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Oz

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii'niin verilerine bakildiginda, kiiresel ekonomi,
gelismekte olan ekonomilerde biiyiiyen bir orta sinif, teknolojik gelismeler, yeni is modelleri,
uygun fiyath seyahat maliyetleri ve vize kolayli1 gibi etkenlerin sayesinde, uluslararas: turist
varigl 2018 yilinda % 5 oraninda biiytliyerek 1,4 milyar seviyesine ulagsmistir. Ayn1 zamanda
turizmden elde edilen ihracat kazanci da 1,7 trilyon dolara yiikselmistir (UNWTO, 2019).
Ortaya ¢ikan bu sonug, sektdrii ekonomik biiyiime ve kalkinma icin gercek bir kiiresel giic
haline getirerek daha fazla ve daha iyi iglerin ortaya ¢ikarilmasma tesvik etmektedir. Giderek
artan ekonomik gosterge ve teknolojik yenilikler sayesinde isletmelerin pazarlama
faaliyetlerinde de yenilikler yasanmaktadir. Bu caligmanin amaci, ortaya ¢ikan teknolojik
yeniliklerin turizm sektoriindeki pazarlama faaliyetlerine etkisini ortaya koymaktir. Bu amag
dogrultusunda, internet ortaminda pazarlama kavramina yonelik kavramsal bir inceleme
yapilmigtir. Literatiirde yer alan caligmalar incelenerek, internet ortaminda pazarlamanin
turizm sektorii agisindan olumlu ve olumsuz yonleri tartisilmistir. Calisma sonucunda,
isletmelerin gelisen teknolojilere uyum saglamalari, pazarlama faaliyetlerinde yeni teknolojilere
entegre olmalar1 konusundaki gereklilikler ortaya konulmustur.
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Abstract

According to the United Nations World Tourism Organization, international tourist arrivals
grew by 5 % in 2018 to reach the 1,4 billion, thanks to factors such as the global economy, a
growing middle class in emerging economies, technological advances, new business models,
affordable travel costs and visa convenience. At the same time, export revenue from tourism
has increased to $ 1.7 trillion (UNWTO, 2019). This result makes the industry a true global force
for economic growth and development, and encourages more and better jobs to be created.
Thanks to the increasing economic indicators and technological innovations, innovations are
also experienced in the marketing activities of the enterprises. The purpose of this study is to
reveal the effect of emerging technological innovations on marketing activities in the tourism
sector. In line with this purpose, a conceptual study on the concept of marketing in the internet
environment has been carried out. By examining the studies in the literature, the positive and
negative aspects of marketing on the internet for the tourism sector are discussed. As a result of
the study, the requirements for businesses to adapt to developing technologies and to integrate
with new technologies in marketing activities were revealed.

Keywords: Tourism, Marketing, E-Marketing, Technology
Received: 01.01.2020
Accepted: 27.01.2020

Suggested Citation: Silik, E, C. (2020). Marketing Applications on Internet in Tourism Sector,
Journal of Management, Economic and Marketing Research, 4(1):35-47.

© 2020 Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar1 Dergisi.

36


https://www.yepad.org/
mailto:cemal.silik@hbv.edu.tr

Cemal Ersin SILIK

1. GIRiS

Pazarlama kavramina yepyeni bir anlam kazandiran en 6nemli teknolojik gelismelerden birisini
internet olusturmaktadir. Internet, satic1 ve alici arasinda bir képrii gorevi gorerek, zaman ve
mekan ayirt etmeden bu ikiliyi bulusturma anlamina gelmektedir. internet ortamlarinin etkisi
ile birlikte e-pazarlar olusmaya baglamustir. E-pazarlar, insanlarin bulunduklari yerlerden,
ihtiyaglarma yonelik gerekli bilgileri toplama, iiriinler arasinda mukayese yapabilme, aligveris
yapabilme ve alman veya alinmak istenen iiriin ile ilgili bilgileri paylasabilme olanag:
sunmaktadir.

Alternatif bir pazarlama ve satis yontemi sunan internet, miisterilere farkli bir aligveris
deneyimi yasatmaktadir. Gerek zaman gerekse de enerji tasarrufu saglamasi bakimmdan,
internet ortaminda uriinleri kargilagtirarak se¢me, inceleme ve karsilikhi fikir aligverigsinde
bulunulmasin saglamaktadir (Kir¢cova, 2005: 144). Internetin bu kadar 6n planda tutulmasinin
bir nedeni de miisterilerin tiretim siirecine dahil olabilmeleridir. Teknolojik yenilikler sayesinde
miisteriler, talep ettikleri tirtinlere yonelik iiretime miidahil olabilmekte ve taleplerine yonelik
driinleri sekillendirebilmektedir. Boylelikle internet, kisisellestirilmis {iriinlerin ortaya
¢ikmasina zemin hazirlamaktadir.

Internette yasanan bu gelismeler turizm sektorii agisindan degerlendirildiginde de 6nemli bir
noktaya gelmektedir. Insanlar seyahate ¢ikmadan once gidilecek yer ile ilgili gesitli bilgileri
internette bulabilmekte ve giden kisilerin daha 6nceki deneyimlerine de internet aracilig: ile
ulagsabilmektedir. Ayrica internet ortaminda gerekli rezervasyon ve satis islemlerini de herhangi
bir sirkete gitmeden gerceklestirebilmektedir. Internetin, insanlarmn hayatini bu denli
kolaylastirmasi isletmelerin pazarlamada dikkate almas1 gereken noktalar1 da gostermektedir.
Teknolojinin her gecen giin daha da artarak insan yagsamina yerlesmesi pazarlama
faaliyetlerinin de yoniinii degistirmektedir. Geleneksel pazarlama faaliyetleri yerini teknoloji ile
ilgili olan pazarlama faaliyetlerine birakmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Internet Ortaminda Pazarlamanin Tanimi ve Ozellikleri

Internet tabanlt pazarlama, zaman zaman farkli kavramlarla da ifade edilebilmektedir. Bunlar;
dijital pazarlama, internette pazarlama, e-pazarlama, i-pazarlama, online pazarlama, sanal
pazarlama gibi ifadelerdir. Genel olarak internet ortaminda pazarlama, pazarlama siirecinde
internetin ve ilgili teknolojilerin kullanilmasini ifade etmektedir (Mules, 2010: 6).

Internette pazarlama, amaci tatmin olan mal, hizmet ve fikirlerin degisimini kolay kilabilmek
i¢in online faaliyetler aracii1 ile miisterilerle ilgilenme ve devam ettirme siirecidir (Gay,
Charlesworth ve Esen, 2007). Bir baska ifade ile internet ortaminda pazarlama, belirlenen
pazarlara yonelik web ortaminda iiriinlerin hazirlanmasi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve
dagitilmasina yonelik stratejik bir stirectir (Mucuk, 2006: 246).

Internet ortaminda pazarlama, bir biitge hazirligi, plan ve program olusumu ve siirekliligi olan
islerin devam etmesini gerektirdigi icin geleneksel pazarlamadan farkhi bir sey degildir.
Arasindaki fark, internetin dogrudan bir satis kanali olma o6zelligidir. Internette pazarlama
sayesinde alic1 ile satict arasinda aninda iliski kurulabilir ve geleneksel pazarlamada olan
bekleme siiresi tamamen ortadan kaldirilabilir. Bu nedenle internet ortaminda pazarlama daha
iyi bir planlama gerektirmektedir (Hodgetts, Kuratko, Burlingame ve Gulbrandsen, 2007). E-
pazarlama, pazarlama amaglarina yonelik dijital teknolojilerin kullanilmasin1 veya gelismis
pazarlama stratejilerinin desteklenmesini kapsamaktadir. S6z konusu teknolojileri; internet ve
kablosuz mobil teknolojiler, kablolu ve uydu teknolojileri olarak siralamak miimkiindyir.
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Internet ortaminda yapilan bazi tanitim faaliyetleri (web siteleri, linkler, banner reklamlar vs.)
vasitasiyla, yeni miisteriler kazanmak, miisterilerin siirekliligini saglamak icin c¢alismalarda
bulunulmaktadir (Chaffey, Ellis-Chadwick, Mayer ve Johnston, 2003: 7). Bunlarin yaninda artik
nesnelerin interneti, arttirilmis gerceklik, biiyiik veri gibi akilli teknolojiler turizm sektoriine
entegre olmaktadir.

Internet ortaminda pazarlamaya 6zgii bazi 6zelliklerden bahsetmek miimkiindiir. Bu 6zellikler,
bilgi sunma, karsilikli etkilesim ve etkili iletisim olarak ifade edilebilmektedir.

Bilgi Sunma: Interneti kullanan ziyaretgilerin web sitesi iizerinden iiriinle ilgili detayl bilgilere
ulasabilmesini ifade etmektedir. Miisteriler tirtinler ile ilgili, sorular birakabilmeli ve sorularina
yanit alabilmelidir. Internet {izerinden saglanan bilgi akis1 arttik¢a pazarlama basarist da o
oranda artis goOsterecektir. Bu nedenle bilgi sunma, miisteriler icin sadece satis olarak
diisiiniilmemelidir. Uriiniin fiyati, rakipler ile karsilagtirilmasi, iiriine yonelik servis hizmetleri,
satig sonrasi hizmetler gibi kapsayict bir igerige sahip olmalidir. Uriinlerin kullanimy,
karsilagilan sorunlar ve ¢oziim 6nerileri gibi faydal bilgiler de ulagilabilir olmalidir. Isletmeler
bu bilgileri g6z oOniinde bulundurarak, migterilere daha fazla bilgi sunma ihtiyac
hissetmektedir (Kir¢ova, 2002: 38).

Karsilikli Etkilesim: Internet ortaminda pazarlamanin belki de en dnemli 6zelligi tiiketicilerin
isletmelerin sundugu iiriin ve hizmetler {izerinde dogrudan etki olusturmalarim saglayan
karsilikli etkilesim ozelligidir. Isletme ile miisteri arasinda kurulan karsilikli etkilesim, hizli ve
genis kapsamli bir iletisimi de beraberinde getirmektedir. Boylelikle miisterilerin de pazarlama
siirecinin her evresine dogrudan katilimini kolaylagtirmaktadir (Ries ve Ries, 2001: 42-43).

Etkili Iletisim: Ozellikle bilginin artan degeri ve miisteri odakli pazarlama anlayigmin
gelismesiyle birlikte isletmeler, hizmet sunduklar1 mdiisteriler ile ilgili bilgileri toplamak,
depolamak ve bu bilgileri kendilerine faydali bir sekilde kullanmak i¢in ¢alismaktadir. Bu
calismalar neticesinde ise veri tabanina dayali pazarlama kavrami ortaya ¢ikmistir (Carboga,
2008: 61).

Internet Ortaminda Pazarlamaya Yonelik Literatiir Incelemesi

Internetin gelismesi, internet ortaminda pazarlamanin en 6nemli belirleyicilerinden biri
olmustur (Yesil, 2008: 135). Internet ortaminda pazarlama 6zellikle 1990’]arin ikinci yarisindan
itibaren hizla gelisme gostermistir. 1990’larin hemen baglarinda www'nun bulunmas1 ve
internetin yasal olarak ticaret araci olarak kullanilmaya baglanmasi, internetin bu giinlere
gelmesinde onemli bir etkiye sahiptir.

Tablo 1'de internet ortaminda pazarlamaya yonelik yapilan literatiir calismalarindan 6zet
aktarilmistir.

Tablo 1. Internet Ortaminda Pazarlamaya Yonelik Literatiir incelemesi

YAZARLAR GORUSLERI ONERMELERI
Yeni iletisim teknolojileri ve Uriin: Tiiketici ile birlikte dizayn
etkilesim yetenekleri, bircok ve tretim.
alanda pazarlama ile ilgili Fiyat: Cok daha acik ve seffaf.
hemen hemen her seyi Dagitim: Tiiketicilerle dogrudan
degistirecektir. Ancak yine de | temas.

Peattie, 1997 temel pazarlama kavrami Tutundurma: Tiketicilerin

degismeden kalacaktir. kontroliinde ve karsilikli
Pazarlama karmasinin 4P’si etkilesimli bir yapi.
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yeni bir rol iistlenecektir.

Aldridge, Forcht, Pierson,
1997

Fiziksel ve ¢evrimici
pazarlama arasinda birgok ve
onemli farklilik vardir. Bir¢ok
yeni unsur, geleneksel
pazarlama yonteminin
kisithiliklarimi
tanimlamaktadir.

4P, e-pazarlama aktivitelerinin bel
kemigi olmayz siirdiiriirken,
¢evrimici e-pazarlama
uygulamalarinda yeni ve farkl
roller {istlenecektir.

Mosley-Matchett, 1997

Internette basariyla var olmak,
web sitesinin dizaynina
baghdir. Bu baglamda e-
pazarlama karmasi 5W dan
olugmaktadir.

Kim (Who): Hedef kitle/Pazar

Ne (What): Icerik

Ne zaman (When): Zamanlama ve
glincellestirme

Nerede (Where): Bulunabilirlik
Nigin (Why): Temel Satis Vaadi

Evans ve King, 1999

Basarili bir kurumsal web
sitesi kurmanin 4 agsamasi
vardir. Bu asamalarin her biri
bir takim temel yonetim
uygulamalari ile birlikte yerine
getirilir.

Web Planlama: Misyon ve amaglari
belirleme.

Web Erisimi: Internete giris
saglamak nasil olur?

Site Tasarimi ve Uygulanmast:
Icerik

Sitenin Tutundurulmasi, Yonetimi
ve Degerlendirilmesi: Ticari ve
yonetimsel yaklagim.

Lawrence vd., 2000

E-pazarlama aktivitelerini
olusturan karma yaklasim
Onermesi, pazarlama
karmasinin geleneksel
4P’sinden temel almalidir.
Bunun yan sira pazarlama
karmasma yeni 5P eklenmistir.

Pazarlamanin Yeni 5P’si

- Celisme-Celiski (Paradox)

- Bakis agisi-derinlik (Perspective)
- Model (Paradigm)

- Ikna (Persuasion)

- Tutku-hirs (Passion)

Allen ve Fjermestad, 2001

Geleneksel 4P pazarlama
karmasi e-ticaret temelli
olabilir ve e-pazarlamada
uygun modeli olusturabilmek
i¢in degisimlere destek
verebilir.

E-Ticaret durumunda 4P 'nin
temelleri degisir:

Uriin: Bilgi, inovasyon
Dagitim: Erigim

Fiyat: Rekabeti arttirma
Tutundurma: Daha ¢ok bilgi,
direkt baglantilar

Constantinides, 2002

Cevrimigi e-pazarlama
aktivitelerinin temeli olarak
4P’nin bazi temel noksanliklari:
Interaktivitenin yoksunluguy,
tutarl olarak gelisen ¢evrede
stratejik elemanlarmn
yoksunlugu, 4P, e-
pazarlamanin kritik unsurlar

degildir.

4S5 modeli cevrimici varlig1 yonetecek
bir yaklagimdar:

- Faaliyet Alanmi/Konu: Stratejik
konu

- Site: Operasyonel konu

- Sinerji: Organizasyonel konu

- Sistem: Teknolojik konu

Kaynak: Constantinides, 2006: 427
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Internet ortaminda pazarlama, pazarlama amaglarina ulasilabilmesi icin bilgi iletisim
teknolojilerinden (BIT) yararlanmay1 gerekli kilmaktadir. Pazarlama amaglari kapsaminda,
miisteri degeri olusturabilmek icin boliimleme yapmak, {iiriin farklilastirmasma gitmek,
konumlandirma stratejileri gelistirmek yer almaktadir. Ayrica fiirtinlerin fiyatlandirilmasi,
dagitilmasi, tutundurma faaliyetlerinin planli ve etkili bir bi¢imde olusturulmasimi da
icermektedir. Ozetle internet ortaminda pazarlama faaliyetleri ile birlikte isletme ve
miisterilerin amagclarini tatmin edecek degisimleri olusturmak amaglanmaktadir (Strauss vd.,
2003: 2).

Internet Ortaminda Pazarlamanin Gelisimi

Internet ortaminda pazarlama agisindan bakildiginda, yasanan teknolojik yenilikler, degisimin
gerceklesmesinde ¢nemli bir etken olmustur. Ortaya ¢ikan yeni paradigma, pazarlama siireci,
dogas1 ve rolii ile birlikte pazarlama arastirmacist tanimini da etkilemistir (Ventura, 2003: 84).
Bu kapsamda ortaya ¢ikan bazi yeni yaklasimlar su sekildedir (Malhotra ve Peterson, 2001: 217):
Olusturulan genis veritabanlar1 vasitasiyla veritabani pazarlamasinin kullanimi artacaktir.
Internette yer alan online anketler artis gdsterecektir. Bilgi ve iletisim teknolojilerine dayal
pazarlama kararlarinda artis yasanacaktir. Internet, kesifsel arastirmalarda kullanilacaktr.

Teknoloji tabanl pazarlama calismalari, Tiirkiye'nin Avrupa iilkeleri karsisinda rekabet giiciinii
arttirabilecek bir unsurdur. Bu kapsamda modern pazarlama yaklasimlarindan kisisel
pazarlama unsurlari, son zamanlarda 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle, tavsiye pazarlama
faaliyetlerinin de Onemine vurgu yapilmasi gerekmektedir. Tiirkiye’ye gelen ziyaretcilerin
deneyimleri bir sonraki potansiyel miisteriler icin etkili olacaktir (Kasl, Ilban ve Sahin, 2009:
95). Internet ortaminda pazarlama ile birlikte kisisel pazarlama faaliyetlerinin de gelistirilmesi
etkili bir unsur olacaktur.

Diinyada meydana gelen elektronik ticaretin %80'i ABD’de, %10'u Avrupa {ilkelerinde, %5
Asya tilkelerinde gergeklesmektedir. Ancak tiiketici odakli talepler dikkate alindiginda,
Avrupa’da elektronik ticaret hacminin biliyiime hizinin artmakta oldugu gozlenmektedir.
Yapilan bir caligmada, internet ortaminda pazarlama uygulamalarmin en fazla Ingiltere’de
(%73) yapildig1 tespit edilmistir. Ingiltere'nin ardindan en fazla web tabanli pazarlama
uygulamalar1 ispanya (%66) ve Almanya’da (%43) yapilmaktadir. Diinya genelinde gerceklesen
elektronik ticaretin %80’i ise Business to Business (B2B) firmalar arasinda ger¢eklesmektedir
(Mankan, 2011: 65-66).

Global Web Index tarafindan hazirlanan raporda, Diinya genelindeki internet kullanicilarinin
son bir aylik internet islemleri arasinda “online alisveris yapma” kategorisinde toplam 32 iilke yer
almaktadir. Bu iilkeler arasinda Tiirkiye, %62'lik bir oran ile (herhangi bir cihaz farklilig:
gozetilmeden) 13. sirada yer almaktadir. Ulkeler arasinda birinci sirada ise Cin (%82)
gelmektedir. Internet ortaminda en fazla aligveris yapan {ilkenin Cin oldugu ilgili raporda
belirtilmistir. Almanya ve Ingiltere’de ise %78 ve %76'lik bir oran bulunmaktadir. Tiirkiye’deki
internet kullanicilarina yonelik rapor sonuglarina bakildiginda, masaiistii ve diziistii bilgisayar
kullaniailarinin® %57’sinin  cihazlarindan online alisveris yaptiklar1 goriilmektedir. Tablet
kullananlarin aligveris yapma orani %47, smart telefon kullananlarin ise %48 oldugu
belirlenmistir. Sonuglar incelendiginde, diziistii ve masaiistii bilgisayarlarin internet ortaminda
aligveris icin Oncelikli cihazlar oldugu tespit edilmektedir. Fakat gelisen teknoloji ve
uygulamalar ile birlikte akilli telefonlarin listenin baginda yer alacagr ongoriilmektedir.
Aligveris sitelerinin hazirlamis oldugu application’lar (uygulamalar) sayesinde bireyler zaman
ve mekan gozetmeksizin aligveris yapabilmektedir. Buna dayanak olusturmasi bakimindan,
2012 yilina gore online aligveris icin kullanilan cihazlarda en fazla artis (%20) tablette
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yasanmistir. Bu durum, mobil pazarin hakimiyetinin online alisveris diinyasinda da varligini
gostermeye basladigini kanitlamaktadir (http://www.connectedvivaki.com, 2014).

Tiirkiye’de bulunan kullanicilar, internet ortaminda en fazla giyim kategorisinde islem
yapmaktadir. Internet aracihig: ile kiyafet satin alan kullanicilarin orani %36, ayakkabi alan
kullanicilarin orami ise %30 olarak belirlenmistir. Bu iki kategoriyi hazir yemekler ve kitaplar
takip etmektedir. Yukarida ifade edilen application’larin (yemek sepeti, trendyol, hepsiburada,
nll vb.) sayisinda meydana gelen artis ve online platformun sagladig: farkli avantajlar
nedeniyle kullanicilar online aligverise yonelmektedir.

Internet Ortaminda Pazarlamanin Isletmeler Agisindan Sakincalar

Internet ortaminda pazarlamanin biiyiik gelecek vaat eden ve en hizli gelisme potansiyeli
tasiyan bir pazarlama ¢esidi oldugu artik bilinmektedir. Ancak incelendiginde goriilmektedir
ki, internet ortaminda pazarlamanin pek cok faydasi yanminda bir takim sakincalari da
bulunmaktadir. Bu gercevede, internet ortaminda pazarlamanin isletmeler agisindan gesitli
sakincalar1 ya da olumsuzluklari su sekilde ifade edilebilir (Mucuk, 2006: 248-249; Akar, 2010:
226-227; Mankan, 2011: 98-99):

Web tabanli yapilan islemlerde mevcut olan gilivenlik sorunlar1 internet ortaminda
pazarlamanin 6niinde biiyiik bir engel olarak goriilmektedir. Isletmeler agisindan bakildiginda
ise, ticari casusluk ve sabotaj nedeniyle bilgisayarlarin ele gecirilmesi riski yer almaktadir.
Internet ortaminda yapilan islemlerde sikca kullanilan kisisel bilgiler, mali bilgiler ve sifreler
gizlilik kavramin ortadan kaldirarak bir tehdit olusturmaktadir. Bununla ilgili son dénemlerde,
ii¢ boyutlu sifreleme yontemleri gelistirilmis olsa da kullanicilar1 olumsuz yénde etkileyen bir
unsur olmaktadir. Satilmasi kolay olmayan iiriinlerin miisterilere 6zel olarak tanitilmasi ve
driinle ilgili detayli bilgilerin aktarilmasi noktasinda bir satis ekibine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Ozetle, baz1 iiriinlerin satigi internet ortaminda yapilamayacak diizeydedir. Boyle durumlarda
sicak satis tekniklerinin kullanilmasi, miisteriler ile yiiz yiize goriismelerin yapilmasi
gerekmektedir. Sicak satis teknigini ortadan kaldirmasi nedeniyle internet ortaminda
pazarlama elestirilmektedir. Internet ortaminda pazarlamanin elestirel yonleri konusunda
deginilmis olan dijital boliinme/ugurum da internet ortamindaki pazarlama uygulamalarina
birer engel olusturmaktadir. Ciinkii internet ortaminda pazarlama yapilabilmesi igin iletigim ve
teknolojik altyapinin belirli bir noktada olmasi gerekmektedir. Ozellikle farkli iilkelerde
yasayan bireyler arasinda dijital boliinme orani yiikselebilmektedir. Internet ortaminda
pazarlama faaliyetlerinin etkin bir bigimde isleyebilmesi icin dijital boliinme/ugurum oraninin
azaltilmasi gerekmektedir.

Son olarak, internet ortaminda pazarlama uygulamalarinda yer alan sanallik olgusu hem
avantaj hem de dezavantaj olarak goriilebilmektedir. Ulasilabilirlik ve rahatlik acisindan
kolaylik saglarken, fiziksel temassizlik noktasinda insanlarda tedirginlik ve endise
dogurabilmektedir.

Internet Ortaminda Pazarlamanin Tiiketiciler Agisindan Sakincalar

Interneti kullanmak, bazi kisitlamalar olsa da yasal formalite, bagvuru izni, onay alma gibi
durumlar1 kapsamamaktadir. Bu da internetin teknik altyapis: itibari ile denetime gok miisait
olmadigini gostermektedir. internetin hukuki olarak bir sahibi, isletmecisi, yOneticisi
bulunmamaktadir. Bu yiizden, internet kullanimindan kaynakli suiistimalleri, asiriliklari,
usulsiizliikleri denetleyecek ve cezai islem uygulayacak merkezi bir otorite bulunmamaktadir
(Gtiran, 2002: 13). Bu durum elektronik ortamlardan alisveris yapan isletmelere ve tiiketicilere
olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.
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Miisterilerin yapmis olduklar1 alisverislerde, bazi {iirtin ve hizmetlere erisebilmek igin
paylastiklar1 6zel bilgiler isletmelerin veritabanlarinda yer almaktadir. Isletmeler bu bilgileri
tg¢lincii sahislar ile paylasarak, 6zel bilgilerin agiga ¢ikmasina veya herkes tarafindan goriilebilir
olmasma sebebiyet verebilmektedir. Bu gibi durumlar, miigterilerin internetten aligveris yapma
diisiincesini olumsuz etkilemekte ve elektronik ortamlarda yapilan bir¢ok isleme uzak
durmasina neden olmaktadir (Yildiz, 2013: 31).

internet Ortaminda Pazarlamaya Yénelik Uygulama Ornekleri

Internet ortaminda gergeklestirilen pazarlama uygulamalari, bircok farkli sektérden birgok
isletme tarafindan kullanilmaktadir. Her bir sektor icin gesitli uygulamalar ve yenilikler giin
gectikce eklenmektedir. Ozellikle hizmet, gida, giyim, turizm alanlarinda ok &nemli gelismeler
yagsanmugtir. Turizm isletmeleri ve seyahat acenteleri hizmetlerini sosyal platforma tasiyarak
internet ortaminda pazarlama faaliyetlerini siirdiirmektedir. Hatta bircok yiyecek-igecek
isletmesi, akilli teknolojiler ile entegre saglayarak isletmenin pazarlamasinda teknolojiden
yararlanmaktadir. Internet ortaminda pazarlama uygulamalari, hizmet pazarlamasi ve turizm
sektorii kapsaminda ele alinarak sirasiyla incelenmistir.

Hizmet Pazarlamas1 Uygulamalar:

Hizmet pazarlamasi, fiziksel dagitim agisindan sagladigr kolayliklar nedeniyle, internet
iizerinde en kolay kullanilabilen alanlardan birsidir. Hizmetlerin soyut, ayrilmaz, degisken,
dayaniksiz ve stoklanamaz olmalar1 gibi 6zelliklerinden dolay:1 6zellikle miisteri ile isletmenin
yliz yiize karsilasmasina gerek duyulmayan pazarlama cabalarinda internet daha kolay
kullanilabilmektedir (Uner, 1994: 2).

Internet {izerinde pazarlama uygulamalarmin belki de ilk baslaticilar, yaptiklari isin dogast
geregi yayincilar olmustur. Ik baglarda elektronik dergi yaymnciligi ile baslayan internet
tizerinden yayincilik, gazete ve hobi dergilerinin de bu isin i¢ine girmesiyle birlikte daha da
biiytimiistiir. Ozellikle Amerika’daki biiyiik gazetelerin elektronik versiyonlari, okuyucularin
farkli beklentilerini kargilayabilecek sekilde tasarlanmis olup, gazetenin giinliik igeriginin yani
sira, resmi raporlar, sirketlerle ilgili bilgiler, eski sayilarin yer aldig1 arsiv gibi hizmetleri de
sunmaktadir. Ik basta iicretsiz olarak sunulan bu hizmetler belli bir okuyucu kitlesine
ulagtiktan sonra {icretli hale getirilmektedir. internet {izerinden abonelik islemleri yapilarak,
kisilere verilen bireysel sifreler ile okunabilen bu yaymlarin artarak devam etmesi
beklenmektedir.

Internet iizerinden televizyon ve radyo yaymciligi, dzellikle reklam sektoriiniin sagladig1 genis
is hacmi nedeniyle yeni bir alan olmustur. Internet kullanicilari, bir taraftan internet iizerinde
calisirken, bir taraftan da cgesitli televizyon kanallar1 ve radyo kanallarini izleyebilmekte,
boylece haberler, spor olaylari, borsalarla ilgili gelismeler ve hava durumu gibi konulardaki
cesitli bilgiler kullaniciya ek bir caba sarf etmeden, tek bir televizyon yazilimi sayesinde
gelmekte ve bilgisayara kaydedilebilmektedir. Hatta akilli uygulamalar kapsaminda, her bir
birey evindeki televizyonlarda yayinlanan programlari kaydedip tekrar izleyebilmektedir.
Online baglantilar sayesinde, farkli evlerde bulunup ayni oyunlar oynanabilmektedir. Ag
baglantilar1 sayesinde, mesafelerin ortadan kalktig1 goriilmektedir.

Bankacilik islemlerinin internet tizerinden kolaylikla ve daha az maliyetle yapilmasi bir¢ok
kisinin mobil bankacilik hizmetlerini kullanmaya baslamasi ile sonuglanmistir. Saglamis oldugu
avantajlar sayesinde, giderek daha fazla kisi bankacilik hizmetleri i¢in internet ortamini
kullanmaktadir. Interaktif bankaciigm, miisterilere, iletisim aginda genis bir ozgiirlitk
saglamasi, kendi islemlerini kendilerinin yapmasina olanak saglamasi, her miisterinin kendi
ihtiyaglar1 dogrultusunda bir bilgi tabarmi hazirlamasi gibi iistiin taraflar1 bulunmaktadir. Artik

42



Cemal Ersin SILIK

insanlar maddi ve manevi tasarruf saglamak icin bankacilik islemlerini bulunduklari her
yerden yapabilmektedir. Bu sistemin giivenlik problemini de beraberinde getirmesi bazi kisileri
cekimser kilsa da genel olarak herkesin zamanla bu uygulamaya gegecegi diisiiniilmektedir
(Demirel, 2017).

Turizm ve Eglence Sirketlerinin Uygulamalar1

Internet kullanimina en uygun sektdrlerden birisi de turizm ve eglence hizmetleri sektoriidiir.
Turizm alaninda ugak, tren, gemi ve karayolu ile seyahat igin bilet ve otel rezervasyonlarindan,
otomobil kiralamaya, rehberlik hizmetlerinden seyahat ¢eki diizenlemeye kadar hemen her
alanda internet kullanilabilmektedir.

Turizm sektoriinde, pazarlama ve tamitim faaliyetlerindeki en ©nemli ilerleme, teknoloji
kullaniminda ortaya gtkmustir. Ornegin; Ispanya Sedettur ismi ile Teknolojik Turizm Gelisimi
Kurulusu kurmustur. Bu kurulus, sadece bilgi iletisim teknolojileri konularinda calisma
yapmakla kalmamis, ayni zamanda enerji, tasarim, giivenlik, saglik konularinda da ¢alismalar
yapmistir. Ayrica Liechtenstein, internet tizerinden canli yayima baslamistir. Club France ise,
sadece internet tizerinden {iye kabulii gerceklestirmektedir (Ozdipginer, 2010).

Bir tatil beldesine yonelik yapilacak arastirmalar, rezervasyon yaptirmak, isletmenin
Ozelliklerini baska isletmeler ile mukayese etmek, hizmet bedellerinin internet {izerinden
yapilmasi gibi bircok islem isletmeler tarafindan miisterilere online olarak sunulmaktadir
(Ansen ve Firat, 2009). Google tarafindan hazirlanan raporda, seyahate ¢ikacak bireylerin
seyahat karar1 almadan once yaklasik 12 online arama yapti1 ve 22 internet sitesini ziyaret
ettigi belirtilmektedir (Taylor, 2009). Hatta akilli teknolojiler sayesinde isletmeyi gormeden, iig
boyutlu gorseller aracilig ile isletmeyi daha iyi arastirabilmektedir.

Cok yonlii arama motorlariyla donatilmis turizm sirketi sayfalarindan herhangi bir seyahat ile
ilgili her tiirlii bilgiye ulasmak, otel, motel veya tatil kdyii segmek, yine bu seyahat ile ilgili her
tiirlii rezervasyonu yapmak ve degistirmek de miimkiindiir. Bunun yaninda hava ve yol
durumunu O6grenmek, gidilecek yerin Ozellikleri ile ilgili bilgi edinmek internetin turizm
alaninda kullanimini yayginlastiran Ozellikler arasindadir. Kisilerin tatil igin gidecekleri
bolgenin fotograflarinin paylasilmasi, giden kisilerin forumlarda yazdiklar1 yazilar, her tiirlii
rezervasyon ve satis islemlerinin internet ortaminda gerceklestirilmesi turizm ve eglence
sektoriinde internetin 6nemini ortaya koymaktadir.

Turizm sektorii gibi eglence sektdrii de interneti yaygin olarak kullanan sektorlerden birisidir.
Sans oyunlari, eglence merkezleri ve benzeri alanlarda faaliyet gosteren sirketler interneti
yaygin olarak kullanmaktadir.

Turizm sektoriindeki e-pazarlamanin turizm isletmelerine avantajlari su sekilde ifade
edilebilmektedir (Simsek, 2006):

V' 7/24 miisterilerin satin alma iglemini gergeklestirebilmelerine olanak saglamaktadur.

v' Kigtk diizeydeki bolgesel isletmelerin de internet araciligi ile uluslararasi alana
acilmalar: saglanmaktadir.

v' Hedef kitleye uygun Pazar stratejileri gelistirilebilmektedir.

v' E-pazarlama sayesinde, aracilar ortadan kalkarak isletme ile miisteriler dogrudan temas
edebilmekte, bu da isletmelerin karliligini arttirmaktadar.

v" Kullanilan iist diizey teknolojiler, isletmenin prestijini arttirmaktadir.

v Internet ortaminda yapilan iglemlere ydnelik istatistikler kolaylikla tutulabilmekte,
isletmelere yol gosterici olabilmektedir.
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Turizm sektoriindeki e-pazarlamanin potansiyel turistlere sagladig1 avantajlar ise su sekildedir
(Cavusoglu, 2010):

v" Miugterilerin bireysel olarak seyahat ve konaklama planlarini yapabilme olanag:
saglamak,

4 Bilgiye 7/24 ulasim imkaninin saglanmasi,

v Potansiyel turistlerin, kiiresel Olcekte faaliyette bulunan isletmelerin web sitelerinden
de detayl bilgilere ulasarak fiyat ve bilgi kiyaslamasi yapabilmeleri,

v" Miugterilerin evlerinden disariya ¢ikmadan, bilgisayarla isletmeler ve tirtinleri hakkinda
birgok bilgiyi elde etme imkanlarmin bulunmasi,

v' Potansiyel turistlerin, seyahat plam yaptiklar tilkeler ve bu tilkelerin vize prosediirleri
hakkinda detayl bilgi elde edebilmedir.

internet Ortaminda Pazarlamanin Elestirel Yonleri

Internet ortaminda pazarlama, dijital ve agik bir alanda hizmet saglamasi nedeniyle bazi
olumsuzluklar tasimaktadir. Bu olumsuzluklar temel olarak asagida belirtilen dort ana baglikta
ifade edilmistir (Tur ve Ornek, 2012).

Dijital Béliinme/Ugurum

Dijital boliinme/ugurum ifadesi, teknolojiye sahip olanla olmayan arasindaki fark olarak ifade
edilebilmektedir. Internet ortaminda pazarlama, iyi bir iletisim ve teknolojik alt yap:
gerektirmektedir. Bu nedenle, iletisim ve teknolojik altyapi olarak giiclii olan ve olmayan
iilkeler arasindaki dijital boliinme/ugurum fazla olacaktir. Bu durum ayni zamanda bireysel
olarak, o iilkelerde yasayanlar arasinda da kendini hissettirecektir. Bununla birlikte, farkh
iilkelerde yasayan kisiler agisindan da bir ugurum séz konusudur. Ozetle, internet ortaminda
pazarlamanin avantajlarindan ayni diizeyde faydalanmak i¢in miimkiin oldugu kadar, ugurum,
hem iilkeler hem de bireyler arasinda azaltilmaya ¢alisilmalidir (Kalayci, 2013).

Giivenlik

Giivenlik, insanlarin interneti kabul edebilmesi i¢in gerekli olan en temel faktorlerden birisidir.
Sanal bir ortamda, insanlari internet kullanmaya tesvik etmede temel hedef, giivenlik olmalidir.
Internet ortaminda pazarlamada, giivenlik kapsaminda &deme bilgilerinin saklanmasi ve
calinmasmin onlenmesi igin gerekli tedbirler alinmalidir. Herkese agik olan bu platformda
glivenligi saglamak kolay degildir. Fakat giivenlik olmadig1 siirece de internette pazarlama
kazangh bir sekilde gerceklesmeyecektir. 3D giivenlik Onlemlerinin artmasi ile birlikte,
insanlarin internet ortaminda pazarlamaya olan giivenleri bir nebze olsun artsa da, tam bir
gliven olusumunun saglanmasi zor olacaktir. Bu nedenle, kullanilan teknolojilerdeki en 6nemli
nokta giivenlik noktas: olmalidir.

Gizlilik

Gizlilik, verilen ya da sahip olunan kisisel ve 06zel veri ya da bilgilerin korunmasi1 ve
saklanmasini ifade etmektedir. Miisterilere ait veritabanlarinin etkili bir sekilde yoOnetimi
aslinda igerisinde gizliligi barindirmaktadir. internet iizerinden yapilan iglemlerde gizliligin
g6z ard1 edilmesi, giiveni ortadan kaldirarak bireyleri ve igletmeleri internet ortamindan uzak
tutacaktir. Ayn1 zamanda elde edilen verilerin izin dahilinde kullanilmamas: da gizlilik boyutu
kapsamindadir ki bu da internet ortaminda pazarlamanin elestirilebilecek yonlerinden birisini
olusturmaktadir. 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (KVVK), miisterilerin
gizliligini {iglincii sahislara karsi korumak igin ¢ikartilmistir. Bu nedenle isletmeler, internet

ortaminda pazarlama faaliyetlerini gerceklestirirken gizlilik hususunda hassas davranmalidir.
Bu da beraberinde pazarlama agisindan, izinli pazarlama kavramini ortaya ¢ikarmaktadir.
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Fiziksel Temassizlik

Fiziksel temassizlik, internet ortaminda pazarlama agisindan hem bir gii¢ hem de bir elestiri
olarak goriilmektedir. Ciinkii fiziksel temassizlik (dokunma, hissetme, deneme, yiiz yiize
konusma gibi fonksiyonlarin olmamasi) tedirginlik ve endise olusturmaktadir. Bunun da
ortadan kaldirilabilmesi “’giivenligin ve giivenin’’ saglanmasiyla gerceklesmektedir.

2. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Internet ile birlikte gelen degisimin 6niine gecilemeyecegi kagmilmaz bir gercek olmustur.
Bundan sonra yapilmasi gereken, bu degisimi onceden kestirerek degisimin ne olacaginin
belirlenmeye calisiimasidir. Internet ortaminda pazarlama uygulamalari, sagladigi avantajlar ile
birlikte geleneksel pazarlama uygulamalarii geri planda birakmaktadir. Gelisen teknoloji ve
akilli uygulamalar, turizm sektoriinde internet ortaminda pazarlama uygulamalarin
cesitlendirmektedir. Konaklama, seyahat, yiyecek-icecek isletmeleri gibi bir¢ok farkl alanda
gerceklestirilen online pazarlama faaliyetleri, miisterilerin kisa yoldan, daha az maliyet ile
islemlerini gergeklestirmelerine olanak saglamaktadir. lerleyen dénemlerde bu teknolojilerin
artarak sektorii kapsayacagi ve bu sisteme entegre olmayan isletmelerin de disarida kalacag:
ongoriilmektedir.

Internet odakli pazarlama, turizm sektdriiniin yapisina uyum saglamaktadir. Ciinkii internet
ortaminda pazarlama aracilig ile igletmeler, diinyanin herhangi bir bolgesindeki potansiyel
turiste isletmesinin {iriinlerini tanitabilmektedir. Miisteriler, soyut olan turistik hizmet ve
seyahatleri satin almaktadir. Bu nedenle, tesise gelmeden once isletme hakkinda daha detayli
bilgiler elde etmek istemektedir. Internetin en énemli faydalarindan birisi de 7/24 erisim imkan
ile miigterilere, {iriin ve hizmetler hakkinda bilgi saglamaktadir. Yapilan 6nceki ¢aligmalarda,
miigterilerin seyahat planlarinda basvurdugu en 6nemli kaynaklardan birisinin internet oldugu
belirlenmistir.

Gelinen teknoloji ile sosyal medya ve mobil iletisim araclari kullanarak yapilan e-pazarlama
faaliyetlerinin turizm igletmeleri tarafindan daha fazla kullanilmas: ve bu yonde uygulamalar
yapilmasi 6ngoriilmektedir. Ornegin, oteller, miisterilerine sosyal agda yer alan sayfalarina iiye
olmalar1 konusunda hatirlatmalarda bulunarak {iye sayisini arttirabilmektedir. Ayrica {iyeler,
sayfada yer alan resim, yorum, video vb. ile bilgileri takip ettiklerinden, konaklama
isletmelerinin otellerinde kalmis ve sosyal agdaki misafirlerin izinlerini almak sartiyla, otelde
gecirdikleri anlara iligkin video ve fotograflarin1 da paylasmalar: isletme hakkinda daha fazla
bilgi sahibi olunmasini, daha fazla yorum yapilmasini ve daha fazla bilgi vermeyi saglayici bir
uygulama olarak onerilebilmektedir. Burada 6nemli olan nokta yapilan pazarlamanin izinli
olmasidir. Izinli pazarlama yapilmasi, hem miisterileri isteklerinin belirlenmesine hem de
isletmenin yeni kampanyalarin1 duyurmasina yardimci olacaktir. Izinli pazarlama, miisterilerin
isletmeye kars1 antipati gelistirmesini engelleyerek, miisterilerin istedikleri zamanda haberdar
edilmesine olanak saglayacaktir.

Bu calismada, gelisen teknoloji ile birlikte turizm sektdriindeki internet ortaminda pazarlama
faaliyetleri ele alinmigtir. Calisma sonucunda, turizm sektdriinde yer alan isletmelerin
(konaklama, seyahat, yiyecek-igecek vb.) teknolojik yeniliklere entegre olmasinin gerekliligi
belirlenmistir. Pazarlama faaliyetlerinde isletmelerin daha fazla teknolojik yenilikleri
kullanmalar1 gerekliligi ve bunu yaparken de miisterilerin haklarin ihlal etmeden yapmalar:
gerekliligi vurgulanmaktadir. Bu konu ile ilgili c¢alisma yapacak arastirmacilara, akilli
teknolojiler olarak ifade edilen biiyiik veri, arttirilmis gerceklik, nesnelerin interneti gibi
teknolojileri ele alarak turizm sektorii agisindan degerlendirme yapmalar: nerilmektedir.
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