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ABSTRACT

Rapid changes in all areas as globalization and technology have led to radical changes in the tourism sector. It’s the first time that
marketing activity in this sector has changed significantly after many years. People can easily and safely make their own holiday programs
with online marketing channels.That reservation system is possible due to low transportation costs and the development of international
transportation and insurance. Hotels and customers now have more freedom as opposed to in the past when tour operators were able to
lean on them and take control. Moreover it’s the first time that hotels have started to take a stronger position against tour operators and
travel agencies. This variation changes the balance of power. In this study, primarily, the beginning and development of the tourism sector
will be explained and the marketing management in this sector will be examined. In the second part, the changes that were created in
technology and globalization marketing activities and these changes impact on tourism marketing strategies will be examined. These
radical changes effects on sector actors will be explained and the study will be ended with recommendations for the future.

Keywords: Tourism sector, marketing management, tour operator, technology, globalization.
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KURESELLESME VE TEKNOLOJININ TURiZM SEKTORU PAZARLAMA FAALIYETLERI VE SATIS
KANALLARINDAKi ETKiSi

OZET

Kiresellesme ve teknolojideki hizli degisim bitun alanlar oldugu gibi turizm sektériinde de radikal degisikliklere sebep olmaktadir. Bu
sektordeki pazarlama faaliyeti de yillar sonra ilk defa ciddi bir degisime ugramaktadir. Online pazarlama kanallari, ulagim giderlerinin
dusmesi ve uluslararasi tagimaciligin ve sigortaciligin gelismesiyle kisiler kendi tatil programlarini kolaylikla ve glivenli olarak yapar hale
gelmistir. Tur operatorlerine bagl olmak zorunda kalip onlara yillardir boyun egmekte olan oteller, tesisler ve musteriler artik daha
6zgurdur. Tesislerin ilk kez tur operatérleri ve acentelere karsi daha glgli konuma gegmeye basladigi séylenebilir. Bu degisim giic
dengelerini de degistirmektedir. Bu calismanin ilk bélimiinde turizm sektoriiniin baslangici ve gelisimi anlatilacak daha sonra bu sektérdeki
pazarlama yénetimleri incelenecektir. ikinci béliimde ise teknoloji ve kiiresellesmenin pazarlama faaliyetlerinde yarattigi degisimlere
deginildikten sonra bu degisimin turizm pazarlama stratejileri tizerindeki etkisi incelenecektir. Son olarak olusan bu radikal degisimin turizm
sektorl aktorleri Gzerindeki etkileri anlatildiktan sonra 6nerilerle calismaya son verilecektir.

Anahtar Kelimeler: Turizm Sektori, pazarlama yonetimi, tur operatori, teknoloji, kiiresellesme
JEL Kodlari: M10
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1. GiRiS

Turizm kavrami Avrupa kitasinda medeniyet tarihi kadar eskiye dayanir. 19.yy. sonlarinda seyahat isletmeciligi
ve konaklamayla birlikte basta ingiltere olmak lizere turizm sektériinde pazarlama faaliyetleri baglamistir. Hem
uluslararasi, hem de bolgesel olarak rekabetin yogun olarak yasandig bir sektér oldugu icin pazarlama
faaliyetleri cok 6nemlidir. Avrupa hala en ¢ok turist alan ve veren diinyanin en énemli endistrilerinden biridir.
Turizm sektorinin genel hatlariyla demografik, teknolojik, sosyo-kiltirel, cografi ve politik faktoérlerden
etkilendigi soylenebilir.

Kiresellesme ve teknolojideki bas dondirict degisim ve gelismelerden turizm sektéri de payini almis,
pazarlama faaliyetleri ve giicler dengesinde radikal degisimler yasanmistir. Bu ¢alismada bu degisimlerden otel
isletmeciligi ve turizm seyahat acenteleri - operatorlerinin nasil etkilendigi incelenmektedir. Seyahat acenteleri,
tur operatorleri ve seyahat yonetim sirketleri turizm endustrisine hizmet eden araci sirketlerdir. Bunlar bilgi,
arastirma, alim-satim, tanitim ve pazarlama faaliyetlerinde bulunarak deger yaratirlar. Tur operatorleri
konaklama, ulasim vb gibi hizmetleri paket halinde sunarak deger olusturmaktadir. Pek cok operator,
acentelere hizmet sunarak toptancilik yapar. Turizm sektériinde pazarlama faaliyetlerinin basladigi tlke olan
ingiltere bu konuda lider kabul edilebilir. Yerli yabanci turizmi kapsayan c¢ok genis ve cesitli bir endiistridir.
Britanya seyahat acentesi derneginde binden fazla tur operatori ve alti binden fazla seyahat acentesi olmasina
ragmen son yillarda bagimsiz rezervasyonlardaki hizli artisla beraber paket turlarda bir azalma olmus hatta
bagimsiz rezervasyonlar bunun 6nlne ge¢mistir. Bu degisim turizm sektérinde de degisikliklere sebep
olmaktadir. Bu durumun ortaya cikisinin temel nedenleri; kiresellesme, teknolojideki hizli degisim, online
kanallar sayesinde kisinin kendi tatil programini yapiyor olabilmesi, havayollarinin gelismesi ve ucus
maliyetlerinin azalmasi olarak siralanabilir. Bunlara paralel olarak eskiden hem oteller hem de musteriler
ozellikle uluslararasi turizmde seyahat acentelerina ve tur operatorlerine muhtacken ginimizde bu
degismistir. Turizm sektérindeki pazarlama faaliyetleri yillar sonra ilk defa ciddi bir degisime ugramaktadir.
Online pazarlama kanallari ve disen ulasim giderlerinin, uluslararasi tasimaciligin ve sigortacihigin gelismesiyle,
kisiler kendi tatil programlarini hem kolaylikla hem de givenli sekilde yapabilmektedir. Boylece Tur
operatorlerine bagli olmak zorunda kalip yillardir onlara boyun egmekte olan oteller ve misteriler artik daha
dzgurdir. Ik kez oteller tur operatérleri ve acentelerine karsi daha giiclii konuma geg¢meye baslamistir. Bu
degisim glic dengelerini de degistirmektedir.

2. TURiZM SEKTORUNE GENEL BiR BAKIS

Avrupa’da turizm MS.776’da Yunanlilarin ilk Olimpiyat Oyunlari igin misafirleri agirlamasina kadar dayanir.
Avrupa’da geng aristokratlar i¢in 17.ve 18.yy’da dans, sanat, politika, binicilik turlari dizenlenmekteydi. Ayrica
daha eskiden zengin Romalilarin sahillere ve Misira kadar tatil amaciyla seyahat ettikleri bilinmektedir.
ingilitrede’de Avrupa turlari baslamadan énce Fransa, kiiltiir amagh italya gezileri ve ardindan Hollanda,
Almanya ve isvicre ziyaretleri goriilmektedir. 19.yy baslarina kadar elit kisim bu imkanlardan yaralanip tatil
yapabiliyor iken daha sonralari insanlarin gelirlerinin ve bos zamanlarinin artmasi ve ulasimdaki gelismelerle
birlikte tatil yapanlarin sayisi artmaya baslamistir. Hatta biraz birikimi olan her Avrupali seyahat yapar olmustur.
Turizm sektéri hem ulusal hem uluslararasi boyutta yogun bir hacme sahip olan, strekli bliyliyerek baska
sektorleri de etkileyen en 6nemli sektérlerden biridir. Diinya Turizm Orgiitéi’niin 2020 Turizm Vizyon Raporunda
turizm pazarinin hizla biytyerek 2020 yilinda turist sayisinin 1,6 milyara, turizm harcamalarin ise 2 trilyon
dolara gikarak kiiresel ekonomiden daha hizli olarak % 4 oraninda biylyecegi 6ngorilmektedir. Ayrica bu rapor
Avrupa’nin hem turist alan, hem de turist gonderen en genis uluslararasi turizm bolgesi 6zelligini koruyacagini
gostermektedir.’

1
Kurt,S. (2009), Turizm Yénetimi ve Pazarlama Stratejileri, Calisma Raporu, Kiltir ve Turizm Bakanhgi, Aralik 2009.
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2.1 Turizm Tanimi ve Cevresi

Turizm, turizm isletmelerinin Urettigi bir Grin olup bireylerin siirekli olarak yasamlarini sirddrdikleri
konutlarindan ayrilisindan itibaren baslayip, yeniden evlerine donmelerine kadar gegen siirede satin aldiklari
veya yararlandiklari mal ve hizmetlerin olusturdugu bir paket ya da edindikleri deneyimlerin toplamidir.” 1991
yilinda Diinya Turizm Orgiti’niin yaptig tanim su sekildedir: “Turizm, bos vakitlerini degerlendirmek icin
normal yasam alanlari disindaki yerlere seyahat eden ve orada bir yildan daha fazla kalmayan insanlarin
faaliyetlerini kapsar.” Bu tanim en ¢ok kabul géren 1979 yilinda ingiltre’de turizm toplulugu tarafindan yapilan
tanima ¢ok benzemektedir. Turizm toplulugunun tanimi su sekildedir: “Turizm, insanlarin normalde yasadiklari
ve calistiklari yerlerin disindaki yerlere gecici, kisa sireli hareketleri, seyahatleri ve bu yerlerde kalirken
gerceklestirdikleri faaliyetlerdir.”> Turist de yasadigi yerden baska yere seyahat eden kisidir. Turistler gezi
tirlerine gore iki sekilde siniflandirilabilirler.

e Yerlive yabanci

e Seyahat amaglarina gore;
1)Eglence ve dinlenme (tatil, spor, arkadas ziyareti, kiiltlir amach seyahat)
2)is ve mesleki amaglar

3)Diger sebepler (saghk turizmi, 6grenim, vb...)

2.2. Turizmi Etkileyen ve Turizmden Etkilenen Faktorler

Turizm kriz dénemleri disinda sirekli bliylimekle kalmayip, diger sektorleri de en ¢ok etkileyen sektorlerden
biridir. Ayrica Turizm sektori cevresel faktorlerden ok fazla etkilenen ve etkileyen dinamik bir sektordir.
Ekonomik, sosyo-kltirel, demografik, teknolojik, cografik ve politik faktérler bu sektori etkilemekle birlikte bu
sektordeki gelismelerden de etkilenmektedir.

Ekonomik Faktorler, gelirin artmasiyla baglantili olarak turizm talebi de artmaktadir. Zenginlik, turizm talebini
arttiran en etkin unsurlardan biridir. Ornegin Il. Diinya savasindan sonra zenginlesen ingiltere halki i¢ turizmin
yaninda yurtdisina da seyahat etmeye baslamistir. Zenginligin tim Ullkeye yayilmasiyla da hem uzak hem de
yakin destinasyonlara kitle turizmi baslamistir. 2008 yilinda diinyada baslayan ekonomik kriz turizm sektoriini
de etkilemistir. Bu slrecte maliyetlerin artmasi ve talebin azalmasi turizm sektériini etkilen 6nemli unsurlardir.
Ornegin 2008’de otuza yakin havayolu sirketi cékmis, bazilari da hala miicadele etmektedir.*

Sosya-kltlrel faktorler, insanlarin biyudikleri toplumun kavramlarini ve inanglarini temsil eder. Bu degerler
insanlarin tatil aliskanliklarini bu konudaki istek ve beklentilerini etkiler. Ornegin Kuzey iilkeleri giinesi tedavi
edici bir etken olarak goririler. Bazilarina gore seyahat etmek liks degil bir ihtiyagtir. Bazi toplumlar da ise
seyahat etmek bir statli gostergesidir. Bu farkl aliskanlik ve gelenekler turizm endistrisini énemli dl¢lide
etkilemektedir. Ayni zamanda disaridan turist alan bir yer, kendilerinden c¢ok farkh sosyo-kiltire sahip
turistlerden etkilenebilmekte ve geleneklerinde donlisimler olabilmektedir. Demografik faktorler, turizm
talebini etkileyen nifusun ana ozelliklerini gosteren faktorlerdir. Hane halkinin demografik 6zellikleri turizm
talebindeki egilimi ve tercihleri etkileyen 6nemli faktérlerden biridir.

Teknolojik faktérlerin turizm iizerindeki etkisini ise cesitli sekillerde gérmekteyiz. ilk olarak ulasimdaki biyiik
etkisinden bahsedilebilir. Buharli gemilerle uluslararasi ulasim imkani ortaya ¢cikmis, daha sonra araba ve
havayollari gibi aracglarla ulasim yapilmaya baslamistir. Bu durum ulasim maliyetinin ve siirenin azalmasini
saglayarak turizm sektoériinii dnemli 6lgiide etkilemistir. ikinci olarak bilgi teknolojileriyle birlikte biitiin
aktorlerin hem bilgiye ulasmasi hem de birbirine ulasmasi kolaylasmistir. Bu sayede turizm isletmeleri bilgi
teknolojilerini kullanarak Griinlerinin tanimlanmasi, tanitilmasi, dagitilmasi ve bir araya getirilmesi organize
edilerek tiiketiciye sunulmasinda sirdirilebilir rekabet avantaji elde ebilmistir (Buhalis ve Main; 1998). Ote

2 Usal, A. ve Oral, S. (2011), Turizm Pazarlamasi, Kanyilmaz Matbaasi, izmir.
3 Kurt, a.g.e.
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yandan bu gelismeler turistlerin her tirll bilgiye kolaylikla ulasabilmesini ve herhangi bir araci olmadan
ekonomik olarak seyahat edebilmesini saglamaktadir.

Cografi faktorlerin kapsaminda hem seyahat edilecek yerin cografi 6zellikleri hem de ulasimdaki kolaylik ya da
zorluklar seklinde ele alinabilir. Bu iki faktor de turizm talebini etkileyen 6nemli faktorler olarak karsimiza
¢cikmaktadir. Politik faktorlerin de turizm sektorl Gzerindeki etkisi oldukga fazladir. Vize uygulamalarinin olup
olmamasi, hikimetlerin tutumu, yasa disi gogler ve yasal uygulamalar gibi konular bu kapsam iginde
degerlendirilebilir.

3. PAZARLAMA STRATEJILERI VE KURESELLESME

Pazarlamanin ortaya cikisi insanlik tarihinin baslarina dayanir. Pazarlamanin baslangicinin takas ile basladigini
sdyleyebiliriz. insanlar topluluk haline yasamaya basladiktan sonra ihtiyag fazlalarini ortaya koymus ve bir arz
talep dengesi olusturmustur. Nifus artisi, sanayilesme ve bunlarin getirdigi siireglerle beraber piyasa kavrami
ortaya cikmistir.

Modern pazarlama, modern toplumun dinamiklerine uygun olarak hedefli pazarlama kavramini benimsemistir
(Babacan,2002).0zellikle 1l. Diinya savasindan sonra ortaya c¢ikan ve dnem kazanan isletme stratejileriyle
pazarlamaya duyulan ihtiya¢ artmistir. Pazarlama stratejileri bu noktadan sonra pazari bélme ve hedefleme
konularina yogunlasmistir. Pazarlama stratejilerinin ortaya cikarttigi en 6nemli kavram pazarlama karmasidir.
1971 yilinda Kotler bir yazisinda pazarlama karmasini isletmede kullanilan pazarlama degiskenlerinin tira ve
miktari olarak tanimkurtlarken, Boone ve Kurtz 1974 yilinda pazarlama karmasi, belirlenen hedef pazarda
tiketici gereksinimlerini tatmin icin temel karar degiskenlerinin karisimi olarak tanimlamistir.

Klasik pazarlama bilesenleri 4P olarak adlandirilir. 4P’deki pazarlama bilesenleri; Uriin (Product), Fiyat (Price),
Dagitim (Place), Promosyon (Promotion)dur. Fakat degisen kosullar igerisinde pazarlamaya misteri géziinden
bakmak gerektigi ortaya ¢ikmis ve 4P kavrami 4C olarak degismistir. Musteri icin trlin degeri (customer value)
ve maliyeti (cost to the customer), misteriye sagladigi kolaylik (convenience), iletisim (communication)
kavramlari ile pazarlama ve pazara misteri acisindan bakmak daha da kolaylasmasi hedeflenmektedir. O halde
yeni gelisen pazarlama karmasi bilesenleri kisaca Urin yerine muisteri (customer), fiyat yerine maliyet (cost),
dagitim yerine kolaylk (convenience) ve promosyon yerine iletisim ( communication) olmustur.

Gunumuzde ise kiresellesme, teknolojinin gelismesi, kiltlrler arasi etkilesimler pazarlama stratejilerini yenilikgi
olmaya ve degismeye iten en 6nemli nedenler arasindadir. Bu baglamda yeni pazarlama stratejileri gelistirerek
rekabetci ortamda kendimize yer bulmak ancak bu yeni bilgi teknolojilerini kullanabilmekle mimkindir. Sosyal,
ekonomik ve teknolojik gelismelere bagli olarak rekabet artmis ve daha karisik hale gelmistir. Bu durumda
isletmeler rekabet gliclerini kaybetmemek adina yeni pazarlama stratejileri gelistirmek durumunda kalmistir.

2000’li yillar teknoloji ve bilgi cagi olmustur. Yeni teknoloji dalgalariyla beraber televizyon, billboard, gazete gibi
geleneksel reklam kanallarinin yerini yeni medya kanallarina birakmaya baslamistir. Sosyal medyayi kullanma,
bilgisayar, acik kod kullanimi bu yeni kanallar arasinda 6nemli yer tutmaktadir. Cogunlukla kullanilan ve internet
Gzerinden olan sosyal medya kanallari su sekilde siralanabilir; bloglar, forumlar, sosyal aglar (arkadaslik siteleri),
viki’ler (ansiklopedi, szliik siteleri), podcast’lerdir (mizik ve ses paylasimi).” Bu medya kanallari sayesinde
karsilikli her tarlG bilgi ahisverisi yapilmanin yani sira isletmeler tiiketicileri daha yakindan tanima sansi
bulmaktadir. Teknolojik gelismelere ¢6zim olarak katihmcr pazarlamanin  dogusundan kiresellesme
paradoksuna ¢6zim olarak sosyal pazarlamanin, yaratici pazarlamanin ve ruhsal pazarlamanin dogusundan
bahsetmek mimkinddr.

4. TEKNOLOJi VE KURESELLESMENIN TURiZM SEKTORU UZERINDEKi ETKiSi

Kiresellesme ve teknolojik gelismeler hem birbirini etkilemekte hem de birbirinden etkilenmektedir. Bu hizh
degisimle birlikte 6nceki bolimde bahsedildigi gibi isletmelerin faaliyet alanlanlari, 6rgit yapilari, rekabet

4 " .
Guzel, Ozlem. (2012), Pazarlama Faaliyetlerini Yonlendirecek Gelecek Perspektifler, Akademik Bakis Dergisi, ISSN:1694-528X Iktisat ve
Girisimcilik Universitesi, Celabat.
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sekilleri, pazarlama stratejileri gibi birgok alanda degisim meydana getirmistir. Turizm sektori de bu degisimden
blyik oranda payini almaktadir. Yasanan degisimler turizm sektoriinde de geleneksellesen pazarlama
anlayisinin yani sira yeni arayislar ve ¢éziimler bulmaya zorlamaktadir.

“Turizm isletmelerinin GUrettigi turizm Grin(, bireylerin strekli olarak yasamlarini stirdirdukleri konutlarindan
ayrilisindan itibaren baslayip, yeniden evlerine donmelerine kadar gegen siirede satin aldiklari veya
yararlandiklari mal ve hizmetlerin olusturdugu bir paket veya edindikleri deneyimlerin toplamidir” (Usal ve Oral,
2001: 33 aktaran Kozak, 2008: 125) Bundan otlrG birbirinden c¢ok farkli soyut ve somut Urlinlerden
olusmaktadir. Maddi Urline bir ugagin koltuklari 6rnek verilirken, hosteslerin servisinin sikligi maddi olmayan
iiriine érnek olarak verilebilir.”

1980’lerden itibaren yasanan bu hizli degisim ve gelisimle birlikte turizm endistrinin yapisi kadar isletmecilik
uygulamalari ve stratejileri de degismeye baslamistir (Ho & Lee, 2007: 1434; Buhalis & Law, 2008: 609).
Teknolojik yeniliklerle birlikte ortaya ¢ikan en &nemli olgulardan biri de Internet’tir. Diinyada elektronik
ticaretin en yaygin oldugu sektorler soyle siralanabilir; turizm, bilisim ve elektronik, telekominikasyon, finans,
perakendecilik ve enerji.(Olger&Eryilmaz,2007). Ozellikle turizm sektoriinde oteller, havayollari, seyahat
acenteleri gibi turizm sektérinde faaliyet gosterenler, interneti pazarlama ve iletisim stratejilerinin bir parcasi
olarak kabul etmistir (Buhalis & Law, 2008: 611). Bundan otlrl internetin turizm pazarindaki yeri 6nemlidir
(O0’Connor & Murphy, 2004: 473-484; Oh vd., 2004: 425-447).°

Teknolojik gelisimle birlikte e-ticaret, dijital pazarlama stratejileri glindemimizin 6nemli konulari haline
gelmistir. Asagida sekilde de gorlldigi gibi web siteleri, mobil pazarlama, sosyal medya, video ve hareketli
grafikler, Grtin demolari, etkinlik pazarlama, gelisim, strateji, dijital isaretler ve dizayn dijital pazarlamanin
konulandir. Her baslk genis kapsamlidir ve pazarlama stratejisi igcin dnemlidir.

Yeni teknolojiler hem turizm isletmeleri hem de tiketicilerin davranis sekillerini etkilemektedir. Turizm
isletmelerinin faaliyetlerini yiritme sekilleri, iletisim yontemleri, tliketicilerin bilgi arama, turistik hizmet ve
Urin satin alma yollarini degistirmektedir. Turizm isletmeleri bilgisayarli rezervasyon sistemleri ve elektronik
satis noktalari gibi bilgi yonetim sistemleri kullanmaya ve kiresel dagitim sistemlerinin icinde yer almaya
baslamislardir. Giiniimiizde internet, turizm isletmelerinin faaliyetleri icin neredeyse vazgegilmezdir. ’

> Nur Undey Kalpakoglu. (2015) Bir iletisim Unsuru Olarak E-Wom’un Turizm Uriinleri Tercihine Etkisi, Maltepe Universitesi, iletisim
Fakdltesi Dergisi, 2015 Bahar, istanbul

6 Nuray Selma Ozdipciner, Turizmde Elektronik Pazarlama, Pamukkale Universitesi, Denizli Meslek Yiiksekokulu, Turizm ve Otel
isletmeciligi, Pamukkale.

7 Gokge, Yiiksel (2013). Seyahat isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Rolii ve Kiiresel Dagitim Sistemlerine Bir Ornek: AMADEUS, Online
Academic Journal of Information Technology.
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i. Turizm Sektériinde Bilgi Teknolojileri

Teknolojik gelismelere paralel olarak 19. ylzyilin sonlarina dogru tarim toplumundan sanayi toplumuna
gecilirken 20. ylzyilin ikinci yarisinda hizla gelisen ileri teknolojilerle birlikte sanayi toplumundan bilgi
toplumuna gecis oldugu soylenebilir. Giinimuzde teknoloji, hem uluslararasi ekonomik ve siyasal iliskileri hem
de toplumlarin zenginlik diizeyini belirlemede en 6nemli unsurlardan biridir.® Sartlarin cok hizli degistigi
glinimiizde dogru bilgiye hizli ulasan ve bu bilgiyi dogru sekilde isleyebilen isletmeler varliklarini verimli olarak
surdirebilmektedir. Bilgi teknolojilerinin baslangici bilgi, bilgisayar ve iletisim arasindaki iliskiye dayanmaktadir.
Distinen ve islem yapabilen makineler yapma dislincesi ¢ok eskilerden beri var olmustur ve son dénemdeki
her alani ilgilendiren bilgi teknolojileri yasamimizin bir parcasi olmustur (Allison, 2002: 80). Teknolojik
gelismeler, insanlik tarihi boyunca bilginin elde edilisi, saklanisi, islenisi ve iletilisi seklinde dort farkli asamada
gerceklesmistir. Hiz, mesafe, miktar ve elde edilen bilginin glvenilirligine dair kisitlar ilk asamadan son asamaya
kadar kademeli olarak azaltilmistir (Vural, 2009).

Teknolojik ilerlemeden etkilen turizm sektérinde bilgi cok 6nemlidir. Bu ylzden bilgi teknolojilerinin bu
sektorde kullanilmasi biiyuk avantajlar saglamakla birlikte rekabet ortamini kizistirmistir. Daha dnceleri lirlin ve
hizmetlerin satin alinmadan 6nce satis noktasinda incelenme olanagi yoktu. Clink{ turizm Grini tiketilmeden
once ve tiketilecegi yerden farkli bir yerde satin ainmaktadir. Bu yizden turistik hizmetlerin tiketicin satin
almasi ancak isletmelerin sunduklarini hizmeti tanitmalarina baghdir. Tlketici beklentilerine uygun, dogru ve
glncel bilgi turistlerin tatmini icin cok 6nemlidir. Bilgi teknolojileri turizm sektorinin gereksinim duydugu bilgi
altyapisini sunmaktadir.” Bu sektorde, internetteki basarinin sebebini Diinya turizm orgiiti su sekilde
aciklamistir; tiketici ihtiyaglarinin hizlh bir sekilde tanimlanmasi, dogrudan iletisim, kapsamli bir sunum,
kisisellestirme ve bilgilerin glincellenmesi (Castaneda vd., 2009: 549). Teknolojik gelisme ile misteriler

8 Yiksel, age.
° Gokge, Yiiksel (2013). Seyahat isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Rolii ve Kiiresel Dagitim Sistemlerine Bir Ornek: AMADEUS, Online
Academic Journal of Information Technology.
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kendilerine yonelik ¢ok cesitli tGrlin ve hizmetlerden haberdar olmus ve aralarindan bir se¢im yapma firsatina
sahip olmuslardir.™

Sekil2 de teknolojik ortamda ana pazarlama ve bilgi kanallari gériilmektedir.

Sekil2: Teknolojik Ortamda Bilgi Kanallari

Web

Sitelerinin
Geligimi

Makaleler,
Tanitim
Yazilari ve
Yiklemeler

E-mail
Pazarlama

4 N\
icerik
Pazarlama

. J

Arama Motoru
Optimizasyonu

Sosyal Ag

Basin
Bloglar Aciklamasi,
Haberler

Kaynak: http://www.xcellimark.com/blog/content-marketing-key-to-internet-marketing-succe.aspx

ii. Turizme Ozel E-ticaret Uygulamalar

Turizm sektoriinde internet gibi teknolojilerin kullaniimasi tarihsel gelisimi asamali olmustur. 1970’lerde ilk
bilgisayarl rezervasyon sistemlerinin gelismesi ile baslayan bu durum ardindan 1980’lerde global dagitim
sistemlerinin ortaya c¢ikmasi ve son olarak 1990 vyillarinda turizm sektoriinde internet kullaniminin
yayginlagsmasi ile ortaya ¢ikmistir. 1960’h yillarda ilk bilgisayarli rezervasyon sistemleri havayollari sirketleri
tarafindan kullanilmaya baslanmistir. Amerikan Hava Yollari SABRE isimli bir sistem gelistirmis ve bu sistemin
benzerleri de diger hava yollari tarafindan kurulup kullanilmaya baslanmistir. Ornek olarak Tiirk Hava Yollari
APOLLO isimli bir sistem kurup kullanmaya baslamistir. Seyahat alaninda baslayan bu sistemler glinimuize kadar
geliserek daha biylk boyutlara ulasmustir.

Teknoloji ve internetin bu hizli gelisimi bircok alanda oldugu gibi turizm sektérini de etkilemis ve seyahat,
rezervasyon gibi turizmin bircok alaninda kullaniimaya baslanmustir. internet tizerinden ulasilabilirligin kolay,
ucuz ve hizli olmasi gibi sagladigi avantajlar nedeniyle her gecen giin turizm sektérinde kullanimi artarak

10 Nuray Selma Ozdipciner, Turizmde Elektronik Pazarlama, Pamukkale Universitesi, Denizli Meslek Yiiksekokulu, Turizm ve Otel
isletmeciligi, Pamukkale.
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¢ogalmaktadir. 2000-2009 yillari arasinda diinyada internet kullanimi %362,3 artmistir. Turizmde yapilan e-
ticaret genellikle konaklama hizmetleri, seyahat acenteleri ve tur operatérleri olarak {i¢ baslik altinda toplanir.
isletmelerde biitiin bu baslklarda hizmet verebildigi gibi bu hizmetleri tek tek de sunabilirler.

Online hizmet veren seyahat acentelerinin en iyi érnekleri Expedia, Travelport, Sabre, Priceline gibi sitelerdir.
Ornegin, Expedia konaklamadan ulasima kadar her konuda hizmet vermektedir. Bircok otel veya turizm
isletmesi bu teknoloji avantajindan yararlanarak internet siteleri izerinden rezervasyon satis gibi islemleri
yapmaktadir.

Web tabanli ticaret uygulamalari icinde en ¢ok bilinen ise B2C (Business to customer — Firmadan misteriye) e-
ticaret sistemidir. B2C pazari, karsimiza daha cok internet (zerinden satis yapan web portallari ve sanal
magazalar araciligiyla cikmaktadir.

Tablo1: Turizme Ozel E-Ticaret Uygulamalan

E- ticaret iliskisi | isletme Miisteri
isletme B2B B2C
Tur operatorleri ve seyahat | Misterilerin 6zel ilgi paket
acenteleri arasinda kiiresel | turlarini seyahat
dagitim sistemleri, oteller | acentesindan veya
arasi bilgisayarl dagitim ulastirma sirketlerinden
sistemleri (havayolu, tren vb.)
biletlerini aldiklar
e-ticaret uygulamalari
Musteri C2B c2c
Mausterilerin tercihlerini Danigsmanlik, misterilerin
havayolu ya da otellerin destinasyon hakkindaki
Ozel kuluiplerine kaydetmesi | gorislerini otel veya acente
hakkindaki tecriibelerini
diger misterilerle
paylasmasi

Kaynak: WORLD TOURISM ORGANIZATION, (2004). Turizmde e-is destinasyonlar ve isletmeler igin pratik
yonergeler. (istanbul: Nesa,2004) 168.

isletmeden isletmeye B2B (Business to Business ) Uygulamalar

Business to Business yani isletmeden isletmeye elektronik uygulamalari, sanal ortamda yapilan ticaret olarak
degerlendirebilir. E-ticaretin isletmeden isletmeye uygulanmasi isletme, musteriler, tedarikgiler, rakipler, diger
is ortaklari ve benzeri tim cevreyle yapilan ticari faaliyetlerin elektronik ortamda yapilmasi olarak agiklanabilir.

E-ticaret, isletmelerin e-ticaret siteleri lzerinden yapilan alis verislerle ortaya cikar. Alici ve satici arasinda bir
temas olmadan sanal ortamda alim satim islemlerinin yapilmasini saglar. Bunun giinimuzde en biyuk kullanim
alanlarindan birini de turizm sektériinde gormekteyiz. Turizm sektdriinde yapilan e-ticaret uygulamasi, turizm
sektoriinde faaliyet gosteren tiim tedarikgileri bir araya getiren bir platformdur. Bu e-ticaret modeli turizm
sektoriine bu modeli kullanarak yeni is firsatlari yaratmis, uluslararasi ve kiiresel is birlikleri firsatlari, yeni is
modelleri ve yeni tedarikgiler edinmeleri konusunda yardimci olmustur.

Bu avantajlari su sekilde siralanabilir:
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1. Maliyetleri azaltip verimliligin artmasini saglar
2. Hizmet kalite ve hizini arttirir

3. Turizm igletmelerinin musteri gesitliligini arttirir
4. Birokrasiyi azaltir

5. Global rekabet avantaji saglar

6. Global isbirligi yapma olanagi sayesinde, turizm isletmelerinin, bolgesel ekonomik krizlerden en disiik
seviyede zarar gérmesini saglar.

7. Pazarlanan Uriin ve hizmet promosyonu, hedef kitleye gore hizl bir sekilde ulasir

8. Satis ve rezervasyonlarda, konaklama isletmesi ile misteri arasinda aracilar devre disi birakildigindan,
konaklama isletmelerinin karlihigini artirir.

9. 7 glin 24 saat musterilerin hizmet satin alabilmesi saélamr.11

Tiiketiciden isletmeye (C2B )Uygulamalar

Tiiketiciden isletmeye olarak adlandirilan(C2B, Consumer to Business), bireysel kullanicilari araci bir site (portal)
Uzerinde satacaklari Grlnleri girerek isletmelere (irlin satmasi izerine kurulu olan e-ticaret modelidir. Bu model
turizm sektdriinde yeni yeni uygulanmaya baslamistir. Bu uygulamada tiketiciler, teklif veya onerilerini turizm
isletmelerine sunarak e-ticaret faaliyeti yaratmaktadirlar. Bu model sezon sonu ekonomik durgunluktan
etkilenen isletmeler icin blyuk bir avantaj saglar. Bu e-ticaret modeli, son yillarda havayolu sirketleri yaninda
konaklama isletmelerinde de kullanilmaya baslamistir'*

Tiiketiciden Tiketiciye ( C2C ) Uygulamalar

Tlketiciden tiketiciye (C2C, Consumer to Consumer) elektronik ticaret, bir tiiketicinin baska bir tiiketiciye bir e-
ticaret sitesi Gizerinden bir mal veya hizmet satmasini ifade eder. Tiketiciden tiketiciye modeli son yillarda,
ikinci el Urlnler, ev ve araba gibi seylerin satilmasinda kullanilmaktadir. Bu platformlara en giizel ve giincel
ornekler; gittigidiyor.com, sahibinden.com gibi e-ticaret siteleridir.

Bu model turizm sektoériinde ise forum uygulamalari seklinde tiketicilerin satin aldiklari hizmet hakkinda
deneyimlerini paylasmalari seklinde kendini géstermektedir. isletmeler ise miisterilerin hizmetten memnuniyeti
ya da sikayetleri gibi degerlendirme sistemi olarak kullanmaktadirlar. Bu konuda yapilacak bir pazar
arastirmasinin maliyeti disinalirse bu model isletmelere kolay ve ucuz yolla bir pazar arastirmasi sunmaktadir.
Bu nedenle isletmeler internet sitelerine, ziyaretci yorumlari, geri bildirim formu ya da ziyaretci defteri adi
altinda boltimler eklemislerdir.

Tiketiciden tlketiciye elektronik ticaretin avantajlarini kisaca soyle 6zetleyebiliriz:

e Bireylerin kendi aralarinda mal ve hizmetlerini pazarlamalari igin yeni bir platform ve is yontemi
yaratmaktadir.

e Tiketicilerin dogrudan birbirleriyle iletisimini saglamaktadir."”

5. SEYAHAT iSLETMELERI VE OTELLER CERCEVESINDE DEGERLENDIRME

Seyahat isletmeleri perakendeci satis acentalari ile toptanci seyahat acentalari ve tur operatérlerini ifade eder.
Turistik Grlin ve hizmetler musterilere bu kanallar tarafindan sunulmaktadir. Bu Urinler ayri ayri veya birlikte
sunulabilir. Bircok seyahat isletmesi teknoloji ve bilgi teknolojilerinin olanaklarindan yararlanmaktadir. Hatta
rekabet edebilmek i¢in vazgecilmez olan teknoloji seyahat isletmelerinin de vazgecilmezi olmustur. Bircok
yazar bilgi teknolojilerinin seyahat isletmeleri Gzerindeki etkisini tartismaktadir (Buhalis, 1998; Cooper vd. 1998;
Adams, 2002; Kurgun vd. 2007; Yilmaz &Yilmaz,2000).

" pelin, Kiroglu.Elektronik Turizm Analizi, Uygulamalari ve Beklentileri .(2012),Yiiksek Lisans Tezi, istanbu Kiiltiir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisu.
12 o
Kiroglu, age.
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Birkan 1998; Pemberton vd. 2001 ve Zhou 2004’te belirttikleri Gzere; 195Q’li yillarda bilgisayarlarin seyahat
sektoriine girmesiyle birlikte elverisli ve hizli bir sistem olan “Merkezi Rezervasyon Sistemleri” kurulmustur. Bu
gelisimin devaminda glnimizde kullandigimiz seyahat acentalarindaki islemlerin, en iyi sekilde, en kisa
zamanda, en az maliyetle ve kesin rezervasyonlu olarak gerceklesmesine olanak taniyan “Kiresel Dagitim
Sistemleri” i yerini almistir (Hanger ve Ataman, 2006). 1970’lerde Merkezi Rezervasyon Sistemleri, 1980’lerde
ise Kiresel Dagitim Sistemleri gelismis olup bunlari 1990’l yillarda internet izlemistir. Merkezi rezervasyon
sistemleri ve kiiresel dagitim sistemleri; seyahat, konaklama, eglence hizmetleri, turistik cekim bolgeleri ve tatil
paketleri gibi bilgileri icermekle birlikte bliyiik derecede esneklige izin vermektedir. Misterilerin son anda
rezervasyon yapmasina da olanak tanimaktadir. Bilgi sistemleri ayrica musteri isteklerinin anlasilmasi igin
yardimci olmaktadir (Buhalis, 1998).Verimlilik ve karlilik Gzerinde de etkilidir. Buhalis (1998), havayolu sirketleri
tarafindan kullanilmaya baslayan bilgisayarli rezervasyon sistemleri yeni seyahat pazarlamasi déneminin
baslangici olarak goérmektedir. Ayrica bilgisayarli rezervasyon turistik Grlinlerin kiresel Olcekte kontrolQ,
tanitimi ve satisini saglamaktdir.

Bilgisayarh rezervasyon sistemleri diger kanallarla karsilastirildiginda arz ve talep dalgalanmalarini karsilayacak
esnek fiyatlandirma, rekabete uygun komisyon oranlari ve kapasite diizenlemelerine olanak vermektedir
(Kurgun vd. 2007). Ayrica bu sistemlerin kullanilmasi musterilere bircok olanak saglamaktadir. Bilgi
teknolojilerinin gelisimi konusunda bilgisayarli rezervasyon sisteminden sonra kiresel dagitim sistemleri
karsimiza c¢ikmaktadir. Bunlar farkh rezervasyon sistemlerinin birlesmesiyle (havayolu isletmeleri, tur
operatorleri, oteller, araba kiralama sirketleri vb.) ortaya ¢ikan sistemlerdir (Yarcan, 1998, 117). Kiresel dagitim
sistemi kavrami, Grin dagitimi ve dinyanin farkh Ulkelerindeki sistemlere dahil olmak icin bir veya daha fazla
merkezi rezervasyon sistemini ifade etmektedir. Kiiresel dagitim sistemlerinden sonra 19901 yillarda internet
teknolojisiyle turizm sektériiniin dinamikleri bir kez daha etkilenmistir.”® Béylece otel, isletme ve her tirlu
turistik Grinin reklami ve pazarlamasi internet Uzerinden yapilmaya baslanmis ve bilgi teknolojilerindeki
gelismeler sayesinde tiketiciler basta olmak lizere bitlin aktorlerin dogru bilgiye ulasmasi hem hizlanmis hem
de kolaylasmistir.

Makalede simdiye kadar anlatildigi gibi teknolojide gelismeler buna bagh olarak bilgi teknolojileri ve e-ticaretin
turizm sektoriinde yogun olarak kullanilmasi kiresellesmenin de getirdigi olanaklarla birlesince insanlar kendi
seyahatlerini kendileri diizenlemeye baslamislardir. Teknolojinin olanaklarini kullanan turistler bagimsiz seyahat
yapmada artik bilgi teknojileri sayesinde kendilerini giivende hissetmektedirler. Bu olanaklar yaninda kendi
seyahatini diizenleyen birey, paket programlara bagli kalmamakta ve kendini daha 6zgiir hissetmektedir.
internet kullanimindaki artisa paralel olarak da bagimsiz seyahatlere olan ilgi artmakta, seyahat acenteleriyle
tatil yapma ahskanliklari azalmaktadir. Seyahat ve turizm siteleri diinya capinda 6nemli oranda gelisme
gosterdigi halde turizm pazarlamasi icin geleneksel kitle medyasi ve seyahat acentalari gibi aracilar varligini
surdirmektedir (Lau vd., 2001: 55-56). Bazi goruslere gore bunun sebebi seyahat acentalarinin musteriler
karsisinda marka gorevi Ustlenmesidir. Bagimsiz seyahate olanak veren kosullarin olusmasiyla seyahat
acentalarinin gelecegine dair cesitli fikirler ortaya atilmistir. Reinders ve Baker yaptiklari ¢alismalarinda seyahat
acentalarinin %20’sinin kapanacagini ya da biyik seyahat acenteleri ile birlesecegini sdylemistir. O’Connor
(1999) seyahat acentelerinin tiiketicilere sagladig bilgi, sunduklar deneyim nedeni ile blyime ve gelisimin
devam edecegini belirtmistir. Bircok arastirmaci internetin seyahat acentelerinin rolini degistirecegini
savunmaktadir.™

Yapilan birgok ¢alisma her gegen giin bagimsiz seyahatin arttigini géstermektedir. Bu ¢alismalardan WIHP
tarafindan Avrupa destinasyonuna yapilan 6.000 rezervasyon verisi kullanilarak yapilmis ¢alisma sonuglari Sekil
3’'de gosterilmektedir. Bu ¢alisma turistlerin tatillerine ne sekilde karar verdiklerini arastirmaktadir. Sekilde
gozUkthgi gibi online acenteler %20, bireysel seyahat icin dnemli bir bilgi kaynagi olan Trip advisera seyahatine
karar verme orani %16 iken seyahat acentelerinin orani sadece %3tiir. >

B Gokge, Yiiksel (2013). Seyahat isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Rolii ve Kiiresel Dagitim Sistemlerine Bir Ornek: AMADEUS, Online
Academic Journal of Information Technology.
“ Yiksel,a.g.e
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Seyahat acentelerinin gelecegine yonelik farkh fikirler bulunmasina ragmen seyahat acentelerinin eski giicini
kaybettigi aciktir. Ozellikle uluslararasi alanda yurtdisi pazarina bagiml olan isletmeler ayni zamanda tur
operatorleri veya seyahat acentalarina muhtagti. Clnki kendilerini yurtdisi pazarlarda tanitmalari hem ¢ok
maliyetli hem de ¢ok zordu. Ayni sekilde orta ve kiiglik 6lgekli otellerin ve isletmelerin hem uluslararasi alanda
pazarlama yapmasi hem de giiven sorununu yikmalari pek mimkin degildi. Bu durumda konaklama fiyatlarini
belirleyen birim genelde seyahat acenteleri oluyordu. Fakat bilgi teknolojileri, internettin yogun kullanimi ve
kiresellesmenin getirdigi yeni dinamikler otellerin bu sikintisini bliylik miktarda ortadan kaldirdi. Her 6lgekteki
otel ve isletme kendi pazarlamasini yapabilir hale geldi.

Sekil 3: WIHP Tarafindan Yapilan Otel Pazarlama Anketi Sonuglari

Online Seyahat
Acentalari;
20,20%

Seyahat
Acentalari; 3%

Tekrar
Misafirler;
12%

Bloglar; 3%
Facebook; 2%
Dergi; 2%

Diger; 17%

Twitter; 0%
Seyahat

Rehberi; 1%

Kaynak: http://blog.wihphotels.com/publication/analyzing-the-real-source-of-hotel-bookings/

6. SONUC

Blylk bir hizla gelisen teknoloji ve kiiresellesen diinyada degisen kosullar her sektorl etkiledigi gibi turizm
sektorliini de etkilemis ve bu degisimden en ¢ok pay alan sektérlerden biri olmustur. Degisen kosullara ayak
uydurmak zorunda kalan isletmeler, artan rekabetle de miicadele etmek adina yeni stratejiler gelistirmek
zorunda kalmistir. Bunlara bagh olarak turizm sektoriinde de yeni faaliyet kanallari ve uzmanliklar olusmustur.
Bu degisikliklere ayak uydurup, yeniliklerden faydalanabilen isletmeler bunun avantajlarindan yararlanip
rekabet Ustlinligi saglayabilmektedir.
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Teknolojik degisimlerin gcok hizli olmasi sebebiyle bu hiza ayak uydurmak ve dinamik olmak sarttir. Turizmdeki
dagitim kanallarinin teknolojinin de degismesiyle ugradigi degisim, bir firsat olarak alginmali ve tur operatorleri
ve seyahat acentalari bu degisim rlzgariyla kendilerini degistirip, gelistirmeli ve teknolojiye uyum saglayarak
daha giiclii hale gelmek icin butiin tedbirleri almalidirlar. Bitlin bu gelismelerin sonucunda, turizm sektorinin
onemli aktorlerinden olan seyahat acenteleri ve tur operatorlerinin glclnin sarsiimakta oldugu ve bunun
zamanla artacagl gercegini gorerek ivedikle onem almalari gerekmekte ve hizmetlerinde donisime
gitmelidirler. Kiiclk acentalarin, bir tur operatoriiniin altinda toplanmasi veya tur operatérlerinin otel, ucak
firmalar, arag¢ kiralama sirketleri gibi eskiden is ortaklariyla son zamanlarda birlesme ve satin almalari
kiiresellesmenin olumsuz etkisini kaldirmanin yollardan biridir ve diinyada uygulamalari vardir.

Bu degisim silrecinde goz onlinde bulundurulmasi gereken diger unsur “yeni turist” kavramidir. Seyahat
acentalari ve tur operatérlerinin bu yeni turistin beklentilerini iyi tanimlasi ve hizmetlerini bu sekilde revize
etmesi ve eklemeler yapmasi 6nemlidir. Yeni turist arastirmaci, yeni ve farkli deneyimler yasamak isteyen,
“bekle, gor” zihniyetiyle hareket edip daha ucuz fiyath bir geziyi olusturmaya hevesli bir profile sahiptir. Bu
noktada seyahat issletmelerinin bu “yeni turisti”in ihtiyaclarini karsilayacak yenilikgi fikirler olusturup
uygulamasi da cok 6nemlidir.
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