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Elektronik ticaret teknolojilerindeki gelismeler ve online seyahat miisterilerinin
sayisindaki artiglar, bu yeni pazarlama ortaminda havayolu isletmelerine pekgok firsat
ve rekabet Ustiinliigii sunmaktadir. Internet, havayolu isletmelerinin miigterilerle bir
seyahat acentasi gibi bir arac1 olmaksizin dogrudan islem gergeklestirmelerine olanak
tanimaktadir. Web, artan bir bigimde sadece miisterilere iiriin bilgisi sunan degil ayni

zamanda havayolu bileti satan bir kanal haline gelmektedir.

Mﬁsterinin bakis agisindan, online islemler hala yeniligini korumaktadir ve
miisteriler bu stiregle ilgili pek ok kaygiya sahiptir. Kisisel bilgi gizliligi online islem
yapmak isteyen miisteriler agisindan cn 6nemli problemi olusturmaktadir. Bu nedenle
havayolu i§€l.etmelerinin miigteriler ve yasal diizenlemelerle ilgili problemlere kars:

duyarli olduklarini géstermeleri gerekmektedir.

Bu ¢alismanin amaci, kisisel bilgi gizliligi sorunlarina ysnelik olarak havayolu web
sitelerinin uyguladig: gizlilik politikalarini anlamaktir. Calismanin birinci bdliimiinde
internet, elektronik ticaret ve internetin havacilikta kullanimi tanimlanmustir. Ikinci
bolimde, kisisel bilgi, kisisel bilgi toplamanin amaci ve yollari, gizlilik hakki, havayolu
web sitesi kullanicilarimin algiladiklari riskler ve kaygilar agiklanmistir. Havayolu web
sitesi iizerinde uzun ve kisa donemde giiven olusturma, kisisel gizlilik politikasi
uygulamalari ve kisisel bilgilerin korunmasi incclenmistir. Son bélimde ise, IATA
liyesi havayollarinin kisisel bilgi uygulamalar ve gizlilik politikalarina yonelik bir

uygulama galismasi gerceklestirilmistir.
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PRIVACY POLICIES OF AIRLINE WEB SITES
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Advisor: Proffessor Yavuz ODABASI

Developments in electronic commerce technologies and increasing number of online
travel customers give airlines many opportunities and competitive advantages in this
new marketing environment. Internet enables airlines to transact with their consumers
directly; without going through an intermediary like a travel agent. Web is increasingly
becoming a channel not only to provide product information to customers but also to

sell airline tickets.

From a consumer’s perspective, the online transaction is still new and consumers
have many concerns about the process and the privacy of personal information which is
the most important problem faced by the customers who want to transact online. It is
important for the airlines to demonstrate that they are conscious of customer and

regulatory concerns about online privacy.

The purpose of this study is to understand the privacy policies of airline web sites in
relation to consumer and privacy concerns. In the first part of this study internet,
e-commerce and the use of internet in air travel sector are defined. In the second part,
personal information, the aim and methods of gathering personal information; privacy
rights, perceived risks and concerns of airline web site users are explained. Building
trust on airline web sites in long and short term, personal privacy policy implications

and protection of personal data are examined.
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GIRIS

Internet ve sundugu imkanlarin gelismesi ile, seyahat endiistrisi de bu gelismeden
Onemli olgiide etkilenmis ve havayollari, bu endiistrideki en 6nemli paya sahip
isletmeler haline gelmistir. Elektronik ticaretin gelisimi, sagladig1 faydalar ve internet
kullanicilarinin sayisindaki artiglar, havayolu isletmelerine miisterilerin artan istek ve

ihtiyaglarini karsilamak ve diger havayolu isletmelerinden farklilagmak amaciyla essiz

firsatlar sunmaktadir.

Bu yeni ortamda havayolu isletmelerinin mevcut firsatlari degerlendirmeleri igin,
isletmelerin tiiketicilerini daha yakindan tz;mmalan ve her birine bireysel hizmet
sunabilmeleri dnemlidir. Bu agidan tiiketicilerden elde edilen kisisel bilgiler isletmeler
agisindan vazgecilmez bir unsur haline gelmektedir. Ancak isletmelerin tiiketicilerden
bu kisisel bilgileri saglarken, tiiketicilerin bu bilgilerin kotliye kullanilacag: ve tigiincii
kisilerle paylasilacagina dair endigelerini ortadan kaldirmalari gerekmektedir.
Tiiketiciler bu bilgilerin isletme ile olan deneyimlerinin gelistirilmesi ve
kisisellestirilmis bir igerik olusturulmasi i¢in kullanilmasmni talep etmektedirler.
Tiiketicilerin kisisellestirilmis hizmet arzusu ile Kkisisel bilgilerin giivenliliginin
saglanmasi arasinda hassas bir dengenin kurulabilmesinde kisisel gizlilik politikasi

uygulamalari havayolu isletmeleri agisindan biiyiik bir 6nem kazanmaktadir.

Bu galigmada havayolu isletmelerinin web sitelerinde toplamig olduklart kisisel
bilgiler ve bu bilgilere yonelik olarak uygulamis olduklari gizlilik politikalar1 ele
alinmigtir. Caligmanin birinci boliimiinde internetin tarihgesi ve gelisimi, diger
medyadan farkli yonleri ve internet kullanicilarinin ézellikleri anlatilmis; elektronik
ticaret, elektronik ticaretin avantaj ve dezavantajlart ve online tiiketici davraniglarina
iliskin genel bilgiler verilmistir. Bu boliimde ayrica hava tagimaciliginda internetin
kullanim: anlatilmi, bu kapsamda internetin hava tagimaciliginda ‘kullanilmaya
baglamasi ve geligimi, havayolu isletmelerine sagladigi imkanlar ve havayolu web sitesi

kullanicilarinin nitelikleri belirtilmistir.



Caligmanin ikinci boliimiinde, Kisisel bilgi, havayolu isletmelerinin kisisel bilgi
toplama amaci ve yollar ele alinarak, gizlilik hakki, havayolu web sitesi kullanicilart
tarafindan algilanan risk ve online gizliliklerine yonelik kaygilari anlatilmistir. Ayrica
gliven, havayolu web sitelerinde uzun ve kisa dénemde giiven olusturan unsurlar; Kisisel

bilgi gizliligi uygulamalar: ve kisisel bilgilerin korunmasina dair yasal diizenlemeler

incelenmistir.

Son bolimde ise havayolu isletmelerinin web siteleri iizerindeki gizlilik
politikalarina yonelik bir uygulama gergeklestirilmistir. Calisma kapsaminda IATA’ya
(International Air Transportation Association) kayith Avrupa havayollarinin, web
sitelerinde tiiketicilerinden toplamis olduklari kisisel bilgiler ve bu kisisel bilgileri

korumaya yonelik uygulamalari anket yontemi kullanilarak incelenmistir.

13
Arstadn Colvezsitest)
Loy EEAEPRARE
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1. INTERNET

1.1. Internetin Tarihgesi ve Gelisimi
Internet, diinya iizerinde milyonlarca agin birbiriyle ortak bir protokol
kapsaminda iletisim kurmasint ve birbirlerinin kaynaklarini paylasmasim saglamaktadir.
Diinya ¢apinda bilgi kaynaklarinin bir grubunun ismi olan internet, letim. Kontrol
Protokolii/Internet Protokolii (TCP/IP)’nii taniyan aglar ve bunlari kullanan insanlarin

olusturdugu biiyiik bir topluluktur'.

Internet, gliniimiizdeki yogun kullanim amaci disinda ve farkli bir adla (ARPANET)
ortaya ¢ikmigtir. 1969 yilinda, Amerika Birlesik Devletleri Hiikiimeti Savunma
Bakanhgi’na bagh olarak ¢aligan ileri Arastirma Projeleri Boliimii (Advanced Research
Projects Agency, ARPA), olasi bir savag gikmasi durumunda iletisim kurmak ve bilgiye
problemsiz ulésabilmek amaciyla ARPANET adli biigisayar agini kurmustur. Paket
anahtarlamali bir a§ olan ARPANET aracilig: ile, Savunma Bakanlig1 ve bazi aragtirma
liniversiteleri arasinda bilgi paylagilarak, elektronik posta gonderilmekteydi. Birbirine
bagli olarak galisan bu ok az sayidaki ve hizli olmayan bilgisayarin kullamimina birkag

subay ve profesor yetkile‘ndirilmi§ti.

! “Elektronik Ticaretin Uygulanabilirligi Ve Gerek Duyulan Faktorler”
http://inet-tr.org.tr/inetconf6/tammetin/hasiloglu.html, (05.02.2002)
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Sekil 1.Eyliil 1971 Internetin Bagh Oldugu Noktalar.

Kaynak: “Elektronik Ticaretin Uygulanabilirligi Ve Gerek Duyulan Faktorler”
http://inet-tr.org.tr/inetconf6/tammetin/hasiloglu.html, 05.02.2002.

ARPANET’in bir bagka ozelligi de, herhangi bir diigiimiin devre dig1 kalmasi
durumunda sistemin ¢alismaya devam edecek ve iletisimin diger diigiimler iizerinden

saglanabilecek olmasidur®.

1973 yilinda, ag igin bir protokol seti gelistirmek amaciyla Stanford
Universitesi’nde bir internet galisma projesi baslatildi. 1978’¢ kadar “iletim Kontrol
Protokolii’niin (TCP - Transmission Control Protocol) dort uyarlamas: gelistirildi ve
denendi. 1983’de bu kiime sabitlestirildi ve ARPANET e bagh bilgisayarlar arasindaki
iletisim  kolaylagti. 1983’te tim ARPANET kullanicilann  Iletim  Kontrol
Protokolii/Internet Protokolii (TCP/IP Transmission Control Protocol/Internet Protocol)
olarak bilinen yeni protokole gegis yaptilar. ARPANET 1990 Haziran’inda kullanimdan

kaldirildir ve yerini ABD, Avrupa, Japonya ve Pasifik iilkelerinde ticari ve hikiimet

2 Cahit Akin, Windows 95 i¢cin INTERNET, (Alfa Yaylari, 1997), s.21.



igletimindeki omurgalar (backbone) aldi. ARPANET’in kaldirlmasina ragmen, TCP/IP

kullanilmaya devam etti ve gelistirildi’.

Bilgi aglarinin agi olarak da adlandirilan internetin kullanici sayis arttikga faaliyet
alani da biiyiimektedir. Internet, askeri amaglar dogrultusunda gelistirilmesine ragmen,
takip eden yillarda kamu ve akademik faaliyet alanlarina dogru yonelmistir. Yirminci
ylizyilin son on yili igerisinde bilgi toplumlarinda internetin kullanim alani biraz daha
farkli yonde ilerleyerek kiiresellesmis ve iizerindeki bilgi kaynaklart katlanarak
¢ogalmistir. Bu donemlerde ag iizerinde faaliyet gdsteren ticari kurumlarin sayisi,
egitim ve kamu kurumlarina gére daha fazla artig gostermistir. Baska bir ifade ile,
1990’h yillardan itibaren internette ticari uygulamalar daha da yogunlasarak; elektronik

ticaret hareketleri, agda birinci dereceden kullanim amact haline gelmistir®.

Glinlimiizde internet haberlesme, aligveris, yazigma, tartisma gruplarina katilma,
kiitiiphane ve gazete arsivlerine girme, film ve konser izlemeye kadar birgok alanda
essiz iletisim olanaklari sunmaktadir. Internet yolu ile yapilabilecek bazi islemler
sunlardir?® '

e Bilgiye Erisim

e Online Aligveris

e Sohbet

e Mesaj lletigimi

e Bankacilik Islemleri

e Tele/Video Konferans

1.2. Internetin Diger Medyalardan Farkli Yonleri

Is hayatinin bir pargast haline gelen internet, isletmelere diger medyalardan farkli
imkanlar sunmaktadir. Interneti diger medyalardan farklilastiran ilk 6zellik internetin
cekici bir médya olmasidir. Geleneksel pazarlama iletisimi, tiiketicilere sadece “bilgiyi

iletmek”tedir. Bagka bir ifade ile, isletmeler, tiiketici ister {iriinle ilgilensin ister

3 Kiirsat Cagiltay, Herkes Igin internet, (ODTU ve Tiibitak, 1995), s. 2-3.

4 “Elektronik Ticaretin Uygulanabilirligi ve Gerek Duyulan Faktorler”
http://inet-tr.org:tr/inetconf6/tammetin/hasiloglu.html, (05.02.2002).

5 Ali Yayls, “Dogrudan Pazarlama Araci Olarak Internet”, (Pazarlama Diinyasi, Ocak-$ubat 2000), s.36.



ligilenmesin, bilgiyi tiiketiciye iletmektedir. Diger taraftan internet, iletisimin tiiketici
tarafindan baslatildigi gekici medyadir. Tiiketiciler genellikle isletmelerin kendilerine
sundugu bilgilerden farkli bilgiler istemekte ve aramaktadir. Bu yiizden internette
tiiketici kendi soru ya da problemlerine cevap aradigindan, isletmenin web sitesine

%100 yogunlagmaktadir.

Interneti diger medyalardan ayiran ikinci 6zellik ise, dijital bir medya olmasi nedeni
ile, kullanicilarina web siteleri ile etkilesimli ve birebir bir iletisim sunabilmesidir.
Internettin bu ozelligi isletmelere, ti‘xketicil-er hakkinda (ilgileri, begenileri,vb.) daha
detayli ve giincel bilgi saglamaktadir. Geleneksel olarak isletmeler, kendilerinden
tilketicilere seklinde bir iletigim bigimi kullanmaktadirlar. Bu isletmeler, tiiketicilerle
iletisimde radyo, televizyon, gazete ya da diger kitle iletisim araglarini tercih
etmektedirler. Buna karsin internet, isletmelere, miisterileri ile birebir iletisim imkani
sunmaktadir. Internet sayesinde isletmeler, miisterileri ile kesintisiz diyalog
kurabilmektedirler. Ornegin isletmeler, miisterinin ilgisini geken belirli iiriinlerin satis1
hakkinda miisterileri bilgilendirebilmektedirler. Havayolu web siteleri indirimi hatlar ya

da yeni baglattiklari seferler hakkinda miisterilerini haberdar etmektedirler.

Internetin diger medyalardan fakli bir 6zelligi de, yeni bir pazara giriste isletmelere
kolayliklar sunmasidir. Isletmeler agisindan yeni bir pazara girmek oldukca zor
olmaktadir. Yeni bir pazara girmek amaciyla belirli engelleri agmak ve is birakildiginda
bu gegilen engellerden vazgegmek gerekmektedir. Bunun yaninda internet, isletmelere,
yeni bir pazara girerken aracilara olan ihtiyacin azaltilmasi ve hizla degisen pazara daha
hizli uyum saglama gibi onemli avantajlar sunmaktadir®. Ornegin, bir havayolu
isletmesi, yabanci bir iilkede ofis agmak istediginde oncelikle o iilkenin yasélarml
Ogrenmek ve bu yasalar ger¢evesinde ofisini agmak zorundadir. Bununla birlikte ofis
igin bir yer satin almasi ya da kiralamasi gerekmektedir. Ayrica o lilke ve potansiyel
miisteriler hakkinda da detayli bilgi edinilmelidir. Bunun yerine internet iizerinde agilan

bir ofis, isletmenin maliyetlerinde dnemli bir azalma saglamaktadir.

¢ “Internet and Marketing”
http://alinga.newcastle.edu.aw/cmns325_web/c9613006/cmns325essay.htm, (07.03.2002).



1.3. Internet Kullanicilar:
Giinlimiizde internetten yararlananlarin sayisi kesin olarak belirlemek miimkiin
degildir. Bununla birlikte birgok arastirma firmasi ve tiniversiteler internet kullanictlari

ve davraniglart hakkinda ¢esitli arastirmalar yapmaktadirlar.

Yapilan bir ¢alismaya gére, 1995 yilinda interneti kullananlarin sayist 15.655.000
kisi iken, bu rakam 1 Ocak 1999 tarihi itibari ile %3916 artarak 250.000.000 kisiye
ulagmigtir. Bu sayr diinya niifusunun %8.3’uidiir. 2003 yilinda ise bu saymnn
4.023.000.000 kisiye ulasacag tahmin edilmektedir; yani 2003 yilinda diinya niifusunun

%67’sinin interneti kullanmasi beklenmektedir’. Bu veriler Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Diinyada Internet Kullananlarin Sayisi ve Diinya Niifusuna Orani

Diinyada Internet Kullananlarin Sayisi ve Diinya Niifusuna Oram
internet Kullanan Sayis1 | Diinya Niifusunun %?’si
Yiilar
01 Ocak 93 3.913.843 0.07
01 Ocak 94 7.827.687 0.13
01 Ocak 95 15.655.374 0.26
01 Ocak 96 31.310.749 0.52
01 Ocak 97 62.740.532 1.05
01 Ocak 98 125.481.064 2.09
01 Ocak 99 250.962.128 4.18
01 Ocak 00 501.924.256 8.37
01 Ocak 03 4.023.026.663 67.05

Kaynak: Ali Yayh, “Dogrudan Pazarlama Araci Olarak Internet”, Pazarlama Diinyast, Ocak-Subat
2000, s.36.

Nua adh aragtirma sirketinin Mart 1999°da sonuglandirdigi bir aragtirmanin
verilerine gore, ABD ve Kanada’da toplam 94.2 milyon, Avrupa’da ise 36.11 milyon
internet kullanicist bulunmaktadir. Tiim diinyadaki internet kullanicilarinin sayisi
1996’da 27.6 milyon, 1997°de 50 milyon ve Mart 1999°da ise 163.28 milyondur. 1998
yili verilerine goére, evden ya da isyerinden internete bagh insanlarin toplam niifusa

orani, ABD, Kanada ve Baltik Ulkelerinde % 35 civarindadir. Bu oran, Almanya i¢in

7 Yayl, a.g.e., 5.36.



% 10, Ingiltere i¢in % 15, Japonya i¢in % 10, Fransa igin % 8, Tiirkiye igin ise % 0.5'ten

azdur.

Yapilan arastirmalar interneti genellikle geng niifusun kullandigini géstermektedir.
Webreference.com’un verilerine gére, internet kullanicilarinin biiyiik bir boliimii 20-35

arasi yaslari arasinda yogunlasmaktadir®,
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Sekil 2. Internet kullanicilarinin yaslara gére dagilim.
Kaynak: “Internet’'e Kimler Dahildir? Kag Tane Bilgisayar Internet'e Baglidir? Kag
Kisi Internet Kullantyor?” http://www.eng.bahcesehir.edu.tr/css/bolum11/#kimler,
21.11.2001.

Ulkemizde internet kullanicilari iizerine yapilan bir anketten elde edilen sonuglara
gore; internet kullanicilarinin % 93’ii gibi biiyiik bir kismi erkeklerden olusmaktadir.
Medeni hal dagilimina bakildiginda ise, % 74’tiniin bekar oldugu, dolayisiyla internet
kullanicilarinin genelde geng kesim oldugunu séyleyebiliriz. Cografi dagiliminda ise,
% 78 gibi bir oranin Istanbul ve Ankara’da yogunlastigini ve internet kullanicilarinin
genelde egitim diizeylerinin yiiksek (% 70 oraninda yiiksekokul mezunu) oldugunu
gérmekteyiz. Interneti en gok % 40 gibi bir oranla 6grenciler kullanmaktadirlar’. Bu

bilgiler Tablo 2’de gosterilmektedir.

¥ “Internet’e Kimler Dahildir? Kag Tane Bilgisayar Internet'e Baglidir? Kag Kisi Internet Kullaniyor?”
http://www.eng.bahcesehir.edu.tr/css/bolum11/#kimler, (21.11.2001).
® Mehmet Bigkes, “Elektronik Ticaret”, (Pazarlama Diinyasi, Mart-Nisan 2000), s.44



Tablo 2. Tiirkiye'deki Internet Kullanicilarimin Genel Yapist

Tiirkiye'deki Internet Kullamicilarinin Genel Yapis

Cinsiyet Dagihimi

Erkek % 93
Kadmn % 7
Medeni Hal Dagilimi

Evli % 26
Bekar % 74
Illere Gore Dagihm

Istanbul % 65
Ankara % 13
lzmir % 7
Bursa % 2
Adana % 2
Eskisehir % 2
Meslck Dagilimi

Ogrenci % 40
Miihendis % 16
Serbest . % 13
Memur % S5
Doktor % 2
Opr.Grv. % 2
Mimar % 2
Diger 0 20
‘Ogretim Durumu

Yiiksekokul % 70
Lise % 22
Ortaokul % 3
1lkokul % 5

Kaynak: Mehmet Bigkes, “Elektronik Ticaret”, Pazarlama Diinyasi, Mart-Nisan 2000,
s.44

2. ELEKTRONIK TICARET

2.1. Elektronik Ticaret

Elektronik ticaret, her tiirli malin ve servisin bilgisayar teknolojisi, elektronik
iletisim kanallar1 ve ilgili teknolojiler (akilli kart-smart card-, elektronik fon transferi -
EFT-, POS terminalleri, faks gibi) kullanarak satilmasi ve satin alinmasini kapsayan bir
kavramdir. Bagka bir tanima gore ise; elektronik ticaret, ddeme isleminin internet

izerinden yapildig: alis-satiglari igermektedir.
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Internetin ticari tiriinlerin satisinda kullanilmasi, ilk baslarda bazi web sayfalarindan
olusan birtakim denemelerden ibaretti. Ancak, Amazon.com, Dixons, Yahoo gibi
orneklerin 1-2 yil igerisinde, sadece internet lizerinden sattiklari servislerle birer biiyiik
sirket haline gelmeleri, bu denemecleri gergege doniistiirmiistiir. Internet iizerinden
yapilan alig-satiglar her gegen giin artmaktadir. 1999 yilinda Amerikan Ticaret
Bakanligi'nin yaptig1 bir arastirmada, internetin ucuz girdi ve isgiicii, diisiik maliyet vb.

sebeplerle, enflasyon oraninin azaltilmasinda rol oynadigi saptanmustir.

OECD, Avrupa Toplulugu, ABD gibi ekonomiler, internet iizerinden yapilan
elektronik ticaretin globallesmesi ve saghkli bir yapida gelismesi konusunda 19901
yillarin sonlarindan bu yana stratejik toplantilar yapmakta ve ortak eylem planlari

gelistirmeye ¢alismaktadirlar.

Bu ¢aligmalarda asagidaki unsurlar gdz Oniinde tutulmakta ve bu konularda
hiikiimet politikalarina yon verecek kararlar alinmaktadr.

e Kullanicilar ve miigterilerin elektronik ticarete giivenlerinin artmasi (kisisel
bilgilerin glivenligi, giivenli kredi kart1 kullanimi, miisteri haklarinin korunmasi
vb),

* Geleneksel ticari faaliyetlerin yapilabilmesi i¢in gelistirilmis/diizenlenmis yasa
ve kurallarm elektronik ticari pazara da hitap eder hale gelmesi,

e Elektronik ticaret igin olusturulan bilgi/iletisim altyapisinin gelistirilmesi,

e Elektronik ticaretten alinacak verimin arttiritimasi.

Ulkemizde de, 1998'den sonra, bazi biiyiik aligveris merkezleri internet iizerinde
satis magazalar agmiglar, ayrica kurumlara ve bireysel girisimcilere elektronik diikkan
kiralayan servis saglayicilar vortaya ¢itkmaya baglamistir. Basin ve bankacilik
alanlarinda, konularinda 6ncii niteligi olan bazi kuruluslar, elektronik ticaret alaninda da

yatirimlarini 2000'lerin baslarinda hlzlandlrm1§lard1r'°.

1% “E_Ticaret Nedir?”
http://www.eng.bah¢esehir.edu.tr/css/bolumll/#eticaret, (21.11.2002).
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Elektronik ticaret konusunda galisan birgok danisma ve arastirma kurulusunun
yaptiklar arastirmalara gore, elektronik ticaretin hizla artarak bir ka¢ yil igerisinde
klasik ticareti zorlamasi beklenmektedir. The Economist’in arastirmasinda, Internet
kullanicilarinin %731 ag' lizerinden aligveris yaparken, 2000 ylllhda sadece ABD’de 46
milyon internet kullanicisinin 15 milyar dolarlik alisveris yapmalari beklenmektedir.
Yapilan baska bir arastirmada ise Web iizerinden yapilan satiglarin 1994 yilinda 17.6
milyon dolar iken, 1995 yilinda 400 milyon dolara ulasarak % 2100 artis gosterdigi
belirlenmistir. Boylelikle elektronik ticaretin 2000 yilinda 150 milyar dolara, 2010

yilinda ise bir trilyon dolara ulagmas: beklenmektedir.

2.2. Elektronik Ticaretin Avantaj ve Dezavantajlan
Isletmelerin geleneksel ticari uygulamalar yaninda internet iizerinde faaliyet

gostermelerinin ¢esitli avantaj ve dezavantajlari bulunmaktadir.

Internet, potansiyel miisterilerine marka bilinci kazandiran ve iiriin ya da hizmet ile
ilgili daha fazla bilgi edinebilmelerini saglayan, siparis ve rezervasyon hizmetlerinde
etkili bir rol oynayan, bilgi akisina her yonii ile destek veren giiglii bir arag

konumundadir':.

Elektronik ticaret igletmelerin yalnizca iiriin veya hizmetlerini satabilecegi bir
platform degildir. Birgok isletme internetin miisterileri ile iligki kurmasini saglayan en
onemli ara¢ oldugunun da bilincindedir. Televizyon, gazete ve magazin gibi kitle
iletigim araglarnin kullanildig1 geleneksel pazarlamanin aksine, internet miisterilerle

birebir iletisim imkani1 sunmaktadir®.

Internet kullanimuinin isletmelere saglayacag: kolayliklar arasinda, dagitim ve basim
maliyetlerinin azalmasi nedeniyle diigen maliyet, hedef miisteriler igin kisisel hizmet
verme olanag ve reklam vermek agisindan hedefi daha belirgin segebilme kolayhigi

sayilabilir.

' «Elektronik Ticaretin Uygulanabilirligi ve Gerek Duyulan Faktorler”
http://inet-tr.org.tr/inetconf6/tammetin/:asiloglu.html, (05.02.2002).

12 “Trusting The Web, Web Assurance Seals for an improved Electrnic Commerce Environment”
http://imwww.fee.uva.nl/~anna/pub/NOETEBERG.pdf, (22.03.1999).



Etkilesimli olmasinin yam sira, erisim igin cok az zamana gereksinim duyulmas:
yine internetin isletmelere sagladign faydalar arasindadir. internette 24 saat hizmet
sunulabilmesi nedeniyle saglanan zaman ve yer faydasi ile esneklik ve birebir iletisim

internetin diger olumiu ézellikler arasinda sayilabilir.

Internette web sayfasi agmanin bir isletmeye saglayacagi bir baska fayda ise; isletme
hakkinda detayh bilgiye tek sayfada ve bir biitiin halinde erisilebilmesidir. Ayrica,
internetin sagladigi hiz ve evden ya da isyerinden erisim giicii ile saglanan ycr
uygunlugu, sadik miisterilere erisme olanagi, sayfayi istege gore belirli bir kampanya
veya reklam gergevesinde sunma kolayligi internetin diger olumlu yénleri arasinda

sayilabilir.

Internetin isletmelere sagladig) faydalar yaninda dezavantajlari da bulunmaktadir.
Internetin  birincil dezavantaji, internete erisim imkani olan kisi sayisinin kisith
olmasidir. Bunun yan: sira, her reklamun ilgili ilgisiz herkese postalanmasi (junkmail)
migterilerin ve internet kullanicilariin huzurunu kagiran bir noktadir ve ayrica,
pazarlama alaninda is ahlakina uygun bir davranis olarak da algilanmamaktadir. Diger
taraftan, misteriler arasinda kredi karti kullaniminda giivenlik kaygisi yaygin olarak
hissedilmektedir. Son olarak da; potansiyel miisterilerinin {iriin veya hiziet
aragtirmasinda interneti etkin olarak kullanmakta, buna ragmen satin alma islemlerinde

klasik aligveris yollarini tercih etmektedirler'.

2.3. Online Tiiketici Davramslari

Internet kullanicilarimin sayisi her gegen giin artmaktadir ve buna bagh olarak da
online tiiketicilerin sayisi artmaktadir. Interneti kullanma siiresi ve siklig1 arttikga
internettin - sagladig: faydalar fark edilmekte ve endiseler azalmaktadir, dolayisiyla

internet kullanicilari online aligveris yapmaya yonelmektedir.

"3 Orhan i¢oz, ige Tavmergen, Pinar Ozdemir, “Hizmet Pazarlamasinda Internet Kullanimt”
(Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 1, Say1:3, 1999) 5.27-40.
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Bir web sitesini ziyaret edip, aligveris yapan internet kullanicilarinin 6zellikleri

birbirinden farklidir. Yapilan aragtirmalar online aligveris yapanlari alti gruba

aywrmaktadir':

Hayatinin  Kolaylastirmak Amaciyla Online Aligveris Yapanlar: Bu
gruptakiler internetin sagladig1 olanaklari 6ziimsemis ve daha hizli ve kolay bir
bigimde isteklerini elde etmek isteyen bireylerdir. Aligveris amaciyla internete
girdiklerinde ne istediklerini bilirler. Bes yildan daha uzun zamandir internet
kullanicisidirlar. Isletmeler, bu gruptakileri web sitelerine cekebilmek amaciyla
web sitelerinin kullanimini kolaylagtirmali ve giriste fazla bekletmemelidirler,
ayrica aradiklari iirline kolaylikla ulagmalarini, detayli ve giivenilir bilgiler elde

edebilmelerini saglamalidiriar.

Sorfgiiler: Internet kullanicilarinin sadece %8’ini olusturmaktadirlar. Web
sitelerini diger kullanicilarindan dort kez daha fazla ziyaret etmislerdir, web
tizerinde gok hizli hareket ederler ve siirekli yenili aramaktadirlar.Sorfgiileri
etkilemek amaciyla, web sitesi ¢ekici bir bicimde dizayn edilmeli ve siirekli
yenilenmelidir. Ayrica web sitesinin giiglii bir online markaya sahip olmasi ve

¢ok gesitli iiriin ve hizmetleri bir arada bulundurmasi gerekmektedir.

Interneti e-posta ve chat amaciyla kullananlar: Bu gruptaki kullanicilar
internet kullanicilarinin %36’sin1 olugturmasina ragmen, bu grubun %42’si
online aligveris yapmaktadir. Interneti e-posta géndermek ya da diger insanlarla
chat yapmak gibi iletisim amagl kullanmaktadirlar. isletmeler biiyiik bir
potansiyel olan bu gruptakileri etkilemek amaciyla offline varliklarini online da

siirdiirdiiklerini ispat etmelidirler.

Ucuzluk Arayanlar: Bu gruptakiler online kullanicilarin ~ %8’ini
olusturmaktadirlar ve diger gruptakilere oranla interneti daha az

kullanmaktadirlar. Amaglari daha ucuza ya da bedava iiriin ya da hizmet elde

14 “Attention Business and Technology Editors: Internet Consumer Segment Identified for First Time”
http://www.newswire.ca/releases/A pril2000/17/c4474.html, (17.04.2000).
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etmektir. Isletmeler bu gruptakileri web sitelerine ¢ekmek amaciyla fiyati

kullanmaktadirlar.

¢ Diizenli Kullanicilar: Bu gruptakiler interneti haber ve finansal bilgi almak
amactyla kullanmaktadirlar. Aligveris amaciyla 6zel seyler aramaktadirlar. Spor

ve e8lence agirlikli siteler dikkatlerini gekmektedir.

* Sporseverler: Sporseverler interneti normal kullanim siiresinden daha az
kullanmaktadirlar, renkli ve interaktif siteleri tercih etmektedirler. Bu

gruptakileri gekmek amaciyla web siteleri bedava iyelikler sunmalidirlar.

Yaptlan istatistikler, internet iizerinden yapilan aligverislerde en fazla satin alinan
tirlintin bilgisayar yazilimlari oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bilgisayar yazilimlarini sirasi
ile kitaplar, CDler, bilgisayar parcalari, havayolu biletleri ve magazinlere abonelikler
izlemektedir. Buna kargin tiiketiciler sigorta hizmetini internet iizerinden satin almaya
egilimli degildirler. Ayrica tiiketiciler, yiyecek ve igecekler ile finansal hizmetleri

internet lizerinden almayi tercih etmemektedirler.'®

Ahgverislerini internet lizerinden yapanlar genellikle daha uygun fiyat yerine
istedikleri iriinli bulabilme imkani ya da siparis olanaklarinin daha elverisli olmasini
tercih etmektedirler. Siiphesiz fiyat da onemli bir faktordiir fakat ilk itici gii¢ degildir;
¢linkil internet iizerinde sadece belirli iriinler daha ucuza ve elverisli kosullarda
satilmaktadir. Internette faaliyet gosteren isletmelerin amaci, siparis olanaklarin

arttirarak, tekrarlanan satin alimlari arttirmaktir'®.

A.T. Kearney tarafindan yapilan, diinya on-line perakende pazarinin % 89’unu

olusturan ABD, Ingiltere, Japonya, Isveg, Fransa ve Almanya’da internet iizerinden

13 «Results of New Survey on Consumer Internet Behavior”
http://www.bosbbb.org/warning/n_survey.htm, (27.01.1999).
18 «“Consumer e-commerce”

http://www.marcommwise.com, (23.12.2000).
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aligveris yapan 1264 kisiyi kapsayan global e-tiiketici arastirmasina gore su sonuglar
elde edilmistir'":
e Her 10 on-line satin alma girisiminin 8’ basarisizdir. Vazgegilen satin alma
girigimlerinin nedenleri; 6zel bilgi talebinin fazla olmast (% 52), kredi karti
detaylarinin verilmek istenmemesi (% 46), web-sitesinin diizensiz ¢alismasi

( % 42), istenilen {irliniin bulunamamasi (% 40) olarak saptanmistir.

e Satin alma islemini tamamlayabilmek igin her 3 islemden 1'i ilave bir telefon
goriismesini gerektiriyor ki bu, tiketicilerin % 60’iin hayal kirikligina
ugramasma ve bdyle bir deneyimden sonra s6z konusu siteye bir daha

girmemesine neden olmaktadir.

* On-line tiiketiciler, alternatif kanallar sunulmast durumunda, % 21 oraninda
daha fazla harcama yapmaya hazirdirlar. Arastirmaya katilan kisilerin % 4171
televizyon, % 41’i mobil telefonlar, %28’ ise kisisel dijital ekipmanlar (PDA)

araciliftyla aligveris yapmak istediklerini ifade etmislerdir.

* On-line tiiketicilerin % 61’i sadece bir-iki siteden diizenli olarak aligveris
yapmakta katilimetlarin % 69’u kisisel bilgilerin tekrar tekrar girilmesi zaman

alict oldugu igin farkls siteleri kullanmayi tercih etmediklerini belirtmektedirler.

¢ On-line alicilarin % 30°u internet iizerinden herhangi bir sey alarak ahisveris
yapmak istemektedirler. Japonlar ve Ingilizler en maceract grubu
olusturmaktadirlar. Japonlarin % 41’1 ve Ingilizlerin % 39’u internet iizerinden

her seyi alabileceklerini ifade etmektedirler.

e Internet kullanimi en yiiksek olan ABD ve Isveg, % 40’lik bir oranla on-line
aligverige erken adapte olanlar grubundadir. Amerikalilarin % 47°si, Isveglilerin
ise % 41’i en az iki sene Once internet Uzerinden aligveris yapmaya

baglamustirlar.

17 “E_Tiiketici”
http://www.bilisimsurasi.org.tr/dosyalar/_Toc2269525, (26.05.2002).
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* Arastirma kapsaminda yer alan iilkeler arasinda, ABD ve Almanya’daki on-line
titketiciler en gok para harcayanlar grubundadir. Fransizlar on-line aligveriste en

az para harcayan ve en tutucu gruptur.

* Almanlar en ¢ok web-sitelerinin diizgiin ¢aligmamasi nedeniyle problem
yasamaktadirlar. Tiketicilerin % 67’si, on-line satin alma islemlerini

tamamlayabilmek igin telefon ctmek zorunda olmalarindan sikayetgidirler.

Yapilan aragtirmalar tiiketicilerin en bilyiik kaygilarinin kredi kart1 dolandiriciliklari
oldugunu ortaya koymaktadir. En son Ipsos-Reid adli bir arastirma sirketinin 16
tilkeden 8.500 kisi lizerinde yaptigi bir aragtirma, tiiketicilerin internette ahigveris
yapmaktan sakinmalarinin en 6nemli nedeninin kredi karti dolandiriciliklari oldugunu
gostermektedir'®. American Express ve Visa gibi kredi karti kuruluglar tiiketicilerin
elektronik ticarete olan giivenlerini arttirmak amactyla yaptiklari ¢alismalara ragmen,

tiiketicilerin bu konudaki endiseleri devam etmektedir.

Ulusal Tiiketiciler Cemiyeti (National Consumers League), 1999 yilinda
tiiketicilerin internet tizerinden yaptiklari aligverislerde dolandiricilik nedeni ile $3,2
‘milyondan fazla kaybettiklerini ve Federal Ticaret Komisyonu (Federal Trade
Commission) da bu konu ile ilgili olarak yaklasik 18.000 sikayet aldiklarini ifade

etmektedirler'®.

CyberSource ve PricewaterhouseCoopers’in verilerine gore, tiiketicilerin internette
aligveris yapmak istememelerinin en Onemli nedeni kredi kart:i dolandiriciligadir.
Tiiketicilerin internette aligveris yapmaktan sakinmalarinin diger nedenleri arasinda

kigisel bilgilerini agiklamak istememek (% 77), isletmeyi fiziksel olarak gérememek

*® “Online fraud still deters Web shoppers”
http://www.nua.com/surveys/index.cgi?f=VS&art_id=905356924 &rel=true, (29.06.2001).
19 “Consumers Afraid to E-Shop Til They Drop”
http://www.iboost.com/news/bydate/9/9_14/1.htm, (14.9.1999).
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(% 65), nakliye iicreti (% 55) ve online aligveris sitelerine yabanci olmak (% 40)

gelmektedirzo.

Isletmenin ismi, markanin taninmigligl, isletmenin offline olarak faaliyet gosterip
gbstermemesi o isletmeye olan giiveni arttirmada Snemli bir gostergedir. Internette
faaliyet gosteren tiiketici kuruluslari ile isbirligi iginde olan isletmeler, tiiketiciler
tizerinde olumlu etki birakmakta ve daha fazla giiven olusturmaktadirlar. Bununla
birlikte arkadas ya da ailenin tiiketiciye o isletmeyi tavsiye etmesi de 6nemli bir etken

olmaktadir*'.

3. HAVA TASIMACILIGINDA INTERNETIN KULLANIMI

3.1. Internette Hava Tagimacilimn Baslamasi ve Gelisimi

Kasim 1994°te internette faaliyetlerine baglayan TravelWeb, resmi olarak ilk taninan
online seyahat isletmesidir. 1995 yilindan itibaren de rezervasyon islemlerine
baglamistir. Bu egilim diger isletmeler tarafindan da benimsenmis ve 1996 yilinda
internette altllb'uy'uk isletme hizmet vermeye baglamigtir. 1996 yilinda Travelocity
internet iizerinden gergeklestirdigi faaliyetlerinden $95 milyon elde ederek ilk siray:
alirken, bunu $ 40 milyon ile Internet Travel Network izlemistir. 1996 yilinda bu alt1
isletme internet @izerinden toplam $182.2 milyar gelir elde etmistir. Web sitelerinin

1996 yilinda elde ettikleri gelirler Tablo 3’de gosterilmektedir™.

Tablo 3. 1996 yilinda Internette Faaliyet Gosteren Seyahat [sletmeleri

WEB SITELERI GELIRLER
Travelocity $ 95 milyon
Internet Travel Network $ 40 milyon
Preview Travel $ 20 milyon
Anmerican Express $ 16 milyon
TravelWeb $ 6.2 milyon
Expedia $ 5 milyon
Toplam $ 182.2 milyon

Kaynak: “Air Travel on the Internet - The Birth”
http://airtravel.about.com/travel/airtravel/library/weekly/aa041000.htm, 04.10.2000.

2 «Consumers Afraid to E-Shop Til They Drop”
http://www.iboost.com/news/bydate/9/9_14/1.htm, (14.9.1999).

! «“Results of New Survey on Consumer Internet Behavior”
http://www.bosbbb.org/warning/n_survey.htm, (27.01.1999).

2 «Ajr Travel on the Internet - The Birth”
http://airtravel.about.com/travel/airtravel/library/weekly/aa041000.htm, (04. 10.2000).
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Teknolojinin ve tiketicilerin tercihlerinin degisimi ile birlikte havayolu web siteleri
de degisim gostermistir. Online brogsiirler seklinde baslayan havayolu web siteleri
zamanla Kigisellestirilmis hizmete dogru ilerleme kaydetmislerdir. Havayolu web
sitelerinin gegirmis oldugu asamalar asagida agiklanmaktadir®: |

* Birinci Kusak Seyahat Siteleri (Online Brosiirler): 1994 ile 1996 yillari

arasinda kurulan birgok havayolu web sitesi, - seyahat noktalar1 ve seyahat
paketlerini tanitan resim ve igeriklerle donatilmislardi. Igerikler sabitti ve
etkilesimli iletisim s6z konusu degildi. Bu siteler sadece grafiklerle ziyaretgi

cekmekte ve varliklarint gok zor devam ettirmekteydiler.

o Ikinci Kusak Seyahat Sitcleri (Online rezervasyon): 1996 yilinda birgok
havayolu isletmesi ve seyahat acentasi internet tizerinden havayolu bileti satisi,
otel odasi ve araba kiralama islemlerini gergeklestirmiglerdir. Daha 6nceleri
sadece seyahat acentalari araciligi ile elde edilen bu bilgiler internet sayesinde
tiketicilerin  kullamimina  sunulmugtur. Kaygilanini  bir kenara birakan
yenilikgiler kredi karti numaralarini vererek kendi seyahat planlarini kendileri
gergeklestirmisler. Bu sayede gelir akigi gelismis ve hizla artmistir. Buna
ragmen karlhlik, rezervasyon sistemlerine (Apollo ve SABRE gibi) giris
maliyeti, yiiksek bakim maliyetleri ve komisyonlar ile internet iizerinden
aligveris yapanlarin sadece “ziyaret edenler”e oranindan az olmasi gibi

nedenlerle sabit kalmistir.

o Ugiincii Kusak Seyahat Siteleri (Kisisellestirilmis hizmet): Kisisellestirilmis
hizmet sunumu, iigiincii kusak web sitelerini farklilastiran en onemli 6zelliktir.
Ornegin, American Airlines, 3 milyon AAdvantage iiyesine vermis olduklari

bilgilere gore farkli igerikler sunmaktadir.

Internet ve sundugu imkanlarin gelismesi ile seyahat endistrisi gelismis ve bu

endiistrideki en 6nemli paya havayolu isletmeleri sahip olmaya baglamislardir. 13 Mart

B “Meeting the Challenges and Reaching the Potential of Online Travel Distribution”
http://www.geocities.com/bv99cr/whitepaper-onlinetravel.html, (22.03.2001).
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2000 tarihinde yayinlanan ilk Online Perakende indeksi’ne gére Amerika’da Ocak
ayinda $582.8 milyon online seyahat harcamasi yapilmistir. Bunun % 55’ini ( $317.6
milyon) havayolu biletleri olusturmaktadir. Grafik 1 Ocak ay1 itibari ile online seyahat

harcamalarinin gdstermektedir™.

OCAK 2000 SEYAHAT HARCAMALARI

& Havayolu Biletleri
H Hotel Rezervasyonlan
O Araba Kiralama

Grafik 1. Ocak 2000 Seyahat Harcamalari, Federal Perakende Federasyonu
Kaynak: “Air Travel on the Internet - What Are The Internet Travellers Buying Online?”
http://airtravel.about.com/travel/airtravel/library/weekly/aa041200.htm, 19.04.2000.

Havayolu igletmelerinin 1999 yilinda internetten elde ettikleri gelir $4.7 milyardan
2000 yilinda $8.7 milyara ¢ikmustir. Southwest Airlines, $877 milyon ve %19 pazar
pay1 ile bu pazarin lideri durumundadir. Souhtwest’i, $671milyon ile Delta ve $505
milyon ile United Airlines izlemektedir. Havayolu endiistrisinin internette gelirlerini
arttirmasinin ana nedenleri, havayolu isletmelerinin teknolojiyé daha fazla yatirnm
yapmasi, online acentalarin havayolu biletleri diginda ¢esitli iirlinler sunmasi, miisteri
sadakatini artirici programlar ve havayolu isletmelerinin daha genis Kkitlelere
ulasabilmek amaciyla online dagitim kanallarini genisletmesidir.”’> Airlines Business
dergisi ve SITA’nin 2000 yilinda yapmis oldugu “2000 Bilgi Teknolojisi Trendi
Arastirmasi (IT Trends Survey 2000)”na gore, havayolu igletmeleri internet yatirimlari

igérisinde en ¢ok rezervasyon (% 64), Biletleme (% 44) ve Sik Ugucu Programlarina

2 «Air Travel on the Internet - What Are The Internet Travelers Buying Online?”
http://airtravel.about.com/travel/airtravellibrary/weekly/aa041200.htm, (19.04.2000).
3 «Ajrline Web Sites To Account For Almost 60% Of Air Travel Bookings In 2000
http://216.247.252.84/press.html, (02.10.2000).
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(FFP) (% 43) oncelik vermektedirler. Bunlari sirasi ile check-in, gelir yonetimi ve
bankacilik islemleri izlemektedir™®. Havayolu isletmelerinin internet yatirim dncelikleri

Grafik 2’de gosterilmektedir.

Bankacilik [slemeri ‘ |

Gelir Yonetimi [ ez B .v
Check-in L T e

FEP -

Biletleme |57 00 e s iipeeames] L

Rezervasyon R BT AN |

0% 20% 40% 60% 80%

Grafik 2. Havayolu Isletmelerinin Internet Yatirimlari Oncelikleri
Kaynak: Kevin O’Toole, “IT Trends Survey 20007, Airline Business, Agustos 2000, s.57.

Internetin geligimi ile, seyahat ve havayolu isletmeleri temel iiriin ve hizmetlerin

yaninda bilgi teknolojilerindeki gelismelerde de rekabet etmek zorunda kalmlslard1r27.

3.2. Havayolu Web Sitelerinin Sundugu Imkanlar

Internetin geligimi, sagladigi faydalar1 ve internet kullanicilarinin sayisi artmaya
baslamistir. Havayolu isletmeleri de bu imkanlardan faydalanmak amaciyla kendi web
sitelerini olugturmaya ¢aligmaktadirlar. Havayolu web siteleri, miisterilerin artan istek
ve ihtiyaglarini karsilamak ve diger havayolu isletmelerinden farklilagmak amaciyla

farkli olanaklar sunmaktadir.

3.2.1. Havayolu Isletmeleri Ac¢isindan Bir Tamtim Araci Olarak Internet
Havayollari glinimiizde igletmelerini internet yolu ile tanitma yoluna
gitmektedirler ve neredeyse tiim havayolu isletmeleri kendi web sitelerini

hazirlamiglardir.

% Kevin O’ Toole, “IT Trends Survey 2000”, (Airline Business, Agustos 2000), s.57.
2T «Competing in the Digital Age”
http://ms161u06.u-3mrs.fr/annexe/NewA gent0502/PAGE/page389.html, (23.12.1999).
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Bir havayolu isletmesinin web sitesine giren bir kisi o isletme hakkinda ¢ok detaylt
bilgi elde edebilmektedir. Web sitesine giren internet kullanicilar, o isletmenin
tarihgesinden filo yapisina, yonetim yapisindan g¢alisanlarin egitimine birgok bilgiye
kolaylikla ulastlabilmektedir. Ornegin Resim 1°de Tiirk Havayollarinin ana sayfasi
goriilmektedir. Bu sayfay: ziyaret eden bir kisi online bilet satin alabilecegi gibi,
tarifeler, cesitli iiyelikler, isletmenin sunmus oldugu hizmetler, egitim ve teknik

hizmetler hakkinda detayl: bilgiler edinmesi miimkiindiir.
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Resim 1. Tiirk Havayollar1 Web Sitesi Ana Sayfasi
Kaynak: http://www.thy.com.tr/tr.shtml, 15.03.2002

Havayolu isletmeleri yeni satin aldiklari ugaklar ve 6zelliklerini, yeni baslattiklar:
seferleri ve uygulanan indirimleri web sitelerinde 24 saat Kkesintisiz olarak

yayinlayabilmekte ve her an giincelleyebilmektedir.



3.2.2. Havayolu Isletmeleri Agisindan Bir Dagitim Kanah Olarak internet

Havayolu igletmeleri, sivil havacihgn ilk yillarinda dagitim kanali olarak kendi
bilet satis ofislerini kullanmaktaydilar. Daha sonralart havayolu isletmelerinin miisteri
sayisinin artmasiyla birlikte, kendi satis ofislerinin yaninda seyahat acentalari ile
biletlerini satmaya baglamislardir. Ugus sikli1, miisteri ve ugulan nokta sayisi arttikga
depolanmas: gereken bilgiler (ugus bilgileri, fiyatlar, yolcu kayitlari, vb.) de artarak
karmagsiklagmistir. American Airlines ve IBM, 1962 yilinda SABRE adl1 ilk bilgisayarl
rezervasyon sistemini bu ihtiyaci karsilamak amaciyla kurmuslardir. SABRE 1976'
yilinda bir seyahat acentasina yiiklenerek yeni nesil bilgisayarlt rezervasyon sisteminin
baslamasina onciilik etmistir. Bu yolla, seyahat acentalari tarafindan %40°1 satilan
havayolu biletlerinin % 80’i satilmaya baglamigtir. Havayolu biletlerinin bityiik bir
kisminin seyahat acentalari tarafindan satilmasi, havayolu isletmelerinin seyahat

acentalarina 6dedikleri komisyonlari arttirmigtir.

Havayolu isletmeleri sattiklari biletler igin degisik komisyonlar ddemektedirler®:

¢ Seyahat acentalarina 6denen komisyonlar: Havayolu isletmeleri en biiyiik
payi seyahat acentalarina 6demektedirler. Daha onceleri satilan biletin % 10’u
olan seyahat acentalarina ddenen komisyon, 1987 yilindan itibaren % 7.5¢
diismiistiir.

e Bilet islemleri: Havayolu biletleri, havayolu igletmeleri tarafindan olusturulan
nakittir ve dolayisiyla oldukg¢a ©nemli isleme ve giivenlik maliyetleri
icermektedir. Bu maliyet biletin % 2-4’tinii kapsamaktadir.

e Bilgisayarli Rezervasyon Sistemi Ucreti: Bilgisayarli rezervasyon sistemi
licretleri bilet ticretinin % 2-3’u civarindadir.

¢ Kredi Karti Komisyonlari: Bir havayolu biletinin kredi karti ile satilmasi

durumunda kredi kartina 6denecek komisyon biletin % 2-3’ii kadardir.

Bir havayolu isletmesi agisindan, biletlerin internet kanali ile satilmasinin
geleneksel dagitim kanallarina gére daha az maliyetli oldugu yadsinamaz bir gergektir.

Ornek olarak, American West Airlines, seyahat acentasi tarafindan satilan bir biletine

3 «Airlines: Reshaping The Industry’s Business Model”
http://www.e-commerce.research.ml.con/30209817.PDF, (08.04.1999).
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$23, bilet online olarak faaliyet gosteren bir seyahat acentasi tarafindan satildiginda ise
$20 komisyon 6demektedir. Ayni bilet havayolu isletmesinin ofislerinden satildiginda
$13, havayolu isletmesinin americanwest.com adli web sitesinde satildiginda sadece $6
mal olmaktadir. Dolayisiyla havayolu isletmeleri yolculari kendi web sitelerine
¢ekebilmek amaciyla stratejiler gelistirmektedirler. Bundan birkag yil nce, interneti
kullanan yolcularin sadece % 20’si havayollarinin web sitesinden, digerleri ise online
seyahat acentalarindan biletlerini satin almaktaydi. Bugiin havayollarinin web siteleri
online seyahat acentalari ile basa bas miicadele etmektedir®. Airline Business dergisi ve
SITA’nin 2000 yilinda yapmis oldugu “2000 Bilgi Teknolojisi Trendi Arastwrmasi (IT
Trends Survey 2000)”na gore havayollarinin igte ikisinden fazlasi internet iizerinden
bilet satmaktadirlar ve neredeyse yartya yakini da bu satisi kendi web sitelerinden
gergeklestirmektedirler. Yapilan arastirmada “Hangisinin isletmeniz agisindan en
onemli oldugunu diisiiniiyorsunuz?” sorusuna arastirmaya katilan havayollarinin % 60’1

kendi web siteleri, %13’ii online seyahat acentalarini oldugunu belirtmislerdir™®.

Havayolu isletmeleri internette biletlerini elektronik olarak da hazirlamaktadirlar.
“Elektronik bilet” uygulamasina 1995’in baslarinda baslanmustir. Elektronik bilet ile
fiziksel olarak bilet sahibi olunmamaktadir, bunun yerine satin alinan koltukla ilgili tiim
bilgiler havayolunun veri tabanina elektronik olarak kaydedilip, depolanmaktadir.
“Elektronik bilet” uygulamasi, Western Pasific ve birkag havayolu isletmesinin
uyguladigi biletsiz seyahat ile karigtirilmaktadir. Bu havayolu isletmeleri fatura
istenilmedigi takdirde sadece konfirmasyon numarasi vermektedir. Ayrica koltuk

ayarlamasi1 yapmamakta ve bilet iadesi kabul etmemektedir.

Elektronik biletin normal havayolu biletinden tek farki, biletin ya da ugus
kuponunun yazili olarak basilmamasidir. Seyahat acentasi, havayolu isletmesi ya da
internet {izerinden bilet alinmakta ve 6deme alisilageldigi gibi yapilmaktadir. Bazi

durumlarda yolcu tarafindan talep edildigi takdirde makbuz da verilmektedir.

» “Ajrlines: Reshaping The Industry’s Business Model”
http://www.e-commerce.research.ml.com/30209817.PDF, (08.04.1999).
30 Kevin O’Toole, “IT Trends Survey 20007, (Airline Business, Agustos 2000), 5.62.
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Elektronik bilet uygulamasinda, havayolu isletmesi rezervasyonunu konfirme
edebilmesi amaciyla yolcuya bir rezervasyon numarasi ya da kayit numarasi
vermektedir. Acentalar bu numara ile koltuk ayarlamasinin da dahil oldugu
rezervasyonla ilgili elektronik olarak depolanmis tim bilgilere ulasabilmektedirler.

Ayrica, biletin elektronik bilet o]masi havaalani siireglerini de degistirmemektedir®'.

Uluslararast Hava Tagimaciligi Birligi (IATA)’ne bagh olarak faaliyet gosteren ve
elektronik bilet saglayan havayplu isletmeler suniardir: Air Canada, Air France, Air
New Zeland, TAP Air Portugal| Alaska Airlines, Ameraican Airlines, American West

Airlines, Ansett Australia, British Airways, British Midland Airways, Canadian

Airlines, Continental Airlines, |KLLM, Delta Airlines, Lufthansa, Malasyia Airlines,
Northwest Airlines, Singapore Airlines, TWA, United Airlines, US Airways32.

Internet sayesinde dagitim maliyetlerinde onemli bir azalma kaydedildigini goren
isletmeler, bunu miimkiin oldﬁgtxnca kisa siirede tiim diinya genelinde kullanmaya
calismiglardir. Havayolu endiistrisi bu amagla, internet araciligi ile bilet satiginin
yolcular tarafindan kabul edilmesi saglamaya ¢alismaktadir. Havayolu isletmeleri, stk
ugan yolcu programlart, indirimli biletler ya da kisisellestirilm‘is pazarlama yoluyla
internet tizerinden satilan ibiletleri yolcular agisindan daha degerli hale

getirmektedirler ’,

Delta Air Lines, yolcularin web sitesini kullanmalarini tesvik etmek amaciyla,
1999 yilinin baslarinda geleneksel dagitim kanallarindan satin alinan biletlere zam
yapmigtir. Geleneksel dagitim l%anallarmm artan maliyetleri nedeni ile, web iizerinden
satin alinan biletler harig, i¢ hat gidis-dﬁnﬁs tiim seferlerin bilet fiyatlar1 $2 arttirilmistir.
Bu zam seyahat acentalari, teléfonla bilet satis ofisleri, havayolunun kendi bilet satis

ofisleri de dahil olmak lizere tﬁfn geleneksel dagitim kanallarini kapsamaktadir. Ayrica

3! “Ticket, Please Electronic Ticketing Shortens the Paper Trail”
http://www.cnn.com/TRAVEL/ESSENTIALS/ADVISOR/9805/18/e.ticketing/index.html,
(26.05.1998).

32 “Electronic Ticketing: Airline Industry IT Developments”
http://www.iata.org/eticket/eticket.htm, (09.09.2001).

33 «Airlines: Reshaping The Industry’s Business Model”
http://www.e-commerce.research.ml.con/30209817.pdf, (08.04.1999).
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'

havayolu kendi web sitesi haricinde biletlerinin satildigi online sitelerinden satilan

. 34
biletlere bu zammit uygulamanugtir™.

Birgok havayolu isletmesi internetteki faaliyetlerini gelistirmek istemektedir.
Havayolu web siteleri yolcularin biletlerini internetten ve kendi web sitelerin
almalarinin tesvik edebilmek amaciyla gesitli promosyonlar hazirlamaktadirlar. Resim
2’de LOT Polish Havayollarinin internet promosyonlart goriilmektedir. Isletme belirli
hatlardaki biletlerin internetten aliminda belirli indirimler uygulamaktadir. Bu

indirimler sadece biletin internet tizerinden satin aliminda s6z konusu olmaktadir.

NS e Rt S B B ek i s S SR Tt BB AR AT M RS

Q@ ®m BB 5 o 8 FH g B

Ars Sk Gegmis | Posta Yazds Guany ~ Tatg  Messenger Ico
Kutanitaniar

..__\A.—/_ b i Eroquently Asked Question
TICKETSONLINE® p— Lo Fare Tips

INTERNET PROMOTiONS

The foliowing is a list of current LOT Polish Airlires Internet Only Promotions. Click on the
promotions for its details or to purchase a tickst for flights and dates that are allowed by a
particular promotion ONLY. For other flights/dztss please access the main LOT
TicketsOnline® .

» FRANCE: Alltickets 5% offl

» NETHERLANDS: All tickets 5% off!

» POLAND: Secure shopping with VISA}

o POLAND: Shocking Shopping!

» POLAND: Kaleidoscope of Promotions - Warsaw-Amsterdam for 239USD

o POLAND: Kaleidoscope of Promotions - Warsaw-Athens for 289USD

« POLAND: Kaleidoscope of Promotions - Warsaw-Bucharest for 219USD

o POLAND: Kaleidoscope of Promotions - Gdansk, Krakow Wroclaw-Frankfurt for
200USD

» POLAND: Kaleldoscope of Promotions - Warsaw-Prague for 163USD

[ [ inkeinet

Resim 2. LOT Polish Havayollarinin Promosyon sayfasi
Kaynak: http:/defiant.lotcom/Booking/javaPromo.cgi?en, 05.01.2002

* “Delta Adds Sucharge to Non-Web Bookings”
http://www.con.com/TRAVEL/NEWS/9901/13/delta.surcharge/, (13.01.1999).
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3.2.3. Havayolu Igletmelerinin Online Check-in imkam
Havayolu igletmelerinin yolcularina internet iizerinden sundugu bir diger

kolaylik ise online check-in imkanidir.

Tirk Havayollar,, istanbul Atatirk Havalimani Dis Hatlar Business Class
yolcularina online check-in imkani sunmaktadir. Yolcular, THY nin web sayfasindan
check-in formunu doldurarak ya da bu formu fakslayarak check-inlerini

gergeklestirmektedirler. Resim 3°de Tiirk Havayollarinin online check-in sayfasi

goriilmektedir.
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Resim 3 Tiirk Havayollari Online Check-in Sayvfast.
Kaynak: http://www.thy.com.tr/tr/check-in/index.htm, 15.03.2002.

Elektronik biletli yolcular i¢in, buyiik havayollarinin gogu self-servis check-in
masalari olusturmaktadir. Ornegin, Northwest Havayolu Amerika’nin tiim biiyiik
havaalanlarinda, Continental ise 63 havaalaninda bu hizmeti sunmaktadir. United
Airlines ise bu yilin sonuna kadar 25 havaalaninda 800 yeni masa olusturmayi

planlamaktadir.

Anslsla Tniversitesi
Bfgrken Eat@phane
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Northwest ve Alaska Airlines’in yolcular1 check-in hizmetini havayolunun web
sitesinden yaptirip, ugaga binis Kartini bilgisayarindan ¢ikartabilmektedir. Ayrica

Alaska Airlines yolcular wapli cep telefonlarindan bu hizmeti alabilmektedir®.

3.2.4. Havayolu Biletlerinin Internette A¢ik Artirmalar Yolu ile Satisi

Internet kullanicilarina degisik imkanlar sunmaktadir. Bunlardan biri de agik
arttirmalardir. Internette havayolu isletmelerinin biletleri agik arttirma isletmeleri
tarafindan satilmaktadir. Yolcu ayrilacagi ve gidecegi sehir ile ddeyebilecegi fiyati
bildirmekte ve agik arttirmay: diizenleyen isletme, havayolu isletmeleri ile yolcuyu

eslestirmektedir.

Bazi havayolu isletmeleri kendi web sayfalarinda biletlerini agik arttirma yolu ile de
satmaktadirlar. Ornegin, Lufhansa 1998 yilinda, 136 000 agik arttirmact icin 4300
biletini satiga sunmugtur. Cathay Pacific de, diinyanin herhangi bir yerinden Hong
Kong’a yapilacak seferlerde 100 koltugu agik arttirma yolu ile satisa sunmaktadir.
Kazanan yolcular, Jackie Chan’in hiinerlerini sergiledigi 6zel bir aksam yemegi ile

odiillendirilmigtir®.

Resim 4’te Lot Polish Havayollarinin agik arttirmalar sayfasi bulunmaktadir. Bu
sayfada agik arttirmaya katilinabilecek hatlar ve sona eren arttirmalar goriilebilmektedir.

Agik olan arttirmalar katilabilmek igin kayit yaptirmak gerekmektedir.

3 “Next In Line, Please”

http://ehostvgwll.epnet.com/ehost.asp?key=204.179.122.140_8000_841924426site=ehost&return=,
(01.07.2001).

3 “Airlines: Reshaping The Industry’s Business Model”
http://www.e-commerce.research.ml.com/30209817.pdf, (08.04.1999).
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Resim 4. LOT Polish Havayollarinin Agik Artirma Sayfasi.
Kaynak: http://www.lot.auction.wp.pl, 05.01.2002.

3.3. HAVAYOLU WEB SITESI KULLANICILARI

Havayolu web siteleri internette en gok ziyaret edilen ve aligveris yapilan sitelerdir.
Dolayisiyla bu sitelerden aligveri yapan Kisiler Uzerine ¢ok fazla aragtirma
yaptlmaktadir. Fakat havayolu web sitelerini kullanan Bu yolculari seyahat amaglarina

gore degerlendirmek daha dogru olacaktir.

Is ve tatil amagh seyahat eden yolcularin istek ve ihtiyaglari birbirinden olduk¢a
farklidir. Dolayisiyla bu iki farkl grubun seyahatlerini planlama yollari da birbirinden
farklidir. Is amagli yolcular agisindan fiyat snemsizken, istedikleri zaman yer bulabilme
imkani ve direkt uguglar 6nem kazanmaktadir. Tatil amagli yolcular agisindan ise, fiyat

¢ok daha onemli bir unsurdur. Bu yolcular bilet fiyatlarint kendileri 6demekte ve



¢ogunlukla ailece seyahat etmektedirler ve tatil harcamalarinin en biiviik payi ulaénm
giderleri olusturmaktadir.

Is amagh yolcularin % 21°i scyahatleri icin internette aragtirma yapmakta, % 15’i
satin almakta ve % 64’0 interneti kullanmamaktadir. Tatil amagli yolcularin ise % 29'u
seyahatle ilgili siteleri incelerken, % 27°si seyahatlerini bu yolla satin almakta, ayrica
% 44’0 de interneti bu amagla kullanmamaktadir. Is ve tatil amagh seyahat eden

yolcularin internet kullanim oranlari Grafik 3°de gosterilmektedir.

IS AMACLI YOLCULAR
Satin Alan
15%
O interneti Kullanmayan
Arastirma Yapan
21% %) Interneti O Arastirma Yapan
Kullanmayan [JSatin Alan
64%
TATIL AMACLI YOLCULAR
Satin Alan )
21% >, [ntemeti B intemeti Kullanmayan
e\ Kullanmayan
445 [J Arastrma Yapan
O Satin Alan
Arastuma
Yapan
29%

Grafik 3. Is ve Tatil Amagh Yolcularin internet Kullanimi

Kaynak: Air Travel on the Internet - What Aren't The Internet Travellers Booking Online?”
http:/airtravel.about.com/travel/airtravel/library/weekly/aa041300.htm, 21.04.2000.

Tatil amagh seyahat eden yoiculardan interneti kullanilmayanlarin en &nemli
nedenleri kisisel yardim istekleridir. Bu kisilerin % 41°i bir kisi ile birebir iletigim
kurmak istediklerini, %21’i kisisel tereddiitlerinin giderilmesini istediklerini, % 16’s1

tavsiyelere ihtiyaglari oldugunu ve %13’{i internetten rezervasyon yaparken ya da bilet
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satin alirken hata yapmaktan endise duyduklarini ifade etmektedirler. Is amagh
yolcularin interneti kullanmamasmm en 6nemli nedeni, isletme politikasi olarak bir
acenta ile anlagilmis olmasidir. Bunlarla birlikte hem tatil hem de is amagli seyahat eden

yolculari en ¢ok endiselendiren konu kredi kart1 ve fiyatla ilgili kaygllard1r37.

Yolcular igin bir havayolu bileti satin alirken en oOnemli etken fiyattir.
PhoCusWright’in 500 online yolcu tizerinde yaptig1 bir anket sonucuna gore, dzellikle
seyahat amagh bilet satin alan yolcular igin uygunluk, kullanim kolaylifi ve miisteri

hizmetlerinin dtesinde fiyat daha Snemlidir®.

Internet kullanicilar seyahatle ilgili olarak daha gok havayolu biletlerinin fiyatlarini
ve aradiklari ugusta yer olup olmadigina bakmaktadirlar. Havayolu tarifeleri de internet
kullanicilarinin en gok ilgilendikleri konulardir. Bunlar1 hava durumu, gesitli aktiviteler,
otel fiyatlar1 ve uygunlugu, tarihi, kiiltiirel ve cografi bilgiler izlemektedir. Grafik 4

internet kullanicilarinin seyahatle ilgili olarak en ¢ok aradiklar: bilgileri gostermektedir.

Havayolu Bilet Fiyatlan ve Uygunlugu

Havayolu Tarifeleri

Aktiviteler, Hava Durumu  [ascr 2o
Otel Fiyatlan ve Uygunlugu [
Tarih, kiiltlr, cografya

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Grafik 4. Internette Scyahatle ilgili En Cok Aranan Bilgiler

Kaynak: “Online Travel Buyers Choose Price Over Convenience And Ease-Of-Use, According To
Phocuswright Survey”
http://216.247.252.84/press_releases/000417userschoose.html, 17.04.2000.

37 Air Travel on the Internct - What Aren't The Internet Travelers Booking Online?”
http://airtravel.about.com/travel/airtravel/library/weekly/aa041300.htm, (21.04.2000).

38 «Online Travel Buyers Choose Price Over Convenience And Ease-Of-Use, According To Phocuswright
http://216.247.252.84/press_releases/000417userschoose.html, (17.04.2000).



NPD Online Arastirma sirketinin, online bir panel sonucunda 5300 katilimciya
uyguladig1 anketin sonuglarina gore; seyahatle ilgili bir siteyi ziyaret eden katilimcilarin
ligte biri bu sitelerden rezervasyon yaptirdiklarini ifade etmektedir. Bu yolla
rezervasyon yaptiran ve biletlerini alan kisilerin bu deneyimden tatmin olduklari
goriilmektedir. Biletlerini internetten satin alan Kisiler, sadece ugug noktalari ve fiyati
aragtiranlara gore daha fazla tatmin olmaktadirlar. Online seyahat harcamalarinin
artacag1 tahmin edilmektedir. Internette gegiren zaman arttikga satin alma egilimi de
artmaktadir. Dolayisiyla havayolu isletmeleri, web sitelerini ziyaret edenlerin zamanla

“ziyarel¢i olan”dan “satin alan” olmaya dogru ilerleyeceklerini diisiinmektedirler.

Yogun bir bigimde online seyahat harcamasi yapan internet kullanicilar, iki yildan
daha uzun bir stiredir online deneyimi olan kisilerdir ve daha gok is ve eglence amagli
seyahat etmektedir. Bu gruptaki kisiler SABRE’nin sahibi oldugu travelocity.com ve
Microsoft’un sahibi oldugu expedia.com’u tercih etmektedirler. Bu web sitelerini

priceline.com ve previewtravel.com takip etmektedir.

Jupiter Media Metrix’in yapmis oldugu bir calismada, satin alim kararlarini en gok
etkiyen unsur miisteri iliskileri olan sektdr siralamasinda %49 en iist sirada ulagtirma
sektoril yer almistir. Bu ¢alismaya gore, Amerikali tiiketicileri neredeyse %80’i kotii bir
deneyim yasadiklari bir online havayolu isletmesinden tekrar bilet satin almak

istememektedirler.

Seyahatlerini online olarak satin alanlarin sayist her gegen giin artmasina ragmen,
birgok Kisi seyahatlerini gelencksel yollardan ayarlamaya devam etmektedir.
Seyahatlerini geleneksel yollardan ayarlayanlar daha 6nce fiyat ve ugus olanaklarin
internetten arastursalar da, kisisel bilgilerin gizliligi, kredi karti hirsizliklart gibi
nedenlerden dolay: seyahat acentalarini tercih etmektedirler. Bu kisiler ayrica internette
insan kontaginin olmamasi nedeni ile de interneti kullanmak istemediklerini ifade

etmektedirler*’.

% “Customer service key to online travel sales”
http://www.nua.ie/surveys/index.cgi?f=VS&art_id=905357797 &rel=true, (28.03.2002).

“0 “Travel bookings thrive on the Internet - continued growth is expected”
http://www.go-abacos.com/travel/offline-booking.html#NPD online research, (14.04.2001).
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Media Metrix’in ¢aligmasina gdre, havayolu web sitelerinin elektronik posta
cevaplart misterilerinin istekleri ile Grtiismemektedir. Misteriler de havayolu web
sitelerinin elektronik posta cevaplama siiresini iyilestirmesini istemektedirler. Ayrica
yolcular bir problemle karsilastiklarinda miisteri iliskileri yetkilisine 24 saat iicretsiz

ulasmak istemektedirler*!.

! “Customer service key to online travel sales”
http://www.nua.ie/surveys/index.cgi?f=VS&art_id=905357797&rel=true, (28.03.2002).



iKiNCI BOLUM
HAVAYOLU WEB SITELERININ GIZLILiK POLITIKALARI

1. Kigisel Bilgi

Kisisel bilgi; bireyi kisisel olarak tanimlamaya yardimct olan bilgilerdir. Kigisel
bilgi de kendi iginde Kisisel tamimlayicihgl olan ve kigisel tanimlayiciligl olmayan
bilgiler olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Kisiscl tanimlayiciligt olan bilgiler; ad-soyad,
elel\nomk posta adresi, posta adresi, telefon numarasi, faks.numarasi, kredi karti
numarasi ve sosyal giivenlik numarasi gibi bireyi teshis edici b11g11er1 icermektedir.
Kisisel tanimlayiciligi olmayan bilgiler ise, yas, cinsiyet, egitim seviyesi, hobileri,

ilgileri gibi tek bagina bir bireyi tanimlamaya yetmeyen bilgilerdir'.

Ulastirma Bakanhgi internet Kurulu, kisisel bilgilerin suistimalini, ticari ya da
mesleki sirlarin, kisisel bilgilerin ya da degerli diger verilerin kendisine veya baskasina
menfaat saglamak ya da zarar vermek amaciyla, bu bilgilerin kullanimi, satilmasi ve
dag1t1m1 olarak tamimlamaktadir’. Baska bir ifade ile, kisisel bilgilerin suistimali,
isletmelerin elde ettikleri her tiirli bilgilerin kendisine ya da figlincil kisilere fayda

saglamak ya da zarar vermek amactyla bireylerin rizasi olmadan kullaniimasidir.

Bireyler bazi bilgilerin verilmesi konusunda digerlerine gore daha hassastirlar.
AT&T’in yapmis oldugu “Kaygilarin Otesinde: Online Gizlilik Konusunda Internct
Kullanicilarinin  Tutumiarmi  Anlamak” adli arastirma, bireylerin bazi Dbilgilerin
verilmesi konusunda daha duyarli olduklarini ortaya cikarmaktadir. Bireyler her tip
bilginin verilmesi konusunda ayni derecede rahatliga sahip degiller. Kendi tercihlerinin
belirtilmesi konusunda —en sevdikleri televizyon programi ya da yemek gibi- biyiik bir
¢ogunluk her zaman rahatken, kredi karti ve sosyal giivenlik numarasi * bilgileri

konusunda kendilerini rahat hissetmemektedirler. Arastirmaya katilanlarin neredeyse

! “Privacy Online: Fair Information Practices In The Electronic Marketplace A Report To Congress”,
www.ftc. gov/reports/pnvacyZO00/pr1vacy2000 .pdf, (11.05.2000).

2 «Bilisim Suglari ve Hukuk”,

http://kurul.ubak.gov. tr/dok14 doc, (03.04.2002)
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¢ogunluk her zaman rahatken, kredi karti ve sosyal giivenlik numarasi bilgileri
konusunda kendilerini rahat hissetmemektedirler. Arastirmaya katilanlarin neredeyse
tamami kredi karti ve sosyal giivenlik numaralari hakkinda bilgi vermekten rahatsiz
olmaktadirlar*. Bu aragtirmada sorulan digerv bilgiler ve katilanlarin yiizde kaginin bu

bilgileri saglarken her zaman rahat hissettigi Tablo 4’te gdsterilmektedir.

Tablo 4. Internet Kullanicilarinin Kigisel Bilgi Verme Istekliligi

Istenilen Bilgi . %

Kisisel tercihler (en sevilen TV programi ya da yemek) % 82
Elektronik posta adresi % 76
Yas % 69
Bilgisayarlart hakkinda bilgi % 63
Tam ad % 54
Posta Adresi % 44
Saghk % 18
Gelir % 17
Kredi kart1 numarasi % 3
Sosyal giivenlik numarasi % 1

Kaynak: “Beyond Concern: Understanding Net Users’ Attitudes About Online Privacy”
http://www.research.att.com/resources/trs/TRs/99/99.4/99.4.3/report.htm, 14.04.1999.

Internet kullanicilari, kendileri hakkindaki bilgilerin bir baskasi tarafindan verilmesi
durumunda daha hassas olmaktadirlar. Ornegin, elektronik posta adresini birey kendisi
verdiginde, arastirmaya katilanlarin % 76’s1 kendileri rahat hissettiklerini bildirirken, bu

bilgi ¢ocuklar: tarafindan verildiginden sadece % 16’st rahat hissetmektedir.

Bununla birlikte, ayn1 grup bilgiler arasinda da hassasiyet seviyesi agisindan bazi
farkliliklar bulunmaktadir. Ornegin; posta adresi, telefon numarasi ya da elektronik
posta adresi, kisi ile iletisim saglamak amaciyla kullanilmaktadir. Buna karsin, birgok
kisi telefon numarasini vermekten kaginmakta ya da verirken huzursuz olmaktadir, oysa
ayni amag¢ igin kullanilmasina ragmen, elektronik posta adresini verirken daha az
rahatsiz olmaktadirlar. Bunun nedeni bireylerin kendilerini istemedikleri pazarlama ya

da promosyon kampanyalardan uzak tutmak istemeleridir.

* «Beyond Concern: Understanding Net Users’ Attitudes About Online Privacy”
http://www.research.att.com/resources/trs/TRs/99/99.4/99.4.3/report.htm, (14.04.1999).
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Ayrica, sorunun tanidik olmasi tiiketicilerin bu konudaki kaygilarim arttirmaktadir.
Kimlik ya da kredi karti hirsizliklart ¢ok zaman giindemde oldugundan, kredi karti ya
da sosyal giiveniik numaralarinin yanls kisilerin eline gegmesi kaygiy: arttirmaktadir.
Bununla birlikte bireylerin saglik bilgileri de tehdit altindadir. Fakat bu heniiz ¢ok fazla
giindeme gelmerﬁektedir. Dolayist ile kredi kartt ve sosyal kimlik numaras bilgilerinin

istenmesi, internet kullanicilarini daha fazla tedirgin etmektedir®.

1.1. Havayolu Isletmelerinin Kisisel Bilgi Toplama Amaci

Havayolu isletmeleri, faaliyetlerini yerine getirebilmek amaciyla yolcularindan
kisisel bilgiler talep etmektedirler. Bu bilgiler gergeklestirilen isleme ve talep edilen
hizmete gore farkliliklar gosterebilmektedir. Ayrica, havayolu isletmeleri bu kisisel
bilgileri, miigterileri ile daha yakin iligki kurmak, onlarin istek ve ihtiyaglarini daha iyi
karstlayabilmek amaciyla da kullanmaktadirlar. Ayrica, bu bilgiler sayesinde miisteri

memnuniyetini, dolayisiyla satiglar1 ve karliligs arttirmak da miimkiindiir.

Miisteriler hakkinda toplanan bilgiler, fiyatlama, iiriin konumlandirma ve personel
egitimi gibi hem igsel, hem de ekonomik gostergeler, rekabet ve miisteri demografileri

gibi digsal faktorleri tanimlamada kullanilmaktadir.

Havayolu isletmeleri var olan ve potansiyel miisterilerinden topladig: kisisel
bilgilerle pazarimi béliimlere ayirabilmektedir. Bu yolla, benzer &zelliklere sahip
miisterilere, 6zellestirilmis hizmetler sunmak, her béliim igin farkl igerikler hazirlamak
ve hepsinden de onemlisi dogru insana dogru yerde dogru reklam ve dogru hizmeti

sunmak miimkiin hale gelmektedir.

Havayolu isletmeleri, pazari boliimlere ayirabilmek amaciyla tiim pazari ¢ok iyi
analiz etmelidirler. Bu gergevede tiim var olan ve potansiyel miisterilerin satin alma
davraniglarindan, internette gezinme davraniglarina, yasam bigimlerinden demografik

yapilarina kadar tim bilgilerin incelenmesi gerekmektedir. Bununla birlikte, bu

45 “Beyond Concern: Understanding Net Users’ Attitudes About Online Privacy”
http://www.research.att.com/resources/trs/TRs/99/99.4/99.4.3/report.htm, (14.04.1999).
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bi-‘lgilerin giincel olmasi da etkinligi arttiracaktir*®. Havayolu isletmeleri, web sitelerinde
miisterilerin profillerini glincelleyebilmeleri ve kisisel bilgilerini kontrol edebilmeleri
saglanmaktadir. Resim 5’de Tiirk Havayollarimin  kisisel bilgilerim sayfasi
goriilmektedir. Bu sayfadan Miles&Miles iiyeleri ile online biiet tiyeleri {iye numaralari

ya da kullanict adlar1 ve sifrelerini girerek kisisel bilgilerine ulagabilmekte ve istedikleri

degisiklikleri gergeklestirebilmektedirler. :

TURK HAVA von.mu()_—)

Lutfen Uye numaranizi ve PIN kodunuzu giriniz:

ﬁ‘l_{'l— Uye Numaras:
I PINKodu

PIN kodunuzu hatidamiyorsamiz IGtfen tiklavimiz,

Online Bilet Uyeleri
Lutfen kulianici adi ve sifrenizi giriniz:

I Kullanici Ads
I Gifre

Sifrenizi hatirlamiyorsaniz latfen tiklayiniz,

"ﬁﬂaf'alﬂl @ .AE.‘J.

Resim 5. Tiirk Havayollari Kisisel Bilgilerim sayfasi.
Kaynak: http /lwww.turkishairlines.com, 15.03.2002.

Havayolu isletmeleri, topladiklari kisisel bilgilerle potansiyel miigterileri satin

almaya yoneltirken, var olan miisterileri de sadik miisteriler haline getirmeye

%6 «Discovering Data Nugget”
http://www.ciadvertising.org/student_account/fall_00/adv391k/yococy/Data_Collection/nugget.html,
(07.12.2000).
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¢alismaktadirlar. Potansiyel miisteriler taninip, istek ve ihtiyaglari belirlenirken; var
olan milsterilerin de tatmin diizeyleri arttirilarak isletmeye bagli kalmalar saglanmaya

¢alisilmaktadir.

1.2. Havayolu Web Sitelerinin Kisisel Bilgi Toplama Yollari
Havayolu web siteleri, sitelerini ziyaret edenlerden iki yolla bilgiler elde

etmektedirler. Bunlar cookieler ve ¢esitli formlardir.

1.2.1. Cookieler
Cookieler web sitesi sunuculari tarafindan bireylerin bilgisayarlarinin hard
disklerine yerlestirilmektedirler. Her bir cookienin kendine 6zgii bir numarasi vardir ve

web sitesi yapilan ziyaretlerini bu yolla kaydetmektedir®’.

Kullanicilarin hard disklerini yerlestirilen kiigiik data text dosyalar1 olan cookieler
aracithigi ile ziyaretgiler, ziyaret edilen sayfalar, ziyaretcilerin ne kadar siklikla siteyi
ziyaret ettigi ya da sitedeki hangi bolimlere girdikleri izlenebilmektedir. Birgok
kullanici mouse tiklamalari yolu ile izlenildiklerinden habersizdir. Web siteleri
cookieleri;

® Ziyaretci web sitesinin iiriin ve/veya hizmetleri ile ilk tamsmasmda,

e Tekrarlanan ziyaretlerde tiiketicinin tercihlerini belirlemek amaciyla,

* Kayit sirasinda tiiketici ile kisisel bilgi igeren formu eglestirmek amaciyla

kullanmaktadirlar.

Cookieler sayag bigiminde ya da belirli dzellikleri (ziyaretginin siteyi kaginci kez
ziyaret ettigi, siteye nereden ulastigi, vb.) aramak amaciyla ayarlanabilmektedir.*®
Birgok havayolu isletmesi, miisterilerine yardimci olabilmek amaciyla cookielerden
faydalanmaktadir. Ornegin, AlaskaAir, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini daha iyi
anlayabilmek amaciyla bazi durumlarda cookielerden faydalandigini web sayfasinda

bélirtmektedir. Bu sayfada cookie linkine tiklandiginda igletme ziyaretgilerine cookieler

4 «On-line tracking raises ire”,
http://www.businesstoday.com/techpages/prof11151999.htm,( 15.11.1999).
**“Mining E-Customer Behavior”,
http://www.db2mag.conv/winter99/mena.shtml, (21.12.1999).
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hakkinda  daha detayli bilgiler saglamaktadir. Bu sayede ziyaretgiler
bilgilendirilmektedir. Resim 6’da Alaska Air’in cookieler hakkinda agiklamalarinin yer
aldig1 sayfa goriilmektedir. Havayolu ilk 6nce cookielerin ne oldugunu ve ne amagla
kullanildigini belirtmektedir. Havayolu islemler geregi gecici ve kalict cookieler
kullanmaktadir. Ayrica bu sayfada, havayolu isletmesi degisik igletim sistemleri igin

ziyaretgilerin bu cookieleri nasil 6nleyecegini de asanialar halinde anlatmaktadir.

| 2§ Alaska Aitlines and Horizon Air Cookies Explained - Microsoft Intetnet Explore: [
File Edt View Favorites Tools Help ‘ »

Address I?_?j http: //www2. alask aair.com/help/site/Cookies. asp _'_I ('9 Go lBéﬁlanllla!

“ .+ . © 08 B g @B &

Back Fonegard Stop  Refresh Home Search Favorites Media  History Mail - Pint o

VACATIONS <CARGO COMPANY MYALASKAAIR

. &

CONTENTS PROMOTIONS TRAVEL MILEAGE PLAN
Tpbe 7Tl /G 7T S
Kalispell, Montara « home to Flathead Valley

Stte Map Navigetion Browsers PDE Cookies ContactUs Copyright Site Support SSL Pre-Filled Forms
Privacy Policy Newvsletters

Cookies Explained

Cookies are small data files which act as unigue identifiers and allow our site to remember a particular
user. Cookies do not harm your computer. Certain areas of our web site, such as MyAlaskaAir enabled
pages and Mileage Plan Activily, require that cookies be enabled in order to retrieve requested
information.

Temporary Cookies

Particular areas of our web site employ the use of temporary cookies. For example, MyAlaskaAir uses

Internet

i

Resim 6. Alaskaair’in Cookie Agiklama Sayfasi
Kaynak: http://www2.alaskaair.com/help/site/Cookies.asp, 09.05.2002.

Cookieler bir bilgisayari digerlerinden ayirt etmek amaciyla tanimlarken,
bilgisayarin kullanicist ya da kullanicilarini tanimlamamaktadir. Bagka bir degisle,

bilgisayarlv kullananin gergek kimligini bilinmemektedir. Ayrica cookieler bilgisayarn
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sistemine de bir tehdit olusturmamaktadir*®. Bununla birlikte internet kullanicilarinin

¢ogu, cookieleri nasil etkisiz hale getireceklerini bilmemektedir®®.

1.2.2. Formlar

Internette faaliyet gosteren isletmelerin, tiiketicilerinden kisisel bilgi toplamak
amaciyla kullandig1 en etkili yol kayit ve satin alim formlandir. Formlar kisinin adi-
soyad, cinsiyeti, yasi, ikamet yeri gibi gok dnemli kisisel bilgiler saglamaktadir.

Fofm kayitlari, web sitesini ziyaret edenin cevaplarnini bildirdigi bir Ortak Gegit
Arayliizii (Common Gateway Interface,CGI) progfamn ile baglamaktadir.>* Bu formlar,
Web sunucusu ve CGI programciklart (Scripts) arasinda bir gegit teskil etmektedir.
CGI, Web Gozaticist’'ndan (Browser) girisleri alabilmeyi ve ¢ikislart ona

yollayabilmeyi miimkiin kilmaktadir™.

o - Site kayit formu: Havayolu web siteleri site kayit formlari ile yolcularin
sitelerine kayit etmektedir. Siteye kayit olan yolcular, online bilet satin
alimlarinda tekrar bilgilerini girmek zorunda kalmamaktadirlar. Bununla birlikte
havayolu web siteleri sitelerine kayit olan miisterilerine degisik promosyonlar ve
indirimler de uygulamaktadiriar. Resim 7°‘de British Airways’1 site kayit formu
goriilmektedir. Siteye kayit olmak isteyenler bazilari zorunlu ve bazilari istege
bagli olan gesitli kisisel bilgileri siteye kayit etmektedirler. Daha sonra bu
bilgileri  profilim ya da  kisisel bilgilerim  gibi  sayfalardan

giincelleyebilmektedirler.

% «On-Line Privacy In The 106" Congress”
http://dc.perkinscoie.com/buzzonthehill/buzzonwall.html, (27.03.2001).

30 «On-line tracking raises ire”

http://www.businesstoday.com/techpages/prof11151999.htm, (15.11.1999)

st “Mining E-Customer Behavior”

http://www.db2mag.com/winter99/mena.shtml, (21.12.1999).

52 «Uzaktan Web Tasarimi”
http://www.geocities.com/memoada/arastirma/uzaktanwebtasarimi/02.html#_Toc484241088,
(02.02.2002).
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aBnhsh Auways - Globa! Reglsllahon Hacmsolt Internet Explorer

J Fle  Edit View . ngontes Tools J;lelp ’;‘
: .;‘z @ : » : v i
Agdress l—@ /www british- awwavscom!mel/lnetControllmServlet servlet'?eld-103001 __J @Go J.‘”'Ba R Bagjlantilar
'-'-) Countt a
BRITISH AIRWAYS Home|Contact Us|FAQ|Privacy and Legal I":!'?.i.te :

TravelBaoking -~ ] Welcome to British Airways
The British Airways Travel Gateway

'Qffers and Destinations
Traveller’s Information -
:Inside BA- .

Online Registration

Simply cornplete the form below to take advantage of quicker online
booking, special offers and a host of unique services.

My Personal Details

> Indicates a mandatory field necessary for registration.

> Title:

> First Name:.

> Last Name: & .7

g

[e_j Done "

,ﬁSlall“@Brm:h Auway:v : o

Resim 7. British Airways Site Kayit Formu

Kaynak: https://www.britishairways.convinet/InetControllerServlet. servlet"eld 103001,
15.15.2002.

o Rezervasyon ya da online bilet satin alim formu: Havayolu web siteleri online
hizmetlere ilk once rezervasyon islemleri ile baglamislardir. Daha sonra bu
hizmetle birlikte online bilet satist imkani da yolculara sunulmustur. Artik
yolcular biletlerini online olarak satin alabilmektedirler. Rezerve ettirilen
biletler, yolcunun tercihine gore posta yolu ile teslim edilebildigi gibi
havayollarmin bilet satis ofislerinden ya da havaalanindan da teslim
alinabilmektedir. Resim 8’de Tiirk Havayollarinin online bilet satis1 sayfasimin
doérdiincti adimi bulunmaktadir. Online bilet satin alim1 Tiirk Havayollarinda alti
asamadan olugmaktadir. Ilk asamada gidilecek yer ve zaman segilerek ugakta yer
olup olmadigi kontrol edilmektedir. Ikinci agamada mevcut yerler ve zamanlar
gosterilerek yolcudan istedigini segmesi istenmektedir. Ugiincli asamada

havayolu tarafindan iicret belirtilmekte ve belirtilen iicret yolcu tarafindan kabul
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edilirse,‘ dordiincii asamaya geg¢ilmektedir. Dérdiincii asamada kisisel bilgiler,
irtibat adres ve telefonlart ile birlikte, yolcunu tercihleri (ugusla ya da bilet
teslimatl ile ilgili) sorulmaktadir. Bu asamayi da dogru ve eksiksiz bir bigimde
dolduran yolcu besinci agamaya gegmektedir. Bu asama Odeme detaylarini
icermektedir. Kredi karti sahibi, kredi karti numarasi, kredi kartinin son
kullanim tarihi, kredi kartinin tipi ile birlikte eger teslimat posta yolu ile
olacaksa, posta adresi yazilarak altinci asamaya gegilir. Bu asama onaylama
sayfasidir. Tiim gegilen asamalarin Ozetleri verilerek dogrulugu onaylanirsa
online olarak bilet satin alimi gergeklestirilmis olur. Rezervasyon ya da online
bilet kayit sayfasinda, yolcu bilgileri, ugus plani, kredi karti bilgileri ile birlikte,

rezervasyon kayit numarasi verilmektedir.

online BILET

Latfen TOrkge karakter kullanmayiniz

YOLCU BIiLGILERI (1)

[ % Online BILET / Milas& Mles Uyesi Iseniz bkiayn §

¢ Miles & Miles Uyesi iseniz yada Online Bilet sitemize daha Snceden yolcu bilgilerini girip kullamer

kodu aldiysaniz, litfen yukaridaki butonu bklayirz. Sifrenizi veya PIN kodunuzu hatirlamiyorsaniz
liten biklawrnz,

® {ik defa sitemiz Gzerinden rezervasyon yapiyorsamiz iitten agadidaki bilgileri doldurup *Login
bilgisi® bdldminde kendiniz igin Kullarver adh ve Sifre belireyiniz,

8irinci yolcu, tdeme yapilacak kredi kartiuin sahibi olmahdir. °

e

. B 3] fetibat [’““““——
Unvan: BAY > Telefonu?
l Alternatif |
Telefon:
I ‘ Cap Telefonu: I
E-Posta: I Faks Nurmnarasi; |

isim:

Soyad:

Dogum Tarihi: lGijn_'J lAy ;] IYII ;I

! Ev Adresi

Adres:

Sehir:

Posta/Z1P Kodu: I
Uike: I

Eyalet;

Resim 8. Tiirk Havayollart Online Bilet Satin Alim 4. Adim Sayfasi.
Kaynak: http://www2.thy.com.webapp/troyaonline/tr/profil.jsp, 15.03.2002.
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e Yarisma ve c¢ekilis formu: Havayolu web sitelerinin, daha fazla ziyaretci
¢ekebilmek ve bu ziyaretgilerin satin alim sikliklarini arttirabilmek amaciyla
gergeklestirmis olduklart faaliyetlerden biri de yarisma ya da ¢ekilisler
diizenlemektir. Bu yolla sitelerini ziyaret edenler hakkinda da bilgiler toplayarak
onlarin istek ve ihtiyaglarini belirlemekte ve potansiyel miisterileri de
saptanmaktadirlar. Resim 9°da AirFrance’in hazirlamis oldugu online quiz
goriilmektedir. Bu quizde basarili olan bir kisi li¢ arkadasi ile Fransa Alplerinde
bir tatil ile &diillendirilmektedir. Ayrica bu tatil ugak biletlerini, konaklama,
kayak biletlerini ve Air France’in ortagi oldugu Hertz’ten araba kiralamay: da

kapsamaktadir.

/2 http: 2/ www. aitfrance.comluk - Microsalt Internet E:plau
| Dosya’ Diizen Goriiniim Sk Kubandandar . Alaclu Yardm
Lo R |
Geﬂ M _llen._ <D
: Adigs Ié] hittp://wesw. suftance.com/uk.
| Bt 71 W2 N @] [ seerch [ -] ahoot Comparion: [ Sign ] @My Yahoo! = «PNews =, ¢ Ectertninmert” = 4 Sports = "], Shapping = it 1
AIR FRANCE
making e sky the bes) Cluce on earth r 772 4
ni EH KN MR |
Home ne France g
Baok onfine —rssnw 28411 /2001
Schedules SR "
Flight stutus
Special offers v
* Book Online
Practical information N Special Offers
Our services Paris minigutde by Time Out EXPRESS BOOKING
Frequent flyer Directroutes to Brussels Frome [__““S*d an Arpord — .l i
Cornection in Paris CDG
Our partners " g
Press Relewses . Woﬂdmde Schedules. |01 v”Novaml:ier 'I IANY °I Ny
Air France Nelwork, .
Customer care € Oreway Roundtrip i
Recruitment .
To: l !
Win a ski holiday to Val d'isere e,
aitfrance.comivk offers vou for =] [November =] fanv ] _
and 3 mends e oppartunity to win Passengers:Adut 1 (yourselt) X
I Adr2  Onechid I .
Mare options Conlinue » '
4 pazphe and a car offered by Herz our
cargeraw Patner ,‘:
* EarnfFree Tickets * Frequence Plus Account sy
W
awmeoance  £arn 1000 iles Your Frequence Plus Number )
.52 .. Registerwith F raguence Flus, M
= our fzsuent dyse progiara o
Special Rewards. . Your personal cotde A
* Check your Account . ""—— ‘Gbl Ll
» Waoddwide sites » Contactus ' » Yourteedback sRecruitmant »Site map @ Air France 8001
12] 6 Hieraxchical Merw Tieas Cieated

!@ew«nl]f@mn il ]auux//m | $hamraa| _,BdgalevJ @mum. '| @Ma”w | @Wllc‘..‘l Ehitox/M..| Erpsime.

Resim 9. Air France Online Quiz Sayfas:.
Kaynak: http://www.airfrance.com/uk, 28.11.2001
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o Elektronik posta listesine kayit formu: Yolcular havayolu web sitelerinin
elektronik posta listelerine kayit olarak tercih ettikleri konular hakkinda tiim
yenilikleri daha hizli ve kolay bir bigimde takip edebilmektedirier. Bu yolla
havayolu web siteleri de ¢ok ucuza yeni iiriin ve hizmetlerinden hem de en
dogru miisterilerine en dogru reklami yapabilmektedirler. Yolcular kendilerini
ayricaliklt hissetmekte bununla birlikte havayolu web siteleri de maliyetleri
diigiirebilmektedir. Resim 10°da Alitalia’nin elektronik posta listesine kayit
formu bulunmaktadir. Bu forma vad—soyad, MilleMiglia kod numarasi ve
elektron-ik posta adresi yazilarak iiye olunabilmektedir. Bu listelere kayit olma

zorunlulugu bulunmamaktadir, ayrica bir kez kayit olan kisi daha sonra istedigi

anda bu listeden kaydini sildirebilmektedir.

Allitalia|»

4 Home page
A Travelling
with Alitalia
BEFORE DEPARTING
» Schedules
« On-fine Availability,
= Offers
= Raservation offices

« Flight Info
» Waather

Leave us your e-mail address and we'll keep you updated on all i
Alitalia and Club MilleMiglia offers (valid in Italian market only). i

H
iName

r
iSurname [
I

» Alicorporate ; :MilleMiglia Code No.
= Mobile Ticket | :

* VW SP services
AT THE AIRPORT

- N FUGHT
__AThe World
)i

g Start | [E]Alialia - Difers via E-.

+
;E-mail

Resim 10. Alitalia’nin Elektronik Posta Listesine Kayit Formu.
Kaynak: http://www.alitalia.it/eng/viaggio/prima/mailing_off.html, 16.05.2002.

t~
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e Kullamer Anketleri Formu: Havayolu web siteleri kullanicilarina degisik
anketler uygulayarak onlarin ilgi, tercih ve begenilerini O3renmeye
¢ahgmaktadir. Bu yolla hem isletmeyi, hem de web sitesini miigterilerinin
istekleri dogrultunda yenileme ve gelistirme firsati elde etmektedirler. Tiirk
Havayollar1 da bu amagla bir anket formu olusturmustur (Resim 11). Havayolu
bu form ile ad, meslek, elektronik posta adresi ve telefon numarasi ile
ziyaretginin ilgi duydugu kurs ya da seminerleri 6grenmektedir. Hem egitim
programlarini miigterilerinin istedigi dogrultuda hazirlayarak miisterilerini

memnun etmekte, hem de kaynaklarini dogru olarak kullanabilmektedir.
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Resim 11. Tiirk Havayollar1 Anket Formu.
Kaynak: http://www.thy.com.tr/tr/egitinVyereg_bilgi.htm, 15.03.2002.

Miisterilerden elde edilen bu bilgiler direkt olarak isletme tarafindan analiz
edilebilecegi gibi iligkili bir veri tabani tarafindan da analiz edilebilir. Toplanan bilgiler

¢ok fazla oldugunda analizin bir veritabani ile analizi daha uygun olmaktadir. Veri
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tabanlari, veri ydnetimini kolaylagtirmanin yaninda, bilgilerin biitiinlestirilmesi,

giivenligi, yedeklenmesi ve yenilenmesi gibi islemleri de iistlenmektedir.

‘Baz web siteleri formlar ve cookieler araciligi ile ziyaretgilerin tercihlerini
ogrenebilmek amaciyla yarigmalar diizenlemekte ya da menii ve linklerle ziyaretgileri
baska sayfalara yonlendirmektedirler. Isletmeler; ziyaretgi web sitesinde ne kadar ¢ok

zaman gegirirse, ihtiyaglari, degerleri, tercihleri ve dncelikleri hakkinda o kadar gok

bilgi elde edebilmektedir.

Formlar diizenlenirken dikkat edilmesi gereken en onemli unsur soru formunun
miimkiin oldugunca kisa olmasidir. Dolayisi ile sadece gerekli sorular sorulmalt ve
zorlama olmamalidir. Bilgi toplarken direkt olarak sormak yerine daha degisik metot ve

kaynaklar da kullanmilabilir®.

1.3. Kisisellestirilmis Hizmet ve Kisisel Bilgi Gizliligi Iliskisi

Havayolu web siteleri de diger online hizmet veren isletmeler gibi, tiiketicilerin
kigisel bilgilerinin korunmasi talepleri ile kigisellestirilmis hizmete olan arzular
arasindaki hassas dengeyi dikkatli bir bigimde ayarlamalidir. Havayolu web siteleri
bagarili olabilmek amaciyla, ilgili bilgiyi toplamali ve bunu uygun bir bigimde rekabet

araci olarak kullanabilmelidir’?.

Internet kullanicilan kisisel bilgileri konusunda kaygilanmalarina ragmen birgok kisi
kisisellestirilmis hizmetleri tercih etmektedirler. Internette faaliyet gdsteren havayolu
isletmeleri agisindan da, tiiketicileri daha yakindan tanimanin ve dolayisiyla daha iyi
hizmet verebilmenin en iyi yolu kisisellestirilmis hizmettir. Tiiketiciler de gok genis bir
yelpazede hizmet veren bu isletmelerin web sayfalarinda zaman kaybetmemek ve
istedikleri bilgilere daha hizli ve kolaylikla ulagabilmek amaciyla kisisellestiriimis

hizmet talep etmektedirler™.

53 “Mining E-Customer Behavior”

http://www.db2mag.com/winter99/mena.shtml, (21.12.1999).

34 Privacy VS Personalization: A Delicate Balance

http://www.cyberdialogue.com, (30.11.1999).

55 The Industry Standard: Personalisation Increasingly Popular
http://www.nua.ie/surveys/index.cgi?f=VS&art_id=905355505&rel=true, (05.01.2000).
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Havayolu web sitelerinin tiiketicilerine daha fazla deger yaratabilmesinin en 1yi
yolu, tiketicilerini daha yakindan tamimasi ve her birini ayn bireyler olarak

gorebilmesidir. Tiiketiciler de isletmeyle aralarinda 6zel bir iligki kurulmasini tercih

etmektedirler®.

Tuketiciler online olarak daha rahat hale geldikge, her gegen giin web sitelerine
kisisel bilgi saglamaya agik hale gelmeye baslamaktadirlar. Ancak tiiketiciler, bu
bilginin deneyimlerin gelistirilmesi amaciyla kullanilmasini talep etmekte ve bu bilginin
ayricaliklt bir iligkinin kotiiye kullanildigr algisint yaratacak bigimde kullanilmamasini
istemektedirler. Online kullanicilarinin biiyiik bir ¢ogunlugu, web siteleriyle bilgi
degisiminin yalnizca site igerisinde gercek anlamda kisisellestirilmis bir icerige
donustiiriilmek amaciyla toplanmasi halinde, isletmelerin miisterileri hakkinda bilgi

sahibi olmalarinin en iyi yol oldugunu diisiinmektedirler.

Web siteleri ve marka konumlandirma ile ilgili calismalar kisisellestirmenin, miisteri
ile uzun donemli iliski kurma ve tekrar eden trafigi artirmada en etkin uygulama
oldugunu ortaya koymaktadir. Ancak toplanan bilgiler tiiketicilerin istek ve ihtiyaglart
ile iligkili olmadiginda ya da tiiketicilerin beklentilerini karsilayamadiginda markayi

olumsuz ydnde etkileyecegi unutulmamalidir.

Kisisellestirme trendindeki yiikseligin nedenlerinden biri sitelerin daha iyi
kisisellestirilmis igerik sunmalari, digeri ise, tiiketicilerin toplanan bilgilerin kullanici
deneyimlerini arttirmak amaciyla nasil kullanildigi konusunda egitimlerinin artmasidir.
Tiiketiciler kendileri ile ilgili bilgi verme konusunda daha fazla istekli hale geldikge,
online isletmeler agisindan degerli olan bu bilginin, kullanicinin géziinde bir degere
donistiiriilmesi gerekmektedir. Bilgi iletmeye yonelik isteklilik, tiiketicinin bu bilginin
gergek anlamda kisisel bir site deneyimi yaratmak amaciyla kullanildigint hissetmesi
durumunda 6nemli 6lgiide artmaktadir. Kullanicilarin % 39’u isletmenin herkese

yonelik bir igerik sunmasi halinde kendileriyle ilgili bilgi vermeyi uygun bulmazken,

% “Tailoring Privacy to Users’ Needs”
http://www.ics.uci.edu/~kobsa/papers/2001-UMO01-kobsa.pdf, (09.12.2001)
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% 75’inden fazlasi 6zel olarak kendilerine yonelik bir igerik yaratmak amaciyla

kullanilmasi durumunda her tiirlii bilgiyi paylasmaya isteklidirler.

Web teknolojisi, daha fazla veri girdisi kullanarak ge¢miste miimkiin olandan daha
bireysel diizeyde iliskilere olanak tanimaktadir. Havayolu web siteleri, kayit formlar,
kampanyalara tepkiler ya da satin alim modellerinden elde ettikleri kisisel bilgileri
basarilt bir bigimde degerlendirip dogru varsayimlarda bulunduklart zaman, miisterileri

ile daha giiglii ve daha kazangl iliskiler kurabileceklerdir >’

2. GIZLILIK HAKKI

Bilginin gizliligi, kisinin kendi bilgilerine digerlerinin erisimini kontrol etme
hakkidir. Online tiiketiciler, kisisel bilgilerine digerlerinin erigimini kontrol edip
edemediklerine emin olmadiklarinda, bilgileri vermenin riskli oldugunu diisiinmekte ve

kaygilanmaktadirlar.

2.1. Havayolu Web Sitesi Kullanicilar1 Tarafindan Algilanan Risk
Tiketicinin satin alma kararlarinin sonuglarini géremediginde karsi karsiya kaldigi

belirsizlik seklinde tammlanabilir’®.

Tiiketiciler ¢esitli nedenlerle satin almayi diisiindiikleri tiriin ya da hizmetleri riskli
gorebilirler. Tiiketiciler satin almay: diisiindiikleri iiriin ya da tirlin kategorisi hakkinda
az bilgiye sahip olduklarinda (6rnegin, daha 6nceden kullanmadiklarinda) ya da o iiriin
hakkinda hig bilgileri yoksa risk algilarlar. Omnegin, daha once internet deneyimi
olmayan bir yolcu internet iizerinden bilet satin almay1 ya da interneti kullandigi halde

daha 6nce web sitesini kullanmadigt bir havayolundan bilet almay: riskli bulabilir.

Tuketicilerin tirtin ya da hizmetleri riskli olarak algilamalarindaki bir neden de,
diger markalardan tatmin olmamalari veya benzer bir hata yapmaktan endige

duymalandir. Ornegin, Northwest Havayollarinin Frequent Flier web sitesinin onarimi

57 “Privacy VS Personalization: A Delicate Balance”

http://www.cyberdialogue.com, (30.11.1999).

%8 Jeon G. Schiffman ve Leslie Lazar Kanuk, Consumer Behavior (Englewood Cliffs, New Jersey:
Prentice-Hall Inc., 1991).
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strasinda  ziyaretgilerin  bilgilerinin  kodlanarak saklanmast komutu devreye
sokulmayinca, bu siteden islem yapan ziyaretgilerin bilgileri bir siire agik
b1rak11m1$t1r59. Ziyaretgilerin ad, adres, telefon numarasi ve kredi karti gibi ¢ok hassas
olduklari bilgileri de i¢eren dosyalarin bir stire agik kalmigtir. Béyle bir haberi okuyan
ya da isiten bir yolcu, o havayolundan ya da internet {izerinden bilet almay: riskli
bulabilir. Isletmenin, boyle bir hatanin tekrar gerceklesmemesi adina gerekli dnlemleri
almasi, bazi yolcularin bu hizmeti riskli olarak algilamasini engellemeyecektir. Benzer
olarak, TransWorld Havayollarinin “Dot Com Deals” adli haftalik biiltenin abone olan
miisterilerin elektronik posta adresleri biiltenle birlikte diger abonelere yollanmigtir.
Aciga ¢ikan bilgiler, tiiketicilerin kredi kartt numaralari, aligveris aliskanliklar1 ya da
adresleri gibi bilgileri igermese de, pazarlamacilar agisindan 6nemli bir pazar olan
miisteriler ile iletisim kurma imkani saglamaktadir. Bu bilgiler pazarlamacilar
agisindan oldukga 6nemlidir. Birgok biiyiik havayolu isletmesi de seyahat paketlerinin
reklamin1 yapmak ve son dakika indirimlerini duyurmak amaciyla benzer listelere

basvurmaktadlrﬁo.

Tiiketiciler riski azaltmak amaciyla kendilerine 6zgii stratejiler gelistirmektedirler.
Bu stratejiler, secimlerinde belirsizlikler devam etse de, tiiketicilerin kendilerine daha
fazla giivenerek hareket etmelerini saglamaktadir. Tiiketiciler tarafindan en yaygin
kullantlan strateji bilgi aramadir. Tiiketiciler almay: diistindiikleri iiriin ya da hizmetler
hakkinda agizdan agiza iletisim (arkadaglar, aile ya da diisiinceleri tiiketici i¢in dnemli
olan bireyler), satig personeli ya da kitle iletisim araglari (gazete ya da magazinler,
tiiketici raporlari, vb.) yoluyla bilgi edinmeye ¢aligmaktadirlar. Elde edilen bilgiler, bilet
satin almak isteyen yolcuyu olumlu ya da olumsuz olarak etkileyecektir. Internet
lizerinden biletlerini alan bir yolcunun arkadaslarina, ailesine bu deneyimini aktarmasi,
ya da gazete ya da tiiketici raporlarinda havayolu web sitelerinin sunmug oldugu
imkanlarin tamitilmasi internet iizerinden bilet almay: diistinen bir yolcuyu olumlu
olarak etkileyecektir. Bunun aksine, Northwest ya da TransWorld Havayollari

hakkindaki haberleri duyan bir kisi de olumsuz olarak etkilenebilecektir.

% «“Security, privacy issues make Net users uneasy”
http://news.cnet.com/news/0-1007-200-1518321.html, (07.01.2000).

%0 «Airlines Mistake Exposes email Addresses”
http://news.cnet.com/news/0-1007-200-1580221.htmi?tag=st.cn.1, (21.03.2000).
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Tiiketiciler daha 6nce denemedikleri ya da yeni bir diriinii satin almak yerine daha
6nce  kullanmakla tatmin olduklart bir markaya bagh kalarak da riski
azaltabilmektedirler. Yiiksek risk algilayicilar1 bir markaya daha ¢ok bagl olma ve daha

az yeni bir iirlin satin alma egilimindedirler.

Marka imajina gore se¢im yapmak da riski azaltma yollarindan biridir. Tiiketiciler
bir Giriin hakkinda hicbir deneyimleri olmadiginda, iyi bilinen markalari satin alma
egilimindedirler ve ayrica iyi bilinen markalarin daha iyi oldugunu ve hizmet,
performans, giivenilirlik ve kalite agisindan satin almaya deger oldugunu
diistinmektedirler. Pazarlamacilar da tutundurma faaliyetleriyle, tercih edilir bir marka

imajti olusturma ve siirdiirme ile algilanan kaliteyi arttirmaya caltsmaktadir®'.

2.2. Havayolu web Sitesi Kullamellarinin Online Gizlilikleri Hakkindaki

Kaygilari

Online tiiketici pazari biiyiik bir hizla biiylimeye devam etmektedir. Ayni zamanda,
gelisen teknoloji sayesinde online olarak faaliyet gosteren isletmeler, sitelerini ziyaret
eden tiiketiciler hakkinda daha fazla bilgi toplama, depolama, transfer ve analiz etme
imkani elde etmektedirler. Bu da, tiiketicilerin online gizlilikleri hakkinda kaygilarinin
artmasina neden olmaktadir. Tiiketicilerin kendilerini giivende hissetmeleri ve giiven
saglandiktan sonra da devam edebilmesi amaciyla tiiketicilerin bu konudaki kaygilari

incelenmelidir®.

Caligmalar, internet ve online aligveris deneyimi az olan kisilerin, kisisel bilgilerinin
gizliligi konusunda daha fazla kaygilandiklarini gostermektedir. Internet iizerinden hi¢
aligveriy yapmamis kisiler bunun en &nemli nedeninin, kigisel bilgileri konusunda
endiselenmeleri oldugunu belirtmektedirler. Istatistikler, titketicilerin

endiselenmelerinden dolay1 aligveris yapmamalarindan kaynaklanan kaybin 1999

® Leon G. Schiffman ve Leslic Lazar Kanuk, Consumer Behavior (Englewood Cliffs, New Jersey:
Prentice-Hall Inc., 1991).

62 “Privacy Online: Fair Information Practices In The Electronic Marketplace A Report To Congress”,
www.fte.gov/reports/privacy2000/privacy2000.pdf, (11.05.2000)
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ytlinda $2.8 milyar oldugunu ve 2002 yilinda da tahminen $18 milyar olacagini

gostermektedir®.

Caty Goodwin’in teorisine gore, tilketici kaygilarinin iki boyutu bulunmaktadir:

cevresel kontrol ve bilginin ikincil kullanim kontrolii.

Cevresel kontrol, tiiketicinin ticari iglemler gergeklestirdigi bir ortamda diger
insanlarin hareketlerini kontrol edebilmesidir. Cevresel kontrol, direkt olarak
tiikketicilerin online aligverise giivenlerini etkilemektedir. Ornegin, fiziksel diinyada
tiiketiciler kredi karti bilgilerini, tammadig: bir havayolu isletmesine ya da seyahat
acentasina telefonda vermekten g¢ekinebilir. Online ortamda ise, tiiketici tiim online
havayolu igletmelerine kredi karti bilgilerini vermekten korkabilir. Benzer olarak, online
olarak ¢aligan bir havayolu isletmesi de, bu bilgilerin hackerlar tarafindan

calinmasindan korkabilir.

Bilginin ikincil kullanim kontrolii, tiikketicinin yapmis oldugu islemle ilgili olarak
vermis oldugu bilgilerin tiglincii kigilerle paylasilmasim tiiketicinin  kontrol
edebilmesidir. Bagka bir ifade ile, ikincil kullanim, tiiketicinin kisisel bilgilerinin —
verme amact diginda- farkli amaglarla kullanilmasidir. Dolayisi ile, tiiketiciler
bilgilerinin tgtincii  kisilere haberleri ve izinleri olmaksizin satimasindan

kaygilanmaktadirlar.

Hem miusterileriler hem de isletmeler kisisel bilgiler iizerinde kontrol yetkisi elde
edebilecekleri igin, online islemlerin giivenligi amaciyla gelistirilen teknolojiler uygun
bir ¢dziim olabilecektir. Bu sistemler, tiiketiciler tarafindan da uygun ve giivenilir olarak
kabul edilmelerine ragmen, tiiketiciler hala online islemlerde kendilerini giivende
hissetmemektedirler. Tiiketici raporlarinin online alisverisler sirasinda tiiketicilerin en
biiyilk kaygilarmin giivenlik (¢evresel kontrol) oldugunu gdstermesine ragmen,

tiiketiciler bilgilerinin ikincil kullanimindan da endise duymaktadirlar.

8 “Privacy Online: Fair Information Practices In The Electronic Marketplace A Report To Congress”,
www.fte.gov/reports/privacy2000/privacy2000.pdf, (11.05.2000)
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Cevresel kontrol tiiketici ve isletmelerin ortak kaygilari oimasina ragmen, bilginin
ikincil kullanimt tiiketici ile isletme arasinda bir gikar ¢atismasina doniismektedir. Bu,
sadece internet iizerinden yapilan islemler igin gegerli degildir, fakat internetin daha cok
bilginin toplanmasi, analizi, depolanmasi ve paylagilmasina daha kolay ve hizli bir

bicimde imkan tanimasi nedeni ile daha fazla dikkat cekmektedir®.

3. GUVEN

3.1. Giiven ve Havayolu Web Sitelerinde Giiven Olusturan Unsurlar

Giiven, bir kisi ya da nesnenin bazi nitelik ve ozelligine veya bir durumun
dogruluguna olan inang ya da itimat olarak tanimlanabilir. “Giiven”, ekonomi,

pazarlama, psikoloji, sosyoloji ve felscfe gibi pek gok disiplinle iliskilidir.

David Good, giiveni, bireyin bir baska bireyin gelecekteki bir olay karsisinda nasil
davranacagina yonelik, gegmisteki ve mevcut yargilardan yola ¢ikarak olusturdugu bir

teori olarak tanimlamaktadir.

Giiven, bir kisinin eylemi izlemeden diger bir kiginin ya da grubun belirli bir eylemi
gergeklestirecegine dair belirli bir diizeyde siibjektif bir olasiliktir. Ister geleneksél
isterse elektronik ticarette olsun, bir satin alim birgok asamadan meydana gelmekte ve
bu asamalarin her biri bu ya da bagka bigimde giiven unsuru icermektedir. Online
isletmelerin altyapisi, ziyaretgilerinin anlayabilecekleri ve giivenebilecekleri belirli
unsurlari igermedigi siirece uygun bir bigimde fonksiyon gosteremez. Bu unsurlar,
yiizyillar boyunca ortaya gikan yasal, yonetimsel, teknolojik ve ticari uygulamalardan
gelistirilmigtir. Basit bir mal i¢in yiiz yiize ticaret ve daha karmasik islemeler igin
sahitleri igeren ilk ticaretten baglayarak bugiin elektronik ticarette dnemli asamalafdan
gecilmigtir. Bu evrimle birlikte, ticaret ve giiven unsurlari degismistir. Amk tiriin alic1
ile satic1 arasinda yiiz yiize bir iletisim olmaksizin gergeklesmektedir. Miisteriler artik

kendi duyularinda gok diger faktorlere giivenmek durumundadirlar.

 “Information Privacy in the Marketspace: Implications for the Commercial Uses of Anonymity on the
Web”

http://www.ecommerce.vanderbilt.edu/papers/pdf/anonymity.pdf, (09.11.1997).
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Ocak 1999°da iki Amerikan isletmesi (Cheskin Research&Studio Archetype ve
Sapient) elektronik ticaret web sitelerinde hangi unsurlarin giiven ilettigine iligkin bir
galisma gergeklestirmistir. Tiketici tutumlari, uzman goriisler ve niceliksel site

degerlendirmeleri ile ilgili veriler kullanilarak giivenirlik ileten nemli unsurlar ortaya

konmugtur®.

e GUVENCE VEREN KURULUSLAR, ziyaretgilere giivenligin
olusturulduguna ikna etmek i¢in dizayn edilmis VeriSign, BBBObline, TrustE
ve Visa gibi kuruluslardir. Asagida BBBOnline, VeriSign ve TrustE’nin logolari

goriilmektedir.

\/gﬂSlgn' frRUSTIY

BEE O i The Value of Trust™ site privacy stat

Sekil 3. Giivence Veren Kuruluslardan Bazilarinin Logolart
Kaynak: http://www.bosbbbonline.org; http://www.verisign.com; http://www.truste.org, 28.04.2002.

Tiiketici merkezli, kullanicilarinin siteye adaptasyonunu
cesaretlendirecek ve bilet satis potansiyelini arttirmaya yonelik bir site
hazirlamak isteyen havayolu web siteleri uluslararasi faaliyet gosteren bu
kuruluglarla isbirligi yapmaktadirlar. Omegin BBBOnline, Better Business
Bureau’nun belirli ve sabit bazi kurallari vardir. BBBOnline logosu

goriintiilenen tiim web siteleri ayn1 sekilde korunmaktadir.

Greenfield’in yapmis oldugu “Greenfield Online Study in 20017
arastirmasi, Amerikali yetiskinlerin % 75’inden fazlasi kisisel bilgilerinin nasil
kullanildigini  bilmedikleri i¢in online aligveris yapmak istemediklerini

gostermektedir. Buna karsin online aligveris yapanlarin 90’1 BBBOnline logosu

65 “Trusting The Web, Web Assurance Seals for an improved Electrnic Commerce Environment”
http://imwww.fee.uva.nl/~anna/pub/NOETEBERG.pdf, (22.03.1999).
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bulunan sitelerden aligveris yaparken olmayanlardan daha rahat hissettiklerini

belirtmislerdir.

Bazi havayolu web siteleri de ziyaretgilerinin kisisel bilgilerini bu
giivence veren kuruluslarla garanti altina almaktadirlar. Resim 12’de United
Airlines’in web sitesinin BBBOnline giivencesi altinda oldugu gosteren web
sayfasi goriintiilenmektedir. Ayrica American Airlines da bu giivence kurulugu

kullanmaktadir. Singapore Airlines’in web sitesi de bir baska glivence veren

kurulug olan VeriSign tarafindan korunmaktadir.

United Airlines
is a Certified Participant of

the BBBOnLine® Privacy Program

PRIVACY Participant through 08/31/2002
BBBONLUN p 9 / /

. . . . . Privacy Notice
This confirms that the information practices of United e The BBBONLING
Airlines have been reviewed and meet the standards of the Drivacy Prograr
Better Business Bureaus' BBBOntine Privacy Program. W

e Contact BBBOnLine

To confirm lagitimate participation in BBBOaLines Privacy Program check the location box. If
http://www.bbbonline.org does not appear in the location box, click on the location box and scroll to the

left.

Resim 12. United Airlines’in BBBOnline Giivencesi Sayfast
Kaynak: http://www.bbbonline.org/cks.asp?id=20108101459713313, 16.05.2002.

e MARKA, isletmenin belirli unsurlari sunma s6zii ve bunun ziyaretginin
gecmisteki deneyimleri de igeren ve isletmenin iiriiniine dayali olarak

inantrligini igermektedir.
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Az bilinen bir web sitesi, @inlii ve bilinen bir markanin sitesiyle ayni giiven

derecesine ulasabilmek amaciyla diger unsurlari iyilestirmelidir.

* SITE ICERISINDE ULASIM, ziyaretginin istedigini bulabilme kolayligidir.
Bu asamada site haritalart ve arama motorlari ¢ok faydali olmaktadir.
Tuketiciler igerigi zengin olan havayolu web sitelerinde ¢ok fazla zaman
kaybetmeden istedikleri bilgiye ulagmak istemektedirler. Tiiketici iizerinde
gliven olusturmak isteyen havayolu isletmeleri tiiketicilerin bu isteklerini goz
oniinde bulundurarak site haritalari ve arama motorlar ile ziyaretgilerine

yardimci olmaya ¢aligmaktadirlar.

e YERINE GETIRME, yapilan islemlerin nasil yapidigini ve bir problem
oldugunda nasil yardim edilecegine dair bilgi saglanmasidir. Havayolu web
sitelerinde  iglemler swasinda  ziyaretgileri yonlendirecek agiklamalar
bulunmaktadir. Ornegin, bilet satin almak isteyen bir yolcu bilet satis
agamalarinin tamamini islemin baginda bilmektedir. Her asamada bulundugu
agama ile birlikte dnceki asamalar ve gelecek a$amalar gosterilmektedir. Islem

tamamlandiginda da islemin tamamladig: belirtilmektedir.
¢ SUNUM, kalite ve profesyonellik ileten dizayn nitelikleridir.
e TEKNOLOJI, Kullanimi zor olsa dahi profesyonellik ileten yaraticiliktir,
Tiiketiciler, giiveni son derece dinamik bir siireg olarak gormektedir. Giiven
deneyime bagli olarak artmakta ya da azalmaktadir.% Havayolu web sitesinin

davraniglarinda giivenilir bir karakter olduguna inanmaya baslayan bir tiiketici daha az

yeni bilgiye ihtiya¢ duyacaktir.

8 «“Trusting The Web, Web Assurance Seals for an improved Electrnic Commerce Environment”
hitp://imwww.fee.uva.nl/~anna/pub/NOETEBERG.pdf, (22.03.1999).
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3.2. Havayolu Web Sitelcri Agisindan Kisa Donemde Giiven Olusturma

Kisa dénemde, online titketicilerin, aralarinda gikar ¢atigmast bulunmasi nedeniyle,
havayolu web sitelerine giivenmeleri gligtiir. Bu ¢ikar ¢atismasini kisa dénemde
¢oziimlemek ve tiiketicileri online aligverislere tegvik etmenin yolu, tiiketicilerin
kimliklerini gizleyerek ya da takma adlar kullanarak islemlerini gergeklestirmeleri

olabilir.

3.2.1. Satin Alim Siirecinde Havayolu Web Sitesi/Tiiketici Cikar Catismasi

Satin alim stirecinde tiiketiciler gesitli asamalardan gegmektedirler. Bu asamalar
sirasi ile;
1. Arastirma
2. Satin alim (Pazarlik, karar verme, 6deme)
3. Anlagma ve Dagitim
4. Satin alim sonrasi iligkiler

Her bir asamada tiiketici ve online isletmelerin benzer olmayan istekleri

bulunmaktadir. Bu istekler Tablo 5 yardimi ile agiklanmaya ¢alisiimaktadir.

Tiiketicilerin islemeleri gergeklestirirken, kimliklerini gizlemeleri ya da takma
isimler kullanmalari kisa dénemde bir ¢6ziim olabilecektir, ancak boyle bir uygulamada

isletmeler daha kisith bilgi elde edeceklerdir.
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Tablo 5. Satin Alim Siirecinde Satic/Tuketici Cikar Catigmasinin Havayolu Web Sitelerine Uyarlanmasi

HAVAYOLU WEB SITELERININ
ISTEKLERI

YOLCULARIN ISTEKLERI

ARASTIRMA

Bilgi Arama: Havayolu web siteleri, yolcular
ve yolculann bilgi arama/satin alim profilleri
i¢in bir veri tabani olusturma amaciyla
yolcular hakkinda bilgi elde etmek
istemektedir, ‘

Yolcular, havayolu web sitesine verilecek
bilgiyi en aza indirmek istemektedir.

PAZARLIK

Satin Alamin Kimligi: Havayolu web siteleri
pazarliga girmeden 6nce satin alanin kimligini
bilmek, gerckirse pazarligt sona erdirmek
isteyebilir.

Giivenilirlik: Satin alim sirasinda
havayolunun kimliginin bilinmesi hizmetin
gergek oldugunu ve reklam edildigi gibi
saglanacagini garantileyebilir.

Yolcular, havayolu web sitesine verilecek
bilgiyi en aza indirmek istemektedir.

KARAR VERME

Satin Alan Giivenilirligi: Bir satis yapmadan
dnce satin alinan kimliginin bilinmesi,
siparigin gergeklestirilecegine ikna etmeye
yardimci olur ve satigi garantileyebilir.

Satin Alanm Sertifikasyonu: Havayolu web
sitesi, satin alanin o Uriini almaya yetkin
oldugunu bilmek istemektedir.

Yolcular, havayolu web sitesine verilecek
bilgiyi en aza indirmek istemektedir.

Yada

Bilginin ikincil kullamm kontrolii: Tiiketici
verdigi bilgilerin tigiincu kisilerle
paylasilmasint kontrol etmek istemektedir.

ODEME

Onay: Havayolu web sitesi, tiiketicinin deme
yapmaya yetkili olup olimadiginin iiglinct bir
kisi tarafindan (bir kredi karti kurulusu gibi)
onaylanmasint isteyebilir.

Odeme Giivencesi: Odeme giivencesi
Odemenin satigtan 6nce, satig sirasinda ya da
6demeyi garantilemek amaciyla bir teminat ile
gergeklestinlebilir. Guivenilir bir tgtnct
kisinin kredi referans: da §demenin
_yapilacagini garantileyebilir.

Onay: Yolcu, islemin gergeklestigini ispat
edebilmek amaciyla makbuz gibi kanitlar
isteyebilir. o

Biitiinliik: Yolcular, yetkili olmayan kisilere
ddeme yapmaya kars1 koruma isteyebilir.
Yolcular, havayolu web sitesine verdikleri
bilgiler iizerinde kontrol yetkisine sahip olmak
isterler.

ANLASMA/ DAGITIM

Haksiz Suglamalara Kargt
Giivence:Havayolu web siteleri yolcularin
siparigin gerceklesmedigi gibi hakstz
suglamalarina kars! giivence istemektedirler.

Tazmin etme: Yolcular, satic1 verdii sozleri
yerine getirmedigi ya da dagiim
gerceklesmediginde zararin tazmin edilmesini
isteyebilir.

Yolcular, iglemin yerine getirilmesinde bir
problem oldugunda ya da bilet kendilerine
ulagmadiginda basvuracaklan bir yerin
olmasini isteyebilirler.

Teminat: Yolcular, islemin gergeklegsmemesi
ya da biletin ellerine ulasmamasi durumunda
havayolu web sitelerinin bir teminat
gisterebilmesini isterler.

SATIS SONRASI
ILISKILER

Uzun Dinemli bir Iliski Gelistirmek:
Havayolu isletmesi, uzun dénemli bir iligki
kurarak, tiketicinin ileride tekrar satin alimlar
gergeklestirmesini istemektedir.

Tazmin etme: Yolcular, satin alinan triin ya
da hizmetin s6z verilen nitelikleri tagimamasi
durumunda bagvuracaklan bir yerin olmasini
isteyebilirler.

Teminat:Yolcular, hizmetin vaat edilen gibi
gerceklesmemesi durumunda zararin
kargilanacag: teminatint isterler.

Uzun Donemli bir Iligki Gelistirmek:
Yolcular, belirli bir fiyat ve kaliteden siirekli
satin alimlar yapabilecegi giivenebilir bir
isletme istemektedir.

Kaynak: “Information Privacy in the Market space: Implications for the Commercial Uses of Anonymity

on the Web”

https://elab.vanderbilt.edu/research/papers/pdf/manuscripts/InfoPrivacy-pdf.pdf, 09.11.1999
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3.2.2. Havayolu Web Siteleri A¢isindan Kisa Donemli Coziimiin Fizibilitesi

Kisa dénemli bir ¢6ziim olarak kimligin gizlenmesi ya da takma isimle
islemlerin gergeklestirilmesi internet iizerinden faaliyet gdsteren bazi isletmeler
agisindan miimkiindiir. Bazi web sitelerinin istekleri dikkatlice incelendiginde, bir
islemin gerceklesmesi agisindan sadece bazi agamalarda kimlik bilgisi gereklidir.
Ornegin diisiik hacimli ya da disiik degerli aligverislerde saticinin ya da alicinin adinin
bilinmesi 6nemli olmayabilir. Buna karsin havayolu web sitelerinde bilet satig gibi
islemlerin gergeklestirebilmesi agisindan yasal gereklilikler nedeni ile bu miimkiin
degildir. Havayolu web sitelerinden bilet satin alan bir yolcunun kimligini agiklamasi ve
bunu dogru bir bigimde takma isim kullanmadan yapmasi gerekmektedir. Bununla
birlikte sadece bilet satin alirken degil, kliiplere iiyelikte de ayni sey soz konusudur;

ddiillerin ya da indirimlerin gegerliligini saglamak agisindan bu zorunludur.

Kimligin gizlenmesi ya da takma isim kullanilmast, aradaki gikar catismasina kesin
ve kalict bir ¢dziim olmamaktadir. Bu nedenle uzun dénemli bir ¢oziim iiretilmesi

gerekmektedir.

3.3. Havayolu Web Siteleri A¢isindan Uzun Donemde Gﬁven Olusturma

Kisa ddnemde havayolu web siteleri ile yolcular arasindaki ¢ikar catismasini kesin
olarak ¢dzmek miimkiin olmamaktadir. Bu amagla uzun donemde kisisel bilgi gizliligi
matrisi olusturulmustur. Havayolu web siteleri, kendilerine (;ok.'_‘daha fazla kar getirecek
donemli mugteri iligkileri gelistirmek amaciyla miisterileri ile olan iligkilerini
gliclendirmeli ve onlarin giivenlerini kazanmaldirlar, Bu da pazar yonlii yaklagim
igerisinde opt-in modeli olusturarak miisterinin Kisisel bilgileri iizerindeki haklarinin
taninmasi, opt-out diizenlemelerinin kabulii ve pekistirmesi ile miimkiindiir. Bu
uygulamanin maliyeti gok yiiksek olmakla beraber sadik miisteriler elde etmenin

isletmeye kazandirdiklari ¢ok daha fazla olacaktir.

3.3.1. Kisisel Bilgi Gizliligi Matrisi
Bilgi gizliligi matrisinin, uygulamalar ve diizenleyiciler olmak iizere iki boyutu

bulunmaktadir. Bu boyutlar Sekil 4 yardimi ile agiklanmaktadir.
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KORUMA
Pazar yonlii Diizenleyici Uygulamalar Korumasiz Bilge
e s
» Opt-out e Endistri Uygulamalan| e Tiiketiciler
§ ¢ Diizenleyiciler
Z| Opt-in e Tiketiciler o Tiiketiciler
=
g o Diizenleyiciler ¢ Gizlilik Savunucular
Kontrolsiiz Bolge e« s

Sekil 4. Bilgi Gizliligi Matrisi
Kaynak: “Information Privacy in the Market space: Implications for the Commercial Uses of Anonymity
on the Web”
https://elab.vanderbilt.edu/research/papers/pdf/manuscripts/InfoPrivacy-pdf.pdf, 09.11.1999

Uygulamalar boyutu, tiketicinin bilgi sahipligi hakkinin kullanim {izerinde

durmaktadir. Tiketiciler bilgi sahipligi haklarini iki bigimde kullanabilirler.

Birinci model (opt-out), tiiketicilerin verdikleri bilgilerin ikincil bir amagla
kullanilmasini  istemediklerini belirtmesidir. Bu model, web sitesine, tiiketiciler
verdikleri bilgilerin ikincil bir amagla kullanilmasini istemediklerini belirtmemeleri

durumunda bilgiyi istedigi dogrultuda kullanma imkani tanimaktadir.

Ikinci model (opt-in) tiiketicilerin, bilgilerinin ikincil amaglarla kullaniimasini
istemediklerini varsaymaktadir. Bu boyutta tiiketicilere bilgilerini kontrol etme yetkisi
verilmektedir, web sitesi bilgilerin ikincil amaglarla kullanilmasi durumunda tiiketicinin

rizasim almahidir.

Koruma boyutu, web sitelerinin gizlilik politikalarini nasil yonlendirecekleri ve
uygulayacaklar tizerinde durmaktadir. Pazar yonlii ve diizenleyici uygulamalar olmak

tizere iki modeli bulunmaktadir.

Pazar ydnlii model, web sitelerinin, tiiketicilerin giivenlerini kaianabilmek, iin ve

satislarini arttirabilmek amaciyla gizlilik politikalarini yénlendirmelerini kapsamaktadir.
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Diizenleyici uygulamalar modeli ise, hiikiimet kurallarinin yanlis uygulamalan

tanimlamasini igermektedir.

Her iki yaklagimin da kisisel bilgilerin gizliligi tizerinde kendine &zgii kisitlamalari
bulunmaktadir. Pazar yonlii yaklasimin en zayif yonii, maliyetli olmasi ve tiiketiciler
tarafindan Kisisel bilgilerinin nasil kullamildiginin izlenmesinin imkansiz oldugunun
diigtiniilmesidir. Bir tiir goniillii diizenleyici model olan pazar yonlii yaklasim %100
olarak  giivenilir degildir. Buna kargin diizenleyici model olduk¢a maliyetli, kati

kurallara sahip olmamasina ragmen etkin kurallar icermemektedir.5’

Kanada hiikiimeti kisisel bilgilerin korunmast amaciyla “Kisisel Bilgilerin
Korunmasi ve Elektronik Dokiimanlar Yasasi” (Personal Information Protection and
Electronic Documantation Act)’ni ¢ikarmustir. AirCanada’da web sitesini ziyaret
edenlerin kisisel bilgilerini korumak amaciyla bu yasayla sinurli kalmamistir. Bu yasaya
ek olarak ziyaretgilerinin kisisel bilgilerini korumak amaciyla farkli yollar
aramaktadirlar. Bu amagla, miisterilerinin kisisel bilgilerinin giivenliginden sorumlu
olacak bir yonetici gorevlendirerek, miisterileri igin yeni hizmetleri takip etmesini

gelistirmesini saglamstir.

4. KiSISEL BILGI GIZLILiGI UYGULAMALARI

Havayolu isletmelerinin web sitelerinde de, internet iizerinde faaliyet gosteren diger
isletmeler gibi, tiiketicilerin kaygilarini azaltmak ve onlari, kisisel bilgilerinin gizliligi
konusunda aydinlatmak amaciyla uygulamis olduklar1 politikalar belirtilmektedir. Web
sitelerinde alan edilen bu kisisel gizlilik beyanlari, o isletmenin politikasina ve bazi

vasal diizenlemeler ile sekillendirilmektedir.

4.1. Kisisel Bilgi Gizliligi Beyani
. Web siteleri, sitelerinin kisisel gizlilik beyanlarimi iki yolla yapabilmektedir:

“Gizlilik politikast beyan1” veya “kisisel bilgi uygulamalar1 beyan1”. Gizlilik politikasi

7 “Information Privacy in the Market space: Implications for the Commercial Uses of Anonymity on the
Web”
https://elab.vanderbilt.edu/research/papers/pdf/manuscripts/InfoPrivacy-pdf.pdf, (09.11.1999)
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Resim 14. Alitalia Airlines’in Kisisel Bilgi Uygulamast Beyant.

Kaynak: http://www.alitalia.it/script/protected/1000miglia/iscrizione/eng/form.asp, 07.05.2002.

Resim 14’de Alitalia’nin kisisel bilgi topla.dlgl bir sayfada yapmig oldugu kisisel

bilgi uygulamalar1 beyani goriilmektedir. Alitalia bu beyanda tiiketicilerine elde edilen

bilgilerin giivenli bir ortamda saklanacagini ve lgiincii kisilerle paylasiimayacagin

belirtmektedir.

4.2. Kisisel Bilgi Gizliligi Uygulamalarimin Icerigi

Uzun zamandir, ABD, Kanada ve Avrupa’daki hiikiimet organlari internette faaliyet

gosteren isletmelerin kisisel bilgi toplamalari, kullanmalari, bunlari nasil yasal hale

getirebilecekleri ve gizliligin saglanmasini nasil bagaracaklari iizerine g¢aligmalar

yapmaktadirlar. Sonug olarak yasal diizenlemeleri igeren bir seri rapor, proje ve kanun
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getirebilecekleri ve gizliligin saglanmasimi nasil basaracaklari {izerine calismalar
yapmaktadirlar. Sonug olarak yasal diizenlemeleri iceren bir seri rapor, proje ve kanun
tasanlari hazirlanmugtir. Tiim bu ¢alismalarda, gizliligin korunmasiyla ilgili olarak dort

ortak unsur bulunmaktadir: duyuru, tercih, erisim ve giivenlik®’.

Bu dort unsurun temel amaci seffaflik ve kurallara uygunluktur. Seffaflik;
isletmelerin bireylerden bilgi toplamasi durumunda, bireylerin kendileri hakkinda bilgi
topladigindan ve bunun nasil kullanacagindan haberdar edilmeleri anlamina
gelmektedir. Kurallara uygunluk ise, bilginin sadece toplamldigi amag dogruitusunda
kullanilmasidir. Isletme topladigi kisisel bilgileri farklt amaglar dogrultusunda da
kullanmak isterse, bireylerden izin almasi gerekmektedir. Seffaflik ve kurallara
uygunluk ilkelerinin temel amaci, kisisel bilgi toplanmasi gereken elektronik ortamlarda

giivenin olusturulmasidir®®.

4.2.1. Duyuru

Bilgi gizliligi beyaninin en dénemli unsuru duyuru, bir baska ifade ile ilan etmektir.
Tuketiciler kullandiklan web sitesi tarafindan, sitenin bilgi politikas: hakkinda kisisel
bilgiler toplanmadan 6nce bilgilendirilmelidir. Tiiketicilere, web sitesi tarafindan bilgi
politikas1 hakkinda bilgi verilmediginde, tiiketiciler bu bilgilerin hangi boyutlarda ve
nasil kullanilacagi konusunda karar veremez. Bununla birlikte, tercih, erisim ve

givenlik unsurlar1 ancak duyuru unsurunun varlig: ile anlam bulmaktadir.

Herhangi bir web sitesinin yapacagi duyurunun igerigi ve kapsami tamamuiyla o
isletmenin kisisel bilgi uygulamalarina baglhi oldugundan, bir web sitesinde asagida
siralanan bilgilerden bazilari ya da tamami bulunabilir:

e Bilgiyi toplayan isletmenin tanitilmas,

» Toplanan bilginin ne amagla kullanilacag:,

* Toplanan bilginin kimlerle paylasilacagi,

e Ne tiir bilgilerin toplanacagi,

" “Privacy and the Top 100 Web Sites: Report to the Federal Trade Commission”
www.msb.edu/faculty/culnanm/GIPPS/oparpt.PDF, (03.06.1999)

28 “Pretty Poor Privacy:An Assessment of P3P and Internet Privacy”
http://www.junkbusters.com/p3p.html, (16.06.2000)
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» Bilgilerin bilgiyi toplayan tarafindan giivenli, tam ve Kkaliteli bir bigimde

saklanacagi.

Bazi gizlilik politikast uygulamalarinda asagidaki bilgiler de duyurulmaktadir:

¢ Tiiketicinin bilginin kullanilmasi ile ilgili herhangi bir tercihi,

e Tiiketicinin istedigi an verdigi bilgilere ulasma imkanin bulunup bulunmamasi,
o Tiiketicinin hatalara itiraz hakki,

o Tiiketicinin verilel_l sozlerin tutulmamasi durumunda Kusurun tazmin edilmesi,

e Tiiketicinin tim bu haklari nasil kullanabilecegi.

Bazi web siteleri tiiketicileri izlemek amaciyla “cookie”ler kullanmaktadirlar.

Gizlilik politikasinin duyurulmasi sirasinda sitenin cookie kullanip kullanmadiginin da

belirtilebilir’®.

Web sitesinde bulunan bir gizlilik politikasinin etkinligi agisindan, duyurunun agik
ve fark edilebilir bir yerde bulunmasi ve sitenin hem ana sayfasindan hem de bilginin
toplandig1 sayfadan ulagilabilir olmasi gerekmektedir. Bununla birlikte web sitesinde
bulunan duyurunun, tiiketicilere toplanan bilginin nasil depolanacag: hakkinda da etkili

ve anlamli bilgi vermesi gerekmektedir’.

4.2.2. Tercih

Kisisel bilgilerin gizliliginin genis bir kabul gormiis ikinci unsuru ise tercihtir.
Tercih, tiiketicinin toplanan bilginin nasil kullanilacagini belirleme imkanidir. Tercih
unsuru Ozellikle bilginin ikincil kullanimlariyla ilgilidir. Bu ikincil kullamimlar,
tikketiciye isletmenin diger iriinleri ve promosyonlari hakkinda daha detayh bilgi
verilmesi amaciyla elektronik posta gonderilmesi veya tiiketicinin isletmenin mail
listesine kaydedilmesi gibi igsel uygulamalar olabilir. Bununla birlikte, ikincil
kullanimlar, tiiketici hakkindaki bilgilerin iiglincii kisilere aktarilmamasi seklinde digsal

uygulamalar da olabilir.

"0 “Privacy and the Top 100 Web Sites: Report to the Federal Trade Commussion”
http://www.msb.edu/faculty/culnanm/GIPPS/oparpt.PDF, (03.06.1999)

i “Privacy Online: A Report To Congress”
http://www.ftc.gov/reports/privacy3/priv-23a.pdf, (03.06.1999)
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Geleneksel olarak iki tip tercih rejimi bulunmaktadir: opt-in ve opt-out. Opt-in
rejimi tiiketicinin bilginin toplanmasi ve kullanilmasini kabul ettigi basamaklari
onaylamasini igermektedir. Diger yanda opt-out rejimi ise, tiiketicinin bu tip bilgilerin
toplanmasi ve kullanilmasini reddettigi basamaklari onaylamasini igermektedir. Tercih
evet/hayir segeneginden daha fazlasini ifade etmektedir. Isletmeler, tiiketicilerin,
verecekleri bilgileri ve nasil kullanilacagina karar vermelerini saglayabilir. Ornegin,
tiketiciye, elektronik posta adresinin, kendisine isletmenin diger driinleri ve
promosyonlari hakkinda bilgi vermek amaciyla ¢ikarilan biiltenlerinin gonderilmesi
amaciyla olusturulan igsel listede, ya da iigiincii kisilere satilabilecek olan pazarlama
listesinde yer almasi segenekleri sunulabilir. Her iki rejimin de etkinligi agisindan,
tercih edilen segenegin tiiketici tarafindan basit ve kolayca uygulayabilir olmasi
gerekmektedir. Bununla ilgili olarak, web sayfasinda tiiketicinin istedigi secenegi

i$aret1eyebilecegi kutular olusturmak uygun olacaktir.

4.2.3. Erisim

Ugiincii unsur olan erigim, tiiketicinin istegi zaman kendi bilgilerine ulasma ve
bilgilerin tam ve dogru oldugunu izleme imkanidir. Bu unsurun anlamli hale getirilmesi
igin, tiiketicinin kendi bilgilerine her zaman ve masrafsiz olarak ulagmasi ve eger bir
diizeltme gerekiyorsa, bu diizeltme yapildigi anda degisikligin kaydedilip, gerekli

yerlere aninda ulastirilmasi gerekir’>.
Erigim ayrica tiiketicinin kendi hakkindaki bilgileri silmesine de olanak tantyabilir”

4.2.4. Giivenlik
Dordiincii  unsur, toplanan bilgilerin tam, dogru ve giivenli bir bigimde
saklanmasidir. Toplanan bilgilerin biitlinliigiinii saglamak amaciyla bilgiyi toplayan,

tikketicinin verdigi bilgilere tekrar ulasarak yenileyebilmesini ya da zamanla

2 “Privacy Online: A Report To Congress”

http :/Iwww.fte.gov/reports/privacy3/priv-23a.pdf, (03.06.1999)

& “Privacy Online: Fair Information Practices In The Electronic Marketplace A Report To Congress”
ww.fte.gov/reports/privacy2000/privacy2000.pdf, (11.05.2000)
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gegerliligini kaybeden bilgilerin silinmesi ya da isimsiz olarak kaydedilmesini

saglayabilir.

Giivenlik; bilgilerin kaybolmasi ya da yetkisiz kisiler tarafindan elde edilmesi,
kullanilmasi, yok edilmesi ve agiga ¢ikarilmasini 6nlemek amaciyla hem teknik hem de
idari onlemlerin alinmasini igermektedir. idari 6nlemler toplanan bilgilere ulagmay:
sinirlandirmak, yetki verilen kisilerin de bu bilgileri farkli amaglarla kullanmalarini
engellemek bigiminde olabilir. Teknik onlemler arasinda, yetkisiz kisilerin bu verilere
islem sirasinda ya da depolanirken girmesini engellemek; sifre koymak; bilgilerin
giivenli servis saglayicilar tarafindan ya da modemlerle baglanilamayan bilgisayarlarda

depolanmasini saglamak sayilabilir’*.

5. KISISEL VERILERIN KORUNMASI

Tiiketicilerin elektronik ticaret yapabilmeleri igin oncelikle kisisel bilgilerin ve
mahremiyetin korunmas: ve sistemin giivenli olmasi gerekmektedir Kisisel bilgilere
rahatlikla ulagilmast ve gizli kalmas: gerekenlerin agi3a ¢ikmast, hem tiiketicilerin ciddi
zarara ugramasina neden olur, hem de sisteme giivensizligin dogmasina, boylelikle de
hedeflenene ulagsmay: engeller. Bu nedenle teknolojik olarak tiiketici mahremiyetini
saglayici aragtirmalarin yapilarak, hizla bu konudaki gelismelerin takip edilmesi

gerekmektedir.

5.1. Kisisel Verilerin Korunmasina Dair Gelismel;.r

Ozel yasamin gizliligi gerek insan haklari ile ilgili uluslararasi belgelerde ve gerek
demokratik anayasalarda dzenle giivence altina alinan haklardandir. Kisinin fiziksel
ozellikleri; kisisel diigiince, goriis ve inanglari; saghk, dgrenim, istihdam durumu ile
ilgili bilgiler ve birey olarak siirdiirdiigii yasam veya aile igi yasantisi, bagkalari ile
yaptigL haberlesmeler kendi istegi diginda bahis konusu yapilamamali, baskalarina
agiklanamamali, kendisi tarafindan agiklanmig olan bilgiler de ancak agiklandig1 amag

ve baglamla ile sinirh olarak kullanilabilmelidir.”

e ‘Privacy Online: A Report To Congress”
http /[www.ftc. gov/reports/prlvacyS/pnv 23a.pdf, (03.06.1999)
7 «Kisisel Verilerin Korunmasi Uzerine”
http://www.bilisimsurasi.org.tr/dosyalar/102.doc, (26.05.2002)
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Kisisel verilerin korunmasi konusuna egilen ilk makam Avrupa Konseyi olmustur.
Konsey 1873 ve 1974 de kabul ettigi iki karar suretinde [(73) 22 and (74) 29 sayih karar
suretleri] kigisel verilerin korunmasi i¢in gerek kamu ve gerek 6zel sektdr kurum ve

kuruluslarinda gz dniinde bulundurulmasi gereken ilkeleri saptamistir.

Avrupa Konseyinin Ocak 1981 tarihinde kabul edip imzaya agtig1 belge “Otomatik
Olarak Islenen Kigisel Veriler Bakimindan Bireylerin Korunmas: Hakkinda Sézlesme ™
admni tasimaktadir (daha ¢ok 108 sayili Sézlesme olarak anilmaktadir) ve 1985 yilinda
ylirlirliige girmistir. Bu belge yalniz Avrupa lilkelerinde degil biitiin diinyada kabul

gormiis ve ulusal mevzuatin hazirlanmasinda gz 6niinde bulundurulmustur.

Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Tegkilati (OECD ) tarafindan 1981 yilinda kabul
edilmis olan ve Swr étesi Veri Akiglari Hakkinda Yonlendirici Ilkeler (Guidelines on
Transborder Data Flows) adini tasiyan belgede konuyla ilgili bazi hiikiimler

bulunmaktadir.

Birlesmis Milletler Genel Asamblesi ise 1990 yilinda Bilgisayarla Islenen Kigisel
Veri Dosyalari Hakkinda Yonlendirici Ilkeler (Guidelines Concerning Computerized

Personal Data Files) adini tastyan bir belge kabul etmistir’®.

5.2. Tiirkiye’de Kisisel Verilerin Korunmasi1 Bakimindan Mevcut Durum

Bilgi ¢ag: olarak nitelendirilen ¢agimizda, bir taraftan kisisel verilerin yaygin bir
sekilde toplanarak islenmesini kolaylastirmak ve bunlart ilgililerin yararlanmasina
sunmak zorunlu olmakta, diger taraftan hakkinda veri toplanan kiginin kisilik haklarinin

korunmasi da ¢ok énemli bir sorun olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Bu nedenle, kisilerle ilgili bilgilerin bilisim sistemlerine yerlestirilmesi ve

islenmesiyle ilgili esas ve usullerin diizenlenmesi, bunlara uymayanlar hakkinda ceza

7 «Kisisel Verilerin Korunmasi Uzerine”
http://www.bilisimsurasi.org.tr/dosyalar/102.doc, (26.05.2002)
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yaptinmlarinin  getirilmesi, Kkisilik haklarinin  korunmasi ve yasal giivencelerin

saglanmasi zorunlu bulunmaktadir.

Bu nedenle, yapilacak diizenlemelerde elektronik bilgi altyapisini kullananlarin
ihtiyaglar1 olan verileri toplamalarini kolaylastiracak, engellemeyecek, ayni zamanda
disipline edebilecek olmasi yaninda hakkinda bilgi toplanan veri siijesinin de haklarini
ihlal etmeyecek ve gizliligini koruyacak dengeli bir se¢im yapmak zorunlu olmaktadir.
Bagka bir deyimle, yapilacak dizenlemenin hem elektronik bilgi altyapisini
kullananlarin hem de haklarinda bilgi toplanan veri sijelerinin ¢ikarlarini koruyacak bir

diizenleme olmasi gerekmektedir.

Tiirkiye ulusal mevzuatinda kisilik hakkinin korunmasina iligkin hususlar Medeni
Kanunda diizenlenmektedir. Medeni Kanunun 24. maddesine gore, hukuka aykirt olarak
sahsiyet hakkina tecaviiz edilen kisi, hakimden tecaviize karsi korunmasini isteyebilir.
Ayni sekilde, Tiirkiye'nin 1954 yilinda onayladigi Avrupa Insan Haklari Sézlegmesinin
8. maddesinde, herkesin 6zel ve aile hayatina, meskenine ve muhaberatina saygi

gosterilmesi hilkme baglanmistir.

Ancak genel nitelikteki bu kurallar iletisim alaninda gelisen bilim ve teknoloji
karsisinda, kisilik haklarinin korunmasinda yetersiz kalmiglardir. Bu nedenle, Avrupa
Konseyi 1970'li yillarda, elektronik bilgi bankalarinda islenen veriler dolayisiyla,
bireylerin 6zel hayatinin korunmast icin gereken ilkeleri belirlemek iizere bir ¢aligma
baslatmustir. Bu galigmalar sonucunda, Avrupa Konseyi Bakanlar Komitesi, 1973 ve
1974 yillarinda, 6zel sektor ve kamu sektdriindeki elektronik bilgi bankalarinda
uygulanacak ilkeleri gosteren 2 tavsiye karari kabul etmistir. Bunun iizerine, basta
Almanya olmak iizere, Avusturya, Fransa, Danimarka, Norveg¢ gibi Konsey iiyesi
devletler daha 70'li yillarin sonunda "Verilerin Korunmasi" (Data Protection, Protection

des donnees, Datenschutz) konusunda 6zel yasalar kabul etmislerdir.

Gelismis telekomiinikasyon araglariyla gergeklestirilen, tilkeler arasindaki hizli sinir
otesi bilgi akisi karsisinda kisilik haklarinin korunmasinda tiye devletler milli

mevzuatinin yetersiz kalmasi, bu alanda bir uluslararasi stzlesme hazirlanmasint
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zorunlu kilmigtir. “Kisisel Verilerin Otomatik Isleme Tabi Tutulmasi Karsisinda
Bireylerin Korunmast’na iligkin 108 sayili Sézlesme, 28 Ocak 1981 tarihinde imzaya
agilmig ve ayni tarihte diger Konsey iiyeleriyle birlikte (Avrupa Konseyi) Tiirkiye
tarafindan da imzalanmistir.

Devletler hukuku agisindan bir sbzlesmenin imzalanmasi, onun daha sonra
onaylanacagina dair bir karine olusturmaktadir. Ancak, s6z konusu Sozlesmenin 4.
maddesi geregince Stzlesmenin onaylanabilmesi igin, imzalayan devletin sozlesmede
Ongoriilen ilkeler ¢ergevesinde bir yasa kabul etmesi zorunludur. Bu yasal zorunluluk
nedeniyle Adalet Bakanliginca “Kisisel Verilerin Korunmasi Kanun Tasarist Taslag
hazirhk  ¢alismalan  siirdiiriilmektedir. Aynca, kisilerle ilgili bilgilerin biligim
sistemlerine yerlestirilmesi ve iglenmesi ile ilgili esas ve usullerin diizenlenmesi,
bunlara uymayanlar hakkinda ceza yaptirimlarinin getirilmesi amacityla halen Tiirkiye
Biiylik Millet Meclisi Adalet Komisyonunda bulunan Tiirk Ceza Kanunu Tasarisinda da

ilgili hiikiimlere yer verilmektedir.

Hazirlanmakta olan Kisisel Verilerin Korunmasi Kanun Tasaris1 Taslaginda goz
Ontinde bulundurulan ilke ve standartlar asagida belirtilmektedir:
* Taslak, Avrupa Konseyinin 108 Sayili Sﬁzle$mesindeki ilke ve standartlar goz

Oniine alinarak hazirlanmaktadir.

¢ Taslak hazirlik ¢alismalarinda s6z konusu Avrupa Birligi 20 Temmuz 1995 tarih ve
95/EC sayili Konsey Direktifi de gz 6niinde tutulmustur.
Avrupa Konseyi Sézlesmesi kisisel verilerin diirlist ve yasal bir sekilde toplanarak
kullanilmas konusunda bir dizi ilke igermektedir. Sozlesmeyi onaylayan devletlerin ig
hukuk diizenlemelerinin bu ilkelere uygun olmasi zorunlu oldugundan, taslakta bu

ilkelere yer verilmistir;

» Kisisel veriler ancak Gzel bir maksatla toplanabilir ve baska amaglarla

kullanilamaz.

* Veriler giincel, amaca uygun olmali ve ancak gerektigi siirece muhafaza

edilmelidir.
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* Hakkinda veri toplanan kisi bunlari 6grenme ve gerektiginde yanlis olanlarini
diizeltme hakkina sahiptir.
* Kigsilerin dini, siyasi inanci, genetik ve tibbi ozellikleri gibi 6zel niteligi olan

hassas veriler 6zel yontemlerle korunmalidir.

Kisisel Verilerin- Korunmasi Kanun Tasarist Taslagmin kapsami ise asagidaki

sekilde ozetlenebilir:

Taslak, hem 6zel sektor hem de kamu sektoriinii kapsamina almistir. Dolayistyla,
kisisel verilerin gergek kisilerle tiizel kisiler ve kamu kurum ve kuruluslarinca
islenmesinde uygulama alani bulacaktir. S6z konusu veriler geleneksel dosyalama

yontemiyle iglenebilecegi gibi, otomatik isleme de tabi tutulabildiginden her iki yontem

de taslak kapsamindadir.

Taslakta belirlenen kisisel veri isleme yontem ve ilkeleri sunlardir:

» Kigsisel veriler yasal ve diiriist olarak toplanacak ve islenecektir.

e Veriler ancak belirli ve mesru amaglarla muhafaza edilebilir.

e Veriler amaca aykiri olaraklac,‘lga vurulamaz.

* Veriler, giincel olarak ve kullanis amacina yeterli siirede muhafaza edilecektir.

e Kiginin hakkindaki verileri dgrenme yanhslar diizeltme ve sildirme hakk:

vardir.

Taslakta ayrica, kisilerin wrklart, siyasi diigiinceleri dini ve diger inanglarina iliskin

hassas verilerle ilgili diizenlemeler de getirilmektedir.

Taslakta, belirlenen gdrevleri yapmak iizere tiizel kisilige; idari ve mali 6zerklige
sahip ve dogrudan Bagbakana bagh "Kisisel Verileri Koruma Kurumu'"nun kurulmasi

ongoriilmektedir.

Taslaga gore; hakkinda veri toplanan kisi ile bunlari isleyen 6zel sektére mensup
kigiler arasinda uyusmazlik ¢iktigi takdirde, bunun ¢oziim yeri "Verileri Koruma

Yiiksek Kurulu"dur. Taraflarin kurul kararlarina karsi adli yargi agisindan itiraz hakki
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bulunmaktadir. Her halde, kisilik haklari ihlal edilen bireyin tazminat hakki sakli

tutulmustur.

Tasarida dngoriilen ilkelerin kamu kurum ve kuruluslarinca ih:lal edilmesi halinde
ise, Verilerin Korunmasi Baskanligi kendiliginden veya ilgili kisinin bagvurusu {izerine .
konuyu inceleyecek ve gerekli ikazlarda bulunabilecektir. Hukuka aykirihigm
giderilmemesi durumunda konu, verileri isleyen kamu kurum ve kurulusunun bagli
oldugu bakanliga intikal ettirilecek ve ayrica Bagbakanliga da bilgi verilecektir. Ancak,
bu halde de ilgilinin kamu kurum ve kurulusundan tazminat isteme hakki sakli

tutulmustur.

Mevzuati incelenen devletlerin tiimiinde, kisilik haklari ihlalinin agirhik derecesine
gore, para veya hapis cezalari verildigi gozlenmistir. Bu gergevede, tasarida ihlalin

agirhik derecesine gore para veya hapis cezalar1 dngboriilmiistiir’ .

77 “Elektronik Ticaret”
http://www.igeme.org.tr/TUR/etrade/etkk/hukuk/tuketici.htm#gizlilik, (26.05.2002).



UCUNCU BOLUM

HAVAYOLU WEB SITESI GIZLILIK POLITIKALARINA DAIR BiR
'UYGULAMA

1. ARASTIRMANIN KONUSU

Havayolu isletmelerinin - web  sitelerinde tiiketicilerine  daha fazla deger
yaratabilmelerinin en etkili yolu, tiiketicilerini daha yakindan tamimalar ve her birini
ayri bireyler olarak gorebilmeleridir. Tiiketiciler de isletmeyle aralarinda 6zel bir iliski

kurulmasini tercih etmektedirler.

Her gecgen giin online ortama daha fazla adapte olan ve online islemleri artan bir
sekilde kullanmaya baslayan tiiketiciler, web sitelerine kisisel bilgi saglamaya daha
istekli hale gelmektedir. Ancak tiiketiciler, isletmeye saglamis olduklari bu bilgilerin
kotliye kullanilmasindan endise duymakta ve ki$i§61 bilgilerinin, isletme ile olan
deneyimlerinin gelistiriimesi amaciyla kullanilmasini talep etmektedir. Online
kullanicilarin biiyiik bir ¢ogunlugu, web sitelerine sagladiklar bilgilerin, yalnizca site
igerisinde gercek anlamda kisisellestirilmis bir -igerik olusturulmasi amaciyla

kullanilmasini istemektedir.

Havayolu web siteleri, tiiketicilerin kisisel bilgilerinin korunmas: talepleri ile
kisisellestirilmis hizmete olan arzularn arasindaki hassas dengeyi dikkatli bir bigimde
ayarlamalidir. Havayolu isletmelerinin  web sitelerinde kullanacaklart  gizlilik
politikalar1 bu dengeyi saglamada en 6nemli ara¢ haline gelmektedir. Bu ¢alismanin
konusunu, havayolu isletmelerinin web sitelerinde tiiketicilerinden talep ettikleri kisisel
bilgiler ve bu bilgilere yoénelik uygulamis olduklart gizlilik politikalarinin igerigi
olusturmaktadlr. Bu kapsamda; tiiketicilerden elde edilen bilgilerin niteligi, kisisel
tammlayicih@ olan bilgiler ve demografik bilgiler basliklar altinda incelenmis ve

gizlilik politikalari duyuru, tercih, glivenlik ve irtibat unsurlari agisindan ele alinmistir.




2. ARASTIRMANIN AMACI

Isletme ile tiiketici arasinda giivene dayah bir ilisgki olusturmak, isletmelerin
tiiketicilerini igletmenin web sitesini kullanmaya tegvik etme ve internet iizerinden satin
alimlarini arttirmada son derece énemlidir. Bu calismada havayolu web sitelerinin bu
gliveni olusturmak amaciyla gizlilik politikasi kullanip kullanmadiklart ve eger
kullaniyorlarsa hangi unsurlara 6nem verdikleri ortaya ¢ikarilmaya caligilmistir. Bu
amagla, ’havayolu web siteleri tarafindan ti‘lketicilerdeﬁ talep edilen kisisel ve
demografik bilgiler iizerinde durulmus ve havayolu web sitelerinin uyguladig: gizlilik

politikalari duyuru, tercih, giivenlik ve irtibat unsurlar: agisindan incelenmistir.

3. SINIRLILIKLAR

* Bu galismanin uygulama agamasi, 01 Haziran 2002 — 28 Haziran 2002
tarihleri ile sinirlidir.

* Bu galigma, IATA f{iyesi olan Avrupa havayollarinin web siteleri ile
sturhdir.

* Kargo tasimaciligi yapan havayolu isletmelerinin web siteleri arastirma
kapsamina alinmamistir.

* Arastirma, kendine ait bir web sitesi bulunan havayollar ile sinirlidir.

e (aligmada Ingilizce ve Tiirkce olmayan web siteleri inceleme kapsamina

dahil edilmemistir.

4. VARSAYIMLAR
* Havayolu isletmelerinin web sitelerinde kullandiklar1 gizlilik politikas

uygulamalarini ortaya koymada uygulanan anket yonteminin etkili bir metot

oldugu varsayilmustir.

e Gerek IATA’nm web sitesindeki linkler gerekse Yahoo ve AltaVista arama
motorlar1 kullanilarak ile gergeklestirilen aramada ulasilamayan ii¢ havayolu

isletmesinin bir web sitesi bulunmadig1 varsayilmistir.
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5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Havayolu web sitelerinin miisterileri iizerinde given olusturmak amaciyla
gizlilik politikasi kullanip kullanmadiklari ve eger kullaniyorlarsa hangi unsurlara 6nem
verdikleri ortaya gikarilmaya galisilan bu galisma betimsel bir arastirmadir. Betimsel
arastirma, belirli bir ana kiitlenin ilgi duyulan amaglar dogrultusunda bazi 6zelliklerini
ortaya koymayi amaglayan arastirmalar olarak tanimlanabilir’®, Bu arastirmada veri
toplama teknigi olarak anket yontemi kullanilmistir. Ek 1°de yer alan anket formunun
gelistirilmesinde Amerika’da FTC’nin (Federal Trade Commission - Federal Ticaret
Komisyonu) en ¢ok ziyarctgi alan web sitelerine belirli araliklarla uyguladigi anket
calismasindan  yararlanilmistir. Easwar A. Nyshadham tarafindan 1999 yilinda
gergeklestirilen havayolu web sitelerinin gizlilik politikalar1 ile ilgili ¢alisma da goz

oniinde bulundurulmustur.

5.1. Aragtirmamn Kapsami

Arastirma IATA {iyesi olan 99 Avrupa havayolu isletmesini kapsamaktadir. Bu
havayolu isletmelerinden kendine ait bir web sitesi bulunmayan, tasarim asamasinda
olan veya ortak bir web sitesine sahip isletmeler aragtirma kapsami disinda tutulrﬁustur.
Ingilizce ya da Tiirkge olarak tasarlanmayan web siteleri ile kargo isletmeleri de
aragtirma kapsamina alinmamustir. Sonug olarak anket, arastirma kapsami dahilinde
bulunan 41 havayolu isletmesi web sitesine uygulanmistir. Incelenen 41 havayolu
isletmesinden sadece 26’siin gizlilik politikasi bulunmaktadir. Bu nedenle kisisel
bilgilerin incelenme agamasindan sonra gizlilik politikalari ile ilgili anket sorulari bu 26

havayolu isletmesinin web sitesine yoneltilmistir.

5.2. Verilerin Elde Edilmesi

Galigmada oncelikle IATA’nin web sitesinden, IATA liyesi Avrupa havayolu
isletmeleri belirlenmigtir. Sitelerin incelenmesi islemine 01 Haziran 2002 tarihinde
baglanmus, inceleme 28 Haziran 2002 tarihinde tamamlanmustir. Arastirma kapsamina

alinan havayolu isletmelerinin web sitelerine IATA’nin web sitesinde meveut olan

78 Halil Seyidoglu, Bilimsel Aragtirma ve Yazma E} Kitab, (Giizem Yayinlan, Geligtirilmis 5. Bask,
1993). 5.23.
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linkleri ile ulagilmaya galisilmigtir. isletmenin web sitesine ulagilamamasi durumunda

Yahoo ve AltaVista arama motorlart kullantlmistir.

5.3. Verilerin Coziimlenmesi

Arastirmada elde edilen veriler bilgisayar ortaminda, bir istatistik programi olan
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) Windows 10.0 paket programi ile analiz
edilmigtir. Verilerin analizinde frekans ve yiizde tekniklerinden yararlamlmistir. Elde

edilen sonuglar Bulgular ve Yorum béliimiinde yer almaktadir.

6. BULGULAR VE ANALIZ

6.1. Havayolu Web Siteleri Tarafindan Toplanan Kisisel Bilgiler

Havayolu web siteleri tarafindan tiiketicilerden toplanan kisisel bilgiler, kisisel
tanimlayiciligi olan bilgiler ve demografik bilgiler olmak iizere iki bashk altinda
incelenmistir. Tablo 6, aragtirmaya katilan 41 havayolu isletmesinin web sitelerinde

topladiklari kisisel bilgileri gdstermektedir.

Tablo 6. Havayolu Web Siteleri Tarafindan Toplanan Kisisel Bilgiter

SIKLIK YUZDE

Kisiscl Tanimlayieith@s olan Bilgiler '
Ad-soyad 41 100,00
Elektronik Posta Adresi 41 100,00
Posta Adresi 38 92,70
Telefon Numarasi 40 97,60
Faks Numarasi 27 65,90
Kredi Karti Biigileri 28 68,30
Demografik Bilgiler

Dogum Tarihi veya Yag 32 78,00
Aile Bilgileri 2 4,90
Cinsiyet 37 90,20
Egitim Bilgileri I 2,40
Sehir 32 78,0
Gelir - -
Ilgi ya da Tercihler 30 73,2
Meslek 9 22,0
| Diger Demografik Bilgiler 18 43,9
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Aragtirma kapsamindaki havayolu web sitelerinin tamaminda, tiiketicilerden ad-
soyad ve elektronik posta adresi bilgileri talep edilmektedir. Isletmelerin % 92.7’sinde
posta adresi, % 97.6’sinda telefon numarasi, % 65.9°unda faks numarasi ve %68.3’iinde

kredi kart1 bilgileri istenmektedir.

Web siteleri demografik bilgiler agisindan incelendiginde ise, web sitelerinin =~ %
78’1 dogum tarihi, % 4.8’i aile bilgisi, % 90.2’si cinsiyet, % 2.4’ii egitim bilgisi, % 78’
sehir bilgisi, % 73.2°si ilgi ya da tercihler ve % 22’si meslek bilgilerini talep etmektedir.
Isletmelerin % 43.9°u ise bu kategorilerin disinda kalan demografik bilgileri
istemektedir. Gelir bilgisinin higbir havayolu web sitesi tarafindan tiiketicilere

sorulmadig goriilmektedir.

6.2. Havayolu Web Sitelerinin Kisisel Gizlilik Beyani

Tiiketicilerinden bilgi talep eden 41 havayolu isletmesinden % 36.6’sin1 olusturan
15 havayolu isletmesi web sitesinin, tiiketicilerden topladiklart bu bilgilerle ne
yapacaklari konusunda bilgi vermedigi goriilmektedir. Tablo 7°de goriildiigii gibi 23
havayolu web sitesi sadece gizlilik politikasi uygularken, 2 havayolu web sitesi de
sadece kisisel bilgi gizliligi uygulamasint tercih etmektedir. Yalnizca bir havayolu
isletmesi hem gizlilik politikas1 hem de kigisel bilgi gizliligi uygulamasini web sitesinde

uygulamaktadir.

Tablo 7. Kisisel Gizlilik Beyant.

KISISEL GIZLILIK BEYANI SIKLIK YUZDE

YOK 15 36,6
GIZLILIK POLITIKASI 23 56,1
KISISEL BILGI GIZLILIGI UYGULAMASI 2 4,9
HER IKISI 1 2,4
TOPLAM 41 100,0
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SIKLIK
N

.‘, et

YOK Kisisel Bilgi Uyg
Gizlilik Politikasi Ikisi de

Grafik 5. Gizlilik Politikast Beyant

6.2.1. Gizlilik Politikas1 Beyanina Erisim Imkam

Arastirma ‘kapsammdaki 41 havayolu isletmesi web sitesinden sadece 26’si
tiiketicilerine ne amagla kisisel bilgi topladiklari ve bu toplanan kisisel bilgileri nasil
kullanacaklari konusunda bilgi vermektedir. Tiiketicilerin gizlilik beyanina erigim
imkani olduk¢a 6nemlidir. Web sitelerinin gizlilik politikalarinin etkili olmasi i¢in hem
ana sayfada hem de tiiketicilerden kisisel bilgi talep edilen her bir sayfada gizlilik

politikasi beyaninin bulunmasi son derece 6nemlidir.

Tablo 8. Gizlilik Politikasi Beyanina Erigim Imkani

GIZLILIK POLITIKAS| BEYANINA ERISIM IMKANI | SIKLIK | YUZDE

ANA SAYFADAN 6 25.0
KISISEL BILGILERIN TOPLANDIGI SAYFADAN 6 25.0
HER IKISI 12 50.0

TOPLAM 24 100,0
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14

SIKLIK

Ana Sayfadan Bilgilerin Toplandig Ikisi de

Grafik 6. Gizlilik Politikast Beyanina Erigim imkani

Tablo 8°de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan web sitelerinden 12’si gizlilik
politikalarim hem ana sayfada hem de kisisel bilgi talep edilen her bir sayfada
belirtmektedirler. Bununla birlikte 6 web sitesi sadece ana sayfada gizlilik politikasina
iligkin bilgiler sunarken, 6’s1 da sadece kisisel bilgilerin toplandigi sayfada bu beyan

yapmaktadirlar.

6.2.2. Kisisel Bilgi Uygulamasi Beyanina Erisim Imkam

Web siteleri, kisisel bilgi uygulamasi beyanina erisim imkani agisindan
incelendiginde, sitelerin % 66.7’sinde kigisel bilgi uygulamasi beyanina sadece ana
sayfadan erigilebilirken, % 33.3’iinde kisisel bilgilerin toplandig1 sayfadan ulagilabildigi
sonucuna varilmaktadir. Hem ana sayfada hem de kisisel bilgilerin toplandigs sayfada
bu beyana yer veren higbir havayolu web sitesi bulunmadig1 goriilmektedir. Bu bilgiler

Tablo 9°da gosterilmektedir.
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Tablo 9. Kisisel Bilgi Uygulamasi Beyanina Erisim imkani

KISISEL BILGI UYGULAMASI BEYANINA ]
ERISIM IMKANI SIKLIK | YUZDE
ANA SAYFADAN 2 66,7
KISISEL BILGILERIN TOPLANDIGI SAYFADAN 1 33,3
HER IKISI 0 0
TOPLAM 3| 100,0
2,5

SIKLIK

Ana Sayfadan Bilgilerin Toplandig

Grafik 7. Kisisel Bilgi Uygulamasi Beyanina Erisim imkani

6.3. Havayolu Web Sitelerinin Kisisel Gizlilik Uygulamalarindan Duyuru
Web siteleri, gizlilik beyanlarini ifade etmede en dnemli unsur olan duyuru ile,
tiiketicilerine, toplanan bilgiler konusunda cesitli bilgiler vermektedirler. Bu bdliimde,

havayolu web sitelerinin, tiiketicilerden ne tiir bilgilerin toplandig1, nasil toplandig,
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nasil  kullanilacagi  ve cookie kullanimi  konusunda bilgi verip vermedigi

incelenmektedir.

6.3.1. Tiiketiciden Ne Tiir Bilgiler Toplanacagi Konusunda Bilgi Verme
| Havayolu igletmeleri web sitelerinde tiiketicilerden ¢esitli kisisel bilgiler talep
etmektedirler. Tiiketiciler, islemlere baglamadan 6nce, isletmeler tarafindan degisik
yollarla elde edilen bu bilgilerin neler oldugu bilmek istemektedirler. Aragtirma
kapsamindaki web sitelerinin kisisel gizlilik beyanlar incelendiginde, “Tiiketicilerinden
ne tir bilgiler toplanacagi konusunda veriyor mu?” sorusuna isletmelerin yarisinin
olumlu yamt verdigi goriilmiigtiir. isletmelerin diger yarisi ise bu konuda tiiketicilerine

bilgi sunmamaktadir.

Tablo 10. Tiketiciden Ne Tiir Bilgiler Toplanacag Konusunda Bilgi Verme

SIKLIK YUZDE
EVET 13 50,0
HAYIR 13 50,0
TOPLAM 26 100,0

14

12 4

10 «

4

SIKUK

HAYIR EVET

Grafik 8. Tiketiciden Ne Tiir Bilgiler Toplanacagi Konusunda Bilgi Verme
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6.3.2. Kisisel Bilgilerin Nasil Toplanacagi Konusunda Bilgi Verme

Havayolu isletmelerin web sitelerinde, rezervasyon ve bilet satin islemleri
sirasinda ya da kliiplere iiyelik ve eclektronik posta gazetesine kayit esnasinda
tiiketicilerden bilgiler talep edilmektedir. Web siteleri, kisisel gizlilik beyanlarinda

tiiketicilere kigisel bilgileri nasil toplayacaklarini duyurabilmektedir.

Tablo 11. Kisisel Bilgilerin Nasil Toplanacagi Konusunda Bilgi Verme

SIKLIK YUZDE
EVET 8 30.8
HAYIR 18 69.2
TOPLAM 26 100,0

20

SIKLIK

HAYIR EVET

Grafik 9. Kisisel Bilgilerin Nasil Toplanacagi Konusunda Bilgi Verme

Yapilan aragtirmada, web sitelerinin %30.8’ini olusturan 8 havayolu isletmesi web
sitesinin “Kisisel Bilgilerin Nasil Toplanacagi Konusunda Bilgi Veriyor mu?” sorusuna
“evet” yaniti verdigi goriilmektedir. Aragtirma birimlerinin % 69.2’sini olusturan 18
havayolu isletmesi web sitesinde kisisel bilgilerin nasil toplandigi konusunda bilgi

verilmemektedir.
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6.3.3. Toplanan Bilgilerin Nasil Kullanilacagi Konusunda Bilgi Verme

Tiiketiciler tarafindan gizlilik beyanlarinda aranilan en 6nemli unsurlardan biri,
kisisel bilgilerin nasil kullanilacagidir. Tiiketiciler kisisel bilgiletinin verdikleri amag
disinda bagka bir amagla kétiiye kullanilmasindan endise duymaktadirlar. Bu nedenle
web sitelerinin gizlilik beyanlarinda toplanan bu bilgileri nasil kullanacaklari konusunda

bilgi vermeleri son derece onemlidir.

Tablo 12. Toplanan Bilgilerin Nasil Kullamlacagi Konusunda Bilgi Verme

SIKLIK YUZDE
EVET 15 57.7
HAYIR 11 42.3
TOPLAM 26 100.0

16

SIKLIK

HAYIR

Grafik 10. Toplanan Bilgilerin Nasil Kullanilacagi Konusunda Bilgi Verme

Tablo 12°de goriildiigii gibi, havayolu isletmesi web sitelerinin % 57.7si
titketicilerine topladiklar: bilgileri nasil kullanacaklart konusunda bilgi vermektedir.

[sletmelerin % 42.3’ii tiiketicilerini bu konuda bilgilendirmemektedir.
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6.3.4. Cookie Kullanimi Konusunda Bilgi Verme

Bir bilgisayar digerinden ayirt ctmeye yarayan ve bilgisayar1 kullanani kigisel
_olarak tanimlamayan cookielerin, re amagla kullanildig tiiketiciler tarafindan tam
olarak bilinmemektedir. Cookie kullanan web siteleri cookie kullanimi konusunda
bilgiler sunarak tiiketicilerini bu konuda aydinlatmaya ve onlarin kaygilarini azaltmaya

caligmaktadirlar.

Tablo 13. Cookie Kullanimi Konusunda Bilgi Verme

SIKLIK YUZDE
EVET 13 50,0
HAYIR 13 50,0
TOPLAM 26 100,0

14

12 o

10 ¢

SIKLIK

HAYIR EVET

Grafik 11. Cookie Kullanimi Konusunda Bilgi Verme

Tablo 13 incelendiginde, 26 havayolu web sitesinin % 50°sinin gizlilik beyaninda
cookie kullanimi konusunda bilgi sagladig: goériilmektedir. Arastirma kapsamindaki
isletmelerin %  50’sinde  de tiiketiciler cookie  kullanimi  konusunda

aydinlatilmamaktadir.
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6.4. Havayolu Web Sitelerinin Gizlilik Beyam Uygulamalarinda Tercih

Web sitelerinin gizlilik beyani uygulamalarinin ikinci unsuru, tiiketicileri verdikleri
bilgilerin nasil kullanacagi konusundaki insiyatifini gosteren tercihtir. Bu unsur
kapsaminda, web sitelerinin, elde edilen bilgiler ile, tiiketicilere pazarlama ve diger
amaglarla ulasma konusunda bilgi verip vermedikleri ve eger bilgileri bu amagla
kullaniliyor ise tiiketiciye tercih sunup sunmadiklari incelenmistir. Ayrica, web siteleri,
toplanan bilgilerin iigiincii kisilerle paylagimi konusunda bilgi verilmesi ve eger bilgiler
paylasiyorsa paylasilan tigiincii kisilerin isimlerinin ilan edilmesi ve tiiketiciye tercih

sunumu agilarindan da analiz edilmistir.

6.4.1. Pazarlama ve Diger Amaglarla Tiiketiciye Ulasma

Web siteleri, tiiketicilerden elde ettikleri bilgiler ile pazarlarint daha dogru analiz
edebilmektedir. Ozellestirilmis igerikler hem isletmeler hem de tiiketiciler agisindan
onemli olmaktadir. Isletmeler dogru insana dogru reklami yapma ve dogru hizmeti
sunma imkanint elde ederken, tiiketici de hem kendileri isletme agisindan &zel

hissederken hem de istedigi bilgilere kolay ve hizl1 bir bigimde ulagmis olmaktadir.

Tablo 14. Pazarlama ve Diger Amaglarla Tiiketiciye Ulagma

SIKLIK YUZDE
EVET 13 50,0
HAYIR 13 50,0

TOPLAM 26 100,0
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Grafik 12. Pazarlama ve Diger Amaglarla Tiiketiciye Ulasma

Havayolu isletmelerinin web siteleri, toplanan bilgiler ile tilketiciye ulasma
kapsaminda incelendiginde % 50’sinin tiiketicilere pazarlama ve diger amaglarla

ulastig goriilmektedir. Diger yarisi ise, bilgileri bu amagla kullanmamaktadirlar.

6.4.2. Toplanan Bilgilerle Tiiketiciye Ulasma Konusunda Tercih Sunma

Aragtirma kapsamindaki havayolu isletmesi web sitelerinin 13 tanesi
tiketicilerine pazarlama ve diger amaglarla ulasmaktad(r. Tiiketicilerine “Toplanan
bilgilerle ulagma konusunda tercih sunma” sorusuna dolayisi ile 13 isletme dahil

edilmistir.

Tablo 15. Toplanan Bilgilerle Tiiketiciye Ulasma Konusunda Tercih Sunma

SIKLIK YUZDE
EVET 11 84,6
HAYIR 2 15,4

TOPLAM 13 100,0
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EVET HAYIR

Grafik 13. Toplanan ilgilerle Tiiketiciye Ulasma Konusunda Tercih Sunma

Tiketicilere, topladigi bilgiler ile pazarlama ve diger amaglarla ulasan
isletmelerden % 84.6°s1 tiiketicilerine tercih sunmaktadir. Bu isletmelerden % 15.4°u
tilketicilere boyle bir segenek vermemektedir.

6.4.3. Toplanan Bilgilerin Ugiincii Kisilerle Paylasimi

Tiiketicilerin kigisel bilgilerini verirken en fazla endise duyduklan konu, kisisel
bilgilerin verdikleri amag diginda iigiincii kisilerle paylagilmasidir. Tiiketiciler, yapmis
olduklari islemlerle ilgili olarak vermis olduklari bilgilerin iigiincli Kkisilerle
paylagilmasini kontrol edebilmek istemektedirler. Bu nedenle web sitesi iizerinden
toplanan bilgilerin paylagildigi {iglincii kisilerin isimlerinin agiklanmasi  ve tercih

imkanin sunulmast kisisel gizlilik beyani agtsindan 6nemli bir uygulamadir.

6.4.3.1. Toplanan Bilgilerin Ugiincii Kisilerle Paylasimi Konusunda Bilgi

Verme

Tiiketicilerin kaygilarini azaltmak ve web sitelerine olan glivenleri arttirmak
amacityla, arastirma kapsamindaki web sitelerinin % 38.5’i gizlilik beyanlarinda bu

konuya yer vermektedir.



Tablo 16. Toplanan Bilgilerin Ugiincii Kisilerle Paylagimi Konusunda Bilgi Verme

SIKLIK

Grafik 14. Toplanan Bilgilerin Ugiincii Kisilerle Paylagimi Konusunda Bilgi Verme

26
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224

20
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SIKLIK YUZDE
EVET 16 61,5
TOPLAM 26 100,0
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Toplanan bilgilerin tiglincii kisilerle paylasilip paylasiilmadigi konusunda arastirma

kapsamindaki isletmelerden sadece 10 tanesi bilgi vermektedir. Bu nedenle asagidaki alt

boliimlerde unsurlar bu 10 igletme iizerinden degerlendirilecektir.

6.4.3.2. Toplanan Bilgilerin Paylasildign Uciincii Kisilerin Isimlerini

Agiklama

Incelenen 10 isletmenin % 20’si toplanan bilgilerin paylasildig1 tgiincii

kisilerin isimlerini gizlilik beyanlarinda belirtmektedirler. % 80’i ise bu bilgileri

sunmamaktadir.
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Tablo 17. Toplanan Bilgilerin Paylagildigi Ugtincii Kisilerin Isimlerini Agiklama

SIKLIK YUZDE
EVET 2 20,0
HAYIR 8 80,0
TOPLAM 10 100,0

10

SIKLIK

EVET HAYIR

Grafik 15. Toplanan Bilgilerin Paylagildigi Ugiincii Kisilerin isimlerini Agiklama

6.4.3.3. Bilgilerin Paylasilmasi Durumunda Tiiketiciye Tercih Sunma
Bilgilerin iigiincii kisilerle paylasildigi 10 isletme web sitesinin % 8071,
tilketicilerine kisisel bilgilerinin paylastlmasi konusunda tercih sunmaktadir. % 20’si

ise, boyle uygulamayi kullanmamaktadir.
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Tablo 18. Bilgilerin Paylagilmast Durumunda Tiiketiciye Tercih Sunma

SIKLIK YUZDE
EVET 2 20,0
HAYIR 8 80,0
TOPLAM 10 100,0

10

SIKLIK

0

EVET HAYIR

Grafik 16. Bilgilerin Paylagilmasi Durumunda Tiiketiciye Tercih Sunma

6.5. Havayolu Web Sitelerinin Gizlilik Politikast Uygulamalarindan Erisim
Isletmelerin web siteleri, tiiketicinin kendi bilgilerine istedigi zaman ve maliyetsiz
olarak ulasmasi ve bu bilgiler iizerinde degisiklik yapmasina ya da tamamen silmesine

olanak tanimahdir.

6.5.1. Tiketicilere Verdikleri Bilgileri Gozden Geg¢irme Imkaninmn

Sunulmasi

Tiiketiciler, ¢alisma kapsamindaki 26 isletme web sitesinin % 61.5’inde
verdikleri kisisel bilgileri yeniden degerlendirmeleri veya tamamen silme olanag

bulmaktadirlar. Web sitelerinin % 38.5”inde ise béyle bir imkan bulunmamaktadir.



" Tablo 19. Tiiketiciye Verdikleri Bilgileri Gozden Gegirme imkaninin Sunulmast

SIKLIK YUZDE
EVET 16 61.5
HAYIR 10 38.5
TOPLAM 26 100,0
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HAYIR EVET

Grafik 17. Tiiketiciye Verdikleri Bilgileri Gozden Gegirme imkaninin Sunulmasi

6.5.2. Toplanan Bilgilerdeki Yanhslar Konusunda Bilgi Verme

Tablo 20. Toplanan Bilgilerdeki Yanliglar Konusunda Bilgi Verme

SIKLIK YUZDE
EVET 4 15.4
HAYIR 22 84.6

TOPLAM 26 100,0
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Grafik [8. Toplanan Bilgilerdeki Yanliglar Konusunda Bilgi Verme

Tablo 20 incelendiginde, web sitelerinin % 15.4’u tiiketicilerini toplanan
bilgilerdeki yanlisliklarin iistesinden gelebilmeleri i¢cin gerekli olan agiklamay1

yaparken, % 84.6’i bu konuda herhangi bir bilgi vermedigi goriilmektedir.

6.6. Havayolu Web Sitelerinin Kisisel Gizlilik Beyam Uygulamalarimda
Giivenlik
Web sitesi tarafindan elde edilen bilgilerin kaybolmasini ya da yetkisiz kisiler
tarafindan elde edilmesini, kullanilmasmi, yok edilmesini ve agiga cikarilmasini
onlemek amaciyla teknik ve idari 6nlemlerin alinmas kisisel gizlilik beyaninin basarili
olmasinda son derece 6nemli bir unsudur. Havayolu web siteleri bu boliimde birlikte
¢aligilan giivence veren kuruluslar, web sitesinde bu kuruluglarin logosunun bulunup
bulunmadig), islem sirasindaki ve islem tamamlandiktan sonra elde edilen bilgilerin

givenligiyle ilgili alian tedbirler agisindan incelenmistir.

6.6.1. Birlikte Cahisilan Giivence Veren Kuruluslar Konusunda Bilgi Verme
Incelenen havayolu web sitelerinin % 11,5’ glivence veren kuruluglar
konusunda bilgi sunarken, % 88,5’i bu kuruluslar hakkinda bilgi sunma egiliminde

degildir.

Tablo 21. Birlikte Calistlan Giivence Veren Kuruluglar Konusunda Bilgi Verme
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SIKLIK | YUzDE
EVET 3 1.5
HAYIR 23 88.5
TOPLAM 26 100,0

SIKLIK

HAYIR EVET

Grafik 19. Birlikte Calisilan Giivence Veren Kuruluslar Konusunda Bilgi Verme

6.6.2. Islem Sirasindaki Bilgilerin Giivenligi Agisindan Ahnan Tedbirler

Konusunda Bilgi Verme

Aragtirma kapsamindaki havayolu web sitelerinin % 61,5’inde islem sirasinda
tilketiciden alinan bilgilerin giivenligi agisindan alinan tedbirler konusunda bilgi
vermektedir. Web sitelerinin % 38,5’inde ise alinan bu tedbirlerle ilgili olarak herhangi

bir bilgi sunulmadig1 gériilmektedir.

Tablo 22. islem Sirasindaki Bilgilerin Giivenligi Agisindan Alinan Tedbirler Konusunda Bilgi Verme

SIKLIK YUZDE
EVET 16 61.5
HAYIR 10 38.5

TOPLAM 26 100,0
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Grafik 20. Islem Sirasindaki Bilgilerin Giivenligi Agisindan Alinan Tedbirler Konusunda Bilgi

Verme
Havayolu isletmelerinin biiyiik bir gogunlugunun islem sirasinda elde edilen
bilginin giivenligini saglamak amaciyla bilgilerin iigiincii kisilerce erisimini engelleyen

“Secure Sockets Layer” (SSL) adli teknolojiyi kullandig1 goriilmektedir.

6.6.3. Islem Tamamlandiktan Sonra Toplanan Bilgilerin Giivenligi

Agisindan Alinan Tedbirler Konusunda Bilgi

Arastirma  kapsamindaki havayolu web sitelerinin % 30.8°i islem
tamamlandiktan sonra toplanan bilgilerin giivenligi acisindan alinan tedbirler
konusunda bilgi vermektedir. Igletmelerin % 69.2’sinin kisisel gizlilik beyanlarinda bu

konuda bilgi bulunmamaktadir.

Tablo 23. [slem Tamamlandiktan Sonra Toplanan Bilgilerin Gilvenligi Agisindan Alinan Tedbirler

Konusunda Bilgi

SIKLIK YUZDE
EVET 8 30.8
HAYIR 18 69.2

TOPLAM 26 100,0
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Grafik 21. islem Tamamlandiktan Sonra Toplanan Bilgilerin Giivenligi Agisindan Alinan Tedbirler

6.6.4. Web Sitesinde Giivence Veren Kuruluslarin Logolarimn Bulunmasi

HAYIR

Konusunda Bilgi

EVET

94

Havayolu isletmelerinin % 19.2°si web sitelerinde giivence veren kuruluslarin

logolarina yer verirken, % 80.8’i bu kuruluslarin logolarina yer vermemektedir.

Tablo 24. Web Sitesinde Giivence Veren Kuruluslarin Logolarinin Bulunmasi

SIKLIK YUZDE
EVET 5 19.2
HAYIR 21 80.8
TOPLAM 26 100,0




95

30

28
26

24

22
20 «

18 4
16 o

14 o

12 ¢

10 4

o N & a @
M . " 2 "

SIKLIK

HAYIR EVET

Grafik 22. Web Sitesinde Giivence Veren Kuruluglarin Logolarinin Bulunmasi

Havayolu igletmelerinin giivence veren kuruluglarin logolarina sitelerinde yer
vermeleri kullanicilarin siteye adaptasyonunu cesaretlendiren ve bilet satig potansiyelini
arttiran bir unsurdur. Online tiiketiciler, iizerinde bu kuruluglarin logosu bulunan
sitelerden islem yaparken daha giivende hissetmektedirler. Yapilan bu ¢alismada,
incelenen havayolu igletmelerinden web sitelerinde giivence kurulusu logosu
bulunduranlarin  biiyik bir gogunlugunun VeriSign kurulusunu tercih ettigi

goriilmektedir.

6.7. Havayolu Web Sitelcrinin Gizlilik Politikas1 Uygulamalarindan Irtibat
Tiiketiciler agsisindan online islem yapmak heniiz yeni bir olgu oldugundan, web
sitelerinin, tiiketicilerin kargilagtiklart bir sorunu isletmeye iletmesini saglayacak ya da

sorular sormasina olanak taniyacak uygulamalari gelistirmeleri son derece Snemlidir.

6.7.1. Kisisel Gizlilikle Iigili Bir Sorunu fisletmeye Iletme ile Ilgili Bilgi

Verme

Arastirmaya katilan - havayolu isletmelerinin % 42.3’ii web sitelerinde
titketicilerin kisisel bilgilerinin gizliligi ile ilgili karsilastiklart bir sorunu isletmeye nasil
iletecekleri konusunda bilgi verirken, isetmelerin % 57.7’si bu konuya gizlilik

beyanlarinda yer vermemektedir.

R T RO B IR DY
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Tablo 25. Kisisel Gizlilikle {lgili Bir Sorunu Isletmeye Iletme ile ilgili Bilgi Verme

SIKLIK YUZDE
EVET 11 42.3
HAYIR 15 57.7
TOPLAM 26 100,0
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Grafik 23. Kisisel Gizlilikle 1igili Bir Sorunu Isletmeye iletme ile lgili Bilgi Verme

6.7.2. Kisisel Gizlilikle Iigili Sikayetleri Isletmeye ya da Baska bir

Organizasyona Iletme Konusunda Bilgi Verme

Tablo 18’de goriildiigii gibi arastirma kapsamindaki havayolu web sitelerinden
sadece %I11.5°1 tiiketicilere bir gikayetleri oldugunda bunu isletmeye ya da baska bir
organizasyona nasil ulasacaklari konusunda bilgi vermektedir. isletmelerin % 88.5 gibi

bityiik bir gogunlugu ise tiiketicileri bu konuda bilgilendirmemektedir.

Tablo 26. Kisisel Gizlilikle ilgili Sikayetleri Isletmeye ya da Baska Bir Organizasyona iletme Konusunda

Bilgi Verme
SIKLIK YUZDE
EVET 3 11.5
HAYIR 23 88.5
TOPLAM 26 100,0
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Grafik 24. Kisisel Gizlilikle Iigili Sikayetleri Isletmeye ya da Bagka Bir Organizasyona iletme

Konusunda Bilgi Verme



SONUC

Havayolu web sitelerinin gizlilik politikalari ile ilgili olarak yapilan bu ¢alismada

elde edilen sonuglar $6yle 6zetlemek miimkiindiir:

* Havayolu web siteleri tiiketicilerden ad-soyad, elektronik posta z;dresi, telefon
numarasi ve kredi karti gibi kisisel tanimlayiciigi olan bilgileri demografik
bilgilerden daha sik talep etmektedir. - Dogum tarihi, cinsiyet ve tercihler
tiiketicilerden en -fazla istenen demografik bilgilerdir. Gelir bilgisi hicbir

havayolu web sitesinde sorulmayan tek kisisel bilgidir.

* Tuketicilerinden kisisel bilgi talep eden havayolu isletmelerinden biyiik bir

kismu kisisel bilgi gizliligi ile ilgili olarak uygulamis olduklari politikalar

sitelerinde ilan etmektedirler.

* Havayolu isletmelerinin tamanuna yakin kismi web sitelerinde gergeklestirmis

olduklari uygulamalar: gizlilik politikas: yoluyla duyurmaktadir.

* Havayolu isletmeleri web sitelerinde kisisel bilgi uygulamasina yer

vermemektedir.

* Havayolu web sitelerinin gogunlugunda gizlilik politikast bilgilerine hem ana

sayfadan hem de kisisel bilgilerin toplandig her bir sayfadan ulasrﬁak miimkiin

olmaktadir.

o Isletmelerin tamami web sitelerinde kigisel bilgi toplamasina ragmen, gizlilik
"politika51 beyanlarinda, sitelerinde ne tiir bilgiler toplandigini, nasil toplandigini

yada nasil kullamlacagini ilan etme egiliminde degildirler.

* Havayolu web sitelerinin yarisi, tiiketicileri cookie kullanim: konusunda

aydinlatirken, diger yarisi bu bilgiye sitesinde yer vermemektedir.
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Havayolu isletmelerinin yarsi topladiklan bilgileri pazarlama ve diger amaglarla
tiiketiciye ulasabilmek igin kullanmaktadir. Bu isletmeler tiiketicilerine bu
konuda tercih sunmaktadir. isletmélerin diger yansi ise bilgileri bu amagla

kullanmamaktadir.

Havayolu isletmeleri toplanan bilgilerin paylasildig: iigiincii kisileri sitelerinde
belirtmezken, tiiketicilerine kisisel bilgileri paylasma konusunda tercih

sunmaktadir.

Havayolu isletmelerinin web sitelerinde verilen bilgiler iizerinde degisiklik

yapmak veya bu bilgileri tamamen silmek miimkiin olmaktadir.

Havayollar1 toplanan bilgiler iizerindeki yanlishiklarin nasil diizeltilecegi
konusuna sitelerinde yer vermemektedir.Dolayisiyla tiiketiciler verdikleri
bilgilerle ilgili bir problem yasadiklarinda bunlari nasil coziimleyecekleri

konusunda bilinglendirilmemektedir.

Havayolu isletmeleri web sitelerinde tiiketicilerin giivenliklerini saglamak
amaciyla giivence veren kuruluslarla ¢alisma egiliminde degildir. Giivence veren
kuruluslarla ¢alisan az-sayidaki havayolu isletmesi ise web siteleri iizerinde bu
kuruluglarin logolarina yer vérmektedir. Bu isletmelerin genel olarak Verisign

giivence kurulusu ile ¢alistig1 goriilmektedir.

Incelenen havayolu isletmelerinin biiyiik bir boliimii, web siteleri iizerinde elde
etmis olduklari kisisel bilgileri igiincii kisilerle paylasip paylasmadiklari

konusunda tiiketicilere bilgi saglamamaktadir. Bu bilgileri veren havayolu

“igletmeleri ise tiiketicilerin kisisel bilgilerini tigiincii kisilerle paylagyma

konusunda tiiketicilerine bir tercih sunmaktadir. Ancak isletmeler bu iigiincii

kisilerin adlarini agiklamamaktadir.

Havayolu ' isletmeleri iglem sirasinda tiiketiciden topladiklari bilgilerin

giivenligini saglamak agisindan SSL teknolojisini kullanmaktadir. Isletmeler
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islem tamamlandiktan sonra elde edilen bilgilerin giivenligi igin alinan tedbirler
konusunda bilgi vermemektedirler.

Aragtirma kapsamindaki havayolu isletmeleri, tiiketicilerin kisisel bilgileri ile
ilgili bir problemle karsilasmasi halinde, isletmeye ulagabilmeleri, ilgili birime ya
da bagka bir kurulusa sikayette bulunabilmeleri icin gerekli bilgileri web sitesi

lzerinde yer vermemektedir.
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Ek 1. ANKET SORULARI

1. TOPLANAN KISISEL BILGI TURU
a. Kigisel Bilgi
al. Ad-soyad
( ) Evet ( ) Hayir

a2. Elektronik posta adresi

( ) Evet ( ) Hayir

a3. Posta Adresi
( )Evet ( ) Hayw

a4. Telefon Nuinarasi

( )Evet ( ) Hayir

a5. Faks Numaras!

( )Evet ( ) Haymr

a6. Kredi Kart1 Numarasi
( )Evet ( ) Hayrr

b. Demografik Bilgi
bl. Dogum Tarihi ya da Yas
( )Evet ( ) Hayir

-b2. Aile Bilgileri
() Evet ( ) Hayir

b3. Cinsiyet
( )Evet ' ( ) Hayir
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b4. Egitim

( )Evet () Hayr
b5. Sehir

( )Evet ( ) Hayir
b6. Gelir

() Evet ( ) Hayir

b7. llgi ya da Tercihler

( ) Evet ( ) Hayir
b8. Meslek

( )Evet () Hayir
9. Diger Demografik Bilgiler

() Evet ( ) Haywr

2. HAVAYOLU WEB SITESINPE GIZLILIiK BEYANI TiPI

a

~

b.

—~~

(2]

~

. Sadece Gizlilik Politikas1 Beyani
) Evet () Hayir

Sadece Kisisel Bilgi Uygulamalart Beyani
) Evet () Hayir

- Gizlilik Politikas1 Beyan1 ve Kisisel Bilgi Uygulamalari Beyan kisi Birlikte
) Evet () Hayir
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3. HAVAYOLU WEB SITESINDE BULUNAN GIZLILIK BEYANLARINA
ERISIM KOLAYLIGI

a. Gizlilik politikasi beyam

() Ana sayfadan erisim imkani

() Kisisel bilginin toplandigi sayfadan erigim imkani

() Ikisi de

b. Kisisel bilgi uygulamasi beyani

() Ana sayfadan erisim imkani

() Kisisel bilginin toplandig1 sayfadan erisim imkanti
() ikiside

4. HAVAYOLU WEB SITESI GIZLILIK ~ POLITIKASI
UYGULAMALARINDAN DUYURU

a. Web sitesi tiiketiciden ne tiir bilgiler toplanacagi konusunda bilgi veriyor mu?
( )YEvet ( )Hayrr

b. Web sitesi tiiketiciden bilgileri nasil toplayacag: konusunda bilgi veriyor mu?
( )Evet ( )Hayrr

c. Web sitesi tiiketiciden topladigt bilgileri nasil kullanacagi konusunda bilgi veriyor
mu?

( )Evet ( )Hayir

d. Web sitesi “cookie”lerin kullanimi konusunda bilgi veriyor mu?
( )Evet ( )Hayrr
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5. HAVAYOLU WEB SITESI GIZLILIK POLITIKASI
UYGULAMALARINDAN TERCIH

a. Web sitesi, pazarlama ve diger amaglari icin toplanan bilgilerle tiiketiciye ulasabilir
mi?

( )Evet ( )Hayrr

b. Web sitesi, pazarlama ve diger amaglari igin toplanan bilgilerle tiiketiciye ulasip
ulagsmayacagl konusunda tiiketiciye tercih sunuyor mu?

( )Evet ( )Hayrr -

c. Web sitesi, tiiketiciden topladigi bilgileri Gigiincii kisilerle paylagimi konusunda bilgi
veriyor mu?

( )Evet ( )Hayrr

d. Web sitesi topladig bilgileri paylasacag tiglincii kisilerin isimlerini veriyor mu?
( )Evet ( )Hayir

e. Web sitesi, topladigi bilgileri tgiincii kisilerle paylagmasi durumunda tiketiciye
tercih imkani sundugunu sdylilyor mu?

( )Evet () Haywr

6. HAVAYOLU WEB SITESI GIZLILIK POLITIKASI
UYGULAMALARINDAN ERISIM

a. Web sitesi, tiiketicilerin verdikleri bilgileri gozden gegirmelerine ya da sorular
sormalarina imkan tantyor mu?

() Evet () Hayir

b. Web sitesi, toplanan bilgilerdeki yanlislarla nasil basa gikacagi konusunda bilgi
veriyor mu?

( )YEvet ( )Hayrr



106

7. HAVAYOLU WEB SITESI GIZLILIK POLITIKASI
UYGULAMALARINDAN GUVENLIK
a. Web sitesi glivence veren kurulusla ¢alisiyor mu?

( )Evet ( )Haywr

b. Web sitesi, islem sirasindaki bilgilerin giivenligi acisindan alinan tedbirler konusunda
bilgi veriyor mu?

( )Evet ( )Hayrr

c. Web sitesi, islem tamamlandiktan sonra elde ettigi bilgilerin giivenligi acisindan
alinan tedbirler konusunda bilgi veriyor mu?

( )Evet ( )Hayrr

d. Web sitesinde giivence veren kuruluglarin logolan gériintiileniyor mu?
( )Evet ( )Hayrr

8. HAVAYOLU WEB SITESI GIZLILIK POLITIKASI
UYGULAMALARINDAN IRTIBAT BILGIiSi

a. Web sitesi gizlilikle ilgili bir sorunun nasil ulastirilacagi konusunda bilgi veriyor mu?
( )Evet ( )Hayrr

b. Web sitesi gizlilik hakkinda igletmeye ya da bir baska organizasyona nasil sikayette
bulunulacagt konusunda bilgi veriyor mu?

( )Evet ( )Hayir
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Adria Airways - The Airline of Slovenia
Aegean Airlines S.A.

Aer Lingus Limited

Aeroflot Russian Airlines

Aerosvit Airlines’

Air Baltic Corporation S.A. ,
Air Berlin GmbH&Co. Luftverkehrs KG
Air-Europa Lineas Areas, S.A.

Air France

Air Malta

Air One

Alitalia

Austrian Airlines

Azzurra Air S.p.A.

Braathens

British Airways

British Midland Airways

Croatia Airlines

Czech Airlines

Lufthansa

Estonian Air

Finnair Ovi

Hapag Lloyd Fluggesellschaft
Iberia

KLM Royal Dutch Airlines

KLM uk Ltd

Lithuanian Airlines

Lot-Polish Airlines

Luxair

Macedonian Airlines

www.adria.si

www.aegeanair.com

www.aerlingus.ie

www.aeroflot.ru

WWWw.aerosvit.com

www.airbaltic.lv

www.airberlin.com

WWW.alr-europa.es

www.airfrance.fr

www.airmalta.com

www.flyairone.it

www.alitalia.it

www.aua.com

WWW.azZzZurraair.it

www.braathens.no

www.britishairways.com

www.flybmi.com

www.croatiaairlines.hr

WWW.CSa.CZ

www.lufthansa.com

www.estonian-air.ee

www.finnair.f1

www.hlf.de

www.lberia.com

www.klm.com

www.klmuk.com

www lal.lt/index e.html

www.lot.com

www.mat.com.mk
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Maersk Air A.S. www.maersk-air.com

Malev Hungarian Airlines Public Ltd. www.malev.de

Manx Airline www.manx-airlines.com

Scandinavian Airlines System SAS www.scandinavian.net

Spanair S.A. WWWw.spanair.com/es/

TAP Air Portugal www.tap-airportugal.pt

Transavia Airlines www.transavia.nl

Tiirk Havayollari www.turkishairlines.com

Turkmenistan Airlines www.turkmenistanairlines.com/home.htm
Virgin Atlantic Airways Ltd. www.virgin-atlantic.com

Wideroe'sFlyveselskap A.S. www.wideroe.no
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