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OZET

AZERBAYCAN TURIZM SEKTORUNDE E-TICARET UYGULAMALARI KONUSUNDA
CALISANLARIN ALGILAMALARI UZERINE BIR ARASTIRMA
Hatam NURI
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Turizm Isletmeciligi Bilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kasim 2020

Danisman: Dog¢. Dr. Ridvan KOZAK

Glinlimiizde bilgi teknolojisinde yasanan gelismeler e-ticaret kavraminin hiz kazanmasina
neden olmustur. Elektronik ticaret kavrami turizm sektoriide dahil olmak tlizere birgok sektorde
kullanilmaya baslanmistir. Rekabet olgusunun hiz kazanmasiyla birlikte ise turizm isletmelerinin
varliklarini stirdiirebilmeleri ve pazarlama- satis faaliyetlerinde daha basarili olabilmeleri adina
elektronik ticaret uygulamalarina bagvurmalar1 kaginilmaz olmustur.

Calismanin birinci boliimiinde, arastirmanin amaci ve Onemi agiklanmis olup ikinci
boliimiinde ise e- ticaret kavramu, e- ticaretin 6nemi ve amaci, siniflandirilmasi, araglari, e- ticaretin
gelir modelleri, avantaj ve dezavantajlari, Diinya’da e-ticaretin gelisimi ve Azerbaycan’da e-
ticarete yer verilmistir. Tezin ti¢lincii boliimiinde Azerbaycan turizm sektorii agiklanmis olup son
olarak Azerbaycan turizm isletmelerinde ¢alisanlarin galistiklari igletmelerin e-ticaret uygulamalari
konusundaki goriisleri lizerine Azerbaycan’da gerceklestirilen bir aragtirma sunulmustur.

Bu caligmada, Azerbaycan 6rnegi kapsaminda e-ticaretin turizm sektoriinde kullanilmasini
degerlendirmeye yonelik bir uygulama gergeklestirilmektedir. Ayn1 zamanda calisma ile
Azerbaycan’da bulunan turizm isletmelerindeki ¢alisanlarin, caligmakta olduklari igletmelerin e-
ticaret uygulamalar1 konusundaki algilarimin belirlenmesi amacglanmaktadir. Arastirmanin
Uygulama boliimiinde veri toplama araci olarak 204 katilimciya anket formu uygulanmis olup,
anket verilerinin analiz edilmesi asamasinda SPPS 22 paket programi kullanilmigtir. Verilerin
analizinde frekans- yiizde yontemine basvurularak e- ticaret web sitelerinde tespit edilmis olan

sorunlarina yonelik ¢6ziim Onerilerinde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Azerbaycan Turizm Sektorii, Azerbaycan Turizmi, Otel ve

Konaklama Isletmeleri, E-Ticaret



ABSTRACT

A RESEARCH ON EMPLOYEE PERCEPTIONS ON E-COMMERCE APPLICATIONS IN
AZERBAIJAN TOURISM SECTOR

Hatam NURI

Tourism Management Department
Tourism Management Discipline
Anadolu University Institute of Social Sciences, November 2020

Supervisor: Assoc. Dr. Ridvan KOZAK

Today, developments in information technology have caused the concept of e-commerce to gain
momentum. The concept of electronic commerce has started to be used in many sectors, including
the tourism sector. With the acceleration of competition, it has become inevitable for tourism
enterprises to resort to electronic commerce applications in order to sustain their existence and to
be more successful in marketing and sales activities.

In the first part of the study, the aim and importance of the research are explained, and in the second
part, the concept of e-commerce, the importance and purpose of e-commerce, its classification,
tools, income models of e-commerce, advantages and disadvantages, the development of e-
commerce in the world and Azerbaijan. e-commerce has been included. In the third part of the
thesis, the tourism sector of Azerbaijan has been explained, and finally, a research conducted in
Azerbaijan on the opinions of the employees in the tourism enterprises on the e-commerce
applications of the businesses they work with is presented.

In this study, an application is carried out to evaluate the use of e-commerce in the tourism sector
within the scope of the Azerbaijan example. At the same time, it is aimed to obtain the opinions of
the employees in the tourism enterprises in Azerbaijan about the e-commerce applications of the
enterprises they work with. In the application part of the research, a questionnaire form was applied
to 204 participants as a data collection tool, and SPPS 22 package program was used to analyze the
survey data. In the analysis of the data, the percentage method was used, and solutions were offered
for the problems identified on e-commerce websites.

Keywords: Azerbaijan Tourism Sector, Tourism, Hotels and Accommodation Businesses, E-

Commerce
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1. GIRIS

Bilgi ¢agina gegisle birlikte, yasanan olaylardan en hizli sekilde haberdar olmak ve her
daim istenilen genis kapsamli bilgilere ulasabilmek, insanlarin artik giinliikk hayatinin bir pargasi

olmustur (Mammadov, 2009: 1).

Dolayisiyla, diinya kapsaminda ortaya gelen bilgi teknolojisinin hizli gelismelerinin
beraberinde, geleneksel ticaret kavramina da farkli bir boyut kazandirilmistir. Boylece, bilgi
teknolojisi ve internet teknolojisinin birlesmesi ve pazarlama g¢alismalarinin sanal ortamda

gerceklesmesi e- ticaret kavraminin ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermistir (Tuncel, 2016: 1).

Internet baglantilar1 tiim alanlarda etkin bir sekilde kullanilmaya baslamasi, turizm
sektoriinde izlerini birakmis ve internet ortaminda pazarlama, satis gelistirme ve diisiik fiyatta
uluslararas1 tanitim reklamlar1 gibi cesitli amaglara yonelik degerlendirilmistir. Dolayisiyla,
internet araciligryla tiiketiciler ve igletmeler arasinda dogrudan iletisim imkaninin yaranmastyla
birlikte, zaman ve mekindan bagimsiz olarak miisterilerin rezervasyon islemlerini

gerceklestirebilmeleri i¢in kolaylik saglanabilmektedir (Bayekeyeva, 2009: 1).

Modern diinyada turizm, her iilke i¢in ekonominin en dinamik gelisen sektorlerinden
biridir. Turizm halihazirda diinyanin en kazangh endiistrilerinden biri, biiyiik ve hizla biiyiiyen bir
ekonomik sektor haline gelmistir. Turizm sektoriiniin siirdiiriilebilir gelisimi ve genislemesi, bu

sektorii sosyo-ekonomik kalkinmada itici bir gii¢ haline getirmistir.

Turizm sektoriinde 6nemli bir yeri bulunan konaklama isletmeleri, geleneksel yontemler
yerine artik e-ticareti araglarini etkin bicimde kullanmaya baslamistir. Mevcut rekabet ortaminda
konaklama isletmeleri de faaliyetlerinin devamliligini saglayabilmek i¢in, e- ticaret araglarini giiglii

bir sekilde kullanmalar1 gerekmektedir (Tuncel, 2016: 1).
1.1. Amaci ve Onemi

Azerbaycan'in turizmde rekabet giicii ok yiiksek bir potansiyele sahiptir. Ulkenin zengin
dogal kaynaklari, renkli iklimi, ¢ok kiiltiirlii zengin tarihi ve kiiltiirel mirasi turizm iirlinii yaratmak
icin 6nemli bir temel olusturmaktadir. Turizm sektoriiniin Azerbaycan’in ekonomik kalkinmasinda

ozellikle 2006 yillarinin ardindan, 6nemli diizeyde katki sagladigi goriilmektedir.



Ayn1 zamanda, iilkenin ekonomik gelismesinin devamliligini korumak i¢in, petrol ve gaz
faktoriinden bagimliligin azaltilmasi gerekmektedir. Petrol dis1 sektdrlerin gelisiminde ise turizm

sektoriiniin hedeflerine ulagsmasinda oldukga biiylik 6nem arz etmektedir (Ferhadov, 2018: 36).

Azerbaycan, lilkede bulunan ve turistik bakimindan cazip olan Kafkas daglari, ovalar,
nehirler, goéller, 825 km uzunlugunda Hazar Denizi sahil seridi, zengin dogal su kaynaklari, degisik
iklim tiplerinin bir arada goriinmesi ve zengin tarihsel hazineleri basta olmak {lizere sahip oldugu
cografi Ozelliklerinden dolayi, 6nemli diizeyde bir turizm potansiyeline sahiptir. Ayrica,
Azerbaycan’in Biiyiik Kafkas, Kiigiik Katkas ve Talis Daglar1 gibi yiiksek rolyef alanlarinin
bulunmasi da, dag ve av turizmi acisindan biiyiik bir potansiyel tagimasina sebebiyet vermektedir.
Ulkenin gelisim bu dogal zenginliklerden yararlanabilmek icin, turizm sektoriiniin gelistirilmesi

bliylik 6nem tagimaktadir (Seferov ve Hesenov, 2006: 255).

Azerbaycan’da Turizm sektOriinlin gliclenmesi i¢in devlet tarafindan 2002-2005 yillarini
kapsayan bir kalkinma politikas1 yiiriirliige girmistir. Bu dogrultuda iilkenin turistik agidan
cazipligini artirmak ve daha fazla turisti lilkeye gelmege tesvik etmek i¢in, 6zellikle yeni turistik

binalarin inga edilmesi veya yeniden yapilanmasi planlanmaktadir (Hanahmedov, 2017: 194).

2020 yilinda, diinya kapsaminda e-ticaretin % 64'liniin gelismekte olan {ilkeler tarafindan
saglanmasi ve toplam islem hacmi 3 trilyon dolar olarak ongdriilmektedir (akt. Eyvazov, 2019:
129). Ancak, kiiresel olarak islem hacminin giin gegtik¢e yiikselmesine karsin, Azerbaycan'da e-
ticaret sektorlin gelisimi i¢in slirdiiriilen politikalar maalesef yeterlilik gostermemektedir

(Eyvazov, 2019: 129).

Bu ¢alismada, Azerbaycan 6rnegi kapsaminda e-ticaretin turizm sektoriinde kullanilmasini
degerlendirmeye yonelik bir uygulama gergeklestirilmektedir. Ayn1 zamanda c¢alisma ile
Azerbaycan’da bulunan turizm igletmelerindeki ¢alisanlarin, ¢caligmakta olduklar igletmelerin e-
ticaret uygulamalar1 konusundaki goriislerinin alinmas1 amaglanmaktadir. S6z konusu arastirma,
Azerbaycan’daki turizm isletmelerinin e-ticaret uygulamalar1 konusundaki eksikliklerini
gidermeleri ve mevcut sorunlarin giderilmesine yonelik ¢oziimlerin sunulmasi agisindan énemlidir.
Arastirma sonucunda elde edilen sonug ve Onerileri dikkate almakta olan Azerbaycan turizm
isletmelerinin e-ticaret uygulamalarint daha verimli hale getirmeleri ve pazarlama- satis
faaliyetlerinde rekabet tstiinliigii kazanmalar1 adina gergeklestirilmekte olan ¢alisma onemlidir.
Ayrica literatiirde bu konulu ile ilgili Azerbaycan’da gerceklestirilen bir ¢aligmaya rastlanmamig

olmasida aragtirmanin literatiirde 6nemli bir boslugu dolduracagini géstermektedir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. E-Ticaret Kavram

Bilgisayar teknolojileri ve elektronik islemlerin gelisimi 1970’1li yillara dayansa da bu
islemler ¢ogunlukla kamusal alanda ve lokal bolgelerde gergeklesmekteydi. Bilgisayarlarin ve
isletim sistemlerinin gelisimi 1990’I1 yillara dayanmaktadir. 1991 yilinda diinya genelinde
internetin ticari kullanima agilmasi ve 1994 yilinda http protokoliinii ve DSL gibi devamli internete
erisimin saglanmasiyla 1995 yilinda internet 6zel isletmeler tarafindan kullanilmaya baglanmaistir.
Yirmi birinci ylizyilin baslarinda internet kullanimi ve bununla birlikte E-ticaret diinya genelinde

hizla yayilmaya bagladi (Briigger, 2012: 104).

Elektronik ticaret, bilgi, lirin ve hizmetlerin bilgisayar aglarmin aracilifiyla iiretimi,
tanitimi, alim - satim, O0deme ve dagitiminin giivenli sekilde gerceklesmesi olarak

tanimlanabilmektedir (Elibol ve Kesici, 2004: 306).

En basit aciklamasiyla e-ticaret, Internet iizerinden yapilan ticari islemler ve
uygulamalardir. Elektronik iletisim kanallari, bilgisayar ve bunlar ile ilgili teknolojiler kullanilarak
her ¢esit mal ve hizmetin satilip satin alinmasi islemlerini kapsayan e-ticaretin olusturdugu

ekonomiye de e-ekonomi denilmektedir (Tagiyev, 2005: 31).

Ayrica, E - Ticaret kurumlarin faaliyetlerinin iletisim aglar araciligiyla gergeklesmesini
gostermek i¢in kullanilmaktadir. OECD (Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilati)’in tanimina
gore ise, genel anlamda birey ve kurumlarin metin, ses ve gorsel imajlar1 igeren biitiin sayisal
verilerin aktarimina iligkin ticari faaliyetlerin gerceklesmesi seklinde de aciklanabilmektedir

(Kogak, 2004: 17).

Bilgisayar, internet ve iletisim teknolojik araglarin meydana getirdigi degisikliklerin
beraberinde, ag ekonomisi kapsaminda bir ekonominin ortaya gelmesine yol acilmistir. Bu
gelismelerden kaynakli olarak da birbirlerine bagl bilgisayar ve mobil iletisim araclari tizerinden

gergeklestirilen yeni bir ticaret yontemi olan e- ticareti hayat bulmustur (Bayekeyeva, 2009: 3).

E- ticaret, genel anlamda, mal ve hizmetlerin elektronik ortam ve telekomiinikasyon
aglaryla tretilmesi, tanitilmasi, satis ve dagitimimin gergeklesmesi seklinde aciklanabilmektedir.
Ancak, e- ticaretin degisik bakis acilarindan tanimlanmast de verildigi gibi sunulabilmektedir

(Bayekeyeva, 2009: 3).



Tablo 2.1. E- ticaretin degisik bakis a¢ilarindan tanimlanmasi

Alan Tanim

Tletisim Uriin, hizmet, bilgi ve Odemelerin bilgisayar aglari vasitasiyla

elektronik ortamda dagitilmasi,

Isletme siireci Kurum islem ve is gidisatinin otomasyonu araciligiyla teknolojinin
uygulanmasi,
Hizmet Isletme, tiiketici ve ydnetimin, iliskin masraflarin azalmasi, miisteri

hizmet kalite ve hizinin artmasina yardimci olabilmek,

Girisimcilik Uriin ve hizmetlerinin internet aglar1 ve diger girisimci hizmetler

yardimiyla alim ve satim islemlerini gerceklestirmek,

Kaynak: Bayekeyeva, 2009: 4
2.2. E-Ticaretin Onemi ve Amaci

Glinlimiizde mevcut pazar ortaminda, e-ticaret yontemini degerlendiren kurumlarla
rekabette tistlinliik saglamak, giin gectikce daha fazla orgiit, tiiketici ve devlet kurumunun
elektronik ortamda bir ortaya gelmesi ve bunun beraberinde sanal ortamda islem hacminde hizl

artigin sonucu e- ticaretin stratejik ehemmiyeti vurgulanabilmektedir (Ulkii, 2007: 83).

Isletme ve oOrgiitlerin mevcut kosullarda gergeklestirmekte olduklar1 faaliyetleri ani bir
sekilde degistirme ¢abalar1 e-ticaretin zorluklarinda birisidir. Ancak, internet aglarinin mekan ve
zamandan bagimsiz olmasi ve bu duruma bagli olarak kolay erisimin saglanmasi bireylerin
isletmelere ulasimi kolay hale getirmistir. Dolayisiyla, e-ticaret 2000’11 yillar itibariyle kiiresel

ekonominin en ehemmiyetli faktorii haline dontigsmiistiir (Mammadov, 2009: 38).

E-ticaret kavrami Sekil 1.1°de verildigi gibi degisik hedef ve asamalar dogrultusunda
gerceklesmektedir (Bayekeyeva, 2009: 11).



/ E - Ticaretin Asamalari \

Elektronik ortamda aragtirma ve bilgilenme

ihtiyaci

Mal veya hizmet siparisi

e

Odeme siireci gereklerinin saglanmasi

e

Sekil 2.1. E - Ticaretin Asamalari

Kaynak: Bayekeyeva, 2009: 11

E-ticaretin amaclari ise asagida verildigi gibi 6zetlenebilmektedir (Bayekeyeva, 2009: 12):

e Isletme uygulamalarmnin yerel ve uluslararasi kapsamda basitlestirilmesi,

e isletmelerin etkinligi ve duyarliligi yiikseltmek,

e Uyum ve kalite cercevesinde etkilesim saglamak,

e Techizat nakliyati disinda, uygun olan tiim alanlarda kurum uygulamalarini elektronik

bicimde gerceklestirmek.

E-ticaret sahip oldugu yap1 ve 6zelliklerinden kaynakli olarak uygulama bakimindan belirli
sektorlere daha uygundur. E-ticaretin ve iletisim teknolojilerinin en giiglii sekilde gelistigi
tilkelerden bir olarak Singapur’da, internet ve e-ticaret araglari en yaygin olarak bilgisayar - bilgi
teknolojileri, konaklama, seyahat, perakende, yayincilik, bankacilik ve finans sektorlerinde

kullanilmaktadir (Pinar, 2005:35).

Ayrica, e-ticaret alaninda elde edilen basari, kullanilan sektor disinda, satilan {iriin veya
hizmet, satig bi¢imi, fiyat, dagitim, promosyon, iletisim saglama, hedef tiiketici ve rakiplere dayali

olarak da degisiklik gostermektedir (Pinar, 2005:35).

Diinya lizerinde e-ticaretin pazar pay1 her gecen giin daha ¢ok biiyiimekte ve gelisme

gostermektedir. 2019 yilinda kiiresel e-ticaretin pazar biiyiikligi % 20,7 oraninda artarak 3,535
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trilyon dolara yiikseldigi tahmin edilmektedir. 2021 yilina kadar, kiiresel e-ticaretin 5 trilyon dolara
yaklasacag tahmin edilmektedir (Global E Commerce, 2019). Ulke ekonomilerinin gelisimi kadar
sirketlerin gelecekte mevcut pazarlarda tutunabilmeleri i¢in E-ticaret artik Yirmi birinci ylizyilin

temel gelisim kaynaklarindan biri olmustur
2.3. E-Ticaretin Simiflandirmasi

E-ticaretin 6neminin giin gegtikge artmasi ve is hacminin genislemesi, bilgi ekonomisinin
yarattig1 doniisiimiin etki alanindaki turizm endiistrisinin faaliyetlerini de Internet ortamina
aktarmaya ve elektronik ticaret uygulamalarini gelistirmeye zorlamaktadir. Bilgiye dayali hizmet
sunan turizm sektoriinlin yapisini ele aldigimizda e-ticaret ile dogal ortak durumunda oldugu

goriiliir (Tutar vd., 2007: 200).

E-ticaret dogrudan dogruya veya dolayli olarak gergeklestirilmektedir. Gelisen ve bilyiiyen
pazarin ticari gesitliligi de artmaktadir. E-ticaret tiirlerinin tiiketici, isletme ve devlet aras1 olarak

smiflandirilmakta ve Tablo 2.2°de 6zet olarak verilmistir.

Tablo 2.2. E —Ticaret Tiirlerinin Siniflandirilmasi

Isletme Tiiketici Devlet
Isletme B2B C2B G2B
Tiiketici B2C c2C G2C
Devlet B2G C2G G2G

Kaynak: www.ihracat.co, 06.01.2020

2.3.1. Isletmeleraras: E- Ticaret (B2B)

Isletmeler arast iiriin, bilgi ve hizmet aktarrminin sanal ortamda saglanma islemleri bir biitiin olarak
isletme odakl1 e-ticaret seklinde tanimlanmaktadir. Bu kapsamda e-ticaretin gergeklesebilmesi icin,
isletmelerin sanal ortamda ilgili portfoylerini hazirlamalar1 gerekmektedir. Bu platformda hedef
0zdevimlesmis sistemlerin beraber faaliyet gosterdikleri birimlere senkronize bi¢imde {iriin /

hizmet satis ve paylasimini saglamaktir (Karamemis, 2018: 28).

Boylece B2B sinifi e-ticaret, otomasyonu bulunan sistemlerin birlikte ¢alistiklari birimlere
(tretici ve tedarikei firmalar, bayiler, magazalar, departmanlar vs.) isbirligi neticesinde saglanan
iirlin; hizmet ve bilginin isletmeler arasinda satig, kullanim ve paylasimini icermektedir. B2B,
isletmelerin dijital teknoloji araciligiyla elektronik ortamda tedarikg¢ilerden siparis alip-

vermelerini, faturalarini karsilamayi ve bedellerini 6demesini kapsamaktadir. B2B e-ticarette daha


http://www.ihracat.co/

az sayida islem gerceklesmekte olsa da yapilan islem hacmi ¢oktur. B2B smif e-ticaretin, genel
anlamda e-ticaret calismalarinin yaklasik %80 oranimi olusturdugu disiiniilmektedir (Simsek,
2012: 38).

Elektronik Veri Degisimi (Electronic Data Interchange) olarak da adlandirilan B2B
(Bucakli, 2007: 53), e-ticaret ortaminda kullanilmaya baglayan ilk modeli olusturmaktadir.
Elektronik ortamda ilk olarak ortaya ¢ikan model B2B modelidir. Dolayisiyla, elektronik ortamda
birbirleriyle ekonomik faaliyetlerde bulunan ancak birbirini tanimayan ana firma bayiiler arasinda
iletisim bu model iizerinden gerceklesebilmektedir. Tiiketiciye hitap etmediginden kamuoyu i¢in
fazla bilindik olmasa da, B2B islemleri internet lizerinde gerceklesen ticari faaliyetlerin ¢cok biiyiik

bir kismini teskil etmektedir (Canbaz, 2006: 18).

B2B smif e- ticarette, iiriin/hizmet tedarik islemleri, isletme niteligi ve fiyat kiyaslama
imkan1 daha hizl ve diisiik maliyetle elde edilebilmektedir. Dolayisiyla, arzu edilen {iriin / hizmette
uygun fiyat veya tercih edilen Ozellikte trlin/hizmeti elde edebilmek olasiligi daha yiiksektir
(Ayhan, 2018: 13).

Bu islemlerde seffaflik ve bilgilerin dogru bi¢imde sitede yer almasi biiyilk ehemmiyet
tasimaktadir. B2B simif e- ticaret, ticarette bazi degisikliklere yol agmistir. Cogunlukla gelismis
iilkelerdeki isletmelerin mevcut rekabet ortaminda iistiinliik kazanmalar1 i¢in, daha diisiik maliyette

ve daha uygun big¢imde ticari ¢calismalarimi siirdiirmeleri agisindan biiyiik katki saglamaktadir
(Ayhan, 2018: 13).

Kolay ve tam kapsamli internet erisiminden kaynakli olarak diisiik maliyeti ile isletmelere
kiiresel iletisim aglar1 saglamaktadir. Bu modelde fireticilerin kiiresel pazarda daha rahat bilgi
erisiminden dolayi, ticarete iligkin bilgi toplama ve yeni is ortaklarini bulabilmesi i¢in imkan

yaratilmaktadir ve boylece giderek daha biiytik bir ilgi kazanmaktadir (Ayhan, 2018: 13).

Bu tiir e-ticarete en gii¢lii 6rnek olarak Cin’in uluslararasi piyasaya girmesini saglamis olan

Alibaba.com web sayfasindan s6z etmek gerekmektedir (Marangoz vd., 2012: 56).

1.Uriinleri 2. Uriinlerin bilgilerine
Goruntiiler Ulasir
SATICI ISLETME INTERNET ALICIISLETME
4. Siparisi alir, 3. Uriinler igin
Uriinleri gonderir Siparisi olusturur

Sekil 2.2. B2B Calisma Modeli

Kaynak: Erden, 2014: 36



Tablo 2.3. Global B2B E-Ticaret Pazar biiyiikliigti

Yil (Trilyon USD)
2014 6,45

2015 6,91

2016 7,3

2017 7,6

2018 10.6

2019 12.2

2019 yilinda 12 Trilyon ABD dolarin1 asan B2B E-ticaret pazar1 B2C pazarinin yaklasik 6
kat1 hacmindedir. Bu pazarin %80’ine Asya-Pasifik iilkeleri hakim durumdadir. Global B2B ticaret
hacmi kiiresel anlamda siirekli bir artis egilimi gostermektedir. Hizmet sirketleri, web barindirma
(Hosting-Domain-Giivenlik), toptancilar ve yazilim sirketleriyle sirketlerin online alimlari bu
grupta yer almaktadir. B2B pazarinda Amazon, Alibaba, Rakuten, Mercateo, IndiaMart ve
Wallmart piyasanin onciileri durumundadirlar. ABD, Cin ve Hindistan B2B pazarina hakim

iilkelerdir (B2B Report Statista, 2020).
2.3.2. Isletmeden Tiiketiciye E- Ticaret (B2C)

E-perakende olarak da bilinen tiiketici e-ticaret faaliyetlerine yonelik bir diger islem tiirt,
isletmeler sahip olduklar1 mal veya hizmetlerini elektronik ortamda bir genel pazaryerinde veya
dogrudan kendi web sayfalarinda tiiketicileri ile bulusturmaktadir. B2C ve B2B islemleri uygulama

acisindan paralel olarak yiiriitiilseler bile, gerceklestirilen iglem oranlari agisindan ayrigsmaktadirlar

(Sen, 2017:7; Ayhan, 2018: 13).

Her iki uygulama seklinde son kullanici olan tiiketici dikkate almmaktadir. Isletmeler
arasinda saglanan prosediirler teknolojik ve gilivenlik agisindan oldukg¢a techizatli oldugundan
dolayi, taraflar daha emin ve cesaretli bicimde yaklasabilmektedir. Ancak, tiiketiciler bu anlamda
gerekli ve yeterli bilgi sahibi olmadiklarindan dolayi, e- ticarete kars1 daha giivensizlik ve endise

ile yaklagsmaktadirlar (Ayhan, 2018: 13).

B2C simif e-ticaret modeli biiyiik 6l¢iide degisiklik icermektedir. Son yillarda mevcut
rekabet ortaminda ve ¢esitli {iriin segeneklerinden dolayi, daha ¢ok tiiketici kitlesine uygun kalite
ve fiyat secenekleri ile hitap edebilmek ve pazar kazandirmak acisindan ilgi uyandirabilmek,

firmalarin kalkinma siirecinde ve kar saglamalarinda zorluklarla kars1 karsiya gelmektedir (Sen,

2017 8).



B2C e-ticaret sinifi diger modellere meydan okuyarak devamli degisim ve yeniligi
amaclamaktadir. Glinlimiizde insanlarin hayatinda kullanim1 ivime kazanan siirekli internet baglanti
imkanindan kaynakli olarak, e-ticaret yapan web sayfalarinin sayis1 da giderek artmaktadir. Ayrica,
insanlar artik evden veya bulunduklari mekandan hi¢ fazla ugras vermeden aligverislerini internet

sayfalarindan gerceklestirmeyi tercih etmektedirler (Karamemis, 2018: 24).

Dolayisiyla, mevcut firsatt degerlendirerek kara doniistiirmeyi planlayan bir¢ok kurum ve
firma, web sayfalarindan e-ticaret saglayarak, sektorde hizmet vermeye baslamislardir. Bu
dogrultuda, Onciiliigli paylasan firmalar markalagmak neticesinde daha fazla menfaat elde ederken,

diger isletmeler i¢in daha siki bir rekabet ortami ve zorluklar yasanabilmektedir (Sen, 2017: 8).

Ayrica, bu sektorde yeni faaliyete baglayan firmalarin eski firma miisterilerinin marka
bagimlilig1 ve marka sadakatinden dolayi, daha fazla sikintilarla karsilasmaktadirlar ve bdylece,
giderek giiglenen igletmelerin eski miisterilerinin diger firmalara yonlenmesi engellenmektedir

(Karamemis, 2018: 24).

Bu tiir e-ticaretin en iyi uygulayicisi olarak ise Amazon.com sitesinden s0z etmek
gerekmektedir (Marangoz vd. 2012: 56). B2B ve B2C modelleri arasindaki isleyis farkliliklart
Tablo 2.4’de verilmistir (Garipcan, 2011: 7).0

Tablo 2.4. B2B ve B2C modellerinin isleyis karsilastirilmasi

Fonksiyon

B2B

B2C

Bir seferdeki islem
miktari

Ortalama 75,000 $

Ortalama 75 $

Katilimcilar Cok sayida firma ve ¢alisan Miisteri dogrudan
firmayla kars1
karsiya

Fiyatlama Pazarlik usulii, uzun dénemli s6zlesmeler, Cogunlukla katalog,

miizayedeler ve katalog alimlari sabit fiyat

Karar verici Firma yOnetimi, ticari kurallarin gegerli Tek miisteri

oldugu karar alma mekanizmalari

Satin alim siireci

Dogrudan satin alimda talep zinciri tarafindan
yonlendirilir, dolayli satin alimlarda yerini

Rastlantisal satin
alim; sdylenti ve

doldurma/eksik tamamlama reklam etkisi
E-pazaryeri yada | Firmanin iiretim degeri, liretim siirecinde Marka, soylenti,
portal se¢imi ortaklik ve hisse belirleyici oluyor fiyat, reklam
belirleyici oluyor
Odeme Kredi kartlar1 ve banka kredileriyle baglantili | Kredi kartlari

diger degisik 6deme sekilleri

Kaynak: Garipcan, 2011: 7




1.Uriinleri 2. Uriinlerin bilgilerine

Goriintiiler Ulagir
SATICI ISLETME INTERNET TUKETICI
4. Siparigi alir, 3. Uriinler i¢in
Uriinleri gonderir Siparisi olusturur

Sekil 2.3. B2C Calisma Modeli
Kaynak: Erden, 2014: 36

B2C E-Ticaret Pazari, otomotiv, giizellik ve kisisel bakim, kitap ve kirtasiye, tiiketici
elektronigi, giyim ve ayakkabi, ev dekorasyonu, endiistriyel ve bilim, spor ve bos zaman, seyahat
ve turizm hizmet satiglarin1 kapamaktadir. Amazon, Alibaba ve Wallmart gibi firmalar bu pazarin

onciligiini yapan dev firmalardir.

Tablo 2.5. Ulkelerin 2018 yili GSMH ve B2C e-ticaret biiyiikliikleri

GSMH-2018 (Trilyon USD) | B2C E-ticaret Pazar biiyiiklugii (Milyar USD)
Cin 13,41 634
ABD 20,49 504
Birlesik Krallik 2,83 123
Japonya 4,97 103
Almanya 4,00 70
Tirkiye 0,77 6,1

Kaynak: TUBISAD, 2019

2019 yilinda diinya ¢apinda perakende e-ticaret satiglarinin 3,53 trilyon ABD dolar1 olarak
gergeklestigi tahmin edilmektedir. Bununla birlikte diinyada B2C e-ticaret satiglarinin 2019 yilinda
toplam 2 trilyon ABD dolarindan fazla oldugu belirtilmektedir. Cin E-ticaret konusunda diinya
liderligini elinde bulundurmaktadir. 2019'da Cin, 1.44 milyar insaninin % 61'1 ortalama internet
kullanimina sahiptir. Cin niifusunun % 59'u ¢evrimigi aligveris yapmaktadir. ABD’de ise niifusun

%90’1 internet kullanimina sahiptir. Amerikalilarin %82’s1 E-ticaret yapmaktadir. (Statista, 2020).
2.3.3. Tiiketiciden Tiiketiciye E- Ticaret (C2C)

C2C, tiiketicilerin birbirleriyle etkilesime girmesini saglayan bir e-ticaret kategorisidir.
“Acik Artirma” ve “Elektronik Ticaret” olarak da ifade edilmekte olan e- ticaret islemleri,
tilketicilerin {iyeligi esasinca islemekte olup giivenilir web sayfalar1 iizerinden tiiketicilerin

birbirleri ile gerceklestirmekte olduklar1 alim-satim islemlerini kapsamaktadir. Tiiketiciden
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tilketiciye e- ticaretin uluslararasi en taninmis 6rnegi olarak ebay.com ve Tirkiye’deki en iyi
ornekleri olarak ise sahibinden.com ve gittigidiyor.com web sayfalar1 gosterilebilmektedir

(Marangoz vd., 2012: 56).

C2C pazarinda ikinci el iiriinlerin almip satilmasinda énemli bir kiiresel pazar olugsmaktadir
(Shandan, vd., 2012:510). Ozellikle Facebook ve Instagram gibi platformlar da bu pazarda yer
almaya bagladiktan sonra C2C daha fazla 6nem kazanmaya baslamistir. A¢ik arttirma, teklif veya
ilan usulii ile tiikketicilerin sattiklar: {iriinlere aracilik eden platformlar da bu pazarda ilan ve reklam
gelirlerinden kazanim elde etmektedirler (C2C Report, 2020). Tiirkiye’de sahibinden.com, letgo
gibi platformlar C2C pazarinda etkili olan aktorlerdir. Azerbaycan’da tap.az, elan.az gibi
platformlar tiiketiciden tiiketiciye alim-satim hizmetlerinde aracilik eden platformlardir. Bu tiir e-
ticarette 6deme dogrudan saticinin banka hesabina aktarilmaktadir veya ticarete aracilik yapan
internet sitesinin hesabinda liriiniin tiiketiciye ulagsmasina kadar bekletilebilmektedir (Simsek,

2012: 39).

Ancak, iriinlin teslim siiresinde veya kalitesinde aliciya garanti verebilecek bir araci
kurumun bulunmadigindan, bu tip e-ticarette genellikle karsilikli giliven biliylik 6nem arz
etmektedir. S6z konusu sorunlar1 giderebilmek adina PayPal tiirii bir aract model gelismistir.
Diinyanin C2C islemlerinde faaliyet gosteren en giiclii ve eski (1995) sitesi olan eBay bu sistemi

kullanarak, sinirl sekilde aligverislerde giiven ve garanti saglamaktadir (Simsek, 2012: 39).

Aslinda yeni veya ikinci el mal ve hizmetlerin tiiketiciler tarafindan internet araciliiyla
degis tokusunun saglanmasindan C2C e-ticaret tiirii ortaya c¢ikmistir ve giiniimiizde oldukga

yayginlikla kullanilmaktadir (Altun, 2016: 23).

1.Uriin bilgisini 2. Portaldaki iiriiniin
Portala girer Bilgisine ulasir
TUKETICI ARACI SITE TUKETICI
SATICI 4. Portal triini, 3. Uriiniinii siparigini ~ ALICI
Alicinin adma satin alir Portal tizerinden verir

5. Uriinii alictya satar

Sekil 2.4. C2C Calisma Modeli

Kaynak: Erden, 2014: 37

11



Diinya genelinde Internet hizmetlerinin yayginlasmas1 ve akilli telefon kullanimindaki
onemli artiglar, C2C e-ticaret pazarinin biiyiimesini kolaylastiran 6dnemli faktorlerdir. Bununla
birlikte online 6deme sistemlerinin artan popiilaritesi, kiiresel olarak C2C e-ticaretinin biiyiimesini
hizlandirmaktadir. Diinya iizerinde Etsy, eBay, Craigslist, Taobao, Amazon ve Kickstarter, gibi
biiyiik firmalar C2C E-ticaret pazariin onciiliiglinii yapmakta ve tiiketiciden tiiketiciye alici-satict

aracilik hizmetlerini vermektedirler (C2C E-commerce Market, 2020).
2.3.4. isletmeler ve Kamu Aras1 E- Ticaret (B2G)

Kamu ve firmalar arasindaki yerel aglar araciligiyla gergeklesen ticaret, haberlesme vb.
etkinlikleri igermektedir. Bu kapsamda, kamu ihalelerinin internetten yayinlanmasi ve igletmelerin

elektronik ortamda teklifte bulunmalar1 baslica 6rneklerinden birini teskil etmektedir (Bucakli,

2007: 55).

E-ticaretin yayginlasmasini tesvik etmek adina, son yillarda kamunun vergi 6demeleri ve
giimriik islemleri de sanal ortamda gerceklesebilmektedir (Bucakli, 2007: 55). Bu model Amerika,
Ingiltere ve Singapur gibi iilkelerde uzun yillar itibariyle kullanilmaktadir (Simgek, 2012: 40).

Giliniimiiziin en gilincel e-ticaret tiirii olarak B2G islemleri, aslinda elektronik devlete gecis
araci olarak, ehliyet, pasaport, kimlik bagvurular1 ya da vergi vb. 6demeleri gibi uygulamalarin
sagladig tiiketici ve kamu idaresi arasinda vergi, saglik ve hukuksal etkinlikleri igermektedir

(Marangoz vd., 2012: 57).
2.3.5. E-Ticaret ve Diger Internet Araclar

Yukarida agiklanmis olan e-ticaret bigimleri disinda daha az kapsamda kullanilan e- ticaret

sekilleri sunlardir (Erden, 2014: 38):

- Kisiden kisiye elektronik ticaret (P2P- Peer to Peer)
- Devletten tiiketiciye elektronik ticaret (G2C- Government to Customer)

- Devletten devlete (G2G- Government to Government)
2.4. E-Ticaretin Araclar

E-ticaret, internetin teknolojik temeline dayali pazarlama, iiriin ve hizmet satin alimindan
olusmaktadir. Elektronik ticaretin yapilabilmesini saglayan telefon veya faks gibi araglarin yani

sira elektronik 0deme ve para transfer sistemleri, elektronik veri degisimi sistemi ve internet
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elektronik ticaretin yapilabilmesini saglayan gilivenlik araclar1 da sitemin igleyisini saglayan temel

araglardir (Musayev vd., 2016:7).
2.4.1. E-Ticaretin Odeme Araclar:

E- ticaretin ¢esitli tanimlarinin bulunmasina ragmen, gliniimiizde ortak kullanimli tanim;
iirlin, hizmet veya bilgi transferinin ve 6demelerin elektronik ortamda gerceklesmesi seklinde

belirtilmistir (Erdem ve Elifoglu, 2002: 1).

E-ticaret kapsaminda iiretici ve tiiketiciler arasinda ticari anlamda daha giiclii bir iletisim
saglanabilmektedir. Ayrica, yeni {iriin / hizmetlerin hizli pazarlanmasi ve daha yiiksek menfaat
elde etmesi gerceklesmektedir. Ancak, s6z konusu gelismelere ayak uydurmak adina, alisagelmis
ticari finansal degerlerin (bozuk para, banknot vs.) giincel ve ileri diizeyde elektronik ddeme
sistemlerine donilisiimii gerekmektedir. Dolayisiyla, bu doniisiim standart ticari uygulamalardaki
degerler degisimini (para-iiriin) elektronik ortamda bilginin (verinin) degisimi ile saglamistir

(Garipcan, 2011: 12).

Kullanicilara gore, internet pazarlamasi, bireylerde bir satig ihtiyacinin duyulmasi, ¢6ziim
icin arayis ve siparisin verilmesi seklinde bir siirecten olusmaktadir. Tercih edilen iiriin veya
hizmetin siparisi, satig isleminin gerceklesmesinin ilk asamasini teskil etmektedir. Dolayisiyla,
tercih edilen iiriin veya hizmetlerin karsilig1 internet lizerinden 6denmesi gerekmektedir. E-ticarette
O0deme ara¢ ve yontemleri pazarlamanin gelecegi agisindan oldukca biiyiilk ehemmiyet tasiyan

hususlardan birini kapsamaktadir (Elibol ve Kesici, 2004: 319).

E-ticaret yayginlasmasinda elektronik 6deme araglar1 ve para transfer sistemlerinin gelisimi
oldukca biiyiik ehemmiyet tasimaktadir. Bu kapsamda, ATM ve kredi kartlar1 son yillarda 6deme
islemlerinde yayginlikla kullanilmaktadir. Ancak, s6z konusu ATM, kredi kartlari, borg kartlar1 ve
akilli kartlar benzeri elektronik 6deme ve para transfer sistemleri para gonderilmesinde
kullanilmaktadir ve bundan dolay ticaret islemlerinde sinirli bir kitleye hitap etmektedir (Ozbay

ve Devrim, 2000: 20).

E-ticaretin alisagelmis eski alisveris tiirlerine nazaran farklilik gdsteren bir pazarlama
yaklagimint olusturmaktadir. Ancak, e-ticaret iglemlerinde giivenli bir aligveris ortaminin
bulunmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla, son yillarin teknolojik gelismeleri ile birlikte, e-
ticaret kapsaminda standart 6deme yontemlerinin Otesinde yeni 0deme sistemlerinin ortaya

¢ikmasini saglamistir (Karagiil, 2013: 36).
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2.4.1.1. Kapida Odeme Sistemi

Tiiketiciler, e-ticaret sitesinden tercih ettikleri liriinii temin etmek icin internetten anlik
O0deme islemine itimat etmeyerek, daha giivenli bulduklar1 kapida 6deme seklinde alisverislerini
gerceklestirmektedirler. Kapida 6deme sistemlerinde satin alinan tirliniin 6demesi, kapida saglanan

teslimat sirasinda nakit veya kredi kart1 vasitasiyla gergeklesmektedir (Altun, 2016: 26).

Kapida 6deme sistemi genelde insanlar tarafindan e-ticaret islemlerinde daha giivenilir
bulunmakta ve cogunlukla internet iizerinde aligverislerde tercih edilmektedir. Bu 6deme
sisteminde {irlin veya hizmetin pazarlanmasi elektronik ortam {izerinden gergeklesir ama ilgili
O0deme internet iizerinden degil de iirlin veya hizmetin teslimati esnasinda, kapida direkt olarak
saglanir. Dolayisiyla, kapida 6deme sisteminin en biiylik avantajlarindan biri olarak, karsilikli
O0deme ve iirlin teslimati insanlarda daha biiylik bir giiven duygusu ve rahatlik saglamaktadir

(Erden, 2014: 61).
2.4.1.2. Sanal Pos ile Odeme Sistemi

Son yillarin yeni aligveris araglarindan biri olarak, kredi kartl alisveriglerinde kullanilan
0deme noktas1 veya POS cihazlarinin, e-ticarete yonelik internete uyarlanmis haline sanal 6deme
noktas1 veya VPOS denmektedir. Kisacasi, POS yazilimlar internetten gerceklestirilen satiglarin

Odemesini tiiketicilerin kredi kartlarindan tahsil etmeyi saglamaktadir (Garipcan, 2011: 12).

VPOS yaziliminin elde edilmesi i¢in, magazanin bagli oldugu bankadan iiye isyeri ve e-
ticaret sozlesmelerinin imzalanmasi ve bankaya ait VPOS yaziliminin kendi web sitesine kurulmasi
gerekmektedir. Son yillarin gelismeleri ile birlikte, Tiirkiye’de e-ticaret ile ilgili ¢alismalarin
hizlica gelismekte ve internet lizerinden satis gergeklestiren kurumlarin sayisi giderek artmaktadir.
Dolayisiyla, giintimiizde sanal Pos kullanimi ve e-ticaret gelirleri hizlica yayginlasmaktadir

(Garipcan, 2011: 12).

Sanal Pos kullaniminda elde edilen avantajlar asagida verildigi gibi 6zetlenebilmektedir

(Garipcan, 2011: 14):

e Internet pazarlamasinda en etkin ve yaygin yontem,
e Perakende (B2C) satiglarda % 35-40 oraniyla artis,
e Daha genis hatta yurtdisi pazarlarina agilma imkéani,

e Kurumun imaj ve rekabet giiciinde pozitif etki,
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e Alisagelmis yontemlere nazaran daha hizli islem siireci,

e Saglanan zaman tasarrufundan dolay1 daha yiiksek miisteri memnuniyeti ve bagimliligi,
e Satislarla iliskin bilgilerin kaydi,

e Yiiksek giivenlik kosullari.

2.4.1.3. EFT-Havale ile Odeme Sistemi

Havale 6deme sisteminde, ayni bankada bulunan farkli hesaplar arasinda para transferi
saglanmaktadir. Ancak, Elektronik Fon Transferi (EFT) 6deme yonteminde, farkli bankalarda
bulunan hesaplara gerceklesen para aktarimini gostermektedir. Bu tiir 6demelerin islem siirecinde
bankalar ve hesap numaralarin1 belirlenmesi ve miisterinin teyidi ile havale veya EFT islemi

gerceklestirilir (Sugozli ve Demir, 2011: 135).

EFT sisteminde para transferi siirecinde bankalar arasi iligki Merkez Bankasi tarafindan
yonetilir ve karsilik olarak bankalardan hizmet bedeli alinmaktadir. Dolayistyla, EFT islemlerinde
bankalar tarafindan son kullanicidan iicret talep edilmektedir. Bazi bankalar miisterilerine 6zel

durumlar igeriginde s6z konusu islem {icreti alinmamaktadir (Altuntag, 2011: 83).

EFT sistemi, satis noktalarinda gerceklesen Odemeye iliskin satis detaylarini
kaydetmektedir. Bu kapsamda, lazerle okuma gibi teknikler gelismistir. EFT islemlerinde en
onemli ozelliklerin ilki, 6demenin geri doniilemez oldugundan kaynaklanmaktadir. Ikincisi bu
sistemlerde, 6deme sadece EFT merkezinde isleme alindiktan sonra kesinlik kazanmaktadir

(Altuntag, 2011: 83).

Ugiinciisii, EFT sisteminde 6deme mesaj1 ile sadece alacaklandirma gergeklesebilmektedir.
Son olarak ise, islemler mutabakata dayanmaktadir. Giiniimiizde EFT islemleri genelde nakit
transferi islemlerinde kullanilmakta ve hizli olma o6zelliginden kaynakli olarak ise baska
yontemlere nazaran daha ¢ok tercih edilmektedir. Ancak, bu 6zellik, kullanicilar bakimindan diger

yontemlere gore biraz daha maliyetli olmaktadir (Altuntas, 2011: 83).
2.4.1.4. Elektronik Cek

Elektronik ¢ek 6deme sistemi araglifiyla, e-ticaret faaliyetinde bulunan siteler i¢in ¢ek
seklinde 6deme almalar1 ve isleyebilmeleri saglanmaktadir. Elektronik ¢ek, Amerika’da Financial
Services Technology Consortium tarafindan SDML (Signed Document Markup Language)

isaretleme dili esasinca gelistirilmistir (Garipcan, 2011: 17).
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Ulkemizde genellikle tercih edilmeyen ve kullanilmamakta olan bu ddeme sisteminde, para
aktarimi kredi karti olmadan banka hesabi bilgilerinin gerekli olanlarmin e- ticaret sitesine

girilmesi aragligiyla gerceklesmektedir (Garipcan, 2011: 17).

Banka sistemleri yapilan para aktarimini giinliik olarak temizlemekte ve gerekli kosullari
denetleyerek, aligverisin tamamlanmasini saglarlar. Ayrica, mevcut durumu e-ticaret sitesine

sifreli kanallarla aktarilir. S6z konusu islemler finansal kurumlar tarafindan da saglanabilmektedir

(Elibol ve Kesici, 2004: 322).

Basit uygulama 6zelligine sahip bu sistemin kullanilmasinin yayginlagmasi i¢in gerekli
sistemlerin finans sektorii tarafindan onaylanmasi gerekmektedir. Elektronik g¢ekler, e-ticaret
kapsaminda nakit para aktarimini tercih etmeyen bireyler i¢in, ger¢ek ¢ek mekanizmasi esasinda

sanal bir karsilik olarak tasarlanmistir (Elibol ve Kesici, 2004: 322).

Elektronik ¢eklerde hesap bilgileri ve aktarilan para miktarinin belirlenmesinden ziyade,
dijital bir imza para transferinin gergeklesmesi i¢in kullanilmaktadir. Mevzu bahis dijital imza, ag
sistemine dayali ve karsilikli ger¢eklesmeyen islemlerde giivenligi saglamak icin kullanilan bir
sifreleme sistemidir. iki anahtar sifresi bulunan bu sistem ile sifrelenmis bir bilgi sadece bu
anahtarlarla ¢oziilebilmektedir. Dolayisiyla, gerceklesen 6demeler ve anlagmalarin korunmasi bu

sekilde saglanmaktadir (Elibol ve Kesici, 2004: 322).
2.4.2. E-Ticaretin Giivenlik Araclar:

Global enformasyon altyapisinda ger¢eklesen islemler, her tiirlii bir tehlike icermeden,
giivenilir olmas1 gerekmektedir. Dolayisiyla, kullanicilar i¢in kisisel hesap bilgilerine erigimin
ticlincii sahislar tarafindan imkansiz oldugu kanaatine gelmeme durumlarinda, e - ticaret basarili

kullanim ve yayginligini kaybedebilmektedir (Canbaz, 2006: 49).

E-ticarette alic1 ve saticinin karsilikli gériismesi saglanmadigindan kaynakli olarak, mevcut
islemlerin gereken giiven diizeyinde gerceklesmesi i¢in bazi iligkin Onlemlere ihtiyag
duyulmaktadir. Bu giiveni saglayabilmek i¢in, dijital imza ve dijital sertifika kavramlar1 ortaya

cikmustir (Bucakli, 2007: 94).

Ulkemizde, dijital sertifikayla ilgili yasal altyapt daha olusturulmadigindan dolayi,
kullanilmas1 firmalarin e- ticaret islemlerinde gerekmemektedir. Bundan kaynakli olarak da
saticilar alicilarin kimligi hakkinda bilgi elde etmeleri miimkiin degildir. Fakat Garanti Bankasinda,

e-ticaret islemleri yapan firmalara bu kapsamda sunulan ilgili hizmet ve zorunlulugu ile birlikte,
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tilkketicilerin aligveris yaptiklari sitenin kimligi hakkinda giiven kazanmalarini saglamistir (Canbaz,

2006 49).

E-ticaret kapsaminda diger onemli giivenlik konusu ise tiiketicilerin ddeme esnasinda
kullandiklar1 hesap bilgilerinin {iiincii sahislar tarafindan ele gegirilebilmemesidir. Ozel olarak
telefon tizerinden gerceklesen satislarda, tiiketicilerin kredi kart1 numarasi ve son kullanma tarihi,

aligveris girilmesi gerekmektedir (Canbaz, 2006: 49).

Dolayisiyla, kisisel hesap bilgilerin korunmasi e-ticaretin gelisimi acisindan biiyiik
ehemmiyet arz etmektedir. Bu dogrultuda, kisisel bilgilerin ii¢lincii sahislarin eline gegmesinden
korumak ve iist diizeyde giivenli bir ticaret saglayabilmek lizere SSL (Secure Socket Layer)
protokolii, (Secure Electronic Transactions) protokolii, acik anahtarla sifreleme, sayisal imza,
dijital sertifika, 3D SET ve Half SET benzeri ag giivenlik yazilimlar gelistirilmistir (Canbaz, 2006:
49; Simsek, 2012: 45).

2.5. E - Ticaret Gelir Modelleri

Diinyada e-ticaret hacmi siirekli biiylime ve gelisme kaydetmektedir. 2019 yili global e-
ticaret toplam hacminin 2 Trilyon Dolar oldugu diisiiniilmektedir. Diinyanin en biiyiik 30 internet
sirketi arasindan 11°1 e-ticaret isletmesidir. Diinyanin en biiyiik e-ticaret sirketi Amazon’un 2020
yilinda 535 milyar dolarlik bir pazara sahip olacagi tahmin ediliyor. (Ecommercewiki, 2020).
Ticari hacmin bu kadar biiyiik oldugu bir pazarda iilkeler bu pazardan daha fazla pay elde etmek
icin yasal diizenlemeler ve sektor altyapisinda gelistirmeler yapmaktadir. Ancak, global e-ticaret
gelirinin 6nemli bir kism1 halen ABD, AB iilkeleri ve Uzak Dogu iilkelerinin elinde bulunmaktadir.
E-Ticaretteki gelir elde etme modelleri ¢ogalmakta ve sirketler e-ticaretin sinirlarmi siirekli
genisletmektedirler. Yeni fikirler yeni uygulama yontemlerini de beraberinde getirmektedir. E-
ticaret is modellerinin temel omurgasini halen e-satis modeli olustursa da artik e-ticaretin diinya

tizerindeki pazar payi biiylidiikge farkli gelir modelleri de olusmaktadir.
2.5.1. E-Satis Modeli

Klasik B2C perakende sats siteleri bu modelin temelini olusturmaktadir. Uriin ve hizmet
satiglarinin yapildigi modeldir. E-satis modelinde bir¢ok alt kategori yer almaktadir. Elektronik
esya, bilet satiglari, kozmetik ve spor iiriinleri diinya ilizerinde en ¢ok satis1 yapilan iiriin veya
hizmetlerdir. E-Satis modelinde iiriinler gergek veya sanal iiriinler olabilmektedir. Dijital piyasa

izerinden saptanan ihtiyaglar farkli {irtin ve hizmetlerin ortaya ¢ikmasini saglamigtir. Diinya
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tizerinde Amazon.com, ebay.com, Trendyol.com gibi web siteleri bu modele 6rnek olarak

verilebilmektedir.
2.5.2. islem-Komisyon Modeli

Bu model borsa, sanal para alim satimi, bankacililik-fatura ve aracilik komisyon iicretleri
gibi ¢esitli alanlarda uygulanan bir modeldir. Finans web sitelerinin biiyiik cogunlugu bu sisteme
dayanmaktadir. Bununla birlikte Yemeksepeti.com, kitapyurdu.com ve Gittigidiyor.com web
siteleri de yaptiklar satislardan komisyon alan ve farkli alanlarda hizmet vermekte olan web

siteleridir.

Turizm sektoriindeki araci sitelerin de 6nemli bir kismi komisyon gelirleriyle para
kazanmaktadir. Booking, Agoda, Hotels ve Expedia gibi sitelerin komisyon gelirleri 15-30 %

arasinda degismektedir.
2.5.3. E- Uyelik Gelir Modeli

Sosyal medya siteleri, arkadaslik siteleri, oyun ve video platformlari, adult siteleri ve 6zel
gruplar gibi web sitelerinin gelirlerini E-iiyelik gelirleri saglamaktadir. Bununla birlikte e-iiyelik
modeli diger gelir modelleriyle birlikte sistem icerisinde ¢okca kullanilmaktadir. Linkedin.com,

match.com, mubi.com gibi web siteleri bu modele 6rnek verilebilir.
2.5.4. Reklam Ucreti Gelir Modeli

Dijital diinyanin en 6nemli gelir kaynaklarindan biri reklam gelirleridir. Cok yaygin
kullanilan ve diger tiim modellerle birlikte kullanilmaktadir. Ozellikle haber siteleri, ilan siteleri,
bloglar, sosyal medya ve bilgi sitelerinin biiyiik ¢ogunlugunun geliri reklam iicretlerine
dayanmaktadir. Bu model giinliik tiklama oran1 yliksek web sitelerinde ¢okga tercih edilen bir
modeldir. IAB, 2019 y1l1 reklam gelirleri raporunda yalnizca ABD’de 2019 yilinda toplam internet
reklam gelirlerinin 57.9 milyar dolar oldugunu agiklamaktadir (IAB, 2020). Tiim diinya genelinde
2019 yil1 internet reklam gelirleri 325 Milyar Dolar olurken, 2020 yilinda ise 335 milyar dolar
olacag tahmin edilmektedir. Ancak diinyada tiim alanlarda etkisi goriilen koronaviriis salgininin

internet reklam gelirlerini de etkileyecegi tahmin edilmektedir (emarketer, 2020).
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2.5.5. Bilgi Komisyonculugu Gelir Modeli

Bilgi komisyonculugu, e-ticaretin énemli gelir kapilarindan biridir. Insan kaynaklar
siteleri, kariyer siteleri, akademik siteler, bilgi siteleri bu model iizerinden gelir elde etmektedir.
Arama motorlari, haritalama, istatistik, raporlama yorum ve sikayet siteleri de bu grupta yer alan
sitelerdir. Bilginin ihtiya¢ duyulan her alanda gelire dontistiirtildiigii bu siteler birgok farkli alanda

hizmet vermektedir.

Tiirkiye’de Yenibiris.com, Kariyer.net, Armut.com gibi insan kaynaklar1 sitelerinin
gelirleri bu modele 6rnek gosterilebilmektedir. Ayn1 zamanda Researchgate, Zomato, Trivago gibi

diinya genelinde hizmet veren sitelerin sayis1 da ¢cogalmaktadir.,
2.5.6. Bireysel E-Gelir Modeli

Internet kullaniminin yaygilasmasiyla network iizerinden farkli is modelleri ortaya
cikmaktadir. Son yillarda bireysel faaliyet yapan internet kullanicilar1 sayesinde bircok yeni is
modeli diinya genelinde popiilerlik kazanmaya basladi. Blogger’lar, youtuber’lar, sanal asistanlik,
dil ¢evirmenleri, sosyal medya yonetimi, video ve resim stoklayanlar, el sanatlar1 veya kisisel
yeteneklerini sunan binlerce gen¢ kusak bireyleri interneti bir gelir kapisina doniistiirmislerdir

(The Economic Times, 2020).
2.6. E-Ticaretin Avantaj ve Dezavantajlar:

Uluslararasi ticari faaliyetlerde, taraflar aras1 imzalanan sd6zlesmeden son 6deme agamasina
kadar, bir¢ok araci, satici, banka, nakliyeci, sigortaci, giimriik¢ii ve bu prosediire dahil edilenler,
ticareti yapilan mal veya hizmetlere iligskin farkli bilgilerin tretim, iletim, alim, islemek ve

diizenlenmesi gerceklesmektedir (Sucuoglu, 2008: 12).

Alisagelmis yontemlerle taraflarin beyan ettigi bilgilerin doldurulmasi sirasinda bir¢ok hata
meydana gelebilmektedir. Bu yontemlerle gergeklesen ticari islemlerdeki maliyetlerin tiim diinya
ticaret hacminin %7-10"unu kapsamaktadir. Giiniimiizde e-ticaretin {iretici ve tiikketicilere sagladigi

faydalar asagidaki gibi 6zetlenebilmektedir (Sucuoglu, 2008: 12).

e Genis Pazar-Limitsiz Aligveris: Genis kapsamli pazarlama imkanlarindan kaynakli olarak
mal ve hizmetlerin diinya iizeri reklam ve satis1 gerceklesebilmektedir. Ayn1 zamanda,
alicilar icin daha cesitli {irlin ve hizmetler arasinda kolaylikla se¢im yapmalari

saglanabilmektedir.
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e Rekabette Ustiinliik- Hizmet Kalitesinde Artis: Mevcut rekabet kosullarinda ortaya ¢ikan

degismelere en etkin sonugclar ile orgiitlerin menfaatine yonelik katki saglayabilmektedir.

Ayrica, e-ticaretin  Kklasik ticaret yoOntemlerine kiyasiya ¢esitli  istiinliikleri
bulunabilmektedir. Dolayisiyla, bu ticaret tiirlerinin alici-satici-arac1 bakimindan sagladigi
katkilarin yani sira, eski klasik ticaret yontemlerine nazaran da bazi avantajlarmin bulundugu

goriinebilmektedir (Sucuoglu, 2008: 13).

e Kiiresel sunum ve se¢im: En kiiciik Olcekli isletmelerin kiiresel kapsamda faaliyet
yapmalarina imkan yaratilmaktadir.

e Giiclii rekabetci {istiinliigii ve hizmet kalitesi: Uretici ve tiiketicilerin daha yakin ve etkili
iletisimi ve rekabet¢i istlinliigli saglanabilmektedir. Bu durumdan kaynakli olarak
tiketiciye kaliteli destek sunumu saglanabilmektedir.

o Kitlesellesmis tiiketici ve kisisellestirilmis mal/hizmetler: Tiiketicilere kurumlar tarafindan
bireysel hizmet saglanabilmekte ve ayrintili bilgi aktarilabilmektedir. Bu durumdan
kaynakli olarak da kendi isletmelerini bu donemde adaptasyon saglanabilmektedir.

e Tedarik siirecinin en aza indirgenmesi: Bu tedarik siirecinin sadelestirilmesinin
beraberinde, kurgulanan iligkileri diizenleyebilmektedir. Dolayisiyla, drgiitlere daha esnek
hale gelmesiyle beraber zaman kapsaminda da tasarruf saglanabilmektedir.

e Biiyiik 6lgiide maliyet ve fiyat tasarruflari: Insan faktériinden bagimsiz olarak gergeklesen
ticari islemlerin igerdigi maliyetlerde onemli Slgiide bir diisiis saglanabilmektedir. Ayni
zamanda isletmeler i¢in pazarlama ve tirlinlerin tanitimi siirecinde internet iizerinde
oldukea diistiigii goriinebilmektedir.

e Yeniis firsatlari - yeni iiriin ve hizmet gesitliligi: internetin kullaniminin yayginlasmasinin
beraberinde, tiiketicilerin daha kaliteli bilgi isteklerinin bulunmasi, bilgi islem sektoriini
pozitif olarak etkileyebilmektedir. Ayni1 zamanda yeni pazarlama tekniklerinin
yapilanmasina olanak saglamaktadir. Bununla birlikte, hizli {iritin gelistirilmesi ve tiiketici
ihtiyaglarinin  karsilanmasina sebebiyet vermekte olup, meydana gelen taleplerin

degisikligine daha surath bicimde yanitlanmasini saglayabilmektedir.

Ancak, tiim yukarida bahsi gegen hususlara ve e-ticaretin sagladigi avantajlara ragmen,
asagida Ozetlenen c¢esitli dezavantajlarindan dolayi, e-ticaretin gelisimi ve kullanilmasinin

yayginlagmasini dogrudan etkiledigi gériinmektedir (Sucuoglu, 2008: 14).

e Web sitesinin yetersiz yapilanmasindan dolayi, glivenlik sorunlart,
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e Web sitesinin iyi tasarimina ragmen tiiketiciye hitap etmemesi,

e Sunulan mal ve hizmetlerinin temininde rakip alternatiflerin olmasi,

e Tiiketiciye sunulan mal ve hizmetin bilgi agirlikl1 ve iicretsiz temin olanagindan kaynakli
olarak, yatirnmlarin geri doniisiliniin saglanmamasi,

e Yetersiz ve etkisiz iiriin, hizmet tanitiminin genis kapsamda gerceklesmemesinden kaynakl
olarak miisteri kitlesinin diismesi,

e Isletmelerin net taniminin gergeklesmedigi ve internet aglari vasitasiyla saglanan satis
islemlerinin kapsaminda seffaflik olmadig1 kosullarda, tiiketicinin glivensizliginden dolay1
ticarete iliskin ¢ekingenligi,

e Mal ve hizmetlerin hitap ettigi tiiketici kitlesinin internet ulasim ve kullanim oraninin diisiik
oldugu durumlarda, daha diisiik satis imkanlari,

e Belirlenen temel yatirimin altinda bir yatirimin gergeklestigi durumlarda, beklenen hedefe

ulagmakta yetersizlik goriinebilmektedir.

Ancak, yukarida belirtilmekte olan yetersizlik ve dezavantajlara karsin, e- ticaretin, sahip
oldugu biiyiik avantajlar ve ticari anlamda sagladig1 kolayliklarin beraberinde gilinlimiizde
yayginlikla makul bir seviyede ve tiiketicinin glivenini saglayabilecek sekilde kullanilabilmektedir

(Sucuoglu, 2008: 14).
2.7. Diinya'da E-Ticaretin Gelisimi

Endiistri devriminin ortaya getirdigi degisiklikler gibi, yirminci yiizyilin sonlarinda
meydana gelen teknoloji devriminin de beraberinde diinya kapsaminda yapisal degisiklikler
ongoriilmektedir. Glinlimiiziin kiiresellesme girisimlerinin beraberinde toplumun hayatinda 6nemli
bir konum kazanmaya baslayan bilisim teknolojileri, insanlarin sahip olduklar1 hayat normlarini,
giinliik yasant1 ve i hayatinda biiyiik 6l¢tide etkiler sagladig1 goriinebilmektedir (Bozdogan, 2012:
10).

Teknolojinin beraberinde getirdigi yenilikler ve iistiinliikler ve gelisen internet kavrama,
insanlarin gilinliik hayatinda ve is ortaminda siklikla tercih edilen bir erisim araci olarak

kullanilabilmektedir (Bozdogan, 2012: 10).

Elektronik iletisim teknolojilerinin ticari kapsaminda kullanist 1980°li  yillara
dayanmaktadir. Ancak, internet baglantilarinin e-ticaret alaninda kullanilmasi sadece 1997 yillari
itibariyle ve internet teknolojisinin gelistigi donemde yayginlik kazanmaya baslamistir (Yesil,

2010: 12; Bozkurt, 2000: 64).
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Sekil 2.5. Internet’in ve E-Ticaret’in Gelisim Siireci
Kaynak: Altun, 2016: 13

E-Ticaretin son yillarda hizla biiylimesinde internet altyapisinin ve mobil cihaz
kullaniminin yaygmligi énemli bir etkisi bulunmaktadir. Internet baglantilar1 ve kullanimlarmnin
gelisimi oldukga biiyiik rol oynamaktadir. Diinya toplam niifusunun yaklasik % 39 orani yani 2.8

milyar internet kullanicis1 bulunmaktadir ve bu rakam giin gectikg¢e hizlica artmaktadir.
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Sekil 2.6. Cep telefonu abonelikleri

Mobil cihazlar sayesinde interneti yanlarinda tasiyan kullanicilar satin almak istedikleri bir
hizmet ya da iirlinli karsilagtirarak alma imkéanina sahiptirler. 2018 yil1 itibari ile diinya lizerinde
7.8 milyar cep telefonu kullanilmaktadir. Buna kamu anahtarlamali telefon sebekesine erigim
saglayan, cep telefonu teknolojisini kullanan faturali ve 6n 6demeli abonelikleri dahildir (Data

worldbank, 2020). Elektronik 6deme segeneklerinin gelismesi de E-Ticaret hacminin biiylimesinde
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etkili olmaktadir. Alternatif 6deme segeneklerinin yani sira taksitli satis secenekleri satiglar1 arttiran

diger unsurlardir.

E-ticaretin gelisim siirecinin, dogal olarak, internet’in gelisimine paralel oldugu
gozlenmektedir. Ciinkii e-ticaret kavrami, herkese acik elektronik ag iizerinden gerceklestirilen
ticari faaliyetleri ifade etmektedir. Elektronik ticaret, ticari iliskiler agisindan yenilikler
icerdiginden, ekonomik ve sosyal hayati kaginilmaz olarak bir¢ok yonden etkilemesi

beklenmektedir.

Gilinlimiizde kiiresel ticaret hacminin 25 trilyon dolar iizerinde oldugu bilinmektedir. E-
ticaret satiglar1 2019 yilinda 3.5 trilyon dolara ulagmistir. 2011 yilinda e-ticaret kiiresel ticaretin
%?3.5’1 iken 2019 yilinda %15°1 agmistir. 2018 yilinda diinyada e-ticaret sektoriinde en fazla pay
sahibi olan bes iilke siralamasi sdyledir (TUBISAD, 2019);

e Cin: 634 Milyar USD

e ABD: 504 Milyar USD

e Birlesik Krallik: 123 Milyar USD
e Japonya: 103 Milyar USD

e Almanya: 70 Milyar USD

Glinlimiizde, Amerika ve Avrupa iilkelerinde internet kullaniminin yaygin olmasina baglh
olarak e-ticaret olgusuda hiz kazanmistir. Asya-Pasifik iilkelerinde de kiiresel e-ticaret hacminde
biiyiik bir katkis1 oldugu goriilmektedir. Goriildiigii iizere, iilkeler arasi karsilastirma yapildiginda,

e-ticarette en biiyiik pay Cin devletine eslesmektedir (TUBISAD, 2019).
2.8. Azerbaycan’da E-Ticaret

18 Ekim 1991'de bagimsizligini ilan eden Azerbaycan devleti, diinya bilgi ve iletisim
teknolojilerine uyum saglama ve biitiinlesme g¢aligmalarini baslatmistir. Bu kapsamda, bir¢ok
reform ve disiplin, Bilgi ve Iletisim Teknolojilerinin (BIiT) kamu ve o6zel sektdrde
yayginlastirilmast ve Azerbaycan niifusunun bilgi toplumuna doniistiiriilmesi amaciyla
uygulanmaya alinmistir. 17 Subat 2003 tarihinde, Azerbaycan Cumhurbagkani’nin talimati ile
yiiriirliige giren “Azerbaycan Cumhuriyeti'nin Gelisimi i¢in Ulusal Bilgi ve iletisim Teknolojileri
Stratejisi (2003-2012)” programi, bu amagla One siiriilen en ehemmiyetli adimlardan birisi
olmustur. Bu programin ¢ergevesinde, iilkede kamu kurum ve kuruluslari, sivil toplum kuruluslari,

ekonomik, sosyal, bilim, egitim ve kiiltiir sektdrlerinde BIT kullanimin1 yayginlastirilmas esas
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alinmustir (Eyvazov, 2019: 130). Boylelikle Azerbaycan’da E-Devlet sistemi 2003 yilindan itibaren

kullanilmaya baglanmistir.

Bu programin onaylanmasinin ardindan, 2005 yilinda, Azerbaycan'da “Elektronik ticaret
hakkinda” kanun imzalanmistir. S0z konusu kanunda, asagida belirtilen hususlar {izerinde

durulmustur (Elektron Ticarot Haqqinda Azarbaycan Respublikasinin Qanunu”, 2005).

e Azerbaycan Cumbhuriyetinde e-ticaretin diizenlenmesi ve uygulanmasimin hukuki
temellerinin belirlenmesi,
e E-ticaret kullanicilarinin hak ve gorevlerinin belirlenmesi,

e E-ticarette ortaya ¢ikan anlagmazliklarin ¢6ziilmesi i¢in hukuki boyutunun belirlenmesi,

2005°da yiirtirliige giren e-ticaret kanununa 2016 ve 2018 yillarinda baz1 degisiklikler
uygulanmustir (Eyvazov, 2019: 130). Azerbaycan Temel BIT altyap: gostergeleri Sekil 1-4’de

verilmistir.

100

80

60

40

20

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

——Internet kullanici sayvist (Her 100 kisi)
——=genis bant internet kullanici savis1 (Her 100 kisi)
uluslararas: internet kanallarmin hacmi, kbit/s
=——Mobil iletisimin kapsadig alanda yasayan niifusun iilkenin toplam niifusu icindeki payn (%)
——Avhk 20 saatlik Internet kullanim1 icin ortalam a tarife (m anat)
internet kullanmm tarifesinin kisi basma ayhk ortalama briit milli gelire orani (%)
——Avyda 100 dakika mobil iletisim ile vapilan aram alar icin ortalama tarife (manat)
=——NMobil iletisim tarifesinin kisi basmna aylik ortalama briit milli gelire orani (%)
——BIT gelistirme endeksi

Sekil 2.7. Azerbaycan Temel BIT altyap: géstergeleri

Kaynak: Azarbaycan Respublikasinin Dovlat Statistika Komitasi, 2020
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Azerbaycan’da e- ticaretin ilk adimlar1 2007°da Amerika’da egitim alan girisimci geng Ferit
Ismayilzade tarafindan ve GoldenPay firmas: biinyesinde gergeklesmistir. GoldenPay firmast,
Aralik 2008°de resmi faaliyete baglamis ve ilk e-6deme Mart 2009°da ger¢eklesmistir. Halihazirda,
Azerbaycan’in en biiyiik 6deme sistemi olan hesab.az, 2011 itibariyla bir¢ok 6zel ve kamu kurum
ve kuruluslar ile saglanan anlagsma akabinde, vatandaslarin elektrik, su ve gaz faturalari, vergi,
kredi taksit ve sigorta gibi cesitli ddemelerini internet ortamindan yapabilmelerine imkan
yaratmustir. Ulkenin bankacilik sisteminde Azericard, MilliKart, Kapitalkart basta olmak iizere iic

islem merkezinden bulunmaktadir (Siileymanli, 2015: 61).

2016 yilinda Azerbaycan'da e-ticaretin gelistirilmesi i¢in 6zel bir altyapt olusturmak ve
genisletmek amaciyla, Azerbaycan Cumhuriyeti Iletisim ve Yiiksek Teknolojiler Bakanlii'na
bagl Bilgi Teknolojisi Gelistirme Fonu'nun mali destegiyle "Tek Elektronik Ticaret ve Elektronik
Is Platformu" gelistirildi. Platform e-ticaretin gelistirilmesi igin yenilik¢i is modelleri uygulayarak
online aligveris merkezi, kurye ve teslimat hizmeti ve elektronik kredi hizmeti kurulmasi ve
isletilmesi i¢in egitimler ve destekler sunmaktadir. Platform, tedarik¢iler, dis ticaret sirketleri,
toptancilar ve girisimcilerden olusan sanal bayi agi1 kurarak iirlinleri toptan ve perakende fiyatlarla
satilmasi ve siparis edilen triinlerin dogrudan alicilara veya magaza adreslerine teslim edilmesi

icin altyap1 ¢aligmalarini gelistirmektedir (BSC, 2020).

Azerbaycan’da 2016  yilinda  Cumhurbagkanligi  kararnamesiyle  yayinlanan
Telekomiinikasyon ve Bilgi Teknolojilerini Gelistirme Stratejik Yol Haritasinda bu yonde
planlamalar yapilarak ¢aligmalar baslatilmistir. 2018 yilinda Azerbaycan Cumhuriyeti'ndeki Dijital
Odemelerin Genisletilmesi Devlet Programi onaylanarak yiiriirliige konulmustur (Suleymanov ve

Ibrahimova, 2018: 5).
2.8.1. E-Ticaret Pazari

Ulkede e-ticaret pazar1 son birkag yildir hizla gelismektedir. Azerbaycan Devlet Istatistik
Komitesi'den alinan verilere gore iilkede e-ticaret hacmi 2013 yilinda 2,7 milyon manat, perakende
ticaret hacmi ise 19 milyar 655,9 milyon manat olmustur. E-ticaretin toplam perakende ticaretteki
hacmi yaklasik % 0,014 olmustur. 2014 yilinda toplam perakende ticaret hacmi 22,002 milyar
manat, e-ticaret hacmi 6,4 milyon manatla, e-ticaretin toplam perakende ticaretteki hacmi % 0,029
olmustur. 2015 Eyliil raporlarmma gore Ocak-Agustos aylart doneminde bu rakam 8,2 milyon
manata yiikselmistir ve ayn1 doneme gore toplam hacmin %92,7'si tiizel kisiler, % 7,3'linii bireysel

kisiler tarafindan gergeklesmistir (Glimiis, 2018).
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Ulastirma, Haberlesme ve Yiiksek Teknoloji Bakanligi'na gore, 2016 yilinda perakende e-
ticaret cirosu 25 milyon 613 bin manat olurken, 2017 yilinda ise artarak 46 milyon 227 bin manat

olarak gerceklesmistir. (UNCTAD, 2018)

Azerbaycan, Diinya Ekonomik Forumu 2016 Kiiresel Bilgi Teknolojileri Raporu'na gore
sirketlerin B2B kullanimina gore 139 iilke arasinda 5,2 degerle 33. sirada, B2C kullanimina gore
ise 4,9 degerle 44. sirada geliyor (Baller vd., 2016: 62). Diinya Fikri Miilkiyet Orgiitii (World
Intellectual Property Organization-WIPO) 2018 raporlarina gore diinya iilkeleri arasinda internet
erisimine gore 66,2 puanla 63. sirada, BIT kullanimina gére 55,5 puanla 56. sirada, hiikiimetin
cevrimici hizmetlerine gore 68,1 puanla 47. sirada, kiiresel inovasyon endeksine gore ise 82. sirada
geliyor (Dutta vd., 2018: 27). Azerbaycan, Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma Konferansi
2018 raporlarina gore e-ticarette B2C'ye gore 144 iilke arasinda 68. sirada duruyor (UNCTAD,
2018).

Azerbaycan’da e-ticaret gelirlerinin biiyiikligii 2020 yilinda 388 milyon ABD dolar1 olacagi
tahmin edilmektedir. Ulkenin 5 yillik ortalama biiyiime oraninin %7.2 olacag1 belirtilmektedir. Bu
biiyiime orani dikkate alindiginda Azerbaycan’da e-ticaret gelirlerinin 2024 yilinda 512 Milyon
dolarlik bir hacme yiikselecegi tahmin edilmektedir. Azerbaycan’da e-ticaret pazarinin en biiyiik
pay sahipleri moda-giyim ve elektronik esya kategorileridir. 2020 yilinda internet kullanici
penetrasyonu %32, 2024’te de bunun %36 olacag1 tahmin edilmektedir. Internet penetrasyonu AB

ve Asya-Pasifik iilkelerine gore ¢ok diisiiktiir (Azerbajian E-Commerce, Statista, 2020).

Azerbaycan’da internet sitelerinin gelisimine bakildiginda 6ncelik olarak sosyal medya ve
haber sitelerinin 6n siralarda oldugu gozlemlenmektedir. Bununla birlikte ulusal E-Ticaret
platformlar1 da gelismeye baslamistir. Azerbaycan’in en cok girilen ilk elli sitesi icerisinde,
turbo.az (otomobil alim satim sitesi), tap.az (genel iirlinler satis ve ilan sitesi), bina.az (emlak
platformu) ve azercell.com (telekominikasyon) gibi siteler de yer almaktadir (Alexa, 2020). Ayrica
kontakt.az, elan.az ve hepsiburada.com popiiler e-ticaret siteleridir. E-Ticaretin énemli kismini

elektronik esya Uriinleri olusturmaktadir.

Azerbaycan’da B2B web sitelerinin sayisinin artisiyla kredi ve banka kart1 iglemlerinin
sayis1 da artmaktadir. Birgok otel, restoran, siipermarket ve orta sinif magaza giderek kredi ve

banka kart1 6deme sistemlerini kullanmaktadir (Nordeatrade, 2020).

Bununla birlikte, bir¢ok nakliyeci, 6n 6deme yapmadan mal gonderme konusunda

isteksizdir ve e-ticaret, golge ekonominin yayginliginin yani sira agik ve etkili bir mevzuat eksikligi
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ile smirhdir. Hikiimetin lizerinde calistig1 kilit konulardan biri, internet bankaciligi, mobil
bankacilik ve nakit dis1 6demelerin yayginlastirilmasi ve e-ticaret gelisimini daha da artirmasidir

(Nordeatrade, 2020).
2.8.2. Azerbaycan’da E-Ticaretin Hukuki Boyutu

Azerbaycan Cumbhuriyeti'nin e-ticaret mevzuati, Azerbaycan Cumhuriyeti Anayasasi,
Azerbaycan Cumbhuriyeti Medeni Kanunu, Azerbaycan Cumhuriyeti “Elektronik imzalar ve
elektronik belgeler hakkinda Kanun” ve diger yasal diizenlemelerin yani sira Azerbaycan

Cumbhuriyeti'nin taraf oldugu uluslararasi s6zlesmelerden olusmaktadir (Eyvazov, 2019).

Islemlerin elektronik ortamda sonuglandiriimasa iliskin hususlar bu kanun ve elektronik
belge dolasimi mevzuati ile diizenlenir ve islemlerden dogan yiikiimliiliiklerin igerigi ve yerine
getirilmesi ile ilgili hususlar, bu kanunun 10’uncu maddesinde belirtilen hususlar disinda medeni

mevzuatla diizenlenir.

Genel anlamda, e- ticaretle ilgili yasal onlemlerin belirlenmesinde ele alinan esas amag, bu
alanda siirdiiriilen caligmalarin yapisal diizenlemelerinin ve mekanizmalarin yapilanmasi, pazar
ortaminda Ozel tesebbiisiin ve serbestligin saglanmasi, aynt zamanda gereksiz ve asiri
diizenlemelerden uzak durulmasindan ibarettir. Ote yandan, e- ticaretin uygulanma siirecinde
asagida verildigi gibi hususlarin dikkate alinmasi biiylik 6nem arz etmektedir (Hesenova, 2017:

56):

e Tiiketicilerin haklarinin korunmasi,
e Vergilerin gerektigi diizeyde ve gecikmesiz tahsil edilmesi,
e Sosyal kurallara uyulmasi,

e Halk sagliginin, giivenliginin ve ahlaki prensiplerinin korunmasi,

Azerbaycan’da tiim iilkelerde oldugu gibi, ticari ¢aligmalarinin elektronik olarak gergeklesebilme
stirecinde karsilanan hukuki ve ekonomik iligkileri ele alan bazi yasal diizenlemeler diizenlenmistir.
S6z konusu, hiikiimler arasinda asagida verildigi gibi bazi yasal diizenlemelerden s6z etmek

gerekmektedir (Vergilor, 2020):

e “Elektronik belge, elektronik imza hakkinda”,

o “Elektronik Ticaret” hakkinda kanunlar,

e Azerbaycan Cumhuriyeti Sivil Kanunu,

e Idari Hatalar Kanununa elektronik ticaretle ilgili eklenmis hiikiimler,
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e “Azerbaycan Cumbhuriyeti'nde ulusal 6deme sistemini gelistirme 2005-2007 yillart igin

Devlet Program1”

Azerbaycan Cumhuriyeti Sivil Kanununda e-ticarete iliskin esas hususlar su boliimlerde yer
almaktadir (Hesenova, 2017: 56):

e "Akitler hakkinda genel hiikiimler",
e "Borglar hakkinda genel hiikiimler",

e "Borg¢larin icrasi".

"Elektronik Ticaret Hakkinda Kanun" 2005 Mayis ayinda Azerbaycan Cumhuriyeti Milli
Meclisi (ACMM) tarafindan kabul edilmis ve 2005 Temmuz ayinda yiirtirliige konulmustur.
Kanunun girig bolimiinde da agiklandig1 gibi (Siileymanli, 2015: 71):

‘Bu Kanun, Azerbaycan Cumhuriyeti'nde elektronik ticaretin diizenlenmesi ve
uygulanmasinin hukuki temellerini, taraflarinin haklar: ve gorevlerini, ayrica elektronik ticaret

mevzuatinin ihlali durumlarinda taraflarin sorumluluklarini belirler’.

Toplamda 5 boliim ve 14 maddeden olusan bu kanunda, 1. Boliimii Genel Hiikiimler baslig1
altinda, 1-3. maddeleri yer almaktadir. 1. Madde, kanunda gegen kavramlarin agiklanmasini
kapsamaktadir. Maddenin ilk fikrasinda e-ticaret kavrami asagida verildigi gibi tanimlanmigtir

(Siileymanli, 2015: 71):

"bilgi teknolojileri kullanilarak mallarin alim satimi, hizmetlerin saglanmast ve islerin

vapilmasi ¢ercevesinde gergeklestirilen faaliyet"

1. Maddenin altinc1 fikrasinda ticari bildirim kavrami asagida verildigi gibi agiklanmistir

(Stileymanli, 2015: 71):

"ticari bildirim - satic1 (tedarik¢i) tarafindan mallarin yayginlagdiriimasina, hizmetlerin
sunulmasina, islerin yapilmasina veya imajinin sekillendirilmesine dogrudan veya dolayli olarak

hizmet eden bilgi"

Birinci boliimiin 2. maddesinde kanunun kapsami alanindan s6z edilmektedir. Bu madde
kapsaminda belirtildigi gibi, iliskin kanun hiikiimleri Azerbaycan Cumhuriyetinin finans piyasasi,
sigorta ve menkul kiymetler disginda kalan tiim alanlarda yapilan e-ticaret hususlarinda

uygulanmaya tabi tutulmustur (Siileymanli, 2015: 71).
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Kanunun 2. Kisminda, e-ticaretin diizenlenmesine iliskin esaslar agiklanmaktadir. Bu
bolimde dordiincii ve besinci maddeler yer almaktadir. 4. Maddenin {igiincii fikrasinda,
2000/31/EC sayili AB Yonergesinin 4.1 maddesinde de aciklandigi gibi e-ticaretin dnceden
herhangi bir izne tabi tutulamayacagi hilkkme baglanmistir. Ancak 6zel izin (lisans) gerek duyan
caligma tilirleri bu kapsam disinda birakilmistir. Ancak, "0zel izin (lisans) gerektiren faaliyet
alanlar1" ifadesine iliskin kesin agiklamanin bulunmamasi veya uygun 6rnek verilmemesi, hukuken

bir bosluk olarak kabul goriilmektedir (Siilleymanli, 2015: 72).

Bu kanunun e-ticaretin taraflara yonelik talepler baslikli besinci maddesi, AB Y 6nergesinin
de 5. maddesinde ifade edilmis hizmet saglayicinin e-ticaret yaparken belirtmeli oldugu bilgilerle
uyumlu sekilde diizenlenmistir. Bu maddenin 2. fikrasinda tiiketicilerin korunmasi adina

belirtilmeli olan bilgilerin, herkese net ve acgik olmasi gerektigi vurgulanmistir:

"ozel bir yetenege sahip olmayan alicilar (miisteriler) tarafindan anlasilabilir ve net

olmasi"

Maddenin 3. fikrasinda ise, hizmet saglayicilarin (saticilarin) asagida 6zetlendigi gibi

bilgileri belirtmesi gerektigi hiikmedilmistir:

o ‘Tiizel kiginin adi, tescil kaydi, yasal organizasyon yapisi, adresi veya ger¢ek kisinin soyadi,
adi ve babasinin adi, adresi;

e [letisim bilgileri (telefon, faks, internet ve elektronik posta adresleri);

o Saticimin (tedarikgi) ticaret sicilinde veya diger bir sicilde kaydi oldugu halde, sicilin adi,
kayit numarasi veya diger bir kimlik bilgisi; satici (tedarik¢i) herhangi bir meslek alaninda
faaliyet gosterirken ise kayit yaptirmis oldugu ilgili merci veya devlet kurumunun adi,
faaliyet yaptigi meslek iizere yeterlilik derecesi, meslek kurallar: ve bu kurallarla tanisma
imkdni hakkinda bilgi),

o Girisimcilik faaliyetine ozel izin (lisans) uygulanmasi halinde ozel izin (lisans) ve onu veren
tescil organt hakkinda bilgi;

o Vergi kimlik numarasi;

o Mallarin, hizmetlerin ve ¢alismalarin fiyatina verginin ve malin (hizmetin, ¢alismanin)

teslimat iicretinin dahil olup olmadigi ve miktar: hakkinda bilgi’.

Azerbaycan Cumhuriyeti Idari Hatalar Kanununda e-ticaretle alakali sorumluluk
konularina yer verilmistir. idari Hatalar Kanununun 240.1 maddesine (Elektronik Ticaret mevzuati

ihlali) gére (Hesenova, 2017: 57):
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‘Elektronik ticarette satici tarafindan alicrya ve yetkili devlet organlarina yanhs bilginin
verilmesine gore - gercek kisilere yirmi manattan yirmi bes manata kadar, yetkililere elli beg
manattan yetmis manata kadar, tiizel kisilere ise iki yiiz manattan iki yiiz elli manata kadar

miktarda ceza kesilmektedir.
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Tablo 2.6. Elektronik ticaret hakkindaki kanunun boliimlerin temel hiikiimleri

Madde | Boliim ana baslik Yer alan hususlar
- Kanundaki esas kavramlarin agiklanmasi (e-ticaret,

ricaretin taraflari (alic1 ve satici), elektronik belge dolagimi
aracist) kavramlara deginilmektedir.

1 Genel Hikimler - Kanunun uygulama alani,

- E-ticaret konusunda Azerbaycan Cumhuriyeti’nde

gegerli olan mevzuatin kapsami,

- E-ticaretin ana ilkeleri

Elektronik Ticaretin

2 . ; _ _ . . . o« . -
Diizenlenmesi E-ticaretin taraflarina dair gereksinimleri

- Ticari bildirim,
- Sozlesmenin imzalanmasi,

Elektronik Ticaretin | _ Sozlesmeye dair talepler,

3 Uygulanmasi
- Sozlesmenin yerine getirilmesinden vazgegme,
- Sozlesmenin icrasi.
. - - Elektronik ticaretle ilgili mevzuat ihlali durumunda
E-ticaretle ilgili
4 mevzuat ihlali sorumlulugun temelleri,
durumundaki

- A lulug
sorumluluk diizeyi racinin sorumiulugu

E-ticarete iliskin - E-ticaret alanindaki tartigmalarin ¢6zlim yollar1

5 nihai hiikkiimler - Kanunun yiiriirliige girmesi konulari

Kaynak: Hesenova, 2017: 58-60
2.8.3. Azerbaycan’da Internet ve Telekomiinikasyon Alt Yapisi

Azerbaycan’da internet kullanimi1 2007 yilindan itibaren yayginlasmaya baslamis ve 2014
yilinda tavan yapmustir. 2019 yilinda Azerbaycan’da genisbant internet abonelerinin sayisi 1

Milyon 890 bin kisidir (Worldbank, 2020).
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Sekil 2.8. Sabit genisbant Internet aboneleri

Azerbaycan’da 2019 yili itibariyla 7,991,630 kisi internet kullanicisidir. Toplam niifusun
%78°8’1 internet altyapisindan yararlanabilmektedir. Genel olarak internet erisimi diinya

ortalamasinin lizerindedir. Ancak internet altyapisi halen diisiik hizl1 internettir.

Azerbaycan genis bant internet yapist ¢ogunlukla 3G niteligindedir. 4G internet altyapisi
ise artis gostermektedir. Ancak Azerbaycan internet altyapisinin yiikleme ve indirme hizlar
acisindan diinyada 98. Siradadir. Ulke genelinde halen c¢ogunlukla 3G genisbant internet

kullanilmaktadir.

Azerbaycan’da telekominikasyon altyapsinin zayifligi, diisiik bilgi ve iletisim teknolojisi
tilketici ekipmanlarinin pahali olusu ve uydu baglantilar1 i¢in alinan yliksek tarifeler, iilke

genelinde daha fazla internet erisimi saglamak i¢in dnemli engeller olmaya devam etmektedir.

Ulke genelinde internet, niifusun ¢ogu igin pahali olmaya devam etmektedir. Azerbaycan,
Internet hiz1 ve uygun fiyat gibi gostergeler konusunda komsularmin gerisinde kalmaktadir. Buna
ragmen iyilestirme calismalar1 da devam etmektedir. 2017 yilinda, iletisim Bakanligi Bakii'niin
merkezindeki halka acik alanlarda daha fazla iicretsiz wi-fi noktalarinin olusturarak internetin

licretsiz kullanimini yayginlagtirmaya ¢aligmaktadir.

Ulkede uluslararasi IP trafigini baglamak icin sadece iki operator, AzerTelecom ve Delta
Telecom lisanshidir. Ancak son yillarda devletin ¢ok ¢esitli durumlarda igerigi engelleme yetkisini
giiclendiren yeni yasalarin getirilmesi sonrasinda {ilkede internet Ozgiirliigliniin azaldigi

gozlemlenmektedir. Bir¢ok dijital gazeteci ve sosyal medya kullanicisi, ¢evrimigi faaliyetleri i¢in
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yasal yaptirimlarla karsilasmislardir. Freedom House'a gore, Azerbaycan'da Internet kullanimi su

anda "Kismen Ozgiir" olarak kabul ediliyor.

Eyliil 2018 itibartyla pazar payma gore lilkedeki en popiiler arama motorlart Google (%
92.3), Yahoo! (% 2.51), Bing (% 2.28), Baidu (% 0.85), YANDEX (% 0.61) ve DuckDuckGo (%
0.33). Tarayicilara gelince, en popiiler olanlar Chrome (% 68.69), Opera (% 8.82), Safari (% 7.39),
Samsung Internet (% 7.26), Android (% 2.94) ve Yandex Tarayici (% 1.3) idi.

2.8.4. Azerbaycan’da E-Ticaretin Giivenlik Boyutu

Azerbaycan siber suglarin dnlenmesi hakkindaki uluslararasi soézlesmeyi 2001 yilinda
cekinceli olarak imzalayarak uluslararasi nitelikte veri giivenligi ile ilgili ilk adimi1 atmistir. 2005
yilinda ¢ikarilan elektronik ticaret hakkindaki kanunla e-ticaretin gergevesi belirlenmistir. Bununla
birlikte e-ticarette taraflar arasindaki hak ve sorumluluklar yasal giivence altina alinmistir.
Hiikiimetin e-ticaret ve elektronik veri glivenligiyle ilgili ¢alismalar1 bundan sonra da siirekli

gelistirmeye yonelik devam etmistir.

2012 yilinda Azerbaycan Yiiksek Teknoloji Bakanligina bagl olarak “Elektronik Giivenlik
Hizmet Merkezi” kurulmustur. Bu merkez siber giivenlik alanindaki bilgi altyapis1 ve bilisim
kuruluslarinin faaliyetlerinin koordinasyonu ile ulusal diizeyde mevcut ve potansiyel elektronik
tehditlerin 6nlenmesi ¢aligmalarini ytriitmektedir (Cert.az, 2020). 2012 yilinda bilgi giivenligi
alanindaki faaliyetlerin iyilestirilmesine yonelik kararnameyle Elektronik bilgi giivenligiyle ilgili
caligmalara hiz verilmistir. 2013 yilinda Elektronik Giivenlik Hizmetinin faaliyetinin saglanmasi

amaciyla bir kararname yayimlanmistir (E-ganun.az, 2020).

2015 yilinda Kisisel Bilgilerin Korunmasi hakkinda kanun ¢ikarilarak kisisel verilerin
toplanmasi, islenmesi ve korunmasi, ulusal bilgi alaninin kisisel veri boliimiiniin olusturulmasi,
kisisel verilerin sinir 6tesi iletimi ile ilgili iligkilerin diizenlenmesi saglanmistir. 2019 yilinda iilke
genelinde barindirma hizmeti veren hosting ve telekomiinikasyon sirketlerinin bulut sunucu (cloud

server) sistemine gecilmesi i¢in ¢alismalar baglatilmistir (Cert.az, 2020).
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3. AZERBAYCAN TURIZM SEKTORU
3.1. Azerbaycan Ulke Bilgileri

Azerbaycan Kafkasya’nin Gilineyinde Hazar denizinin batisinda yer almaktadir. Dogu'nun
ve Batinin bir kavsaginda bulunan Azerbaycan'in Ekim 1991 yilinda Sovyetler Birligi’nden
ayrilarak bagimsiz devlet olmustur. Yonetim sekli demokratik cumhuriyet olan Azerbaycan’in
Baskenti Bakii’diir. Resmi dili Azerice’dir. 2019 yilinda niifusu 10 milyonu agmistir. Niifusun %
55’1 kentsel ve % 45’1 kirsal kesimde yasamaktadir. 86.6 bin metrekare yiiz Slglimii olan
Azerbaycan, rayon denilen 63 eyalete ayrilmaktadir. Bu eyaletler 11 biiyiiksehir ve 10 ekonomik
bolge olarak yapilanmistir. En 6nemli sehirleri Bakii, Gence, Sumqgayit ve Mingegevir’dir. Ayrica

Nahgivan Ozerk Cumhuriyeti Azerbaycan’a baghdir.

Kurulusunun ilk yillarmi Daglik Karabag’in Ermenistan tarafindan isgal edilmesi
dolayisiyla savasla geciren Azerbaycan, 1994 yilinda ateskesin saglanmasiyla birlikte ciddi bir
ekonomik kriz siirecine girmis ve 90'l1 yillar1 ekonomik buhranla gegiren Azerbaycan’da, bu durum
2000 yilina kadar devam etmistir. 2000 yilindan sonra siyasi bagimsizlikla birlikte ekonomideki
doniistimler ve kalkinma siireci baslamis ve siirekli biiyiiyen ve gelisen Azerbaycan ekonomisi,

petrol ve dogalgaz gelirleri sayesinde sanayisini de gii¢lendirmistir.
3.2. Azerbaycan Ekonomisi

Azerbaycan ekonomisinin temelini dogal kaynaklar olusturmaktadir. Ozellikle petrol ve
dogalgaz ihracat1 yapan iilkenin sanayisi son yirmi yilda énemli bir ilerleme kaydetmistir. Agir
sanayi sektorii halen iilkenin en biiyiik sanayi liretimini olusturmaktadir. Petrol ve dogalgaz yan
iriinleri, metal sanayi, orman sanayi ve makine kimya sanayi iiretim yapan Onemli sanayi

alanlaridir.

Azerbaycan, Avrupa ve Orta Asya bolgesinin Ust orta gelir grubunda yer almaktadir.
Azerbaycan’m 2018 yili GSYIH’s1 46.9 Milyar USD’dir. 2015 yilinda GSYIH 75 Milyar USD ile
tavan yapan iilkede bu tarihten sonra siirekli diisiis gostermistir. Kisi bas1 milli gelir 4.096 USD
civarindadir (Worldbank, 2020).

Azerbaycan iilke gelirinin yaklasik yarisini saglayan petrol ihracati Bakii-Tiflis-Ceyhan

(BTC) Boru Hatt1 lizerinden gelmektedir. 1994 ten itibaren siiren Uzun gorlismeler ve antlagmalar

sonucunda, Tiirkiye’nin de biiylik ¢abalariyla kurulan ve 2003 yilinda insaatina baslanip 2006

yilinda faaliyete gegen Bakii-Tiflis-Ceyhan (BTC) Boru Hatti, Azerbaycan’in kaderini degistirmis
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denilebilir. 1.768 km uzunlugundaki boru hatti ile Hazar’dan ¢ikarilan giinliik maksimum 1 milyon

varil ham petroliin Akdeniz’e ulagmasini saglamaktadir.

Istikrarli petrol iiretimi sayesinde 2018 yilina kadar siirekli ivme kazanarak biiyiiyen
Azerbaycan ekonomisi, 2018 genel se¢imlerinden sonra egitim, saglik ve ulagtirma altyapilari i¢in
onemli harcamalar yapmaya basladiktan sonra ekonomik biiylime duragan duruma ge¢mistir.
Azerbaycan, 2019 yil biitgesinde % 13, saglik hizmetleri biit¢esinde ise % 45 artig yaparak insan

kaynaklarina 6nemli yatirimlar yapmaktadir.

Azerbaycan, 2018 yilinda Country Partnership Framework (CPF), Systematic Country
Diagnostic (SDC) ve World Bank Group’s (WBG) gibi ekonomik kuruluslarla birlikte detaylt
analizler yaparak, gelecek yillarin programlanmasinda iki temel strateji gelistirmistir (Worldbank,

2020).

Bunlardan ilki kamu sekdtriiniin seffaf yonetimi ve kaliteli hizmet sunumu, digeri ise
ekonomik rekabet giiciiniin arttirilmasi olmustur. Bu stratejiler dogrultusunda altap: yatirimlarina
hiz verilmis, insan sermayesini gelistirmesi, saglik ve egitim i¢in kamu harcamalarini arttirilmast,
erken egitimin yayginlagsmasi ile mesleki ve yiiksekdgretimin yayginlasmasi konusunda onemli

projeler faaliyete gecirilmistir (Worldbank, 2020).

Altyap1 projelerine agirlik veren Azerbaycan devleti, iilke karayollarinin otoyollara
doniistiiriilmesinde 6nemli ¢aligmalar yapmaktadir. Azerbaycan’da altyap1 ve ingaat faaliyetlerinin

onemli kism1 Rusya ve Tiirkiye menseili firmalar tarafindan yapilmaktadir.

Azerbaycan’da ihracat ve sanayinin gelisiminin yani sira turizm sektorii de 6nemli gelisme
gostermektedir. WEF’in  (World Economic Forum) 2019 Seyahat ve Turizm Rekabet Endeksi,
verilerine gore diinyada 140 iilke arasinda 71.siradadir. Seyahat ve Turizm Rekabet Endeksi, bir
tilkenin kalkinmasma ve rekabet giiciine katkida bulunan seyahat ve turizm sektdriiniin

stirdiiriilebilir kalkinmasini saglayan bir dizi faktdr ve politikayr 6l¢mektedir (WEF, 2019).
3.3. Azerbaycan’da Turizm

Gegmiste ipek yolunun 6nemli duraklarindan biri olan Azerbaycan, ortagagdan beri 6nemli
bir ticaret ve kiiltiir merkezi olmustur. Bakii liman1 kafkasyanin en 6nemli ticaret merkezlerinden
birisi olmustur. Cin, Hintli, iranli ve Anadolulu tiiccarlarin énemli bir ugrak yeri olmustur.

Azerbaycan sehirleri ipek yolunun giizergahi boyunca yayilmis ve ge¢cmis donemlerde yag, hali,
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ipek kumaslar, degerli taglar, pamuk, silah ve kurutulmus meyveler Azerbaycan ihracatinin temel

iirtiinleri olmustur (Unesco, 2020).

Kafkasya’da turizm ve geziler i¢in gilivenli bir yer olan Azerbaycan son yillarda yabanci
turistlerin ilgisini ¢eken iilkelerden birisi olmustur. Resort alanlar, miizeler, parklar, dag turizmi ve
kiiltiir turizmi igin ideal bir iilkedir. Ozellikle baskent Bakii turistlerin yogun ilgisini ¢eken
konumundadir. Bununla birlikte Gence, Seki, Qobustan ve Hagmaz sehirleri de turizmin yogun

oldugu sehirlerdir (Azernewes, 2020).

Azerbaycan’da turizmin en 6nemli kenti Bagkent Bakii’diir. Katkasya’nin en 6nemli kiiltiir
ve ticaret merkezi olan Bakii, birgok medeniyete ev sahipligi yapmistir. Bakii’de Persler,
Sirvangahlar, Ruslar ve Tirklerin mimari yapilar1 yer almaktadir. Bakii’'nlin en gozde turizm
alanlarinin basinda sehrin merkezinde bulunan ve etrafi surlarla gevrili “i¢erisehir” gelmektedir.
Icerisehir’in etrafi surlarla cevrili, 5 kapili ve icerisinde saraylar, camiler, hamamlar

bulunmaktadir.

Liman kenti olan Bakii kiiltiir ve gezi turizminin yan1 sira is turizmi i¢in de 6nemli bir
merkezdir. Birgok uluslararasi sirketin bulundugu kentte Haydar Aliyev uluslararasi havaalani
Kafkasya bolgesinin en biiyiik ve en islek havalimanidir. Bakii hem de Fuarlar, toplantilar, kongre

ve seminerlerin sik sik yapildigi bir sehirdir.

Sekil 3.1. Sirvansahlar sarayi-Bakii
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Sekil 3.2. Kiz kalesi (Qiz qalast) Bakii

Bakii’niin sembollerinden biri olan Kiz kalesi, 12. Yiizyillda yontma taslarla insa edilmis

28 metre yiiksekliginde ve kubbe formatli tavaniyla igerisehir’de dnemli bir ziyaret merkezidir.

Azerbaycan’da Milli Park ilan edilen ve Bakii’niin kenarindaki yanardag (Atesgah) olarak
bilinen, 4000 yildir dogalgaz ¢ikan ve yanan bir tepedir. Fars ve Hint yazitlarina gore, bu tapinak
bir Hindu, Sih ve Zerdiist ates ibadet yeri olarak kullanilmistir. Giiniimiizde Iran, Irak ve

Hindistan’dan gelen Zerdiistlerin 6nemli tapinak merkezlerinden biridir (Unesco, 2020).

Azerbaycan’in en biiylik ikinci kenti olan Gence, Katkasya’nin en eski sehirlerinden biridir.
Osmanli, Iran ve Rus Imparatorluklari’na ev sahipligi yapan Gence’de turistlerin dikkatini ceken
bir¢ok eser bulunmaktadir. Bunlardan Gence kalesi, Sah Abbas Camii, Imamzade tiirbesi, Genceli

Nizami tlirbesi ve Haydar Aliyev Parki en 6nemli turist geken mekanlardir.
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Sekil 3.3. Imamzade tiirbesi

2007 yilinda UNESCO Diinya Miras1 Listesine alinan Gobustan Milli Parki, Gobustan kaya Sanati
Kiiltiirti, Azerbaycan'in yari ¢6lii olan Gobu’dan yiikselen kayaliklardan olusan platonun alanlarin
kapsayan bir kiiltiirel rezervidir. Gobustan Milli parkinda Ust Paleolitik Cag'dan Orta Cag'a
tarihlenen yerlesmis magaralar ve yerlesim yerleri ve mezarlar bulunmaktadir. Gobustan, tarih
oncesi donemlerden Orta Cag'a ve modern doneme kadar bolge sakinlerinin yasamina taniklik

etmistir (Unesco, 2020).

Sekil 3.4. Gobustan'daki antik petroglifler
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Gobustan petroglifleri 6000'den fazla kaya graviiriinden olusan bir koleksiyonuyla
kayalarin iizerine semboller, dans ritiieller, hayvanlar ve savas ritiieller resmedilmistir. Bolgede

ayrica Gobustan camur volkanlari da turistler i¢in ilgi ceken 6nemli yerlerin basinda gelmektedir.

Azerbaycan’in onemli turizm merkezlerinden biri de iilkenin kuzeyinde bulunan Seki
sehridir. 1ki bin yillik bir tarihe sahip olan kent, Nis cay iizerinde bulunmaktadir ve sehrin eski
merkezi 2019 yilinda UNESCO tarafindan diinya mirasi ilan edilmistir. Seki’nin en 6nemli tarihi
eseri, 1762’de insa edilen, yapiminda higbir ¢ivi ve yapistiricinin kullanilmadigi Seki Hanlari
Sarayidir. Sarayin i¢ ve dis mimarisi, kabartmalar1 ve Sebeke adi1 verilen pencere islemeleri ile

Kafkasya’nin en 6nemli kiiltlir miraslarindan birisidir (Unesco, 2020).

Sekil 3.5. Seki Hanlar: Saray:

3.3.1. Azerbaycan Turizm Sektorii

Azerbaycan'da turizm sektoriiniin gelisimi igin onemli potansiyel kaynaklar mevcuttur.
Iklimi, dogas1, tarihi ve jeopolitik konumuyla Azerbaycan son yillarda, turistlerin dnemli ziyaret
merkezlerinden biri olmaktadir. Azerbaycan’da turizm enddistrisinin gelisimi i¢in atilan en 6nemli
adimlardan biri 2010-2014 Yillarinda Turizmin Gelistirilmesi i¢in Devlet Programinin kabul
edilmesi olmustur. Bu programla turizm endiistrisinin gelistirilmesi dncelikli hedefler arasina
konulmug ve 2010 yilindan altyap1 gelistirme ¢aligsmalarina agirlik verilmistir. Turizm sektoriiniin

gelistirilmesi icin iilke yonetimi bir dizi devlet programlarini faaliyete gecirmistir. 2018 yilinda
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turizm endiistrisinin gelisimini hizlandirmak i¢in Devlet Turizm Ajanst kurulmustur (Agasof,

2019: 12).

Azerbaycan ile 28 {ilke arasinda turizm alaninda igbirligi anlagmalar1 imzalanmistir. Ayrica,
cok tarafli isbirligi turizm politikasinin iilkede hiikiimetin 6nceliklerinden biridir. Uluslararasi
anlamda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Diinya Turizm Orgiitii, Avrupa Konseyi, islam Konferansi
Orgiitii, Bagimsiz Devletler Toplulugu Orgiitii, Demokrasi ve Ekonomik Kalkinma Karadeniz
Ekonomik Isbirligi Orgiitii gibi turizm alanindaki uluslararas1 kuruluslarla ¢ok tarafli isbirligi,
turizm alanindaki mevcut programlara katilim, uluslararas: etkinliklere aktif katilimlar1 organize

etmektir (Agasof, 2019:42).

Turizm endiistrisinin gelisimi i¢in glivenlik ve istikrarin yani sira, doga, tarihi anitlar, deniz
turizmi, kayak turizmi, medikal turizm sektorlerinin gelistirilmesi i¢in calismalar
stirdiiriilmektedir. Azerbaycan’da hali hazirda 6 uluslararas1 havaalani, oteller, modernize edilen
yollar ve gelistirilen teknolojik altyapi, ilerleyen donemlerde turizm sektoriiniin ekonomiye

katkisini da arttiracaktir (Respublica, 2020).

Azerbaycan istatistik kurumunun verilerine goére Ocak-Temmuz 2019'da, 187 iilkeden
1.777.400 yabanci iilkeye giris yapmistir. Gelen Ziyaretgilerin %30.6's1 Rusya Federasyonu'ndan,
%22.8'i Giircistan'dan, % 9.9'u Tiirkiye'den, %7.2'si Iran'dan, % 3.6's1 Suudi Arabistan'dan,%?2.3"ii
Birlesik Arap Emirlikleri'nden,%1.9'u Ukrayna'dan ve %1.9'u Hindistan’dan ve diger iilkelerden
olugmaktadir. Gelen turistlerin Hindistan, Cin ve Korfez {ilkelerinden gelen turistlerin sayisinda
her y1l 6nemli oranda artislar goriilmektedir. Bu netice is turizminin Azerbaycan’da gelismeye

basladigini gostermektedir (Stat, 2020).

Azerbaycan turizm sektorii GSY1H'nin % 2.8'1 ve istihdamin % 2.6'sin1 karsilamaktadir. Bu
rakam gelismis llkelere oranla heniiz istenilen seviyede degildir. Diinya Seyahat ve Turizm
Konseyinin (WTTC) turizm rekabet giicii gostergelerine gore Azerbaycan 148 iilke arasinda 39.
siradadir. WTTC istatistiklerinde 2010-2016 yillar1 arasinda en fazla ziyaretgisi artan ilk on iilke
arasinda yer almistir. 2017 yilinda %46 ile diinyanin en hizli gelisen seyahat ve turizm ekonomisi
olmustur (WTTC, 2020).

Rusya, Giircistan, Iran, Tiirkiye ve Birlesik Arap Emirlikleri en ¢ok Azerbaycan’1 ziyaret
eden tlkelerin basinda gelmektedir. 2007 yilindan 320 otelin bulundugu iilkede, bu say1 2018
yilinda 596’a yiikselmistir.
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3.3.2. Azerbaycan Konaklama isletmeleri

Ulkede konaklama isletmeleri agirlikli olarak Baskent Bakii ve civarinda bulunmaktadir.
BTC boru hattinin Azeri ekonomisinde gelisme saglamasi turizm konaklama isletmelerinde de artis
saglanmig, 2006 yilindan itibaren konaklama isletmelerinin sayist1 devamli artmistir.
Azerbaycan’da son yillarda diinya ¢apinda faaliyet gosteren otel zincirleri de Bakii ve ¢evresinde
4-5 yildizli oteller agmaktadirlar. Gelisen is ve turizm hacmi ile birlikte konaklama isletmelerinin

sayisinda da artis yasanmaktadir (Agasof, 2019: 32).

Konaklama isletmeleri
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Sekil 3.6. Azerbaycan’daki konaklama isletmeleri sayisi

Azerbaycan’da 2006 yilinda konaklama isletmelerinin sayis1 285 iken, 2018’de bu say1
596’ya yiikselmistir. Isletme sayisindaki artisin en 6nemli sebebi BTC boru hattiyla diinyaya agilan
Azeri petrol ve dogalgazinin iilke ekonomisi {izerinde olumlu etki yapmasi ve ekonominin biilyiime
ivmesi yakalamasini saglamistir. Konaklama isletmelerinin cogunlugu 6zel miilkiyet olup, 2015

yilindan sonra yabanci yatirimlarin sayisinda azalis goriilmektedir. (Stat, 2020).

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Toplam isletme sayis1 | 514 | 530 | 535 | 536 | 548 | 563 | 596

Kamu 27 27 27 49 45 35 38

Ozel 466 | 485 | 489 | 470 | 488 | 515 | 545
Yabanci 17 13 13 12 10 8 8

Ortak 4 5 6 5 5 5 5

Sekil 3.7. Konaklama isletmelerinin miilkiyet durumu
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Toplam Yatak sayisi
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Sekil 3.8. Toplam Yatak sayist

Konaklama igletmelerinin toplam yatak kapasitesi 2006 yilinda 24.706 iken bu say1 2018
yilinda 46.693’e ¢ikmistir. 2018 yilinda Toplam konaklayan sayisi 3 milyonu agmistir. 2015

yilindan itibaren yabanci konaklayan sayisi yerli konaklayan sayisini ge¢mistir.

Toplam konaklayan sayisi
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Sekil 3.9. Toplam konaklayan sayisi

Otel isletmeleri is, egitim, ziyaret ve turistik isletmeler seklinde boliimlenmeye ve kaliteli

hizmet sunumuna yonelmislerdir.
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Seyahat hizmetleri (Toplam hizmet ihracat1 %)
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Sekil 3.10. Seyahat hizmetlerinin toplam hizmet ihracatindaki payr (%)

Azerbaycan’da seyahat hizmetlerinin hacmi 2009 yilindan sonra ivme kazanmis, 2017

yilia kadar siirekli biiyiime kaydetmistir. Azerbaycan Istatistik kurumunun verilerine gore;

Toplam hizmet ihracati paylari (%)
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Sekil 3.11. Yillar itibariyla seyahat ve ulastirma hizmetlerinin toplam hizmet ihracati i¢indeki

paylar
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Seyahat hizmetleri Azerbaycan’da 2010 yilindan itibaren ivme kazanmis ve siirekli
biliylimiistiir. Hizmet gelirleri icerisinde turizm seyahat ve konaklama hizmetlerinin pay1 hizmet

sektorii gelirlerinin yaris1 kadardir (Worldbank, 2020).
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4. AZERBAYCAN TURIZM SEKTORUNDE E-TiCARET UYGULAMALARI
KONUSUNDA CALISANLARIN ALGILAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA

Bu béliimde arastirmanin amaci, evren ve 0rneklem, veri toplama araglari, arastirmanin

siurliliklart ve varsayimlari, verilerin analizine yer verilmistir.
4.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, Azerbaycan’da bulunan turizm isletmelerindeki calisanlarin,
caligmakta olduklar1 igletmelerin e-ticaret uygulamalar1 konusundaki algilarinin belirlenmesi ve e-
ticaret uygulamalarindaki mevcut sorunlarin giderilmesine yonelik ¢oziim Onerilerinin

sunulmasidir.
4.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini 2020 yilinda Azerbaycan’in Bakii ve Gence sehirlerinde turizm
sektoriinde c¢alisan 584 kisiden olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise rassal (rastgele/

random) 6rnekleme yontemiyle se¢ilmis olan 204 turizm ¢alisani olugturmaktadir.
4.3. Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Araclar

Calismada nicel arastirma yontemine bagvurulmus olup verilerin degerlendirilmesinde frekans
dagilimlar1 ve tablolar1 kullanilmaktadir. Bir 6l¢imleme sonucunun tiim Ol¢im birimleri
icerisindeki goriilme siklig1 frekans olarak adlandirilmaktadir. S6z konusu frekans dagilimlarinin
belirlenebilmesi ise siiflandirma ve sayma islemi olarak ifade edilmekte ve tablo ve grafiklerle
gosterilmektedir. Frekans tablolarinda kullanilmakta olan bilgiler ise frekans, yiizde, yigmali ylizde
ve yigmali frekanstir. Ayni zamanda frekans tablolart bir ve birden fazla degiskenler icin

hazirlanabilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2004:21).

Arastirmada veri toplama araci olarak online anket formu kullanilmistir. Diinya genelinde yasanan
COVID-19 dolayisiyla Azerbaycan’da da Nisan ve Mayis donemlerinde turizm isletmelerinin
kapali olmasi1 sebebiyle katilimcilara telefon, internet ve sosyal medya gibi iletisim kanallariyla

ulasilarak online anket formu gonderilmis ve kendi rizalariyla doldurmalari istenmistir.

Katilimcilarin -~ Azerbaycan turizm isletmelerinin e-ticaret uygulamalarma ydnelik
goriislerini 6grenmek amaciyla uygulanmakta olan anket formu ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci

boliimde calisanlara yonelik demografik (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, vb.) sorular, ikinci boliimde
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isletme Ozellikleri (isletmenin faaliyet yili, personel sayisi vb.) ile ilgili sorular yer almakta olup
anket sorular1 olusturulurken Sebahattin Karaman’in (Karaman, 2007), Cevdet Avcikurt’un
(Avcikurt, 2007) ¢alismalar1 ve Meltem Ozturan ve Sevgin Akis Roney’in (Ozturan ve Roney,
2004) calismalar1 esas alinmustir. Ugiincii boliimde ise, ¢alisanlarin e-ticaret uygulamalarina
yonelik goriislerinin belirlenmesi amaciyla “15 maddelik” 5°li likert dlgegi sunulmaktadir. (ige

Pirnar, 2005) galismasi esas alinmistir.

Katilimcilar sirayla formlar1 doldurarak online anketi tamamlamislardir. Derlenen veriler
SPSS 22 istatistik programinda analiz edilerek ve dngoriilen testler 1s18inda istatistiksel bulgular

elde edilmistir. Elde edilen veriler ise yiizde yontemi ile degerlendirilmistir.

Yiizde yontemi ile gerceklestirilmis olan analizlerde frekans degerlerinin toplam
icerisindeki pay1 yiizde olarak ifade edilmektedir. Dikey yiizde yonteminin avantajlar1 arasinda
frekanslarin grup ve ana toplamlar bazinda goreceli agirliklar1 belirlenebilmekte ve buna baglh
olarak ise degiskenler arasinda karsilastirma yapilabilmektedir (Ceylan ve Korkmaz, 2006:32).

Soru gruplarinin giivenilirlik analizlerini 6l¢gmek ig¢in de Cronbach Alfa degeri

hesaplanmustir.
4.4. Arastirmanin Siirhliklar ve Varsayimlar

Arastirma siirecinde uygulanmakta olan anket formu, pandemi siireci nedeniyle online
olarak uygulanmis ve katilmecilar ile yiiz ylize goriise saglanamamis olmasi arastirmanin
siirliligii olusturmustur. Ayni1 zamanda arastirmanin, arastirmacinin fiziksel olanaklarina bagl

olarak yalnizca Bakii ve Gence sehirlerde gergeklestirilmis olmasi da bir diger sinirliliktir.

Arastirma, Bakii ve Gence sehrinde uygulanmis olup 6rneklemin tiim evreni temsil ettigi
varsayllmistir. Arastirma kapsaminda kullanilmakta olan anket formunun katilimci goriislerinin
belirlenmesi amaciyla yeterli oldugu ve katilimcilarin anketi doldurma siirecinde uygun gordiikleri

cevaplari igaretledikleri varsayilmistir.
4.5. Verilerin Analizi
4.5.1. Olgeklerin Giivenilirlik ve Normallik Analizleri
Giivenilirlik analizleri, arastirmalarin hedefi olan 6zelliklerin 6lglimlenmesinde kullanilan

anket sorularmnin tutarliliginin incelenmesi i¢in kullanilmaktadir. Bu tutarlilik, sadece 6lgege uygun

46



sekilde siralanabilir (ordinal scale) cevaplar igeren sorulara iligkin yanitlarin tutarliligini ifade

etmektedir (Salihova ve Memmedova, 2017: 119).

Ormnegin, ankette kullanilan demografik bilgilere iliskin sorular (cinsiyet, gelir veya
evet/hayir tarzi sorular) lizerinde giivenilirlik analizi kullanilmamaktadir. Ancak, arastirma
amacina yonelik katilimcilarin goriisiinii kapsayan sorulara verilen 5'li likert 6l¢egi ile hig
katilmiyorum (1)’den kesinlikle katiliyorum (5) gibi siralanabilir cevaplar iizerinde giivenilirlik

analizi kullanilabilmektedir.

Bu dogrultuda siklikla kullanilan analiz yontemi, Cronbach alfa (o) degerinin bulunmasidir.
Boylelikle, 6l¢egin her bir maddenin oldugu gibi, tiim dl¢ek sorulariin ortalamasi olarak da bir a
degeri bulunmaktadir. Biitiin 6lcek maddeleri i¢in hesaplanan o degeri o anketin toplam
giivenilirliginin degerlendirilmesi i¢in ele alinmaktadir. Bu degerlendirmede, a degerinin 0.7 {izeri
olmasi oOl¢me aracindan elde edilen sonuclarin gilivenilir oldugunu ortaya koydugunu
belirtmektedir. Boylelikle, o degerine iliskin 6lgeklerin giivenirlik analizi Tablo 4.1°de verildigi
gibi degerlendirilmektedir (Karahoca ve Aks6z Aygiin, 2019: 509).

Tablo 4.1. Cronbach Alpha (o) degerine iliskin Giivenilirlik diizeyi

Cronbach alpha Giivenilirlik Diizeyi
a>0.9 Miikemmel
09>0>0.8 Iyi

0.8>a0>0.7 Kabul edilebilir
0.7>0>0.6 Stipheli
0.6>0>0.5 Kot

0.5>a Giivenilmez

Kaynak: Ashrafiheidarloo, 2017: 80

Bu analizde elde edilen sonuglarin degerlendirmesi ile anketin toplam giivenirlik degerinin
yiikseltilmesi saglanabilmektedir. Bu dogrultuda, dl¢ek ifadelerine iliskin elde edilen o degerleri

incelenir ve toplamda o degerinin azalmasina yol acan sorulari belirleyerek anket
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degerlendirilmesinde bu sorular géz ardi edilir ve dolayisiyla, anketin gilivenilirlik degerinin

yiikselmesi saglanir (Giiner, 2016: 78).

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirlik analizi sonuglar1 ve Cronbach alfa (o) degeri
Tablo 4.2°de aktarilmistir. Bu tablo degerlendirildiginde, 20 sorudan olusan e-ticaret anketinin

oldukea yiiksek bir alfa katsayisina sahip oldugu ortaya ¢ikmistir (o = 0.924).
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Tablo 4.2. Ol¢eklerin giivenirlik analizi

Cronbach alfa Standartlagsmis Cronbach alfa Madde sayisi

E-Ticaret Anketi 0.924 0.923 20

Verilerin analizi sirasinda, ilk olarak hipotezlerde ele alinan varsayimlarin saglanmasi
degerlendirilmelidir. Dolayisiyla, arastirmada kullanilan verilerin dagilimsal varsayimlara uygun
olmadig1 kosullarda, bu varsayimlar esasinca uygulanan tiim analiz ve degerlendirmeler gecersiz
sayllmaktadir ve genel olarak yanlis sonuglara yol acabilmektedir. Boylelikle, gecersiz analizlerin
sonuglar1 gergege dayali olmayan degerlendirme ve yorumlamalara sebebiyet verebilmektedir.
Istatistiksel analizlerde siklikla ele alman temel varsayim, arastirmanin verilerinin normal
dagilimina gosterdigi uygunluga dayanmaktadir. Bdylelikle, anket c¢alismalarinin ilk
degerlendirme asamasinda ele alinmasi gereken bir bagka husus ise, verilerin normal dagilimda

olmasinin test edilmesidir (Arslan vd., 2020: 62).

Verilerin normal dagilima uygunlugunun degerlendirmesinde, c¢arpiklik ve basiklik
katsayilar1 kullanilmaktadir. Boylelikle, bu degerlerin kendi standart hatalarina boliinmesi ile elde
edilen carpiklik ve basiklik indekslerinin +2 araliginda ve sifira yakin olmasi, verilerin normal

dagiliminda olduguna bir kanit olarak degerlendirilebilmektedir (Demir vd., 2016: 133).

Bu ¢alismada kullanilan anketin normallik testi i¢cin ayn1 degerlendirme ele alinmigtir. Test
sonuclar1 Tablo 4.3de verilmistir. Bu tablo incelendiginde, carpiklik ve basiklik degerlerine gore

arastirmada kullanilan 6lgegin normal dagilim gosterdigi goriinebilmektedir.

Tablo 4.3. Ol¢gegin normallik degerlendirilmesi

Carpiklik Basiklik

E-Ticaret Anketi 0.170 0.339

Ayrica, anket sorularinin toplam ortalamasina gore elde edilen dagilim grafigi 4.1°de

verilmistir.
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Sekil 4.1. Anket sorularinin toplam ortalamasinin dagilimi
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5. BULGULAR VE YORUM

5.1. Demografik Ozelliklerin Degerlendirilmesi

Tablo 5.1. Demografik Ozelliklerin Frekans ve Yiizde Dagilimlarina Iliskin Bilgiler

Frekans Yiizde Birikimli Frekans  Yiizde Birikimli
Yiizde Yiizde
Cinsiyet Pozisyon
Kadin 57 27,9 27,9 Resepsiyon 32 15,7 15,7
Gor.
Erkek 147 72,1 100,0 Sef- Birim 34 16,7 32,4
Sorumlusu
Toplam 204 100,0 Muhasebe 16 7.8 40,2
Yas Ust Yénetici- 75 36,8 77,0
Midiir
18-24 31 15,2 15,2 Isletme Sahibi 14 6,9 83,8
25-29 71 34,8 50,0 Diger 33 16,2 100,0
30-35 64 31,4 81,4 Toplam 204 100,0
36-44 28 13,7 95,1 Turizm
Egitimi
45 + 10 49 100,0 Var 123 60,3 60,3
Toplam 204 100,0 Yok 81 39,7 100,0
Egitim Toplam 204 100,0
Ortadgretim 4 2,0 2,0 Isletmedeki
Calisma
Siiresi
Lise 15 7,4 9,3 0-1 Yil 44 21,6 21,6
On lisans 32 15,7 25,0 2-5 Y1l 96 471 68,6
Lisans 102 50,0 75,0 6-10 Y1l 41 20,1 88,7
Yiiksek lisans/ 51 25,0 100,0 11-15 Y1l 13 6,4 95,1
Doktora
Toplam 204 100,0 16 + 10 4.9 100,0
Toplam 204 100,0
Frekans Yiizde Birikimli Yizde
Sektordeki Is Deneyimi
0-1 y1l 16 7.8 7.8
2-5 y1l 68 33,3 41,2
6-10 y1l 71 34,8 76,0
11-15 y1l 25 12,3 88,2
16 + 24 11,8 100,0
Toplam 204 100,0
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Grafik 5.1. Demografik Degiskenlerin Frekans Dagilimlara Ait Grafikler
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Azerbaycan’daki turizm isletmelerinden arastirmaya katilan c¢alisanlara ait demografik
verilerin frekans ve yiizde dagilimlari Tablo 5.1 ve Grafik 5.1°de yer almaktadir. Tablo 5.1
incelendiginde;

Cinsiyet degiskenine gore katilimeilarin 57’si (%27,9) kadin ve 147°s1 (%72,1) erkektir.

Katilimcilarin yas gruplarina iliskin dagilimi incelendiginde; ¢alisanlarin 31’1 ( %15,2) 18-
24 yas arast, 71’1 (%34,8) 25-29 yas arasi, 64’1 (%31,4) 30-35 yas arast, 28’1 (%13,7) 36-44 yas
arasi ve 10’unun (%4,9) ise 45 yas ve lizeri grupta yer aldiklar belirlenmistir.

Katilimeilarin egitim durumlarina iliskin dagilim incelendiginde; 4’ (%2) ortadgretim

mezunu, 15’1 (%7,4) lise mezunu, 32°s1 (%15,7) 6n lisans mezunu, 102’si (%50) lisans mezunu ve

51’inin (%25) ise yiiksek lisans/doktora mezunu oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin igletmedeki pozisyonlart ile ilgili dagilimlan ise sdyledir; 32’si (%15,7)
resepsiyon gorevlisi, 34’1 (%16,7) sef- birim sorumlusu, 16’s1 (%7,8) muhasebe, 75’1 (%36,8) tist
yonetici-miidiir, 14’1 (%6,9) isletme sahibi ve 33’1 (%16,2) ise diger gorevlerden sorumludur.

Arastirmaya katilim gosteren bireylerin 123’1 (%60,3) turizm egitimi almis, 81°1 (%39,7)

ise turizm egitimi almamustir.

Katilimcilarin isletmedeki ¢alisma siirelerine iliskin dagilimlar incelendiginde; 44’
(%21,6) 0-1 y1l, 96’s1 (%47,1) 2-5 yil, 41’1 (%20,1) 6-10 yil, 13’1 (% 6,4) 11-15 yil, 10’unun
(%4,9) 1se 16 y1l ve tizerinde ¢aligsmakta oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin sektérdeki is deneyimlerine iliskin veriler incelendiginde; 16’sinin (%7,8) O-
1 yil, 68’1 (%33,3) 2-5 yil, 71°1 (%34,8) 6-10 yil, 25’1 (%12,3) 11-15 y1l ve 24’{iniin (%11,8) ise

16 yil ve iizeri is deneyimine sahip oldugu goriilmektedir.
5.2. Isletme Bilgilerine iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 5.2. Isletmenin Konaklama Hizmet Siiresi

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde

1 yil 13 6,4 6,4

2-3 yil 25 12,3 18,6

3-5 yil 39 19,1 37,7

5-7 yil 31 15,2 52,9

7-10 y1l 45 22,1 75,0

10 + 51 25,0 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.2. Katilimcilarin Isletmedeki Hizmet Siirelerine Iliskin Dagilimlar

Katilimcilarin isletmedeki hizmet siirelerine iliskin dagilimlar degerlendirildiginde (Tablo
5.2 ve Grafik 5.2); katilimeilarin 1371 (%6,4) 1 yil, 25%1 (%12,3) 2-3 yil, 39’u (%19,1) 3-5 yil, 31’1
(%15,2) 5-7 y1l, 45’1 (%22,1) 7-10 y1l ve 51’inin (%25) ise 10 y1l ve iizerinde konaklama hizmeti

vermekte oldugu belirlenmistir.

Tablo 5.3. Isletmedeki Calisan Sayisi

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde

1-2 ¢alisan 2 1,0 1,0

3-5 ¢alisan 10 49 5,9

5-10 galisan 17 8,3 14,2
10-25 calisan 20 9,8 24,0
26-50 calisan 26 12,7 36,8

50 + 129 63,2 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.3. Isletmedeki Calisan Kisi Sayisina Iliskin Dagilimlar

Isletmedeki ¢alisan kisi sayisina yonelik veriler incelendiginde (Tablo 5.3 ve Grafik 5.3);
2’si (%1) 1-2 kisi, 10’u (%4,9) 3-5 kisi, 17°si (%8,3) 5-10 Kisi, 20’si (%9,8) 10-25 kisi, 26’s1 (%

12,7) 26-50 kisi ve 129’unun (%63,2) ise 50 ve lizeri ¢alisana sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.4. Isletmenin Web Sitesi Kullanma Siiresi

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde

1 yil 17 8,3 8,3

2-3 yil 21 10,3 18,6

3-5 yil 41 20,1 38,7

5-7 yil 42 20,6 59,3

7-10 y1l 31 15,2 74,5

10 + 52 25,5 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.4. Isletmelerin Web Sitesi Kullanim Siirelerine Iliskin Dagilimlar
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Isletmelerin web sitesi kullanim siirelerine yonelik elde edilen veriler degerlendirildiginde
(Tablo 5.4 ve Grafik 5.4); 17°si (%8,3) 1 yil, 21°1 (%10,3) 2-3 yil, 41’1 (%20,1) 3-5 y1l, 42’si (%
30,6) 5-7 y11, 31’1 (%15,2) 7-10 y1l, 52’sinin (%25,5) ise 10 y1l ve lizerinde web sitesi kullanmakta

oldugu belirlenmistir.

Tablo 5.5. Web Sitesinin Giincellenme Sikligt

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde

Giinliik 59 28,9 28,9
Haftalik 58 28,4 57,4

Aylik 34 16,7 74,0
Sezonluk 15 7,4 81,4
Yillik 7 3,4 84,8
Fikrim yok 31 15,2 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.5. Isletmelerin Web Sitelerini Giincelleme Sikligina Iliskin Dagilimlar

Isletmelerin web sitelerini giincelleme sikligma yonelik elde edilen veriler incelediginde
(Tablo 5.5 ve Grafik 5.5); 59’unun (%28,9) giinliik, 58’sinin (%28,4) haftalik, 34 iiniin (%16,7)
aylik, 15’inin (%7,4) sezonluk, 7’sinin (%3,4) yillik ve 31’inin (%15,2) ise web sitesinin

giincellenme siklig1 ile ilgili bir fikre sahip olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 5.6. Web Sitenizde Toplam Ziyaret¢i Sayisi, Otel Degerlendirmesi ve Rezervasyon Sayist

Gibi Analizler Yapiyor Musunuz?

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Evet 156 76,5 76,5
Hayir 48 23,5 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.6. Isletmelerin Web Sitelerinde Toplam Ziyaret¢i Sayisi, Otel Degerlendirmesi ve

Rezervasyon Sayisi Gibi Analizler Gergeklestirilip Gergeklestirilmedigine Iliskin Dagilimlar

Isletmelerin web sitelerinde toplam ziyaretci sayisi, otel degerlendirmesi ve rezervasyon

sayist gibi analizler gergeklestirilip gergeklestirilmedigine yonelik

elde edilen veriler

incelendiginde (Tablo 5.6 ve Grafik 5.6); 156 katilimcinin (%76,5) s6z konusu analizlerin

gergeklestirilmekte oldugunu ancak 48’inin (%23,5) analizlerin gerceklestirilmedigini belirtikleri

tespit edilmistir.

Tablo 5.7. Web Sitesinde Kampanya Paketleri, Indirimler ve Promosyonlar Yapiyor Musunuz?

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Evet 156 76,5 76,5
Hayir 48 23,5 100,0
Total 204 100,0

57



200

Frequency

100

50

o T T
evet hayir

Web Sitenizde Kampanya Paketleri, indirimler ve Pr. yonlar Yapiyor ?

Grafik 5.7. Isletmelerin Web Sitelerinde Kampanya Paketleri, Indirimler ve Promosyonlar

Uygulayp Uygulamadigina Iliskin Dagilimlar

Isletmelerin web sitelerinde kampanya paketleri, indirimler ve promosyonlar uygulayip
uygulamadigima yonelik elde edilen veriler degerlendirildiginde (Tablo 5.7 ve Grafik 5.7);
156’sinin (%76,5) kampanya, indirim ve promosyon uygulamakta oldugu ancak 48’inin (%23,5)

ise uygulamadigin ifade ettikleri belirlenmistir.

Tablo 5.8. Online Rezervasyon Yapilirken Sanal Pos Kullantyor Musunuz?

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Evet 177 86,8 86,8
Hayir 27 13,2 100,0
Total 204 100,0
evet hayir

isletmede Online Rezervasyon Yapilirken Sanal Pos Kullaniyor musunuz?

Grafik 5.8. Isletmelerin Online Rezervasyon Sisteminde Sanal Pos Kullanma Durumlarina Iliskin

Dagilimlar
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Isletmelerin online rezervasyon sisteminde sanal pos kullanma durumlar incelendiginde

(Tablo 5.8 ve Grafik 5.8) ise katilimcilarin 177’si (%86,8) kullanildigini, 27’sinin (%13,2) ise sanal

pos kullanmadiklari ifade ettikleri goriillmektedir.

Tablo 5.9. Isletmeniz Farkli Rezervasyon (Hotels, Booking, Airnb, Wego, vs.) Sitelerinden Miisteri

Alryor Mu?
Frekans Yizde Birikimli Yiizde
Evet 191 93,6 93,6
Hayir 13 6,4 100,0
Total 204 100,0
g T | T ‘
evet hayir

isletmeniz Farkh Rezervasyon (Hotels, Booking, Airnb, Wego, vs.)
Sitelerinden Miisteri Aliyor mu?

Grafik 5.9. Isletmelerin farkli rezervasyon sitelerinden miisteri alp almadiklarina iliskin

dagilimlar

Isletmelerin farkli rezervasyon sitelerinden miisteri alip almadiklarina iliskin elde edilen

veriler degerlendirildiginde (Tablo 5.9 ve Grafik 5.9); 191 (%93,6) katilimcinin farkli rezervasyon

sitelerinden miisteri almakta olduklarini ifade ettikleri belirlenmistir.
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4.3. E-Ticaret Algilamalarina fliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 5.10. Isletme Personelinin E- Ticaret Deneyimi Yeterli Degildir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 42 20,6 20,6
Katilmiyorum 30 14,7 35,3
Kararsizim 64 31,4 66,7
Katiliyorum 43 21,1 87,7
Kesinlikle katiliyorum 25 12,3 100,0
Total 204 100,0

Mean=29
Std. Dev. = 1292
M =204
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Grafik 5.10. Isletme personelinin e- ticaret deneyimi yeterli degildir sorusuna iliskin dagilimlar

Isletme personelinin e-ticaret deneyimi yeterli degildir sorusuna verilen cevaplar
degerlendirildiginde (Tablo 5.10 ve Grafik 5.10); ankete katilanlarin 72’si (%35,3) isletme
personelinin e- ticaret deneyiminin yeterli oldugunu, 68’1 (%33,4) personelin e- ticaret deneyiminin
yeterli olmadigin1 belirtmektedir. Katilimcilarin  64’iintin  (%31,4) ise isletmede calisan
personellerin e-ticaret deneyimlerinin yeterli olup olmadigi konusunda kararsiz olduklarini

belirttikleri goriilmektedir.
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Tablo 5.11. Arac: Sirketlerin Komisyon Ucretleri Yiiksektir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 19 9,3 9,3
Katilmiyorum 23 11,3 20,6
Kararsizim 53 26,0 46,6
Katiliyorum 44 21,6 68,1
Kesinlikle katiliyorum 65 31,9 100,0
Total 204 100,0
Mean = 3 55

Std. Dev. = 1,295
N =204
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Grafik 5.11. Arac Sirketlerin Komisyon Ucretleri Yiiksektir Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Aract  girketlerin  komisyon {icretleri  yiliksektir sorusuna verilen cevaplar
degerlendirildiginde (Tablo 5.11 ve Grafik 5.11); ankete katilanlarin 42’sinin (%20,6) aract
komisyon iicretlerinin yiiksek olmadigini, 109’ unun (%53,5) ise yiiksek oldugunu ifade ettikleri
belirlenmistir. 53 (%26) katilimct ise araci sirketlerin komisyon {icretlerinin yiliksek olmasi

konusunda kararsiz kaldiklar1 gériilmektedir.
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Tablo 5.12. E-Ticaret Icin Internet Erisim Kalitesi Diisiiktiir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 60 29,4 29,4
Katilmiyorum 43 211 50,5
Kararsizim 64 31,4 81,9
Katiliyorum 24 11,8 93,6
Kesinlikle katiliyorum 13 6,4 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.12. E-Ticaret Igin Internet Erisim Kalitesi Diigiiktiir Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.12 ve Grafik 5.12’den anlasilacag: iizere, katilimcilara sorulan e- ticaret igin
internet erisim kalitesi diisliktiir sorusuna verilen yanitlar incelendiginde; ankete katilim gosteren
kisilerin 103’ (%50,5) e-ticaret i¢in internet erigim kalitesinin diisiik olduguna katilmadiklari,
37°sinin  (%18,2) ise e-ticaret internet erisim kalitesinin diisiik oldugunu ifade ettikleri
goriilmektedir. Ayn1 zamanda 64 (% 31,4) katilimcinin ise bu konuda kararsiz olduklar1 tespit

edilmistir.

Tablo 5.13. Online Odemede Banka ve Kredi Kart Islemleri Icin Altyap: Yeterli Degildir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 52 25,5 25,5
Katilmiyorum 40 19,6 451
Kararsizim 51 25,0 70,1
Katiliyorum 37 18,1 88,2
Kesinlikle katiliyorum 24 11,8 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.13. Online Odemede Banka Ve Kredi Karti Islemleri Icin Altyapr Yeterli Degildir

Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.13 ve Grafik 5.13’ten anlasilacagi tizere katilimcilara sorulan online 6demede
banka ve kredi kart1 islemleri icin altyapr yeterli degildir sorusuna verilmis olan yanitlar
degerlendirildiginde; ankete katilim gosteren kisilerin 92°si (%45,1) online 6deme banka ve kredi
kartlar1 iglemleri i¢in altyapinin yeterli oldugunu, 61’inin (%29,9) ise altyapinin yetersiz olduguna
katildiklar belirlenmistir. Katilimcilarin 51°inin (%25,0) ise altyap1 yeterliligi konusunda kararsiz

olduklar1 gézlenmistir.

Tablo 5.14. Personele E-Ticaret Icin Verilen Egitimler Yeterli Degildir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 38 18,6 18,6
Katilmiyorum 24 11,8 30,4
Kararsizim 57 27,9 58,3
Katiliyorum 48 23,5 81,9
Kesinlikle katiliyorum 37 18,1 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.14. Personele E-Ticaret Icin Verilen Egitimler Yeterli Degildir Sorusuna Iliskin

Dagilimlar
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Tablo 5.14 ve Grafik 5.14’ten anlasilacag tizere katilimcilarin sorulan personele e-ticaret

icin verilen egitimler yeterli degildir sorusuna verilen yanitlar incelendiginde; ankete katilim

gosteren kisilerin 62’si (%30,4) personele e-ticaret igin verilen egitimlerin yeterli oldugunu, 85’1

(%41,6) ise egitimlerin yeterli olmadigina katildiklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin 57’sinin

(%27,9) ise egitimleri yeterliligi konusunda kararsiz olduklar1 gézlenmistir.

Tablo 5.15. Isletmenin Alternatif- Online Iletisim Kanallar: (Sms Whatsapp) Yetersizdir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 49 24,0 24,0
Katilmiyorum 45 221 46,1
Kararsizim 44 21,6 67,6
Katiliyorum 33 16,2 83,8
Kesinlikle katiliyorum 33 16,2 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.15. Isletmenin Alternatif-Online Iletisim Kanallar: Yetersizdir Sorusuna Iliskin

Dagilimlar

Tablo 5.15 ve Grafik 5.15°den anlasilacagi iizere katilimcilarin sorulan isletmenin

alternatif-online iletisim kanallar1 yetersizdir sorusuna verilen yanitlar incelendiginde; ankete

katilim gosteren kisilerin 94’{iniin (%46,1) iletisim kanallarin1 yeterli bulduklar1 ancak 66’simin

(%32,4) iletisim kanallarinin yetersiz olduguna katildiklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin 44 {iniin

(%21,3) ise iletisim kanallarinin yetersizligi konusunda kararsiz olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 5.16. E - Ticaret Online Pazarlama Maliyetleri Yiiksektir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 25 12,3 12,3
Katilmiyorum 30 14,7 27,0
Kararsizim 68 33,3 60,3
Katiliyorum 43 21,1 81,4
Kesinlikle katiliyorum 38 18,6 100,0
Total 204 100,0
Mean =319

Std. Dev. = 1,251
N =204
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Grafik 5.16. E-Ticaret Online Pazarlama Maliyetleri Yiiksektir Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.16 ve Grafik 5.16’dan anlagilacagi lizere katilimcilara sorulan e-ticaret online
pazarlama maliyetleri yliksektir sorusunda verilen yanitlar incelendiginde; ankete katilim gosteren
kisilerin 55’inin (%27) e- ticaret online pazarlama maliyetlerini yiiksek bulmadiklar1 ancak 81 inin
(39,7) online pazarlama maliyetlerini yiiksek bulduklart belirlenmistir. Katilimcilarin 68’inin
(%33,3) ise e-ticaret online pazarlama maliyetlerinin yiiksekligi konusundan kararsiz olduklari

goriilmektedir.
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Tablo 5.17. Miisteri Iliskilerinde Coklu Kanal Iletisimi Yeterli Degildir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 30 14,7 14,7
Katilmiyorum 31 15,2 29,9
Kararsizim 78 38,2 68,1
Katiliyorum 45 22,1 90,2
Kesinlikle katiliyorum 20 9,8 100,0
Total 204 100,0
ol Mean =2 97
Std. Dev. = 1,166
N =204

Miisteri iligkilerinde Goklu Kanal iletigimi Yeterli
Begildir
Grafik 5.17. Miisteri Iliskilerinde Coklu Kanal Iletisimi Yeterli Degildir Sorusuna Iliskin
Dagilimlar

Tablo 5.17 ve Grafik 5.17°den anlasilacag iizere katilimcilara sorulan miisteri iliskilerinde
coklu kanal iletisimi yeterli degildir sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde; 61’inin (%29,9)
misteri iligkilerinde ¢oklu iletisim kanallarini yeterli bulduklar1 ancak 65’inin (%31,9) ¢oklu
iletisim kanallarini yeterli bulmadiklar1 belirlenmistir. Katilimeilarin 78’inin (%38,2) ise miisteri

iligkilerinde ¢oklu kanal iletisiminin yeterlili§i konusunda kararsiz olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 5.18. Sosyal Paylasim Sayfalar: Yeterince Giincellenmemektedir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 50 24,5 24,5
Katilmiyorum 35 17,2 41,7
Kararsizim 44 21,6 63,2
Katiliyorum 43 21,1 84,3
Kesinlikle katiliyorum 32 15,7 100,0
Total 204 100,0
ol Mean = 2,86
Std. Dev. = 1,408
N =204
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Grafik 5.18. Sosyal Paylasim Sayfalar: Yeterince Giincellenmemektedir Sorusuna Iliskin
Dagilimlar

Tablo 5.18 ve Grafik 5.18’den anlasilacag: iizere katilimcilara sorulan sosyal paylasim sayfalari
yeterince giincellenmemektedir sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde; ankete katilim
gosteren kisilerin 85’inin (%41,7) sosyal paylasim sayfalarinin yeterince giincellendigini ancak
75’inin (36,8) sosyal paylasim sayfalarinda yeterince giincelleme olmadigini belirttikleri
goriilmektedir. Ayn1  zamanda katilmcilarin  44°tntin = (%21,6) sayfalarin  yeterince

giincellenmedigi konusunda kararsiz olduklari tespit edilmistir.
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Tablo 5.19. Isletmenin E Ticaret Altyapisinda Sorunlar Yasanmaktadir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 38 18,6 18,6
Katilmiyorum 39 19,1 37,7
Kararsizim 65 31,9 69,6
Katiliyorum 35 17,2 86,8
Kesinlikle katiliyorum 27 13,2 100,0
Total 204 100,0

St Dev < 1275
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Grafik 5.19. Isletmenin E-Ticaret Altyapisinda Sorunlar Yasanmaktadir Sorusuna Iliskin
Dagilimlar

Tablo 5.19 ve Grafik 5.19’dan anlasilacag tizere katilimcilara sorulan isletmenin e-ticaret
altyapisinda sorunlar yasanmaktadir sorusuna vermis oldugu yanitlar incelendiginde; ankete
katilan kisilerin 77’sinin (%37,7) isletmenin e-ticaret altyapisinda sorunlar ile karsilasilmadigi
ancak 62’sinin (%30,4) e- ticaret altyapisinda sorunlar yasandigini ifade ettikleri goriillmektedir.
Katilimcilarin 65’1 (%31,9) ise e- ticaret altyapisinda sorunlar yasanip yasanmadigi ile iliskili

olarak kararsiz olduklarini belirtmektedir.
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Tablo 5.20. Web Sitesinde Uriin Ve Hizmetler Hakkinda Yeterli Bilgi Bulunmamaktadir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 48 23,5 23,5
Katilmiyorum 44 21,6 45,1
Kararsizim 54 26,5 71,6
Katiliyorum 36 17,6 89,2
Kesinlikle katiliyorum 22 10,8 100,0
Total 204 100,0
] Mean = 2,71

Std. Dev. = 1,289
M =204
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Grafik 5.20. Web Sitesinde Uriin ve Hizmetler Hakkinda Yeterli Bilgi Bulunmamaktadir Sorusuna
Iligkin Dagilimlar

Tablo 5.20 ve Grafik 5.20°den anlasilacag: iizere katilimcilara sorulan web sitesinde tiriin
ve hizmetler hakkinda yeterli bilgi bulunmamaktadir sorusuna verilen yanitlar
degerlendirildiginde; katilimcilarin 93’1 (%45,3) web sitesinde yer alan iirlin ve hizmetler
hakkinda yeterli bilgi bulunmakta oldugunu ifade ederken 65’inin (%31,8) yeterli bilgi
bulunmadigin1 belirtmekte olduklar1 tespit edilmistir. Katilimcilarin 46°s1 (%22,5) ise web
sitesindeki iiriin ve hizmetler hakkinda yeteli bilgi bulunmadigina iliskin kararsiz oldugunu ifade

etmektedir.
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Tablo 5.21. Rezervasyon Iptali ve Ucret ladesi Siireclerinde Belirsizlikler Yasanmaktadir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 59 28,9 28,9
Katilmiyorum 34 16,7 45,6
Kararsizim 46 225 68,1
Katiliyorum 38 18,6 86,8
Kesinlikle katiliyorum 27 13,2 100,0
Total 204 100,0
] Mean =271
Std. Dev. = 1,401
N =204
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Grafik 5.21. Rezervasyon Iptali ve Ucret ladesi Siireclerinde Belirsizlikler Yasanmaktadir

Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.21 ve Grafik 5.21°den anlasilacag tizere katilimcilara sorulan rezervasyon iptali
ve licret iadesi siireglerinde belirsizlikler yasanmaktadir sorusuna verilen yanitlar incelendiginde;
ankete katilan kisilerin 93’linlin (%45,3) rezervasyon iptali ve iicret iadesi siire¢lerinde
belirsizlikler yasanmadigini ancak 65’inin (%31,8) belirsizlikler yasanmakta oldugunu ifade ettigi
goriilmektedir. Katilimcilarin 46’sinin (%22,5) ise rezervasyon iptali ve iicret iadesi siireclerinde

belirsizlikler yagandig1 konusunda kararsiz kalmis olduklar1 tespit edilmistir.
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Tablo 5.22. Web Sitesinde, Isletmede Verilen Hizmetlerdeki Ek Ucretlerin Belirtilmemesi,

Miisterilerde Memnuniyetsizlik Saglamaktadir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 41 20,1 20,1
Katilmiyorum 41 20,1 40,2
Kararsizim 53 26,0 66,2
Katiliyorum 40 19,6 85,8
Kesinlikle katiliyorum 29 14,2 100,0
Total 204 100,0
™ Mean = 2,88

Std. Dev. = 1,328
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Grafik 5.22. Web Sitesinde, Isletmede Verilen Hizmetlerdi Ek Ucretlerin Belirtilmemesi,

Miisterilerde Memnuniyetsiz Saglamaktadir Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.22 ve Grafik 5.22’den anlasilacag1 iizere katilimcilara sorulan web sitesinde,
isletmede verilen hizmetlerdi ek {cretlerin belirtilmemesi, miisterilerde memnuniyetsiz
saglamaktadir sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde; ankete katilim gosteren kisilerin 82’si
(%40,2) web sitesinde, isletmede verilmekte olan hizmetlerdeki iicretlerin belirtilmemesinin
miisterilerde memnuniyetsiz saglamadigini belirtirken 69’u (33,8) memnuniyetsizlik yasandigini
belirtmektedir. Ayni1 zamanda 53 (%26,0) katilimcinin ise ek iicretlerinin belirtilmemesinin

miisterilerde memnuniyetsizlik olusturup olusturmadig1 konusunda kararsiz kaldigi belirlenmistir.
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Tablo 5.23. Dijital Odeme Sorunlar: Sik Stk Yasanmaktadir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 44 21,6 21,6
Katilmiyorum 58 28,4 50,0
Kararsizim 47 23,0 73,0
Katiliyorum 33 16,2 89,2
Kesinlikle katiliyorum 22 10,8 100,0
Total 204 100,0
N St Dev 21278
N =204
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Grafik 5.23. Dijital Odeme Sorunlar: Stk Stk Yasanmaktadir Sorusuna Iiskin Dagilimlar

Tablo 5.23 ve Grafik 5.23’ten anlasilacagi iizere katilimcilara sorulan dijital 6deme
sorunlar1 sik sik yasanmaktadir sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde; ankete katilim
gosteren kisilerin 102°s1 (% 50) dijital ddeme sorunlariin siklikla yaganmadigini belirtirken 55°1
(%27) dijital 6deme sorunlarmin sik sik yasandigimi ifade etmektedir. Katilimcilarin 47’sinin
(%23,0) ise dijital 6deme sorunlarinin sik sik yasanmasi ile ilgili kararsiz kaldiklarini tespit

edilmistir.
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Tablo 5.24. Web Sitesinde Gereksiz Bilgi, Kalitesiz Fotograflar, Ozensiz Uriin Aciklamalart,
Kopya Icerikleri Yer Almaktadir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 62 30,4 30,4
Katilmiyorum 48 23,5 53,9
Kararsizim 49 24,0 77,9
Katiliyorum 22 10,8 88,7
Kesinlikle katiliyorum 23 11,3 100,0
Total 204 100,0

Mean =249

Std. Dev. = 1,326
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Grafik 5.24. Web Sitesinde Gereksiz Bilgi, Kalitesiz Fotograflar, Ozensiz Uriin A¢iklamalart,
Kopya Icerikleri Yer Almaktadir Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.24 ve Grafik 5.24’ten anlasilacagi lizere katilimcilara sorulan web sitesinde
gereksiz bilgi, kalitesiz fotograflar, 6zensiz iirlin agiklamalari, kopya igerikleri yer almaktadir
sorusuna verilen yanitlar incelendiginde; ankete katilan kisilerin 110°u (% 53,9) web sitesinde
belirtilmis olan sekillerde igeriklerin yer almadigin1 belirtirken 45°1 (%22,1) web sitesinde gereksiz
bilgi, Kkalitesiz fotograflar, 6zensiz iiriin agiklamalari ve kopya igeriklerin yer aldigimi ifade

etmektedir. Ayrica katilimeilarin 49’unun (%24.,0) ise bu konuda kararsiz kaldig1 goriilmektedir.
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Tablo 5.25. Reklam ve Tamtimlarla Miisteriye Sunulan Hizmet Kalitesi Arasinda Benzersizlikler

Olusmaktadir
Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 56 27,5 27,5
Katilmiyorum 44 21,6 49,0
Kararsizim 50 24,5 73,5
Katiliyorum 29 14,2 87,7
Kesinlikle katiliyorum 25 12,3 100,0
Total 204 100,0
N %”%"’BZ? @% 346
N =204
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Grafik 5.25. Reklam ve Tamitimlarda Miisteriye Sunulan Hizmet Kalitesi Arasinda Benzersizlikler

Olusmaktadir Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.25 ve Grafik 5.25’den anlasilacagi tizere katilimcilara sorulan reklam ve
tanitimlarda miisteriye sunulan hizmet kalitesi arasinda benzersizlikler olugmaktadir sorusuna
verilen yanitlar degerlendirildiginde; katilimcilarin 100’4 (%49,1) benzersizlikler olmadiginm
ancak 54’1 (%26,5) benzersizlikler oldugunu ifade etmektedir. Ayrica katilimcilarin 50’sinin
(%24,5) reklam ve tanitimlarda miisteriye sunulan hizmet kalitesi arasinda benzersizlikler

olustuguna dair kararsiz olduklar1 belirlenmistir.
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Tablo 5.26. Miisteri Taleplerine Iliskin Coziim Uretmekte Yetersiz Kalinmaktadir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde

Kesinlikle katilmiyorum 40 19,6 19,6
Katilmiyorum 38 18,6 38,2

Kararsizim 59 28,9 67,2
Katiliyorum 49 24,0 91,2

Kesinlikle katiliyorum 18 8,8 100,0

Total 204 100,0

1 Mean = 2,84

Std. Dev.= 1243
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Grafik 5.26. Miisteri Taleplerine Iliskin Coziim Uretmekte Yetersiz Kalinmaktadir Sorusuna

Iligkin Dagilimlar

Tablo 5.26 ve Grafik 5.26’dan anlasilacag: tizere katilimcilara sorulan miisteri taleplerine
iliskin ¢6ziim {retmekte yetersiz kalinmaktadir sorusuna verilen yanitlar incelendiginde,
katilimcilara sorulan miisteri taleplerine iliskin ¢oziim iiretmekte yetersiz kalinmaktadir sorusuna
verilen yanitlar incelendiginde, katilimcilarin 78’inin (%38,2) miisteri taleplerine yonelik ¢6ziim
Onerilerinin yeterli oldugunu belirtirken 67’sinin (%32,8) yeterli olmadigin1 ifade ettigi
belirlenmistir. Katilimcilarin 59’unun (%28,9) ise miisteri taleplerine iliskin ¢6ziim iiretmekte

yetersiz kalindig: ile ilgili kararsiz kaldiklar tespit edilmistir.
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Tablo 5.27. Web Sitesi Istatistikleri ve Performansi Yeterince Izlenmemektedir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 38 18,6 18,6
Katilmiyorum 27 13,2 31,9
Kararsizim 57 27,9 59,8
Katiliyorum 47 23,0 82,8
Kesinlikle katiliyorum 35 17,2 100,0
Total 204 100,0
7 Mean = 3,07

Std. Dev. = 1,341
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Grafik 5.27. Web Sitesi Istatistikleri ve Performansi Yeterince Izlenmemektedir Sorusuna Iliskin

Dagilimlar

Tablo 5.27 ve Grafik 5.27°den anlasilacag1 iizere katilimcilara sorulan web sitesi
istatistikleri  ve  performansi  yeterince izlenmemektedir sorusuna verilen yanitlar
degerlendirildiginde; ankete katilim gosteren kisilerin 65’1 (%31,8) web sitesi istatistikleri ve
performansinin yeterince izlenmekte oldugunu belirtirken 82’si (%40,2) yeterince izlenmemekte
oldugunu ifade etmektedir. Ayrica katilimcilarin 57’sinin (%27,9) ise bu konuda kararsiz oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 5.28. Web Sitesi Mobil Erisiminde Sikintilar Vardir (Diizensiz Ara yiiz, Calismayan
Butonlar, Karmasik Dizayn, vb.)

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 51 25,0 25,0
Katilmiyorum 34 16,7 41,7
Kararsizim 59 28,9 70,6
Katiliyorum 37 18,1 88,7
Kesinlikle katiliyorum 23 11,3 100,0
Total 204 100,0
ol Mean = 2,74
Std. Dev. = 1,319
N =204

Web Sitesi Mobil Erigiminde Sikintilar Vardir (Diizensiz
Ara yiiz, Caligmayan Butonlar, Karmasik Dizayn, vb.)

Grafik 5.28. Web Sitesi Mobil Erisiminde Stkintilar Vardir Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.28 ve Grafik 5.28’den anlasilacag: iizere katilimcilara sorulan web sitesi mobil
erisiminde sikintilar vardir sorusuna verilen yanitlar incelendiginde, ankete katilim gosteren
kisilerin 85’1 (%41,7) web sitesine mobil erisimde sikint1 olmadigini ancak 60’1 (%29,4) ise sikinti
oldugunu belirtmektedir. Katilimeilarin 59’unun (%28,9) mobil erisimde sikintilar yasandigina

yonelik kararsiz kaldiklar1 belirlenmistir.
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Tablo 2.29. Sosyal Medya Pazarlamasi, Dijital Pazarlama ve E Mail Pazarlamasi: Gibi Pazarlama

Teknikleri Yeterince Kullanilmaktadir

Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 46 22,5 22,5
Katilmiyorum 32 15,7 38,2
Kararsizim 41 20,1 58,3
Katiliyorum 46 22,5 80,9
Kesinlikle katiliyorum 39 19,1 100,0
Total 204 100,0
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Grafik 5.29. Sosyal Medya Pazarlamasi, Dijital Pazarlama ve E Mail Pazarlamasi Gibi

Pazarlama Teknikleri Yeterince Kullamlmaktadir Sorusuna Iliskin Dagilimlar

Tablo 5.29 ve Grafik 5.29°dan anlasilacag: lizere katilimcilara sorulan sosyal medya
pazarlamasi, dijital pazarlama ve e mail pazarlamasi gibi pazarlama teknikleri yeterince
kullanilmaktadir sorusuna verilen yanitlar incelendiginde; katilimcilarin 78’inin (% 38,2) sosyal
medya pazarlamasi, dijital ve e mail pazarlamas1 gibi pazarlama tekniklerinin yeterince
kullanilmakta oldugunu belirtirken 85’inin (%41,6) ise yeterince kullanilmadigini ifade ettikleri

gorilmektedir. 41 (%20,1) katilimcinin ise bu konuda kararsiz kaldiklari tespit edilmistir.
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Son olarak Azerbaycan’daki konaklama isletmelerinde e-ticaret bazli deneyimlediginiz
sorunlar var ise belirtiniz sorusuna verilmis olan yanitlar incelendiginde; 183 katilimcinin anket
haricinde belirtilen herhangi bir sorunla karsilagsmadiklarini ifade ettikleri belirlenmistir. Diger 21
katilimer ise e-ticaret egitimlerinin eksikligi, altyap1 ve personel yetersizligi, Booking.com web
sitesi lizerinden alinmakta olan 6n 6demeleri geri iadesinde yasanan problemler, birgok otelin web
sitesinin olmamasi, e-ticaretin yeterince gelismemis olmasi, online rezervasyon sisteminde yasanan
sikintilar, satig, pazarlama ve dijital pazarlama kampanyalarinin profesyonel olarak
gergeklestirilmedigi, uluslararasi uygulamalar (wolt, bolt, uber, vb.) hari¢ 6deme sistemlerinde
yasanan sikintilar, web sitelerinde bilgi eksikligi, hizmet kalitesi ve reklam kampanyalarinin

yetersiz olmasina bagl sorunlar ile karsilasildigini ifade etmektedir.
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6. SONUC TARTISMA VE ONERILER
6.1. Sonug¢

Glinlimiizde teknolojik alanda yasanan gelismeler iilkelerin ekonomik dengelerinde
farkliliklar yasanmasina neden olmaktadir. Ulke ekonomilerine yén vermekte olan yeni ekonomi
diizeni ya da bir diger adiyla dijital ekonomide meydana gelen doniisiim siiregleri hizmet sektoriinii
de etki altina almaktadir. S6z konusu gelisme ve doniisiimlerin etkisi altinda kalan alanlardan biri
ise yogun bir rekabet ortamina sahip olan turizm endiistrileridir. Bu noktada Azerbaycan’da ki
turizm isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmeleri ve devamliliklarini siirdiirebilmeleri adina
isletmelerinin  bilgi sistemlerini gelistirmeleri ve internet ortaminda var olabilmeleri

gerekmektedir.

Turizm sektorli, Azerbaycan ekonomisinin daha dinamik gelismekte olan bir alanidir.
Ulkenin zengin dogasi, elverisli cografi konumu, ulusal gelenekler, dogal ve kiiltiirel kaynaklar
Azerbaycan turizm sektOriinlin petrol sektoriine alternatif bir sektdr olarak gelistirme firsati
sunmaktadir. Azerbaycan Devlet Gliimriik Komitesi raporuna gore, tilkedeki etkili yasal e-ticaret
diizenlemeleri saglamak en O6nemli engellerden biri olarak goriilmektedir. E-ticaret gelistirme
planmin ana odak noktasi istatistik, is-glimriik isbirligi ve yeni veri toplama teknolojilerinin

gelistirilmesi olusturmaktadir.

Bu c¢alismada, Azerbaycan turizm sektoriinde ¢alismakta olan bireylerin e-ticaret
uygulamalart ile ilgi algilar1 arastirilmistir. Azerbaycan turizm sektoriinde calisan bireylerin
goriisleri incelendiginde; sektdrde ¢alisan bireylerin ¢ogunluklu olarak erkek (%72,1) ve 25-29 yas
(%34,8) Araliginda olduklar1 belirlenmistir. Arastirmaya dahil olan ¢alisanlarin biiyiik bir
cogunlugu ise (%36,8) iist yonetici miidiir pozisyonun gorev yapmaktadir. Azerbaycan turizm
sektoriinde yer alan isletmelerin 50 ve daha fazla galisana (%63,2) sahiptir. Ayn1 zamanda
Azerbaycan’da ki turizm isletmelerinin web sitesi kullanma siireleri incelendiginde %25,5’inin 10
yil ve ilizerinde kullanim siiresine sahip oldugu belirlenmistir. Bu durum ise Azerbaycan turizm
sektoriinde e-ticaret uygulamalarinin biiyiik oranda yeni gelisim gostermekte oldugu ortaya
koymaktadir. Web sitesinin gilincellenme siklig1 yogunluklu olarak giinliik ve haftalik olarak
gerceklestirilmekte oldugu ve durumun olumlu olarak gelisme gostermekte oldugu sonucuna
ulasilabilmektedir. Aragtirmaya katilim gosteren kisilerin %76,5’1 web sitelerinde toplam ziyaretci
sayi1s1, otel degerlendirmesi, rezervasyon sayisi gibi analizlerin, kampanya paketleri, indirimler ve

promosyonlarin uygulandigini ifade etmekte olup bu konuda bir problem yasanmamakta oldugu
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belirlenmisgtir.  Aynm1  zamanda  katitlmcilarin~ %86,8’inin ~ online  rezervasyonun
gerceklestirilmesinde sanal pos kullaniminin yaygin oldugunu belirtmekte oldugu belirlenmistir.
Katilimcilarin %93,6’s1 ise Azerbaycan turizm isletmelerinin farkli rezervasyon sitelerinden
misteri almakta olduklarini ve bu konuda bir problem yasanmadigi belirlenmistir. Katilimcilarin
e-ticaret uygulamalarinin etkinligine yonelik goriisleri incelendiginde ise, isletme personelinin e-
ticaret deneyiminin yeterli seviyede olmadigi ve araci sirketlerinin komisyon ticretlerinin yiiksek
oldugu belirlenmistir. Bu baglamda Azerbaycan turizm isletmelerinin personellerini e-ticaret
egitimleri konusunda desteklemeleri gerektigi ifade edilmelidir. E-ticaret i¢in internet erigim
kalitesi yiiksek olmasina karsin online 6deme ve kredi karti islemleri i¢in altyapinin yeterli olmasi
ve gelistirilmesi gerektigi belirlenmistir. Ayrica personele saglanan e-ticaret egitimlerinin yeterli
olmadig1 belirlenmistir. Isletmelerin alternatif online iletisim kanallar1 katilimcilara tarafindan
yeterli goriilmekte oldugu ancak e-ticaret online pazarlama maliyetlerini yliksek olarak algilandig
tespit edilmigtir. Miisteri iliskilerinde ¢oklu kanal iletisimleri konusunda sorunlar yasanmakta
oldugu ve durumun gelistirilmesi adma girisimlerde bulunulmasinin gerekli oldugu sonucuna
ulagilmistir. Katilimeilarin® %41,7°1 sosyal paylasim sayfalarinin giincellenmesinin  yeterli
oldugunu diisiinmekteyken %36,8’1 yeterince giincelleme saglanmadigini diisiinmektedir oranlarin
yakin olmasina bagl olarak sosyal paylasim sayfalari giincellenmesinde belirli problemlerin
oldugu oOngoriillmektedir. Ayni zamanda Azerbaycan’da ki turizm isletmelerinin e- ticaret
altyapisinin yeterli 6lgiide gelismemis oldugu ve durumun gelistirilmesine yonelik faaliyetlerin
uygulanmasinin gerekli oldugu belirlenmistir. Katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%45.1) web
sitesinde yer alan iiriin ve hizmetler hakkinda yeterli bilgi bulundugunu ve web sitelerinde
rezervasyon iptali ve ticret iadesi siireglerin belirsizliklerin olmadigi belirlenmistir. Web sitesinde,
isletmede yer alan ek hizmetlerdeki ticretlerin belirtilmemesinin miisterilerde memnuniyetsizlik
olugturmadigini ifade eden katilimeilar %40,2” i iken bu konuda kararsiz kalan %26,0 dikkate
alindiginda ek ficretlerin belirtilmesine yonelik caligmalarin uygulanmasi gerektigi sonucuna
ulagilmistir. Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%50) ise dijital 6deme sorunlarmin siklikla
yasanmadigi belirtmektedir. Katilimcilarin %53,9°u web sitelerinde gereksiz bilgi kalitesiz i¢erik
ve kopya igeriklerin yer almadigini ve %49,1°1 ise reklamlarda miisteriye sunulan hizmet kalitesi
ve gercekteki hizmet kalitesi arasinda farkliliklar olmadigini belirtilmektedir. Elde edilen bir diger
sonu¢ miisteri taleplerine iligkin ¢dziim iretilmesi silirecinde ve web sitesi istatistiklerinin ve
performansinin izlenmesinde yetersiz kalinmasidir. Ayrica katilimcilarin %41,7’si web sitesi mobil
erisiminde sikintilar yasanmadigini ifade ederken karariz kalan %28,9 katilimc1 dikkate alindiginda

mobil erisimin gelistirilmesi gerektigi belirlenmistir. Son olarak Azerbaycan’da ki turizm
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isletmelerinin dijital pazarlama yontemlerini yeterince kullanilmadigi ve bu konuda faaliyetlerin

profesyonel olarak aktif hale getirilmesi gerektigi sonucuna ulagilmaktadir.
6.2. Tartisma

Elde ettigimiz ¢alismalar ve arastirmalar dogrultusunda Azerbaycan’da elektronik ticaretin
gelisme agsamasinda oldugu ve iilkedeki niifus bazinda diisiik oldugu goériilmektedir. Q. R. Sadrettin
(2019) tarafindan gergeklestirilmis olan arastirmada da benzer sonuglara ulasmis ve e-ticaretin
Azerbaycan’da diisiik seviyede oldugunu belirlenmistir. Azerbaycan’da halen dijital 6deme
sistemleri yerine nakit alig-verisler yogun kullanilmaktadir Bu baglamda Azerbaycan’ da ki turizm
isletmelerinin elektronik ticarette yogunluklarini arttirmalari igin e-ticaret egitimlerine agirlik
verilmesi, e-ticaretin herkes tarafindan anlasilmasini ve yonetilmesinin saglanmasi adina devlet ve

hiikiimet tarafindan gerekli faaliyetler gergeklestirilmelidir.

E-ticaret ve ticaret arasindaki fark, inovasyona dayali gelismis bilgi ve iletisim araglari
modellerini igermesi ve e-ticaretin hizli bir sekilde uygulanmasini saglayan bu araglardir. Ancak
Azerbaycan’da modern e-ticaret anlayisinin heniiz tam olarak yerlesmemis durumda oldugu
belirlenmektedir. Bu konuda diinyadaki diger tilkelerin e-ticaret uygulamalari incelenmeli ve 6rnek

alinmalidir.

E-ticaretin temel avantajlarindan biri, Ureticiler ve mal ve {irlin tliketicileri arasindaki
mevcut iletisim zincirindeki ara baglanti sayisinin azaltilmasidir. Ancak arastirmamizda
Azerbaycan’da ki turizm isletmelerinin aract komisyonlarinin yiiksekliginden yakindiklar
goriilmektedir. Bu noktada Azerbaycan turizm isletmelerinin kendi web siteleri ve pazarlama

kanallariyla miisterilerle dogrudan iletisime gegmeleri isletmelerin karlilik oranlarini arttiracaktir.

Bir {ilkedeki e-ticaret pazarinin gelistirilmesi iki ana faktdrden kaynaklanmaktadir:
birincisi, internet kullanicilarinin sayisindaki artisin saglanmasidir. Bu da internet erisiminin
yayginlasmastyla miimkiin olabilmektedir. Ikinci faktor, son tiiketiciye yoOnelik e-ticaret
hizmetlerin hizli1 bir sekilde gelistirilmesidir (Musayev vd., 2016:51). Azerbaycan’da online
hizmetler i¢in 6demeler, bilgi aligverisi bilet rezervasyonu, otel konaklamasi, gezi turlar1 gibi son

tiiketici e-ticaret pazarinin payinin arttirilmasi gerekmektedir.

E-ticaret li¢ ana kriter lizerinde gelismektedir. Bunlar, elektronik platform, elektronik

Odeme sistemleri ve lojistiktir. Ancak e-ticarette temel sorunlar elektronik 6deme sistemleri ile
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ilgilidir. Azerbaycan’da turizm isletmelerinde web sitesi kalitesinin gelistirilmesi, elektronik

O0deme sistemlerinin yayginlagsmasi e-ticaretin gelisimi agisindan 6nem arz etmektedir.

Azerbaycan’da turizm sektOriiniin 6nemli sorunlarindan birisi olan bolgeler arasindaki
esitsizligin giderilmesinde e-ticaretin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Turizm potansiyeli olan birgok
bolgenin tanitim ve erigim sorunlarindan dolay1 bu potansiyelden yeterince yararlanilmamaktadir.
Agasof (2019) Azerbaycan’da turizm sektoriinde bdlgeler arasi esitsizligin giderilmesi igin e-
ticaretin avantajlarinin degerlendirilmesi gerektigini belirtmektedir. Agasof, bdlgesel turizm
organizasyonlarinin elektronik sayfalarinin olusturulmasi, gelistirilmesi ve uluslararasi turizm bilgi

aglarina entegre edilmesi gerekliligine dikkat ¢cekmistir.

Azerbaycan’da son yillarda turizm kuruluslari ile medya kuruluslari arasinda kurulan
profesyonel iligkiler, Azerbaycan turizminin tanitimina ve iilkemizde turizmin gelismesine katkida
bulunmaktadir. Azerbaycan’da kis turizmi, saglik ve termal turizminin 6nemli bir potansiyeli

bulunmakta ve buna yonelik tanitim ¢alismalar1 siirmektedir.

Asgerov (2017) tilkede turizm sektoriinii daha saglikli bi¢imde yapilandirmak igin su

faaliyetlerin gergeklestirilmesi gerektigini belirtmektedir;

e Kiiltiir ve turizm potansiyelinin degerlendirilmesi, uluslararasi kapsamda etkin tanitimlar
yapmak,

e UNetwork altyapisin1 hizlandirmak iilkenin kalkinmasini hizlandirmak,

e Kalifiye personel alim1 ve yatirim imkanlarimi genigletmek,

e Turizm sektoriinde i¢ ve dis pazar dengesini saglamak.

Bu hedeflere arzu edilen siirede ulasabilmek icin, kamu, 6zel sektér ve sivil toplum

kuruluslart igbirligi i¢inde hareket etmeleri gerekmektedir (Asgerov, 2017: 2).

6.3. Oneriler

Calismada elde edilen bulgular ve diger calismalardaki sonuglar dikkate alindiginda

asagidaki faktorler 6nem kazanmaktadir;

e Azerbaycan turizm isletmelerinin elektronik hizmet sistemlerini ve e- ticaret egitimlerinin

gelistirilmesi saglanmalidir.
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e Aracilarin isletmelerden aldiklar1 yiiksek komisyon iicretleri isletmelerin karliligim
disiirmektedir. Bununla ilgili diizenleme ve denetleme mekanizmasi olusturulmalidir.

e Turizm sirketlerinin e-ticaretle ilgili yiiriittiigii ¢alismalar koordine edilmeli ve bu alandaki
kamu ve 6zel sektor arasinda giiclii isbirligi yapilmalidir.

e E-ticaret kiiresel bilgi toplumunun ayrilmaz bir pargasi oldugundan, kullanilan politikalar,
teknik standartlar ve araglar uluslararast normlara uygun olarak tanimlanmali ve acele
edilmemelidir.

e Azerbaycan’da ki turizm isletmelerinin yogun oldugu boélgelerde internet altyapisi
gelistirilmeli ve turizm isletmelerinin e-ticaret sistemleri gelistirilmelidir.

e Azerbaycan turizm isletmelerinin faaliyetlerinde evrak islerinden elektronik islemlere
gecisi saglanarak, raporlama, istatistik ve dijital verilerden yararlanma olanaklari
saglanmalidir.

e E-ticaret faaliyetlerinde kullanicilarin giivenligini saglamali ve taraflarin ve aracilarin
sorumluluklar acikca tanimlanmalidir.

e E- ticaret faaliyetlerinde dijital pazarlama, sosyal medya pazarlamasi, ¢ mail pazarlamasi

gibi cesitli pazarlama yontemleri uygulamaya gecirilmelidir.

Sonug olarak, e-ticaret alanindaki kamu politikasinin bilesenleri, uygun fiziksel altyapinin
hazirlanmas1 ve siirdiiriilebilir gelisimi, turizm sektoriiniin gerekliliklerinin belirlenmesi ve
uyumlastirilmas1 Azerbaycan turizm sektoriiniin gelisimi ve e-ticaretin yayginlagsmasi agisindan

gereklilik arz etmektedir.
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EKLER

Ek-1 Anket Formu

AZERBAYCAN TURIZM SEKTORUNDE E-TiCARET: KALITE
SORUNLARI UZERINE BIR ARASTIRMA

Bu anket ¢alismasin Azerbaycan’daki konaklama isletmelerinin E-Ticaret kullanimlar
iizerinde yapilmakta olup Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
Boliimii 6grencisi HATAM NURI ’nin Yiiksek Lisans Tez ¢alismas1 kapsaminda Istatistiksel veri
elde edilmek amaciyla yapilmaktadir. Size yoneltilen sorulara uygun gordiigiiniiz cevabi
isaretlemenizi rica ederiz. Elde edilen veriler topluca degerlendirilecek, 3. Kisi ya da kurumlarla
paylasilmayacaktir. Anket sonuglar1 hakkinda bilgi edinmek isterseniz Hatamnuri@anadolu.edu.tr e-

mail adresinden bana ulasabilirsiniz. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederim.

I. BOLUM: KiSISEL BILGI FORMU

Cinsiyetiniz Kadin () Erkek ()
Yasimz 18-24 () 25-29 () 30-35 () 36-44 () 45 ve lizeri ()
Egitim durumunuz Ilkdgretim | Ortadgretim () Lise () Universite, ( | Y. Lisans
) /Doktora
()
0

Isletmedeki Resepsiyon | Sef ~—  Birim | Ust  Yénetici- | Isl. Sahibi( ) | Muhasebe ()
pozisyonunuz sorumlusu () Miidiir ()

()
Turizm Egitimi | Evet () Hayir ()
aldiniz nm?
Bu Isletmedeki | 0-1 y1l () 2-5y1l () 6-10 y1l () 11-15yil () | 16 ++()
calisma siireniz?
Sektordeki Is | 0-1y11() 2-5y1l () 6-10 y1l () 11-15yil () | 16 yal ++()
deneyiminiz
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I1. BOLUM: iISLETME BILGIiSi FORMU

Isletmeniz kac yildir konaklama hizmeti veriyor?

1yl 2-3 yil 3-5yil 5-7 yil 7-10 y1l 10 y1l tizeri

Isletmenizin calisan sayis1?

1-2 calisan () 3-5 calisan () 5-10 ¢alisan () | 10-25 galisan () | 26-50 galisan () | 50 galisan tizeri
0

Isletmeniz kag yildir web sitesi kullaniyor?

Lyl () 2-3y1l () 35yl () 5-7yil () 7-10 y1l () 10 y1l tizeri ()

Web sitenizi hangi siklikta giincelliyorsunuz?

Giinliik () Haftalik () Aylik () Sezonluk () Yillik () 10 y1l iizeri ()

Web sitenizden toplam ziyaretci sayisi, Otel degerlendirmesi ve rezervasyon sayisi gibi analizler yapiyor
musunuz?

Evet () Hayir ()

Web sitenizden kampanya paketleri, indirimler ve promosyonlar yapiyor musunuz?

Evet () Hayir ()

Isletmenizde online rezervasyon yapilirken sanal pos kullaniyor musunuz? (Online Odeme)

Evet () Hayir ()

isletmeniz, Farkl rezervasyon (Hotels, Booking, Airnb, wego, vs.) sitelerinden miisteri aliyor mu?

Evet () Hayir ()

I11. BOLUM: E-TICARET GORUSLERI ANKET FORMU

Bu boliimdeki sorulara 1’den 5’e¢ kadar cevap segeneklerinden uygun gordiigliniizi
isaretleyiniz  (Kesinlikle katilmiyorum-1; Katilmiyorum-2; Kararsizim-3; Katiliyorum-4;

Kesinlikle katiliyorum: 5)

Kesinlikle

Kesinlikle Katiliyorum
katilmiyorum

Katiliyorum
Katilmiyorum

Kararsizim

1. isletme personelinin E-Ticaret deneyimi yeterli degildir

2. Araci sirketlerin komisyon iicretleri yiiksektir.

3. E-Ticaret icin internet erisim kalitesi diisiiktiir
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Online 6demede banka ve kredi kart1 iglemleri igin
altyap: yeterli degildir

5. Personele E-Ticaret igin verilen egitimler yeterli
degildir.

6. Isletmenin Alternatif- Online iletisim kanallar1 (SMS
Whatsapp) yetersizdir

7. E-ticaret online pazarlama maliyetleri yiiksektir

8. Miisteri iliskilerinde ¢oklu kanal iletisimi yeterli degildir

9. Sosyal paylasim sayfalar1 yeterince
giincellenmemektedir

10. isletmenin E-Ticaret altyapisinda sorunlar
yasanmaktadir

11. Web sitesinde iiriin ve hizmetler hakkinda yeterli bilgi
bulunamamaktadir

12. Rezervasyon iptali ve iicret iadesi siireglerinde
belirsizlikler yasanmaktadir

13. Web sitesinde, isletmede verilen hizmetlerdeki ek
ticretlerin belirtilmemesi, miisterilerde memnuniyetsizlik
saglamaktadir

14. Dijital 6deme sorunlar1 sik sik yasanmaktadir.

15. Web sitesinde gereksiz bilgi, Kalitesiz Fotograflar,
Ozensiz iiriin agiklamalari, Kopya Igeriklerin yer
almaktadir.

16. Reklam ve tanitimlarla miisteriye sunulan hizmet kalitesi
arasinda benzersizlikler olugmaktadir

17. Miisteri taleplerine iliskin ¢oziim iiretmekte yetersiz
kalinmaktadir

18. Web sitesi istatistikleri ve performansi yeterince
izlenmemektedir

19. Web sitesi Mobil erisiminde sikintilar vardir (Diizensiz
arayiiz, ¢aligmayan butonlar, karmasik dizayn, vb.).

20. Sosyal medya pazarlamasi, dijital pazarlama ve e-mail

pazarlamasi gibi pazarlama teknikleri yeterince
kullanilmamaktadir.

Calismaya gosterdiginiz katkidan dolay1 tesekkiir ederiz
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