E-TURIZM: iISLETMELERIN INTERNET
SITELERININ E-TICARET YAKLASIMIYLA
iNCELENMESI

OzET

1960l yillardan ginumize kadar, Internet akil almaz bir asama kaydetmistir. Ortaya
ciktiginda sadece savunma amacli kullanilan Internet, bugun ticaretin en énemli yapi taglarindan biri
olmustur. Bu makalede, cesitli akademik kaynaklardan yararlanilarak derleme ¢alismasi yapiimistir.
Antalya yoresinde bulunan, 10 adet bes yildizli konaklama isletmesinin internet siteleri, gesitli
akademik kaynaklardan toplanarak olusturulan 20 adet sorudan olusan bir test ile e-ticaret
yaklasimiyla incelenmistir. Bu incelemede, ortaya c¢ikan sonuglar, e-ticaret yaklasimiyla
degerlendirilerek, isletmelerin internet sitelerinin, e-ticaret anlayisina ters dugen taraflar belirtiimis ve
¢6zUm Onerileri sunulmaya galigiimistir. Bugiin, Internet kullanicilarinin yarisinin e-ticaret kullandigi
tahmin edilmektedir. Bu tahmin dogrultusunda, isletmelerin 6niinde ¢ok bulyilk bir agik pazar
bulunmaktadir. E-ticaretin avantajlari ve dezavantajlari karsilastirildiginda isletmelerin bu gelismeye

ayak uydurmalari sarttir.
Anahtar sozciikler: e-ticaret, e-turizm, internet, swot analizi, EDI, world-wide-web.

GiRiS

Yeni iletisim ve bilgi teknolojileri, turizm sektérind verimliligini cok
ilgilendirmektedir. Teknolojik gelismeler isletmelerinin rekabet gucu yuksek ve
daha esnek hizmetler sunmalarina yardimci olmustur. Internet siteleri

isletmelerin, klasik pazarlama ydntemlerine gére daha az maliyet ile daha fazla
potansiyel musteri kitlelerine ulasmaya yardimci olmaktadir.

Ancak, bunun yaninda, internet sitelerin yanhs sekillerde kullaniminda,
isletmere, kapanmalara kadar giden ciddi zararlari olabilir. Bunun &nine
gecebilmek igin isletmelerin internet sitelerini, ayrintili bir inceleme sonucunda

yapmalidirlar.



1. GENEL OLARAK E-TICARET

Batun bilgisayar ve iletisim aglarinin en blyugu ve yaygini olarak
tanimlanan Internet (genel-ag) 6zel ve kamu bilgisayar aglarini kullanarak diinya
capinda drin, hizmet ve bilginin dagilimini ¢evrimici olarak (on-line)
gerceklestirmektedir (Pirnar, 2005:29).

Elektronik ticaret (e-ticaret), basit anlamda, hizmetlerin ve Urlnlerin
elektronik ortam ve telekomunikasyon sebekeleri araciigiyla Uretilmesi,
reklaminin, satisinin ve dagitiminin yapilmasi olarak tanimlamak mumkUindur.
Elektronik ticareti degisik agilardan da tanimlamak mumkindir. Genel

yaklasima gore dort dedisik agi sayilabilir (Pirnar, 2005:30). Bu agilar:

e lletisim agisindan: E-ticaret, uiriin, hizmet, bilgi ve édemelerin bilgisayar
agdlari ile veya herhangi bir elektronik ortamda dagitimidir.

e sletme sireci acisindan: E-ticaret, isletme, islem ve is akislarinin
otomasyonu yolu ile teknolojinin uygulanmasidir.

e Hizmet agisindan: E-ticaret, firma, misteri ve yodnetimin, maliyetleri
dugurirken mdagteri hizmet Kkalitesini yukseltmek ve hizmet hizini
arttirmak isteklerini gerceklestirmelerine yardimci olan bir aractir.

e Cevrimici (on-line) agisindan: E-ticaret, Grtin ve bilginin Internet ve diger

cevrimici hizmetler yardimi ile alim ve satimini gergeklegtirir.

1.1. E-ticaretin tarihgesi

e 1990: Tim Berners-Lee “WorldWideWeb” adli ilk Internet tarayicisini
programladi.

e 1992: J.H. Snider ve Terra Ziporyn “Gelecegin dukkani: Yeni teknolojiler
als-veris seklimizi ve ne aldigimizi nasil degistirecek?” kitaplarini
yayinladilar.

e 1994: Netscape “Navigator” adl Internet tarayicisini ¢ikardi. Pizza Hut

Internet sitesinden pizza siparigleri almaya basladi. ik on-line banka.



e 1995: Jeff Bezos Amazon.com’u yayina acti. ilk 24 saat reklamsiz
yayinlar bagladi. Dell ve Cisco ticari islemlerini Internet Gzerinden yapti
atihmini gergeklestirdiler. eBay, “AuctionWeb” adiyla, bir bilgisayar
programcisi olan Pierre Omidyar tarafindan yayina verildi.

e 1998: Elektronik posta pullari Internet Gzerinden satilmaya basladi.

e 1999: Businness.com eCompanies’e 7,5 milyon $’a satild.

e 2000: dot-com (nokta-com) alan adinda patlama yasandi (1).
1.2. Elektronik ticaretin araglarn: “EDI” ve “Internet”

Elektronik ticaret genel olarak, alti tir arag ile yapilabilmektedir. Ancak

bu araclar arasinda EDI ve Internetin konumlari daha farkli ve 6nemlidir.

EDI (Electronic Data Interchange), elektronik veri degisimi anlamina
gelir ve Internete gbére daha dar kapsamhdir. EDI, ticaret yapan iki isletme
arasinda, insan faktéri olmadan, bilgi ve belge dedisimini saglayan sistemdir.
Internetin EDI'den farki, bilgi aligverisinin iki birim arasinda degilde, Internete

baglanan tiim birimler arasinda olmasidir.

Internet, elektronik ticaret agisindan en etkin ara¢ olarak kabul
edilmektedir. Internet ve World Wide Web'’in olmamasi durumunda, elektronik
ticaretin gunumuzde anladigimiz sekli ile gerceklestiriimesine olanak yoktur.
Internet, ortak standartlara gére kurulmus olan bilgisayar aglarindan olusan

diinya ¢apinda bir agdir (Pirnar, 2005:31).

1960l yillarda “ARPANET” adiyla, sadece ABD savunma bakanhgi
tarafindan kullaniimaya baslanan Internetin, ginimizde, tim dinyada 2,5
milyar kisi tarafindan kullaniimaktadir. Ulkemizde ise Internet kullanicisi sayisi

yaklasik 22 milyondur.

Gunumuzde, Internet “kesif” ve “kurumsallagsma” slrecini tamamlastir ve

Sekil 7"den de anlasilacagi gibi 1995 yilindan itibaren ticarilesmeye baslamistir.
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Sekil 1: Internetin Geligmesinde Siiregler
Kaynak: Pirnar, 2005:32

Dinya Uzerindeki internet kullanicilarinin yarisinin e-ticareti kullandigi
tahmin edilmektedir. Ulkemizde e-ticaret hizla gelismektedir. 2003 yilinda
sanalpos’lardan 3.534.678 islem yapilmisti ve toplam islem hacmi 262,4 milyon
TL idi. 2008 yilinda bu rakam, 61.699.605 islem ve 8.037,4 milyar TL olmustur
(2). Bu artis %1746 civarinda muazzam bir rakama tekabl etmektedir.

Bu rakamlar dikkate alindiginda, turizm sektériindeki bir igletmenin e-

ticaret'e girmemesi icin higbir sebep yoktur.

2. TURIZMDE E-TiCARET VE E-TURIZM KAVRAMI

Turizm sektoérinde bilgi teknolojilerinin kullaniimasi, birbirini izleyen g
teknolojik gelisim asamasi seklinde ortaya cikmistir. ilk asama,1970’lerde
bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin (CRS), ikinci agsama, 1980’lerde global
dagitim sistemlerinin (GDS) ve son olarak 1990’larda turizm endustrisinde

Internet kullaniminin yayginlasmasidir (Tutar, Kocabay ve Kiling, 2007:199).

Internet turizm alaninda da ginimiz itibariyle ticariiesme asamasina
ulagmistir. E-ticaret ile gergeklestirilecek islemler ise dogrudan rezervasyondan,
son tuketiciye kolay 6deme kosullari sunulmasina ve seyahat acentalar ile tur
operatorleri ve diger turizm 0Urin ve hizmet sunuculari arasinda isletmeden
isletmeye (B2B - Businness to Businness) ticarete kadar degisik alanlarda
gerceklesebilmektedir (Pirnar, 2005:36).

Turizm sektérinde konaklama, seyahat ve ulastirma olmak Uzere (g
sacayagl mevcuttur. Konaklama, geceleme, yeme icme ve eglenceyi; seyahat,
tur organizasyonu, rezervasyon, toplanti, fuar ve bilet satisini ve son olarak

ulastirma ise kara, demir, deniz ve havayolu ulastirmasini icerir. Bu baglamda



turizm sektdériinin katma deger yaratabilen birgok alanla i¢ i¢ce oldugunu

sOylemek yanlis olmayacaktir (Tutar, Kocabay ve Kiling, 2007:199).

Turizmde e-ticaret; konaklama hizmetleri, seyahat acenteleri ve tur
operatorleri olmak lzere Ug¢ faaliyet alanini bir araya getirmektedir. Ve turizm,
isletmeleri 6nemli fonksiyonlari olan yonetim ve pazarlama uygulamalarinda
farkh bilgi sistemleri ve iletisim teknolojilerini kullanmak yoluyla e-ticaret

uygulamalarini gergeklestirirler (Pirnar, 2005:11).

Turizm sektdriinde e-ticaret kisaca, ulastirma bilet satislari, otel
rezervasyonu ve satiglari, araba kiralama ve seyahat ile iliskin internet
sayfalarinda reklamlara iliskindir. Bilet, tatili paketi ve otel satiglarn tur
operatérlerinin ve seyahat acentalarinin e-ticaret islemlerine de girmektedir.
Bircok seyehat isletmesi, rezervasyonlarini internet Uzerinden gergeklestiren
musterilerine indirimler sunarak, e-ticareti gelistirme yonunde buyluk katkilar
saglamaktadirlar. Bununla birlikte e-ticaret, turistlerin tatil Grindni satin almasini
ve ona erisme seklini degistirmektedir. Fiyat, otel, destinasyon &zellikleri
hakkinda bilgi edinilmesi ve kiyaslama yapilmasi igin interneti kullanan musteri
sayisi hizla artmaktadir. 1998’de %7 olan is turizminde otel ve ugak biletlerinin
internet ile ayirtilmasi orani, 2000 yilinda %20’lik bir orana ulagsmistir (Pirnar,
2005:36).

E-turizm olarak kisaltilmasi uygun olan turizm sektori e-ticaret islemleri
Sekil 2°'de goruldigu gibi, is dinyasi, bilgi teknolojileri ve turizm olarak ¢ ana

disiplini blinyesinde bulundurmaktadir.
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Sekil 2: E-turizm kavrami ve e-turizm alanlari
Kaynak: Pirnar, 2005:37

2.1.Konaklama sektoriinde e-ticaret

Konaklama endustrisi, turizmin alt sektorleri icerisinde e-ticareti en fazla
kullanabilme potansiyeline sahip ve bu potansiyeli blyuk dlgide kullanabilen bir
sektordur. Gunumizde, rekabeti ve ¢agdas konaklama igletmeciligi seviyesini
yakalamak icin konaklama endistrisinin teknoloji kullanimindaki eksikleri

gidermesi, internet ve e-ticaret uygulamalarini benimsemesi gerekmektedir.

Bircok otel igletmesi internetin bulyldyen potansiyelinden yararlanmak
icin, kendi internet sitelerini olusturmus ve interneti ¢esitli amaclarla kullanmistir.
Internet, pazarlama ve satig araci olarak da kullanilmasinin yani sira,

rezervasyon aracl olarak da kullaniimaktadir.
3. E-TURIZM IGIN SWOT ANALIZi

isletmenin e-isletmeye doniisim siireci (e-is sireclerine doniisiim),
ybneticinin  e-yOneticiye donisimi c¢evrenin incelenmesi ve SWOT
(Strongrenesses, Weaknesses, Opportunities, Threats) analizi ile baslar
(Ozmen, 2003:71). SWOT analizinin 4 ayri baliimi vardir. Bu bélimler e-turizm

icin asagidaki gibi 6zetlenebilir.



3.1. Gugli yanlarn

Hizl olmasi,

Kisisellik,

Sonuglarin dlgilebilme kolayhg,

insan kaynaklarinin etkinligi,

intiyaglara uygunluk ve esneklik,

Maliyetin az olmasi,

Pazar/pazarlama arastirmasi ve veri toplamada kolaylik,
Dogrudan iletisim,

Turizm igletmelerinin hizmet kalitesinin artmasi,

Ucuz emek olmasi (Pirnar, 2005).
3.2. Zayif Yanlan

Kisisel sorunlarin ortaya ¢gikmasina dair sorunlar,
Kesin olmayan planlar,

Uriinii gérememek,

Bilgisayar kullaniminda acemilik,

Bilgi ve veri giriginin uzun zaman almasi,
Konfirmasyon almada gui¢lik,

internette istenen bilgiyi bulma zorlugu,
internette gok fazla bilgi olmasit,

Yeterli secim alternatifinin bulunmamasi,
internetin en iyi ve uygun fiyatlari saptamamasi,
internet ile islemlerin karisik olmasi,

internetteki bilgilerin giincel olmamasi,

Sirketin ¢alistigi belli bir acente ve otel olmasi,
Kredi kart sahibi olmamak,

internet ile rezervasyon yapabilecegini bilmemek,

Otomasyon yerine gergek bir insan ile konugmayi tercih etmek,



e Hizmet kalitesinin disuk olmasidir,
e E-turizm anlayiginin yaygin olmamasi,
¢ Reklam ve tanitim eksikligi (Pirnar, 2005).

3.3. Firsatlar

e  E-turizm pazarinin yayginlagsmasi,

o Kitle iletisim araglarinin internet kullaniminin yayginlagsmasi,
o Egitim seviyesinin giderek ylukselmesi,

e Yeniis imkanlarinin gikmasi,

e Alternatifleri karsilastirma,

o Duslik maliyet ve tanitim,

¢ Aracilara olan bagimhhig azaltma,

e Elektronik para ve brogir ile burokrasiyi azaltma (Pirnar, 2005).
3.4. Tehlike ve tahditler

o En temel tehlike kavram kargagasidir,
e Fiyat kirma sorunu,
o Kredi karti kullanimina guvensizlik,

o Kisisel bilgileri verme konusunda glivensizlik (Pirnar, 2005).
4. INTERNET SITELERINE YONELIK BiR INCELEME

Konaklama sektoriinin, yukaridan bahsi edilen e-ticarete yonelik olan
kullanilabilirlik potansiyelinin, Antalya bdlgesinde bulunan 10 adet bes yildizli
konaklama igletmelerinin internet sitelerinde yapilan incelemeyle, yeteri kadar

kullaniimadigi kanisina variimistir.

Bu incelemede, 10 adet bes yildizli konaklama igsletmesinin internet

siteleri e-ticaret yaklagsimi ile incelenmisgtir.
4.1. Yontem

Antalya yoresinde faaliyet gosteren, Rixos Hotels, Voyage Group, WOW
Hotels, IC Hotels, Calista Luxury Resort, Magic Life, Adam & Eve Hotels,



Mardan Palace, Hillside Su, Dedeman olmak Uzere 10 adet bes yildizh

konaklama igletmelerinin internet siteleri, her biri literatlirden elde edilen 20 adet

teknik soru ile incelenmistir. inceleme sonucunda internet sitelerinde bulunan

yanitlar olumlu (+), olumsuz (-) ve orta dizey (*) olarak isaretlenmistir.

Literattirden derlenen 20 soru:

1.

10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Site, sirketin misyonuna ve profiline uygundur.

Site glincellemesi, haftalik olarak yapilmaktadir.

Link yazilarinin puntosu kiglk olmasindan dolayi ¢ok c¢abuk
bulunamamaktadir.

Standart mendler kullaniimistir.

Site bir gergevede toplanmistir.

Site haritasi var ve kullanildigi taktirde istenilen bilgilere rahat bi sekilde
ulasilabilir.

Linklere yer verilmistir.

Site ad1 yeterince acgik ve hatirlanmasi kolaydir.

Ziyaretcilerle, iletisime gecebilmek icin yeterli bilgiler site Uzerinde
istenmektedir.

Site tasarimi ¢ok dilli yapiimigtir.

Yazi turl ve rengi tasarima uygundur.

“Bize Ulasin/iletisim” béliimiinde ziyaretgilerin ileti birakabilecekleri bir
iletisim formu bulunmaktadir.

Site haritasindan veya ana sayfadan arun bilgilerine ulasilabilmektedir.
Sitedeki grafikler hizli yiklenmektedir.

Sirketin domain adi diger bir deyisler sirket kimligi bulunmaktadir.
Arama motorlari hizli ve kolaylikla sirketin internet adresini vermektedir.
Site Uzerinde ¢agri merkezi numarasi bulunmaktadir.

Site Uzerinden fiyat verilerinin almak mumkindur.

Siteye WAP veya PDA erisimi mevcut.

Site Uzerinde, ziyaretgilerin kaydolabilecegi haber listesi (maillist)

benzeri kayit formu bulunmaktadir.



4.2. Bulgular

Yukaridaki, sorular ¢ergevesinde, yine yukarida isimleri belirtilen 10 adet
bes yildizli konaklama isletmesinin internet siteleri incelendiginde Tablo 1'deki
sonuglar ortaya gikmistir. isletmeler hakkindan olumsuz diisiince Uretilmemesi

igin tabloda isimler agikga belirtiimemigtir.

Tablo 1: Konaklama isletmelerinin internet sitelerinin teknik yanitlari.

) o [} [} (0] [} (0] [} (0] [} g
g £ E E £ E £ E £ E B
& | = N = < G < N oo' o S
1. + i + i + + + + + +
2. + _ * * + * * - + +
3. - - - - - - - - - -
4, + > + + + + + 5 s +
5. + * + A + + + - - +
6. = = = = = = = = + =
7. + * + A + + + t + +
8. + > + + + > + 5 + +
9. + - - - + - - - + +
10 + + + + + - + + + +
11. + A + A + + + + + +
12. + - - - + - - - + +
13. * - + - + - - - + +
14. + * + A + + + td + +
15. + A + A + + + + + +
16 + + + + + + + + + +
17. + - + - + - + + + +
18. + + + + - + +
19. = = = = = = = = = =
20. + - - - + + - - + +

(+) Olumlu, (-) Olumsuz, (*) Orta diizey
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Tablo 1'deki sonuglardan da anlasilacagi Uzere. Antalya ydresindeki
otellerin internet sitelerinin  énemli bir kismi e-ticaret temel alinarak
tasarlanmamigtir. 10 internet sitesinden, 2’sinde online rezervasyon sistemi
yoktur, 4 igletme ise online rezervasyon hizmetini bagka bir sirket Uzerinden
almaktadir. Kendi online rezervasyon sistemini gelistireni sadece 2 igletme
vardir ve diger 2 isletme ise bunun igin paket yazilim kullanmaktadir. Diger bir
dikkat ceken 6nemli husus, internet sitelerinin higbirinde WAP veya PDA destegi
bulunmamaktadir. Halbuki, glinimuz teknolojisi ile birlikte insanlar mobil

cihazlarindan rahatlikla internete erisebilmektedirler.

10 adet bes yildizh isletmenin, 4 tanesinin internet sitesi bagka bir
isletme tarafindan programlanip, tasarlandigi anlasiimisti. Bu yoOntem,
konaklama isletmesi agisindan birgcok risk tasimaktadir. Internet sitesinin
kontroli konaklama isletmesinde dedgildir, sik sik glincelleme yapillamamaktadir.
Ayrica internet sitelerinden 2 tanesinin “Flash” diliyle programlandigi
géralmastir. “Flash” dili sadece “ActiveX Flash” eklentisinin yUkli oldugu
tarayicilarda goérlUntilenebilmekte ve distuk hizli sistemlerde iyi sonuclar
vermemektedir. Ayrica guncelleme agisindan diger dillere gbére ¢ok daha

geridedir ve tasarim maliyeti yliksektir.
SONUGC

Turizm endustrisi kendisini internete ¢ok iyi bir sekilde adapte etmistir.
Ancak bu basariyl e-ticaret'te gosterememiglerdir. Bunu Antalya bdlgesinde
faaliyet gosteren bir bes yildizli otelin verdigi rakamlardan anlayabiliriz: 2008 yili
icerisinde toplam geceleme sayisi, 490.312, internet Uzerinden rezervasyon
yaptiranlarin geceleme sayisi 540'tir. Baska bir deyisle internetten alinan
rezervasyonlarin, toplama orani, %0.011 civarindadir. Sadece bir otelden alinan
bu rakamlar ile, genelleme yapmak pek mumkin olmamakla birlikte, diger
otellerde durumun, seyehat acentaleri nedeniyle, pek farkli oldugu

sanilimamaktadir.
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internetten gelen rezervasyonlarin bu denli diisiik olmamasinin birden
¢ok nedeni olabilir. Bu nedenler, internet reklami yerine, televizyon ve radyo
reklamlarinin kullaniimasi, internet sitelerinin programlama tasariminin e-ticaret
yaklagsimi ile yapilmamasi ve isletmelerin internet sitelerinin giincellenmesine ve

gelistiriimesine yeterince dnem vermemeleridir.

Yine bu, (¢ basica sorunun nedeni, isletmelerdeki ydneticilerin e-ticaret
hakkinda vyeterli bilgiye sahip olmamalari veya bir internet sitesi gelistirme

maliyetlerinin ylksek oldugunu disinmeleri olabilir.

Bunlar igin yapilmasi gerekenler, turizm endustrisine yonetici yetistiren
“Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokular’nda klasik pazarlama
yontemlerinin yaninda, kapsamli olarak e-ticaret pazarlamasi dersleri veriimeli
ve internet siteleri Gzerinde Ucretli ve pahali programlama dilleri kullanmak
yerine Ucretsiz ve aclk kaynakli diller kullanilar maliyetler ciddi ol¢tde
azaltilabilir. Ayrica, internet siteleri hazilarnirken, teknolojinin olanak verdigi tim

unsurlardan yararlaniimalidir.
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