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OZET

Bugunun hizla degisen ve gelisen kiiresel is ortaminda diger endiistri dallarinda oldugu
‘gibi wrizm endiistrisinde de igletmeler rekabet avantaji saglamak, hayatta kalmak ve
‘arliiklanm arttirmak igin farkh yollar ve stratejiler aramaktaditiar. Emek-yoBun ézellifinin
yamnda diger sektorlerde oldugu gibi teknolojiyi anlamak, yorumlamak ve prensiplerine
‘iyarlamak zorunda olan turizm isletmeleri son yillarda rekabet politikalarmu da bu kaviam
‘{izerinde olusturmaya baglamistir. Yakmn ge¢miste teknolojiye karsi temkinli yaklasan bu
':izéletmelerin yoneticileri ve/veya sahipleri, iletisim ve bilgi teknolojilerinin gelismesiyle ortaya
g1kan ve her gegen giin 6nem derecesi artan teknolojik firsatlan yakalama ve buna baglh
‘olarak pazar paylarim artirma gayreti igerisine ginmigtir.

. ~ Iletisim ve Bilgi teknolojisinde dzellikle transistttle baglayan mikro elektronik devrimiyle
"':_i"-'bxtaya ¢ikan bilgisayarlar, bilginin sistemli olarak diizenlenmesi, saklanmasi, islenmesi ve
': g.."'gerektiginde yeniden ulasilmast miimkiin kilnustir. Sonrasinda bilgisayarla birlikie ortaya
cikan dijital iletim yontemleri internet denilen kaviami ortaya ¢ikarmistir. 1968 yilinda fiilen
faaliyete gecirilen internet, giiniimiizde hayatin hemen her alamina girmis ve kigilerin,
2. igletmelerin ve devlet kuruluglarimm isleyisinde etkileyici konuma gelmis durumdadur,
Bilginin internet ortaminda sunumu geleneksel dagitim mekanizmalatina oranla diigiik
maliyetle olup, bilginin biiyiik bir kitleye kisa bir zaman igerisinde ulastiilabilmesine olanak
tanimasi, zaman ve mekan simrnin olmayist ticari istemlerde kuilamimasina olanak saglamis
~ ve elektronik ticaret kavramini hizla giindeme getirmigtir

Bu teknolojik gelismelerden biiyiik dlctide etkilenen sektorlerin basinda turizm endiistrisi
gelmektedir. Ozellikle twizm endistrisindeki dagitim  kanallart  iletisim  ve  bilgi
teknolojilerindeki geligmeyle birlikte yeniden gekillenmigtir. Turizm dagitim kanallarindaki
bu degigim dagitim kanallarindaki aracilar ¢ok ydntil olarak etkilemigtir.

lletisim ve bilgi teknolojilerinin dagitim kanallarina etkilerinin olduk¢a yogun oldugu
kabul edilen bir dénemde, twizm dafitim kanallarmdaki aracilar iizerindeki etkilerini
belitlemeye y6nelik uygulamal aragtirmalarin ¢ok az sayida oldugu goze ¢arpmaktadir

Bu noktadan hareketle iletigim ve bilgi teknolojilerindeki gelismelerin getirmis oldugu ve
turizm dagitim kanallarinda kullanim olanag: bulmus olan yeni teknolojilerin incelenmesi ve

etkilerinin analiz edilmesi bu ¢alismamn odak noktasint olusturmaktadir.
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SUMMARY

n fbdaY’S changing and developing global business environment, many companies in

toungm industry like companies in other industries are searching new ways and strategies for
h;evmg competitive advantages and increasing their profitability. Tourism as a labour
tenswe industry needs to understand, interpret and adapt technology to its special
requirements. In last years, Technology is very important concept for tourism companies to
form politics of competition. In recent years, while the approach of tourism executives

tm}}ards technology is previously deliberate, afterwards, they endeavowr to catch

technological opportunities along with improvement of technology to increase matket share
Development of micro-electronic, invention of fransistor and widespread usage of
"lg-éomputer facilitate arranging, storing, piocessing, and reaching information Besides,
appearance of digital transmission methods along with computer technology reveal new
'ébncept called as internet. Internet is actually started to be used in 1968 and nowadays it is
being used in every area and very important for activities of people and companies.
I_ Submitting of information on internet is chipper than traditional distribution channels.
"Opportunity of conveying of the information to large crowd of people in very short time and
absence of time and place limitation revealed the concept of electronic commerce.
Toutism industry is one of the industiies which is affected from technological
developments mentioned above. Especially tourism distribution channels have been shaped
. by development of telecommunication and information techmologies. Change in touﬁsm
%  distribution channels also has been affecting intermediaries.
| Although dense effects of telecommunication and information technologies in tourism
- distribution channels have been accepted, in tourism industry, there is few practical research
for determining effects of telecommunication and information technologies to tourism
distribution channels.

From this point of view, the focus of this thesis is to examine new applicable technologies
in towism distribution channel along with development of telecommunication and

information technologies and analyse its effects to intermediaries in distribution channels.
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20 yiizyiltn son geyreginde bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler toplum yagamim
ldugu kadar isletmelerin mal ve hizmet iretim siireclerini ve {ireticiler ile tiketiciler

rasindaki iletisimin ve ticaretin seklini etkilemigtir. Gilniimiizde insanlarin ekonomik, sosyal,

~politik ve kiiltiirel yasama katilabilmeleri iletisim ve bilgi sistemlerine ulagma ve oniari
“kullanma yeteneklerine baghdr.

Diinyada bir yerden bagka bir yere gitmek veya bir £11a11 nakletmek gittikce daha pahaliya
:mal olurken, iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler sayesinde iletisim maliyetleri
giderek azalmaktadir. Biligim teknolojileri, bilgi tiretimi ve kullamminda sagladif verimlilik
: ve hiz yaminda klasik tiretim faktStlerinin tedariki ve tiretilmis mallann pazarlanmasinda da
yeni olanaklar yaratmaktadir. Tim endiistii dallaninda bilgi ve iletisim teknolojilerinin
;: avantajlarindan yararlanan sirketler maliyetlerini azaltmakta, performanslanm arttirmakta,

: rekabet avantaji saélamaktadular;.

lletisim ve bilgi teknolojilerinin yogun olarak kullamildigi endiistrilerin basinda turizm
endiistrisi gelmektedir. Ozellikle turizm dagiim kanallaninda bilgi ve iletisim teknolojileri
uzun bir siiredir Snemli rol oynamaktadir Bilgi ve iletisim teknolojilerinin ilk etkisi merkezi
rezervasyon sistemlerinin ortaya ¢ikmasi ve gelismesiyle belirgin hale gelmistir. Internet
kullamminm yayginlagmasiyla her gegen giin daha etkin hale gelen merkezi rezervasyon
sistemleri turizm daZitim kanallarimn igleyisini ve aracilarin fonksiyonunu ¢ok yénlii olarak

degistirmektedir.

Bilisim teknolojisinin sagladig yeni olanaklar yalmizca merkezi rezervasyon sistemleri ile
smitli degildir. Akilli ulastuma sistemleri, yol rehber sistemleri, seyahatgi bilgi sistemleri
getirmis olduklar1 yeniliklerden bazilaridir, Bu yiizden iletisim ve bilgi teknolojilerindeki
gelismelerin turizm dagitim kanallarinda kullammuimn ayrintili olarak incelenmesi ve

etkilerinin analiz edilmesi gerekmektedir.



| Eu anlamda bu tez ¢alismas: ii¢ boliimden olusmaktadir. Ilk boliimde iletisim ve biligim
_éﬁnolqjilerinin etkilesimi ve gelisimi, internet ve e-ticaret kavramlari ayrnfili olarak ele
aﬁﬁmwtlr Tezin ikinci bsliimiinde iletisim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler sonucunda
“ortaya c¢tkan ve turizm dafiim kanallarmda kullamm olanag bulan yeni teknolojiler

ncelenmis ve dagitim kanallanina etkilei analiz edilmigtir,

Tezin son ve iigiincii béliimiinde ise iletisim ve bilgi teknolojilerinin Antalya yoresinde
faaliyet gosteren seyahat acentalanmmn performanst iizetindeki etkilerini Slgmeye yonelik bir

| .arastumaya yer verilmigtiz.
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BIRINCi BOLUM

fLETISIM VE BILGI (ENFORMASYON) TEKNOLOJILERININ GELIiSIMI VE
GETIRDIiGi YENILIKLER

" 1.1. Tletisimin Tamm, fletisim Modelleri ve Kavramlar

fletisim sozcigi, Latince kokenli “communication” sozeuginin karsthifidir Modemn
sozliiklerden Ana Britanica (1988) iletigimi, bireyler arasinda oriak bir simgeler sistemiyle
gergeklestirilen anlam ve bilgi aligverisi olarak tanymlamugtir ( Ozcaglayan, 1998,s 32 )

| Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degigmeleri haber veren,
bunlara iliskin bilgilerini birbirine aktaran, aym olgular, nesneler ve sorunlar kargisinda
benzer yasam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasiytp bunlart birbirine ifade
eden insantarin olusturdugu topluluk ya da toplum yagami i¢inde gerceklestirilen tutum, yargt,
diigiince ve duygu biidir'i.simlerine iletisim denir { Ozkay, 1992,s 15).

Akademisyenlerin ve aragtirmacilarn genel olarak paylastiklan tammlarda ise iletisim,
“bilgi, diigiince ve tutumlarnn ortak sembolier sisterni araciligtyla kisiler veya gruplar arasinda
degis-tokus edildigi bir siireg: “fikir ve bilginin herkesce aym sekil ve degerde anlasihir hale
getirilmesi, paylagiimasi ve karsiliklt etkinin saglanmasidir” geklinde degerlendiriimektedir
( Kongar, 1995, s 249)

Insanlar duygulariny, distincelerini, inanglarmi, anlam yiikli seslerle, isaretlerle, bedensel
hareketlerle va da bunlann stilize edilmis cesitli igaretleri ile (temsili diizeyde algilanabilen
dizenlemelerle) birbirine aktanr, yamt alir, yamta karst yeni bir yamt hazirlar letisim
denilen bitylik kiftirel donamminy gelistirir,

fletigimin genelde kabul goren tammiari Shannon ve Weaver tarafindan geligtinien
“Verici-Aher” modeline gore yapilmaktadir. Sekil 1.1°de gérillecegi gibi, bu model iletigimi
sistemli bir siireg olarak tanimiamaktadir. Shannon ve Weaver'in 1947 yilinda Bell System
Technical Journal’da yayimlanan modeli bir yonde akan gizgisel iletigim siirecini ortaya

koymaktadir ( McQuail ve Windahl, 1993, 5. 19 )



Alinan
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:.sekil"l 1 Shannon ve Weaver'in tek yonli, dogrusal iletigimi tammlayan “Matematiksel Modeli™
':'Kaj('naki McQuail ve Windahl, 1993, 519

:.".Gegmigteki popiilerligine ragmen, verici-ahict modeli, yeni iletisim teknolojileriyle ortaya
ikan buginkii iletisim ortamimn boyutlanmi kargilamaktan uzaktir letigimi ¢izgisel ve
tizenli bit olaylar dizisi seklinde alan bu model, giiniimiizin teknoloji temelli enformasyon
bilgi) ortami igin, yeterli ve kabul gorecek bir aciklama getirememekiedir. Ornegin sanal
rtamda alic1 eger arzu ettifi zaman bilgiye ulagabiliyorsa, bu durumda kimin veya hangi
;'..kaynagm verici ( gonderici) olarak kabul edilecegi sorusu ortaya gikmaktadir ( Mowlana,
1997, s 23-27)
: Bu nedenle 1990 yilinda Amerikan Teknoloji Enstitiistinin ele aldit tzere iletigimin
- mesajlann formile edildigi, degis tokus edildigi ve yorumlandigi bir siwre¢ olarak
. tanimlanmasi daha giincel bir model olarak gorilmektedir. Sekil 1.2°de de goriileceBi gibi, bu
siireg igindeki tim etkinlikler, bir iletisim eyleminin olugmas: i¢in gereklidir ve birbiriyle olan
baglantilan ve etkilegimleriyle degerlendirilmelidir. Ancak sirecin ¢izgisel bir dogrultuda
olmas: va da 6nceden bilinen ve birbirini izleyen olaylar dizisi seklinde gelismesi gerekli
degildir ( Ozgaglayan, 1998,s.35).

fletisim bu sekilde de gorildugi uzere daha genis ve kapsamli bir siireg iginde
deperlendirilerck  tammlandipinda,  iletisim  teknolojilerini  enformasyon (bilgt)
teknolojilerinden ayirmak giderek zorlagmaktadir Iletigim siirecine artik iletisimi yapilan

enformasyondan ayn, basit bir nakil siireci olarak bakmak olanaksizlasmaktadir.




Mesaj
Formiilasyon

Mesaj
Yorumu

Mesaj
Alisverisi

O

Kaynak: Ozgaglayan, 1998, s 35

Sekil 1 2 Hletigim Siireci

1.2 Bilgi (Information) ve Bilisim (Informatics)

Bilgi (Information) latince kokenli bir kavramdir Latince’de informatio, hayal,
. bicimlenditme ve 6gtenim yetisine sahip olan kigi olarak kullanilmigtir. Bunun 6tesinde bilgi,
. nesneler ve isaretlerin kendilerinden bagka bir seylerdir. Bilgi yaraticilann ve kullamicilann
olmasim gerektirir. Bilginin bir insani birde teknolojik yonii vardir ( Mowlana, 1997, s. 25 )
Bilginin dogasmmn materyal mi yoksa bir fikir mi oldugu sorusu felsefe ve epistemolojinin
tizerinde ¢aligtg1 cok karmagik bir konudur Bilgi, anlamli bir sekilde organize edilmis bir
veri toplulugudur (Lee ve Yang, 2000, s. 783)
Bilisim (Informatics): Bilginin yapisi, aktarilmasi, organize edilmesi, sakianmasi, tekrar elde
edilmesi, degerlendirilmesi ve dagitimi i¢in gerekli kuram ve yontemler ve dte yandan da;
bilgiyi kaynagindan alip kullanicya aktaran ve genel sistem bilimi, sibernetik, otomasyon ile
insanin galigma cevrelerindeki yerinde ve zamamnda kullanilan teknolojileri temel olarak alan
sistemler, sebekeler, islevler, siregler ve etkinlik alantarini igeren bilim ve teknoloji olarak
tamimlanmaktadir ( Aydin, 1996,s 85).
Bilisim Altyapisi: Bilisim altyapisi, bilisim teknolojisinin, bilgiyi toplamak, iletmek, islemek,
degerlendirmek, dagitmak igin olusturdugu ag sistemleri donanimimi kapsamaktadir Ormegin,
veri bankalan, iletisim donanimh arastirma merkezleri ve bunlar bireysel kullanima baglayan

af sistemlerinin bitiing bilisim altyapist donammim olugturmaktadir. Bilgisayar alari, uydu



beﬂeﬁ}nﬁSi ve TV tiirit kitle iletisim araglan aflanmn her biri yeni altyapi yatinm ve
nammlru gerektmnektedn

llslm ' Ag sistemleri: Bilisim ag sisteminin varhk pedeni ve fonksiyonu; toplum ve
on' mide, bilgi sektoriiniin “altyapi hizmeti” olarak, “bilgi akigim™ ve “aktarimint’”
gla' aya yoneliktir Bilgi aktanimi, teorik ve pratik biligimse! bilginin, buna ihtiya¢ duyan
her tirl dretici, tiketici, ozel ve kamusal ekonomik birimlere yonelik akipt ile uzmanhk,

mémanllk, satig, pazarlama, safig sonrast hizmetler seklindeki bilgi aktarumlann: birlikte

k_apsamaktadu ( Oz¢aglayan, 1998, s. 49).
1.3. fletisim ve Bilgi Teknolojilerinin Etkilesimi ve Gelisimi

Bilgi teknolojileri, bilginin elektronik teknoloji ile ozellikle bilgisayar ve
telekomiinikasyon sistemleriyle depolanmasi, islenmesi ve dizeltilmesi eviemlerini kapsayan
bu surectir ( Sillars, 1995, s 275 ). Iletisim ise daha once yapilan tammlarindan da
énlag.llacagl gibi bilginin bir yerden bagka bir yere ya da bir iglemden digerine transferi
'éﬁrecidir Tletigimin igerigini olugturan bilgi, tim insani etkinliklerin temel kaynagdir. Bilgi
geemisten giintimiize kadar séz, konusma, mizik, dans, el sanatlan, vazili metinler, resim,
grafik, film, bilgisayar donanumlar ve programlan gibi giderek geligen gesitlilikteki araglarla
- iletilmigtir.
. Rilgi ve iletisim teknolojileri ise, yeni tiriinleri (bilgisayatlar, cep telefonlart), yeni hizmet
sekillerini (uydu yaymeiligs, veri igleme ve depolama, internet hizmetleri), yeni yonetim,
{iretim, organizasyon ve pazarlama tekniklerini (bilgisayar destekli tretim, trin sebekesi,
internet iizerinden satis ve reklam) kapsayan ¢ok genis bir kavramdir( Odyakmaz, 2000, s 2}
Guniimiizdeki teknolojik gelismelerin getirdigi bir onemli ozellik de iletisim ve bilgt
sistemierinin bir entegre sebeke iginde igige gegmeleridir Telekomiinikasyon ve bilgisayarlar

bunun sadece kiigiik birer pargasidir ($ekil 1.3).




Ji BILGI CEVRES}
5 OZELLIKLER

Bilgi akis hacminde katlamah artig

Zaman ve uzakhk iletigim Gzerinde
artik engel degildir

Sosyoteknik degisiklikler, etkileri
ve yarattiklan neticeler arasindaki
“zaman yastiinda” azalma

BIiLGININ Bilgi ve iletisim hizmetlerine
ELEKTRONIK bagimhlikta artis

ORTAMDA ' _
YENIDEN Temel sosyal hizmetleri kargilayan
URETIMI, karmagik baglantili sistemlerin
iSLENMES] VE artigl

AKTARILMASI o o
Ortak bilgi igin gerelli geri besleme

nedeniyle dnceden ozerk olan
kurumlar ve daireler arasinda
giderek artan karsilikli bagimlilk

Sosyofiziki gevrenin algilanmasinda
ani degistkdikler

Artan bilgi ve iletigimin neden
oldugu kékten kavramsal
degigikiikler.

Sekil 1 3 Bilgi Teknolojileri ve fletisimin Etkilegimi
Kaynak : Ozgaglayan, 1998, s 75

Sekil 1.3°de bilgi teknolojileri ve iletigimin etkilegiminin sonucu ortaya ¢ikan degisimi
gormek mimkiindir Buradaki en ¢nemli ozellik, bilgi teknolojilerindeki yeni gelismelerin
etlaleridir

Bilgi islem, bilgi nakli ve anahtarlama (switching) teknolojilerindeki ve sistemlerindeki
gelisme ve gesitlilik, iletisim ve enformasyon teknolojilerinin daha yakindan etkilesime
girmesi sonucunu dogurmus, tim bu gelismeler de iletisim altyapisinn teknolojik degigimine
yol agmistir ( Aydin, 1996, s 12 ) Bilgi teknolojileri ve iletisimin etkilegmesinin sonucu
ortaya ¢ikan degisimi Sekil 1 4° de gormek mimkiindir.
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.Ce.vre Donammi Sistemn Analizi Matematik
Girdi/Ciktt Aygitlan Oyun Kuram ?
Vs Kiitik Yol ve

Simiilasyo
PPBS

Sekil 1.4 Bilgi, Bilgi Ieknolojisi ve lletisim Aygitlann Etkilesimi
Kaynak : Aydin, 1996, s 12

Degisimin itici giicimii teknoloji olusturmaktadir. Teknoloji insanin doBayi denetim altina
alma micadelesinde insan ile dogamn etkilegimi sonucunda ortaya gikmaktadir Teknolojik
ilerlemeler ve ekonomik gelismeler, dilnya c¢apinda giderek bityilyen kiiresel bir iletigim
altyapisinin olusumunu saglarken; biligim ve iletigim teknolojilerindeki olumlu gelismeler,
gelisme sirecinde yerel mekamin potansiyelleri ile siurh kalmak yerine, tim dinyamn
potansiyellerine ulasabilme sansim getirmektedir. Teknolojideki yeni geligmeler, ekonomik
faaliyetin iki yonli degisim gegirmesine neden olmustur

Yerel boyutta isletmelerin daha yogun bilgi ve uzmanhga yonelmesi hem gesitlenmis
isbslumii i¢inde birbirini biitinleyen bir sinai yapimn olusumuna yol agmms, hem de yeni
iiretim iliskilerinde firetim ve pazarfama iligkilerine kiiresel bir boyut kazandirmistir.

Diinyada bir yerden baska bir yere gitmek veya mali nakletmek gittikge daha pahaliya mal
olmaktadir, ginki enerji fivatlar her gegen giin artmaktadir Buna kargthk veri iletisimin
maliyetleri her gegen giin diismektedir

Sekil 1.4 yardimyla da verilmeye ¢ahgilan iletisim ve bilgi teknolojilerinin etkilegimini
anlayabilmek, iletisimin gelisimini ve bilgi teknolojilerinin iletisim ile i¢ ige gectifi siiveci
incelemekle miimkiin olabilir

“Iletisim” insanlifin varolmasi ile ortaya g¢ikan bir gereksinmedir. [letisimin gegmisi

insanlik tarihi ile baslar Ilke! insamin tim gereksinimini kargilamak, gidermek igin de



"ﬁagmlmlsur” Iikel insamn magara duvarlarina ¢izdigi resimler, Kizilderililerin ates yakarak

]:éfdxk]arl dumanlar, Afrika yerlilerinin tam-tam sesleri ile yapmak istedikleri iletisimden
_ aska bir sey de@ildir Gunumiizde ise, gelismis toplumlarda iletisim gereksinimi, gelisen
: kn lojinin Urtinleri olan mektup, telefon, telgraf, gazete dergi, kitap, radyo, televizyon,
?e';i'n'ema film, tiyatro, resim, teyp, plak, kaset, compact disk, video, videoband, videokaset,
:iﬁfernet ve bu gibi .. araglarla saglanmaktadir ( Aziz, 1989,s. 1)
"_'Bilgi ve iletisim  teknolojilerinin  etkilesiminin  anlagiimas:  icin  modemn
félekomiinikasyonun evrimini incelemek faydali olacaktir;
_Ath Posta Servisinden Istk Hizina; 1819°da Danimarkali fizikgi Hans Christian Oersted’in,
miknatisla hareket kazandinlan bir ignenin sinyal araci olabilecegini bulmasinim ardindan,
' :-_1.'182O’ler‘de Fransiz fizikgi André-Marie Ampére’in igneyi icat etmesi ve 1844°te, Amerikali
:_.:-':mucit Samuel Morse’un A B D. Kongresi'nde ilk elektromanyetik “telgraf™ sunus gosterisi
ile birlikte modern telekomiinikasyon ¢adi baglamistir. Bu cagla birlikte, mesajlann
ulagtiriimast islemi birleag istisna disinda, normal ulagim ve tasima sisteminin saatteki 10-50
- millik mzindan saniyede 186 bin mil olan 151k uzina gikmistir ( Williams, 1991, s. 4 )
: Telekomtinikasyon éziinde, insanlarin ya da onlara aracilik edenlerin (6rnegin bilgisayar
| gibi} iletigim kuracaklari alam genigleten bir teknolojik uygulamadir Burada “tastyic1” artik,
~ mesajin depolandify bir aragtan cok, bir enerjidir. Bu terim bir noktadan diger bir nokiaya
iletisim anlaminda daha ¢ok telefon, telgraf ya da veri sebekeleri igin veya radyo ve
televizyon yayinlan igin kullanilmaktadir Duman veya atesle, tamtamlarla veya bayraklarla
yapilan en eski iletisim bigimleri, telekomiinikasyonun en genis anlamdaki tanimmna
uymakiaysa da, modern uygulamalar elektrik, elektromanyetik, mikro-elektrik ve 151k
enerjisinin modiilasyonuna dayanmaktadir ( Ozgaglayan, 1998, s. 79 )
Telsizden Yaym Sebekelerine; Modern telekomiinikasyon, bir noktadan digerine ses ve veri
naklinden, uluslararas: televizyon yayinina kadar, bir noktadan digerine yonelik en eski
kullanim yollarindan biri olan telgraftan tamamen farkl: uygulamalan kapsamaktadir
Yaymeilik 1860°larda  telsiz-telgrafin  bulunmasiyla gelismistir  Elektromanyetik
radyasyonun varligina ve ozelliklerine yonelik kavramlar, bu volda sinyal gonderme
denemelerine yol agmuistir. Telsiz-telgrafin ilk patenti, 1845°de uzun-daiga radyo sinyallerini,
bir millik mesafeye gonderen Guglielmo Marconi’ye aittir 1901°¢ gelindiginde, bu mesafe
okyanus otesine ulagmugtir ( Ozcaglayan, 1998, s 80-81).
20 yuzyilin baslarinda yayim teknolojisi kapsam ve ses olarak gelismis, ancak onun telgraf
kapsam: disinda kullanma fikri ancak 1910’larda ortaya gikmustir. Boylelikle mesajlarn bir
grup alictya veya dinleyiciye “konusarak™ ulagtinimasi, radyo yaymmciligmin gelisimini

hizlandirmustir

P ; -
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e ; yan ifetken (semi-conductor) teknolojisinin gelistirilmesi ile birlj

kte yeni bir
QSI'QtﬁIsnrz Gergekten de ozell

ikle silisyum ve Germenyum gibi yari ifetkenierin

minda ve bu transistdrlerin ise radyolarda kullamimaya baglamimasi ile birlikte

onemli gelismeler ortaya gikmustir ( Atabek, 2001, s 101 ).
'kede, hareketli goriintitlerin telekomiinikasyon araglar vasita

styla yayinlanmaya
"1920’lerde radyonun popiiler

bir ara¢ olma yolunda tlerledigi

déneme
amaktadir. Goriintii ve sesi birlestiren bu yeni hizmet “televizyon”

findan, televizyon hizmetleri de, radyoya benzer bir sekilde, sebekeler araciliftyla

tbirine baglanan istasyonlarin kurulmassyla gelismeye baglamigtir.

B_iy@k tlkede radyo ve televizyon sebekeleri, hikimet va da kamy kuruluslarinim idares;

- altindaki' ulusal hizmet birimleri sekiinde gelismistir  Zamanla gye] kurufuglarin ticar;

syon, telsiz-telefon, ¢agn sistemleri ve
nmustir Bu alandaki ilerlemeleri ifade eden

adimin atildigy anin gorintillenmesidir. By gortinti, uzay

en anlamlt kilometre tasi, Ay’a ilk

im teknolojisinin de bir harikasidir (Ozcaglayan, 1998, s.

“osesli raesajlarin gonderilmesinde kuitaniima olanagm g0rmiis,

ancak calismalarmni dahg ivi
 bir telgraf cihaz gelistirme iizerinde yo

gunlastirmigtir Sagir ve dilsizlere ¢y
Bell ise, aym segf 1
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15{51';1_, arayanlarin talebi izerine farkli telefon hatlarmu birbirine bagladifn bu kiigitk
santrali (switchboard), daha sonra once mekanik, ardindan da elektto mekamk
n devreye sokulmastyla gelistirilmistir Bugiin artik “santraller”, telefon baglantilanm
n yannda, ok karmagik devreleri birbirine baglayan, telefon goriismelerin:
diran ve scbeke iginde olugabilecek arnzalan giderebilen bir bilgisayarlara

{imigtir. Sekil 1.5, noktadan noktaya gebekelerden, anahtarlamal: sebekelere gelisimi

erfﬁéktedir ( Williams, 1991,5.7).

i e Kutlamicr Kullaucr “@——P Kullame

'S

Kullamci «f———» Kullamct

Kullame:  Kullanzes

/ Kullame Kullame:
' ‘e -
Kuflanser Kullamer —— — _— Kullamer
% Kullante Kullametr ——— e Amahtar —————— Kullamer
Kullamet Kutlamer /7 ""-:-\-" Kullanict
Kullamer Kullame:

Kauflaract  Kullanie:

ééﬁil 15 Telekomiinikasyon $ebekelerinin Eviimi
Kaynak : Williams, 1991, s 4

Telekomiinikasyon daha ¢ok noktadan noktaya veya ¢ok noktali hatlar geklinde
tanimlanmasina ragmen, modern telekomiinikasyon sebekeleri bugiin artik g¢oguniukla
etkilesimli (interactive-iki yonli) ve bilgisayar destekli bilgi ve hizmet kapasitesine sahip
_olup kendi kendini yonetme yetenegi sayesinde de “akilli’dir Bilgisayarlarca saglanan bu
<+ “akalliltk” ozelligi, kullanicilara gafn yonlendirme; konugmalan kaydedip, saklama; farkl:
bilgisayar sistemleriyle uyum gibi hizmetleri sunmaktadir ( Atabek, 2001, s. 105).

Hetisim Sebekelerindeki Gelisim fle Sebekelere “Akil” m Girmesi;

Hetisim teknolojilerindeki bas déndiiriicii gelismelerin bir nedeni transistorle baslayan ve
chiplerle devam eden mikro elektronik devrimi ise, oteki nedeni de hemen hemen bitin
iletigim araglaria bilgisayarin yardimiyla dijital iletim (fansmission) ve isleme (processing)
yontemlerinin girmesidir ( Tekeli, 1994, s 30-32 ).

Bilginin sistemli olarak diizenlenmesi, saklanmasi, islenmesi, gerektifinde yeniden
ulagiimasi ve kullanilmas: bilgisayariar sayesinde gergeklesmektedir Bilgisayarlarla, ¢ok
kolay ve hmzli bigimde, gok biiyikk miktarda bilgiye erisme sansi dogmaktadir. 1950°den

giiniimiize kadar bilgisayar endistrisine bakildifinda, bilgisayar hacminde bir azalma ya da
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ve saklama kapasitesinde bir artig oldugu soylenebilir (Savoie ve Raisinghani,

Igisayarlarn temelinde, birgok transistorii bir araya getiren minik chip (yongalar) yer
algadir. 1970°l yillarda yan iletken teknolojisindeki hizli gelisme 1ile birlikte, yan
ke:ﬁ.lerden imal edilen bir cok divot ve transistor tek bir devre iginde ve ¢ok kiigik
yﬁﬂarda bir arada timlestirilmistir Bir tek silisyum kirmuginin (chip) iizerinde ylzlerce
diyot ve transistor bulunmakta ve hepsi timlestiriimis devre (integrated circut) adi verilen
ciik ve gok bacakli bir deviecife sigdinlabilmektedir. Lazer teknolojisindeki gelismelere
paf;iel olarak boyutlar giderek mikroskobik hale gelmis ve 1980’lerin sonunda bir chip
{izerinde milyonlarca yan iletken eleman yerlestirilebilmistir. Bugiin pentium 4 islemcide 42
] 1[y0n transistor bulunmaktadir ( Atabek, 2001, s. 34)

..Ote yandan mikro elektronikteki geliymelere paralel olarak, direng, kapasitor gibi yan
letken olmayan pasif devre elemanlarmin boyutlan da giderek kiigtilmiis ve yan iletkenlerle
birlestitilerek ¢ok kiigeik boyutlu SMT (surface mounted technology) yuzey yerlesim
knolojisi devreleri ortaya ¢gikmustir SMT sayesinde kol saatine siabilen radyo alicilar,
di kart1 biiyiikliigiinde hesap makineleri iiretilmeye baslanmugtir ( Atabek, 2001,s 35)

_ Gerek bilginin islenmesi ve yayilmasinda, gerekse makinelerin kontroliinde mikro-
elektronik belirleyici bir konumdadir. Mikro-elekironikteki gelisme ile birlikte, iletigim
eknolojisi de yenilenmigtiv Mikro-elektronik ve iletigim birbirini tamamlayarak birlikte
:.5'}' gelismektedir. Bilisim teknolojisi ilerlerken, bilgisayarlar, ve chipler i¢in yan iletkenler ve
iper iletkenler; izl haberlesme a@ igin fiberoptik; bilginin manyetik depolanmasi i¢in
| yonelimli yiizeyler seklinde yeni malzemeler tretilmistir ( Potton, 1994, s. 44-45 )

F iber-optikie bakir kablolara gére daha ucuz ve izl iletisim saglanmaktadir. Bir sag teli
' kalinhgindaki  fiber-optife bugiin binlerce; parmak kahnhfindaki fiber-optik kabloya ise,
| gelecekte 20-30 milyon telefon konugmasi veya dijital veri yiiklenebilecektir ( Dolanbay,
2000, s. 138-139 ) Bu nedenle uzak mesafeler arasinda ses ve gorinth iletisimi ile
haberlesmede biiyitk kolayliklar saglanmaktadur. Fiber-optik ses, gérintll ve bilgiyi aym anda
ve yiksek hizda tasiyabilmektedir Bu nedenle gorintilti telefonlari oldugu kadar,
bilgisayarlar aras: bilgi aligverisini de yayginlastirmigtir.

Mikro elektronik teknolojilerindeki gelismeler, bir yandan iletisim teknolojilerinde
kulianilan iletim ve isleme yontemlerinde ¢nemli bir niteliksel degisiklifie yol agmig ve bu
depisiklik, dijital iletim ve isleme yontemlerine gegilmesine yol agmigtir Boylelikie iletim ve
isleme devrelerinde ve sistemlerinde giderek daha yaygin bir sekilde mikro iglemciler

kullamimaya baslanmigtir.



- Analog teknolojilerin temel ilkesi, iki deger arasinda sonsuz sayida degerin bulupmasidir.
I{i deper arasinda sonsuz sayidaki degerlerin rakamlarla yaklagik ifadesi, kesirli sayilarin
: {lammiyla bir olgiide olanakhidir Ancak bu durumda sonsuz sayida hanelerle ilerleyen
ésirli sayilara gerek duyulur Dijital teknolojide ise iki defer arasmdaki degerier sonlu
yidadir. Ne kadar ¢ok defer oldugu kabul edilirse o kadar cok sayidaki deger rakamlarla
ade edilebilir ( Meadows ve Parsons, 1997, 284 ).
Omegin iki frekans deferi arasinda gergekte (analog olarak) sonsuz sayida frekans degen
lunur. 100 0 MHz ile 101 0 MHz arasinda sonsuz sayida rakamlarla ifade edebilecegimiz
frekans degeri bulunmaktadir. Ancak bu degerleri dijitallestirirsek 6rnegin 100.0, 100.2, 100.3
vb seklinde ifade edilebilen 10 adet frekans degerinin varlifim kabul edebiliriz Gergek
hayatta sonsuz sayida olan deferlerin dijitallegtirilmesiyle, belirli ve sonlu sayida degerler
-halinde ifade etme soz konusu olmaktadir Bir baska deyisle dijitallestirme, gergek hayattaki
onsuz sayidaki degerlere doniistirmedir. Siyahla beyaz arasinda sonsuz sayida bulunan gri
ton deperleri, dijitallestirme ite, 6egin bazi bilgisayar resim formatlannda oldugu gibi, 64 ya
_da 16 gibi belirli sayida gri ton seviyesine indirilmektedir Hatta dijitallegtimme sonunda sifir
_sayida gri ton kabul edilerek yalnizca siyah ve beyaz renkler birakilabilir. Bu iki temel
teknoloji arasmdaki farki, analog olan “gercek”, dijital ise gergefi “simiile” eden seklinde
- gzetlenebilir ( Bartee, 1994, 5. 441-442 )
Analog diinya, niianslann egemenligindeki insani ve kusurlu bir dinyadr, dijital diinya ise
niceliklerin egemen oldugu elektronik ve kusursuz bir diinyadir ( Solomon, 1987, 5.45)

Dijitallesmenin sagladif iki temel kolayhik vardir. Bunlardan birincisi, dijitallesmis
degerlerin elektriksel degerler seklinde ifade edilebilmesi ve dolayisiyla da elektronik cthazlar
tarafindan kullamlabilir olmasidir. ikincisi ise, elektriksel degerler seklinde ifade edilen
degerlerin  kolayca bitbirine donistirdlebilmesi ve bir ortamdan digerine kolayca
iletilebilmesidir

fki temel elektriksel deger dijital elektronigin 6zinit olugturmaktadir. Buniar “0” ve “17
degerleridir. Basit bir anlatimla “0” elektrik akiminin yoklufunu, “17 ise varligim ifade
etmektedir. Eger bir degeri “0” ve “1” lerden olusan degerler halinde ifade edilebilirse,
elektrigin kullamldigi her ortamda bu degerler iletilip donigttiritlebilir ve islenebilir Igte bu
yiizden dijital teknolojinin gindelik hayatimizda kullamlabilmesi i¢in, dijitallesme ile elde
edilen degerin ikili tabanli (binary) aritmetikle yeniden ifade edilmesi, bu sayede de
elektronik ortamlarinda kullamlabilir hale gelmesi gerekmektedir. ikili aritmetik kullanilarak
dijitallesmis degerlerin artik elektronik ortamlarda iletitmesi, dénistiriilmesi ve islenmesi

miimkiindir Bu igi yapan aygitlara genel olarak mikro islemei (microprocessor) adi

verilmektedir Gelismis bir mikro islemcili sisteme ise bilgisayar (computer) denilmektedir.
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isayarlar iki tabanli sayilan “bit"ler ve “byte”lar halinde ele alip islemektedir iki
ﬁll_'gay1daki her hanedeki (digit) deger “bit”, 8 bitin bir araya gelmesinden olusan deger de
" seklinde isimlendiriimektedir. Omegin Z80 Merkezi Islemci Birimini (CPU: central
ocessing unit) kullanan bir bilgisayar i¢in, 8 bitli istem kapasitesi s6z konusudur. Bu
de . e bu tiir bilgisayarlara 8 bitlik bilgisayarlar denmektedir Daha sonra geligtinien
éfkézi islemei birimlerini kuilanan kisisel bilgisayarlar ise 16 ve daha sonra da 32 bithk
,_5@ kapasitesine ulagmustir Ginimiizde 64 bit islem kapasitesine sahip bilgisayarlar da
meveuttur ( Kuyucu ve Hakman, 1997, s. 21 )
- lgs'ayisal hale getirilmis bir veri, émegin bir resim ya da bir ses, ¢ok sayida bytelik bir
giéktriksel depere donistirilmektedir Ornegin giniumiiz bilgisayar teknolojisinde, kiigtik bir
'tééim binlerce bytelik bir dosya halindedir. Ote yandan bilgisayarlar, iki tabanh sayilar
séklinde ifade edilmis elektriksel degerleri sadece toplayabilir ve ¢ikarabilir Bir bagka deyisgle
dort islemden sadece ikisini yapabilir Carpma ve bolme iglemlerini gok sayida toplama ve
cikarma seklinde yerine getirir Ancak bitiin bu iglemleri ¢ok buytk hizla gergeklestirdigi
i¢in, gok sayida byte’lik uzun bir dosyay: gabuk bir sekilde igleyebilir Basit bir anlatimla bir
bilgisayarin hizi CPU’ nin ¢ahstinldigy frekansa ve CPU” nin bir seferde kag bitlik veriyi
isleyebildigine baghdir. Gimiimiizde 1000 MHz iizerinde hizda calisan CPU” 1i bilgisayariar,
cok biyiik hizlarla ¢ok sayida veriyi igleyebilmektedir

Dijital teknoloji konusunda, hangi iriinlerin dijital tcknoloji iiriinii oldufuna, hangilerinin
analog teknoloji kullandigina karar vermenin her zaman kolay olmayabilecegi belirtilmelidir.
- iletisim alamnda dijital teknoloji giderek yayginlasmakta ve hayatimizin hemen her alamna
girmektedir. Ancak buna kargin, analog teknolojiler hala kullamlmaya devam edilmekiedir
Ornegin elektronik iletisim aygitlarinda stkea kuilanilan yitkseltme (amplification), salimm
(oscilation) gibi bir ¢ok temel siireg, genellikle analog yontemlerle elde edilmektedir. Bu
yiizden elektronik iletisim aygitlarinin gogunun gergekte analog ve dijital teknolojilerinin bir
kanismn olarak melez (hybrid) bir teknolojiyi kuilandig) soylenebilir ( Atabek, 2001, s. 39 ).

Neredeyse bitttiniiyle dijital teknolojinin kultanildify bilgisayarlarda bile analog devreler
hala kullamimaktadir Omegin bilgisayar monitérierinde bir ¢ok devre analog teknolojiyi
kullanmaktadir. Glinimiizde tipik bir dijital teknoloji {iriintt olan GSM cep telefonlarinda ses
diizenleme, iletme ve arama devreleri tiimiyle dijital teknolojiyl kullanmaktadir. GSM
telefonlanmn temel iglevi olan ses iletimi, dijital teknoloji kullanilarak gergeklestirildig igin,
tiim irimin dijital teknoloji tiriinii olarak adlandinlmasim olagan kargilamak gerekir. Ancak
tipk1 GSM telefon gibi bir hitcresel (celinlar) telefon teknolojisinde ise, numara aranmas: ve

cagrilann yonlendirilmesi gibi iglemler tamamen dijital yontemlerle gerceklestiritmektedir



15

_sinyalleri dijitallestirilmeden tastyici dalgaya modile edilerek iletildifi icin, bu
1nolojiyi melez teknoloji diye tanimiamak gerekmektedir ( Atabek, 2001, s 39).
ID:' ital teknolojilerin en ¢ok tartigilan yani, bu teknolojilerle iletilen verilerin ger¢ek bir

o_rik olarak analog olan her gey dijitale donistiiriilebilir. Dijitale donustiriimis olanm

.'a.l'og olana ne kadar benzedidi oncelikle bir niceliksel sorundur. Dijitaliestirmede ne kadar

:ééfgege (analoga) vaklagacaktir Dijital olarak elde edilmis noktalarin (pixel) sayist arttikea,
jital gortntiilerin gorimt kalitesini ifade etmek icin kullamlan ¢ozintirlik (resolution)
' peri yitkselecektir Ne kadar gok nokta tanimlanirsa gergege o kadar ¢ok yaklagilacaktir. Bu
Eaglamda analogdan dijitale déniisiim niceliksel bir sorundur. Dolayisiyla dijital teknolojideki
olanaklar gelistikge gercege ¢ok benzeyen goruntiiler elde edilebilecektir. Ancak vanlan her

zimnarlitk seviyesi birdncekinden daha fazla gergege benzese de, hala gergegin tam kendisi

Gelecekte, gergekle dijital olarak elde edilen arasindaki fark, insan gOzinin fark
.edebileceginden de az olabilecektir Ya da omepin sesin dijitallestiriimesinde kullamlan
teknoloji, analog ses ile dijital olarak clde edilmis ses arasindaki farks, insan kulaf tarafindan
fark edilemez seviyeye indirilebilecektir. Ancak analogla dijital arasinda niteliksel bir fark her
zaman olacaktir ( Atabek, 2001, s 36-41 ).

| Dijital teknolojinin gelismesi ve dijitale doniigtiirilmiis veri miktanndaki artig, verinin
- depolanmasini zorunlu hale getirmis, veri depolamak i¢in manyetik kayit ortamlanmn ortaya
¢ikmasina vol acmustir. Oncelikle diskefler ortaya ¢ikmis, disketlerin 144 Mb’hk
- kapasitelerinin  yetersiz hale gelmesi ile birlikte, yerlerini 650 Mb’lik lazer-optik
teknolojisiyle galisan CD (Compact-disc) ‘ler almistir. Giiniimiizde CD teknolojilerindeki
gelismeler ile birlikte depolama kapasiteleri siirekli olarak artmaktadir ( Bal, 2001, s. 21)

Yar iletkenlerin kullanim: ile hizh bir gelisim gésteren elektronik teknolojiler: bilgisayar
teknolojileri ile birlesince, ¢ok sayida iletisim araci ve bu araglann sundugu iletisim ortamlan
giindelik hayatimiza girmistir Daha sonraki asamada ise butin iletisim teknolojilerinde
degiisik diizeylerde bilgisayar kullamm giindeme gelmistir Artik giintimiizde bilgisayarlar
biitiin iletisim aracglannda yaygin olarak kuilamlmaktadir

Telekomiinikasyon ve bilgi isleme siirecinin birlikteligi “akalh sebeke (Intelligent
Network) olarak adlandmilan tek bir sistem iginde harmanianmistir Makinalann bir sanayi

tesisinin temel teknolojisini olusturmasi gibi, akilli sebeke de, iletisim ¢aginin temel donanimi
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1r Akilli sebeke, bir iletisim teknolojisi olmanin da otesinde, bir enformasyon
ve bir altyapt elemanidir.

Komilpikasyon olgusu genelde nakil ve anahtarlama ozellikleriyle degerlendirilir Yeni
o_] rin getirdigi olanaklarla bu iki 6zellik giderek birbirine yaklagmig ve ayni sistemn
itinlesmigtir. Bu yiizden bu iki 6zelligi birbirinden ayirmak giderek giclesmektedir.
emanlart arasinda omegin, sese dayall geleneksel iletisimin tagryicist olan bakir tel,
bekenin gelismesini saglayan mikrodalga yayn hatlari, vitksek kapasiteli nakil
an kabto (dmegin kablolu TV gibi) ve iletisim uydulan sayilabilir. Son yillarda bunlara
ol ve fiber optik nakil hatlan eklenmistit Akl sebeke dort temel elemandan
siﬁaktadu Bunlar Sekil 1.6’da gosterilmektedir

Sekit 1 6 Akaili Sebeke
Kaynak : Oz¢aglayan, 1998, s 87

e Servis Kontrol Noktast (SKN): Mesajlari yonlendirmek igin komutlant ve mugteri
aciklamalanni kullanan merkezi bir veri tabamndan olugur.

* Genel Kanal Sinyal Sistemi (GKSS): Sebeke elemanlan arasinda, band digi, paket

anahtarlamal iletigimini saglar.
e Servis Transfer Noktast (STN): Cevir sesi, duyurular, verilecek mesajlar ve anahtarlama
gibi fonksiyonlar1 yerine getirmek igin programlanmus, sabit ve ardigik modemlerden
olusur ve SKN tarafindan yonetilir

s Islem Destek Sistemi (IDS): Sebeke planlamasi, mithendislik, hazirlik, izleme, bakim ve

onarim gibi iglemlerin yapildigl birimdir
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a sebekenin nasil calistipim gorebilmek igin, 800°li telefonlann calisma sistemine
kxﬁak yararh olacaktir 800°li bir numara gevrildiginde, mesaj, onun bir 800°li arama
;lﬁgunu belirleyen STN’ye gonderilir. Bu nokiada STN, numaray:, arayan Kisiyle ilgili dier
pilgilerle birlikte, GKSS iizerinden, SKN’ye sebeke sinyali vererek gonderir ve daha fazia
bilgi ister. SKN, aravanin veri tabanint inceler; aranan 800°li numaramun standart bir telefon
numarasma doniisiimint saglar ve bu telefon numarasini, yonlendirme bilgileriyle birlikte,

aIamayl esas gitmesi gereken yere gonderecek olan STN’ye gonderir ( Ozgaglayan, 1998, s.

Akl sebekelerin getirdigi yeni hizmetler sunlardir;

» Artan Hizmet Entegrasyonu: Tablo 11°de gosterildigi gibi bir gebeke plamnda
esas amag, her tinli sistem ve hizmetin tek ve giderek biyiiyen bir gebekeyle
birlestirilmesidir. Son yillarda farkh iletisim sistemleri ortaya gikmis ve tiim bu
hizmetlerin (goriintithy hizmetler de dahil olmak tizere) tek ve daha guglu bir
sebeke iginde birlegtirilmesi 6nem kazanmighr. $imdilik smirlt bir gelime iginde
devam eden bu gabalarin esas amaci, bant geniglifinin hizmetlere similama

getitemeyecegi, yeterli kapasiteye ulagmaktir,

Tablo 1.1 Sebeke Hizmetlerinin Entegrasyonu
Genisbant Anahtarlamal: Sebeke (Broadband Switched Network)

Televizyon Yayim

Kablolu Televizyon

Cep Telefonu

Bilgisayar-Destekli Tasanm (BDT)
Bilgisayar-Destekli Mithendislik (BDM)
Bilgisayar-Destekli Uretim (BDU)
Veri Nakli

Veritabani Hizmeti

Elekironik Posta (e-mail)

Faks

ISDN

Yerel Sebekeler

Telsiz

Ozel Sebeke

Radyo

Telgraf

Teleteks

Teleks

Katma Degerli Sebekeler

Video Konferans

Goriintiili Telefon

Teledlgiim (I elemetering)
Videoteks

Internet

Kaynak: Ozgagiayan, 1998, s 92
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Multimedva (Coklu Ortam} Kapasitesi: Artan entegrasyon ve kapasite sayesinde

ses, metin, veri, gorinti ve grafiklerin aymi anda birarada bulunmasi ve
gerektifinde kullanilabilmesidir. Ayrica goriintii isleme, faks gibi hizmetlerin
vaninda tiim bu islemleri, bilgisayar destekli tasanim, bilgisayar destekli iretim ve
bilgisayar destekli mihendislik uygulamalan ile birlikte yapma olanag
saglamaktadir. Egitsel amaglh kullamimi da giderek yaygimhik kazanmaktadir
Coklu ortam uygulamalari, metin, ses, goriintii gibi birden ¢ok 6feyi bir arada
sunabilmenin yanmnda, hiper metin (hipertext) olanaklanm da kuilanabilmenin
yolunu agmigtir. Bir bilgisayar metni olan hiper metin ¢oklu ortamin yeni bir anlati
bigimi olmasina yol agmugtir. Coklu ortammn Snemli bir iletisim araci olarak
gelismesi ozellikle kullamlan verilerin dijital hale dénistirilmesiyle miimkin
olmustur. Béylelikle ¢ok deZigik ven turleri arasinda gegis yapilabilmekte, huzla bu
verilere erigilebilmekte, ve istenen herhangi bir parga ya da bolim
sunulabilmektedir Ozellikle artan dijital veri depolama kapasitesiyle birlikte,
yiksek ses ve gorinti kalitesi saglanmigtir Bu geligmelerin sonucu olarak
gimimiizde ansiklopediler, sozlukler, kitaplar, tanitim kataloglan CD’lere
sigdinlabilmektedir

Kigive ¢zel bilgi ve hizmet verebilme: Artan kisisel kullanim telefon numaralarimn

kullamcryla birlikte seyahat etmesi veya her telefon numarasimn (is, aile, sosyal
ligkiler, acil) ozel kategorilere ayniimasi gibi hizmetleri icerir. Borsa, déviz,
banka, faiz hesaplan gibi gelismeleri, piyasa hareketlerini ve analizlerini
izleyebilmek icin, bu hizmetlere veya ayni anda kolayca baglaniimasint saglayan,
kisiscl bilgi dosyasim da icermektedir.

Tasmabilirlik: Cagn cihazlar, cep telefonlan ve note-book bilgisayariann esneklik
ve taginabilir 6zellikleri, merkezi gii¢ kaynakiarindan bagimsiz olarak multimedya
kullammina imkan vermektedir. Bu gelisme “Kisisel Iletisim Sebekesi” olarak
adlandinimaktadir ve telekomiinikasyon hizmetleri veren firmalann gelistirdikleri
bir sisterndir ( Lewis, 1999,5 2).

Bilgisayar ve Sebeke Iletisimi {le Rekabet; Asil amag, (genelde “protokol”ad1
verilen bir dizi kural veya iglemin verine getirilmesi islemini ve bir ya da birkag
standart arasindaki kargilikhr isleyisi saglayacak uygulamalan igeren bugiinki
kullanim seklini) sebekelesme, mz ve hata kontrol standartlarini artirarak, bunian
bilgisayar gebekeleri ve Dbilgisayarin kendi i¢ isleyis mekanizmalanyla
birlegtirebilmektir Bu gelisme, sebekeve, simdilik yalmzca bilgisayarin kendi

icinde olan sistemlerden cok; tiim bilgisayar isletim sistemlerinin iizerinde bir

!
!
i
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kontrol yetenegi kazandwmaktadir, Diger bir deyisle, bilgisayar sebekeyi degil,
sebeke bilgisayan yonetmektedir Bu sistemi harekete gegimmek icin gerekli olan
komutlan da, 6megin bir cep telefonunun tuglar1 saglayabilmektedir.

Ses Tamima, Sesli Komut, Ceviri Yapabilme: Basit komutlan igeren ve

kullanicisimn kendi sesinden komutlari yerine getiren bilgisayarlar tizerinde
¢aligmalar siirmektedir ve seri imalata heniiz gegilmemistir. Japonlanin iizerinde
caligtigs ve onciliik ettigi, ceviri programlarinda hata yapma payim azaltma ve
kapsam genisletme ¢alismalar da sirmektedir. Yine de, bugiin bir ¢ok dilde geviri
programlan kullanmak miimkiin olabilmektedir.

Katma Degerli Sebekeler: Bu sebekeler, meveut farkl nakil kanallarini, ucuz ve
givenilir telekomiinikasyon hizmeti saflamak icin kullanmaktadirlar “Katma

Deger” ifadesiyle, mesajlan depolama ve daha sora gerektiginde istenen vyere

gonderme, diigik maliyetli cagn yonlendirme, hata kontrolit ve detayh hesap
kayitian tutma.gibi islemleri sunma kapasitesine sahip olma kastedilmektedir. Bu
sebekelerin en 6nemli 6zelligi, (bir mesaj1 kiigitk boliimiere ayiran, her birini en
ucuz, en hmzli ve en giivenli yolla ve sebeke igindeki diger bilgisayartardaki
paketleri -kiigiik boliimlere ayrilan bilgileri- de yeniden bir araya getiren) paket
anahtarlamay: (packet switching) kullanmalanidir.

Integrated Services Digital Network (Birlesik Hizmetler Sayisal As): Ozellikle

normal telefon hatlar: tzerinden daha viksek izl entegre ses (analog) ve wveri
- (dijital) aktarlmasmi saglayan bir dizi iletisim protokoliime verilen addir
BHSA’da her iki ucta da, modemin diginda, bazi 6zel adaptsiler kullanmak
gerekir. Her turlii enformasyon sinyalleri bir kez sayisallastirildifinda tek bir
“birlesik hizmetler sayisal agr” (BHSA), kullamlarak faks, telefon, video, teleks,
telgraf, radyo, televizyon gibi iletisim ara¢lanimin tiimiindi evlerde bulunan "telefon
figi" Uzerinden kullamma sunulmaktadir Uluslararas: Telekomiinikasyon
Birlifi’nin tammina gore BHSA, “kullamcilarm ¢ok amacl standart araci araclar
kullanarak girebilecegi, sesli ve sesli olmayan tim iletisim hizmetleri
destekleyecek sayisal felefon aginin evrimi sonucu ortaya ¢ikan bir agdir
(Dolanbay, 2000, s 137),

Internet: Internet danya izerinde milyonlarca bilgisayar: birbirine baglayan, hizla
bityliyen bilgisayar sebekesine verilen isimdir Telefon hatlari ya da fiberoptik
kablolar aracilifiyla saglanan bu haberlesme sistemi sayesinde, bilgisayann
tuslarina dokunarak diinyamin farkl verlerindeki kiitiiphanelere, miizelere, veri

bankalanna, muzik ve sinema arsivlerine ulagmak miimkin olmaktadic Internet

O e vt ok U
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icindeki elektronik posta (e-mail) sistemi sayesinde de, diinyanin herhangt bir

yerindeki kisilerle telefon kadar hizli, postadan ucuz haberlesmek mimkin

olmaktadir ( hitp://www.po metu.edu tr/links/inf/css25/bolum? heml, 17.10.2001 )

fnternet bilgi ve iletisim teknolojilerinin etkilesimleri ve gelisimleri sonucu ortaya gikan

é‘ok snemli bir kavramdir ve yeni bir iletisim ortaminin dogmasina yol agmigtir

1.4, internet

_:.: Bilgisayarlarin birbirleriyle iletisimde bulunabilmesi igin olusturulan aglar yeni bir iletigim
: ..'6rtam1mn dogmasina yol agmugtir. Ancak bilgisayar aglar iizerindeki iletigim sosyal anlamda
f'.-..:bir iletisim degildir Aplar Gizerinde soz konusu olan, bilgisayarlar arasi veri ahgverigidir
. Ancak bilgisayarlarn birbirine baglanmasiyla olusturulan ag yapilan 6zerinde bilgisayarlar
araciliftyla insanlar aras: iletisim gergeklesmektedir

Bu nedenle bilgisayar aglarimn ve internetin yeni bir iletigim ortamim ortaya ¢ikardig
- kabul edilmektedir, Internet fizerinden gergeklestirilebilen dort tir iletigim gekli vardir: a) e-
mail gibi kisiden kisiye es zamanl olmayan (asenkron) iletisim, b) usenet, e-group gibi ¢ok
kigi arasinda es zamanli olmayan iletigim, c) chat gibi bir kisiden diger kisiye, yada ¢ok sayida
. kisiye es zamanl iletisim, d) web gibi bir kisiden ¢ok sayida kisiye, yada ¢ok kisi arasinda ey
zamanli olmayan iletisim ( Arick, 1996, s 137 ). Dolayisiyla internet hem kigiler arasi, hem

* dekitle iletisimi agisindan yeni bir iletisim ortamidir
1.4.1. internetin Tanim ve internet ile Ilgili Kavramiar

Internet, iletisim ve bilgi teknolojilerinin etkilesimi ve gelisimi sonucu ortaya ¢ikmis,
birgok bilgisavar sisteminin birbirine baglh oldugu, dinya capinda yaygin olan ve sirekli
biiyityen, herhangi bir basi sonu, kisitlamas: veya yoneticisi olmayan global bir iletigim agidir
( Bozkuit, 1996, s. 40 )

Internet, insanlarin her gegen giin gittikge artan “iretilen bilgiyl saklama/paylagsma ve ona
kolayca ulagma” istekleri sonrasinda ortaya gikmis bir teknolojidir. Bu teknoloji yardimiyla
pek cok alandaki bilgilere insanlar kolay, ucuz, izl ve giivenli bir sekilde erigebilmektedir
“Internet, insanlarin degisik konulardaki fikirlerini serbest¢e paylagabildikleri ortamlar
barndiran bir demokrasi platformudur” { Mowlana, 1997, s. 102 )

Internet’e “bilgi otobani” adi da verilmekiedir Paylagtik¢a azalmayan aksine katlanarak
artan tek sey bilgidir. Ginimizde bilgi paylagimimn en kolay, hizh ve pratik yolu da
infernet’ten gegmektedir ( Arick, 1996, s. 135 ),
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Internetin yapisimin anlagilabilmesi igin internetle ilgili bazi temel kavramlann bilinmesi
gerekmektedir Bu kavramlardan bazilan asagida verilmistir.
Network (Ag): Bilgi aligverigi igin iki ya da daha fazla bilgisayan birbirine baglayan
sistemdir. Bir a3, verel bir yapida olabilir; ornegin bir bina i¢indeki bilgisayarlan birbirine
baplayan aga, Local Arca Network (LAN)/Yerel Alan Agr denir Ote yandan, diinyann gesitli
yerlerindeki bilgisayarlar birbirine baglayan aga, Wide Area Network (WAN)/Genig Alan
Ag denir. Bilgisayar aglan, normal telefon sebekesinden, fiber optik tabanli ve yiiksek huzli
ozel sebekelere kadar ¢ok gesitli baglanti yontemleri kullanabilir ( hitp./www internetmarketing-
tr.com/info/info_007.htm, 17.10.2001 )

Client/Server (Istemci/Sunucu): Bir agdaki bilgisayar sistemlerini birbirine baglamak 1¢in
kullanilan yapidir. Istemci (client), genelde masa tisti PC ya da i istasyonudur Sunucu
(server) ise biylk miktarlarda veri depolayabilen ve biyikk uygulamalan (bilgisayar
programlanni) ¢ahistirabilen buyik bir sistemdir. Istemci/sunucu tabanh bilgi islem
sistemlerinden 6nce “dumb” terminallere; yani iizerinde uygulama c¢alistinimayan, metin
esash terminallere bagh ana bilgisayartar kullamiimustir. Bu tiir bir sistemde terminal istemci,
ana bilgisayar ise sunucu gorevi gormektedir Internet, istemci/sunucu tabanli sistemler
{izerine kurulmustur ve bu ¢ergevede genigletilmigtir.

World Wide Web (www): Web, intermet’te yol bulmay1 kolaylastirmaktadu. “Kullamet
dostu™ bir ara birime sahip olmasina ek olarak, baska pek ¢ok 6zellik de icermektedir. Web
yazihmlan interet belgelerine link’ler (baglantilar) eklenmesine olanak tammaktadir Bu
baglantilara “hypertext” (hipermetin) ad:t verilmektedir Bu baglantilar, isaret levhalan gibi
diinya tzerinde herhangi bir internet bilgisayanna agilan yolu gdstermektedir Fareyle bu
“hipermetin” baglantilann {izerin tiklandiginda, dogrudan yol gosterilen internet bilgisayarina
baglantt kurulmaktadir Windows tabanli bir PC sayesinde, “hipermetin”lenin nasil
kulfanildiklar: kolaylikla goriilebilir. Bunun igin yardim dosyalarindan birine girip alti ¢izili
sozciklerden birinin iizerinin tiklanmasi yeterlidir { Berthon vd , 1998, s. 692 ).

Web Browser (Web Tarayics): World Wide Web iizerindeki bilgileri bulmayi, ekrana
getitmeyl ve bunlan kullanmayr saglayan yazilimdir Internet tizerindeki bilgiler cesitli
formatiarda kaydedilmistir Web tarayicilani — drnegin Netscape Navigator veya Microsoft
Internet Exploter ~ Web iizerindeki bilgilere kolayca erigimi ve bu bilgilerin diizgin bir
sekilde goriilmesini saglar Tarayicilar sisteme bilgi “download etmeyi” (indirmeyi) saglar
( Internet el kitabs, 1996, s. 15)

TCP/P: “Bilgi Ag1” izerindeki bilgi iletimi ve paylastmi bazi kurallar dahilinde
yvapilmaktadir. Bu kurallara kisaca “internet protokolleri”, ya da TCP/IP protokoller ailesi

denmektedir TCP/IP {Iransmission Control Protocol/Internet Protocol), bilgisayarlar ile veri
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ifetme/alma binimleri arasinda organizasyonu saglayan, boylece bir yerden digerine veri
:ﬁ:etisimini olanakli kilan pek ¢ok veri iletisim protokoliine verilen genel addir. Bir bagka
deyisle, TCP/IP protokolleri bilgisayarlar arast veri iletisiminin kurallanni koymaktadir. Bu
g,'rotokollere omek olarak, dosya alma/gonderme protokolii (FTP, File Transfer Protocol),
elektronik posta iletisim protokoli (SMTP Simple Mail Transfer Protocol), IELNET
:fyrotokolii (Internet tzerindeki baska bir bilgisayarda etkilesimli gahsma i¢in gelistirilen
*login™® protokolii) verilebilir Adim sik¢a duydugumuz WWW (World Wide Web) ortaminda
" birbirine link objelerin iletilmesini saglayan protokol ise Hyper Text Tramsfer Protocol
. '(HTTP) olarak adlandiriimaktadir. TCP/AP protokolii aynt zamanda, diger iletisim aglarinda
* da kullanilabilir Ozellikle pek ¢ok farkli tipte bilgisayan veya is istasyonlanmi birbirine
baglayan yerel aglarda (LAN) kullanim yaygindir ( hitp:/www2 antnet net tr/yardinv/bolum L btml#2,
17 10.2001 )

- WAN (Wide Arca Network) : Uydu baglantilan ve hizli fiber optik kablolardan olusan ag

: yapisidi. WAN'lar iizerinden kentler ve iilkeler birbirine baglanmakiadir. Birden fazia
- LAN’mn birlesmesinden meydana gelir.

. LAN (Local Area Network) : Internet protokollerini destekleyen kartlar aracihgiyla
baplanan bilgisayarlarin olusturduu vyerel agdir. Universite kampuslerindeki aglar bu
yapidadir

IP (Internet Protocol): Her bir internet adresine 4 haneli bir numara kargibk gelir. abed
seklindeki bu numaralara IP (Internet Protocol) numaralan denir. Burada, ab,c ve d 0-255
arasmda degisen bir tam sayidir. (32 bit adresleme sistemi). Ornek olarak trzin akdeniz edu tr
igin bu numara 1942721.66 dir (hitp//www.be.itu.edu tr/kavnak/rapor2/index htmi,
17.10.2001).

Modem: Modem kelimesi “Modulator/Demodulator” kelimelerinin kisaltilmis halidir. Bir

ucu bilgisayara baghyken difer ucu telefon hattina bagli elektronik bir alettn. Modemin
gorevi, bilgisayarda saklanan dijital veriyi analog telefon hatlarinda tagmabilecek ses
sinyallerine ¢evirmektir, Bilgisayarlara rahatlikla takilabilecek dahili modemier yaminda pille
calisan ve taginabilir bilgisayarlara takilabilen cep modemleri de bulunmaktadir. Bunlann
bazilann mobil telefonlara da takilarak ger¢ek anlamda seyyar ofisler olusturmaktadir. Bazt
yeni modemlerde sadece sayisal veri aligverisi degil, ses aligverisi de yapilabiimektedir Bu
tir modemler tele sckieter olarak ya da “voicemail” (sesli posta) hizmeti 1gin

kullanitmaktadur { htup://www eng bahcesehir edu tr/css/bolum/bolum 1 html#moedem, 17.10.2001 )

URL: (Uniform Resource Locator): Bu teknik terim internet iizerindeki bilgilerin adresini
tantmiamak icin kullanilir Nasil mektuplann ulagmasi igin bir posta adresi varsa; belirli

bilgilere ulagmak icinde bu adresler kullanilmaktadir (CHIP Bilgisayar Kultarg, 1999, s 176)
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{.4.2.1nternet, Intranet ve Extranet Arasmndaki Tiski

intr'anet: Intranet, sadece belirli bir kurulus i¢indeki bilgisayarlan, yerel aglan (LAN) ve
génig alan aglanm (WAN) birbirine baglayan, c¢ogunlukla TCP/I? tabanh bir addir
¢ htp:/feeow. gef pazi edu ti/mkaradag/ess/bolum1.himl, 10.01.2001 y Bir sirketin ya da kurulusun
dahili agina internet protokollerinin ve World Wide Web yaklasimimn uygulanmasidir
fnternet teknolojisinin kullamliyor olmasi, Intranet’in kurulusunuz digindaki sahuslara agik
oldugunu gostermez. Calisanlarin girket igindeki bilgilere olduBu gibi internete de erigimi ve
“firewall” (gitvenlik duvan) gibi 6nlemler sayesinde girketin dahili afna sadece istenen
" kigilerin ya da kuruluslarin erigimi saglanabilir. Internal Web (dahili ag) olarak adlandirilan
- intranet firma ici iletigimi saglarken, extranet bayiler arasi iletigimde kullamlmaktadir.

. Intranet, TCP/IP ve HTTP gibi internet protokollerini kullamr ve yerel aglar veya kiralik
* hat iizerinden baglanan kullamcilara hizmet verir. Firma i¢inde olusturulan bu WEB tabanlt
* sistem fizerinden kullanrcilar girket kaynaklanna ve gesitli 6zel uygulamalara erigebilirler. Bu
~ sayede genel duyurular ve egitim amacgh caligmalar daha kolaylikla yapilabilmektedir.
Internet’teki gibi her kullamcinin bir i adresi bulunmaktadir
(http://www.ofislog com tr/ofislopedi/findex . htm, 27.09.2001).

Kurulus icerisinde farkl sistemlerin bilegiminden olusan bir ag tizerine kurulu e-posta ve
bilgi sistemleri gesitliligi var ise ve igletme maliyetlerinin azaltilmasi hedefleniyorsa, intranet
dogru segimdir. Intranetin kulianim internetin kullammindan farksizdir,

Intranet uyumlu sistemler ve yazihmlar hemen her bilgisayar sitketinden elde
edilebilmekte; boylece stirekli olarak tek bir iireticiye baglhi kalmak gerekmemektedir. En
uygun fiyatlarla en iyi ¢oziim igin piyasa aragtirmasi yapabilir, bilgisayar a1 kolayca ve
siiratli bir bigimde genigletilebilir.

Klasik network vapilannin tim avantajlari, intranet sitelerinde de gecerlidir; kajut
kullaniminin azaltimasi, performans kontroliiniin ve yonetimin kolayhigi, sirket bilgilerinin
siirekli giincel olmast, isletme i¢i birimlerin birbirlerinin ¢aligmalanindan daha rahat haberdar
olmalan gibi.. Farkli platformlarda olugturulan bilgileri tek bir arabirim ile kullanicilara
sunulabilmesi, intraneti ¢ekici kilan bir baska ozelliktir. Boylece, isletme i¢inde yapilan tim
calismalar kolayca bir standarda baglanabilir, dogruluklar: ve personel/tiketici {izerindeki

etkileri daha kolay izlenebilir ( Dolanbay, 2000, s. 15 ).

Extranet: Farkh tirde bilgi islem platformlar igeren isletmeler arasinda network sisteminin

kurulmas: olarak 6zetlenebilir Bu farkhlifin getirdii en énemli kisitlarin baginda, donamm
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farkhligl degil, calisma yontemlerinin farklih@ gelmektedir. Extranet sistemleri ile birlikte,
penzer galigmalann isletmeler arasinda standartlagtirimas gergeklestirilebilir

. Extranet sistemleri, internet ile isletme dahilinde kullamlmakta olan intranet sistemleri
arasinda bir kopri olarak tanimianabilir. Extranet sistemleri sanal duvarlarla internet
]{—ﬁllamcﬂanndan ayrilarak, isletme igi ya da birlikte ¢alistlan isietmeler arasi iletigimde
nternet altyapisinin kullamlmas: amacini tagimaktadir ( Daft, 2001, s. 244 ),

Extranet ¢ozimleri, bityitk organizasyonlarin daha once de kullanmakta oldugu EDI
Flectronic Data Interchange; iki ya da daha ¢ok bilgisayar arasinda is ile ilgili bilgilerin
letilmesi icin olusturulan elektronik yapi. EDI, ozellikle benzer tirde verilerin farkli
organizasyonlar arasinda aktanlmasinda etkili bir yontem olarak kullanilmaktadir.)
sistemlerinin, internet temeline aktanloms ve kapsaminin  genisletilmig/geligtirilmig
“versiyonlari olarak ele almabilir Internetin getirdigi potansiyel ve intrapetin sundufu iletigim
“kolayhgim tek bir ortamda kullamiimasi temeline dayanan extranet sistemlerinin gitvenlik
bilesenleri, tasarimlarinin en can alict noktasidir

Ozellikle merkezi olmayan isletmelerin bimyesinde ¢esitli amaglara yonelik olarak
" hazirlanan intranet siielerine tiiketici iliskilerinin de eklenmesi, extranet sistemlerine gegis
| anlamina gelmektedir. Extranet sistemleri aracilig ile, hem isletme ici bilgi sistemieri kontrol
: altinda tutulabilir (intranet), hem de elektronik ortamin potansiyelini yakalamak igin firsatlar
caligmalanmn bir bitin olarak degerlendirilebilmesine olanak tammaktadir Bu bitinluk,
olusturulmas: goreceli olarak zor, ancak performansi yiksek bir sistem entegrasyonu olarak
degerlendirilmelidir Internetin sundufu tiim avantajlar extranet sistemleri igin de gegerlidir;
gorsel iletisim, maliyetlerde ortaya gikacak azalmalar, aminda erisim ve bilgi paylagimi...

I¢ ortam ile disaris1 arasinda bir képrii gérevi goren extranetlerin dzellikleri sdvledir
(Dolanbay, 2000, s. 17 ):

e Extranet vapilari, web temelli teknik donamm ve yonetim modelleri gerektirirler

Ozellikle farklt yapidaki network sistemlerinin ortak bir hedefe yonelik olarak
kallanilacak olmasi, bu platformlarin web ortaminda degeriendirilmesini  zorunly
kilmaktadir. Bu zorunluluk bir “ancak ve ancak” kisiti olmamakla birlikte, mahyet,
uygunluk ve uyumluluk bilegenleri, tek web paydast ile bir arada
degerlendirilebilmektedir

Extranet yapilan, belli bir hedefe yonelik olarak tasarlanmahdir Misterilere daha iyi
hizmet sunmak, maliyetlerin dusiriilmesi gibi “genel” hedeflerden c¢ok, daha

ozellestirilmis amaclar belirlenmeli ve bu belirlemeler 1g18inda soz konusu galigmalar
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iriitilmelidis; 6rnegin “tikketici talebinin en ok iki saat iginde karsilanmas® ya da
isletmede faks cihazi kullamminin kaldirilmas:® gibi

_ Extranet yapilart gelecege yoneliktir Tasanmlan, igletmenin hedeflerine erismesinde
snem tasitken, teknoloji ile birlikte ortaya cikan yeni firsatlan da isletmeye dahil
~etmektedir. Bu aktanm her ne kadar ¢alisma yontemlerinin ya da sistemlerin yeniden
gozden gegirllmesi ya da tamimlanmast anlamina gelmemekteyse de, veni olanaklann
akalanmasi ve degerlendirilmesi, farkh yaklasimlan gerektirebilmektedir

Extranet yapilari giglt yazihm ve uygulamalann olmasmi zorunlu kilar. Beklentilere
ulagilmasinda s6z konusu kopriniin onemi, koéprunin olusturulmasinda kullanilan
~ bilesenlerin giicine bagli olarak tanimlanmaktadir Kullanilan yazilim ve uygulamalann
glicti, extranetin performansim belirleyen en 6nemli etkenlerdir

Extranet sistemleri koordinasyon gerektirir. Ozellikle farkli isletmeleri, ortak bir yapida
bir araya toplayan extranet ¢éziimlerinin koordinasyonu, bagarimin stratejik bir anahtaridix
Belirlenen standartlar, yonetim ve destek kriterleri extranet ortaminda titizlikle
uygulanmali ve iglerligi saglanmalidr. Bu yonetim ve kontrol islemierinin
koordinasyonuna yonelik olarak kullanilacak yonetim, tasarim agamasinda belirlenmelidir,
Extranet kullanimina verilebilecek en giigli iki 6mek, Netscape, Oracle {woww .oracle com)
- ve Sun Microsystems (www.sun.com) arasinda kurulu olan ve JavaSctipt ve CORBA (Common
- Object Request Broker Architecture) standardizasyonu amaci ile kullanilan extranet ile,
- Microsoft ile American Express (www.amex.com) arasinda PPTP (Point-to-Point Tunelling
| Protocol) aracilif ile kutlamlan ve OBI (Open Buying on the Internet) standardina yénelik
olarak bilgi degigiminde kullamlan extranetlerdir.

1.4.3.internetin Yapist

Internet yapisi incelendiginde ii¢ unsur ortaya ¢ikmaktadir Buntardan ilki kullamcilar,
ikincisi internet iizerinde kullanima hazir olan sayisal bilgi ve intemnet’e ulasim araglan
(teknoloji) dur

Internet kullamcilan bireyler va da kurumlar olabilir Internet’e bagli her bilgisayarin
kendine 6zgil bir adresi vardir Domain Name System (DNS) olarak adlandirilan hiyerarsik
bir isimlendirme sistemi ile (internet Adresi), internete bagh bilgisayarlara ve bilgisayar
sistemlerine isimler verilir DNS, “host™ olarak adlandirilan internete bagli tiim birimlerin
yerel olarak bir afac yapisi iginde gruplandinilmasim saglar. Bu sekilde biitiin adreslerin bir
yerde tammli olmasina gerek kalmaz Omegin, akdenizedutr adresinin altinda,

trzm akdeniz edu. &t ya da iibf akdeniz edu tr gibi dallanmis bir gok adres bulunabilmektedir.
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Her internet adresinin itk kismi bulundugu domain’in ag adresini, son kismi ise makinamn
h-o'gt numarasinl verecek sekilde ikiye bolinir Bir bilgisayar afinda bulunan makinalarin
miktarina gore makine numaras: igin ayrilan kismun daha biyilk veya daha kigiik olmas:
g'erekebﬂir. Degisik ihtiyaclara cevap verebilmesi agisindan IP adresleri asagidaki gekildeki
gibi gruplandinimstir (http://www be.itu.edu tr/kaynak/rapor2/index.html, 17.12.2001 ).

A Smifi ag adresleri; 100.0 adresinden 127.00.0 a kadar olan arah@ kaplarlar Her
networkte kabaca 1 6 milyon makine bulunabilmektedir.
B smift ag adresleri; 128.0.00 adresinden 191 255.0.0 adresine kadar olan arabiktadt:
16065 ag adresi ve her agda kabaca 65500 makine bulunabilmektedir.
C smufi ag adresleri; 192 0.0 0 adresinden 223.255.255.0 adresine kadar olan araliktadir,
Herbiri 254 makinadan olusan yaklagik 2 milyon ag adresi banndirmaktadir
D smufi ag adresleri; 224 ve 254 arasinda kalan adresler herhangi bir ag tammlamazlar,
ileri kullanimlar igin rezerve edilmiglerdir.
Domain adreslerinin"dagitim NIC (Network Information Center) tarafindan yapihr, daha
; -sonra her domain sahip oldugu adresi kendi ihtiyaclanna gore pargalayip dagtabilir
Gelecekte adres ihtiyacindaki artis ile birlikte yeni tip IP adreslerinin ortaya g¢ikmasi
beklenmektedir (128bit). Tirkiye’de DNS kayitlant ODTU (Orta Dogu Teknik Universitesi)

| tarafindan yapilmaktadir

Internet adreslerinde bazi kisaltmalar vardir Bunlann her birinin ayn ayn anlamlan
meveuttur. Bu kisaltmalarin ne anlama geldigini bilmek interneti kullantrken kolaylik
saglamaktadir. Internet’e bagl kuruluglar degfisik gruplara aynlabilir ve bir kurulusun domain
adresi, o kurulus hangi gruba dahilse ilgili kisaltmay: (bazi istisnalar diginda) mutlaka
icermektedir Aymca, tilkelerin 2 harfli tanitim kodlart da (Amerika Birlesik Devletlen ve
Kanada ¢1kisls adreslerin copu ve genis bir kitleyve servis sunan bazi birimler diginda) adresin
sonuna eklenmekiedir.

Internet adresi, efer 6zel amagh bir servise (ftp, gopher, www gibi) aitse, genellikle, bu
durum, adresin baginda kullanilan bir kisaltmayla verilir. Asagidaki liste, adreslerde kullanilan
bazi kisaltmalan ve ne anlama geldiklerini gostermektedir

( http://www.anadolu edu tr/pub/Documents/herkes_icin_internet.txt, 20.08.2001 ).

gov . Hiukiumet kuruluslan

edu : Egitim kurumlan (iiniversiteler gibi)

- Ticari olmayan, kar amaci giitmeyen kuruluglar
: Tican kuruluglar

. Askeri kuruluglar

- Servis Sunuculan (Internet Servis Saglayicilan gibi)
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. Akademik kuruluslar (baz1 iilkelerde edu yerine kullamlmaktadir.

- Uluslararas: organizasyonlar, kuruluglar

- FTP Arsiv Sitesi (6n ek)

; iilke kisaltmalan : tr: Turkiye, jp: Japonya, uk: Ingiltere, it: Italya, ch: Isvigre, ca:
. da, Tu: Rusya, id: Endonezya, ol Hollanda, de: Almanya, fr: Fransa, ik Israil, mo:
wég, se: Isveg, fi: Finlandiya, gr: Yunanistan, hr: Hirvatistan, yu: Yeni Yugoslavya, br:
;Zﬂya: bg: Bulgaristan

____@l(__gomain adresleri : hokudaiacjp (jp=laponya), bilkentedutr (t=Turkiye),

Oa.__ oakland edu, servis net tr, http://www.microsoft.com/, fip:/ftp.netscape.com/,

bitak gov.1r, garbo uwasa fi (fi=Finlandiya, http.//www nato.int/)
| ;Genel olarak bu siniflamaya uyulsa da, bazi domain adlarinda daha farkli sozcuk gruplaz
da olabilir; 1l.ac.uk (uk=Ingiltere) gibi. Ozellikle .com domain-lerdeki sikismadan dolay, yeni
obal domain adlart olusturma ¢aligmalan 1997 ortalarinda tamamlanmigtir. Yeni kullanima
acilan alan adlart sunlardir: arts - sanat ve kiiltiir ile ilgili siteler, firm: ticari firmalar,
ihfo: bilgi servisi sunan siteler, nom: kigisel domainler igin kullanilan adresier, rec: eglence
giteleri, stor: aligveris merkezleri, ticari {iriin satilan yerler, web: www ile ilgili servis sunan
eler
Kategori olarak iki tir bilgisayar ag1 mimarisi bulunmaktadir Kisa mesafelerde iletigim
icin yukarida tanimu verilen LAN ( Local area network) ve uzak mesafelerde iletigim icin
WAN ( wide area network) Internet gesitli mekanlar ve cografyalardaki bir ¢ok LAN ve
WAN 1n birbirine baglanmast ile olusan aglar toplamindan daha farkli, daha biiylk bir agi
isaret etmektedir Ortaya ¢ikan yeni aglarin bagka aplarla yeni aglar olugturmasi sonucunda
~ ortaya gikan veri ahigveriginin yapilmas: ancak standartlar sayesinde mimkiin olmaktadir Bu
kadar karmagik yaptlan birbirine baglayan ve veti aligverisini olanakli hale getiren tek bir
protokol vardir. TCP/IP (Transmission Control Protokol/Internet Protocol). TCP/IP mimarist
ise dort katmandan olugmaktadir Bunlar fiziksel, yonlendirme, ulagim ve uygulama
katmanlandir { http://www.ofisloe com.tr/ofislopedi/index htm, 10.01. 2001 )
Fiziksel katman igin belitli tek bir protokol yoktur. Ethernet, modem gibi cihazlar kablo ya

da radyo linklerle bilgisayarian birbirine fiziksel olarak bajlarlar. Yonlendirme katmam ise 1P
ve ICMP (Internet Control Message Protocol) protokolleri ile belli  bir
adresten gelen verileri gidilecek adrese yoniendirmeyi saglamalktadir
(http://www.be.itu.edu.tr/kaynak/rapor2/intex hitml, 17.12.2001 ).

Ulasim katmam TCP ve UDP (User Datagram Protocol) protokolleriyle gelen veriyl

pargalara (segments) ayirmakta, bu pargalan straya koymakta, kaybolan parcalari yenilemekie

ve paketleyip yonlendirme katmanina vermektedir. Uygulama katmani ise hizmet sunan ve
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uygulama programlanna gore olugturulan protokollerdir ve en yaygim HTTIP (Hypertext

Tranfer Protocol) protokoliidir Iste TCP/IP protokolii, neyin internet oldufunu, internetin

| siurlanmn nerede basladigr konusunda en belirgin dlgtittiir. Intervet tabanl olan her sey

1CP/IP protokolil kullanmalidur, TCP/IP interneti tanimlamaktadir
(http.//www.ankara edu.tr/start/hii/bolum3 himl, 17.12.2001 ).

Teleks ve Faks teknolojilerinin radyo dalgalanm kullandign gibi, internet de radyo
dalgalaniyla telefon hatlarma bagimh cografyasimn simrlanm  zorlamaktadir TCP/IP
protokolinit kullanabilen gelismis radyo frekans baglanti sistemleriyle mobil internet olanag
saglanmaktadir GSM telefon sebekesinden dogrudan internet erigim olanagimn ik adimu
olarak WAP (Wireless Application Protocol) ve GPRS (General Packet Radio Service)
uygulamalan baglamugtir Packet protokolleri ile radyo dalgalan tizerinden internet erigimi
saglanamayan mesafelere internet trafigi aktarma sistemleri de yayginlagmaktadir
( http://www.eng bahcesehii.edu.ti/css/bolum I/bolum 1 .html#cep, 17.12.2001 ).

Internet iizerinde her ag su veya bu sekilde kendisine baflanti saglayan bir servis
sunucusuna veya kurumuna baghdir. Bu birlesme yerlerinde birden ¢ok baglanfisi bulunan
router’lar vardir. Router’lar LAN’lar ve WAN’lar arasindaki bilgi aligverisini saglamaktadir
Bu diigiim noktalarinda hangi ajlarin bulundufuna dair bilgiler yer aln. Bu tammlara ek
olarak birde default route tanimm bulunmaktadir, diagimde tanimli bulunmayan adresler oraya
yonlendirilmektedir. Tim haberlegme ortalama 100 ila 1000 Byte arasinda yer alan bilgi
paketleri seklinde gergeklesir Her paketin basinda nereden gonderildigi (IP adresi) ve nereye
gonderildigi yer almaktadir Paketin icerigi kullamlan haberlesmeye gore biyik farkliik
gostermektedir Bu sayede, omek olarak bir mail, iizerinde adres bulunan kiigik paketler
halinde diigiimden duglime atlayarak geger. Bu vapi gercevesinde, “bilgiyi isteyen (istemci)”
ve “bilgiyi gonderen (sunucu) iki ana noktadan bahsedilebilir Istemci bilgisayar, bu istegini
protokollerde belirtilen baz1 kurallar dahilinde istedigi bilginin oldugu bilgisayara bildirir. Bu
iki Dbilgisayar arasinda bilginin gegtigi/yonlendirildigi baska bilgisayarlarda vardir
( htip://www2 antnet. net.tr/vardim/bolum 1. tml#8, 27.05.2001 ).

Band genisligi, bir iletisim ortamimn tagiyabilecegi bilgi miktarii gosteren bir olgudir
Omegin, ses iletimi igin band genigligi, iletilebilen en yiksek ve en dusik frekanslar
arasindaki farktir (Hertz) Bilgisayarlararasi haberlesme iginde benzer sekilde, band genigligi,
saniyede iletilen bit sayisi ile verilir Internette bilgi iletisim hzlan gesitlilik gostermektedir

Bilgisayarlar1 ve degisik aglan birbirlerine baglayan hatlar, kablo (¢cofunlukla fiber optik),
uydu ya da radyo link (yakm birimler igin) baglantili olabilmektedir. Internette hat hizi
saniyede iletilen “bit” sayist ile (bps, bit/san) olgiilmektedir Omegin, 64 kilobit/saniye
hizindaki bir hat saniyede 64 kbit=65556 bit iletebilir Bu hattin tam kapasite kullamminda
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agilabilecek deferdir Bu hat aymi anda on birime kullandinlirsa hizt disecektir. Internetin
, internet baglantisina, transfer edilen bilginin tiriine ve hattin kullanim yogunluduna
: slantist), 100 Megabit/saniyelere kadar genis bir aralikta seyretmektedir (Digital uydu
ntilart) Yurtdigindaki baflantilarda tipik hizlar, yaklagtk 5-10 Megabit/saniyeler

m‘értebesinde iken, bu oran ilkemiz icin, 64 kbit/san-2Mbit/saniyeler mertebesindedir

tp:/www, gef gazi edu tr/mkaradag/css/bolum 1 hemi, 27 092001 )

En gelismis intenet hizmeti olan web, ses ve goriintiisiiniin de iletildigi bir iletisim ortami
pnmaktadir Bu nedenle Web, intenette ¢oklu ortam uygulamalarina olanak veren bir servis
-~ olarak da yayginhk kazanmaktadir Ancak internette yaganan kromik bant genisliji sorunu goz
6nﬁne alindifinda, Web ilizerinden coklu ortam sunumlarimin kisith uygulamalar olacagi ve
-ROM gibi yitksek kapasiteli kayit ortamlari gerektiren goklu ortam uygulamalar: igin
& iﬁtemetin her zaman sorunlu bir ortam olacag) goriilmektedir. Bu nedenle web {izerinde ¢oklu
rtam uygulamalarnnin giderek daha az bant genigligi gercktirecek sekilde tasarlanmaya

cahisildi@ goriilmektedir.
1.4.4.Internet’in Gelisimi ve Onemi

- Intemet’in olusumu, ABDde yerel ve bolgesel bilgisayar aglarinin birbirine baglanmasiyla
- baglamugtiz. ABD Savunma Bakanliga bunyesindeki Ileri Arastirma Projeleri Ajanst’mn
" (ARPA), 1969 yilinda tilkenin degigik bolgelerindeki askeri arastirma kuruluglanmn ortak
projeler iizerinde koordineli bir ¢aligma ortamu yaratmak amacivla bu kuruluslar arasinda
kurdugu ARPANet ag1 internet’in ilk gekirdegini meydana getirmistir { Poon ve Jevons, 1997,
s 29 ) Sistem, istemcilerden minimum bilgiyi alacak gekilde tasarlanmisti. Af’a bir mesaj
gondermek icin bir bilgisayarin bu bilgiyi énce Internet Protokolii (IP) paketi olarak
adlandinlan zarflara koyup dogru olarak adreslemesi yeterli olmaktayd:. Iik sistemin felsefesi
ag iizerinde her makinenin sadece esli olmak kaydi ile birbiri ile konusabilmesine olanak
tammak idi ( CHIP Bilgisayar Kiiltiirii, 1999, s 154 )

G ok kisa bir siire iginde ayn: altyapiy1 kullanarak hitkiimet kuruluglart ve egitim kurumlan
da “bilgi paylasimi” igin bu ag sistemini kullanmaya basladilar Uzerindeki yiike uzun siire
katlanamayan Arpanect bir siire sonra ikiye boéliindii, bir bolimé (ordunun ve hiikiimetin
kullandi; sistem) MILNET adim alds, diger sistem ise yine ARPANET olarak bir siire devam
etti. Belli bir siire sonra biiyiik bilgisayar firmalan ve sirketler, belli katk: paylan karsihgnda
kendi ag sistemlerinden ARPANET e ¢engel atmaya basladilar Amerika’y1 bir bastan bir

baga dolasan bu ag sistemi giderck bilyiimeye bagladi Tam bu asamada iletisim protokoliine
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gecis pasladt. Bu protokol hem gok daha esnek bir protokoldii hem de bilgi paylapiminda
glglk metodlann bir arada kullamlmasina imkan taniyordu. Bunun yaminda basit ve
gehstmlemeye actk bir standarth (http://www.internetmarketing-tr. comt/info/info_001.htm

052001).
UNIX isletim sisteminin aglar iizerinde popilerliginin artmast ile Arpanet’in abone sayist

b_ﬁ anda hic beklenmeyen sayilara ulagt: ve dogal olarak ikinci Arpanet de belli bir siire sonra
;{g;meye ve uzerinden yapilan baglantilann yilkinii kaldiramamaya baglady, Amerika’lilarin
TUBITAK 1 NSF bu sismeye karsi onlem olarak daha genig bant kapasiteli bir global ag

steml olan NSFNET i gelistirdi. Arpanet’e yapilan baglantilar kisa bir siire i¢inde NSFNET
. erine transfer edilmeye basladi ve Arpanet bitti

( hitp://www.sbe pharmacy.ankara.edu. tr/start/ internet/kemer.txt, 23.05.2001 ).

Bu gelismelerden sonra buyik bilgisayar firmalan kendi global aglarim kurmaya
bagladilar  Kullamcy, server ve birbirine bafli ag sayisi bir anda katlanan rakamiarla
':bi'lyihneye bagladi, Belli birzaman sadece e-posta iletigsimi ve FIP dosya transfeni kuilanilan
.:intemet izerinde uygulamalar bir anda defisik alanlara kaymaya bagladi TCP/AP
protokoliniin esnek olmasi, ortaya internet lzerinde bilgi paylagiminda bir devrim olan
WWW (World Wide Web) olusumunu ¢ikard1 ve internet bir anda bilgisayar “gurularindan”
.sokaktaki vatandasm kullanabilecegi bir sistem olma yoluna girdi. Basitlik, anlagilabilirlik ve
kullamm kolayhig internet’in popillerlifini arttirdt
( hitp://www itu.edu. tr/bid/bilgi/dokuman/tarihce himl, 27.09.2001 ),

1990°lann baginda Wais, Gopher ve Web gibi internet servisleri ortaya ¢ikti. Wais ve sonra
Gopher, sapladifi imkanlar ve kullamm kolayhift nedeniyle, internet’in yayginlagmasim
saplamustir (Ozgaglayan, 1998, s. 134 ). Internet’in 1990°lanin baglarindan itibaren bu kadar
vayginlagsmasimn  en temel nedenlerinden birisi ve belki de en onemlisi “para
kazandirabilecek potansiyele sahip” bir imkan yaratmasidir Bu iletigim agma bagh
bilgisayarlar yolu ile aligverigler yapilabilmekte, borsa/bankaciik iglemleri yerine
getirilebilmektedir. Bu haliyle internet’in “ag teknolojisi” kimliginin yaninda bir de “medya”
ozelliginden soz edilebilir Internet artik ciddi reklam paralarimn donmeye basladify ve
sirketlerin tiriinlerini pazarladig: bir ortam haline gelmeye baglamstir ( Berthon vd, 1998, s
691)

Artik bilgisayarlar, bilgi depolamak, uriin tasarlamak, para transfer etmek, imalat
siireclerini denetlemek ve stok depolarint yonetmek igin kullaniliyorlar Hepsinin 6tesinde de
iletisim i¢in kullambiyorlar. Iste bilgisayarlar bu yiizden “bilgi teknolojisi” olarak aniliyoriar,

Su anda dinyanin en bityiik iletisim araci, en bilyiik bilgi teknolojisi dgesi internet™tir
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fnternetin yaratfi en buyik fark ve basansimin ardindaki neden, markasina bakmaksizin

irli standartlara uygun herhangi bir bilgisayarin sisteme eklenebilmesidir Bir bilgi degisim
tem1 olarak internetin en onemli ozelligi, baglantili olmasi, herkesin afa ulasmasina izin
rimesidir ( Liu, 2000, s. 1 ). Internet’in global anlamda herkese agik olmasi ve esnekligi,
ternet’in diger iletisim sekillerine karsi olan en buyiik avantajlandir. Kigik, yerel ve kisith
antiim biitcesiyle 1§ yapan bir firma, internet vasitasiyla bitiin diinyaya hitap edebilir

ttp//www.internetmarketing-ir. com/info/info_004 htm, 17 04 2001 )

ternet’te gergek zamanl interaktif bir iletisim s6z konusudur Kullanici (aday miisteri),
asif konumda defildir. Bir artin hakkinda bilgi almak i¢in, Griinii gidip yerinde gérmesi,
haftalarca brogiir gelmesini beklemesi, telefonda cesitli kigileri astiktan sonra ulastif1 kisiye
derdini anfayip anlamayacagint bilmeden dil dékmesi gerekmemektedir. Kullanict, taleplerini
karsllamayI digindugin bir Web sitesine baglandiktan sonra, birka¢g dakika igerisinde
ihtiyaglanm kargilayacak @rin ve hizmetler hakkindaki bilgilere ulagsabilmekte, firma
hakkmda fikir sahibt olabilmekte ve vetkili kisilerle iletisim kurabilmektedir
(http://www.internetmarketing-tr.com/info/info 004 htm, 17 04 2001).

Internette Uriinler ve hizmetler hakkinda bilgi vermekten fazlas: da yapilabilmektedir.
© Pazar arastirmasi yapabilir, rekabet durumu incelenebilir ve miisterilerle dogrudan haberlesme
saglanabilir. Bu, geleneksel tele pazarlama yontemlerinden daha etkilidir ve gogu kez diger
araglardan ¢ok daha ucuzdur Boylece hem yeni miisteri kazaniimakta hem de eski miisterilere
ek hizmet sunulmaktadir ( Kog, 2000, s. 14).

~ Internet aracihfiyla iletisim web siteleri, elektronik baltenler, elekironik posta, dosya
" transfer protokolii (dosyalarin bir bilgisayardan diger bilgisayara gonderilmesine olanak tamr)
ve kigisel yayin aglan (kullamcilanin herhangi bir web sitesi veya ilan panosu ile baglanti
kurmasina gerek kalmaksizin  otomatik olarak dafitimasini  saglar) aracilifnyla
saglanmaktadir. Bu yontemlerin ortak ozelligi diger kullamcilarla aninda ve yaygmn bir
fletigim imkam saglamasidnr  Internet kigisel bilgisayan olan ve bir internet servis
saglayicisina abone olan herkesin kullanabilecegi bir iletisim aracidir.

Bilginin internet ortaminda sunumu geleneksel dagitim mekanizmalarma oranla disik
maliyetli olup, bilginin bityiik bir kitleye kisa bir zaman igerisinde ulagtinlabilmesine olanak
tammaktadir. Gereken yazilim programlarimin internet tizerinden kisisel bilgisayariara
indirilebilmesinin miimkiin olmasi hizli ve kolay bir bigimde web sitesi kurulmasina imkan
tammaktadir Internete erigimde temel islem malivetleri; internet servis saglayic ile baglanti
kurulmast i¢in 6denen telefon ticreti ve internet servis saglayictya ddenen hizmet bedelidir.
Grafik, audio ve yazili iletisim olanakiarnm internet ortanunda birlesmesi sesle tanima ve

sanal gergeklik gibi teknolojik geligmeler sayesinde web sitelerinin ve mesajlarin artan oranda
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aktif hale gelmesine neden olmaktadir Odeme veya satin alma emirlerinin gonderilmesi

interaktif olanaklar yatinmetlann  yatirm kararlarm aninda  iletmelerine olanak

maktadit ( Desmarais, 2000, 5. 65 ).
web sitelerinin igerisindeki

ri birbirine baglayan elekironik linkler olusturmalarna

aternet web sitesi sahiplerine bilgiler ile baska web

relerindeki bilgileri ve materyalle

j;nak tarumaktadir  Hyperlink olarak da adlandinian elektronik linkler kullanicilann
g;edikleri bilgiye ulagabilmeleri icin dokimanlar arasinda hzli ve kolay bir bigimde
01a§abilmeletine ve yazih bit bigimde sunulmayan bilgi kaynaklan arasindaki ilginin
{abilmesine olanak saglamaktadir ( Unal, 2000, . 7).

bir merkezden kontrol edilemeyen agik bir iletigim 2
bir yapidir. Bu merkeziyetgi

~ internet belirdi g niteliginde olup,

milyonlarca bilgisayar ve alt sistemden olugan merkeziyetgi

, olarak iletisim agmn her tarafinda aym kapasite

deni ile internet baglantilarinda gecikmeler ve basansizliklar s0z

siyel olarak bazi yatirumcilann

yapiya bagl ve kalite dizeyini saflamamnn
iimkin olmamasl ne

u olmaktadir. Bu durum sermaye piyasalarinda potan

konus
ginin dagitimmda esitsizlige neden

digerleﬁnden daha once bilgi sahibi olmalarma ve bil
olmaktadir.
Kullanicilarin  internet

yiiritebilmelerinin saglanabilmesi  i¢in
an bilgisayar programiart kullaniimaktadir

kontrol edilebilir olmasi nedeni ile

ilgilerden farkl olarak web

{izerinden gert;eldegtirecekleri islemleri  gizlilik iginde

kullapicilarm  kimliklerini, tabiiyetlerini,

ikametgahlarim gizlemelerine olanak saglay

internet web sitelerinin igerigi kurucusu tarafindan

esnek bir aragtir. Televizyon ve gazete aracthfyla sunulan b
bilgilerin kolay ve disik maliyetle kisa siire
kisa sirede yeni hizmetlerin ve

siteleri araciignyla sunulan icerisinde

degistirilmesi (gincellestiriimesi) veya web sitelerine
lerindeki gok sayida bilginin degisken
fu saplarken diizenleyici kurulugiar

dogas1 piyasa katslimcilanna onemli olciide maliyet tasarru

k zorluklar y@ratmaktadlt ( Unal, 2000,s.8).

fonksiyonlarn ilave edilmesi mimkimdir. Web sife

icin ispata yoneli

1.4.5. internetle Erisilebilecek Kaynakla

Halen internet trafiginin yiizde 85°den fazlast “com” kodlu ticari kurutuglardan

olugmaktadir Ticari kuruluglarm hizmetierine baglanti

sifreye sahip olmayan aboneler hizmete erisememelktedir Sifre parayla satin alindifn gibi,

saplandifinda, sifre sorulmaktadir. Bu

hizmet va da elde edilen bilgi igin de para sdenebilmektedir Internet’e erigilebilecek

kaynaklart abonenin elinde bilgisayar, modem ve diger teknik kaynaklar bir yana birakilarak

soyle stuflandumak miimkindir ( Ozgaglayan, 1998, s. 139 ),

B
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Arsivier : Universitelerin, firmalann, hitkimet kuruluglarimn elinde bulunan her tirlit belge,
::.:1'.'1gi, yazihm, metin, gorinti gibi ogeleri kamuya agik olarak sunduklan argivler
E;11unmaktadir‘. Omegin tezler, teknik raporlar, elektronik dergiler, elektronik kitaplar,
.ﬂgisayar yazilimlan, hava raporlar ve her tirli argivier bu grupta simflandinlabilir

:_;Taranabilen Nesneler : Belirli bir anahtar kelime tizerinden bir veri bankasm taramak

+mimkindar Omegin, internet iizerindeki Archie hizmeti kamuya agik argivierin bilgisayar
:;:_l dosyalari {zerinde tarama yapmaktady Tarama sonucunda, dinyanmin herhangi bir
noktasindaki bilgisayar dosyasi bazi yontemlerle (File Transfer Protocol-FTP yontemi gibi)
elde edilebilmektedir. Bir baska hizmet de, yizlerce farkli alandaki internet afint tarayarak,
“verilen anahtar kelimeye uygun agmn bulunmasi yontemidir ( Cho, 1997, s. 518 )

" Tamlesik Nesneler : Cok boyutlu (multimedya) veva tist metinli (hipermetin) belgeler de
elde edilebilmekiedit. Omegin Beethoven’in yagamuni anlatan bir belgeden hem resim ve
" grafik ogeleri, hem bestecinin yapitlari, hem de bilgileri iceren metin bulunmakiadir. Ust
metinli belgelerde, ekrandaki belitli bolge veya kelimeler kullamlarak farkii cografi
mekanlarda bulunan iist metinlere de gegmek mimkiin olmaktadr.

Ticari Hizmetler : Ticari hizmetlere her an bir yenisi eklendiginden bunlarnn tam bir
listesinin ¢ikanimas) mimkiin olmamaktadir. Ancak yukanida sayilan hizmetleri parah olarak
sunan ticari kuruluslar oldugu gibi, ayrn hizmetler veren kuruluslar da vardir. Bunlar arasinda,
kredi kartlanyla kitap ismarlanmasi, ticari firmalarm kataloglari, Dow Jones gibi mali
hizmetler, ticari on-line dergi ve gazeteler gibileri bulunmaktadir. Eglenceye yonelik olarak

oyun veya ¢opeatanlik, tele-aligveris gibi ticari hizmetler de baslamigtir
1.4.6. internet ve Giivenlik

Kiiresel ve herkese agik internet teknolojisinden vararlanan igletmeler icin giivenlik, hayati
onem tagimaktadir. Eger baglanti sadece Web sayfalanna erigmek icin kullamliyorsa,
gitvenlik onemli bir sorun degildir. E-posta gonderip aliniyorsa, ISS ile olan baglant: en az bir
telefon konusmas: kadar gitvenli olmaktadir. Giivenlik, e-postanin igerifiiyle ve biri onu ele
gecirirse ne olacafin sorusuyla gindeme gelecektir. Bu onemli bir faktorse mesajlan

sifreleyecek yazihm paketlei meveuttur ve karsidaki alicida mesaji desifre edecek aym

yazilim varsa bu yontem gayet iyi islemektedir

Fn sik rastlanan sorulardan biri, bir sey satin almak amaciyia kredi karti bilgilerinin
internet uzerinden aktanlmas: ile ilgilidir Internet lizerinde satig yapan birgok sirket, kredi
kart: bilgilerine baskalanmin erismesini onleyen giivenlik sistemleri kullanmaktadir ( Bal,

2001,s 411)
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erhangi bir alim yapmadan 6nce giivenlik dnlemlerinin alindifindan emin olmak igin
.:;ayla temasa gecmek ve eger garanti verilmiyorsa, kisisel bilgileri géndermek igin baska
lternatif segmek daha faydali olacaktir

irketlerdeki internet kullanicilari igin ise givenligin 6nemi yadsinamamaktadir; ozeliikle
ir kist kendi web sunucusuna sahipse ve bu sunucu girketinin dahili bilgisayar aginn bir
arcastysa bu durum ¢ok daha fazla gegerlidir Web sunucusunun bilgisayar afima bir girig
pist olugturmasing engellemek i¢in bazi énlemlerin alinmas: gerekmmektedir Bunun igin

rewall (Giiveniik) duvar ads verilen yazilimlar mevecuttur

“Firewall” (Gitvenlik duvary: Inemet’e givenli sekilde baglanmay: saglayan bilgisayar
yazilmmdir. internet iizerinden tarafimiza gonderilen veya bizim gonderdigimiz bilgilere ]

bagkalarinin erigmesini engellemektedir. Bu terim, motor endistrisinden almmistir. Modern

arabalaida, alevin i¢ bolgelere sicramasim engellemek igin motor ile yolcu béliimleri arasina
konulan bir bartyer vardir. Bilgisayar endiistrisinde giivenlik duvari, hassas boliimleri ayirarak
benzer bir iglevi yerine getirmektedir Bu duvar, ag ile web sunucusu veya web sunucusu ile
l_i:ntemet arasinda yer almaktadir Glivenlik duvan, donamim ile yazilimin bir bilegimidir ve bir
élektronik bekgr gibi  i5lev  gormektedir  (htip./fwww.onar com tr/webokulu/websozlugu, htmi,
14.07.201)

Giivenlik duvarimn vapabilecekleri su sekilde belirtilebilir

(hitp /iwww.sau.edu.tr/servisler/css/bolum1 himi#12, 14.07.2001) 3

e Ozel ag sistemine erisimi kontrol ederler.

+ Giivenlik yonterini az sayida insanin eline teslim ederler.

e Bireysel kullanicilarin af adreslerini saklayarak gizlilik saglarlar.

- * Givenlik igin oldugu kadar, olugan trafigin ticari amach kayitlanin da tutarlar
» Siipheli durumlar rapor ederler. bao

» Internetle oldugu kadar mntranet’lerle ve viriis kontrol programlan ile de galisiriar, o o

Giivenlik duvarinim bazi simriar: vardir. Bunlar su sekilde siralanabilir

(http:/fwww sau.edu triservister/css/bolum 1Lhtml#12, 14.07.2001);

* TFazlaca korumaci olduklarindan, erigime sahip olmasi gerekenieri de engelleyebilirler.
s Bilgisayar agimin i¢indeki sorunlan engeleyemezier
e Yiksek trafik yofunlugu yizinden wveya anti-virtis programlanyla birlikte

kullamldiklarinda tikanmalara neden olabilirler

* Givenlik duvarinin ¢okmesi durumunda higbir sey igeri giremez ve higbir sey disan

¢tkamaz.




~svenlik  duvarlan,  posta mesajlanna  kangmig  viriisleri  kendi  baglarina
éuyémemektedirler Piyasada gelen postalan tarayacak viris programlari bulunmaktadir
3. CERT ve ESF en iyi giivenlik standartlarindan bazilanidir. Buniar bagimsiz kuruluslar
f’lﬁdan onaylanmustir.  European Security Forum (ESFY Awrupa Guvenlik Forumu,
(’da kurulmustur ve diinyadaki en biyiik giivenlik forumudur. ESF tyeleri Avrupa’daki

tryitk 100 sirketten olugmaktadir Bu forum sirekli “en iy1” giivenlik uygulama esaslarini

stirmek icin Qahg,maktadlr(http:;’:’wuw.eticaret_.garami.com.H'.fhaberlerfhabero304002.htm,
7.2001).

fnternet’in, su an icin, ¢ok fazla givenli oldugu soylenememektedir. Nadiren de olsa,
isisel iletiler (e-posta, e-mail) kotit amacli, profesyonel kigiler tarafindan illegal (yasal

mayan) yollarla ele geginlebilir Ozellikle ticari kuruluglann internet’it kullanmaya

p—r

a’éiamalan ile birlikte, internet’te giivenlik probleminin ¢oziimii i¢in ciddi galigmalar
a"pilmaktadu” Web iizerinden iletilen her turlii bilginin, yeni sifreleme teknikleri ve ¢ok
iksek hizli hatlar sayesinde veterince giivende oldugu sdylenebilir. Ancak, yine de, kullanici
ifreleri, banka kredi kart numaralan ve benzeri gibi gizlilik igeren bilgileri net iizerinde

estoe gondermek hala 6nemli risk tagimaktadar.
.4.7.Internetin Teknolojik Gelecegi

Bugiin internet, deisik coprafyalara dagilmis milyonlarca bilgisayar ve bu bilgisayarlar
“kullanan insanlar arasinda, gimdiye degin karsilagilanlardan oldukea farkh bir iletisim olanagi
: .yaratmlstlr‘ Bu iletisim olanagm olusturan alt yapiya iliskin teknolojiler ¢ok biiyik bir hizla
elismekte ve buna paralel olarak da bu alanda ortaya ¢ikanlan bir teknolojinin kullamm
“omrii giderek kisalmaktadir ( World Tourism Organization Business Council, 2000, s. 3).
Gimimiizde internet, bir ¢ok uygulama olanafini birden sunan bir yapiya sahiptir. Bu
‘nedenle internette artik hem senkron hem de asenkron iletisim olanaklan birlikte
kullamlabilmektedir. En yaygin internet uygulamasi olan WWW (world wide web) artik
- diger bir cok uygulamay: da kendi igine dahil edebilmektedir. Ornegin birer asenkron iletigim
uygulamalan olan FTP (file transfer protocol) ve e-mail hizmetlerine artik web’den de
erismek olanaklidir. “Internete baglanmak”™, cogunlukla bir web tarayicisiyla (browser) gesitli
web sitelerinde gezinti yapmak anlanuna gelmektedir,

Webden sonra en yaygin internet uygulamasinin e-mail oldugu gorilmektedir 2001
yilinda ABD’de niifusun yaklagik %35°i (50 milyon, 16 yagindan biyik yetiskin kisi) e-mail
kullandigy bilinmektedir Bu rakam 1992 yilinda yalmzca %2 idi ( Atabek, 2001,s 122)
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sdas fiber optik aglar ses, gériintit ve veriyi standart bakar kablolara gére 10 ile 100 defa
éﬁnektedir. Bu potansiyeli sonuna kadar kullanabilmek i¢in, fiber optik hatlarin bugiin
gibi, aligiimis bakir kablolann yerine seffaf 1tk iletkenlerini yerlestirip, yine de
ékie eski teknolojinin ilkelerini kullanarak girdigi kisir déngtiden gikmak gerekmektedir
aniyede onlarca gigabiti bulan bir iletisim hizinda bu doniigiimieri saglamak igin
inim duyulan araglann fiyati ¢ok yitksek oldugu gibi, karmagsik hale de gelmektedir
ir iletisim hiz1 6roegin, saniyede 50 gigabitin iizerinde ise, ekipmanin bu doniisimlernin
sinden gelmesi neredeyse olanaksizdir Bu yiizden isigin yitkseltme ve yoniendirme
161.11. erinin yine 151k kullanan araglar tarafindan gergeklestirilmesi ve 1gimin ancak varacag:
I;_:_:Bilgisayat'a girisinde tekrar elektrik akimina dontistiiriilmesi gereklidir Bu “butimiiyle
ptlk aglar”in, elektronik aglarm yerini almasi igin, simdiki aglann biitimityle ¢ag dist
aimasini beklemek gerekecege benzemektedir.

.f__SIimdiki fiber optik aglar, fiber tel bagmma 2.5 gigabitik wven trasferm
reeklestirilebilmektedit. Bu iz tek amag i¢in bir defada kullanlabilirse, bir ansiklopedinin
.télararaSI iletimi sadece bir saniye siirecektir Ancak iletigim trafifi bas dondiricti bir
ofuniufa ulagtifinda, elektronik aglarn iz doyurucu olmaktan oldukca uzakiagacaktir
Ozcaglayan, 1998, s. 143)

Sayisal video goriintii trafigi, bugin rutin telefon goriigmeleri icin gereksinim duyulan
kapasitenin, bir bagka deyisle bant genigliginin 500 katim gerektirecektir.

Internetin teknolojik gelecedi optik paket-bilgi iletimli ag sistemleri konusunda yiiritilen
aragtirmalar baglammda incelenmelidir Bu gibi aplarda, tek bir dalga boyu saniyenin
_frilyonda birinde agilip kapanabilen bir lazer tarafindan tretilen veri paketlerinin 151k
sinyalleriyle iletimi yolu giidittmektedir. Bu tiirden bir lazer kaynag kullanilarak, sanivede en
az 100 gigabitlik bir hizla veri eklenen, 10000 civarinda sinyal igeren veri paketlert
yaratilmaktadir.

Gelecekte elektronik ara 6geler kullanilmadan insa edilecek, internet trafifi tasiyan bir
kabloda yaratilarak 100 gigabitlik bir iletisim hizi paket paylagimiyla aym anda pek ¢ok
kullanicinin hizmetine verilebilecektir ( Ozgaglayan, 1998, s. 144 ).

Internetin yukarida sozii edilen gelisiminin ortaya ¢ikardift en énemli kavram siiphesiz ki

internetin ekonomik boyutunu olusturan e-ticaret (elektronik ticaret) tir.
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Gintimiizde bilgisayar ve bilgisayar aglan teknolojilerinde yasanan bitytuk gelismeler ile,
ét hayatimza hizli bir gekilde girmistic Internet’in, gok deisik siuf ve gruptan
yalarca insant biraraya getirmesi ile, ¢ok sayida ve cesiti uygulamalarn internet
{na tasinmas1 saglanmistir, Internetin hayatimizda aldif1 rolden sonra ticari faaliyetierin

Aama tasmmast, uzun sirmemistir,

internet’in, hayatimiza bu hizh girgi ile, insanlann birbirleri ile iletisimde ve bilgi
gisiminde bir g1 acilmistir. Dimyanm bir ucunda, gergeklestirilen bir etkinlik ayni anda
'ﬁnj.famn bir diger ucundan katilimciar ile gergeklesebilir olmustur. Teknolojideki bu
gligmelerin fasa siirede hayatimiza girmesi ise kagimimaz bir sonug olmustur.

._Bir bilgisayan ve modemi olan herkesin birbiri ile iletisime gegebilecedi diiglincesi, gok
esitli uygulama alanlarina yol agmistir. Béyle bir geligme, fazla bir zaman gecmeden, ticari
kﬁfumlann dikkatini gekmis ve internetin ticari faalivetler icin kullamlmasina baglanmistir
internetin herkese agik, dzgiir bir ortam olmasi, erigimin ucuz ve kolay olmasi, iletigimi
:g:sitlendirmesi ve kolaylastirmas1; misteriler ile ticari kuruluglann aym ortamda kolayca
ulusturan yeni ve giiclii bilgi sistemleri ve iletigim ortamlan saglamistir. Béylece, musteriler
le saficilanin etkin bir sekilde biraraya gelmesi, yeni is alanlannin ve pazarlarin kolayca agilip
azarlanabilmesi saglanmistir. Internetin ticari olarak katkisi, dogrudan satisla kisith degildir.
Internet {irtmlerin yeniden sekillendirilmesi, tiiketicinin isteklerinin belirlenmesi, pazar
arastirmalarinin yapilmasi gibi bir ¢ok konuda ticari faaliyetlere yardimei olmus ve hiz

- vermistir (http://wwwlib.umi com/dissertations/preview_page/1395107/11, 28.05.2001).

5.1.E-ticaretin Tanimi, Kapsam ve Onemi

20. yizyillin son doneminde ortaya ¢ikan elektronik ticareti, basit anlamda, irtnlerin
- “bilgisayar aglar: ve telekomiinikasyon sebekeleri aracihiyla tiretilmesi, reklamimin, satigimn
ve dagitiminm yaptlmast olarak tammlamak miimkindir. Bu durumdaki bir bilgisayar agt,
~arik  ginimizde nerede ise her yerden ulagifabilen internet de olabiimektedir

(http://www.csi_goa.ore/2001/wre2001/synopsistecomfortourism htmt, 03 06.2001).

islenmesi ve iletilmesini icermektedir. Aynca, ticari sonuglar dofuran ya da tican faaliyetleri
destekieyen egitim, tanitim-reklam, kamuoyunu bilgilendirme gibi amaglar igin elektronik

ortamda yapilan islemler de elektronik ticaret kapsaminda degerlendirilebilmektedir.
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jelctronik ticaret uluslararasi organizasyonlar ve bu alanda faaliyet gosteren bazi

ararast kuruluglar tarafindan degisik sekillerde tanimlanmigtir

(o www.ene bahcesehir.edu.tr/ess/bolum1 I/bolum1 1 htmi, 11.01.2001).

TO (Diinya Ticaret Orgiita)’ne gore; elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin tiretim, satig
dagitumlarinin telekomiinikasyon aglars iizerinden yapiimasidir

:bECD (Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Tegkilatiyna gore ise elektronik ticaret,
yisallagtirilmis yazili metin, ses ve gorintinin islenmesi ve iletilmesine dayanan kisileri ve
rumlart ilgilendiren tiim ticari islemlerdir

UN — CEBFACT (Birlesmis Milletlere Bagli Birlegmis Milletler Yonetim, Ticaret ve
Ulastirma Iglemlerini Kolaylagtirma Merkezi)'ne gore de elektronik ticaret, is, yonetim ve
tiketim faaliyetlerinin yiriitiillmesi icin yapilanmis ve yapilanmamas ig bilgilerinin, iireticiler,
_ﬁketiciler ve kamu kurumlan ile diger organizasyonlar arasinda elektronik araglar (elektronik
posta ve mesajlar, elektronik bulten panolan, WWW teknolojisi, akill: kartiar, elektronik fon
transferd, elektronik veri degigimi vb.) lizerinden paylasiimasidir.

E-ticaretin bir diger adi ise E-is olarak bilinmektedir. 1ki kavram arasinda kigiik farklar
bulunmaktadir E-is kavramim, E-ticaretten ayri kilan fark, bilgisayar aginda gergeklesen
'islerin parasal bir etkinlik olma zorunlulufunun olmamasidir. Yani bir sirketin kendi 1§
.siireq,lerinin icinde, gerceklestirdii tiim fonksiyonlarini, internet Uzerine tasimast anlarmm
tagmaktadir E-ticarette ise bir ticari beklenti ve getirisi bulunmaktadir. Dolayisi ile E-ig
kavram: E-ticaret kavramim kapsamaktadir ( Tanfener, 2001, s. 3-4 ).

Elektronik ortamda agik ve kapali aflar lizerinden yapilan; mal (taginir, taginmaz) ve
hizmet (bilgi servisleri, danigmanlik, finans, hukuk, saglik, efitim, seyahat, vb) ticareti,
sayisal bigime ¢evrilmig yazihi metin, ses, video gorimtiilerinin iglenmesi ve iletilmesi, iiriin
tasarim, tretim, dofrudan tiketiciye pazarlama, firetim izleme, sevkiyat izleme, tamtum,
reklam ve bilgilendirme, siparis verme, sézlesme yapma, banka islemleri ve fon transferi,
kongimento gonderme, giimrikleme, ortak tasarim gelistirme ve miihendislik, kamu alimiar,
elektronik para (sanal para) ¢ikarma, elektronik hisse aligverisi ve borsa, agik aritirma, sayisal
imza, e-noterlik, giivenilir Gigiincii taraf iglemleri, vergilendirme ve vergi toplama, fikri
miilkiyet haklarinin transferi, kiralanmasi vb. iglemleri elektronik ticaret kapsaminda

' degerlendirilmekiedir (http//www.mfa. gov.tr/turkee/grupe/ues/voruk.htm, 27.09.2001).

Flektronik ticaretin hizla kabul gérmesi iizerinde ti¢ etken dnemli rol oynamugtir:
1) Islem malivetlerinde azalma ile irtin kalitesi/misteri hizmetinin geligmesi
2) E-ticaret ile meggul olan rakiplere karst savunma hareketi
3) Biiyiik sirketlerin, tiim saglayicilarina is yapma kosulu olarak e-ticaret sistemine baglanma

zoruniulufu getirmesi

TR R T WG SR BE



sen olan dilsen islem maliyetleri, beraberinde ikinci ve iigincistini de getirmektedir

itronik ticaretin kendisini kabul ettirmesinde en énemli etken maliyetieri bu

-dﬁsﬁnnesidir ( Dolanbay, 2000, s. 66 ).

aret ile, tiketicilere sunulan hizmetin alam ve tanim genisletilitken, yatinm ve
in malivetlerinde azalmalar saflanmg olacakr. Omegin, bir ugak biletinin geleneksel
m"e.rle hazirlanmas: ve tiketiciye sunulmasi ortalama 8 dolarik bir maliyet
ekﬁr’ifken, bu hizmet e-ticket olarak isimlendirilebilecek sekilde, internet aracilif ile

ciye sunuldugunda bilet maliyeti 1 dolara kadar distriilmektedir.

002 yilinda kullamlan normal ve mobil telefon hatlarmin sayisiin 1.8 milyara ulagmasi
gklérimekte, halen kullanilan televizyon sayisinmn ! milyar civarinda oldugu hesaplanmakta
2002 yilinda internet kullanicilarmin  sayisimn 400 milyon  kisiye ulasmas:
rju.lmektedir‘ Bu itibarla, elektronik ticaretin gelecekte onemli bir paya sahip olacaf

n edilmektedir (htip-//www mfa.gov tr/turkee/grupe/uesiyorule htm, 27.09.2001).

-Activ Media” ve “IDC” adh iki Amerikan aragtirma girketinin ¢alismalanna gore, 1996
da internet aracihiyla yapilan diinya genelindeki satiglar 2-3 milyar dolar civarninda iken
u:'liacmin, 2001 yihinda yaklagik 300 milyar seviyelerine ulagtifi belirtilmektedir.

internet aracthignyla saplanan katma deger, 2000 yihnda ABD’nin GSMH'nin %1’ine
jk'ébﬁl edecek sekilde yaklastk 100 milyar dolara ulagmistr Bu degerin, 2010 yihinda
Japonya’da % 2.5 oraminda, Avrupa Birlifi’nde ise 2008 yilinda %3-7 arasmda gergeklegecegi
ngoriitmektedir (hitp://www.mfa. gov.tr/turkee/grupe/ues/yvoruk htm, 27.09.2001)

- Sektorel bazda, mali hizmetler, telekomiinikasyon, reklamcibik, seyahat, turizm ve bazi
esleki (mimarlik, avukatlik, doktorluk) hizmet sektérlerinin internet aracilifiyla elektronik

ticarete daha kolay uyum saglamasi ve paylarm artirmasi da beklenmektedir.
152 E-ticaretin Araclar: ve Taraflan

Telefon, fax, televizyon, elekironik 6deme ve para tramsfer sistemleri, elektronik veri
‘degisimi (Electronic Data Interchange-EDI) ve internet elektronik ticaretin ginimiizde
kullanilan araclandir Fakat gogu zaman elektronik ticaret, internet ve difer aglar Gizerinden
yapilan ticaret olarak algilanmakta ve tartigmalar bu araclar tizerinde odaklasmaktadir
Elektronik ticaretin ¢ok yeni bir kavram olmamasina kargin, ticari islemlerde bir veya daha
fazla insan tarafindan ses, goriinfii ve yazili metinlerin aym anda interaktif bir bigimde
iletilmesi, zaman ve mekan smunnin olmayisi ve nispeten daha diigiik maliyetlerle
caligilabilmesi gibi avantajlars, elektronik ticaret kavramum hizla gimdeme getirmigtic Bu

olanaklar internetin diger clektronik ticaret araglarma gore daha esnek  olmasint
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aktadir. Internet ortamui iletisim ve ticaretin ¢niindeka engelleri azaltmaktadir

:i;{v.e—ticaret.szov.tr/'tanjm/tanim.htm, 23 08.2001).

1asik elektronik ticaret araglarindan olan telefon, esnek ve interaktiftir Faks ise pahahidir
teraktif olmasina ragmen gonderilen dokiimamn gorinti kalitesi iyi degildir Televizyon
gin olmasina ragmen tek yonlit bir iletisim aracidir.

+in onemli destekleri olan elektronik 6deme ve fon transfer sistemleri (ATM, kredi

borg kartlan ve akilli kartlar) sadece para aktariimasinda kuflamldigindan ticaret

ipte. dokimanlarin iletiimesinde kullamilwken EDI  yapilanmig meszj degisimini

kilmaktadir (hitp://www.igeme.ore.tr/TUR/etrade/etkk/hukuk/ilkeler. him

‘EDI’de amag, siparig alinmasi, ticari sozlesmelerin ve faturalann hazirlanmasi gibi islemler
e gimriik, bankactltk ve buna benzer iglemlerin yapilmasinda tekrarlar onlenerek,
-' .rhaliyetlerin diisiiriilmesi ve iglemlerin en az hatayla en kisa siirede tamamlanmasidir EDI
gumrizk idarelerinin otomasyonunda oldukga etkin bigimde kullamlmaktadir.

: Omegin Singapur, tiim ticari islemlerini EDI kullanarak yiiriten ilk tilkedir Ihracatgilar,
thalatqilar, nakliye sirketleri ve dis ticaret iglemleri ile ilgili yirmiden fazla kurulus arasinda
989 yilinda Singapur Network Sistemi (SNS) kurulmugtur Ilgili resmi kuruluglarin her
irine ayri ayr miiracaat edip izin almak yerine, EDI uygulamasiyla bilgisayar aginda tek bir
lektronik belge dolagmakta, SNS’nin kurulusundan énce 2-3 giin siren igiemier 15-20 dakika
¢inde tamamlanmaktadir Halen ticari islemlerin %98’ inden fazlas: bu ortamda yapilmakta ve
%50 civarinda tasarruf saglanmakta, verimlilik artiginim ise %20-30 arasinda oldufu tahmin
edilmekiedir EDI'nin uygulandify Singapur Limant’nin diinyada en hizhh mal sevkiyatinin
. gergeklestirildigi liman olusu bu yiizdendir (hitp://www.e-ticaret.gov.tr/tanim/tanim htm,
23.08.2001).
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EDI kullammu, 6zel bir telekomiinikasyon altyapisi ve standart formlar gerektirmektedir
__'i'gadece kayith kullametlara agik oldugu igin ¢ok giivenli olan bu sistem, donamm ve baglanti
maliyetierinin oldukea yiksek olmast nedeniyle pek fazia yayginlasamamstir.

Uluslararast Telekomiinikasyon Birligi (ITU) nin 1997 verilerine gore, dinya genelinde
/5000 bin firma EDI’dan yararlanmaktadir. ABD’deki 6 milyon firmadan 200 bini 1996 yili
itibariyle bu sistemi kullanmuigtir 2000 yilinda ABDdeki ticaretin yaklagik %30 veya 4071 bu
_:. :'sistem aracitlifiyla gergeklestirilmistir Difer yandan, EDI sisteminin internet {izerinden

kullanilabilmesi, kiicitk ve orta dlgekli firmalara bu sisteme ucuz olarak girebilme imkantn

:tamyaca@ tahmin edilmektedir (http://www.mfa gov. tr/turkce/grupefues/yoruk him, 27.09.2001)
Elektronik ticaretin taraflan ise sunlardir; Alici, satict, tiretici, bankalar, komisyoncular,
-. sigorta sirketleri, nakliye sirketleri, 6zel sektor bilgi teknolojileri, sivil toplum drgitleri,
ipiversiteler, onay kurumlari, elektronik noterler, dig ticaret mistesarh@, glmrik
- mistesarh@ ve diger kamu kurumlart.

Kapali bilgisayar aplam izerinden elekironik ticaret uygulamalan bir olgiiye kadar
gergeklestirilmektedir. Ancak, agik bilgisayar ag olan internet, elekfronik ticaret i¢in gok
daha uygun bir alt yapidir internetle, kapali yapidan agik yapiya gegerck kiiresel aglann
getirecegi avantajlardan yararlanmak miimkiin olmaktadir. Bu da, ozellikle Kiigiik ve Orta
Olcekli Isletmelerin (KOBI) diinya ticaretinde yer almalanna imkan saZlamaktadur.
Piyasalarm hizla kiiresellestii ve bilginin ticaret yapanlar igin stratejik oneme sahip
oldugu gimiimiizde, ozellikle KOBI'lerin ticari bilgi ve iletigim ihtiyacinin kargilanmasi
amaciyla, Birlesmis Milletler Ticaret Noktalarint Gelistirme Programi gergevesinde pek gok
iilkede ticaret noktalan kurulmustur UNCTAD tarafindan desteklenen UNTPDC nin (United
Nations Trade Point Development Center) gelistirdigi Kiresel Ticaret Noktalann Af (Global
Trade Point Network — GTPNet) KOBI’lere “Elektronik Ticaret Olanaklan™ (Electronic
Trade Opportunities — ETO) sunmaktadir (htip://www.e-ticaret. gov tritanimy/tanim htm,
23.08.2001).

Tiiccarlar bu ag iizerinden sunulan ETO hizmeti ile, ihtiya¢ duydukiar piyasa, nakliye,

sigorta, kredi olanaklan, gimrik mevzuatt ile ithalat ve ihracat bilgilerine kolayca

kamu ve 6zel sektor cabalannin desteklenmesi ve milli ekonomilerin verimiilik diizeylerinin
artirfmasi icin, 180 tilkede kurulmus olan ticaret noktalarmm internet fizerinden birbirine
baglayan “Kiirese! Ticaret Noktalan AZi”dir. Dimyamn her tarafindaki kullamicilarina
elektronik posta ve internet News aracihify ile dapitilan irin, hizmet ve yatinm bilgilen

GTPNet’in ETO hizmeti olup internet iizerinde en fazla bagvurulan sitelerdendir
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m ticaret noktalan GTPNet ityesi olarak bu sistemden yararlanabilmektedir. GTPNet
erinde, ETO kullanum ve EDI uygulamasi ile KOBI'lere, kendi olanaklan ile
tésamayacakian bilgileri edinme, kiiresel pazarlara ulagma ve bu ortamda elektronik ticaret
;igma olanad1 saglanmaktadir

* Ancak, bu sistemdeki alis-veris islemleri birbirlerini fammayan ve onceden bir baglantist
fmayan kullamcilar arasinda gerceklesmektedir. Iste bu durum, kullamicilarin sisteme
; enini saglamak, bilginin gizliligim ve butinligini korumak gibi bir ¢ok sorunu da
eraberinde getirmektedir Bu gergevede, sayisal imza ve bilginin giivenli3i ile haksiz
ckabetin énlenmesi, kisisel bilginin, tiketicinin ve fiziki miilkiyet haklanmin korunmas: gibt
' .l.conul ar biyiik 6nem kazanmaktadr

| internet ortaminda ticaretin gergeklestirilebilmesi i¢in gerekli olan iglemler arasinda yer
alan parasal calismalar, sektorlerinde rekabet halinde olsalar bile birgok isletmeyi bir arava
_j:';getilmis ve standartlarn belirlenmesi konusunda ¢aligmalar yapmaya itmistir. Bu baglamda
ufkullamlmakta olan teknolojiler sunlardir; iCash, Sanal Para (Virtual Money), Elektronik
‘Ciizdanlar (eWallets), Smart Card Teknolojisi

internet diinyasinda aligverig etmeyi diisiinen herkesin gekindigi noktalardan en onemlisi
kredi kart1 bilgilerinin isletme ile kurulan iletisim sirasinda “hacker”lar (korsaniar) tarafindan
calinmasidir Internet tizerinde giivenli iletisimin saglanmasi, 6demede kullamlan bilgilerin de
giivenligini saglayacaktir. Bu standartlarm uygulanmasi konusunda cesitli giivenlik bilesenleri
igeren farkli Uriinler ortaya gikmistir. Ornegin Japonya’da NTT (www.nitcom) ve Japan Bank
tarafindan gelistirilen iCash (www.icash erjp), Japonya dahilinde internet izerinden kullanilmak
iizere gelistirilmistir ve iCard teknolojisi temeline dayanmaktadit Sadece Japonya sirlarinda
kullanilabilen bu sistemde kullanicilar bankalan aracihigi ile, kullandiklan iCard faturalarim
ddeyebilmektedir Normal bir ATM kart1 gibi kullarulan sistemde bir seferde yapilabilecek
aligveriglere bir {ist smir konmustur. Benzer sekilde gunlik para harcama
limitinin yamnda . kullanim sayisinda da limit bulunmaktadir
(http:/rorww.igeme org tr/TUR/etrade/etkk/finans/finans3 htm, 09.01.2002)

E-ticarette kullamlan bir diger yéntem de sanal paradir. Sanal para (Virtual Money),
internet iizerinde para transferinin bir ¢oziimil olarak ortaya ¢ikmustir ve gesitli yontemler
temelinde kullanimi s6z konusudur. Bu sistem, araci bankalarin kontroli temeline
dayanmaktadir ( Dolanbay, 2000,s 118 ).

Ozellikle online alisveris alamnda kullamlmak iizere gelistirilmis yazilimlar da vardir,
Wallet yazilimlan (eWallets), kullanic1 bilgisayarina yiikledikten sonra gerekli bilgiler bir
kereye 6zgii olarak tanimlanir ve béylece daha sonra internet ortaminda gereken her iglem igin

bu bilgilerin tekrarlanmas1 gerekmez Wallet yazilimlanmn mobilizasyonunu saglamak igin,
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ullanict Wallet”y kendi bilgisayanndan kullanabilecefi gibi, iretici firmanin web sitest
racthfr ile de islemleri gergeklestirebilmektedir Wallet yazilimlanni treten bankalar,
inansal islemlerin dogrulugu igin kullamcilarn banka kartlari bilgileri ile iletisim halinde
ahismaktadir ( Dolanbay, 2000,s 118).

Smart Card, tzerinde bir microchip tagiyan banka kartidir Ashinda bunlara banka karti
erine plastik kart demek daha uygundur, ¢tinki microchip igine hangi bilgiler yerlestirilirse,
mart card o amagla kullanihr. Smart cardlanin ozellii, icerdikleri microchiplere farkh
. alanlardaki bilgilerin yitklenebilmesi sayesinde aym kartin
- farkls amaglarla kullanilabilmesinin milmkiin olmasidir

- (http:fiwww.igeme.org. tr/ TUR/etrade/etkk/finans/finans3.htm, 09.01.2002).

- 1.5.3.E-ticarette Hukuki Hligkiler

E-ticarette hukuki iliskileri analiz edilmesi igin ortaya ¢ikan iligki tirleri ve ozelliklerine
gore ayrl ayni incelemek gerekmektedir. Bunlar EDI (elektronic data interchange), mal satigi,
dijital ~ Griin  satigt,  hizmet temini, Dbilgi temini ve  e-comtract dir

(http://www.igeme.org.tr/ T UR/etrade/etkk/hukuk/itkeler.htim, 27.09.2001).

o EDI (Electronic data interchange)

Electronic data interchange, daha éncede belirtfiimiz gibi, insan unsuru araya girmeden,
sadece bilgisayarlar arasinda yirttilen ve tamamlanan bir ig iligkisidir Her iki tarafin
tizerinde anlastg ve kullandigr belirli formatlara uyularak stirdiiriilen bir islemdir. Bir tarafin
bilgisayar aracihg ile yolladif: mesaj kargi taraftan da bilgisayar aracihg ile kabul edilir ve
gelen mesajin icerifi dogrultusunda yapilacak iglem yine ilgili yerlere (kisilere) bilgisayar
aracihifi ile iletilir.

Bu yontem, ozellikle satis noktalarina bajhi stok kontrol ve ikmal sistemlerinde
kullamlmaktadir. Satisin yapildigi kasadan aym zamanda satilan malin stoklardan eksildigini
gosteren mesaj stok kontrol bifimine gider, stok kontrol birimindelkd bilgisayar gelen
mesajlara gore hangi malin belirlenmis stok seviyesinin altina diigtigiini algilar ve depoya
ikmal uyarisinda bulunur, depodaki bilgisayar da aldiga bu mesaj1 ikmali yapacak olan birime
(birimin ekraninda yansiyacak sekilde) iletir.

EDI tipik bir bilgisayar uygnlamasim tegkil etmekiedir ve kullanim alam gok genistir; stok
ikmalinden, bankacilik iglemlerine kadar cok degisik alaniarda uygulanabilir,

Ancak, yukanda verilen genel tarif agisindan bakildig1 zaman elektronik veri deBisimi
yonteminin tipik bir e-contract ve dolayis: ile de e-ticareti tegkil etmedigi anlagilmaktadir Bir

akitten s6z edebilmek igin, dnce akde taraf olacaklarin, karstlikli olarak ve birbirine uygun
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urette irade beyaninda bulunmus olmalarn, arzu ve niyetlerini birbirlerinin bilgi ve algilama
ﬁmna iletmis olmalan gerekmektedir. EDI yonteminde ise, karsilikl: olarak iliski ve iletisim
inde olanlar sadece bilgisayarlardir ve diizenlenmis bir programin belirledigi usule uygun
arak, belirli sartlann gergeklesmesi halinde belirli mesajlan iletmektedir. EDI bir sozlegme
jrulmasi olmayip kurulmus olan bir sézlesmenin ifa asamalarmin gergeklestiriimesinde
ygulanan bir yontemdir.

. Mal Satist

~ Web sayfalarindan mal satig1 yapilmas: gitgide artan bir yontem olarak gelismektedir. Bu
esasinda E-Ticaret’in en tipik uygulamasim tegkil etmektedir. Burada Borglar Kanunu’nun
-'5at1§ sozlesmesini diizenleyen 182 vd. maddelen 1ile genel hikivmleri uygulama alam
‘bulabilecektir. Sozlesme internet araglan kullanilarak bir e-contract tarzinda yapilsa bile,
i.satlclmn borcunu ifasi, klasik usuller uyarinca, fiziki teslim seklinde olacaktir. Alicinin
ﬁ;borcunun ifas1 ise, goguniukla kredi kart1 veya banka havalesi yolu ile yapildifindan, tam bir
f':'ﬁziki ifadan soz edilemeyebtlir

Digital Uriin Satist

Bu alan belki e-ticaret modelinin en belirgin uygulamasidir Burada her iki taraf da
‘edimlerini internet tizerinden ve elektronik ortamda ifa etmektedir Satici borcunu, tizerinde
‘mutabakat saglanmis bulunan malin, alci tarafindan “download” edilmesi ile ifa etmig
“olmaktadir. Alic1 ise mal bedelimi kredi karfi, banka havalesi gibi elektronik ortam araglarnt
kullanarak 6demektedir.

»  Hizmet Temini

Bu tiir faaliyet, Web sayfasindan kars: tarafa fiilen bir hizmet taahhiidit altna girilen
~ hailerdir Bunlara parasal hizmetler, havale-virman gibi bankacilik islemleri, ugak bileti
temini, otel rezervasyonu yapilmasi gibi ve karsi akidin taahhiidimii yine bir fiziki islem ile ifa
edebilecegi faaliyetier &rmek olarak gosterilebilir.

s Bilgi Temini

Bu alternatif ise sadece bir bilginin iletilmesinden ibarettir, kars1 tarafa herhangi bir
taahhiit verilmemekte, dolayisi ile de kars: taraftan herhangi bir davrans beklenitmemektedir
Hava raporu verilmesinden, ugak tarifelerinin, banka faizlerinin, doviz kurlarinin, mize
adreslerinin yaymianmasina kadar ¢ok genis bir alam kapsayan faaliyetier séz konusu
olabilmektedir

s [-contract

E-confract, klasik iletisim araglari ve yollan kullamimadan, tamamen elektromk ortam

icinde, internet tizerinden yapilan sézlesmeler olarak tammlanabilir. Kurulmasinda kullamlan
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eni ve teknolojik gelismelerin getirdigi bazi 6zellikler diginda, soézlesme kavramin
é..lirleyen ve tanimlayan bitiin unsurlar ve sartlar burada da gecerlidir.

E-mail yolu ile yapilan sézlesmeler ile Web sayfalan izerinden yapilan sézlesmeler de ayr
yﬂ degerlendirilmelidir E-mail ile kurulan iliskiler esasinda karsilikli iki tarafin bizzat
aberlesmesi sureti ile olmaktadir. Fakat Web sayfalan iizerinden kurulan iliskilerde, satict
;raf‘ iglemin her yonii bakimindan tam anlami ile “computerised” (bilgisayarlandirtinus)
:l'.lrumdadlr‘.

E- contract’m taraflari, gogunlukla bir yanda bir internet arac ile ki bu 6zellikle bir web
;_'S;iyfasldu', satilik mali bulundugunu veya bir hizmeti temin etmekte oldugunu beyan eden
-_j:_kiginin yerine irade acgiklamasmda bulunan bir “server” ile diger yanda sz konusu mali
;I__é.l"lmayl veya hizmetten yararlanmayi arzu eden kisi olmaktadir

Buna kargilik e-mail ile yapilan sozlesmelerde, her iki tarafta da kisiler bulunmaktadir. E-
caretle birlikte ortaya ¢ikan yeni iligkiler ve ozelliklerine bakiidiginda, giindelik yasamda
ergeklestirilen eylemlering ve etkinliklerin internet ortammnda da gerceklestirilebilmesinin
- dogal bir sonucu olarak, hukukun hemen hemen tiim dallarma konu olan maddi olaylarm,
-internet ortaminda da yasandigl gériilmektedir. Bu durumun dogal sonucu olarak, internetin
‘sadece tek bir yasa ile dizenlenebilecegini veya sadece belirli ve sl bir takim hukuk
::f:dallanmn kapsamina girdigini ileri sirmek imkansizdir. Artik internet, hem kendine 6zgi,
‘hem de bilinen tim hukuk dallaninm diizenledigi alanlarla ilgili olgulann yasandig bir alan

‘olarak karsimiza gikmaktadir (http.//www.igeme. gov.tr/TUR/etrade/etkl/hukuk/itkler. htm,
27.09.2001)

Internetin ok hizl1 gelismesi, uluslararasi yapiya sahip olmasi, yagamm hemen hemen her
alamm etkilemesi ve teknik ozellikleri gibi nedenlerle de, internetin biitiiniine yonelik olarak
her yoninii igeren tek bir ulusal hukuki diizenleme yapilabilmesi mimmkiin degildir Bir
yandan tekniklerin geligmesi, protokollerin yeni bakis acis1 ile gereksinimler igin tasarlanmas
ve bunlarin yerlegmesi, uluslararasi komisyonlann olusmasi ve antlasmalarin yapilmasi
gerekmektedir Ancak bunlar da yeterli olmayabilir; teknolojik gelismeler, ekonomik ve
toplumsal tercihler sonucunda gok farkli kavramlar ve modeller ortaya ¢ikabilir. Bir devrimin
baginda, devrimin sonunu goriip dizenleme yapmak mimkin degildir Diger yandan,
yaptlacak ulusal diizenlemelerin uygulanabilirligini  saglayabilmek igin, diger iilke
dizenlemeleriyle olan uyum gozetilmek zorundadir Dolayistyla, tek bir internet vasasiyla
tim sorunlan ¢6zmek miimkiin degildir (http:/ekutup dpt.gov tr/ticaret/incem/eticaret. html,
14.07.2001).

Kuskusuz internet, yasalanin gecerli olmadig, bireylerin ve kuruluslanin haklarimn

korunmadig1 bir ortam da olmayacak ve toplumun faaliyet gosterdigi diger alanlarda oldugu
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i hukukun semsiyesi altina alinacaktir. Bu agidan bakildifinda, internete 6zgi yeni bir
'-;klm hukuki diizenlemelerin yapilmasi, var olan diizenlemelerin bir kisminin yeniden gozden
cirilmest, mutlak bir ihtiyac olarak ortaya ¢ikmaktadir Ancak genel olarak hukuk
k{irallannm olusumunda, 6ncelikle toplumsal yasamda beliren ihtiyaglarin dofru tespit
éaﬂerek, bu ihtiyaglar ile var olan sorunlarin giderilmeye ¢aligiidifr ve hukukun her zaman
;gayan toplumu takip ettigi gergefi goz oninde tutuldugunda, bu hukuki dizenlemelerin
acelect davramlmadan &zenle yapiimasimn gereklilifi ortadadir Interneti hukukun semsiyesi
ﬁitlna alirken, internetin bir tlke icin 6neminin ve kendine 6zgii yapisinin mutlaka g6z dniinde
éﬁtulmaﬁ pereklidir Bu nedenle yapilacak hukuki diizenlemelerde oncelifin, internetin
:geli§mesinin onini acacak ve toplumda beliren somut ihtiyaglara cevap verebilecek tirdeki
diizenlemelere verilmesi gerekmektedir. Ornegin, Sayisal Imza, Sayisal Noterlik, Tiketici
. Haklarmm Korunmast, Kisisel Bilgilerin Korunmasi (Mahremiyet) gibi konularn dnceliginin
6lma51 gerekmektedir

internetin yasamn bir parcasi haline gelmesiyle birlikte, ortaya ¢ikan sorunlarn hukuki
coziimlerinin aramginda, somut ihtiyaglarm dogru tespit edilmesi son derece énemlidir. Bir
ok plaiformda sorun olarak dile getirilen hususlarm aslinda su anki yasal dizenlemelerle
¢oziime ulastinlabilmesinin mimkiin oldugu gézardi edilmemelidir.

Genel anlamda, internetle ilgili diizenlenmesi gereken ana konular su sekilde
siralanabilir(hitp://www.tubitak. gov.tr/btpd/btspd/btyk/karariar/karar3/karar3_bli.html,
14.07.2001) :

Elektronik imza, elektronik s6zlesmeler, elektronik noter,

Usul hukukuna iligkin diizenlemeler,

Servis saglayicilarin sorumiulugu,

Biligim suglari/ceza hukuku,

Kigisel verilerin korunmasi,

Titketicinin korunmast,

Elektronik 6deme,

Elektronik ortamda haksiz rekabet,

Vergi hukuku, is yeri muhasebesi,

Gimrik hukuku,

Isimler, alan adlan, markalar, telif haklar,

Kamu alimlarinda elektronik ortamin kullanilmasi,

Elektronik ortamda ticari kimlik
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Tum diinya, yukarida yer alan bu konulari gok aceleye getirmeden ama israrl bir sekilde
-r_t};makta ve cozim aramaktadir. Avrupa Birliginin konuyla ilgili gesitli dircktifleri
alunmaktadir. Bu direktifler Avrupa Birligini hedef alan iilkemiz i¢in de onemlidir Her yil
i.l.-i{'ag tane uluslararasi konferanslar yapilmaktadir. Birlesmis Milletler, OECD, Avrupa
i.ﬂigi, ITU, WIPO, WTO ve buna benzer kuruluslar bu konularda ciddi bir ¢aba
q,.'el.'isindedir Olusturulacak hukuki diizenlemelerin uluslararas: standartlar tagimasi bir

orunluluktur.

54 E-ticaretinv Yarattigy Avantajlar

Uluslararasi ticari islemlerde, sézlesmenin yapilmasindan nihai 6demeye kadar, ahcilar,
éihcﬂar, bankalar, nakliyeciler, sigortacilar, giimritk idareleri ve bu siirece dahl difer taraflar
éarete konu olan mal veya hizmetlere iliskin pek cok bilgi tiretmekte, iletmekte, almakta,
;;llemekte, diizenlemekte ve dosyalamaktadir. Geleneksel ticarette, bir iilkeden diZer bir
.lkeye, bir sevkiyat siirecinde ortalama 50 belge diizenlenmekte ve bu belgelerin 360
ivarinda kopyas1 ¢ikartilmaktadir Genellikle islemi baslatan kigi tarafindan doldurulan
ilgiler, bu siirece dahil tiim taraflarca talep edilmekte ve bu bilgllernin elle tekyar
oldurulmas: sirasinda pek ¢ok hata yapilabilmekte ve bilgilerin ilgili makamlara aktanimasi
uzun zaman almaktadir Ornegin, Batil: bir firmamn Cinli bir firma ile normal kosullarda
‘ticaret sozlegmesi imzalamas: yaklasik olarak ii¢ ayda sonuglanmakta, malin ihracat siiresi
‘tretim siresinden daha uzun olabilmektedir Geleneksel yontemlerle yapilan ticarctte ticari
islern  maliyetlerinin = tim  diénya  ticaret  hacminin @ %7-10"unu kapsadift

-BM Uluslararas: Ticaret Etlanlig Sempozyumu’nda aciklanmigtir

- (http//www . mfa gov.tr/turkece/grupe/ues/yorulc htm, 27.09.2001).

‘Bu noktada geleneksel ticaret karsisinda elektronik ticaretin avantajlan asafidaki
sekilde Belil'lenebilirz

¢ Tican iglemlerin yiiriitithmesi i¢in gerekli bilgiler, iglemi baglatan kigi tarafindan, ticaret
strecine dahil tiim taraflann (Gretici, satici, alic1, gimrik idareleri, sigortaci, nakliyeel,
bankalar, difer kamu kurumlari vb.) birbirine bagh bilgisayarlarindan birisine énceden
belirlenmig standart formatta bir kez girildiginde kisa bir sire iginde tiim taraflann
bilgisayarlarnina ulasmaktadir. Gereken belgeler elektronik ortamda hazirlanmakia ve bu
bilgi ve belgeler ilgililerin kullanimina sunulmaktadir. Boylece, islemler minimum hata ile

kisa bir siire iginde ve kartasiye masrafi 6denmeksizin tamamlanmaktadir,

AKDENIZ U_i_ViVEP;S?TESi
MERKEZ KUTUPHANES!
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Mallann iretiminden satigina kadar olan zincirde degisiklikler olmakta, alici ve saticinin
bir araya gelmesi gerekmedifinden, ozellikle hizmet ticaretinde islem maliyetleri
diismekte, aracilarin yerini web sayfalan veya elektronik biilten panolari almaktadir
Firmalarin pek ¢ok faaliyetinin daha disik maliyetle yapilmas1 ve Ureticiler arasinda
rekabetin artmasinin yanisira bilgilerin hizh ve etkin bicimde iletilmesi saglanmaktadir.
Daha hizlh bir gekilde iriin geligtirilmesi, test edilmesi ve miisteri ihtiyaglarnin tespit
edilmesi miimkiin kilindigindan, talebe karg1 arz tarafi daha huzlt uyum gostermektedir.
Perakende satiglarda onem!li degisiklikler olmast beklenmektedir Alicilar  kendi
evlerinden siparis verme ve istedikleri iranleri kendi gvlerinde teslim alma imkanina
kavusmaktadir. Firmalar bu ortamda miisterilerine ¢ok daha fazla sayida driin segenegi
sunabilmektedir.

- Tiiketiciler icin iglem maliyetleri ve nakliye masraflan digiriimektedir.

Uriinlerin siparis edilmesi ile teslim alinmasi arasinda gegen siireden kaynaklanan
maliyetler ile stok maliyetieri diismektedir.

internetin yayginlasmasi ve bu ortamda sunulabilen bilgilerin artmasiyla bilgi ve iletigim
pivasalarinda degigiklikler beklenmektedir. Tiiketicilerin daha yiiksek kalitede bilgi talep
etmesi, bilgi toplama ve igleme alaninda uzmanlagmayi gerektirmektedir. Bu da bilgl

ortamda tamnmas: ve yer edininesi daha kolay olacaktir.

- 1.5.5. E-ticarette Karsilasilan Biyasi Giicliikier

Elektronik ticaretin kolaylastirilabilmesini teminen belirli konularda, dzel  sektoriin
cabalarina ilaveten hiikimetlerin de miidahalesini gerektiren bazi diizenlemelere ihtiyag
* duyulmaktadir Bu dizenlemelerin gerekli oldugu alanlar sunlardir: a) telekomiinikasyon
altyapisina giris kolaylify saglanmasy, b) internet iglemleri igin yasal ve diizenleyici bir
gerceve olusturulmast, c) islemlerin giivenlik ve gizhilifinin saglanmasi, d) islemlerin
vergilendirilmesine iligkin hususlarn ele alinmasi, €) gelismekte olan ilkelerin elektronik
ticaretten faydalanmalarini artirmak yoniinde altyapt, ekipman ve
egitim sorunlarimin asiimasina yonelik ¢aligmalarnn baslatilmast

(http://www.tubitak. gov.tr/btpd/btspd/btyk/kararlar/karar3/karar3_bl1.html, 14.07 2001).

Telekomiinikasyon altyapisina giriste kargilagilan zorluklarn baginda, altyapt kurucusu ve
hizmet sunucularinin tekel olarak faaliyet gostermesi, dolayisiyla, altyapiya girig ve kullanim
maliyetierinin yiksek olmas1 gelmektedir Bu alanda rekabetin artirilmasi gerek giris, gerek

kullanim fiyatlarmin makul seviyelere indirilmesini saglayacaktir
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fnternet jglemleri igin yasal ve diizenleyici bir gergeve olusturulmasi, infernet aracilifyla

pilan ticari iglemlerde kargilagian bazi zorluklara (elektronik imzalarn, sozlegmelerin

«na yonelik belgelerin kabul edilebilirlipi gibi) iliskin tarhigmalann coziimienmesi

gndan gereklidir. Ayrica, intemet aracihfiyla ticareti yapilan firinlerin telif haklarinin

mnmam ile gayri kanuni ve zararli muhtevaya sahip bilgi ve friinlerin iglemlerinin kontroli

bu kapsamda degerlendirilmektedir. Bu asamada uluslararas alanda, gocuk pornografisi

. ﬂ{h firiinler ile bomba yapimi, kimyasal silahlann nasil iretilebilecedi gibi bilgilere

emette yer verilmemesine dair genel bir uzlagma mevcuttur
t—tg Jfekutup.dpt.gov. tr/ticaret/incem/eticaret. html, 14.07.2001).

Uygun bit telekomiinikasyon altyapist ile standartlarimin saglanmasi, altyapiya girigin

arttirilmasi, yaptirimlar iceren bir yasal gergeve olugturuimass, bilginin giivenlifi ve gizliligin

termini, uygun bir
e yolundaki ve en az gelismig tlkelerde egitim dizeyl ve internet’e giris imkanlarin

«Bu kosullar saglanabildifi takdirde, internet aracilifiyla yapilan

vergi rejimi yaratilmasi ve firsat esitligini saglayacak politikalarla, bilhassa

eligm
rttmlmasi ile olacaktir.
“elektronik ficaret, uluslararast ticaret ve iktisat agisindan  yeni Ve degerli firsatlar
.;;yaratabﬂeceknr

. Bilgi ve iletisim maliyetlerinin diigitrillmesi, pazara giris kolayliklannin ve rekabetin
lektronik olarak ticareti yapilan mal ve hizmetlerin cesitlenmesine, kalitesinin

arttirtlmast; €
 yilkselmesine ve fiyatlannin diigmesine neden olabilecektir Bu itibarla, gelecekte elektronik

" ticaretteki bu bilyimeye paralel olarak, ticari faaliyetierin yirittilmesinde snemli degigiklikler

.yaganabﬂecek ve uretim ile  istihdamda buyitk  artiglar gorilebilecektir

(http://www.mfa.gov. irfturkee/erupe/ues/yoruk hitm, 27.09. 2001).

1.5.6. E-ticaret Yontemleri

Elektronik ticaret . faaliyetleri temel olarak ¢ grup kullamct tarafindan

gergeklestirilebﬂmektedir_ Bu ii¢ grup sirast ile; devletler, ticari kuruluglar ve titketici olarak

tammlanabilir. Bu i¢ grup arasinda gerceklesebilen ticari faaliyetleri tammlarken bir takim

fisaltmalar kullamimaktadir. Bu kisaltmalarin yaygin olarak kullanrian sekli bu i grubun

Ingilizce isimlerinin ilk harflerinin kullanilmast ile olmaktadir Yine ticari bir faaliyet iki taraf

arasinda oldugundan dolay: olugturulan tasaltmadaki iki taraf arasina “27 rakam yine bir
kisaltma olarak kullantir Hangi taraf ticari faalivetin kaynagi ise onun kisaltmasi 6nce
yazihir Hangi temel yaklagimla yapiltyor olursa olsun, e-ticaret yapist bir bistiindiir ve her 1k1

yontem de birbirleriyle ig ige yer almaktadir ( Oztas, 2002, 8. 3 )
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Devlet Firma Titketici
G2G G2B G2C
Koordinasyon Bilgilendirme Bilgilendirme
B2G B2B B2C
Vergi ve tahsilatlar | E-ticaret E-ticaret
C2G C2B Cc2C
Vergi Beyan Fiyat Kiyaslandirma | Agik Arttirma Siteleri

“Seldl 17 E-ticaret Matrisi

Kaynak : Oztag, 2002, s 5

~ Bu yonteme gore, toplam 9 gesit faaliyet olarak gruplama yapilmis olmaktadr. Fakat genel
olarak elektronik ticaret denildigi zaman, akillara ticari kuruluslar arasindaki (B2B) ve ticari
airuluslar ile tiiketiciler (B2C) arasindaki ticaxi faaliyetler gelmektedir.

Devlet kuruluslar: (G2G) arasinda koordinasyonu saglamak igin uygulamalar vardir Buna
mek olarak, devletin planlaga ve istatistik toplama yoniinde kendi kuruluglarindan verileri
éimas1 verilebilir. Devietlerin hem ticari kuruluslari (G2B) hem de titketici ya da bu durum
gm vatandasmu (G2C) bilgilendirme yoniinde uygulamalar vardir Bunlara 6rnek olarak,
vérg1 borglanmin gosterilmesi, cezalarn bildirilmesi verilebilir Bu tip uygulamalar tlkemizde
¢ baglamstir Trafik cezalarinin ofrenilmesi, vergi kimlik numaralarimin alinmas: ya da
enilmesi gibi uygulamalar iilkemizde de kullamlmaktadir Ticari kuruluslarn devlet (B2G)
ile internet fizerinden gerceklestirdigi bir takim ticari faaliyetleri vardir. Buna verilebilecek en
" giizel uygulama vergi tahsilatidir. Ulkemizde daha boyle bir uygulama olmamasina ragmen,
- Amerika Birlegik Devletleri ve Avrupanin baz: tilkelerinde hivimetler vergi tahsilatin internet
fzerinden gergeklestirmektedit Bu alanda verilen &mek titketicinin devlet (C2G) ile
© arasindaki ticari etkinlikler igin de verilebilir ( Tanfener, 2001, s 9 ).

Ayrnica internet tiiketicilerin birbiri arasinda (C2C) ve ticari kuruluslar (C2B) ile aralarmda
olugabilecek bir gok uygulama iginde temel olusturmaktadir Son yillarda oldukga fazla
kullamilan ve ¢ok sayida uyéulayamn bulundugu agtk arttirma siteleri titketiciler arasinda
olusan ticari etkinlife verilen en giizel draektir E-BAY sitesi bugiin binlerce agik arttirma ile
dimyanin pek gok yerinden kullamcilar bir araya getirerek, milyonlarca dolarlik islemlern
gergeklesmesini saglamaktadir. Internet iizerinden aracilik yapan siteler aracthg ile tiiketiciler

birbirlerine 6deme yapabilmektedir (httn-ﬁ-www itersoft.com. tr/e-ticaret.him, 27‘.09.2001).‘

gerceklestirilen toplam internet ticaretinin % 807int olusturmaktadir. Ticari kuruluglar
arasinda geleneksel yollarla gergeklestirilen is iligkilerinin e-ticaret yoluyla yapilmas: olarak

tanimlanabilir Dinyamn en biiyik 10 aragtirma sirketinden biri olan Forrester Research'in
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pmis oldugu aragtirmaya gore isletmeler arast elektronik ticaretin hacmi 2000 yilinda 200

tyat dolar civanndadir. Ticari firmalar arasindaki ticaret en ¢ok, motoriu tagit, tasimacilik,

myasallar, endiistriyel maddeler ve ilen teknoloji ekipmanlan  gibi sektorlerde

ry:gm}agmlstlr ( Dolanbay, 2000, s 55 ).
internet izerinden EDT’ye ek olarak, g tiirde ticaret bigimi daha bulunmaktadir;

nternet, WWW ve tarayicilann kullaniimast
- Girketlerin dahili isletme iglevlerine alagkanlik kazandiran intranetlerin (girketin IP

otokolii kullanan dahili networkleri) yayilmast

3) Bir sirketin intranetier’inin is ortaklart yaratacak gekilde genigletilmesi (Extranetler).
‘Bunlarin her {igiiniin isletmeler arast ticaretin onemli boyutlan olmasina kargim, bunlarin
tislar ve ekonomik biyiime iizerindeki etkisinin tahmin edilmesi gligtiir. Bunun otesinde, en
nemli etkileri genellikle isiem maliyetleri, sirket organizasyonlari, istihdam ve tiriin niteligi

erindedir (nttp://ekutup.dpt.gov.tr/ticaret/incem/eticaret. html, 14.07.2001).

Su anda internette EDI” nin tanmmayan sirketlere genisletilmesini simirlayan glivenlik ve
_givenilirlik sorunlan gibi ¢ok sayida engelin aglacag beklenmektedir. Bunun sonucunda,
“daha kiigiik olan ikinei ve Uglncti derece saglayicilan bimyesine katmasiyla igletimeler-aras e-

‘ticarette onemli bir biyiimenin meydana gelmesi  beklenmektedir Biiyiik girketlerin

nemli etkisi, kiigiik ve orta biyiiklikteki isletmeler iizerinde olacaktir. Internete erigme
“olanagy, elektronik ticareti KOBI’ler agisindan miimkin kilmakta ve hizh bir yayilmaya yol

cacags gorintiisini yaratmaktadir (htip:/fwww.mfa. gov.irfturkce/grupe/ues/yoruk.htm, 27.09.2001).

~ Son kullamcilara yénelik e-ticaret caligmalari, business-to-consumer ya da retail e-
commerce olarak da isimlendirilen cahgmalardan olugmaktadir ve hedef bireysel
titketicilerdir. Igletmeler arasinda gergeklestirilen e-ticaret hacmine gore daha disik bir
kapasitesi bulunmaktadir. Bunun bashca nedenleri; PC kullaniminin titketiciler arasinda
¢aligma ortamlarina oranla daha kisith olmasi, internet tizerindeki giivenlik sistemlerine
kuskutu yaklagim ve tiketicilerin e-ticaret ile elde edebilecckleri kazang hakkinda vetersiz
bilgilendirilmesidir Oysa ki, gelencksel yontemlerle karsilagtirildiginda  e-ticaret,
maliyetlerde dnemli azalmalar saglamaktadir ( Dolanbay, 2000, s. 54 ).

Bu giin ticari isletmeler ile tiketici arasinda en ok gergeklegen ticari faaliyetler bankacihik

ve finansman uygulamalan gibi uygulamalardir. Priceline com adli site titketicilerine almak

verdigi fiyata gore, triinii satabilecek olan firmalarda bu arama gerceklesmekte ve kendilen
arasinda bir rekabet olusmast saglanmaktadir Omegin, gitmek istediginiz yer igin bir ugak

bileti almak istediginizde ve normal fiyatinin ligte birini onerdiginiz bir durumda site pek cok
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ntesi ile baglantiya gegip bir indirimin olup olmadiim va da bu fiyat sartina uyan

ace
ak bileti olup olmadigmi tespit etmekiedir Olumlu bir yanit alindiginda ise adimza bilet

aitadir ( Tanfener, 2001, s 22).
rketler arast elektronik ticaretin bityiik bolumiini temsil
ve tahminlerin bilyitk bolitmi sirket-titketici kesimine odaklanmgtir. Sirket-tiketici

etmesine karsin, e-ticaretle ilgiti

tin
icaretinin en genis kesimini, elle tutulamayan Griinter olugturmaktadir. Bunun 5 genis
egorisl bulunmaktadir; eflence, seyahat, gazete/dergi,

Amazon com, Cdnow {www.cdnow.com), Tesco (wwwiescocouk), OnSale

fipans hizmetleri ve e-posta

ellikle,
www.onsale.com) Ve Expedia (www.expedia.com) gibi igletmeler son kullaniciyt hedef alan
r. 1998 yilinda, internet kullanicilan (business-to-consurmer) online olarak 8

;m_'l'yar dolarlik aligveris gerceklestirmiglerdir ve bu rakamin 2003 yilina kadar 140 milyar

dolara ulagmast beklenmektedir { Dolanbay, 2000, s. 55 }.

sletmelerdi

57. E-ticaret ve Turizm

2001 yilinda yaymianan Dinya Tutizm Orgiti’nim (WTO) “E-Business For Tourism”

isimli aragtirmasma gore; 2-3 yil icinde e-ticaret iginde turizmin paymin %50’leri bulunmas
beklenmektedir. 2000 yrimda 16 milyon kigi seyahat organizasyonlarim internet izerinden
'yapmlsﬁr" Bunlarin %47’si havayollarimn sitelerinden, %18’1 seyahat acentalarina ait siteler
:ﬁzerinden ve geri kalam da bagimsiz on-line seyahat siteleri ve havayollarmin sitelerinden
':seyahat grind almislardir. 2000-2001 yillan boyunca internet tizerinden seyahat satn
alanlarin %66°s1 web iizerindeki indirim olanakiarmdan yararlanmigtir. 2000 yili itibariyla
'dﬁnyada 413 milyon internet kullancisi bulunmaktadir Bu rakamin 1995 yilinda 45 milyon
iken, 2003 yilinda $14 milyona ve 2006 yilinda da 1 milyar 350 milyona ¢ikimasi
beldenmektedir Internetten tirim satin alan kisi sayist 2001 yilinda 143 milyon tken 2005
yilinda bu sayimn 450 milyona ulasacagi tahmin edilmektedir.

internet iizerinden yapilan seyahat aligveriglerinin tirlerine gore dafilum tablo 12°de
verilmistir. Buna gore internet lizerinden ahgverig yapanlarin %8411 havayolu bileti satin
almakta, %781 otel rezervasyonlarim yaptirmakta ve %597u ise araba kiralama iglemlerim

internet lizerinden vapmaktadir



' tefﬁetten seyahat aligverisinin tiirlerine gore dagium
o % 84

% 78
% 359

1t 'é{kinligi biletleri % 33
) i S
% 17
% 8

B halki seyahat kararini alirken 926’11k bir oranla bir numarali enformasyon kaynagi
fltéfneti gormekte, acentalar %22 orani ile enformasyon kaynag olarak internetin
| gelmektedir. Ingiliz halki, interneti seyahat konusunda en iyt bilgi kaynag olarak
ktedu internet kullanan tilketiciler, seyahatleri igin seyahat acentalarimi ya da devletin
l_c'ﬁfumlanm artik cok daba az yopunlukta kullandiklarim belirtmislerdir Ancak
'n’la.l:):eraber ABD’de internet iizerinden rezervasyon yaptiran seyahatgilerin orani %6 ile
ibi diisiik seviyelerde kalmaktadir

t’éﬂi’et kullanan seyahatcilerin %71’ “Artik seyahat acentalanim daba az kullantyorum”

nde beyanda bulunmugtur. Bu oran turizm ofislerine ve havayollarina bagvurmada

8’e; kiralama ve konaklama girketlerinden seyahat brogirit istemede %58-57 seviyelerine

nmektedir (TURSAB, Nisan 2002, Say1, 218,s.6).

2
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IKINCI BOLUM

RIZM DAGITIM KANALLARINDA ILETISIM VE BILGI (ENFORMASYON)
TEKNOLOJILERININ KULLANIMI

srizmde Dagitim Kanallan

malin treticiden tilketiciye dofru hareket ederken izledigi yola dagitim kanal
'k_'tzedir‘ Dagitim kanalinda aracilar yer almakta olup treticiler ile fitketiciler arasinda
13$kllé '_ .kurularak mallarin hareketini saglanmaktadir ( Cemaleilar vd, 1989, s 167 )

urizmde dagitim, turistik {irind kullanmak tizere turistlerin turistik @rimiin bulundugu
'e;.-.géﬁrilmesini saglamak igin yapilan faalivetler anlamima gelmektedir Burada en 6nemli
| tilketicilerin dretim yerine gelebilmeleri igin onlann bilgilendiriimeleri ve uriini
"'e&en satin almalandir

ﬁr'izmde dagitim kanali“ise, turistik urtmleri kullanma haklan ile birlikte treticiden
eticiye ulagtirmak igin girisilen gabalart diizenleyen isletme ici birimlerin ya da isletme dig1
aiﬁﬂama kurumlarmn olusturdugu bir yapidir ( Kozak ve Cubadar, 2002, s 272 ).

uristik Griinlerin tretilip depolanarak saklanmasi miimkiin olmadifi igin, yapilmas:
eken tek sey ureticiler, aracilar ve tiiketiciler arasinda bilgi akigim saglayacak etkin bir
_eﬁg’im agimin kurulmasimt saglamaktir. Bu nedenle bilgi teknolojisi, turizm endiistrisinin
omotifi olarak da adlandinlmaktadir ( Echtermeyer, 1993, s 67 )

Dagitim kanallarimin temel fonksiyonu, bir iiriiniin istenen zamanda ve istenen yerde elde
ilmesi geklinde zaman ve mekan faydas: saglamaktir. Dagitim kanals bir triini daha uygun
q$'ullarda sunmak ve kullanmak amaci ile kullamlan, turizm pazarlamacilari ve onlarnn
Btansiyel miistertleri ile igletmeler ve bireyler arasinda ortaya ¢ikan dizenlemedir Bu
rgiitlenmede ortaya ¢ikan her bir 6rgiit ya da birey “pazarlama aracisi” ya da dagitim kanal
yesi olarak adlandinlmaktadir, { Icoz, 1996a, s. 25 ).

.L.1. Seyahat Hizmetleri Dagihm Sistemleri

Turizm dagitim sistemi i¢indeki dagitim kanallanmn sayisi otel ve musterinin dogrudan
temas: niteligindeki iki elemanl kanal disinda, 3.4 ve 5 elemanlt kanal niteliginde de
olabilmektedir Tablo 2.1 bu secenekieri ve seyahat acentalarimin dafitim sistemi igindeki

yerini géstermektedir
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Tablo 2.1 Sevahat Hizmetleri Igin Dogrudan Ve Dolayh Dagitim Sistemi

Ureticiler Aracilar Alicilar

Bir asamali (dogrudan sistem)
Tagima
Konaklama iki agamal: sistem Seyahat
Yeme-igme acentast Miinferit
Oto kiralama va da
Eglence Ug agamal: sistern Tur operatorii Seyahat grp
Tatil bolgesi Tur toptancist acentasi yolcu
Gezi
Diger Dot agamali sistem Tur operatdrit Seyahat Ozel bir

Tur toptancist acentast | dizenleyici

Kaynak : I¢6z, 1996a, s 34.

‘Tek Asamali Sistem

Tek asamali dagitim sistemi, seyahat ve turizm ile ilgili hizmetlerden turistlerin ya da
- misterilerin dogrudan kendilerinin yararlanmas: seklinde ortaya ¢ikmaktadir QOmegin, bir
havayolu sirketi yolcularina kendi sati ve rezervasyon boliimleri ya da biirolar1 aracilif ile
satis yapmakta ya da turist ofel rezervasyonunu dogrudan kendisi otel ile temasa gegerek
*'yapabilmektedir ( Mill, 1995, s 302)

Bu sistem her iki taraf igin de oldukca basittir ve tigiincii bir kurumun aracilifia gerek
kalmamaktadir. Ahcilar ve saticilar kolaylikla rezervasyon ya da degisim i¢in karar
verebilmektedir. Satict ile alicinin dogrudan birbirleri ile temast, saticimn kendi hizmetlerinin
- satigin1 artirma olanagim saglamaktadir ( Igoz, 1996a, s 33 ). (Ornegin, doniis biletinin de
' satilmast gibi.) Birgok miisteri seyahati ile ilgili olarak hazirlanmus olan programiari izlemek
durumundadir Sabit bir programi olmayan miisteriler ise seyahat planlarint son dakikada
defistirme olanagina sahip olmakitadir, (Omegin, seyahatlerini ani bir kararla kisa tutup
;Ild(‘jnmek isteyen miisteriler gibi) Hizmetleri dofrudan iireticiden satin alan miigteriler her
~zaman isletme igin diger miigterilere gore daha karlt olmaktadir. Ciinki diger aracilara yapilan
: komisyon ddemeleri igletmeye kalmaktadir. Ustelik miigteri ¢demesini pesin olarak yaparsa

| bu 6deme isletmenin nakit akigini mzlandirmaktadir,

Iki Asamal Sistem

Iki asamali dagitim sistemi turistik {iriin Greticileri ile miigteriler arasinda yer alan ornegin
seyahat acentasi gibi bir araciin bulundugu sistemdir Bu sistemin bazi avantajlan su gekilde
zetlenebilir; turistik iirtnlerin ahcist seyahati sirasinda bu alanda uzmanlagmig olan
~ profesyonellerden yardim almakta, turistik Uriin tiketicileri degisik seyahat segenekleri

- konusunda aractlardan aynntil bilgi elde edebilmektedir Ayrica bu sistemde yer alan aracilar
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:iadan bir ticret almaksizin kendi misterilerine gesitli konutarda yardime: olmaktadir( igoz,
96&, s. 35-36 ) Bir seyahat aracisi treticiler karsisinda her zaman bireysel misterilere gore
daha gigludir.

Seyahat aracilan ile yapilan 6demeler ¢ogunlukla bir tek fiyata deBisik hizmetlerden
yararlanma seklinde gerceklestigi icin bu hizmetlerin lireticilerine yapilan o6demeler
pasitlesmekte, seyahat aracian hizmet Greticilerinden indirimli fiyatlar elde edebilmektedir.
Bu da miisteriler agisindan tafillerin daha digiitk malivethh olmasim saflamaktadir. Birgok
seyahat aracisi sahip olduklar birolan sayesinde degisik sehirlerde ve yabanc: tlkelerde de
i;éndi miigterilerine yardimc: olabilmekie, seyahat aracilan, turistk mal ve hizmet

greticilerine sezon digi tur paketleri de gelistirerek yardimcet olmaktadir.

Uc Asamah Sistem

Turizm iirinlerinin dagitiminda {ic agsamali sistem; bir seyahat acentasi ve bir de tur
operatdrit gibi iki aracimn yer aldifi sistemdir Bu sistem, tur operatérlerinin ya da tur
foptancﬂanmn, riinleri tireticilerden bityitk miktarda ve daha indirimli fiyatlardan alinmasim
saglamaktadir Boylece mitisteriler daha ucuz fiyatlardan yararlanabilirken iireticilere de sahs

garantisi saglanabilmektedir ( Igoz, 1996a, s 36 ).

Dort Asamali Sistem
Bu sistem de ii¢ asamal1 sisteme benzemekle birlikte devreye fazladan bir araciin girmesi
~ile bir dereceye kadar farkliik gostermektedir Devreye giren iiciincii araci genellikie tur

operatorleri ile baglantiyi saglayan bir uzman ya da tur diizenleyicisidir ( I¢dz, 1996a,s 36 )
- 2,12, Turizm Dagitim Kanaltarindaki Aracilar

Arac1 kuruluglarin temel fonksiyonlan, tilketicilerin gereksinim duyduklari sayr ve
nitelikteki mal ve hizmetler uygun yer ve zamanda hazir bulundurarak ve tiketicileri buralara
tasiyarak gerek treticilere, gerek tiketicilere fayda yaratmaktir ( Akat, 1990, s 99 )
Konaklama sektorii ile baglantih dagitim aracilar: suniardir:

¢ Otel Satis Elemanlar ya da Temsilcileri (Representatives) : Otel temsilcilerinin en

onemli gorevi satiglan artirmak ve rezervasyon kabul etmektir

¢ Seyahat Acentalar: : Seyahat acentalan furizm sektoriinde otel isletmelerinin pazarlama
konusunda en buytik yardimcilanidir. Seyahat acentalan 6zellikle havayolu sirketleri,
kruvaziyer gemiler ve tur operattrieri igin 6nem tasiyan aracilardir. Dinya genelinde

seyahat acentalarinin komisyon oram %15-20 arasinda degismektedir
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ar Operatdrleri : Tur operatorleri seyahat sektdriinin toptancilart olarak taninmaktadir
1 isletmeler konaklama ve diger turizm isletmelerini pazarlanabilir bir iiriin yaratabilmek
in gerekli olan hammaddeferden biri olarak kabul etmektedirler Bu {irinin yanina;
‘ulagtirma, transferler, bolgesel turlar, sigorta ve turistik aktivitelerle gekicilikleri de
tarak kendi turistik iiriin paketlerini olusturmaktadir. Tur operatorlerini diger
acilardan ayiran en 6nemli fark pesin rezervasyon yaparak otel odalarimi satin almalar
‘ve bu odalan kendi olanaklan ile pazarlamalanidir. Bunun sonucunda da éneml bir nsk
yiidenmelktedirler ( Mill, 1995, s 303 )

Zincir Isletmeler : Ortak sisteme dahil bir organizasyon, bir digeri icin rezervasyon
_alabilen ve ortak hedeflere donik bir anlasma dahilinde ¢ahigan bir grup turizm isletmes:
.ya da otel olarak tammlanmaktadir Bu sistemde galigan igletmeler merkezi bir veri
‘bankas: ve iye isletmelerde terminali bulunan bilgisayarll rezervasyon sistemlerine
sahiptit. Bu sisteme baglanmakla iiye isletmeler ve mugteriler bazi kazanglar elde
etmektedirler Buniar; hizh rezervasyon onaylari, artan dolug oranlan, dotuluk verilerinin
tuzh bir sekilde analizi, rezervasyon iglemlerinin zlanmasi, iptallerin hizh bir sekilde
telafi edilmesi, otomatik faturalama ve oda fiyatlarmn daha kolay belirlenmesi ve kontrol
edilebilmesidir

Turizm Enformasyon (Bilgi) Biirolar: : Cesitli iilkelerin yurt icinde ve diginda bulunan
turizm enformasyon biirolari da konaklama igletmelerinin pazarlanmasinda &nemli rol
oynamaktadit. Ayrica yurt disinda bulunan turizm atagelikleri potansiyel turistlere brogi
iletilmesi va da bulundugu ilkelerde reklam ve tanitim kampanyalarma katilmalan
bakimindan 6nemli pazarlama fonksiyonlan yiritmektedir. Bazi ulkelerin turizm
enformasyon biirolan da belirli bir ticret kargiliginda otel rezervasyonu yapmaktadir
(Igoz, 1998, 5.34).

Tesvik (incentive) Seyahati Planlamacilar: : Tesvik seyahatleri uluslararas1 i
seyahatleri pazarinda gittikge buylyen ve gelisen bir pazar dilimini olugturmaktadit Bu
tar seyahatler hem is hem de tatil pazarina hitap etmektedir. Cimkii seyahati satin alanlar
is adamlan ya da sirket personelidir Tegvik seyahatlerini planlayanlar motivasyonel bir
arac olarak kapsamli paket turlar diizenleyerek bu pazan gelistirmektedir  Cekici bir
bolgedeki likks bir otelde konaklama bazilann igin temel bir tesvik olarak kabul
edilmektedir.

Havayolu Firmalar: : Havayolu firmalar yalmzca kendi ugus personeli igin rezervasyon
yapmamakta, aymi zamanda bir telefonla tim seyahat formalite ve diizenlemelerinin

kolayliklanindan yararlanmak isteyen kendi yolculan ve seyahat acentalan i¢in de bu
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gorevi yiiriitebilmektedir. Boylece dagitim kanali otel-havayolu-miisteri, ya da otel-
havayolu-seyahat acentasi-misteri geklinde olugmaltadir,

Bilgisayarh Rezervasyon Sistemleri : Isletmelerin goniilli ya da imtiyaz seklindeki
kendi bilgisayarlt rezervasyon sistemlerinin yani sira seyahat baglantilarinin yakininda
olan diger firmalar tarafindan igletilen bagimsiz rezervasyon sistemleri de mevcuttur.
Toplant Organizatirleri : Toplanti organizatorleri, toplantilar1, kongreleri, turlan ve
seminerleri tegvik etmek ve kolaylagtirmak amaci ile kurulmugtur Bunlar; bir otel i¢in ¢ok

biiyitk olan toplantilanin diger otellere yayiimasi, toplantiya katilacak delegelere yardimct

olan personelin saglanmasi, delegelere bolge hakkimnda bilgi verici brogtirlerin dafitim,
otel ve toplanti yonetimine tavsiyelerde ve yardimda bulunma, toplanti merkezlerinin ve
toplant1 olanaklanmn segimi, toplant1 bittgelerinin hazirlanmast, toplantt programlanmn
ve gindemlerinin hazirlanmasi, toplanti alammin giivenliginin saglanmasi, eglence
olanaklannin saplanmasi, yiyecek-igecek hizmetlerinin planlanmasi, basili ve gorsel/igitsel
materyalin @iretimi ve koottinasyonu, katihmcilann rezervasyonu gibi hizmetlen
yirritmektedir ( Mill, 1995, s. 303 }

Oto-Kiralama isletméler-i : Kendi misterileri igin rezervasyon hizmeti veren
isletmelerdir. Bu firmalar bireysel rezervasyonlara gore otellerden onemli dlgide indirimli
fiyatlar alabilmektedir

Otomobil Kauliipleri : Bu tir otomobilcilik kuruluslars kendi iiyeleri igin otel
rezervasyonu ve paket tur planlamast gibi hizmetleri vermekiedirler.

Sirket Seyahat Yoneticileri : Baz tilkelerdeki buyik igletmeler ve firmalar kendi

clemanlarinin  seyahatlerini dizenlemek igin isletme iginde bir seyahat bolimi
olugturmakta ve her tiirkit seyahat ile ilgili aligmalar bu bolumdeki sorumlular tarafindan

yiritilmektedir. Boyle bir bolimin kurulmasinmn igletmeye su yararlar1 vaidir; seyahat ‘

harcamalarindan tasarruf saflar, seyahat eden personcle daha iyi hizmetier verir, toplu

satin almanin avantajindan yararlanma imkant saglar ( Igoz, 1998, s. 36 ).

2.1.3. Dagiim Kanallarindan Beklentiler ve Istekler

Turizm dagitim sistemi iginde 4 temel unsur ve birim yer almaktadir Bunlar sirasiyla;
{ireticiler, tur operatorleri, seyahat acentalan ve tuketiciler (turistler) dir Bu birimlerin
dagitim sisteminden beklentileri ve istekleri ésa@daki gibidir ( Igoz, 1996a,s 39 );

Ureticiler : Yiiksek satis hacmi, is hacminde siireklilik, yatinmin hizh geri doniist {karlthk),
disiik maliyetli dagitim kanallari, daba fazla sayida dagiim kanaliun Grtine yonelmesi ve ilgi

duymas:, miigteri tatminin saglanmasidir
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Operatirleri (foptancilar) : Yiiksek satis hacmi, yiiksek kar oram, ireticinin gitvenilir

;1, dosiik risk, perakendeciyi harekete gegiren irimler sunmaktadir

yahat Acentalars (perakendeciler) : Yiksck satig hacmi, yiksek karlilik, 1yl bir imaj,
ailirlik, iretimde duzenli ve siirekli yenilik, 1yi hizmet, tirtin farklih @ saglamaktir.

Jetici (turist) : Uriinden tatmin olma, triin hakkinda bilgi, yeni triinler, irtim gegidi ve
atif rimler, alternatif degerlendirme ve karar vermede katki, en az zaman kaybi, en
k maliyet, kaliteli hizmet, bireysel olarak taminma ve kabul gorme (itibar), daha az

malite, iyi personel istihdam edilmesidir.

2.1.4. Turizm Sektdriinde Dagitim Kagallarmda Meydana Gelen Gelismeler

ym zamanda stratejik bir silah olmasindan dolayi; enformasyon toplanmasi, promosyon
...__épllmash turizm {riinimén organizasyonu ve dagitimt agisindan gok biyiik dnemlidir ( Poon,
1993, s 136)

. Turizm igletmeleri icin, dogru iiriinleri dogru zamanda ve dogru fiyattan dagitmak 6nemli
6idugu igin miisterileri ile haberlesme ve koordinasyon oldukca biiyiik dnem arzetmektedir
( Buhalis ve Main, 1998, s. 200).

Son yillarda enformasyon teknolojisi ¢ok izl bir gelisme gostererek diinyadaki tim
endustrilerdeki meveut pazarlama dengelerini onemli Olgiide sarsmighu, Bazi strateji
uzmanlarl bu teknolojik gelismeleri, “Digital Age” veya “Knowledge Economy” dive
adlandinilan yeni bir ¢afin baglangici olarak nitelendirmektedir. Bu teknolojik sarsinirdan
kanallan teknolojik gelismenin bir neticesi olarak mevcut yapilan icerisinde degisime
 zotlanmakta ve bu durum da tiim turizm sektorinin yapisinin degigmesine yol agmaktadu
(Birkan, 1998,s. 27). .

Turizm endistrisi yapist itibariyle karmagik bir pazarlama kanalina sahiptir Bir bagka
deyisle bu kanalda pek gok sayida arac1 kurulus yer almaktadir. Bu araci kuruluslar arasinda
tilketiciye nihai satist yapan seyahat acentalarini, tur operatorlerini, ucak sirketlerini, yerel
hizmetler veren yer operatorieri sayilabilir Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen hiz
gelismeler turizm pazarlama kanallarina yeni aracilann girmesine ve bazi araci kuruluglarnin
da “bypass” (elimine) edilmesine yol agmaktadir. Bagka bir deyisle ozellikle sonraki yillar
igin pazarlama kanalinda yer alan kuruluslann gofu ciddi bir tehdit altinda kalmig

bulunmaktadir ( Kunz, 1998, s 121 )
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| endiistrisinde gorilen klasik bir pazarlama kanalt sekil 2.1°de gosterilmektedir.
s gosterildigi gibi, turizm pazarlama kanallan gok cesitlidir ve genellikle kalabalik
llar daha ¢ok kullamlmaktadir. Bu durum, 6zellikle tatil turizmi icin gok gegerlidir
zmi daha ziyade “kitle turizmi” seklinde olmaktadr. Tatil turizmine katilan
¢ 5zellikle yabanct tilkelere tatil yapmak icin gittiklerinde gok bityik 6lgiide en uzun
s kanali olan ve seyahat acentesi, tur operatérii, havayolu sitketi ve yer
nden olusan kanalt tercih etmektedir.
turizminde turizm kuruluslart pazarlama faaliyetlerinde aym anda birden gok
a kanalm kuilanmakla beraber en gok kalabalik kanallara itibar etmektedirier.
deki “resort” otellerin pazarlama kanallan fizerinde yapilan bir caligmaya gore,
gelen migterilerin %76.6°s1 yukanda belirtilen bes halkali pazarlama kanalini
str
lama kanalinin uzamasi, kanalin kontrolini ve kanal i¢indeki haberlesmeyi olumsuz
kilemektedir, Bunun yaninda pazarlama kanal igerisinde yer alan kuruluglar dar olan
farim arttirabilmek igin birbirlerinin faaliyet alanlarina girmekte ve kanal igerisinde
. yatay rekabet yaratmaktadir ( Birkan, 1998, s 27-28).
operatorleri seyabat acentelerinin  zincirleserek gliglenmelerine ragmen turizm
na kanahinda en onemli kurulug olma ozelligini korumaktadir. Finansal agidan
n toptanct konumundaki tur operatorleri gok diigitk olan kar marjlarm arttirabilmek
1l igerisindeki difer araci kuruluglarin faaliyet alanlarna da fiilen girmekte veya
ar teknolojisindeki gelismelerden yararlanarak difer araci kuruluglann faaliyet
ni daraltmaktadir.
operatérleri kendileri gok kiigiik kar marjlart ile ahgirken seyahat acentalarimn %15-
mlannda komisyonlarla tur operatorlerinin drimlerini satmalarma Gteden ben
Jikla bakmakta ve bu acenteleri “bypass” yapmayl {elimine etmeyi) diigtinmektedirler
\dan gelisen bilgisayar teknolojisi ile gelistirilen merkezi rezervasyon sistemleri, global
 kanallani ve internet ile tur operatdrlerinin miisterilerine direkt olarak ulagabilmeleri

; yapabilmeleri miimkiin olabilmektedir ( Bitkan, 1998,5.29 )
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kil 2 1 Turizmde Pazarlama Kanallan
ynak Birkan, 1998, 5 28

Turizm isletmelerinde Bilgi. Teknolojilerindeki (IT) teknolojik geligmelerin ti¢ ana dalgas:
ptanmaktadiz. Soyle ki; 1970’lerde Bilgisayarli Rezervasyon Sistemleri (CRSs), 1980°]erde
(}ldbal Dagrtim Sistemleri (GDSs); ve 1990°larda Internet. Bu teknolojiler birbirlerinden
o'n' ar yil ara ile ortaya ¢ikmalanna rafmen hedef pazarlarda ve farklh fonksiyenlann

denetiminde halen hem ayr1 aynt hem de ortaklaga gahgmalktadirlar ( Buhalis, 1998, s 412).
2.1.5. fletisim ve Bilgi Teknolojilerinin Turizm Dagitsm Kanallarina Etkileri

- Ozellikle yeni teknolojik gelismeler is1ginda seyahat acentalarmm devam eden
: ij/ag.amsalhgl hakkinda son birkag yildir pek ¢ok tartigma ortaya ¢ikmaktadir. Miugterilerin
seyahatlerini sanal ortamda veri bankalanna direkt ulasarak, kendi seyahat aragtirmalanni ve
iezexvasyonlanm yapmalar: seyahat aracilanmin varhklannda bir tehdit olugturmaktadir.
ﬁlte;net, World Wide Web ve_diger iletisim ve bilgi teknolojilerindeki hizh geligmelerin
Seyahat aracilan ve seyahat iiriin dafitimu {izerinde biiyiik bir etkist olmaktadr

Turizmle ilgili veri bankalarina“ girmek igin potansiyel seyahatgiler hem zaman hem de
para harcamaktadir (abonman fcreti ve baglanma icreti gibi), buna karsthk seyahat
acentalartmn hizmetleri son zamanlara kadar ticretsiz sunulmustur. Buna ragmen miigteriler
rezervasyonlarm  kendileri  yapmaya baglarmstir  Kisilerin  kendi  rezervasyonlann
- kendilerinin yapmalan, kontrolii ve ihtiyaglan olan en iyi irinii bulmada ulastiklan bilgiler
gibi acgikca goriilen ek faydalan beraberinde getirmistir Ayrica, seyahat acentalanimin bazt

_ hizmetleri icin ticret almalan misterileri kendi seyahat planlarini yapmaya yoneltmektedir

J
o
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Teknoloji seyahat acentalanmn hayatta kalabilmesi igin ciddi bir sorun ortaya
gikarmaktadir. Bilgi, rezervasyon ve elektronik odemelere direk giris oldugu gibi biletsiz
seyahatlerin  oram  artmaktadir  Bu  endistride teknolojiye gerekli uyum heniz
saplanamamistir Seyahat acentalan bu tehditlere kargi ayakta kalabilmek igin, basit bir
brogiir, rezervasyon ve biletleme sireglerinden daha fazla ek faydas1 olan hizmetler
sunmaltdirlar( Baines, 1998, s. 162).

Seyahat aracilar, olugan bu tehdide gesitli yollarla tepki gosterebilmektedir Ornegin, pek
cok seyabat acentas: ve tur operatérii kendi hizmetlerini misterilerine internette sunmaktadir.
Boylece ulagabilecekleri kisi sayist cografik olarak onemli olgiide artmaktadir. Bazi seyahat
' acentalanmn uyguladig: bir bagka strateji de, gesitli seyahatgilerin forumlanna ve internetteki
 pildisi tablolarina girerek potansiyel misterilerin kisisel seyahat planian haklanda birbirleri
ile fikir alig-veriginde bulunmalarini saglamaktir. Bazi seyahat acentalari, elekironik posta
hakkindaki sorularna cevap vermektedir Bilgi yogun endistride var olmak ve ok iyi
gelismek ve bityiimek igin seyahat aracilart bilgi teknolojilerinin biitlin yonlerini ¢ok 1yi
oprenmelidir ( Yalgin, 2002, s 41 ).

Bilgi teknolojisi uzun bir siredir turizm endiistrisinde 6nemh bir rol oynamaktadir,
Ozellikle internet, turizm triinlerini direk miisteriye getirmek igin miikemmel bir platform
olarak gittikge artarak ortaya gikmaktadir Web temelli turizm bilgi sistemleri yalmzca on-line
brogir sunmay1 gerektirmeyip aym zamanda hem defer hem de hizmet sunmay: da
saglamaktadir ( Proll ve Retschitzegger, 2000, s. 182 ). On-line rezervasyon sistemlerinin
farkli ogeleri, ilave yararlar, hizmetler ve kolayhiklar rezervasyon stresini etkilemektedir
(Sheldon, 2000, s. 135 ),

Giniimiizim ve yakin gelecegin insani, gezisini planlamastnin her asamasinda (arama/karar
verme/rezervasyon/odeme), gezisi sirasinda (konaklama, tarihi ve tumstik gevre gezileri,
sosyal, sportif ve kiilttrel faaliyetler) ve gezi sonrasinda (6deme, elestiri) bilgi teknolojilerim
yogun olarak kullanmak istemektedir. Bu istefie yanit olarak hizmet sunucular, taniim,
pazarlama, seyahat organizasyonu (tek noktadan tim hizmetlerin sunumu vs), hizmet
stirecindeki tedarik¢i ve ortaklarla iletigim, yonetim bilgi sistemi, miisteri memnuniyetinin
izlenmesi, misteri profilinin ¢ikariimasi, miisteri hedefli promosyonlar gibi konularda
enformasyon teknolojisini kullanmak zorunda kalacaklardir ( Kiigitkginar vd., 1998, 1 turizm
surasy, s 198 )

Missteri hizmetleri, personel bilgilendirmesi, isgéren morali ve satislar, elektronik dagitim

sisteminin kullamimuyla arttirlacaktir ( Sarngik ve Akova, 2002, 2 )
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Bilgi ve iletisgim teknolojilerinin turizm dagitim kanallaninda etkisi ilk olarak merkezi
rezervasyon sistemlerinin ortaya ¢ikmast ve gelismesiyle belirgin hale gelmistir. Elektronik
rezervasyon sistemlerine sahip olmak veya kullanabilmek, turistik isletmelerin basansinda en
az sahip olduklarn turistik ¢ekicilik ve tiriinler kadar 6nemli hale gelmektedir ( Vellas ve
Becherel, 1995,s.75).

Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) :

Dahili CRS’lerden, bilgisayara gegirilmis aglar ve elektronik dagitim turizmde 1970ierin
baginda ortaya ¢ikmistir. CRS’ler havayollarinin stratejilerine ve dagitim karmagasina merkez
olmaktadir. Bir CRS ashnda turizm islctmelerinin varliklanni yoneten veri tabamidir. CRS
bilgiyi, dis ortaklarina ve uzak satis ofislerine elektronik olarak dagitmaktadir Aracilar ve
tiketiciler turizm isletmelerinin bilgilerine ulagabilmekte ve rezervasyonlarim: yaptuip
onaylatabilmektedir ( Buhalis, 1998,s 412 ).

CRS8’ler merkezdeki bir rezervasyon ofisi tarafindan yonetilmektedir. Bu ofisler, bilgileri

isletmelerden on-line baglantilarla almaktadir. Sekil 2 2 Bir CRS1n igleyisini gostermekiedir

SEYAHAT (& ' HAVAYOLU
ACENTASI | I SIRKETI
MERKEZ}
REZERVASYON
QFISI

ARABA T t ‘
KIRALAMA |——n {  OIEL
>

SIRKETI ¢

Sekil 2 2 Merkezi Rezervasyon Sisteminin Isleyisi
Kaynak : Tirksoy, 1998, s 61.

Ortada bir CRS bulunmakta olup, buna bagh oteller, rent-a car sirketleri, seyahat acentalar:
ve ucak sirketleri yer almaktadir. Miisteriler kendi evindeki bilgisayar ya da telefonla; CRS ile
iletisim kurup rezervasyon yapabilecegi gibi, herhangi bir seyahat acentast aracilif1 ile de
vapabilmektedir ( Tirksoy, 1998, s. 61 )
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Sekil 2.3 CRS’lerin birbirleri ile etkilesimlerini gostererck CRS’lerin nasil ¢aligtiklarim
.atmaktadu‘ ( Yarcan, 1996, s. 140 ).

E(:RS’lar sitketlerin verim yonetimlerini kolaylastinrken firtinlerini kiiresel diizeyde

tmalarina, tanitmalanna ve kontrol etmelerine imkan vermektedir CRS’ler ortaklann ve
kiplerin durumlannda ya da talep orneklerinde bilgi saglarken haberlesme maliyetlerini
azaltmalktadir ( Buhalis, 1998, s 412)).

Bununla birlikte CRS’fer yerlestirilmesi veya kurulmasi kolay olmayan maliyeti yiksek
stemlerdir. Metkezi bilgisayar sisteminin kurulmasi ve telekomiinikasyon linkleri ile dinya
.afindaki binlerce terminale ve seyahat acentalanmin bilgisayar sistemlerine baflanmasi
lay olmamaktadir ( F. Witt ve Moutinho, 1989, s. 590 )

Merkezi rezervasyon sistemleri, ozellikle ofel zincirleri arasinda etkin olarak
kullamlmaktadlrh Teknolojik gelismeler sayesinde bu sistem ile siiratli ve kesin bilgi
:édinilmesi, “konfirmasyonlu” rezervasyonun amnda yapilabilmesi mimkiin olmaktadir.

'. Milgteriler ismini bildikleri bir otel zincirinin Ucretsiz merkezi rezervasyon telefonunu
arayarak, gidecekleri yer hakkinda bilgi alabilmekte, bolgedeki zincire bagh otelierin
fiyatlarim 6grenebilmekte ve rezervasyonlarini yapabilmektedir Sistem aym anda elektronik
olarak otelle haberleserek rezervasyonu teyit edebilmektedir. Otelin pazarlama yonetimi
émmda merkezi rezervasyon bilgisayarna girerek satiga arz ettikleri oda adedi ve fiyatlan
istenilen tarihlere gore degistirebilmektedir.

Bilgi teknolojisi, bilgisayar, elektronik iletisim ve yazilimlardan olugmaktadir Bilgi
teknolojilerinin destegi ile merkezi rezervasyon teknolojisi (CRS), dagitrm kanallarinda yer
alan tur operatorii ve seyahat acentalanimn sunduklar1 hizmetlerin kalitesinin yikseltilmesine
katkida bulunurken, web siteleri ile birlestirilen Merkezi Rezervasyon Sistemleri (CRS) ya da
internet, tireticiler ile titketiciler arasinda dogrudan iletisim olanaf saglamaktadir ( Siyahhan,
1998,s 1-2).

Merkezi Rezervasyon Sistemlerini veya Global Dagitim Kanallari’m: kullanan seyahat
acentalart yaptiklar1 rezervasyonlardan halen komisyon alabilmektedir. Bununla beraber
bilgisayar teknolojisinde meydana gelen lzh gelismelerden dolayr ¢ok yakin bir gelecekte
miisterilerin biiyiik bir ismimn dogrudan kendi bilgisayarlarim kullanarak bu sistemlere
stiphesiz ki bu durum seyahat acentalan i¢in gok ciddi bir tehdit olmaktadir ( Birkan, 1998, s.
29) )

CRS, ilk kez Amerikan havayollan tarafindan 1962°de gergeklestirimistir  Amerikan
havayollarinin CRS’i olan Sabre, havayolu sirketinin pazar payim geligtirmistir Daha sonra

Sabre, seyahat acentalar ile baglanti kurarak CRS agim genigletmigtir. Sabre ilk ve dinyamn
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yitk CRS’idir. Sabre’ye itye olan bir seyahat acentast hem Amerikan havayollanmn hem
¢ dinyada ylizlerce havayollarmdan ucak koltugu rezervasyonu ve diinya’daki 20.000 otelin
dalarmn rezervasyonunu yapma imkanina sahip olmaktadir.

Ulkemizde ise en yaygin rezervasyon agl THY tarafindan kullamlan Galileo’dur. Galileo,
ypollo firmasinin Avrupa’daki kolu olarak ¢aligmaktadir ( Tiirksoy, 1998, s.57)

CRS’nin en o6nemli fonksiyonlanndan birisi ugug tarifeleri ve ugaktaki yer durumunu
sstererek yolcu ve acenta gorevlisine aminda cevap verme olanafim saglamakitr CRS ya da
GDS’de yapilan her rezervasyon igin yolcu bilgi kaydi gerekmektedir. Yolcunun kimlik ve
éyahat bilgilerinin bulundugu bu kayda yolcu numarasi (Passenger Number — PNR)
.enilmektedir. PNR rezervasyon baglangicindan ugus sonuna kadar bilgisayarda kalmakta ve
."atta daha sonra herhangi bir nedenle istendiginde kayitlardan ¢ikarilabilmektedir. Burada sik
can yolculara ait bilgiler de saklanmakta ve yolcunun her yeni rezervasyonunda tye
arast girilerek gerekli tiim bilgiler otomatik olarak elde edilmektedir ( Sheldon, 1997, s.

33) “

Global Dagitim Sistemleri (GDS) :
GDS’lerin baslica fonksiyonlarindan birisi diinyadaki havayollarimin envanterierinin
- dagitimum yapmaktir. Yani havayoliarinin dranlerinin dagitimim yapmaktadir. Bu bakimdan
avayollan GDS’lerin en bityitk miigterileri olmaktadir. GDS en iyi fiyati ve en tyi tarifeyi
miisterinin Oniine getirmekte bununla da kalmamakta hepsini bir araya getirmekte, yiizlerce
havayolu, milyonlarca fiyat, binlerce otel, oto kiralama sirketi, turlar, cruiseler, feribotlar
hepsi birarada GDS tizerinden siparis edilebilmektedir ( Ttrsab, 1998, s. 26 ) Bu sebeple,
. GDS’lere “Seyahat Dagitim Siipermarketieri” denilmektedir ( Yarcan, 1996, s. 135 ).

Bir GDS sirketi (Galileo, Apoilo ya da Sabre) kendisinden istenen ézelliklere ait sézgelimi
- Fransa’daki bir otel odast igin, rezervasyon yaptiritken bu bilgileri 6ncelikle WIZCOM ve
- THISCO adli denetim mekanizmasina géndermekte, bunlar aracilify ile Avrupa ile baglanti
~ kurabilmektedir ( Tirksoy, 1998, s 62 ).

Son yillarda baz: havayollan CRS’leri biitimlesmeye giderek Global Dagitim Sistemi

(GDS) aplan kurulmaktadir. Sekil 24 GDS’lerin dafitim sistemindeki konumunu

gistermektedir.
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Sekil 2.4 Dagitim Sistemleri
aynak : Tiirksoy, 1998, 562

Ef- GDS’ler, yeni bir elektronik dagitim kanali ve global bir haberlesme standardi kurulmast
é endiistrinin “belkemil” ya da “dolasim” sistemi olarak ortaya ¢ikamaktadir. Halen 4 sistem
megin Galileo, Amedeus, Sabre ve Worlspan kiiresel pazara hitkmetmektedir. Ornegin,
Haziran 1996°da Amadeus dimyada 106 394 seyahat acentasmda 162329 terminalinden 432
avayolunu, 29 000 oteli ve 55 araba kiralama girketini elde edebilecegini gostermigtir
Buhalis, 1998, s 413).

Ozellikle seyahat acentelerinin yogun olarak kullandikiart Global Dagitim Kanallan,
:éeyahat organizasyonlarmn yapiimasin inanilmaz 6lgiide kolaylastirmaktadir. Cok kapsamii
ve huzl1 “Galileo, Amadeus” gibi sisterler sayesinde yalmz ugak bileti organizasyonlan degil,
araba kiralama, eglence verleri biletleri vb. de saglanabilmektedir. Bu sistemlerin sajladifi
en 6nemli avantaj rezervasyon igin acil bilgi temin edilebilmesi ve rezervasyonun teyidinin
animda yapilabilmesidir.

Cok yakin zamana kadar bir seyahat acentasimn bir bilet parkurunu alternatifli olarak
missterisine hazirlamasy, bilet ve otel rezervasyonlarini telefonla tek tek konugarak ayarlamast
ve miisterisiyle anlastiktan sonra konfirme etmesi ¢ok bitylik oranda zaman ve para israfina
yol agmakta 1di. Oysa bugiin bilgisayar teknolojisi ve gelistirilmis olan Global Dagitim
Kanallar sayesinde bu iglemler en iyi sekilde, en lkisa zamanda, en az maliyetle ve kesin
konfirmeli olarak yapilabilmektedir ( Birkan, 1998, s. 29 ).

- Konuya bu agidan bakildifinda bilgisayar teknolojisini bu kadar etkili kullanabilen
sektorlerin basmda turizm sektdrinin geldigi goriilmektedir Gunirmizde 6zellikle ABD ve
Avrupa’da son villarda telefonla rezervasyon yapma olayr ¢ok azalmaktadir 1992 yili

itibariyle ABD’de yapilan r1ezervasyonlarin %96’si, Fransa ve italya’da yapilan
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asyonlarin %85°1 Global Dagitim Kanallan vasitasiyla yapiimaktadir ( Emmer vd.,
5 98)

[avayolu rezervasyon sistemleti her gesit hizmet ve her ¢esit ucus programi igin iicret ve
rete gore kural agiklayan gok genis veri tabam igermektedir GDS’nin, her havayolu igin
_ llgileri verebilmesi gerekmektedir Sistem icret kurallam; rezervasyon, biletleme
.iamalan yolculuk sirasindaki duraklama, maksimum ya da minimum kalig stireleri gibi
§ve detayl1 bilgileri igermektedir. Ucretler genellikle en diisikten en yitksek ucrete dogru
anmaktadir ( Sheldon, 1997, s 30-33 ).

Internet, ozellikle bir zincire dahil olmayan kiigitk turistik tesisler igin avantajl: bir
azatiama araci olmaktadir. Internet sayesinde kugiik isletmeler kapilarint 24 saat sireyle
gnyanin her tarafina kiigiik bir ticret karsihf1 agabilme olanagina sahip olmaktadir. Internet
.':i.'onun ticari penceresi olart World Wide Web (WWW) sayfalan sayesinde igletmeler,
grudan misterileri tarafindan ulagilabildikleri gibi turizm pazarlama kanallan igerisinde yer
an tiim aract kuruluslar tarafindan da ziyaret edebilmektedir.

Turizm endiistrisinin mevcut pazarlama kanallan igerisinde internet kullamimi heniiz
emli bir noktaya gelmemistir Internetie de pazarlama yapabilen otellerde internetle yapilan
zervasyonlarin toplam rezervasyonlar igindeki orani %4’ gegmemektedir Ancak bu oranin
iki sene once %1 oldugunu, internet kullammmn dimyada gittikge arthfim ve internet
;_:li_cullammmda goritlen sorunlarin (netteki bekleme siiresinin uzun olusu, giivenlik, gavenirlik,
eb sayfalarinin iyi planlanmamis olmasi, v.b.) gelistirilen teknoloji ile azalacagim dikkate

'aIarak, internet kullanimrmn éniimizdeki yillarda pazarlama konusunda ¢ok etkin olacag

;:_'sﬁylenebilir.‘
International Data Corporation, 1997 yili sonu itibariyle dimnyada 60 milyon kiginin
internet kullandigim ve bunlarin en az 44 milyonunun devamli olarak WWW kullandiklanni
belirtmektedir WWW sayfalan kanaliyla seyahat bilgileri alan miigteriler aym zamanda
rezervasyonlar da yapmaktadir. Microsoft'un Expedia ve Preview Travel kanaliyla yapilan
haftalik satislann iki milyon dolan agtifi belirtilmektedir. Jupiter Communications sirketi
1996 yihi itibariyle 827 milyon dolar olan elektronik seyahat harcamalannin 2000 yilinda 4,5
milyar dolara yitkseldigi belirtitmektedir WWW sayfalarinda halihazirda olan 100 milyon
dokﬁmanm 2005 yilinda lmilyara ulasacag tahmin edilmektedir.

Internet musterilere evlerinden veya ofislerinden bir seyahat acentesine gitmeden
istedikleri zamanda ve ¢ok kisa bir siire igerisinde, zorlanmadan bilgi aima ve rezervasyon

- yapma imkan1 saglayan miisteri ile satict arasindaki bir direkt kanal olmaktadir Miigteri kredi
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1 ile odeme yapmakta, rezervasyonunu tamamlayabilme olanagina sahip olmaktadir.
urizm kuruluglar agisindan internet global bir gekilde reklam ve promosyon konusunda ¢ok
iin bir kanal konumuna gelmektedir Internet sayesinde rezervasyon igin gerekli olan
berlesme maliyetleri minimum diizeye indirilebilmektedir ve diger uluslararasi pazarlama
promosyon faaliyetlerine katilma gereklilifi ve pazarlama maliyeti azalmaktadir. Bunun
ninda internet sayesinde sanal olarak miisterilerin gitmeyi diigiindikleni yerleri ve tesisleri
ckran iizerinde gezmeleri miamkin olabilmektedir ( Birkan, 1998, s. 29-31 ).

Bilgi teknolojileri kullanimu ile maliyetler dusuriilebilmekte ve Uriinler gesitlendirilerek
rekabet avantaji saglanabilmektedir. Uriiniin tiim ilgili kullanicilara iletilebilmesi, hedef bir
pazar olmamasi, ucuz hizmet saglama ve daha ¢ok mitgteriye ulasma, seyahat acentalarinin
kendi islevlerini yeniden tammlamalarmin ve hizmetlerine ne ftip katma deger
saglayabileceklerine karar vermelerinin gerekliligi, bilgi teknolojisi yatirimu igin sart olan
finans kaynaklannm  yaratlmasi, tekmoloji bilgisizliginin yaratabilecegi sorunlarin
coziimlenmesi internetin yarattr@) rekabet unsurlart olarak gosterilebilmektedir ( Egeli ve
Ozturan, 1998, s. 123 ).

“Hotels’ 1998 World Wide Technology Survey” aragtumasina gore 1999 yihina kadar
dimyadaki otellerin %81°1 internet kanahyla rezervasyon alabilecek bir duruma gelecektir.
The American Hotel&Motel Association'un tahminlerine gore 1997 yihnda 345 milyon dolar
olan otel endistrisinde elektronik yolla yapilan ticaret 2001 yilinda sekiz kat biytiyerek 2,9

milyar dolara ¢gikomgtir ( Birkan, 1998, s. 29-31 ).

: Bilgi ve iletisim teknolojilerinin dagiim kanallarma etkileri elbette CRS ve GDS ve
internetle sinirli degildir Etkilerinin analiz edilebilmesi igin dagitim kanallannin baglica

unsurlarm: tek tek alarak incelemek gerekmektedir.
2.2. Ulastirma Endiistrisinde Bilgi ve Iletisim Teknolojileri

insanlarin bir yerden baska bir yere nakli, tarihin ilk ¢aglarindan beri goriilen en eski ve en

biiyitk gereksinmelerden biri olmustur. Nitekim, insantar yasamlari boyunca siirekli olarak
yontemlerle degisik araglardan yararlanarak hedeflerine ulagmiglardir Ancak bu hedeflere
varmak, 6zellikle ulastirma yol ve araglan ile miimkiin olmaktadir.

Gergekten giiniimiizde ulagtirma hizmetleri; tretimi titkketime baglayan bir képrii olmasi

nedeniyle, ekonomik gelismenin oldugu kadar turistik geligmenin de gerekli bir 6n kosulu

olarak kabul edilmektedir. Zira iilkelerin tam istihdam seviyesine ulagmalanna yardimei olan,

déviz saglayan ve gelir yaratan ulagtirma; ayni zamanda turistik verilere defer kazandims,
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; hem kantitatif hem de deger olgitleri bakimindan geligtirmis ve nihayet yeni turist
kim merkezlerinin dogmasina neden olmustur.

-: ..'un’zmde ulastirma, iiriinlerin ve hizmetlerin dagitimina yarayan bir mal ulagtirmasi degil,
grudan dogruya turistik mal ve hizmetleri titketecek olan insanlann “turistlerin” taginmas
11g1h bir hizmet faaliyeti olmaktadir ( Giirdal, 1995, s. 9-10 ).

_Cagmxzda daba huzli, daha gitvenli, daha konforlu ve daha ekonomik ulagim distncest,
giintimiiz insanim yeni ve modern ulagim sistemlerinin kesfedilmesine yonelten gigli bir
ken olmaktadir Hatta bu egilim, bugiin daha da bityiik boyutlara ulagmig ve uzay ulagim
sxsfemlerinin gelistirilmesine yonelmis bulunmakitadir.

Ulagtirmanin ekonomik, sosyal ve turizm hareketleri agisindan degisik imkanlart
sunabilmesi, yiphesiz teknik gelijmeler sonucunda gerceklestirilmektedir. Onceleri son
d__érece yavas olan fakat son 45 vilda hizli bir gelisme gosteren ulastirmadaki asamalan Sekil
2.5’te gbrmek mamkandiir ( Giirdal, 1995, 5. 64 )

Ulastrmamn gelismeegilimi, 6zellikle turizm ile olan iligkileri agisindan incelendiginde;
denizyolu (1807), demiryolu (1841), karayolu (1901} ve havayolu (1920) ulagimindaki

evrimin, uluslararas: turizm hareketlerinde bilyiikk gelismelere yol agtifi gozlemlenmektedir.

X 1981 ilk Uzay Seyahati
Columbia oy
1970 Gezegenlere
Ulastirma
1970 Giines Enerjisinin
Kullamimas:
Sputnik 1 1957 Uzaymn Fethi
1942 Atom Cagimn
Baslangic:
Wright Kardesler Uscasn Dogusu
Faraday 1831 Elektrik
Watt, Stephenson Lokomotifin Ortaya /
’ Cikisi /
Buhar Makinesinin
D. Papin Ortava Cikisi //
Copernicus Modern Bilimlerin ///
Galileo Baslangici I~
U

Sekil 2.5 Ulagtirmada Asamalar
Kaynak ; Gardal, 1995, 5.65
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ilgi ve iletigim teknolojilerinin denizyolu, demiryolu, karayolu ve havayolu ulagiminda
-éydana getirdigi geligmelere gegmeden once bilgl teknolojilerinin ne tir ulastirma bilgi

gtemlerini ortaya gikardigint belirtmekte yarar vardir

2.1. Akill: Ulastirma Sistemleri

j. Yer ulastirma sistemleri aracilifi ile turistlerin seyahatleri daha kolay hale gelmektedir Bu
qrum ozellikle, otoyollarda ve kalabalik turistik balgelerin bulundugu biyiik sehirlerde daha
elirgin olmaktadir. Otoyollarin kalabalik hale gelmesi, ozellikle yabanci bélgedeki turist
siriictiler igin zor kosullar meydana getirmektedir Kalabalik, giivenlik kogullarint tehiikeye
5. a}makta ve daha fazla kazaya sebep olmaktadir Cogu toplu ulagtirma acentalanmin Akalh
'::Ulag;tuma Sistemlerini (Intelligent Transportation System - ITS) yaratmak icin stratejik plan
:__l'yapmaya ihtiyaci bulunmaktadir

.. ITS’ler, turistlerin araba, tak§i ya da isterse otobiis kiralayarak yaptiklan seyahatlerini daha
givenli, daha hizli ve daha egienceli gecirmelerine yardimer olmaktadir. Bir ITS pek ¢ok
QE-IIfarkh teknolojiyi icerebilmektedir fakat turizm endustrisi ile flgili olan sistemler; yol rehber
‘sistemleri, seyahatci bilgi sistemleri, otomatiklesmis ara¢ bolge sistemleri, filo yOnetim
sistemleri ve otomatiklesmis trafik yonetim sistemleridir ( Intelligent Transportation Society

of America, 1995, 5. 3 )

12.2.1.1. Yol Rehber Sistemleri

Yol rehber sistemleri, araglardayken gidilen en iyi rotay: tayin ederek stiriiciiye yardime:
olmaktadir. Araglanin, bir merkezden bagka bir yere verlesen veri tabamndan. yeniden bilgi
alan on-board bilgisayar ile donatilmasi gerekmektedir Bu veri tabam, gidilecek boigenin
haritalarnm ve grafik bilgilerini saklayan Cografi Bilgi Sistemleri (GIS)’dir GIS’ler, bir yol
rehber sistemini ¢ok boyutls kullanmaktadir Veri tabamndaki bilgiye arabalann
bilgisayarindan uydu aracilifn ile ulagilip haberlesme saglanabilmektedir. Kontrol panelinde
renkli bir monitdr bilgiyi géstermekte ve bir temas panosu siiriicliye kargisinda bulunan
meniideki seceneklerden segim yapmasina izin vermektedir ( Sheldon, 1997, 71).

Suriiciler, bu sistemde ozel turistik bolgelerin ya da gidilecek adreslerin istikametini
gorebilmektedir. Ayrica siiriiciiler, hangi yoldan daha kisa sckilde gidilebilecegi, manzaral
yollann ve ¢evre yolu (freeways) olan ya da olmayan rotalarn gorme imkanmna sahip
olmaktadir GIS’den alinan cevap, caddeleri, kavsaklan ve isaretler ile dizenlenmig yollar: ve

haritalara bagl araglann bélgelerini igermektedir Sesli uyarilar, siriiciiye dontiy yapmasin
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atirlatmakta ve yaptifn yanls doniiglerde sistem yeni rotay1 olugturarak siiriiciiye yardimer
imaktadir.

_::'Bilgisayardaki hafiza, genellikle ziyaret edilen destinasyonlara kolay ulagsmak igin gesitli
5talar1 saklayabilmektedir Sekil 2.6 bir yol rehber sisteminden bazi Omek bélimler
i('.jstennektedir

Sehir va da bolgeler etrafindaki yollan bilmeyen turistler igin bu sistemier, turistlerin
;;tillerini bozabilen kazalan, gecikmeleri ve engellemeleri azaltabilmektedir. Taksi ve tur
{obiis siiriiciileri de yol rehber sistemlerini ya en hizli ya da manzarali yolu segmek i¢in

{ullanabilmektedir ( Sheldon, 1997, s. 72 )

Nereye gitmek istiyorsunuz? Kategori segimi
Gidilecek yer hafizas: Spor kompleksieri
Hgi noktalar: Tiyatro
Cadde Adresi " Stand gegis Gcreti
Kavgak Turistik gekicilikier
Ucretsiz girig/cikis
Secip giris tusuna basimz Segip girig tusuna basimiz
1 2
Rota kriteri secimi Collins Caddesine Dén
En kisa rota |_—_—>
Ucretsiz yollann kullanm
Ucretsiz yollardan kaginma
1 Mil ileride
Secip girls tusuna basimz
3 4

~ Sekil 2 6 Yol gosterme sisteminden dtnek ekran
Kaynak : Sheldon, 1597, 573

2.2.1.2. Seyahatci Bilgi Sistemleri-

Tasitlardaki bilgisayar sistemleri, siiriiciler igin bolgedeki yol kosullan hakkmda on-line,
gercek zamanli bilgi saglamaktadir Kalabalik caddelerin aynntilan, kaza bolgelenn ve
ulagilabilen park yerleri hakkinda bilgi verilmektedir. Bilgi, video kameralardan ve merkezi

monitér bolgelerinden alinmaktadir. Yer haberlesme sistemleri ya da uydu haberlesme

sistemleri ile her bir araca radyo dalgalan iletitmektedir. Japonya’da, 1996 yilindan bu yana
Japon hiikitmeti tarafindan Arag Bilgi ve Haberlesme Sistemleri (VICS) olarak isimlendirilen
bir sistem kullamimaktadir VICS, Japon Yol Trafik Bilgi Merkezi ve diger trafik
yetkililerinden yol kosullan hakkinda gercek zamanli bilgi toplamaktadir Bu yontemler, kizil

i
i
H
H
H
1




stesi 151klan, radyo dalga 1siklan ve FM radyo dalgalanni araglardaki bilgisayarlara yaymak
icin kullaniimaktadir Hukumet, striiciilere bu hizmetleri iicretsiz saglamakta, fakat siiriiciiler
araglara bu sistemleri satin almak zorunda kalmaktadir

Yol rehber sistemleri ile birlikte seyahat bilgi sistemleri kalabalig énlemek igin alternatif
yollar olusturmak amactyla kullanilabilmektedir. Béylece siiriiciiler uzun gecikmelerden
kurtulabilmekte ve segilen destinasyona daha kolay varabilmektedir ( Sheldon, 1997,s. 73 ).
Siriiciilerin, araglanmin siiriis givenligi gostergelerine de ihtiyaglan vardir. Orne§in
hizlan, déniis sinyal durumlan, 1gtklar, benzin, su ve yag gostergeleri genel olarak kontrol
panelinde gosteritmektedir Siricii yol ile ilgilenitken kontrol panelinde bir problem
oldugunda asafiya dofru bakarak problemi gdrmekte ve sonra tekrar yola odaklanmak
- zorunda kalmakta ve bu da zaman kaybma neden olmaktadir. Avis araba kiralama sirketi, bu
bilgilerin gosterimini 6n cama yerlestirmigtir boylece siriicii agagilara bakmadan paneli
gorebilmekie ve tekrar yola odaklanmak zorunda kalmaktadir. Bu sistemler, “bagkanlik eden
(head-up)” goruntiler diye isimbendirilmektedir. Bu sistemler, ilk olarak ugaklarda ve sonra
botlarda kullamlmustir Bu sistemler sayesinde pilot gozleri ¢evredeyken bilgileri
gorebilmektedir. Bagkanlik eden gorintiler kullanan sirtictlerin % 85°i daha giivenli bir
siirtis yaptiklarnini belirtmektedirler ( Avis, 1996,s.2 ).

2.2.1.3. Otomatiklesmis Arac Bilge Sistemleri

: Bir aracin boélge monitor ekipmanlani, ITS’nin bir diger 6gesidir Bu teknoloji
~ Otomatiklesmis Arag Bolgesi (AVL) diye isimlendirilen digerlerine nazaran daha basit ve
hala elinde pek ¢ok olasi avantajlar tutan bir sistemdir. Araglar, aracm duramunu belirlemek
-: icin Kiiresel Durum Sistemi (GPS) ile haberlesme saglayabilen bir sensor ile donatilmaktadir
Bu teknoloji onceleri okyanus gemilerinde ve ugaklarda onlarin tam bolgesini belirlemek
| amactyla kullanilmgtir. Araglarin bélgelerini tanimlamak igin yoringede asagi yukan 25 GPS
~ uydusundan yararlanilmuistir. Ug uydudan gelen sinyaller, araglarm kesin enlem ve boylam
koordinatlarma ihtiyag duymaktadir. Bu bilgi ile aracin kesin bolgesinin belirlenmesi igin bir
GIS’le bir cadde haritasinin birlestirilmesi gerekmektedir ( Sheldon, 1997,s. 74 ).

Diger AVL sistemleri, ara¢ bolgesini belirlemek igin farkl: bir teknoloji kullanmakiadir,
Omegin Avusturalya’da Sidney’de, taksiler ve otobiisler sehirdeki onemli kavsaklan radyo
dalgalan ile ileten bir etiketle donatilmaktadir. Taksi bolgelerinin bilinmesi ile seyahat zamam
hesaplanabilmekte ve kullamicilar olast bekleme zamamm bilebilmektedir AVL sistemleri,
yol boyunca otobiislerin kesin durumian haklanda bilgi alabilmek igin otobis sirketleri

tarafindan da kullamlimaya baglanmgtir
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‘Bu sistemler, her bir arag bolgesinin filo operatérierinden haberdar olabilmek icin taksi
xetleri tarafindan kullamilmaktadir Bu bilgiler ile, sirket seyahatgilere gidilecek yere
hmin edilen varig zamanini soyleyebilmektedir AVL sistemleri, toplu ulagtirma araglan igin
antajlara sahip olmakiadir. Toplu ulagtirma araglanindaki gercek zaman program bilgileri
jculara iki yolla ulagabilmektedir. Birincisi, toplu ulagtirma ara¢ panolarinda gosterilen
i yolculara gittikleri destinasyonlara ne zaman varacaklanm tahmini olarak
yleyebilmektedir. ikincisi, yolculara terminallerde ya da duraklarda difer araglar igin ne

dar bekleyecekleri hakkinda da bilgi vermektedir ( Hogenauer, 1996, s 128 )

1.2.1.4. Filo Yonetim Sistemleri

ITS’ler, taksi ve tur otobiis sirketlerine filolanndaki araclann yonetimi igin gegitli
knolojilerle yardimer olmaktadir. Bu teknolojilerin birlesmesi filo yonetim sistemi olarak
imlendirilmektedir AVL sis:temlen', filodaki her bir aracin bolgesi haklanda bilg:
saglamakta ve yol rehber sistemleri en iyi yolu se¢mek igin sariicilere yardimer olmaktadir
Bu teknolojilerin her ikisi birlikte her bir arag¢ kullanimim en st seviyeye ¢ikarma yoluyla
geliri arttirabilmektedir. Ek olarak, bilgisayar yardimm ile yolcular ile araglar birbirlerine daha
izl baplanmaktadir. Aynica, araglar ve siiriiciter optimum gekilde kullambmakta ve
‘miisterilere verilen hizmet artmaktadir. Araglardaki otomatik yolcu sayrlar, otobiislerin kesin

‘totalanindaki yolcularin miktarim takip etmek icin kullamlabilmektedir (Sheldon, 1997, s. 76).

2.2.1.5. Otomatiklesmis Trafik Yonetim Sistemleri

Otomatiklesmis Trafik Yonetim Sistemleri (ATMSs), yol trafik akisini yonetmek igin
| ullantimaktadir  AVL teknolojilerinin bir gesididir Diger iki teknoloji, otoyol iizerinde
iizgiin bir sekilde trafik alagi saglayan rampa metreleri ve karsiya gegis zamanint kisaltan
elektronik iicret giselerinden olusmaktadir. Yol izerinde elekironik mesaj igaretleri
ATMS’lerin bir diger ogesidir Bunlar, siiriicideri gecikmelerden, tikanikitklardan, yol
¢alismalanndan, kazalardan haberdar etmekie ve vol kosullarina baglh olan hiz limitlerini
hatirlatmaktadir. Bu isaretler, yol tizerinde akilh planiar ya da kapali devre TV sistemleri
aracih ile araglar hakkindaki bilgileri aimaktadir

Toplu ulagtirma araglanna kavsaklara geldiginde otomatik olarak yesil 1518 yanmasinin
saglanmasi ile daha hizli bir yolculuk imkani verilebilmektedir. Yoldaki otobiis, tramvay ve
diger toplu tagmma araclarna bilgiler radyo dalgalan aracih@ ile gelmektedir Araglar
yaklagtiginda isaret otomatik olarak yesile doénmekte ve boylece gecikmeler olmaksizin

ulagima izin verilmektedir
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TS’ ler dimya lizerinde gesitli bolgelerde halen uygulanmaktadir Buna kargibk bazi
éelerde yavag yavas gelismektedir Bu teknolojilerin kullamldift bolgelerde giivenligin
h1 ve tikamkigin azaldifn belirtilmektedir. Bu sistemlerin kullamimas ile toplu ulastirma
;larmm zamaninda ulastirmasi onemli bir oranda (%20’nin (zerinde) artmgtir,
Se§ahatqiledn sayilarinin artmasi ve bununla birlikte bolgelerdeki tikamkliBin da artmas: bu
sistemleri gin gegtikge daha 6nemli hale getirecektir ( Intelligent Transportation Society of
.'erica, 1995,5. 5).

Ulastirma bilgi sistemleri bu sekilde agiklandiktan sonra, bilgi ve iletisim teknolojilerinin

_s_mis.l ile denizyolu, demiryolu, karayolu ve havayolu ulagtirmas: iizerinde ne tiir etkileri

dupunu anlamaya galigalim

2 2.2. Denizyolu Ulastirmasinda Bilgi ve fletisim Teknolojisinin Kullanim

Gegmiste uluslarin gelismislik diizeyini belirlemede 6nemli bir gosterge olan denizyollari;
gﬁnﬁmﬁzde, yiizen otel niteligi tastyan her tirla konfora sahip kruvaziyer gemilerle kitle
turlzmlm gergeklestiren bir ulagim tiirii olmaktadir (Kozak v.d, 1997,s.33 ).

Denizyollar, oldukca konforludur ve yolcularnina eflence imkam (degisik yerler gomek,

filmler seyretmek, konserler) sunmaktadir Denizyollar1 seyahat sirasinda diger ulagtirma
_ﬁirlerinde olmayan dinlenme imkamm yolcularma sunmaktadir. Denizyollan turistik bir
ﬁlaﬁnma tiirit olmann yam sira, turistlerin tatillerinin bir kismum gegirdikleri, konaklama ve
yeme—iqme ihtiyaglarim kargiladiklan “Yiizen Otel” ozelligi de tapimaktadir. Yapilan
if:_-:arastmnalar'; turistlerin seyahatlerinde denizyolu ulagtimasina olan tercihlerinde, daha gok
- “Konfor” ve “Dinlenme” unsurlarinin etken oldugunu gostermektedir (Girdal, 1995, s. 25-
26)

Deniz ulastirma operatorleri yolcu ve araba tastyan gemileri icermektedir. Gemi gezintileri
i:;'i_'_tatﬂ amacl da kullamlmaktadir Deniz gezinti hatlannin bilgi ihtiyaclan feribotlarnkinden
“daha kapsaml olmaktadir

Hem deniz gezinti hatlarinda hem de feribotlarda bilgisayarli rezervasyon sistemlerine

saklandif1 kendi CRS’lerine sahip olabilmektedir Deniz gezintileri, havayolu koltuklanndan
ve araba kiralamadan daha karmagiktirlar. Bu yiizden rezervasyon veritabanlarinda daha
kapsaml bilgiye ihtiyag duyulmaktadir. Cogu GDS’lerin, seyahat acentalan yoleu isteklerini
:z belirtebilmek ve iirinler, fiyatlar ve ulasilabilirlikler hakkinda on-line bilgi alabilecekleri
- gemi gezinti seyahati segenekleri mevcuttur. Gemi rezervasyonlan GDS aracihifr ile

:.; vapilabilmekte fakat hala bu yolla yapilan rezervasyonlar %10 gibi kugik bir oranda
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maktadir. Sekil 2 7°de GDS aracthift ile gemi rezervasyonu yapmak i¢in ihtiyag duyulan
st bolamden biri gosterilmektedir. Birincisi, gemi ile gidilebilecek bir yer segilmekte,

4 bir fiyat boliminden bir fiyat kodu segilmektedir Daha sonra Sekil 2 7°ye benzer bir

sturulmalidir.
Sbin secimi PCL PRINCESS CRUISES
ACTICE PRAINCESS 01SEPOO L1 CATIEGORY C
RIN DECK Pozisyon SQFT REMARKS BERTIHS
PLAZA OUT FWD PORT 190 TWIN BEDS 2L
PLAZA OUI FWD STAR 190 IWIN BEDS 2L
PLAZA OUT FWD PORT 210 TWIN OR QUEEN 2L

PLAZA OUT FWD STAR 210 TWIN OR QUEEN 2L

\

abin numaras: Guivertenin adt  Giivertedeki ~ Metrekare olarak  Kabinin Mevcut yatak
kabin konumu bilyitklik Szellikleri say1sl

ekif 2 7 Gemi rezervasyonu yapmak i¢in GDS bolismunden bir §mek

Kaynak: Sheldon, 1997, s. 81

:-..j. Tagit tagiyan gemilerin de rezervasyon sistemlerine ihtiyaci vardir. Veri tabanlarn, araba
tirleri ve afurhklan hakkinda bilgi bulundurmayl gerektirmektedir Boylece givertede yer
E’zervasyonu yapilabilmekiedir Yolcu bilgileri de veri tabamnda saklanabilmektedir
(Sheldon, 1997, 5. 81)

' Bilginin uydu haberlegmesi, deniz ulagtrmasinda diger ulagtirma modellerinden daha
olculuguna yardim etmek igin uydu habetlegmeleri kullaniimaktadir. Uydu haberlesmesinin
faha yeni uygulamalari, denizde tibbi miidahale ile yardime: olan Global Maritime Distrees
e Giivenlik Sistemleri (GMDSSs) igermektedir. Karada olan bir tibbt olay ile gemideki tibbi
-olay arasindaki haberlegme:ie on-line baplanti ile acil midahale ig¢in bir yardim
aglanabilmektedir. Denizde aragtirma ve kurtarma operasyonlan GMDSS’ler sayesinde

ritinlmakta ve genel hastalik sikintist geken ya da tiziintili durumlann bir sonucu olarak

arar goren yolcular i¢in daha iyi tedavi saglanmaktadir
1223, Demiryolu Ulastirmasinda Bilgi-ve Tletisim Teknolojisinin Kullanim:

Demiryollar; diger ulagim tirlerinin rekabeti ve hizli gelisimi karsisinda bir gerileme

- trendi gostermis olmasina ragmen, ekonomik ve toplumsal gelismeyi saglayan, toplu tagimay:
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.---réekleg,tiren, turizmde seyahatleri demokratize eden ve sosyal turizmi yaratan bir ulagtirma
dir Demiryollarimn ozellikleri su sekilde siralanabilir;

bemiryollan olduk¢a emniyetli bir ulagtirma tiriidir

bemiryollarl seyahati 6zendirici sosyal ve turistik tarife politikalan ile kitle turizminin en
ucuz ulagim aracidir.

Demiryoliart toplu tasimayr gergeklestirerck ulagtirma hizmetinin maliyet giderlerini
dustirmiis ve boylece az gelirli genis halk kitlelerine seyahat etme olanagt saglamaktadir
Demiryollan turizm arz verilerine ulagmada ulusal kaynaklara dayal olarak, belirli bir hat
uzerinde en fazla yolcu ve yiik taima ozelligine sahiptir.

Demiryollart seyahat siiresince turistiere; rahat hareket etme, gece-giindiiz kesintisiz
sirecek  yolculuklarda yeme-igme ve geceleme gereksinimlerini karsilama, yol
giizergahlanm kolayca seyretme ve istasyonlarda her tirld ihtiyaclarim kargilayabilme
olanag da vermektedir

' Aragtirmalar, eskiden oldugli gibi giinumiizde de insanlarin demiryolu ulagtirma tilriine
._lzan tercihlerinde “Emniyet” ve “Ucuzluk™ faktorlerinin biiyik rol oynadigini gostermektedir
Giirdal, 1990, s, 34-35),

. Demiryolu seyahati, seyahatgiler i¢in ulagtirmamn énemli bir pargasidir. Bazi iitkeler i¢in
.gerlerinden daha fazla 6nem tasimaktadir Demiryolu seyahati hem yilizey demiryolu
istemlierini hem de metro (ya da yer alt1) sistemlerini igermektedir. Yizey demiryolu
eyahatinin bilgi teknolojisi uygulamalarma metrodan daha fazla ihtiyaci olmaktadir
r:;-'_Demiryoiu seyahati daha uzun sireli tatilleri igermesinden dolayr seyahatgilerin
_::_-'fezervasyonlanm yaptirabilmeleri ve daha fazla planlama yapabilmeleri igin bilgi
teknolojilerini kullanmaya ihtiyaglar vardu. Yine de havayolu seyahatlerinde oldugu kadar
azla ihtiyag duyulmamaktadir. Cogu demiryolu seyahatleri digerlerine nazaran kisa ve kigitk
ir oranda uluslararasidir

Bu yiizden demiryolu sirketleri bilgisayar rezervasyon sistemlerine daha az bagimhdir
" Fakat hala trenlerdeki oturma kapasitesini yonetmek igin ve seyahatcilerin sahip olacaf
koltuk ya da yataklarini temin etmek icin bilgi teknolojileri kullamlabilmektedir Demiryolu
Z:_'CRS’lerine, yazilmis biletlere ve programlara ulasabilmek ve yolculara zaman tablolan ve
‘ programlar  hakkindaki isteklerine cevap verebilmek igin ihtiyag duyulabilmekiedir.
Avrupa’da bazi demiryollann misterilerine program bilgilerini CD-ROM’lar aracilif ile
: dagitmaktadirlar. Bazi demiryollan ise ficret bilgilerini ve programiar gdstermek i¢in World
Wide Web’i kullanmaktadirlar Bazi demiryollaninin GDS’te bir link’i mevcuttur. Boylece
programliar orada goriillebilmekte ve biletler musterileri igin seyahat acentalar tarafindan

buradan satin almabilmektedir ( Sheldon, 1997,s. 79)
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'lekiTOmk biletleme, istasyonlara ya da araglara monitorden girig yapabilmek i¢in yizey
olu ve metro operatérleri tarafindan kullamlmaktadir. Bu biletler istasyonlardaki
iik bilet makinelerinden satin alimabilmektedir. Bu biletlerin arkasindaki manyetik
éﬁé‘ program ve ddenen miktarla ilgili bilgiler yer almaktadir. Turist olmayanlar igin sezon
lérine ya da turistler icin haftalik biletlere de ulagilabilinmektedir. Cok yonlii tatiller ya da
nfuk biletler igin saklanmig odeme kartian kuilamimas: ile misteriler indirimier
iimekte ve biletlerini satin almak igin nakit para tagimalarma gerek kalmamaktadir
I&}onik ficret 6deme yontemleri, viizey demiryolu, metio ve otobiisler gibi bitiin ulagtirma

pizmetlerinde kullanilan ulagtirma biletleri bolgelerde ve sehirlerde kullanldigindan beri gok

1.4, Karayolu Tasimaciignda Bilgi ve Hletisim Teknolojisinin Kullanimi

arayollan, turizm arzina yénelik ulastirma faaliyetlerini, hem bireysel hem de kitlesel bir
kilde gergeklestiren ulagtirma tiridir Gintimizde turist akimim tagiyan en biyiik ulagim
turu olma 6zelliini sirdiiren karayollanmn turizm arzina ulagma bakimindan gosterdigi
nem; serbestlik, dzgirlitk, seyahat zevki yoniinde goriitmektedir. Gergekten diger ulagtima
leri kisiye seyahati boyunca otomobil kadar ozgirlik saflayamamaktadir. Iste bu
ielhginden dolayr otomobil genis halk kitlelerinin biyik olgiide tercihlerine neden
maktadir ( Kozak v.d., 1997,s. 33 ).

Karayollan, bireysel ya da gruplar halinde seyahatlerin yapiimasina imkan vermekte, sehir
“i¢i, kisa mesafeli bolgesel ve iilkesel turlann dizenlenmesini kolaylastiran bir ulagim tird
-olmaktadir ( Girdal, 1995,s. 34 )

| Turizmde karayolu tagimacihigi dendigi zaman akla ilk gelen araba kiralama girketleridir
':Bu baglamda araba kiralama sirketlerinin de rezervasyonlarim yapabilmek ve musterilerine
Z'iyi hizmet sunabilmek icin iletisim ve bilgi teknolojilerinden yararlanma gereksinimi

'yadsinamaz bir gergektir

Iletisim ve Bilgi Teknolojilerinin Araba Kiralama Sirketlerinde Kullanim

Rent a car 1908 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde Walter Jacobs adli bir girigimcinin
baglattig iskoludur Bu yiliar 6zellikle teknolojinin gelistii ve bu gelismenin sonucunda elde
edilen gii¢ ve enerjinin ulasim amagh kullamlmaya baglandig1 donemdir. Buharh makinalann,
otomobil motorunun bulundupu, petrolin 6nem kazanmaya basladifn donemdir Aym
donemde otomobil iretiminde bant yonteminin kullanilmaya baglanmasiyla seri {irctime

gecilmektedir
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obﬂde seri iiretime gegilmesiyle kiralik otomobil hizmeti de baslamaktadir Uzun
_erika kitast iginde yayginlagarak gelisen kiralik otomobil komnusunun, Avrupa
.gell$1 1950°1i yillara rastlamaktadu. Jacobs'in baglattig alti otomobillik girigim,
de binlerce biirosu, rezervasyon ve iletisim sistemleriyle devasa bir kurulus haline
sdir. Hertz giniimiizde yanm milyonun iizerinde otomobille cahisan, dimyamn her
in‘de hizmet veren bir sirket konumundadir

'ﬁye’de kiralik otomobil konusunun baslangict montaja dayals otomobil endiistrisinin
fusuyla aym zamanda, 1960’11 yillann sonunda gergeklesmektedir. Yani yaklasik 60
k bir gecikmeyle baglamaktadir ( Yarcan, 1993, s 129 )

'ertz in, merkezi Oklahama’da bulunan bir rezervasyon sistemi mevcuttur. Sistem,
unyamn bir catt altinda toplanms en bityiik rezervasyon merkezidir. Merkezde yaklasik 850
'gahsmaktadlr Diinyanin her tarafindan gelen rezervasyonlar uydu araciliftyla, nereden,
1gi aragla (telefon, teleks, faks vb.) alimirsa alisin, alindif: yerden hizmetin istenildifi yere
.. dﬁk1kada iletilmektedir. Bitgisayarda her rezervasyon igin bir dosya acilarak gerekli biitiin
tilar dosyada toplanmakta ve hizmetin verilecegi merkeze iletilmektedir. Rezervasyon
erkezi, Tezervasyonu konfirme ettiginde, hizmeti talep eden istasyonla baglant1 kurarak
zervasyonun konfirmasyon islemini yapmaktadir. Iglemin yapildigin kamtlamak i¢in her
rezervasyona bir numara verilmektedir Bu tanimlama numarast da kiralama sozlegmesine
ymimaktadir.

Herhangi bir rezervasyon merkezi arandifinda, rezervasyon formunun doldurulmas: i¢in
kiractya bazi sorular sorulmakti; kiralama tarihi, araci kiralayacak olamn adi, soyadi, kredi
arti numarasi, kiralanacak yer, havayolu ile geliyorsa ugug numarast, inis saati, kiralama
siirest, arag gruby, aracin birakilacag yer, ddeme sekli, arag markas sorularla saptanmakta ve
| zervasyon formuna yazilmaktadur. Daha sonra alinan bilgiler 1s1ginda yapilan rezervasyon
sistemine giriimektedir ( Yarcan, 1993, s. 130-131 }

Araba kiralama sirketleri, kendilerini pazarlamak ve etkili bir sekilde yonetebilmek igin
bilgi teknolojilerini kullanmaktadir. Ciinkii birgok araba kiralama sirketinin kendi ofisleri ve
degisik merkezlerde bulunan arabalann vardi, Bu nedenle bilgisayarh rezervasyon
sistemlerine ihtiyag duymaktadir. Miisterilerin rezervasyonlan, kiralama sozlesmeleri, araba
envanterleri bilgisayarlardaki veri bankalarinda saklanmaktadir Bu firmalann bazilan bu

islemler icin kendi bilgi teknolojisi sistemlerini kullanmaktadir, bazilan ise bagkalarimn

sistemlerini kullanmaktadirlar
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Rezervasyon Sistemleri:

Bir miisteri rezervasyon veri tabani, mugteriler hakkindaki istenilen araba tipi, belirlenen
iyat, bilgileri saklar ve sik sik araba kiralayanlar, 6zel bir otobiss ile havayolu terminalinden
-~ zh bir sekilde check-in’lerini yapabilmektedir. Bu otobiisler, izl kayit yaptiran kiracilari
rabalarin  kiralandign vere gitmeksizin direk olarak arabalarm park edildigi yere
- goturmektedirler Musgteri kredi kartim bir makineye sokmak suretiyle bir kiralama sozlegmesi
apabilmekiedir Kiraci daha sonra arabamn anahtarianim almakta arabay: bulundugu yerden
ctkararak kullanmaya baslayabilmektedir Arabanin geri doéniigiinde yolcu igin bir makbuz
~ olugturmak ve arabanim yaptifi mil’i hesaplamak igin arabanmn geri doniis bolgelerinde hand
" held terminalleri kullamlmaktadir, Kira bolgesinde bulunmak gok gerekli degildir Onemli
- olan miisterilerin uguslarni yakalayabilmektir Miisterilerin iniglerinde ek hizmetler olarak
Avis, mugterilerin uguslanm yakalamak i¢in hand-held terminalleri ile baglanti kurarak ayrilis
zaman bilgilerini almaktadrr. Bilgi, Resmi Havayolu Rehberi (OAG) bilgisayarindan
yiiklenmektedir: “

Araba bir kez kiralandiinda, rezervasyon kiralama sozlesmelerinin bulundufu veri
tabammn bir bolimiine kaydedilmektedir. Bu, on-line olarak difer ofislerin de giris
yapabilecegi merkezilestiriimig bir veri tabamdir Merkezilegtirilmis bir veri tabani, arabalarin
kiralandiklann bolgelere ve sehirlere inme yetencklerini saglamaktadir. Buton sirketlerin
kiralama bilgileri merkezi olarak saklanmasina rafmen, ayn gehir ofisleri kendi boélgesel alan
aplarindaki merkezi veri tabanindan kendi kiralama kayitlarim yitkleyebilmektedir. Faaliyet
raporlar, bolgesel olarak operasyonlarini diizeltmek igin bir kaynak olarak kullaniimakta ve
analiz edilebilmektedir.

Ulusal ve uluslararast araba kiralama bilgisayarli rezervasyon sistemleri genellikle ¢ok
yonlit merkezi iglem biriminden meydana gelmektedir. Bu merkezi islem birimleri, merkezi
siteye dinya ya da ilke etrafindaki kiralama ve satis ofislerine veri haberlesme aglan ile
baglanmaktadir. Her bir bolgeye ulasabilmenin ve bilgiyi isleyebilmenin daha verimli bir yolu
olarak, migteri(client)-server sistemlerinin uygulamalan gesitli araba kiralama sirketleri
tarafindan arastinimaya baglanmaktadir.

Rezervasyon sistemi merkezi iglem birimi, araba rezervasyonlarmi yapip saniyeler i¢inde
on-line olarak konfirmasyonunu acentaya verebilmek igin GDS ile baglanti kurmak zorunda
kalmaktadir. Bu baglanti, GDS’te araba tiplerinin ve Gcret bilgilerinin gosterilmesine ve
giincellenmesine de izin vermektedir. Woirl Wide Web siteleri de pek ¢ok araba kiralama
sirketi tarafindan, araba kiralama uriinlerini ve tcret bilgilerini direk olarak miisteriye

gostermek ve rezervasyon aimak igin kullamlmaktadir
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Araba Envanter Kontrolii:
Araba kiralama sirketleri tarafindan kullanilan bir baska veri tabami, kendi araglan
hakkinda bilgi icermektedir. Bu veri tabani, her bir arag i¢in ayn ayn onlarin kategorileri,
| szellikleri, tcretleri, yaptiklan mil ve bakim kayitlan hakkinda detayh bilgiler icermektedir,
 Omegin, Alamo Car Rental, Bitimlesmis Arag Sistemi (Integrated Vehicle System) ni
kullanmaktadir. Bu sistem, siparis edilen arabalari, eski model, fiyatt dugik arabalan
gostermektedir ve araglann hareketlerim takip etmeye, bakim ve onarim zamam gelenleri
. gormeye yardime: olmaktadir. Cogu bilgi sistemleri, sirket gelirlerini arttirmaya ve her bir
aragtan maksimum seviyede yararlaniimasma yardimci olmaktadir
Arabalarin envanter kontrolit bar code teknolojisinin kullanim ile kolaylastirilmaktadir
Arabanin arka camina bir etiket yapistimlabilmekte ya da arag tanitim numarasi optik okuyucu
ile arabanin 6n camindan okutulabilmektedir. Bu ikinci sistem yogun olarak araba galman
bélgelerde arabanin kiralik olarak tannmasini engellemektedir. Bu kodlarm taranmast ile ozel
arabalarin bakimlars, konumlar vewerlerinde giincellik saglanmaktadur.
Araba kiralama sirkeflerinin en biyik sorunlarindan biri miigteri talebi ile arag¢ arzim
birbirine dengelemektir. Bunun igin, karmasik bilgisayar uygulamalan kullamlarak stratejik
kararlar alinmaktadr.

2.2.5. Havayolu Ulagtirmasinda Bilgi ve iletisim Teknolojisinin Kullanimi

Hizmet endiistrisinin bir boliimini olusturan havayolu tagimacilif, farkl yonlere seyahat
eden tiiketicilere ulagim saglarken hizmet sektorimim 6nemli ozelliklerinden birisi olan
hizmetin tiketilmeden oénce satin almmasi ozellifini de vurgulamaktadir Ugus sayilan,
iicretler, tarifeler ve yolou kayit bilgileri gibi gok genis bir bilgi yoBunlugu bu sektorii 6zel,
gelismis veri izleme yontemlerinin gelistirilmesine ve kullanilmasina zorlamaktadir.

Teknik donammlar, yeni ugak tiplerinin tiretimi ve dzellestirme sonucu artan arz ve talep
ancak giglii bilgi sistemleriyle yonetilir hale gelmektedir. Her ne kadar oteller ve tur
operatorleri de bu tip sistemleri kullanSalar da esas oncl havayollaridir ( Buhalis, 1998, s.
412-413).

Bilgisayarl: rezervasyon sistemleri baglangigta havayollarmin kendi dahili isleviermi ve
rezervasyon islemlerini zamandan tasarruf saglayacak sekilde olusturuimugtur Basit ve
oldukca ucuz olan dahili sistem, pazarda egemen bir konum edinmesine yardimc: olacak
sekilde ilk olarak 1962’de American Airlines tarafindan gelistirilmistir ( Ankan, 1995, 83 )

Havayolu tagima sistemleri teknolojik geligmelerden biiylik dlgude etkilenmistir. Havayolu

endiistrisinin bilgi yogun ve iletisim agirlikli olmasi veri dagitim sistemlerinin kullanmins
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:rektinnektedir. Bu bilgi sistemleri, gelisen teknolojiyle siirekli olarak yenilenerek
:Hanﬂmaktadlr. Bu teknotlojik gelismelerin bazilan endiistride ulagim aracinin tasarimi igin

Eﬁtlamhrken diperleri de islemlerdeki verimiiligi arirmak amaciyla kullamimaktadir

_Havayolu endiistrisinde bilgi sistemlerinin operasyon, pazarlama ve isletme alanlarinda
5:a5an11 olarak uygulandify goriilmektedir Bu nedenledir ki havayollan, diinyada en biyiik ve
n yogun veri iletisim aglarinin olusturulmasinda baslica roli oynamaktadir.

Havayollarinin ayakta kalabilmesi ve rekabet edebilmesi i¢in bu teknolojileri stratejik
;1arak kullanmalan gerekmektedir Bilgi sistemlerinin havayolu endistrisi tarafindan onemi
e vazgecilmezligi 1987 yilinda veri iletigim aglarina yapilan yatinmla belirtilebilmekte;
javayollan gelirlerinin %2’sini bilgi aglarma harcarken, diger endistriler gelirlerinin sadece
%0 6°s1n1 harcamaktadir ( Sheldon, 1997, s. 15-39).

legisiklikler Tablo 2 2°de 6zetienmistir

L1}

Tablo 2 2 Havayolu Endustrisinde Bilgi Sistemterinin Eviimi

Donem Rezervasyon ve Biletleme Sonuglar Uriinler
Yometimi
I Elle kayit, Teleks veya telefonla | Yavag, hatah, verimsiz | Elle yazilmig bilet
rezervasyon
1 CRS : Havayoluna ait ig Her havayoluna bir Makinada bastlmus
rezervasyon sistemleri: SABRE, | sistem; tekbir havayo- | bilet (AIB-1)
Amerikan Havayollari; APOLLO,| luna ait {icret, rezer- Makinada basilmug
United; PARS, TWA vasyon gibi bilgiler ucus kartlh bilet
(ATB-2)
m GDS : Birgok havayoly, birgok Birgok itriin ve hizmet, | II. donemle ayni
firiin; yatay ve dikey birlegmeler | kod paylasan havayol- { sonuglar
lar, stratejik birlegme-
ler, fiyatta rekabet
v INTERNET : Uluslar aras: Bilgiye aminda erigim, | E-biletleme ve
iletigim aglan - aract kurumlann arada | biletsiz bilet
elenmesi kargasasi,
komisyonlarda
diistisler.

Kaynak : Soyuer ve Odgers, 2002, s 20

Tablo 2 2°den de goraldigu gibi havayolu tagimacihfmin baghea iriini olan ve ugus
detaylarini gosteren bir uriin olan havayolu bileti onceleri elle doldurularak vyolcuya
verilirken, zamanla teknolojideki degisikliklerin etkisiyle gesitli asamalardan gecmektedir. Bu
gelisme elle yazilan biletlerle baglamis, daha sonra yazicidan ¢ikarilmig bilet (Automated
Ticket — ATB-1) ve son olarak da yazicidan ugus kartiyla birlikte ¢ikanlmig bilet {Automated
Ticket Boarding 2 — ATB-2) seklinde devam efmistir. 1998-99 yillarindan baglayarak da




seliikle teknolojinin ileri diizeyde kullanildign bati ilkelerinde elekironik bilet ve biletsiz
:i'let uygulamalan baslamistir Bu gelisim siireci ve bu siirecin seyahat acentalarina etkisi
:“aglda dzetlenmektedir.

:iektronik Bilet : Teknolojik gelismeler seyahat olgusunun yayilmasim kolaylagtirirken aym
z;manda da vritn dagitiminda giderlerin azalmasim saglamaktadir Bilgisayar teknolojisiyle
'ﬁce Satellite (Uydu) bilet yazicilari, daha sonra da otomatik bilet ve ugus karti (ATB-2)
kﬁilamlmaya baslannmgtir  Satellite bilet yazicilarinda, misteri direkt olarak seyahat
centasina giderek bu makinadan biletini alabilmektedir ( F Burke ve P Resnick, 1991, s
.:1 1). ATB-2 uygulamasinda musteri profili, fiyat ve ugus programs, biletteki manyetik bantta
kayith bulunmaktadir Bu manyetik bant, yolcunun ugug i¢in check-in yaptumasini ve
- pilgilerin gegerliliginin kontroliinii saglamaktadur. Bu sistemde seyahat acentalan da yolcunun
iletini istedigi en uygun satis noktasina yollama olanagina sahip olmaktadir.

E-biletleme hem titketiciye hem de acentaya kolaylik saglamaktadir. Yolcular biletlerini
endilerine uygun bir yerden'dogru ve kolay bir sekilde alirken, seyahat acentasi da genis bir
oprafyaya yayilarak, 15 giinde bir IATA’ya dizenli olarak verdidi satig raporuna gore
_komisyonunu almaktadir Giiniimiizde E-bilet uygulamalan daba da geliserek yolcu
otansiyelinin oldugu otel lobilerine ve havayolu terminallerine konan ATM’lere benzer bilet
:: makinalariyla hizmete sunulmaktadir Ancak, heniiz bu sistem A.B.D.’de ve havayolu
trafiginin yogun oldugu birkag Avrupa iilkesinde uygulanmaktadir ( Soyuer ve Odgers, 2002,
$.21).

Biletsiz Bilet : Giinimiizde elektronik biletler yeni teknolojilerle yerini biletsiz bilet
kavramna birakmaktadir Bu tip biletler, rezervasyon sirasinda sadece havayolunun kendisi
tarafindan  verilen bir konfirmasyon numarasmi - PNR'i(Passanger Number)
gerektirmektedir  Su anda sadece ABD.’de i¢ hat uguslannda ve tek havayolunun
kullanildig1 uguglarda kullamlabilme kisiti birgok havayolu sirketi arasinda boyle bir sistem
igin gerekli iletigimin heniiz.kurulmus olmamasindan kaynakianmaktadur Biletsiz biletler
seyahat olgusunun dagitimim  kolaylastrmanm yaninda, yolcuya ait tim bilgilerin
havayolunda elektronik bir dosyada tutulmasim sajlamaktadir. Ancak, bu trin yolcu ve
havayoluna kolayliklar saglamakla birlikte seyahat acentalarimn roliinii araci kurum olarak
tamamiyla kisitlamaktadir ( Sheldon, 1997, s 30 ).

Teknolojinin getirdigi kolayliklar, digiik fiyatlara talebin artmasi ve yogun rekabet
ortaminda pazardaki payt koruyabilme endigesi, havayollanm araci kurumlan eleyerek
giderleri disiirme ¢abasina yoneltmektedir Hemen her seyahat drind iireticisi, trinind

herkesin aracisiz ulasabilecegi elektronik ortamdan sunmaya baglamigtir. Dolayisiyla tretici
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iiketici arasinda yer alan seyahat acentalar bu gelismelerden dogrudan olumsuz bir
kﬂde etkilenmektedir ( Soyuer ve Odgers, 2002, s 22).

Bugun hemen tim havayollarn internetten rezervasyon yapma olanafim yolcuya
-rebﬂmektedn Havayollarimin yaninda, seyahat acentalar ve hatta kiigiik 6lgekli kuruiuglar
le rekabet amaciyla kendi web sitelerini kurmaktadir Havayollan da on-line rezervasyon
panlara indirimli ticretler gibi promosyonlar sunmaktadir Aragtimalar, 2003 yilinda, gezi
magh seyahat edenlerin %12’sinin on-line rezervasyon ile yapilacagint gostermektedir.
Havayollar, tiketiciyle aracisiz iletigim kurma egilimindedir. Havayollan komisyonlan
Yaldirarak “0” komisyonla caligmaya baglammstir. Bazi havayollan ozel ucretler sunarak
.r}lﬁgterﬂeri on-line rezervasyona tegvik etmektedir Bu durum, seyahat acentalarim o6zel

gerinti gemileri ya da tatil paketleri gibi farkh triinleri pazarlamaya zorlamaktadiriar.

‘pirlesmeler ve teknolojinin sektore entegre olmast sonucunda istihdam oraninda %20°lik bir
:-'t:iiisﬁs olacag ongoriilmektedir. Ayrica ginimizde, ¢alisanlarda uluslararast veri tabanianni
‘kullanabilme yetenegi de arti bir nitelik olarak aranmaktadir (hitp://www.itf. org.uk,
'10.08.2002)

Bilgi sistemleri, birgok havayolunda rezervasyon sistemleri olarak kullanildig1 gibi isletme

sistemleri ya da karar agamasinda yardimci olacak karar destek sistemleri olarak da
kullani!maktadir, Havayolu operasyonlarinin cabuk ve dofru olmasi gerekliligi bilgisayar
sistemlerini bu endustrinin  vazgegilmez bir pargasi yapmaktadir Rezervasyon ve
~ ticretlendirme diginda bagaj ve kargo iglemleri, kabin igi operasyonlar ve giivenlik sistemleri
icin de bilgi sistemleri kullamiimaktadir.

. Karar Destek Sistemleri ise 6zellikle havayolunun ugug faaliyetleri; tarife dizenlemeleri
_ gibi problemler ve gozimleri, ugug plant ve tarifeleri, mirettebatin planlanmast ve yonetimi,
uguslarn havaalanlariyla koordinasyonu konularinda da kullamilmaktadir. Bu sistemler, dogru
bir sekilde uygulandiginda havayollari 6nemli olgiide giderlerini kisabilmektedir ( Sheldon,
1997, s 30-33).

Havayolu Ulastirmasinda Global Dagitim Sistemleri

Havayollarinda yasanan geligmeler Bilgisayar Destekli Rezervasyon Sistemlerinin de hizla

gelismesine ve kireselicgmesine neden olmaktadir. Bunun sonucunda da daha karmasik ve

kapsamli sistemler olan Global Dagitim Sistemleri (Global Distribution Systems — GDS)
ortaya gikmaktadir GDS, CRS gibi sadece tek bir havayolunun hizmetlerini sergilememekte
aym anda entegre olmus birden fazla havayolunu ve konaklama, oto kiralama gibi difer

turizm iiriinlerini de temsil etmektedir
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Su anda diinyada kullanilmakta olan dort biiyiik sistem vardir. Bunlar; Galileo, Amadeus,
Apollo ve Worldspan’dir. Bunlardan Galileo, Amerikan Havayollart igin Sabre sisteminden

sonra Avrupa pazar igin yaratilmig bir sistem olup, sisteme daha sonra United Havayollar,

British Airways, Swissair, US Air, KI.M, THY, Alitalia, Avusturya Havayollar1 ve Yunan
Havayoliar1 da katilmigtir ( Soyuer ve Odgers, 2002,s.12).

- Galileo sistemi dinyada kullamlan rezervasyon sistemleri igerisinde %35 pazar paymna
sahiptir. Bu sistem dinyada gelistirilen en bityitk veri merkezlerinden olup ginde 227 milyon
islem yapip saniyede 6700 mesaja cevap verebilmektedir Sisteme bagh 178.000 terminal,
500 Giye havayolu, 231 iiye otel zinciri, 47.000 tiye otel, 242 direk havayolu sirketi ve 41 arag
: " kiralama sirketi olup 106 tlkede kullamlmaktadir (ttp://www. galileo.com, 10 04 2002).

" Galileo dért farkl modiilden olugmaktadir:

-_ (httn://ma.rw.tourism.bﬂkent.edu.tr'/confexences/Sforumeserciddi.htmI, 27.09.2001)

::3 e Focalpoint : MS DOS tabanli, SITA fizerinden ¢alisan bir modiildiir. Acentalar tarafindan
kullantlmaktadir, Buradan, otel 1ezervasyonlan, araba Kkiralama islemleri, gemi
rezervasyonu ve ugak rezervasyonu gibi islemler yapilabilmektedir

o Viewpoint : Windows tabanli, SITA iizerinden caligmaktadir. Acentalar tarafindan, ofel
rezervasyonlar, ugak rezervasyoniari, araba kiralamalari ve gemi rezervasyonu yapmak
icin kullanilmaktadsr.

o TFocalpoint Net : MS DOS tabanl, ISP izerinden cahisan bir sistemdir. Bu sistem de
digerlerinde oldugu gibi acentalar tarafindan otel, ugak, gemi rezervasyonlarinda ve araba
kiralama islemierinde kullaniimaktadir

¢ TravelpointCom : Web tabanii, ISP iizerinden calismaktadir. Bireyler ve sirketler
tarafindan otel, ucak, gemi rezervasyonlarinda ve araba kiralama islemlerinde
kullaniimaktadir
1980°’li yillarin ortalamda SABRE sisteminin Avrupa’ya aglimasi, Avrupa’daki

havayollarnin kendi bilet dagitims« sistemlerinin kontroliinii kaybetme endigesini ortaya

¢ikarmakta ve bir diger buyik sistem olan AMADEUS sisteminin Lufthansa, Alman

Havayollan tarafindan gelistirilmesine neden olmaktadir, Meveut global dagitim sistemleri ve

bu sistemleri kullanan havayollan Tablo 2 3’te verilmektedir
Tablo 2.3’te verilen global sistemler, daha once kullamlan telefon, teleks, faks ve kalin

referans kitaplanmin yerini almakla birlikte, yakin gegmise kadar havayolu tagimacilifi
disindaki turizm triinlerine hizmet veremernis, otel sistemleri de diger sistemlere entegre
olarak calisamamugtir. Ancak, ozellikle son 10 yil iginde GDS ve CRS uygulamalan kalite ve

islev agisindan bityiik bir geliyme gostermistir. Oto kiralama, tren, gezinti gemileri (cruise),
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;},tel ve tur rezervasyonlar: igin on-line CRS uygulamalar geligtirilmis ve bunlarin birbirleriyle
paglantilar saglanmustir.

CRS ve daha sonra GDS’in coprafi alam genisledikge bu sistemier yatay olarak diger
‘havayollan sistemleriyle, dikey olarak da oto kiralama ve otel rezervasyonu gibi diger turizm
é-.ﬁrimleriyle entegre olmakta ve global aract kurumlar vasttastyla triinlerini tiiketicilere
fsunmaktadlr‘ Béylelikle turizm endiistrisinde mega elektronik dagitim kanallart olugmustur
‘(Buhalis, 1998, 5. 412413 ).

Tablo 2 3 Global Dagitim Sistemleri ve Bu Sistemleri Kullanan Havayollari

GDK HAVAYCLLARI DORIAKLIK PAY] (%)
SABRE Amerikan Havayollar %100
WWW. 2Mercorp.com
GALILEO United Havayollan %38
www.galileo.com Ines » %13
US Havayollar: %13
Alitalia %12
Olympic %11
Air Canada %8.7
TAP Air Portugal %1
Avusturya Havayollan %1
Air Lingus %1
AMADEUS Lufthansa %29 2
www.gmadeus.net Air France 9929.2
Toeria %29.2
Continental Havayollan %124
WORLDSPAN Delta Havayollarn %38
www. worldspan.com Northwest Havayollari %32
Transworld Havayollar %25
Abacus %5

Kaynak: Buhalis, 1998, 5. 412

Bu tip sistemlerde her havayolu §irke€i kendi bilgisayar rezervasyon sistemini gelistirip,
daha sonra o sistemin birden fazla GDS’yle baglantisint saglayabilmektedir Bu kompleks
yapt ve sistemin igleyisi Sekil 2 8°de gosterilmektedir.

Oncelikle havayolu, Uluslararasi Hava Tagmna Birligi'nden (International  Air
Transportation Association — JATA) onayh sertifika ile havayolunu simgeleyen iki harfli kod
almaktadir A.B D’de, ticretlerini Havayolu Tarifeleri Yaym Sirketi'nde (ATPCO), ugus
tarifelerini de Resmi Havayolu Rehberi (OAG) de yayinlamaktadir. Diger itlkelerde de aym

ismi tagimasalar bile benzer organizasyonlarla bu islemler gergeklestirilmektedir  Ilgili
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svayolunun iicret ve tarifeleri OAG ve ATPCO tarafindan difer havayollarimn (iicret ve
fe bilgileriyle birlikte ki toplam olarak 40 milyonu bulmaktadir) GDS ne yiklenmektedir.
ir havayoluna GDS’den rezervasyon yapilabilmesi i¢in havayolunun kendi CRS’nin yazihm
e Jonammlannin, mesajlant dénistiirebilmeye elverisli olmasi ve veri iletisim baglariyla
'DS ne baplanmasi gerekmektedir. Bu baglantilar SITA (Société Internationale
elecommumcatlons Acronautique) ya da ARINC (Aeronautical Radio Incorportaed)
rafindan saglanmaktadir. SITA; CRS’leri tek terminalle birlestiren ve Avrupa havayollarinin
rtaklasa kurmus oldugu merkezi sistemdir ( Yarcan, 1996, s 134 ) ARINC ise veri bilgi agi
up, seyahat endiistrisi bilgisayarlart arasinda baglanti saglamaktadir. Bunun sonucunda
apilan her rezervasyon igin GDS’e 2-3$ ddeme yaptimaktadir. Bu gideri kismak amactyla
gh’avayolu tasimacthiginda hizmet veren sirketler alternatif sekillerde satig yontemleri

aragtrrmaktadir ( Sheldon, 1997, 5. 26-27 )

Havayolu IATA’dan 2 hargli kod ister

" e
/ /-/ .‘-‘..""--..
. —
OAG il tarifeler Rezervasyon sistemi ATPCO ile ucretler
hazirlamr varatihir gruplamir
OAG tarifeleri Rezervasyon sistemi ATPCQ iicretleri
yiikler doniisiim sistemiyle yiikler
yiiklenir
GDS tarifeleri ARINC/SITA adres GDS iicretleri
OAG’den alir ve circuits yikler ATPCO’dan alir
— \\ e
—
-~ —
—_ . =
Wotlspan'da Galileo’da System One’da Sabre’de
gorintilenir goriintiilenir goriintidenir gorintiilenir

ARINC : Aueronautical Radio Incorporated — Havacilik Radyo A5,

SITA : Société Internationale Télécommunications Aéeonautique —
Uluslararast Havacilik Telekomiinikasyon Toplulufu

ATPCO : Airline Tariff Publishing Company — Havayolu Tarifesi Basim Sirketi
OAG - Official Airline Guide — Resmi Havayolu Rehberi

Sekil 2.8 Havayollar igin GDS baglantilan
Kaynak : Sheldon, 1997, 5 26.
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3, Bilgi Teknolojilerinin Seyahat Aracilarinda Kullanimi

Seyahat aracilan misteriye seyahat diriniini dagitan firmalardir. Seyahat aracilarmn farkh
:pleri vardir bunlar; sevahat acentalan, tur operatorleri ve 6zel kanallardir. Seyahat acentalar
ireysel olarak seyahatgilere seyahat diizenlemektedirler, bununla birlikte bazi 6zel pazar
slimleri ya da irinlerini ve kendi grup paket turlarini satmaktadirlar. Tur operatérieri ve tur
optancilan paket turlar diizenlemektedirler ve onlar ya direk olarak ya da acentalar aracilifit
e seyahatgilere satmaktadrlar Ozel kanallar ise, toplant: ve kongre diizenleyen sirketler ve
ortak seyahat planlamacilan gibi 6zel ilgi alam olan gruplara seyahat {irtinii dagitmaktadirlar
~ (Sheldon, 1997, 5 42)
- Seyahat aracilarimn hepsi bilgiyi yogun bir sekilde kullanmaktadir. Turizm endiistrisinde
:':;-_dogru ve zamaninda bilgi cok 6nemlidir. Zira turizm endiistrisi, diinya ¢apinda 200 milyon 13
imkan saplayan ve toplam istihdamin % 8’ine sahip olan gok genis bit sektordiir ( Rita, 2000,
::;'s‘ 434 ) Bu yiizden, bu bilgi siirecinde, IT (Bilgi Teknolojilerine)ye ihtiyaglan vardir
ercekten, seyahat iriinleri, destinasyonlar, programlar, ucretler, fiyatiar ve ulasilabilirhikler
hakkindaki bilgi seyahat aracilan i¢in hayati 6nem tagimaktadr,
Seyahat aracilarimn elektronik olarak giris yapabilmeleri i¢in ne kadar gok bilg olursa
zamandan o kadar tasarruf etmis olmaktadirlar Boylece migteriye tam ve etkili servis
saglanabilmektedir Otomatik rezervasyon islemleri ile her bir seyahat acentasinn satiglarimmn
yaklasik olarak %25 arttifi tahmin edilmektedir. Bu yizden IT’nin kullanim, etkinlilik,
- verimlilik ve seyahat aracilarimn pazar paylarmi arttirmak i¢in onemlidir Seyahat acentalari,
 tur operatérleri ve ozel kanallar dahili bilgiyi iglemek igin dahili bilgi kullanmaktadir Paket
turlar olusturmak, toplanti ve kongreler diizenlemek bunlara drnek olarak verilebilmektedir.
Elektronik baglant1 ile tiriinlerin direkt olarak miigterinin eline g6tirtilmesinden beri seyahat
aracilarmin varliklan tehlikeye girmeye baglamigtir ( Sheldon, 1997,s. 43 ).

“
%

2.3.1. Bilgi Teknolojilerinin Seyahat Acentalarinda Kullanim:

Sevahat acentas: bilgisayarli rezervasyon sistemine baglanaiak satabilecedt taristik Urin
sayistm, satiglanm ve gelitlerini yikkseltmektedir.  Seyahat igletmeleri dye olduklan
bilgisayarh rezervasyon sisteminin kapsadig tiim ulusal ve uluslararasi turistik Griinleri
migterisine segenek olarak sunmak ve satmak olanafina sahip olmaktadir. Bilgisayarl
rezervasyon sisteminin bir dezavantaji, rezervasyon maliyetinin sistemin gerektirdigi
harcamalardan (komisyon 6denmesi, harg tutan, tiyelik 6dentisi) dolay! artmasidir ( Yarcan,

1996, s 148)
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Turizmdeki elekironik iletisim aglar seyahat acentalanmin operasyonlarinin verimliligini

e bilgi isleme yeteneklerini arttirmaktadir (Yarcan, 1996, s 74 ). Bilgi teknolojisinin

eligmesi, seyahat acentalariun turistik drin satigindaki rolimil degistirmektedir ( Ankan,
1998,5.8).

© internet kullammimn yaygmlagmas: ve titketicilerinin internet kullanmmna tesvik edilmesi
eyahat acentalarimin  gelecegini tehdit etmekle birlikte heniiz onlan ortadan
kaldirmamaktadir. 1998 yilinda, seyahat acentalan havayolu biletlerinin %80°ini is amagh
seyahat edenlere satarken, toplam bilet satislariin. %17°si havayolunu direkt arayanlara
yapilmigtir. Acentalar satiglarin %2’sini ve havayollani da satiglanimn %17ini elektronik
~ ortamda yapmisti, Bu istatistikler de gostermekiedir ki araci kurumlarin, ozellikle seyahat
._ acentalartin dagitim kanalt olarak rolii halen gok biryiiktir Havayollan ve acentalar dafitim
ortakitklari kurup, acentalar havayollarna damsmanbik yapacak sekilde ¢alisirsa verim
artirilabilecektir { Michels, 1999,s. 104 ).

Aract kurumlann elenmesi ve komisyonlarin diisirilmesine karsin seyahat acentalan
sektorde varliklarmi strdiirebilmek igin birtakim stratejiler gelistirmek, yeni firsatlar
varatmak durumundadir. Ornegin, internette mavi turlar, giineg tutulmast, inang turizmt gibi
ya da miisterilerinin 6zel istekleri dogrultusunda tur paketleri hazirtanabilir ( Tirsab, 2002, s.
4, '

Seyahat acentalan tek bir iiriine yonelip pazarda kigik bir bolim yaratabilmektedirler
Seyahat acentalariin gelirlerinin %57°si havayolu biletlerinden saglanmaktadir. Ancak
komisyon oranlannm digmesiyle acentalar tur, ozel gezinti gemisi, paket programlar ve

durumunda kalmaktadir ( Plog, 1999,s. 10 )
Seyahat acentalan1 sanal acenta kaviamini benimseyerek varliklanim koruyabilmektedir.
Tiiketicilere elektronik ortamdan hizmet verebilmek, acentalarn sektordeki yerini
koruyabilmektedir. Son pazar arastirmalarina gore sanal acentalar, tim gelencksel pazarlama
ilkelerini, 4-P (iiriin, yer, promosyon ve fiyat) kavramlarim etkilemekte ve degistirmektedir.
Cunkit sanal ortamda “zaman” kisiti, cografi kisit ya da demografik kisit kalmamaktadir.
Pazar bolimlemesi bile degerini vitirmektedir.

Amerika Seyahat Acentalar1 Toplulupu (American Society of Travel Agents — ASTAYna
gore su anda A B.D de acentalar yeni gelir kaynaklari bulmaktadir; 6mnegin, rezervasyon
yapmakta olan bir yolcu aragtirdigy her farkls driine iligkin olarak, bilet yazilmasi ya da genel

seyahat bilgisi icin ticret 6demek zorunda kalmaktadir ( Soyuer ve QOdgers, 2002, s. 24 )
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eyahat Acentalarmda Global Dagitim Sistemi Kullammu:

Bilgi teknolojilerinin seyahat acentalarinda ilk ve en yaygin uygulamalant GDS
ermalleridir Bu terminaller ilk kez 1970lerin ortalarinda havayolu rezervasyonlarinda biytik
avayollan: aracthg ile seyahat acentalarinda yerini almigtir. Bundan 6nce seyahat acentalari,
ezervasyonlara telefon ve telex ile, programiar ve Geret bilgiler igin Resmi Havayolu
ehberi (Official Airline Guide, OAG) ile cevap vermistit Bugitin GDS’ler, Amerika’da ve
iinya cevresinde artan bir sekilde kullanilmaktadir. GDS terminalleri, seyahat lirinlermin
iitiin tirleri icin seyahat acentalan tarafindan rezervasyon yapabilmek ve temel bilgilere
'::"'ulagabihnek icin kullanilmaktadir. GDS’lerin bilgi baglantilan igin aglar oldukea hizhidir Bir
seyahat acentasinmn rezervasyonu yaptiip tekrar onay almast saniyeler icinde olmaktadir
_(Sheldon, 1997, s 43)

Diinya ¢apinda seyahat acentalarina ulagilabilen en temel sistemier; Sabre, Apollo/Galileo,
5.'_: Worldspan, SystemOne/Amadeus ve Abacus’tur. Amerika’daki seyahat acentalannmn %98’1
GDS terminalleri ile rezervasyonlarini otomatik olarak yapmaktadular. Pazann daha kiigiik
._ bolimine sahip olan Worldspan ve SystemOne sistemleri ile Sabre ve Apollo/Galileo
sistemleri daha yogun olarak kullamimaktadir. Bolgesel olarak ortalama her 5 acenta bir
- sisteme dahil olmaktadir. Pek ok biyik ortakhin olan acentalar birden fazla sistemin
. terminaline dahil olabilmekiedir Avrupa’da her bir acenta ortalama olarak figten fazla
terminale baglanmaktadir ve en yogun kullamlan sistemler Amadeus/SystemOne “dir.
GDS terminalleri, 98.000 bolgede yaklagik olarak 250.000 terminali ile 125 tlkede
kullanimdadir. GDS satictlan her bir ilkeye kendi Griinlerini dagitmak igin ulusal pazarlama
| sirketleri kurulmaktadir Ulusal pazarlama sirketleri, ozel tlkelerin seyahat endiistrisinin
kiiltir farkhiliklarim ve ihtiyaclanm GDS saticilanindan daha iyi bilmekte ve daha verimli
pazar varatabilmektedir. Asya ulkelerindeki acentalann ortalama olarak %401 GDS
terminallerini kullanmaktadir. Asya’da daha yogun olarak Abacus sistemi kulianiimaktadir
( Sheldon, 1997, s. 44-45 ).
GDS saticilar, pek ¢ok iilkede her bir seyahat acentasinin segtifi sistemler aracilign ile
{riinlerini rekabetci bir sekilde miigtériye sunmalarim saglamaktadu. Tablo 2.4 diinya

iizerinde GDS kullanimlarini gostermektedir.
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ablo 2.4 GDS’in Diinya Uzerindeki Kullanims

AMADEUS/ -
ABACUS (o1 rMONE GALILEO SABRE WORLDSPAN

UZEY AMERIKA 0 6,796 10,842 15,218 8,475
AMERIKA 27,240 50,668 74,087 34,000
VRUPA 0 17,590 7.827 4,694 2,900
47,300 29,344 13,481 7,700

SYA/PASIFIK 3,000 470 4,029 1,476 0

7,000 1,151 12,222 5,325

RIKA& 0 265 1,345 526 380
RTA DOGU 470 5,677 1,299 680
ATIN AMERIKA& 0 4275 872 980 625
ARIBBEAN 6,803 1,547 2,289 750

Kaynak : Sheldon, 1997, 5.46

Seyahat acentalarimin GDS segimi pek gok faktore baglanmaktadir. GDS’ler basit bir

gistem olmastna ragmen bu sistemde tirlinlerde ve sozlesmelerde meydana gelen degisiklikler

I_:._dikkate alinmalktadir Bir gok acentanin amaci, en ditgitk maliyetle esnek sozlesmeler yapmak,

'_i'egitirn ve hizmet icin yeterli destekler almak, yararli gimcellenmis bilgive utagabilmek i¢in

- GDS’leri kullanmaktir )

Seyahat acentalarinmn sisteme direk olarak girerek 1ezervasyon yapabilmeleri, {iriinler

' hakkmnda miisterilere tam ve gincel bilgiler sunmalatm dolayisiyla daha iyl hizmet

vermelerini saglamaktadir Bu yiizden seyahat acentalarmin birgogu GDS’e direk baglanmay1

tercih etmektedir

. Bir GDS sistemine baplanmada dikkat edilmesi gereken bir konu da acenta ile GDS saticist

~ arasinda imzalanan sozlesmenin icerigidir Bu sozlegmeler asagidaki unsurlan icermektedir:

o Sozlesmede GDS saticisi sistemi sattii acenta ile acentamn sistemi kullanmaktan
vazgecmesi ya da sistemi tek tarafli kapatmast durumunda odemesi gereken tazminati
belirler.

e Bu sozlesme, acentalarn bir bolimiinde bazi ozeliikler gerektirmektedir. (Acentamn
birden fazla satics GDS kullanamamasi gibi)

o (GDS saticilar, terminal seviyé%erinin minimum kullanimim gerektirmektedir (ayda en az
200 rezervasyon) aksi takdirde .GDS’ler acentalann ofislerinden ¢ekilmek zorunda
kalmaktadir ya da daha verimli acentalarla anlagma yapmak zorunda kalmaktadir.

¢ Rezervasyonlanmn biyik kismm GDS terminallerinden yapan seyahat acentalani GDS

saticilarindan daha digitk fiyatlar alabilmektedir.

Diger énemli karar faktorleri ise hizmetler ve egitimin seviyesinin GDS saticilan

tarafindan desteklenmesidir Hizmetler hem yazilim hem de donamm problemlerini ¢6zmek
icin verilmelidir Problemleri g¢ozebilmek igin GDS merkez sitesine ticretsiz girig

saglanmahidir Bazi GDS’ler on-line goziimler sunabilmektedir Eger problem donanimda ise
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va tamir edilmeli ya da yenisiyle degistirilmelidir GDS saticilan genellikle yerinde hizmet
:: rebilmek icin bolgesel sirketlerle sozlesme yapmaktadir Bu sistemler Galileo gibi birgok
iilkede kurulabilmekte, acenta musterilerine hizmet vermek i¢in GDS saticist tarafindan ulusal
:ﬁlr hizmet sirketi tayin edilmektedir ( Sheldon, 1997, s 48 ).

Bilgisayar donanim konfigirasyonlan acentalarin biiyikliklerine ve uygulama alanlarina
fgére aynlmaktadir. Biitin donamm konfigiirasyonlart en az bir GDS terminaliden meydana
:igelmektedir Her terminalin bir terminal adresi (TA) vardir, boylece otel terminali her bir
terminal ile nasd haberlesme saglayacagim bilmektedir Her bir terminalden gelen mesajlar
donansmin bir béliminde toplanmaktadir. Cogu acentanin pek ok is istasyonu, bolgesel alan
ap (LANYlan kullanarak birbirlerine baglanmaktadir. Sunucularm koanfigiirasyonu kuilanilan
.makine tipleri ve bityiiklikleri acentalann biiyiiklikleri ve kullanilan uygulamalarin sayilar
ile degismektedir. Sekil 2.9 tipik bir konfigiirasyon gostermektedir { Sheldon, 1997, 5.52).

Warkstatian

%Aééyahat Acehtaﬁ

Sekil 2 9 Tipik Bir Seyahat Acentast LAN Donanym Konfigirasyonu
Kaynak : Sheldon. 1997 s 53

Kelime islemei, tablo programlama, masa istii yaymeihk, e-posta ve difer yazilim
uygulamalari igin kullamlan akiil is istasyonlari, acenta rezervasyon terminallerinin %57’ sini
olusturmaktadir Ek fonksiyonlar akilli is istasyonlari ile saglanmaktadir. Kelime iglemci ve
tablo programlan gibi is uygulamalart seyahat acentalarmin goZunlufu tarafindan
kullanilmaktadir. Faks ya da e-posta igin veri tabanh girisler gibi bilgi haberlesme

fonksiyonlan, az sayida seyahat acentas: tarafindan kullantimaktadir
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eyahat Acentalarinda CD-ROM Uygulamalari:

GDS terminallerindeki metinsel bilgi, pek ¢ok seyahat trininin etkili satist ve yeterli
tamtim1 igin nadiren yeterli gelmektedir. Renkli fotograflar, ses ve video Kklipler igeren
onumlar cok daha etkilidir Bu istekler acentamin ¢ok yonli kapasitesi olan makineler
urulmasint gerektirmektedir Cok yénlii bilgi sunmak igin, bir CD-ROM stiriicusi, yiiksek
. gozamirlii renkli ekran, konugmacilar ve bir ses karti gerekmektedir Amerika’da 1993 yilinda
.tum seyahat acentalanimin yalnizea %21°i ok yonli imkanlan kullanirken bugin bu oran
%35 tir.
CD-ROM imkanlarinin olusturulmas: acentalar igin onemlidir. Cimkii acentalar boylece
daha fazla bilgiyi bu CD-ROM’a sigdirabilmekte ve dagitabilmektediz CD-ROM’lar

destinasyon ya da urimleri, haritalarla, renkli resimlerle, grafiklerle, video kliplerle,

. : seslendirmelerie oldukga etkileyici sekilde tanitmaktadir, Bahsi gegen CD-ROM’larin bazilan
seyahat acentalanna iicretsiz sunulmakta bazilar1 da satilmaktadir. CI>’lerde bilgt sunumunun
. standartlastinlmasina ve yiiz yize leullamicilarin adreslerine ihtiyag duyuimaktadir. Aksi halde
. seyahat acentalan her bir CD’de bilgl girigi i¢in gok cesitli degigik formatlar 6frenmek
~ zorunda kalmaktadir,

Seyahat Acentalarnda Elektronik Biletleme:

Bilgisavar teknolojisi, bilet basimi ve dagitim konusunda giin gegtikge ilerleme
- kaydetmektedir Pek ¢ok havayolu ve GDS saticisi aitik manyetik yapiskanii biletleri
' kullanmaktadir. Uluslararast Ulagtirma Birligi (IATA)ne iiye acentalar ATB-2 (automated
ticket and boarding pass) ¢iktilanm onaylamaktadir. ATB-2 bilet giktilannin dniinde ve arka
tarafindaki manyetik etiketinde yazitmg bilgiler bulunmaktadir. Bu biletlerin manyetik bandi
yolcular, tucretler ve programlar hakkinda bilgi igermekte ve check-in siirecini, bilgi
toplanmasimt  ve kontroliinii  kolaylagtirmaktadir  Makineler bilgi gerektiren manyetik
ctiketlerden ozetleri ve biletleri kabul etmeye hazirdir. Bundan sonra personel, ugagin
ayriligindan sonra biletlerin kalan pargalarindan hesap bilgilerine ihtiyag duymamaktady
ATB-2 biletleri seyahatgiler igin daha killamghidir ve yakin gelecekte zorunlu hale gelecektir

Biletlerin seyzhatcilere dagitimi, bilgisayar teknolojisi ile daha etkili hale gelmektedir.
Seyahat acentalar, kendi ortak miigterilerinin ofislerinde dizayn edilmig bilet ciktilarim
elektronik olarak gonderebilmektedir Bu giktilar posta dagitimlanm beklemeksizin acil bir
sekilde biletlerin almmasina izin vermektedir’ 1992°den beri Amerika’da bir elektronik bilet
dagitim agi (ETDN, Electronic Ticket Delivery Network), kisisel seyahateilere ok az cikti
saglamaktadir. Seyahat acentalan kiigik bir ticret kargihBinda biletleri uzak bolgedeki bir

yaziciya elektronik olarak gonderebilmektedir Seyahat acentalar: komisyon almaktadir ve
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C (Airline Reporting Corporation) raporlarinda satiglanni  kaydetmek zorunda
imaktadirlar” Amerika’da havayollarinda, aligveris merkezlerinde, otel lobilerinde ve bilyitk
éu-kctlerde bulunan yazicilarn yiizlercesine seyahat acentalart ETDN ile baglanmaktadur.

‘Her bir ETDN makinesinin acenta kodu ile gonderilmis kendi kod numarasi mevcuttur

pilet stoklanna giivenli bir girls icin kesin standartlar olusturulmaktadir. Miisteriler

akineleri, bir kredi kart1 ile ya da bir tamtim kart: ya da acenta tarafindan saglanmig bir
mara ile harekete gecirebilmektedir. Son zamanlardaki bazi gelismeler ile bilet yazicilari,
o dakika tavsiyeleri igin bir seyahat acentasma on-line video konferans baglantisma sahip
bulunmaktadir. ARC, tablo 2 5°da gosterildigi gibi ETDN’de bilet yazicilarimn dort farkh

tiirtine izin vermektedir,

‘Tablo 2 5 ETDN Bilet Makinalarinin Cegsitleri
Konum Kullanicilar Zamanlar Givenlik

; _';:Tﬁr I Ozelofis Yetkili kisiler, Is saatleri Kapi temast alarmi, her gece

: biletler kaldinlir ve depolatur

Tir I Genel i alanian Cahliganlar ve konuldar 24 saat Givenlik personeli, kap: temas
alarm, 750 sterlin’den fazla para

transferine karst koruma

:_55 Tir IT  Halka agik alanlar  Genel kullanim Is saatleri Kapt temas alarmi, 1500 sterlin’den

fazla para transferine kars koruma

Tur IV Halka agik alantar  Genel kullamm 24 saat Kaps alarms, 5000 sterlin’den fazla

para transferine karsi koruma, 30

saniye iginde alinmazsa bilet geri

cekilir

“Kaynak : Sheldon, 1997, s 58,

ETDN’nin ¢ok gesitli yararlan vardir. Birincisi, seyahatcilere biletlerini ¢abuk ve rahat bir
sekilde alma imkam saglamaktadir. Ikincisi, ETDN yazici gikiglari acentalara miigterilerine
hizmet verebilmesi i¢in her yerde izin vermesiyle seyahat acentalarinin cografi pazar kapsarm
tecriibelerini arttrmaktadir IT'nci ve IV’inci tiplerde cahgma saatleri uzatilmaktadu

( Sheldon, 1997, s. 57-58 ).

Seyahat Acentalarinda Internet Kullapimi:

Seyahat acentalan bilgisayar kullanmaya havayolu sirketlerine gore daha geg baglamuistir.
1976 yilina kadar rezervasyon sistemine sahfp acenta saywsi yok denecek kadar azdi Bu
durumdan dogrudan etkilenen havayolu girketleri, acentalara otomasyon icin gerekli ekipman

ve efitimi verme, ayrica kendi bilgisayarlan ile direk baflant: saglama onerisinde bulunmak
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nlagma yaparak, ontann sistemine entegre olma yoluna gitmislerdir ( Yirik ve Turksoy,
000, s. 42)

ilk elektro-mekanik ve elektronik rezervasyon sistemlers;, daktiloya benzeyen bir klavye ve
gthode Ray Tube (CRT) sistemi adi verilen bir ekrandan olusmustur. CRT, aym zamanda
egisik bilgiler almak veya islemler yapmak igin birden fazla boliime aynlabilme imkam da
énnekteydi. CRT, tipik olarak ofis igindeki kugiik bir bilgisayara oradan da telefon hatlariyla
“erkez ofise veya havayolu sirketlerinin bilgisayarina baglanmaktaydi. Boylece acenta ve
.Eavayolu sirketleri arasinda bugiinkii anlamda olmasa da bir on-line baglant: saglanms

urumu, doviz kurlari, otel tarifeleri, bazt destinasyonlardaki eglence imkanlar)

yararlanilmaktadir. Bu sistemler; yolcu isim kayd: programlari ile migterilerin isimlerinin
ozellikle devamli seyahat eden yelculann isimleri, telefonlari, adresleri ve varsa seyahat
ettikleri belirli giinlerin) kayit edilmesinde, bekleme listesindeki misterilerin izlenmesinde,
- tarifelerdeki degismelerden etkilenen yolcularn belirlenmesinde, bazi biletlerin basiminin
hatirlanmasinda kullamlmaktadir. Bunun yaminda acentanin ihtiyag duyabilecegi her tiirlii
istatistik ve raporlar kolayca elde edilebilmektedir. Sayilan tim bu bilgilerin, uluslararasi bir
. bilgi sisteminde binlerce acenta tarafindan paylasiimasi “Merkezi Rezervasyon Sistemlert”
- (CRS) sayesinde gergeklesmektedir ( Yurik ve Tuirksoy, 2000, s 42-43 ).
| Seyahat acentalari internet aracihf ile migterilerden rezervasyon alabilmekte ve ETDN
(Electronic Ticket Delivery Network)’den elektronik olarak bilet satabilmekte ya da biletsiz
ugug rezervasyonu yapabilmektedir E-posta yolu ile de hizmet saglayicilarla haberlegme
saglanabilmektedir

Seyahat acentalar: interneti kendi GDS’lerine ek olarak onemli bir aragtirma araci olarak
da kullanmaktadir. Gelecekte bazi seyahat f{iriinlerine yalmzca internet aracihifiyla
ulagilabildiginde bu o¢memli bir ozellik haline gelebilecektir. Amerika’daki seyahat
acentalarinin %601 triinleri ve destinasyonlan arastirmak igin, %55°i musterilerinden e-mail
almak i¢in, %23’ (i mugterileri icin rezervasyon yapmak igin interneti kullanmaktadir Bunlara
ek olarak, seyahat acentalaninn %24’{iniin Web’de kendi sayfalan vardir ve %42°si internet
aracilifiyla yeni gruplara girig yapabilmektedir ( Sheldon, 1997, s 58 )

Seyahat acentalarimin ya da rezervasyon servislerinin yeni tirleri yalnizea internet {izerinde
ortaya gikmaktadir. PC Travel, Internet Travel Network, TraX Air Res System ve TPI On-
Line Booking Request bunlarin bazi érnekleridir. Omegin PC Travel, Apollo GDS merkezi

girisi igin on-line migterilere izin veren bir bilgisayar arabirimi yazilmaktadir. Rezervasyonlar
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jo aracthifi ile gonderilmekte, fakat Apollo PC seyahat biletleri igin seyahatcilerden
igyon almaktadir Internet Travel Network (ITN)’de benzer seyi yapmakta fakat bu
ggterllmn sectigi seyahat acentast ile rezervasyonlari gondermektedir. Eger misteriler
encksel seyahat acentalanm seciyorlarsa, ITN onlar i¢in internet baglantist kurmaktadr.

tin seyahat acentalan stratejik planlarim yaparken interneti dikkatli bir sekilde g6z

:e almalidir. Bunu bir firsat olarak degerlendirmiyorlarsa onlar igin bu durum bir tehdit

Seyahat Acentalar1 Back Office Sistemleri

" '.-.'Seyahat acentalarnin back office fonksiyonlarmi otomatiklestirmek igin bilgisayarlara
.liyam vardir. Bilgisayarlar, can sikict hesaplamalar ve raporlama fonksiyonlart yapan
srenlerin yerini almakta ve boylece misteri ile ilgilenmek igin daha fazla zaman
imaktadir Bu durum soyle bir sonucu da ortaya gikarmaktadir; iletigim teknolojisinde
eydana gelen geligmelerin higbir agamada insansiz bir seyahat endiistrisi yaratmasi miimkiin
mayacaktir { Tiirsab, 1999,s 8).

Seyahat acentalar: back office yazihmlarina hem GDS saticilan hem de figincii parti
saticilan aracihg ile ulagabilmektedir ( Baines, 1998, s 160) Back office bilgisayar
sisiernlerinin fonksiyonlar: sunlardir { Sheldon, 1997, s. 59 );

Komisyon takibi : Rezervasyonlardaki komisyonlan takip etmek ve analiz etimek, acenta
araciligi ile yapilan rezervasyonlar rapor etmek ve zamami gelen odenmesi gereken
komisyonlari takip etmek.

ARC raporlama : Havayolu Raporlama Anonim Sirketi (ARC) raporlannin (bilet
ozetleri ve haftalik raporlar gibi) giktisini almak ve hesaplamak, bilgileri geri gondermek
Cek yazio : Ticari 6demeler ve harcamalar i¢in ¢ek yazmak.

Odenecek hesaplar : Hizmet saglayicilara zamam gelen 6demeleri takip etmek.

Alinacak hesaplar : Bos ve ortak hesaplan takip etmek

Genel defter : Her bolge icin finansal raporlar meydana getinmek, ¢ok subeli acentalar
icin saglamlastiriimsg raporlar ilazu‘iamak.

Rapor yazic1 : Yonetim, pazarlama ve operasyon raporlarim hazirlamak(bu acentalarin
kendi geleneksellesmis raporfarnnin dizaynina izin vermektedir).

iskonto analizleri : Kailili artﬁ_rmak ve satig stratejilerini dizeltmek igin indirim
olasiliklarim ve satiglar: analiz etmeic.

Veri tabanli pazarlama : Daha iyi geleneksellesmis pazariama icin miisteri bilgisini ele
gecirmek igin ilgili veri tabanlanm kullanmak, Ilgili veri tabam ile sik sik tekrarlanan

seyahat programlar1 yonetilebilmektedir
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iHaberlesme : Reklam haberleri ile pazardaki migterilere ve potansiyel miigterilere
f'yardunm olmak igin kelime islem uygulamalarna baglanmak

Bilgilerin cogu, otel GDS’lerinde PNR(passanger number)’lerde bulupan fonksiyonlar ve
k ofﬁce raporian i¢in gereklidir. Bu zorunludur, bu yiizden seyahat acentalari, rezervasyon
,g,temlen ile back office bilgisayar1 arasinda bir arabirimdir. Bunu basarabilmek igin, GDS
atlcﬂau ficiinci parti back office sistemlerine cevrilebilecek bir formatta PNR’ler saglamak
iorundadIr GDS saticilanmin ¢ogu back office sistemlerini kurmaktadir GDS saticilart
arafmdan sunulan en 6nemli back office sistemleri sunlardir ( Sheldon, 1997,s. 60 );

'S.abre - Acenta bilgi sistemleri ve seyahat temeli

Apollo - TS2000XL ve Seyahat yonetimi

SystemOne : Max ve PCMax

Worldspan WorldLedger

Back office sistemleri genellikle rezervasyon terminallerini donanimlardan ayimak igin

kullamilmaktadir. "
2.3.2. Bilgi Teknolojilerinin Tur Operatdrlerinde Kullammm

Tur operatérii olarak adlandinian firmalar, toptanci niteligine sahip ve brogtirleri ile turistik
iirin pazarlayan ticari kuruluglardir. Tur operatorlerinin ana gorevi insanlan seyahat
olanaklarna kavusturmaktir ( Yarcan, 1993, s 7 ). Tur operatorleri, turizm endiistrisindeki
hem hizmet saglayicilar hem de aracilar igin paket turlar hazirlamakta ve daha sonra bunlan
seyahat dagitim sistemi aracihifi ile satmaktadur.

_ Tur operatorleri tur bolimmlerinin rezervasyonu icin GDS terminallerine girige ihtiyag
- duymaktadir Yaratici operatorler, bu ek fonksiyonlardan bazilarim yerine getirmek icin
finansal paketler, iliskisel veri tabanlan, tablolama programlanm kullanabilmektedir. Tur
operator yazilimlan, tipik olarak paket yazilimlar icermekte ve fonksiyonlar bunlar tarafindan

saplanmaktadir.  Sistemler tur paketlerinin dagitimina yardimel olmakta ve ayrica

rezervasyonlar ve miigteri yonetimi icinkullamimaktadir ( Sheldon, 1997, s 60 ).

Paket Tur Olusturma

Paket tur; tatil turizmi icin ulagtirma (gidig-doniis), konaklama, gastronomi, yerel geziler
ve transferler gibi turiste sunulan temel hizmetleri kapsayan, bir tur operatorit tarafindan
hazrlanarak “hersey dahil” tek bir fiyatla tiiketici pazanna sunulan ve bedeli tur baslamadan

once tamamen ddenen organize bir seyahattir ( Girdal, 1995, s 133 )
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Paket turlar iki elemanli hizmetlerden (6rnegin, havayolu ulagimi ve siurl gezme-gorme
ya da konaklama ve oto-kiralama) cok elemanl kapsamli turlara (all-inclusive) kadar olduk¢a
genig bir dagilim gosterir En popiiler haliyle kapsamli turlara katilan turistler tiim seyahat
harcamalarint kapsayan bir bedel ddeyerek seyahat eder.

Bir tur belirli bir turistik bélgeye havayolu ulagimt ile ilgili oldugunda, seyahatin unsurlar
havayolu dizenlemeleri ve yer hizmetleri diizenlemeleri olmak tizere iki kisimda toplamr. Yer
hizmetleri ile ilgili diizenlemeler tur sirasindaki karayolu tagimaciligi, konaklama, gezme-
gorme, yeme-igme ve diger faaliyetlerle ilgilidir. Bazi tur isletmeleri her iki hizmet tiiriini ek
bir fiyat altinda sunarken, diger bazilan havayolu ve yer hizmetleri fiyatlanm birbirinden
ayirir. Bu hizmetler aynldiginda, tilketici yalmzca yer hizmetleri ile ilgili diizenlemelerin
bedelini 6deyip bolgeye kadar olan ulagim hizmetlerini kendisi diizenler ( Igoz, 1998, s 168 )

Bir tur operatoriiniin, paket fur dizenlerken esas amact; serbest piyasa ekonomisinin
meveut rekabet ortamt iginde faaliyetlerini siirdiirerek, potansiyel turistleri kendi olanaklari
olcisimde isletmesine yonlendirmek ve boylece satiy miktarini arttirarak azami  kar
saglamaktir ( Guirdal, 1995, s. 138}

Bir tur paketi olusturmak, seyahat iriinlerinin tanitimt ve bir tur i¢inde birlesmelerini
icermektedir. Bilgisayar teknolojisi bu stirecin  kolaylasmasma yardime:r olmaktadir
Elektronik dosya, dosya transferleri ya da toplantilar gibi teknoloji ile destekienen elekironik
haberlesmeler daha az maliyetlidir Yazilimlar aynca, tur maliyetlerini hesaplamada
kullam!maktadir. Bunlar, tablo programiama yazilimlan, besaplama yazilimlar: ya da daha

bayik sirketlerde amaglar igin yazilan 6zel yazilimlar olabilmektedir

Paket Turlarin Dagitim

Tur paketleri geleneksel olarak brogurler kullanilarak dagitiimaktadir. Basimt yapilan
brostirlerin ortalama %75°i dagitim: yapacak olan seyahat acentalarina gonderilmektedit. Tur
operatorleri geriye kalan %25 oranindaki brosiir ise: kendi subelerine, gezi kliiplerine ve
posta ile miracaat sahiplerine dafitmaktadir Brosiirlerin  bastinlmasi ve dafitunn tur
operatorlerinin genel giderlerinin yaklasik %10’ unu olusturmaktadr { Girdal, 1995, s 160)

Brosiir bir kez bastirtlip dagitildiktan sonra iglevini yitirmektedir. Buna karsin web sitest
siirekli glincellenerek, zenginlegtirilmekte ve uzun sireli etki yaratma imkam ile igletmeye
daha biiyiik kazanglar saglayabilmektedir. Yapilan bir aragtirmaya gore seyahat acentalari,
web sitelerini giinlitk olarak gincellegtirdikl€rini, turlarda ve fiyatlarda sik sik degigiklikler
oldugunu, yeni bilgileri aktarmak igin gimcellestirme ihtiyaci hissettiklerini belirtmektedir
( Batman, 2002,s.7).
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Bilgisayar ve elektronik iletigim sistemleri mekan ve zaman simrl tantmaksizin turistik
grime ait bilginin ver degistirmesine hemen her yerde tiketiciye iletilmesine olanak
saglamaktadir ( Kozak, 2001, s 135)

Bilgisayarlar, masaisti yazilimlan kullammu ile evde brogir yaratmaya yardimci
olmaktadir. Brosiirler, acentalar igin énemli bir harcama kalemidir. Bu yiizden birgok acenta
brogiirleri dagitmak igin elektronik olarak yiksek bant genislifi olan bilgi haberlesme
hatlanm kullanmaktadir ISDN, elektronik brosir dagitimini kolaylastiran bir teknoloji
ornegidir. Rezervasyonlar, seyahat acentalan terminallerinden direkt olarak tur operatorleri

rezervasyon sistemlerine geri gonderilmektedir Bu sistem Sekil 2.10°da gosterilmektedir

TUR CPERATCRU SEVAHAT
' BROSURLERIN ACENTALARI
DIHTAL KAMERAYA i
ALINMASI
oo
&
I
i _1eDN S S
] BAGLAMTILARI %
t .

SERVER-
Gelen rezsrvasyoniarn
kayd iein

Sekil 2 10 Tur Brosiirlerinin Elektronik Dagtimt
Kaynak : Sheldon, 1997, s.62

Tur paketlerinin elektronik dafitimi, CD-ROM’lar, videotext, GDS ya da World Wide
Web ile yapilabilmektedir. Avrupa’da videotext sistemleri, Thompsons ve Thomas Cook gibi
tur operatorleri igin rezervasyonlar ve bilginin tekrar elde edilmesinin ortak bir yoludur. Hem
seyahat acentalari hem de musteriler videotext'leri kullanarak paket tur rezervasyonlar
yapabilmektedir Seyahat acentalars rezervasyonlarmi kolaylaghrmanin bir yolu olarak
GDS’ler sayesinde bir ¢ok tur operatoriinii biinyelerinde bulundurmaktadir. Tur operatérler,
kendi rezervasyon sistemleri ile GDS kullamcilanna ulagabilecek ozeliikleri olan TourLink,
TourSource ya da Leisure Shopper gibi sistemlere baglanabilmektedir ya da onlar kendileri

direk olarak GDS saticilaninin merkezi ile baglantiya gegebilmektedir. World Wide Web, orta
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bityiklitkteki tur operatorlerinin iriinleri hakkindaki bilgiyi daBitmalan igin iyi bir yoldur
( Sheldon, 1997, s 61-62)

2.3.3. Bilgi Teknolojilerinin Ozel Kanallarda Kullanimi

Ozel kanallar seyahat pazarinin 6zel bir bolimiine hizmet sunan seyahat aracilandir.

Bunlarin en onemlileri arasinda, toplanti ve kongre planlamacilan ve ortak seyahat ofisleri
sayilabilir ( Sheldon, 1997,s 63)

2.3.3.1. Bilgi Teknolojilerinin Toplant: ve Kongre Planlamacilarinda Kullanim

Toplantilar ve kongreler seyahat pazarmin siirekli ve énemli bir sekilde gelisen bir sektori
durumundadir. Toplanti ve kongre organizatorieri genellikle kendi aracilan gibi seyahat
acentalarim kullanmamaktadir. Ozel kanallar, toplant1 ve kongre planlamacilarnt (Meeting and
Convention Planners-MCPsYndan olusmaktadir. MCP’ler toplanti, ulastirma, konaklama,
yiyecek, ozel olaylar, toplanti odalan ve ekipmanlan ve delegeler igin kongre kayitlan gibi
kongre ve toplant1 igin gerekli biitiin detaylan diizenlemektedir. Cogu biiyiik sirketin bilgiye
ihtiyac1 vardir ve pek gok listeyi, programu, istekleri ve planlart hazirlamalan gerekmektedir.
Yénetim yazilimlar her bir gorevin yerine getirilebilmesi ve kisa zamanda yapilabilmesi igin
¢ok yararhidir,

Kongre ve toplanti organizatorlerinin ihtiyaglarim karsilamak igin 6zel yazilimlar vardir,
Bilgisayar programlani asagidaki fonksiyonlann yerine getirmek amaciyla ile dizayn
edilmektedir ( Sheldon, 1997, s. 63-64 );

Yer Secimi : Verilecek olan kararlardan birincisi toplants igin bir yer segilmesidir Oda
kapasiteleri, buyiiklikleri ve her bir ofel bilgisi ile baglanti kurmak ile otellerin veri
tabanlarina ulasmak toplant1 planlamacilarina se¢im yapmalannda ve otel rezervasyonlarinda
yardumct olmaktadir

Kalacak Yer Takibi : [lk olarak ver secilmekte sonra miisterilerin hangi otelde kalacaklari
belirlenmekte ve oda rezervasyonlarn vyapilmaktadir Yazilunlar, bilgisayarda konferans
kayitlarinin listesinden oda ayirma siireclerine otomatik olarak ulagabilmektedir.

Oda Program Fenksiyonlari : Konferans oturum programian ve etkinlikler igin yazilimlar
vardir QOdalanin audio-visual ihtivaclan ve yeme-igme gereksinimleri de vardir. Bunlar da
bilgisayarlar sayesinde biiyiik 6lgiide kargilanmaktadir

Salon Plan Dizaym : Her toplanti ya da kongre salon hazrliklan gerektirmektedir

Yazilimlar ile salon plan: dizaynlan yapilabilmektedir Cesitli salon plan segenekleri vardir;
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a3

tiyatro tipi, simf tipi, banket tipi, kare tipi ve “u” tipi gibi. Bunlardan hangisinin
: uygulanacagina karar verildikten sonra bilgisayarlar yardimi ile dizaym olusturulmaktadir

Toplantt Kayitlan : Toplant yapilacak yere varana kadar rezervasyonlarin vapilmis olmasi
- gerekmektedir Bunun i¢in, yazihmlar, teyid mektuplar, isim listeleri, imza kaitlan, kayit ve
odemeler kullanilmaktadir. Pek gok yazilim, isim kartlan, etiketler ve toplant ve kongre igin

basilmis diger metaryelleri meydana getirebilmektedir.

Zaman/Maliyet Yonetimi : Bir toplantinin haberlegsme malivetlerinin timiini takip etme

agisindan c¢ok yararhh olabilmekiedin Varsayilan zaman diizenlemelerinin etkilerini ve
harcamalan gdrmek i¢in planlamacilara izin veren bilgisayar uygulamalari, toplanti ve kongre
planlamacilarina planlama siirecinin 6n safhalarinda karar vermelerine yardimer olmaktadir.
Ozel Olay Yonetimi : Pek ¢ok toplanti, ézel olaylar ve yazilimlar ve onlann yonetimine
yardimel olabilecek yazilimiar icermektedir.

Otellerde baz: 6zel yonetim sistemleri toplanti yénetimine yardimei olmak igin hizmetler
sunmaktadir Sekil 2 11 her bir faaliyet igin girketlerin sorumluluklarim ve toplanti gibi
konulart organize etmek igin asil aktivitelerini gostermektedir Sekilde gosterildigi gibi,
haberlesme teknolojilerinin kullanimim gerektiren pek ¢ok onemli fonksiyon igermekiedir.
Elektronik posta, elektronik dosya transferi, elektronik veri degisimi (EDI) otellerde kongre
servis yonetimi ve toplantt ve kongre planlamacilarinin biitiin iglerini kolaylastirmaktadir,
Gelecekte masaiistii video konferans, hizmet saglayicilarn indirdigi elektronik brosiirler ya da
toplantilarin  ti¢  boyutlu grafiklerle gériintiilenen dosyalar aracilifi ile saglanmasi
planlanmaktadir ( Sheldon, 1997, s. 65 ).
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Oteller, Konferans

Merkezleri, Sergi Zivaf
2 vafet Acentalan (4)
Havayollari (15) alanlart (1) (2) (3)
Seyahat | Kongre Ziyaretci
Acentalart {14) / Biirolar: (5}
. Fuar ‘ . .
organizasyon Toplanti Kongte "Seirws Elgpman
Sirketieri (13) Planlamacisi Miidiirn Kiralamalar
. 6 ()
-
Tagima /'/
sirketleri (12) Pazarl
Elektronik Haberlesmeler Hﬁ::l eﬁ:fi (8)
Destinasyon Yonetim N N
Sirketler{ (11) Kayit Hizmetleri (10) Ozel Olaylar Uretimi (9)
Site segimi, oda fiyatlarini gbriigme, oda rezervasyonlar: 8 Toplantin tanitimi
Menii planlama, toplantt odalarimn hazirlanma dizayni, 9 Ozel toplant: aktivitelerinin planianmas
personel ile kongre oncesi toplant: 10 Site izerinde kayit iglemlerinin organizas-
Bloke edilen odalanin glincellenmesi, rezervasyon listesinin yonu ve kayit ticretlerinin toplanmasi
gonderilmesi, rezervasyonlarin konfirme edilmest 11 Bolgesel ulagtirma organizasyonu,
Ziyafetlerin ve konugmacilann ditzenlenmesi bog zaman aktivitelerinin planlanmas:
Sehirler ve kolayliklar hakkinda bilgi istemek 12 Toplanti metaryellerinin sipariglerinin
Hazuhiklarin planlanmasi ahimp ginderilmesi
Bilgisayarlarmn ve diger ofis ekipmanlarinin kiralanmasi 13. Standlarin dizaym

14 Ucgak ve otel konaklama rezervasyonlart
15 Ugug ticretlerinin ve programiarinin
goriglilmest

. Sekil 2.11 Toplant: planlamaciatinn gérevlerinde elekironik haberlesme uygulamatan
- Kaynak : Sheldon, 1997, s. 65

2.3.3.2. Bilgi Teknolojilerinin Ortak Seyahat Planlamacilarinda Kullanim

Seyahat acentalan ortak mﬁsterz}ere ya da Ozel otomasyon ihtiyaclan olan 6zel kanallann
bir bagka tiirii olan ortak Seyah%jtt ofislerine hizmet vermektedir. Bunlanin en Onemlisi
rezervasyonlar igin gerekli olan yazilimlardir. Seyahat politikas: yazilimlan bunlardan biridit
Seyahat politikas: sistemleri, kendi bilgisayar sistemlerinde ortak seyahat politikalarii
saklamak ve giris yapmak icin acentaya izin vermektedir. Tercih edilmis bir saticit kullanimi,
Onceden belirlenen sozlesme oranlarinin kullanimi, hizmet simiflannmin rezervasyonu ve
geligtirilen  politikalar seyahat politikalan o6rmnekleridir.  Ayrica  yazlimlar, kigisel
seyahateilerin tercihlerini saklamak igin kullamimaktadir Bazi seyahat politika yazilimlan

gerekli personel ihtiyacint belirlemek igin de kullamlabilmektedir.
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Yazilimlar verilen bir program igin Gicretlerin dogru hesaplanmasina yardimet olmaktadir.

Bu, ozel bir program i¢in en iyi ve dogru iicretin hesaplanmasim saglamaktadir. Diger kalite
kontrol yazilimlan havayolu yonetimi ile anlagmada belirtilen yolculan, tam bekleme
_iistelerini ve en 1yi oturma dilzenini tayin edebilmektedir. Amerika’daki seyahat acentalarinin
;yak1a§1k %36’s1 bu yazilimlari kullanmaktadir. Kiigiikk acentalar bu yiksek yazilim
:mahyetletme katlanamadigindan dolayi1 daha biiyitk acentalar bu yazilimlan kullanmaktadir
 ( Sheldon, 1997, s. 65-66 ).

2.4. Seyahat Bilgi Sistemlerine Miisterilerin Erisimi

Elektronik seyahat bilgi ve rezervasyon olanaklarina migteriler artitk daha Sncekilerden
farkh olarak dogrudan ulagabilmektedir Artik, seyahatgilerin seyahat planlarim yapmak igin
seyahat acentalar1 ile uzun sire konugmalan ve brogiir karigtirmalanna gerek kalmamaktadir.
Internet ve World Wide y\feb’in kullamimu ile misterileri seyahat veri tabanlarnna erigim
bolgelerindeki geligmelerin ¢ofuna hakimdir. Seyahat ve turizm topluluklari igin binlerce
hizmet saglayici ve derneklerin web sayfasi, pek cok elektronik billten panolari, haber
gruplan ve sohbet odalar1 dizenlenmektedir Misterilerin ulagabilecegi teknolojinin difer
uygulamalari da mevcuttur Bunlar, GDS’¢ miisterilerin girisini, otomatik bilet makinelerini,
halka acik bélgelerdeki bilgi klibelerimi (kiosk), etkilesimli TV ve videoteks’leri
igermektedir. Bu sistemlerin timii seyahat segimlerini yapmalarinda misterilerin kendi
kendilerine veterli olmalanna imkan vermektedir. Fakat bu hem bilgisayarlann
ulagilabilirligini hem de bilgisayan anlayip kullanabilmeyi gerektirmektedir Genel bilgisayar
kullanim bilgisinde bir artis olmasina rafmen diinya niifusunun énemli bir boliimii hala sahip
- olduklan PC’lerini etkin bir sekilde kullanamamaktadirlar.

Seyahat endiistrisi WWW’de c¢ok iyi bir sekilde sunulmakta ve kullamicilar seyahat
uriinlerinin zenginliklerim bulabilmektedirler. Gergekte seyahat, bilgisayar teknolojisinden
sonra internetin ikinci en buyrlk ticaret alamidir. Seyahat hizmet saflayic: tirlerinin tiimiiniin;
destinasyonlardan havayollarnna, otellere, araba kiralama sitketlerine, seyahat acentalanina, tur
operatdrlerine ve destinasyonlann cazibelerine kadar olan her alanda web sayfalan mevcuttur
Turizm ofisleri, ziyaretciler ve kongre birolarnin da kendi web sayfalan vardir ve hizmet
saflayicilanin web sayfalarina hypertext baglantilarin saglanmasi ile misteriler i¢in bir
destinasyon arastirmasinda merkezi bir nokta olarak sik sik hizmet vermektedir. Ek olarak
arama motorian (Yahoo, InfoSeek, Magellan, Lycos ve Excite), bir site segerek secilen sitede
istenilen kriterlere uygun aramalar yapiimasina izin vermektedir Bazi arama motorlan,

ziyaretcilerin aramalarmi kolaylastirmak igin rehberlerinde detayli seyahat kategorilerine
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ahiptirler. Sekil 2 12 WWW de seyahat bilgisi toplayabilmek icin aragtirilabilmesi miimkiin

an yollar gosterilmektedir.

r—r

- Ayrica, 6zel bir seyahat endstri sektorinde bilgiyi pekistirmek icin gegitli kataloglarin
eb sayfalari ve indeksler vardir. Seyahat indekslerinden su érnekler verilebilir;

Web’de biitun oteller: www.ali-hotels.com

Otel ve Seyahat indeksi ;| www.travel. net/htio

Otel Rehberl ; www hotelanide.ch

Yeni Diinya Otelleri : www.newworld-intl.com

Diinya Seyahat Olaylar: : www world-travel-net.co.uk/world-travel-events

Dinya Seyahat Kaynak Kayd : worldhotel. com
CNN Seyahat Rehberi : www.cnn.com/TRAVEL

Uluslararast Seyahat Rehberi ; www iisys.com/www/travel/ite_htm

Diinya Seyahat Rehberi : www wtg-online.com

"

Seyahat hizmet saglayictlarimin Web

siteleri
"-’/" ‘(\“‘\
\
Seyahat kataloglar: ve indeksler Destinasyonlar
Rehberler Ag tarayicisi Tek tip kaynak konumlandina
\ / A

Arama Motorlari

Magellan  Lycos Yahoo InfoSeek Excite

t

Web tarayicist
(Netscape, Explorer)

T

PC kullanicist

Sekil 2 12 Web iizerinde turizm bilgisine ulasmanin yolu
Kaynak : Sheldon, 1997, 5 91 -

Pek ¢ok seyahat endustrisi birlikleri ve kurumlar hizmetlerini WWW’de sunmaktadir Bu

Uluslararas: Hava Ulagtirma Birligi (IATA), havacilik bilgisi igin internette birinci bolgesel
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':'ni yapray! planlamaktadir UK’de Aeronautical Teknoloji Merkezinin web sayfasinda
3[011311 ile ilgili olan on-line efitim onerilmektedir, Havayolu Ulagtirma Birligi, WWW
clerinde endustri istatistikleri saflamakta, kataloglar yaytmlamaktadir

ternet seyahat ve turizm hakkinda bilgi ile ticari olmayan iglevler saglamaktadir. Cok
$_itii haber gruplan, elektronik biilten panolari ve sohbet odalari seyahatgiler igin seyahat ve
min cesitli etkileri hakkinda sorular ve cevaplar seklinde goriglerini ve fikirlerini

ylagtiklars bir ortam yaratmaktadir

4.1. Seyahat Haber Gruplari, Elektronik Billten Panolar ve Sohbet Odalar

i_Haber gruplan, elektronik biilten panolant (EBB) ve sohbet odalan internet Gzerinde
Séyahatgilere daha az resmi bir ortamda destinasyonlar ve seyahat firiinleri hakkinda arastirma
pmalarina izin veren énemli hizmetlerdir. Benzer ilgi gruplanmin ozel ilgi alanlan vardir
u ozel ilgl alanlan, kiiltic turizmi.ya da eko-turizm gibi bir seyahat tirli ya da ozel bir
stinasyon  olabilmektedir  Endistride, 6grencilerin, egitimcilerin, aragtirmacilarin,

profesyonelierin bazi 6zel ilgi alanlarnt vardu digerlen ise normal seyahafcilerdir. Haber

plan, internefte o6zel konularla ilgilenen kullamcilarin toplanabildift ve fikirlerin

paylagilabildigi “Gergek Topluluk (Virtual Communities)” tur Difer haber gruplarn

:é_érverlarmdaki tarismalari gérmek ve katilabilmek ozel yazilimlar gerektirmektedir Haber

gruplarinin gesitli kategorileri vardir Her birinin kendi ozel isimleri ve her kategoride

-S?:uzlerce haber grubu bulunmaktadir. Kategorilerin isimleri rec (recreational), alt (alternative)

_:-:.3_'v'e soc (social) gibi sozciiklerin ilk harfieri ile baslar. Omegin, rec travel asia  Asya’daki

'$eyahaﬂet hakkindaki tartismalan igermektedir.

' Elektronik Biilten Panolan (EBB) benzer bir hizmet sunmaktadir. Bununla beraber bilgi

_:farkh server’lardan elde edilmemektedir Onun yerine bir merkezi bilgisayar server’s
;-i?EBB’den bitiin abonelerin e-mail kutylarina mesaj seklinde gondermektedir. Boylece her bir
:-:5__?'abone yeni haber gruplan ile bilgi aligveriginde bulunmak i¢in aktif bir sekilde arama yapmak
i;.f'zorunda kalmamaktadir. Diizenlenmis server’lar, abonelerin daha sonraki giinlerde de
mesajlara ve diger dosyalara ulasabilmeleri igin onlan argivleyebilmektedir.

. Sohbet odalari hem haber gruplarindan hem de EBB’lerden farklidir, Cinkii bilginin
- degisimi anmda olmaktadir Kullanici sohbet odasina girdiginde aym zamanda diger
tartismacilar da burada olmaktadirlar Kullameilar efer on-line baglantida iseler bir taraf

 istedigi bilgiyi sormakta ve digeri de cevabini yazmaktadir

L
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4,2, Miiisterilerin GDS’e Girisi

. Bugiin United Airlines, American Airlines, British Airways ve USAir gibi pek gok
évayolu CRS ya da GDS’lerine migterilerinin farkli bir yolla giris yapmalarini
;glamaktadu‘lar Pilotlar kendi PC’lerine rezervasyonlarim yapmak ve ugus bilgilerini
}ag,tnmak icin yazihm disklerini satin alarak yiikletebilmektedir Ek olarak, ugug programlan
;e cretler, on-line servislere abone olma ihtiyact duymaksizin ugak detaylan ve yemek
'.ilgileri zamamnda yerine getirilmektedir Amerikan Havayollarmn g¢esitli miisteri erigim
.ﬁmleri vardir. Personel girisi igin Windows temelli yazilimlar kullanirlar ki bu yazilimlar bir
_on-line hizmete ihtiyag duymaksizin miisterilerin Sabre’ye tekrar baglanmasim saglamaktadir.

- Bir diger urin, “Web aracihify ile erigim” tir Bu vazilim, sik sik ugus yapaniara web
_aracili ile rezervasyonlanni yapmalarina ve biletlerini satm almalarina izin vermektedir.
Usiincii tirin ise, “Sirket Erigimi”dir Sirket seyahatgileri igin 6zel olarak dizayn edilmis
“erisim bigimidir USAir'in buna~benzer bir sistemi vardir ve bu sistemi kullanarak
“maliyetlerinde her yil 1 milyar $ 1n iizerinde azalma olacagin beklemektedir ( Henderson,
119955 65)

2.4.3. Bilgi Kliibeleri (Kiosklar1)

: Yukanda tartisilan teknolojilerin timii misteriye seyahat oncesi bilgi ve rezervasyon

3'55 olanaklan saglamaktacir. Fakat, turistlerin destinasyona vardiklarinda da bilgiye ulagmalan
gerekmektedir  Seyahat sirasinda internet erigimi mimkin olmasina ragmen, elverigli
degildir Destinasyona has diger elektronik bilgi geregleri seyahat edenlerin sorunlarina cevap
vermede daha uygun olabilmektedir Turizm faaliyetleri hakkindaki birgok karar destinasyona
variga birakildigindan, orada yapilmasi gercken tercihler, ihtiya¢ durumunda, uygun bir
elektronik formatta sunulmalidir.

Bu bilginin elektronik olarak sum;labilirliginin en az ii¢ yolu vardu, Birincisi; Destinasyon
Bilgi Sistemi (DIS) olarak adlandinlan destinasyon olanaklarinmn anlagilir bir veri tabammn
devlet turizm ofisi tarafindan olusturulmasidir. Bu veri tabam destinasyonun her tarafina
yayilmis turist bilgi (enformasyon) ofislerinde seyahat damgmanlan tarafindan
kullanilabilmektedir. Kimi zaman da aym veri tabamimin halka agik terminallen
olusturulmaktadir. Turistlerin destinasyonda bilgiye ulagmalarnin ikinci segenedi de halka
acik verlerdeki bilgi klibeleri aracihiyla saglanmaktadir. Ugiincii segenek evde veya otel
odasinda destinasyon bilgisi saglamak igin TV tabanli teknolojiler kullanmaktir ( Sheldon,
1997,s 99).
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Bilgi kliibeleri, bilgiyi kliibe igindeki CD-Rom diskleriyle saglamaktadir Bunlar

dikkanlarda, otel lobilerinde ve havaalanlarinda bulunmaktadir. Seyahat edenlere faaliyet
seceneklerinde yardimda bulunmak igin iiriin bilgisi saflamaktadir. Veri, CD-Rom diskine
saklanmaktadir. Bu nedenle otellerdeki oda durumlan veya rezervasyon alma gibi dinamik
;bilgiler saglayamamaktadir ( Inkpen, 1998, s. 187 )
Kulianic1 arabirimi (interface} genellikle dokunmatik ekrandir Cunkit islemin kolayhf
'rmemlidir" Sistemlerin tasarum: dikkat gerektirmektedir Meniiler arasindakt uzun ve can sikics
ggeg;isler, zaman alict oldufu igin tiketicinin arama siirecini sonlandirmasina neden
otmaktadir Kliibeyi aym anda tek kigi kullanabildigi i¢in bilgiye ulagma hzi 6nemhdir Turist
tatile eflenme amaci ile geldigi igin terminali kullanmak i¢in kuyrukta bekleme hosgériisii
(toleranst) ¢ok azdir. Bilgi kliibeleri ya 6ze!l olarak ya da kamu tarafindan igletilmektedir.
Klibeler deviet tarafindan isletilivorsa, bilgi anlagihr ve yansizdir. Ticari cikarlar i¢in
olusturulmugsa, iiriin yanlili§1 ve dnemli miktarda promosyonel materyal olas: sakincalardir.
Kitibe igindeki yazicilar gekitiliklerin yonleri ve haritalanin ¢iktiya dokilmesi igin
kullanilabilmektedir Bazi kliibelerin, CD-Rom diskinin yamtlayamayacag: sorulara cevap
vermek icin, destinasyon damigmanlarina canl video baglantilart mevcutiur Bu maliyetli bir
secencktir fakat turistlerin klitbelerde bulunmayan bilgileri aradiklarinda hissedebilecekler
hayal kiriklifint ortadan kaldinimaktadir. Avrupa’da bu kliibelerin ¢ogu 6zel olarak turistlere
konaklama olanaklarim bulmada yardimcir olmak igin tasarlanmistir CD-Rom konaklama
olanaklar: hakkinda gorsel ve metinsel bilgiler saglamaktadir Ayrica, klilbeye konacak
:::_ telefon ekipmani seyahat edenlere oda bulma olanaklari igin tesise amnda ulagma imkam
~ saplamaktadir ( Sheldon, 1997,5.99)

2.4.4, TV Tabanh Turizm Bilgisine Ulasim ve Rezervasyon

Diger teknolojilerden, daha genis bir kitle igin daha ulagilabilit olan TV ahas,
tikketicilerin seyahat bilgisine erigiminde de kullamilabilmektedir TV’ler birgok evde ve

birgok otel odasinda bulundupu igin, lem destinasyondaki hem de seyahat oncesinde evde

bulunan seyahatgiler igin énemli bir bilgi edinme aracidir. Bu boliim videoteks ve interaktif

TV’yi de igererek seyahat bilgisi edinme ve rezervasyonda TV kullanimmimn degisik

unsurlarini incelemektedir.
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4.4.1. Videoteks Sistemi

Videoteks evdeki insan kitlelerine bilgi ulagimini ucuz bir gekilde saglamak icin Avrupa ve
sya’da yillardir kullamimaktadir Bazi videoteks sistemleri evdeki, ofisteki veya otel
dasindaki TV alicisimt bilgi sayfalatrim  gorimtilemek i¢in kullanmaktadir. Digerlert
ransa’daki Minitel sistemi gibi, 6zel bir monitér kullammini gerektirmektedir. Her dort
3;_':Fran51z vatandasindan biri, devlet tarafindan dagitilan terminallerle Minitel kullanmaktadur
iradan TV alicilan kullanilirsa, videoteks sinyallerini alabilmek icin 6zel bir kodlama kutusu
E_;'donamml gerekmektedir Bu sinyaller, yayin sebekeleri iizerinden veya karsilikli ver
sebekeleri aracilifnyla iletilmektedir. Kullanici, uzaktan kumanda aleti veya klavye aramasi

_ile TV ekranindaki bir meniiden konulan segmektedir. Erisim, segilen sayfa ekranda goriinene

kadar sayfalarin sayilmasi nedeniyle yavas olabilmektedir ( Inkpen, 1998, s. 284 ).
Bilgi sayfalari 6zel sayfa yaralim yazilimlanyla bi¢imlendiriimektedir Olusturulduktan
'. sonra, sayfalar ana videoteks bilgisayarina gonderilmektedir. Bu genellikle devlet IV
istasyonu veya ayn1 zamanda sinyallerin evlere iletiminden sorumlu telekomiinikasyon sirkett
tarafindan yiritilmektedir. Bilgi saglayicilar, genellikle sisteme bilgilerini koymak igin ticret
. 6demektedir, fakat maliyetler difer medya ile kargilagtiniidifinda dusiik kalmaktadir. Bu yolla
bilgiye ulagmada tiketiciler icin bir gider yoktur. Sistemler ya yalmzca bilgi edinmeye izin
veren ve teletext sistemi olarak adlandirilan tek yonlii iletisim tfizerine kuruludur ya da ¢ift
5_:;5 yonlii iletisim iizerine kurulu videoteks sistemleri olarak adlandinlan hem bilgi edinmeyi hem
* de isleme koymay: (transaction processing) saglamaktadir. Islemler yapilmak durumunda ise,
~ rezervasyon istemleri oncelikle merkezi videoteks bilgisayan tarafindan alinmaktadir Bu
bilgisayar daha sonra, rezervasyonu, igleme koymasi igin hizmet saglayan tesisin Merkezi
Rezervasyon Sistemine (CRS) gondermektedir { Sheldon, 1997, s. 100 ).

Seyahat endiistrisi baz: itlkelerde videoteks teknolojisinin istekli bir kullamcis: olmaktadir.
Videoteks sistemlerinde bulunan bilgiye O6rnek olarak tren saatleri, havayolu gidis-donis
bilgisi, tur paketleri haklkinda bilgi, hava ve para birimi bilgisi verilebilmektedir.

Ingiltere, Almanya, Fransa ve Tayvan videoteks gebekelerini seyahat bilgisi igin yaygin
olarak kullanmaktadir Prestel diye adlandinlan Ingiliz sistemi, seyahat bilgisinin hakimiyeti
altindadir ve GDS terminallerinin geliginden 6nce seyahat acentalan i¢in rezervasyon
yapmanin ve {riin bilgisini gérmenin temel yontemi olmaktadir

Videoteks sistemlerinin gelecekte demode 6lma olasilifn vardir. Ciinki, internet kullanimi,
bircok Glkede artan oranlarla gelismektedir. Bu eskimeyi 6nlemek icin, videoteks sebekeleri
internet protokollerini benimseyip onun bir pargast olabilir. Gergekten GDS’ler icin oldugu

gibi, videoteksler igin de ayn: konu goéz Oniinde tutulmalidir Yani, internetin bir parcasi
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olmalarini saglayarak bilginin iki gebeke arasinda nasil degis tokus edilebilecefi ortaya

konmalidir
2.4.4.2. Interaktif (Etkilesimli) TV

Etkilesimli televizyon misterilerin seyahat bilgisine ve veri tabanina erigimi igin kullaniian
bir diger aragtir. Etkilesimli televizyon videoteks’e benzemekle birlikte, iletisimin daha hizh
oldufu ve multimedya imkanlarnin kullamimimma imkan veren ¢ok yonhi bir sistemdir,
Etkilesimli televizyon igin oncelikle bir altyaptya ihtiyag vardir Bu altyapida modern
yasamin yeniliklerinden birisi olan kablolu televizyon ile mimmkiin olmaktadir Kablola
televizyon sistemi multimedya i¢in gerekli olan genis bant kapasitesine sahip fiber optik
kablolarn yardimi ile hizh iletigim ve veri transferine imkan tammaktadr.

Etkilesimli mzmet denildigi zaman video ve veri hizmeti bir arda sunulmaktadir. Bu sistem
iki yonli kablosuz kontrol kanali saglamaktadir. Bu sistemle on-line ticaret hizmeti, hava
raporlanina ulagim, ulasim programlan ve difer seyahat bilgisine ulasmak mitimkindir.
Etkilegimli TV heniiz gelisme asamasinda olmasina ragmen seyahat endiistrisi icin énemli bir
potansiyele sahiptir ( Inkpen, 1998, 5.187 )

Thomas Cook Ingiltere Telekom sirketinin yardimiyla kurmus oldugu sistemin test
yayinlarna 1997 yilinda baglamis ve 1999 yilinda BT etkilesimli televizyon sistemi adiyla
hizmet vermeye baglamistir. Bu sistemle Thomas Cook tatil destinasyonlarini, bu bolgelere
ugus alternatiflerini, doviz kurlanndaki degigimi, rehber kitaplan ve destinasyon videolarim
tanitmaktadir  Yine 6mek olarak, Bell Atlantik girketinin igletmekte oldugu infotravel
(Etkilesimli gehir rehberi) verilebilir Bu sistemle ofelin konukian konakladiklan otelin
bulundugu sehir hakkandaki her tiirli bilgiyi odalarda bulunan televizyonlarindaki 6zel bir
kanaldan alabilmektedir Omegin kentin haritasi, indirim uygulayan anlagmali isletmeler
hakkinda bilgi alinabilmekte, ve indirim kuponlari resepsiyondan temin edilebilmektedir
( Sheldon, 1997, s. 102 )

Buraya kadar anlatilanlara bagli olarak geleneksel dagitim kanallanmn ginimizde

elektronik dafitim kanallarina doniistiigii séylenebilir. Sekil 2.13 bu degisimi gostermektedir,
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Seyahat hizmet
saglayicilarinin web siteleri

—

Destinasyonlarin
web siteleri

Ozel uzmanlik alam
olan acentalann veri

@er Gruplari
EBB’ler

Sohbet Odalan

Indeksler

Easy Sabre
Travel Shopper
United Connection
" SystemOne

Miisterilerin PC’si Kablo

Tur Operatérleri

Ozel Kanallar

GDS

Interaldif Videoteks aglan

TV/Videoteks

Seyahat Saglayicilar | Seyahat Acentast

Sekil 2 13 Elektronik Seyahat Dagitum Kanali Modeli
Kaynak : Sheldon, 1997, s. 105
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UCONCU BOLUM

[LETISIM VE BILGI (ENFORMASYON) TEKNOLOJILERININ ANTALYA
YORESINDE FAALIYET GOSTEREN SEYAHAT ACENTALARININ

_ PERFORMANSI UZERINDEKI ETKILERINI BELIRLEMEYE YONELIK BIR

ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

u aragtirmanin amaclar:
lletigim ve bilgi teknolojilerinin Antalya yéresinde faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentalarinda hangi alanlarda ve hangi siklikta, ne kadar siredir kullanddigim ve bilgi
teknolojilerine ne kadar yatiim yapitdigim saptamak,

Acentalarin iletisim ve bilgi teknolojilerinden vararlanmalarnimin yararlan ve yoredeki

acentalarn iletigim ve bilgi teknolojilerini kullamimda yasadiklar: sorunlan saptamak,

> Iletisim ve bilgi teknolojileri kullantminin seyahat acentalarnin performans: iizerindeki
etkilerini saptamaktr.

- Bu genel amaglar dogrultusunda, Antalya yoresinde faaliyet gosteren A grubu seyahat
'fi_ acentalarinda iletisim ve bilgi teknglojilerinm kullamlmasinin etkilerinin belirlenmesi ve
¢tkan sonuglar cergevesinde sektor temsilcilerinin bilgilendirilmesi amaglanmstir,

&

3.1.2. Arastirmanm Kapsami ve Simirlar:

_ Bu arasgtirma Antalya ve ¢evresinde faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinda
01/05/2002 ve 30/06/2002 tarihleri arasinda uygulanmstir Anket formlan yogun olarak
. acenta yoneticileri ile ytizylize gortisme yéntemiyle doldurulmustur. Bunun yaninda faks ve e-

mail yontemleri ile de anket formlarinin ger1 déntigit saglanmistir
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Arastirmaya A grubu sevahat acentalanimn dahil edilme nedenleri, A grubu acentalarm tiim
acentacilik faaliyetlerini yerine getirme hakkina sahip olmalarnn ve en genis kapsamli
aaliyetleri gosterebilen acentalar sinifinda yer almalaridir. A grubu seyahat acentalarin genis
kapsamli faaliyetler gerceklestirdikleri igin iletisim ve bilgi teknolojilerinden de yogun olarak
yararlandiklar diigiinilmektedir

Arastirma Antalya yoresinde (Antalya merkez, Alanya, Kemer, Side, Manavgat) faaliyet
- gosteren A grubu seyahat acentalarinda uygulanmgtir

3.1.3. Arastirmanin Ydntemi
3.1.3.1. Arastirmanm Orneklemi

Arastrmamn evienini Antalyd' yoresinde faaliyet gosteren Gegict A ve A grubu Seyahat
acentalar1 olusturmaktadnr. Tirkive Seyahat Acentaciligi Birligi Antalya Yére Yiritme
Kurulundan alinan Antalya ve gevresinde faaliyet gosteren gegici A ve A grubu seyahat
acentalanimn 2002 yilina ait listesi arastumanin evrenini olusturmaktadir. Evreni olusturan
tiim acentalara ulagilmasi, hem zaman kisit1 hem de maliyet nedenleriyle miimkiin olmadif
igin anakiitle i¢inden tesadifi olarak Orneklem segilmigtit 20 May1s.2002 tarihi itibariyle
toplam 439 acentadan, literatiirde gegen tesadiifi 6rmekleme formiiliinde % S hata orami ile
hesaplanan 127 acentaya ulagilmasi hedeflenmis, ancak cevaplayicilann ilgisizliginden dolayi
100 anket formunun geri doniigii saglanabilmistir. Béylece arastirmanin geri doniis oram %

79° olarak gerceklesmistir,

3.1.3.2. Veri Toplama Araclari
Arastirmada veri toplama anket yontemi ile gergeklestirilmistir Arastirmada anket formu
(Ek-1) ile acentalara iki bolim seklinde sorular yoneltilmistir Aragtirmada uygulanan

anketlerin 1k bolumiinde acentalann faaliyet alam ve iletisim ve bilgi teknolojilerini

kullarimlaniyla iigili sorulara cevap aranmugtir. Tkinci bolimde ise bilgi ve iletisim
teknolojilerinin acentalarin performansina etkilerinin belirlenmesine yonelik 5’1 likert
olgeginde 19 onerme verilmistir Bu Onermelerin  olusturulmasinda  isletmelerin
performanslarinin degerlendirilmesinde uluslararas: kabul gérmiis olan Dengeli Puan Kartt

{Balance Score Card) yontemi kullanifmistir.




.1.3.3. Veri Analiz Teknikleri

. Anket verilerinin analizinde istatistik paket programlarindan SPSS 100 (Statistical
.ackage of Social Sciences) kullanilmustir. Arastirmanin itk bolimiinde yer alan, acentalarin
aalivet alami, iletisim ve bilgi teknolojilerini kullandiklan alanlar, iletisim ve bilg
eknolojilerine yapmus olduklar1 yatinim miktarlars, iletigim ve bilgi teknolojilerini kullanmada
arstlastiklant gicliikler gibi sorular tamimlayici istatistik yontemlerinden olan frekans

agilimi ve yiizde yontemiyle analiz edilmis ve sonuglar grafikler yardimiyla ifade edilmigtir

Arastrrmanin ikinci bolimiinde ise oncelikle iletisim ve bilgi teknolojilerinin acentalarin
performansina etkilerini belirlemeye yonelik olarak verilen onermeler ile faktor analizi
:“'yap11m1$, iletisgim ve bilgi teknolojilerinin performansa etkilerini ortaya koyan boyutlar elde

. Veri analiz tekniklerinden faktér analizi asafida detayh olarak

"

- 3.1.3.3.1. Faktor Analizi

Faktor analizi, somut degiskenlerin olusturdugu bir evreni, yalinlastrma ve
bagimsizlastrma kogulu altinda soyut degiskenlerin olusturdugu bir evrene doniistirir Soyut
degiskenlerin az sayida ve bagimsiz olmasindan ise biiyik bir anlama ve agikiama kolaylig
dogmaktadir Faktor analizi gok sayida ve birbiriyle iligkili gdzlemsel degiskenden az sayida
. ve bagimsiz kurgusal (hipotetik) degisken yaratan ¢ok degiskenli analiz yontemidir ( Everitt
- veDunn, 1991,s 12)

Bu analiz tekniginde incelenecek temel degerler 6nemlierini kaybetmeden, daha kiigik
dogrusal birlesimler grubu seklinde toplanir Dolayisiyla, faktér analizinin temel niteligi
bilgiyi kisaltima ve 6zetlemek olmakla birlikte, degiskenlerin tiimii analiz kapsamina girer
Degiskenler kiimesi iginde yer alan inceleme konularinm birbiriyle iligkisini ve bu iliskinin
gicinit saptamak iizere degiskenler, gercek durumlanindan daha kiigiik bir dogrusal
birlesimler grubu ile tammlamr ( Yikselen, 2000, s. 226 ).

Analize kovaryans matrisi veya korelasyon matrisi ile baslamr Bu matrislerden hangisinin
kullarulacagina yine temel bilesenler konusunda verilen uyanlar 1s1finda karar verilir Ancak

genelde korelasyon matrisi kullamiimaktadir ( Everitt ve Dunn, 1991, s 14 )
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Faktor sayisimn bulunmasinda en yaygin kullanilan yontem Kaiser yéntemi veya ¢zdeger
(eigenvalue)} metodudur Bunun i¢in 6nce korelasyon matrisi bulunur. Her degiskenin diger
degiskenlerle korelasyonlar1 carpimlarinin kareleri toplam: asal kdsegen iizerine konarak yeni
bir R; korelasyonlar matrisi elde edilir Eger faktorleri yorumlama giicliigti varsa bir

dondiarme islemi gerceklestirilir

Dondirmenin amaci, islemin sonunda her bir faktoriin sadece belirli sayidaki degiskenle
sifirdan  farkh vyitke sahip olmasim saglamaktir  Boylece faktor daha kolay
yorumlanabilecektir. Bu iglem ile her bir degisken sadece birkag, tercihen bir faktorle sifirdan
farkh bir yiike sahip olacaktir. Dolayisiyla hicbir faktor digeriyle iligkili olmayacaktnr Eger
birden fazla faktér aym degiskenle yiikksek yikk degerine sahipse, bu durumda o faktorii
aciklamak ve yorumlamak da gliclesecektir. Difer gerekgeler ise; basit yapiya ulagsma, boyut
indirgeme, hipotetik yap1 bulma, nedenselilik analizi seklinde siralanabilir

Déndirme iglemi sonunda faktor matrisi degismekle birlikte, eskokenlik ve aciklanan
toplam varyans ytzdes: degigsmemektedir; ancak herbir faktérce hesaplanan varyans yiizdesi
degismektedir. Dondirme islemi, agiklanan toplam varyans: faktorler arasinda yeniden
dagitmaktadir ( Yiikselen, 2000, s 228 ).

Faktor dondiirmesinde iki yontem kullanilmaktadir Bunlardan ilki eksenlerin konumlarim
degistirmeden yani 90° lik ac1 ile dondiirmedir. Buna dik (orthogonal) dondiirme ady verilir
Dik dondiirmede en ¢ok kullamlan Quartimax, Varimax, Orthomax, Biquartimax ve Equamax

yontemleridir.

Ikinci yontemde ise her faktor birbirinden bagimsiz olarak dondiritir Egik (oblique)
donditrme adi verilen bu yontemde eksenlerin birbirine dik olmas: gerekli degildir. En yaygin
kullamilan yéntemler Oblimax, Quartimin, Covarimin, Biquartimin, Oblimin ve

Binoramin’dir.

Iki dondiirme yontemi arasmndaki en 6nemli istatistiksel farklilik; ilkinde faktorler iliskisiz
(dik-bagimsiz) iken ikincisinde bu kosul goz 6niine alinmamaktadir. Ashinda pek ¢ok iliskili
degiskenden az sayida iliskisiz ve kolay yorumlanabilir faktorlere ulasmak faktsér analizinin
temel amact olduguna gore, faktorler tarafindan agiklanan varyans miktarinin déndiirmeden
etkilenmemesi istenir. Bu istem dik déniisiimleri 6n plana gikartir. Ancak bazi durumlarda dik

dondirme en 1y1 faktér kiimesine ulagsmakta yeterli olmamaktadir. Bu durum aragtirmacilanin
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bekledikleri (hangi faktdrierin hangi degiskenlere iligkin yikleri tasimasi gerektigi) 6zellikieri
tam oflarak vermedigi icin, déndirmenin amaglanan basit yapiya ve anlamli faktorlere

ulagilamamaktadir. Boyle durumlarda egik déndiirme giindeme gelmektedir

Dondirme isleminin sonunda elde edilen matris “Déndiirmeye tabi tutulmus faktor
matrisi” olarak adlandirihir. Bu matriste, her bir faktor itibariyle degiskenlerin fakior yikleri
incelenir ve faktor yikler: en yiiksek degisken degerleri goz ontinde bulundurularak bu
asamada o faktorii en iyt sekilde ifade edecek “faktér ismi=deSisken ismi” belirlemeye
calisihir ( Yikselen, 2000, 5. 229 ).

3.1.3.4. Arastirmanin Uygulama Evreleri

Aragtirmanin konusu belirlendikten sonra konu ile ilgili literatir incelenmis, aragtirmanin
kapsamli ve anlamli olmas: i¢in uzman akademisyenler ve sektdér temsilcilenn ile 6n
goriigmeler vapilmigtir. Literatiire ve 6n goriismelere dayanilarak hazirlanan anket formlarn
pilot calisma ile test edilmis ve eksikleri giderilmistir Anketlerden elde edilen venler SPSS
10.0 programina girilmis ve éncelikle uygulanan élcegin gegerlik ve glivenirlifine bakilmugtir

3.1.4 Arasturmanmn Giivenirlik ve Gegerliligi

Giivenirlik kavrami 6l¢egin tutarhligim belirtir. Tutarlilik ise, 6lgme kurallarina, veri kayit
ve kodlamasina uyma anlaminda kullamimaktadir. Bir 6lgegin giivenilirligi aym zamanda,
ilgili 6lgegin defisik zaman araliklaninda aym ornekleme uygulandifinda tutarls ve dengeli
sonuglar1 verebilme derecesi olarak da ifade edilebilir Giivenirlifi hesaplamanin en yaygin
yontemi ise, i¢ tutarhilik kapsaminda hesaplanan Cronbach’s Alfa degeridir. Bu deger, bir

korelasyon katsaytst olarak yorumlanmasindan dolay1 sifir ve bir arasinda degisir.

SPSS sonuglarinda acentann performansim  Olgmek  amactyla  kullamilan  lgegin
hesaplanan Cronbach’s Alpha defieri % 87 olarak ortaya cikmistir. Bu oldukca 1vi bir
degerdir ve 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Bir 6lcegin gecerligi, uygulanan Slcegin gergekte olomek istenen degiskeni ne derece

olgebildigini veya olgemedigini ifade etmektedir Bunun igin farkli gecerlilik testleri vardir
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Yizey gegerligi bunlardan birisidir Yiizey gecerlifi uzman goriisiine dayanir ve kullamlan
aracin arastirma sorulari i¢in gerekli nitelige sahip olup olmadigimi ortaya koyar. Arastirmada
kullanilan olgekte yer alan énermeler i¢in uluslararas: alanda kabul edilmis olan dengeli puan
kartinm kullanilmas: ve ¢lgedin olusturulmasmda uzman seyahat acentas: yoneticilerinin
gorils ve tavsiyelerinden yararlamlmas: ve odlgegin bu yonde gelistirilmesi yiizeysel

gecerliligin gostergesidir,

Gegerlilik testlerinin diger gesitlerinden olan yakinsama (convergent) gegerliligi, bir yapiy:
temsil etti3i varsayilan sorularin gergekte aym yap iizerine diigmesi ile ilgili iken, aymm
(discriminant) gegerliligi oOlgiilmek istenen defigkenin kuramsal olarak iliskili oldugu
varsayilan diger degisken veya defiskenlerle iliskisinin ne derece saglandigini dikkate alan bir
gegerlilik testidir.

Calismada yakinsama gegetliligi kapsaminda, her bir degisken ile bu degiskene ait alt
dlgege bakildiginda viiksek korelasyon oldugu goriilmekiedir. Bu da yakinsama gegerliligini
dogrulamaktadir (Tablo 3 1.)




Tablo 3.1. Korelasyon Degerleri
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Misteri Ggr'enme ve Sirket ici Satis Sonras

O L P Hizmetler

LM (F1 —F5) 15 Boyutu Boyutu

(S1-52) (S1-52)
M1 662+ 243 273 -083 052
M2 786%% 009 300 179 112
M3 8575 063 062 179 077
M4 844%* 1069 139 145 039
M5 507+ 205 072 406 397
M6 A35%= 001 259 409 360
M7 652%% 035 349 253 263
7 191 6645+ 003 204 271
F2 269 543 005 590 056
|73 055 ,700%% 260 131 277
74 389 580 301 2190 174
IFs 166 T17% 001 165 208
101 291 Z002 L6697 262 014
(02 481 ~087 511 063 438
03 125 088 8745 ~065 183
st 084 -088 002 807%= 296
) 346 060 454 638%% 095
St 305 270 054 190 5325
S2 048 080 166 156 8225

**0,01 giiven araliginda korelasyon anlamhidir

a5

Arastirmamin yapr gecerliliini olgmek amaciyla faktor analizi kullanilmistiz. Yapt

gecerliligi kuramsal olarak, gecerlik élgmenin dayandifn “temel kuramlann™ gecerligi ile

ilgilidir. Kuramsal gecerligi ararken, Faktor Analizi ve “bilinen grup” ile kargilastirma (ya da

gecerligi 6nceden bilinen 6lgim aracr ile karsilastirma) tekniklerinden yararlamlabilir. Olgme

sonucunda, 6zelligi bilinen grup beklenen yonde bir performans gosterir ise §l¢me aracmin

“secme” Ozelligi var ve bunu gerekli sekilde verine getiriyor denir. Bir baska ifade ile,

Olciilmek istenen faktorler 6lgiilebilivor demektir.
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Bu ¢alismada yap: gegerlifini 6lgmek amacivia 8 soru (“Genel olarak bilgi teknolojilerini
kullanmak acentamin performansim arttirds™ goritgiine yaklasimimz nedir?) ile faktor analizi
uygulanan degiskenlerin ortalamalan arasindaki korelasyona bakilmigtr. Iki degisken
arasmdaki korelasyon olduk¢a yiiksek seviyede ¢ikmistir (% 90) Bu da yapt gegerliginin
oldugunun bir gdstergesidir

Faktér analizinde amag, ¢ok sayidaki maddelerin dazha az sayida “faktor” ile ifade
edilmesidir. Aym faktorii 6lcen maddeler biraraya gelerek ¢esitli gruplar olusturur. Her faktor
grubuna, iginde bulunan maddelerin 6zelliklerine gore, bir faktor ad:t verilir. Bu faktorlerden

herbiri 6lgmedeki kuramsal yapiy1 ifade etmelidir

Bu calismada yapilan Faktor analizinde 19 o6nerme 5 ayn faktor altinda toplanmistit
Igletmelerin petformansini igmede kuilamilan uluslararasi kabul gérmils Dengeli Puan Kart
(Balanced Scorecard) yontemitte gdre onermeler olusturulmustur Literatiirde 4 boyutia
toplanan bu 6lgme yontemi, bu calismada yapilan fakt6r analizi sonucunda 5 boyut olarak
karsimiza ¢tknustin. Aym faktor igindeki degiskenlerin birbirleri arasindaki korelasyonun
yitksek ¢ikmas: yakinsama gegerlilifini dofrulamakiadir Aym sekilde degisik faktorler
altinda bulunan degiskenlerin aralarinda ise diigiik korelasyonun oldugu gozlemlenmistir Bu
da ayiim gegerhliinin oldugunu gostermektedir Bu uygulanan farkhi gecerlilik testleri

uygulanan élcegin gecerli oldugunu gosterir.

Arastirmada uygulanan fiekans ve yiizde analizleri ile faktor analizi sonuglart arastirmanin

bulgulan ve yorumlan kismunda verilmistir.

3.2. Arastirmanin Bulgular ve Yorumlar:

Tablolar halinde oOzetlenen bulgular, yukanda belirtilen istatistik islemler yapilarak,
iletisim ve bilgi teknolojilerini kullanan acentalann performanslarint belirlemek amaciyla
degetlendirilmistir Bulgularin sonuglarint daha gergeket bir yaklagimla yorumlayabilmek igin

uzman gorisien alinarak elde edilen bilgilere gore 6neriler geligtirilmistir.
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Sekil 3.1°de goruldiiga gibi yorede faaliyet gOsteren acentalann % 73°lik kismu
incoming, %12°lik kismi outgoing, %I15°lik kismi ise ingoing yapmaktadir Yoredeki

acentalann faaliyetierinin biyiik kismi incoming faalivetlerinden olugmaktadir

Faaliyet Alanlan

s e

Incoming Outgoing ingoing

Sekil 3.1. Acentalarmn faaliyet alanlar:

Yoredeki acentalarin % 89°u bilgi teknolojilerinden yararlandigimi, % 11°1 ise bilgi

teknolojilerinden yararfanmadifim belirtmigtir (Sekil 3.2.). Bilgi teknolojilerinden yararlanma

oraninin oldukea vitksek oldugu soylenebilir.

Bilgi Teknolojileri Kullanim

evet Hayr

Sekil 3.2. Acentalarin bilgi teknolojiii:rinden yararlanma durumlar




120

Tablo 3 2 ’de yorede faaliyet gosteren acentalarin iletigim ve bilgi teknolojilerinden hangi

alanlarda ve hangi siklikla yararlandiklan gorilmektedir Yorede faalivet gbsteren acentalar

iletisim ve bilgi teknolojilerini efektronik iletisim ve dokiiman transferinde ve aynica Tablo

3.2 °de goruldiigi gibi kayitlarin bilgisayarda tutulmasinda, rezervasyon aliminda ve biletgilik

islemlerinde de yogun olarak kuilanmaktadir.

Tabio 3.2. Bilgi teknolojilerinden yarariamian alanlar ve yararianiima sikhgi

Elektronik Rezervasyon | Personel Online | Tamifum ve Kayitlarmn Biletcikik
Tletistm ve Ahmunda Egitiminde |Saugta | Pazarlamada | Bilgisayarda | Islemlerinde
Dokiiman Tutulmasmda
Transferinde
¥ier zaman %90 %71 %32 %40 %459 %01 %64
Stk sk %7 %9 %24 %13 %14 %65 %4
Bazen %2 %02 %20 %10 %11 %2 %5
Nadiren %1 %13 %11 %11 %1 %1 %1
Hig %5 %14 | %26 %15 %1 %26

Sekil 3 3.de goruldiigi gibi yoredeki acentalarin %57°st 1 ila 5 yil arasinda bir sitredir

bilgi teknolojilerini kullandiklarim belirtmislerdir. Yine acentalanin %27°si 6 ila 10 yil

arasinda bir siiredir, %10’u 1 yildan az bir siredir, %6°s1 ise 10 yih agkin stredir bilgi

teknolojilerinden yararlandiklarin: belirtmislerdir.

10 yidan fada
610wl
1-5ylaras

1yldanaz

Sekil 3.3. Acentalarin bilgi teknolojilerinden yararlanma siireleri
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Yoredeki acentalann %58'i bilgi teknolojilerine 250008’dan daha az, %12’si ise
60000$’dan daha fazla yatinm yaptiklarins belirtmistir. Yine yoredeki acentalarm %17si
50008 ile 499998 arasinda, %13°0 ise 500008 ile 999998 arasinda yatmm yaptilar
firmislerdir (Sekil 3.4.). ) )

b}

Yatirmm Miktart

25000% dan 25000%- 500008-  100000$ dan
az 49599% 2998935 fazda

A4

Sekil 3.4. Acentalarm bilgi teknolojilerine ortalama olarak yaptiklar: yatirim

Sekil 3.5 °te goriildiigii gibi yoredeki acentalarnm %757 bilgi teknolojilerinden etkin bir
sekilde yararlandiklanm ifade ederken, %25°i ise bilgi teknolojilerinden etkin bir sekilde

“yararlanamad:klanini ifade etmektedir

 Sekil 3.5. Acentalarn bilgi teknelojilerinden etkin bir sekilde yararlanmalan
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Yoredeki acentalardan bilgi teknolojilerinden etkin bir sekilde yararlanamadigim belirten
acentalardan % 41°1 egitimli personel eksiklifini sebep olarak gostermektedir Yine
acentalarm % 344 altyapt yetersizligini, % 2571 ise bilgi teknolojilerine yatim maliyetlerinin

yiiksek olusunu iletigim ve bilgi teknolojilerinden yararlanamamalannim sebepleri arasinda
oostermektedir (Sekil 3.6.),

Altyapi yetersizlifi  Yiksek maliyet  Egitimli personel

Sekil 3.6. Acentalarm bilgi teknolojilerinden yararlanamamalarinin nedenleri

Sekil 3 7.°de gorildiiga gibi, yoredeki acentalarin %64’ “Bilgi teknolojilerini kullanmak
]

-~ acentamin performansim artirdi” goriisime tamamen katildiklann belirtirken, %33’ bu

goriige katildifim, %2’si kararsiz olduklanni, %1°i ise katilmadigim belirtmistir. Bu goritse

kesinlikle katilmadigin belirten higbir acenta bulunmamaktadir.

%64

%33

%1 %2

Katimiyorum  Kararsiam Kathyorum  Tamamen
Katilyorum

Sekil 3.7. Acentalarin “Bilgi teknolojilerini kullanmak acentamin performansini

artiirdl” goriisiine yakiasimlar
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Sekil 3 8 °de gorildiigi gibi, yoredeki acentalarn %99°u internet aboneliinin oldugunu
%1°i ise olmadiFgini belirtmistir Bu durum yéredeki acentalarda internet kullanim oraminin

oldukca yiksek oldugunu gosterir

vy
-

internct Aone!

g

Hayir ‘E %1

Evet %99

Sekil 3.8, Internet abonelizi

Sekil 3.9°da goriildiigii gibi, yoredeki acentalarin %85’i web sitesine sahip oldufunu
belirtirken, %15°1 web sitesine sahip olmadigmn: belirtmigtir

Evet %85

Sekil 3.9. Web sitesi sahipligi
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Yorede faaliyet gosteren acentalarin % 37°si web sitesine sahip olmanin ucuz tanitim ve
reklam olanagi sagladifii, % 26’s1 iletisim maliyetlerini azalth@imi belirtmislerdir.
Acentalarin % 21°1 web sitesinin prestij sagladifint belirtirken yine acentalarin 16°s:

miisterileri i¢in deger yarattigim belirtmistir (Sekit 3.10.).

lletisim Maliyetlerimi
azaltiyor

Musterilerim icin deger

HALIPRER

varatiyor

Sekil 3.11 "de gorildiigi gibi, acentalarin %781 global dagitim sistemine iiye olmadigim
belirtirken %22°si ise global dagitim sistemine {iye olduklarins belirtmislerdir.

%78

Evet %22
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Sekil 3 12.”de goriildugn gibi, acentalarin %87’si yemlikleri izleyebildiklerini %131 ise

epilikleri izleyemediklerini belirtmiglerdir

Hayir

Ewvet

Sekil 3.12. Bilgi ve iletisim teknolojisindeki yenilikleri izleyebilme

o

3.2.1. Faktor Analizi He Elde Edilen Bulgular

Degiskenler arasindaki iligkileri anlamlt ve $zet bir bigimde sunmak igin faktdr analizi
yapilmistir.  Acentalarmn  performansim  etkileyen bafimsiz  degiskenlerin belirlenmesi
amactyla toplam 19 adet defiskene temel bilesenler faktor analizinin (principal components
factor analysis) uygulanmas: sonucunda 19 degiigken 5 faktore indirgenmigtir Fakior
analizinde dzdegeri 1°den bityiik olan ortak bilesenler baz alinabilmektedir. Elde edilen matris
Varimax teknigi ile déndiirmeye tabi tutulmugtur. Varimax teknigi ile déndirme sonuglari

Tablo 3.3 .’da verilmistir. Buradaki 5 faktor toplam varyansin % 67,41 17ini agiklamaktadit




Tablo 3.3. Faktor Analizi Varimax Teknigi ile Déndiirme Sonuglart
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Secilen Faktirler

1

2

3

Miisteri Hiskileri Royuin

IT hizmet ¢egidini arthird:

,662

IT Pazar payu arttirdi

786

IT farkll miigteriler ile ¢alisma
imkan: saglads

857

IT sayesinde misterilerin devamiihif
saglanabiliyor

344

IT kultammu hizmet kalitesini arttirch

,07

IT miigterilerin thtiyaglarim
kargilamada onemiidir.

435

IT, hizmetin fonksiyonunu, kalitesini,
fiyatim1 ve siizesini olumlu etkiledi

652

Finansal Boyut

IT ye yatirim ve IT kullanim fazla
malivet yaratiyor

1664

Elekironik iletigimi kultanmak
maliyetleri diiglitmenin en etkin
yontemlerinden biridir "

343

IT kuHanmu verimliligi arttirmads

700

IT yeni ig ve miisteri kazanmadi gok
dnemli degil

»00

IT maliyetiyle kiyaslandigmda fazla
yararl yok

2717

Orenme ve Gelisme Boyutu

IT kullammi imaj: farkilastirds

669

IT ¢ahsanlarin egitiminde ve
gelismesinde dnemlidir

438

IT 6rgiitici iletigimi, ¢alisanlarm
motivasyonunu ve verimliligi arthrdi

374

Sivketici Yéntemler Boyutu

IT alacak takibinde ve ddemelerde
kolaylik saghyor

307

IT yaptfim igin riskini azaltryor

,638

Saiis Sonrasi Hizmetier Boyuiu

IT yeni gelisen miigteri ihtiyaclarini
kargilamada yarathdu

D32

IT satis sonras: hizmetlerde gok ™
tnemlidiy

822

Ozdegerler

6,659

2,128

1,582

1,316

1,123

Varyansi aciklama orani %

35,049

11,199

8,328

6,925

5,911

Kiimiilatif Varyans %

35,049

Bartlett’s Test of Sphericity

L 462471
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy

54,575

61,500

+183
733,818

67411
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Arastirma verilerine betimleyici faktor analizini uygulayabilme kosulunu gésteren KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy, %78) orneklem yeterlilifinin tatmin
edici dizeyde oldugu séylenebilir Ayrica, aragtirma verilerinden anlamh faktorler veya

degiskenler gikabilecegini gosteren kiresellik derecesinin de (Bartlett’s Test of Sphericity,

773,818 p< 000), yeterli dizeyde bulundugn ifade edilebilir

Faktor analizinde elde edilen anlamh faktérler agagidaki gibidir:

Faktor 1: Musteri Iligkileri Boyutu sahip oldugu 7 adet degiskenle yiksek faktér glictine
sahiptir ve toplam degisimin % 35,049’ unu agiklamaktadir Bu faktérde toplanan dediskenler,
bilgi teknolojilerinin hizmet ¢esidini arttirmasi, pazar payim arttirmasi, farkh miigteriletle
calisma imkam saflamasi, miigterilerin devamimin saglanmasi, hizmet kalitesinin artmasi,
miisterilerin ihtiyaglarim karsilamadaki onemi, saglanan hizmetin fonksiyonunu, kalitesini,
fiyatina ve siiresine etkisini igetmektedir. Bu boyutta toplanan degiskenler frekans analizing

tabi tutulmus ve tablo 3 4’deki bulgular elde edilmistir.

Tablo 3.4. Miisteri iliskileri Boyutu ile Ilgili Degiskenler

Miisteri iliskileri Boyuatu Katihmivorum Katiliyorum,
Toplam wyorim, - Tamamen
cevaD savisi Kesinlikle Kararsizim katilivorum
p sayl katilmiyorum (%) ( {5,;0)
IT hizmet ¢esidini arttirdh 86 7 15,1 77,9
IT pazar pavini arttirch 85 10,6 17,6 71,7
IT farkh miigteriler ile galigma 79,3
imkany sa#ladh 87 9.2 11,5
IT sayesinde miigterilerin devamhlign 87 77 18.4 74,7
saglanabilivor i ’
IT kullanim: hizmet kalitesini arttirds 88 2,3 9.1 88,6
IT mitgterilerin ihtiyaglarim 88 ] 8 84
karsilamada Snemlidir. .
IT, hizmetin fonkstycnunu, kalitesini, 38 1.1 14.8 84,1
fivatim ve siiresini olumlu stkiledi i ’

Bu sonuglara gore iletisim ve bilgi teknolojilerinin hizmet g¢esidini arttudifn goriistine
yoredeki acentalarm %77,9°luk biyitk bir kismi katilmaktadir Geriye kalanlann biyik
boliimi ise kararsiz katmis % 15,1, valmuzea % 7°si bu gériise katilmamistiz

Seyahat acentalarmun % 71,7°lik bir kismi pazar paymni arttirdig goriisiine kafildigini, %
17,6°si kararsiz oldugunu, % 10,6 s1 ise katilmadigini belirtmigtir
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centalarin %79,3°11 farkli misterilerle ¢calisma imkam sagladigini belirtmigtir. %11,5°1 ise
ararsiz oldugunu belirtmistir. Bu gériise katilmayanlarin oran: da oldukea disiiktiir (%69,2).

oredeki acentalarin %74,7 lik kismu iletisim ve bilgi teknolojileri sayesinde miigterilerin
devamliifim sagladigim diiginmektedir. Bu goriise katilmayanlanin orant da oldukga diigiik
“seviyededir ( %7,2 )

+ [letisim ve bilgi teknolojilerinin hizmet kalitesini arttirdigim désiinenlerin oramni ise %88,6°d1r.

% 84’ ik bir kismu miisteri thtiyaclarim karsilamada énemli oldugunu belirtmistir.

- Ayrica hizmetin fonksiyonunu, kalitesini, fiyatin1 ve stiresini olumlu etkiledifini diigtinenierin

. orani ise % 84,1°dir.

Faktor 2: Bu boyut iletisim ve bilgi teknolqiilerini'n finansal agidan acentalarin performansini
etkilemesi ile ilgili olup 5 degiskenden olugmaktadir ve toplam degisimin %11,199unu
agiklamaktadir Finansal boyut, iletisim ve bilgi teknolojilerine yatinm ve bu teknolojilerin
kullanmminmn fazla maliyet yaratmasi, elektronik iletisimi kullanmanin maliyetleri ditgiirmenin
etkin yontemlerinden biri oldugu, bu teknolojileri kullanmanin verimliligi arttirmadit, yeni is
ve migteri kazanmada ¢ok onemli olmadifi, bu teknolojiler yarattifi maliyetiyle
kiyaslandiginda fazla yarar saglamadigi gibi degiskenleri igermektedir Bu boyutta toplanan
degiskenler frekans analizine tabi tutulmus ve tablo 3.5.’deki bulgular elde edilmigtir

Tablo 3.5. Finansal Boyut ile Tigili Degiskenler

Finansal Boyut Katlmivorm Katiliyorum,
Toplam L ’ ‘ Tamamen
cevap sayist Kesinlikle Kararsizim katihyorum
) : kattlmiyorum (%) (%)

IT ye yatumm ve IT kullanim fazla 87 33.3 241 425
| maliyet yaratryor i ’

Elekironik iletisimi kullanmak 87,2
maliyetleri diigiirmenin en etkin 86 4.7 8.1
| yontemlerinden biridit .

IT kullanimm verimliiligi arttumads 87 21,8 12,6 65,5
IT veni is ve miisteri kazanmada gok 72,4
énemli degil 87 11,4 16,1

IT maliyetiyle kiyaslandiginda fazla " 26 87 10.5 81,4
| yarari yok ’ i
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Bu sonuglara gore iletisim ve bilgi teknolojilerine yatirim ve bu teknolojilerin kullanim fazia
malivet yaratiyor goriisiine yoredeki acentalarin %42,5°lik kismu katildiklanm belirtirken,

%433,3”i katilmadiklanm ve %24,1°1 ise kararsiz olduklarim belirtmigtir

Elektronik iletigimi kullanmak maliyeti diigiumenin en etkin yontemlerinden birdir goriigiine
yoredeki acentalarn %87,2’lik biyik bir kismm katlmaktadir %4,7°si katilmamakta ve
%8,1°1 ise kararsiz kalmaktadir

Iletisim ve bilgi teknolojilerini kullanmamn verimliligi arttumadifin dastinenlerin oram ise

%65,5°dir. %21,8°1 bu goriige kattlmadigini, %12,6°s1 ise kararsiz oldufunu belirtmigtir.

Yeni is ve misteri kazanmada iletisim ve bilgi teknolojilerinin énemli olmadigim diisiinenter
%724 gibi bityiik bir orandir. %11,4°1ik kismi ise bu gorise katilmadifim ve %16,1°1 ise
kararsiz oldugunu ortaya koymustur.

Iletisim ve bilgi teknolojilerinin yarattigi maliyeti ile kiyaslandigmnda fazla bir yaran
olmadifimi savunanlarin orani %81,4 gibi biiyiik bir orandir. Bu goriise katilmadigim

belirtenlerin oram %8,2 iken kararsiz olanlarin oram ise %10,5°tir.

Faktor 3: Bu boyut iletigim ve bilgi teknolojilerinin ¢grenme ve gelisme agisindan acentalarin
performansint etkilemesi ile ilgili olup 3 degiskenden olugmaktadir ve toplam degisimin
%8,328°ini agiklamaktadir Ogrenme ve gelisme boyutunda toplanan degiskenler, bilgi
teknolojileri  kullamimu  acentamin imajmm  farklilastird:, ¢aliganlarm efitiminde ve
gelismesinde onemlidir, érgitigi iletisimi, ¢alisanlarin motivasyonunu ve verimlilifini arttirch
goritslerini igermektedir Bu boyutta toplanan degiskenler frekans analizine tabi tutulmus ve
tablo 3.6."deki bulgular elde edilmistir

Tablo 3.6, Orenme ve Gelisme Bovutu ile figili Degiskenler

Ogrenme ve Gelisme Boyutu Katimiyorum Katihyorum,
cefrgplsttnflm Kesinlikle Kararsizim kgzﬁ?agf;
b say katilmiyorum (%) ( 3,[,0)

IT kullanimmu imaj farkhlagtirds - 87 2.3 11,5 36,2
IT cahiganlarmn egitiminde ve 88 i1 91 89,8
 geligmesinde dnemlidir : i

iT érgitici ilensimi, ¢aliganiann 81,4
motivasyompy ve verimliligi ariirch 87 45 13,8
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Elde edilen sonuglara gore, voredeki acentalann %86,2 gibi biyik bir kismu bilgi
teknolojilerinin acentalarimin imajim farklitagtudify gorigine katildiklanm belirtmiglerdir.
Acentalanin %2.3’lok kismi bu gorise katidmadiklannt %11,5’lik lasmi ise kararsiz

olduklarini belittmugtir,

Bilgi teknolojilerinin ¢alisanlann egitiminde ve geligmesinde 6nemlidir goriisiine acentalarin
%89,8’lik biiyikk kismu katilmaktadir. %1,1°1ik kismi katimadiklarim %9,1°1ik kismi ise
kararsiz olduklanm belirtmigtir.

Acentalarin %81,4°1 bilgi teknolojilerinin 6rgiitici iletigimi, calisanlarin motivasyonunu ve
verimtiligi arttrdifim diigiinmektedir. Bu goriige katilmadifini belirten acentalarin oram %

4,5 ve kararstz oldugunu betirtenlerin oram ise %13,8°dir.

Fakt6r 4: Bu boyut, iletisim verbiigi teknolojilerinin sirket i¢i yontemler agisindan acentalarin
performansint etkilemesi ile ilgili olup 2 degiskenden olusmaktadir ve toplam degisimin
%6,925’ini agiklamaktadir. Sirket i¢i yontemler boyutunda toplanan degiskenler, bilgi
teknolojileri alacak takibinde ve ddemelerde kolaylik saghyor, bilgi teknolojileri yaptiim igin
riskini azaltrtyor goriislerini icermektedir Bu boyutta toplanan degiskenler frekans analizine
tabi tutulmus ve tablo 3.7 ”deki bulgular elde edilmistir.

Tablo 3.7. Sirketici Yontemler Boyutu ile Ilgili Degiskenler

Sirketi¢i Yontemler Boyuim Toplam Ka tzlnluypmm, K;t;i;);c;nn:;l,
cevap say1s1 Kesinlikle Kararsizim katthyorum
: katilmiyorum (%) (%)
IT alacak takibinde ve 6demelerde 85 35 35 93
kolaylik saglyor m? ’
IT yaptigim isin riskini azaltiyor 88 13,6 15,9 70.4

Yoredeki acentalann %93 gibi biiyiikk bir kismu bilgi teknolojilerinin alacak takibinde ve
ddemelerde kolaylik sagladig: goriigiine katilmaktadir. %3,5°1 bu goriige katimadigim yine
%3,571 kararsiz olduklarini belirtmigtir.

Acentalann %70,4°4 bilgi teknolojilerinin  yaptiklart isin riskini azaltiyor gorigiine
katildiklanm ifade etmistir. %13,6°st katilmadiklanm %15,9'u ise kararsiz olduklanmni
belirtmigtir
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Faktér 5: Bu boyut iletisim ve bilgi teknolojilerinin satig sonrast hizmetler agisindan
acentalarm performansim etkilemesi ile ilgili olup 2 degiskenden olugmaktadir ve toplam
degisimin %5,911°ini agiklamaktadir. Satis sonrasi hizmetler boyutunda toplanan deZiskenler,
bilgi teknolojilen yeni gelisen miisteri ihtiyaglarim karsilamada yararlidir, bilgt teknolojiler
satis sonrasi hizmetlerde cok Onemlidir goriislerimi icermektedir Bu boyutta toplanan

degiskenler frekans analizine tabi tutulmus ve tablo 3 8 *deki bulgular elde edilmigtir.

Tablo 3.8, Satis Sonras: Hizmetler Boyutu ile Iigili Degiskenler

Satis Sonras1 Hizmetler Boyutu Katilmivorum Katiliyorum,
Toplam  Kact ¢ kl : ¥ avare Tamamen
Kesinlikle Kararsizim
cevap sayst | oo (%) katiliyorum
Latilmiyor (%)
IT yeni gelisen miisteri ihtiyaglarim 38 11 102 88.6
| kargilamada yararhdn L > "'
IT satis sonrasi hizmetlerde ¢ok 38 15 a1 86.4
snemlidir o .

L

Yoredeki acentalann %88,67s1 bilgi teknolojilerinin gelisen miisteri jhtiyaclarint karsilamada
vararll oldugu goériisiine katilmaktadir. %1,1°1 bu goriise katilmadigim belirtirken, %10,2°s1

kararsiz oldugunu belirtmigtir

Bilgi teknolojilerinin satis sonrast hizmetlerde 6nemli oldugunu kabul eden acentalarin oram
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SONUC VE ONERILER
Arastirma sonucunda elde edilen bulgular 1:1§inda ortaya ¢ikan sonug ve dnertler sunlardir:
» Yorede faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalariun faaliyetlerinin biyik olgiide

(%73) incoming faalivetlerinden ofustufu anlagilmaktadir. Bu durum Antalya yéresinin

kitle turizmi igin bir merkez konumunda olmasimin dogal bir sonucudur.

» Yorede faaliyet gosteren acentalarda iletisim ve bilgi teknolojilerinden yararlanma

oraninin oldukea viiksek oldugu goze carpmaktadir (%89). Bu da gelismekte olan iilkemiz
ve heniiz fazla gegmisi olmayan turizm sektorindeki seyahat acentalart agisindan
sevindiricidir. Acentalann iletisim ve bilgi teknolojilerini dzellikle elektronik iletisim ve
dokiiman transferinde yofun olarak kullandiklan belirlenmigtir Boylelikle acentalar
iletisim maliyetlerini azaltmaktadirlar

» Bilgi teknolojilerinden yararlanma stresine bakildiginda yogunlugun 1-5 wil arasinda
oldugu goriilmektedir Bu sonug iletisim ve bilgi teknolojilerinin kullaniminin Antalya
voresindeki seyahat acentalart icin ¢ok eski olmadifinin yeni yemi gelistifinin bir
gostergesidir.

» Yoredeki acentalann iletisim ve bilgi teknolojilerine yaptiklart vatinm miktarlar
incelendiginde, bu teknolojiye yapilan yatirimin oldukga pahali oldugu goze ¢arpmaktadar.

Yapilan vatirim miktarlan acentalarin merkez ya da sube olmalanna gore ¢ok farklilik

PR

gosterse de genellikle vatinmlann 10000-25000 dolar arasinda defistidi belirlenmistir.
Yapilan bu yatinm malivetleri biyitk oigiide bilgisayar donamm maliyetlerinden
olusmaktadir Kullamlan vazilim thtivaca gore degistiginden ¢zellikle acentalarin bit CRS
(Merkezi Rezervasyon Sistemleri) kullanmas: durumunda maliyet miktan artmaktadir.
Acentalar, bu teknolojileri kullammdan kaynaklanan maliyetlerinin de yiiksek oldugunu
belirtmislerdir “

» Yoredeki acentalarin %75°1 iletisim ve bilgi teknolojilerinden etkin bir sekilde
vararlandiklarii ve gok ciddi sorunlarla kargilasmadiklarim ifade etmiglerdir. Etkin bir
sekilde yararlanamadiklarini belirten acentalarin en biiylik sorunlanmn ise efitimh
personel eksikliginden kaynaklandigi goridmektedir. Ayrica yoredeki altyapinin
yetersizligi de énemli bir sorun olarak goze carpmaktadir. Altyap: yetersizlifinin 6zellikle
bilgi transferini yavaslath@ ve dokiiman transferini kesintive ugrattigz acenta yetkilileri
tarafindan belirtilmistir Esasen bilgi tekmolojilerine yatirim yapmak kadar, yapilan
yatirim isletebilecek, ondan vyararlanabilecek egitimli personelinde istthdami ya da

formasyonu énemlidir Bu nedenle sektor temsilcileri ve egitim kurumlarn bir araya
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gelmeli ve halihazirda calisan personelin efitim ihtiyaglarini belirlemeli ve gerekli egitim
verilmelidir )

Yoredeki acentalarin bilgi ve iletisim teknolojilerinin  performanstarina  etkileri
konusundaki genel degerlendirmeleri incelendifinde %64°lik bir kismin olumlu gériig
bildirdigi, sadece %1’inin olumsuz gorias bildirdigi goriilmektedir. Kararsiz olanlarin
orant ise %33°dir Kararsiz olanlanmn orammm yiiksek olmasi acentalarmn bu
teknolojilere vaptiiklari yatirim miktarimin yitksek olusu, vatuimin geri doniisiiniin yavas
olmast ve etkin kullamim konusunda problemler yasamalan gibi nedenlerle agtklanabilir
Acentalarin %99 unun internet aboneligine ve %85°inin web sitesine sahip oldugu
goriilmektedir. Yorede faalivet gosteren acentalarin %37°si bir web sitesine sahip olmanin
ucuz tanitim ve reklam imkam sagladigi fikrinde birlegmektedir. Bu denli énemli oldugu
ditstiniilen web sitesinin hazirlanmasi da biiviik dnem taslméktadu‘. Web sitesinde
acentalarin sunduklar tiriin ve hizmetin sanal ortamda olsa da géze hitap etmesi satin
alma oncest {irin veya hizmeti deneme imkanmnin olmadigr turizm sektoériinde onemli
olmaktadir. Bunun vaninda acentalar 6zellikle internet yoluyla haberlegmenin maliyetleri
azalttifi hususunda da hemfikirdir Telefon giderlerinin distiiganii belirten acenta
vetkilileri, faks maliyetlerinde bir azalmanin olmadifini, yapilan anlagmalann teyitlerinin
faks yoluyia yapilmaya devam ettigini belirtmektedir Bu konuda 6zellikle internet ile
lgii hukuki yonden bosluklar oldugunu, anlasmazliklar durumunda kamt
gosterememelerinin sorun yarattigiu ifade etmislerdir.

Acentalarin Global Dagitim Sistemlerine bilyitk ol¢iide iiye olmadiklan belirlenmigtir
(°678). Yoredeki galisan ¢ok az sayidaki bityitk acenta bir Global Dagitim Sistemine
iiyedir Bunun en ¢6nembi sebebi Global Dagitim Sistemlerinin yatiim ve kullanma
maltyetlerinin yitksek olmasidir. Dogal olarak ydrede incoming yapan kiigitk acentalar bu
maliyetlere katlanamamaktadirlar Bu nedenle Tirkive Seyahat Acentalart birliginin
sistemlerinin kullaniminin yayginlagsmasinda gok bityiik fayda saglayacaktir

Yoredeki acentalann bityiik boliimii (%87) bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yenilikleri
kolaylikla izleyebildiklerini belirtmislerdir. Ozellikle bilgi ve iletisim teknolojileri
konusunda ¢ikan stireli yayinlar sektor temsilcileri icin en iyi kaynak konumundadir.
Ayrica servis saglayicilanindan aldiklar periyodik egitim seminerleri ve sanal ortamdan
sagladiklari kaynaklar aracihgiyla bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yenilikleri kolayca
takip etmektedirler.

Yapilan faktor analizi sonucunda clde edilen bulgular iletisim ve bilgi teknolojilerinin

acentalarin performansim olumlu yonde etkilediBini agik¢a ortaya koymaktadir,
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Sonu¢ olarak diinya genelinde turizm endiistrisinde iletisim ve bilgi teknolojilerinin
turizm dagitim kanallarinda kullamimunmn énemli rol oynadifs anlasilmaktadir. Antalya
yoresinde faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinin da iletisim ve bilgi teknolojilerinin
éneminin farkinda olduklar:, kullanimimn oldukga yaygin oldugu ve performanslanna olumiu

katkisiun oldugu belirlenmistir
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\centanizda bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullamiminin yararlan ile ilgili asagidaki ifadelere iligkin
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Katiliyorum Katilmiyorum
teknolojileri acentarmin verdigi hizmet ¢esidini arttird [8] (4] [3] [2) [ 1]
:Eteknolojileri kultanimi acentamin pazar payini arttirds [65] 141 [ 31 (21 [ %1
teknolojilerine yatinm ve bu teknolojilerin kullanimi
97la maliyet yaratiyor [ 5] [4] [ 3] [2] [ 1]
yetleri disurmenin en etkin yodntemlerinden biri
ronik iletigimi kullanmaktir [5] [4] [3] [ 2] [ 4]
E_feknolojilerini kullanmammn acentamin verimliligini
fzla arttirdiging dustnmuyorum, (5] [4] [ 8] [ 21 [ 4]
fteknoiojileri, musterilerden alacaklarin takibinde ve yapiiacak
nelerde kolayliklar saghyor [5] (4] [3] [ 2] [ %1
teknolojilerinin, yaptigim igin riskini
tidini diguniyorum. [5] [4]1 1%3] [2]) [ 4]
teknolojileri farkl musteri kesimleri il&
ima imkant sagladi. (5] [ 4) [ 3] (2] [ 11
rronik iletigim sayesinde ¢aligtigim musterilerin
mliigini saglayabiliyorum, 18] [4]1 [3] [2]1 [ %]
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emli bir faktér degildir [ 5] [ 4] 13] [2]1 [ 11
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knolojiteri, galisaniarin editiminde ve yeteneklerinin
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EK — 2 ARASTIRMANIN UYGULANDIGI ACENTALARIN LISTESI

ADALYA TURIZM
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ORANMED
OUTDOOR PROFIS
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PLAZA TOUR
POLAR TRAVEL
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RESITAL TOURS
RUTES TURIZM
SCANWAY TOURISM
SERKON TOUR
SETUR

SKORPION TOURS “
SKY TURIZM
SONMIN TURIZM
SPRINGTIME

SUN TUR

TASELI TOUR
TAURUS TURIZM
TEE-OFF TRAVEL
TEN TOUR
TERMESOS

THREE TOURS
TOPAL TOUR

TOPIC TOUR

TREND TRAVEL
TROYKA TURIZM
TURKISH HOSPITALITY UNION
TURSET

VALNA TUR
VARUNA TURIZM
VASCO

WHITE NIGHTS TURIZM




Adive SOYADI
Dogum Tarihi ve Yeri
Medeni Durumu

Egitim Dutumu

Mezun Oldugu Lise
Lisans Diplomas:
Yiikseklisans Diplomast

Tez Konusu

Yabanct Dil

Is Deneyimi

Stajlar

Calistigt Kurum
Adres

Tel. No

OZGECMIS

: Rabia BATO CIZEL
£ 29/08/1978 - Kurklareli

:Evli

: Kurklareli Ticaret Meslek Lisesi
: Akdeniz Universitesi, Turizm Igletmeciligi ve Otelcilik YO,
: Akdeniz Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik YO.

: lletisim ve Bilgi (Enformasyon) Teknolojilerinin Turizm

Dagitim Kanallar1 Uzetindeki Etkileri: Antalya Yoresinde
Faaliyet Ggsteren Seyahat Acentalarinin Performanst

Uzerindeki Etkilerini Belitlemeye Yonelik Bir Aragtrma

: Ingilizce

: 1996 Yaz Sheraton Voyager Antalya Hotel

1997 Yaz Talya Oteli

: Akdeniz Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik YO.
: Glirsu Mah. 351. Sok. Ozemek Sitesi A Blok D:9 Antalya

1242 - 3102041

AKDENIZ (injvepgir
WNIVERSITES)
MERKEZ KUTOPHANES)




