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OZET

Bulut, Emrah. Internette Pazarlamanin Turizm Isletmelerinde Kullanimi Ve Malatya

Ilinde Yapilan Bir Uygulama, Yiiksek Lisan Tezi, Malatya, 2014.

Internetin sundugu avantajlar her tiirlii alanda kendini gdstermistir. Satis,
iletisim, pazarlama, reklam, tanitim vb. alanlarda isletmeler interneti kullanmaya
baslamuslardir. Ozellikle de turizm isletmeleri internetten etkin sekilde faydalanmayi
amagclamaktadirlar.

Bu caligmada literatiir incelemis ve internet ortamindaki gelismelerin,
isletmelerin pazarlama faaliyetlerine ne sekilde etki ettigi saptanmaya c¢aligilmistir.
Ayni zamanda, turizm isletmelerinde internette pazarlamanin mevcut durumunu ve
Malatya’daki otel ve seyahat acentelerinin internette pazarlamayr nasil
algiladiklarina yonelik bir anket yapilmaistir.

Calisma sonucunda elde edilen bazi bulgulara gore turizm isletmelerin biiyiik
cogunlugu interneti tanitim amaciyla kullanmaktadirlar. Fakat, rezervasyon alimlarda
ve satis islemlerinde internet yerine hala geleneksel yontemlerin daha c¢ok
kullanmaktadirlar. Yildizli otel ve seyahat acenteleri, yildizsiz otel igletmelerine gore
interneti daha ¢ok kullanmakta ve internette pazarlama faaliyetlerine daha ¢ok 6nem
verdikleri goriilmektedir.

Bu tez calismasi ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik bdliim internet ve internette
pazarlama ile ilgili teorik bilgiler, ikinci boliimde turizm isletmeleri ile ilgili teorik
bilgiler ve turizm isletmelerinde internet kullanimi; iiclincii bolimde ise Malatya

ilinde yapilan uygulama ele alinmistir.

Anahtar Kelimeler: internet, pazarlama, internette pazarlama, turizm

isletmelert,
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ABSTRACT

Bulut, Emrah. Usage Of Marketing Via Net In Tourism Facilities And A Sample
Applied In Malatya, Master’s Degree Thesis, Malatya, 2014.

The advantages that net provides has shown itself in many aspects. The
business enterprises has begun the use of net in sales, in communication, in
marketing, in advertisement and in promotion etc. Especially tourism business
enterprises aims to benefit from net affectively.

In this study, sources are searched and it has tried to establish how the
development in net affects the activities of facilities’ marketing. At the same time, a
questionnaire is applied for what is the present status of internet marketing of tourism
facilities in Malatya and how they perceive it.

According to the findings attained as a result of this study, vast majority of
the tourism business enterprises aim to use net for promotion. Yet they are still using
traditional methods more instead of net in process of sales and making reservations.
It is seen that starred hotels and travel agencies use net and give importance to
marketing in net more than hotel business enterprices without stars.

This study compose of three sections. First part is teoretic knowledge about
internet and internet marketing; second part is teoretic knowledge about tourism
facilities and internet usage there and third part is about the sample applied in

Malatya.

Key Words: Internet, marketing, internet marketing, tourism facility,
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GIRIS

Kiiresellesme, teknolojinin gelismesi, iletisim alanindaki ilerlemeler rekabeti
arttirmakta ve iilkeleri birbirine yakinlastirmaktadir. Isletmelerin biiyiimesi,
gelismesi ve daha genis alanlara hitap etmesi pazarlama faaliyetlerine agirlik
verilmesine sebep olmustur.

Pazarlama, sosyal bilimler alaninda yeni olmasina ragmen isletme
yonetimlerinin  vazgegilmez fonksiyonlarindandir. Siyasi, teknolojik, iletisim,
ekonomik v.b gelismelerin etkisiyle pazarlama bilimi siirekli gelismis ve cesitli
degisimlere ugramustir. Internetin, hizli olmasi, etkilesimli ve zengin sunumu,
mesafenin olmayisi ve diisiik maliyetli olusundan pazarlamayi birebir etkilemistir.

Isletmeler, internetten faydalanmanin farkli yollarini bulmuslardir, ¢ogu
uygulamalarin1 da internet ortamina uyarlamislardir. Bankacilik, miizik, film
tiriinleri, bilgisayar yazilimlari, sigortacilik vb. bir¢ok iirlin ve hizmet internet
ortaminda iretilip, fiyatlandirma, tutundurma ve teslimati yine internet yoluyla
gerceklestirmektedir. Turistik rezervasyonlari, perakendecilik, otomobil alimi/satimi
ve hatta yemek siparisleri vb. lirlinler/hizmetlerin de pazarlama uygulamalar1 internet
ortaminda gergeklestirilmektedir.

Artik isletmelere, biiylik isletme ve kiiciik isletme kavrami g¢ercevesinde
bakilmayarak igletmelerin sanal ortamdaki durumlarina ve yapilan faaliyetlerini ne
Olclide yerine getirip getirmediklerine bakilarak tercih edilmeye baslanmistir. Bu
sebeple kiigiik isletmeler, biliyiik isletmelerin golgesinde kalmayarak rekabet
edebilmektedirler.

Internet kullanimi ve internette pazarlama faaliyetleri hemen hemen tiim
isletmelerde oldugu gibi turizm isletmelerinde de gittik¢e yayginlagmakta, geleneksel
pazarlama ve satis yontemlerini degistirmekte, miisterilere farkli kullanim kolayligi
saglamaktadir. Her isletme gibi turizm isletmeleri de gelisen ve degisen ortama
yabanci kalmamuis, ¢agin getirdigi olanaklar1 kullanmistir.

Bu tez calismasi {ic bolimden olusmaktadir. Ik bolim, pazarlama
anlayisindaki degisim, internet, internetin gelisimi, internette pazarlama, internette
pazarlama siireci, internette pazarlamada kullanilan yeni yontemler ile ilgili teorik

bilgiler; ikinci bolimde, turizm pazarlamasi, turizm isletmelerinde internet



kullanimi; tgilincli boliimde ise aragtirmanin amaci, siniri, biiyiikliigli ve arastirma
bulgularinin degerlendirmesi basliklart altinda olusmaktadir. Elde edilen veriler

SPSS programi ile analiz edilmistir.



BIiRINCi BOLUM

INTERNETTE PAZARLAMA

1.1. Pazarlamaya Genel Bir Bakis

1.1.1. Pazarlama Kavram

Pazarlama “sadece alim-satimla sinirli olmayan, pazarlama arastirmalari, yeni
mal veya hizmetlerin gelistirilmesi, ambalajlama, markalama, dagitim, fiyatlandirma,
iletisim, satig sonras1 hizmetler gibi bir¢ok faaliyetten olusur. Yani, pazarlama kisi ve
kuruluslarin gereksinimleri saglamalarina olanak veren ve kolaylastiran sosyal ve
yonetimsel bir siirectir” (Karafakioglu, 2006: 1).

Bagka bir tanima gore, ‘“Pazarlama”, “cagdas pazarlama” veya “aligveris”
veya “ticaret”, tiim isletmecilik fonksiyonlarini devreye sokarak, hedef alinan ya da
aligveris iliskisi kurulmak istenen kisi ve/veya Kitlelerin maddi ve/veya manevi istek
ve gereksinimlerini (taleplerini) arastirtp, belirleyip/anlayip, benimseyip o kisi
ve/veya kitleleri rakiplerden daha iyi bir sekilde tatmin ve mutlu edecek ve onlar i¢in
onemli ve gergek deger tasiyan sunular (pazarlama karmasi veya karmalari)
hazirlayarak, bu arada hedef almadiklarimiz1 da giicendirmeyerek, sosyal ve etik
degerleri ihmal etmeksizin, karsiliginda kendinize de maddi ve/veya manevi
tatmin/gikar (degerler) saglamaktir (Tek ve Ozgiil, 2008: 3).

Tiiketiciler, pazarlamayi, daha c¢ok satis ve reklam faaliyeti olarak
diistinmektedir. Kuskusuz, alisveris merkezlerinde, yolda, okulda, televizyonda ve
internette her giin bir ¢ok satig teklifi reklam mesaji gérmeye aligkin insanlarin
pazarlama kavramini isletmelerin satis ve reklam faaliyetlerine indirgemesi dogal
karsilanmaktadir. Ancak, gergekte bunlar pazarlamanin tiiketiciye doniik olan kiigiik
bir bolimiidiir (Tek, 2006: 3-4). Pazarlama sadece reklam ve satis faaliyetlerinden
ibaret olan bir isletme fonksiyonu olmayip, modern yagamin en 6nemli unsuru ve
vazgecilmez bir itici giicii olan alig-veris olgusunun gercgeklestirilebilmesi i¢in

gerekli olan zemini hazirlamaktadir (Kilig, 2010: 6).



1.1.2. Pazarlama Kavrami ve Anlayisindaki Gelismeler

Somut olarak endiistri devrimiyle birlikte, 1850’lerde ABD’de baslayip
kriztalize olan “pazarlama” kavram ve anlayis1 Oonemli bir evrimsel gelisme
gostermistir (Tek ve Ozgiil, 2008: 8). Pazarlama yaklasimindaki degisim ekonomik
ve yapisal gelismelerle paralellik sergilemektedir. Pazarlama anlayigindaki bu
degisimler Sekil 1.1°de kronolojik olarak gosterilmektedir (Altunisik, vd, 2012: 16-
17). Uretim odaklilikla baslayan bu siireg, iiriin yaklasimi, satis yaklasimi, pazarlama
yaklagimi seklinde geliserek toplumsal pazarlama, pazar odaklilik, kisisel pazarlama
v.b yaklagimlar geligmistir.

Gergekte pazarlama degil de, pazarlama yonetimi felsefesindeki degismeleri

aciklayan bu evrimsel gelismenin asamalar1 pazarlama ilkelerini ilgilendirdigi 6l¢iide

su sekilde 6zetlenebilir (Tek ve Ozgiil, 2008: 9-20):

1.1.2.1. Uretim Anlayis1 Asamasi

1900’1u yillarin basindaki bu evrede temel sorun, liretim ve arz yetersizlikleri
oldugu icin “miisteri bulma” sorunu ikinci planda kalmis, bu nedenle iiretim
tekniklerinin gelistirmesine, kitlesel tretimin arttirtlip, maliyetlerin disiiriilmesine
hareket ve zaman etiitlerine agirlik verilmistir. (Tek, Ozgiil, 2008: 9). Bu anlayisa
gore tiiketici pazarda bulabildigi seyi alacaktir; Oyleyse pazarlamanin yapmasi
gereken sey, Uretimi iyilestirmek ve iyl bir dagitim kanali ile triinleri pazarlara

ulastirmaktir (Altunisik, vd, 2012: 16).
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Uriin Yaklagm >
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Sekil 1.1. Pazarlama Anlayisindaki Degisim

Kaynak: Remzi Altumisik, Suayip Ozdemir, Omer Torlak (2012) Modern Pazarlama,
Sakarya: Degisim s. 17. ve Omer Torlak, Remzi Altumgik (2009) Pazarlama Stratejileri, Yénetsel Bir
Yaklasim, Istanbul: Beta s. 8.

1.1.2.2. Uriin Anlayis1

Tiiketicilerin veri fiyatla, en iyi kaliteli, performansi yiiksek ve Onemli
ozellikler gosteren iiriinlere yonelecekleri diisiincesinden hareket eder. Bu nedenle de
isletmeler tiim gabalarm iiriin kalitesini yiikseltmeye ayirirlar (Tek ve Ozgiil, 2008:
9).

Bu anlayis, tiiketicilerin, sorunlarinin ve gereksinimlerinin ¢oziimiinii almakla
ilgilenmek yerine, yalnizca iriin satin almakla yetindikleri, yalnizca {iriiniin
kalitesiyle ilgilendikleri, rakip tirinlerin kalite ve 6zelliklerini, birbirinden farklarini
bildikleri, 6dedikleri para karsiliginda en iyi kaliteyi tercih edecekleri ve “iyi mal, iyi
hizmet kendini satar” gibi varsayimlara dayanir. Iste bu yaklasim T. Levitt tarafindan
pazarlama miyoplugu olarak adlandirnlmistir (Tek, 2006: 98). - Pazarlama
Miyoplugu, isletmelerde yetkili kisilerin pazarlama konularinda kisa vadeli
diisinmeleri ve dar goriislii olmalari durumudur (Giilmez ve Doértyol, 2009: 213).
Ornegin, bir otobiis isletmecisi “biz otobiis isletiyoruz” derse iiriin yonliidiir. Aslinda

dogru cevap “Giivenli yolculuk i¢in ulagtirma hizmeti sunuyoruz”dur (Tek,2006: 98).



Eger rakiplerinizden daha iyi {riinler yaparsaniz tiiketiciler sizin tirlinliniizii
tercih edecektir. “Iyi iiriin kendini sattirir” diisiincesinin hakim oldugu bu dénemde

miihendisler ve tasarimcilar daha iyi iiriin i¢in ¢aba harcamaktadirlar (Altunisik, vd,
2012: 17).

1.1.2.3. Satis Anlayis1 (Klasik Pazarlama Anlayisi)

Bu anlayista, bir kurum veya isletmenin, tiiketicilerin ilgisini ¢ekmek i¢in
Oonemli bir caba gostermedigi siirece tiiketicilerin ya hi¢ ya da yeterince mal
alamayacagi varsayilir. 1920’li yillarda baslayan donemde “biiylik ekonomik™ krizin
etkisiyle, isletmelerin dikkatleri iiretime ve iiriine degil, satisa yonelmistir (Tek ve
Ozgiil, 2008: 11). Bu anlayisin uygulandigi isletmeler genis bir satis eleman
kadrosuna sahiptir. Satig temsilcileri yiiksek basingli satis politikalarini uygulayarak,

miisterileri satin almaya ikna etmeye ¢alisir, hatta zorlarlar (Karafakioglu, 2006: 8).

1.1.2.4. Modern Pazarlama Anlayis1

Tiiketici istek ve ihtiyaglarina odaklanmis bir yaklasim olup isletmenin
amaglarina ulasmanin yolunu biitiinlesik bir pazarlama gayreti ilk miisteri tatmini
yaratmak olarak gormektedir. Odak noktasi kisa donem performanst degil, miisteri
memnuniyeti ve buna bagli olmakla miisteri sadakati yoluyla uzun vade performansi
tizerinedir (Altunisik, vd, 2012: 18).

Miisteri Anlayisi; Modern pazarlama anlayisinda firmalar, miisteri gruplar
diizeyinde calisirken, artik bir¢ok isletme internet ve iletisim teknolojilerinin ve
iliskisel pazarlama yaklasiminin da katkisi ile artik tek tek miisteri ve miisteri
adaylariyla ilgilenmeye baslamislardir (Tek ve Ozgiil, 2008: 16).

Toplumsal Pazarlama Anlayisi; Gelismis toplumlarda modern pazarlamayi
da asan bir gelismeyi temsil eder. Sosyal veya toplumsal pazarlama, belirli tiiketici
veya tiiketici gruplarinin spesifik isteklerinden ¢ok, daha genis bir tiiketici kitlesinin
daha ortak, genel ve miimkiin oldugunca uzun vadeli gereksinim ve isteklerine de

cevap vermeye calisir. Bu baglamda toplumsal pazarlamaci yeni {irlinler



gelistirilebilir. Ornegin; diisiik kalorili kolali i¢ecekler, iiretim maliyetini diisiirecek
robotlar, firmalarin ¢evresel sorumluluklart gibi (Tek, 2006: 17-19).

Pazar Odakhhk; Modern pazarlama kavraminin tiim organizasyonca
benimsemesi ve uygulamasimi ifade etmektedir (Altunisik, vd, 2012: 19). Burada
tizerinde durulmasi gereken, Sekil 1.1° de goriilecegi lizere, aslinda bu asamalar
arasinda ara kesitler mevcuttur. Yani, diinyanin herhangi bir pazarinda belli
donemlerde hem {iriin ve hem de satis kismen pazarlama anlayisinin hakim oldugu

pazarlama uygulamalariyla karsilasmak miimkiindiir (Torlak ve Altunisik, 2009: 8).

1.2. Yeni Ekonomi

Gelismis ilkelerde son yillarda enformasyon ve iletisim teknolojisi
sektorlerinde ortaya ¢ikan degismeler, ekonomik performans iizerinde dogrudan ya
da dolayli olarak cesitli etkiler yaratmaktadir. Bu baglamda, ekonominin bazi
kavramlarmin giderek farklilasmasi nedeniyle, literatliir de artik “yeni ekonomi”
kavrami ile ifade edilmektedir (Bayrag, 2003: 42). Kitlesel iiretim ile tamamen
tiretime odaklanan isletmeler, maliyet avantajindan yararlansalar da bu tarz tiretim
yapan isletmelerin gitgide ¢ogalmasi ve rekabet giin gectikce artmasi ile birlikte
farkli noktalara yonelmeye baslamislardir. Bu isletmeler teknolojik gelismelerin
etkisi ile birlikte, bilgiye ve iletisime dayali yepyeni is yapilar1 gelistirilmislerdir. Iste
bu degisimi aciklamak i¢in “yeni ekonomi” kavrami kullanilmaya baslanmistir
(Ozcan, 2010: 3).

Yeni ekonomi kavrami genel olarak, 1980 1i yillardan itibaren ekonomiyi ve
ekonomik yasamin temel taslari olan isletmelerin yapilanma ve isleyislerini etkileyen
kalitatif ve kantitatif degismeleri ifade etmektedir. Bu degismelerin ortak 6zelligi
iletisim ve bilgisayar teknolojilerinin yogun olarak kullanimi ile bilgi yaratma ve
kullanimmin 6n plana ¢ikmis olmasidir (Tek ve Ozgiil, 2008: 69-70). Yeni
ekonominin 6zellikleri temelde soyledir (Barisik ve Yirmibescik, 2006: 41) :

e Yeni ekonominin bilgi ekonomisi olmast,

e Yeni ekonominin dijital bir ekonomi olmasi,

¢ Yeni ekonomide sanallasmanin 6nemini arttirmasi,

¢ Yeni ekonominin kitliga dayali ekonomi niteliginin azalmasi,



e Yeni ekonominin bir ag ekonomisi olmasi,

¢ Yeni ekonomide bilgi mallarinin ortaya ¢ikmasi,
e Yeni ekonomide aracilarin azalmasi,

¢ Yeni ekonomide hakim sektdriin degismesi,

¢ Yeni ekonominin yenilik bazli ekonomi olmast,
e Yeni ekonominin hiz ekonomisi olmasi,

e Yeni ekonominin kiresel bir ekonomi olmasi,

e Yeni ekonominin sosyal problemler yaratmasi,

Yeni ekonomi, iletisim aglariyla biitiinlesen bir ekonomidir. Dijital iletisim
aglarinin kurulmasi ve ana bilgisayar sisteminin yerini web tabanli sistemin almaya
baglamasi is diinyasinda da Onemli degisimleri beraberinde getirmistir. Yeni
ekonomide artik her tiirlii bilgi, ses, yazi, goriintii ve hareketli obje v.b. bilgisayar
aglan tarafindan iletilmektedir. Bu sayede biiyiik miktardaki bilgi, hizli ve ucuz bir
sekilde alicilara ulastirilabilmektedir (Sanli, 2005: 205). Iletisim teknolojilerinin ve
internet kullaniminin hizla gelismesi ile diinyada yeni bir ekonomik diizenin
yayginlagtig1 goriilmektedir. Buna bagl olarak, cografi sinirlar ortadan kalkmus,
satici ile alicinin bulustugu yer olan pazarlar yeni bir boyut kazanmis ve saticilar tim
diinyay1 miisteri kabul ederek ticari faaliyetlerini web tabanl sistemlerle siirdiirmeye
baslamislardir. Bunun yam sira, toplumlarin tiim kesimlerinde, giinliik yasamin her
alaninda bilgisayar kullaniminin arttigi goriilmektedir. Bu sebeplerden dolayi,
firmalar icin e-ticaret son derece stratejik bir durum haline gelmistir (Kilig, 2012:
29).

1.3. Internet ve Gelisimi

Glinlimiizde internet kavrami, onu kullanan insanoglu tarafindan giinden giine
degistirilmektedir. Basta, sadece bilgi aligverisi olarak diisliniilen bu yapi, bugiin
ihtiyaglarin ve yeni teknolojinin sunmus oldugu imkanlarla ¢ok farkli alanlara da
¢Oziim sunmaktadir. Artik internet degisken profili sahiplenmistir. Bu noktada bu

degisken profili yavaslatmak isteyenler ya da bu degisken profilin getirdigi



degisikliklere ayak uyduramayanlar hep geride kalmistir ve kalacaktir (Mest¢i, 2008:
241-242).

Internet (Interconnected set of Networks) yani bir birine bagli bilgisayar
aglar1 kelimelerinin Ingilizce kisaltilmis halinden olusan bir kelimedir. En temel
bigimde, birbiriyle iletisim halinde olan, farkli bilgilere farkli iletisim sistemlerine ve
farkli  donanimlara sahip bilgisayarlarin  birbirleriyle baglanmis  halidir
(www.internetnedir.net). internet baglantisiz paket anahtarlama teknolojisi iizerine
kurulmus TCP/IP protokoliinii taniyan aglardan olusan bir ag olarak da
tamimlanabilir. Internetin eskiden beri yaygin olarak kullanilan elektronik posta,
dosya transferi, telnet gibi uygulamalari, artik daha kolay bir sekilde web tizerinden
yapilabilmektedir. Bu 6zellik, interneti diger tiim bilisim teknolojisi araglarindan
ayirmaktadir (Bayrak, 2003: 53). Ayrica, internet isletmelerin pazar firsatlarini, bilgi
teknolojisini ve ag alt yapisin1 degistirmistir. Yine internet isletmelerin igletme
modelini, yeni pazar firsatlarinin ortaya ¢ikmasimi ve miisteri iliskilerinin yeniden
tanimi gibi kavramlari etkilemektedir.

Internet J.C.R Licklider, 1962 yilinda Amerika‘nin en biiyiik {iniversitesi olan
Massachusetts Institute Of Tecnology’de (MIT) “galaktik ag” tartismaya agmuistir.
Amerika askeri arastirma projesi olan ileri savunma arastirma projesinin (DARPA)
bilgisayar arastirma boliimiiniin bagina ge¢mistir. 1966 yili sonunda yine MIT e
calisan Roberts Lawrance, DARPA * da calismaya basladi ve “ARPANAT” Isimli
projesi ¢ercevesinde 1969 yilinda ilk baglanti dort merkezle yapildi ve anabilgisayar
aras1 baglantilar ile internetin ilk sekli ortaya cikti. 1971 yilinda Ag Kontrol
Protokolii (NCP — Network Control Protokol) ismi verilen bir protokol ile ¢alismaya
basladi (yunus.hacettepe.edu.tr.). 1972 yilinda Ray Tomlinson tarafindan elektronik
posta kullanilmaya baglandi. Kullanic1 ad1 ve adresini birlestirmek i¢in “@” sembolii
secti. 1991 yilinda glintimiizde yaygin olarak kullanilan www (World Wide Web) adi
altinda internet ve internet siteleri ortaya ¢ikmistir (wikipedia.org). Web internetin
multimedya boliimiidiir. Internette bilgi bulmak ve transfer etmek igin kullanilan
sistemlerden biridir (Ozcan, 2010: 7).

Diinyada ki bu hizli gelismeye paralel olarak Diinya’da internet kullanimi
artmistir. Tablo 1.1de 2013 yili Diinyada’ki internet kullanim oranlan

gosterilmektedir.


http://www.internetnedir.net/
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Tablo 1.1. Diinyada’ ki internet Kullanicilar1 Oranlari (31 Aralik 2013)

Bolge Ulkenin Toplam Internet Kullammindaki Diinyadaki
Niifusta Internet Artis (2000-2013 Toplam
Kullanim Karsilagtirmasi) Kullanim Pay1

Afrika %21,3 %5,219.6 %8,6

Asya %31,7 %1,006.8 %45,1
Avrupa %68,6 %438,8 %20,2
Ortadogu | %44,9 %3,060.9 %3,7

K. %84,9 %177,8 %10,7
Amerika

Latin %49,3 %1,571.4 %10,8
Amerika

Avustralya | %67,5 %225,5 %0,9

Toplam %39,0 %676,3 %100

Kaynak: www internetworldstats.com/stats.htm Erigim Tarihi: 20. 10. 2014

Tablo 1.1°de goriildiigii gibi Diinya niifusunun %39’u internet kullandigi,

2000 yiliyla 2014 yillart arasinda internet kullanan kisi sayisinda azimsanmayacak

oranda bir artig oldugu, bu artis %676,3 seviyesinde gerceklestirildigi goriilmektedir.

Ayrica, lilkenin toplam niifusuna gore internet kullanimi en ¢ok %84,9 ile Kuzey

Amerika ve en az %21,3 ile Asya iilkelerinde goriilmektedir.

Tiirkiye’de ise Nisan 1993 ‘ten beri internet kullanilmaktadir. i1k baglanti

ODTU‘de gergeklestirilmistir. Oncelikle akademik alanlarda yaygilastirilmistr.
1996 yilinda TURNET calismaya baslamis ve 1999 yilinda TURNETin yerini TTnet

adinda yeni bir olusum almistir. 2000’lerden sonrada, ticari kuruluslar da TTnet

omurgas1 iizerinden internet erisimine ge¢mislerdir (Hacettepe.edu.tr). Internet Nisan

1993’te kullanilmaya baslandig1 igin Tiirkiye de 12 Nisan tarihi internetin “dogum

giinii” olarak kabul edilmistir (www.emo.org.tr).
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Tablo 1.2. Tiirkiye’de Bireylerin Internet ve Bilgisayar Kullanim Oranlar

Internet Bilgisayar
Yil Toplam Erkek Kadin | Toplam | Erkek Kadin
2009 38,1 48,6 28,0 40,1 50,5 30,0
2010 41,6 51,8 31,7 43,2 53,4 33,2
2011 45,0 54,9 35,3 46,4 56,1 36,9
2012 47,4 58,1 37,0 48,7 59,0 38,5
2013 48,9 59,3 38,7 49,9 60,2 39,8

Kaynak: www.tuik.gov.tr/PrehaberBultenleri.do?id=16198 Erisim Tarihi:22.12.2014

Tablo 1.2°de de goriildiigii gibi 2013 yilinda Tirkiye niifusunun toplam
%48,9’ti  internete  erisebilmekte, %49,9’nunda  bilgisayara sahip oldugu
goriilmektedir. Ayrica bilgisayar kullanimiyla (%49,9) internet kullanim (%48,9)
oranin ¢ok yakin bir seviyede oldugu goriilmektedir. Niifusun yarisina yakini internet
kullanmakta ve bilgisayara sahiplerdir.

Soguk savas kosullarinin ortadan kalkmasiyla birlikte Onceleri akademik
amaglh kullanima agilan daha sonra ticari sirketlerin de kullanmasiyla farkli bir
yaptya kavusmustur. 1991 de Tim — Berners Lee‘'nin WWW’i (World Wide Web)
gelistirilmesiyle bugiinkii anlamda internet ortaya ¢ikmistir. Bu sistem hipertekst
(hypertext) adi verilen ve gorsel temele dayanan bir 6zellik tasimaktaydi. Buna gore
yazili ve gorsel mesajlar kolaylikla iletilebilecek her tiirlii bilgi kolay bir sekilde
paylasilabilecekti. Web’in ortaya ¢ikmasi ayni zamanda internetin ticarette de
kullanilmasi anlamna geliyordu (Kircova, 2012: 6). Yani 1990‘l yillardan itibaren
internette ticari faaliyetler daha da yogunlasarak elektronik ticaret hareketleri birinci
dereceden kullanim amaci haline gelmistir. ileri teknoloji iiretiminde yasanan hizli
artisin beraberinde verimliligi de arttirdig1 ve artan verimlilik ile beraber isgiicii

piyasasi yeniden sekillenmistir (Altinok, vd, 2011: 1).

1.4. internette Pazarlama

Bir endiistri de isletmenin kendi pazar, iiriin, hammadde, tiretim, hizmet v.b

ile ilgili durumlardan her an haberdar olmasi ve bilinglenmesi, rekabet avantaji


http://www.tuik.gov.tr/PrehaberBultenleri.do?id=16198
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yaratabilir. Ciinkii isletmeler igin {irlin, yeni fikir ve mevcut genel durum ile ilgili
bilgiler ve bu bilgilere erisim olanagi ¢cok degerlidir. Ancak, internette pazarlamay1
gergeklestirirken geleneksel pazarlama uygulamalarini kullanmak ve stratejilerinden
yararlanmak yeterli olmayacaktir. Bu baglamda literatiir de yer alan elektronik
pazarlama, dijital pazarlama, sanal pazarlama, agda pazarlamanin v.b giiniimiizdeki
birincil araci internettir. Bugilin internet olmaksizin bu kavramlar1 yerine getirmek
miimkiin degildir (Hasiloglu, 2007: 40-41). Iletisim aginin gelismesi ve internet
kullanimi 1990°11 yillarin ortalarindan bu yana her yil ikiye katlanarak biiytimektedir.
Bu nedenle isletmeler biitiin faaliyetlerinde ozellikle pazar cevresinin sundugu
fiyatlarin ve doniisiimlerin degerlendirilmesinde internetin sundugu imkanlar1 goz
ontinde bulundurmak durumundadir (Tan, vd. 2004: 83). Bu sayede isleri daha
verimli ve hizli yapmak miimkiin olacaktir. Internet is hayatinda temelden
degisimlere yol acti. Internette pazarlama, en sade tanimiyla “internetten pazarlama
amagli olarak yaralanmak” anlamina gelir. Ama internet kullanan her isletme
internette pazarlama isinde degildir (Kaya, 2010: 185).

Internette pazarlamanin dnce e — ticaret yonii dikkat ¢ekti (Kaya, 2010; 185),
e- ticaret; 1995 yilindan sonra internet kullaniminin artmasiyla ortaya ¢ikan ticaretin
elektronik ortamda yapilmasi kavramidir, internette pazarlamayi, e- ticaret ve e- is
kavramlarinin igine alan bir kavramdir; e— ticaret, mal ve hizmet degisimini ifade
etmekte; e-is, her tiirlii mesaj degisiminin karsilig1 olarak kullanilmaktadir (Uniibol,
2009: 14), baska bir ifadeyle e-is, miisteri, tedarik¢i, ve is ortaklari ile internet
tizerinden baglanarak c¢alismaktir. Bunun amaci, mevcut is yapma yontemlerini
degistirerek daha hizli ve verimli bir ortam olusturmaktir. Aslinda e-is kendi iginde e-
ticaret faaliyetlerini de kapsamaktadir (Goksel, vd. 2003: 188). Internette pazarlama
ise her iki kavrami igine alan bir kavramdir (Yiikselen, 2008: 204).

Internet iizerinde pazarlama, geleneksel alanlar1 da kullanan ancak, daha ¢ok
yiiksek teknolojiye dayali, hizli ve de siirekli gelisen bir tekniktir (Kircova, 2012:
29). E- pazarlama, geleneksel pazarlamaya gore farkli arag ve yontemler
kullanilmaktadir ancak e-pazarlama geleneksel pazarlama calismalarini ortadan
kaldirma yonelik oldugu algilanmamalidir. E-pazarlama, geleneksel pazarlama
yontemlerini teknolojinin getirdigi faydalar sayesinde daha etkili ve hizli hale

getirmigstir (Kilig, 2010: 20).
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Internet pazarlamanin bir ¢ok farkli tanimi yapilmistir. Bunlar:

Odabasi ve Oyman’a gore, internette pazarlama, “pazarlama hedeflerine
ulasmak ve modern pazarlama anlayisin1 desteklemek icin internet ve internete
iliskin dijital teknolojileri kullanmaktir” (2002: 326).

Bagka bir tanima gore, internette pazarlama, pazarlama siireglerinde internetin
ve ilgili teknolojilerinin kullanimi olarak tanimlanabilir (Giil, Boz, 2012: 6).

Internette pazarlama, “hedef pazara ydnelik olarak internet ortaminda
mamdiillerin gelismesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasina iliskin
stratejik siirectir” (Mucuk, 2004: 244).

Internette pazarlama, bir firmanin diriinlerini ya da hizmetini, interneti
kullanarak kisi ya da kisilere ulastirmasi (satmak ya da tanitmak) islemine verilen
addir. Ayrica e-pazarlama ve sanal pazarlama olarak da anilmaktadir. internet
pazarlamanin ne oldugunu daha iyi kavrayabilmek i¢in Once internetin ne oldugunu

cok iyi bilmek gerekir (www.makalepaketleri.com).

1.4.1. internette Pazarlamanin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

1960’11 yi1llarda ABD’de askeri amacgli olarak kullanmaya baslanan internet,
giiniimiizde hizla yayilmis, tiliketicilerin her tiirli bilgiye ulagsabildigi bir ortam
olusturulmustur. iletisim ve bilgi teknolojisindeki gelismelere bagli olarak 1980°l
yillarin ikinci yarisinda ortaya ¢ikmis olan elektronik ticaret kavramiyla, ilk defa
1994 yilinda “amazon. com” adli web sitesinde ilk kitap satilmasiyla karsilagilmistir.
Ayni y1l igerisinde e—posta yoluyla pazarlama ve reklam kesfedilmis, 1995 yilinda
“yahoo.com” olan ilk arama motoru ve “ebay.com” adli alis veris sitesinde ilk sanal
miizayede olusturulmustur (Kilig, 2010: 21).

Internette pazarlama 1990’larda basit ve sunulan {iriinii tanitmakla baslad.
Daha sonra grafik ozellikleriyle reklamlar ve iirlin veya hizmetleri her yoniiyle
tanitildig1 ve satildigi her an agik bir magazaya doniisti (Kaya, 2010: 187)

Bilgisayar ve internet teknolojilerindeki hizli gelisim olmustur. Hizli gelisim
bilgisayar ve internet kullanicilarinin artmasina neden olmustur. Internet ortamindaki
gelistirilen uygulamalar kullanicilarin birbirleriyle etkilesime girmelerine olanak

saglamis ve internette elektronik topluluklarin olugsmasina 6n ayak olmustur. Daha



14

sonra bu topluluk ve uygulamalar farklilagsarak forumlar, sosyal ag siteleri gibi
milyonlarca ifade edilebilen kullanici sayilarina ulasan sistemler seklinde gelismeye
devam etmistir (Ozcan, 2010: 12). Oniimiizdeki yillarda pazarlama A’dan Z’ye
yeniden yapilandirilacaktir. Pazarlama artik farkli ilkelere gore ¢alisacaktir, dijital
devrimle uzay, zaman ve kiitle kanunlarin1 degistirdi. Artik sirketinde fazla yer
kaplamasi1 gerekmiyor; sanal olabilir ve her yerde olabilir. Mesajlar ayni anda
gonderilebilir ve alinabilir. Dijital devrim, az sermaye ile yeni ise baslayan sirketlere

Diinya’nin dort bir kdsesindeki pazarlara ulasabilecekleri kapiyr agmustir (Kotler,
2003: 286).

Tiirkiye’ de ise, isletmelerin internet kullanimi yayginlagsmaya baglamustir.
Ancak 2007 yilinda yapilan bir ¢alismada Tiirkiye’de pazarlama faaliyeti yapan
firmalarin yarisina yakini %46°’s1 bir yildan az stireyle; %37’si, 1-2 yil arasi; %131,
2-3 yil arasi; %4°1, 3 yildan ¢ok siiredir, internet yoluyla pazarlama faaliyetlerini
stirdirmektedir. Buda uzun zamanli internette pazarlama planlamasi konusunda

dogru sekilde yonlendirilmediklerini gostermektedir (Mestgi, 2007: 183).
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Bilgisayar Kullanimi, internet Erisimi Ve Web Sitesine Sahiplik Oranlar
Kaynak: http://www.tuik.gov.tr/VeriBilgi.do?alt_id=60 Erisim Tarihi:24.04.2013
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Yukaridaki Sekil 1.2°de de goriildigi gibi, Tirkiye’de ki isletmelerde
bilgisayar kullanim orani 2012°de % 93,5’¢ internet kullanim orant %92,5°e
yiikselmistir. Ayrica, isletmelerde web sitesine sahip olma oram1 gittikge
yiikselmektedir. 2012°de %58 olan bu oran, bundan sonra daha da yiikselmesi
beklenmektedir. Ciinkii yeni Tiirk Ticaret Kanunu (TTK) 1524. maddesi uyarinca
“her sermaye sirketi bir internet sitesi agmak, internet sitesi mevcut ise belli bir
boliimiinii yayimlamasi zorundadir” (tomm.gov.tr) maddesi konulmustur.

Bugiinkii yapis1 ve Ozellikleriyle internette pazarlama, geleneksel pazarlamay1
tamamen ortadan kaldirmaya yonelik bir arag olarak degerlendirilmesi dogru bir
yaklasim olmayacaktir. Bu agidan internet ortamindaki isletmeleri iki ana grupta
toplamak miimkiindiir (Kircova, 2012: 28-29).

. Faaliyetlerini tamamen internet ortaminda yiiriiten yeni ekonomi
isletmeleri; bu isletmelerin fiziksel olarak varliklarindan ¢ok sanal varliklari iizerinde
durulmaktadir. New York menkul kiymetler borsasinda ayr1 bir endekste
izlenmektedirler. Bunlarin mevcut pazar yapilar siirekli gelismektedir. Ancak yiiksek
kurulusg giderleri nedeniyle zarar ettiklerinden piyasa degerleri diismektedir.

. Fiziksel ortamdaki faaliyetlerini internet ortamina da tasiyan
geleneksel isletmeler. Ornegin iilkemizde faaliyet gosteren Ziraat Bankasi, Garanti
Bankasi, Akbank v.b bankalar islemlerini hem geleneksel ortamda hem de internet
ortaminda gergeklestirme imkani sunarken, Amerika’daki Netbank ve First Internet
Bank gibi bankalar sadece internet ortaminda varliklarini siirdiirmekte ve fiziksel

olarak belirli bir adresleri, binalar1 bulunmamaktadir (Uniibol, 2009: 14).

1.5. internette Pazarlama ile Geleneksel Pazarlamanin Karsilastirilmasi

Geleneksel pazarlamadan internette pazarlamaya gegmek hemen her sektdrde
faaliyet gosteren isletmeler igin neredeyse zorunluluk haline gelmektedir. Iletisim
araglarinin gelismesi Ve ¢esitlenmesiyle birlikte is modellerinin yapisi da degismistir
ve internette pazarlama web ortaminda olmak isteyen sirketler agisindan hayati
oneme sahiptir (Kircova, 2012: 30). Baz sirketler daha da ileri giderek (amazon, dell
computer gibi) web sitelerini bir satis kanali olarak kullanmislardir. Fakat heniiz

cogu sirketin deginmedigi pazar arastirmasi, rekabetsel, istihbarat, konsept ve tiriin
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testi, kupon numune dagitimi, {rlinii miisteriye gore uyarlama v.b pazarlama

uygulamalarina dokunmadigr goriilmektedir (Kotler, 2011: 97).

Internette pazarlama geleneksel pazarlamanm karsilastirilmasii yapacak

olursak Tablo 1.3’te ki gibi 6zetleyebiliriz.

Tablo 1.3. internette Pazarlama ile Geleneksel Pazarlamanin Karsilastirilmasi

Pazarlama Geleneksel Pazarlama internette Pazarlama

Faaliyeti

Reklam Basili video kayith ya da ses kaydi | Cok genis kapsaml bilgi
yapilmis olarak hazirlanir ve TV, | tasarimlandirilarak  isletmenin ~ web

radyo ve gazete gibi medya

sayfasina konur. Ayrica diger sitelerden

araclart  kullanilir.  Genellikle | banner koyma hakki satin alinir
sinirh bilgi sunabilir
Miisteri Hizmetleri | Bireysel goriismelerden, odak | 7/24 hizmet sunar. Istenilen ¢oziimler

gruplardan, telefon ya da mektupla

gonderilen anketlerden yararlanilir

telefon, faks ya da e-posta ile gonderilir.
Online diyalog siirdiiriiliir. Bakim ve
uzaktan

onarim  hizmeti bilgisayar

destegiyle saglanir

Satis Miisteriler ve miisteri adaylart | Haber gruplariyla goriigmeler ve miilakat
telefonla aranir ve iriin fiziksel | yapilir ve e-posta ile yapilan anketlerden
olarak ya da  projeksiyon | yararlanilir
makineleriyle tanitilir

Miisterilerle veya misteri adaylart ile

Pazarlama Miisterilerin magazaya gelerek ya | online goriismeler veya yazigmalarla

Arastirmasi da telefonda sdyledikleri dikkate | bilgiler  toplamir.  Uriin  bilgisayar
almir veya yiiz yiize yapilan | ekraninda tanitilir
goriismelerle bilgi toplanir

Boliimlendirme Demografik ozellikler (yas, | Davranigsal
cinsiyet, medeni durum, egitim
Vs.)

Promosyon Kitlesel Ozel

Fiyatlandirma Firma tarafindan Miisteri tarafindan

Dagitim Kanallar1 | Aracilar Dogrudan

Yeni Uriin Kisitlt Miisteri Odakli

Kaynak: Mustafa Koger, (2012) “Elektronik Ticaretin Pazarlama Stratejilerine Etkileri” Istanbul

Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi, 5.58.
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1.6. Isletmelerin Internette Olmalariin Amaclari

Isletmeler internette pazarlama faaliyetlerine girmeden Once amag Ve

hedeflerini 1yi belirlemelidir. Sirketlerin internete girmelerinin ana amaglar1 genelde

bes kategoride toplanabilir (Havabulut, 2006. 18-22):

Satis; elektronik ticaret olarak bilinir ve {riinii satmak amaciyla yapilir.
Isletmeye ve miisterilere bilyilk imkanlar saglar. E- ticarette toptanci,
perakendeci gibi kuruluslart ortadan kaldirilir ve iriinler {reticiden
dogrudan tiiketiciye ulasir. Bundan dolay1 buradaki iiriin fiyatlar1 geleneksel
magazadaki tirlinlere oranla ¢ok diisiiktiir.

E — pazarlama; triinii tanmitma ve pazarlamada kullanilir. Misteri {iriin
hakkinda genis bilgiye sahip olur. Isletme, Diinya pazarina agilma ve
kesfetme firsati tanir.

Servis; internette olmanin en zor islerinden biri servistir. Servis bir
isletmeye c¢ok biiyilk kazanglar saglar. Bankalar, turizm sirketleri ve
acenteler interneti servis amagl kullanan sektorler arasinda yer almaktadir.
Icerik sunumu; genelde ticaret yapmak ve igerigin sunumu amaciyla internet
kullanilir. Igerik kaynagi, yayin organlaridir. Oysa yaym orgam (basili
malzeme) maliyet dogurur. internette ise bu {icretsizdir.

Miisteri hizmetleri; isletmeler miisteri hizmetlerini internete tasiyabilir ve
masraflarin1 biiyiik oranda kisitlayabilirler. Misteriler, isletmeleri internette
gormek ister. Isletme hakkindaki bilgiler, miisteriler icin 24 saat

internettedir.

1.7. internette Pazarlamamn Temel Ozellikleri

1.7.1. Bilgi Sunma

Internette bilgi saglamaya ydnelik olarak olusturulan bir ortam oldugundan,

ticari internetin de ortaya ¢ikmasiyla, ilk olarak isletmeler kendilerini tanitan web

siteleri olusturup, bu sayfalara kendilerini ve isletmelere sundugu {iriinler veya

hizmetler hakkinda bilgiler vermislerdir (Kircova, 2012: 34). Isletmeler internet
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araglarmi kullanarak miisterilerinin kendilerine giinlin her saatinde ulagim imkani
saglayabilmektedir. Ozellikle web ortamlar1 firmalara genis yelpazeli satis ve dagitim
kanallar1 olusturmuslardir. Bu sistemden yararlanan kuruluslar cografi sorunlari
dikkate almadan ¢ok diisiik maliyetlerle kiiresel pazar tizerinden iiriinlerini sunarak,

pazarlama faaliyetlerini gerceklestirebilmektedirler (Hasiloglu, 2007: 49).

1.7.2. Yogun lletisim

Bireyler arasinda duygu, diisiince ve bilgi aktarimi olarak tanimlanan
iletisimin kaliteli ve bagarili olmasi, miisteri hizmetlerinin basarili bigimde
sunulmasinda etkili bir rol oynar (Odabagi, 2009: 65). Teknolojik gelismelerin
sonucunda iletisim kurmalar1 daha da kolaylasmistir. Bu ilerleme genel ag denilen
internette ¢esitlilik kazanmustir (Uniibol, 2009: 19). internet &nemli bir acig
kusatmakta ve iletisimi biiylik Ol¢lide kolaylastirmaktadir. Gonderilen mesaj alictya
hizl1 bir sekilde ulagmakta, mesajin alici tarafindan okundugu teyit edilmekte ve alici
cevap vermeye tesvik edilmektedir. Ustelik ayn1 anda milyonlarca aliciya mesaj gok
diisiik maliyetlerle gonderilmektedir. Ayrica araci kullanilmadigi i¢in mesaj iginde
herhangi bir bozulma, eksilme ve yanlis anlagilma riski yoktur. Ayni zamanda
mesajin iletilmesiyle ilgili zaman ve mekan smirlamalar1 da biiyiik dl¢lide ortadan

kalkmaktadir (Kircova, 2012: 35-37).

1.7.3. Karsihikh Etkilesim

Internette pazarlamanin en énemli 6zelligi tiiketicilerin isletmelerin sundugu
iiriin ve hizmetler iizerinde dogrudan etki olusturmay1 saglayan karsilikli etkilesim
ozelligidir (Kircova, 2012: 37). Etkilesimden kastedilen misterilerin sorun ve
sikayetlerini belirtmesi ve bunlara gerekli cevaplarin verilmesi, aragtirma anket
formlarinin uygulanmasi, {rlinlerin 6zellikleri ile ilgili bilginin toplanmast,
toptancilarin ve perakendecilerin sipariglerinin alinmasi, satis noktasinda egitim
olanag: sunulmasi gibi unsurlardir (Uniibol, 2009: 19-20).

Teknoloji, her anlamda etkinlik ve kolaylik getirirken, bazi durumlarda

miisteri hizmetlerinde sorunlar yaratabiliyor. Insanlar, insanlarla is yapmay isterler,
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sistemler ya da bilgisayarlarla degil. Teknolojiyi gelistirmek sadakati arttirmaz.
Basaril1 sirketler insan iligkileri yerine teknoloji kullanmaz, sadece iliskileri
zenginlestirmeye destek i¢in kullanirlar. Teknoloji iirlinlerinin nasil calistiklar
kimsenin umurunda degildir. Miisteriler teknolojiyi satin almazlar, teknolojinin satin

aldig1 yararlar satin alirlar (Odabasi, 2009: 77-78).

1.8. Internette Pazarlama icin Gerekli Altyap:

Internet {izerinden pazarlamay1 sorunsuz bir sekilde gerceklestirmek igin

gerekli olan baslica alt yap1 unsurlar1 asagidaki bagliklar altinda ele alinabilir.

1.8.1. internet Erisimi

Internet iizerinden pazarlama yapabilmek icin 6ncelikle internet ortaminda
baglant1 yapmak gerekmektedir. Baglanti yapmanin degisik yollar1 bulunmaktadir.
En ¢ok kullanilan baglanti yontemleri Internet Servis Saglayicilari (ISS) yoluyla
baglanmak ya da sirketin kendi servis saglayicisin1 kurmaktir (Kircova, 2012: 52).
ISS, internette erisimi saglayan bir isletmedir. Internete baglanmak isteyen kisi
/isletme 1SS’e abone olarak yillik/aylik aldi1 hizmet karsiliginda bir fiyat dder.
Abonelik aktif hale donistiiriildiikten sonra, kullanict adi ve sifresini girerek, tiim
Diinya’daki web sitelerini ziyaret edebilir veya islem yapilabilir (Aksoy, 2012: 35).
Ayrica bilgi teknolojileri ve iletisim kurumunun internet erisiminin yogunlagmasi ve
alternatif sebekelerin  genisletilmesi i¢in iilkemizde tiim internet servis
saglayicilarimin ayni alt yapi {izerinde interneti sunabilmeleri i¢in diizenlemelerin

yapilacagi bilinmektedir (cnnturk.com).

1.8.2. Donanim

Internet ortaminda pazarlama yapmak her ne kadar karisik goriinse de, aslinda
cok basit bir isleyisle gergeklesmektedir ve bu amagla ihtiya¢ duyulan bilgisayar
donanimi da fazla karmasik ve pahali degildir (Kircova, 2012: 52). Bu donanimlarin

bazilar1 agagidaki gibidir:
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Bilgisayar ve sunucular, hazirlanacak web sayfasinin internet ortaminda
sunulmasi i¢in is modeline gore farkli 6zelliklerde bilgisayar sistemlerine ihtiyag
vardir. Eger sunulacak malzeme, hareketli, ses ve gorintili efektleriyle
zenginlestirilmis bir igerik tagiyorsa ve internet trafiginin yogun olmasi bekleniyorsa,
giiclii bir sunucu bilgisayar edinilmesi gerekmektedir (Kircova, 2012: 53).

Modemler, internete baglanabilmek i¢in donanim yeterli olsa da, internet
baglanti kalitesinin saglanmasi ve etkili islem yapabilmek i¢in baska gereklilikler de
vardir. Internetin bu &lgiide hizli bir sekilde yaygmlasmasinda bilgisayarlari
inanilmaz gibi gosteren temel Ozelliklerindeki gelismeler de etkili olmustur. Bu
Ozellikler hiz, hafiza ve dogruluktur. Elektronik devrelerin agma/kapama hizi ve
elektrik akiminin kat ettigi mesafe bilgisayarin hizin1 kontrol eder. Bilgisayar
teknolojisinde bir depolama aygitinin depolama (hafiza) kapasitesi byte cinsinden
Olciiliir. Bilgisayarin, ayni islemler i¢in ayni sunucu vermesi Ozelligi dogruluk

kavramiyla ifade edilir (Aksoy, 2012: 33-34).

1.8.3. Yazilim

Bilgisayar donanimina sahip olmak tek basina internete baglanmak ig¢in
yeterli degildir. Donanim {izerinde kurulmus olmasi gereken en azindan bir isletim
sistemi, bir tarayici yazilim gereklidir. Yazilimlar genelde bilgisayar donanimi olarak
satilmaktadir. Ayrica etkili internet kullanimi i¢in uygulama ve yardimci yazilimlara

da ihtiyag vardir (Aksoy, 2012: 34).

1.8.4. Elektronik Posta Adresi ve Listeleri

Tim internet kullanicilarinin ortak paydast olan e- posta ile firmalar {riin
bilgisi, gesitli trlinlere iligskin tanitimlari, brosiirleri, elektronik dergileri, yaz1 ve
grafik dosyalarin1 diger e-posta kullanicilarina gonderebilir ve ayni zamanda
misterilerin siparigleri veya miisterilerden gelebilecek yeni iletileri yine e- posta
araciligiyla alabilirler (Cabuk ve Yagci, 2007: 309). E- posta uygulamalarina otelcilik
gibi baz1 sektdrlerde izin pazarlamaciligi da denilmektedir. Clinkii miisteriler 6n biiro

kanal1 ya da web site aracilig ile isletmelere e—postalarini verdiklerinde, onlara ayni
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zamanda kendileri ile ilerde iletisim kurma iznini de vermis olmaktadirlar (Pinar,
2010: 15).

Bilgi degisimine yardimci olan bir diger uygulama ise posta listeleridir. Bir
cesit 6zel tartisma grubu olan bu listeler dnceden belirlenmis konularda tartismak
isteyenlerin e- posta adresine iiyelerin her hangi birinden gonderilen her mesajin
tiyelerin tamamina gonderildigi servislerdir. S6z konusu listelerle hedef pazarin
tanimlamasi1 yapilacagi gibi tiiketici/miisterilerle yakin iliskiler gelistirilebilir, pazar
hakkinda bilgi toplanabilir ve {iriin tanitimi yapilabilir (Cabuk ve Yagci, 2007: 310).
Miisterilerin birer igerik iireticisi olmalarinin 6tesinde ortak bir konu ile ilgili olarak
iletisim kurduklari, bilgilendikleri ve tartistiklart bir ortam olarak e- posta listeleri,
bir diislince veya sorunu paylasmak amacini tasir. E- posta kullanimi nasil
gerceklestirilirse gergeklestirilsin, mesaja degil miisteriye odaklanmis olmak gerekir
(Odabasi, 2009: 92). Pazarlama icin bu listelerin en iyi kullanim alanlart ise
pazarlama arastirmast ve (iiriin duyularma izin veren listelerde iirlinler hakkinda
duyurular yapmak gibi) bilgilendirme faaliyetleridir. S6z konusu listelerle hedef
pazarin tanimlanmasi yapilacagi gibi tiiketicilerle yakin iliskiler gelistirilebilir, pazar
hakkinda bilgi toplanabilir ve iiriin tanitim1 yapilabilir (Marangoz, 2014: 27).

Elektronik posta kullanarak {irtin ve hizmet pazarlamada en dogru yol
sirketlerin kendi adres listelerine kendilerinin olusturmalaridir. Zaman alic1 ve
yiiksek maliyetli olmasina ragmen en etkili sonuglar olusturan ¢alismalardir. Ancak
cogunlukla kullanicilarin bilgisi olmaksizin toplanan e- posta adreslerine mesaj
gondermek cesitli tepkilere de yol agmaktadir (Kircova, 2012: 56-57).

1.9. E-Ticaret ve E-Ticaret Tiirleri

Elektronik ticaret; dogrudan fiziksel baglantiya ya da fiziksel degis tokus
islemine gerek kalmadan, taraflarin elektronik ortamlarda iletisim kurduklari her
tiirlii ticari is etkinligidir (Goksel, vd, 2003: 187).

Internetin ve e- ticaretin kullanim oranimin hizli bir sekilde artmasiyla beraber
bir ¢ok pazaryeri tiirli ortaya ¢ikmistir. Bu pazar yerlerinde gerceklesen faaliyetlerde
yer alan taraflar isletmeler, tiiketiciler ve devletlerdir (Ozcan, 2010: 83). Buna karsin

internet, geleneksel pazar yapilarmin disinda farkli pazarlarin da olusumunu
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saglamistir. Ornegin; ikinci el {iriinlerin satildig1 miizayede modelleri de énemli bir
pazar haline gelmistir. Internet iizerinde en hizl1 gelisen pazarlar tiiketiciler pazar: ve
endiistriyel pazarlardir. Ayrica devletin rol aldig1 pazarlarda 6nemli islem hacimlerine
ulagmislardir (Kircova, 2012: 40). Kiiresel e- ticaret hacmi bir nceki yila gore %21
artarak 2012 yilsonu itibariyla 1 trilyon dolara ulagmistir, bu oran 2015’te 1,4 trilyon
euroya ulasilacagi tahmin edilmektedir (Sezgin, 2013: 2). Tiirkiye’de e-ticaret hacmi
ise, Tiirkiye Bilisim Sanayiciler Dernegi (TUBISAD)’in “Tiirkiye’de E-Ticaret
Raporu’nda”, 2013’te Tiirkiye’deki e-ticaret pazar hacminin 14 milyar TL’ye
ulagsmistir. 1263 siteyi kapsayan bu hacmin 5.1 milyar TL’sini tatil ve seyahat odakl
e-ticaret siteleri olustururken, 5 milyar TL’si sadece online perakende siteleri
olusturuyor. 2,3 milyarlik kisim ¢ok kanalli perakende sitelerine aitken sadece 1.6
milyar TL’lik hacim online yasal bahis sitelerine aittir (sosyalmedya.co/tubisad).
Ayrica Tiirkiye’de internet iizerinden aligveriste artmistir. internet kullanan bireylerin
internet lizerinden kisisel kullanim amaciyla mal veya hizmet siparisi verme ya da
satin alma orant Agustos 2014 verilerine gore %30.8°dir. 2013 yilinda ise bu oran
%24.1°dir. Internet iizerinden aligveris yapan bireylerin 2013 Nisan ile 2014 Mart
aylarmi kapsayan 12 aylik donemde %51.9°u giyim ve spor malzemesi, %27°si ev
esyasi, %26.8’1 seyahat bileti, ara¢ kiralama v.b, %24,9’u elektronik araclar ve
%15,9’u kitap, dergi ve gazete almistir (www.tuik.gov.tr). Elektronik ticaret tiirleri

Tablo 1.4’ de goriilmektedir.

Tablo 1.4. E-Ticaret Tlrleri

Devlet Isletme Tiiketici
Devlet G2G G2B G2C
(Government) | (Koordinasyon) | (Bilgi Saglama) (Bilgi Saglama)
Isletme B2G B2B B2C
(Business) (Satin Alma) (E-ticaret) (E-ticaret)
Tiiketici C2G C2B c2C
(Consumer) (Vergi Odeme) (Fiyat Karsilastirma) (Miizayede Pazar)

Kaynak: Sami Ozan Ozcan, (2010), “Internetin Isletmelerin Pazarlama Faaliyetleri
Uzerindeki Etkileri: Denizli Dogal Tas ve Mermer Sektoriinde Bir Arastirma”, Pamukkale

Universitesi, Denizli 5.84.
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1.9.1. isletmeden Tiiketiciye (B2C) E-Ticaret

Isletmelerin, web siteleri araciligiyla dogrudan son kullaniciyla iletisim
kurdugu, tiriin ve hizmetlerinin tutundurmasini ve satisini1 yaptigi kanallardir. Burada
tiiketiciler, istedikleri bir iiriin veya hizmetle ilgili islemlerin web sitelerini ziyaret
ederek siparis verebilir, liriin ile ilgili bilgi alabilir veya sikayet ve Onerilerini
isletmeye bildirebilirler (Tek ve Ozgil, 2008: 81). B2C elektronik ticaret
uygulamalarinda alis verisin ger¢eklesmesi asamasinda kullaniciya biiyiik pay
diismektedir. Miisteri satin almak istedigi her iirin i¢in bildigi tiim saticilarin
elektronik ticaret sitelerini dolasarak cesitli fiyatlar elde edecek, bunlar arasinda en
uygun fiyat, performans, servis, tedarik siiresi ve bilesenlerini igeren teklifi kabul
edecektir (Sengonca, vd, 2001).

B2C e-pazarlama sitesine Oornek vermek gerekirse meshur “amazon.com”,
“hepsiburada.com” ve “estone.com.tr” uygun internet sekilleri olabilir Sekil 1.3’te
bazi B2C pazar, internet siteleri gosterilmistir. Adini amazon nehrinden alan
“amazon.com” ilk kurulan ve en biiyiik internet aligveris sitesidir (Boyacigil, 2008:
22).
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Sekil 1.3. Isletmeden Tiiketiciye Pazarlama Kanali Aracis1t Web Sayfasi

Kaynak: www.hepsiburada.com ; www.amazon.com ; Erisim Tarihi: 11.10.2014

“Hepsiburada.com” Tiirkiye’de e-ticaret sektoriiniin en kokli sirketidir.

Tiirkiye’de bugiin online aligveris yapan yaklasik 6 milyon kullanicinin 3,5 milyonu

“Hepsiburada.com” iiyesidir. Hepsiburada.com bugiin giinde 30 binden fazla {irliniin

satildigi, Tiirkiye’nin en biiylik avm’si konumuna gelmistir. Bir bagka deyisle, bas

dondiirticii biiylime hiziyla yarim asirdir faaliyet gosteren sirketleri bile geride

birakarak bir basar1 hikayesine imza atmistir (pazarlamadunyasi.com.).

Isletmeden tiiketiciye yapilan ticarette en cok kitap, miizik, yazilim, ucak

bileti, bilgisayar ve ekipmanlari, giyim esyalari, CD’ler, otel rezervasyonlari, ¢igek


http://www.hepsiburada.com/
http://www.amazon.com/
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ve elektronik esyalar satilmaktadir. Tiim bu {irlinlerin ¢ogunun ortak 6zellikleri ise
homojen ve iriinle ilgili bilgilerin tiiketiciler tarafindan net olarak
belirlenebilmesidir. Internet yoluyla kolaylikla fiyat karsilastirmasi yaparak en iyi
kosulla sahip firmaya siparis verilmektedir (Tek ve Ozgiil, 2008: 81). B2C
uygulamasini, internette satis yapan, web sitesi olan ve sanal magazalar daha ¢ok
tercih etmektedir. Internette rezervasyon hizmeti veren internet sitelerinin turizm
sektoriinde hizli gelisen alan oldugu, 2007 yilinda online rezervasyon iizerinden 17
milyar dolar elde edilecegi ve gelecek yillarda online rezervasyon alimlarinin biitiin
otel rezervasyonlarinin yarisina denk gelecegi diisiiniilmektedir (Wong ve Law, 2005:
311).

Internette tiiketiciler pazarinin gelisimine etki eden biiyiik olgiide kisisel
bilgisayar kullanimimin artmasi, gilivenlik sorunlarinin  ¢6ziilmesi, erigim
maliyetlerinin azaltilmasi, kredi kart1 sahipliginin artmasi gibi etkenlere baglidir
(Kircova, 2012: 42-43).

1.9.2. isletmeden Isletmeye (B2B) E-Ticaret

Saticilar arasi (toptan ticaret) yapilan ticaret seklidir. Firmalarin is ortaklart,
bayiler, tedarik¢iler ile iliskileri, alim- satim, faturalandirma, siparis takibi V.S
islemlerini internet lizerinden gergeklestirme islemlerini i¢erir (Havabulut, 2006: 25).
B2B e-pazarlama, ortak calismalarin gelistirilmesi, stok maliyetlerini azaltmasi,
maliyet tasarrufu saglanmasi ve en 6nemlisi de tiim bunlar1 1yi bir organizasyonla
kisa siirede yapabilmesi ile yapilan yatirrmdan doniislerin hizli ve nispeten zahmetsiz
olarak saglanabilecegi bir internet yatirnmidir (Boyacigil, 2008; 14) B2B esasinda
iletisim masraflarmi1 ve dig kaynak temini ekonomik hale getiren, pazarin
biiylimesine yardimci olan bir prosediirdiir (Uygur, 2010: 25).

Isletmeden isletmeye e— pazarlama tiirlerinde oldugu gibi sz konusu siteye
tiyelik gereklidir. Bundan sonraki siire¢ asagidaki Sekil 4’te ki gibi islemektedir.
Satic1 firmanin stoklarindaki azalmalari otomatik olarak iretici firmaya bildiriyor,
iiretici firmadan satic1 firmaya mal sevkiyatini harekete gegiriyor. Malin bedeli de

internet araciligiyla 6deniyor (Boyacigil, 2008: 15).
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Firma Firma

Banka

Sekil 1.4. internette B2B Pazarlamanin Isleyisi

Kaynak: Bengii Boyacigil, (2008), “Internette Pazarlama Agisindan Miizayede Siteleri ve
Tiiketicilerin Miizayede Siteleri Hakkindaki Tutumlar1”, Yildiz Teknik Universitesi, Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul s.20

B2B e—pazarlama sitelerine 6rnek olarak “alibaba.com” ve “turkticaret.net”
verilebilir. Alibaba.com kiiresel ticarette diinyanin en genis ve en popiiler B2B pazar
yeri olmakla beraber profesyonel ve girisimcilere ulagsmak i¢inde basvurulacak bir
numarali yerdir. 2000 yilinda hizmete giren tiirkticaret.net portali ise Tirkiye‘nin
kobilere yonelik en biiyiik elektronik pazar yeridir. (Boyacigil, 2008: 17). Ayrica
Sekil 1.5’te Convisint (www.convisit.com), Migros (www.b2b.migros.com.tr)’de
ornek verilebilir. Convisit Diinya’nin en biiyiikk B2B uygulamasi olarak kabul
edilmistir. ABD ¢ de General Motor, Ford, Nissan, Renault isletmelerinin
onciiliigiinde kurulmustur. Baglangigta sadece biiyiik otomobil tireticilerinin yari tirtin
alim siirecine destek igin tasarlanmigti. Migros ise Kasim 2000’de uygulama
koymus ve firmalar arasinda siparis takibi, 6deme bilgileri, satislar, tim depo ve

magaza stoklari v.b hizmetler sunulmaktadir. (Aksoy, 2012: 91-94).


http://www.convisit.com/
http://www.b2b.migros.com.tr/
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Sekil 1.5. Isletmeden Isletmeye Pazarlama Kanali Aracis1 Web Sayfasi

Kaynak: www.convisit.com ve www.b2b.migros.com  Erigim Tarihi: 12.04.2013
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1.9.3. Tiiketiciden Tiiketiciye (C2C) E-Ticaret

Tiiketicilerin kendileri arasinda kurduklari iletisim ve paylasim kanallarindan
olusmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2008: 82). Genellikle kullanilmis mallarin kullanildig
pazarlardir. Bu pazarlarda miizayede sitelerinde gérmek miimkiindiir. Daha 6nce
kullanilmis her tiirlii mal (bilgisayar pargalari, arabalar, antikalar, cep telefonlari,
kameralar) bu pazarlarda satilabilir (Havabulut, 2006: 27).

C2C (e — miizayede) siteleri, geleneksel pazar yerini internet ortamina tagimis
ve tiiketiciler arasinda bir bag kurulmustur. Tiiketicilerin sahip oldugu hemen her
tirlii Griinii satip alabildikleri bu platform tiiketici sayisinin fazlaligi, bilgiye
ulasmanin kolaylig1 ve fiziki uzakliklarin ortadan kaldirilmasi gibi nedenlerle iistiin
bir konuma gelmistir. Bu is modelinin bilinen temsilcisi “e- bay” (www.ebay.com )
farkl: tilkelerdeki tiiketicilerinin bile kendi aralarinda alim — satim yapmasina olanak
saglamaktadir. Tiirkiye’ de ise “gittigidiyor” (www.gittigidiyor.com) ve “sahibinden”
(www.sahibinden.com) gibi siteler C2C modeline &rnek verilebilir (Ozcan, 2010: 91-
92).


http://www.ebay.com/
http://www.gittigidiyor.com/
http://www.sahibinden.com/
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http://www.gittigidiyor.com/
http://www.sahibinden.com/
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1.9.4. Tiiketiciden Isletmeye (C2B) E-Ticaret

Internet sayesinde tiiketiciler kolayca isletmelerle temas kurabilmekte web
sayfalarinda sorf yaparak isletmelerin kendilerine kataloglar ve diger bilgileri
gondermelerini beklemeksizin ilgilendikleri mallar1 ve bilgileri online sisteminde
elde edebilmektedirler (Mucuk, 2004: 251). Miisteriden isletmeye dogru gergeklesen
mal ve hizmetlerin satis ve satin alma islemlerini tanimlamada kullanilir (Bashan,

2011: 30).

1.9.5. isletmeden Devlete, Devletten isletmelere, Devletten Tiiketiciye (C2G,
G2C, B2G, G2B) E-Ticaret

Ag sistemleri kamu kesiminin de ilgisi ¢ekmeye baslamistir. Egitimden
sagliga, gilivenlikten adalete gibi alanlarda hizmet saglamak olan devletin bu
hizmetleri yerine getirirken en ¢ok karsilagtigi sorun hizmeti alan vatandaslarla
kalite, etkinlik, verimlilik ve hizli sunum yapmakta yetersiz kalisidir. Bu sorunlarin
¢cozlimiinde ag sistemleri dnemli iglevleri yerine getirmektedirler. Vergi tahakkuk ve
O0deme, sosyal sigorta kurumlarinin tapu, adli sicil, giimriik gibi islemleri ag
ortamlarinda vatandaglarin ayagina gotiirmekte ve enerji ve zaman kaybi
azalmaktadir (Kircova, 2012: 49-50).

Devletler kamuya sunduklar saglik, egitim, giivenlik, altyapi, koprii gibi
hizmetler i¢in ¢ogu sefer Ozel isletmeler ile ticari iligkilere girmekte ve biiyiik
miktarda alim yapilmaktadir. Ayrica 6zel isletmeler ile kamu organizasyonlar
arasindaki tlim biirokratik islemler vergi iadelerinin dagitilmasi, katma deger vergi
O0demelerine kadar bir c¢ok islem internet ortaminda yiiriitiilmeye baslanmistir
(Ozcan, 2010: 93), 6zellikle giiniimiizde, devlet isletmelerinin bu ihalelere elektronik
ortamda ilan edilip, isletmelerin bu ihalelere elektronik ortamda katilmalar1 ve ihale
sayfalarin1 takip etmeleri, Devlet Malzeme Ofisi’nin son zamanlarda baslattig
uygulama bu modele uygun bir uygulamadir (Uygur, 2010: 28). Ayrica, Aralik 2008
e-devlet olarak bilinen sistem hizmete baslamistir ve gilinlimiizde gelisme

gostermektedir, ~ www.tiirkiye.gov.tr ~ ve  www.turkiye.gov.tr  adreslerinden

ulagilabilmektedir bu site kisiye 6zel islemler i¢in e-imza, e- sifre, mobil imza


http://www.türkiye.gov.tr/
http://www.turkiye.gov.tr/
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gereklidir (ntvmsnbc.com), burada devlet tarafindan verilen islemler ve hizmetler en
kolay en etkin, kaliteli, hizli, kesintisiz, giivenilir bir sekilde vatandasa elektronik

ortamda sunulmaktadir (turkiye.gov.tr).

1.10. internette Pazarlama Siireci

Pazarlama yoOnetimi siirecinin, amag¢ ve stratejilerinin belirlenmesi, hedef
kitlenin se¢imi ve pazarlama karmasinin olusturulmasi gibi temel kanunlardan
olustugu bilinir. internette pazarlama siirecinde de ayn1 yapiyr gérmek miimkiindiir.
Ancak bu kararlara ek olarak sanal pazarlama ortaminin olusturulmasi yani internet

(web) sitesinin yapilandirilmasi gerekmektedir (Odabasi ve Oyman, 2002: 336).

1.10.1. Amac ve Stratejilerin Olusturulmasi

Pazarlama, amag¢ ile stratejilerinin olusturulmasinda isletmeler internet
ortaminda neyi, nasil gerceklestireceklerine iliskin bir degerlendirme yapilmalidir.
Isletme oncelikle “neyi” basarmak istedigini bilmelidir. Ornegin, kendi sektdriinde
on-line satiglarda lider olmak, siparis ve satis faaliyetlerinde yer alan islemleri
kolaylagtirmak, web sitesine alinacak reklamlarda 5 yillik donemlerde %50 artis
gelistirmek gibi. Bu amaglart gerceklestirmek i¢in yapilmasi gerekenler ise
stratejileri olusturur. Isletmenin interneti nasil gordiigii amag ve stratejileri etkiler
(Odabas1 ve Oyman, 2002: 336).

Isletme hangi {iriin ve hizmetleri {iretecegine karar vermesi, hazirlanan {iriin
ve hizmetlerin en etkili yoldan tiiketicilere sunulmasi pazarlama programinin basarisi
acisindan son derece Onemlidir. Bu anlamda internette pazarlamanin beklide en
Oonemli agamasi web sitesinin hazirlanmasidir. Sadece internet iizerinden pazarlama
yapan internet igletmelerinin web sitesinden baska bir segenekleri yoktur. Sanal ve
fiziksel alanda faaliyet gosteren isletmeler iginse web ortamiyla fiziksel ortamin
dengeli ve uyumlu olmasi gerekmektedir (Kircova, 2012: 88). Ayrica, internette
pazarlama yapabilmenin ilk sartinin bir web sitesinin olusturulmasi gerektiginden

isletmelerin bu web sitesini hangi amagla olusturacaklarin1 karar vermeleri
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gerekmektedir. Isletmeler web sitelerini hizmetleri /iiriinleri pazara sunmak, hizmet

{iriinleri gelistirmek, satis yapmak icin kullanilabilmektedirler (Uniibol, 2009: 21).

1.10.2. Hedef Kitlenin Belirlenmesi

Internette pazarlamada hedef Kitlenin belirlenmesinde geleneksel pazar
boliimleme ve hedef pazar1 segme yaklasmalarini uygulamak sorun olabilir. Internet
kullanicilarinin demografik ya da psikografik 6zellikleri tam olarak bilinmeyebilir.
Bu durum internet ortamina uygun bir yaklasma olmayabilir. Clinkii bu pazarlama
ortami etkilesime dayalidir. Sanal ortamda tiiketiciler iletisim ve satig siirecinde ¢ok
daha aktif ve kontrolii elinde tutan kitlelerden olusur. Bunun icinde mutlaka siteden
kullanicilar1 haberdar etmek, onlar siteye ¢gekmek, sitede kalmalar1 i¢in siteyi gekici
kilmak gerekmektedirler (Odabasi ve Oyman, 2002: 337- 338).

Internette pazar boliimlendirilmesinde, her bir birey tek basma bir pazar
olarak degerlendirilmeli ve onlarin istek ve ihtiyaglarina gore hareket edilmelidir.
Internetteki web sayfasinda neler yaptigini, nerelere yonlendigini cok kisa siirede
Ogrenebiliriz. Bu bilgiler sayesinde miisterilerin satin alma Oncesi davranislarini
takip etme, satiglari arttirici ¢aligmalar yapma imkani elde etmis oluruz. Ayrica hedef
kitlenin dogru belirlenmesi ile firma ve marka hakkinda daha fazla miisterinin

haberdar olmasi da saglanir (Uniibol, 2009: 22).

1.10.3. internette Pazarlama Karmasinin Olusturulmasi

Internette pazarlama karmasi, geleneksel pazarlama karmasinda oldugu gibi
isletmenin pazarlama stratejilerini belirlemede ve hayata gecirmede kullanildigr yol
haritasidir. Ancak internette pazarlamadaki yol haritasi, geleneksel pazarlamaya gore
degisimler gostermistir. Sekil 1.7°de geleneksel pazarlamadan internette pazarlama

geciste degisen pazarlama modellerini gostermektedir (Hasiloglu, 2007: 41).
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Sekil 1.7. Degisen Pazar Modelleri

Kaynak: Selguk Burak Hasiloglu (2007): Elektronik Posta Ile Pazarlama istanbul: Beta

basim s. 42.

Internette pazarlama karmas: asagidaki gibidir:

1.10.3.1. Uriin /Hizmet Kararlar

Internette mamul, iki grupta toplanir; dijital {irinler ve hizmetler. Her ikisinin

de internet iizerinden reklami, siparisi ya da rezervasyonu, satisi, tiiketimi ve tedariki

mimkiindiir. Dijital triinlerde kendi igerisinde ii¢ baslik altinda toplamak uygun

olacaktir. Bunlar, yazilimlar, gorsel ve sesli iriinler (film ve miizik dosyalari),

elektronik metinler (e-book) dir. internetteki hizmetleri ise kendi igerisinde iki bashk

altinda toplanmaktadir. Bunlar; geleneksel hizmetler (bankacilik ve rezervasyon

hizmetleri), online hizmetler (arama metotlar1 ve tartisma forumlari gibi). Bunlar

internette pazarlamaya konu olan mamiillerin onciileridir. Bu mamiillerin satiglari,

talimata ve hatta tiiketimine kadar gegen siirecin tamami internet kanaliyla

gerceklesmektedir (Hasiloglu, 2007: 41-43). Internetle birlikte ortaya ¢ikan dijital
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iriin kavrami, bu iriinlerin tiim pazarlama faaliyetlerinin internet ortaminda
gerceklestirilerek fiziksel bir temasa dahil ihtiya¢ duyulmadan tiiketicilere
ulastirilmas1 bakimindan son derece énemlidir (Ozcan, 2010: 103-104).

Firmalarin  gergeklestirecekleri esnek yeni {riin yetistirme slireci,
miisterilerden anlamli ve hizli bir sekilde geri ileti alabilme yetenegine dayanmakta
ve bdylece yeni firsatlarin belirlenmesi, yeni tasarimlara gosterilen reaksiyonlarin
Olclilmesi ve mevcut lriinlere olan diiskiinliigiiniin saptanmas1 kolaylastirmaktadir.
Firmalar cesitli medya araglarim1 kullanarak miisterileri ile iletisim kurmakta ve
geleneksel olarak bu araglar tek yonlii iletisim saglandigindan miisterilerden sinirh
bir yeni ileti alinabilmekteydi. Ancak c¢ift yonli bir iletisimin s6z konusu oldugu
internet ile miisterilerden daha hizli ve etkin bir sekilde yeni ileti alinmasi
miimkiindiir (Cabuk ve Yagci, 2007: 321-322).

Isletmenin web sayfasi araciligiyla pazara sunum sonrasi tiiketici geri
beslemesi saglanabilir. Geleneksel yontemler, yeni {iriin gelistirme siirecinde internet
ortaminin sundugu kadar hizli ve esnek degildir. internetin sundugu olanaklar, bir
cok isletmeyi daha kisa siirede ve diisiik maliyetlerle yeni {iriin gelistirme yollarini
aramaktadir. Internet, yeni {iriin gelistirme siirecinde isletmelere bes ayr1 alanda
avantaj saglamaktadir. Bunlar; iriin avantaji, teknolojik sinerji, isletme kaynaklari,
strateji ve pazarlama sinerjisidir. Uriin avantaji; daha iistiin {iriinler gelistirmesini;
teknolojik sinerji avantaji, iiriin gelistirme siirecinde daha ileri teknolojiyi biitiinlesik
olarak kullanabilmeyi; isletme kaynaklari, kaynaklarin daha ucuz, esnek ve verimli
kullanilabilmesini; strateji, isletme boliimlerinin ana stratejiye daha sadik kalmasi ve
bolimlerinin konsantrasyonunun saglanabilmesini; pazarlama sinerjisi ise isletme
pazarlama yetenekleriyle yeni iiriin ihtiyaglar1 arasindaki uyumu ifade etmektedir
(Aksoy, 2012: 112).

1.10.3.2.Fiyat Kararlari

Internette pazarlamada fiyatlama, isletmeler icin son derece &nemli bir
calismadir. Kisa stirede biitiin rakip triinlerin 6zellikleri ve fiyatlar1 konusunda bilgi
sahibi olma imkanina sahip olan tiiketicinin fiyat konusundaki duyarliligina cevap

verebilecek bir fiyatlama politikas1 izlenmelidir (Kircova, 2012: 103). Basta hizmet
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sektorii olmak iizere bircok isletme mamiilleri igin iki farkli fiyat belirlemektedir. Ilki
tirtiniin geleneksel pazarlardaki fiyati, digeri ise iiriiniin internetteki fiyatidir. S6z
konusu isletmeler iriiniin internetteki fiyatim daha diisik tutmaktadir. Ciinkii
internetteki bir mamiiliin satis1 i¢in personele, magazaya , elektrik, su gibi kaynaklara
ihtiyac1 yoktur. Bu nedenle, bilingli isletmeler hem maliyetleri azaltmak, hem de
azalan maliyetlerini miisterilerine yansitmak igin internette pazarlamaya Onem
vermektedirler (Hasiloglu, 2007: 44).

Internetin iiriin fiyatlarina etkisi biitiin sektdrler icin aymi degildir. Dijital
olarak iiretilen veya {lretilmeyen tiriinler i¢in farkli firsatlar sunmaktadir. Dijital
tiriinler i¢in ¢ok diisiik maliyetler sayesinde oldukga diisiik fiyatlar s6z konusu iken,
dijital olarak iiretilmeyen iiriinler icin avantaj aym diizeyde degildir. Internette ve
geleneksel perakende magazalarda ayni anda satilan kitap ve CD {irlinleri satigini
inceleyen bir arastirma sonucuna gore kitap ve cd’lerin internet ortaminda %9-%16
daha ucuza satildig1 saptanmistir. Buna karsin dijital iiriin servislerde maliyet tasarruf
orani %99’lara kadar ulasilabilmektedir Tablo 1.5°te gosterilmektedir (Aksoy, 2012:
130).

Tablo 1.5. Elektronik Pazarlarin Maliyet Etkisi (islem Bagia ABD Dolar1)

Havayolu | Bankacihik | Fatura Hayat Bilgisayar
Bileti Islemleri (Taksit) Sigortasi Yazili
Odeme Policesi
Geleneksel 8,00 1,08 2,22-3,32 | 400-700 15,00
Sistem
Telefona - 0,54 - - 5,00
Dayah
Sistem
Internete 1,00 0,13 0,65-1,10 | 200-350 0,20-0,50
Dayah
Sistem
Tasarruf % | 87 89 67-71 50 97-99

Kaynak: Ramazan Aksoy (2012), Internet Ortaminda Pazarlama, Ankara: Seckin
Yaycilik s.130.
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Internetin  dinamik yapis1 tiiketicilerin fiyat hassasiyeti, internette
pazarlamada rekabetin yogunlagsmasi vb. gibi nedenlerle fiyatlandirma stratejilerinin
geleneksel stratejilere oranla olduk¢a dinamik ve farklilagtirilmasi zorunlulugu
aciktir. Bu cercevede, internette pazarlamada fiyatlandirma  stratejilerini
siniflandirmada kullanilan alic1 bakis agisi, satici bakis agisi, rekabetci satis agis1 ve
iliskisel bakis acis1 seklinde sdyleyebiliriz (Torlak, 2004: 25). internetin her hangi
yerde veya durumda alici ve saticilara fiyat verme Ozelligi pazarda dinamik
fiyatlandirma kavramini ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Dinamik fiyatlandirma;
tirtinlerin liste fiyatlarindan farkli olmasimi ifade etmektedir. Bu stratejide fiyatlar,
tiriinler i¢in olusan talep baglaminda dinamik olarak belirlenir ve {iriin i¢in pazarin
fiyat teklifinin nasil olduguna bagl olarak yiiksek yada diisiik fiyatlar olusmaktadir
(Elden ve Cakir, 2010: 9).

1.10.3.3.Dagitim Kararlari

Pazarlama stratejisinin dayandigi esaslardan biriside mal ve hizmetlerin
dagitiminda kullanilan metot ve sistemlerdir. Bu metot ve sistemler pazarlama kanali
olarak adlandirilmaktadir. Bir pazarlama araci olarak internetin sagladigi en énemli
avantajlardan biriside geleneksel dagitim kanali elemanlarini ortadan kaldirilmasi ve
treticilerin ~ web  siteleri  araciligiyla ¢ok sayida miisteriye dogrudan
ulasilabilmektedir. Internet sitelerinin her yerde mevcut olmasi kullanicilarin gok
genis bir iirlin secenegine, geleneksel aracilara ihtiyag duymadan ulagmasini
saglamakta ve boylece kullanicilar iriinleri daha ucuza satin alabilmektedirler
(Cabuk ve Yagci, 2007: 324).

Internette pazarlamada dagitim kararlar iki farkli faaliyet tiiriine iliskin
olarak ele alinmaktadir.

. Dagitimim1 internet iizerinden yapabilen isletmelerle ilgili
kararlar, (ikinci seviye elektronik pazarlar): Dijital olarak iiretilebilen iriinler
sektoriinde gerceklesir. Klasik dagitim yapisi i¢inde dagitim marjlart oldukga
yiiksektir. Uriinlerin ve dagitimlarmin dijital hale déniistiiriilmesi sayesinde aracilar
tamamen ortadan kalkar ve dagitim marjlar1 sifira yaklasir. Ornegin filmler, miizik

cd’leri, bilgisayar yazilimlari, bankacilikta hesaptan hesaba para transferi, otel
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rezervasyonlar1 gibi. Boylece tiiketicinin {iriinii satin almak i¢in evinden ¢ikmasina,
kredi kart1 (pos makinasi) veya nakit kullanmasina, zaman kaybetmesine ve daha
fazla 6demesine gerek kalmayacaktir (Aksoy, 2012: 147-149). Bu tiir pazar yapisi
Sekil 1.8’de yer almaktadir.

Satic1 A

S atl c] B ¢ : Elektronik Pazar ve < TI‘:]KE Ti Ci

Dagitim Sebekesi

A 4

Satic1 C

€——> Uriin ve Bilgi Akis1

Sekil 1.8. Dijital Uriin i¢in Kanal Yapist
Kaynak: Ramazan Aksoy (2012), Internet Ortaminda Pazarlama, Ankara: Seckin
Yaymcilik s.148.

Bu noktada dagitimla ilgili olarak “gilivenlik” en onemli etken olmaktadir.
Dagitimin hizli ve giivenilir bir sekilde yapilmasi 6nem kazanmaktadir. Web sitesinin
dagitim kanali olarak kullanilmasi durumunda, sitenin tasariminda dagitimi
kolaylastiracak ozelliklerin dikkate alinmas1 gerekmektedir. Dagitim kolay, sorunsuz,
hizl1 ve ucuz bir sekilde yapilmasi esastir. Ureticiden tiiketiciye akis ya tamamen
aracisiz bir satis s6z konusu ya da aradaki islem sayis1 biiyiik 6l¢lide azaltilmaktadir.
Alict ve saticinin dogrudan karsi karsiya gelmeyi kabul ettigi interaktif pazarlama
faaliyetleri, pazarlama maliyetlerinin azaltilmasinda 6nemli bir islev goriir. Bu durum
dagitim kanalimi nicelik olarak azaltirken etkinligini arttirmaktadir. Ayrica isletme
tarafindan yapilmasi gereken islemler icin gerekli zamanin azaltilmasi da ayr1 bir

yarar olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kircova, 2012: 110- 111).
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° Siparislerini internet iizerinden ahp, dagitimim fiziksel dagitim
kanallarim kullanarak gerceklestirilen isletmelerle ilgili kararlar ( birinci seviye
elektronik pazarlar): Dijital olarak iiretilmeyen tiiriinler (otomobil, ¢icek giyecek,
icecek v.b) sektorlerinde tiiketicinin satin alma siirecini degistirir. Tiiketicinin satin
alma karar siirecinde ortaya ¢ikan degisim Sekil 1.9’da gortilmektedir (Aksoy, 2012:
147).

Satic
Satici
Tiiketici
Satic1 —
A|l— A || A
Uriin Dagitim Sebekesi
—> Uriin Akist < — — > Bilgi Akis1
A: Pazarlama Araci (Toptan, perakendeci v.b)

Sekil 1.9. Dijital Olmayan Uriinler i¢in Dagitim Kanal Yapisi
Kaynak: Ramazan Aksoy (2012), Internet Ortaminda Pazarlama, Ankara: Seckin
Yayincilik s.148.

Bu yolu tercih eden isletmeler web sitelerinde yer alan siparis formlarini
dolduran miisterilerinin takiplerini yerine getirirlerken, satis islemlerinin biiytik bir
béliimiinii de internet ortamina yiiklemektedirler. Internet iizerinde verilen siparisler
lojistik sirketleriyle yapilan anlagmalarla veya kendi dagitim mekanizmasini kurma
yoluyla yiiriitiilmektedir. Ozellikle fiziki olarak teslim gerektiren iiriinlerde internet
baglantilarinin yaygin olmadigi yerlerde teslim sayisinin az olmasi nedeniyle
maliyetlerin yiiksek olmasi gibi bir sorun ortaya ¢ikmaktadir. Yiiksek maliyetler de

internetten satiglarin azalmasina yol agmaktadir (Kircova, 2012: 111).
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1.10.3.4. Tutundurma Kararlari

Internette  pazarlamada yapilan ilk c¢alismalarda, yasanan kavram
karmasasinin temelini web’in  bir reklam ortam1 olarak degerlendirilmesi
olusturmaktaydi. Zaman i¢inde gelistirilen teknik ve uygulamalarla web’in interaktif
bir ara¢ olmasi ve iizerinden satis yapilabilen, misterilerle iletisim kurulabilen bir
ortam haline gelmesiyle salt bir tutundurma araci olarak goriilmesi olgusu ortadan
kalkmistir. Bugiinde tutundurma kapsaminda hem web sitesinin hem de site lizerinde
yer alan iiriin ve hizmetlerin tanitiminin ayr1 ayri degerlendirilmesi daha dogru bir
yaklasimdir. Zira internet tizerindeki her is modeli pazarlama ve satis amagh degildir
(Kircova, 2012: 104-105).

Gilinlimiiz pazarlarinin ve tiiketici isteklerinin git gide farklilagsmast,
isletmelerin ~ geleneksel  kitle iletisim  araglariyla iletisim  kurmalarim
giiclestirmektedir. Isletmeler daha fazla bire bir ve etkilesimli iletisime ihtiyag
duymaktadir, ihtiya¢ duyulan bu etkilesimli yapinin saglanmasi, bu yapiya uygun
amaglar sunan internet ile miimkiin olmustur. internetin sagladig1 bu yapx ile birlikte
tilketicilerin beklentileri de farklilagmaktadir, isletmeler diger pazarlama karmasi
elemanlarinda oldugu gibi tutundurmada da giiniimiiz tiiketicisinin farklilasan istek
ve ihtiyaclarina odaklanmalidir (Ozcan, 2010: 114-115).

Tutundurma ¢aligmalar ile ilgili olarak internette reklam ve halkla iliskiler 6n
plana ¢ikmaktadir. Genel olarak internet sayfasi bulunan sirketlerin kendileri iiriin
yada hizmetleri konusunda reklam yaptiklar1 ayrica kendi sitelerini de bir reklam
arac1 olarak kullandiklar1 goriilmektedir (Kircova, 2012: 105). Geleneksel iletisim
araglar1 internet ortaminda, genel olarak, online reklam, online tamitim (halkla
iligkiler), online satis promosyonu ve dogrudan satis olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Amagclart geleneksel iletisim amaglariyla ayni olmakla birlikte, kimi &zellikleri

farklilik gosterir (Aksoy, 2012: 166).

1.10.3.4.1. Online Reklam

Reklam; internet reklamciligi veya online reklam, iiriin objelerinin reklaminin

yapilabilmesi i¢in dogrudan internet kanalinmn  kullamilmasidir.  Internet
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reklamciliginin en biiyiik 6zelligi, kampanya performansi durumlarinin e—posta ile
yeni raporlama sisteminin olmasidir. Bu sistem sayesinde reklam veren miisteride,
reklami yayinlayan site sahibine yada varsa orda hizmet veren danisman kurulusta
gercek bilgiye ayn1 anda ulasabilmektedir (Mest¢i, 2013: 23-24).

Internet reklamciliginin dnemi hi¢ siiphesiz artik bilinmektedir. Gdstermis
oldugu yiikselis performanslart ve gelisim oranlar1 da bunu kanitlar niteliktedir. Hatta
cok yakin bir gelecekte gazete reklamciligini gececegi de soylenmektedir. Diger
reklam geliri elde edilen medya alanlar1 i¢inde siirekli yiikselis gosteren online
reklamciligi, 2009 yili sonu itibariyle reklam verilen mecralar siralamasinda
dordiinciiliige kadar yiikselmistir. Tablo 1.6’da ylizde (%) olarak gosterilmektedir
(Mestgi, 2013: 26).

Tablo 1.6. Tim Diinyada Toplam Reklamin Alternatif Medyada Dagilim
Yiizdeleri (%) 2005 — 2011

2005 | 2006 | 2007 |2008 |2009 |2010 |2011
TV. Yayin Reklamcihigi 368 |371 (373 |380 |386 |393 |392
Gazete Reklamcihigi 260 26,2 |269 |251 |234 |222 |21.2
Internet Reklameihig 4,7 5,8 8,7 105 |12,6 |13,8 |151
Magazin Reklamcihigi 143 129 |122 |11,6 10,5 |99 9,7
Radyo Reklamciligi 7,6 79 8,0 7,7 7,6 7,4 7,2
Outdoor Reklamcilig 54 55 6,5 6,7 6,8 6,9 7,0
Sinema Reklamcihigi 0,4 0,4 0,5 0,5 0,5 0,5 0,6

Kaynak: Ayta¢ Mestci, (2013), Internette Reklamcilik, Istanbul, Pusula s.26.

Internet ortaminda farkli reklam tipleri s6z konusudur. Bunlar; banner

(diigme/buton), arama portalina kayit, sponsorluk ve e — posta reklamlaridir.

1.10.3.4.1.1. Banner Reklam

Online reklamlarin en bilinen formudur. Banner reklamlari, ileride iletisime

davet ettiren kiigiik yazilim kadrolarini da igeren, hareketli grafik imajlaridir. En
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onemli Ozelligi bir tiklamayla bagka bir web sayfasimnin yonlendirme yapmasidir.

Banner, web sayfasinin herhangi bir yerine yerlestirilmis olabilir (Aksoy, 2012: 167).

Banner yonlendirme yonii itibariyle iki tiirlii olabilir. Bunlar dis baglantili ve

i¢ baglantili bannerlerdir. Dis baglantili banner, sponsoru disindaki bir sayfaya

yerlestirilir. Sekil 1.10’da dis baglantili

bannerler yer almaktadir. Ornegin,

www.araba.com web sitesinde yonlendirme yapan bannerler yer almaktadir. Ig

baglantili banner ise, web sayfasi sponsorunun ayni web sayfasi iginde bir alt sayfaya

yonlendirme yapilmasini saglar (Aksoy, 2012:
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1.10.3.4.1.2. Arama Portalina Kayit

Arama portali, internet kullanicisinin ulagmak istedigi bilgiye baglanti
saglayan web sitesidir. Bu amagla hazirlanmis web sitelerinde, kullanici mevcut
linklerden ilgi duydugunu tiklamak suretiyle yapar. Bu linkler, genelde bir web
adresi seklindedir (Aksoy, 2012:168).

1.10.3.4.1.3. Sponsorluk

Sponsorluk geleneksel iletisim araci olarak da yaygin bir iletisim aracidir.
Online pazarlarda sponsorluk sayesinde isletme hem kendi reklamini yapar, hem de

cesitli organizasyonlara katkida bulunur.

1.10.3.4.1.4. E—Posta Reklamlari

E-posta reklamciligi oncelikle internet iizerinden ftcretsiz hizmet veren,
hotmail, g-mail gibi portallarda sik¢a kullanilmaktadir. Bunun haricinde e —posta
reklamciligiimn en fazla kullanildig1 yer, hig¢ siiphesiz ki giinliik bilgi/haber hizmeti
veren portallara {iye olanlara gonderilen e-postalar lizerindeki reklamlardir (Mestgi,
2013: 71-72). E- postanin diger iletisim araglar1 ile mukayesesinde, avantajlari
oldugu bir gergektir. Bu yolla gonderilen bir mesaj, mesafe ne kadar uzak olursa
olsun aninda ve emniyetle aliciya ulagsmaktadir. Mesaj yerine ulagamadiginda sistem
kisa zamanda kullanictya bilgi vermektedir. Gonderilen mesajin reklam igerikli
oldugu diistintildiigiinde, reklamin ¢ok diisitk maliyetle, binlerce kisiye ve kontrollii
olarak gonderme imkani 6nemli bir avantaj olarak kabul edilebilir (Hasiloglu, 2007:
68). Ote yandan, tiiketicinin rizasi olmaksizin e-posta almasi tiiketiciyi kizdirmakta
ve tiiketiciler e-posta almak istemedikleri adresleri bloklayabilmektedirler. Bu
durumda, e-posta ile tiikketiciye ulasmak imkansiz hale gelmektedir (Marangoz, 2014:
275).
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1.10.3.4.2. Internette Kisisel Satis

Giiniimiizde vidokonferans ve telekonferans sistemleri araciligi ile is ortaklari
ayni ortamda iletisim kuruyorlarmis gibi hareket ederler. Boylece B2B ticaret
modelinde satict isletme, miisterisini sanal olarak ziyaret ederek satisi
gerceklestirebilir. Boylelikle mesafe, zaman ve ulasim maliyeti problemleri ortadan
kalkmis olur. Benzer durum internet araciligi ile B2B ticaret modeli i¢cinde gecerlidir.
Internet’te bir ¢ok isletme satis asamasinda online olarak miisterisiyle temasa gegerek
kisisel satis1 aninda gergeklestirmektedir (Hasiloglu, 2007: 45). Kisisel satislar
yalnizca temasa gecilecek kisilere yapilacak olan harcamayi fazlasi ile karsiladig
durumlarda diisiiniilmelidir. Ornegin; otel isletmeciliginde kisisel satislar cok sayida
ziyaretgiyi yonlendirme potansiyeli olan endiistriyel firmalarin sorumlu elemanlarina
ve gruplara satis yapilacagi zaman etkili olarak kullanilabilir. Ayrica isletmelerin
olanaklari elverisli ise, toplant1 pazar1 gibi degisik grup etkinlikleri i¢inde kisisel
satig yontemi etkilidir (Havabulut, 2006: 35).

1.10.3.4.3. internette Halkla iliskiler

Halkla iliskiler; Internet ve isletmenin kullanicilar ve kullanici olmayanlar
goziinde itibarini arttirmak, farkli gruplar arasinda bilinirliligi arttirmak, baski
gruplariyla iyi iliskiler gelistirmek vb. amaglarla kullanilabilir (Aksoy, 2012:171).
Isletmeler kamuoyunda kendilerini genis kitlelere tanitmak icin bazi sosyal
sorumluluk ve sponsorluk aktivitelerinde de bulunabilirler. Son zamanlarda internetin
sosyal bir mecra seklinde evrimlesmesi ve bilgilerin hizli bir sekilde yayilmasi ile
birlikte bu aktiviteler internet ortaminda yer almaya baslamistir.

Isletmeler halkla iliskiler faaliyetleri cercevesindeki sosyal sorumluluk
projeleri icin ayri internet siteleri bile acabilmektedirler. Omegin; “starbucks”,

www.starbucksloveprojekt.com sitesi ilizerinden yiiriittiigii sosyal sorumluluk projesi

ile Afrika ‘da ki AIDS hastalar1 i¢in yardim vyapilacagt duyurmustur. Bu
kampanyayla diinyanin 156 iilkesinden katilim gerceklesmis ve bu yolla starbucks
hem isletmesini genis kitlelere tanitmis, hem de faydali bir is yaptigin1 duyurarak

tiiketiciler iizerinde sempati olusturmustur (Ozcan, 2010:122).


http://www.starbucksloveprojekt.com/
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1.10.3.4.4. Internette Satis Gelistirme

Satis gelistirme, daha ¢ok internete tesvik i¢in gereklilik arz etmektedir. Bu
nedenle, isletmeler internet sayfa ziyaretlerini arttirmak amaciyla tutundurma
faaliyetlerinde bulunmaktadir. Cekilisler, ikramiyeler, demolar (Hasiloglu, 2007: 46),
yarismalar, kuponlar, nakit indirimleri daha uzun vadeler gibi bu alandaki satis
gelistirme cabalarindan bazilaridir ve bunlar geleneksel pazarlara gore ¢ok daha
etkili bir sekilde kullanilmaktadir. Bir web sitesi veya web sitesinin alt sayfalar1 her
acildiginda farkli bir satig promosyon banneri ile Karsilasmak siirpriz olmayacaktir
(Aksoy, 2012: 172).

1.10.4. internette Pazarlama Ortami Hazirlama Siireci

Internette pazarlama ortami kavrami ayni anda birden fazla konuda karar
vermeyi gerektirir. Bu kararlardan baslicalar1 “web sitesinin hazirlanmasi ve hedef
pazarinin secilmesidir”. Web sitesinin hazirlanmasi pazarlama karmasi i¢indeki yer
calismalarina benzetilebilir. Fiziksel ortamda magazanin yerini sanal ortamda web
sitesi almaktadir. Sadece internet ortaminda faaliyet gosteren isletmeler i¢in magaza;
web sitesi ile es anlamlhidir. Ayn1 zamanda fiziksel ortamda da faaliyet gosteren
firmalar i¢in web sitesi, fiziksel ortamdaki pazarlama faaliyetleri tamamlayici rol
istlenmektedir (Kircova, 2012: 88).

Web sitesinin olusturulmasi, isletmeye hedef kitle arasinda iletisim, etkilesim
ve degisimin nasil etkin bir sekilde gerceklesecegi lizerinde durulur. Web sitesinin
teknik Ozelliklerini (renk, ses, grafik, hiz vb. ) yaninda, siirekli giincel bilgilerle
donatilmasi gerekir. Iyi planlanmis bir web sitesi, isletmenin internette neden boyle
bir yap1 olusturmak istedigini, bunun altinda yatan nedenleri belirlemekle ise baslar
(Odabast ve Oyman, 2002: 342). Web sitelerinin olusturulmalarindaki temel amag
sahip olunan igerigin hedeflenen kullanici kitlesine en etkili sekilde iletilmesidir.
Ancak igerigin kullaniciya sunulmasinda dikkat edilmesi gereken en 6nemli unsur,
kullanicilarin bilgiye kisa siirede ve kolaylikla erigebilecekleri bir kullanici ara
yiiziiniin olmasidir. Genelde kullanicilar, kendilerine karmasik gelen ara yiizlere

sahip web sitelerinde kolaylikla vazgegerek, benzer igerikteki bir baska web sitesini
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tercih etmektedir. Bu da bazi web sitelerinin kullanilabilirligini olumsuz yonde
etkilemektedir (Ugak ve Cakmak, 2009: 280).

Web internet lizerinde en ¢ok kullanilan grafik tabanli ve etkilesimli bir
aractir. Bu arag internetle var olan ¢esitli sistemlerden yararlanarak, kullaniciy1 her
tirlii bilgiye ulastiran, ideal bir birimdir. Ulagilmas istenilen bilgi yalnizca bir ekran
boyutu kapasitesinde olamayacagindan, ilgili simge ya da metne tiklayarak diger
sayfalara ge¢is yapmak miimkiindiir. Web, dokiimanlarla baglantili olan, multimedya
teknigi ile kullaniciya kalite saglayan www, http (hyper text transfer protocol) adi
verilen protokolii kullanarak web sayfalarini goriintiiler (Cubukgu, 2010: 42).

Web sayfasi internetteki bir adrestir. Bugiin en bilinen bir web adresinin
sonuna nokta konulduktan sonra gelen (.gov, .net gibi) alan adi bulunmaktadir.
Bunlar disinda firmalar kendilerine 6zel domainler de kullanabilir (Uniibol, 2009:
27). Aslinda toparlayacak olursak bir web sitesinin en énemli dort bileseni vardir
(Kazankaya, 2010: 17-28):

e Alan adi (domain)segmek

e Bir hosting firmas1 kurmak(veri saklama ve yaymlama islemidir)

e Icerik olusturma

e Tasarim’dir

Ayrica iyi bir web tasariminda One ¢ikan basliklar sunlardir (Riizgar ve
Seving, 2007: 3-4):

» Web sayfasinda kisa ve ilgi ¢ekici bagliklar kullanilmalidir.

Web sayfas1 insanlar1 harekete gecirecek giiclii bir ¢agr1 yapmalidir.
Web sayfasinda etkilemeye caligilan kitle iyi belirlenmelidir.

Web sayfasinda mesajlar ve igerikler iirline ya da {iriinlere odaklanmalidir.

YV V VYV V

Web sayfasinda degisik noktalarda degisik konulara dikkat c¢ekilerek

toplam alim istegi gli¢lendirilmelidir.

v

Web sayfasinda istenilen islemin nerede ve nasil yapilacagi acgikca
belirtilmelidir.

Web sayfasinda nereye gitmek isteniliyorsa oraya gidilmelidir.

Web sayfasi basit tutulmalidir.

Web sayfasinda iiriin gosterilmelidir.

YV V VYV V

Web sayfasi satig yapabilmek i¢in giiven yaratilmalidir.


http://www.http(hyper/
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Son olarak bir web sitesinde 6nemli konulardan biride gilincelleme sikligidir.
Siklikla gilincellenen siteler kullanicilara internet sitesine her giris yaptiginda yeni bir
siteye giris yaptiklarini hissettirmektir. Boylece miisteriler ve ziyaretgiler her siteye
girislerinde yeni deneyimler yasayacaktir ve web sitesinden ¢ikmalar1 onlenecektir
(Dogan, 2006: 25). internetin hizli temposunda siteler gereken bakim ve
giincellenme yapilmazsa ¢abuk eskimektedir. Etkin web siteleri tutarli, degismez bir

imajla siirekli ve sistemli olarak giincellesen bilgiyi bir arada sunmalidir (Enginkaya,
2006: 14).

1.11. internette Pazarlama Arastirmasi

Pazarlama arastirmasi; pazarlama bilgi sisteminin timiinii besleyen ve
harekete geciren onemli bir alt sistemdir. Pazarlamanin, iiriine veya hizmete talep
yaratilmasinda, tiiketicinin tatmin edilmesinde, pazarlama yonetim siirecinin
gerceklestirilmesinde 6nemli gorevleri olan bir aractir. Bir baska anlatimla, pazarin
Ogrenilmesi ve pazar firsatlarinin yakalanmasi, ancak pazarlama arastirmasiyla
olanaklidir (Tekin, 2007: 21).

Pazarlama g¢evresindeki teknolojik gelismeler, kiiresellesme ve artan rekabet
kosullarinda meydana gelen degismelerin pazarin yapisim gelistirdigi ve degistirdigi
goriilmektedir. Bu degisimle birlikte miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin de degistigi
gozlenmektedir. Miisteriler pazarlardaki gelisime ve degisime bagli olarak degisik
mal ve hizmet alternatifleriyle karsi karsiya kalacak bu alternatifler arasinda en iyi
secimi yapmak zorunda bulunmaktadirlar. Isletmelerin bu kosullarda miisterilerin
istek ve ihtiyaglarini tam ve dogru olarak tespit etmesi 6nemlidir (Tekin, 2011: 147).
Tam da bu ortamda internet, olusturdugu smirsiz bilgi tabani ortami bu agidan
isletmelere essiz bir aragtirma imkani saglamakta, biliyiikk bir zaman ve kaynak
tasarrufu gergeklestirmektedir (Kircova, 2012:181).

Internette pazarlama arastirmasi yoluyla tiiketicilerin istek, ihtiyag Ve
tercihleri belirlenebilir. Ticarilestirme asamasinda iirtiniin tanitilmas: ve denenmesi
cesaretlendirilebilir. Isletmenin web sayfasi aracilifiyla, pazara sunum sonrasi
tilketici geri beslemesi saglanabilir. Biitin bu islemler geleneksel yeni iiriin

gelistirme siirecinde de gerceklestirilmektedir. Ancak, geleneksel yontemler, yeni
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iirtin gelistirme siirecinde internet ortaminin sundugu kadar hizli ve esnek degildir
(Aksoy, 2012: 112). Geleneksel pazarlama arastirmalari ile isletmelerin bu hedeflere
ulagabilmeleri gerek siire gerekse maliyet agisindan oldukca giic goriinmektedir.
(Erturhan, 2010: 14).

Internette yapilan pazarlama arastirmasi, isletmelere nemli kolayliklarla
birlikte, ¢ok genis alanlarda giivenilir sonuglar elde etmeyi saglamaktadir. Kullanict
sayis1 bakimindan her tiirden arastirmanin ¢ok giivenilir bir sekilde yapilabilecegi bir
alan olarak goriilmesi igin erken olsa da tiiketim triinleri, bankacilik, turizm ve
danismanlik hizmetleri gibi {iriin ve hizmetlerin pazarlanmasinda vazgecilmez bir
aragtirma alanidir. (Kircova, 2012: 181-182). Internette pazarlama arastirmasi
geleneksel arastirma siirecine benzer agsamalardan olusmaktadir. Ancak, yontem ve
amagclari agisindan farkli olarak yiirtitmektedir (Kircova, 2012:195). Tipik pazarlama

arastirmasi siireci Sekil 1.11°deki gibi olugsmaktadir.

Problemin Tanmmlanmasi

Arastirma Amaclarinin Belirlenmesi

Arastirma Tasarmimmin Planlanmasia

I Ornekleme I

I Veri Toplama I

I Sonug ve Raporlamal

Sekil 1.11. Pazarlama Arastirmasi Siireci

Kaynak: A. Ercan Gegez, (2010), Pazarlama Arastirmalari, Istanbul: Beta s.28.

Yukaridaki arastirma siireci, tipik aragtirma akisini gostermekte olup her
zaman uygulanan bir siireci yansitmayabilir. Bazen asamalar yer degistirebilir veya
ayni anda yiritiilityor olabilir. Belirli bir asamada yapilan hatalar 6nceki asamalara

donmeyi gerektirebilir (Gegez, 2010: 27-28).
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1.11.1. Problemin Tanimlanmasi

Bir arastirma projesinin ilk adimi problemin tanimlanmasidir. Bu asamada
arastirmaci, ¢alismanin amacini hangi bilgilerin toplanmasi gerektigini ve toplanan
bilgilerin karar verme asamasinda nasil kullanilacagini géz Oniine alir. Arastirma
amacinin belli olmasi, dogru verilerin toplanmasi agisindan 6nemlidir. Problem tam

olarak belirlenmeden veri toplamak bosa kiirek ¢ekmek gibidir (Gegez, 2010: 29).

1.11.2. Arastirmanin Planlanmasi

Ihtiyag duyulan bilginin toplanmas1 icin gereken yontem ve siireci igerir.
Onceki asamada belirlenen arastirma problem ve amaglarinin arastirma tasarimi
tizerinde dogrudan etkisi vardir. Veri toplama yonteminin ne olacagina ve 6rnekleme
planina bu asamada karar verilir (Gegez, 2010: 31).

Online arastirmalarda 6zellikle ikincil kaynaklardan yapilacak taramalarda
cok sayida ve genis bilgi kaynaklari iginden aranilan bilgilerin, belgelerin, dosyalarin
secilebilmesi i¢in bu kaynaklara ulagsmay1 kolaylastiracak anahtar kelimelerin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu kelimeler, ¢esitli kriterlere gore indekslenmis ve
siiflandirilmis olan bilgilere ulasmada rehberlik etmektedir. En 6nemli konu,
problemi en iyi sekilde tanimlayacak kelimelerin belirlenmesidir (Kircova, 2012:
198).

1.11.3. Verilerin Toplanmasi

Veri toplama igleminin se¢imi asamasinda arastirmacinin gerekli bilgiler ile
sorulacak sorular veya kaydedilecek gozlem degerleri arasinda bag kurmasi gerekir.
Bu konu yaraticilik gerektiren bir alandir. Goriisme yolu secilmisse anket formunun
hazirlanmasi, gozlem durumunda kurgunun ve kayit sisteminin olusturulmasi, model
olusturmada kullanilacak bilgilerin saptanmasi bu tiir islerdir (Say, 2007: 193).
Saglikli bir arastirma en az zamanda, en cok bilgiye ulasabilen arastirmadir.
Arastirma, internet gibi zaman ve maliyet tasarrufu saglayan bir ortamda da yapilsa

harcanan zamanin en aza indirilmesi 6nemlidir (Kircova, 2012: 198).
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1.11.3.1.Veri Kaynaklan

Geleneksel pazarlama arastirmalarinda oldugu gibi internet yoluyla yapilacak
pazarlama arastirmalarinda da iki tiir veri kullanilir. Bunlar; ikincil veriler ve birincil

verilerdir.

1.11.3.1.1. ikincil Kaynaklar

Internette pazarlama arastirmasi, cesitli formlar ve kaynaklarda yapilabilir.
Bunlardan bazilari sunlardir (Kircova, 2012: 201):

- Internet ortaminda yer alan meslek odalari, dernekler, birlikler, yatirim ve
ticaret bankalarinin web siteleri,

- Internet gazeteleri, internet dergileri, online ansiklopediler, abonelik
sistemi ile ¢alisan veri tarayici is modelleri, finans bilgileri, borsa bilgileri
yayan web siteleri,

- Biiyiik arastirma sirketleri yazilim ve donanim satan sirketler, belli bir
sektorde faaliyet gosteren sirketler tarafindan olusturulmus raporlar,

aragtirma Ozetleri, 6zel dosyalarin bulundugu web siteleridir.

1.11.3.1.2. Birincil Kaynaklar

Aragtirmacilarin kigisel olarak topladiklari orijinal verilerdir. Bu veriler
genellikle gozlem, anket ve deney yontemleri ile toplanir. Hangisinin tercih edilmesi
aragtirmacinin amact, eldeki para ve zaman faktoriine baglidir (Dogan, 2007: 976).

Birincil dereceden verilere dayali pazarlama arastirmalari, ikincil verilere
dayali arastirmalara gore daha zor yiiriitiilen ¢aligmalardir. Daha ¢ok web sitesi
izerinde yapilan tiiketici anketleri, elektronik posta mesajlariyla gonderilen
mesajlara gelen cevaplarin degerlendirilmesi gibi dolayl verilerle dogrudan ziyaretgi
bilgilerinin otomatik olarak kayitlanmasiyla elde edilen verilere dayanmaktadir.
Siteye yapilan ziyaretlerin otomatik olarak kayitlanmasinda elde edilen verileri {i¢

baslikta degerlendirebiliriz (Kircova, 2012: 204-205):
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Siteye yapilan ziyaretlerin otomatik olarak “logfile” adi verilen dosya
seklinde kaydedilen veriler,

Herkese acik kaynaklardan elde edilen veriler. Ornegin, ziyaretci sayisinin
giris sayfasindaki sayagtan okunmasi,

Siteyi ziyaret eden ziyaretcilerden elde edilen veriler.

Internette pazarlama arastirmasi sirasinda  kullamilacak ¢esitli araclar

bulunmaktadir. Bunlar (Kircova, 2012:186-193):

Web sayfalar1 iizerinde arastirma; pazarlama arastirmalarinda internet
tizerinden kullanilabilecek en genis veri kaynag1 web sayfalaridir.

Ticari rehber web siteleri; bu rehber siteler ¢ok sayida {irin ve hizmeti bir
arada bulundurarak kullanicilara kolaylastiric1 hizmetler saglamaktir.
Online odak gruplari; geleneksel odak gruplari 10- 12 katilimiyla
yapilirken, online odak gruplar1 4 — 8 kisiyle yapilabilmektedir.

Online gbzlem; internet her tiir ziyaret¢i girigini bir veri tabaninda kayit
etmeye son derece uygun bir ortamdir.

Online derinlemesine miilakat; segilen deneklerle online sohbet yazilimlari
araciligiyla yapilan goriismeler kayit edilmekte ve elde edilen veriler
degerlendirilmektedir.

Online anket; olusturulan web sitesi hakkinda miisteri bilgilerinin
toplanmasinda is modelinin yapilandirilmasima kadar hemen her konuda
anket diizenlenebilmektedir. Tabloda 1.7°de yedi kritere gore anket

cesitleri karsilastirilmaktadir.
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Degerlendirme Kriterleri Kisisel Telefonla Postayla Online
Anket Anket Anket Anket
Maliyet Zayif Orta Iyi Cok iyi
Denetim Durumu Iyi Orta Zayif Zayif
Cevaplama Oram Iyi Iyi Orta Iyi
Anketorden  kaynaklanan | Zayif Orta Zayif Zayif
sapma potansiyeli
Harcanacak zaman Iyi Orta Zayif Orta
Esneklik Iyi Orta Zayif Orta
Cevaplamadan Diistik Diusiik Yiiksek Yiiksek
kaynaklanan sapma

Kaynak: Ismet Mucuk, (2004). Pazarlama Ilkeleri ve Ornek Olaylar, Istanbul, Tiirkmen

S.62.

Online panel; arastirma sirketleri tarafindan olusturulan panel iiyelerine
cesitli konulardaki arastirmalar i¢in promosyon kuponlari, licretsiz tirlinler
gonderilmekte ve deneyimleri hakkinda goriisleri online ortamda
sunulmaktadir.

Elektronik  haber birebir

haberlesmenin alternatifi olarak, bu tiir haberlesme ¢ok kisiden - ¢ok

gruplari; elektronik  postayla  yapilan

kisiye seklinde gerceklestirilebilir.

1.11.4. Verilerin Analizi

Verilerin analizi, verilerin ¢oziimlenmesi, toplanan verilerin siniflandirilmast,

kodlanmasi, ¢izelge veya grafikle gésterilmesi ve sonunda, bu istatistiksel verileri

dayanarak arastirma hipotezinin sinanmasi islemlerinden olusan bir siiregtir (Tekin,

2007: 133).
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1.11.5. Sonu¢ ve Raporlama

Verilerin analiz edilmesinin ardindan arastirmis projesini 6zetleyen bir
raporun yazilmasina girisilir. Raporun arastirmadaki her asamay1 kisaca kapsamasi
gerekir. Rapor sunulduktan sonra raporu dinleyen bir kisinin arastirma projesi
hakkinda basindan sonuna kadar fikir sahibi olmasi beklenir. (Gegez, 2010: 41).
Bulgularin basit, yoneticinin karar durumunda kullanilabilir bi¢iminde sunulmasi
esastir. Onceki asamalar ne kadar basarili olursa olsun hicbir arastirma sunumundan

daha basarili olamaz (Say, 2007: 194).

1.12. internette Pazarlamammn Ustiin Ve Zayif Yanlar

Internet ortaminda pazarlamanin hem isletmeler icin hem de tiiketiciler i¢in
cesitli iistiin ve zayif yonleri vardir. Bu listiin ve zayif yonleri tiikketiciler ve isletmeler

acisindan asagidaki bagliklar altinda incelenecektir.

1.12.1. isletmeler Acisindan Ustiinliikleri

Burada, internet ve internette pazarlamanin yararlanma alaninin

genislemesiyle isletmelere sagladig: Uistlinliikler incelenecektir.

1.12.1.1. Maliyet Tasarrufu

Bir dagitim kanali olan internet, fiziksel ortami ortadan kaldirmaktadir.
Isletmeler agisindan magaza, satis personeli, depo maliyetleri gibi maliyetler
internette  pazarlama ile ortadan kalkmaktadir. Geleneksel kataloglarla
kiyaslandiginda basim ve postalama masraflar1 yoktur (Uniibol, 2009: 16). Internet,
pazarlama karmasinin olusturulmasinda tasarruflar saglanmaktadir. Pazarlama
biitcesi iginde en fazla yer tutan yeni iiriin gelistirme ¢aligsmalar1 internet yardimiyla
diigiiriilmektedir. Uriin web ortamina tasinarak, gelen tepkilere gére tasarmm
sonuglanmakta ve gereksiz harcamalarin Oniine gecilmektedir. Ayrica internet

reklamcilig1 geleneksel medya reklam amaglarina gore cok kiigiik biitcelerle
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yiiriitiilen ¢alismalardir (Kircova, 2012: 60). Ihtiyag duyulan belgelerin elektronik
ortamda hazirlanmasi minimum hata ile en kisa siirede hazirlanabilmekte, ayrica

kagit tilketimini de azaltmaktadir (Uygur, 2010: 29).

1.12.1.2. Zaman Tasarrufu

Internette pazarlama yapan isletmelerin isyerleri giinde 24 saat, yilda 365 giin
hizmet verebilmektedir. Bu ayn1 zamanda iilkeler arasi saat farklarindan kaynaklanan
sorunlar1 da ortadan kaldirmakta ve izin, tatil, dinlenme, uyku gibi sinirlamalar
pazarlama faaliyetine engel olusturmamaktadir (Kircova, 2012: 61). Internet
tizerinde iletisimin hizli yapilabilmesi ve bazi islemlerin is glicline ihtiyag
duyulmadan yapilmasi hem insan hatalarinin Oniine ge¢meyi hem de zamanda
onemli derecede tasarruf saglanmaktadir. Genel pazarlamadaki siparislerin alinmast,
smiflandirilmasi, tedarik edilmesi gibi siiregler internet ortaminda daha ¢ok hizli ve
hatasiz yapilmaktadir (Ozcan, 2010: 135).

1.12.1.3. Rekabet Avantaji ve Firsat Esitligi

Biiyiik sirketler, geleneksel pazarlara 6nceden girdikleri i¢in sonradan gelen
isletmelere cesitli engeller c¢ikarmaktadir. Internet bu konuda bir firsat esitligi
olusturmustur. Bilgi teknolojileri alaninda c¢alisan kiigiik sirketler engellerle
karsilasmamaktadir. Geleneksel pazarlamada karsilasilan dogal engeller, isletmenin
yapisi, biiyiikliigii, yoneticilerin niteligi gibi konularin fazla onemi kalmamistir
(Kircova, 2012: 62-63). Ayni sektorde faaliyet gosteren ve yatirim olanaklari ¢ok
farkli olan iki igletmeden, internet iizerinde pazarlama faaliyetine agirlik veren ve
digerine oranla daha kisitl mali imkanlara sahip olan isletmenin rekabet avantaji
saglamas1 miimkiin olabilmektedir (Ozcan, 2010:135). Isletmenin yapis1, biiyiikliigi,
ahlaki ge¢misi, c¢alisan sayist Vv.b.  konular. Internette pazarlamada fazla

onemsenmemektedir. Cilinkii bu unsurlar ortadan kalmaktadir (Yavuz, 2011: 15).
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1.12.1.4. Karsihikh Etkilesim

Geleneksel pazarlamada tiiketici fiziksel olarak magazaya gitmeye
zorlanirken, internette pazarlama tiiketicinin bir tik ile magazaya ulasilmasi
saglanmaktadir. Yeni nesil pazarlama yontemleri sayesinde iletisim iki yonli
olusmustur (Kilig, 2010: 41-42). internet, interaktif bir ara¢ olarak da miisterilerle
karsilikli iletisim imkani saglamistir. Her hangi bir internet sitesini ziyaret eden
tiikketicilerin iirtin yada hizmetler ile ilgili ihtiya¢ duydugu her tiirlii bilginin dogrudan
isletme yetkililerince cevaplanma olanag bulunmaktadir (Ozcan, 2010: 136).
Internette  pazarlamanin  yayilmasiyla ile birlikte bilisim ve elektronik,
telekominikasyon, finans, perakendecilik, enerji ve turizm gibi bir¢ok yenilige ayak
uydurmaya baglanmistir. Misteriler agisindan para transferi yapmak otel
rezervasyonu yaptirmak, otomobil islemlerini yapabilmek gibi bir ¢ok faaliyetler

daha kolay hale gelmistir (Uniibol, 2009: 16).

1.12.1.5. Kiiresel fletisim

Geleneksel pazar arastirma yontemlerine kiyasla ¢ok kisa bir siire i¢inde ayn1
iiriinii yada hizmeti iireten, satan cesitli iilkelerdeki ¢ok sayida sirkete ulagmak,
iletisim kurmak ve bu yolla ticari iligki kurmak internetin isletmelere sagladigi
onemli bir yeniliktir (Kircova, 2012: 64). Uluslararas: alanda saglanan kolay iletigim
stirecinde isletmeler uluslararasi pazarlara daha kolay agilabilmekte ve bunu son
derece hizli, etkili ve az maliyetle gerceklestirmektedirler (Ozcan, 2010: 136). Aym
zamanda, ozellikle endiistriyel pazarda alternatif hammadde, malzeme ve yardimci
madde kaynagi arayan isletmeler farkli cografyalardan c¢ok kolay bir sekilde
istediklerini bulabilmektedir (Yavuz, 2011: 16).

1.12.1.6. Sonuclar: Takip Edebilme imkam
Pazarlamada, yapilan faaliyetlerin hedef kitleye ne kadar ulasip ulasmadigini

Olgmek ve faaliyetin ne kadar verimli oldugunu kavrayabilmek i¢in Onem

tasimaktadir. Internet {izerinden pazarlamada Ornegin web sayfasinda sunulan
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reklamin kag kisi tarafindan goriildiigii kolayca olgiilebilmektedir. Veri tabanina
ulagilabilen durumlarda ise bu kisilerin cinsiyetleri, yas gruplari, egitim diizeyleri

gibi bilgilerine de ulasmak miimkiin olmaktadir (Marangoz, 2010: 59).

1.12.1.7. Pazarlama Kampanyasinda Esneklik

Sonuglarin kolayca olgiilebilmesi ve maliyetin diisiik olmasi sebebi ile
beklentilerin altinda hedef kitleye ulasan pazarlama faaliyeti, gerekli diizenlemeler
yapilarak tekrar hedef kitleye sunulabilmektedir. Bu kolaylik pazarlamacilara daha
esnek bir ortam saglamaktadir. Maliyetlerin diisiik olmas1 da bu esnekligin derecesini
arttirmaktadir (Marangoz, 2010: 59).

Ayrica, pazarlama aktivitesi li¢ kanal tiirii araciligiyla gerceklesir. Bunlar
iletisim, islem yapma ve dagitim kanallaridir. internet ortaminda pazarlamanin
saglayacagl faydalarin dogru bir sekilde farkina varilabilmesi, bu yeni pazarlama
ortaminin pazarlama faaliyetlerinin tlim yonleri iizerinde etkisini dikkate almay1
gerektirmektedir. Tablo 1.8’de, internette pazarlamanin stiin  yanlarini

gruplandirarak gosterilmistir (Akar, 2008: 225).
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Tablo 1.8. internette Pazarlamanim Ustiin Yanlar1

Kanal

Fonksiyonlari

USTUNLUKLERI

Tletisim

Gelistirilmis {iriin bilgisi

7 giin 24 saat hizmet erisilebilirligi
Interaktiflik ve istenildiginde bilgi saglama yetenegi
Gergek zamanli envanter giincelleme
Online teknik destek

Sorgulamalara hizli yanit

Istege gore uyarlanmus siparisler
Satis sonrasi hizmet

Kisisel temasi olmamasi
Gelistirilmis fiyat bilgisi

Daha diisiik iletigim maliyeti

Islem Yapma

Ti{im internet kullanicilar1 tarafindan ulasilabilir sanal 6n magaza

Daha diisiik islem maliyeti

Daha kiigiik para miktarlarinda islem yapmanin miimkiin olmasi

[nsan hatalarin1 azaltma

Alim devir siiresini azaltma

Daha diisiik toplam stok ve diger ilgili genel giderler

Bireysel miisterileri i¢in istege gore uyarlanmis satig ve tutundurmanin
miimkiin olmast

Esnek fiyatlandirma

Nispeten diisiik giris ve kurulus giderleri

Dagitim

Dijital tiriinleri, hizmetleri almadan azaltilmis bekleme siiresi
Dijital tiriinleri hizmetleri i¢in daha diisiik dagitim maliyeti
Miisterilere sipariglerini izlemeyi miimkiin kilmasi

Azaltilmis miisteri hizmet temsilci sayisi

Kaynak: Erkan Akar (2008) “Internet Ortaminda Pazarlama”, Giincel Pazarlama

Yaklasimlarindan Se¢meler, (Editor: 1. Varinli, K. Cat1), Ankara: Detay Yayincilik s.225.
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1.12.2. internette Pazarlamanin Isletmeler A¢isindan Zayif Yanlari

Internette pazarlama faaliyetlerinin isletmelere sagladig1 bazi avantajlar ayni
zamanda dezavantaj olarak da ortaya ¢ikabilir. Internetin kisitlamasiz yapist herkesin
ayni bilgilere ulagsmasini saglamaktadir. Bir isletme rakiplerinin faaliyetlerini internet
tizerinden takip ederken ayni zamanda rakipleri tarafindan izlenebilecegini
unutmamalidir (Ozcan, 2010:137). Geleneksel pazarlarda satici ile satin alma siireci
sirasindaki birebir interaktif iletisim daha fazla iken online pazarda bu tiir
interaktivite azalmistir, yani tiiketici fiziksel olarak bir magazaya gittiginde, magaza
personeli ile kurdugu diyalogu, online ortamda kuramamaktadir (Kilig, 2010: 42).
Ayrica zaman ve kaynak israfina yol actigi goriisti ileri siiriilmektedir. Taklit ve
kopya modellerin internet {izerinde baslattiklar1 projelerin cogu basarili olmayip geri
donmeyen yatirimlara neden olmustur (Kircova, 2012: 69). Internette pazarlamayi
disiinen isletme i¢in dikkat edilmesi gereken bir diger hususta, bu ortamdaki
hedefledigi pazarin genisligi, hedeflerine uygunlugudur. Girmek istedigi pazarda
internet kullaniminin yeterli olmamasi, basta 6nemli beklentilerin ger¢ceklesmemesi
sonucunu doguracak; ilk anda yapilan yatirimin bosa gittigi izlenimi ve endisesi
dogacaktir (Yiikselen, 2008:205). Internetten alisverislerde siparis edilen iiriinler icin
ayrica nakliye ve teslimat siireci talep edilmesi yiiksek dagitim ve teslimat
giderlerine neden olmaktadir (Marangoz, 2014: 60-61). Ayrica giivenlik sorunlari,
hukuki mevzuat, denetim sorunu vb. dezavantajlarda sayilabilir. Bunlar internette
pazarlama faaliyetlerinde ¢6ziim bekleyen sorunlar bashg altinda ayrica

incelenmistir.

Belirtilen zayif yanlarin yani sira bir bilgi dagitim araci olarak internete
yonetilen baslica elestiriler asagidaki gibi siralanabilir (Kircova, 2012, 70-71; Akar,
2008:196; Odabas1 ve Oyman, 2002: 330):

e Kredi kartiyla 6demeden kimlik bilgilerine degin bir ¢cok konuda
giivenlik sorunu tiiketicileri tehdit etmektedir.

e Kullanici siteyi ziyaret edecegi garantisi yoktur.

e Ziyaret¢i gcekmek icin ugrasan binlerce web sayfasinda rekabet etmek

gerekir.
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e Bilgi yogunlugunun, tiiketici i¢in engelleyici olabilmektedir.

e Bilginin yayilmasi ve ¢alinmasi iizerindeki denetim eksikligi

e Bilgiye ulasmada karsilasilan sorunlar

e Hala bir ¢ok iilkede internetin neyin su¢ olup olmadiginin netlik
kazanmamasi.

e Uriin hatali ¢iktiginda degistirme /tamir islemenin daha uzun siirmesi

e Miisteri bilgileri veri tabanlarina kaydedilmekte ve fiziksel hayata
saldir1 amaciyla kullanilmaktadir.

e Satis elemanlariyla kisisel temas eksikligi

e Web’te ki gelismeler ¢cok fazla sayida ziyaret¢inin gelmesine neden
olmaktadir.

e Bazi site adreslerinin ¢ok uzun ve hatirlanmasinin zor olmasi

e Firmalarin web sitelerine girmek ve hizmetlerden yararlanmak igin
ticret talep etmeleri

e Malin goriilmeden alinmasi s6z konusudur.

1.12.3. internette Pazarlamanin Miisteriler Acisindan Ustiin ve Zayif Yanlar

Internette pazarlamanin miisteriler igin ilk yarar1 kolayliktir. Yani zaman,
mekan, caba konusunda miisterilere olanaklar sunulmaktadir (Odabasi ve Oyman,
2002: 328). Satin alma siirecinin tamamlanmasina kadar gecen her asamada
tilketicinin vazgegme sansina sahip olmasi bir bagka fistiinliik olabilir (Kircova,
2012: 66). Tiiketiciler agisindan internet yoluyla aligveris, tiriin veya hizmetlere
iliskin olarak ¢ok zengin bilgi edinme ve karsilastirma yapma olanagi sunmaktadir.
Tiiketiciler bulunduklar1 yerden diinyanin dort bir yaninda bulunan iriin ve
hizmetlere aninda ulasabilmekte ve fiyat, 6deme kosullari, kalite, servis vb.
karsilagtirmalar1 kolaylikla yapabilmektedir (Koger, 2012: 80). Ayrica, miisterilerin
internette alisveris yapma konusunda endiseleri de vardir. Teslim giderlerinin ytiksek
olmasi, iiriinlerin denenerek istenmesi, biiyiik ve liiks iiriinler i¢in uygun olmamast,
tirtinleri gérmek ve dokunmak istegi, bilgilerin ¢alinmasi gibi 6zellikler sayilabilir

(Uniibol, 2009: 17). Tiiketicilerin karsilastig1 énemli problemlerden biri de, iiriinii
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iade etmek istediklerinde, saticinin nerede oldugunun tespit edilememesidir. Fiziki
mallarda bu sorunla fazla karsilasiilmamaktadir. Ciinkii siparis edilen mal, nakil
vasitalar1 ile fig, fatura gibi belgelerle aliciya ulastigindan, bu belgelerden saticinin
kimligini ve adresini tespit etmek kolay olmaktadir. Fakat, iiriinlin tiikketiciye online
ulast1g1 mallarda, saticty1 tespit etmek zorlasmaktadir (Koger, 2012: 84). internette
pazarlamada her tirlii reklamimn herkese gonderilmesi, miisterileri rahatsiz
edebilmektedir. Firmalarin gonderdigi reklamlara ilgi duymayan kesimler bu
reklamlar1 gérmezden gelirler. Ancak bu durum siireklilik gosterirse miisterilerde
rahatsizlik olusturmaya baslar (Kilig, 2012: 33). Internette pazarlamanin avantajlar

ve dezavantajlari toplu bir sekilde vermeye kalkilirsa Tablo 1.9°da verilmistir.

Tablo 1.9. Internette Pazarlamanin Ustiin ve Zayif Yanlar

Ustiin Yanlar Zayif Yanlan

. Cok sayida miisteriye erigim, . Yapilandirma, siirdiirme ve giincellemeyi
. Isletmenin disariya agilimy, iceren maliyetler,

. Reklam ve tutundurma, . Giivenlik, gizlilik ve giivenilirlik,

. Daha iyi iletigim, o Kiilttirel farkliliklar,

J Online rezervasyon olanagi, o Egitim, bilgi eksikligi, cahillik

. Miisterileri kolaylikla tanimlama ve | ® Yogun rekabet,

hedefleme, . Kisisel temasin kaybi,

. Bir bilgi kaynagi olma, . Potansiyel miisterilerin yabancilagmasi,
. Maliyet ve zaman kazanci, . Telekomiinikasyon altyapist,

° Sinirlardan bagimsiz olma ,

o Ucuz olma,

° Esnek ve ulasilmasi kolay olma,

° Uriinlerin kiiresellesmesi,

. Miisteri etkilesimini artirma,

. Birebir pazarlamaya olanak saglama ,

. 24 saat 365 giin erisilebilir olma,

Kaynak: Au Norman, E. Ekiz Erdogan (2009) Issues And Opportunities Of Internet Hotel
Maketing In Developing Countries, Journal Of Travel & Tourism Marketing Vol.26:3, p.228.
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1.13. internette Pazarlama Faaliyetlerinde Coziim Bekleyen Sorunlar

Internet ortaminda pazarlama acisindan sorun olusturan, ¢oziim bekleyen,
internette pazarlamaya engel olabilecek bazi sorunlar vardir. Bunlar, asagidaki

basliklar altinda incelenecektir.

1.13.1. Finansal ve Erisim Maliyetleri Sorunlari

Internetin daha ¢ok kullanici tarafindan kullanilmasinin niindeki engellerden
biri internete erisim maliyetidir. Ozellikle kisisel erisim icin ihtiyag duyulan
bilgisayar, baglanti ve yazilim igin ortaya ¢ikan maliyet diisiik gelirliler igin bir
engeldir (Ozcan, 2010: 130).

Gumriik ve vergilemede diger bir finansal sorundur. Pazarlamanin
uluslararast diizeyde olmast verginin tahsilatinda, glimriik prosediirlerinde
aksamalara neden olur. Kdv’de ise fiziki mallarin internette alinmasindan sorun
cikmazken, sanal alinan iirlinlerde sorun yasanmaktadir. Diger bir finansal sorun ise
kredi karti, elektronik fon transferleri, elektronik para, elektronik ciizdan gibi
elektronik ddeme araglari olusturmaktadir (Uniibol, 2009: 33).

1.13.2. Yasal Sorunlar

Internet iizerinden yapilan islemlerle ilgili énemli konu yasal diizenleme
yetersizligi ve belirsizligidir. Bu belirsizlik 6zellikle internette yapilan ticaretin
gelistigi iilkelerde diizenleme boslugu c¢ikarmistir. Hukuk sistemimizin, internetin
bazi 6nemli 6gelerinin diizenlenmesi bakimindan yetersiz oldugu anlasilmaktadir
(Havabulut, 2006: 73). Sanal ortamda yazil1 ve sozlii herhangi bir kanita dayanmayan
islemler yapildigindan, oOzellikle uluslararast hukuk ve kara ile deniz ticaret
hukuklarinda halen ¢éziimlenmeyen sorunlar bulunmaktadir (Uygur, 2010: 32).

Ayrica, 5651 sayili “internet ortaminda yapilan yayinlarin ve bu yayinlarin
islenen suglarla miicadele edilmesi hakkinda kanun” 23 Mayis 2007 tarihinde resmi

gazetede yayimlanarak yiiriirliie girmistir. Intihara ydnlendirme, ¢ocuklarmn cinsel
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istismari, uyusturucu, miistehcenlik, bahis ve sans oyunlar1 gibi tiirden yayinlara

erigim engellenmistir (tib.gov.tr).

1.13.3. Alt Yap1 Sorunlari

Internette ticaret, pazarlamanin olmazsa olmazlar i¢ine girmistir. Fakat hala
bazi alt yap1 sorunlarinin sahip olmasi, gelismesi oniinde biiylik bir engeldir. Bu
anlamda telekominikasyon alt yapisi iyilestirilmeli, iletisim ve teknoloji pazarlari

oniindeki engeller ortadan kaldirilmaya ¢alisiimalidir (Uniibol, 2009: 35).

1.13.4. Giivenlik ve Gizlilik Sorunu

Giivenlik, internetin benimsenmesi i¢in en Onemli unsurdur. Fizikselligin
olmadig1 bir ortamda, kullanicilart ikna etmede oncelikli faktor, glivenlik olacaktir.
Internette pazarlamada, giivenlik kapsaminda 6deme, bilgilerinin saklanmasi ve
calimmasinin 6nlenmesi i¢in tedbirler alinmalidir. Ciinkii giivenligi saglamak zordur
(Akin, 2007: 226). Giivenlikle ilgili herhangi bir denetim olmadigindan, gercek
olmayan kredi kartt numaralariyla verilen siparisler, iade ve iptal edilen siparisler
islemlerin zaman ve maliyet agisindan 6nemli kayiplara neden olmaktadir. Bu da
dogrudan aligverisin giivenligi ve gizliligiyle ilgilidir (Kircova, 2012: 74). Kredi karti
kullanan tiiketiciler pazarinda c¢ok sayida finansal hirsizlik olayr yasanirken,
isletmelerin yer aldigi pazarda ise daha ¢ok bilgi tabanli hirsizlik yasanmaktadir
(Ulugay, 2012: 41). Bu alan da yapilan bazi teknolojik gelismeler vardir 6rnegin;
Tiirkiye’de PTTKEP, TNB KEP, TURKKEP gibi Kayith Elektronik Posta (KEP)
hizmet veren bazi sirketler vardir. Kayith Elektronik Posta (KEP) hizmet saglayicisi
bir elektronik postanin gonderen ve alan taraflarmin gercekten kim oldugunun
bilinmesini saglayan; aliciya iletinin zamanini bildirerek, goénderilen iletinin
iceriginin yoldayken veya daha sonradan degistirilmediginin kesin olarak tespit
edilmesi imkani1 veren, zaman kazandiran, ¢evreci olan, etik ve gilivenilir ¢alisma
ortami saglayan, hukuken gecerli delil seti olusturacak sekilde muhafaza eden bir
sistemdir (pttkep.gov.tr. ; tnbkep.com.tr. ;turkep.com.tr.). Ayrica, oltalama (phishing)

yontemi de insanlarin en ¢ok diistiigii tuzaklardan biridir. Bu yontem ile e-postalara
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miisterisi oldugu bir bankada bilgiler istenir ve s6z konusu bankanin web sitesi
goriinimii birebir kopyalayip hesap numarasi ve sifre istenir, miisteri bu bilgileri
verdiginde tuzak kuran kisiye ulasir, ancak bankaya ulasmaz ve is isten ge¢mis olulr.

Bu durumda hemen sifre degistirmek gerekir (Sakin, 2014: 76-77).

1.13.5. Denetim Sorunu

Ticari internetin hizli gelisip biiyiimesi ve iizerinde denetim bulunmamasi,
beraberinde bazi sorunlarin ortaya c¢ikmasma neden olmustur. Ozellikle
uyusturucular, ¢esitli ilaglar, siddet Ozendirici yaymlar, bahis siteleri satan
isletmelerin web sayfalari internetin kuralsiz ve diizensiz biiyiimesiyle birlikte goze
batmaya baslamisti. ABD’ de bu konuda tiiketicilerin korunmasi amaciyla ¢esitli
diizenlemelere gidilmistir (Kircova, 2012: 82). Sirket bilgisayarlarina, servis
saglayicilarina miidahalelerin olmasi tam anlamiyla bir denetim saglamamaktadir.
Internetin giivenligi konusunda gelistirilen programlarin sorunlar1 bir &lciide
¢ozmekle birlikte kesin sonuca heniiz varitlamamistir (Yavuz, 2011: 18).

Ayrica, internetin denetimsiz ve kuralsiz olmasi nedeniyle bu denli hizli
bliylidiigli ve ticari acidan Onemli bir potansiyel yarattigir seklindedir. Bu goriisii
savunanlar, internet iizerinde herhangi bir denetim mekanizmasina gerek olmadigini
ve internetin kendi kurallarin1 kendisinin olugturmasi gerektigini ileri siirmektedirler

(Kircova, 2012: 82).

1.14. internette Pazarlamada Kullanilan Yeni Yontemler

Internette pazarlama yontemleri cok kalin cizgiler olmasa bile ikiye
ayrilabiliriz (Kilig, 2010: 43):

. Miisteri odakli pazarlama kanallar1i; web siteleri, arama motoru
reklamlar1 ve e — posta ile pazarlama yontemleri sayilabilir. Bunlar daha ¢ok miisteri
ile birebir iletisim kurma ve dogrudan satis amach yliriitiiliirken;

o Toplum odakli pazarlama kanallari ise sosyal medya siteleri, blog ve
icerik paylasim platformlar1 sayilabilir. Bunlar ise daha c¢ok marka bilinirliligi

arttirmaya yonelik yapilan ¢aligmalardir.
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1.14.1. Sosyal Medya ve Araclar

Sosyal medya araglar1 online pazarlarda son doénemlerde en popiiler ve
pazarlamacilar i¢in en kullanigh olan araglar haline gelmistir (Aksoy, 2012: 174).
Sosyal medya, bloglar ve mikrobloglar ile goriis paylasimi (blogger, twitter gibi),
fotograf paylasimi (instagram, youtube gibi), bilgi paylasimi (wikipedia gibi), sosyal
paylasimlar (facebook, twitter gibi) ve diger kullanicilar tarafindan olusturulan
birgok igerik paylasim forumlar1 ile web ortaminda en hizli biiyiiyen alanlardan
biridir (Bayram, 2012: 25).

Geleneksel medya ve sosyal medya arasindaki farklar karsilastirilmali olarak

Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 1.10. Geleneksel Medya ve Sosyal Medya Karsilastirilmasi

Geleneksel Medya Sosyal Medya

Sabit, degistirilemez Anlik giincellenebilir

Sinirh ve gergek zamanli olmayan yorum | Sinirsiz ger¢ek zamanli yorum
Sinirl gecikmeli 6l¢tim Anlik popiilerite dl¢timii
Arsive erismede gligliik Kolay erisilebilir arsiv

Sinirli medya karmasi Tiim medya karma halinde
Kurul tarafindan yayim Bireysel yayim

Paylagim desteklenmez Paylagim ve katilim desteklenir
Denetim Ozgiirliik

Kaynak: A. Turan Bayram, (2012), “Pazarlama Veri Tabaninin Giincel Bir Unsuru Olan
Sosyal Medyanin Otel Pazarlamasindaki Yeri”, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek

Lisans Tezi, Ankara s. 29.

1.14.2. Sosyal Medyada Pazarlama

Sosyal medya sitelerini kullanarak internet {izerinde goriintirligii arttirmak ve

mal ve hizmetleri tutundurmak olarak tanimlanabilir (Akar 2011: 37).
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1.14.3. Sosyal Medyada Kullamilan Araclar

1.14.3.1. Bloglar

Blog, teknik bilgi gerektirmeden, kendi istedikleri seyleri kendi istedikleri
sekilde yazan insanlarin olusturduklari giinliige benzeyen web siteleridir (Pirnar,
2010: 216). Tipik bir blog da, siklikla resim ve videolarla zenginlestirilen,
okuyucular tarafindan yorumlarin takip edildigi bir sanal ortamdir (Akar, 2011: 49).
Burada 6nemli olan nokta bloglari giincel tutmanin altinda yatiyor, ayn1 zamanda
gindemdeki konularin siki takipgisi olmali ve bazi anahtar kelimelerle arama
motorlarinda 6ncelikli siralarda olunmalidir.

Bloglari, pazarlama araci olarak kullanmak isletmelere ozellikle internet
ortaminda biiyilk fayda saglayacaktir. Dogru se¢ilmis anahtar kelimelerle arama
motorlarinda iist siralarda yer almak ve ilgi g¢ekici igerik paylagimiyla insanlar
isletmenin bloguna ¢ekmek ve takip¢i olmaya yonetmek miimkiindiir (Bayram, 2012:
35). Bloglarin, pazarlamaya miisteri memnuniyetini arttirma, miisteriyle diizenli
iletisim kurma, miisteriyi dinleme ve anlama, karsilikli diyalog olusturma, pazar
aragtirmasi, Urliin ve marka bilinirligi olusturma, kolaylik ve diisiik maliyet, gibi

faydalar1 vardir (Baloglu ve Karadag, 2008: 88).

1.14.3.2. Sosyal Aglar

Bireyleri, internet iizerinde toplum yasami iginde kendilerini tanimlayarak,
aym kiiltiirel seviyede rahatlikla konusabilecekleri insanlara internet iletisim
metotlariyla sanal ortamda sosyal iletisim kurmaya yarayan aglara “sosyal aglar”
denilmektedir (wikipedia.org).

Online sosyal aglart diger web siteleri tiirlerinden ayiran profil sayfast,
arkadas agi1, herkese a¢ik yorumlama sistemi, gizli mesajlagma sistemi gibi bir takim
Ozellikleri vardir (Akar, 2011:125). Gather arastirma sirketinin raporuna gore, 3 yil
icinde internet ilk defa girenlerin yarisi, kimligini sosyal ag kimligiyle esitleyecektir.
2015 yilinda internete ilk defa girenler, cesitli servislere ulasmak icin sosyal ag

kimliklerini kullanacak, bu kimlikle artik kullanicilar facebook ya da twitter hesap
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bilgileri ile herhangi bir internet sitesindeki s6z konusu hizmetlere kayit olabilecek,
bununla birlikte kimlik giivenligi ile ilgili endigeler hizmet saglayicilar i¢in bir sorun
olabilecektir (ntvmsnbc.com).

En popiiler ve en ¢ok kullanilan sosyal ag siteleri olarak, twitter, my space,

likedin, facebook, googlet dir. Bu aglar mesaj yayma ve marka farkindaligi igin
etkilidir.

facebook

I Yakinlarda

014

2011
HOTELS & RESORTS 2
Zaman Tiineli ~ Hakknda  Fotograflar ~ Book Now  Daha fazla + 19
— 199

KLIER > @ Hilton Hotels & Resorts i

Hilton gy @
1.257.399 bed
6.981.418 The hardest part of a vacation is picking where to go. Thank you for sharing

your #HiltonStory with us and giving us inspiration.

HAKKINDA >

At Hilton, we know that every day, everything we do

|
ic cattina tha ctana far vt Roranica whila it mav ha | M‘ -
Sekil 1.12. Hilton Hotel Facebook Sayfas1
Kaynak: www.facebook.com Erigim Tarihi:11.10.2014

Facebook, bir isletmenin {irlinlerinin, markasinin ve kendisinin gdsterimini
rahatlikla yapmasini saglayabilen, genis kitlelere duyurmay1 ve tanitmayr olanakl
kilan paha bigilemez bir pazarlama ortami sunmaktadir. Bununla birlikte maliyet,
giincel veriye ulasmayi, veriler toplanarak kullanici analizi yapma imkani da saglar
(Akar, 2011: 144). Turizm isletmeleri de facebooku aktif sekilde kullanmaktadirlar.
Sekil 1.12°de Hilton Oteli facebook sayfasi1 gosterilmektedir.


http://www.facebook.com/
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Twitter; kullanicilarin birbirleriyle maksimum 140 karakter uzunlugunda
olabilen kisa metin tabanli mesajlar1 kullanarak iletisim kurmasina imkan taniyan
ticretsiz mikroblogging hizmeti alir (Akar, 2011:62).

LinkedIn; Profesyonel bir sosyal paylasim sitesidir. Kayitli kullanicilarin is
diinyasinda tanidiklart ve giivendikleri insanlarin iletisim bilgilerinin bir listesini
ellerinde bulundurmalarini saglamak olarak tanimlanabilir. Sitede sadece is diinyasi
kullanicilar1 oldugundan sitenin odak noktas1 daha yogun bir sekilde is diinyasinda ki
paylasimdir ayrica her bir kisi i¢in biiyiilk miktarda ise iliskin bilgi saglar (Stratten,
2011: 51-52).

Pazarlama agisindan bakildiginda ise twitter, isletmelere, hedef Kkitle ile
yakindan iletisim kurma imkani saglarken hedef kitle istek ve ihtiyaglarin1 da
anlamay1 kolaylastirmaktadir. Hedef kitleden isletmeye yonelik bilgi destegi almak
acisindan da bulunmaz bir iletisim kaynagidir (Bayram, 2012: 40). Sosyal aglarda,
isletme hedef pazarlarinin genglere yonelik olarak belirlenmesi uygun olacaktir.
Cilinkii 2012 yilinda Youth Insight Ajansi’nin yaptigi Medya Tiiketim Aligkinliklart
Aragtirmast’nin sonuglarina goére {iniversite genclerinin haftada 40 saatten fazla
zamanlarimi1 online gegirdikleri, %88’i e-posta kullandiklari, %59’u internette
aligveris yaptigini, genclerin %87’sinin internete girme amacinin sosyal paylagim
sitelerinde dolasmak oldugunu ve internet “yoklugunda yasayamayacaklar1 bir sey

oldugu” belirtilmektedir (Kahraman, 2012: 76-78).
1.14.3.3. Wikiler

Kullanicilara sitedeki icerigi giincelleyebilme, silebilme ya da yeni bir igerik
yazabilme imkani taniyan internet siteleri wiki olarak adlandirilmaktadir. Herkesin
herhangi bir konuda yazabilecegi Ozgiir ansiklopedi Wikipedia wikilerin en
tnlisidir (Bayram, 2012: 41).

1.14.3.4. Forumlar

Forumlar; online ortamda topluluk kurumu ve iletisimi i¢in kullanilan basaril

online araglardan biridir. Forum siteleri, site igerigine gore smiflandirilmis ilgi
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alanlar1 hakkinda ortak bilgi paylasimlarinin yapildig: siteler olarak tanimlanabilir.
Forum siteleri, 6zellikle nig bir alanda bilgi eksikligi ¢eken tiiketicilerin kullandig1

bir online aragtir (Merig, 2010: 49).

1.14.3.5. You Tube

Video paylasimi, sosyal medya portfoyii olusturmaya baslamak igin en kolay,
hizli ve etkili yoldur (Bayram, 2012: 44):

YouTube ile pazarlamada basari i¢in dikkat gosterilmesi gereken hususlar
sunlardir (Pirnar, 2010: 218):

e [Eglenceli bir konuya odaklanarak, kisilerin arkadaslar1 ile paylagsmak
isteyecekleri konulart ve fikirleri segmek, ilging ve dikkat ¢ekici alanlari
kullanmak.

e Pazarlamasi yapilan iiriinlin net olarak gosterilebilmesi

e Videonun ger¢cek olmasi

e Videoyu seyreden kisinin katilim ve desteginin saglanmasi gereklidir.

Ayrica bu popiiler olan yontemler diginda da internet veya sanal ortamda boy

gosteren ¢esitli yontemlerde sunlardir:

» Second life; sanal ortamda olusturulan bu diinyada kisiler katilabilmekte,
yer satin alabilmekte, yiiriiyebilmekte, uyabilmekte, istedigi {iriinleri
alabilmektedir (Pirnar, 2010: 209).

» Viral pazarlama; kulaktan kulaga pazarlamanin internet versiyonudur.
Ornegin, hotmail kullanicilarmin birbirine e-posta goéndererek otomatik

hotmail iiyesi yapmalar1 (Tek ve Ozgiil, 2008: 50).
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IKINCi BOLUM

TURIZM iISLETMELERINDE INTERNET KULLANIMI

2.1. Turizme Genel Bir Bakis

AIEST (Uluslararasi Bilimsel Turizm Uzmanlar1 Birligi) tarafindan, Turizm;
insanlarin devamli ikamet ettikleri, ¢alistiklar1 ve her zamanki olagan ihtiyaglarin
karsiladiklar1 yerlerin disindaki seyahatleri ve buralardaki genellikle turizm
isletmelerinin trettigi mal ve hizmetleri talep ederek, gegici konaklamalardan dogan
olaylar ve iliskiler biitiinii olarak tanimlanmaktadir. (Erkdk, 2006: 3).

Turizm sektorii ise ; “Ulusal ve uluslararast diizeyde turizm kavrami
tanimindaki fonksiyonlari; hizmetler sektdriinden genis Olgiide, tarim ve sanayi
sektoriinden belli 6l¢iide yararlanarak yerine getiren girisimlerin, serbest mallar1 da
degerlendiren bir turizm endiistrisi olusturmak i¢in genel ekonominin belli bir
kesiminde ortaya c¢ikan yatirim, tedbir, planlama ve uygulama faaliyetlerinin
biitiiniidiir” (Unliiénen, vd, 2009: 33).

Gergekten turizm endiistrisi hizmetler sektorii iginde yer alan, yapist ve
ozellikle bakimiyla genis bir alanda kendisini gosteren, kendi i¢inde biitiinlesik ve
uyumlu olmay gerektiren kompleks bir olusumdur (Uniisan ve Sezgin, 2007: 19).
Turizm sektorii, hizmetler sektorli iginde yer alir. Birlesmis Milletler Teskilati’nin

yapmis oldugu ayrima gore, hizmetler sektorii su ana gruplardan meydana
gelmektedir (Akat, 2008: 81):

e Hiikiimet Hizmetleri

e Genel Kamu Hizmetleri

e Tesebbiis ve 6zel kurumlarin hizmetleri
e Dinlenme, eglence ve benzeri hizmetler

e Kisisel hizmetler
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Turizm sektoriiniin olusumu icine giren unsurlari ise;
» Turizm tesislerti,
» Turizm endiistrisini tamamlayici imkanlar,
» Turizm endiistrisine yardimci hizmetler,
olmak iizere ii¢ ana grup altinda toplamak miimkiindiir.

Turizm Isletmesi: Turizm isletmeleri, turistik ihtiyaglarin karsilanmasi amaci
ile, tiretim faktorlerini siirekli, bilingli ve rasyonel sekilde tedarik eden, iiretim
faktorlerinden yararlanarak turistik mal ve hizmetleri iireten, pazarlayan ve finanse
eden, turistik ihtiyaglar1 karsilamayr amag edinen, nihai hedefi kar olan ekonomik

iinitelerdir (Uniisan ve Sezgin, 2007: 19).

Turizm isletmelerinin  siiflandirilmas1  temel olarak asagida
gosterilmistir (Uniisan ve Sezgin, 2007: 25);
e Konaklama Isletmeleri: Otel, motel, pansiyon, kamping, tatil kdyi,
kaplica ve diger konaklama tesisleri,
e Seyahat Isletmeleri: Tur operatorii, seyahat acentesi, ulastirma
isletmeleri,
e Diger Hizmet Isletmeleri: Turizm ile ilgili iiriin ve 6zel hizmet {ireten
isletmeler, turizm tanitma ve reklamcilik isletmeleri, turizme bagl

isletmeler, lokanta ve eglence yerleri, tibbi turizm tesisleri (termal)
gibi (Akat, 2008: 82).

2.2. Turizm Pazarlamasi

Bir turistik destinasyonun (turizm bolgesi) ya da turizm isletmesinin en
yiiksek kazang elde etme hedefine uygun olarak, turizm {iriiniiniin pazarda iyi bir yer
almasini saglamak amaci ile turizm talebinin 6zelliklerini de dikkate alarak turistik
trtin ile ilgili arastirma, tahmin ve se¢im yapmayi hedefleyen ve bu konularda
alinacak kararlarla ilgili bir yonetim felsefesidir (Kozak, 2008: 26). Turizm
pazarlamasi ile ilgili cabalar, satislar1 arttirarak saglanan getirinin yiikseltilmesi

amacini tagir. Modern pazarlama anlayisi i¢ginde bu amaci gergeklestirmenin yolu ise
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mevcut ve potansiyel tiiketicinin gereksinimlerini dogru belirleyerek ve onu en {ist

diizeyde tatmin ederek kar saglamaktir (Erol, 2003: 63).

2.2.1. Turizm Pazarlamasimin Ozellikleri

Turizm pazarlamasindaki analizlerin ¢ogu turizm {riiniiniin asagidaki
ozelliklerine deginmektedirler (Uniisan ve Sezgin, 2007: 34):
e Elle Tutulmazhk: Urin satin alinmadan ©6nce goriinmez,
dokunulmaz, test edilemez.

e Kolay Bozulurluk: Uriin gelecekte kullanmak iizere, depolanamaz ve
yerinde, zamaninda tiiketilir.

e Ayrilmazhk: Uretim ve tiiketim ayn1 anda gergeklesir.

e Sahiplik: Tiketici genelde baglikli mallar1 satin almaz, hayalindeki
tatili satin alir.

e Degiskenlik: Hizmet durumlari, saglayicilar1 ve miisterilerin hepsi

cesitli oldugu icin standartizasyon saglanmasi zordur.
2.3. Turizm Pazarlamasi1 Karmasi Elemanlari
2.3.1. Turistik Uriin
Turizm iriinii; ulasim, konaklama, yeme, i¢me, eglence hizmetlerinin,
cekiciligi bulunan yer ve olaylarin ve benzerlerinin bir araya gelmesiyle olusur
(Akat, 2008: 174).

2.3.1.1.Turistik Uriinii Olusturan Unsurlar

Turistik {iriinii olusturan unsurlar 3’e ayrilabilir (Uniisan ve Sezgin, 2007: 90)

ve asagidaki bagliklar altinda toplanabilir.
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2.3.1.1.1.Cekicilik

Turistik anlamda bir yer i¢in rasyonel veya siibjektif herhangi bir faktor.

2.3.1.1.2. Ulasilabilirlik

Cekiciligi yiiksek olan turistik merkezlerin pazardaki hedef kitleye olan

yakinlig1 ve onlara diisiik maliyetle ulasabilme olanagi ifade etmektedir.

2.3.1.1.3. Turizm Isletmeleri

Turistlerin temel ihtiyaglarinin karsilanmasi dikkate alinarak turizm

isletmeleri:

2.3.1.1.3.1. Ulastirma Isletmeleri

Ulagtirma aracinin niteligine gore ulastirma igletmeleri dort grupta
incelenebilir (Akat, 2008: 84):
e Demiryolu isletmeleri,
e Havayolu Isletmeleri,
e Denizcilik Isletmeleri,
e Karayollar Isletmeleri;
Gilinlimiizde turist akimini tagiyan en biiyiik ulasim tiirii olma o6zelligini
siirdiiren karayollarinin, turizm arzina ulagsmasi bakimindan gosterdigi 6nem, bir¢ok

isletmenin bu alanda faaliyet gostermesine neden olmaktadir (Akat, 2008: 85).

2.3.1.1.3.2. Konaklama Isletmeleri

Turistin degisik mekanlar da geceleme ihtiyacim1 karsilayan tesisler
konaklama isletmeleridir (Akat, 2008: 85). Konaklama isletmeleri turistik
cekicilikleri olusturan isletmeler grubu igerisinde yer alir. Bu grup isletmeler,

miisterilerin gecelemelerinin yan1 sira, yiyecek-icecek ve kismen eglence
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gereksinimlerini karsilamak iizere kurulurlar. Konaklama Tesisleri; Asli Konaklama
Tesisleri ve Yardimc1 Konaklama Tesisleri seklinde ayirmak miimkiindiir. Buna
gore; Asli Konaklama Tesisleri; oteller, moteller, tatil koyleri, pansiyonlar ve
kampinglerdir. Yardimci1 Konaklama Tesisleri ise apart oteller, ikinci konutlar, oberj
(dag evi), spor ve avcilik tesisleri, yiizer tesisler, otokaravanlar ve kirsal tesislerdir
(Saglik, 2011: 8).

Diger konaklama isletmeleri’nin baglhcalari; ¢esitli 6zel ve kamu
isletmelerinin, meslek orgiitlerinin vb. dinlenme ve misafirhaneleri; belirli dénemde
satilan veya Kiraya verilen apartman daireleri, ev ve odalardan olusan tatil beldesi
isletmeler; dag evleri, aver kuliibeleri; okullarin tatil oldugu dénemlerde tiniversite

ogrenci yurtlart sayilabilir (Akat, 2008: 88).

2.3.1.1.3.3. Yiyecek-icecek isletmeleri

Genellikle konaklama tesisi biinyesi ig¢inde hizmet veren yiyecek-icecek
isletmeleri, calisma alan1 disinda bagimsiz ticari kuruluslar olarak da hizmet
sunmaktadirlar. Ancak turizm endistrisi i¢inde turistlere yeme-igme hizmeti
kuruluglar disinda, farkli siniflarda restoran isletmeciligi ve son yillarda giderek artan

“fast-food” isletmeciligi de bu endiistride 6nemli yer tutmustur ( Akat, 2008: 88).

2.3.1.1.3.4. Seyahat Isletmeleri

Turistik mal ve hizmet iireten kuruluslarla turistler arasinda iliski kurmasina
yardimct olan kuruluglar olup, pazarlamada dagitim kanallar1 fonksiyonu goéren bu
isletmeler, seyahat acenteleri ve tur operatorleri (diizenleyicileri) olarak iki grupta
toplanabilir (Akat, 2008: 88):

- Toptanct Kuruluslar (Tur Operatorleri): Birbirinden bagimsiz
isletmelerin tirettikleri hizmetleri bir araya getirerek turizm {irlinlinii olugturmakta ve
pazara sunmaktadirlar. Seyahat, konaklama, yeme, i¢cme, eglenme vb. hizmetler bu
aract kuruluslar tarafindan bir araya getirilmekte, belirlenen tek bir gotiirii fiyatla
biiyiikk gruplar ve/veya seyahat acenteleri araciligiyla pazarlanmaktadirlar (Erol,
2003: 95).
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- Perakendeci Kuruluslar (Seyahat Acenteleri): Gergeklestirdikleri satiglar
tizerinden bir komisyon alan, turizm pazarlamasinda perakendeci araci kurulus
fonksiyonu yerine getiren isletmelerdir. Bunlar, toplam turizm iriiniiniin timini

veya belirli boliimlerini bir komisyon karsiliginda nihai tiiketiciye satan kuruluslardir

(Erol, 2003: 96).

2.3.1.1.3.5. Rekreasyon Isletmeleri

Rekreasyon isletmeleri, kisilerin bos zamanlarmi degerlendirmek, ayni
zamanda eglence, dinlenme ve diger ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla katildiklari

etkinlikleri sunan isletmelerdir (Akat, 2008: 90).

2.3.2. Fiyatlandirma

Fiyatlama konusundaki karar alma, ¢ok c¢esitli unsurlarin olusturdugu turizm
hizmetleri agisindan oldukca gii¢ ve karmasik bir gérevdir. Turistin satin aldig iiriin,
cesitli hizmetlerin bir araya gelmesiyle olusmakta ve ¢ogu durumda bu hizmetlerin
tireticileri arasinda herhangi bir haberlesme bulunmamaktadir (Akat, 2008: 179).
Turistik iriiniin 6zelligi fiyatlandirmay1 etkileyen faktorlerdendir. Turizm sektorii
hizmet sektorii oldugu i¢in emek yogun iiretim tarzi hakimdir. Bu yiizden
standartlasmaya gidilemez. Birbirinden farkli ve kalitede triinler agisindan rekabet
yasanmakta, hizmet kalitesi ve iiriin kalitesi iist diizeyde olan isletmeler fiyatlarim
yiiksek tutmaktadirlar (Uniisan ve Sezgin, 2007: 108). Turizm sektdriinde
fiyatlandirma biiylik oranda 6ngoriiye dayanmaktadir. Cilinkii bu sektorde tiretim ve
tilketim es zamanli oldugu i¢in, bir mal veya hizmetten ¢ok zordur. Dolayisiyla tespit
edilen iiriin fiyatlari, gegmis yillarin verileri ve gelecege doniik yapilan dngoriilerin

1s18inda belirlenmektedir (Zengin ve Sen, 2009: 102).

2.3.3. Dagitim Kanal

Pazarlamada dagitim alic1 veya kullanici isletmeye mal ya da hizmet sunma

vazifesini yiiklemis olan orgiitler olarak ifade edilebilecekken, turizm sektoriinde ise
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dagitim, mal ve hizmetleri tiiketiciye dogru hareket ettirmek yerine, turisti mal ve
hizmetlerin irettigi yere dogru hareket ettirmek seklinde gerceklesen bir faaliyettir.
Turistik triinlerin {iretildigi yerde tiiketilme zorunlulugu vardir. Turistik {riinleri,
turizm pazarlamasinda dagitim kanalinin tersine isleyip, amacin tiiketicilerin iiretim
yerine gotiirmek oldugu soylenebilir (Uniisan ve Sezgin, 2007: 115). Turizm
sektoriinde dagitim kanallart etkisi diger sektorlere gore daha giiclidiir. Seyahat
acenteleri, tur operatorleri, seyahat komisyonculari, internet ve diger amaci
kuruluglarin tiiketici taleplerini yonlendirme konusunda daha etkili olduklari
goriilmektedir. Bu oOzellikten dolayr dagitim kanallart turizm talebini kontrol
edebilmekte, turistik mal ve hizmet saglaticilariyla pazarlama giicli artmakta ve fiyati
iiriin politikasin1 ve tutundurma faaliyetlerini biiylik oranda yonlendirmektedirler

(Giiler, 2009: 108).

2.3.4. Tutundurma

Turizm isletmeleri i¢in tutundurma, turistik iirlinlin turizm piyasasinda talep
edilebilirligini saglamak igin turistik tiiketicinin ikna edilmesi yoniindeki iletisim
cabalar1 olmaktadir. Turizm endiistrisindeki isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli olan
tutundurma faaliyetleriyle turistik tiiketicilerin isteklerini uyandirir ve turistik istem
Ozendirilir (Bozok, 2009: 135). Reklam, turizm pazarlamasimnin araglari arasinda
biiylik 6nem tasiyan satis arttirict bir haberlesme teknigidir (Akat, 2008: 197).
Turistik reklam diger tutundurma cabalarina kiyasla tiiketicinin dikkatini daha fazla
cekmektedir. Fakat turistik iriinlerin satin alinmasindaki direkt etkisi zayif
kalmaktadir. Reklam, 6ncelikle turistte bir satin alma giidiisii olusturmahidir (Bozok,
2009: 135).

Satis Gelistirme: Turizm isletmeleri, yeterli ve siirekli bir miisteri kitlesi
edinmek, tiiketici yoniinden istek olusturmak ve miisterinin gergekten arzu ettigi mal
ve hizmetleri saglamak icin satig gelistirme hizmetlerini de gelistirmek
durumundadir. Aslinda, bir otel isletmesi ele alindiginda, satma ve satig gelistirme
otelde c¢alisan her elemanin isidir. Tiim personel az veya cok miisterilerle iliski
icindedir. Personel ayn1 zamanda calistiklar1 kurumun tanitim isini de iistlenmektedir

(Aveikurt, 2010: 149).
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Halkla iliskiler (Tamitim); Turizm isletmelerinde halkla iligkiler, yonetime
ogit vermek, i¢c ve dis hedef kitleler ile iletisim kopriisii kurma iletisim kanallarini
etkin, diiriist ve akilci bir girisimle kullanarak isletmenin veya kurulusun mesajlarini
iletmek ve yonetime iletisim destegi vermek gibi temel gorevleri iistlenmektedir

(Demir, 2011: 20).

2.4. Internette Pazarlamanin Turizm isletmelerine Etkisi

Turizm bolgeleriyle ilgili internette yiiriitiilen bir ¢ok faaliyet s6z konusudur.
En belirgin olanlari, s6z konusu turizm bdlgesinin kiiltiirel, tarihi ve turistik
cekiciliklerine dikkat ¢ekmek, tanitmak, bolgeyle ilgili ulasim, konaklama, yeme-
icme, eglence vb. konularda bilgi vermek amaciyla internet ortaminda olusturulmus
web siteleridir (Sar1 ve Kozak; 2005: 258). Geleneksel olarak turistler satin alma
kararin1 verirken brosiir, magazin gibi yazili oOgelerden faydalanmakta iken
giinlimiizde potansiyel tatil destinasyonu konusunda arastirma yapacaklari zaman
tercih ettikleri ilk unsur internet olmaktadir. Yerel turizm orgiitleri gibi turistik
hizmet veren firmalarin web siteleri detayli, ger¢ek ve giivenilir bilgi kaynagi
olmalar1 sebebiyle satin alma kararinda 6nemli rol oynamaktadirlar (Algiir, 2007: 48)
ve turistik tiiketiciler ile turistik iirlin saglayicilar1 arasindaki uzaklig: kisaltmakta ve
pazarlama yontemlerini degistirmektedir. Teknolojik geligsmeler turistik tiiketicilerin
seyahat etmelerini kolaylastirmanin yani sira seyahat maliyetlerini diisiirmekte ve
turizm faaliyetlerine katilanlarin sayisini arttirmaktadir (Yilmaz ve Yilmaz, 2004:
161).

Internet turizm bolgelerinin gekiciligini belirleyen biitiin unsurlar1 bir araya
getirerek nihai tiikketiciye ulasmayi hedefledigi ig¢in bolgesel rekabet avantajinin
yaratilmas: konusunda etkili olacak potansiyele sahip olabilir. Internet’in turizm
rekabetinde saglayacagi olanak ya da firsatlari, sektorde faaliyet gosteren igletmelere,
nihai tiiketicilere ve turizm bolgelerine goére li¢ ayr1 boyutta ele almakta yarar
goriilmektedir. Tablo 2.1°de goriilmektedir (Sar1 ve Kozak, 2005: 255-256).
Internetin hizla yayilmasi dagim kanallarmin maliyetlerinin diismesini saglayarak
seyahat ve turizm katilimcilarmin diinya ¢apindaki pazarlara ulagmalarina yardimei

olmaktadir. Satin almadan Once iriin ve hizmetlerle ilgili bilgi ihtiyacim
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karsilanmaktadir (Sarusik, ve Akova, 2006: 129). Internet faaliyetlerinin cazip
olmasi nedeniyle havayollari, seyahat acenteleri, oteller vb bir ¢ok turizm isletmesi
interneti, pazarlama ve iletisim araci olarak kullanmaktadirlar (Buhalis ve Law,
2008: 611).

Hizla gelisen ve yayginlasan internetten etkin olarak yararlanmay1 amaclayan
ve uygulayan Oncili endistrilerin basinda turizm endstrisi gelmektedir. Bir
pazarlama araci olarak internet, insanlarin hizmet ve triinlerden haberdar olmalarini
ve TUriinlerin tliketiciye satilmasimi  veya tiiketicilerle iletisim kurulmasini
saglamaktadir. Potansiyel miisterilerin tur, otel hizmetleri ve varig noktalar1 bilgi
edinme, fiyat karsilastirma olanaklari saglamaktadir (Pajo, 2013: 24). Gelismelerin
ardindan havayollari, konaklama isletmeleri, aracilar ve diger turizm isletmeleri,
bilgi teknolojilerine bagli olarak yeniden yapilanmaya baglamistir. Bu donemde
yapisal doniisiimler 6l¢ek ekonomilerine bagli olarak agiklanmaya calisilmistir. Yeni
pazarlama araglarinin isletmelere yarar sagladiginin ortaya ¢ikmasi, geleneksel
aracilarin ortadan kalkacagi yoniinde endiselere neden olmaya baglamistir (Tatar,
2008: 41).

Turizm ile ilgili talepte bulunan miisteri kesimi ile internet kullanicilarinin
profili birbiri ile bir ¢ok yerde cakismaktadir. Bu nedenle internetin turizm
sektoriinde kullanimi olduk¢a uyumlu olmaktadir. Bununla birlikte, hem turizm
firmalar1 hem de kullanicilar tarafindan turizm sektoriinde internet teknolojilerinden
yararlanma diizeyleri hakkinda da konusmak gerekmektedir. Hem klasik pazarlama
yontemlerinde hem de e-ticaret i¢in yiiriitiilen internete 6zel pazarlama stratejilerinde
basar1 i¢in miisterilerin taleplerini ve ihtiyaglarini dogru olarak tespit etmek,
kurulacak stratejiyi bu temeller iizerinde insa etmek ve ihtiyaglara hitap etmek
durumundadir (Giirses, 2006: 63-64).
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Tablo 2.1. Bélgesel Turizm Rekabetinde internetin Saglayacagi Yararlar

Isletmelere Yararlari Nihai Tiiketicilere | Turizm Bolgesine
Yararlan Yararlan
Bilgiye esit erisim olacagi Detayl1 bilgi edinme Bilgiye tiim bolgelerle esit

Diisiik maliyetli tanitim ve

pazarlama

erisim olanagi

Bolgesel miisteri profilini

kolay elde etme

Daha ucuza sirket ici bilgi
paylasim

Daha hizli igbirligi stratejileri

geligtirme

Bilgi edinmek i¢gin aracilara

olan bagimlilig1 azaltma

Bolgesel diizeyde kisiye 6zel

iriin gelistirme olanagi

Kiiresel  diizeyde  diisiik

maliyetli bolge tanitimi

Miisterilerle daha hizli ve

diisiik maliyetli iletisim

Indirimli satis politikalar1 ile

Kisiye  0zel firiinlerden

yararlanma

Bolge icin ve bdlgeler arasi

hizl1 iletisim olanagi

Bolgesel isletmelerin igbirligi

daha ¢ok satis stratejileri  gelistirmelerine
katki saglama

Diistik maliyetli iiriin | Alternatifleri karsilagtirma Kolay ve siirekli

farklilagtirmasi bilgilendirmek suretiyle
miisteriyi ikna etme olanagi

Tanitim icin fuar Coklu ortam uygulamalari

katilimlarinda ve prototip sayesinde farklilasma olanagi

uretimde tasarruf

Elektronik para ve brosiir ile

biirokrasiyi azaltma

Kolay ve stirekli
bilgilendirme ile miisteriyi

ikna olanagi

Bireysel olarak dogrudan
rezervasyon yapma ve satin

alma

Internet kullanan milyonlarca
potansiyel miisteriye ulasma

olanagi

Bolgesel diizeyde sanal bir

rezervasyon kurmak

ag1

suretiyle sanal isbirligi

Kaynak: Yasar Sari, M. Kozak (2005), “Turizm Pazarlamasmna Internetin Etkisi:
Destinasyon Web Siteleri I¢in Bir Model Onerisi”, Akdeniz I.1.B.F Dergisi s.256.

Her alanda oldugu gibi miisteri tatmininin temel oldugu ve soyut iiriinlerin

tiretildigi bir sektor olan turizm sektdriinde de internetin turizme katilimi arttirmak ve

ucuzlatmak gibi belirgin etkileri ve faydalar1 bulunmaktadir. Bu etkiler, interneti
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sektoriin yapisal degisiminin dinamigi haline getirmistir. Internet kullanicilarmin
giinden giline artmasi ile birlikte, turizm igletmelerinin birgogu daha ¢ok kitleye
ulagsmak ve internetin diger avantajlarindan yararlanmak igin kendi web sitelerini
olusturmakta ve interneti ¢cok cesitli amaglarla kullanmaktadirlar. Internet, pazarlama
ve satig araci olarak daha sik kullanilmasinin yani sira, rezervasyon araci olarak da
kullanilmaktadir (Kuzu, 2010: 30).

Turizm sektoriinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, birbirini izleyen ii¢
teknolojik gelisim asamas1 seklinde ortaya cikmustir. ilk asama, 1970’lerde
bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin (CRS); ikinci asama, 1980’lerde global dagitim
sistemlerinin  (GDS) ve son olarak 1990’larda turizm endiistrisinde internet
kullaniminin yayginlagsmasidir (Egilmezgil, 2011: 35). Tablo 2.2°de rezervasyon
sistemlerinin gelisim siireci gosterilmektedir.

Internet {izerinden rezervasyonu etkileyen bir takim faktdrler bulunmaktadir.
Bunlar asagidaki gibi siralanabilir (Algiir, 2007: 57):

e Web sitesindeki bilgilerin kalitesi, bu bilgilerin eglenceli ve kolay
kullanilabilir olmas1 web sitesinin kalitesi seyahat eden bireylerin internet
lizerinden rezervasyon yapmalarmin en Onemli sebeplerinden
say1lmaktadir.

e Internet {izerinden yapilan rezervasyonun kisa zaman almasi, konaklama
ve ulasim rezervasyonlarinin bu yontemle yapilmasini saglamaktadir.

e Seyahat edecek bireyler internet {izerinden rezervasyon yaparak zamandan
tasarruf etmektedirler.

e Internet iizerinden yapilan rezervasyonlarm fiyatlarinin daha diisiik olmasi
bireylerin bu pazarlama kanalini kullanarak ugak, otel rezervasyonu
yapmalarina ya da araba kiralamalarina neden olmaktadir.

e Web sitelerinde 6demedeki giivenilirlik ¢cok onemlidir. Giivenilir 6deme
ve hizli enformasyon sisteminin varligi bireylerin bu kanali segmesinde
onemli bir etken olmaktadir.

¢ Online rezervasyonlarindaki gizlilik de 6nemli faktorlerdendir.

e Web sitesinin yiikleme siiresinin (download time) kisaligi da sitenin

secimini etkileyen 6nemli faktorlerdendir.
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DONEM | REZERVASYON BILETLEME | SONUCLAR URUNLER
YONTEMLERI
1 Elle kayzt, teleks veya telefonla Yavas, hatali, verimsiz | Elle  yazilmis
rezervasyon bilet
2 CRS:  Havayoluna  ait  i¢ | Her havayoluna bir | Makinede
rezervasyon  sistemleri:  Sabre, | sistem; tek bir | basilmus bilet ve
Amerikan Havayollari, Apollo, | havayoluna ait Ticret, | ugus karth bilet
United Pars TWA rezervasyon gibi
bilgiler
3 GDS: Bir ¢ok havayolu, bir ¢ok | Birgok iiriin ve hizmet, | 2. donemle ayn1
tiriin; yatay ve dikey birlegsmeler kod paylasan | sonuglar
havayollari, stratejik
birlesmeler, fiyatta
rekabet
4 INTERNET: Uluslararas: iletisim | Bilgiye aninda erisim, | E-biletleme ve
aglari araci kurumlarin arada | biletsiz bilet
elenmesi,
komisyonlarda
diistisler

Kaynak: Selda Egilmezgil, (2011)” Konaklama isletmelerinde Dagitim Kanali Araci Olarak
Internet Kullamim1: Antalya Bolgesinde Bir Alan Arastirmasi Canakkale On Sekiz Mart Universitesi
Yiiksek Lisans Tezi s.38

2.4.1. Konaklama Isletmelerinde internet Kullanim

Turizm sektoriinde ilk bilgisayar kullanan sirketlerin Amerikan ve Ingiliz
sitketleri oldugu bilinmektedir. New York Hilton Oteli 1963 yilinda ilk kez
rezervasyon iglemlerini bilgisayar kullanarak gerceklestirmistir (Pajo, 2013: 32).
1964 yilinda ise Sheraton Hotels bilgisayar sistemi kullanmaya baslamistir.
Bilgisayarlarin konaklama isletmelerinde kullanimi 1970 ve 1980’lerde bilisim
teknolojilerindeki gelismelere paralel olarak artmaya devam etmistir. 2000’li
yillardan sonra ise internetin ticari amagl kullanim orani biiyiik bir artig gostermis ve

konaklama isletmelerinin bu alana yaptiklar1 yatirnmlar artmistir.  Konaklama
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isletmelerinin, internetin ticari amaglarla kullanimi1 konusunda artik hemen hemen
her konaklama isletmesinin kendine ait bir internet sitesinin oldugu goriilmektedir
(Bozdogan, 2012: 51-53). Birgok otel isletmesi internetin biiyliyen potansiyelinden
yararlanmak i¢in kendi web sitelerini olusturmus ve interneti ¢cok ¢esitli amaclarla
kullanilmistir. Internet, pazarlama ve satis araci olarak daha sik kullanilmasinim yam
sira rezervasyon araci olarak da kullanilmaktadir. Bu gelismelere ragmen, otellerin
bircogu hala radyo, televizyon ve yazili basin gibi geleneksel metotlarin en etkin yol
oldugunu diistiinmektedir (Pirnar, 2005: 45).

Her gegen giin 6nemini arttiran internet, tiriin ve hizmetlerin gelisiminde
onemli katkilar saglamistir. Turizm isletmeleri tiiketicilere dogrudan ulagmak
istemislerdir. Bir¢ok konaklama tesisi, Seyahat acentesi, arag kiralama firmasi, yeme-
icme ve eglence tesisi kendi rezervasyon ve iletisim sistemlerini kurarak kendi
miisteri kitlelerini olusturmayr uygun goérmektedirler (Ansen ve Firat, 2009: 121).
Konaklama igletmelerinin web sayfalarinda online rezervasyon Ozelliginin
bulunmasi, hem mevcut ve potansiyel miisteriler hem de isletmeler acisindan diger
rezervasyon araclarina gore daha ucuz olmaktadir, maliyetin igerisinde iptallerin,
ilave bilgi verme vb. giderlerinde bulunmadigi dikkate alindiginda, online
rezervasyonun isletmeye zaman ve maliyet agisindan katkist biiylik olacaktir
(Karamustafa, vd. 2002: 57).

Hazirladiklan internet sitesinin, miisterilerinin tiim sorularma yanit verecek
sekilde bilgiler ile donatilmis olmasi igletmelerin internet tizerinden hizmet vermesini
daha tercih edilebilir kilmaktadir. Bu da isletmeler i¢in hem diisiik maliyet hem de
hiz faktorlerini ortaya koymaktadir. Gergeklestirdikleri altyapi yatirimlar ile de
teknolojik olarak ¢agin gerisinde kalmadan, rakiplerin karsisinda giiglii konuma
gelen konaklama isletmeleri internette pazarlamanin avantajlarindan sonuna kadar

yararlanmaktadirlar (Ansen, 2008: 61).
2.4.2. Seyahat Acentelerinde ve Tur Operatorlerinde Internet Kullanim
Seyahat acenteleri bilgisayar kullanmaya havayolu firmalarina gére daha geg

baglamislardir. Diinya genelinde 1976 yilina kadar merkezi rezervasyon sistemine

sahip acente sayis1 yok denecek kadar azdi. Bundan etkilenen havayolu firmalari,
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acentelere otomasyon icin gerekli ekipman ve egitimi verme, ayrica kendi
bilgisayarlari ile dogrudan baglanti kurma onerisinde bulundular. Bu 6neri {izerine
bliyiik ve orta Olgekli acenteler hemen havayolu firmalar1 ile anlasma yaparak,
onlarin sistemine baglandilar. Ancak zamanla teknolojinin gelismesiyle bu
sistemlerinde yetersiz kalindig1 gézlemlenmistir (Tatar, 2008: 49).

Sanal seyahat acentelerinin iki temel tipi vardir. Birincisi gercek seyahat
acentesi olup elektronik imkanlar1 da kullanarak miisterilerine seyahat iiriinii satan
acenteler; ikinci tip sanal seyahat acentelerinin ise gergek perakende satis magazalari
yoktur. Her iki tiir acente de dogru veriyi hizli bir sekilde elde etme ihtiyact
icindedirler (Erol, 2003: 138). Internet kullannmmin yayginlasmasi ile genelde
transfer hizmeti veren ve bilet satan acenteler 6nemini giinden giine yitirecektirler.
Online olarak paket tur ya da otel konaklamasi satin almak isteyen kisiler tim
rezervasyonlarint ve satin alma islemlerini internet sitesindeki ydnlendirmeler
(basamaklar) sayesinde kendileri gerceklestirecegi igin, sadece aracilik hizmetler
veren acentelerin, klasik yontemlerde kalmasi durumunda zamanla etkinliginin
azalmas1 kacinilmazdir. Internet hizmeti veren isletmelerin ve seyahat acentelerinin
ortaklasa calismak zorunda kalacagi, bunu basaramayan seyahat acentelerinin
fonksiyonlarinda ve sayilarinda azalma olacagi sdylenebilir (Gokdemir, 2011: 73).

Seyahat acenteleri iizerine yapilan bir ¢alismada TURSAB (Tiirkiye Seyahat
Acenteleri Birligi), BYK (Bolgesel Yiiriitme Kurulu) iiyelerinin %24’ sektoriin
basarisinda ve is siire¢lerinde interneti ¢ok yiiksek diizeyde 6nemli kabul ederken,
%A49’u interneti yiiksek diizeyde onemli kabul etmektedir. Arastirmaya gore seyahat
acenteleri internetin Oonemi, faydasi ve etkisinin farkindadirlar. Ancak internetin
sagladigr faydalardan zaman tasarrufu, bilgiye kolay erisim, tanitma, 6demede
kolaylik gibi degiskenler arasinda farklilik bulunmaktadir (Kozak, 2007: 10-11).
Internetle hizmet sunan seyahat acentelerinin ortaya c¢ikmasinin yaninda klasik
anlayista hizmet veren seyahat acenteleri de internette hizmet sunmaya baslamigstir.
Tiim diinyada internet {izerinden otel ve bilet rezervasyonu yapan, turistlerin tatil
sirasindaki her tiirlii gereksinime aninda yamit verecek hizmetler sunan internet
seyahat isletmeleri bulunmaktadir. Tiirk Hava Yollari, Istanbul Deniz Otobiisleri ve

Varan gibi (Yilmaz ve Yilmaz, 2004: 170-171).
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Artik birgok seyahat acentesi rezervasyon, tur satist gibi ¢esitli hizmetlerini
internet lizerinden miisterilere sunmaktadir. Boylece daha c¢ok kitleye, zaman ve
ortam siirlamast olmadan ulasabilmektedirler. Tur operatdrleri de, aract kurum
niteligi tasiyan seyahat acentelerin olusturdugu komisyon, maliyet, zaman kaybi gibi
ciktilari en aza indirerek karlilik oranlarini maksimum diizeye ulagtirmayi
hedeflemektedirler (Ansen ve Firat, 2009: 122). Tur operatdrlerinin, havayollarini,
otelleri dogrudan satis yontemini kullanarak seyahat acentelerini aradan g¢ikarmak
istemeleri, kiigiik isletmeleri oldukea gii¢ durumda birakmaktadir. lerleyen teknoloji
ile triin sahiplerinin dogrudan tiiketiciye ulasabilmeleri klasik seyahat satiglarini
ortadan kaldiracak gibi goriinmektedir. Bu nedenle seyahat acenteleri, teknolojik
alandaki gelismeleri bir an once isletmelerine uyarlamahdirlar (Colakoglu ve
Ataman, 2007: 181). Dolayisiyla seyahat acenteleri, yasanan yogun rekabet
ortaminda faaliyetlerini devam ettirebilmeleri i¢in internetten faydalanmalari,

kendilerine ait web siteleri agmalar1 6nemlidir (Akkilig, 2004: 153).

2.4.3. Ulastirma Isletmelerinde internet Kullanim

Ulastirma isletmelerinde, kara-hava-deniz ve demiryolu tagimaciligin da son
donemlerde, online bilet satisi, rezervasyon, bilgi alma servisleri mevcuttur. Ozellikle
havayolu tagimaciliginda elektronik bilet kullanim orani artmistir, ayrica daha kisa
slirede rezervasyon yapabilme, 6deme kolayliklari, indirimli fiyatlar ile rezervasyon
yapabilme, kaybolma, ¢alinma, unutma riski ortadan kalkmustir. Internet iizerinden
verilen hizmetin kalitesi arttirilarak miisterilere arz edilmekte ve yeni ihtiyaglar kisa
slirede sunabilen isletme, kullanicilarini sadik miisteri grubuna almaktadir (Ansen, ve
Firat, 2009: 124-125). Bu nedenle, havayolu seyahatlerinde kullanilan biletler tarihe
karigmakta ve sanal ortama tasman islemler sayesinde havayolu sirket ofislerine,
acentelere, veya havalimanlarina gitmeden de bilet alinabilmektedir.

Internet, oteller, seyahat acenteleri ve tur operatorlerinin, ulastirma
isletmelerinin yani sira destinasyon agisindan da ¢ok biiylik firsatlar sunmaktadir.
Uluslararas1 turizm pazarinda rekabet¢i kalmak isteyen destinasyonlar sunulan
firsatlar1 en iyi sekilde degerlendirmek ve daha ¢ok turiste ulasabilmek icin cesitli

hizmet sunabilecekleri destinasyon web sitelerini olusturmuslardir. Boylelikle web
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sitelerin ziyaretgileri gerekli bilgiye en hizli ve kolay sekilde ulasabilmektedirler.
Boylece insanlar kendi yaptiklar1 organizasyonlara daha ¢ok gliven duymakta ve
keyif almakta fakat paket turlara, tur operatorlerine ve seyahat acentelerine daha az
ihtiya¢ duymaktadirlar (Ozdemir, 2007: 890). Internet, turistleri karar verme
stirelerine de yardimer olmaktadir. Destinasyon web siteleri yalnizca turistlerle degil,
seyahat acenteleriyle, tur operatorleriyle, otel gibi turizm isletmeleriyle de ayni
kolaylikla ve hizla iletisim kurabilmektedirler (Ozdipginer, 2010: 16).

Ancak, online rezervasyon kullanilmay1 zorlastiran bazi etkenlerde vardir.
Bunlar; seyahat planindaki degisiklikler ve seyahat iptali, turizm ve seyahat sirketleri
Ozel anlagmamalar1 goriintilememe ve isleme koymada yetersizligi, online
rezervasyonun tek yolcuya gore tasarlanmasi, internet iizerinde satin alma islemini
miimkiin kilan tek 6deme aracinin kredi karti olmasi buda gliven sorununun

dogurmasina neden olmaktadir (Giil ve Boz, 2012: 12).
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UCUNCU BOLUM

MALATYA TURIZM iISLETMELERINE YONELIK BiR UYGULAMA

Calismanin bu boliimiinde, arastirmanin amaci, sinirlari, 6rnek biliyilikligi,
modeli, yontemi, arastirmanin hipotezleri, arastirmada kullanilacak istatistiksel
teknikler, aragtirmada elde edilen bulgular ve hipotezlerin degerlendirilmesi lizerinde
durulacaktir. Arastirma kapsamindaki bulgular tablolar araciligiyla anlatilmaya

caligilacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, Malatya ilinde faaliyet gosteren turizm
isletmelerinin internette pazarlama faaliyetleri degerlendirilerek, internet kullanim
diizeylerini 6lgmek ve bu alana uyum saglayip saglayamadiklarini belirlemek icin
yapilmaktadir. Bu baglamda isletmelerin internette pazarlama faaliyetlerini ne kadar
etkin kullandiklarini, bu faaliyetlere ne derecede onem verdiklerini internet ve
internette pazarlamaya faaliyetlerine yonelik diisiincelere ne o6lgiide katildiklar
belirlenmeye ¢alisilmistir.  Ayrica, isletmelerin faaliyet alanlariyla, anketi
cevaplayanlarin egitim durumlariyla ve isletmedeki gorevleriyle, isletmelerin hukuki
yapilariyla, isletmelerin internet sitelerinin varligt durumlariyla, internet ile ilgili
diisiincelere katilim dereceleri arasindaki farkliliklar1 ortaya koyarak, turizm

isletmelerinde, internette pazarlama faaliyetlerine yonelik incelemeler yapilmistir.

3.2. Arastirmanin Simir1 Ornek Biiyiikliigii ve Modeli

Arastirma, Malatya’da bulunan turizm isletmelerine yonelik uygulanmistir.
Anket sorular1 ise isletmelerdeki ydneticilere/calisanlara  yonelik olarak
hazirlanmistir. Ancak, isletme yoneticilerinin ¢ogunun yogunlugu, isletmede

olmayis1 ve cevap vermeyisleri nedeniyle diger gérevlilere de uygulanmistir.
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Ana kiitleyi olusturan isletmelerin bir listesine ulasildigi i¢in ve isletme sayisi
az oldugu icin tiim isletmelere ulasilmaya calisilmistir. Aralik 2013’te Malatya il
Kiiltiir ve Turizm Miudiirligi verilerine gore turizm isletme say1 47’dir. Seyahat
acentesi sayis1 21, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan isletme belgeli yildizli otel
sayist 14’tiir (Bunlarin iki tanesi 5 yildizli, iki tanesi 4 yildizli, bes tanesi 3 yildizli,
bes tanesi ise 2 yildizlidir), Malatya ilinde bulunan belediye belgeli yildizsiz oteller
ise 12 tanedir. S6z konusu nedenlerden dolayr ana kiitle olarak belirlenmis 47
isletmeyle ulagilmaya ¢alisilmistir ancak sadece 33 tanesinden cevap alinmistir. Bu
da ana kiitleyi % 70,21 ile temsil etmektedir. Ayrica ulastirma isletmelerinin bir
cogunun seyahat acentesi isletmesi olarak faaliyetlerini siirdlirdigli i¢in seyahat
isletmesi kapsaminda degerlendirilmistir.

Arastirma modeli olarak da aciklayici arastirma modeli ve tanimlayici

arastirma modeli kullanilmigtir.

3.3. Veri Toplama Araci

Arastirma i¢in gerekli verilerin elde edilmesinde anket yontemi kullanilmistir.
Anket formu hazirlanirken literatiirde daha Onceden yapilmis anket c¢alismalari
incelenmis, aragtirma konusuna uygun anket formu diizenlenmistir. Yiiz ylize
goriisiilerek anketlerin cevaplanmasi saglanmistir.

Anketin ilk boliimiinde anketi yanitlayan kisiyle ilgili demografik faktorler ve
isletmenin genel ozelliklerini tespit etmeye yonelik sorular yer almaktadir. Son
bolimde ise internet ve internette pazarlamaya yonelik gesitli ifadeler verilmis ve bu
ifadelere ne derecede katildiklar1 dl¢iilmeye calisilmustir. Ik béliimde ¢oktan segmeli
ve 5’11 likert Olgekli sorular yer alirken, son boliimde de 5°li likert tipi Slgek
kullanilmistir. Anket icin EK-2’ye bakilabilir.
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3.4. Arastirmada Kullanilan Analizler

Bu boliimde yararlanilan istatistiksel yontemler; One Sample Kolmogorov-
Smirnov Testi, frekans ve ylizde dagilimi, giivenirlik analizi, Kruskal-Wallis H Testi
analizidir.

3.4.1. One Sample Kolmogorov-Smirnov Testi

Kolmogorov-Smirnov Test, puanlarin normallige uygunlugunu incelemede

kullanilan bir testir (mustafaotrar.net).

Tablo 3.1 One Sample Kolmogorov-Smirnov Testi Analizi

AGIRLIKLAR | Faaliyet | Egitim | Gorev Hukuki Web Sayfasi
Yapi Durumu

N 33 33 33 33 33

Ortalama 2,24 3,33 3,48 4,48 1,36

Std sapma 0,79 1,02 1,46 2,19 0,69

Kolmogorov- 1,63 1,65 1,40 1,90 2,62

Smirnov Z

Asymp  Sig(2- | 0,009 0,008 0,039 0,001 0,000

tailed) (p)

Tablo 3.1°e bakildiginda Asymp Sig (anlamlilik diizeyi) degerlerine gore,

isletme faaliyet alan1 0,009, anketi cevaplayanlarin egitim durumlarina bakildiginda
0,008, isletmedeki gorevlerine 0,039, isletmenin hukuki yapisi 0,001, isletmenin
internet sitesi var m1? Sorusuna yonelik verilen cevaplar 0,000 anlamlilik diizeyleri
cikmistir. Bu degerler p< 0,05 diizeyinde oldugu i¢in dagilimin, normal dagilima
uymadig1 goriilmektedir. Normal dagilim gostermedigi ve Orneklem sayist kiiciik

oldugundan parametrik olmayan testlerden yararlanilarak veriler analiz edilecektir.
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3.4.2. Giivenilirlik Analizi

[Ik olarak giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlik, 6lgmelerin

tekrarlanmasi halinde ortaya ¢ikan tutarli sonuglardir.

Tablo 3.2. Likert Tipi Sorularin i¢ Tutarlik Katsayilari

Cronbach Alfa (B)

Isletmenin tanitimi igin kullanilan araglar (9 madde) 0,75

Isletmenin internet sitesini ve/veya e-postasini tanitmak 064
i¢in kullanilan arag¢lar (6 madde) ,

Isletmelerin internete ait diisiincelere katilim dereceleri ile

o 0,87
ilgili ifadeler (29 madde)

Bu calismada, “isletmenin tanitimi i¢in kullanilan araglar” 6l¢egi (9 madde)
Alfa degeri; p = 0,75 olarak ¢ikmis, 6lgegin giivenilir oldugunu, “isletmenin internet
sitesini ve/veya e-postasini tanitmak igin kullanilan araglar” 6lgegi (6 madde) Alfa
degeri; B = 0,64 olarak ¢ikmis, dlgegin giivenilir oldugunu, “isletmelerin internete ait
diisiincelere katilim dereceleri ile ilgili ifadelere” dl¢egi (23 madde) Alfa degeri; B =
0,87 olarak ¢ikmis, 6lgegin ¢ok giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.4.3. Kruskal-Wallis H Testi

Sonucu manidar(farkli) ¢ikan durumlarda hangi ikili gruplar arasinda fark
olup olmadigi incelenmesi gerekir. Parametrik olmayan testlerle ilgili olarak
yapilacak bir ¢oklu karsilastirma testi komutu, SPSS 18 ve {istii versiyonlarinda
bulunmaktadir, alt versiyonlarinda ise bulunmamaktadir (Biiyiikoztiirk, 2014: 168-
171). Istatistiksel islemler “SPSS 16.0 for Windows” paket programi kullanildig1
icin, Kruskal-Wallis H Testi sonrasi i¢in ¢oklu karsilagtirma testi uygulanamamustir.

Tiim analizlerde anlamlilik diizeyi 0,05 olarak alinmustir.
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3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amacina dayali olarak test edilmeye calisilan hipotezler ise
sunlardir;

Hipotez 1: Isletmelerin tanmitimi igin kullandiklar1 araglar, isletmelerin
faaliyet alanlarina gore farklilik gdstermektedir.

Hipotez 2: Isletmelerin internet sitelerini ve/veya e-postalarimi tanitmak icin
kullandiklar1 araglar, isletmelerin faaliyet alanlarina gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 3: internet ile ilgili diisiincelere katilim derecesi, anketi
cevaplayanlarin egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 4: Internet ile ilgili diisiincelere katilm derecesi, anketi
cevaplayanlarin isletmedeki gorevlerine gore farklilik géstermektedir.

Hipotez 5: internet ile ilgili diisiincelere katilim derecesi, isletmelerin faaliyet
alanlarina gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 6: Internet ile ilgili diisiincelere katilim derecesi, isletmelerin hukuki
yapilarina gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 7: Internet ile ilgili diisiincelere katilm derecesi, isletmelerin

internet sitesinin varligina gore farklilik gostermektedir.
3.6. Arastirmanin Bulgular: ve Degerlendirilmesi
3.6.1.Verilerin Dagilim

Anketin ilk boliimiinde anketi cevaplayanlarin egitim durumu, gorevi ve
isletmenin genel 6zellikleri, kurulus yili, faaliyet alanlari, hukuki yapisi, isletmenin
tanittm1 i¢in kullanilan araglar1 vb. sorular sorulmus ve arastirma sonucunda elde

edilen bulgular tablolar yardimiyla sunulmus ve yorumlanmustir.

e Katihmcilarin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Elde edilen verilere gore katilimcilarin egitim durumlart % 6,11 (2 kisi)
ilkogretim, % 15,2°s1 (5 kisi) lise, % 24,2°s1 (8 kisi) On lisans, % 48,5 (16 kisi) lisans,
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% 6,1’1 (2 kisi) lisansiistii mezunu oldugu goriilmektedir. Anketi cevaplayanlarin
biiyiikk ¢ogunlugunun iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir. Verilen cevaplarin

dagilimi Tablo 3.3’de sunulmustur.

Tablo 3.3. Katilimcilari Egitim Durumuna Gére Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Yiizde (%)
fIkégretim 2 6,1

Lise 5 15,2
Onlisans 8 24,2

Lisans 16 48,5
Lisanstisti 2 6,1

Toplam 33 100,0

e Katiimcilarin Isletmedeki Gorevlerine Gore Dagilim

Katilimcilarin igletmedeki gorevlerine bakildiginda % 15,2°si isletme sahibi,
% 6,1°1 isletme ortagi, % 33,31 isletme midiri, % 6,1°1 departman midiri, %
39,41 ise calisan oldugu goriilmektedir. Verilen cevaplarin dagilimi Tablo 3.4°de

sunulmustur.

Tablo 3.4. Katilimcilarin Isletmedeki Gérevlerine Gore Dagilimi

Gorev Frekans Yiizde (%0)
Isletme Sahibi 5 15,2
Isletme Ortag: 2 6,1

Isletme Miidiirii 11 33,3
Departman Miidiirii 2 6,1

Caligan (Diger) 13 39,4
Toplam 33 100,0




e lsletmelerin Faaliyet Alanlaria Gére Dagilimu
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Arastirmaya katilan isletmelerin % 21,2°si yildizsiz otel, % 33,371 yildizh

otel, % 45,5’1 ise seyahat acentesinden olusmaktadir. Verilen cevaplarin dagilimi

Tablo 3.5’te sunulmustur.

Tablo 3.5. Isletmenin Faaliyet Alanlarina Goére Dagilimi

Faaliyet Alam Frekans Yiizde (%)
Yildizsiz Otel 7 21,2
Yildizli Otel 11 33,3
Seyahat Acentesi 15 45,5
Toplam 33 100,0

e Isletmelerin Hukuki Yapisina Gore Dagilimi

Isletmelerin % 27,3’ sahis isletmesi, % 15,2’si anonim sirket ve % 57,6’s1

ise limited sirkettir. Verilen cevaplarin dagilimi Tablo 3.6’da sunulmustur.

Tablo 3.6. Isletmelerin Hukuki Yapilarina Gore Dagilimi

Hukuki Yapi Frekans Yiizde (%)
Sahis Isletmesi 9 27,3
Anonim Sirket 5 15,2
Limited Sirket 19 57,6
Toplam 33 100,0

e isletmelerin Kullandiklar1 Tamitim Araclarina Gore Dagilim

Isletmenizin tanitimi i¢in en ¢ok hangi araglar1 kullanmaktasiniz ile ilgili soru

sorulmustur. Tablo 3,7’ye goére yetkililerin genel ortalama olarak en fazla “internet

sitelerini” ortalama 4,30’la, ardindan “brosiir/kataloglar1” 3,69’la, “e-posta” ve

“sosyal medya’y1” ortalama 3,60 ile en ¢ok kullanmaktadirlar. En az kullandiklari
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araglar ise ortalama 2,18 ile “radyo”, ortalama 2,27’1e “fuar ve sergiler” ve 2,51 ile
“bilboard, trigger ve zemin reklamlar1” olarak goriilmektedir. Verilen cevaplarin
dagilimi Tablo 3.7°de sunulmustur.

Tablo 3.7. Isletmelerin Kullandiklar1 Tanitim Araglarina Gore Dagilimi

Genel Yildizsiz Yildizh  Otel | Seyahat Acentesi
ene
Tamitim Araglari Otel (n=7) | (n=11) (n=15)

Ort.
Ort. |SS |Ort. |S.S Ort. |S.S

Yazili1 Basin Araglar1 | 2,60 2,14 (1,67 |3,00 | 1,09 253 | 1,18

Gorsel Yaym (TV) 2,60 2,42 (151 | 3,00 | 1,09 2,40 | 0,82

Fuar ve Sergiler 2,27 1,28 | 0,75 | 2,81 |1,60 2,33 | 1,23
Brosiir/Kataloglar 3,69 242 (1,13 | 3,90 | 1,57 4,13 10,83
Internet Sitesi 4,30 3,42 1,81 | 5,00 |0,00 4,20 | 1,14
Isitsel Yaym(Radyo) | 2,18 257 151 236 |1,80 1,86 | 0,83
E-posta 3,60 314 1,86 3,81 |1,16 3,66 |1,23
Sosyal Medya 3,60 2,71 [ 1,79 | 4,27 | 142 3,53 | 1,50

Bilboard/trigger/ze-
2,51 2,28 [1,70 | 2,90 |1,57 2,33 | 1,17
min reklamlari

Yildizsiz otellerde en ¢ok kullanilan araglar, (ortalama) X =3, 42 ile “internet
sitesi” ve X =3,14 ile “e-posta” olurken, yildizli otellerde de X =5,00 olarak en
cok “internet sitesi” ve X =4,27 ile “sosyal medya” kullanilmaktadir. Seyahat
acentelerinde ise X =4,20 ile “internet siteleri” ve X =4,13 ile “brosiir ve

kataloglar” kullanilmaktadir. Goriildiigi gibi internet sitesi kullanimi tim igletmeler
acisindan oldukga 6nemlidir.

Yildizsiz otellerde en az kullanilmakta olan araglar, X =1,20 ile “fuar ve
sergiler” ve X =2,14 ile “yazili basin araglar1”, yildizli otellerde ise X =2,36 ile
“radyo” ve X =2,81 ile “fuar ve sergiler” tanitim araglarim1 kullanmaktadirlar.
Seyahat acentelerinde ise en az kullanim tanitim araglari X =1,86 ile “radyo”
ardindan X = 2,33 ile “fuar ve sergiler” ve X = 2,33 ile “bilboard, trigger ve zemin

reklamlar?’dir”.
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e lsletmelerin Rezervasyon Alrken En Cok Kullandiklar1 Araglarin

Dagilim

Isletmelerin %27,2’si “telefon” ile rezervasyon alirken, %15,1°1 “telefon ve
bizzat gelerek”, %12,1’i “bizzat gelerek”, %12,1°i “telefon, internet ve bizzat
gelerek”, %9’u “telefon ve internet”, %6’s1 “internet”; %6’s1 “telefon, faks ve
internet”, %6°s1, “telefon, faks ve bizzat gelerek” ve % 6’s1 “telefon, faks, internet ve
bizzat gelerek” rezervasyonlari almaktadirlar. Tablo 3.8 incelendiginde isletmeler
rezervasyonlarini daha ¢ok telefondan ve miisterinin bizzat gelmesiyle almaktadirlar.
Internet ise telefon ve bizzat gelerek rezervasyon almaktan daha az kullanilmaktadir.
Faks ile rezervasyon alimi ise ¢ok az ger¢ceklesmektedir. Verilen cevaplarin dagilimi

Tablo 3.8’de sunulmustur.

Tablo 3.8. Misterilerden Rezervasyon Alirken En Cok Kullandiklar

Araglarin Dagilimi

Yildizh Seyahat

Araclar Yildizsiz Otel Otel Acenteleri Toplam

F % F % F % F %
Telefon 1 142 | 4 36,3 |4 26,6 |9 27,2
Internet 0 0 1 9 1 6,6 2 6
Bizzat gelerek 2 29 0 0 2 133 | 4 12,1
Telefon ve Internet 0 0 3 272 | 0 0 3 9
Telefon ve Bizzat gelerek 1 142 |0 0 4 26,6 |5 151
Telefon, faks, internet 1 142 |0 0 1 6,6 2 6
Telefon, faks, bizzat gelerek 1 142 |0 0 1 6,6 2 6
Telefon, internet, bizzat gelerek 1 142 |1 9 2 133 | 4 12,1
Telefon, faks, internet, bizzat gelerek 0 0 2 18,1 |0 0 2 6
Toplam 7 100 |11 | 100 |15 100 |33 100

Ayrica, yildizsiz oteller de miisterilerden rezervasyon alirken, miisterilerin en
cok % 29 ile “bizzat gelerek” rezervasyon yaptirirken, yildizli otellerde ise % 36,3 ile
“telefon” ve % 27,2 ile “telefon ve internet” ile rezervasyon almaktadirlar. Seyahat
acentelerinde ise % 26,6 ile en ¢ok “telefon” ve % 26,6 “telefon ve bizzat gelerek”

misterilerden rezervasyon almaktadirlar.
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e lsletmelerin Kullandiklar1 Satis Yontemlerinin Dagilinm

Isletmelerin  %30,3’ii “dogrudan satis” yaparken, %19’u “dogrudan ve
internetle”, %18,1°i “dogrudan ve telefonla”, %15,1°1 “telefonla”, %12’si “telefon ve
internetle”, %9’u “dogrudan ve internetle”, %6’s1 “dogrudan, telefon ve internetle”,
%31 ise “internet, dogrudan ve postayla”, %3l “dogrudan, posta ve internetle” satis
yapmaktadir. Tablo 3.9’a baktigimizda isletmeler daha ¢ok dogrudan satis ve
telefonla satis yapmaktadirlar. “Internette satis” ise az kullamlan satis

yontemlerindendir. Verilen cevaplarin dagilimi Tablo 3.9’da sunulmustur.

Tablo 3.9. Isletmelerin Kullandiklar1 Satis Yéntemlerine Gore Dagilimi

Yildizsiz Yildizh Seyahat
Satis Yontemleri Oteller Oteller Acenteleri Toplam

F % F % F % F %
Dogrudan 3 428 |5 454 | 2 13,3 | 10 30,3
Telefon 1 142 |2 18,1 |2 13,3 |5 15,1
Internet 0 0 0 0 1 66 |1 3
Dogrudan, posta 0 0 1 90 |0 0 1 3
Dogrudan, telefon 1 14,2 1 9,0 4 26,6 |6 18,1
Dogrudan, internet 0 0 0 0 3 20 3 19
Telefon, internet 2 285 |1 90 |1 66 |4 12
Dogrudan, telefon, internet 0 0 1 9,0 1 6,6 2 6
Dogrudan, posta, internet 0 0 0 0 1 6,6 |1 3
Toplam 7 100 11 100 |15 100 |33 100

Ayrica otellere bakildiginda yildizli ve yildizsiz ayrimi yapilmadan en ¢ok

kullanilan satis yontemi dogrudan satistir. Yildizsiz isletmelerde % 42,8, yildizli
isletmelerde ise % 45,4’tiir. Seyahat acentelerinde ise “dogrudan satis ve telefonla
satig” yontemi en c¢ok kullanilmaktadir, bu oran % 26,6’dir. Bu baglamda

bakildiginda isletmelerin internette satis pek fazla yapmadiklar goriilmektedir.
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e lisletmenizin “E-Posta Adresi Var Mi1?” Sorusuna iliskin Dagihm

Omek grubun % 81,8’inin (27 isletme) e-posta adresi varken; % 12,1°i (4
isletme) var ama kullanmiyor, % 6,1’inin (12 isletme) e-posta adresi yoktur. Bu
dagilim, e-posta adresine isletmelerin 6nem verdiklerini gostermektedir. Verilen

cevaplarin dagilimi Tablo 3.10°da sunulmustur.

Tablo 3.10. “Isletmenizin E-Posta Adresi Var M1?” Sorusuna Gore Dagilimi

E-Posta Yiizde
Frekans
(%0)
Aktif olarak var 27 81,8
Var ama kullanmiyoruz 4 12,1
Yok 2 6,1
Toplam 33 100,0

e Isletmenizin “Internet Sayfas1 Var Mi?” Sorusuna fliskin Dagihm

Isletmelerin % 75,8 inin (25 isletme) web sayfas1 bulundugu, % 12,1’inin 14
isletmenin ise planlama asamasinda oldugu goriilmektedir. Web sayfasi olanlar ile
planlama asamasindaki toplam % 87,9’luk orana bakildiginda turizm isletmelerinin
web sayfalarma biiylik 6nem verdikleri goriilmektedir. Verilen cevaplarin dagilimi
Tablo 3.11°de sunulmustur.

Tablo 3.11. Isletmenizi “Internet (Web) Sayfas1 Var M1?”” Sorusuna Gore Dagilimi

Internet Sitesi Frekans Yiizde (%)
Var 25 75,8

Yok 4 12,1
Planlama asamasinda 4 12,1
Toplam 33 100,0
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e lsletmelerin Internet Sitesi Olmayisinin Nedenlerine Gore Dagihm

Isletmelerin internet sayfas1 olmayisinin nedenleri soruldugunda, Tablo 3.11
incelendiginde 4 isletmenin internet sayfasinin olmadigini, 4’tiniin ise planlama
asamasinda oldugu gorillmektedir. Bu 8 isletmeye gore internet sitelerinin
olmayisinin en biiylik nedeni % 87,5’le “egitimli eleman eksikligi”, % 50 ile
“internete gilivenilmemesi” ve “maliyetinin yliksek olmasi”, % 25 ile “ihtiyag
duyulmamasi” olarak goriilmektedir. Verilen cevaplarin dagilimi Tablo 3.12’de

sunulmustur.

Tablo 3.12. internet Siteleri Olmayisinin Nedenlerine Gore Dagilimi

Nedenler Frekans Yiizde (%)
Egitimli eleman eksikligi | 7 87,5
Internete giivenilmemesi | 4 50,0
Maliyetinin yiliksek olmas1 | 4 50,0
Ihtiya¢ duyulmamasi 2 25,0

e Isletmelerin Internet Sitelerini Giincelleme Sikliklarina Gore Dagilimi

Arastirmaya katilan isletmelerin, internet sitesini her giin giincelleyen 3
isletme, haftada bir giincelleyen 6 isletme, ayda bir, 2-5 ayda bir 6 ay ve iizeri
giincelleyen 5’er isletme, hic giincellemeyen 1 isletme bulunmaktadir. Internet sitesi,
internette pazarlama yapmak i¢in olmazsa olmazlardan adimlardan biridir. Internet
sitelerinin gilincel olmasi, isletmelere erigilebilmesi agisindan 6nemlidir. Verilen

cevaplarin dagilimi Tablo 3.13’te sunulmustur.
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Tablo 3.13. Isletmelerin Internet Sitelerini Giincelleme Sikliklarma Gore

Dagilimi

Giincelleme Sikliklari Frekans Yiizde (%)
Her giin 3 9,1
Haftada bir 6 18,2
Ayda bir 5 15,2
2-5 ayda bir 5 15,2
6 ay ve lizeri 5 15,2
Hig 1 3
Toplam 25 75,8
Internet sitesi olmayan 8 24,2
Toplam 33 100,0

e “Internet Sitenizi Ve/Veya E-Postamizi Tamtiyor Musunuz?” Sorusuna

fliskin Dagilhm

Isletmelere internet sitenizi ve/veya e-postanizi tanitiyor musunuz? Sorusuna
iliskin dagilima gore isletmelerin % 27,3’ (9 isletme) hayir, % 72,7’si (24 isletme)
evet cevabini vermistir. Burada goriildiigii gibi isletmeler internet sitesi ve/veya e-
postalarina tanitimlarina 6nem verdikleri goriilmektedir. Verilen cevaplarin dagilimi

Tablo 3.14°de sunulmustur.

Tablo 3.14. “Internet Sitenizi Ve/\Veya E-Postamzi Tanmitiyor Musunuz?”

Sorusuna Gore Dagilim

Frekans Yiizde (%)
Evet 24 72,7
Hayir 9 27,3
Toplam 33 100,0
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e lsletmelerin Internet Sitesini Ve/Veya E-Postasim Tamitmak Icin

Kullamilan Araclara Gore Dagilimi

Isletmeler, internet sitesini ve/veya e-postasini tanmitmak icin “arama

motorlarin1” ortalama 4,50, “sosyal aglar1”

4,12, “e-maili” ortalama 4,00 “web

sitelerini” 3,04, “klasik araglar1” 2,79, “sektorel portallar1” 2,37 ortalama ile sirayla

kullanmaktadirlar. Yildizsiz oteller, ortalama 5.00’la ve yildizli oteller ortalama

4,81’le en ¢ok “arama motorunu” kullanarak internet sitesi ve/veya e-postasini

tanitmaktadirlar. Seyahat acenteleri ise en ¢ok “e-maili” ortalama 4,27 oraninda

kullanmaktadirlar. Verilen cevaplarin dagilimi Tablo 3.15’te sunulmustur.

Tablo 3.15. internet Sitesini Ve/Veya E-Postasin1 Tanitmak I¢in Kullanilan

Araclarin Dagilimi

Yildizsiz Yildizh Otel Seyahat Acentesi
Genel
Araclar ort Otel (n = 2) (n = 11) (n = 11)
It. — — —
X S.S X S.S X S.S
1. Arama motorlarini 450 500 (0,00 |4,81 |0,40 4.09 1,22
2. Web sitelerine reklam
3,04 250 (212 |363 | 1,36 2,54 1,12
vererek
3. E-mail 4,00 3,00 2,82 |39 |1,22 4,27 0,90
4. Sosyal Aglar 4,12 3,00 0,00 454 |1,21 3,90 1,44
5. Klasik tanitim araglari 2,79 3,00 0,00 | 245 |1,29 3,09 1,44
6. Sektorel portallar {iye
2,37 200 (0,00 |227 |1,34 2,54 1,29
olarak




e Internete Ait Diisiincelere Katilim Oranlar1
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Isletme yoneticilerine ve calisanlarina internet ve internette pazarlama ile

ilgili baz1 ifadeler sorulmustur ve bu ifadelere ne oranla katildiklar1 belirlenmistir.

Verilen cevaplarin dagilimi Tablo 3.16’da sunulmustur.

Tablo 3.16. internete Ait ifade/Diisiincelere Katilim Oranlari

internette Ait ifadeler (N = 33) Y S.S
Internet, miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkéan1 saglar. 4,60 | 0,78
Internetin  gliven  vermeyisi, miisterilerin  internette  aligveris  yapmasini 366 | 1.10
engellemektedir.

Internet, satis sonrasi siiregte etkilidir. 4,27 | 0,94
Internet, isletme ici iletisim kurmak icin 6nemlidir. 4,33 | 0,85
Internet ile genis bir veri tabani olusturulmaktadir. 4,63 | 0,48
Internet, isletme bilgilerinin hizli giincellenebilir olmast agisindan dnemlidir. 4,75 | 0,43
Internet, hedef tiiketicilere kisisel hizmet verme imkan1 saglar. 4,36 | 0,60
Internet, kullanic1 profilinin ve hedef pazara ulasilip/ulasilamadiginin belirlenmesinde

etkili degildir. 18 1 101
Internet turizm isletmeleri i¢in bir tehdittir. 2,33 1,31
Internet sayfasinda, genel turistik enformasyon bilgileri bulunmalidir. 4,54 | 0,66
Internet siteleri, yabanci turistler tarafindan da kullanilabilmesi igin farkli dillerde
hazirlanmalidir. 463 1054
Internet iizerinden miisterilerin goriisleri alinarak pazarlama stratejilerinde (iiriin, fiyat 427 | 1.00
vb) degisiklikler yapilmalidir.

Internet bir rezervasyon alim noktasindan ¢ok, bir tanitim ve iletisim araci olarak 306 | 113
geligecektir.

Internet, marka sadakatini olusturmada etkilidir. 3,81 | 0,98
Internet, diisiik maliyetli iletisim saglamak icin gereklidir. 412 | 111
Internette pazarlama faaliyetleri, turizm isletmeleri agisindan énemlidir. 4,39 | 0,96
Internetin satiglarimiza etkisi biiytiktiir. 3,57 | 1,52
Internette pazarlama, giivenlik agisindan zayiftir. 3,36 | 1,38
Internette pazarlama isletmenin imajini giiglendirir. 4,15 | 0,93
Internette pazarlama, geleneksel pazarlamaya gore daha etkin ve yararlidir. 4,03 | 1,13
Internette pazarlamayi, isletme olarak gelecekte de daha yogun kullanmay:

diisiiniiyoruz. I
Internet, daha ucuza reklam/tamitim yapmak icin gereklidir. 4,21 | 1,08
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Internet ile rekabet, kiiresel hale gelmistir. 445 | 0,71
Internet isletmeye yeni miisteriler kazandirmak igin gereklidir. 430 | 1,01
Internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi sunmaktadir. 4,54 | 0,66
Internette rezervasyon yapmak, turizm isletmeleri agisindan dnemlidir. 4,00 | 1,19
Internet, satis siirecini hizlandirmaktadir. 421 | 1,02
Internette satis yapmak, turizm isletmeleri agisindan dnemlidir. 4,00 | 1,14
Internet ilgili isletmelerle bilgi paylasilmasinda yardimci olur. 4,60 | 0,55

Katilimcilar, ortalama 4,75 ile “internet, isletme bilgilerinin hizh
giincellenebilir olmasi agisindan Onemlidir”, ikinci olarak da ortalama 4,63’le
“internet ile genis bir veri tabani olusturulmaktadir” ve “internet siteleri, yabanci
turistler tarafindan da kullanilabilmesi i¢in farkli dillerde hazirlanmalidir”, tigiincii
olarak ise ortalama 4,60’la “internet, miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani
saglar” ve “internet ilgili isletmelerle bilgi paylasilmasinda yardimei olur” seklindeki
gortiglere en fazla, katildiklar goriilmektedir.

“Internet, kullanict profilinin ve hedef pazara ulasilip/ulasilamadiginin
belirlenmesinde etkili degildir” orani ortalama 2,18’le oldukga diisiiktiir, “internet
turizm isletmeleri igin bir tehdittir” ortalama 2,33 ve “internet ile pazarlama,
giivenlik agisindan zayiftir” ortalama 3,36 olarak katildiklart goriilmektedir.

Ayrica “internetin giiven vermeyisi, misterilerin internette aligveris
yapmasini engellemektedir” ortalama 3,66 olarak goriilmektedir. Bu da heniiz
internete giivensizligin devam ettigini gostermektedir. Buna ragmen, “internetin
satiglarimiza etkisi biiyliktiir” ortalama 3,57 olarak goriilmekte ve internetin satiglar

arttirdig1 tahmin edilmektedir.
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3.7.Verilerin Analizi
Elde edilen verilerin analizi, Kruskal-Wallis H Testi’nden yararlanilarak
hesaplanmistir. Ancak elde edilen verilerde Hipotez 1 ve Hipotez 2 hari¢ diger

hipotezlerde farklilik gosteren diisiincelere sadece yer verilecektir.

3.7.1. isletmelerin Tanitim I¢in Kullandiklar1 Araglarin, Isletmelerin Faaliyet

Alanlarina Gore Dagiliminin Analizi

Isletmelerini tanitmak icin kullandiklar1 araclarin isletmelerin faaliyet
alanlarma gore dagiliminda anlamli farkliliklar olup olmamasi ile ilgili olarak
yapilan Kruskal Wallis H- Test analizi uygulanarak ol¢iilmeye c¢alisilmistir. Analiz
sonuglart i¢in Tablo 3.17’ye bakildiginda, isletmelerini tanitmak igin kullandiklari
araclar ile isletmelerin faaliyet alanlarina gore dagilimindaki farkliligina iliskin
olarak yapilan test sonucunda “brosiir/kataloglar” ve “internet sitesi” kullanimi harig
anlamlilik diizeyleri p > 0,05 olarak bulunmustur ve istatistiksel acidan anlamh
diizeyde farklilasmadigi gozlemlenmistir. Diger araglar i¢in Hp hipotezi kabul
edilmistir. Yani, isletmeleri tanitmak i¢in kullandiklari araglardan “brosiir/kataloglar”
ve “internet sitesi” kullanimi hari¢ isletmelerin faaliyet alanlarina gére dagiliminda
%35 diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigi kabul edilecektir. Yapilan analizler
Tablo 3.17°de sunulmustur.

Tablo 3.17. Isletmelerin Tanitimi I¢in Kullandiklar1 Araglar, isletmelerin
Faaliyet Alanlarina Gore Dagilimina Iliskin Kruskal Wallis H- Testi Analiz Sonuglar

Genel Yildizsiz Otel | Yildizh Otel | Seyahat Acentesi ,
Araglar ort (n=7) (n=11) (n=15) y 4 P
Sira Ort. Sira Ort. Sira Ort.

Yazili Basin Araglart 2,60 12.93 20.23 16.53 2,63 0.267
Gorsel Yayn (TV) 2,60 14.43 20.41 15.70 2,36 0.307
Fuar ve Sergiler 2,27 10.14 20.27 17.80 5,52 0.063
Brosiir/Kataloglar 3,69 8.07 19.59 19.27 8.18 0.017
Internet Sitesi 4,30 12.21 22.50 15.20 8.28 0.016
Isitsel Yaym(Radyo) 2,18 19.71 16.68 15.97 0.81 0.666
E-posta 3,60 15.00 18.18 17.07 0.49 0.780
Sosyal Medya 3,60 12.21 21.05 16.27 4.25 0.119
Bilboard/trigger/zemin

reklamlan 2,51 14.93 19.41 16.20 1.18 0.553
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e Brosiir/Katalog Kullammminin, isletmelerin Faaliyet Alanlarina Gore

Dagiliminin Analizi

Brosiir/Katalog  kullaniminin,  isletmelerin  faaliyet alanlarmma  gore
dagilimindaki farkliliga iliskin olarak yapilan test sonucunda elde edilen anlamlilik
diizeyi y°= (sd=2, n=33) =8.18, p=0,017<0=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, H;
hipotezi kabul edilecektir. Yani, brosiir/katalog kullaniminin isletmelerin faaliyet
alanlarina gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Gruplarin
Tablo 3.17°deki sira ortalamalari dikkate alindiginda ise yildizli otellerde ve seyahat
acentelerinde, yildizsiz otellere gore daha yiiksek oranda brosiir/kataloglarin

kullanildig1 goriilmektedir.

e iInternet Sitesi Kullammmnn, Isletmelerin Faaliyet Alanlarima Gére

Dagiliminin Analizi

Internet sitesi kullanmalarinin isletmelerin  faaliyet alanlarina  gore
dagilimindaki farklihiga iliskin olarak yapilan test sonucunda, anlamlilik diizeyi x’=
(sd=2, n=33) =8.28, p=0,016<a=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gére H; hipotezi kabul
edilecektir. Yani, internet sitesi kullaniminin, isletmelerin faaliyet alanlarma gore
dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Gruplarin Tablo 3.17°deki
sira ortalamalar1 dikkate alindiginda yildizli otellerde, seyahat acenteleri ve yildizsiz

otellere gore daha yiiksek oranda internet sitesi kullanildig: gériilmektedir.

3.7.2. Isletmelerin Internet Sitelerini Ve/Veya E-Postalarnm Tamitmak Icin

Kullanilan Araclarin, Isletmelerin Faaliyet Alanlarina Goére Dagihminin Analizi

Isletmelerin internet sitelerini ve/veya e-postalarini tanitmak icin kullandiklar
araclar, isletmelerin faaliyet alanlarina gore dagiliminda anlamli farkliliklar olup
olmamasi ile ilgili olarak yapilan Kruskal Wallis H- Test analizi uygulanarak
Olgiilmeye calisilmigtir. Tablo 3.18’¢ bakildiginda, anlamlilik diizeyleri p > 0,05
olarak bulunmustur. Bu test sonuglarina gore, internet sitelerini ve/veya e-postalarini

tamitmak i¢in kullandiklar1 araglar, isletmelerin faaliyet alanlar1 arasinda
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farklilagsmadigr gozlemlenmistir ve tiim araclar igin Hp hipotezi kabul edilmistir

Yapilan analizler Tablo 3.18’de sunulmustur.

Tablo 3.18. Internet Sitesini Ve/Veya E-Postasini Tanitmak i¢in Kullandiklar
Araglarin isletmelerin Faaliyet Alanlarina Gére Dagilimma Iligkin Kruskal Wallis H-

Test Analizi Sonuglari

Seyahat
Yildizsiz Yildizh .
Aracl Genel Otel (1=2) | Otel (n=11) Acentesi )
raclar el (n= el (n=
ort. (n=11) <P
Sira Ort. Sira Ort. Sira Ort.
1. Arama motorlarini 4,50 16.50 14,50 9,77 458 | 0,101
2. Web sitelerine reklam
3,04 10.00 15,59 9,86 4,04 | 0,132
vererek
3. E-mail 4,00 10.00 12,00 13,45 0.57 | 0,750
4. Sosyal Aglar 4,12 5.50 14,82 11,45 4,50 | 0,105
5. Klasik tanitim araglar1 2,79 15.00 10.77 13,77 1,34 | 0,512
6. Sektorel portallar iye
2,37 11.50 11.73 13,45 0,40 | 0,815
olarak

3.7.3. internet ile Tlgili Diisiincelere Katihm Diizeyinin Anketi Cevaplayanlarin

Egitim Durumuna Gore Dagiliminin Analizi

Internet ile ilgili belirlenen bazi diisiincelere katilim durumlarinin, anketi
cevaplayanlarin egitim durumlarina gore dagiliminda anlamli farkliliklar olup
olmamasi ile ilgili olarak yapilan Kruskal Wallis H- Test analizi uygulanarak
Olglilmeye c¢alisilmistir. Analiz sonuglari incelendiginde, anketi cevaplayan kisilerin
internet ile ilgili disiincelere bakis agilarina yonelik genel degerlendirmeler ile
anketi cevaplayanlarin egitim durumlarina gore dagilimindaki farkliliga iliskin olarak
yapilan test sonucu, “internet miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani saglar”
ve “internet sayfasinda, genel turistik enformasyon bilgileri bulunmalidir” ifadeleri
hari¢ anlamlilik diizeyleri p > 0,05 olarak bulunmustur. Bu sonuca gore, diger
ifadeler i¢in Hp hipotezi kabul edilecektir. Yani diger internet ile ilgili diisiincelere

katilimin, anketi cevaplayanlarin egitim durumlarina gore dagiliminda %5 diizeyinde
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anlaml1 bir farklilik olmadigi kabul edilecektir. Yapilan analizlerde farklilik gosteren

diisiinceler Tablo 3.19°da sunulmustur.

Tablo 3.19. Anketi Cevaplayan Kisilerin, Internet Ile Ilgili Diisiincelere
Katilim Diizeyinin, Egitim Durumuna Gore Dagiliminda Farklilik Gosteren

Diisiincelerin Analiz Sonuglart

Diisiinceler Egitim f Sira Ort. | o p

[Ikogretim | 2 6.50

Internet, miisterilerle siirekli | Lise 5 14.50
iletisim  kurabilme  imkani1 | On lisans 8 12.19 13.76 | 0,008
saglar. Lisans 16 | 21.00

Lisanststi 2 21.00

[Ikogretim | 2 2.00

Internet  sayfasinda, genel | Lise 5 23.00
turistik enformasyon bilgileri | On lisans 8 19.25 10,20 | 0,037
bulunmalidir. Lisans 16 | 16.06

Lisansiisti 2 15.50

e Internet Miisterilerle Siirekli Iletisim Kurabilme Imkam Saglar
Seklindeki Goriise Katilm Diizeyinin, Anketi Cevaplayanlarin Egitim

Durumlarin Gore Dagiliminin Analizi

Internet miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani saglar seklindeki
goriise katilm diizeyinin, anketi cevaplayanlarin egitim durumlarina gore
dagilimindaki farkliliga iligkin olarak yapilan test sonucunda anlamlilik diizeyi XZ =
(sd= 4, n=33) =13.76 p=0,008<0=0,05 bulunmustur. Bu sonuca goére Hj hipotezi
kabul edilecektir. Yani “internet miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani
saglar” seklindeki goriise katilimin, anketi cevaplayanlarin egitim durumlarina gore

dagiliminda anlamli bir farklilik gostermektedir. Bu baglamda, gruplarin Tablo
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3.19’daki sira ortalamalart dikkate alindiginda ise lisans ve lisans fistii egitim
gorenlerin, lise, 6n lisans ve ilkdgretim egitim alanlara gore daha cok “Internet,
misterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani saglar” seklindeki goriise katildiklar

gorilmektedir.

e internet Sayfasinda, Genel Turistik Enformasyon Bilgileri Bulunmahdir
Seklindeki Goriise Katillm Diizeyinin, Anketi Cevaplayanlarin Egitim

Durumlarin Gore Dagiliminin Analizi

Internet sayfasinda, genel turistik enformasyon bilgileri bulunmalidir
seklindeki goriise katilim diizeyinin, anketi cevaplayanlarin egitim durumlarina gore
dagilimindaki farkliliga iliskin olarak yapilan test sonucu, anlamlilik diizeyi XZ =
(sd=4, n=33)= 10.20 p=0,037<0=0,05 bulunmustur. Bu sonuca goére, H; hipotezi
kabul edilecektir. Yani, internet sayfasinda, genel turistik enformasyon bilgileri
bulunmalidir seklindeki goriise katilimin, anketi cevaplayanlarin egitim durumlarina
gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Bu baglamda,
gruplarin Tablo 3.19’daki sira ortalamalar1 dikkate alindiginda ise lise, Onlisans,
lisans, lisaniisti egitim alanlarin, ilkogretim egitimi alanlara gore “internet
sayfasinda, genel turistik enformasyon bilgileri bulunmalidir” seklindeki goriise daha

cok katildiklar1 gortilmektedir.

3.7.4. Internet ile Ilgili Diisiincelere Katihm Diizeyinin, Anketi Cevaplayanlarin

Isletmedeki Gorevlerine Gore Dagihminin Analizi

Internet ile ilgili belirlenen bazi diisiincelere katilim durumlarinin, anketi
cevaplayanlarin isletmedeki gorevlerine gore dagiliminda anlamli farkhiliklar olup
olmamasi ile ilgili olarak yapilan Kruskal Wallis H- Test analizi uygulanarak
Olgiilmeye c¢alisilmigtir.  Analiz sonuglari incelendiginde, internet ile ilgili
diisiincelere bakis acilara yonelik genel degerlendirmeler ile anketi cevaplayanlarin
isletmedeki gorevlerine gore dagilimindaki farkliligina iliskin olarak yapilan test
sonucu, “internette miisterilerin gorlisleri alinarak, pazarlama stratejilerinde

degisiklikler yapilmalidir” ve “internet ile pazarlama, giivenlik agisindan zayiftir”
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ifadeleri hari¢ anlamlilik diizeyleri p > 0,05 olarak bulunmustur. Bu sonuca gore,
diger ifadeler i¢cin Hp hipotezi kabul edilecektir. Yani, diger internet ile ilgili
diisiincelere katilimin, anketi cevaplayanlarin isletmedeki gorevlerine gore
dagiliminda %35 diizeyinde anlamli bir farklilik olmadig1 kabul edilecektir. Yapilan

analizlerde farklilik gosteren diistinceler Tablo 3.20°de sunulmustur.

Tablo 3.20. internet ile Ilgili Diisiincelere Katihm Diizeyinin, Anketi

Cevaplayanlarin Isletmedeki Gorevine Gore Dagiliminda Farklilik Gosteren

Diisiincelerin Analizi
Sira 5
Diisiinceler Gorev f X p
ort.
Sahibi 5 17,80
. . L L .| Ortag1 2 2,75
Internette, misterilerin goriisleri
Miidiir 11 | 22.05
almarak, pazarlama  stratejilerinde 9,87 | 0,043
degisiklikler yapilmalidir. Dep. Miidiirti 2 14.50
Calisan 13 | 15.00
Sahibi 5 | 25,40
Ortagi 2 15,50
Internette pazarlama, giivenlik agisindan | Midiir 11 | 20,00
9,60 0,048
zayiftir.
Dep. Miidiirii 2 | 8,00
Calisan 13 | 12,85

e Internette Miisterilerin Goriisleri Alinarak, Pazarlama Stratejilerinde
Degisiklikler Yapilmahdir Seklindeki Goriise Katihm Diizeyinin, Anketi

Cevaplayanlarin Isletmedeki Gorevine Gore Dagihminin Analizi

Internette  miisterilerin  goriisleri almarak, pazarlama stratejilerinde
degisiklikler yapilmalidir seklindeki goriise katilim diizeyinin, anketi cevaplayanlarin
isletmedeki gorevlerine gore dagilimindaki farkliliga iliskin olarak yapilan test
sonucu, anlamlilik diizeyi Xz = (sd= 4, n= 33) =9,87 p=0,043<a=0,05 bulunmustur.

Bu sonuca gore, Hj hipotezi kabul edilecektir. Yani, internette miisterilerin goriisleri
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alinarak, pazarlama stratejilerinde degisiklikler yapilmalidir seklindeki goriise
katilim diizeyinin anketi cevaplayanlarin isletmedeki gorevine goére dagiliminda
anlamli bir farkliik oldugu kabul edilecektir. Bu baglamda, gruplarin Tablo
3.20’deki sira ortalamalar1 dikkate alindiginda ise isletme miidiirlerinin, isletme
sahiplerine, isletme ¢alisanlarina, departman miidiirlerine, isletme ortaklarina gore
“internette mdusterilerin goriisleri alinarak, pazarlama stratejilerinde degisiklikler
yapilmalidir” seklindeki goriise daha ¢ok katildiklar1 goriillmektedir. Bu goriise en az

katilanlar ise isletme ortaklaridir.

e linternette Pazarlama, Giivenlik Acisindan Zayiftir Seklindeki Goriise
Katiim Diizeyinin, Anketi Cevaplayanlarin Isletmedeki Gorevine Gore

Dagiliminin Analizi

Internet ile pazarlama, giivenlik acisindan zayiftir seklindeki goriise katilim
diizeyinin, anketi cevaplayanlarin isletmedeki gorevine gore dagilimindaki farkliliga
iliskin olarak yapilan test sonucu anlamlihk diizeyi ¥* = (sd= 4, n= 33)= 9,60
p=0,048<a=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, H; hipotezi kabul edilecektir. Yani
internette pazarlama, giivenlik agisindan zayiftir seklindeki goriise katilimin, anketi
cevaplayanlarin egitim durumlarina gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu
kabul edilecektir. Bu baglamda, gruplarin Tablo 3.20’deki sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda ise isletme sahipleri ve isletme midiirlerinin isletme ortaklarina, isletme
calisanlarina ve departman midiirlerine gore internette pazarlama, giivenlik

acisindan zayiftir seklindeki goriise daha ¢ok katildiklar1 goriilmektedir.

3.7.5. internet ile ilgili Diisiincelere Katihm Diizeyinin, Isletmelerin Faaliyet

Alanlarma Goére Dagiliminin Analizi

Internet ile ilgili belirlenen baz1 diisiincelere katilm durumlarinin,
isletmelerin faaliyet alanlarma gore dagiliminda anlamli farkliliklar olup olmamasi
ile ilgili olarak yapilan Kruskal Wallis H- Test analizi uygulanarak Olgiilmeye
calisilmistir. Analiz sonuglar incelendiginde, anketi cevaplayan kisilerin internet ile

ilgili diisiincelere bakis agilarma yonelik genel degerlendirmeler ile isletmelerin
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faaliyet alanlarma gore dagilimindaki farkliligina iligkin olarak yapilan test sonucu,
“internet marka sadakatini olusturmada etkilidir” ifadesi hari¢ anlamlilik diizeyleri
p> 0,05 olarak bulunmustur. Bu sonuca gore, diger ifadeler i¢in Ho hipotezi kabul
edilecektir. Yani, diger internet ile ilgili diisiincelere katilimin, isletmelerin faaliyet
alanlarina gore dagiliminda %35 diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigi kabul
edilecektir. Yapilan analizlerde farklilik gosteren diisince Tablo 3.21°de

sunulmustur.

Tablo 3.21. Internet ile ilgili Diisiincelere Katilimin, Isletmelerin Faaliyet

Alanlarina Goére Dagiliminda Farklilik Gosteren Diislincenin Analizi

] Sira )
Diisiince Faaliyet f X p
Ort.
Internet, marka sadakatini
olusturmada etkilidir. Yildizsiz Otel ! 9,00
10,57 | 0,005
Yildizli Otel 11 | 23,36
Seyahat Acentesi 15 | 16,07

e linternet Marka Sadakatini Olusturmada Etkilidir, Seklindeki Géoriise
Katiim Diizeyinin, Isletmelerin Faaliyet Alanlarina Gére Dagiliminin

Analizi

Internet, marka sadakatini olusturmada etkilidir seklindeki goriise katilim
diizeyinin, isletmelerin faaliyet alanlarina gore dagilimindaki farkliliga iligskin olarak
yapilan test sonucu anlamlilik diizeyi XZZ (sd= 2, n= 33)= 10,57, p=0,005<0=0,05
bulunmustur. Bu sonuca gore, H; hipotezi kabul edilecektir. Yani, Internet marka
sadakatini olusturmada etkilidir seklindeki goriise katilim diizeyinin isletme faaliyet
alanlarma gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Bu
baglamda, gruplarin Tablo 3.21°deki sira ortalamalar1 dikkate alindiginda ise yildizl

oteldeki anket cevaplayicilarinin, seyahat acente ve yildizsiz otellerdeki anket
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cevaplayicilarina gore internet marka sadakatini olusturmada etkilidir seklindeki
goriise daha ¢ok katildiklar1 goriilmektedir.
3.7.6. Internet ile ilgili Diisiincelere Katiim Diizeyinin, Isletmelerin Hukuki

Yapisina Gore Dagiliminin Analizi

Internet ile ilgili belirlenen bazi diisiincelere katilim durumlarmin,
isletmelerinin hukuki yapisina gore dagiliminda anlamli farkliliklar olup olmamasi
ile ilgili olarak yapilan Kruskal Wallis H- Test analizi uygulanarak Ol¢iilmeye
calisilmigtir. Analiz sonuglari incelendiginde, anketi cevaplayan kisilerin internet ile
ilgili disiincelere bakis acilarina yonelik genel degerlendirmeler ile isletmelerin
hukuki yapilarina goére dagilimindaki farkliligina iliskin olarak yapilan test sonucu,
“internet, miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkan1 saglar” ve “internet marka
sadakatini olusturmada etkilidir” ifadeleri hari¢ fiili anlamlilik diizeyleri p>0,05
olarak bulunmustur. Bu sonuca gore, diger ifadeler igin Ho hipotezi kabul edilecektir.
Yani, diger internet ile ilgili diisiincelere katilimin, isletmelerin hukuki yapisina gére
dagiliminda %35 diizeyinde anlamli bir farklilik olmadig1 kabul edilecektir. Yapilan

analizlerde farklilik gdsteren diislinceler Tablo 3.22°de sunulmustur.

Tablo 3.22. Internet Ile ilgili Diisiincelere Katilm Diizeyinin, Isletmelerin

Hukuki Yapisina Gore Dagiliminda Farklilik Gosteren Diislincelerin Analizi

Hukuki Sira 2
Diisiinceler f 4 p
Yap1 Ort.
Sahis 9 20,72
Internet, miisterilerle siirekli iletisim ;
. . Anonim 5 12,90 11,01 0,003
kurabilme imkan1 saglar.
Limited 19 | 16,32
Sahis 9 11,11
Internet, marka sadakatini olusturmada
. 7,07 0,029
etkilidir. Anonim 5 24,50

Limited 19 17,82
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e internet, Miisterilerle Siirekli Iletisim Kurabilme Imkim Saglar
Seklindeki Gériise Katiim Diizeyinin, Isletmelerin Hukuki Yapisina

Gore Dagilimmnin Analizi

Internet, miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani saglar seklindeki
goriise katilim diizeyinin, isletmelerin hukuki yapisina gore dagilimindaki farkliliga
iliskin olarak yapilan test sonucu, anlamlilik diizeyi y*= (sd=2, n=33) =11,91
p=0,003<a=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, H; hipotezi kabul edilecektir. Yani
internet, misterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani saglar seklindeki goriise
katilimin, isletmelerin hukuki yapisina gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu
kabul edilecektir. Bu baglamda Tablo 3.22°deki sira ortalamalari dikkate alindiginda
sahis isletme anket cevaplayicilarinin, limited ve anonim isletme anket
cevaplayicilarina gore, internet, miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani saglar

seklindeki goriise daha ¢ok katildiklar1 goriilmektedir.

e linternet, Marka Sadakatini Olusturmada Etkilidir Seklindeki Goriise
Katilm Diizeyinin, Isletmelerin Hukuki Yapisina Goére Dagiliminin

Analizi

Internet, marka sadakatini olusturmada etkilidir seklindeki goriise katilim
diizeyinin, isletmelerin hukuki yapisina gore dagilimindaki farkliliga iliskin olarak
yapilan test sonucu, anlamlilik diizeyi y°= (sd= 2, n= 33)= 7,07 , p=0,029<a=0,05
bulunmustur. Bu sonuca gore, H; hipotezi kabul edilecektir. Yani, internet, marka
sadakatini olusturmada etkilidir seklindeki goriise katilim diizeyinin isletmelerin
hukuki yapisina gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Bu
baglamda Tablo 3.22°deki sira ortalamalar1 dikkate alindiginda anonim isletme anket
cevaplayicilariin, limited ve sahis isletme anket cevaplayicilarina gore “internet,
marka sadakatini olusturmada etkilidir” seklindeki goriise daha fazla katildiklar

goriilmektedir.
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3.7.7. internet ile Tlgili Diisiincelere Katimin, Isletmelerin internet Sitesinin

Varhigina Gore Dagiliminin Analizi

Internet ile ilgili belirlenen baz1 dislincelere katilim durumlariin,
Isletmelerin internet sitesinin varligina goére dagiliminda anlamli farkliliklar olup
olmamasi ile ilgili olarak yapilan Kruskal Wallis H- Test analizi uygulanarak
Olclilmeye calisilmistir. Analiz sonuglari incelendiginde, anketi cevaplayan kisilerin
internet ile ilgili diislincelere bakis agilarina yonelik genel degerlendirmeler ile
isletmelerin internet sitesinin varligma gore dagilimindaki farkliliga iligkin olarak
yapilan test sonucu, “internet, hedef tiikketicilere kisisel hizmet verir”, “internet daha
ucuza reklam, tamtim yapmak igin gereklidir”, “internet ile rekabet kiiresel hale
gelmistir”, “internet, isletmeye yeni miisteriler kazandirmak i¢in gereklidir”,
“internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi sunmaktadir”, “internette rezervasyon
yapmak, turizm isletmeleri i¢in Onemlidir” ve “internette satis yapmak, turizm
isletmeleri igin Onemlidir” ifadeleri hari¢ anlamlilik diizeyleri p > 0,05 olarak
bulunmustur. Bu sonuca gore, diger ifadeler i¢in Ho hipotezi kabul edilecektir. Yani
diger internet ile ilgili diislincelere katilimin, isletmelerin internet sitesinin varligina

gore dagiliminda %35 diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigir kabul edilecektir.

Yapilan analizlerde farklilik gosteren diisiinceler Tablo 3.23°de sunulmustur.
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Tablo 3.23. internet ile ilgili Diisiincelere Katilimin, Isletmelerin internet

Sitesinin Varligina Gore Dagiliminda Farklilik Gosteren Diislincelerin Analizi

. Sira 2
Diisiinceler Internet Sitesi f A p
Ort.
) Var 25 | 19,06
Internet, hedef tiiketicilere kisisel hizmet
. 6,35 0,042
VErir. Yok 4 8,62
Planlama agsamasi 4 12,50
Internet daha ucuza reklam, tanitim yapmak
.. . Var 25 | 18,52
icin gereklidir.
6,81 0,033
Yok 4 18,25
Planlama agamasi 4 6,25
Internet ile rekabet kiiresel hale gelmistir. Var 25 | 19,38
Yok 4 11,38 8,36 0,015
Planlama agamasi 4 7,75
Internet,  isletmeye  yeni  miisteriler | Var 25 | 18,92
kazandirmak i¢in gereklidir. Yok 4 15,75 7,61 0,022
Planlama asamasi 4 6,25
Internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi | Var 25 | 18,12
sunmaktadir. Yok 4 19,50 6,11 0,047
Planlama asamasi 4 7,50
Internette rezervasyon yapmak, turizm | Var 25 | 18,98
isletmeleri i¢in 6nemlidir. Yok 4 15,25 6,86 0,032
Planlama asamasi 4 6,38
Internette satis yapmak, turizm isletmeleri | \/gr 25 (19,10 |7.25 0,027
i¢in 6nemlidir.
Yok 4 14,62
Planlama agsamasi 4 6,25
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e JInternet, Hedef Tiiketicilere Kisisel Hizmet Verir Seklindeki Goriise
Katihm Diizeyinin, Isletmelerin Internet Sitesinin Varhgina Gore

Dagiliminin Analizi

Internet, hedef tiiketicilere kisisel hizmet verir seklindeki goriise katilim
diizeyinin, isletmelerin internet sitesinin varligina gore dagilimindaki farkliliga
iliskin olarak yapilan test sonucu, anlamhlik diizeyi ¥°= (sd= 2, n= 33) =6,35
p=0,042<0=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, H; hipotezi kabul edilecektir. Yani
internet, hedef tiiketicilere kisisel hizmet verir seklindeki goriise katilim diizeyinin
isletmelerin internet sitesinin varligia gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu
kabul edilecektir. Tablo 3.23°deki sira ortalamalar1 dikkate alindiginda web sayfasi
olan isletme ile web sayfasi planlama asamasinda olan isletme anket
cevaplayicilarinin, web sayfasi olmayan isletme anket cevaplayicilarina gore
internet, hedef tiiketicilere kisisel hizmet verir seklindeki goriise daha ¢ok katildiklar

goriilmektedir.

o internet, Daha Ucuza Reklam/Tamtim Yapmak Icin Gereklidir
Seklindeki Goriise Katihm Diizeyinin, Isletmelerin Internet Sitesinin

Varhigina Gore Dagiliminin Analizi

Internet, daha ucuza reklam/tanitim yapmak igin gereklidir seklindeki goriise
katilm diizeyinin, isletmelerin internet sitesinin varligma gore dagilimindaki
farkliliga iliskin olarak yapilan test sonucu, anlamlilik diizeyi x*= (sd= 2, n= 33)
=6,81, p=0,033<a=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gére Hj hipotezi kabul edilecektir.
Yani, internet, daha ucuza reklam/tanitim yapmak icin gereklidir, seklindeki goriise
katilim diizeyinin isletmelerin internet sitesinin varligina gore dagiliminda anlamh
bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Tablo 3.23’deki sira ortalamalari dikkate
alindiginda web sayfas1 olan ile web sayfas1 olmayan isletme anket
cevaplayicilarinin, web sayfast planlama asamasinda olan isletme anket
cevaplayicilarina gore internet, daha ucuza reklam/tanitim yapmak i¢in gereklidir

seklindeki goriise daha ¢ok katildiklar1 goriilmektedir.
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e JInternet ile Rekabet Kiiresel Hale Gelmistir Seklindeki Goriise Katilim
Diizeyinin, Isletmelerin internet Sitesinin Varligina Gére Dagiliminin

Analizi

Internet ile rekabet kiiresel hale gelmistir seklindeki goriise katilim diizeyinin,
isletmelerin internet sitesinin varligina gore dagilimindaki farkliliga iliskin olarak
yapilan test sonucu, anlamlilik diizeyi X2= (sd= 2, n= 33)= 8,36, p=0,015<0=0,05
bulunmustur. Bu sonuca gore, H; hipotezi kabul edilecektir. Yani, internet ile rekabet
kiiresel hale gelmistir seklindeki goriise katilim diizeyinin isletmelerin internet
sitesinin varligina gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu kabul edilecektir.
Tablo 3.23"deki sira ortalamalart dikkate alindiginda web sayfasi olan ile web sayfasi
olmayan isletme anket cevaplayicilarinin, web sayfasi planlama asamasinda olan
isletme anket cevaplayicilarina gore internet ile rekabet kiiresel hale gelmistir

seklindeki goriise daha ¢ok katildiklar1 goriilmektedir.

e iInternet, Isletmeye Yeni Miisteriler Kazandirmak I¢in Gereklidir
Seklindeki Goriise Katihm Diizeyinin, isletmelerin Internet Sitesinin

Varhigina Gore Dagiliminin Analizi

Internet, isletmeye yeni miisteriler kazandirmak igin gereklidir seklindeki
goriise katilim diizeyinin, igletmelerin internet sitesinin varligina gére dagilimindaki
farklihga iliskin olarak yapilan test sonucu, anlamlilik diizeyi ¥*=(sd=2, n=33)=7,61,
p=0,022<0=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, H; hipotezi kabul edilecektir. Yani,
internet, isletmeye yeni miisteriler kazandirmak icin gereklidir seklindeki goriise
katilim diizeyinin isletmelerin internet sitesinin varligina gore dagiliminda anlaml
bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Tablo 3.23’deki sira ortalamalari dikkate
alindiginda web sayfas1 olan ile web sayfast olmayan isletme anket
cevaplayicilarinin, web sayfast planlama asamasinda olan isletme anket
cevaplayicilarina gore internet, isletmeye yeni miisteriler kazandirmak i¢in gereklidir

gorlisiine daha ¢ok katildiklar1 goriilmektedir.
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e linternet, Hizmetlerimiz Hakkinda Bilgi Sunmaktadir Seklindeki Goriise
Katihm Diizeyinin, Isletmelerin Internet Sitesinin Varhgina Gore

Dagiliminin Analizi

Internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi sunmaktadir seklindeki gériise katilim
diizeyinin, isletmelerin internet sitesinin varligina gore dagilimindaki farkliliga
iliskin olarak yapilan test sonucu, fili anlamlhilik diizeyi ¥°= (sd= 2, n= 33) =6,11
p=0,047<0=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, Hj hipotezi kabul edilecektir. Yani
internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi sunmaktadir seklindeki goriise katilim
diizeyinin isletmelerin internet sitesinin varligina gore dagiliminda anlamli bir
farklilik oldugu kabul edilecektir. Tabloda 3.23’de ki sira ortalamalari dikkate
alindiginda web sayfasi olan ile web sayfasi olmayanlarin, web sayfasi planlama
asamasinda olan isletmelerine gore, internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi

sunmaktadir goriisiine daha ¢ok katildiklar1 goriilmektedir

e Internetle Rezervasyon Yapmak, Turizm Isletmeleri Acisindan
Onemlidir Seklindeki Goriise Katihm Diizeyinin, isletmelerin Internet

Sitesinin Varhigimma Gore Dagiliminin Analizi

Internette rezervasyon yapmak, turizm isletmeleri acisindan &nemlidir
seklindeki goriise katilim diizeyinin, igletmelerin internet sitesinin varligmna gore
dagilimindaki farklihga iliskin olarak yapilan test sonucu, anlamlilik diizeyi x*= (sd=
2, n= 33) =6,86, p=0,032<0=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, H; hipotezi kabul
edilecektir. Yani, internetle rezervasyon yapmak, turizm isletmeleri agisindan
onemlidir seklindeki goriise katilim diizeyinin isletmelerin internet sitesinin varligina
gore dagiliminda anlamli bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Tablo 3.23’deki sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda web sayfasi olan ile web sayfasi olmayan isletme
anket cevaplayicilarinin, web sayfasi planlama asamasinda olan isletme anket
cevaplayicilarina gore internette rezervasyon yapmak, turizm isletmeleri agisindan

onemlidir ifadesine daha ¢ok katildiklar1 goriilmektedir.
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e linternette Satis Yapmak, Turizm Isletmeleri A¢isindan Onemlidir
Seklindeki Goriise Katihm Diizeyinin, Isletmelerin internet Sitesinin

Varhigina Gore Dagiliminin Analizi

Internette satis yapmak, turizm isletmeleri agisindan Snemlidir seklindeki
goriise katilim diizeyinin, igletmelerin internet sitesinin varligina gore dagilimindaki
farklihga iligskin olarak yapilan test sonucu, anlamhilik diizeyi x°= (sd= 2, n= 33)
=7,25, p=0,047<0=0,05 bulunmustur. Bu sonuca gére, Hy hipotezi kabul edilecektir.
Yani, internette satis yapmak, turizm isletmeleri agisindan Onemlidir seklindeki
goriise katilim diizeyinin isletmelerin internet sitesinin varligina goére dagiliminda
anlamli bir farklilik oldugu kabul edilecektir. Bu baglamda, Tablo 3.23’deki sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda web sayfasi olan ile web sayfasi olmayan isletme
anket cevaplayicilarinin, web sayfasi planlama asamasinda olan isletme anket
cevaplayicilarina gore internette satis yapmak, turizm isletmeleri agisindan 6nemlidir

ifadesine daha ¢ok katildiklart goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Son yillarda internette yasanan gelismeler tiim alanlarda oldugu gibi turizm
isletmelerini de etkilenmistir. Geleneksel yontemlerden farkli olarak miisteri istek ve
ihtiyaclarini karsilamak onemli hale gelmistir. internet giiniimiizde ¢ok etkin bir arag
durumundadir. Potansiyel miisteriler, internet tizerinden diinyanin neresinde olunursa
olunsun her tiirlii bilgiye erisilebilmekte ve ona goére karar vermektedirler. Turizm
isletmeleri de internetin kolayliklarindan faydalanmak ve hedef tiiketicilere daha
rahat erisebilmek icin internet ve internet sitelerinden faydalanmaktadirlar. Internet
ile, pazarlama, reklam, iletisim, bilgilendirme c¢alismalar1 hiz kazanmistir. Bu
baglamda isletmelerin genis kitlelere hizli ve kolayca ulasilmasi saglanmaktadir.

Uygulamada Malatya ilinde bulunan yildizsiz otel, yildizli otel ve seyahat
acentelerinin internet ve internette pazarlama faaliyetlerine yonelik ifadelere katilim
dereceleri 6l¢iilmeye calisilmig, interneti etkin kullanilip kullanilmadigi ve internette
pazarlama faaliyetlerinde ne 6lgiide yaralandiklar aragtirllmigtir. Elde edilen veriler
incelendiginde asagidaki sonuglara ulasilmistir.

Calismaya katilan igletmelerin demografik 6zelliklerine bakildiginda ankete
katilimcilarin %24,2’si Onlisans, %54,6’sinin egitim diizeyinin lisans ve lisansiistii
oldugu, anketi cevaplayanlarin %33,3 isletme miidiirii, %39,4’1 isletmede calisani
oldugu tespit edilmistir. Isletmelerin faaliyet alanna bakildiginda %21,2’si yildizsiz
otel, %33,3’ii yildizli otel ve %45,5’i seyahat acentesidir. Isletmelerin hukuki
yapisina bakildiginda % 27,3’l sahis isletmesi, %15,2’si anonim sirket, %57,6’s1
limited sirkettir. Turizm isletmelerinde ¢alisanlar {iniversite mezunlarindan olustugu,
turizm isletmelerinin personel istthdaminda iiniversite mezunu Kkisilerin tercih
ettikleri goriilmektedir.

Isletmelerin kullandiklari tanitim araglarina bakildiginda ortalama 4,30 olarak
en ¢ok internet sitesini kullandiklari, internet sitesini de 5,00 ortalamayla en ¢ok
yildizli otellerin kullandigi, 4,20 ortalamayla seyahat acenteleri, 3,42 ortalamayla
yildizsiz otellerin kullandigr goriilmektedir. Bu oranlara bakildiginda internet
sitesinin her isletme igin dnemli oldugu goriilmektedir. Internet sitesinin isletme farki

olmaksizin 6nemli bir tanitim araci olarak goriilmektedir. Ayrica e-posta ve sosyal



117

medyay1 3,60 ortalamayla isletmelerin kullandiklar1 goriilmektedir. Bu uygulamalari
en ¢ok kullanan turizm isletmelerinin yildizli otellerin oldugu goriilmektedir.

Geleneksel araglara bakildiginda yazili basin araglar1 2,60, goérsel yayinlar
2,60, fuar ve sergiler 2,27, radyo 2,18 ortalama olarak kullanmaktadirlar. Ancak
brosiir/katalog kullaniminin 3,69 ortalamayla yiiksek bir oranda kullandig:
goriilmektedir. Isletmelerde brosiir/katalog kullanim1 kadar yiiksek oranda olmasada
diger araglar yine de 6nemli 6l¢iide kullanilmaktadir. Turizm isletmelerin internet
sitesi, e-posta, sosyal medya araglar1 gibi giiniimiiz teknolojisine de ¢ogunlukla ayak
uydurduklari goriilmektedir.

Isletmelerin rezervasyon alirken en ¢ok kullandiklar1 araclar %27,2 oranla
telefon oldugu, internet orant % 6, bizzat gelerek rezervasyon yapanlarin orani
%12,1 olarak goriilmektedir. Ayrica telefon ve internetle %9 oranla, telefon ve bizzat
gelerek %15,1 oranla rezervasyon aldiklari goriilmektedir. Rezervasyon alinirken
internetin pek kullanilmadigi, telefon araciligiyla rezervasyonun hala revasta oldugu
goriilmektedir. Telefonla rezervasyon alimmin 6ntimiizdeki yillarda degismeyecegi
saptanmugtir. Telefonla ve bizzat gelerek rezervasyon yaptirmak daha kolay oldugu
i¢in misterilerin bu yontemleri kullanmaya devam edeceklerdir. Seyahat acenteleri
ve yildizli oteller, yildizsiz otellere gore internet faaliyetlerine daha ¢ok Onem
verdikleri ve bunun i¢in internette daha ¢ok rezervasyon aldiklar1 goriilmektedir.
Ayrica internet bir rezervasyon alim noktasindan ¢ok, bir tanitim ve iletisim araci
olarak gelisecektir ifadesine 3,96 gibi oranda katildiklar1 goriilmektedir. Buda
rezervasyon alim seklinin 6nlimiizdeki gilinlerde de degismeyecegini gostermektedir.

Turizm igletmelerinde satis yapilirken dogrudan ve telefon ile en ¢ok satisin
yapildig1 goriilmektedir, dogrudan satigin, toplam satis i¢indeki pay1 %30,3, telefonla
satisin %15,1, dogrudan ve telefonla satisin % 18,1°dir. Internet ile satisin pek
yapilmadig1 ve bunun nedeninin ise internette hem isletmelerin hem de tiiketicilerin
pek fazla glivenmedikleri soylenebilir.

Isletmelerin e-posta adresinin % 81,8’inin aktif olarak bulundugu, %12,’sinin
var ama kullanmadiklar1 ve % 75,8’inin ise internet sitesinin oldugunu, %12,1’inin
planlama asamasinda oldugu goriilmektedir. Bu baglamda isletme nerde olursa olsun
ve hangi Ozellikte olursa olsun e-posta ve internet siteleri turizm isletmeleri igin

oldukca oOnemlidir. Ciinkli internette pazarlama yapmanmn On sarti bir internet
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sayfasina sahip olmaktir. Isletmelerin internet sitelerinin olmayisinin en biiyiik
nedeninin %87,5 oranla egitimli eleman eksikligi oldugu goriilmektedir. Bu durum
isletmelerin egitimli eleman bulmakta zorlandiklarini gostermektedir.

Internet siteleri, isletmelerin sanal ortamdaki goriintiileri oldugundan burada
yer alan bilgilerin giincel olmasi da énemlidir. Isletmelerin biiyiik cogunlugu %
42,5’inin her giin, haftada bir ve ayda bir giincellemektedir. Bu da turizm
isletmelerinin internet sitelerine dnem verdiklerini gostermektedir.

Isletmelerin, internet sitesini ve/veya e-postalarin1 % 72,7’si tanitmaktadur.
Isletmelerin internet sitesi ve/veya e-postalarini tanitmak icin en ¢ok 4,50 oraninda
“arama motoru”, 4,12 oraninda ‘“sosyal aglar”, 4,00 oraninda “e-mail” ve 3,04
oraninda “web sitelerini” kullandiklar1 goriilmektedir. Bu sonuglara bakildiginda
maliyeti az olan araglar tercih edildigi goriilmektedir. Fakat “klasik tanitim araglar1”
ve maliyeti az olan “sektorel portallar” tanitim i¢in en son sirada tercih edildikleri
goriilmektedir. Ancak, turizm igletmelerinin “sektorel portallara” iiye olarak internet
sitelerini, e-postalarii ve isletmelerini daha ¢ok tanitabileceklerini diistinmedikleri
goriilmektedir.

Turizm igletmelerin faaliyet yapilarina bakildiginda artik internetin igletmeler
i¢in olmazsa olmaz bir durum haline geldigi goriilmektedir.

Ayrica, internette ve internette pazarlama ile ilgili ifadelere katilan anketi
cevaplayanlarin en ¢ok;

- Internet, isletme bilgilerinin hizl giincellenebilir agisindan dnemlidir.

- Internet ile genis bir veri taban1 olusturulmaktadir.

- Internet siteleri, yabanci turistler tarafindan da kullanilabilmesi igin farkl

dillerde hazirlanmalidir.

- Internet miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani saglar.

- Internet ilgili isletmelerle bilgi paylasilmasinda yardimet olur.

- Internet sayfasinda, genel turistik enformasyon bilgileri bulunmalidir.

- Internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi sunmaktadir ifadelerine katildiklari

gortilmektedir.

Ve ayrica internet, kullanict profilinin ve hedef pazara ulasilip
ulagilamadiginin belirlenmesinde etkili degildir ve internet, turizm isletmeleri i¢in bir

tehdittir ifadelerine en az oranda katildiklar1 gériilmektedir.
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Cesitli degiskenler arasindaki farkliligina bakildiginda ve incelendiginde de
asagidaki sonuglara ulagilmistir:

Birinci olarak, isletmeleri tanitmak icin kullandiklar1 araglar ile isletmelerin
faaliyet alanlarina gore dagilimindaki farkliligina iliskin olarak yapilan test
sonucunda “brosiir/kataloglar” ve “internet sitesi” kullanimi hari¢ anlamlilik
diizeyleri p > 0,05 bulunmustur. Istatistiksel acidan anlamli diizeyde farklilasmadig
gozlemlenmistir ve diger araclar i¢in Hp hipotezi kabul edilmistir

Yapilan ikinci analizde ise, anketi cevaplayanlarin, internet sitelerini ve/veya
e-postalarini tanitmak i¢in kullanilan araglar, isletmelerin faaliyet alanlarina gore
dagiliminda anlamli farkliliklar olup olmamasi ile ilgili olarak yapilan Kruskal
Wallis H- Test analizi uygulanarak olglilmeye c¢alisgilmistir. Tablo 3.18°e
bakildiginda, anlamlilik diizeyleri p> 0,05 olarak bulunmustur. Bu test sonuglarina
gore internet sitelerini ve/veya e-postalarini tanitmak ic¢in kullandiklari araglar ile
isletmelerin faaliyet alanlari arasindaki iliskinin farklilagsmadigir gozlemlenmistir ve
tiim araglar i¢in Hy hipotezi kabul edilmistir.

Yapilan {iglincii analizde, internet ile ilgili belirlenen bazi diisiincelere katilim
durumlarinin, anketi cevaplayanlarin egitim durumlarma gore dagilimindaki
farkliligina iligskin olarak yapilan test sonucu, “internet miisterilerle stirekli iletisim
kurabilme imkan1 saglar”, “internet sayfasinda, genel turistik enformasyon bilgileri
bulunmalidir” ifadeleri hari¢ anlamlilik diizeyleri p > 0,05 bulunmustur. Bu sonuca
gore, diger ifadeler i¢in Ho hipotezi kabul edilecektir.

Yapilan dordiincti analizde, internet ile ilgili belirlenen bazi diisiincelere
katilm durumlarinin, anketi cevaplayanlarin isletmedeki gorevlerine gore
dagilimindaki farkliligina iligkin olarak yapilan test sonucu, “internette miisterilerin
goriisleri alinarak, pazarlama stratejilerinde degisiklikler yapilmalidir ”, “internet ile
pazarlama, giivenlik agisindan zayiftir” ifadeleri hari¢ anlamlilik diizeyleri p > 0,05
bulunmustur. Bu sonuca gore, diger ifadeler i¢in Hy hipotezi kabul edilecektir.

Besinci analizde, internet ile ilgili belirlenen bazi diisiincelere katilim
durumlarinin, isletme faaliyet alanlarina gore dagilimindaki farkliligina iligkin olarak
yapilan test sonucu, “internet, marka sadakatini olusturmada etkilidir” ifadesi harig
fiili anlamlilik diizeyleri p > 0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, diger ifadeler i¢in Hg

hipotezi kabul edilmistir.
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Altinct analizde ise, internet ile ilgili belirlenen bazi disiincelere katilim
durumlarinin, isletmelerin hukuki yapisina gore dagilimindaki farkliligina iliskin
olarak yapilan test sonucu, “internet, miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkani
saglar” ve “internet, marka sadakatini olusturmada etkilidir” ifadeleri harig
anlamlilik diizeyleri p > 0,05 bulunmustur. Bu sonuca gore, diger ifadeler icin Hp
hipotezi kabul edilecektir.

Yedinci ve son analizde ise internet ile ilgili belirlenen disiincelere katilim
durumlarinin, isletmelerin internet sitesinin varligina goére dagilimindaki farkliligina
iligkin olarak yapilan test sonucu, “internet, hedef tiiketicilere kisisel hizmet verir”,
“internet daha ucuza reklam, tanitim yapmak icin gereklidir”, “internet ile rekabet
kiiresel hale gelmistir”, “internet, isletmeye yeni miisteriler kazandirmak ig¢in
gereklidir’, “internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi sunmaktadir”, internette
rezervasyon yapmak, turizm isletmeleri i¢in dnemlidir” ve “internette satis yapmak,
turizm isletmeleri igin onemlidir” ifadeleri hari¢ anlamlilik diizeyleri p > 0,05
bulunmustur. Bu sonuca gore, diger ifadeler i¢in Hp hipotezi kabul edilecektir.

Ayrica, oteller i¢in internet, iletisimin hizli, etkili ve kolay olmasi agisindan
onemliyken, maliyetinin yiliksek olmasi, internette verilen bilgilerin ve fotograflarin
miisteriyi aldatmaya yoOnelik olmasi olumsuz yoniini gostermektedir. Birde
misterilerin e-mail olarak atilan rezervasyonlarda titiz davranilmasi gerektigi
soylenmektedir. Bu olumsuz durumu igletmeler ¢ok yasamaktadirlar.

Seyahat acenteleri ise internet ve bilgisayar olunan her yerde satis yapildigini
ve bunun isletmelerinin satiglarini diistirdiigii belirtilmektedirler. Acenteleri sikintiya
sokan ise internette aligveris olgusudur. Buna yonelik bazi onlemlerin devlet ve
hiikiimet tarafindan alinmasini istemektedirler.

Bu gergeveler 1siginda bakildiginda turizm isletmelerine internette ve
internette pazarlama faaliyet ile ilgili asagidaki 6nerilerde bulunulabilir.

e Isletmelerin internet ve internette pazarlama faaliyetlerinin daha etkili

olmasi i¢in deneyimli elemanlar istihdam edilmeli.

e Isletmelerin interneti daha aktif kullanmalar1 igin personele internet

kullanimi tesvik edilebilir.

e Isletmeler sosyal medya araglarini daha etkili bir sekilde kullanmali ve her

kesime aracisiz bir sekilde ulagsmaya c¢aligilmalidir.
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e Isletmeler internet sitelerini en etkili bir sekilde dizayn etmeli ve internet
sitelerinde rezervasyon ve satis yapmak i¢in ¢alisiimalidir.

e Isletmeler tanitim icin internet sitelerini igerik yoniinden zenginlestirmeli
ve internet sitelerini sik araliklarla glincellemelidir.

e Isletmelerini, internet sayfalarini ve e-postalarini tanitmak igin sosyal
aglar1 ve sektorel portallart ¢cok etkili sekilde kullanmalidirlar.

e Internette satis ve rezervasyon yapmak icin en giivenir olan giivenlik
programlarini kullanmalidirlar.

e Isletmeler, prestij saglamak, marka sadakati olusturmak, diisiik maliyetli

iletisim saglamak, imajin1 arttirmak i¢in internet kullaniimalidir.

Sonug olarak, yildizli oteller ve seyahat acenteleri, yildizsiz otel isletmelerine
gore interneti daha ¢ok kullanmakta ve internette pazarlama faaliyetlerine daha ¢ok
onem verdikleri goriilmektedir. Bu ¢ercevede isletmeler rekabet avantaji saglamak
icin interneti daha ¢ok kullanmalar1 gerekmektedir.

Gelecekte yapilacak benzer arastirmalar igin Onerilerde de bulunulabilir. Bu
arastirmanin smirlarint Malatya’daki turizm isletmeleri olusturmustur, ¢cok daha
genis bir 6rneklem grubu alinarak Tirkiye’de ki tiim turizm isletmelerine ve turizm
isletmelerine gelen turistlere yonelik olarak internette pazarlama faaliyetleri
konusunda uygulamalar yapilabilir. Ayrica internette pazarlama ile markalagma,
fiyatlandirma, dagitim, gizlilik, 6deme, giivenlik ve denetim, vb. ile ilgili sorunlara
iliskin ¢oziimler tiretmek, isletmelere, sivil toplum kuruluslarina, kamu kuruluslarina,
tiniversitelere vb. kurumlara yonelik ¢aligmalar yapilabilir. Ozellikle sosyal medya
araglariin isletmeler veya misteriler agisindan ne kadar kullanildigini, ne kadar
etkili oldugunu, ¢esitleri arasinda en verimlisinin hangisi olduguna ve pazarlama

faaliyetlerine ne gibi kolayliklar sagladigina yonelik aragtirmalar da yapilabilir.
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EK 2. KULLANILAN ANKET FORMU

Bu anket, inonii Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Ana_Bilim _Dali Uretim Yonetimi ve
Pazarlama_Bilim Dali, Yiksek Lisans tez ¢aligmasi kapsaminda akademik amagla yiiriitiilmektedir.
Calismanin amact; internetin, turizm igletmelerinde pazarlama faaliyetlerindeki kullanim diizeyini tespit
etmeye yoneliktir. Verdiginiz tim cevaplar GIZLIi tutulacaktir. Arastirmanin saghkli yiiriitiilmesi
acisindan anket sorularina verilen cevaplar biiyiik 6nem olusturmaktadir.

Anketimize ilginiz ve aywdiginiz zaman icin simdiden tesekkiir ederiz.

Yrd. Do¢. Dr. Yavuz COMER T
LIB.F Isletme Boliimii Ogretim Uyesi

Emrah BULUT (Yiiksek Lisans Ogrencisi)
emrahbulut_2335@hotmail.com/0.505.694.60.00

1.Egitim durumunuz: [ 11lkégretim [ ]Lise | [ ]Onlisans [ ]Lisans| [ ] Lisaniistii

2.Isletmedeki [ ]Sahibi [ ]Ortag1 | [ Midird | [ ]Departman miidira | [ ]Calisam
goreviniz:

3.Isletmeniz hangi tiir faaliyette hizmet vermektedir?

[ ] Yildizsiz otel | [ ] Yildizli otel | [ ] Seyahat Acentesi

4.isletmenizin hukuki yapis: nedir?

[ 1Sahis isletmesi | | [ JAnonim sirket | [ ] Limited sirket I |

5.isletmenizi tanmitmak icin hangi araclari, ne oranda kullanmaktasiniz?

En ¢ok(5) | Cok(4) | Orta(3)| Az(2) | Hie(1)

1.Yazili basin araglari(Gazete vb.)

2.Gorsel yayin araglari ( TV)

3.Fuar ve sergiler

4 Brogiir / kataloglar

5.Internet / Internet sitesi

6.1sitsel yaym araci1 (Radyo)

7.E-posta

8.Sosyal medya(facebook,twitter vb)

9.Bilbord/trigger/zemin reklamlari

6.Miisterilerinizin rezervasyonlarim en ¢ok hangi aractan almaktasimz?(Birden fazla
secenek isaretleyebilirsiniz)

[ ]Telefon [ JFaks | [ linternet(e-mail/web/baska siteler)| [ JMektup [ ]Bizzat gelerek

7.Isletmenizde en cok hangi satis yontemlerini kullanmaktasimz? (Birden fazla
secenek isaretleyebilirsiniz)

[ ]Dogrudan | [ ]Postaile [ ]Siipermarket . .
[ JTelefonla ve bankalarda [ JTelevizyon [ Jinternet
8.Isletmenizin E-posta adresi [ ]Aktifolarak var | [ ]Var ama kullanmiyoruz | [ ]Yok

var m?

9.isletmenizin internet sitesi(web sayfasi) var m?

[ ]Evet [ ]Hayir [ ]Planlama asamasindayiz



mailto:emrahbulut_2335@hotmail.com/0.505.694.60.00
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10.Sayet yoksa, Internet sitenizin olmayisimin nedeni nedir?
(Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)

[ ] ihtiyag duyulmamasi [ 1 Maliyetin yiiksek olmasi [ 1Degisime karsi direng gosterilmesi

[ ]Egitimli eleman eksikligi | [ ] Internete giivenilmemesi [ IDiger(liitfen belirtiniz)............

11.isletmenizin internet sitesindeki bilgileri ne siklikla giincellestirmektesiniz?

[ ]Her giin ‘ [ ] Haftada bir | [ ]Ayda bir| [ ]2-5 ayda bir ‘ [ ]6ayve1'izeri| [ ]Hic

12.internet sitenizi ve/veya e-postanizi tanitiyor musunuz?
[ ]Evet [ THayir (Cevabwniz Evet ise devam ediniz. Hayir ise 14.sorudan devam ediniz.)

13.internet sitenizi ve/veya e-postanizi tanitmak icin hangi araclar1 kullanmaktasiniz?

En ¢ok(5) | Cok(4) Orta(3 Az(2) Hig(1)

1.Arama motorlarini

2.Web sitelerine reklam vererek

3.E-mail yolunu

4.Sosyal aglar(facebook,twitter vb)

5.Klasik tanitim araglarimi

6.Sektorel portallara iiye olarak

7.Diger (liitfen belirtiniz)........................
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14.internete ait fikirlerinizi dikkate alarak, asagidaki ifadelere/diisiincelere katilim
durumunuzu belirtiniz.
~| & S| <
wl I @ E £
gl E| x| E g
25| E|9| ¢ s
x=| 5| > & =
| 2| E|E| E
TE| 5|2 5|23
¥ 2| @ | | 4] XT X

1.Internet, miisterilerle siirekli iletisim kurabilme imkan1 saglar.

2.Internetin giiven vermeyisi, miisterilerin internette alig-veris yapmasini
engellemektedir.

3.Internet, satis sonras1 siiregte de etkilidir.

4 Internet, isletme ici iletisim kurmak i¢in dnemlidir.

5.Internet ile genis bir veri tabani olusturulmaktadir.

6.Internet, isletme bilgilerinin hizli giincellenebilir olmasi agisindan
onemlidir.

7.Internet, hedef tiiketicilere kigisel hizmet verme imkami saglar.

8.Internet, kullanici profilinin ve hedef pazara ulasilip/ulasilamadiginin
belirlenmesinde etkili degildir.

9.Internet, turizm igletmeleri icin bir tehdittir.

10.internet sayfasinda, genel turistik enformasyon bilgileri bulunmalidir
(doviz kurlari, hava durumu vb).

11.Internet siteleri, yapanci turistler tarafindan da kullanabilmesi icin farkli
dillerde hazirlanmalidir.

12.Internet  {izerinden  miisterilerin  goriisleri  alinarak, pazarlama
stratejilerinde (liriin, fiyat vb) degisiklikler yapilmalidir.

13.Internet bir rezervasyon alim noktasindan ¢ok, bir tamitim ve iletisim araci
olarak geligecektir.

14 Internet, marka sadakatini olusturmada etkilidir.

15.Internet, diisiik maliyetli iletisim saglamak icin gereklidir.

16.Internette pazarlama faaliyetleri, turizm isletmeleri acisindan 6nemlidir.

17.Internetin satiglarimiza etkisi biiyiiktiir.

18.Internette pazarlama, giivenlik agisindan zayiftir.

19.Internette pazarlama, isletmenin imajin giiclendirir.

20.Internette pazarlama, geleneksel pazarlamaya gore daha etkin ve
yararhdir.

21.Internette pazarlamay, isletme olarak gelecekte daha yogun kullanmayi
diisiiniiyoruz.

22.Internet, daha ucuza reklam/tanitim yapmak icin gereklidir.

23.Internet ile rekabet, kiiresel hale gelmistir.

24.Internet, isletmeye yeni miisteriler kazandirmak icin gereklidir.

25.Internet, hizmetlerimiz hakkinda bilgi sunmaktadir.

26.Internette rezervasyon yapmak, turizm isletmeleri agisindan énemlidir.

27 Internet, satis siirecini hizlandirmaktadir.

28.Internette satis yapmak, turizm isletmeleri acisindan dnemlidir.

29.Internet ilgili isletmelerle bilgi paylasilmasinda yardimci olur.




