapilabilecegini bilmemek olmasi / zaman almasi
e Kisisel bilgileri  verme e Internetteki bilgilerin giincel
konusunda giivensizlik olmamast
Kredi kart1 sahibi olmamak e Sirketin calistig1 belirli bir
Internet disinda devamli is otel veya acente olmasi
yapilan / tercih edilen belirli
bir acentenin veya otelin
bulunmasi

Kaynak: Dimitros Buhalis (2003), eTourism, Prentice-Hall.

3.2. Konaklama Endiistrisinde E-ticaret

Konaklama endiistrisi e-ticaretten yogun bir sekilde yararlanma
potansiyeli olan turizm alt endiistrilerinden biridir. Yakin gecmiste,
kapsamli rezervasyon sistemleri ve isletme yOnetim sistemleri ile
konaklama endiistrisi teknoloji alaninda lider olmustur. Giinlimiizde,
rekabeti ve cagdas konaklama isletmeciligi seviyesini yakalamak ic¢in
konaklama endiistrisinin teknoloji kullammmindaki eksikleri gidermesi,
internet ve e-ticaret uygulamalarint benimsemesi gerekmektedir.
Konaklama endiistrisi diger endiistrilerinin basarilarindan ve hatalarindan
yararlanma, e-ticarete saglam bir e-strateji ile yaklasarak diger
endiistrilerin gecmiste karsilasmis olduklari potansiyel tehlikelerden
kacinma firsatina sahiptir (26). Bir¢ok otel isletmesi internetin bilyliyen
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potansiyelinden yararlanmak icin, kendi Web sitelerini olusturmus ve
interneti cok cesitli amaclarla kullanmustir. Internet, pazarlama ve satis
araci olarak daha sik kullanilmasinin yam sira, rezervasyon araci olarak
da kullanilmaktadir. (27). Bu gelismelere ragmen, otellerin bir¢ogu hala
radyo, televizyon ve yazili basin gibi geleneksel reklam metotlarinin
tamtimda en etkin yol oldugunu diisiinmektedir. Internet araciligiyla
alinan rezervasyonlarin oranlar, telefon, faks gibi yollarla alinan
rezervasyonlara oranla olduk¢a diisiiktiir. Fakat internet kullanicilarinin
artmast ve jenerasyon degisimleri, zaman tasarrufuna verilen Onemin
artmast ve artan enformasyon yogunlugu gibi sosyal degisimler,
tilkketicilerin genel anlamda ticareti kabullenmelerine yardimci olacaktir.
Konaklama ve ulastirma isletmeleri bos kapasite sorununu agmak i¢in
internetin sundugu olanaklardan yararlanirken (son dakika fiyatlamasi —
last minute pricing- uygulamalar1), rezervasyonlar i¢in interneti kullanan
miisteriler de diisiik fiyatlarin avantajindan yararlanmaktadir (28).

Otellerin bilgi teknolojilerini ve bilgisayarlar1 kullandiklar
merkezler pazarlama, dagitim, 6n biiro, muhasebe ve genel miidiirliik gibi
arka ofisler ve yiyecek — icecek kontrolii olarak 6n plana c¢ikmaktadir.
Sekil 3 konaklama sektoriinde teknolojinin roliinii gdstermektedir.

Tirkiye geneli icin de, turizm isletmelerinde internetin kullanimi
lizerine cesitli arastirmalar yapilmistir. Ornegin  Siikrii Cetinkaya
tarafindan yapilan “Konaklama ve Seyahat Isletmelerinde Internet
Kullanim1”, adli ¢alismaya katilan konaklama isletmelerinin biiyiik
cogunlugunun (%84) web sitesi vardir, seyahat acentalarinda ise bu oran
oldukea diisiiktiir (%15). Web sitesi ilizerinden rezervasyon hizmeti verme
oranlarina bakildiginda ise; konaklama isletmelerinin %84,2’sinin,
seyahat isletmelerinin %54,3’iiniin bu hizmeti vermekte oldugu
belirlenmistir. Calismada belirlenen bir diger sonug; hem konaklama hem
de seyahat igletmelerinin interneti rezervasyon/satis amacli kullanmaya
basladiktan sonra en fazla faks, brosiir, telefon ve reklam gibi giderlerde
diisiis oldugunun belirlenmesidir(27).
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Pazarlama ve satis

® Rezervasyonlar

o Getiri yonetimi

¢ Pazarlama karmasi

e Tur operatorii analizi
® Dogrudan pazarlama
e Satis giicii yonetimi
e Satis planlamasi ve
kontrolii

Miisteri Muhasebesi
o Giris — cikis
islemleri

o iptal raporlari

e Otomatik faturalama
e Beklenen gelisler —
ayriliglar

e Depozit listeleri

e (Oda uygunlugu

Telekominaksyon

e Rezervasyon sistemleri
e Uydu iletigimi

o Telekonferans

® Videotext

e Video brosiirler

Ener;ji yonetimi

e Otomatik zamanlama
e Ultrasonik 1s1
sistemleri

e Doluluk sensorleri

o Ust diizey enerji talebi
kontrolleri

N/

Konaklama
< Bilgi |
Teknolojisi
Giivenlik

¢ Otomatik yangin
kontrolii

e Duman alarm

¢ Elektronik
kilitler

¢ Elektronik
kasalar

Odalar Yonetimi
e Oda durumu

e Gelis - ¢cikis

e Kat hizmeti
gorevleri

e Otomatik
uyandirma

e Mesaj kaydi

Arka Ofis

e Maas bordrolart
e Satin alma

e Stok kontrol

® YoOnetim
raporlart

Yiyecek - icecek

e Satin alma

Stok tutma

Satig tahminleri
Kalite kontrol
Maliyet hesaplar1

3.3. Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigiinde

E-ticaret

Turizmin talep yoniinde, talep akisinin yonetilmesi icin giiclii
CRS’lerin (bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin) kullanimini zorlayan
miisterilerin sayisinda artis goriilmektedir. Bilgisayarli rezervasyon
sistemleri miisterilerin destinasyonlar, seyahat paketleri, seyahatler,
konaklama ve eglence hizmetleri, fiyatlar ve bu hizmetlerin erisilebilirligi
hakkinda bilgilere kolay wulasabilme ve karsilastirma yapma
gereksinimlerini karsilamaktadir. Bu sistemler miisterilere son dakika
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rezervasyon olanagi ve esneklik sunarak aninda rezervasyon onayi ve
hizli belgelendirmeyi saglamaktadir. Ayrica, detayl bilgilere daha kolay
erisim ve uygun fiyath kisisellestirilmis hizmetler sunulabilmesi i¢in bir
altyapr saglamaktadir. Miisterilerin tatmini, artan Olclide, turizm
bilgilerinin giincelligi ve kullanima uygun olusunun yani sira miisterilerin
isteklerini karsilama hizina bagli hale gelmektedir. Turizmin arz yoniinde
stoklarin  yonetimi ve dagitim igin  bilgisayarli rezervasyon
sistemlerinden yararlanilmaktadir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri,
turizm isletmelerinin ve turistik destinasyonlarin kiiresel olcekte hizl
yayilisin1 kolaylastirmak ve yoOnetebilmekte kullamilmakta ve turistik
iiriiniin  “dolasim sistemi” olarak nitelendirilmektedir. Bilgisayarl
rezervasyon sistemleri, turistik hizmet saglayicilara iiriinlerini kiiresel
Olcekte kontrol, tanitim ve satis olanagi sunarken, doluluk/yiik faktor
diizeylerini yiikseltme ve mevsimsellik sorunlarini azaltma konularinda
yardime1 olmaktadir (29). Ayrica, ekonomik dmiirlerini uzatmalarina ve
karlilik oranlarini arttirmaya da yardimer olmaktadirlar.

Sanal Gergeklik (Virtual Reality) programlari, tiiketicilere ve
turistlere oturduklari yerde sectikleri tatil merkezinde dolasip neler
yapabileceklerini, neleri yiyip igebileceklerini ve neleri satin
alabileceklerini  gosterebilmektedir. Ug boyutlu, gorsel, isitsel ve
dokunmatik teknolojisi ile iiretilen bu programlar son derece etkindir
(30).

1998 yilinda Avrupa’da internet iizerinden seyahat satiglar1 250
milyon $ olarak gergeklesmis ve toplam satislar icinde %0.15°1ik bir pay
almistir. 2001 yilinda ise; bu rakam 3 milyar $ olarak gerceklestigi
tahmin edilmis ve toplam satislar i¢indeki payin1 %1.7°ye yiikseltmistir.
Amerika’da ise; 1999 yilinda %3.5 oraminda olan internet iizerinden
seyahat satis1 payi, 2000 yilinda %6’ya ylikselmistir. ABD’de 2002
yilinda is seyahati planlamasinda internet kullanim oram1 %>55iken, bu
oran 2003’de % 69’a, is seyahat grubundaki online kayit oran1 da %33
iken %51’e ve eglence — dinlenme amacli seyahat grubundaki online
kayit oram1 %32’den %45’e yiikselmistir. Son 12 ay goz Oniine
alindiginda olan is seyahati icin %80 otellerde, %68 havayollarinda ve
%45 araba kiralamada kayitlarinda online rezervasyon icin interneti
kullanmistir. Eglence ve dinlenme grubu i¢in bu oranlar; otel
rezervasyonlart icin %73, havayollar1 rezervasyonu icin %64, araba
kiralama i¢in %32 ve tatil paketi i¢cin %20’dir (31). Yapilan ¢aligmalara
gore seyahat icin interneti kullanma nedenleri; daha kolay ulasilabilir
olmasi (%82), zamandan tasarruf (%80), daha kolay olmas1 (%59), daha
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ekonomik olmasi (%50), eglenceli olmasi (%36), alternatifleri
karsilastirabilme (%28) ve daha iyi bilgi (%21) olarak belirlenmistir (26).

3.4. Turizmde E-Ticarette Kazananlar ve Kaybedenler ve
Nedenleri

Internette Web sitesine sahip olarak satiglarini arttiran ve kazanan
bir diger turizm isletmesi tipi de bagimsiz otellerdir. Bu oteller global
dagitim agna dahil olmadiklari zaman seyahat acentlarinin ve tur
operatorlerinin satig listesinde olmadiklari i¢in kagirdiklar turist grubunu,
giiniimiizde aninda evinden ya da isyerinden internete baglanarak seyahat
rezervasyonunu ve planlarin1 kendi gerceklestiren bireysel miisterilerin
sayesinde yakalamaktadirlar (33). Yine destinasyon pazarlamasi igin
elektronik ticaret ve internet kullanimi son derece faydalidir ve
destinasyonlarin1 bilhassa kongre ve benzeri nedenler ile is seyahati
grubuna elektronik araclar ile tamitan ve pazarlayan destinasyon
yoneticileri e-ticarette kazanch olmuslardir. Internet, hiz ve esnekligin
onemli oldugu araba kiralama sirketleri icin de oldukca kazancli bir
pazarlama yaklagimidir.

E-ticarette basari i¢in goz Oniine alinmasi gereken faktorler;
miisterilerin iirlinii ya da hizmeti tekrar alim orani, aktif miisterilerin tiim
miisterilere orani ve karliligi, promosyonlara verilen yanitlarin ¢oklugu
ile ilgili ve dogrudan orantilidir. Ayrica, miisteri dilimlerinin bilinmesi,
miisteri Ozelliklerinin bilinmesi ve ©Ozel isteklerin karsilanmasi, turizm
sektoriinde e-ticaret basarisint yakindan ilgilendirmektedir. Aligveris
arabasindan Once ve siparisten Once siteyi terk edenlerin oranim bilmek
ve iptal edilen satiglarin nedenini Ogrenebilmek basarili satiglarin
yapilmasina katki saglamaktadir (34).

Halihazirda sayica fazla olan ve siirekli sayis1 artan USE net haber
gruplarindan turizm isletmesinin faaliyetlerine uygunlari bulunarak,
isletmenin e-ticaret pazarlama faaliyetlerinde etkinlik saglanabilir. Bu
haber gruplari, hedef kitleye ve miisterilerle dogrudan wulagmay1
saglamaktadir. Bu konuda o©nemli olan isletme igin potansiyel
miisterilerin en yogun olarak bulunacaklar1 haber gruplarini belirlemektir.
Uygun olan haber gruplarinin listeleri, ornegin Liszt Web sitesinde,
http://www.liszt.com bulunabilir. Asagidaki tabloda ornekleri goriinen
siniflandirilmis  haber gruplarindan turizm isletmesine uygun olam veya
olanlar1 segilerek e-ticarette basar1 oram arttirilabilir  (Sweeney,
2000:128).
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Tablo 5. Siniflandirilmis Haber Gruplarinin WEB Siteleri

Otel/motel/konaklama alt.business.hospitality

pdaxs.ads.hotels

Oda + kahvalt1 (B&B) fido7.su.dach

rec.travel.bed+breakfast

Rekreasyon / kamp alt.rec.hiking

rec.scuba.locations
rec.travel.budget.backpack
phl.outdoors

Havayolu seyahati rec.travel.air
airnews.alt.travel.air.airports.bicker

Seyahat sektorii bit.listserv.travel-1

Tema parklar: rec.arts.disney.parks
rec.parks.theme

Genel seyahat alt.travel.road-trip
tnn.travel

rec.travel.misc

Ozel cografik yoreler alt.travel.canada

rec.travel.africa
rec.travel.asia
rec.travel.europe
rec.travel.usa-canada

Kaynak: Sweeney Susan (2000), Internet Marketing for your Tourism Business,
Maximum Press, Gulf Breeze, FL.

Turizm isletmelerinde e-ticarette basariyr olumsuz etkileyen ve

genel olarak yapilan hatalar asagida siralanmaktadir;

1.

2.

Diinyadaki mevcut degisikliklerin farkinda olmamak veya
gerekli diizenlemeleri gergeklestirmemek (Giilmez, 2002:20).
Elektronik posta ile gonderilen mesajlara aninda yanit verememe,
cevap islemlerini bekletme

Hedef pazar, hedef miisteri grubu ve miisteri Ozelliklerinin
belirlenmemesi veya yanlis tesbitler

Elektronik ticarete uygun iiriin veya hizmet se¢ememek:
Elektronik ticarette basar1 i¢in, satilan {iriin yada hizmetin farkl
bir dzelligi bulunmasi, fiyatinin piyasaya gore diisiik olmasi veya
piyasa bulunmayan bir iiriin olmas1 gerekmektedir.

Miisterilere verilen bilgilerin giincelligini yitirmis olmasi, WEB
sitesinin giincellestirilmesinin unutulmasi veya ihmal edilmesi
Siteyi ziyaret edenlerin izlenmemesi: Web sitesini ziyaret
edenlerin neyi aradiklari, siteye nasil ulastiklari, neleri dikkat
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cekici bulduklarini, sitenin cazip yonlerini bilmek web sitesinin
basarisini saglamak agisindan 6nemlidir.

Fiyat ve servislerde hata: Yiiksek kar marji ve yliksek fiyat1 hakli
gosterecek iirtin  farklilastirma ya da Ozel hizmetlerle
birlestirmenin hi¢ diisiiniilmemesi.

Hatali teknoloji, ergonomi disi kullanim: Yavas calisan ya da
takilan, siirekli onarimda olan siteler, anlagilmaz ve iginden
cikilmaz siparis prosediirleri

Rezervasyon islemlerinin karmagik olmasi ve bu yiizden hata
oraninin ¢ogalmasi (Kusluvan ve Eren, 2002:34).

Miisterilerle karsilikli  ve siirekli iliskinin, artik cagdas
sayillamayacak e-posta pazarlama ile sinirli kalmasi, bu konuda
son yillarda gelistirilmis teknik ve uygulamalar1 kullanmamak
Miisteri iligkileri ve bagvurulart icin coklu kanal iletigimi
uygulanmamasi, bunun sonucunda aksayan hizmetler: Miisterinin
otel ve bilet rezervasyonun durumunu (6rnegin yedek mi asil mi)
O0grenememesi, paket tatil fiyat veya odeme konfirmasyonuna
ulasamamak gibi.

Elektronik ticarette bilhassa uluslararasi turizmde diger iilkelerin
farkli kiiltiirlere sahip oldugunun unutulmasi, dil, imaj ve goriintii
ve renk seciminde kiiltiirel farkliliklarin g6z ardi edilmesi
(Giilmez, 2002:56-57).

Uzun donemli isbirligi yapilan turizm isletmeleri ile ortak
programlarin  kullanilmamasi, yeni teknoloji transferleri
yapilmamasi (Sahin ve Demir, 2001:17)

Diinyada e-ticaretin ayrilmaz parcast olan tavsiye, iliski
pazarlamasi, kisisellestirme, profil olusturma gibi tekniklerin
kullanilmamas:.

Web sitelerinin basar1 i¢in gerekli ozelliklere sahip olmamasi:
Miisteriler arasinda yapilan caligmalarda turizm isletmelerinin
Web sitelerinin tercih edilme 6zelliklerinde; kullanim kolaylig
(kolay sorf), yanitlama siiresinin kisaligt ve acik bilgiler
verilmesi, miisterilere ait bilgilerin gizliligine ©nem verme,
sitenin miisteri odakli olmas1 ve seffaflik Onemli gostergeler
olarak ortaya ¢ikmistir (35). Bu ozelliklere sahip olmayan Web
sitelerinin e-ticarette bagsarili olma sanslar1 bulunmamaktadir.
Turizm isletmelerinin bazi hukuksal kisitlamalarla karsilasma
olasiliklarim goz ardi etmeleri. Ornegin, Fransa’da iilkeye giren
tim mallarin dillerinin Fransizcaya c¢evrilmesi , Almanya’da
karsilastirmaya dayali reklamin yasak olmasi gibi (36).
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17. Internet iizerinde bulunan bilginin fazlahigindan miisterilere etkin
bir bi¢cimde bilgiyi sunabilen yazilimlarin gelistirilmemesi
(6rnegin, Price  watch  miisterilerin  kolaylikla  fiyat
karsilastirmalar1  yapabilmeleri i¢in kurulmus bir sitedir)
(Bardakgi, 2004:58).

4. Sonug

Teknolojik gelismelerden olan e-ticaretin turizm isletmelerinin
pazarlamasinda giderek daha yaygin bi¢cimde kullanilacagi ve hizla
degisen ve gelisen bu teknolojinin seyahat sektoriinii yakindan
ilgilendirecegi kaginilmaz bir gercektir. Havayolu sirketleri, oteller,
seyahat acentalar1 ve tur operatorleri rekabete karsi direnmek ve
yasayabilmek icin bu yeni pazarlama seklini kullanmak zorundadirlar.
Avrupa Birligi ilkeleri ile pazar iliskisi icerisinde olan Tiirk turizm
isletmeleri de, turizmde kullanilan yeni teknolojileri kullanarak, bu
teknolojilerin kullaniminm1 destekleyen AB iilkeleri ile yaptiklari turizm
ticaretinde yeniliklere uyum saglayabileceklerdir.

Endiistrideki egilimler global ortaklarin siirekli katildigi yogun
rekabet gerektiren bir endiistri olmasi, miisteri taleplerinin siirekli
degismesi, miisterilerin hizmetlerde uygunluk, deger ve kaliteye
verdikleri onemin artmasi, bilgi diizeyi yiiksek ve bilingli miisterilerin
ayni dogrultuda hizmet beklentisi ve otomasyon teknolojisine duyulan
ihtiya¢ turizm endiistrisinde e-ticaret faaliyetlerinin kullamilarak hizla
yayginlagmasina yol agmaktadir. Turizm endiistrisi yapisi itibari ile de e-
ticarete uygundur. E-ticaret gerek turizm isletmelerine gerekse
miisterilere maliyet ve zaman tasarrufu saglanacaktir. Bunun yani sira;
interaktif etkilesim olanagi, kisisellik, sonuclarin dl¢iilebilme kolaylig1 ve
geri besleme olanagi, insan kaynaklarinin etkin kullanimi, ihtiyaclara
uygunluk ve esneklik, pazar / pazarlama arastirmas: ve veri toplamada
sagladigi kolaylik, turizm isletmelerinin hizmet kalitesinin artmasi,
otomatik bilet makinalar1 gibi yeni {irlinleri ortaya c¢ikarmasi ve
bilgisayarlar sayesinde devre miilk gibi iletisim sorunlar1 yasanan turizm
iiriinlerinin satisindaki artis e-ticaretin faydalar1 arasindadir. Baglica
sorunlardan olan giivenlik ve gizlilik kaygisi, spam, etik disi
uygulamalar, yasal bosluklar ise isletmelerin iizerinde dikkatle durmasi
gereken konulardandir. E-ticaretin turizm endiistrisinde yayginlagmasi e-
turizm kavramini da ortaya ¢ikarmaktadir ve bu kavramla birlikte turizm
endiistrisinde {irlin ve hizmet pazarinin yapisi degismekte, yeni iiriinler,
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yeni dagitim ve pazarlama teknikleri, yeni “miisteri memnuniyeti”
kavrami, yeni dagitim kanallar1 ortaya ¢ikmaktadir.

E-turizmde dikkat gosterilmesi gereken konular ise klasik isletme
ve pazarlama yontemlerinden oldukga farklidir. Bunlardan bazilari; Web
sitesinin siirekli giincellestirilmesinin gerekliligi, kullanim kolayliliginin
saglanmasi, miisterilerin izlenmesi, kullanilan dil ve tasarimin uygunlugu,
Web sitelerinin  gelistirilmeye elverisli sekilde diizenlenmesinin
gerekliligidir. Gelistirilmede Ol¢li miisterilerin istekleri ve talepleri
olmalidir. Ancak, web sayfasinin teknik acidan Ornegin reklam almaya
olanak vermesi, sunulacak bilgiye uygun tasarimlara uyumlu olmasi
Onemlidir.
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