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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
SEYAHAT ACENTALARINDA E-TiCARET VE INTERNET KULLANIMI:
AZERBAYCAN ORNEGI
Rufat MAMMADOYV

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Turizm isletmeciligi Program

Kiiresellesme artik gelisimenin yeni asamasi olan bilgi ¢agina dogru hizla
girmektedir. Artik insan hayatim bilgi caginin iiriinlerinden ayn diisiinmek ¢cok
zordur. Hadiseleri miimkiin oldugu kadar hizla izlemek, elde edilmis bilgileri
uygun bir sekilde kullanmak her bir insanin giinliik ihtiyacina, cagdas hayat

tarzina donismiistiir.

Internetin ve ozellikle web’in biiyiik bir gelisim kaydetmesi ve
isletmelere cesitli avantajlar sunmasi, pek cok isletme ve miisteriyi pazara
cekmekte ve bdylece pazarlama faaliyetlerini internet aracihigr ile

gerc¢eklestirmelerini saglamaktadir.

Bu calismada elektronik ticaret ve internet kavramlarina deginilmis,
seyahat acentalarinda internetin 6nemi arastirilmis ve Azerbaycan’da seyahat
acentalrinda elektronik ticaret ve internet kullanimi incelenmistir. Veriler anket
yontemiyle toplanmis ve anket verilerinin analizinde SPSS 12 for Windows
paket programindan yararlanilmistir ve frekans dagilimi, crosstabs ve T test
analizi kullamlmistir. Sonuclar litaratiir taramasi yoluyla elde edilen bilgiler

dogrultusunda yorumlanmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiiresellesme, E-Ticaret, Internet, Seyahat Acentalari,

Azerbaycan.
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ABSTRACT
Master Thesis
E-TRADE AND INTERNET USE IN TRAVEL AGENCIES: CASE OF
AZERBAIJAN
Rufat MAMMADOV

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department Of Tourism Management
Tourism Management Program

Globalization is rapidly changing to its new level of information era. From
this time, the human’s life cannot be thought apart from the products of
information era. To follow the events as fast as possible and to use the obtained
information reasonably become daily requirement and modern lifestyle of every

human.

The rapid development of internet, especially web, and offering various
advantages to agencies attract many firms and customers to the market, and so

provides the marketing deeds to be done via the internet.

E-trade and internet notions were touched, the importance of the
internet in travel agencies, e-trade and internet use in travel agencies in
Azerbaijan were examined in this study. The data were gathered by
questionnaire and SPSS 12 for Windows was utilized to analyze the data of the
survey and frequency distribution, cross tabs and T test were used. The results

were interpreted through the information in literature research.

Key Words: Globalization, E-trade, Internet, Travel Agencies, Azerbaijan.
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GIRiS

Insan toplulugu her zaman gelismektedir. Bugiinlerde ihtiyaclarimiz arasinda
yalniz teknolojinin hiz ve giivenirliginin artmasiyla giinliik hayatimizda diger tiiketim

tiirlerini geride birakmisg bir endiistri olarak turizmi 6rnek verebiliriz.

Turizm denildigi zaman ekonominin biiyiik bir sektorii anlagilmaktadir. Cagdas
diinya ekonomisinde turizm yalniz petrol ve otomobil endiistrisiyle rakabet eden bir
endiistriye doniismiistiir. Insan toplulugunun sosyal gelisimi agisindan turizmin rolii ¢ok
blyiiktiir. Ayr1 ayr1 bolgelerde, ayn1 zamanda iilkede turizmin gelistirilmesi bir¢ok
sosyal — ekonomik problemlerin ¢Ozlilmesine olanak saglamaktadir. Turizmin
gelistirilmesi bircok yeni is yerlerinin agilmasina, kdylerden sehire dagmik gociin
karsisinin  alinmasina, ahalinin iletisim ve sosyal iliskilerinin artmasma olanak
saglamaktadir. Turizm gelisen bolgelerde kiiltiirleraras1 entegrasyonun artmasina da

olanak saglamaktadir.

Uluslararasi turizmin gelismesinde bilgi teknolojisinin rolii turizmin bir sira
Ozellikleri ile daha da onem kazanmaktadir. Bu, turistik hizmetin tasmabilir 6zellige
sahip olmamasi, onun olusturulmasi i¢in bilgi — reklam islerinin aparilmasinin énemi vs.
ile izah edilmektedir. Ayrica, turizmin mevsimi 6zelliginden dolay1, asir1 mevsimlerde
talebin yiiksek olmasi, talebi karsilamak icin turistik firmalardan bagka diger firmalarin
da turizmden kar elde etmesi burada giivenli ve hizli bilgi paylagimininin 6nemini ortaya
koymaktadir. Bilgisayar teknolojisinin ve hizli bilgi paylasiminin uygulanmasi turizmin
organize edilmesinde Onemli rola sahip olan seyahat acentalarin faaliyetini

etkilemektedir.

Bilgi teknolojilerinin turizmde uygulanmasi firmalararast genis ¢apta
yayginlasmistir. Diinya is deneyiminde genis ¢apta yaygin olan B2B elektronik ticaret
tiirii merak uyandirmaktadir. Bu tiirli bilgi aginin kullanilmasiyla seyahat acentasinda

yonetim problemlerini ¢ozmek, turlarin organize bigimini gelistirmek, mali isleri hizh



bicimde ger¢eklestirmek miimkiindiir. Bu tiir bilgi agmin olusturulmasi seyahat
acentalar1 ve miisteriler arasinda iliskileri hizlandirmakta ve turistlerin taleblerinin ve

firmalarin ekonomi agidan menfatlarinin karsilanmasina imkan saglamaktadir.

Firmalararas1 bilgi aginin olusturulmasi ve her bir seyahat acentasinin bu
sebekeye girebilmesi turizme has 6zellikten kaynaklanmaktadir. Amacina gore turistik
seyahatlerin bircogu dinlenme, is, spor, egitim, dini vs. gibi olmakla beraber ya mevsimi
ya da kisa bir zaman kapsaminda kitle talebi olusturduguna goére mevcut turistik firmalar
arasinda turistlerin istege bagl yerlestirilmesi bazi zorunluklar ortaya ¢ikarabilmektedir.
Bundan baska ayni turlarin bircogu kisa zaman i¢in planlandigindan organize isleri
maksimum hizla hal gergeklestirmek gerekmektedir. Bazen bu tiirlii isler yeni kabul
edilen turlarla gonderilen turlar arasindaki kisa zamanda hal edilmektedir. Bu da
firmalararas1 bilgi paylasimini en gelismis teknoloji diizeyinde gerceklestirmeyi taleb

etmektedir.

Diinya agin1 kullanmakla yalniz bilgi alis verisi gibi konular degil, ayn1 zamanda
direk olarak turistik hizmet ve iirlinlerin satisini da yapmak miimkiindiir. Potansiyel
turistlerin internetin sagladigir imkanlardan yararlanarak reklami yapilan turistik hizmet
ve Uriinler hakkinda bilgiye kolay ulasabilmeleri seyahat acentalar1 tarafindan teklif
olunan reklamlarla kiyaslandiginda daha uygun olmasiyla bilinmektedir. Geleneksel
yontemlerle (6rnegin, televizyon) yapilan reklamlar biiytik kitlelere hitap ettigi i¢in cogu
zaman fayda vermemektedir. Hatta bilerekten kitlenin secilmesi dogru bigimde
gerceklestirildigi zaman bile potansiyel miisteriler reklamalari neme almamaktadirlar.
Buna esas sebeplerden biri reklami organize eden pazarlama uzmani bu isi kontrol
etmesidir. Buradaki miisteriyi reklama yalniz pasif agidan ¢ekmek miimkiindiir. Cogu
zaman bu reklam, turistik hizmet ve Uriinleri arz eden firmanmin kendi {rlinlerini

ovmekten olusmaktadir.

Interneti kullanarak geleneksel reklam yontemlerine mahsus bu gibi eksiklikleri

ortadan kaldirmak miimkiindiir. Buradaki duruma pazarlama uzmani degil, siparis veren



kontrol etmektedir. Agdan bilgi taramasi1 yapan turist ona gereken bilgiyi ne zaman ve
ne bi¢imde arayacagimi kendi karar vermektedir. Eger sunulan sayfada yeterli bilgi
olmadig1 zaman siparisci bu sayfayr terk ederek, diger sayfalardaki imkanlardan
yararlanmak imkani kazanmaktadir. Ve boylece onceki geleneksel reklam yontemi ile
sikict bir duruma diisen kitle bunun aracilifiyla pasif durumdan aktif duruma

gecebilmektedir.

Bu caligmada Azerbaycan’da faaliyet gdsteren seyahat acentalarinda internet

kullanarak e-ticaret yapmasi incelenmistir. Bu ¢caligsma {i¢ ana boliimden olusmaktadir.

Birinci bolimde internet ve elektronik ticaret kavramlar incelenmis,
kiiresellesme ve yeni ekonomi konusuna deginilmis, internetin boyutlart ve elektronik
ticaretin araglar1 anlatilmigtir. Daha sonra elektronik ticaretin avantaj ve dezavantajlari

anlatilmistir.

Ikinci boliimde turizm sektdriinde internet konusu incelenmis daha sonra seyahat
endstrisi ve seyahat endiistrisinde internet ve e-ticaret konusu anlatilmistir. Azerbaycan
seyahat endiistrisi ele alinmig Azerbaycan’da seyahat acentalar1 hakkinda bilgi

verilmistir.

Ucgiincii béliimde ise arastirmanin Azerbaycan’daki A grubu seyahat acentalar:
tizerinde yapilmis uygulamasinin sonuglarindan elde edilen veriler raporlanmistir. Bu
bulgular raporlanmadan once cesitli testlerden ve degerlendirmelerden gecirilmistir.
Ucgiincii béliimde amag, Azerbaycan’daki seyahat acentalarinda internet kullanarak e-

ticaret yapmalarinin saptanmaktir.



BIiRINCi BOLUM
INTERNET VE ELEKTRONIK TiCARET

1.1 KURESEL EKONOMIi

Tiim diinyada hiz kazanan kiiresellesme, ekonomik, siyasal, kiiltiirel ve sosyal bir
¢ok acilimlar1 giindeme getirmekte ve lilkelerin hizla birbirleriyle biitiinlesmelerine yol
agmaktadir. Ozellikle bilisim ve multimedya teknolojisinin giiniimiizdeki gelisimi ile
dikkat ceken teknolojik gelismeler insanlarin caligma tarzlarinda yasam tarzlarina,
eglence kiiltiirlerinden ticari faaliyetlerine pek ¢ok yeni uygulamay: giindeme getirmistir

(Keser, 2000:91).

1.1.1 Kiiresellesme ve Kiiresel Ekonomi

Ekonomik alanda hem gelismis, hem de gelismekte olan iilkelerde benimsenen
ekonomik sistem ve buna bagli olarak uygulanan ekonomi politikalar1 giderek birbirine
yakinlasmaktadir. Sovyetler Birligi’nin dagilmasi ile birlikte, diinyada liberal ekonomik
diizen olarak ifade edilen, serbest piyasa ekonomisi uygulamalarinin yayginlastigi

gbzlenmektedir (Bayrag, 2008).

Siyasi alanda ise, demokrasi kiiresel bir deger olarak daha ¢ok 6n plana
cikmaktadir. Ekonomik alanda liberal ekonomik diizen, siyasi alanda ise demokrasiye
dayali bir siyasal sistem biitiin diinyada kabul gérmektedir. “Liberal Demokrasi” ad1

verilen, yeni bir siyasi ve ekonomik diizen diinyada hizla yayilmaktadir (Bayrag, 2008).

Kiiresellesme olgusunun en etkili hissedildigi kesimlerin basinda ekonomi
diinyas1 gelmektedir. Bu yeni egilimle birlikte, firmalar diinya ekonomisini biitiin bir
pazar olarak gormekte, rekabet stratejilerini buna gore ayarlamaktadir (Oztiirk,

2006:22).



Kiiresellesme olgusu, iilkeler arasi smirlarin  kalkmasma ve ulus—devlet
kavraminin aginmasina yol agmakla birlikte, gelismis iilkelerin global pazara hakim

olma diisiincelerine yon veren bir siire¢ olmustur (Keser, 2000:91).

Ulkelerin cografi sinirlari, yerel isletmelerden daha verimli ve hizli hizmetler
saglayabilen rakiplere (yabanci isletmelere) o iilkenin pazarina girmesi i¢in bir engel
teskil etmemektedir. Bilgi ¢caginin igletmeleri, kendi faaliyet alanlarinda diinyanin en iyi
isletmeleri ile rekabet etmek durumundadir. Yaptiklar1 yatirimin geri donebilmesi i¢in
tiim diinya ¢apindaki miisterilerine ulasmak zorundadirlar. Bilgi caginin isletmeleri, artik
kiiresel faaliyetlerin etkinligini ve rekabet¢i yaklasimini, pazarlamanin duyarh
yaklagimiyla birlestirerek farkli yorelerdeki miisterilere sunmak zorundadir (Kaplan ve

Norton, 2003:6).

Kiiresellesme, ulasim ve haberlesme alanlarinda meydana gelen gelismeler
sonucunda diinyanin ekonomik, politik ve Kkiiltiirel anlamda biitiinlesmeye dogru
gitmesidir. Boylece mal ve hizmetlerin uluslararasi ticareti artmaktadir. Emek ve

sermayenin iilkeler arasinda giris ve ¢ikis1 hizlanmaktadir (Tyibozkurt, 2008).

Kiiresellesme etimolojik olarak “biitiin diinyay1 kapsayan” anlamina gelmektedir.
Kiiresellesme olgusu isletmecilik alaninda; kiiresel sermaye, kiiresel pazar, kiiresel
isletme, kiiresel rekabet, kiiresel tUriin vb. gibi kavramlarda anlam bulmaktadir.

Kiiresellesme kavramu (Tiirk, 2003:5);

e Ulkeler arasindaki ekonomik, politik ve sosyal iligkilerin yaygmlasmasi
ve gelismesi, ideolojik ayrimlara dayali kutuplagsmalarin ¢oziilmesi,
farkli toplumsal kiiltlirlerin, inang ve beklentilerin daha iyi
tanimlanmasi, iilkeler arasi iligkilerin yogunlagmasi gibi olgular1 igeren

bir kavramdir (Ertiirk, 2000:56).



e Sermaye, isgiicii, liretim faktorleri, mal ve hizmetler i¢in pazarin hizla

uluslararasi biitiinlesmesi olarak tanimlanabilir (Bordo, 2002:1).

e Genisleyen uluslararasi ticaret, sinirlar1 asan finansal kaynak artisi, artan
dis yatirimlar, bliyiiyen ¢okuluslu isletmeler ve ortak girisimler anlamina

gelmektedir (Ozgen, 2002:37).

Kiiresellesme yeni bir olgu degildir, ama 1980’lerden sonra daha da hizlanmistir.
Ozellikle birlesmelerin  artmasi, finansal piyasalarin  yaygimlasmasi, {iriin
standartlagmalari, tiiketici isteklerinin kiiresel bazda homojenlesmeye baslamasi, bunun
en belirgin &zellikleridir. Ozellikle de II. Diinya Savasi’ndan sonra cokuluslu
isletmelerin artmasi, baska {ilkelerde subelerin kurulmasina neden olmus, bu da
denizasirt piyasalarda rekabeti zorunlu kilmistir. Yeni teknolojiler ve iirlinlerdeki
gelismeler, yiiksek sabit maliyetleri amorti etmek i¢in kiiresel piyasalardaki paylarini
arttirmaya ¢alisan isletmeleri zor durumda birakmistir. Bu da onlarin rekabet
edebilmeleri i¢in kiiresel satis yapmalarint ve dolayisiyla kiiresel markalar

gelistirmelerini gerekli kilmaktadir (Emmerij, 2004:8).

Kiiresellesme sonucu pek ¢ok yeni finans piyasasi agilmis ve bu tiir piyasalar
iyice yayginlagmistir. Yayginlasan finans piyasalarin giinliik islem hacmi de 1.3 trilyon
ABD dolar gibi inanilmaz boyutlara ulasmis ve bu rakam 2008’de 3 trilyon ABD
dolarmi bulmustur (Iyibozkurt, 2008).

Kiiresellesme diinyada ticaret, iiretim, sermaye, emek ve teknolojinin rekabete
genis acilimlar saglamasina, {iriin ve liretim faktorii (sermaye ve emek) piyasalarinin

liberalleserek biitiinlesmesine yol agmaktadir (Bozkurt, 2000:80).

Kiiresellesme olgusunun getirdigi yeni diinya diizeninde ulusal ekonomiler dig

ticarete doniik yeni bir yapilanma siirecine girmektedirler. Bu yeniden yapilanma



siirecinde amag, gerekli teknolojik ve yapisal degisiklikleri yaparak serbestlesen diinya

pazarlarinda rekabet edebilme potansiyelini gelistirmektedir (Diiren, 2000:51).

Bu gelismeler diinyada ekonomik goriiniimii degistirmeye baglamaktadir.
Ekonomik sinirlar yeniden cizilirken ortaya sinirsiz bir diinya ¢ikmistir. Her gegen giin
isletmeler sadece kiiresel standartlarda tiriin gelistirebilirlerse, gelecekte pazar paylarin
koruyabileceklerinin, karliliga ve biiylimeye ulagabileceklerinin farkina varmaktadirlar.
Artik, diinya “Tek Diinya ve Tek Pazar” diislincesinin bir hayal olmadiginin, aksine

hizla gercege doniistiigliniin farkindadir (Neelamegham, 2000:12).

Cografi smirlarin ortadan kalkmasi ile diinyanin tek bir pazar haline gelmesi,
yoneticilerin rollerinde onemli degisimlerin ortaya c¢ikmasma neden olmaktadir.
Yoneticilerin artik farkli kiiltlirleri yonetme yetenegine sahip olmalart bir zorunluluk
haline gelmistir. Kiiresellesme slirecinin sonucu olarak bir ¢ok farkl lilkede faaliyette
bulunan isletmeler ekonomik ve teknolojik biitiinlesmenin yaninda sosyo-kiiltiirel
biitiinlesmeyi de ger¢eklestirmek zorundadir. Cilinkii kendi iilke kiiltiirlerini ve yonetim
uygulamalarini ideal kabul edip, diger kiiltiir ve is yapma usullerini tlimiiyle goz ardi
etmenin, kiiresel diinyanin gerekleri ile uyusamayacagi gercegi artik kabul edilmektedir

(Robbins ve De Cenzo, 2008:36).

Kiiresellesmenin ve uluslararasi ticaretin gelismesi 1990’11 yillarda iletisim
teknolojisinin getirdigi kolayliklarla birleserek elektronik ticaretin baglamasina ve hizla
yayginlagsmasina neden oldu (Bozkurt, 2000:82). Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismelerin ticari faaliyetlerin seklini degistirerek, elektronik ticaret uygulamalarinin

yayginlagsmasinda énemli rol oynadigi goriilmektedir (Keser, 2000:91).

Kiiresellesme iilke ekonomilerinin diinya ekonomisi ile biitlinlesmesi; diger bir
ifadeyle diinyanin tek bir pazara doniismesi olarak tanimlanabilir. Kiiresellesmenin 6n

asamasi, bir bolge icerisinde yer alan komsu iilkelerin kendi aralarinda bir ekonomik



biitlinlesme olusturmalari, ekonomik sorunlara ortak ¢6ziimler aramalarim1 ifade eden

bolgesel biitiinlesmelerdir (Seyrek, 2002:169).

Ekonomik kiiresellesme siirecinde, mal ve hizmetler ile uluslararasi sermaye
hareketleriyle ilgili sinir Otesi igler gesitlenerek artmakta ve teknoloji diinya ¢apinda
daha hizli bir bicimde yayilmaktadir. Bu siirecte kiiresel firmalar 6nemli bir fonksiyon
iistlenmekte ve bu firmalar vasitasiyla teknoloji gelismis iilkelerden gelismekte olan
ilkelere dogru yayilmaktadir. Mal ve hizmetler ile iiretim faktorlerinin, yani emek,
sermaye ve teknolojinin uluslararast alanda hareketliligi sonucu mal ve hizmet

piyasalarinin biitiinlesmesi ekonomik kiiresellesme ile sonuglanmistir (Aktan, 2008).

BM Kiiresel Yonetim Komisyonu, kiiresellesmeyi ulus-6tesi (¢okuluslu) sirketler
gibi yeni aktorlerin giiclenmesi, iletisim ve birlesimdeki hizli degisim ve OECD iiyesi
iilkelerdeki “serbestlesme” girisimleri olarak tanimlamaktadir (BM Kiiresel Yonetim
Komisyonu, 2008). Uretimin mekéansal olarak yayginlasmasi, finansal piyasalarin
entegrasyonu, benzer tiikketim iirlinlerinin ve aligveris merkezlerinin kiiresel olarak tek
tipliligi kiiresellesmenin ekonomik boyutu olarak goriilebilmektedir. Boylece ulusal
ekonomilerin birbirine eklenmelerinden farkli olarak kiiresel bir ekonominin varligi

hissedilmektedir (Hablemitoglu, 2004:35-36).
1.1.2  Yeni Ekonomi

Dogum tarihi tam olarak tespit edilmese de 1980’lerin ikinci yarisi
deyebilecegimiz yeni ekonominin dogum yeri Amerika’dir (Ozbay ve Devrim, 2000:14).

Yeni ekonominin dort ana bileseni bulunmaktadir (Mcqueen, 2008:87);

e Dijitallesme (Internet ekonomisini bu kapsamda degerlendirmek

gerekiyor)

e Arastirma gelistirme (AR — GE) faaliyetleri



e Kiiresellesme

e Insan kaynaklarmin profilinde yasanan radikal degisim (yani, ofis

islerinin patlamasi, kol ig¢ilerinin ekonomideki 6neminin hizla azalmasi).

Gelismis iilkelerde son yillarda bilgi ve iletisim teknolojisi sektorlerinde ortaya
cikan degismeler, ekonomik performans iizerinde dogrudan ya da dolayl olarak cesitli
etkiler yaratmaktadir. Bu olgu literatiirde “yeni ekonomi” (new economy) kavrami ile
ifade edilmektedir. 1980’li yillarin sonundan itibaren diinyanin jeopolitik ve stratejik
gbrliinlimii hizli bir bi¢imde degisiklere sahne olmus ve diinyada yeni bir yapilanma

stireci ortaya ¢ikmistir (www.e-konomist.net/wp-content/dosyalar/bayrac.pdf, 2008).

Yeni Ekonomi kavrami ile tartismalarin biiylik bir boliimii, 6zellikle ABD’de
1990’11 yillarda ortaya ¢ikan normalin iizerinde iyi performanstan kaynaklanmaktadir.
Mart 2000°de yapilan bir arastirmada, Amerika’da yasayanlarin %57’si, bu yeni cesit
ekonominin belirgin bir bi¢cimde sanayi ekonomisinden (eski ekonomiden) farkli

oldugunu belirttikleri ifade edilmektedir (Bosworth, 2008).

Ozellikle 1996-2000 yillar1 arasinda, diisiik enflasyon ve tahminlerin iizerinde
yakalanan biiyiime oranlari, bu gelismede ABD’nin bilgi ve iletisim teknolojilerine
yaptig1 yatirimlarin etkisi oldugu diisiincesini giiclendirmektedir. Yeni ekonomi olarak
adlandirilan ve uzun dénemde de siirmesi beklenen bu siireg, farkli kesimlerce degisik
anlamlarda ele alinmaktadir. Hatta bazi yazarlar kapsamin ¢ok genis olmasi nedeniyle
isteyenin istedigi anlami yiikleme ihtimalinden dolay1 Yeni Ekonomi yerine E-Ekonomi
veya Dijital ekonomi kavramlarinin kullanilmasin1 ve tanim olarak da “modern
elektronik temelli bilisim teknolojilerinin gelisme ve yayilmasiyla ortaya c¢ikan

ekonomik ortam” ifadesini 6nermektedirler (Bosworth ve Triplett, 2008).

Yeni ekonomi kavraminin agiklanmasi konusunda ortak bir tanima ulasilamadigi

goriilmektedir. Yeni ekonomi olarak isimlendirilen kavram, bazi goriise gore,


http://www.e-konomist.net/wp-content/dosyalar/bayrac.pdf

Internet’in, elektronik ticaretin (e-commerce) ve ileri teknoloji ile baglantili kavramlarin

artan 6nemi bi¢giminde anlamlandirilmaktadir (Altintag, 2001:135).

Yeni

Ekonomi ¢ok daha genis tanimlandigt da  goriilmektedir

(http://www.hotwired.com/lycos.com, 2008):

Beden giiciiyle ¢alisan isgorenlerden ziyade beyin giiciiyle calisan

isgorenlere gecisi,

[letisim teknolojilerinin destekledigi global rekabete dayali bir diinyays,

Yeniliklerin ve yaraticithigin yigin (kitle) liretimden daha fazla onem

kazandig1 bir anlayisa gegisi,

Yeni makinalarin yerine yeni fikirlerin ve buluslarin 6nem kazandig: bir

diinyaya gecisi,

En az tarimdan sanayi toplumuna gegiste yasanan farkliliklarin

yasanmasini,

Degisimin inanilmaz 6l¢iide hizli oldugu bir yagam bi¢imini ifade eden ve

Bu denli farkliliklarla ~varlign  ancak bir "devrim" olarak

nitelendirilebilecek bir kavramdir”.

Yeni ekonomi kavraminin teknolojik yeniliklerle ve bilisim sektoriiyle yakindan

ilgili oldugu sdylenebilmektedir. Temelinde bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli

degisim ile bunun iretim, satis, pazarlama ve genel yonetim sistemlerinde yaratilan

"yenilikler"i barindiran ekonomiye yeni ekonomi denilmektedir (Ilkorur, 2008).
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Yeni ekonomide siirekli degisen kosullara, uyum ve aninda tepki gostermek

onem tagimaktadir. Yeni ekonomide bilisim teknolojilerinin yayginlasmasinda, diinya

capinda biiylik bir hizla yayginlasan internet agmin c¢ok biiyiik rolii vardir. Yeni

ekonominin genel Ozelliklerini asagidaki bashiklar altinda toplamak mimkiindiir

(Tapscott, 2006:44).

Bilgi — Yeni ekonomi, bir bilgi ekonomisidir. Bilgi ekonomisinden
bilginin yaratilmasi hem bilgi iscilerine hem bilgi tiiketicilerine yani
insanlara aittir. Tiiketici tercihleri ve bilginin iiretime yansimasi sonucu,
toplumun her kesiminde akilli {iriinlere olan talep giderek cogalmaya

basglamustir.

Dijitallesme — Yeni ekonomi dijital bir ekonomidir. Dijitallestirme
teknigi; her tiirlii yazi, ses, belge, miizik, goriintii, hareketli obje, dijital
kameralar araciligiyla goriintiilii konferans vb. her tiirdeki veriyi 6nce 0
ve 1’lerden olusan bilgisayar bitlerine doniistirmek ve daha sonra
telekomiinikasyon teknolojisi yardimiyla baska bir yere gondermek
anlammna gelmektedir. Gonderildigi yerde bu kodlar, aslina ¢ok yakin
olarak tekrar ¢ozlilmekte ve alicinin  kullanimina sunulmaktadir

(Friedman, 2000:74).

Sanallasma - Bilginin niteligi analogdan dijjitale dogru degisim
gosterdikge, fiziksel nesneler sanal bir boyut kazanmaktadir. Bu da
kurumsal yapilanmayn, iligkileri ve ayrica ekonomik faaliyetlerin yapisini
etkilemektedir. Sanal Ingilizce “virtual” kelimesinin karsilig1 olarak, bir
seyin gergege cok yaklasmasi ya da bir seyin fiilen olmasit anlamini

tagimaktadir (Akin, 2001:36).
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e Molekiillesme - Yeni ekonomi molekiiler bir ekonomidir. Eski biiyiik
sirket yapisinin parcalanip yerine, bireysel gruplar ile dinamik
molekiillere ve dolayisiyla, ekonomik faaliyetin temelini olusturan
birimlere birakmistir. Yeni ekonomide isletmelerde calisan bilgi iscisi
(molekiil insan), kendi basina bir is birimi olarak faaliyet gostermektedir

(Bayrag, 2008).

e Ag ekonomisi — Yeni ekonomi bir ag ekonomisidir. Yeni ekonomi
iletisim aglariyla biitlinlesen bir ekonomidir. Analog hatlar yerine dijital
iletisim aglarinin olusmasi ve klasik ana bilgisayar sisteminden web
tabanli sisteme dogru gerceklesen kayma is diinyasinda oOnemli

dontistimlere neden olmaktadir (Akin, 2000:67 — 75).

Yeni ekonominin temelinde, bilgi teknolojilerindeki radikal degismeler sonucu
O0grenme siireclerinin, daha farkli boyut ve alanlara tasimasi yer almaktadir. Yeni
ekonominin altyapisinin elle tutulabilir ve gozle goriilebilir fiziki mallardan ¢ok, bilgi
temelli ve daha fazla hizmete benzeyen mallara dogru kaymasi s6z konusudur. Bunun
dogal sonucu ise, bilginin uygulama alaninin stirekli olarak gelismesidir. Bilginin iiretim
stireclerindeki yerinin gittikce artmasi sonucu, sanayi mallarinin goéreceli olarak deger
kaybina ugradiklar1 goriilmektedir (www.ekonomist.net/wpcontent/dosyalar/bayrac.pdf,

2008).

Yeni ekonominin temeli teknolojik yenilikli iiretim olmasidir. Ve yatirimlarin
transmisyon, elektrik iiretimine ve yeni enerji araclarina ihtiyact vardir. Ciinkii yeni
ekonomideki yatirimc giiglii elektrik sebekesine, bilgi teknolojisine ve enerji liretimine

sahiptir. Ayrica yeni ekonomi kavraminda giiven vardir (Silverstein, 2004:2).
Yeni ekonomi kavrami tiim yonleriyle anlamak icin toplumsal gelisim ve

degisimlerin tarihsel ilerleyigini incelemek gerekir. Sanayi toplumunun altyapisi,

teknolojik a¢idan 18. yiizyilda Ingiltere’de buhar makinesi ile ekonomik agidan Adam
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Smith’in “Uluslarin Zenginligi” adli eseri ile, politik acidan Fransiz Devrimi ile
olusturulmustur. II. Diinya Savasi’ndan sonra, kullanilan hammadde kaynaklarinin
sinirli ve tiikenebilir olmasi ve zaman zaman bu kaynaklar1 {retenlerde olusan
sorunlarin, petrol krizi gibi, biiyiik krizler dogurmasi, ekonomik aktdrleri yeni arayislara
yonlendirdi. Bu noktada bilgi giindeme geldi. Bilgi; hammadde, emek, sermaye gibi
girdilere olan ihtiyaci azalttig1 i¢in ekonominin temel kaynagi haline gelerek her alanda

hizla kullanilmaya bagland:1 (Kii¢iikgorkey, 2002:870).

Bu degisimlere bagl olarak 1960’11 yillardan itibaren bazi sosyal bilimciler ABD
ve Japonya gibi ileri diizeyde sanayilesmis lilkelerde toplumun temel niteliklerinde

kokli degisim egilimi gézlemlemislerdir (Akin, 2008).

Artik “Yeni Ekonomi” olarak isimlendirilen bu c¢agda sadece bilgiyi kontrol
etmeye dayanan bir zenginlik olusturabilir. Dolayisiyla bilgi ayn1 zenginligin ve refahin
kaynagi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Oysa klasik ekonomilerde zenginligin kaynagi
toprak, emek ve sermayeydi. Yasanan bu degisim bilginin giderek emegin ve

hammaddenin yerini almasiyla meydana gelmistir (Dogan ve Hamsioglu, 2002:881).

Birgok yonden sanayi toplumundan farklilik gosteren bu yeni toplumu
tanimlayabilmek icin II. Diinya Savasi sonrasinda yaygin olarak kullanilan sanayi
toplumu yerine ¢ok sayida kavram ortaya atilmigtir. S6z konusu donem, farkli sosyal
bilimciler tarafindan “Postmodern Donem”, “Sanayi Sonras1 Toplum”, “Bilgi Toplumu”,
“Kapitalist Otesi Toplum”, “Teknokratik Cag” veya “Bilisim Toplumu™ gibi isimlerde
anilmigtir. Bu kavramlardan Daniel Bell tarafindan 1970’lerde gelmekte olan toplumu
tanimlamak i¢in kullanilan “Sanayi Sonrasi Toplum™ ve Japon arastirmacilar ve
ozellikle, Masuda (2005) tarafindan kullanilan “Enformasyon Toplumu” isimleri yeni
olusan toplumun tanimlanmasinda son zamanlarda daha fazla kabul gormiistiir.
Kavramlarin ¢esitliligine karsin, iceriklerinin daha ¢ok ayrintiya doniik olmasi, 6zde bu
yaklagimlarin biiylik benzerliklere sahip olduklarini gostermektedir. “Yeni Ekonomi”

olarak adlandirdigimiz giinlimiiz ekonomisi, bilisim ve iletisim teknolojilerindeki ¢arpici
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ilerlemeler ve siiratli yayilma egilimi sonucunda “dijital ekonomi” olarak da

adlandirilmistir (Akin, 2008).

Diinya ekonomisinin son 20 — 30 y1l1 incelendiginde, yeni ekonominin verimlilik
tizerine etkileri, yeniden yapilanmaya yonelik baskilari, kiiresel niteligi, yol actigi
krizleri ile birlikte var olan eski sistemi nasil kokiinden degistirip sarstifi ortaya
cikmaktadir. Diinya ekonomisindeki bu oOnemli degisim degisik alanlardaki birgok
paradigmanin terk edilmesine neden oldu. Eski sektdrler onemini yitirirken, yeni
sektorler ¢1g misali biiyiiyerek ekonomik lokomotifi konumuna gelmektedir (Dogan ve

Hamsioglu, 2002:881).

“Yeni ekonomi” denildiginde ¢ogunlukla bilgi teknolojileri iizerinde orgiitlenmis
olan ekonomik iligkilere referans verilmektedir. Yeni ekonomi kapsaminda ele alinan
bir¢cok kavramin bir bigimde enformasyon teknolojileri ile iliski igerisinde bulundugu bir
gercektir. Internetin gdsterdigi ivme ile paralel bir seyir igerisinde ekonomi kuraminda
kimi “yeni” bazi kavramlarin da iizerinde sik¢a durulmaya baslanmistir. Bu “yeni”
kavramlardan birisi de Elektronik Ticaret veya ¢oke¢a kullanilan bigimiyle “e — ticaret”tir

(Yiirekli, 2003:2).

Yeni Ekonomi degisik alanlarinda pek ¢ok paradigmanin terk edilmesine neden
olmaktadir. Bu degisimin temelinde bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki inanilmaz
gelismeler 6nemli rol oynamaktadir. Ortaya ¢ikan bu yeni ekonominin bir takim

prensipleri vardir. Bunlar (Heldman, 2005:81).

e Insanlari ag’a dahil etmek: Network’lerin degeri, ona dahil olan

insanlarla birlikte artar

e Sistemleri acik hale getirmek: Bir teknolojiyi ne kadar fazla insan

kullanirsa degeri o kadar artar. Bu sistemler i¢inde gecerlidir. Kapali
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sistemlerin  varliklarini  siirdiirebilmesi i¢cin tek sanst acik hale

gelmektedir.

o Eski aligkanliklar1 terketmek: Organizasyonlar daha biiylik basarilar

gerceklestirmek icin eski aligkanlikalarini terk etmek zorundadirlar.

e Firsatlar1 daha fazla onemsemek: Sorunlari ¢ozmek yerine firsatlari

yakalamaya odaklanmak gerekmektedir.

e Iliskileri giiclendirmek: A§ ekonomisinde amag, iliskilerin giiciinii ve

etkisini artirmaktir.

Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler ekonomilerde makro ve mikro diizeyde
devrimsel doniisimlere yol agmaktadir. Bilgi teknolojileri, bilginin elde edilmesi,
analizi, depolanmasi, yayilmasi ve uygulanmasinda yararlanilan bilgisayar, elektronik
ve iletisim teknolojilerindeki son gelismeleri tiimiinii ifade eden bir kavramdir.
Makroekonomik diizeyde bilgi teknolojileri bir bolgenin kiiresel pazarda rekabet
giicliiniin yaninda refah ve gelismislik seviyesini belirleyen bir arag¢ haline gelmistir.
Mikroekonomik diizeyde ise, bilgi teknolojileri stratejik yoOnetimin ve isletme
yonetiminin tiim islevlerini etkilerken isletmelerin rekabet giiciinii de belirlemektedir

(Buhalis, 2004:409).

1.2 KURESEL EKONOMIDE INTERNET

Internetin ekonomi iizerindeki etkisini, 1970’lerde diinya genelinde enflasyonu
artiran ve neredeyse tiim ekonomileri durgunluga siiriikleyen petrol krizinin tersi olarak
diisiinebilmek miimkiindiir. Burada iizerinde durulmasi gereken ilk nokta, internetin
fiyatlar1 daha dogrusu maliyetleri diisiirecek olmasidir. En ucuz hammadde ya da

aramal1 tedarikg¢isinin bulunmasinin kolaylagmasi, firmalar arasindaki tedarik zincirinin
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daha saglikli islemesi, envanter kontrollerinin optimum hale getirilmesi isletme

maliyetlerini 6nemli 6l¢iide diistirmektedir(www.disticaret .gov.tr, 2008).

1990’1 yillardan itibaren bilisim teknolojilerinin, internet temelli teknolojilerle
biitiinlesmesi sonucu olusan yeni piyasalar, ticari anlamda yenilik¢i ve yaratict diigiinme
giiciine sahip olan girisimcilere &nemli firsatlar yaratmaktadir. Internet, baglantisiz paket
anahtarlama teknolojisi tizerine kurulmusg, TCP/IP protokoliinii taniyan aglardan olusan

biiyiik bir ag olarak tanimlanmaktadir (Akin, 2001:48).

Bilgisayarlarin iletisim teknolojisi yardimiyla birbirine baglanmasiyla baslayan
yeni ekonomi asamasinda, 1990’larin ortasinda gelistirilen web teknolojisi tiim eski
anlayislar1 degistirecek giicte bir yenilige olanak tanimustir. Internetin ticari yasama
elektronik ticaret (e-ticaret) bigiminde yansiyan bu yayginlasmasi, her isletmeye farkli

yonlerden ¢esitli firsatlar sunmaktadir (Bayrag, 2008).

Internetin bir baska faydasi da, yarattig1 finans olanaklar ile basta tiiketici ve
tiretici olmak iizere tiim kullanicilar igin fiyatlar1 seffaflastirmasi ve piyasa bilgisini
artirmasidir. Internetin diger bir olumlulugu da, internetin ekonomi genelinde yarattig
ivmenin firmalara yeni olanaklar sunmasidir. Internet uygulamalari sayesinde firmalarin
maliyetleri  diismiis, piyasada rekabet artmis; dolayisiyla piyasalarda fiyat

mekanizmasinin daha saglikli islemesinin yolu agilmistir (www.disticaret .gov.tr, 2008).

1.2.1 internet Kavrami

Internet birbiriyle tiim diinya {izerine yayilmis bilgisayar aglarinin birlesiminden
olusan devasa bilgisayar agidir. Internet’e bazilar1 aglarin ag1 da demektedir. Internet
lizerinde milyonlarca bilgisayar yazilimi ve akla gelebilecek her tiirlii bilginin
bulunabilecegi kaynaklar mevcuttur. Tiim bunlara iicretsiz olarak ulasilabilir. Genellikle
“NET” olarak adlandirilan Internet, bilgi otobaninin su anki agik sekillenmesi, olarak

ortaya c¢ikmaktadir. Internet ile istenilen yere ¢abucak ulasilabilir, diinyanin doért bir
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yanindaki bilgisayar sistemlerine  mesajlar gonderilebilir.

(www.iibf.erciyes.edu.tr/gg/veri/internetin_tanitimi.pdf, 2008)

Akademik toplumun segilmis iiyeleri ve bazi1 devlet daireleri internetin 20 yil
boyunca ilk kullanicilar olmuglar. 1980°1i ve 1990’11 yillarda bu ilk kullanici kategorisi
artarak savunma projelerinde gorevli olan akademisyenlerden ABD’de calisan tiim
profesorlere kadar, biiylik arastirma iiniversitelerinden her tiirlii egitim kurumlarina
kadar yayilmaktaydi. Devletin tesvik ettigi ag sebekesiyle yanasi, sirketler dahili iletisim
ihtiyaclart icin yerel ag ve genis iletisim ag1 gelistirmistier. 1980’lerin sonuna dogru
koordinasyon saglayan acenta olarak Internet sirketinin kurulmasi, devlet ve ozel ag
sebekelerin ayr1 tutulmasi yerine tiim bu sebekelerin bir araya getirilmesi meselesini

ortaya koydu (National Academy of Sciences, 2004).

Internet ilk olarak 1969°da ABD ileri Savunma Arastirma Projeleri Dairesi’nde
calisan bir grup bilim adami tarafindan gelistirilmistir. O giinlerde ARPANET olarak
adlandirilan bu yeni sistem hiikiimet ve {iniversitelerin bilgisayar merkezlerini bilimsel
calismalarin degisimi ve niikleer saldirilart durdurabilmek i¢in birbirilerine baglamakta
kullanilmaktaydi. O donemde sadece Kaliforniya ve Utah’taki sayili iiniversiteler ile
Stanford Arastirma Enstitiisii bu Ag’a bagl idi ve sadece yetkili kisiler bu kullanimi
gerceklestirebiliyorlardi (Todd, 2001:36).

70’11 ve 80’11 yillarda hem baglanma hem de kullanma agisindan hizli ilerlemeler
kaydedildi ancak asil ilerleme WWW (World Wide Web)’in kesfedilmesi ile saglandi
(Ainscough ve Luckett, 1996:12).

1994’te ortaya c¢ikan ilk “Web” siteleri statik bir ana bilgi sayfasindan oteye
gecememisti. 1995°te sirketlerin “Web”e talebi oldukga artti. 1996’ya gelindiginde
herkes Internette yer almanin zorunluluk oldugunu diisiiniiyordu. Karsihkli etkilesim

baslayip tiiketiciler ve sirketler, secili birey ve gruplarla diledikleri zaman diledikleri
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yerde iletisim kurabileceklerini anladiklarinda, kullanim zirveye ¢ikti ve yayginlasti

(Ozbay ve Devrim, 2000:19).

Internet, diinya ¢apinda bilgi kaynaklarindan olusmus bir gruba verilen addir. Bu
kaynaklar Oylesine ¢ok ve genistir ki, tek bir insanin bunlari algilamasi ya da 6grenmesi
diye bir sey s6z konusu olamaz. Hem kisiler arasi iletisim, hem de kitle iletisiminin
niteliklerini paylasabilen karma bir ara¢ olarak tanimlanan internet, geri bildirim ve
karsilikl etkilesim mekanizmalarini kullanarak, bireysellestirilmis bilgilerin bazi kisiler
arasi iletisim olanaklar1 ile daha genis kitlelere ulagtirllmasini saglayan kitle iletisim

araci Ozelligini tasimaktadir (Sezal, 2000:120).

Bir bagka tanima gore “internet, kendine 6zgii karakteri olan bir kitle iletisim

arac1” olarak kabul edilmektedir (Murphy, 2000:116).

1.2.2 internet’in Tarihsel Gelisimi

1960 yilindan sonra ABD’nin Rusya, Kiiba ve Vietnam ile yasadigi soguk —
sicak savaslardan ve niikleer tehditlerden dolay1 federal biit¢enin biiyiik bir kismi
arastirma laboratuarlarina kaydirilmistir. Bu arastirma faaliyetleri ve kriz durumu
internetin olusumuna sebep olmustur. Daha sonraki donemlerde ABD Savunma
Bakanlig1 biinyesinde, olasi bir savas ¢ikmasi durumunda iletisim kurmak ve bilgiye
problemsiz ulasabilmek igin geregini yapmak iizere Ileri Savunma Arastirma Projeleri
Dairesi’ni (DARPA: Defence Advanced Research Project Agency) goérevlendirmistir.
Boylelikle internet, paket anahtarlama metodu yapisinda, giinlimiizdeki yogun kullanim
amacit disinda ve farkli bir adla (ARPANET) orataya ¢ikmistir (Clinton ve Gore,
2000:44).

ARPANET projesinin en biiylik 06zelligi agi olusturan fiziki boliimlerden
herhangi birinin kaybolmasi halinde dahi agin kalan kisminda iletisimin saglanmasinin

miimkiin olmasiydi. Yine, bu ag iizerinde hangi tiir ve 6zellikte olursa olsun biitiin
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bilgisayarlar iletisimde bulunabilecekti. Bu da tiim bilgisayarlar arasinda TCP/IP iletisim
protokoliiniin kullanimiyla miimkiin kilinmist1 (Lynch, 1993:27).

E-ticaretin tarihgesi eskilere dayanmakla birlikte yaygin ve profesyonel olarak
1995 yili ile baglamaktadir. Basladigi ilk yillarda daha ¢ok internet ile ilgili islerde, bilgi
teknolojisine yonelik isletmelerde ve biiyiik sirketler, bankalar ve diger finans kurumlari
arasinda gergeklestirilen on-line islemlerde kullanilmaktaydi. Web sayfalarinin
reklamlarinin ¢ok yogun olarak yapildigi elektronik ticaretin ilk donemi olarak da
adlandirilabilecek bu donem Mart 2000°’de dot.com firmalarinin hisse senedi pazar
degerlerinin diismesi ile bitmekte, 2. donem ise Ocak 2001’de elektronik ticaret

firmalarmin yeniden degerlendirilmesi ile baslamaktadir (Laudon ve Traver, 2004:28).

Tablo 1. Diinyada internet kullanimi ve niifus istatistikleri

DUNYADA INTERNET KULLANIMI VE NUFUS iSTATISTIKLERI

internet :
Nius  Dimya nternet | Kullamer Kg:;:]sluc I
Diinya Bolgeleri Niifusuna| Kullanici | Sayisinin -

( 2007 tah.) oran Savis| Niifusa Toplamdaki Artis

v = Orani  2000-2007

rani

Afrika 933,448,292 (14.2% 43,995,700 (4.7 % 3.5% 874.6 %
Asya 3,712,527,624 |56.5 % 459,476,825 |12.4 % 36.9 % 302.0 %
Avrupa 809,624,686 |12.3% 337,878,613 |41.7 % 27.2% 221.5%
Orta Dogu 193,452,727 129 % 33,510,500 17.3 % 2.7 % 920.2 %
Kuzey Amerika 334,538,018 |51 % 234,788,864 70.2% 18.9% 117.2%
Latin Amerika/Karayipler 556,606,627 (8.5 % 115,759,709 20.8 % 9.3 % 540.7 %
Okyanusya/Avustralya (34,468,443 |05 % 19,039,390 [55.2 % 1.5% 149.9 %
DUNYA TOPLAM 6,574,666,417 [100.0 % |1,244,449,601|18.9 % 100.0 % 2447 %

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/stats.htm, 2008

Tablo 1 incelediginde diinyada en fazla internet kullanicisinin Asya kitasinda
oldugunu gormektedir. Ancak internet kullanicilarinin niifusa oranina baktigimizda ise
ilk sirada % 70.2 ile Kuzey Amerika, ikinci sirada % 55.2 ile Avustralya, {iglincii sirada

ise % 41.7 ile Avrupa yer almaktadir (www.internetworldstars.com, 2008).
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Internet ile radyo, TV, PC gibi diger 6nemli buluslarm 50 milyon kullaniciya
erisim siireleri karsilastirildiginda, internet lehine inanmilmaz bir farklilk goze
carpmaktadir. Kronolojik sira i¢inde ele alinirsa, bu buluslardan (Mucuk, 2001:236):

e Radyo 38 yilda
e TV 13yilda
e Bilgisayar 16 yilda

e Internet 4 yilda 50 milyon kullaniciya ulagmustir.

Internetin kullaniminin ¢ok kisa sayilabilecek bir zamanda bu sekilde hizla

yayginlagsmasinin baslica nedenleri sunlardir (Dolanbay, 2000:9):
e Bilgisayarlarin giinden giine daha rahat kullanimi, gelistirilen donanim,
isletim sistemi ve uygulamalar, kisilerin kolaylikla bilgisayar sistemlerine

adapte olmasini ve kullanilabilmesini saglamaktadir.

e Teknolojinin hizli gelisimi, bilgisayarlar1 yasamin her alanina soktu, bu

da bilgisayar bilgisinin artmasina neden oldu.

e Global bilginin énemi arttik¢a, ona ulasmay1 saglayacak araglarin sayisi

ve tlirii artt1, maliyetleri diistii.

e  World Wide Web internetin temelini olusturdu.
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1.2.3 internet’in Onemi

Internet teknolojileri, sanayi devriminde gerceklesenden ¢ok daha dnemli bir
gelismeyi temsil etmektedir ve yasamin tiim boyutlarini; ¢alisma, iiretim, ticaret, is
yapma, eglence, 6grenme, yonetim bigimlerini koklii olarak degistirmektedir. Internetin
temsil ettigi degisim, ekonominin yapisini, iilkenin rekabet giiclinii, insan giicl
gereksinimi profilini, mesleklerin yapisim1 degistirmeye baslamistir (Tirk Telekom

Dergisi, 2002:20).

Internetin kullanim alan1 o kadar genislemistir ki; herhangi bir kisi internet yolu
ile meslektaslari ile haberlesebilir, kitap ve yazilim duyurusu yapabilir, duyurusu yapilan
konferansa bagvurarak 6zet, makale sunabilir, belirli konularda uzmanlasmis kisilerin
tartisma ve haber gruplarina katilarak izleyebilir ve sorular sorabilir, birgok meslek
grubu ve Orgiitlerin veri tabanlarina erisebilir, iicretsiz yazilimlar temin edebilir, banka
hesap islemleri gergeklestirebilir, siparis ve rezervasyon yapabilir, teknik raporlara ve
ders notlarina erisebilir, uzaktan egitimlere katilabilir, elektronik kiitiiphanelere girebilir
ve bilim ve meslek adamlarmin adreslerini temin edebilir, saglik hizmetlerinden

yararlanabilir (Clinton ve Gore, 2000:47).

2007 yili itibariyle diinyada internet kullanict sayisinin 1,3 milyar oldugu tahmin
edilmektedir. 90’11 yillardan itibaren diizenli bir bi¢imde artan kullanici sayisinin 2011

yilinda 2 milyar kisiye ulasacagi tahmin edilmektedir (Atabas ve Bulut, 2008).

Internet zaman ve mekan i¢inde dagilmis insanlar arasinda iliski kuracak sanal
noktalar yaratir. Internetin kisilere sagladigi en dnemli yararlardan biri de bilgiye ulasma
ve bilgiyi ulastirmada gecen c¢ok kisa sayilabilecek zamandir. Artik diinya {izerindeki
olaylar ¢ok kisa siirede olusuyor ve gelisiyor. Internet iizerinde gecen bir giin de en az
bir ay gibidir. internet sayesinde insanlar bilgiyi ¢ok kisa bir siire igerisinde paylasip,

kontrol edebilmekte ve isleyebilmektedir. Ag iizerinde binlerce yazilim, her tiirli bilgi
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ve kaynaklar mevcut olup, bu verilerin birgoguna ulasmak veya transfer etmek sifir ya

da ¢ok az maliyettedir (Clinton ve Gore, 2000:48).

Internet kullanmiminin nedeni ve sekli olarak sayilabilecek 4 farkli unsur vardir

(Tashyan, 2006:23):

e Bilgi: Internet var olmadan ve etkin olarak kullamlmadan once, bilgi
kaynaklar1 haricinde kisa siirede bilgiye ulasimi saglayan bir teknoloji
mevcut degildi. Internet sayesinde yazil, sesli, goriintiilii vb. biitiin bilgi

kaynaklar1 “tek cat1 altinda” toplama olanagina kavusmustur.

e lletisim: Giiniimiizde e — mail (elektronik posta), chat room (sohbet
odas1), messenger (mesajc1) vb. sayesinde interaktif iletisim olanagi
saglamistir. Sesli ve goriintiilii iletisim de glinlimiizde artik miimkiin hale

gelmistir.

e Eglence: Cesitli yastan, cinsiyetten, egitim seviyesinden olan diinyanin
her tarafindaki internet kullanicilarina zeka oyunlarindan kumara kadar
cesitli oyunlar1 oynama imkani saglamstir.

e Ticaret: Internetin askeri kullanim sonrasinda en 6nemli kullanim alan1
ticarettir. Internet sayesinde cesitli alanlarda sirketler diinyanin her

yerinde ticaret olanagina kavusmuslardir.

Temel olarak internetin sagladigr {ic hizmet bulunmaktadir. Bu hizmetler

asagidaki gibidir (Robbinson, 2006:55):

e Elektronik Posta (e — mail)

e FTP (file tarnsfer protokol)
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o WWW (world wide web)

Elektronik posta internete bagli c¢ok sayidaki kullanicinin  birbirleriyle
haberlesebilmek i¢in kullandiklar1 elektronik mesaj iletim sistemidir. Halen elektronik

mesaj iletim sistemi internet hizmetleri i¢inde en fazla kullanilan hizmet tiiriidiir (Shah,

1997:8).

FTP ise internet iizerinden biiyiikk hacimli veri dosyalarinin transferi icin
kullanilmaktadir. Cesitli amaglarla gelistirilmis yazilimlar, manyetik ortamda
depolanmis bilgiler bu yolla kisa zamanda ¢ok uzak mesafelere gonderilmektedir.
WWW ise hypertekst adi verilen ve iizerindeki 6gelere tiklatilarak birbirine baglanabilen

metinlerin kullanicilara sunuldugu hizmettir (Kirgova, 1999:16).

1.2.4 Internetin Boyutlar

Bu kapsamda internetin sosyal, siyasi ve ticari boyutu ele alinmaktadir. Bilgiye
erisim noktasinda onemli bir hizlilik saglayan internet, ekonomik, siyasal ve sosyal
baglamdaki bir¢ok olay1 da direk olarak etkileyebilmistir. Televizyon, radyo, faks,
telgraf iletisim aracglarinin islevini listlenen bir teknoloji olan internetin kullanim alanini

sinirlandirmak oldukea giictiir (Standard Dergisi, 2000:121).

Insanlik tarihi boyunca ortaya cikan pek ¢ok yeni gelisme, sosyal iliskiler
boyutunu da etkilemis ve ortaya ¢ikan yeni kavramlar sosyal alanda da yeni kavramlarin
dogmasina yol agmistir. Bu baglamda internet teknolojisinin ortaya c¢ikisi ve
kullanimindaki artis da birgok kavramin sorgulanmasi sonucunu getirmistir. Ornegin,
mekanda soyutlanma olmustur, bu sekilde iilke sinirlar1 ile vatandashik kavrami da
yeniden sorgulanir hale gelmis ve kiiresellesme kavrami one ¢ikmustir (McMilan,

2006:190).
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Internet ortamima dahil olan bilgisayar ve bilgisayar aglarindan her birisi, cografi
sinirlar s6z konusu olmadan hem baska merkezlerdeki bilgilerden yararlanabilmekte,
hem de bagkalarmin kendi dosyalarindaki bilgilerden yararlandirmasina izin
verebilmektedir. internet kanali ile bilgisayar kullanicilar1 aginda olusturulan bilgiler
¢ok hizli bir sekilde biiyiimektedir. Her giin bu aga ¢ok ¢esitli konularla ilgili, hayali bile
cok giic boyutlarda olan yeni bilgiler veya kaynaklar eklenmektedir. Bu yeni bilgiler,
metin yazilari, rakamsal veriler, grafikler, ses ve gorsel aracglar vs. gibi degisik

bicimlerde olabilmektedir (Azimov, 2000:122).

Diger bir yandan internet ve bilgisayarin ortaya cikardigir biiyiik bir sorun,
internetin ve bilgisayarin ¢ocuklar tizerindeki olumsuz etkisidir. Cocuklarin teknolojiyi
etkin olarak kullanmalar1 elbette ¢ok gerekli fakat bir noktayr gdzden kagirmamak
gerekiyor; onemli olan onlar iyi, saglikli, sosyal iligkilerinde bagarili insanlar olarak

yetistirebilmektir (Secgkin, 2000:132).

Internet, giiniimiizde sadece bireylerin ve orgiitlerin degil artik 6zellikle gerek
tilke ici ve gerekse lilkeler arasi siyasi iliskilerde de yaygin olarak kullanilir hale
gelmistir. Giinlimiizde internet araciligi ile bir siyasi partinin teskilati, meclisteki
milletvekillerinin adlari, egitim durumlar, telefon ve ev adreslerini kolaylikla

Ogrenilebilmektedir (Mammadov, 2000:122).

Diger taraftan gelismis iilkelerde, 6zellikle ABD ve Kanada’da, internet gerek
devlet kurumlar1 gerekse yerel idareler tarafindan etkin olarak kullanilmaktadir. ABD’de
“Elektronik Devlet” diye adlandirilan bu uygulamaya gore; internet teknolojisi ilk olarak

icerden hukuk sistemlerini birbirine baglamaktadir (Bilalov, 2006:88).

Devlet kurumlar1 enformasyon altyapisi ile dijital ortama erisebilen vergi
miikellefi, tedarik¢i sirketler, se¢gmenlerin de i¢inde bulundugu vatandaglar, okullar,
laboratuarlar ve kitlesel medya gibi toplumsal kuruluslarla baglanti kurabilmesini

saglamaktadir. Internet sadece Devlet kurumlar1 haberlesme maliyetlerini azaltmak icin
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bir ara¢ degil, ayn1 zamanda hiikiimet programlarinin yiiriitiilme ve yonetim bigimlerinin

akilct bir bigime doniistiirme yoludur (Rehimov, 2008:15).

Internet {izerinden ¢alisabilen bir hiikiimet, islerini yerine getirirken zaman ve
uzaklik engellerini ortadan kaldirmakta, kamu bilgi ve hizmetlerini istenildigi zaman,
istenildigi yerde vermektedir. Hiikiimetler kamuya daha hizli, daha kapsamli ve uygun
bigimlerde kaliteli triinler sunmak ig¢in artik interneti kullanmaktadirlar (Seferov,

2004:123).

Giliniimiizde elektronik ticaret ve ticaret aglar1 konusunda 6nemli gelismeler
yasanmaktadir. Elektronik ticaret, ticari faaliyet sirasinda bir isletmenin miisterisine
giinimiizde kagit lizerinde yazili olarak gonderdigi istek mektubu, teklif, siparis,
sOzlesme, irsaliye ve fatura gibi ticari belgelerin elektronik ortamda, 6zel bir bilgisayar
ag1 araciligiyla iletilmesi ve islemin bu ortamda sonuca baglanmasidir. Bu islemler,
elektronik ticaret 6deme uygulamalarini, giimriikk bildirimlerini, ulasim bilgilerine

ulagmay1 ve sigortalamay1 da kapsayabilmektedir (Babayev, 2000:124).

1.2.5 Internet Web Sayfalarinin Olusturulmasi

Web sitesinin olusturulmasi ve hazirlanmasi, ticaret ortaminin hazirlanmasiyla
ilgilidir. Geleneksel ticaret sistemlerinden farkli olarak sanal bir ortam séz konusudur.
Gozle goriilen elle tutulan bir fiziksel ortam s6z konusu degildir. Reklam ¢alismalarina
benzer sekilde teknik, sanatsal ve bilimsel yonleri olan bir ¢aligmayla olusturulan web

sitesi elektronik ticaretin basarisint dogrudan etkilemektedir (Tasliyan, 2006:59).

Isletme biiyiik ya da kiiciik olsun, internetteki varlig1 isletmenin kimligini ve
aktivitelerini web sitesine aktarmasiyla yakindan ilgilidir. Bu nedenle internet iizerinde
ticari basariy1 elde edebilmek ve bir internet markasi imaj1 yaratabilmek i¢in harcanacak
kaynak ve c¢abalarin, igletmenin genel politika ve planlariyyla uyumlu olmasi

gerekmektedir (Strassel, 2007:56).
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Web sitesinin hazirlanmasini gerektiren énemli konular asagidaki gibidir (Iyiler,

2005:4):

e Ihtiyaclarin saptanmasi

e Isletmede kullanilan mevcut bilgi teknolojileri sistemleri

e Hedefin belirlenmesi

e Isletmenin is pratiklerine entegrasyonu nasil olabilir?

e Pazar biiyiikliigii ve 6zelliklerinin belirlenmesi

e Mevcut ve potansiyel miisteri gruplarmin interneti kullanma diizeyi

siklig1 ve kullanim aligkanliklarinin belirlenmesi

e Miisterilere getirecegi ilave yararlar (6zellestirme, bekleme siirelerinin

kisalmasi, fiyat indirimi vd.)

e Rekabet

e Potansiyel miisteriler rakiplerin ¢aligsmalarina nasil tepki gdsteriyor?

e Internet’ten tanitilacak iiriin/hizmet 6zellikleri

e Siparis alinacak m1?

e Satis yapilacak m1? (E — ticarete gecis karar)
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e Satis olacaksa teslimatta galisilacak kargo sirketi anlasma yapilmasi

e Uluslararasi ¢alisilacak m1? Site kag¢ dilde olusturulacak?

e Firmanin ¢aligma kiiltiirtinde ne gibi degisikliklere gerek duyulacak?

e (Calisilacak web hizmet saglayicisinin belirlenmesi i¢in en az ii¢ hizmet

saglayicisinin fiyat/hizmet kalitesi kiyaslamasini yapmak.

e Yasal diizenlemelerin firma uygulamalarina mevcut ve olasi etkilerinin

arastirilmasi (elektronik imza, siparislerin iadesi vd.)

Uzerinde kesin olarak anlasilmis, genel kabul goren ilkeler tam olarak
yerlesmemis olsa bile, web sitesinin hazirlanmasinda dikkat edilmesi gereken 6zellikler

asagidaki gibidir (Kir¢cova ve Pinar, 2000:33).

1.2.5.1 Teknik Ozellikler

Teknik agirlikli bir ¢alisma olmasina karsin fiziksel anlamda web sitesinin
hazirlanmasi, bir baska deyisle web sitesinin servis saglayiciya aktarilmasi isletmenin
tim politikalartyla uyumu agisindan sadece teknik elemanlarin inisiyatifine

birakilmamalidir (Solan, 2006:23).

Web sitesi, bir isletme ile hedef kitle arasinda iletisim saglayan bir aragtir. Bu
nedenle etkili bir iletisim saglayabilmek amaciyla, bir yandan gorsel olarak renk, ses,
grafik kullanimi gibi 6zelliklere, teknik agidan ise erisebilirlik hizi, iletisim hizi, konular
icinde aradigin1 kolay bulabilme ve ilgili diger sayfalara kolaylikla baglanabilme gibi
teknik Ozelliklere dikkat edilmelidir. Ayrica web sitesinin siirekli gilincel bilgilerle

donatilmasi, eskiyen bilgilerin degistirilmesi, ayni konulardaki web sitelerine
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iliskilendirmeyi saglamak ic¢in gerekli duyurular gibi ¢alismalarin da yapilmasi

gerekmektedir (McKim, 2008).

1.2.5.2 Web Sitesinin I¢erigi

Sitenin igerigi hazirlanirken g6z Oniine alinmasi gereken en 6nemli konu, web
sitesinin kullaniciya yararli olmasidir. Hem mal veya hizmetlerin tanitilmas: hem de
olabildigince ¢ok ve yararli bilginin sunulmasi ayrica ayn1 konuda farkli web sitelerine
baglant1 yapabilme imkaninin sunulmas1 6nemlidir. Isletmenin faaliyet konusu ile ilgili
olarak, icinde bulundugu sektérde 6zgiin bir isletme imaj1 verebilmesi, iliretim konusu
mal veya hizmetle ilgilenen herkesin, miisteri olsun ya da olmasin siteyi ziyaret etmesi
ticari basar1 agisindan 6nemlidir. Bu nedenle Web sitesinin igerigi kullanicilar agisindan
doyurucu bilgilerle donatilmal1 ve girketin ¢aligmalart ile ilgili konularda her alanda bilgi

vermelidir (Solan, 2006:77).

Uygun yapida igerigin, uygun sunus teknikleriyle birlestirilmesi, web sitesinin
cok sayida ziyaretci tarafindan goriilmesini saglayacagindan pazarlama faaliyetlerinin
etkinligine olumlu katki yapacaktir. Bu baglamda web sitesinin ¢ok yonlii olmasi
kullanicilara yarar saglanmasi ve hatta interaktif hale getirilerek iizerinden islem
yapilabilir niteliklere kavusturulmasi akici ve eglendirici bir yapida olmasi 6nem

kazanmaktadir (Sterne, 2008).

Bundan dolay1 ilk olarak web sitesi amaclarinin basit, acik ve dogru olarak
tanimlanmasi, neyin basarilmak istendiginin, ikinci olarak da hedef kitlenin neden
isletmenin web sitesini ziyaret etmek istediklerinin belirlenmesi gerekmektedir.
Isletmenin her tiirlii ziyaretciyi tatmin edecek bir bilgi temeli olusturulmasi, bu bilgileri
her an kontrol ederek giincellestirilmesi ve en yeni bilgileri kullanicilara sunmasi

gerekmektedir (McKim, 2008).
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1.2.5.3 Web Sayfas1 Formu

Hangi bilgilerin girecegine karar verildikten sonra web sitesinin gorsel anlamda
uygun bir sekilde olusturulmasi gerekmektedir. Web sayfasi, isletmenin kendisi ile
birlikte mal ve hizmetlerini de tanittigindan burada kullanim1 ve erigimi kolaylastiracak
bir diizenleme yapilmali ve gerekiyorsa ses ve gorlntii efektleriyle de
zenginlestirilmelidir. Bu noktada internet iizerinden ticaretin tanitim boyutu ortaya
cikmaktadir. Mevcut bilgiler ve promosyon malzemelerinin fiziksel ve elektronik ustalik
ve yetenekle birlestirilmesi ve igletmenin web sitesinin olusturulmasi gerekmektedir.
Ticari agidan nitelikli bir web sayfasinin hazirlanabilmesi i¢in su kurallara uyulmalidir

(Mcqueen, 2006:210):

Zengin Icerik

e Gorsel malzeme (Fotograf, grafik, harita vb.)

e Kullanilacak gorsel malzemenin uygun biiyiikliikler ve renklere

dontistiirilmesi

e Sayfa icinde gerekli olabilecek teknik ¢izim, tablo gibi ek gorsel

malzemelerin konulmasi

e Baska belgelere ve sayfalara baglanmay1 saglayacak hipertext kodlarinin

yliklenmesi
1.2.5.4 Ticari Amaca Yonelik Web Sitesi
Internet {izerinden ticaret ve pazarlama yapmak icin geleneksel ticaret ve

pazarlama ile ayni faktorler gegerli olmasina karsin, elektronik ticaret ortaminda ¢ok

hizli degisen ve gelisen ¢evresel etkenler s6z konusudur. Her ay yeni 3000 web sitesinin
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gelistirildigi ABD’de faaliyet gosteren 200 iist diizeyde taninmig markanin 50 tanesinin,
en biiyiik 500 sirketin %85 inin, sirketlerini ve iirilinlerini tanitmak i¢in web sitesinden
yararlandiklarini ve elektronik ticaret ile ilgili rakamlarin her yil katlanarak biiytidiigi
dikkate alinacak olursa; pazarlama amaglarinin saptanmasinda internetin bu gelisiminin

ihmal edilmemesi geregi agikca ortaya ¢ikmaktadir (McKim, 2008).

Internet iizerinde yapilan ticarette hedef kitlenin iginde yer aldig1 pazar ¢ok genis
oldugundan, pazarlama amagclarim basit bir analizle belirlemek kolay degildir. Ozellikle
pazar boliimlendirmede kullanilan kriterdlgiitler cok fazla énem tasimaktadir. Ornegin
isletmenin pazarlama ve finans kapasitesi yeterliyse uygun bir dagitim kanaliyla
diinyanin her yanina mal veya hizmet ulastirmak miimkiindiir (Kir¢ova ve Pnar,

2000:39).

1.2.5.5 Web Sitesine Konulacak Bilgilerin Sec¢ilmesi

Pazarlama alani, geleneksel pazarlama ile internet iizerinden pazarlama
arasindaki onemli farklardan birisidir. Geleneksel pazarlamada kullanilan arag ve
yontemler smirli iken internet lizerinde yapilan pazarlamada ayrintili bilgi, ses ve
goriintli efektleri, grafikler sekiller ve de iirlin ya da hizmeti daha iyi tanimlayabilecek
ornekler ayni anda kullanilabilir. Internet ortaminda ¢ok yonlii araglar kullamlarak
yapilan pazarlama faaliyetinin sagladigi en énemli ustiinliiklerinden birisi de satislarin
artmas1 kadar tiiketicinin etkin bilgi akisi sayesinde egitilmesidir. Isletmenin faaliyet
konusu ile ilgili olarak cesitli temel bilgiler de sayfay1 ziyaret edecek olan kisilere
sunulacagindan satis gergeklessin ya da gergeklesmesin bilgi akisi sayesinde hizmet ya

da mamul ile ilgili egitim mutlaka verilmis olacaktir (Ted, 2003:123).

Web sitesinde egitime yonelik olarak verilebilecek bilginin yaninda daha fazla
satisa yonelik hale getirecek sekilde tamamlayan bilgilerde olmalidir. Ornegin; sirket
genel merkezinin bir resmi, sirketle ilgili genel ve tarihsel bilgiler, ¢esitli boliim

yoneticileriyle iletisim kurma imkani ve {iriin ya da hizmetle ilgili gesitli ¢éziimleri
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vermek yalnizca {iriin ya da hizmet sunmaktan daha fazla yarar saglayacaktir (Keynes,

2000:123).

1.2.5.6 Bir Servis Saglayic1 Secilmesi ve Bilgilerin Yiiklenmesi

Halen internet ortaminda hizmet veren ¢ok sayida servis saglayici1 (Web Server)
bulunmaktadir. Bunlarin i¢inden isletmenin ihtiyag¢larini internet iizerinde yer alan ¢esitli
araglarla degisik yollardan dengeleyen bir servis saglayicinin se¢ilmesi gerekmektedir.
Bu amacla isletmenin izleyebilecegi iki temel yol bulunmaktadir. Bunlardan birisi eger
isletme internet iizerinde pazarlama konusunda temel bir bilgi birikimine ve deneyimli
elemanlara sahipse, kendisine ait bir servis saglayict (Web Server) kurmak yoluna
gitmelidir. Eger igletme bu konuda ilk kez bir girisimde bulunuyorsa, var olan servis
saglayict isletmelerin birisinden web sitesini kurabilecegi bir elektronik ortami
kiralamalidir. Bundan sonraki asamada olusturulan web sitesinin sunucu bilgisayara

giivenlikli bir sekilde yliklenmesi gerekmektedir (Keeler, 2005:114).

Bir sonraki ¢aligma servis saglayici sirket yoneticileriyle isletmenin yoneticileri
arasinda ortaklasa yapilacaktir. Bu noktada isletmenin web adresinin internet ortamina
kaydedilmesi ve pazarlama ortaminin diinyadaki diger kullanicilara agilmasi
gerceklesecektir. Saglikli bir iletisim ortaminin yaratilmasi isletmenin internet
tizerindeki pazarlama faaliyetlerinden sonu¢ almasini dogrudan etkilediginden, servis
saglayic1 segiminde titiz davranmak gerekmektedir. Isletmenin amagclar1 dogrultusunda
elektronik ortamin hangi 6l¢lide ve yogunlukta kullanilacaginin belirlenmesinden sonra

servis saglayici sirketlerin degerlendirilmesi yoluna gidilmelidir (Azimov, 2005:115).

Baz1 servis saglayicilar yalnizca BBS’ler (Bulletin Board System) konusunda
etkinken, bazilar1 e-posta adresi ve e-posta hizmetleri iizerinde yogunlagsmaktadirlar.
Baz1 sirketlerin cografi acidan etkinlikleri farkli olabilmekte bazilari ise hemen her
konuda hizmet verebilmektedirler. Etkin bir pazarlama c¢aligsmasi i¢in tam hizmet veren

servis saglayici sirketlerin secilmesi uygun olacaktir. Servis saglayici isletmelerin
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se¢ciminde temel olarak asagidaki sorularin sorulmasi ve alinacak cevaplarin dikkatle

degerlendirilmesi uygun bir se¢im yapilmasi agisindan 6nemlidir (Ted, 2003:16).
e Hangi internet hizmetleri verilmektedir?
e Kullanici isletmeler i¢in hangi 6zel hizmetler verilmektedir?
e Isletmeler i¢in herhangi bir kisitlama s6z konusu mudur?
e Pazarlamaya yonelik hangi hizmetler verilmektedir?
e Hizmetler hangi fiyatlardan verilmektedir?
e Hangi teknik destekler saglanmaktadir?
1.3 ELEKTRONIK TICARET KAVRAMI

Diinya genelinde “elektronik ticaret” veya “e-ticaret” kavramlarmin kabul
gormiis tanimlart mevcut degildir. Buna ragmen, genel olarak “e-ticaret” kavrami
elektronik vasitalarla mal ve hizmetlerin dagitimini, pazarlanmasini, satis veya
teslimatin1 kapsamaktadir (Turban vd., 2008).

E — ticaret, yeni bir kavram ve yeni bir olusum olmasindan dolay1r uzmanlar
tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Genel olarak ticaretin elektronik ortamda
yapilan sekline elektronik ticaret (e — ticaret) denir. Kimi goriislere gore, e — ticaret her
tirlii malin ve servisin bilgisayar teknolojisi, elektronik iletisim kanallar1 ve ilgili
bilgisayar teknolojileri (akilli kart -smart card-, elektronik fon transferi - EFT, POS

terminalleri, faks gibi) kullanilarak satilmasi ve satin alinmasini kapsayan bir kavramdir.

Diger bir goriise gore ise e — ticaret ddeme isleminin Internet iizerinden yapildig
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aligverisi igermektedir. E — ticaretle meydana gelen ekonomi de dijital, elektronik

ekonomi (e — ekonomi) olarak tanimlanmaktadir (Ozbay ve Devrim, 2000:24).

[letisim teknolojilerinin ve internet kullaniminin hizla gelismesi ile diinyada yeni
bir ekonomik diizenin yayginlagtigi goriilmektedir. Buna bagl olarak; cografi sinirlar
ortadan kalkmis, satici ile alicinin bulustugu yer olan pazarlar farkli bir boyut kazanmis
ve saticilar tiim diinyay1 miisteri kabul ederek ticari faaliyetlerini Web tabanli sistemlere

kaydirmiglardir (Civan ve Bal, 2002:1011).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan bu gelismeler, sayisal bigime
dontiistiiriilmiis yazili metin, ses ve video goriintiilerinin ¢ok hizli bir sekilde islenmesini,
iletilmesini ve depolanmasini1 olanakli kilmigtir. Bunun yami sira, toplumlarin tim
kesimlerinde, giinliik yasamin her alaninda bilgisayar kullaniminin ¢agin geregi oldugu
bilinci olusmaktadir. Iste bu énemli iki gelisme, ekonomik kalkinmanin ve toplumsal
refahin saglanmasinda elektronik ticarete stratejik bir Onem kazandirmaktadir

(www.dso.org.tr/eticaret, 2008).

E — ticaret, ticaret islemlerinin birbirlerine bagli bir bilgisayar agi ortami
icerisinde ve bu ag aracihifiyla gerceklestirilmesi anlamina  gelmektedir

(www.stratejiyonetim.com, 2008).

DTO’niin WTO’nun (Diinya Ticaret Orgiitii) yaptig1 tanima gore e — ticaret, mal
ve hizmetlerin liretim, reklam, satis ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari iizerinden

yapilmasidir (WTO, 2006:2).
OECD’nin (Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilatr) yaptig1 tanima gore e —

ticaert, sayisallastirilmis yazili metin, ses ve goriintiiniin islenmesi ve iletilmesine

dayanan kisileri ve kurumlari ilgilendiren tiim ticari islemlerdir (OECD, 1999:8).
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UN — CEFACT’1n (Birlesmis Milletler Idari, Ticari ve Ulasimla Ilgili Uygulama
ve Usulleri Kolaylastirma Merkezi) yaptig1 tanima gore e — ticaret, ig, yonetim ve
tilketim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in yapilanmis ve yapilanmamis is bilgilerinin,
tireticiler, tiiketiciler ve kamu kurumlan ile diger organizasyonlar arasinda elektronik
araglar (elektronik posta ve mesajlar, elektronik biilten panolari, www teknolojisi, akilli
kartlar, elektronik fon transferi, elektronik veri degisimi vb.) lizerinden paylasilmasidir

(UN — CEFACT, 2008).

UNCITRAL’1in (BM — Uluslarars1 Ticaret Hukuku Komisyonu) yaptigi tanima
gore elektronik ticaret, ticari aktiviteler kapsaminda her tiirlii veri mesajinin, EDI
(electronic Data Interchange), internet, e — mail gibi yontemlerin yaninda, telekopi ve

faks gibi daha az karmasik veri iletim yontemleri kullanilarak elektronik ortamda

degisimidir (UNCITRAL, 2008).

ECOM’un (Electronic Commerce Promotion Council of Japan) 1996 yilinda
yapmis oldugu bir bagka tanimda, elektronik ticaret “bilgisayar aglarinin ¢esitliligi
kullanilarak mamul tasarimi, imalat, tanitim, ticari islemler gibi faaliyetlerin yerine
getirilmesi” olarak gegmektedir. Bu faaliyetlerin 6nemli bir yonii de -elektronik

bankacilik ve fon transferleridir (ECOM, 2008).

EITO nun (Europan Information Technology Observatory) 1997 yilinda yaptig
elektronik ticaret tanimi, “telekomiinikasyon aglar1 iizerinden deger degisimi yaratmay1

amaglayan is aktivitelerinin gerceklestirilmesi” seklindedir (EITO, 2008).

ETKK’nin (Tiirkiye Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu) Mayis 1998 tarihli
hukuk ¢alisma grubu raporunda, e — ticaret “bireyler ve kurumlarin, agik ag ortaminda
(Internet) ya da smirl sayida kullanici tarafindan ulasilabilen kapali ag ortamlarinda
yazi, ses ve gorlintii bigimindeki sayisal bilgilerin islenmesi, iletilmesi ve saklanmasi
temeline dayanan ve bir diger olusturmayi amaglayan ticari iglemlerin timiinii ifade

etmektedir (ETKK, 2008).
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IGEME (ihracat Gelistirme Etiit Merkezi) elektronik ticareti, “dogrudan fiziksel
baglanti kurmaya ya da fiziksel degis tokus islemine gerek kalmadan, taraflarin

elektronik olarak iletisim kurduklar1 her tiirlii ticari is etkinligi” olarak tanimlamaktadir

(IGEME, 2008).

1.3.1 Elektronik Ticaret’in Kapsam ve Ozellikleri

Dogrudan pazarlamanin bugiin ulastigi en son nokta olarak karsimiza ¢ikan
“Elektronik Ticaret” kavrami kar amaci giiden ve giitmeyen tiim kuruluslar

kapsamaktadir (Dogan ve Hamsioglu, 2002:886).

Elektronik ticareti olusturan faaliyetler hem mamulleri (tiiketici mallari, 6zel
araclar) ve hizmetleri (bilgi hizmeti, finansal ve yasal hizmetler) hem de geleneksel
faaliyetleri (saglik, bakim ve egitim) kapsamaktadir. Elektronik ticaret bu boyutuyla mal
ve hizmet alimi, sayisal igerigin aninda dagitilmasi, elektronik fon transferi, elektronik
hisse aligverisi, elektronik konsimento, elektronik agik artirma, ortaklasa tasarim ve
mithendislik, aninda kaynaktan sunma, kamu alimlari, dogrudan tiiketiciye pazarlama,
satis sonrasi servisler ve Odemelerin dijital olarak yapilmasini igeren genis bir

yelpazeden olusmaktadir (Ozbay ve Devrim, 2000:33).

Teknolojik o6zelliklerin ticarete katti§i bu yeni boyut, tiim endiistrilerin yeniden

yapilanmasina neden olmaktadir (Dolanbay, 2000:34).

Elektronik ticaret genis bir faaliyet alani yelpazesini kapsamaktadir. Buraya

asagidakiler aittir (www.biltek.ieee.metu.edu.tr, 2008).

e “Fiziksel” mallarin ve “sayisal i¢erikli” mallarin alim — satimi

e Her tiirlii tirtiniin dogrudan tiiketiciye pazarlanmasi

35


http://www.biltek.ieee.metu.edu.tr/

e Tanitim, reklam ve bilgilendirme

e Ticari kurumlar arasi islem ve kontratlar

e Satis sonrasi destek

e Elektronik ortamda gercgeklestirilen ihaleler

e Elektronik banka islemleri

e Ortak tasarim ve Uretim

e Ticari kayitlarin tutulmasi ve takibi

e “Sayisal igerikli” mallarin sevkiyati

e Kamu ve 6zel sektor hizmetlerini kullanma olarak gdsterebilir.

Elektronik ticaretin ozellikleri asagidaki gibi siralanmaktadir

(www.interguide.net, 2008):

Elektronik ticaret bir isletme i¢in diinyaya acilan en biiyiik kapidir.

Elektronik ticaret, kendisi iizerinde yapilacak tiim ¢alisma yontemlerinde

radikal kararlar almasini gerektirebilir.

Elektronik ticaret, yeni bir ¢aligsma kiiltiirli olusturdugu gibi, kendisine ait

farkl bir kiiltiire sahip tiiketicilere hitap etmektedir.
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Elektronik ticaret sistemi ile ulagilabilecek pazar paymin da, tiiketici

kitlesinin de dnceden saptanmasi neredeyse olanaksizdir.

Elektronik ticaret ile sunulmasi diisliniilen hizmetler, isletmelerin

gelecekteki konumunu belirleyecektir.

Elektronik ticaret, bolgesellikten siyrilmay1 gerektirir.

Elektronik ticaret, internet ilizerinden sunulan bilgi, iiriin ve hizmetlere
hemen hemen diinyanin her yerinden aninda ve rahatlikla erisim olanagi

saglamaktadir.

Elektronik ticaretin 7 giin 24 saat caligsabilen altyapisi, iletisimi ve

aligverisi kisitlayic1 zaman problemini ortadan kaldirir.

Elektronik ticaretin giivenilirligi istatistiklerle ispatlanmustir.

Elektronik ticaretin altyapisi ile tiiketicilerin tercihleri, aliskanliklar1 ve
demografik ozellikleri takip edilebilir ve bu bilgiler kullanilarak iiriin

veya hizmet satin alanla, satan arasinda “kisiye 6zel” ticari iliski kurabilir.

Elektronik ticaret evrenseldir. Internet ile birlikte sinirlar da kalktig1 icin

rekabet kiiresel hale gelmistir.

1.3.2 Elektronik Ticaret’in Amaci ve Onemi

Elektronik ticaretin amaglar1 (Demirdogen, 2008:13):

Isletme faaliyetlerini yerel ve uluslararasi alanda daha kolay hale

getirmek
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e Firmanin etkinligini ve duyarligini artirmak

e Uyumlu ve yiiksek kaliteli elektronik etkilesim saglamak

e Donanim nakliyati hari¢, uygun olan biitiin alanlarda isletme faaliyetlerini

elektronik hale getirmek gibi amaglar1 vardr.

Elektronik ticaretin itici giicleri (Dogan ve Hamsioglu, 2002:888).

[s diinyasinda internet kullanimimin artmast:

Pazarlamanin genislemesi:

Ticaretin dinamizmi:

Gelisen miisteri hizmetleri

Bilgi ve teknolojilerindeki hizli gelisme sonucu elektronik ticaret giderek
yayginlagsmaktadir. Pazarda, sektorde bu ticaret yontemini kullanan isletmeler karsisinda
rekabet edememek veya rekabet Ustlinliigiinii kaybetme tehlikesi; her gecen giin daha
fazla isletme, tiiketici ve devlet kurumunun elektronik ortamda bulusmasit ve buna
paralel olarak sanal ortamda islem hacminin hizli bir ivmeyle artmasi elektronik ticaretin

stratejik dnemini ortaya koymaktadir (Azimov, 2003:38).

Elektronik ticaret sistemi olusturan isletmelerden bir kisminin temel amaci, sahip
olduklar1 pazar paymi alt bdliimlere ayrarak, tiiketicilerine sunduklari hizmetlerin
kalitesini ylikseltmek ve bu yolda gelir artis1 saglamaktadir. Bunu yaparken goz 6niinde
bulundurduklar1 en 6nemli etken, tliketicilere sunulan hizmetlerin ulasabilirligini ve

kapasitesini artirarak rekabet ortamindan olumsuz etkilenmektedir (Dolanbay, 2000:35).
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Internet ortamindan ticaret yapmak ya da is iliskileri kurmak, mevcut durumdaki
isin gelistirilmesi ve yeni pazar bulmak, sonugta da, hizli gelisen dijital ekonomiden pay
almak icin gereklidir. Elektronik ticaret, firmalarin mevcut durumda yaptiklari isi ilk
anda temelden degistirecek bir siire¢ degildir. Ancak, internetin “her yerde, herkese
kolay erisim” mantig ile, diger insanlara (miisteriler, ortaklar vb.) ulasmak ¢ok kolay
olmus ve 2000’li yillarin baslarindan itibaren dijital ekonomi, kiiresel ekonominin en

onemli unsuru haline gelmistir (Civan ve Bal, 2002:1015).

1.3.3 Elektronik Ticaret Araglar

Elektronik ticaretin alt1 adet temel araci bulunmaktadir. Bunlar, telefon, faks,
televizyon, elektronik 6deme ve para transfer sistemleri (ATM, kredi kartlari, smart kart,
elektronik para, vb.), EDI (Elektronik Veri Degisimi) ve internettir. Ancak, elektronik
ticaret kavrami daha c¢ok internet iizerinden yapilan ticaret sekli i¢cin kullanilmaktadir.
Bunun sebebi su an i¢in internet araciliiyla yapilan e — ticaretin, bir veya daha fazla kisi
arasinda ses, goriintii ve yazili metinlerin ayni anda etkilesimli bir bi¢imde iletilmesi,
zaman ve mekan sinirinin olmayist ve daha diisiik maliyetler igermesidir. Ancak,
teknolojik gelismeler, e — ticaret araglar arasina tasinabilir sistemler (Mobil Telefonlar,
Avugi¢i (Palmtop) Bilgisayarlar, Kablosuz Bilgi Aygitlari, Avugi¢i (Palm) Pilotlar vb.)
ve Dijital TV sistemlerini de katmistir (www.basarm.com.tr, 2008). Elektronik ticaretin

araglarini asagidaki gibi siralayabiliriz:

Telefon: Elektronik ticaretin bilinen en eski ve dnemli araci olan, ag iletisimiyle
calisan telefon, interaktif ve esnektir. Hizmetlerin onemli bir kismi telefonla
dagitilmakta ve bedeli telefon faturasi araciligiyla 6denmektedir. Telefon teyit araci
olarak kullanilmasinin yam sira, {iriin siparis vermekte kullanilir. Telefonda teknolojik
anlamdaki son gelismelerden sonra, telefon konferansi ve goriintiilii konferans yaygin
olarak kullanilmaya baglanmistir. Teknolojik gelismenin sagladigi maliyet diismesi
bir¢ok iilkede bunun paralelinde telefon fiyatlarinin da diismesine yol a¢maktadir

(Canpolat, 2007:14).
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Faks: Yazil iletisimde hiz ve zaman problemlerini ortadan kaldirmak amaciyla
gelistirilmis bir aractir. Bilgi transferini kolaylagtirmasi, faksin elektronik ticaretin
vasitast olarak kullanilmasini saglamistir. Ancak, pahali olmasi, sesli iletisime imkan
tanimamasi, faks fotograflarinin diisiik kalitede olmasi, interaktif iletisimi saglamamasi,
nihai tiiketiciler acisindan yaygin kullanilmamasi faksin eksik yonlendirir ve yakin
gelecekte eskiye nazaran Onem derecesi daha da azalacak gibi goriinmektedir

(www.basarm.com.tr, 2008).

Televizyon: Televizyon ¢ok yaygin bir iletisim aract olmasina ragmen tek
yonliidiir. Elektronik ticaret agisindan televizyonlarda ortaya ¢ikan en 6nemli sinirlama,
kuskusuz ¢ok yonlii islemlerin yiiriitiilmesi zorlugudur. Buna ragmen televizyonlarda
reklam ve icaba davet (sdzlesme yapmaya-satin almaya) yoluyla tek yonlii iletisim
kurularak evde aligveris giderek artmaktadir. Kablolu TV’ler aracilifiyla elektronik
ticaret potansiyelinin ciddi bir sekilde artacagi diisiiniilmektedir (Canpolat, 2007:15).

Internet: Daha once belirtilmis olan internet disinda kalan telefon, faks ve
televizyon gibi diger araclar, birlikte kullanilmak zorundadir ve geleneksel yontemlere
bagimhidir. Bu araglar vasitasi ile hukuki gecerlilige haiz belge transferi
gerceklestirilmedigi icin hukuken gegerli bir sozlesmenin bu araglar araciligi ile
gerceklestirilmesi de miimkiin degildir. Internet iizerindeki bilgilerin sinirli olmamasi ve
sonsuz kez kullanilabilir olmasi, interneti kullandik¢a biiyiiyen bir sistem haline
getirmistir. “Bilgi Otobanm1” (Information Highway) olarak da adlandirilan internet
giinlimiizde bilgi paylasiminin en kolay, hizli ve pratik yolu haline gelmistir

(www.huk.gov.tr, 2008).

Intranet: Internetin bir tiirevi olan ve “IntraNetwork” ifadesinin kisaltilmasi
olarak bilinen Intranet, 6rgiit icerisindeki gelismis bilgisayar agmin bir modelidir. Web
teknolojisi sayesinde ortaya cikan Intranetler, érgiit dahilindeki bilgi akis1 iizerinde siki
kontrol politikasin1 gergeklestirmesinin yani sira veri erisimini de basitlestirmistir

(Clinton ve Gore, 2000:68).
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Bir intranet sitesinin mutlaka internete bagli olmasi1 gerekli degildir. Intranet
sitelerinin ¢oguna web lizerinden erisilemez ya da erisimde c¢esitli giivenlik 6nlemleri ile
karsilasilir. Intranet siteleri olan isletmelerin ayrica web sayfalar1 vardir. Bu sistemlerin
birbirinden ayr1 olarak tanimlanmas: ile sirket i¢i ¢aligmalarin gilivenligi daha yiiksek
olur ve intranet, internet ortamimnin sagladigi tiim kolayligi isletme biinyesine adapte
ederken, personelin internetle olan baglantisin1 engelleyerek is veya zaman kayiplarini

en aza indirmektedir (www.basarm.com.tr, 2008).

Extranet: Extranet bir igletmeyi, kendi tedarikgileri, miisteri ya da ortak hedefleri
paylastig1 diger isletmelerle baglayan, bunu yaparken de internet teknolojilerini kullanan
ve isbirligine agik bir ag olarak tanimlanabilir. Internette her ne kadar bilgiler herkese
acik olsa da isletmeler i¢in baz1 6zel bilgiler olabilir. Bayiler, ¢6ziim ortaklari, tageron
isletmeler gibi isbirligi halinde olan firmalarla mutlak surette bilgi aligverisi olacaktir.

Bu etkinligi saglamak icin extranet kullanimi gerekmektedir (Tokat ve Oncel, 2001:4).

EDI (Elektronik Veri Degisimi): EDI, ticaret yapan iki kurulus arasinda, insan
faktorii olmaksizin bilgisayar aglar1 araciligi ile belge ve bilgi degisimini saglayan bir
sistem olarak elektronik ticaretin énemli bir aracidir. EDI’de amag siparis alinmasi,
ticari sozlesmelerin ve faturalarin hazirlanmasi gibi islemler ile glimriik, bankacilik ve
buna benzer islemlerin yapilmasinda tekrarlar1 dnleyerek maliyetlerin diistiriilmesi ve
islemlerin en az hatayla en kisa slirede tamamlanmasidir. EDI giimriik idarelerinin

otomasyonunda oldukga etkin bicimde kullanilmaktadir (Ozbay ve Devrim, 2000:37).

Elektronik ticaret araglari arasinda 6nemli gelismelerden biri de mobil iletisim
olarak da adlandirilan cep telefonlar1 ve ona bagli uygulamalardir. Mobil internet
sayesinde cep telefonu ile seyahat organizasyonu, ugak ve otellere rezervasyon yapmak,
hava durumu tahminleri hakkinda bilgi edinmek, haritalara erismek, en yakin restoranlar

hakkinda bilgi almak miimkiindiir (Deniz, 2002:41).
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Tablo 2: Geleneksel Ticaret - Elektronik Ticaret Karsilastirilmasi

Geleneksel Ticaret Elektronik Ticaret
Satin Almay1 Yapan
Firmalar
Bilgi Edinme Ydntemleri Gorismeler, dergiler, Web sayfalari
kataloglar, reklamlar

Talep Belirtme Yontemi Yazili form Elektronik posta
Talep Onay1 Yazili form Elektronik posta

Fiyat Arastirmasi Kataloglar, gériismeler Web sayfalari

Siparis Verme

Yazili form, fax

Elektronik posta, EDI

Tedarikci Firma

Stok Kontrolii

Yazili form, fax, telefon

Online Veritabani, EDI

Sevkiyat Hazirlig

Yazili form, fax, telefon

Elektronik Veritabani, EDI

irsaliye Kesimi Yazil form Online Veritabani, EDI
Fatura Kesimi Yazil form Elektronik Posta, EDI
Siparisi Yapan Firma
Teslimat Onay1 Yazili form Elektronik Posta, EDI
Odeme Programi Yazili form Online Veritabani, EDI

Odeme

Banka Havalesi,
Posta, Tahsildar

Internet bankacilig1, EDI,
EFT

Kaynak:
2008

1.3.4 Elektronik Ticaret Modelleri

http://www.elektronikticaretrehberi.com/e-ticaret genel bilgiler.php,

Elektronik ticaret, kullanilan teknolojiler ve uygulamalar1 benzer olmasina

ragmen taraflarina gore isletmeler arasinda, isletme tiiketici arasinda, isletme devlet

arasinda ve tiiketici devlet arasinda olarak ayrilmaktadir (Tasliyan, 2006:81).

Isletme isletme arasinda (Business to Business — B2B): sirketten sirkete,

isletmeden igletmeye e — ticaret organizasyonunda eger iiriin ve hizmet, saticidan yine

satis yapmak iizere baska bir saticiya geciyorsa burada kurumlar arasi ticaretten

bahsedebilir. Elektronik Veri Degisimi (EDI), Uriin Veri Degisimi (Product Data
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Interchange — PDI), danigmanlik veri tabanlari, talep lizerine bilgi verme vb. isletme —

isletme arasinda yapilan e — ticaret sekline 6rnek gosterilebilir (Tasliyan, 2006:81).

Islem bazinda kurumlar arasi1 elektronik ticaret is modelleri asagidaki gibidir

(www.sistek.com.tr/html/pano_makale yeniekonomi.htp, 2008):

e Katalog Model: Saticilar1 ve miisterilerini bir araya getirir.

e Miizayede Modeli: Alicilar1 ve saticilart eslestirme {lizerine kurulu bir

modelidir.

o Degis — Tokus Modeli: Gegici olarak alicilar1 ve saticilart eslestirme

tzerine kurulu bir modeldir.

Isletme tiiketici arasinda (Business to Customer — B2C): Son kullanicilara
yonelik elektronik ticaret calismalari, business to customer ya da retail e — commerce
(perakende elektronik ticaret) olarak da isimlendirilen ¢aligmalardan olusur ve burada
asil hedef bireysel tiiketicilerdir. Isletmeler arasinda gerceklestirilen e — ticaret hacmine
gore daha diislik bir kapasitesi bulunmaktadir. Kurumdan tiiketiciye elektronik ticaret,
herhangi bir firmanin iirlinlerini, 6zelliklerini ve fiyatlarini adeta magaza vitrinindeymis
gibi rengarenk olarak internet web sayfalarinda tanitmasi ve alternatifli 6deme
yontemleri saglayarak tliketicinin bilgisayariin basindan ayrilmadan satin aldigi

tirlinleri kapisina kadar teslim etmesidir (Kiigiikgorkey, 2002:3).

Isletmelerle bireyler arasi elektronik ticaret is modelleri asagidaki gibidir

(www.sistek.com.tr/html/pano_makale yeniekonomi, 2008):

e licerik Modeli: Bu modele bilgi, eglence veya diger icerik

sunulmaktadir.
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e Portal Modeli: Portal modelinde arama motoru, € — mail, sohbet

odalar1, haber gruplari gibi licretsiz hizmetler sunulmaktadir.

e Dogrudan Satis Modeli: Sirketlerin Ag iizerinden kendi {iriin ve

hizmetlerini satmasidir.

e Brick And Click “E — Tailer” Modeli: Baska sirketler tarafindan

uretilen Urtinlerin satilmasidir.

e Dot Com “E — Tailer” Modeli: Baska sirketler tarafindan iiretilen

urinlerins sadece internet tizerinde satilmasidir.

e E — Marketplace Modeli: Alic1 ve saticilar1 bir araya getiren ve

islemleri fiyat belirlemeden yonlendiren is modelidir.

Isletme- Devlet arasinda (Business to Government — B2G): Isletmeler ile
devlete bagli kamu kuruluslar1 (business to government) arasindaki ticari islemler,
vergiler, glimriik islemleri, sosyal giivenlik, istatistik ve izinlerin elektronik yoldan
izlenmesi ve diizenlenmesi, kamu ihalelerinin elektronik ortamda duyurulmasi igletme

devlet arasindaki ticaretin ilk 6rneklerini olusturmaktadir (Uzunoglu, 2008).

Tiiketici Devlet (Customer to Government — C2G): Devletin, hizmetini
yiriittigli biinyesindeki kurumlar ve 6zel kesim ve kisilerle elektronik aglar araciligi ile
baglant1 kurmasi durumu “Elektronik Devlet” ya da kisaca “e — devlet” kavramu ile ifade
edilmektedir. ABD’de “On-Line Government” kavrami yasalara girmis durumdadir

(Uzunoglu, 2008).
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1.3.5 Elektronik Ticaret’in Avantaj ve Dezavantajlari

Sanal ortamda aligveris yapmak kullaniciya yani miisteriye zaman tasarrufu,
rahatlik, kolaylik gibi bircok fayda saglamakla birlikte satis yapanlar agisindan da
sayisiz avantajlar sunmaktadir. Elektronik ticaretin sagladigi avantajlar sdyle

siralanabilir (Ozbay ve Devrim, 2000:44):

Hizh baslangi¢: Bu sayede satic1 sanal magazada yer aldiktan sonra hemen satisa

baslayabilir (Giilmez, 2002:79).

Genis Pazar: Saticilar, lirlin ve hizmetlerini pazar sinir1 olmaksizin tiim diinyaya
tanitma ve satma olanagi bulurken, alicilar da piyasaya sunulan iiriin ve hizmetler
arasindan kolayca se¢im yapabilirler. E — ticaret sayesinde isletmeler, fiziksel ofisler
veya magazalar kurmadan yeni pazarlara agilabilir, diinyanin her yerinden yeni

miisteriler kazanabilirler (Civan ve Bal, 2002:6).

Yiiksek miisteri potansiyeli: Kuskusuz diinya {izerindeki tiim insanlar1 kendi

satis noktaniza ¢ekmeniz imkansizdir (Kalayci, 2008:46).

Rekabette iistiinliik: Giiniimiizde e — ticaret alaninda meydana gelen gelismeler

sonucu, rekabet kosullarinda biiyiik bir degisim yasanmaktadir (Niisret ve Aydin, 2008).

Yeni is olanaklari: E — ticaret, mevcut iirlin ve hizmetler i¢in pazar yaratmasinin
ve ticaretin yapisint degistirmesinin yani sira, bir¢ok yeni {irlin ve hizmeti de
beraberinde getirmistir. Bunlara 6rnek olarak, sanal ortamda alic1 ve saticilar1 bulugturan

aracilar (information brokers) gosterilmektedir (Ene, 2002:52).
Daha ucuz iiriin ve hizmetler: Gerek isletmelerden tiiketicilere olan hizmetlerde

gerekse isletmeler icinde veya arasinda kullanilsin, e — ticaret sirketlere sundugu en

bliylikk avantaj maliyetlere getirdigi %  40-60 dolaylarindaki  diisiistiir.
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Otomosyonlastirilmis envanter kontrolii, siparis ve satin alim idaresi gibi islemler ve is
yoOnetimi araglar1 sayesinde, personelden kaynaklanan hatalar ortadan kalkmakta, zaman
tasarrufu saglanmakta ve is giicii ihtiyac1 azalmaktadir. Maliyetlerdeki bu diisiis, {iriin
fiyatlarina yansiyacagindan piyasada rakiplere karsi avantaj saglanabilmektedir (Civan

ve Bal, 2002:8).

Elektronik ticaretin neden oldugu dezavantajlar asagidaki gibidir (Dogan ve

Hamsioglu, 2002:889).

¢ Finansal sorunlar: Glimriik ve vergiler, elektronik 6deme sistemleri.

e Yasal sorunlar: Entelektiiel sermayenin korunmasi, ©6zel hayatin

korunmasi.

e Giivenlik: Piyasaya wulagsma sorunlari, teknik standartlar, igerik,

telekomiinikasyon alt yapis1 ve enformasyon teknolojisi.

1.3.6 Elektronik Ticaret’te Odeme Yollar:

Internet {izerinde aligveris isleminin online olarak gergeklestirilmesi nedeniyle
fiziki anlamda bir degisim aligveris aninda s6z konusu olmamaktadir. Kullanicilar
acisindan internet tizerinde satis islemi, satis ihtiyacinin duyulmasi, ¢6ziim i¢in arayislar
ve siparigin verilmesi bir siiregten gecerek gerceklesmektedir. Miisteri begendigi mal ya
da hizmetin bedelini elektronik ticaret {izerinden 6demek durumundadir. Elektronik

ticarette 6deme yollar1 agsagidaki gibidir (www.owner/inet/mktg.com, 2008):

Kredi Kartiyla Odeme: Internette yapilan alisverislerde en ¢ok kullanilan 6deme
aract kredi karti, geleneksel dogrudan pazarlama yontemlerinde kullanilan 6deme
seklinin bir uzantisidir. Internet iizerinde aligveriste ilgili web sayfalarinda yer alan

siparis formunda begenilen mal veya hizmetin siparisi verilmekte ve miisteri tarafindan
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belirtilen kredi karti numarasina bagli hesaptan mal ya da hizmet bedeli alinarak

aligveris islemi tamamlanmaktadir (Ted, 2006:99).

Elektronik Kredi Kartlari:  Elektronik  bilgi  giivenlik  Sistemlerinin
gelistirilmesine paralel olarak ¢ikarilmasi diisliniilen elektronik kredi kartlari, 6zellikle
klasik kredi kartlarinda yasanan hatali 6deme ve islemin reddedilmesi gibi sorunlar
gidermek amaciyla tasarlanmistir. Ayni zamanda, glivenlik nedeniyle yasanan sorunlarin
tamamen ortadan kaldirilmasi, elektronik kredi kartiyla miimkiin olabilecektir (Lesnik,

2006:75).

Otomatik Vezne Makineleri ve Para Vericileri: Otomatik vezne makineleri,
1960’1 yillarda ilk kez kullanilmaya baslandiginda, kullanicilarina sadece para ¢ekme
imkan1 veriyordu. Yasanan hizli gelismeler sonucunda, arttk ATM’lerden hesaba para
yatirmak, hesap durumlar1 hakkinda bilgi almak, hesaplar arasinda fon transfer etmek,
cek defteri almak, seyahat ¢ekleri ¢cikarma ve belli bir tutara kadar kredi ¢cekebilmek vs.
islemleri yapilabilmektedir (Uzunoglu, 2008).

Elektronik Fon Transferi Icin Satis Noktast Terminalleri: Otomatik makineler
araciligiyla fon transferini igeren sistemlerin evrimindeki asamalardan biriside
elektronik fon transferidir (EFT). Bu sistemde satis noktalarinda yapilan 6demelerde, bir
kart wvasitasiyla calisan terminallerin kullanimi yoluyla kullanicilarin kendi banka
hesaplarindan saticini banka hesaplarina para aktarilmasi fikri temel teskil etmistir.
Kredi kartlari, ATM veya hesaba erisim kartlarinin da temelini olusturan ayni
teknolojiden yola ¢ikarak satig noktasindan fon transferi sistemi meydana getirilmistir.

(www.basarm.com.tr, 2008).

Elektronik Para ile Odeme: Internet iizerinde aligverislerin gelecegi, kullanimi
kolay, hizl1 ve basit ve de giivenli bir 6deme sisteminin gelistirilmesiyle ¢ok yakindan
iligkilidir. Kredi kartlarinin bu konudaki yetersizlikleri nedeniyle, Elektronik Para

tizerinde yapilan calismalarla, yeni bir 6deme sistemi gelistirilmeye baslanmistir. Bu
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sisteme goére miisteri, bankadaki parast karsiliginda internet {iizerinde yapacagi
aligverislerde kullanmak {izere elektronik para birimi satin alabilmektedir (Kirgova,

2002:100).

Diger Odeme Sistemleri: internet iizerindeki diger 6deme yontemleri elektronik
cekler ve acik hesap kullanma seklindeki yontemlerdir. Elektronik cekler, elektronik
para sistemine benzer bir isleyisle kullanilan ve geleneksel seyahat ¢eklerini andiran
odeme araclaridir. Internet iizerinde yapilan aligveriste, yine bir banka hesabi
karsihiginda elde edilen, sifrelenmis ¢eklerin numaralar1 kullanilmak suretiyle de
aligveris  yapilabilmekte ve  elektronik  parada  oldugu gibi  aligveris

sonuclandirilabilmektedir (www.internet-banking.com, 2008).

Akilli Kart (Smart Kart), kart temelli bir 6deme araci olup, kredi kartlarinda
bulunan manyetik seritler yerine 6zel mikro ¢ipi bulunan plastik bir karttir. Bu ¢ip
sayesinde plastik bir karta, elektronik para da dahil olmak {izere, her tiirlii bilginin
yiiklenmesi miimkiin olmaktadir. Para yiiklenen bir akilli kart ile mal ve hizmet satin

alimmasi durumunda, karta yiiklii olan parasal miktar azalmaktadir (www.basarm.com.tr,

2008).

Escrip — bagis 6demeleri gibi bazi1 6zel diisiik miktarli 6demeler i¢in kurulmus bir
sistemdir. IPIN — internet harcamalarin1 ISS faturalarina yansitan bir sistemdir. Echarge
My Phone — telefon faturasi ile entegre edilmis bir sistemdir. First Virtual — 6demeleri
ticiincii bir kurulusun toplayip ilgili taraflara dagitimini yaptig1 bir sistemdir (Uzunoglu,

2008).
1.3.7 Elektronik Ticaret’te Giivenlik
Elektronik ticaretin gelismesinin en Onemli Ogelerinden biri bu ortamda

gonderilen bilginin giivenligi konusudur. Elektronik ticaretin gelistirilmesi i¢in, internet

ortaminda gerceklestirilen her tiirlii iletisime yalnizca isleme taraf olanlarca
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erisilebilmesinde 1srar etmek gerekmektedir. Bu garanti saglanmadan gerekli giiven
ortami yaratilmayacak, dolayisiyla elektronik ticaret beklendigi hizda gelismeyecektir

(www.rtasarim.com/eticaret, 2008).

E — ticaret yapilarinin giivenligi, zaman, caba ve para harcanmasina baghdir.
Ancak gergeklestirilecek islemler, bu yatirnmin yapilmasin1 gerekli kilmaktadir.
Isletmelerin, birgok magazada oldugu gibi, web ortaminda da cesitli giivenlik sorunlar
s6z konusudur. Ustelik web sitelerinin her bir bileseni, bu giivenlik yapisina bagl olarak
islemektedir ve ortaya g¢ikabilecek bir sorun isletmenin web hizmetlerinde aksamalara
yol acabilecektir. Web servisi yonetimi, glivenlik bilesenlerinin yonetim ve kontroliinii
de kapsamaktadir ve bu yonetim, isletme imaji acisindan son derece Onemlidir

(Dolanbay, 2000:149).

Elektronik ticaret yapilan sitelerde giivenlik sorunlari iki farkli béliimde ele
almabilir. E — ticaret yapisinin fiziksel ve mantiksal birlesenlerinden kaynaklanabilecek
sorunlar, e — ticaret sisteminin fiziksel giivenligi, web servisinin gerceklestirildigi alanin
fiziksel olarak korunmasini kapsamaktadir. Iletisimden kaynaklanabilecek sorunlarin

Onlenebilmesi amaci1 ile web baglantisinda kullanilan araglarin  glivenliginin

saglanmasidir (Keeler, 2000:149).

Giivenlikte dikkate alinmasi gereken unsurlar su sekildedir (Tasliyan, 2008):

e Kullanilan sistemin giivenligi

e Isletim sistemi giivenligi

e  Web sunucu giivenligi

e Aggiivenligi
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e Gilivenlik duvarlan

e Viriise kars1 koruyucu araglar

e Giivenlik politikas1

Giivenli Islemler Protokolu (SET — Security Electronic Transaction): Teknik
acidan yasanan yetersizlikler nedeniyle karsilasilan bu tiirden sorunlarin ¢oziimlenmesi
amaciyla yiiriitiilen altyapr harcamalariyla sitelere yapilan ticari saldirilarin biiyilik
Olciide Onlenebildigi goriilmektedir. Elektronik ticarete talebin artmasina paralel olarak
on plana ¢ikan giivenlik sorunlar1 sifreleme teknolojileri kullanilarak giderilmektedir

(Uzunoglu, 2008).

SSL (Secure Socket Layer) web iizerindeki iletisim giivenligi i¢in kullanilan,
bilgilerin gizliligini ve biitiinliigiini saglayan bir giivenlik protokoliidiir. Netscape
tarafindan gelistirilmistir. 1996 yilinda 3.0 versiyonunun ¢ikarilmasiyla hemen biitiin
internet tarayicilari tarafindan desteklendiginden bir kullanima sahiptir. SSL kisilerin
web sitelerine verdigi bilgileri sifrelere doniistiiriir, sonra bu sifreleri sadece dogru

firmalarin desifre etmesine izin verir (Ozbay ve Akyazi, 2004:46).

“Giivenilir Elektronik Islemler Protokolii” yine giivenlik konusunda uluslararasi
bir standart getirmek amaciyla ilk 6nce Master Card, Visa Card ve Euro Card sirketleri
tarafindan gelistirilen uluslararasi standardi kabul etmektedir. Bu standart, 6zellikle
kartla yapilan aligverislerde yasanan en biiyiik sorun olan kredi karti numaralariin
calinmasi olgusunu Onlemek ve giivenilir bir aligveris ortami yaratmak amaciyla
gelistirilmistir (BT — Haber, “Garanti Bankasi SET’te Pilot Uygulamaya Gegiyor”,
2007:32).

Tehlikelerden uzak ve giivenilir bir kiiresel bilisim altyapisi, sifreleme,

dogrulugunu tasdik (authentication), sifreleme kontrolii, giivenlik duvart (firewall) gibi
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bir dizi teknolojinin etkin ve tutarli kullanimini gerektirir. Internette dijital imzayi
destekleyen giivenilir onay hizmetlerinin gelisimi 6zel bir 6nem tagimaktadir. Elektronik
ticaretin glivenligi hem dijital imzalar hem de giivenli kullanim sifreleme ile ilgili

anahtarlarin kullanimina baghdir (www.rtasarim.com/eticaret, 2008).

1.3.8 Elektronik Ticaret’in Vergilendirilmesi

Diinyadaki vergi sistemleri, sekli ne olursa olsun, ticareti vergilendirmek tizere
sekillendirilmistir. Ticaretin diger yollar yerine internet tizerinde yapilmasi
vergilendirme agisindan herhangi bir fark yaratmayacaktir. ABD’de bu konuda yapilan
tartismada da ayni sonuca varilmis ve Texas Mahkemesi’'nin verdigi bir kararda, online
hizmeti veren Reuter’in bu faaliyetlerden dolay:1 vergilendirilecegine karar vermistir

(Kirgova ve Oztiirk, 2000:81).

Elektronik ticarette vergileme ilkeleri asagida maddeler halinde sayilmaktadir

(Uzunoglu, 2008):

e Uluslararas1 Bir Yaklasimin Belirlenmesi: E-ticaretin uluslararasi bir
olgu olmasi nedeniyle vergileme konusuna da uluslararasi bir ¢dziim

bulunmalidir.

e (ifte Vergilemeyi Onleme: Elektronik ticaretin vergilendirilmesinde gifte
vergilendirmeyi Onlemek de biiyllk Onem tasimaktadir. Cifte
vergilemeden kaginma, tiiketim vergilemesini diizenleyen genel ilkeler
arasinda ilk sirada olmalidir. Clinkii ¢ifte vergileme olasilig1 e — ticaretin

gelismesini baska bir vergi faktoriinden daha fazla engelleyecektir.
e Rekabet Esitligi: E — ticaret iizerine konulacak vergiler, e — ticaret ile

elektronik olmayan ticaret yapanlar arasindaki rekabet esitligini devam

ettirmelidir.
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e Yeni Vergiler Getirilmesi: E — ticaretin vergilendirilmesinde mevcut

ulusal ve uluslararasi vergileme ilke ve diizenlemeleri esas alinmalidir.

e Etkinlik, Verimlilik ve Adalet Ilkesi: Vergileme sistemi ve rejimi etkin
olmalidir. Vergi kacirma ve vergiden kag¢inma potansiyeli en alt diizeye

indirilmeli ve kars1 tedbirler orantili olmalidir.

e [Esneklik: Vergi sistemleri elektronik ticarete ve teknolojiye ayak

uydurmasi i¢in esnek ve dinamik olmalidir.

1.3.9 Elektronik Ticaret’in Maliyeti

Elektronik ticaretin temeli olan sanal isletmenin kurulum ve siirdiiriilme giderleri
geleneksel isletmeye oranla ¢ok diisiiktiir. E — ticaret sisteminin maliyeti iki ana boliim
halinde ele alinmalidir. Birinci boliim, sistemin tasarlanmasinda kullanilacak araglar,
personel ve birlikte ¢alisilacak sirketlerden olusulmaktadir. Ikinci boliimde ise
tasarlanan sistemin olusturulmasi ve yiiriitilmesi ile ilgili maliyetler s6z konusudur
(Oncii, 2002:11).

Birinci boliimde adi gecen maliyetlerde, yapilacak yatirimin karsiliginda
herhangi bir gelir elde edilemez. Bu asamada hazirlanacak olan maliyet analiz
raporlarinda, beklenen tahmini gelirler belirtilmeli ve bu gelirlerin hangi yontemlerle
elde edilebilecegi belirlenmelidir. Ilk bdlmede yer alan maliyetlerin kapsam,

isletmelerin ¢aligma felsefeleri ile dogrudan ilgilidir (Lee, 2006:16).
Ikinci boliimdeki maliyetler, internet tasarimi harcamalarimi, analiz ve kontrol

araclarini, servis ve destek hizmetlerini, egitim, lojistik hizmetler gibi ¢esitli basliklar

kapsar (Hayer, 2004:45).
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e Ana Bilesenler: Bunlar e — ticaret sisteminin fiziksel
bilesenleridir. Web server bilgisayarlari, web server igletim
sistemi, web server proxy/firewall yazilimi, yardimci yazilimlar,

isletim donanimlari, kablolama.

e Yardimct Bilesenler: E — ticaret sisteminin olusmasinda
kullanilan, ancak sistemi dogrudan etkilemeyen bilesenlerdir.
Bunlardan en Onemlileri LAN baglanti kartlari, TCP/IP
diizenleme yazilim ve donanmimlari, istatistiksel raporlama
bilesenleri domain ad1 islemleri, internet erisim sistemleri, egitim,

tarayici, yazici, dijital kamera, dokiimantasyon araglart, iscilik.

Tekrarlanan harcamalar ise e — ticaret sisteminin olusturulmasi ve kullanimina
baslanmasindan sonra yapilmasi gereken harcamalar1 igerir. Bu tiir harcamalar, e —
ticaret sistemi kullanildig1 siirece periyodik olarak gergeklesecektir (Tasliyan,

2006:152).

1.4 Elektronik Ticaret’in Oniindeki Engeller

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen ¢ok hizli gelisme, endiistrilesmis
iilkeler dahil tiim diinya da gerekli altyapr calismalarinin tamamlanmasia firsat
tamimamustir. Giinliik hayatin isleyisini saglayan yasal ve sosyal kurallari elektronik
ortamda meydana gelen gelismelere uyarlamak gerekmektedir. Elektronik Ticarette
karsilagilan sorunlar1 finansal sorunlar, yasal sorunlar ve altyapi sorunlart olarak

gruplanabilir(www.e-ticaretmerkez.net, 2008).

e Finansal Sorunlar: Elektronik ticaret, normal ticarette oldugu lizere
para aligverisi olan bir sistem oldugundan ve cografi sinirlar1 da

kaldirdigindan dogal olarak klasik sorunlarin yani sira yeni
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sorunlarin da dogmasina yol agmaktadir.

Yasal Sorunlar: Elektronik ticaretin ve internet islemlerinin hizli bir
sekilde gelismesi sonucunda yasal diizenleme yetersizligi ve
belirsizligi sorunu ortaya cikmistir. Elektronik ticaretin yasal
sorunundaki bosluklar icin her iilkede ¢esitli diizenlemeler

gergeklestirilmistir.

Altyapt Sorunlari: Telekomiinikasyon altyapist iyilestirilmeli ve
herkesin bu hizmetlerden yararlanmasina imkan saglanmalidir.
Elektronik  ticaretin  tim  gekilleri  altyapiyr  kullanarak

yapilmaktadir.
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IKiNCi BOLUM

TURIZM SEKTORU’NDE INTERNET VE E — TICARET, SEYAHAT
ACENTALARI VE AZERBAYCAN’DA SEYAHAT ENDUSTRISI

2.1 TURIZM SEKTORU’NDE INTERNET

Gelismekte olan tilkelerin diinyaya uyum saglayabilmeleri, bu iilkelerin hizmetler
sektorlerinin uluslararasi alanda rekabet giiciine ve hizmetler alaninda ihracatlarini

artirabilmelerine bagl goriilmektedir (http://ekutup.dpt.gov.tr/dunya/oik560.pdf, 2008).

Hizmetlerin uluslararas1 alanda 6nem kazanmasindaki etkenlerin basinda,
uluslararasi bilgisayar aglarinin kurulmasi, yayginlagsmasi ve bu aglar lizerinden ticaretin
yayginlagmas1 gelmektedir. Bu tiir ticaretin yayginlagsmasi elektronik ticaret islemlerini

ortaya ¢ikarmistir (Seyidoglu, 1999:733).

Bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler karsisinda internetin éneminin giin
gectikce artmasi, bu teknolojiden yararlanan birey sayisin1 da hizli bir sekilde
artirmaktadir. Diinyada internet kullanict sayist 445,9 milyon kisi iken Tiirkiye’nin

yiizde 0,8 (3,7 milyon kisi)’dir (www.cyberaltas.com, 2008).

Bilgiye dayal1 hizmet sunan turizm sektorii yapisi goz oniine alindiginda e-ticaret
ile dogal partner durumundadir. E-turizm, turizm sektoriiniin isleyisini degistirmekte ve
daha dinamik bir sektdr yaratmaktadir. Internette, rekabetci bir ortamda is kuran turistik
hizmet saglayicilari, uluslararas1 dagitim sirketlerinin ve acentalarin aldiklar
komisyonlar1 da ortadan kaldirarak, tiiketicilere kendi istekleri dogrultusunda
hazirlanmis, esnek bir {iriin sunmaktadirlar. Diinya Turizm Orgiiti Is Konseyi
(WTOBC) tarafindan yayimlanan bir raporda, onlimiizdeki bes yil icinde seyahat
harcamalarinin dortte birinin internet lizerinden gerceklesecegi ileri siiriilmektedir.

Rapora gore, internet iizerinden yapilan seyahat harcamalarinin diger iirlinlere gore artis
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hizinin yiiksekligi sayesinde iki yil i¢cinde e-ticaret islemlerinin yarisin1 bu harcamalarin
olusturabilecegi ongoriilmektedir. Raporda, e-is olgusunu ihmal eden ya da ugta bir
faaliyet olarak goéren isletmelerin yeni ekonominin i¢inde yer alma firsatini
kaciracaklari; ¢iinkil turizm sektoriinde internet kullaniminin daha simdiden olaganiistii
bir yayginlik kazanmig oldugunu belirtilmektedir. Rapora gore, su anda toplam turizm
harcamalarinin en iyi tahminlerle yilizde on besi internet lizerinden gergeklesmektedir ve
bu rakamin Oniimiizdeki dort ya da bes yil i¢inde yilizde yirmi — yirmi besi bulacagi

tahmin edilmektedir (http://www.turizmtoday.com, 2008).

2.1.1 Turizm Sektorii’nde E — Ticaret

Bilgi teknolojilerinin turizm alaninda kullaniminin son asamasi e-ticarettir. E-
ticaret ile gergeklestirilecek islemler ise dogrudan rezervasyondan, son tiiketiciye kolay
O0deme kosullar1 sunulmasina ve seyahat acentalar ile tur operatorleri ve diger turizm
iirlin ve hizmet sunucular arasinda isletmeden isletmeye (B2B) ticarete kadar degisik

alanlarda gerceklesebilmektedir (Chudasama, 2008).

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 oOzellikleri
hakkinda bilgi edinilmesi ve kiyaslama yapilmasi i¢in interneti kullanan miisteri sayisi

hizla artmaktadir (Klancnik ve Peressolova, 2008).

Turizm sektoriinde e-ticaretin kullaniminin degisik sekilleri ise Tablo 3’de
gosterilmektedir. E-ticaret iligkisi ayni tiir yani isletmeler-arasi olabilmekte (business to
business kisaca B2B), miisteriler arasi olabilmekte (customer to customer C2C) veya
devlet icinde (government to government G2G) olabildigi gibi 6rnegin isletmeler ve
miisteriler arasindaki gibi bu gruplarin farkli iletisimlerini de icermektedir (Ece ve

Yilmaz, 2008). Tablo 3’de yer alan uygulamalarda sadece kiiresel dagitim sistemleri gibi
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e - turizmle gercgeklesebilecek faaliyetler yer aldigi gibi, damismanlik gibi gerek farkl

iletisim sekilleri ile gerekse e - ticaret ile gergeklesebilecek turizm ozel e-ticaret

uygulamalari da yer almaktadir (Pirnar, 2005:40).

Tablo 3. Turizm Endiistrisi’ne Ozel Elektronik Pazar Uygulamalar

E — ticaret )
Iliskisi Isletme Tiiketici Devlet
B2B B2G
B2C Devlet kurumlari
Oteller ve tqr Tiiketicilerin ile is iliskileri
: operatorleri (otel
Isletme . havayolu
arasindaki . . yatirimeisinin
o e biletlerini aldiklar1
iletiigim aglar cticaret uyeulamalart plan onay1 almasi
(extranet) e gibi)
C2B C2C Tiik thG :
Tiiketicilerin Tiiketicilerin iyi ya | = p o0 VIZE
P oo basvurusu
tercihlerini havayolu da kotii |
Tiiketici ya da otellerin 6zel deneyimlerini yapmaarl,
1 o harita ya da
kuliiplerine diger tiiketicilerle destinasyon
kaydetmesi o .
aydetmest paylagmas bilgisi istemeleri
G2G
Devletlerin
turizm
G2B G2€ | politikast
. . Devletin tiiketicileri
Devletin otelleri gida o konularinda
B i hukuki diizenlemeler,
giivenligi ya da ivenlik. vize va da uluslararasi
Devlet vergiler & » V1ZE ya orgiitlerden
as1 gereklilikleri . !
konusunda (Diinya Turizm
o : . konusunda G
bilgilendirmesi bileilendirmesi Orgiuti
& gibi) teknik
yardim
almasi

Kaynak: Dimitrios Buhalis, eTourism / Information Technology for Strategic

Tourism Management, Prentice Hall, Gosport, UK, 2003, s.42.
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E-ticaretin turizm sektoriinde sagladig1 faydalar asagidaki gibi siralanmaktadir

(Poon, 2002:164):

Maliyetlerin diisiik olmas1

Arastirma ve veri toplamada kolaylik

Turizmde faaliyet gosteren isletmelerin hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

Teknolojinin gelismesiyle yeni tirlinlerin hizmete sunulmasi

Hizlilik ve esneklik

[letisim kolaylig

Elektronik ticareti yiirlitebilmek i¢in gelismis iletisim sebekesine, bilgisayarlara
ve ona baglanan bilgi teknolojilerine gereksinim vardir. Hizla artan internet
uygulamalarina bagli olarak elektronik ticaretin yapilabilmesi i¢in ¢esitli altyapi

sorunlar1 ortaya ¢cikmaktadir (Izzet, 2008).
2.1.2 Destinasyon Pazarlamasinda internet’in Rolii

Internet ile saglanan miisteri ve firma arasinda karsilikli ve etkin iletisim, miisteri
istek ve ihtiyaglariin daha kolay ve daha hizli 6grenilmesi, etkin bir sekilde miisteri
hizmeti sunumu, maliyetlerdeki diisiis ile miisterilere daha uygun fiyatlarda iiriin ve

hizmet sunumu gibi avantajlar miisteri tatminini de arttirmaktadir (Inan, 2002:123).

Internetin ve dzellikle web’in biiyiik bir gelisim kaydetmesi ve isletmelere cesitli

avantajlar sunmasi, pek ¢ok isletme ve miisteriyi pazara ¢ekmekte ve bdylece pazarlama
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faaliyetlerini internet araciligi ile gergeklestirmelerini saglamaktadir (Ellsworth ve

Ellsworth, 2005:51).

Bununla birlikte imaj ve teknoloji arasindaki bag gii¢lii oldugundan destinasyon
yonetim oOrglitleri teknolojik sistemleri ¢agdas, etkili ve dinamik bir imaj yaratmada bir

arag olarak kullanmaktadir (Pender ve Sharpley, 2005:254).

Internet destinasyon pazarlamasi agisindan ¢ok ¢esitli imkanlar sunabiliyorken,
s06z konusu imkanlardan bir tanesi de reklamlaridir. Banner reklamlar bir sitede yer alan
reklam alanlaridir. Eskiden web sayfasinin iistiinde ya da kenarlarinda yer alan reklamlar
simdilerde teknolojinin de gelismesiyle ve bu dogrultuda yaraticiligin artmasiyla farkl

uygulamalarla kars1 karsiya kalmaktadir (O’Connor, Buhalis ve Frew, 2008).

Daha yaratici, renkli, canli ve dikkat ¢eken reklamlar animasyonlu, goriintiili ve
sesli olarak web sayfalarinda yerlerini almaktadirlar. Banner reklamlarinda 6nemli olan
insanlarin ilgisini destinasyona ¢ekmek, destinasyonla ilgili merak uyandirmak yoniinde
mesaj vermektir. Turizm sektoriinden bagimsiz bir web sitesinde dahi destinasyonla
ilgili bir banner reklamina yer verilerek site ziyaretgisinin ilgisini ¢ekmek miimkiin
olabilmektedir. Bununla beraber destinasyon pazarlamasinda 6nemli bir role sahip
etkinlik yonetimi internet ortaminda yapilacak diizenleme ve uygulamalarla kolaylikla

diizenlenip yonetilebilmektedir (Hoyle, 2002:5).

Dolayisiyla destinasyon ¢ekiciliklerinden biri olan olay cekiciligi daha iyi
yonetilerek giiclii bir destinasyon rekabet avantaji kazanilmakta ve internet araciligr ile
s6z konusu etkinligin de pazarlanmasi ile destinasyon imaji giiclendirilebilmektedir

(Ozdemir, 2008).
Bir¢ok turist merak ettigi ve ilgi duydugu destinasyonla ilgili daha fazla bilgi

edinmek arayis1 icindedir. Internetin bilgi kaynagi olarak artan islevi sonucunda

destinasyon yonetim orgiitleri daha ¢ok kisiye daha uygun kosullarda ulasabilmek i¢in
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bu firsat1 degerlendirerek destinasyon web siteleri kurmuslardir. Web sitesinin basarisi
ise, teknolojideki gelismeler ve egilim degisimleri dogrultusunda sitenin goézden
gecirilmesi ve yeniden diizenlenmesinin yani sira site araciligiyla dogru ve tam bilgi

sunulmasina baglidir (Lee, Cai ve O’Leary, 2006:815).

Mevcut destinasyon yonetim sistemleri, destinasyon yonetim Orgiitlerine
turistlerin ihtiya¢c ve beklentilerine yonelik teknolojik gelismelerle birlikte daha iyi
olanaklarla hizmet verebilmek i¢in yeni firsatlar sunmaktadirlar. Avusturya’da Tiscover,
Irlanda’da Gulliver bir destinasyon web sitesinden daha baska anlam tasiyan en ¢ok
bilinen destinasyon ydnetim bilisim sistemlerindendir. Destinasyon yonetim bilisim
sistemi, iirlin ve miisteri veri tabanlarini birlestiren bir sistemdir (Pender ve Sharpley,

2005:242).

Bir destinasyonun web’de yer almamasi internete giris yapan milyonlarca insana
ulagamamas1 anlamindadir. Boyle bir potansiyel giice sahip internetin en etkin sekilde
kullanilmast ve yonetilmesi gerekmektedir. Bu durumda internette sunulan bilginin
dogrulugu ve kalitesi o destinasyonun en gii¢lii silah1 sayilmaktadir (Cooper ve Lewis,

2008).

Destinasyonlarla ilgili internette arastirma yapan potansiyel bir turisti sunulan
bilginin igerigi ve sunum sekli ile ikna edebilmek ¢ok dnemlidir. Diger destinasyonlarin
web siteleri ile ister istemez karsilastirma yapacak olan potansiyel turistler bu
karsilagtirmay1 destinasyonlarin verecegi hizmet ve {riin deneyimine yiikleyerek
yorumlayabilirler. Internet ayrica kolaylikla giincellenmesi nedeniyle son dakika satis

promosyonlart i¢in de uygun ve etkili bir aragtir (Mass, 2008).

Destinasyon yonetim Orglitleri internet araciligi ile yalnizca olasi turistlerle degil
seyahat acentalar1 ve tur operatorleri ya da otel, restoran gibi turizm igletmeleri ile de
aym kolaylik ve hizla iletisim kurabilmektedir. Internette web sitesini hazirlayarak

destinasyonun tanitim ve reklamimi yapmak yeterli degildir. Ayrica destinasyon web
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sitesinin de reklaminin yapilmasi gereklidir ki, destinasyon web sitesi sadece turistler
degil ayn1 zamanda tur operatorleri ile seyahat acentalar i¢in de bir bilgi kaynagi islevi

gormektedir (Sweeney, 2008).

Bilgi edinmek isteyen Kkisilerin internette destinasyonla ilgili nasil arama
yaptigina dikkat edilirse, bir web sitesinin arama motorlarinda listelenmis olmasinin
gerekliligi anlagilmis olur. En sik bagvurulan ya da kullanilan arama motorlarinin
basinda Google, Yahoo ve MSN gelmektedir. Web sitelerinde yer alan toplanti ve
etkinlik takvimlerinde destinasyon adinin tekrar edilmesi potansiyel turistlerin ve ¢esitli
dagitim kanali liyelerinin dikkatini ¢ekmesi agisindan degerli bir firsat olarak goriilebilir

(Sussmann ve Baker, 2008:96).

Ayrica s6z konusu konaklama tesislerinin, kongre ve ziyaret¢i biirosunun, ilgili
yerli ve yabanci seyahat acentalarinin ve tur operatorlerinin web sitelerinde
destinasyonun web sitesinin linkinin olmasi, siteyi ulasilabilir kilmaktadir. Ayrica her
tiirlii pazarlama ve reklam materyalinde web adresinin gosterilmesi akilda kalict bir etki

yaratmaktadir (Ozdemir, 2008).

2.2 SEYAHAT ENDUSTRISI

Uygarlik seviyelerinin artmasi, iilkelerin yakinlagmasi, hayat standartlarinin
ylkselmesi ve calisma saatlerinin azalmasi sayesinde giiniimiiz insanlar1 daha g¢ok

seyahat etmeye baslamistir (Gokdeniz, 2000:44).

Artan bu seyahat egilimleri sonucu turizm olay1 cografi olarak daha genis bir
alana yayilmis ve gelmistir. Genis Olgekli ve ¢ok boyutlu bir toplumsal olay olan bu
harekete, bugiin diinya niifusunun yaklasik %12,5’1 katilmaktadir. Uluslararas1 turizm
hareketlerine katilan bu kisilerin bir kism1 bireysel (esnek) turlari, bir kismi1 da paket

turlar tercih etmektedirler (Akgiil, 2008: 210).
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2.2.1 Seyahat Endiistrisi’nin Gelisimi

Son 60 yilda turizm siirekli gelisme ve c¢esitlendirilme sonucu diinyada hizla

bliyliyen ve gelisen bir ekonomik sektore donligmiistiir.

Zamanla yeni

yeni

destinasyonlarin ortaya ¢ikmasi ve yatirimlarin artmasi modern turizmi sosyo-ekonomik

gelismenin anahtar1 konumuna getirmistir (WTO, 2008).

Tablo 4. Uluslararasi Turist Gelisleri

Ortal
Uluslararasi Turist Geligleri L o Ya:lﬁlina
(min) Payi Degisim Orani Gelisme
(%) (%) Orani (%)
1990 1995 2000 2005 2006 2007 2007 06/'05 07/'06 00 -'07
Diinya 436 536 683 803 847 903 100 5.5 6.6 4.1
Avrupa 262.6 314.3 393.5 440.3 462.2 4844 53.6 5.0 4.8 3.0
Kuzey Avrupa 28.6 35.8 43.7 52.8 56.4 57.6 6.4 6.8 22 4.0
Bati Avrupa 108.6 1122 139.7 1424 1495 1549 171 5.0 3.6 1.5
Merkezi / Dogu Avrupa 31.5 60.6 69.4 87.8 91.5 95.6 10.6 4.2 4.5 4.7
Giney Avrupa 939 102.7 1408 157.3 164.8 176.2 19.5 4.7 7.0 3.3
Asya ve Pasifik 55.8 81.8 1093 1546 167 1843 20.4 8.0 10.4 7.8
Kuzey - Dogu Asya 26.4 41.3 58.3 87.5 943 104.2 11.5 7.7 10.6 8.6
Guney - Dogu Asya 211 28.2 356 485 53.1 59.6 6.6 9.4 12.2 7.6
Okyanusya 5.2 8.1 9.2 10.5 10.5 10.7 1.2 0.4 1.7 22
Giney Asya 3.2 4.2 6.1 8.1 9.1 9.8 1.1 11.8 8.2 7.1
Amerika 92.8 109 128.2 1334 1358 1425 15.8 1.9 4.9 1.5
Kuzey Amerika 7.7 80.7 915 899 90.6 95.3 10.6 0.8 5.2 0.6
Karib Bolgesi 114 14.0 171 18.8 19.4 19.5 2.2 34 0.1 1.9
Merkezi Amerika 1.9 2.6 43 6.4 71 7.7 0.9 9.9 9.6 8.6
Giney Amerika 7.7 11.7 15.3 18.2 18.7 19.9 2.2 2.8 6.4 3.9
Afrika 15.2 20.1 27.9 37.3 41.4 44.4 4.9 11.0 7.4 6.9
Kuzey Afrika 8.4 7.3 10.2 13.9 15.1 16.3 1.8 8.4 7.9 6.8
Merkezi ve Gliney
Afrika 6.8 12.8 17.7 233 26.3 28.2 3.1 12.6 7.1 6.9
Orta Dogu 9.6 13.7 244 378 40.9 47.6 5.3 8.2 16.4 10.0

Kaynak: Diinya Turizm Orgiitii, 2008
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Turizm uluslararsi ticaret kategorilerinden biri haline gelmistir. Bugiin, turizmin
sagladig1 ihracat gelirleri, petrol, kimyevi maddeler ve otomotiv iiriinlerin sagladigi
gelirlerden sonra dordiincii sirada gelmektedir. Bir ¢ok gelismekte olan {ilkeler i¢in
turizm baglica gelir kaynagi saglamakla bir numara ihracat kategorisi olmakta ve

gelisme i¢in yeni is yerleri ve imkanlar olugturmaktadir (WTO, 2008).

Baslica rakamlar (WTO, 2008):

e 1950 — 2007 yillar1 arasinda, uluslararasi turist gelisleri 25

milyondan 903 milyona ulagsmistir.

e Bu gelislerin sagladig: ihracat gelirleri ayn1 oranda artmis, diinya
ekonomisini gegerek 2007 yilinda US § 1 trilyon’a ulagsmistir (veya
giinliik US § 3 mln)

e 1950 yilinda esas 15 destinasyon uluslararasi seyahatlerin %98’ini
cekerken, 1970 yilinda oran %75’e, 2007 yilinda %57’ye
diigmiistiir. Bunun nedeni ise, birgogu gelismekte olan iilkelerde

olmak tizere yeni destinasyonlarin turizm pazarina sunulmasidir.

Tablo 5. Uluslararasi Turizm Gelirleri

Uluslararast Turizm Gelirleri  (milyar)

1990 1995 2000 2005 2006 2007 |

Yerel Para Birimi
US ($) 264 405 475 680 742 856
Euro 207 310 515 546 591 625

Kaynak: Diinya Turizm Orgiitii, 2008
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Buglinkii gelisme ve tahminler su sekildedir (WTO, 2008):

e Diinya genelinde uluslararasi seyahatler 2007 yilinda 903 milyona

ulagmustir ve bu da 2006 yilina gore % 6,6 fazladir.

e 1995 ve 2007 yillar1 arasinda yillik ortalama gelisme 2001 ve 2003
yillarinda SARS ve ekonomik disiislere ragmen %4’lin {izerinde

cikmaktadir.

e Uluslararast turizm gelirleri 2007 yilinda US $ 856 milyara yiikseldi,
2006 yilindan farkli olarak % 5,6 fazladir.

e Son zamanlarda kaynak pazarlarin ortaya ¢ikmasiyla dis turizm artmustir.

e 2008 Haziran ayr DTO’niin Diinya Turizm Barometresi’ne (UNWTO
World Tourism Barometer) gore turizm talebinin 2008 yilinin ilk 4 ay1
icin ¢ok iyi oldugu vurgulanmaktadir. 2007 Ocak — Nisan aylar ile
kiyaslandiginda 2008 Ocak — Nisan aylarinda turizm gelirlerindeki artig

% 5’e ulagmustir.

e 2010 yili uluslararas1 seyahatlerin bir milyara ve 2020 yilinda 1,6 milyara

ulasacagi beklenmektedir (WTO, 2008).

2.2.2 Seyahat Acentalari

Bir seyahatin ayr1 ayr1 pargalarinin (ulastirma, konaklama, yeme-igme, eglence
gibi) birlestirilerek miisteriye tek bir iirlin ve fiyat olarak satilmasini igeren (Sheldon,
1986:351) ve kitle turizmine konu olan paket turlarin hazirlanmasi, seyahatle ilgili
calismalarin organizasyonu ve turistik {iriin olusturulmasi, seyahat isletmeleri tarafindan

gerceklestirilmektedir (Gokdeniz, 2000:44; Oner, 2007:17).
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Seyahat acenteleri, turistlerin ihtiya¢larinin karsilanmasinda aracilik yapan ticari

isletmelerdir (Buck, 1988:68; Holloway, 1994:58-59).

Ticari bir amacgla kurulmus, kisilerin turistik ihtiyaglariin  ve yer
degistirmelerinin saglanmasinda aracilik yapan seyahat acenteleri (Hacioglu, 2000:40),
tur operatorlerinin Uriinlerini pazarlar ve tur operatorlerinin rezervasyonlarinin yapildigi
acente gibi hareket ederek (Buck, 1988:67-68) bilgi kaynagi1 ve hizmet secenekleri kadar
tatil satin alanlar icin yerel ulasim1 da saglar. Seyahat acenteleri yiiz yiize yaptiklar
goriismeler ile tiiketicileri tatil secenekleri hakkinda bilgilendirerek tiiketicilerin tatil

karar1 vermelerinde etkin rol oynamaktadirlar (Radburn ve Goodall, 1991:237).

Diinya Turizm Orgiitii’ne gdre seyahat acentasinin tanimi sdyledir: “Perakendeci
seyahat acentas1 halka, seyahatlar, konaklama ve ulastirma hizmetleri hakkinda bilgi
sunma, belli bir komisyon karsiliginda seyahat ve turizm tiriinlerini belli fiyatlarla nihai

tiiketicilere satig yapmak tizere aracilik eden isletmelerdir” (WTO, 2008).

Baska bir tanima gore, seyahat acentalari; giiniimiiz ekonomisinin gilincel ve
gelisme yetenegi olan, siirekli gelisim i¢inde olan turizm ve seyahat endiistrisinin
trettigi mal ve hizmetleri modern ve gelismis yontemlerle pazarlayan ve satan

kuruluglardir (Brunner, 1975:45).

Paket tur satislarinda turistik tirlinleri potansiyel turistlerle bulusturarak énemli
bir gorev yiiklenen seyahat acentelerinin temel islevi perakendecilik, turistik {iriin
dagiticiligi olmakla birlikte, zaman zaman baz1 acentelerin paket tur hazirlayicist roliinii

de iistlendikleri goriilmektedir (Peters, 1969:228).

Esas olarak seyahat acentelerinin iki temel aktivite iizerinde ¢evrimi olasidir:

Ozendirici tur satis1 ve havayolu biletleri satis1 (Radburn ve Goodall, 1991:238).
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Seyahat acentasi tiiketicilere seyahat konularinda danigsmanlik yapan, ulastirma
isletmeleri adina ugak, tren, deniz ve karayolu biletlerini kesen, konaklama isletmeleri
adina oda satan, yiyecek — icecek isletmeleri ile oto kiralama isletmeleri adina kiralama
yapan ve pazarlayan aracilardir (Walker, 1999:40).

Seyahat acentalari, turizm endiistrinin tiriinlerini tek tek veya farkli bilesimler
halinde pazarlayan ve tliketici adina tireticilerle temasa gecgen aracilardir (Mclntosh vd.,

2005:133).

Sonug olarak seyahat acentalar1 turistik iirlinleri 6nceden satin almadiklari igin
sinirl finansal risk tasimaktadirlar. Onlar yalniz miisterinin istegi iizerine rezerv
etmekte, kesinlestirmekte, satin almakta, turistik kagitlari, 6rne8in bilet ve seyahat

¢eklerin basilmasini saglamaktadirlar (Beaver, 2008).

Seyahat acentaciligin tarihgesi ¢ok eskiye dayanmaktadir. Zira bunun temelini
olusturan turizm hareketleri de yeni bir olay degildir. Eski caglardaki turizm
hareketlerinin 6rnekleri aranirsa, Miislimanlarin Mekke’yi, Hiristiyanlarin Kuddiis’i
ziyaret etmeleri, grup seyahatlerinin baslangici olarak gosterilebilir. Sanayi devrimine
kadar, seyahat hareketlerinin dayanaklar1 ve amaglar1 dinsel veya ticari oluyordu. Ancak
18. yilizyilin ortalarinda, gezme, goérme, 6grenme amacini giiden ilk turizm hareketi
Biiyiik Tur (GrandTour) ile baslar. Biiyiik Tur’un programi Akdeniz kiyilarini, 6zellikle
Italya’y1 icine aliyordu. Seyahatin nedeni tarihsel yerlerin (Roma — Pompei) gezip
goriilmesidir. At ve deve ile baslayan bu yolculuklar 18. yiizy1l sonuna kadar ath

arabalarla stirdiriilmistiir (Bilalov, 2006:56).

19. yiizyilda motorlu araglarin icat edilmesiyle turizm hareketlerinde bir
canlanma goriiliir. Turistik amagh organize turlar ancak 1800’lerde Ingiltere’de daha
sonra Bat1 Avrupa’da endiistri devrimi baslamistir. Bu endiistri devriminin baglamasiyla
turizm hareketlerinde de bir degisiklik goriilmiistiir. Teknik alandaki yeni gelismeler,
buhar ve komiirle isleyen makinalarin icadi, ulasimda Once gemilerin daha sonra

trenlerin kullanilmaya baglanmasina neden olmustur. Kitalararasi ulagtirmada gemicilik,
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iilke i¢i ulasimda ise tren ve otomobil, seyahati kolaylastiran 6nemli araglar olmustur

(Seferov, 2007:40).

Cagdas anlamda organize tur ilk olarak Ingiltere’nin Leicester kentinde ortaya
cikmigtir. Bu kentte Thomas Cook adli marangozlukla ugrasan kisi, “Temperance
(Yesilay) Dernegi” iiyelerini Loughbrough’daki icki aleyhtar1 bir toplantiya gétiirmek
icin bir tren kiralayarak sefer diizenlemisti. Midland Railways sirketi ile anlasan Cook
ilk defa 6zel gidig-doniis biletleri bastird1 ve Leicester — Loughbrough arasindaki geziyi
yolcu basina 1 siling gibi o donemde en ucuz fiyata mal etti ve iistii acik vagonlarla 570

kisiyi bu kente tasidi (Pekoz ve Yarcan, 2005:4).

Thomas Cook’un diizenledigi ve belli bir grubu alip, konaklama ve tagima
hizmetlerini de sunarak, gezdirmesi bugiinkii anlamda organize turlarin baslangici kabul
edilmektedir. Daha sonralari, ekonomik gelisme ve sanayilesme ile ulastirma araglarinda
yeniliklerin ortaya cikisiyla seyahat etme oranlarinda artiglar goriilmiis, seyahate karsi

kisilerde ilgi artmaya baglamistir (Hacioglu, 2000:3).

Thomas Cook turizm faaliyetlerine kisaca asagida belirtilen yenilikleri getirmistir

(I¢oz, 2006:14);

Yol, otel ve biitiin masraflar1 kapsayan toplu geziler.

e Taksitle 6deme kolayligi.

e Gengler i¢in 0gretici geziler.

o Isciler icin 6zel geziler.

e Denizasir ilk diizenli turlar.

67



e Doviz ve kambiyo islemleri.

Seyahat olanaklarin artmasi ve teknolojik gelismeler sonucu diinyanin c¢esitli
iilkelerinde yeni seyahat acentalarin agilmasina neden olmustur. Ingiltere’de Thomas
Cook’tan sonra, Italya’da 1878°de Massimiliano Chiari, 1873’te Fransa’da Alphonse
Lubin, yabanci turistleri kargilamak ve {lilkesinde gezdirmek i¢in seyahat acentalari
kurmuslardir. 1872’de Belgika’da Wagon — Lits, Isvi¢re’de Kuoni ve Kuzey Amerika’da
American — Express seyahat sirketleri kurulmustur (Gurbanov, 2006:84).

Seyahat acentalar1 tarihinde II. Diinya Savasi bir doniim noktast olmustur. Daha
onceleri sadece tren ve gemi gibi ulastirma araglar1 seyahat organizasyonlarinda siklikla
kullanilirken, savas sonrasi kara yolu hava yolu tasimaciligi etkin bir sekilde tur

organizasyonlarinda yer almaya baglamistir (Misirli, 2006:8).

Diinyadaki seyahat acentaciligin gelismesi genel olarak ii¢ devrede incelenebilir

(Hacioglu, 2000:5).

1. 1946 — 1964 yillar aras1. Bu devrede seyahat acentalar1 klasik gdrevlerini yerine

getirmisleridir. Acentalarin baslica iki gorevi vardir:

e Belirli bir komisyon karsiliginda tren, ucak, gemi ve otobiis biletleri satmak

e Hizmet faaliyetleri: Otel rezervasyonlari, turistik geziler, enformasyon

hizmetleri vb.

2. 1964 — 1972 devresi: Seyahat Acentalarinin faaliyetlerinin genisledigi yillardir.
Havayollarinin gelismesi ve tatile ¢ikis sayisindaki artis, otelciligin gelismesi ve
dinlence ideolojisinin degismesi yeni seyahat sekillerinin ortaya g¢ikmasini
saglamistir.  Ornegin: “Inclusive tour” seyahatleri, tur operatdrlerinin

hazirladiklar1 bu seyahat tiirleri i¢in acentalar dagitim roliinii iistlenirler. Charter
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seferlerinde 1960 yilinda % 37 oranindaki bir artis seyahat acentaciligin

gelismesini hizlandirmastir.

3. 1972°den sonrasi: Seyahat acentalari, tur operatorlerinin {irlinlerini pazarlar ve
satarlar. Yeni satig teknikleri gelistirirler. Bu devirde seyahat acentalar1 gibi
bankalar da dagitim gorevini {stlenirler. Fransa ve Almanya’da bazi bankalar
paket tur satis1 yapmaya baslamiglardir. Son yillarda tilkelerin uygarlik derecesi,

refah diizeyi ile seyahat acentalar1 sayis1 arasinda bir denge goriilmektedir.

2.2.3 Seyahat Acentalarinin Siniflandirilmasi

Seyahat acentalarinin simiflamasinda, {izerinde tiim otorite ve taraflarin hemfikir
oldugu bir siniflama sekli olmamakla beraber, degisik yazarlarin, farkli olgiitlere
dayandirarak yaptiklari siniflamalara rastlamak miimkiindiir. Degisik yazarlarin, seyahat
acentalarini, faaliyet alanlarina, idari yapilari, verdikleri hizmetlerin tiir ve yapilarina
gore farkli siniflamalara tabi tuttuklart goriilmektedir. Diinya literatiirlinde goriilen
simiflandirma kriterleri, genellikle acentanin faaliyet alani, idari yapist ve iglevleridir

(Ahipasaoglu ve Arikan, 2003:208).

2.2.3.1 Uluslararasi Smiflandirma

Turizm evrensel bir kavramdir ve uluslararasi faaliyet gésteren seyahat acentalari
degisik sekillerde siniflandirmalara tabi olmaktadir. Uluslararasi siniflandirmada
kullanilan ilk 6l¢iit, acentanin faaliyet alanidir. Faaliyet alanina gore tice ayrilirlar (I¢6z,

2006:34):

e Perakendeci seyahat acentalari: Seyahat endiistrisi dagitim kanalinda en
iyl bilinen ve miisteri ile dogrudan temas kuran acentalardir (Lane ve
Dupre, 2004:146). Perakendeci seyahat acentalari, paket turlari, tatil

paketlerini, hava, deniz ve karayolu ulagim isletmelerinin biletlerini, araba
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kiralama isletmelerinin akitlerini, seyahat sigortasi ve ilgili diger
hizmetlerin satis ve rezervasyonlarini yapan ve bu islemlerin karsiliginda
iireticilerden komisyon alarak calisan seyahat acentalaridir (Mill ve
Morrison, 2002:472). Turistik isletmeler ve toptancilar igin satis yeri
olarak hizmet eden perakendeci seyahat acentalar1 6zellikler araci rolii
oynamaktadirlar. Bundan dolay1 onlar hizmet {iretimine sahip degil ve

seyahat tiriinlerini stok etmek imkanina sahip degildir (Beaver, 2008).

Toptanc1 seyahat acentalari: Bunlar bir veya daha fazla tur
operatOriiniin Urettigi turlari belirli sayilarda yolcu temin etme garantisiyle
satin alarak perakendeci seyahat acentalarina pazarlarlar. Bunlara karsilik
perakendeci seyahat acentalarina verdikleri komisyonlara ek olarak
yaklasik % 10 civarinda toptanci seyahat acentasi komisyonu dderler.
(Ahipasaoglu ve Arikan, 2003:209). Toptanci acentalar, havayolu ve
konaklama isletmelerinin kapasitelerinin biiyiik bloklar seklinde alabilir
veya almay1 garanti edebilir ve bu kapasiteleri doldurup doldurmadigina

bakmaksizin, bedellerini 6demek zorunda kalabilirler (Foster, 2001:5).

Zincir seyahat acentalari: Hem perakendeci hem de toptanci seyahat
acentacilig1 yapabilen, iilke ¢capinda birden fazla subesi bulunan seyahat
acentalaridir (Ashworth, 1990:248). Bu tiir seyahat acentalarinin
kurulmasinin temel nedeni, tur operatorlerinin baskisint kirabilmektir.
Acenta personeli temelde, satis elemani olarak yetistirilir, ancak IT
(Inclusive turlar) disinda, tiiketici ihtiyaglart ile ilgilenmede basarisiz

olabilirler (Ashworth ve Goodall, 2000:248).
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2.2.3.2 Islem Alanlarmna Gére Simiflandirma

Perakendeci seyahat acentalar1 hangi hizmet kaleminin toplam etkinlikleri ya da
cirolart icersindeki agirliginin daha fazla oldugu dikkate alinarak asagidaki gibi islevsel

bir siniflandirma yapilabilir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2003:202):

e Biletci seyahat acentalari: Bunlar diger perakendeci seyahat acentaligi
etkinliklerini de yerine getiriyor olmakla birlikte, esas ¢aligma alanlari

ucak bileti satiglaridir.

e Tur satis acentalari: Toptanci seyahat acentalar1 ya da dogrudan tur
operatorleri tarafindan hazirlanmis yurt ici veya yurt disi, agirlamali veya
yonetilen turlarin satislarini yaparlar. Birden c¢ok firetici ile birlikte

calisabilirler.

o Tek temsilci seyahat acentalari: Bu acentalarin, tur satis acentalarindan
tek farklar1 yalnizca bir tek tur operatdriiniin paketledigi dinlence veya

gezi programlarini satiyor olmalaridir.

e Kirallkk araba acentalari: Kiralik araba hizmetlerinin yasal konum
olarak seyahat acentaligi icerisinde yer alip almamasi tartisma konusu
olarak birlikte, her perakendeci seyahat acentasi araba kiralama

hizmetleri de sunmaktadir.

e Ulastirma acentalari: Ulastirma acentalarinin temel islevleri, tur

operatorlerine yer operasyonlari i¢in ara¢ teminidir.

e Kongre acentalari: Kongre sahipleri adina toplantinin diizenlenmesi

amactyla rezervasyon, salon diizenlenmesi, gezi gibi temel
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organizasyonel ve yan etkinliklerin kongre sahiplerinin arzular

dogrultusunda planlanmasi ve gergeklestirilmesi iglerini iistlenirler.

Ozendirme acentalari: Ozendirme acentalar1 miinferit miisterilere
yonelmekten daha c¢ok calisanlarina 6zendirme gezileri diizenleyen

firmalara yonelik olarak ¢alisan seyahat acentalaridir (Sheldon, 2005:26).

Yat acentalari: Kimi 6zel gruplar dinlencelerinde siirekli ayn1 mekanda
kalmak istemedikleri gibi yorucu otobiis yolculuklart da yapmak

istemezler.

2.2.3.3 Fonksiyonlarina Gore Simiflandirma

Fonksiyonlarina gore ve yurt dist baglantilar1 agisindan seyahat acentalari

asagidaki gibi siiflandirilmaktadir (I¢6z, 2006:89):

Karsilayic1 (incoming) acentalar; Yurt disindan tur operatorleri
tarafindan gonderilen tur gruplarimi karsilayan veya yabanci tur
operatorlerini bulunduklart iilkede temsil eden seyahat acentalar1 bu
gruba girmektedirler. Ulkeye gelen yabanci turistlerin  ve tur
operatoriiniin  tim sorumluluklarini dstlenir ve turlarin fiili olarak

gergeklestirilmesini saglamaktadirlar (Misirli, 2006:51).

Gonderici (outgoing) acentalar; Bu grupta yer alan seyahat acentalar
yurt disina seyahat diizenler ve misterilerin ¢ogunlugu grup
miisterilerinden ¢ok miinferit olarak bagvuran bireylerden olusmaktadir.
Miisterilerin seyahatle ilgili vize vb. idari islemleri acenta tarafindan
yerine getirilmektedir. Outgoing acentalar, kiiciik 6l¢ekli bir tur operatorii

islevini gormektedirler. Kar oranlar1 incoming islemleri yapan acentalara
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nazaran biraz daha fazla olabilmektedir (Ashworth ve Goodall,

2000:248).

2.2.4 Seyahat Acentalarinda internet’in Rolii

Giliniimiizde bilgisayar yazilimlarinin ve telekomiinikasyonun hizli bir sekilde
gelisimi internetin bir satin alma kanali olarak kullanilmaya baslamasina da zemin

hazirlamaktadir (Connolly, 2008).

Ozellikle 1990’larda internetin bilgi ve kaynaklarn kiiresel paylasim icin bir
ara¢ olarak degerlendirilmeye baslanmasi, geleneksel pazarlama uygulamalarini geri
plana atmis (Buhalis, 1998) ve internet olanaklarinin is faaliyetlerini gergeklestiren
elektronik arag, uygulama ve yoOntemler olarak ortaya c¢ikmasi bugiiniin e-ticaret

anlayisini dogurmustur (Brian, 1998).

Isletmelerin internet teknolojilerindeki deneyimlerinin artmasiyla ticari amag igin
kullanilan internet sitelerine daha fazla islev yiiklenmektedir (Van Slyke, 2000). Bilgi
tabanli 6zelligi nedeniyle kiiresel ulasima olanak saglayan internet, artan bir bigcimde
turizm hizmetlerini dagitan ve pazarlayan isletmelerde de Onemli bir arag haline
gelmekte (Walle, 1996) ve seyahat endiistrisinin dagitim kanallarini degistirmektedir
(O’Connor ve Frew, 2002).

Internetin  hizla yayilmas: dagitim kanallarinin maliyetlerinin ~ diismesini
saglayarak seyahat ve turizm katilimcilarinin diinya capindaki pazarlara ulagmalarina
yar-dime1 olmaktadir (O’Connor, 1999). Satin almadan 6nce iiriin ve hizmetlerle ilgili
miisterilerin bilgi ihtiyacini karsilamak isteyen turizm isletmeleri, bilgi teknolojilerinden
faydalanarak ozellikle hizmet kalitesini gelistirmek i¢in internet iizerinden rezervasyon

olanaklarindan yararlanmaktadirlar (Siguaw vd. 2000).
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Internet iizerinden hizmet veren isletmeler, bilgiyi dagitma, miisteri iliskilerini
gelistirme, genis miisteri tabani olusturma ve satis sonrasi hizmetlerinin gelistirilmesi
konularinda 6nemli yararlar saglamaktadirlar (Barnes ve Cumby, 2002; Barwise vd,

2002; Newell, 2000; Wang vd, 2000).

Internet 6zellikle bir iletisim-pazarlama araci olup, firmanin hedeflerini ve
amaglarmi gerceklestiren bir kanal olarak algilanmamaktadir. Miisteri hizmetlerinde
oldugu gibi insanlar makinelerle degil insanlarla iligki kurmaktan hoslanmaktadirlar

(Barnes ve Cumby, 2002).

Internet sayfalarinin cift yonlii iletisimi kolaylastirma yetenegine sahip olmast,
kullanighh bir pazarlama araci olarak degerlendirilmesine zemin hazirlamaktadir.
Bununla birlikte internet iizerinden pazarlama sadece bilginin dagitilmasiyla sinirh
olmayip, dogrudan satis potansiyeli de yaratmaktadir. Internette bilgi dagitimi yoluyla
dogrudan sa-tis siireci yavas bir sekilde gelisirken elektronik ticaretin potansiyeli daha
genistir. Internet siteleri ve kullanicilar hakkinda dogru éngoriiler yapmak giic olmakla
birlikte internet kullanimi1 konusunda turizm endiistrisindeki firmalarin ortak olumlu

egilimleri s6z konusudur (O’Connor, 1999).

Internet turizm isletmeleri miisterilerin ilgi ve katthmim ile tercihleri
dogrultusunda bilgi saglamalarina ve bu bilgiyi 6zel iletisim ve hizmet almada
kullanmalarina olanak saglamaktadir. Internet sitelerinin icerigi dogrudan destinasyon
imajin1 etkilemekte ve miisterilerine sanal bir deneyim sunmaktadir (Cano ve Prentice,

1998; Gretzel vd, 2000).

Internet kullanimmin tiiketicilere daha fazla bilgi sunmasi, ozel ilgi gezilerine
yonelik  beklentileri yiikselterek turizm endiistrisindeki var olan rekabeti de
kortiklemekte (Bacchus ve Molina, 2001; Raymond, 2001; Bloch ve Segev, 1996) ve
bilgi iletisim teknolojilerinin hizli geligsimi ile internet kullaniminin yayginlagsmasi diinya

capinda turizm endiistrinin yapisini degistirmektedir. Son 30 yildan bu yana Amerika ve
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Avrupa’daki turizm endiistrisinde yeni teknolojiler uygulanmakta ve gelecekte de bu

egilimin devam edecegi ongoriilmektedir (Ma, Buhalis ve Song, 2003).

Internetin, seyahat ve turizm isletmeleri iizerinde 6nemli etkileri bulunmaktadir
(TIA, 1999; Weber ve Roehl, 1999). Turizm iirlin ve hizmetlerinin 6zellikleri
(dokunulmazligi, karmasikligi, cesitliligi, bagimsiz olma o6zellikleri vd) gz Oniine
alindiginda miisteriler kendi beklentileri ile ger¢ek seyahat deneyimleri arasindaki farki
kapatmak ve satin alma riskini en aza indirmek i¢in iiriinle ilgili bilgiye daha ¢ok istek

duymaktadirlar (O’Connor ve Frew, 2002).

Yapilan arastirmalar, turizm ve seyahat endiistrisinin internet araciligiyla satin
alinan en ist diizeydeki {i¢ iirlin ve hizmet grubu arasinda yer aldigini1 gostermektedir
(Tweney, 1997). Bilgi iletisim teknolojileri, 1950’lerde havayollarindaki bilgisayarl
rezervasyon sistemleri (computer reservation systems) ve 1980’lerdeki kiiresel

rezervasyon sistemlerinden bu yana turizm sektdriinde kullanilmaktadir (Ma vd.; 2003).

Michels (1999) calismasinda internet kullaniminin yayginlagsmasi ve miisterilerin
internet kullanimina yonlendirilmesinin seyahat acentelerinin gelecegini tehdit edecegini

vurgulamaktadir (Michels, 1999).

Seyahat acentelerinin roliiniin azalmasindan dolay1 3 — 4 yil icinde seyahat
acentelerinin % 20’sinin kapanabilecegi ve/veya biiyilkk seyahat acenteleriyle
birlesebilecekleri tahmin edilmektedir (Reinders ve Baker, 2004). Baz1 arastirmacilar
aract kurumlarin ortadan kalkmasinin nedeni olarak, bilgi teknolojilerinin pazarlama
araglarinin gorevini iistlenmesi oldugunu savunmaktadirlar (Sileo, 2001). Diger taraftan
seyahat acenteleri, bliyiik 6lgekteki bilgiyi miisterilerine sunup tatmin saglayan seyahat
deneyimleri yaratabilmelerinden dolayr da biiyiimeye devam edebileceklerdir

(O’Connor, 1999).
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Internete sahip seyahat acentelerinin hizli bilyiimesi turizmde geleneksel dagitim
kanallarinin azalmasina neden olmaktadir (Walle, 1996; Williams ve Palmer, 1999).
Birgok arastirmaciya gore internet yakin gelecekte bilgi saglayici olarak goriilen seyahat
acentelerinin roliinii degistirecektir. Acente dagitim sisteminin ortadan kalkacaginin
tahmin edilmesine ragmen, hala ¢ok sayida basarili seyahat acentesi bulunmaktadir

(Marino, 1999; Maselli, 2002).

Borbely ve Vasudavan (1999) internetin elektronik pazar alani olusturarak
seyahat dagitim agini agmaya yardimci oldugunu savunmaktadir. internet haftanin 7

glinli ve giinilin 24 saati sinirsiz olarak hizmet sunmaktadir (Kotler vd., 1999).

Gelisen pazarlar agisindan internet kullanicist olan turistler biiyiik harcamalar
yapabilmektedir. 80.000 Avustralyali turist iizerine yapilan bir arastirmada internet
kullanan turistlerin kullanmayanlara gore iki kat daha fazla harcama yaptiklar

saptanmistir (Bolin, 2002).

Ayrica, internet erisim olanagi bulunanlarin yaklasik yarisinin turistik bilgi i¢in
internet sitelerini ziyaret ettikleri anlasilmaktadir (Bacchus ve Molina, 2001). 2000’lerin
sonunda Amerika’da yapilan bir arastirma, yakin gelecekte seyahat planlarini internet
vasitasiyla yapacak internet kullanicisi sayisinin daha da artacagini ortaya koymaktadir
(Internet News.com, 2008). Toplam 7700 kisi tlizerine yapilan bir arastirmada
katilimcilarin % 90’1mnin  turizm {riiniinii  internetten satin almayr planladiklarini
gostermektedir. Bunlar sirastyla havayolu bileti (%90), otel (%52) ve araba kiralamadir
(%42). Diger bir calismada, 2003’te ABD’deki internet kullanicilarinin is ve bos zaman
seyahatleri i¢in yaklagik 16,6 milyar ABD dolar1 harcayabileceklerini ortaya
koymaktadir (Internet News.com, 2008; Heung, 2008).

Internet sitelerinin etkinligi ve internette aligveris iizerine yapilan calismalar

genellikle birka¢ konu iizerinde yogunlasmaktadir. Bunlardan birisi internet sitelerinin

igcerigi ve internet kullanicilariyla ilgili tanimlayict bilgilerdir. Jarvenpaa ve Todd (1997)
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caligmalarinda, internette aligverisin Ozellikleriyle ilgili olarak internet kullanicilari
tarafindan algilanan alisveris etkenlerini dort grupta toplamaktadir: {iriin algilamasi,
aligveris deneyimi, miisteri hizmetleri ve miisteri riskleridir. Ayrica Weber ve Roehl
(1999) seyahat {iriinii satin almak veya seyahat bilgisi elde etmek icin interneti kullanan
insanlarin profili ilizerinde benzer bir arastirma gergeklestirmislerdir. Chu (2001)
calismasinda e-ticaretin, geleneksel anlayisa gore etkinligi ve verimliligi arttirmaktan
daha fazla anlam tasiyacagini savunsa da seyahat acenteleri igin pratik Oneriler

sunmamaktadir.

2.2.5 E — Seyahat Acenteleri

Avrupa Komisyonu online seyahati kisaca, “gergeklestirilen temel turizm
hizmetlerindeki  yontemlere  doniistirmek amaciyla internet teknolojilerinin
kullanilmas1” olarak tanimlamaktadir (Tourism Resource Centre Content Village, 2008).
Buhalis (2003) ise e-turizmi, “bilgi iletisim teknolojilerinin kullanilarak seyahat ve
turizm sektoriindeki tiim islemlerin dijitallesmesi” olarak tanimlamaktadir (Atabas ve

Bulut, 2007:10).

Turizmin talep yoniinde, talep akisinin yonetilmesi icin giiclii CRS’lerin
(bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin) kullanimini zorlayan miisterilerin sayisinda artig
goriilmektedir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri miisterilerin destinasyonlar, seyahat
paketleri, seyahatler, konaklama ve eglence hizmetleri, fiyatlar ve bu hizmetlerin
erisilebilirligi hakkinda bilgilere kolay ulasabilme ve karsilastirma yapma
gereksinimlerini karsilamaktadir. Bu sistemler miisterilere son dakika rezervasyon
olanagr ve esneklik sunarak aninda rezervasyon onayr ve hizli belgelendirmeyi

saglamaktadir (Buhalis, 2003).
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Sekil 1. D. Buhalis (2003) ortaya koydugu e-turizm organizasyonu.

E-turizm E-turizm
irlin/servisleri i¢in tirlin/servisleri i¢in arz
Bilgi iletisim
Teknolojileri ve
Dagitim kanallar1 Tedarikgi
Aracilar [Sermaye
1

Online e-tur e- e- e-

kanallara operatorleri acentalar havayollar destinasyon
sahip

Offline

acentalar

Kaynak: Buhalis eTourism, Prentice-Hall. 2003

Miisterilerin tatmini, artan Olg¢iide, turizm bilgilerinin giincelligi ve kullanima
uygun olusunun yan: sira misterilerin isteklerini karsilama hizina bagli hale
gelmektedir. Turizmin arz yoniinde stoklarin yonetimi ve dagitimi i¢in bilgisayarl
rezervasyon sistemlerinden yararlanilmaktadir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri,
turizm isletmelerinin ve turistik destinasyonlarin kiiresel oOl¢ekte hizli yayilisim
kolaylastirmak ve yonetebilmekte kullanilmakta ve turistik iiriiniin “dolagim sistemi”
olarak nitelendirilmektedir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri, turistik hizmet
saglayicilara irlinlerini kiiresel Olgekte kontrol, tanitim ve satis olanagi sunarken,
doluluk/yiik faktor diizeylerini ylikseltme ve mevsimsellik sorunlarini azaltma
konularinda yardimc1 olmaktadir
(http://www.ekolay.net/bilgisayar/haber.asp?MainlD=10&PID=100&HaberID=158337,
2008).
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Sanal Gergeklik (Virtual Reality) programlar, tliketicilere ve turistlere
oturduklar1 yerde sectikleri tatil merkezinde dolasip neler yapabileceklerini, neleri yiyip
igebileceklerini ve neleri satin alabileceklerini gdsterebilmektedir. Ug boyutlu, gorsel,
isitsel ve dokunmatik teknolojisi ile iiretilen bu programlar son derece etkindir (Mustafa,

2008).

Yapilan caligmalara gore seyahat icin interneti kullanma nedenleri; daha kolay
ulagilabilir olmas1 (%82), zamandan tasarruf (%80), daha kolay olmasi (%59), daha
ekonomik olmas1 (%50), eglenceli olmas1 (%36), alternatifleri karsilastirabilme (%28)
ve daha 1y1 bilgi (%21) olarak belirlenmistir (Pirnar, 2005:28 -55).

2.3 AZERBAYCAN’DA TURIZM ENDUSTRIiSi HAKKINDA GENEL BiLGI

Dogal ortam zenginlikleri, Hazar Denizi sahil seridi, bir¢ok iklim tipinin bir
arada yasanmasi ve zengin tarih hazinesi ile turizm potansiyeli oldukc¢a yiiksek bir iilke
olan Azerbaycan Kafkasya Bolgesinin gliney dogusunda 38°24' - 41°54' kuzey enlemleri
ile 44°46'-50°50" dogu boylamlar1 arasinda 86.600 km2’lik bir alanda yer almaktadir.
Dogusunda Hazar Denizi’nin yer aldig1 Azerbaycan’in, kuzeyinde Rusya Federasyonu
(Dagistan Ozerk Cumbhuriyeti), kuzeybatisinda Giircistan, batisinda Ermenistan,

giineyinde Iran ve giineybatisinda Tiirkiye yer almaktadir (Sekil 2) (Seferov, 2008).

Azerbaycan’da diinyanin ¢esitli bolgelerinde goriilen 11 iklim tipinden 9’nun
bulunmasi, dinlenme ve saglik turizmi i¢in en iyi kosullar1 hazirlamistir. Azerbaycan
ayn1 zamanda Kafkaslar bolgesinde yillik giineslenme siiresi en uzun iilkedir. Bununla
beraber Azerbaycan’in ylizey sekilleri de ¢ok farklilik gostermekte olup, yiikselti
basamaklari - 28 m ile 4466 m arasinda degismektedir (Aslanova, 2006:12).

Boylece lilkenin farkli rolyef sekillerine sahip olmasi da, turizm agisindan ¢ok

cesitli dogal rezervler barindirmaktadir. Bunlara 6rnek olarak, paleontolojik bakimdan

onemli fosilli kayalar, yliksek selaleler, nadir agag tiirleri, relik ve endemik bitki tiirleri,
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goemen kuslarin kiglak alanlar1 gosterilebilir. Ayrica Azerbaycan’da 1000 kadar mineral

su kaynagi vardir.

Sekil 2. Azerbaycan’in idari birimler haritasi
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Kaynak: Azerbaycan Turizm Bakanhgi, 2008

Bu sifali sular yaninda volkan camurlari, tuzlu gol tedavi camurlari, tedavi

ozellikli patroller (Naftalan), tedavi olmak, sagligim1 korumak veya dinlenmek

isteyenlere bu olanag: sunmaktadir. Ote yandan, Azerbaycan’in yiiksek rolyef alanlarina

(Bliytik Kafkas, Kii¢iik Katkas ve Talis Daglar1) sahip olmasi dag ve av turizmi

yoniinden yliksek potansiyeli arz etmektedir. Kisacas1 Azerbaycan'da turizm etkinlikleri

oldukea cesitli olup, ancak bu ¢esitliligin etkin bir sekilde kullanilarak iilke ekonomisine

katki saglayabilen bir sektor haline getirilmesi beklenmektedir (Alirzayev, 2006:34).
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Turizmin iilke acgisindan onemine ana ¢izgileri ile deginilecek olursak bunlari
asagidaki maddeler ¢ercevesinde daha sistematize olarak siralaya biliriz. Boylece turizm

(Mammadov, 2008:100);

e Ekonomiyi gelistiren 6nemli bir hizmet sektoriidiir,

e Milli gelire katki saglayan bir etkinliktir,

e Istihdam yaratic1 6zelligi yiiksektir,

e Biiylik capda tiretim ve tiiketim olayidir,

e Ulkenin cografi ve kiiltiirel tanitimi1 igin en etkin araglardan

biridir.

Sonugta, Azerbaycan’in c¢ok cesitli turizm olanaklarma ve bdlgelerine sahip
olmasi iilke ekonomisinin gelisimine zamanla daha hazla katki yapabilecek potansiyeli

arz etmektedir (Seferov ve Hesenov, 2008).

2.3.1 Turizm Potansiyeli Yiiksek Olan Bolgeler

Azerbaycan topraklarinin bir¢ok bdlge ve yoresi turizm potansiyeli agisindan ¢ok
onemli nitelikler tastmaktadir. Ozellikle Apseron Yarimadasi’nin kuzey kismi ve Hazar
Denizi kiyilarinda, ayrica Guba-Hagmaz, Lenkeran Ovasi, Merkez ve Bati Bolgesi
turizm potansiyeli acisindan daha yiiksek potansiyele sahiptir. Bunlarin baslica

ozelliklerine asagida deginilmistir (Seferov ve Hesenov, 2008).
Apseron Yarimadasi: Dogal kosullari, dinlenmeye uygun iklimi, 1lik ve berrak

denizi, ince kumlu plajlari, tedavi amaglh kullanilan ¢amuru ve sifali sulari, ulagim ve

altyapt bakimindan gelismisligi goz Oniine alinirsa, iilkede rekreasyonel dinlenme
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tesislerinin yaratilabilecegi en 6nemli bolgelerden biridir. Soyle ki, kalp-damar, sinir
sistemi, mide-bagirsak hastaliklar1 {izerine, birgok biiylikk dinlenme merkezi

bulunmaktadir (Memmedov ve Rehimov, 2000; Guliyev, 2000).

Guba-Hag¢maz: Azerbaycan’in Kuzeydogu kesiminde bulunan Guba - Hagmaz,
bliyiik gelisme perspektifi olan rekreasyon-turizm boélgelerinden biridir. Bu bolgenin
elverigli ulasim mevkii, manzara glizellikleri ve daglik alanlari, Hazar Denizi’nin
Yalama-Nabran, Gilezi-Zarat kiyilarindaki balneoloji merkezleri, Kalealti, Haltan vb.
mineral su kaynaklari, rekreasyonel onemi arttiran Ozelliklerdir (Zeynalli ve Ogan,

2007).

Lenkeran Ovasi: Hazar Denizi kiyisindaki Lenkeran Ovasi da gelecek i¢in deger
tastyan rekreasyonel kullanim alanlarindan biridir. Ovanin giineyi; subtropikal iklimi,
kumlu plajlar1 ve giizel manzarali siteleri, gelismis altyapisi, biitiin yil sebze-meyve
yetistiren tarim sektorli, bol isgilicli, mineral su kaynaklari, rekreasyon-turizm

komplekslerinin olusturulmasina olanak verir (Abbasov, 2008).

Merkez ve Bati Bolgesi: Azerbaycan’in dogu yarisina gore, merkezi ve bati
bolgelerinde rekreasyon-turizm sektorii az geligmistir. Bu genis arazilerde mevsimlik
faaliyet goOsteren bazi tedavi-dinlenme tesisleri yer alir. Kiigiik Kafkas Daglarn
eteklerinde yer alan Naftalan kentinde diinyada tek olan tedavi amagli ¢amur petrolii

vardir (Ogan, 2000; Memmedov ve Rehimov, 2000).

2.3.2 Turistik Kamp ve Tesisler

Azerbaycan’da turistler i¢in kurulmus kamp ve tesisler cesitli bolgelerde dagilmis

olup iilkeye gelen turistlere konaklama imkani saglanmaktadir.

Turistik Kamplar: Azerbaycan’da turistler i¢in kurulmus kamplar cesitli

bolgelerde dagilis gosterir. Bunlar arasinda 6zellikle;, Bakii-Garadag, Mingegevir,
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Hacikent, Susa, Naftalan, Gebele, Zagatala, Lenkeran ve Yalama’dakiler biiyilk 6nem
tasir. Ancak bunlar icerisinde sadece Yalama’daki kamplar 1000 yatak kapasitesini

asmaktadir. Diger kamplar ise, 1000 yatak kapasitesinin altindadir (Hesenov, 2007:39).

Azerbaycan’da esas turizm mevsimi daha ¢cok Mayis’tan Ekime kadar maksimum
6 ay devam eder. Buna karsilik, Yalama, Zagatala, Susa ve Bakidaki turist kamplar1 ise

biitiin y1l hizmete agiktir (Seferov, 2008).
Dinlenme Tesisleri: Azerbaycan’da toplam 98 dinlenme tesisi yer almakta olup
bunlar 2008 yil1 itibariyle 18.224 yatak kapasitesine sahip bulunmaktadir. Bunlarin tesis

tiirleri itibariyle dagilimi ve yatak sayilar1 agagidaki tabloda agikc¢a gosterilmistir.

Tablo 6. Azerbaycan’daki dinlenme tesis tiirleri ve kapasiteleri

Tesis Tiirleri Tesis Sayisi Yatak Sayisi
Tedavi-Dinlenme Amacl Tesisler 48 10.914
Dinlenme Evleri ve Pansiyonlar 13 845
Dinlenme Kamplari 27 1461
Turistik Oteller ve Turizm Kamplar1 10 5004
Toplam 98 18.224

Kaynak: ADIK, 2008’den yararlanilarak.

Azerbaycan’in rekreasyonel potansiyeli goz oniine alindiginda, tilkenin yilda 1
milyon kisiye dinlenme olanagi taniyabilecegi, ancak mevcut tesislerin iyilestirilmesi ve
yenilerinin yapilmasinin sart oldugu bildirilmektedir. Ote yandan, Azerbaycan’da turizm
ve gezi iglerinin organizasyonu, i¢ ve dis turizm kuruluslari tarafindan yapilmaktadir. Bu
amagla Bakii, Merdekan, Sumgayit, Gence, Mingegevir, Naftalan, Nah¢ivan, Beylegan,
Eli Bayramli, Guba, Samahi1 vb. yerlerde turizm danigsma biirolar1 kurulmustur (Seferov

ve Hesenov, 2008).
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2.3.3 Turist Sayis1 ve Turizm Gelirlerindeki Gelismeler

Azerbaycan’a tatil amagli gelen kayda deger sayida yabanci turist
bulunmamaktadir. Bunda tatil turizmine imkan saglayacak tesislerin az miktarda
bulunmasinin yaninda hizmet kalitesinin disiikligii de etkili olmaktadir. Ayrica
Azerbaycan’da yerli ve yabanci turistlerin dinlenebilecegi, tatil yapabilecegi, dogadan,
denizden ve glinesten istifade edebilecegi modern tesisler ¢ok azdir (Senel, 1998).
Ancak son yillarda yapilan bir takim modern kamp ve tesisler sayesinde, turist sayisinda
az da olsa artiglar goriillmeye baslanmistir. Soyle ki, 1997 yilinda 203.270 kadar olan
turist sayis1, 1998’de 483.163’¢, 2000°de 680.909°a, 2002°de 793.345¢ ylikselmis, 2003
ve 2004 yillarinda ise lilkeye gelen turist sayist 1 milyonu asmistir (Tablo 7).
Oniimiizdeki yillarda hedeflenen turist sayisi ise 2 milyon dolaylarindadir (ADIK,
2008).

Ozellikle son yillarda turist sayisinda gozlenen artisa paralel olarak turizm
gelirleri de artmustir. SOyle ki, 1997 yilinda yaklagik 50 milyon dolar olan turizm geliri,
1997°de 285 milyon dolara, 1999°da 649 milyon dolara, 2001°’de 906 milyon dolara,
2004°de ise 1625 milyon dolara yiikselmistir ve 2008 yilinda 11.646.100 dolat olmustur.
Oniimiizdeki yillarda turizmden daha fazla gelir beklenmektedir. Ancak, bu gelirlerin
onemli bir kismin1 Azerbaycan’a turistik amagtan ¢ok, is imkanlarini yerinde gormek,
tespit etmek amaciyla gelen yabancilarin (is adamlarinin) biraktigi dovizler teskil

etmektedir (ADIK, 2008).
2008 yilinda Azerbaycan’a gelen turistlerin {ilkelerine gore dagilimini

inceledigimizde; BDT kapsaminda olan {ilkelerle, komsu iilkeler olan Tiirkiye,

Giircistan, Rusya ve Iran’dan gelenler biiyiik cogunlugu olusturmaktadir (ADIK, 2008).
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Tablo 7. Azerbaycan Turizm’indeki Gelismeler

Yillar Gelen Turist Sayisi Turizm Geliri (Bin $)
1997 203,270 48.132
1998 305,830 285.083
1999 483.163 549.051
2000 602.047 649,800
2001 680.909 716,600
2002 766.992 906,000
2003 793.345 1.025.000
2004 1.066.290 1.450.000
2005 1.197.169 1.625.000
2006 1,282,100 4,035,300
2007 1,262,000 4,788,100
2008 1,332,700 11,646,100

Kaynak: ADIK, 2008

Tablo 8. Azerbaycan’a Gelen Turistlerin Ulkelere Gore Dagilimi

Ulkeler 2008 yilinda Gelen Turistler
Rusya 497.876
Giircistan 403.677
fran 201.109
Tiirkiye 101.537
Ukrayna 22.388
Birlesik Krallik 18.854
Kazakistan 9662
ABD 9037
Alamanya 6909
Uzbekistan 6066
Tirkmenistan 4380
Israil 3876
Romanya 3149
Fransa 2911
Cin 2458
Hindistan 2110
Bel¢ika 2104
Beyazrusya 2011




Italya 1654
Pakistan 1446
Hollanda 1326
Kanada 1319
Kore 1294
Polonya 1233
Norveg 1163
Isvec 1106
Japonya 1036
Moldovya 956
Kirgizistan 928
Liiksemburg 906
Filippin 906
Isvecre 833
Diger 16.481
Toplam 1,332,700

Kaynak: ADIK, 2008

Oniimiizdeki yillarda turist sayisinin artacagini diisiiniirsek, bu durum sonucunda
turizmin llke ekonomisine biliylik katki saglayacak bir sektor haline gelmesi

beklenmektedir.

Diinya genelinde oldugu gibi, Azerbaycan’da da uluslararasi turizmden daha
fazla pay elde etmek i¢in, 6zellikle son yillarda biiyiik ¢aba harcamalarinin temel nedeni
bir yandan turizmin ulusal ekonominin gelismesine, diger yandan toplumsal refah
diizeyinin yiikselmesine yaptig1 biylik katkilardir. Bdylece ulusal ve uluslararasi
diizeydeki turizm; ekonomiyi, kiiltiirii ve toplumu genis boyutlarda etkileyerek

beraberinde iilkeye ¢ok yonlii yararlar saglamaktadir (Usta, 2002).

2.3.4 Azerbaycan’da Seyahat Endiistrisi’nin Gelisimi

Azerbaycan’da turizm ve seyahatin gelisimi bir ka¢ donemi kapsamaktadir. Bu

donemler asagidaki gibi siralanmaktadir (Bilalov, 2006:223):
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I. Dénem - ilk caglardan XIX yiizyilin ilk donemlerini kapsamaktadir; Bu
donemde Azerbaycan’da seyahatlarin baslica amaci ticaret, dini ve siyasi olmustur. Ilk
caglarda Azerbaycan arazisinden gegen ticari kervanlar yapilan ilk seyahatlar olarak

kabul goriilmektedir (Voronkova, 2004:43).

Rusya’dan Iran’a ve Hindistan’a gotiiren deniz ve kara yollarmin iizerinde
yerlesen Bakii’niin XIV yiizyilin ortalarindan itibaren Bati’yla Dogu arasinda mevcut

olan ticari iliskilerde biiyiik rolii vardir (Hasanov ve Hacizade, 2004:67).

II. Dénem — Azerbaycan’mn Rus Imparatorlugunun bir pargasi oldugu donemi
kapsamaktadir (1806 — 1918); Azerbaycan Rusya tarafindan isgal edildikten sonra
burada seyahatin gelisimi Rusyayla bagli olmustur. O zamanlar Bakii petrolii ile ilgili
haberler buraya diinyanin ¢esitli iilkelerinden uzmanlarin, macera sevenlerin ve is

addamlarinin akinina sebep olmustur (Seferov, 2008).

Az bir zamanda Bakii’den Tiflis’e demiryolu hatti yapildi. XIX ylizyilin
baslarinda seyahatler i¢in sorgu kitaplari basildi. XIX yiizyilda seyahat ve turizmle Car
Rusyasi’nda ahalinin ¢ok az bir kismi ugragsmaktaydi. 13 mart 1913 yilinda Bakii
pedagoji okulunun karariyla 3. ve 5. sinifta okuyan 6grenciler i¢in tatil giinlerinde Bakii
— Krosnovodsk — Askabad — Buhara — Semerkand turlar1 diizenlenmekteydi
(Aleksandrova, 2008:13).

III. Dénem — Sovyetler Ulkesi’nin terkibindeki dénem (1920 — 1991); 1928
yilinda kurulan Sovetskiy Turist (Sovtur) seyahat acentasi iilkede turlar diizenlemeye
basladi. Bu acentalarin baslica amaci1 Sovyetler’in arazisinde turist kamplar1 olusturmak
yani turizmi planh bir sekilde gelistirmekti. Artik 1929 yilinda Sovtur Giiney Kafkas da
dahil olmak iizere 29 turistik bolgeye turlar diizenlemekteydi (Birjakov, 2006:190).

Dis turizmin diizenlenmesi ise 11 nisan 1929 yilinda kurulan Inturist seyahat

acentasina havale edilmistir. II. Diinya Savasi’nin baslamasiyla iilkede turizm hareketi
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azalmaktaydi. Azerbaycan’da turizm 80°li yillardan itibaren canlanma devrini
yasamaktaydi. Boylece 1987 yilinda iilkeye yabanci iilkelerden 50 bin, Sovyetler’den ise
250 bin turist gelmistir. Azerbaycan tur operatdrlerinin ve seyahat acentalarinin
diizenledikleri turlarda 2,5 milyon turist katilmigtir. Ayn1 yilda {ilke vatandaglarindan 10
bin kisi yabanc iilkelerde, 200 bin kisiyse Sovyetler’in arazisinde turlara katilmistir

(Bilalov, 2006:90).

IV. Dénem (1991 yilindan sonra) — Azerbaycan bagimsiz olduktan sonra dis aktif
turizmin gelismesinde artis olmasina ragmen diinya c¢apinda lilke Onciil siralarda
degildir. 2008 yilinda Azerbaycan’a gelen turistlerin say1 1,320,000dir. 2001 yilindan
sonra Azerbaycan’da turizm hizmetleri veren A grubu seyahat acentalarin say1 artmakta

ve resmi olarak 70’in iizerinde seyahat acentalar1 faaliyet gostermektedir (Zeynalli,

2008).

2.3.5 Azerbaycan’da Seyahat Acenta Kavrami ve Fonksiyonlari

Turlarin diizenlenmesini ve satigin1 yapan turistik sirketler seyahat acentalari

olarak tanimlanmaktadir (Memmedov, 2000).

Turizm iriinii, dinlenme ve seyahat zamani insanlara hizmet eden sirketlerin
faaliyeti sonucu (tasimacilik firmalari, oteller, restoranlar, kafeler, seyahat acentalari,
miizeler, sergiler, luna parklar, rekreasyon hizmeti veren sirketler, spor firmalar1 vs.)

olugmaktadir (Rehimov, 2004:125).

Seyahat Acentalar1 tur operatorler tarafindan olusturulan turlarin satisini yapan
vasitaci bir sirkettir. Seyahat acentasi tur operatorlerden turlar1 satin alarak, turizm iirtinii
gibi alictya komple tur halinde ya da serbest hizmetler demeti seklinde (siparisli turlar)
satmaktadir. Acenta ayni zamanda tasimacilik hizmetini teklif edebilmektedir (Ozgiig,

2003:45).
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Seyahat acentalarinin baslica gorevi hizmet tedarik¢ileriyle (¢cogu zaman arazi
bakimindan ¢ok uzakta yerlesmektedir) miisteri — turistler arasinda iliskilerin ortaya
cikarilmasindan olugsmaktadir. Burada baslica sart, turizm pazarini, turizmi, onun

gelisme Ozelliklerini iyi bilen uzman tedarik¢ilerin se¢imidir (Gurbanov, 2007:130).
Seyahat acentalarinin fonsiyonlar1 agagida siralanmaktadir:
¢ Biitiinlestirme fonsiyonu — tur operatorii i¢in turlarin ayr1 — ayr1 hizmetler
deseninden olugmasi; seyahat acentasi igin tur paketlerin ulastirma ve

baska hizmet tiirleri ile biitiinlesmesidir (Alirzayev, 2006:293).

Sekil 3. Kompleks — Bir Biitiin Haline Getirme Fonksiyonu

Otel

Restoran

Gezi biirosu

v

Sinema Tur Operator Seyahat acentasi

Spor salonlar1

Miizeler

Diger

Kaynak: Bahadir Bilalov, Turizm Isletmesi, 2006:128.

e Servis fonksiyonu — ofiste tur paketlerin satist zamani, ayni zamanda

turlarda turistlere hizmet edilmesi (Bahadir, 2008).
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e Teminat fonksiyonu — turist tarafinfan Onceden Odenmis ve turda
yapilacak hizmetlerin ve kalitesinin temin olunmasina kefil olmak

(Memmedov, 2008).

Uluslararast ve Azerbaycan yasasina gore hizmet paketini olusturan ve onu
turiste satan sirket (bu hizmetlerin kendisi veya baskasi tarafindan edilmesinden asili

olmayarak) turist karsisinda hizmete gore tam sorumluluk tagimaktadir (Agakerimov,

2008:120).

Seyahat acentast her hangi bir firmada oldugu gibi amac¢ ve gorevlerinden asili
olarak acenta — operatdr profiline sahip turizm miiessessidir. Seyahat acentasinin amag
ve gorevleri turistlerin talebine cevap verecek gekici turistik iiriinlerin olusturulmasi,
arzin taleb dilizeyinde tutulmasi, {irlinlin rekabet edebilirliginin korunmasidir

(Memmedov C ve Bilalov, 2005:182).

Turistik firmalarin tam faaliyet donemlerini 4 esas yonde siralayabiliriz (Bilalov,

2008:129):

Sekil 4. Turistik firmanin bashca is yonleri.
Pazarlama Turistik tirtiniin Mali hesaplamalar Turistik firmanin
»  olusturulmasi | | gelisimi
1 2 3 4

Kaynak: Bilalov, 2006:130.

1. Tiiketici talebinin bilinmesi i¢in Pazar arastirmasinin yapilmasi donemi.
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2. Turist programlarinin planlanmasin1  ve onlarin  onaylanmasin1  igeren

faaliyetlerden olusan turistik iirliniin hazirlanmas1 dénemi.

3. Fiyatlandirma, verginin belirlenmesi vs. iceren mali hesaplar donemi.

4. Turistik firmanin gelisimini igeren dénem.

2.3.6 Azerbaycan Seyahat Acentalarinda Bilgi Teknolojileri

Her seyahat acenta yOnetimin karsisinda duran baglica vazife teknolojinin
uygulanmasiyla elde edilen gelirin yiliksek olmasi i¢in calismaktir. Turizm endiistrisi
mevcut oldugu donemden itibaren bazi sirketlerin yaranmasi ve gelismesininin, diger
sirketlerin ise iflas etmesi ve pazari terk etmesininin sahidi olmustur. Daha uygun
imkanlar ve ayn1 zamanda tehtitler cogu zaman c¢esitli alanlarda gelismenin sonucudur.

Hiz ve uyarlik kararin kabul edilmesi ve cevaplanmasinda biiyiik 6nem tagimaktadir

(Busigin, 2007:165).

Aragtirmalara ve gelismeye genis yer verilmelidir. Deneyimler mevcut teknoloji
kaynaklar1t uygun bir bi¢imde kullanan turizm firmalarinin ekonomik acidan istiinliige

sahip olacaklarinin gostermektedir (Memmedov C.A. ve Rehimov, 2006:234).

Turizm ekonominin dyle bir alanidir ki burada cagdas bilgisayar teknolojileri
vasitastyla biiyiik kazanglar saglanmaktadir. Bu otellerin, havayolu ve diger tasimacilik
firmalarmin biletlerini 6nceden yer ayirtma (bron etme) sistemidir. Genelde seyahat
acentalart Amadeus, Gabriel, Sabre, Word Snan, Apollo vs. gibi biiyiik ¢apli online
rezervasyon sistemleri kullanmaktadirlar. Bundan baska Internet ve teknoloji turistik

firmalara uluslararasi telefon konusmalar1 ve faks masraflarinda tasarruf etmekte olanak

saglamaktadir (Bilalov, 2006:180).

91



Her yil ¢ok sayida turistik firma otel ve havayolu biletlerin online rezersavyon
sistemini kullanmaktadir. Bu sistemler ofisten ayrilmadan kisa bir zamanda diinya
capinda otellerde rezervasyon yaptirma, yer ayirtma kosullari, fiyatlar, indirimler
hakkinda yeni bilgi elde etme olanagi saglamaktadir. Onceleri bunlara daha fazla zaman
ve para harcanmaktaydi. Alean sistemi global bilgisayar ag1 seyahat acentalarini bir tek
agda birlestirmistir. Kolay bilgi tarama sistemiyle techiz olunmus bu sistem bir kas

saniyede miisterinin talebine cevap vermektedir (Hoare, 2008:198).

Pansiyon ve dinlenme evlerinde degisiklikler hemen sisteme girilmektedir. Her
rezervasyondan sonra yerlerin sayiyla ilgili bilgiler yenilenmektedir, bu da asir
mevsimde ¢ok Onemlidir. Sisteme giren seyahat acentalar1 gegen yilin bilgilerinden
degil, son girilmis bilgilerden yararlanmaktadir. Alean sistemi kullanicilarina 6zel pahali
program gererkmemektedir, ¢iinkii bu sistem internet aginin standart teknolojisine

dayanmaktadir (Seferov, 2008:231).

ABC Travel Center sistemiyse havayolu firmalari, bilet satis1 yapan online
acentalar, diinyanin ¢esitli seherlerinde trenlerin kalkis zamanlar1 ve metro ¢izelgeleri,
ayn1 zamanda araba kiralanmasi hakkinda ve baska bilgilere sahiptir. Bazen bu
sistemden tarihi gecmis hizmet belgelerini veya havayolu biletlerini % 10 — 50 ucuz

almak miimkiindiir (Dergahov, 2008:178).

Turizm hizmetleri pazarinda yeni teknoloji sonucu muracatlarin degeri ¢ok asagi
diismektedir. Bu 2 -3 kisi calisana sahip bir acentaya onceleri ulasamadiklar1 hizmetlere

ulagma firsat1 tanimaktadir.

Yonetim karsisinda yatirim ve teknolojiden maksimum gelir elde etmek gorevi
durmaktadir. Bundan dolay1 yonetim asagidaki problemleri ¢6zmek zorundadir (Bilalov,

2006:182):

e Firmanin amag ve stratejisini belirlemek
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e Arastirma ve gelistirmenin amacini belirlemek

e Arastirma ve gelistirmenin ¢apini belirlemek

e Arastirma ve gelistirmenin sonuglarini degerlendirmek

e Teknoloji ve yonetimin birlesme noktasini bulmak
2.3.7 Azerbaycan’da Seyahat Endiistrisi’nde Gelisme

Bugiin internet ilk olarak bilginin 6tiiriilmesi ve paylasilmasi fonksiyonlarini
yerinde getirmektedir. Hazirda internet turistik iirliniin geleneksel satis kanallar1 ile
rekabet etmektedir. Havayolu firmalari, oteller, rekreasyon parklar1 vs. internetten daha
cok yararlanmaktadirlar. Interenet araciligiyla onlar kendi iiriinlerini miisterilere
sunmaktadirlar (Alirzayev, 2006:178).

Son yillarda Azerbaycan’da turizmin gelisiminde yenilikler ortaya ¢ikmaktadir.
Azerbaycan’da turizmin gelisimine hizmet eden yeniliklerden biri Online Seyahat
Acentast’nin olusturulmasidir. Azerbaycan Gengler, Spor ve Turizm Bakanlik’iin
destegiyle hazirlanan bu proje Penki Kontinental Baku sirketi tarafindan hazirlanmistir.

Online Seyahat Acentasi’nin baslica amaglar1 asagidaki gibidir (Seferov, 2008):

e Yabanci turistlerin ve seyahat acentalarin Azerbaycan’nin turistik

potansiyeli hakkinda bilgilendirilmesi.

e Turistik hizmetler hakkinda bilgi madeninin olusturulmasi

e Otel hizmeti lizere bilgi madeninin olusturulmasi

e Hizmet belgelerinin online satiginin saglanmasi
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e Biletlerin rezerv edebilme imkaninin saglanmasi

e Azerbaycan turizm imkanlar1 hakkinda genis bilgi madeni olusturmak

e Internet ortaminda yerel seyahat acentalarma hizmetlerini online teklif

etmek olanag saglamak

Bu sistem diinya standartlarin uygun bir sekilde olusturulmus, ii¢ dilde
Azerbaycan, Ingiliz ve Rusca islem yapmaktadir. Seyahat acentalar1 bu sistemin
araciligiyla kendi turlarini, gerekli bilgileri ve reklamlarini online rejimde bagimsiz

olarak yerlestirmekle beraber, siparigler de almaktadir. Turistler Online Seyahat

Acentast’nin hizmetlerinden (www.tourism.az) yararlanarak, iilkede faaliyette olan tiim

seyahat acentalari ile ilgili bilgi elde edebilirler (Memmedov, 2008).
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UCUNCU BOLUM
AZERBAYCAN SEYAHAT ACENTALARINDA ELEKTRONIK TICARET VE
INTERNET KULLANIMINA iLiSKiN ORNEK BiR UYGULAMA

3.1 ARASTIRMA YAPILAN ACENTALAR HAKKINDA BIiLGi

Azerbaycan’da Turizm Bakanligimin resmi verilerine gére 89 seyahat acentasi
bulunmaktadir. Acentalardan 60’1 Bakii’de geri kalan1 ise Gence, Sumgayit ve Lenkeran

sehirlerinde yerlesmektedir.

Sumgayit, Gence, Lenkeran sehirlerindeki 29 seyahat acentasi tam islevini
gormemekte ve yalniz Rusya’nin Minvodi sanatoryumuna ugak bileti satmaktadirlar. Ve
bu biletler 6nceden Bakii’deki seyahat acentalarindan temin edilmektedir. Bakii’deki
seyahat acentalarinin hemen hemen hepsinde internet kullanilmaktda ve elektronik

ticaret yapilmaktadir.

Uygulama asamasinda evrenin tamamini olusturan 60 seyahat acentast hedef
kitle olarak belirlenmistir. Yapilan 6n inceleme sonucunda evren i¢inde yer alan diger 10
adet seyahat acentasi; faaliyet alani degisikligi (emlake¢ilik vb.), ankete katilimi
reddetme, adres veya isim degisikligi gibi nedenlerle arastirma kapsamina

alinmamuslardir.

Aragtirma 50 A grubu seyahat acentalarinda yapilmistir. 50 acentada 94 anket
uygulanmistir. Acentalar her gegcen giin internet ortaminda elektronik ticarete onem
vermektedirler. Azerbaycan’da seyahat acentalar1 Bakii sehrinde toplanmis durumdadir.
Azerbaycan ekonomisi petrol gelirlerinden geldigi i¢in turizm sektoriiniin bolgelerde
gelismemis ya da seyahat acentalar1 kolay ulasilabilme agisindan Bakii’nii tercih

etmektedirler.
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Seyahat acentalar1 hemen diinyanin her yerine turlar teklif etmektedirler.

Bakii’deki tiim internet kullanan ve elektronik ticaret yapan her sirketin yoneticisiyle

goriistilmiis ve anket onlar tarafindan doldurulmustur.

3.1.1 Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin temel amaci Azerbaycan’da faaliyet gosteren seyahat acentalarinda

elektronik ticarett kullanmakta olmasi ve internetten hangi diizeyde kullanilmasidir.

3.1.2 Arastirmanin Yontemi

Arastirma verileri, anket yontemi ile toplanmistir. Uygulanan ankette 5°li Likert

Tipi Olgek kullanilmistir. Anketin gilivenirliligi 0,84 diizeyindedir. Sosyal Bilimler’de

0,80 diizeyi giivenilir kabul edilmektedir. F degeri de 0,05’ten kiigiik oldugu igin

istikrarli bir ¢caligmadir.

Tablo 9. Giivenirlik analizi

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
,848 ,853 12
ANOVA(a)
Sum of Mean
Squares df Square F Sig
Between People 199,593 93 2,146
Within People Between Items 30,201 11 2,746 8,442 ,000
Residual 332,715 1023 ,325
Total 362,917 1034 ,351
Total 562,510 1127 ,499

Grand Mean = 1,46
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Tablo 10. 12 Degiskene uygulanan giivenirlik testi sonuclar:

Scale
Scale Mean Variance if Corrected Squared Cronbach's
if ltem ltem Item-Total Multiple Alpha if Item
Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted

E-ticaret bir isletme icin
dunyaya acilan en 16,14 21,282 547 ,606 835
buyuk kapidir
Elek.ticaretle sunulmasi
dusunulen
h|z|s|ge|ecektek| 15,73 18,627 ,613 ,599 ,835
kon.belirleyecektir
E-ticaret bolgesellikten
siyrilmayi gerektirir 15,96 21,116 ,621 ,512 ,829
E-ticaret internet
uzerinden sunulan
saglamaktadir
E-ticaretin 24saat 7gun
olmasi zaman sorununu 16,31 24,517 241 355 852
ortad.kaldirmaktadir
E-ticaret evrenseldir 16,19 23,275 ,394 ,401 ,845
Kolay ulasilabilme
olanagi saglamaktadir 16,31 23,484 410 ,329 ,844
Musteriyle iletisimi
kolaylastirmaktadir 15,99 21,000 ,508 ,580 ,839
Isletmeye yeni
musteriler 15,94 20,103 ,695 ,750 ,822
kazandirmaktadir
Pazarlama hedeflerine
destek saglamaktadir 16,11 21,774 ,648 , 734 ,829
Rekabet gucunu
arttirmaktadir 16,11 22,010 ,603 ,620 ,832
llgili isletmelerde surekli
bilgi akisini 16,16 22,286 ,659 634 831
saglamaktadir

Aragtirma verileri Azerbaycan’da seyahat acentalarinda toplanmistir. Arastirma
hipotezlerinin dlgiilebilir hale getirilmesini saglamak amaciyla olusturulan
degiskenlerden olusan bir anket formu diizenlenmistir. Anket sorular1 6 demografik
olmak tizere 36 sorudan olusmaktadir. Ankette Elektronik ticaret ve internet kullanimina
iliskin genel degerlendirmeye yonelik algilamalariyla ilgili 12, Internet ve elektronik

ticarete bakis acilari ile 12, Isletmeye iliskin genel degerlendirme ile ilgili 6, Demografik
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degerlendirme ile ilgili 6 soru bulunmaktadir. Bu sorular ayn1 zamanda hipotezleri test

etmek i¢in temel olusturmaktadir.

3.1.3 Arastirmanin Hipotezleri

Ho: Elektronik ticaretin giivenli olmasiyla, elektronik ticaret ile sunulmasi
diisiiniilen hizmetler isletmelerin gelecekteki konumunu belirleyecek sorularina verilen

yanitlar arasinda istatistiksel agidan 6nemli bir fark yoktur.

Hi: Elektronik ticaretin giivenli olmasiyla, elektronik ticaret ile sunulmasi
diisiiniilen hizmetler isletmelerin gelecekteki konumunu belirleyecek sorularina verilen

yanitlar arasinda istatistiksel agidan dnemli bir fark vardir.

Ho: Isletmenin kullandig1 e-ticaret araglariyla internetten rezervasyon aliyor
musunuz sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel acidan Onemli bir fark

yoktur.

Hi: Isletmenin kullandif1 e-ticaret araclariyla internetten rezervasyon aliyor

musunuz sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel agidan dnemli bir fark vardir.

Ho: E-ticaretin 24 saat 7 giin calisabilen altyapisiyla internet seyahat acentalari
icin bir firsat olmasi sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel agcidan 6nemli bir

fark yoktur.
Hi: E-ticaretin 24 saat 7 giin ¢aligabilen altyapisiyla interneti seyahat acentalari

i¢cin bir firsat haline getirmesi sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel agidan

onemli bir fark vardir.
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3.2 ARASTIRMA BULGULARI VE ANALIZ

Anket yonetimi ile elde edilen veriler SPSS 12 for Windows paket programinda

analiz edilmistir. Demografik O6zellikler frekans dagilimi ile incelenmis, giivenirlik

analizi, T testleri ve Chi — Square testleri yapilmistir.

3.2.1 Demografik Bulgular

Demografik bulgular baslig1 altinda incelen konular isletmedeki anketi dolduran

kisilerin yas, cinsiyet, egitim durumu, turizm egitimi, isletmedeki gorevi, is deneyimi

gibi konular1 igcermektedir.

Tablo 11. Cahsanlarin Cinsiyetine Gore Dagilimi

Cinsiyetiniz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid erkek 59 62,8 62,8 62,8
kadin 35 37,2 37,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin tiimii cinsiyet secenegini doldurmustur. Anketi

cevaplayanlarin 35’1 kadin 59’u ise erkektir. Baska bir deyisle, ankete katilanlarin %

62,8’1 erkek calisanlardan olugmakta iken, % 37,2’1 kadin ¢alisanlardan olusmaktadir.

Bu acidan Azerbaycan’da seyahat acentalarinda daha ¢ok erkekler ise alinmaktadir.
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Tablo 12. Cahsanlarin Yas Durumuna Goére Dagilim

Yasiniz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 21—29 27 28,7 28,7 28,7

arasi

31-39 52 55,3 55,3 84,0

arasi

41-49 15 16,0 16,0 100,0

arasi

Total 94 100,0 100,0

Ankete katilanlarin 27°1 (% 28,7) 21-29 yas araliginda, 52’1 (% 55,3) 31-39 yas
araliginda, 15’1 (% 16) 41-49 yas araligindadir. Buna gore ankete katilanlarin biiyilik

cogunlugu % 55,3 orani ile 31-39 yas araligindadir. Bu acgidan anketi cevaplayan

isletmelerin nispeten geng yash bir isgiliciine sahip olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 13. Calisanlarin Universite Egitimine Gore Dagilimi

Egitim durumunuz

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Universite 42 44,7 447 44,7
IY“ksek 38 40,4 40,4 85,1
isans
Doktora 14 14,9 14,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

Ankete katilanlardan 42 kisinin (% 44,7) {lniversite egitimi bulunmaktadir.
Ankete katilanlardan 38 kisinin (% 40,4) yiiksek lisans egitimi bulunmaktadir. Ankete
katilanlardan 14 kisinin (% 14,9) doktora egitimi bulunmaktadir. Ankete gore
calisanlarin 6nemli bir kisminin (% 44,7) lisans egitimi ve % 40,4’iiniin yiiksek lisans
egitiminin bulundugu soylenebilir. Bu arada ankete katilanlarin % 14’{iniin doktora

egitiminin bulundugunu gormekteyiz. Genelde doktora egitimi bulunan kisiler
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acentalarda ya st diizey yonetici ya da departman miidiirii gérevinde ¢aligmaktadirlar.

Bu da bize mesleki alanda biiyiik oranda bir uzmanlagmaya gidildigini géstermektedir.

Tablo 14. Cahisanlarin Turizm Egitimine Gore Dagilimi

Turizm egitimi aldiniz mi?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid evet 92 97,9 97,9 97,9
hayir 2 2.1 2,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

Ankete katilanlardan neredeyse tamaminin (92 kisinin, % 97,9) turizm egitiminin
bulundugunu veya ¢esitli zamanlarda turizm egitimi aldiklarini gostermektedir. Yalniz 2
kisinin (% 2,1) turizm egitimi bulunmamaktadir. Bu da Azerbaycan’da seyahat

acentalarinda ise alirken turizm egitiminin bulundurulmasina ¢ok 6nem vermektedirler.

Tablo 15. isletmede Is Deneyimine Gore Dagihm

Bu isletmedeki is deneyiminiz

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 yildan az 4 43 43 43

1-5 yil 32 34,0 34,0 38,3

6-10 yil 44 46,8 46,8 85,1

11-15 yil 13 13,8 13,8 98,9

16 yil ve

daha cok L 1 1.1 1000

Total 94 100,0 100,0

Ankete katilanlardan 44 kisinin (% 46,8) deneyimi 6-10 yil arasidir. Geri kalan
32 kisi (% 34) 1-5 y1l, 13 kisi (% 13,8) 11-15 yil, 4 kisi (% 4,3) 1 yildan az ve 1 kisi (%
1,1) 16 yildan daha ¢ok deneyime sahiptir. Bu da acentalarda deneyimli kisilerin

calistigin1 gostermektedir.
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Tablo 16. isletmedeki Is Gérevine Gére Dagilim

Isletmedeki goreviniz

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Ust duzey 37 394 394 394

yonetici ’ ’ ’

Departman 14 14,9 14,9 54,3

muduru

Calisan 43 45,7 45,7 100,0

Total 94 100,0 100,0

Ankete katilanlardan 43 kisi (% 45,7) calisan, 37 kisi (% 39,4) ist diizey

yonetici, 14 kisi (% 14) departman miidiirii gérevlerinde ¢alismaktadirlar.

3.2.2 Elektronik Ticaret’in Giivenli Olmasiyla, Elektronik Ticaret ile
Sunulmasi Diisiiniilen Hizmetler Isletmenin Gelecekteki Konumunu Belirlemesi

Bakis Acisinin Analizi

Elektronik ticaretin giivenli olmasiyla, elektronik ticaret ile sunulmasi diisiiniilen
hizmetler isletmelerin gelecekteki konumunu belirlemesine bakis agilart arasinda
anlamh bir ilski olmasi beklenmektedir. Calisanlarin elektronik ticaret ile sunulmasi
diisiiniilen hizmetler isletmelerin gelecekteki konumunu belirleyecegine yonelik pozitif
algilamalarmi etkileyen sebeplerden birisi de seyahat acentalarin elektronik ticareti
giivenli bulmasi agilar1 oldugu diisiiniilmiis ve bunu arastirmak i¢in analiz yapilmistir.

Bu amagla hipotez T Test ile analiz edilmistir.
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Tablo 17. Elektronik ticaretin giivenli olmasiyla, elektronik ticaret ile sunulmasi
diisiiniilen hizmetler isletmelerin gelecekteki konumunu belirlemesine bakis

acisinin analizi

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Std. | Interval of the
Mean | Error | Difference |
Sig. (2- Differ Differ Lowe Uppe
F Sig. t df tailed) | ence | ence r r

Elek.ticaretl Equal

e . variances 3,448 | ,067 4.466 92 ,000 3.239 725 4680 | 1,799
sunulmasi assumed

dusunulen  Equal

hiz.isl.gelec variances -1 91.00 ) ) }
ektekl_ not 30,44 0 ,000 3.239 ,(106 3.450 | 3,028
kon.belirley assumed 9

ecektir

Tablo 17’e baktigimizda F Sig. degeri 0,067 yani 0,05’den biiyiik ¢ikmistir, o
zaman sig.(2-tailed)’de 1. deger baktigimizda Sig.(2-tailed) 0,05 den kiiclik ¢cikmasindan
dolay1 bu algilamalar arasinda fark vardir ve Hi hipotezi dogrulanmaktadir. Yani
elektronik ticaretin giivenli olmasiyla, elektronik ticaret ile sunulmasi diisiliniilen

hizmetler igletmelerin gelecekteki konumunu belirlemesi arasinda iligki vardir.

3.2.3 isletmenin Kullandig1 E-ticaret Araslariyla internet’ten Rezervasyon Ahyor

Musunuz Bakis A¢isinin Analizi.
Isletmenin kullandig: e-ticaret araglariyla internetten rezervasyon aliyor musunuz

bakis acilar1 arasinda anlamhi bir ilski olmasi beklenmektedir Bu amagla hipotez

Crosstabs’dan Chi — Square testi ile analiz edilmistir
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Tablo 18. isletmenin kullandig1 e-ticaret araclariyla internetten rezervasyon ahyor

musunuz bakis acisinin analizi

Chi-Square Tests

a 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,06.

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 16,053(a) ,000
Likelihood Ratio 6,877 ,032
'I&lnear'-by-Llnear 9.940 002
ssociation
N of Valid Cases
94

Bu testte Pearson degeri 0,05’den kii¢iik c¢ikmistir. Bundan dolayr Hi

dogrulanmistir. Yani isletmeler e-ticaret araglarindan internet kullanarak rezervasyon

yapmaktadirlar.

3.2.4 E-ticaretin 24 saat 7 giin calisabilen altyapisiyla internet seyahat acentalar

icin bir firsat olmasi analizi.

E-ticaretin 24 saat 7 gilin ¢alisabilen altyapisi interneti seyahat acentalar1 i¢in bir

firsat haline salmasi agilar1 arasinda anlamli bir iliski olmasi beklenmektedir. Bu amacla

hipotez T testi ile analiz edilmistir.
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Tablo 19. E-ticaretin 24 saat 7 giin calisabilen altyapisiyla internet seyahat

acentalari icin bir firsat olmasi analizi

Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Interval of
Std. the
Mean | Error Difference
Sig. (2- | Differ | Differ | Low | Upp
F Sig. T df tailed) | ence | ence er er
E-ticaretin Equal 6.60
24saat variances ’0 ,012 | ,831 92 ,408 ,261 314 | -,362 | ,884
7gun olmasi assumed
zaman Equal
sorununu variances 5,66 | 91,0
ortad.kaldir  not 7 00 ;000 261 046 | ,169 ) ,352
maktadir assumed

Bu testte F Sig. Degeri 0,05’den kii¢lik ¢ikmistir. Bundan dolay1 T testlerinde F

Sig. Degerinin 0,05’den kiiciik ¢iktig1 zaman Sig.(2-tailed)’de 2. degere bakilmaktadir.

Burada da Sig. Degeri 0,05°den kiigiik ¢ikmistir. Bundan dolay1 Hi dogrulanmistir. Yani

e-ticaretin 24 saat 7 giin ¢alisabilen altyapisi interneti seyahat acentalar1 i¢in bir firsat

haline getirmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Yapilan arastirmada Azerbaycan’da seyahat acentalarinda internet yaygin bir
bicimde kullanilmakta oldugu belirlenmistir. Elektronik ticaretin bir aract olan internet
tiim seyahat acentalarinda baslica reklam aracidir.

Arastirma yapilan tiim seyahat acentalarin kendi internet sayfasi vardir. Genelde
tim sayfalar uzman 0zel bir kurulusa yaptirilmaktadir. Uygulanan anket sorularina
verlien yanitlardan da belli olmaktadir ki, 44 seyahat acentasi yani %46,8’1 internet
sayfalarini her hafta yeni bilgilerle giincellemektedir, 42 seyahat acentas1 yani % 44,7’s1
sayfalarin1 her ay giincellemektedirler, diger 8 acenta yani % 8,5’1 sayfalarin1 giinliik

olarak giincellemektedirler.

Tim seyahat acentalar1 geleneksel ticaret araclariyla beraber internete de 6nem

vermektedirler.

Diinya capinda internetin seyahat acentasi i¢in sagladigi imkanlari asagidaki gibi

siralayabiliriz:

e Ag pazarlamasinin gerceklestirilmesi

e Arz olunan hizmetin online satilmasi

e Arazi bakimindan uzakta olan miisterilerle irtibatin kurulmasi

e Ucuz iletisim aracilartyla irtibat imkan1

e Internet araciligiyla biletlerin satisi, otel odalarin rezerv edilmesi

e Reklamalarin gergeklestirilmesi
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e (Odemelerin gerceklestirilmesi

e 365 giin, 24 saat ig imkant1

e Firmalarin kamuyla irtibatinin yiiksek diizeyde ve hizla gelistirilmesi

e Firmalarin ticari web sayfalarinin hazirlanmasi ve internete konulmasi

Azerbaycan 18 yil bundan 6nce bagimsizligini ilan ettigi i¢in seyahat acentalarin

faaliyet siireleri 15 y1l1 agsmamaktadir.

Faaliyette olan tiim isletmelerin sahiplik tiirii bireysel isletmelerdir. Genel olarak
is adamlar1 bireysel isletme olarak faaliyet gdstermek istemektedirler. Isletmelerin
faaliyet agirligit hem yurti¢i hem de yurtdisidir. Seyahat acentalar1 yurtdisina turlar
diizenlemekte ve ayn1 zamanda yurti¢ginde de turlar diizenlemekle dis aktif turizme katki

saglamaktadir.

Genelde Azerbaycan’da seyahat acentalar: diinya capinda bir sira otel ve yabanci
seyahat acentalariyla isbirligi yapmaktadir. Seyahat acentalar1 rezervasyon yapmakta,
cesitli havayolu sirketlerin biletlerini satmakta, kongreler ve turlar diizenlemektedirler.
Hemen hemen hepsi internet lizerinden rezervasyon almakta ve Amadeus bilgisayar

rezervasyon sistemini kullanmaktadirlar.

Sirketlerde genelde 21 — 29 yas arasi bayanlar tercih edilmektedir. Ama iist
diizey yonetici gorevinde erkekler caligmaktadir. Sirketlerde 31 — 39 yas arasi ¢alisanlar
cogunluk olusturmaktadir. Bu da sirketlerde kadronun deneyimli ve gen¢ olmasini

gostermektedir.
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Egitim durumlarima gore seyahat acentalarinda en azi iiniversite mezunlar ise
almmaktadir. Genelde iistiinliik Turizm Isletmeciliginden mezun, ya da turizm egitimi

gbérmiis calisanlara verilmektedir. Sirkette is deneyimi ortalama 6 — 10 yildir.

Hipotezleri inceledigimiz zaman tiim sirketlerde calisanlar elektronik ticaretin
giivenli olmasindan dolay1 elektronik ticaretle sunulmasi disiliniilen hizmetlerin
isletmelerin gelecekteki konumlarini belirlemesine inanmaktadirlar. Elektronik ticaretin
giivenli olmasi i¢in Azerbaycan’da Iletisim ve Bilgi Bakanligi tarafindan bir sira
onlemler alinmakta, ilk olarak web sayfalarin giivenligi temin edilmektedir. Ayni
zamanda hukuki acgidan yasada mevcut bosluklarin ortadan kaldirilmasina

calisilmaktadir.

Elektronik ticaretin 24 saat 7 giin ¢alisabilen alt yapiya sahip olmasi seyahat
acentalarina biiyiik avantajlar saglamaktadir. Bunlardan en biiyiik avantaj internetin
seyahat acentalarina sagladigi mesafe ve zaman imkanlarndir. Sirketler ofisi terk

etmeden tiim islerini internet araciligtyla 24 saat 7 giin gérebilmektedir.

Aragtirmanin amacinda belirtildigi gibi seyahat acentalar1 Azerbaycan’in
baskenti Bakii’de yerlesmektedirler. Bolgelerde seyahat acentalari islevlerini tam olarak
yapmamaktadirlar. Ekonomik agidan bolgelerlin gelismemesi, ve internet alt yapisinin

olumsuz olmasindan dolay1 sirketler Bakii’nii tercih etmektedirler.

Ik oneri olarak bolgelerde de seyahat acentalarmn tam islevlerini gdérmesi icin

ortam olusturmak, internet alt yapisini gelistirmek gerekmektedir.

Bu ise uzman kisileri davet etmek ve bolgelerde seyahat acentalarin gelismesi

icin gelisme programlar1 uygulamak gerekmektedir.
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Elektronik ticaretin tam giivenli olmasi i¢in yasal olarak kanunda bu alanda
mevcut olan bosluklar1 ortadan kaldirmakla daha da giivenli ortam olusturmak

gerekmektedir.

Elektronik ticaretin vergilendirilmesi isi uzmanlar tarafindan belirlenmeli ve

vergi kagakciligina kars1 6nlem alinmalidir.

Seyahat acentalarin pazar paylarimi artirmak icin web sayfalarinin tanitiminm
yapmalar1 gerekmektedir. Web sayfalarini uzman kisilere ya da uzman sirketlere
yaptirmalidirlar. Web sayfalarinda tiim bilgiler verilmeli, fiyatlar hakkinda bilgi

konulmalidir. Bundan baska web sayfalarini en azindan her hafta giincellemelidirler.
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Yiiksek Lisans Ogrencisi

Yrd.Do¢.Dr. Burcu Selin Yilmaz
DEU isletme Fakiiltesi

Turizm sletmeciligi Boliimii

1.Boliim: E — ticaret ve internet Kullanimina iliskin Genel Degerlendirme

1. Isletmenizin internet sitesi var mi?

1) Evet

2) Hayrr (Yamitimz hayir ise 5 numarah
soruya geciniz)

7. Bana gore e — ticaret:
1) Giivenlidir
2) Giivensizdir

2. internet sayfamz nasil hazirlandi?
1) isletme i¢inden uzman bir personel ile.
2) Isletme disindan danismanlik alarak.
3) Tamamen &zel bir kurulusa yaptirildi.

8. Isletmeniz e — ticaret ile ilgili calisanlarina
egitim veriyor mu?

1) Evet

2) Hayr

3. Internet sayfamizin giincellenme siiresi:
1) Giinliik

2) Haftalik

3) Aylik

4) Yillik

9. E - ticaret seyahat pazarinda rekabeti;
1) Arttirmaktadir.
2) Azaltmaktadir.

4. E — ticaret kavram ne anlama geldigini:
1) Biliyorum
2) Bilmiyorum

10. E - ticaret seyahat acentalarimin pazar
payini;

1) Arttirmaktadir.

2) Azaltmaktadir.

5. Isletmeniz e — ticaret yapiyor mu?
1) Evet
2) Hayir

11. Tiiketiciler e-ticareti geleneksel ticaret
araclarina tercih etmektedir:

1) Katiliyorum

2) Katilmryorum

6. isletmeniz hangi e — ticaret araclarim
kullanmaktadir?

1) Televizyon — Radyo

2) Telefon — Fax

3) Internet

4) Hepsi

12.Internet seyahat acentalari icin
1) Bir firsattir.
2) Bir tehdittir.
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EK 1

2. Boliim: internet ve E — Ticaret e iliskin Degerlendirme

Liitfen asagida yer alan ifadeleri su an ¢alismakta oldugunuz isletmeyi

diisiinerek degerlendiriniz.

Tamamen Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Tamamen Katilmiyorum

E — ticaretin ozellikleri 1

1) E-ticaret bir isletme i¢in diinyaya agilan en biiyiik kapidir.

2) Elektronik ticaret ile sunulmasi diigliniilen hizmetler isletmelerin
gelecekteki konumunu belirleyecektir.

3) E-ticaret bolgesellikten styrilmayi gerektirir.

4) E-ticaret, internet {izerinde sunulan bilgi, {iriin ve hizmetlere hemen
hemen diinyanin her yerinden aninda ve rahatlikla erisim saglamaktadir.

5) E-ticaretin 24 saat 7 giin ¢aligsabilen altyapis, iletisim ve aligverisi
kisitlayict zaman sorununu ortadan kaldirir.

6) E-ticaret evrenseldir. Internet ile birlikte sinirlar da kalktig1 igin rekabet
kiiresel hale gelmistir.

Internet sayfasinin olusturma nedenleri 1

1) Kolay ulagilabilme olanagi saglamaktadir.

2) Miisteriyle iletisimi kolaylagtirmaktadir.

3) Isletmeye yeni miisteriler kazandirmaktadr.

4) Pazarlama hedeflerine destek saglamaktadir.

5) Rekabet giiclinii artirmaktadir.

6) Ilgili isletmelerle siirekli bilgi akigin1 saglamaktadir.
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EK 1

3. Boliim: isletmeye iliskin Genel Degerlendirme

1.Isletmenizin faaliyet siiresi:
1) 5 yildan az

2. isletmenizin sahiplik tiirii:
1) Bireysel isletme

2)6—10y1l 2) Sermaye ortaklig1
3)11-15y1l 3) Temsilcilik
4)16—-20 y1l 4) Holding — Grup sirket
5) 20 yildan ¢cok 5) Konsorsiyum
3. Isletmenizin faaliyet agirhg: 4. Isletmenizin faaliyet alanlar::
1) Yurtici 1) Rezervasyon
2) Yurtdis1 2) Ticketing
3) Her ikisi 3) Kongre
4) Tur diizenleme
5) Hepsi

5. Internetten rezervasyon aliyor musunuz?
1) Evet
2) Hayir

olusturuyor?

1) %5’ten az

2) %S5 -15 arasi
3) % 15’ten ¢cok

6. Yanitiniz evet ise internet rezervasyonlari
toplam rezervasyonlarinizin yiizde kagini

4. Boliim: Demografik Degerlendirmeler

1. Cinsiyetiniz?
1) Erkek
2) Kadin

2. Yasimz:

1) 20 den kiigiik
2) 21 — 29 arasi
3)31 -39 aras1
4) 41 — 49 arasi
5) 50 ve iistii

3. Egitim durumunuz?

4. Turizm egitimi aldiniz m?

1) ilkégretim 1) Evet
2) Lise 2) Hayir
3) Universite

4) Yiiksek Lisans

5) Doktora

5. Bu isletmedeki is deneyiminiz?
1) 1 yildan az

6. Isletmedeki goreviniz?
1) Ust diizey yonetici

2)1 -5yl 2) Departman midiitrii
3)6—10yil 3) Calisan
4)11-15y1l 4) Stajyer

5) 16 yil ve iistii S)Diger......ccoeennn...
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EK 2

Case Processing Summary

%

N
Cases Valid 94
Excluded
0
(a)
Total 94

100,0
,0
100,0

Reliability Statistics

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
,848 ,853 12
Item-Total Statistics
Scale
Scale Mean Variance if Corrected Squared Cronbach's
if ltem ltem Item-Total Multiple Alpha if ltem
Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted

E-ticaret bir isletme icin
dunyaya acilan en 16,14 21,282 547 606 835
buyuk kapidir
Elek.ticaretle sunulmasi
dusunulen
kon.belirleyecektir
E-ticaret bolgesellikten
siyrilmayi gerektirir 15,96 21,116 ,621 ,512 ,829
E-ticaret internet
uzerinden sunulan
b||g|ye k0|ay erisim 16,27 23,789 ,368 ,458 ,846
saglamaktadir
E-ticaretin 24saat 7gun
olmasi zaman sorununu 16,31 24,517 241 355 852
ortad.kaldirmaktadir
E-ticaret evrenseldir 16,19 23,275 ,394 401 ,845
Kolay ulasilabilme
olanagi saglamaktadir 16,31 23,484 410 ,329 ,844
Musteriyle iletisimi
kolaylastirmaktadir 15,99 21,000 ,508 ,580 ,839
Isletmeye yeni
musteriler 15,94 20,103 ,695 , 750 ,822
kazandirmaktadir
Pazarlama hedeflerine
destek saglamaktadir 16,11 21,774 ,648 , 734 ,829

127



Rekabet gucunu

arttirmaktadir 16,11 22,010 ,603 ,620 ,832
ligili isletmelerde surekli
bilgi akisini 16,16 22,286 ,659 ,634 831
saglamaktadir
EK 2
ANOVA(a)
Sum of Mean
Squares df Square F Sig
Between People 199,593 93 2,146
Within People Between Items 30,201 11 2,746 8,442 ,000
Residual 332,715 1023 ,325
Total 362,917 1034 ,351
Total 562,510 1127 ,499

Grand Mean = 1,46

a The covariance matrix is calculated and used in the analysis.
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EK 3

Statistics
Cinsiyetiniz
N Valid 94
Missing 0
Mode 1
Cinsiyetiniz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid erkek 59 62,8 62,8 62,8
kadin 35 37,2 37,2 100,0
Total 94 100,0 100,0
Statistics
Yasiniz
N Valid 94
Missing 0
Mode 3
Yasiniz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 21-29 27 287 28,7 28,7
arasi
31-39 52 55,3 55,3 84,0
arasi
41'4.9 15 16,0 16,0 100,0
arasi
Total 94 100,0 100,0
Statistics
Egitim durumunuz
N Valid 94
Missing 0
Mode 3
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EK 3

Egitim durumunuz

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Lise 1 11 1,1 1,1
Universite 41 43,6 43,6 447
Fuksek 38 40,4 40,4 85,1
isans
Doktora 14 14,9 14,9 100,0
Total 94 100,0 100,0
Statistics
Egitim durumunuz
N Valid 94
Missing 0
Mode 3
Egitim durumunuz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Universite 42 44,7 44,7 44,7
IY“ksek 38 40,4 40,4 85,1
isans
Doktora 14 14,9 14,9 100,0
Total 94 100,0 100,0
Statistics
Turizm egitimi aldiniz mi?
N Valid 94
Missing 0
Mode 1
Turizm egitimi aldiniz mi?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid evet 92 97,9 97,9 97,9
hayir 2 21 2.1 100,0
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Total 94 100,

0

100,0

EK 3
Statistics
Bu isletmedeki is deneyiminiz
N Valid 94
Missing 0
Mode 3
Bu isletmedeki is deneyiminiz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 yildan az 4 43 43 43
1-5 yil 32 34,0 34,0 38,3
6-10 yil 44 46,8 46,8 85,1
11-15yil 13 13,8 13,8 98,9
16 yil ve
daha cok 1 1,1 1,1 100,0
Total 94 100,0 100,0
Statistics
Isletmedeki goreviniz
N Valid 94
Missing 0
Mode 3
Isletmedeki goreviniz
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ust duzey 37 39 4 39 4 39 4
yonetici ’ ’ ’
Departman 14 14,9 14,9 54,3
muduru
Calisan 43 45,7 45,7 100,0
Total 94 100,0 100,0
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EK 4

Group Statistics

Std. Std. Error
Bana gore e-ticaret: N Mean Deviation Mean
Elek.ticaretle guvenlidir
sunulmasi dusunulen 92 1,76 1,020 ;106
hiz.isl.gelecekteki .
kon.belirleyecektir guvensizdir 2 5,00 000 .000
Independent Samples Test
Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Interval of
Std. the
Mean = Error | Difference |
Sig. (2- | Differ | Differ | Lowe Uppe
F Sig. t df tailed) | ence | ence r r
Elek.ticaret Equal 344 - ) - -
le variances ‘8 ,067 | 4,46 92 ,000 3939 725 | 468 | 1,79
sunulmasi  assumed 6 ’ 0 9
dusunulen  Equal
hiz.isl.gele  variances -1 910 ) - -
cekteki not 30,4 (30 ,000 3239 ,106 | 3,45 | 3,02
kon.belirley assumed 49 ’ 0 8
ecektir
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EK 5

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Isletmeniz hangi e-ticaret
araclarini
kullanmaktadir? * 94 100,0% 0 ,0% 94 100,0%
Internetten rezervasyon
aliyor musunuz?

Isletmeniz hangi e-ticaret araclarini kullanmaktadir? * Internetten rezervasyon aliyor musunuz?

Crosstabulation

Count

Internetten rezervasyon
aliyor musunuz?

evet hayir Total

Isletmeniz hangi e- televizyon - radyo 0 1 1
ticaret araclarini ;

internet
kullanmaktadir? . 10 2 8

diger 72 3 75
Total 88 6 94

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 16,053(a) 2 ,000
Likelihood Ratio 6,877 2 ,032
Llnear.-by-Llnear 9,940 002
Association
N of Valid Cases
94

a 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,06.
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EK 6

Group Statistics
Internet seyahat Std. Std. Error
acentalari icin: N Mean Deviation Mean
E-ticaretin 2_4saat bir firsattir 92 1,26 442 046
7gun olmasi zaman
sorununu bir tehdittir
ortad.kaldirmaktadir 2 1,00 ;000 ,000
Independent Samples Test
Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Interval of
Std. the
Sig. Mean | Error | Difference
(2- Differ | Differ | Low | Upp
F Sig. t df tailed) | ence | ence er er
E-ticaretin Equal 6.60
24saat variances ’O ,012 | ,831 92 ,408 ,261 ;314 | -,362 | ,884
7gun assumed
olmasi Equal
zaman variances
sorununu not 5’6(75 9168 ,000 ,261 ,046 | ,169 | ,352
ortad.kaldir assumed
maktadir

134



	kapak.doc
	ABSTRACT 

	Rufat Bolum 1 1108 R01.doc
	E – ticaretin özellikleri                                                                                1        2        3       4        5
	İnternet sayfasının oluşturma nedenleri                                                    1        2        3      4        5


