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OZET

Bu calismada, seyahat acentelerinin miisteri iliskileri yonetiminde Internet kullanimina
yaklagimlart aciklanmistir. Calismada, Internet’in miisteri iligkisi gelistirme siirecindeki Onemi
vurgulanarak, seyahat acentelerinin is siireclerinde Internetin sagladigi olanaklardan yararlanma
durumlarina bakilmis ve 75 tane A grubu seyahat acentesine anket uygulanmistir. Uygulanan
anket sonucu 52 seyahat acentesinin Interneti is siireclerinde etkin olarak kullandig1 belirlenmistir.
Bu 52 isletmeden elde edilen veriler faktér analizi yapilarak degerlendirilmistir. Yapilan
degerlendirme sonucu katilimer isletmelerin miisteri odakli olduklari, iletisim hizmetlerinin ve
dijital iiriinlerin bireysel miisteri isteklerine gore diizenlenmesi fikrinde yogunlastiklari, ayrica
bireysel miisterilerle iletisim kurmada Internet’in biiyiikk firsatlar sagladigina inandiklar
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Internet, iliski pazarlamasi, miisteri iliskisi yonetimi (MIY),
elektronik miisteri iliskileri yonetimi (E-MIY).

ABSTRACT

On this study, the approach of the travel agents to the Internet usage upon the Customer
Relations Management has been described. The importance of Internet in the process of Customer
Relations development has been pointed out, the dimensions of the advantages that the travel
agencies benefited from the use of Internet during the business processes have been examined and
a questionnaire has been forwarded to 75 travel agencies classified as Group A. The outcomes of
the research have proven that 52 travel agencies were using Internet efficiently during their
business course. The data obtained from these 52 companies have been evaluated through Factor
Analysis technique. Thus, it has been determined that the participated companies were customer-
oriented, there was a compromise between them in thinking that communication services and
digital products need to be offered in accordance with the demands of the customers. They also
agreed that Internet was offering gorgeous opportunities in setting up relations with the individual
clients.

Key Words: Internet, Relationship Marketing, Customer Relationship Management
(CRM), Eletronic Customer Relationship Management (E-CRM).
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GIRIS

Giinlimiiziin yeni ekonomik ve siyasi ortami yeni meydan okumalar1 da
beraberinde getirmektedir. Ozellikle info.com olarak adlandirilan bilgisayar-telekom-
Internet teknolojilerinin biitiinlesmesiyle olusan bilisim ekonomisinin (veya dijital
ekonominin) kiiresellesmeyi derinlestirdigi gibi rekabet stratejilerinin de yeniden
sekillenmesini sagladigi goriilmektedir.

Bu baglamda isletmelerin yeni rekabet kosullarinda iistiinliik saglayabilmeleri i¢in
saglikli ve uzun donemli miisteri iliskileri gelistirmeleri nemli olmaktadir.

Giintimiizde, iirtin ve teknolojik gelismeler cok kisa siire icerisinde taklit
edilebilmekte ve isletmeler rekabet {istiinliiklerini uzun siire koruyamamaktadirlar.
Isletmelerin uzun ve zahmetli ugraslar1 sonucunda olusturdugu “miisteri iliskilerinin” ise
taklit edilmesi zor ve maliyetli olmaktadir.

Bu durum, kiiresellesmeyle birlikte degisen gelecegin rekabet stratejilerinde,
miisteri iligkisi olusturma siirecinin 6n plana cikacaginin bir gostergesi olarak
yorumlanmaktadir (Odabasi, 2000:1).

Isletme yoneticilerinin cogu, giiclii miisteri bagliligi yaratma ve bunu siirdiirmenin
Oonemini kabul etmistir. Ciinkii, bu alanda yapilan calismalar, yeni miisteri kazanma
maliyetinin, mevcut veya eski miisterileri elde tutma maliyetine gore bes kat daha fazla
oldugunu gostermektedir (Reicheld, 1996: 56). isletmeye sadik bir miisterinin degerinin
ve hayat boyu getirisinin anlasilmasiyla birlikte pazarlama alaninda iliski pazarlamasi
kavrami onem kazanmaistir.

Iliski pazarlamasi isletmelerin kendileri icin degerli olan miisterilerini daha iyi
tanimak ve bu miisterilere daha iyi hizmet etmek amaciyla yapilan faaliyetleri
benimseyen bir siirectir (Kotler, 1997: 98). Christopher v.d. (1991)’e gore iliski
pazarlamasi, miisterilerin elde edilmesi kadar elde tutulmasina da ©nem veren bir
kavramdir. Morgan ve Hunt (1994)’in tanimina gore ise; iliski pazarlamasi, basarili bir
iligkisel aligverisin kurulmasi, yasatilmasi ve gelistirilmesine yonelik pazarlama
cabalarinimn tiimiidiir. iliski pazarlamasmin temel amaci isletmelerin miisterileriyle uzun
donemli iliski kurmalarin1 saglamak veya iliski kalitesine bagli olarak miisteri
memnuniyetini gerceklestirmektir (Crosby, Evans & Cowles, 1990:68). Tanimlardan da
goriilecegi gibi iliski pazarlamasinin 6zii ve temel amaci miisterilerin elde tutulmas: ve
uzun donemli isletme miisteri iliskisinin saglanmasidir. Isletme-miisteri iliskisinin
giinlimiizde kritik bir Oneme sahip olmasi, bu iligkinin etkin yOnetimini gerekli
kilmaktadir. Bu da karsimiza “Miisteri Iliskileri Yonetimi” kavramini ¢cikarmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi Ingilizcede “Customer Relationship Management”
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kelimelerinin bas harflerinden olusturulan, CRM kisaltmasi ile daha sik kullanilmaktadir.
Miisteri iligkileri yonetimi (MIY) ya da CRM miisterinin isletmeye olan bagliligini,
tatminini ve igletmenin karliligim1 artirmaya yonelik, giiniimiizde elektronik ortamda
calisan bir is stratejisi ve bicimidir (www.datamarket.com.tr; 29.05.2005).

Miisteri iliskileri yonetimi siirecinin basarisi, farkli mikro-boliimlerdeki her
kademe miisterinin ihtiyaclari, nasil bir hizmet bekledikleri gibi konularda elde
edilebilecek tiim detayl bilgilerin toplanmasi, toplanan bilgilerin diizenlenmesi ve bunlari
her miisteri icin ¢cok hizli ulasilabilecek sekilde saklanmasina baghdir. Bu yiizden,
isletmelerin ¢ok iyi bir teknolojik alt yapiya da sahip olmalar1 gerekmektedir.

Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalar1 operasyonel konulari kapsamakla birlikte
karar destek mekanizmalarin1 destekleyecek veri analizi ve raporlamalarin yapilmasini
saglayacak analitik yapilar da icermelidir. Miisteri iliskileri yonetiminde pazarlama, satis
giicli otomasyonu, miisteri hizmetleri ve servis yonetimi temel operasyonel konulardir.
Bu temel operasyonel konular ¢ergevesinde miisteriyi tanimak, satin alma aligkanliklarini
ve egilimlerini anlamak, ¢apraz satis imkanlarin1 saglamak icin miisteri ile ilgili bilgilerin
elektronik veriler olarak toplanmasi ve bir veri ambarinin (data mining) olusturulmasi
gerekmektedir (Yavas, 2005: 10).

Ozellikle rakip isletmenin bir “tiklama” uzaklikta oldugu giiniimiiz sanal ortamli
isletme faaliyetlerinde miisterilerin rakip isletmelere yonelmeleri kolaylasmis
durumdadir. Bu nedenle isletmelerin, miisteri iligkileri yonetim siirecinde hizli hizmet
sunmalart énem tasimakta ve bunun i¢inde Internet ortamina uygun teknoloji tabanh
pazarlama anlayisina ulasmalar1 gerekmektedir (Kirim, 2000; 12). S6z konusu miisteri
iliskileri anlayis1 kisaca; E-MIY (E-CRM) olarak nitelendirilen elektronik ortamda
miisteri iligkileri yonetimi anlayisidir.

Ozellikle 1990’larin ortalarindan itibaren iliski pazarlamasi ve miisteri iliskileri
pazarlamas1 kavramlarinin yerini biitiinlesmis iliski pazarlamasi ve elektronik miisteri
iliskileri yonetimine biraktigi goriilmektedir. S6z konusu siire¢ yakindan incelendiginde
miisteriye odaklanilan miisteri iliskileri pazarlamasindan miisteri ve miisteri iligkileri
yonetimini igletmenin diger faaliyetleri ile biitiinsel bir yaklasim i¢inde ele alan miisteri
iligkileri yonetimi siirecine gecilmistir. Bir sonras: siirec, tedarik zincirinin de miisteri
iligkileri pazarlama anlayis1 kapsaminda yer almasidir. Son asama ise, temeli internet
ortaminda miisteri iliskileri yonetimine dayanan E-MIY ya da E-CRM’dir.

Goriilecegi iizere, Internet teknolojisi miisteri iliskilerini sekillendiren 6nemli bir
yeniliktir. Bu ylizden, Internet teknolojisinin miisteri iliskileri yonetimindeki yeri ve
Oonemini belirlemek gerekmektedir. Bu c¢alismada, Oncelikle amacglanan, Internet

195



F.U.Sosyal Bilimler Dergisi 2006 16 (2)

teknolojisinin miisteri iligkileri yonetimindeki yeri ve éneminin belirlenmesidir. Bu amag
dogrultusunda, arastirma alani olarak, Internet teknolojisi kullaniminin yogun oldugu,
seyahat endiistrisi secilmis ve Ankara il sinirlart i¢inde faaliyet gdsteren A grubu seyahat
acentelerine anket uygulanmis ve seyahat acentelerinin Internet tizerinden miisteri iliskisi
gelistirme siirecine bakis agilar1 ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

1. ELEKTRONIK ORTAMDA MUSTERI iLiSKIiLERi YONETIMi iLE
ILGILI KAVRAMSAL CERCEVE

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi dendiginde e-is teknolojileri ve e-isletme
anlayis1 kapsaminda, Internet ortaminda miisteri iligkileri yonetimi anlatilmak
istenmektedir. Bu dogrultuda E-MIY (E-CRM); Internete erisim araclarinin artmasi ve
tilketici taleplerine bagli olarak, isletmelerin miisteri iliskileri yoOnetimini Internet
ortaminda etkilesimli ve gercek zamanli olarak dinamik bir sekilde yerine getirme
faaliyetlerini ifade etmektedir (Deniz, 2002: 18).

Elektronik ortamda miisteri iliskileri (E-CRM), bilgisayar yazilimi ve veri-tabanina
dayali bir pazarlama siireci degildir. E-MIY veya E-CRM miisteri merkezli stratejiler ile
bu stratejileri destekleyebilecek yeni islevsel faaliyetleri icerir. Dolayisiyla bu faaliyetler
yalnizca pazarlamayi degil ayn1 zamanda muhasebe, iiretim ve lojistik/sevkiyat gibi
islevsel faaliyetleri de kapsamaktadir. Bu tanimlamalar, etkilenen herkes i¢in tiim ig
sireclerinin yeni bastan diizenlenmesini gerektirir. Bu da teknolojik destege ihtiyag
yaratacaktir. Iyi bir teknolojik alt yapi sayesinde MIY (CRM), pazarlama, miisteri
hizmetleri ve diger islevlerin Internet firsatlar1 ile birlestirilmesi saglanacak ve bunlarin
toplami E-MIY (E-CRM) olacaktir (Kirim, 2001:131).

Yeni ekonomi diizeninde aym zamanda bir rekabet stratejisi olan E-MIY (E-
CRM)’in elemanlan olarak karsimiza, etkili yonetim, bilgi kullanimi, metodoloji ile
otomasyon ve karlilik modelleri kavramlari ¢ikmaktadir. Buna bagh olarak, E-MIY (E-
CRM)’in temel bilesenleri insan, siire¢ ve teknolojidir (www.crminturkey.org,
12.04.2004).

Ozellikle Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi (E-CRM) bir uygulamadan ¢ok,
karmasik ve yiiksek teknolojiye dayanan bir siirectir. Bu siirecin basartya ulasmasindaki
en onemli faktor kullanilan biitiin teknolojilerin birbirleriyle uyumlu olmasi ve E-MIY
(E-CRM)’den gercek anlamda yararlanmay1r saglayacak bir entegrasyonun
gerceklestirilmesidir. Ayrica siirecin basarist icin dncelikle miisteriyi 6n planda tutan bir
diisiince sisteminin yerlestirilmesine de gereksinim vardir.

E-MIY (E-CRM) uygulamalarinin bagarisinda ozellikle Internetin en 6nemli
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boliimiinii olusturan Internet agi’nin (www - world wide web veya aglarin ag1) etkisi
biiyiiktiir. Ciinkii bu sayede, akis kontrolii, bilginin siirekliligi ve etkin transferi, ¢ift
yonlii iletisim, es zamanli gonderim ve bireysellik gibi avantajlara sahip olunmaktadir
(Bauer, Grether ve Leach, 2001: 4). Giinlimiizde Internete erisim olanaklarinin artmasi,
Internet kullanim sikligi ve yaygimliginin saglanmasi ve isletme miisteri iliskilerinin
kurulmasinda Internet ortamindan fazlaca yararlamlmaya baglanmasi E-MIY (E-CRM)
uygulamalarmin da boyutlarim1 gelistirmistir. Teknolojik agidan E-MIY (E-CRM)’in
araglari; arama motoru, aninda miisteri yardimi veya destegi, e-posta yonetimi, yeni icerik
yonetimi ve cok dilli/lisanli miisteri destegi olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Deniz,
2002:18). E-MIY (E-CRM) sistemi kapsaninda ise; isletmeden isletmeye ve isletmeden
tilketiciye satis ve siparis yonetimi, web katalogu yonetimi ve organizasyonu, igerik
yonetimini boyutlar ile kapsayan Internet yoluyla satis platformu, aligveris karti, bilgi
giivenlik sistemi ve iletisimin yeniden yapilandirilmasini saglayan iletisim sistemi
faaliyetleri yer almaktadir (Deniz, 2002: 20). Ozellikle iletisim sistemi, birbiriyle
koordine calismay1 gerektiren ¢ok sayida faaliyetten olusmaktadir. iletisim sistemi iginde,
e-posta iletisimi, web Olciimleri, cok lisanli destek, ¢ok kurlu destek, kodlanmanuis
sikayetler, mesaj aligverisi, lirlin ve fiyat tamimlamalari, satig-miisteri profili, miisteri
hizmetleri, teknik servis, sorunlara iligkin diizenlemeler, otomatik yanit verme sistemi,
pazarlama otomasyonu/kampanya yoOnetimi/veri analizi gibi faaliyetler yer almaktadir
(www.marketing-online.co.uk/emetrics.htm, 12.03.2002).

Buna karsin isletmelerin, E-MIY (E-CRM) sisteminin kendilerine saglayacag
yiiksek rekabet avantaji ve diger olanaklarina timit baglamadan 6nce bu sisteminin sihirli
bir iksir gibi biitiin pazarlama sorunlarin1 ¢ozebilecegi yanilgisina diismemeleri
gerekmektedir. Bu yiizden, E-MIY (E-CRM) ile ilgili birka¢ temel konu iizerinde durmak
yararli olacaktir (Clancyle, 2002: 1). Bu konulardan birincisi, E-MIY (E-CRM)
konusunda pek cok tanim bulunmakla birlikte, tiim endiistriler i¢in gegerli olabilecek
tutarll bir tanimin mevcut olmamasidir. E-MIY (E-CRM) konusunda gegerli ve anlamli
bir tanimlama yapilmadik¢a bu kavramin pazarlama literatiiriinde saglam temellere
dayanarak yer almasinin zor olacag1 goriilmektedir.

Yapilan arastirmalar, E-CRM projelerinin, toplam potansiyel pazarda pek cok
mamul ve hizmet kategorisinde %30’luk bir basar1 sagladig1 geri kalan %70’lik kisimda
basarisizliga ugradigini géstermektedir (Sarman, 2005; 6). Bunun temel nedeni pazarlama
yoneticilerinin, miisteri iglemleri veri tabanina giivenmeleridir (Miisteri satis tutarlari,
banka islemleri vb.). Oysaki miisteri islemleri veri tabani, tiiketicilerin ihtiyaglari,
degerleri, marka tercihleri ve neden rakip isletmelere yoneldikleri gibi gercekten
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kafalarindan gegenleri tam anlamiyla yansitmamaktadir. Bu yiizden, E-MIY (E-CRM)
uygulamalarinin  basarisi miisteri merkezli stratejilerin  gelistirilmesini  zorunlu
kilmaktadir.

E-MIY (E-CRM) konusunda kafa karistiran ii¢iincii konu, pazarlama stratejilerinin
saptanmasinda dis cevre kosullarinin 6nemli olmasidir. Ekonomik kosullar, rakipler,
politik ve yasal cevrede meydana gelen degisimlerin siirekli belirlenmesi ve bu
degisiklikler dogrultusunda miisteri merkezli stratejilerin olusturulmasi gerekmektedir.
Dis gevre kosullarindaki degisimleri lcebilecek bir E-MIY (E-CRM) yazilininin heniiz
mevcut olmamasi iiclincii bir uyari faktorii olarak karsimiza ¢cikmaktadir (Clancyle, 2002:
2).

Dordiincii olarak, giiniimiiziin yogun reklam mesaj1 karmasas1 ortasinda her seyden
once tiiketicilerin satin alacag: iirlinii secerken yalnizca bunlarin kalite ve kendileri i¢in
olan degerine bakmadiklar1 ayni zamanda iiriiniin markas1 ile duygusal bir iliski
kurduklart goriilmektedir. Tiiketiciler, sunulan markalarin kisisel nitelikleri ile iligki
kurduklar1 icin ve bu markalarn rakiplerinkinden farkli olarak algiladiklar1 i¢in satin
almaya motive edilmektedir. BMW, Cisco, Pfizer gibi isletmelerin pek ¢ogu, marka
degeri yaratabilmenin yolunun farkli konumlandirmadan gectiginin farkindadirlar
(Clancyle, 2002; 3). Bunun disinda Volkswagen, Ralp Lauren, McDonald’s ve Pepsi-
Cola gibi pek ¢ok isletme de siirekli olarak tiiketici ve markalar1 arasinda duygusal
baglanti kurmaya ¢aba harcamaktadirlar. Teknoloji iireten isletmeler ise bu konuda gec
kalmiglardir. Cok az sayida teknoloji iireten isletme bu faktoriin pazarlama stratejileri
icindeki Onemini yeterince anlamis goriinmektedir. Dolayisiyla, teknoloji iireten
isletmeler arasinda bu ¢abanin yayginlastirilmas: gerekmektedir.

E-MIY (E-CRM)Y’in bir diger eksikligi ise, ozellikle teknoloji bazli firmalarin
reklam i¢in oldukca yiiklii bir biitce ayirmalarina karsin reklamin etkinligi konusunda
ozellikle reklam verenlerin siiphesi olmasidir. Bu yilizden, tek basina reklam
stratejilerinin saptanmasi yeterli degildir. (www.ecrmguide.com, 12.12.2001).

Biitiin bu eksik noktalara karsin amacina uygun olusturulmus etkin E-MIY
stratejilerinin isletmelerin maliyetlerini azaltma, miisterilerin mal ve hizmetlere
bagliliginin saglanmasi gibi bircok avantaja sahip oldugu goriilmektedir. Bu durumda
sorgulanmas1 gereken konu E-MIY projelerinde basarinin nasil yakalanacagidir. E-MIY
projelerinde kritik basari faktorlerini, ist yonetim destegi, hangi fonksiyonlarin elektronik
ortama tasinacaginin oOnceden belirlenmesi, teknolojinin dogru ve akilct kullanimi,
giivenilir bir sistem olusturulmasi, eleman egitimi ve motivasyonunun {iist diizeyde
tutulmasi gibi konularin olusturdugu goriilmektedir (www.infomag.com.tr, 2.06.2005).
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Etkin bir E-CRM stratejisi, isletmelere, en biiyilik deger olan miisteriye yonelik yatirimlari
en uygun sekilde planlamak firsati saglayacaktir. E-CRM’e gecis; isletmelerin iiriin bazl
uygulamalar1 yerine miisteriye dayali iiriinler ve siirecler gelistirmesini gerektirecektir.

E-CRM ¢06ziimii; miisteri tabanli analitik yazilim destegi sayesinde miisteri
davraniglarinin tahmin edilmesi, 6l¢iimlenmesi ve degerlendirilmesine imkan saglar. Bu
analizlerden elde edilen sonu¢lar E-CRM’in biitiinlesik ve genis acili yapisindan dolayi
isletme iginde herkes tarafindan kolaylikla kullanilabilir. E-CRM miisterilerin
davranislar ile ilgili tahmin modellerinin kurulmasinda son derece dnemli bir unsur olan
veri toplama aracglarint sunar. Bu modellemeler, periyodik kampanyalara uyum
saglayacak sekilde miisteri davranislar1 ve zaman planlar1 yapilmis bazi olaylarin iizerine
kurulan Kampanya Yonetim Yazilim ile biitiinlesik ¢alisabilir. Kampanya Y&netim
Yazilimi, Cok yonlii kampanyalarin hayata gecirilmesinde veri ambar1 yapisini
destekleyen bir giictiir (www.datamarket.com.tr, 5.06.2005). Bir perakende isletmede
onemli bir miisterinin dogum giiniinde ona bir mesaj gonderebilen veya uzun bir siiredir
sessiz olan bir miisteriye hatirlatici Oneriler sunabilen bazi programlar miisteri
iligkilerinin gelismesinde 6nemli bir yere sahiptir.

E-CRM’in getirilerini degisik acilardan inceleyecek olursak; miisteriler agisinda E-
hizmetlere her zaman ve kolaylikla ulasabilme, hizmet siiresinin kisalmasi, taleplerin
daha hizli karsilanmasi, daha kolay iletisim ve geri besleme, bedava veya diisiik maliyetli
hizmetler gibi avantajlar ortaya c¢ikacaktir. Isletme Operasyonlart Agisindan; 24 saat
hizmet verebilme, veri transfer teknolojisinin verimini artirarak daha az maliyetli iletisim,
otomatize satis sistemleri, birimler arasinda daha hizli ve kolay bilgi paylasimi ve miisteri
davraniglarinin izlenmesinde kolaylik saglamasi gibi getirileri olacaktir (Power Dergisi,
2001:112). Biitiin bunlara bagli olarak miisteri tatmininin artmasi, online ortaminin
sagladig1 daha genis pazar imkanlari, hizmet ve islem basina maliyetlerde diislis ve
gelismis hizmetlerin getirdigi imaj ve yeni satis imkanlart ortaya ¢ikacaktir. Dolayisiyla
giiniimiiz isletmelerinin temeli Internet’e dayanan Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi
uygulamalarma duyarsiz kalmalari miimkiin degildir. Bu yiizden isletmelerin E-MIY
sirecini bir an once benimsemeleri ve is siireglerinde kullanmalar1 gerekmektedir. Bu
gereklilikten yola cikilarak bu ¢alismada, seyahat acentelerinin Internet iizerinden miisteri

iligkisi gelistirme siirecine bakis acilari ortaya konulmaya calisilmustir.

2.YONTEM
Calismamizin temel konusundan yola cikarak, yiiriitilen alan arastirmasinda

oncelikli veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Bu dogrultuda, kullanilan
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anket formunun gelistirilmesi ve orneklem secimi iizerinde durulmasi gerekmektedir.
Verilerin toplanmasi ile analizinde kullanilan yontemler ve bulgularin degerlendirilmesi

konular1 da ayr1 bagliklar halinde agiklanmagtir.

2.1. Anket Formunun Gelistirilmesi

Verilerin toplanilmasi icin kullanilan ve uygulamanin temelini olusturan anket
formunun hazirlanmasi siirecinde oncelikle konu ile ilgili literatiir calismasi ve Internet
taramas1 yapilmis ve ilgili 6rnek anketlere ulasilmistir. Ulasilan anketlerin incelenmesi
sonucu anket formu hazirlanmistir. Hazirlanan anket formu 34 soru ve iki boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde isletmenin miisteri profili, hukuki durumu, sermaye yapisi
gibi arastirmaya katilan isletmeyle ilgili genel bilgilerin toplanmasim saglayacak
sorularin yani sira isletmelerin Internetten yararlanip yararlanmadiklari, yararlaniyorlarsa
ne kadar siliredir bu teknolojiyi kullandiklari, Internet teknolojisi kullamim amaci,
kullaniminda karsilasilan sorunlar ve elektronik miisteri iligkileri yonetiminde etkin
olarak kullandiklar1 araglar1 saptamaya yonelik sorular yer almaktadir. Bu boliimde yer
alan soru sayis1 12°dir. lkinci boliimde Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirme
stireci konusunda katilimci isletmelerin diisiincelerini saptamaya yonelik 22 soru yer
almaktadir. Bu boliimde kullanilan sorular, Bauer, Grether ve Leach’in (2002),
gelistirdikleri 6lgegin uyarlanmast sonucu olusturulmustur. Bu bdéliimdeki sorular bes
basamakli Likert dl¢egine gore diizenlenmistir. Katilimer isletmelerin Internetin sagladigi
olanaklarin miisteri iliskisi gelistirme siirecine etkisini belirlemek amaciyla sorulan
sorular, (1) kesinlikle katilmiyorum, (5) kesinlikle katiliyorum arasinda degisen olgek
kullanilarak degerlendirilmistir. Bu dogrultuda bu boliimde verilen sorularin SPSS
ortaminda, giivenilirligi arastirllmis ve Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisinin
Nunnally (1978) tarafindan Onerilen 0.70 degerini astigi goriilmiistiir. Bu sorularin
Cronbach Alpha giivenilirlik katsayis1 0.98’dir. Gelistirilen anket formu ile ilgili olarak,
10 isletmeyi kapsayan 6n test uygulamasi yapilmis ve oneriler dogrultusunda bazi sorular

daha anlagilir hale getirilmistir.

2.2. Evren ve Orneklem

Yapilan anket calismasinin temel amaci daha Oncede belirtildigi iizere, ankete
katilan acentelerin Internetin sagladig1 olanaklarin miisteri iligkisi gelistirme {izerindeki
etkileri konusunda diisiincelerini belirlemektir. Bu dogrultuda, arastirmamizin evrenini
Ankara i1 merkezinde yer alan seyahat acenteleri olusturmaktadir. Tursab’in Internet
sayfasi verilerine gore Ankara Il merkezinde A grubu acente sayist 254 tiir

(www.tursab.org.tr, 15.11.2003). Buna gore 254 isletme calismamizin evrenini
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olusturmaktadir. Ozellikle isletmelere anket uygulamasi yapilirken randevu alinarak
gidilmesi ve isletmelerin anket ¢alismasina katilmaya pek istekli olmamalar1 nedeniyle,
evrenden Orneklem secimine gidilmistir. Gerekli 6rneklem hacminin belirlenmesinde;
orneklem biiyiikliigii= s’t*/0’ formiiliinden (Hair ve digerleri, 2003) yararlanilmistir. s=1,
t=3, a=0.5 degerleri verilerek 6rneklem hacmi 36 olarak hesaplanmistir. Bu degerin soru
kagidinda bulunan farkli 6lgek sayisi ile carpilmast sonucunda uygulanmasi gereken soru
kagidi sayisinin alt sinir1 108 olarak tespit edilmistir. Soru kagidin da, sozde sirali ve
aralikli olcek tiirleri kullanilmistir. Soru kagidinin uygulanmasi, 2004 Mart-Haziran
aylarinda gerceklesmistir. Orneklemimizi olusturan isletmelere anketor kullamilarak
ulagilmis ve yliz yiize anket yapilmaya calisilmistir. Randevu alinamayan isletmelere ise
Internet araciligiyla anket uygulanmasi yapilmistir. Orneklem alt simir1 dogrultusunda 108
isletmeye anket yapilmaya calisilmasina karsin cevaplandirilmayan ve gecersiz anketler
nedeniyle ancak 75 soru kagidi degerlendirmeye alinmistir. Buna gore cevaplandirilan
anket, orneklem kitlemizin %69,4’iinii olusturmaktadir.

2.3. Verilerin Analizi

Calismada, Interneti is siireclerinde etkin sekilde kullandigin1 beyan eden isletme
sayis1 52°dir. Buna bagl olarak 23 isletme anketin sadece genel bilgiler kismin1 doldurup
iade etmistir. Dolayisiyla 23 isletme Internet lizerinden miisteri iliskisi gelistirme ile ilgili
sorulara cevap vermedigi icin, bu konuda herhangi bir analize tabi tutulmamislardir.
Anket calismasi sonucu elde edilen veriler, SPSS paket programindan olusan dosyaya
aktarilmistir. Bu dosyada yer alan veriler, aragtirma amacina gore kodlanmis ve Frekans
Dagilimi, Agirlikli Ortalama, Aritmetik Ortalama, Faktor Analizi ve Friedman testi gibi
cesitli istatistiksel yontemlerle degerlendirilip agciklanmaya ¢aligilmistir.

3. BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI

Arastirmaya katilan 75 isletmenin tamami seyahat acentesidir. Katilimci seyahat
acentelerinin, tur, bilet ve kongre acenteleri olarak faaliyetlerini siirdiirdiikleri
goriilmektedir.

Degerlendirmeye alinan o6rneklem o6zelliklerinin ve bu oOrneklemin Internet
teknolojisi kullanimu ile ilgili cevaplarin dagilimi frekans ve ylizde itibariyle tablo 1°de
sunulmustur.

Soru kagidini cevaplandiran 75 katilimcr isletmenin %44’i Limited sirket
statiisiindedir. Isletmelerin miisteri profiline bakildiginda, %44’niin yabanci turist, %
41,3’niin ise yerli turist ile calistiklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan isletmelerin

sunmus olduklar1 hizmetlerin satigsinda ve tanitiminda Internet’den yararlanma oranlarina
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Tablo 1: Isletmelerin Ozelliklerine Gore Dagilimi

Frekans (f) Yiizde (%)

Isletmenin Hukuki Yapist

Limited Sirket 33 44,0
Anonim Sirket 20 26,6
Cevapsiz 22 29,4
Isletmenin Miisteri Profili

Yerli Turist 31 41,3
Yabanci Turist 33 44,0
Yerli ve Yabanci Turist 11 14,7

Internet Teknolojisinden Yararlanma

Evet 52 69,3
Hayir 23 30,7
Toplam 75 100,0

baktigimizda; %69,3 oraninda (52 isletme) isletmenin Internet’den aktif olarak
yararlandiklar1, %30,7’sinin (23 isletme) ise yararlanmadiklari belirlenmistir. Internet
teknolojisinden yararlanmayan bu %30,7°lik oran, teknolojideki hizli degisimlere bagl
olarak, isletmelerin rekabet¢i pozisyonlarinin her an degisebilece8i bir ortamda,
kiicimsenmemesi gereken bir orandir. Internet teknolojisinden yararlanmadiklarini
belirten isletmeler soru kagidinin diger boliimlerinde yer alan  sorular
cevaplandirmamislardir. Buna bagli olarak diger boliimlerde yer alan sorularla ilgili
olarak 52 anket degerlendirilebilmistir.

Internet Teknolojisini is siireclerinde kullanan isletmelerin bu teknolojiyi kullanim
siireleri ve isletme icinde bu teknolojiyi en yogun kullanan boliimlerin frekans ve yiizde
itibariyle dagilimu ise tablo 2°de verilmistir.

Internet teknolojisini is siire¢lerinde kullanan isletmelerin %23,1°i, 4 yildan fazla,
%25,0°1 3-4 yil, %32,7°s1 1-2 yil, %15,4°1 ise 6 ay-1 yillik bir zaman dilimi icinde bu
teknolojiden yogun olarak yararlandiklarmi belirtmislerdir. Ozellikle turizm sektoriinde,
ister yerli ister yabanci turiste hizmet sunuyor olsun acente olarak faaliyet gosteren
isletmelerin, Internet teknolojisine hizli uyumu, giiniimiizde rekabetci stratejilerin
gelistirilmesi ve isletme siirekliligi icin bir zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Duruma bu agidan bakildiginda katilimci isletmelerin, Internet teknolojisinin onemini
yeterince kavrayamadiklar1 sdylenebilir. Ciinkii bu teknolojiyi 4 ve daha uzun bir siire
kullanan isletmelerin yiizdesinin %23,1 ile oldukca diisiik oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan isletmelerin, Internet teknolojisinden en fazla yararlanan
boliimlerinin basinda, %55,7 oran ile pazarlama ve halkla iliskiler bolimii gelmektedir.

Bunu, %26,9 ile iist yonetim ve %17,4 ile tur operasyonu izlemektedir.
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Tablo 2: Isletmelerin Internet Teknolojisinden Yararlanma Siirelerine ve

Bu Teknolojiyi Oncelikle Kullanan Boliimlere Gore Dagilimm
Frekans (f) Yiizde (%)

Internet Teknolojisinde Yararlanma Siireniz

6 aydan az 2 3.8
6 ay-1 yil 8 15,4
1-2 y1l 17 32,7
3-4 yil 13 25,0
4 yildan fazla 12 23,1
Internet Teknolojisini Oncelikle Kullanan Boliim
Ust Yonetim 14 26,9
Tur Operasyonu 9 17,4
Pazarlama ve Halkla iliskiler 29 55,7
Toplam 52 100,0

Caligmada, Uriinlerinin satis ve tamtiminda Internet’den yararlanan isletmelere,
Internet’i hangi amaclara yonelik kullaniyorsunuz sorusu sorulmustur. Verilen yanitlara
bakildiginda (Tablo 3) katilimci isletmelerin Internet’i kullanmada birinci oncelikli
amaglari, Internet iizerinden pazarlama ve satis islevlerini gerceklestirmektir (%29,8).
Ikinci srrada yer alan kullamm amaci ise, Internetin haberlesmede sagladig
kolayliklardan yararlanmaktir (%27,6). Miisterilerle iletisimi siirekli kilma amaci ii¢iincii
sirada yer alirken (%16,8), isletmenin rekabetci pozisyonunu giiclendirme dordiincii
sirada (%12,7), miisteri veri taban1 olusturma diisiincesi besinci sirada (%7,5) ve daha az
maliyetle miisterilere ulasma altinci sirada (%?5,6) yer almistir. Bu sonuglar ¢ercevesinde,
isletmelerin Internet’i Oncelikli kullanim amaci, iirlinlerinin pazarlama ve satiginda
etkinligi saglamaktir. Buna bagli olarak web sayfasi hazirlama ve Internet yoluyla satis
platformu olusturma siireglerinin acenteler i¢in onemli oldugu goriilmektedir. Seyahat
acenteciligi sektoriinde haberlesme amacli Internet kullanimi olduk¢a yogundur. Ciinkii
seyahat acentelerinin gorevleri etkin tur organizasyonlar1 gerceklestirmektir. Bu
dogrultuda etkin ve hizli bilgi transferi ve bilginin siirekli el altinda bulunmasi 6nemli
olmaktadir. Internet bu olanaklari saglayarak isletmelere onemli firsatlar sunmaktadir.
Arastirmamizda da katilimci isletmeler haberlesme amagh internet kullanimini ikinci
sirada gostererek bu konunun Oneminin farkinda olduklarimi belirtmislerdir. Miisteri
iligkileri yonetimi siirecinin agirlikli icerigini olusturan, miisterilerle iletisimi siirekli
kilma ve veri tabani olusturma gibi konular ise {igiincii ve besinci sirada yer almistir.
Aslinda katilimcr igletmelerin Internet’den miisteri iletisimini siirekli kilma amaciyla
yararlanmalarim ii¢lincii sirada gostermeleri, miisteri iliskileri yonetimi siirecinde Internet
teknolojisinin etkinligine inandiklarinin bir gostergesi olarak yorumlanabilir. Ciinkii
miisterilerle iletisimi siirekli kilma, bireyselligi, ¢ift yonlii etkilesimi ve bunlara bagh
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olarak giiven iligkisinin olugsmasini saglayacak bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 3: Isletmelerin Internet Kullanim Amaglarinin Onem Sirasina Gore Dagilimlart

Onem Derecesi Agirhk* | Onem Sirast
1 2 3 Toplam %
Isletmenin rekabetci
pozisyonunu giiclendirme ve | 7 5 8 39 12,7 “4)
tanitma
Pazarlama ve Satis 20 10 | 11 91 29,8 (1)
Miisteri veri tabani olusturma | 4 2 5 23 7,5 5)
Tletisim 17 14 |5 84 27,6 2)
Miisterilerle iletisimi siirekli | 4 13 | 13 51 16,8 A3)
kilma
Daha az maliyetle miisterilere | O 5 7 17 5,6 6)
ulagsma
TOPLAM 305 100,0

*Agirhkh Toplam: (Birinci derece frekansix3+ikinci derece frekansix2+Uciincii derece frekansix1)

seklinde hesaplanmustir (Kaynak: Zeisel, 1982: 67-68: Piar ve Ates, 1983: 49-50).

Daha 6ncede belirtildigi iizere, teknolojik acidan E-MIY’in araclari; arama motoru,
aninda miisteri yardimi veya destegi, e-posta yonetimi, yeni igerik yonetimi ve cok
dilli/lisanli miisteri destegi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Buna bagli olarak caligmada,
katilimer isletmelere en etkin kullandiklari E-MIY araglar1 sorulmus ve bir siralama
yapmalar1 istenmistir. Sonuglar1 tablo 4’de goriilmektedir. Katilimei isletmeler, birinci
oncelikli olarak, pazarlama faaliyetlerinde e-postadan yararlandiklarini belirtmislerdir
(%51,1). ikinci sirada yine posta listeleri ve haber gruplar1 gelmektedir (%19,8). Ugiincii
sirada e-ticaret (%19,5), dordiincii sirada ise Gopher sistemleri yani her tiirli konuda
metin formatinda dokiimana ulasabilme gelmektedir (%9,6). Goriilecegi iizere katilimci
isletmelerin, birinci sirada en yogun kullandiklar E-MIY araci, elektronik postadir.

Tablo 4: Isletmelerin E-CRM Araclarin1 Kullanimlarina Gére Dagilimlart

Onem Derecesi Agirlik* Onem
Sirast
1 2 3 Toplam %
E-mail (E-posta) 44 5 2 144 51,1 1)
E-ticaret 4 17 | 9 55 19,5 3)
Posta Listeleri ve Haber | 1 20 | 13 56 19,8 2)
Gruplart
Gopbher Sistemleri 3 3 12 27 9,.6 4)
TOPLAM 282 100,0

*Agirhikh Toplam: (Birinci derece frekansix3+ikinci derece frekansix2+Ucgiincii derece frekansix1)
seklinde hesaplanmustir (Kaynak: Zeisel, 1982: 67-68: Pinar ve Ates, 1983: 49-50).
Yukarida verilen genel bilgiler disinda katilimci isletmelere, Internet teknolojisinin

ticari yasamda miisteri iligkileri gelistirme konusunda kendilerine sagladigi firsatlarin
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neler oldugu sorusu sorulmustur. Tablo 5 incelediginde, katilimcilarin sorulara vermis
olduklar1 cevaplarin aritmetik ortalamalarin ortalamasinin 4,23 oldugu belirlenmistir.
Buna gore, Internet teknolojisini kullanan 52 (%69,3) isletmenin, Internet {izerinden
miisteri iliskisi gelistirmeye olumlu yaklastiklart goriilmiistiir. Katilimer isletmeler,
4,88’lik en yiiksek ortalamayla, Internet miisterilere aninda ulagim sagladigi i¢in 6nemli
bir etkileme aracidir ifadesine kesinlikle katildiklarini belirtmislerdir ki bu sonug, tablo
3’deki, Internetin ikinci Oncelikli kullanim amacinin iletisim oldugu diisiincesiyle de
ortismektedir. Katilimer isletmeler 1,19’luk en diisiik ortalamayla, Internet iizerinden is
yapacagimiz miisterileri secerken iliskinin gelecegini degil, kisa donemli kar saglamay1
diisiiniiriiz fikrine kesinlikle katilmadiklarimi belirtmislerdir. Miisteri iliskisi yonetimi
stirecinin, farkli miisterilere farkli muamele yapma, miisteri merkezli olma ve dgrenen bir
iligki gelistirmeyi amaglamanin yani sira, miisterileri yasam boyu elde tutmayr da
amacladigini diisiinecek olursak, elde edilen bu 1,19’luk ortalama, katilimci igletmelerin,

uzun donemli iliski gelistirme isteginde olduklarinin gostergesidir.
Tablo 5: Katilimei Isletmelerin, Internet Uzerinden Miisteri Iliskisi Gelistirme Konusunda
Diisiincelerinin Dagilim1

X S.S. X S.S.
1.Internet teknolojisi bireysel 12.Internet, miisterilerin  sorunlarini
miisterilerle iletisimi | 4,71 | 0,77 | aninda ¢ozmeye yonelik imkanlar saglar | 4,09 | 1,08
kolaylagtirir
2.Internet tekmolojisi 13.Internet  araciligiyla  miisteriler,
miisterilerden feedback elde isletme ve iriin hakkindaki gelisme ve
etmeyi kolaylastirir 4,55 | 0.87 | degisimlerden aninda haberdar olurlar 4,55 | 0,77
3.Int. Tek. miisterilerle uzun 14.Internet sitesinin yonetiminden {ist
vadeli iligki kurulmasimi ve | 4,21 | 0,99 | diizey yoneticiler sorumludur 3,90 | 1,27
karlilig1 saglar
4 Kaliteli hizmet igin 15.Isletme web sayfasinin multi medya
biitiinlesik bir internet strateji | 4,42 | 0,89 | olanaklarina sahip olarak diizenlenmesi | 4,40 | 1,08
geligtirmek zorunludur gerekmektedir.
5.Internet teknolojisi 16.Int. iizerinden miis. Ilis. gelistirmede
miisterilerle {irtin hakkinda | 3,94 | 1,24 | karsilagilan en biiylik sorun internetin
karsilikli  tartisma  olanag1 giivenilirligi ~ konusunda  yasanilan | 4,13 | 1,08
saglar bosluktur
6.Internet miisterilerin firma 17.0zel  isletme amaclar1 internet
ve iiriin bilgilerine ulagimini | 4,65 | 0,78 | aracilifiyla gerceklestirilir 4,38 | 0,86
kolaylagtirir.
7.Mesaj panolart ve konuk 18.0letisim  hizmetleri ve  digital
sayfalar1 araciligiyla | 4,26 | 0,79 | iriinlerin misteri ihtiyaclarina gore | 4,42 | 0,82
miisterilerle stirekli iletisim dizayn edilmesi gerekmektedir
kurulabilir
8.Internet iizerinden miisteri 19.Internet miisterilere aninda ulasimi
iligkisi gelistirebilmek icin | 4,55 | 0,80 | sagladig1 icin Onemli bir etkileme | 4,88 | 0,37
internet  yonetim  sistemi aracidir
olusturulmalidir
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9.internet miisteri veri tabani 20.Hizmet Kkalitesi icin internet alt

olusturmay1 kolaylastirmistir | 4,48 | 0,87 | yapisina siirekli yatirim yapilmalidir 4,48 | 0,89
10.Internet ortaminda yapilan 21.Internet iizerinden miisteri iliskisi

anketler miigteriler hakkinda | 4,07 | 0,85 | gelistirmede, iliskinin geleceginden cok | 1,19 | 0,44
detayli bilgi toplamamizi karliliktir 6nemlidir

saglar

11.Internet araciligiyla 22.Internetin sagladigi olanaklar

miisteriler isletme ile ilgili | 4,76 | 0,50 | miisterilerin, tiriin ve isletmelere olan | 4,13 | 0,65
geligsmelerden haberdar bagliligini arttirmustir.

olurlar

Tablo 5’de yer alan katilimci isletmelerin Internet {izerinden miisteri iligkisi
gelistirmeye yonelik diisiincelerini belirlemeyi amaclayan degiskenler Faktor Analizi
yapilarak daha az sayida degiskene doniistiiriiliip gruplandirilmistir. S6z konusu Faktor
Analizi “Varimax Rotation metoduna gore yapilmistir. Faktor analizi sonuglari tablo 6’da

yer almaktadir.
Tablo 6: Internet Uzerinden Miisteri Iliskisi gelistirme Faktor Analizi

Internet Uzerinden Miisteri Iliskisi Gelistirme 1 2 3 4
l.Internet teknolojisi bireysel miisterilerle iletisimi | ,075 ,865 ,091 -,038
kolaylastirir

2 Internet tekolojisi miisterilerden feedback elde etmeyi | ,098 ,731 ,255 -,136
kolaylastirir

3.Int. Tek. miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasii ve | -013 ,620 ,385 ,401
karlilig1 saglar

4.Kaliteli hizmet i¢in biitiinlesik bir internet strateji | ,087 ,228 177 ,784
gelistirmek zorunludur

5.Internet teknolojisi miisterilerle iiriin hakkinda karsihkli | ,343 ,147 ,745 ,135
tartigma olanagi saglar

6.Internet miisterilerin firma ve iiriin bilgilerine ulagiminit | ,680 ,299 ,285 ,035
kolaylastirir.

7.Mesaj panolart ve konuk sayfalar1 araciligiyla | -,090 ,206 ,635 ,056
miigterilerle siirekli iletisim kurulabilir

8.internet iizerinden miisteri iligkisi gelistirebilmek i¢in | ,434 ,015 ,168 ,367
internet yonetim sistemi olugturulmalidir

9.Internet miisteri veri tabani olusturmayi kolaylastirmistir | ,346 ,570 -,032 ,370
10.Internet  ortaminda yapilan anketler —miisteriler | ,123 ,116 ,453 217
hakkinda detayli bilgi toplamamizi saglar

I1.Internet aracihigiyla miisteriler isletme ile ilgili | ,683 ,191 -,127 ,065
gelismelerden haberdar olurlar

12.Internet, miisterilerin sorunlarim1 aninda ¢ozmeye | ,470 377 372 ,068
yonelik imkanlar saglar

13.Internet araciligiyla miisteriler, isletme ve {rtin | ,503 ,334 ,220 ,345
hakkindaki gelisme ve degisimlerden aninda haberdar

olurlar

14.Internet sitesinin yonetiminden iist diizey yoneticiler | -,074 | -,033 ,801 -,227
sorumludur

15.Isletme web sayfasinin coklu medya olanaklarina sahip | ,061 ,032 ,070 -,513
olarak diizenlenmesi gerekmektedir.

16.Int. iizerinden miis. Ilis. gelistirmede karsilagilan en | ,286 -,233 ,144 ,423
biiyiik sorun internetin giivenilirligi konusunda yasanilan

bosluktur
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17.0zel  isletme  amaglari  internet  araciligiyla | ,362 ,781 ,082 ,145

gerceklestirilir

18.1letisim  hizmetleri ve dijital iiriinlerin miisteri | ,789 ,101 ,063 171

ihtiyaclarina gore dizayn edilmesi gerekmektedir

19.Internet miisterilere aminda ulasimi  sagladigi icin | ,693 ,085 ,383 -,069
Onemli bir etkileme aracidir

20.Hizmet kalitesi icin internet alt yapisina siirekli yatirim | ,559 ,192 -,102 577

yaptlmalidir

21.Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirmede, | -,526 ,106 ,178 -, 182
iligkinin geleceginden ¢ok karliliktir Snemlidir

22 .Internetin sagladigi olanaklar miisterilerin, iiriin ve | ,581 419 ,016 -,139
igletmelere olan bagliligini arttirmgtir.

Tablo 6’dan goriildiigii iizere; Varimax Rotation metoduna gore yapilan faktor

Tablo 7: Katihimecilarin Internet Uzerinden Miisteri liskisi Gelistirme Konusundaki Diisiincelerinin

Yer Aldig1 Gruplar

gruplara dahil olan diger se¢im kriterleri goriilmektedir.

analizi sonucu her secim kriterinin en yiiksek degeri belirlendikten sonra, olusan gruplara

o grup icinde en yiiksek degeri alan secim kriterinin adi verilmistir. Tablo 7°de bu

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4

Iletisim hizmetleri ve | Internet  teknolojisinin | Internet sitesinin | Kaliteli hizmet i¢in

dijital triinlerin miisteri | bireysel miisterilerle | yonetiminden tist | biitinlesik bir

ihtiya¢larina gore dizayn | iletisimi kolaylastirmasi. | diizey yoOneticilerin | Internet stratejisi

edilmesi. sorumlu olmasi. geligtirmek
zorunludur

-lletisim hizmetleri ve | -Internet teknolojisi | -Internet sitesinin | -Kaliteli hizmet igin

dijital iriinlerin miisteri | bireysel miisterilerle | yonetiminden iist | butiinlesik bir

ihtiyaglarina gore dizayn | iletisimi kolaylastirir. diizey yoneticiler | Internet stratejisi

edilmesi. -Ozel isletme amaglar1 | sorumludur geligtirmek

-Internet miisterilere | Internet araciligiyla | -Internet teknolojisi | zorunludur.

aninda ulasimu sagladigi | gerceklestirilir. miisterilerle tirtin | -Kaliteli hizmet i¢in

icin onemli bir etkileme | -Internet teknolojisi | hakkinda tartisma | Internet alt yapisina

aract, miisterilerden geri | olanagi saglar. stirekli yatirim

-Internet araciligiyla | doniisimlii  bilgi elde | -Mesaj panolart ve | yapilmalidir

miisteriler isletme ile | etmeyi kolaylastirir. konuk sayfalar

ilgili gelismelerden | -Internet teknolojisi | araciligiyla

aninda haberdar olurlar miisterilerle uzun vadeli | miisterilerle  siirekli

- Internet miisterilerin
firma ve {iriin bilgilerine

iliski ~ kurulmasini  ve
karlilig1 saglar

ulagimini kolaylastirir. -Internet teknolojisi
-Internet olanaklar1 | miisteri ~ veri  tabani
miisterilerin, iriin ve | olusturmayi

isletmelere olan | kolaylastirmustir.
bagliligini arttirir.

-Internet araciligiyla

miisteriler, isletme ve

tirtin hakkindaki gelisme
ve degisimlerden aninda
haberdar olurlar

iletisim kurulabilir
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tablodan da goriilecegi iizere, iletisim hizmetleri ve dijital tiriinlerin miisteri ihtiyaglarina
gore dizayn edilmesi birinci, Internet teknolojisinin bireysel miisterilerle iletisimi
kolaylastirmasi ikinci, Internet sitesinin yonetiminden iist diizey yoOneticilerin sorumlu
olmasi {igiincii ve kaliteli hizmet i¢in biitiinlesik bir Internet stratejisinin gelistirilmesi
zorunlulugu dérdiincii faktér grubunu olusturmaktadir.

Faktor 1°de bes segim kriteri yer almaktadir. Iletisim hizmetleri ve dijital iiriinlerin
miisteri ihtiyaclarina gore dizayn edilmesi bagligi altinda, Internetin, miisterilere aninda
ulasmay1 saglayan 6nemli bir etkileme araci olmasi, Internet sayesinde miisterilerin
isletme ve isletme iiriinleri ile ilgili bilgilere aninda ulagmalarinin yam sira gelisme v e
degisimlerden haberdar olmalar1 ve isletmeye olan bagliliklarinin artmasi kriterlerinin yer
aldig1 goriilmektedir. Faktor 2°de ise bes ana degisken iizerinde yogunlasma olmustur.
Internet teknolojisinin bireysel miisterilerle iletisimi, veri tabanmi olusturmayi, geri
doniisiimlii bilgi elde etmeyi ve isletme 6zel amaclarini yerine getirmeyi kolaylastirmasi
ile uzun vadeli miisteri iliskisine bagl olarak karliligi saglamasi1 degiskenleri bu grup
icinde yer almaktadir. Faktor 3’de ylikleme degerleri dogrultusunda 3 degiskenin yer
aldigr goriilmektedir. Internet sitesinin yonetiminden iist diizey yoneticiler sorumlu
olmalidir bagligr altinda, Internet teknolojisinin miisterilerle karsilikli tartisma olanagi
yaratmasi, mesaj panolari ve konuk sayfalar1 aracilifiyla miisterilerle siirekli iletisim
kurulmasinin gerekliligi konusu bu grupta yer almistir. Faktor 4’de ise, kaliteli hizmet
sunumu i¢in biitiinlesik bir Internet stratejisi gelistirme ve Internet alt yapisina siirekli
yatirtm yapmanin gerekliligi degiskenlerinin yer aldiklar1 goriilmiistiir. Tablo 5 ve 6’t1 da
yer alan 15. ve 21. sorular herhangi bir gruba alinmamustir.

Tablo 5’de aritmetik ortalama ve standart sapmalar1 verilen, katilimci Isletmelerin,
Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirme konusunda diisiincelerinin frekans dagilimini
inceledigimizde, kesinlikle katiliyorum kategorisinde frekans yogunlugunun digerlerine
oranla yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilarin %57,5°1 iletisim hizmetleri ve dijital iirlinlerin miisteri ihtiyaglarina
gore dizayn edilmesi gerekliligine kesinlikle katildiklarini sdylerken, %87,5’1 Interneti
miisterilerle aninda iletisimi sagladigi i¢cin dnemli bir etkileme araci olarak gordiiklerini
belirtmiglerdir. Katilimcilarin, %77,5’1 Internet aracilifiyla miisterilerin isletme hakkinda
gelismelerden haberdar olduklar1 fikrine kesinlikle katildiklarimi belirtirken, %77,5’i
isletme ve iiriin ile ilgili bilgilere ulasimi kolaylastirdig: fikrine kesinlikle katildiklarini
belirtmislerdir. Katilimcilarin, %62,5’inin  ise Internetin  sagladigi olanaklarla
miisterilerin iiriin ve isletmelere bagliliginin saglandigir goriisiine kismen katildiklar
goriilmektedir. Katilimcilarin %65,0’i ise Internetin miisterilerin isletme ve iiriin
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hakkindaki gelisme ve degismelerden aninda haberdar olmay1 sagladig fikrine kesinlikle
katildiklarint belirtmislerdir. Katilimeilarin, %82,5’1 Internet teknolojisinin, bireysel
miisterilerle iletisimi, %72,5°’i geri doniisiimlii bilgi almay:1 kolaylastirdigi fikrine
kesinlikle katildiklarini belirtirken, %52,5’1 Internet teknolojisinin uzun vadeli iliski ve
karliligr sagladigi, %65’i Internetin miisteri veri tabani olusturmayi kolaylastirdigi
goriiglerine kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir. Ayrica, katilimecilarin %52,5’i
Internetin 6zel isletme amaglarimi gerceklestirmeyi kolaylastirdigr goriisiine kesinlikle
katildiklarini belirtmisglerdir. Katilimcilarin %47,5’1 mesaj panolari1 ve konuk sayfalarinin
miisterilerle siirekli iletisim kurmay: olanakli hale getirdigini, %42,5’i Internetin
miigterilerle {iriin hakkinda tartisma olanagi sagladigi, %40°1 da Internet sitesinin
yonetiminden iist diizey yoneticilerin sorumlu olmasi fikrine kesinlikle katildiklarini
belirtmislerdir. Katilimcilarin %62,5°1, kaliteli hizmet icin biitiinlesik bir Internet stratejisi
gelistirme zorunlulugu fikrine ve %67,5’1 de hizmet kalitesinin saglanabilmesi igin
Internet alt yapisina siirekli yatinm yapilmasi fikrine kesinlikle katildiklarini
belirtmiglerdir. Ancak %80,0 oraninda bir katilimci, Internet iizerinden miisteri iligkisi
gelistirmede iliskinin geleceginden ¢ok karlilik ©Onemlidir fikrine kesinlikle
katilmadiklarini belirterek bu konuda kisa vadeli diisiinmediklerini géstermislerdir.

Bu kapsamda, kesinlikle katilmiyorum’dan, kesinlikle katiliyorum’a kadar
siralanan degerlendirme kategorileri arasinda anlamli bir yogunlasmanin olup olmadig
arastirilmalidir. Dolayisiyla  faktor analizi sonucu elde edilen her bir grup ayrica
incelendiginde asagidaki hipotezler olusturulabilir.

Hipotez 1; Katilimci isletmeler Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirme
kapsaminda, iletisim hizmetleri ve dijital iiriinlerin miisteri bireysel ihtiyaglarina gore
diizenlenmesi kriterlerini, kesinlikle katilmiyorum’dan kesinlikle katiliyorum’a kadar
siralanan degerlendirme kategorilerini %95 anlamlilik seviyesinde birbirinden ayri ele
alarak degerlendirmiglerdir.

Hipotez 2; Katilimci isletmeler, internet teknolojisi bireysel miisterilerle iligki
kurmay1 kolaylastirir kriterlerini, kesinlikle katilmiyorum’dan kesinlikle katiliyorum’a
kadar siralanan degerlendirme kategorilerini %95 anlamlilik seviyesinde birbirinden ayr1
ele alarak degerlendirmislerdir.

Hipotez 3; Katilimc1 isletmeler, Internet sitesinin yenilenmesi ve diizenlenmesinde
iist diizey yoneticiler sorumlu olmalidir kriterlerini, kesinlikle katilmiyorum’dan
kesinlikle katiliyorum’a kadar siralanan degerlendirme kategorilerini %95 anlamlilik
seviyesinde birbirinden ayri ele alarak degerlendirmislerdir.

Hipotez 4; Katilimci isletmeler, kaliteli hizmet i¢in biitiinlesik bir Internet stratejisi
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gelistirmek zorunludur kriterlerini, kesinlikle katilmiyorum’dan kesinlikle katiliyorum’a
kadar siralanan degerlendirme kategorilerini %95 anlamlilik seviyesinde birbirinden ayr1
ele alarak degerlendirmislerdir.

Belirtilen dort hipotezin testi i¢in siitunlar arasinda anlamli bir yogunlagsmanin olup
olmadigini saptamak amaciyla Hipotezler, a= 0.05 hata pay1, %95 anlamlilik derecesinde
Friedman testi uygulanarak analiz edilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8: Friedman Testi Sonuclar

Tablo Degeri | k> Anlamlilik

(%95) degeri Diizeyi
Tletisim hizmetleri ve dijital iiriinlerin miisteri | 9,49 88,444 ,000 Yigilma
ihtiya¢larina gore dizayni var
Internet teknolojisinin bireysel miisterilerle | 9,49 22,594 | ,000 Yigilma
iletisimi kolaylastirmasi var
Internet sitesi yonetiminden {ist diizey | 9,49 2,680 ,444 Yigilma
yoneticilerin sorumlu tutulmasi yok
Kaliteli hizmet igin biitiinlesik bir Internet | 9,49 0,000 1,000 Yigilma
stratejisi gelistirmek zorunludur yok

Tablo 8’deki sonuclar incelendiginde, katilimci isletmelerin, iletisim hizmetleri ve
dijital iirtinlerin internetteki miisterilerin bireysel ihtiyaclarina gore uyarlanmasi ve
internet teknolojisinin bireysel miisterilerle iletisim kurmay:1 kolaylastirdigi kriterlerini
degerlendirirken, ‘“cok diisiikten” “cok yiiksek’e kadar siralanan degerlendirme
kategorilerini %95 anlamlilik derecesinde birbirinden ayirdiklari, Internet sitesi
yonetiminden {ist diizey yoneticiler sorumlu olmalidir ve kaliteli hizmet icin biitiinlesik
bir Internet stratejisi gelistirmek zorunludur kriterlerini ayirmadiklar1 goriilmiistiir. Buna
bagli olarak, H; veH, hipotezleri kabul edilirken, H; ve H, hipotezleri reddedilmistir.

Elde edilen bulgular 6zetleyecek olursak, katilimci isletmelerin, Internet sitesinin
dizaynindan sadece iist diizey yoneticiler sorumlu olmalidir kriterini siitunlar arasi
farklilik yoniinden ayirmadiklar1 goriilmektedir. Bu sonuca goére Internet sitesinin
dizayninda katilimeci bir siirecin baglatilmasi hem sitenin degisik goriisleri yansitacak
sekilde orijinal olmasini saglayacak, hem de bu konuda isletmenin belirli kademelerinde
bulunan insanlarin Internetle ile ilgili egitim calismalar1 hizlandirilmis olacaktir. Bu
yiizden seyahat acentesi yoneticilerinin bir pazarlama araci olarak Internetin kullanimi
konusunda elemanlarimin gelistirilmesi siirecine olumlu bakmasi, isletmenin rekabetci
pozisyon kazanmasi ve bu pozisyonu korumasi agisindan yararl olacaktir.

Kaliteli hizmet icin biitiinlesik bir Internet stratejisi gelistirme zorunlulugu kriterini
de katilimci isletmelerin siitunlar arasi farklilik yoniinden ayirmadiklarr goriilmektedir.
Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirme siirecinin basarisinda, biitiinlesik bir Internet
stratejisi gelistirmek bir zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Katilimc igletmelerin
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bu konuda siitunlar arasi yigilma gostermemeleri konu ile ilgili bilgi alt yapilarinin
yetersiz olmasindan kaynaklanmis olabilir.

Katilime1 igletmeler, Internet teknolojisinin bireysel miisterilerle iletigimi
kolaylastirdigi ve iletisim hizmetleri ile dijital Uriinlerin miisteri ihtiyaclarina gore
diizenlenmesi kriterlerine ise yiiksek diizeyde katilim gostermislerdir. Bu durum,
Friedman testi sonuglan ile de desteklenmistir. Bu dogrultuda, katilimci isletmelerin,
miisteri odakli ¢alisma egiliminde olduklar1 ve bu siirecte Interneti énemli bir iletisim
aract olarak gordiikleri saptanmustir. Ayrica yapilan faktor analizi sonucundan da
goriilecegi iizere, katilimci isletmelerin, uzun donemli miisteri iliskisi gelistirmede,
miisterilerle ilgili veri tabani olusturmada ve miisterilerden geri doniisiimli bilgi elde
etme konularinda Internet teknolojisinin dneminin farkinda olduklar1 tespit edilmistir.

SONUC

Giinlimiiz rekabet ortaminda bir strateji olarak miisteri iliskileri yonetimine farkli
yaklasmak gerekmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi tiim {iretim ve pazarlama kararlarini
miisteri merkezli olarak belirleyen bir yonetim anlayis1 ve rekabet stratejisi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Giiniimiiz isletmeleri asir1 rekabet ortaminda, teknolojideki
gelismelere bagh olarak, miisterileri ile siirekli 6grenen bir iliski gelistirmek ve Internet
ortaminda gercek zamanli ve etkilesimli miisteri iliskileri yonetimini amaglayan E-MIY
(E-CRM) uygulamalarin1 baslatmak ve sonuca yonelik olarak bu uygulamalari siirdiirmek
zorundadirlar.

Seyahat acentelerine yonelik yapmis oldugumuz calismada, Internet’in
miisterilerle iletisimi kolaylastirmasinin  yani sira miisterileri de isletmedeki
gelismelerden aninda haberdar ettigi ve bireysel hizmet sunumunu kolaylastirdigi
belirlenmistir. Internet iizerinden miisteri iligkisi gelistirme c¢abalari, miisteriden,
isletmeye veya isletmeden, miisteriye coklu kanalla aninda ulagim imkani1 vermektedir.
Dolayisiyla miisteri iliskileri yonetimi, Internet ortaminda etkilesimli ve gercek zamanl
olarak dinamik bir sekilde gerceklesmekte buna bagl olarak miisteriye verilen sozlerin
yerine getirilmesi siireci hizlanmakta, bu durum miisteride giiven duygusunun artmasina
ve yapilan is sonucu taraflarin karsilikli olarak yiiksek tatmine ulagmalarina neden
olmaktadir.

Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirme ¢abalari isletmeler icin deger yaratan
ve deger zincirinde yer almasi gereken bir faaliyet olmasinin yani sira igletmelerin
sunmus olduklart tiriinlerin farkli algilanmasinda da onemli rolii olan bir siirectir. Bu

dogrultuda, isletmelerin miisterileri ile giivene dayanan iliski kurarak, rekabetci avantaj
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kazanmalar1 icin iligski gelistirme siirecinde miisteri odakli hareket etmeleri ve basarili
MIY (CRM) ve E-MIY (E-CRM) uygulamalarina 6nem vermelerini gerekmektedir.
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