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TURIZM PAZARLAMASINA INTERNETIN ETKISI:
DESTINASYON WEB SITELERI ICIN BIR MODEL ONERISi

THE EFFECT OF INTERNET ON TOURISM MARKETING: A
MODEL PROPOSAL FOR DESTINATION-BASED WEB SITES

Yasar SARI"
Metin KOZAK™
OZET

Turizm bélgeleri, turizm hareketlerinin en 6nemli odak noktalarindan birisi
konumundadir. Kisilerin gecici yer degistirmelerinin temel hedefi, ¢ogu
zaman belirli bir turizm bolgesini ziyaret etmektir. S6z konusu bolgeler,
gesitli cazibe unsurlari nedeniyle ziyaretcileri kendilerine ¢ekerler. Birden
tazla unsuru biinyesinde bulundurmasi nedeniyle de, gelecek yillarda turizm
pazarlamasinda bireysel isletmelerden daha fazla bir 6neme sahip olacaklar:
vurgulanmaktadir. Bu calismada da, ilk olarak hizmet endustrisinin bilgi
teknolojilerindeki son gelismelerden gliniimizde nasil yararlandiklart
konusunda genel bir degerlendirme vyapilarak, s6z konusu gelismelerin
hizmet pazarlamast tizerinde ortaya ¢ikaracagr olast etkileri tzerinde
durulmaktadir. Tkinci olarak ise, turizm bolgelerine 6zgii kullanilabilecek
bolgesel web  sitesi tasarimi  konusunda bir model O6nerisinde
bulunulmaktadir. Bu kapsamda da, bireysel turizm isletmeleri ile kamu ve
6zel sektor kurum ve kuruluslarinin yapmalart gerekenler hakkinda bazi
uygulamaya doniik onerilere yer verilmektedir.

Anahtar Sézciikler: bilgesel pazarlama, bilgi teknolojileri, dagitim kanallar:.
ABSTRACT

Tourist destinations are one of the key points of international tourism and
travel movements. The purpose of moving on a temporary basis is often to
visit a particular tourist destination. Such places attract visitors with the pull-
effect of their various attractions and facilities. With their multiple
components, tourist destinations are expected to gain more importance in
tourism marketing than individual facilities and attractions in the future.
Bearing the growing importance of tourist destinations in mind, this study
first attempts to present an overview of how the service industry currently
benefits from the recent developments within the Information Technology
and focus on how such developments influence services marketing. Then,
discussion about developing a model of destination-based web site is
provided. In this context, the paper gives several practical recommendations
which be useful particularly for individual businesses, public and private
sector representatives.
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GIRIS

Bilgi teknolojisindeki hizli gelismeler, son yillarda, turizm ve seyahat
sektortiinde farkli niteliklere sahip dagitim kanallarinin ortaya ¢tkmasina yol
acmaktadir. Nitekim, bilgi teknolojilerinin kullanma yogunlugu ve turizm
bélgelerinin bu araclardan yararlanarak pazara ne kadar yaklasabildikleri gibi
konularin, turizm bolgelerinin gelecek yillarda rekabet edebilirligi tizerinde
daha da etkili olacag: dile getirilmektedir (Buhalis 1998). Bilgi teknolojisini
yogun sekilde kullanan bolgelerin, bu konuda daha zayif olan bolgelere
oranla rekabet yoniinden uluslararas: turizmde daha giiclii olacaklart da bu
kapsamda vurgulanmaktadir. Bu nedenle, ekonomik anlamda, teknoloji
kullanim1 bakimindan gelismis ve az gelismis seklinde iki ¢esit turizm bolgesi
tipinin ortaya ¢itkmast yiiksek olasiliktir (Rimmington ve Kozak 1997). Bu
durumda yapimas: gereken, Oncelikle bir bolgenin hangi tiir teknoloji
icerisinde yer almakta oldugu analiz edilerek, mevcut uygulamalarin tiketici
beklenti ve gereksinimlerine karsihik verip vermediginin arastirilmasidir.
Ayrica arastirma sonuglarina gore gelecege yonelik hangi tir calismalara

agirlik verileceginin belirlenmesi gerekebilir.

Turizm talebine etki eden unsurlardan olan ve bilgi teknolojilerindeki hizli
gelismelerle giderek 6nemli bir konuma ytkselen turizm tanitiminda, temel ilkeler
ayn1 kalmakla birlikte, turist ¢eken tilkelerdeki ulusal turizm orgiitlerinin ve sektor
kuruluslarinin arastirma, stratejik planlama, reklam, halkla iliskiler, bilgi, tanitict
malzeme Uretimi ve satig gelistirme konularinda deneyim kazandiklar
kuskusuzdur. S6z konusu bu tilkeler turizm tanitiminda; pazara iliskin bilgilerin,
pazar bolimlerinin, dogru hedef-kitle seciminin, triin gelistirme ve buna bagh
olarak kalite standartlarint iyilestirmenin, alternatif tatil olanaklart sunmanin ne
denli 6nemli oldugunu bilmekteditler. Turist ¢eken tlkeler ve tilke tamtimindan
sorumlu ulusal turizm 6rglitleri ayrica, diinya turizm pazarinda rekabetin giderek
keskinlestigi, pazardaki turizm bolgesi ve iriin sayisinin her gecen giin arttigy,
ulusal bazda pazar paylarinin korunmast icin ¢agdas teknolojiden yararlanarak
strekli caba harcanmast geregini actkca gormektedirler. Her yont ile daha bilingli,
egitim duzeyi daha ytksek, talep ve beklentileri daha yogun olmast beklenen
gelecegin tiketicileri ve turistlerinin, tiiketim aliskanliklar, yasam tarzlari, davranis
bicimleri ve niifus yapilarinda meydana gelen degisiklikler turizm politika ve
planlamacilarinca yakindan izlenmek durumundadir.

Ancak, cevresel etkilere son derece duyarh olan turizm olgusunu ¢agimizda
en ¢ok etkileyen faktGrlerin basinda bilgi iletisim ya da bilisim teknolojilerinde
meydana gelen bas dondiirticti gelismeler yer almaktadir. S6z konusu gelismelerin
boyutu ve hizi, turizm arzint olusturan rtin ve hizmet sunuculant agisindan
yasamsal onem tasimaktadir. Bilindigi tizere, turizm ve seyahat olgusunun ham
maddesi bilgidir. Sunucular agisindan triin ve hizmetlerin tanitimy, tiiketiciler
acisindan ise gereksinim ve istemlerin tatmin edilmesi, mevcut bilginin dagitim
kanallart aracihgr ile ne Olgtide basartyla sunulabildigine baglt olmaktadir. Bu
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nedenle, turizm sektori, bilgi teknolojilerinin en yogun ve en yaygin kullanildigt
alanlardan birisi olmaktadir. Bilgi iletisim ya da bilisim teknolojileri; bastlt medya,
gorsel/isitsel, telefon ve elektronik medyanin timiini kapsamaktadir. Turizm
politika ve planlamacilart s6zii edilen iletisim araglarindan ik t¢tinid yogun bir
sekilde kullanacak sekilde politika ve plan gelistirmeye 6zen gOstermislerdir.
Ulusal ve bolgesel turistik trtunlerin tamtimi uzun yillar klasik dagiim
kanallarindan, yani uretici ve seyahat isletmelerinden yararlanilarak yapilmustir.
1980'li yillarin basindan itibaren ise, bilgi teknolojilerinde meydana gelen biiytik
gelismeler sonucu daha kisa yoldan tiiketiciye ulasma olanagi veren yeni dagiim
kanallart ile yurttilmeye baslanmustir.

Turizm politika ve planlamacilan tarafindan dikkatle izlenen ve yukanda
genel hatlariyla deginilen tiketici istek ve gereksinimlerinin turizm reklam ve
tanitiminda daha da 6nemli oldugu gérulmustir. Aradigt her konuda kolayca
ulasilabilen bilgi sistemi ile donatilmus turist artik daha iyi hizmet beklemekte, tiriin
ya da hizmete baghliktan uzaklasmakta, kendisine sunulan trtin ve hizmetler
acisindan daha secici olmakta ve tatil aliskanliklarint daha sik ancak daha kisa siireli
tatiller lehine degistirmektedir. Bunun dogal sonucu olarak karar verme stireci
kisalmakta, son dakika satislarinda artislar  gortlebilmektedir.  Turizm
piyasasindaki bu degisimler, turizm bolgelerinin yer aldigr tlkelerdeki triin ve
hizmet sunucularini da yeniden yapilanma yoninde harekete gecirmistir.

Buna ek olarak, bilgi teknolojilerinin bir tirii olan sanal gerceklik
(virtual reality) programlari turistlere bulunduklar yerden sectikleri tatil
merkezinde dolasip ne yapabileceklerini, neleri yiyip i¢ebileceklerini ve neleri
satin alabileceklerini gosterebilmektedir. Uc boyutlu, gorsel, isitsel ve
dokunmatik teknolojisi ile tretilen bu programlarin tek eksigi, belki de sosyal
ve kilturel cevre ile sadece turizm bélgesinde alinabilecek koku ve duyma
erklerinin yaratilamamasidir (Williams and Hobson 1995). Sanal gerceklik
programlari ile zenginlestirilen Internet teknolojisinin giderek giinlik yasamin
bir pargast haline gelecegi, karma (heterojen) bir kullanict kitlesine sahip
olacagi ve sayfalarinda her gecen gin daha ¢ok uriine/bilgiye yer verecedi
kesinlik kazanmustir. O halde, turist ¢eken ilkeler, turizm bolgeleri ve tlke
tanttimindan sorumlu ulusal turizm Orgutlerinin yapmast gereken, s6z konusu
teknolojiden azami yarart saglamanin yollarini arastirmak ve bu teknolojiyi
tanitm  ve pazarlamada uygulanacak stratejinin bir bileseni olarak
degerlendirmek olabilir (Siyahhan 1998).

Bu calisma iki temel amac cercevesinde hazirlanmistir: Birincisi, hizmet
endustrisinin bilgi teknolojilerindeki son gelismelerden guntimiizde nasil
yararlandiklart konusunda genel bir degerlendirme yaparak, s6z konusu
gelismelerin hizmet pazarlamasi tzerinde ortaya cikaracagt olast etkileri
tzerinde durmaktir. Bu kapsamda, bilgi teknolojilerindeki gelismelerin
hizmet pazarlamasina yonelik dagitim kanallari tizerindeki etkileri konusunda
gindemi elinde tutan iki farkli distincenin incelemesi de yapilacaktir. Digeri
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ise, turizm bolgelerine 6zgu gelistirilebilecek bolgesel web siteleri icin bir
model Onerisinde bulunarak, modelin basariya ulasmasinda kamu ve 6zel
sektore disen sorumluluklara yer verilecektir. Calisma, yukaridaki
acitklamadan da anlasilacagt gibi, tamamen kavramsal bir ¢erceve icerisinde
hazirlanmistir.

TURIZM PAZARLAMASINDA BILGI TEKNOLOJILERININ
YERI

Calismanin ‘ama¢’ kisminda belirtilen birinci dustince bi¢imi, bilgi
teknolojilerinin yakin gelecekte hizmet pazarlamasi konusunda bir devrim
yaparak aracilari ortadan kaldiracagl ve boylece dagitim kanallarini yeniden
sekillendirecegi  lizerinde yogunlasmaktadir. Bu  yaklasim, “hizmet
pazarlamasinda yenilik¢i yaklasim™ olarak degerlendirilebilir. Digeri ise, her
ne kadar bilgi teknolojisi gucli bir etken olarak kendisini gOsterse dahi
hizmetin temel Ozelligi geregi alict ile satict arasindaki iliskinin glictintin
devam edecegi yonundedir. Bu ise, “hizmet pazarlamasinda gelenekei
yaklasim” seklinde dikkate alinabilir. Her iki yaklasim bicimi de asagida
ayrintili olarak incelenmektedir.

Sekil 1, hizmet pazarlamasindaki dogrudan ve dolaylt dagitim kanallarini
gostermektedir. 1 numaralt ¢izgi, ureticilerin herhangi bir aract
kullanmaksizin nihai kullanicilara ulagsmak i¢in kullandigr geleneksel yontemi
gostermektedir. 2 numaral ¢izgi, dogrudan pazarlamanin bir baska versiyonu
olarak, nihai tlketicilere ulasmada bilgi teknolojilerinin  islevini
gostermektedir. Burada, aracilar danismanlik faaliyetinde bulunabilmektedir.
3 numarall ¢izgi ise, isletmenin belirli bir komisyon karsiligi bir bilgi
teknolojisi isleticisi ya da tasarimcist ile anlasmali olarak faaliyet
gostermesidir. Buradan itibaren isletmedeki dogrudan pazarlama anlayist
degisime ugramaktadir. 4 numarali ¢izgi, Ureticilerin toptanct ve aractlar
dogrultusunda nihai tiiketiciye ulasmasini gostermektedir. Son olarak, 5
numaral ¢izgide ise, uretici isletmelerden triinleri satin alarak heterojen
yapidaki bir urini meydana getiren toptanciar; olusturduklart yeni
triinlerini bilgi teknolojileri isleticisi aracihigr ile diger isletmelerle nihai
tiketicilere ulastirmaktadir.
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DOGRUDAN SATIS
)

BiLGIi TEKNOLOJISI
KULLANIMI (2)

BILGI TEKNOLOJiSI
ISLETICIsi (3)

TOPTANCI (4) ARACI (4)

BiLGI
) ISLETIiCISI (5)

Sekil 1. Hizmet Pazarlamasinda Dagitim Kanallari
Kaynak: Rimmington ve Kozak 1997.

Gelenekgi Yaklagim

Dokunulamazlik, ayrilmazlik, bozulabilir ve heterojen 6zelligi nedeniyle,
turizm ve seyahat endustrisi, fiziksel bir dagitim kanalina gére, dagitim kanali
icerisinde daha fazla araciya gereksinim duyar. Bu nedenle, gelenekei
yaklasima gore, her ne kadar bilgi teknolojileri glicli bir etken olarak
kendisini gosterse bile hizmetin temel 6zelligi geregi alict ile satict arasindaki
iliskinin giicii devam edecektir (Lin 1998; Walle 1996; Sarkar, Butler and
Steinfield 1995). Ayrica, bu grubun duyeleri dinyadaki bitiin insanlarin
ekonomik ve sosyal nedenlerden dolay1 bilgi teknolojilerinden esit bir sekilde
yararlanamayacaklarini, béylelikle bu kesimin hizmet alimi, damismanlik,
tiketici sikayetleri vb. nedenler dogrultusunda yine geleneksel dagitim
kanallarint kullanmaya devam edeceklerini ileri stiirmektedirler (Connolly,
Olsen and Moore 1998). Daha da 6nemlisi, danismanlik vb. konularda
uzmanlasmis bazi isletmeler faaliyete gecerek geleneksel dagitim kanallart
icerisinde faaliyet gosteren aract kuruluslarin gbrevini yapmaya devam
edecekleri de tartisma konusudur. Bu tir gelismeler tzerinde simdiden
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yapilacak calismalar, gelecege yoOnelik pazarlama ve tiketici davranislart
politikalarinin da belirlenmesine 1sik tutacaktir.

Bu vyaklasima gore, aracilarin  hizmet pazarlamasindaki Gnemini
korumasinin gerekcelerinden bazilart su sekilde ézetlenmektedir. Oncelikle,
aracilar tiiketicilerin gereksinimlerinin belirlenmesine yardimct olur ve onlari
irtin ve hizmetlerin 6zellikleri konusunda bilgilendirirler. Her zaman igin
kapsamlt bilgiye sahip olmadiklarindan, tiketicilerin tatmin olamama riskleri
s6z konusudur. Son olarak, aracilar tretici isletmeler i¢in pazar aragtirmasi
calismasi yaparlar ve sonuglart bu isletmelere bildirirler. Dolayisiyla aracilarin
ortadan kalkmasi sonucunda bu tir faaliyetleri yapacak bagka isletmelere
yine gereksinim duyulacaktir.

Yenilik¢i Yaklagim

Yenilik¢i yaklasima gore, bilgi teknolojileri yakin gelecekte hizmet
pazarlamast konusunda bir devrim yaparak aracilari ortadan kaldiracak ve
boylece dagitim kanallarini yeniden sekillendirecektir (Steiner and Dufour
1998; Schuster 1998; Hamil 1997). Bu nedenle, hizmet pazarlamasinda,
dinyada teknolojik yenilikler konusunda kendisini gosteren degisimleri
zamaninda izlemek ve bunlardan maksimum diizeyde yararlanmak gerekir.
Hizmet pazarlamasinda teknolojik bilgi sistemleri kullanidmiyor ise satis
yapmanin ne kadar gii¢ olacaginin da alti cizilmektedir. Ornegin; Internet,
nihai tiketicilere istedikleri bilgiyi istedikleri anda ulasma olanag:
saglamaktadir. Bilgiyi talep etme ve bilginin ulasmasini bekleme dénemi artik
kapanmistir. Geleneksel pazarlama anlayisinda, bir hizmetten yararlanma
konusunda karara varilmasinda etkili olan unsurlar arasinda dost-arkadas
tavsiyesi ya da o hizmetten daha 6nceki dénemlerde yararlanma gelmektedir.
Ancak bilgi teknolojilerinin gelismesi ile birlikte, potansiyel musteri istedigi
bilgiyi aninda bilgisayar ekraninda gorebilecegi ve karsilastirma yapabilecegi
gibi, istegine baglt olarak da rezervasyonunu yapabilecegi tlirde bir sansa
sahip olabilecektir. Bu da s6z konusu miisterinin satin alma kararinda etkili
olabilecektir.

Benjamin ve Wigard (1995) gibi arastirmacilar da, geleneksel pazarlama
anlayisinin yerini bilgi teknolojilerinin alacagini ve bu nedenle de, tretici ile
tiketicileri tek bir merkezde toplamaya gerek kalmayacagt icin farkli
pazarlama politikalarinin gelistirilmesinin zorunlu olacagini séylemektedirler.
Ustlendikleri rol ve hizmet tiirlerini degistirmeleri beklenen aracilarin
O6neminin azalacagini vurgulayan Hamil (1997) de bu grup icerisinde yer
almaktadir. Ornegin; bir seyahat acentesi boyle bir durumda sadece posta
kontrolii, bahce bakimi ve ev givenligi gibi belitli faaliyet ya da hizmetler
konusunda bilgi sunan danigmanlik firmalart olarak yeni bir sekil
alabilecektir. Daha da 6nemlisi, nihai ttketicilerin treticilere ya da aracilara
ulagmalart gerekliligine karsin, Griin ve hizmetler konusunda bilgilendirmek
amactyla hem dreticilerin hem de aracilarin nihai tiiketicilere bilgisayarlar ya
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da diger reklam araglari tzerinden ulagsmalart gercegi de g6z ardi
edilmemelidir (Berthon, Pitt ve Watson 1996). Bu nedenle, aracilari “siber-
araglar” (cybermediaries) ya da “yapay aracilar” ve pazarlama kavramini da
“siber-pazarlama”  (cybermarketing) seklinde degistirmek gerekebilir
(Schuster 1998). Siber-araglar ya da yapay aracilar, nihai tiketici ile dretici
arasinda bilgi akisini saglayan bir képri olarak siber-pazarlama igerisinde
yerini almistir.

Konu turizm endustrisi agisindan ele alindiginda, paket tur (ve 6zellikle
de son dakika satislart) satislart yerinde bir 6rnek olarak dikkate alinabilir. Bir
baska tlkeye yonelik bir gezide, triin ve satin alma ile ilgili her tir secenegi
bilgisayar ekraninda gérmek mumkindir. Gezi i¢in hangi havaalanlarinin
kullanilacagl, gezinin kag¢ kisi ve ne kadar sire ile yapilacagini ekrandan
onaylayarak, 6deme de yine elektronik ortamda kredi karti ile aninda
yapilabilmektedir. Aract bir kurulusa gerek kalmadan bu tir bilgilerin yani
sira, secenekler arasinda karsilastirma yapmak da oldukc¢a kolay ve hizlidir.
Bu sekilde, bir potansiyel turist ya da ziyaretci, konaklamak istedigi isletmeyi
ya da ziyaret etmek istedigi bolgeyi rakipleriyle karsilastirarak nihai tercihini
yapabilir.

TURIZM BOLGELERI VE OZELLIKLERI

Turizm bolgeleri, turizm triinlerinin bir karisimi niteliginde olup,
musterilere entegre edilmis bir deneyim sunarlar. Bu trunler, ilgili turizm
bolgesi adt altinda tecriibe edilifler (Leiper 1995). Geleneksel olarak, turizm
bolgeleri cok iyi tanimlanmis cografi alanlardir. Ornegin, bir ada ya da
kasaba durumundadirlar (Hall 2000). Ancak, turizm bolgesi giderek
yayginlasan baska bir tanima gbre, musterilerin turizm igin tercih edecekleri
seyahat tlrtine, kiltirel gegmislerine, ziyaret amaglarina, egitim duzeylerine
ve gecmis deneyimlerine gore musteriler tarafindan goreceli olarak
yorumlanan algisal bir kavramdir. Ornegin; Londra, Alman is adamlart icin
bir turizm bolgesiyken, altt Avrupa tilkesini gezmek igin gelen Japon turistler
icin Avrupa bir turizm bolgesidir (Davidson ve Maitland 1997). Bagka bir
kaynakta ise turizm bolgesi, iilke bitiiniinden kiiciik ve tilke icindeki pek ¢ok
kentten buytik, insan beyninde belli bir imaja sahip markalasmis ulusal bir
alandir ve 6nemli turistik cekiciliklere, cekim merkezlerine ve festivaller,
karnavallar gibi cesitli etkinliklere, bolge icinde kurulmus iyi bir ulasim agina,
gelisim potansiyeline, dahili ulasgim agiyla baglantili bélgeler arasi ve ilke
diizeyinde ulasim olanaklarina ve turistik tesislerin gelisimi i¢in yetetli cografi
alana sahip bir bolge olarak tanimlanmaktadir (Tosun ve Jenkins 1996).

Turizmin yapisal Ozelligi geregi, bir turist sadece tek bir unsurdan
faydalanmaz; aksine ¢ok sayidaki cografik, ekonomik ve toplumsal unsurun
birlesiminden ortaya c¢ikan ‘nihai trind’ satin alir ve bu Urin turistin tatil
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deneyiminin olusmasinda Onemli bir etken olarak kendisini g&sterebilir
(Mclntyre 1993). Turistin belirli bir boélgeyi se¢mesinde ¢ok sayida
motivasyon unsuru etkili olabilmektedir (Pyo, Mihalik ve Uysal 1989). Bir
turist, gittigi bolgede otelde konaklama yapar, lokantada yemek yer, alisveris
yapar, ulasim araglarindan yararlanir, bolge halkiyla iletisime gecer ve cesitli
mekanlart ziyaret eder. Bu nedenle, unutulmamalidir ki, bolgesel turizm
sektort ile dolaylt ya da dolaysiz iligkisi olan her birey (ya da yore/bolge
halkt), yukarida dile getirilen “domino etkisi” nedeniyle (Jafari 1983), kaliteli
hizmetin sunulmasinda ve sonugta bolhgeyi ziyaret eden turistin tatmin
diizeyinde ya da ilgili turistin tekrar aynt bolgeyi ziyaret etme ya da etmeme
egiliminde mutlaka bir sekilde rol oynamaktadir (Kozak ve Rimmington
2000). Dolayisiyla, bir turistin tatmin edilmesinde s6z konusu unsurlar
arasinda uyumun saglanabilmesi ve strekliliginin saglanabilmesi i¢in turistik
urinin olusturulmasina katki yapan birimler arasinda da etkili bir
koordinasyon ve isbirligi gerekmektedir. Bu nedenle de, bolgesel turizm
pazarlamast kavramina gereken 6nemin verilmesi ve bu kapsamda boélgesel
web sitelerinden yararlanilmasi yoluna gidilmesi gerekebilir.

TURIZM BOLGELERININ REKABET GUCU VE INTERNET
KULLANIMI

Turizm bolgelerinin rekabet guicti, yerel kaynaklarin sirekliligine ve
ayrica butin kesimleri memnun edecek wuygun kaynaklarin yeniden
kullanilma (geri doniisiim) basarisina baglidir (Dwyer ve Kim 2003). Turizm
organizasyonlart i¢in turizm bolgelerinin rekabetini etkileyen, analiz edilebilir
faktorlerin  tirlerini iceren kapsamli bir modelde, turizm bolgelerinin
refahinin, bolgede yer alan biitiin ekonomik sektorlerin rekabet glicti kadar
turizm sektoriniin rekabet gliciine de dayandigini agiklamaktadir (Crouch
and Ritchie 1993). Turizmin igsel ve dissal olmak tizere sayisiz faktor
tarafindan etkilendigini gosteren Crouch ve Ritche’nin modelinde ¢ok
degisik cesitte ve sayida unsur bulunmaktadir. Model, incelenen unsurlarin
her birinin 6nemini degerlendirmede basarisiz olmasina karsin, Onerilen
farkli bolgeler tarafindan pazar tiplerine, yasam evresi donemlerine ve
kendine 6zgl Ozelliklerine bagh olarak benzer olmayan degerlendirmelerin
uygulamast niteligindedir. Model, turizm bolgelerinin rekabetinde etkili olan
butin faktorlerin  kombinasyonu kadar, bolgenin ¢ekiciligini belitleyen
unsurlar arasindaki uyumun kombinasyonunu belirleyen faktorlerin de son
derece 6nemli oldugu konusunun altini ¢izmektedir. Bu kapsamda Internet,
bolgenin cekiciligini belirleyen biitlin unsurlart bir araya getirerek nihai
tiiketiciye ulagsmay1 hedefledigi icin bolgesel rekabet avantajinin yaratilmast
konusunda etkili olacak potansiyele sahip olabilir. Internet’in turizm
rekabetinde saglayacagt olanak ya da firsatlari, sektorde faaliyet gosteren
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isletmelere, nihai tiketicilere ve genel anlamda turizm bolgelerine gore g

ayri boyutta ele almakta yarar gortlmektedir (bkz. Tablo 1).

Tablo 1. Bolgesel Turizm Rekabetinde Internet’in Saglayacagi Yararlar

Isletmelere
Saglayacagi Yararlar

Nihai Tiiketicilere
Saglayacag1 Yararlar

Turizm Bolgelerine
Saglayacag1 Yararlar

Bilgiye esit erisim
olanagt

Distik maliyetli tanitim
ve pazarlama

Detayl bilgi edinme

Bilgiye tim bolgelerle
esit erisim olanagi

Bolgesel miusteri
profilini kolay elde etme

Daha ucuza sirket ici

Bolgesel diizeyde kisiye

bilgi paylagimi1 Bilgi edinmek i¢in ozel urtin gelistirme
aractlara olan bagimliligi | olanag:

Daha hizli isbirligi azaltma Kiiresel diizeyde disiik

stratejileri gelistirme maliyetli bolge tanitimi

Musterilerle daha hizli Bolge ici ve bolgeler

ve dusuk maliyetli arasi hizl iletisim olanagt

iletisim

Indirimli satis
politikalari ile daha ¢ok
satis

Kisiye 6zel trtinlerden
yararlanma

Bolgesel isletmelerin
isbirligi stratejilert
gelistirmelerine katk:
saglama

Diustk maliyetli irtin
farklilastirmast

Tanitim icin fuar
katilimlarinda ve
prototip tretiminde
tasarruf

Alternatifleri
karsilastirma

Kolay ve surekli
bilgilendirmek suretiyle
miisteriyi bolgeyle ilgili
ikna olanagi

Coklu ortam
uygulamalart sayesinde
farklilasma olanag:

Elektronik para ve
brosiir ile blirokrasiyi
azaltma

Bilgisayarin ve bilgi
aglarinin hizindan
yararlanarak kisa stirede
cok is

Kolay ve stirekli
bilgilendirme ile
misteriyi ikna olanagt

Bireysel olarak dogrudan
rezervasyon yapma ve
satin alma

Internet kullanan
milyonlarca potansiyel
misteriye ulasma olanagi

Bolgesel duzeyde sanal
bir rezervasyon agi
kurmak suretiyle sanal
isbirligi olanag:

Kaynak: Sar1 2003, 5.97.

Internet’in Igletmelere Sagladig: Yararlar

Internet’in daha az maliyetle hizli bir sekilde daha fazla misteriye
ulagsma olanagr saglamasi, glinimiuzde Internet’i isletmeler agisindan ihmal
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edilmeyecek bir teknolojik yenilik haline getirmistir. Ozellikle hizmet-yogun
Ozellige sahip turizm endustrisinde faaliyet gOsteren isletmeler agisindan
konuya bakildiginda, Internet tizerinden yapilan e-is (e-business) ve e-ticaret
(e-commerce) uygulamalart son derece 6nemli gérillmektedir.! Bu 6nemin
biraz da turizm urininin Ozelliginden ve Internet kullaniminin turizm
urinunin tuketiciye sunulmasit strecinde saglayabilecegi bazi yararlardan
kaynaklandigini séylemek miimkiindiir. Ornegin; turizm {riintiniin soyut
Ozellik tasimasi, tretildigi yerde titketilme zorunlulugunun olmast ve satin
alma karari verilirken test etme olanaginin bulunmamast vb. ozellikleri
pazarlamada etkili tanitimin 6nemini ortaya koyar. Ozellikle son yillarda
gelisen Internet’e dayali veri tabani mimarisi tzerinde kurulu web sitesi
olusturma yazilim teknolojileri turizm isletmelerine dinamik ve etkilesimli
web siteleri kurma olanagi tanimaktadir. Boylelikle turizm isletmeleri
Internet’i tanitim faaliyetlerinin yaninda, dogrudan satis, dagitim ve musteri
iliskileri gibi diger pazarlama faaliyetlerinde de kullanabilmektedirler. Bunun
Otesinde bircok turizm isletmesi etkilesime girdigi diger turizm isletmeleriyle
olan iliskilerinde de Interneti kullanma olanagina sahip olabilmektedirler.
Isletmeler bu yolla daha etkili ve daha verimli reklam, tanitim ve pazarlama
faaliyetlerini  daha  kisa  sirede ve daha  disik  maliyetle
gerceklestirebilmektedirler.

Internet’in Nihai Tiiketicilere Sagladig: Yararlar

Internet aracihigr ile seyahate ¢ikma arzusunda olan bireylerin
dogrudan  isletmelerin ~ ve  turizm  bolgelerinin - web  sitelerine
ulasabilmelerinden 6turt Internet kullanimina talep acisindan bakildiginda su
yararlart sagladigi sOylenebilir (Passman, Pipperger ve Schertler 1997):
Sunulan iriin ve hizmet hakkinda ayrintili bilgi edinme olanagi saglamasi,
bilgi edinmek i¢in aracilara olan bagimliligi azaltmasi, alternatif urin ve
hizmetleri kargilastirma firsati vermesi, ve bireysel olarak dogrudan
rezervasyon yapma ve Uriin ve hizmeti satin alma olanagr sunmasidir. Pek
cok tiketicinin bu gtn hiz, guvenirlik ve kullanim kolayligt eksikliklerini
belirtiyor olmasina karsin, etkin kullanimi yaklasik 15 yilik bir geemise
dayanan ve daha emeckleme asamasinda olan Internet icin, bu unsurlar
gecicidir. Yukarida 6zetlenmeye calisilan, sagladigt bir ¢ok yarar nedeniyle
tiketiciler Internet’i her gecen giin daha ¢ok ve kapsamli olarak kullanmaya
devam edeceklerdir (Kozak ve Yolal 2001).

! e-is (e-business) is dunyasinda teknik bilgileri, Internet gibi elektronik ortami
kullanarak uluslararast platformda hizla paylasmak, e-ticaret (e-commerce) ise somut
ve soyut Urlinleri Internet gibi elektronik ortam aracihigs ile alip satma olarak kisaca
tanimlanabilir.
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Internet’in Genel Anlamda Turizm Bolgelerine Sagladig: Yararlar

Turizm bolgeleriyle ilgili Internet’te yuritilen bir ¢ok faaliyet soz
konusudur. Bu faaliyetlerin en belirgin olanlari, s6z konusu turizm
bélgesinin kultirel, tarihi ve turistik cekiciliklerine dikkat ¢ekmek, bélgenin
yoresel etkinliklerini tanitmak, bélgeyle ilgili ulasim, konaklama, yeme-i¢me,
eglence vb. konularda  bilgi vermek amaciyla Internet ortaminda
olusturulmus web siteleridir. Bazilarinda online rezervasyon ve satis
islemlerinin de yurutildigh ve sayilarinin onlarla ifade edildigi bu siteler;
turizm bolgesi yerel yonetimleri, yerel turizm organizasyonlari, bolgede
faaliyet gosteren turizm ve bilgisayar firmalari, bolge tanitimini gérev bilen
gonullt kuruluslar, bélgede yasayan kisiler ve daha 6nce bolgeyi ziyaret etmis
turistler tarafindan hazirlanmaktadir (Sar1 2003). Internet’in dolayistyla
bolgesel web sitelerinin  bolgeye sagladigt yararlar genel olarak séyle
stralanabilir (Turizmde Vizyon 2001): Bilgiye tim bodlgelerle esit erisim
olanagi sunmasi, bolgesel miisteri profilini kolay elde edilmesi, bolgesel
dizeyde kisiye Ozel turtin gelistirme olanagi sunmasi, kiresel dizeyde distk
maliyetli bolge tanitimi, bolge ici ve bolgeler arast hizli iletisim olanag:
sunmast, bolgesel isletmelerin isbirligi stratejileri gelistirmelerine katki
saglamasi, musterinin kolay ve strekli bilgilendirilmesi, ¢oklu ortam
uygulamalart sayesinde farklilasma olanagi, Internet kullanan milyonlarca
potansiyel miusteriye ulasma olanagt ve bolgesel dizeyde sanal bir
rezervasyon agl kurmak suretiyle sanal igbirligi olanaginin saglanmasidir.

Gunumiz turizm sisteminde Turkiye gibi diger bircok tlke, ytksek
turist sayisina karsin diisik turizm geliri elde etmektedir. Bunun en belirgin
nedeni ise, sunulan paket ve indirimli turlar ile kacak ve komisyonlar
nedeniyle gelirin buytik bir kisminin turist gonderen ilke tarafindan
alikonulmasidir. Alict ile saticinin cografi anlamda birbirinden ¢ok uzakta
oldugu ve tur operatorlerinin ¢ok gucli oldugu turizm pazarlamasinda
elektronik bilgi sistemlerinin alternatif bir ara¢ olarak ortaya cikarilmasi
bélge turizminin gelismesine ve diger tlkeletle rekabet edebilmesine 6nemli
6lctide katkida bulunabilecektir. Bu tir bir sistem, turizm bolgelerinde (1)
isletme ve bolge pazarlamasi ve tanitimi, (2) birimler ve alt sektorler arasi
iletisim ve (3) musterilere bilgi ve danismanlik hizmetinin sunulmast gibi
bircok amaca donuk olarak kullanilabilir.

BOLGESEL BiR WEB SITESi MODELI ONERIiSi

Yukarida da deginildigi gibi, gelenek¢i pazarlama yaklasimindan
yenilik¢i pazarlama anlayisina dogru hizli bir gecisin yasanmaya basladig
giniimiizde, bolge (destinasyon) pazarlamasinda 6nemli bir unsur olma
potansiyeline sahip web sitelerinden de s6z etme gerekliligi ortaya ¢ikmistir.
Bu tir sitelerin temel amact bélgeyi dogrudan tiiketiciye tanitmak ve bolge
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imajt olusturmada ve bolgeyi markalastirmada temel gorev ustlenmek
seklinde siralanabilir. Uygulamada halen aktif durumda olan c¢ok sayida
bolgesel web sitesi olmasina karsin, aralarinda sekil ve igerik bakimindan bir
uyumun olmadigr da bilinmektedir. Boyle bir uygulama, sonucta, aranan
bilgiye ulasimi da giclestirebilmektedir. Bu calisma kapsaminda 6nerilen web
sitesinin temel Ozelligi ise, diger sitelerden farkliligi seklinde ele alinmakla
birlikte, hazirlanma, sunum ve tanitim gibi Ozellikler tzerine de
yogunlasmasidir. Bu modeli diger modellerden ayiran temel 6zelliklerden
birisi, s6z konusu web sitesinin bélgenin timuyle ilgili her tirli faaliyet ve
turizm isletmeleriyle ilgili bilgileri icerecek olmasidir. Guniimiizdeki
uygulamalarda, sadece web sitesi olan isletmelerin bilgilerine yer verilmesi,
bir ve iki yildiz konaklama isletmeleri ile pansiyonlara ait bilgilere yer
verilmemesi gibi bu konuda ¢esitli eksiklikler g6ze carpmaktadir.

Ikinci temel 6zellik, s6z konusu sitenin bolgesel —yénetim
organizasyonunun kontroliinde tasarlanmast ve guncellenmesidir. Mevcut
uygulamalarda, Ozellikle Turkiye’de, sadece bir isletmenin ya da bir kamu
kurumunun kontrolinde ya da sorumlulugunda bu tir faaliyetler
yiritildigi icin bazi eksiklik ve aksakliklar ortaya cikabilmektedir. Ugilincii
temel Ozellik, modelin sadece bélgeye ait ve bolgenin tamamini kapsayacak
sckilde etkilesimli (interaktif) ayrintih bir harita icermesidir. Mevcut
uygulamalarda s6z konusu haritalar ya fazla ayrintiya girilmeden verilmekte
ya da bolge ile birlikte baska bolge ve ¢cekim merkezlerini de icerecek sekilde
tlke haritast olarak verilmektedir. Bu da bolgeye ilk defa gelecek olan bir
turist icin ya fazla kullanish olmamakta ya da s6z konusu turisti bagka bolge
ya da c¢ekim merkezlerine yoOneltebilmektedir. Temel 6zelliklerden
doérdinctst s6z konusu web sitesinde veri tabaninda tutulan bilgilerin
bolgesel duzeyde yerel bir ag tizerinden erisime agitk olmasidir. Bu 6zellik
sayesinde maddi olanaklari zaten sinirlt olan yerel isletmeler ve kurumlar sifir
maliyetle bolge ile ilgili her turli bilgiye kolaylikla ulasabilecek ve birbirleri ile
kolay iletisim kurabileceklerdir.

Bir baska temel Ozellik ise, site tanitiminin ulusal ve uluslararast
diizeyde en iyi derecede yapimasidir. Gintimiizde aynt bolge ya da ¢ekim
merkezi ile ilgili degisik kurum, kurulus, isletme ve kisiler tarafindan bir ¢ok
web sitesinin dizenlenmesinin, site tanitiminin eksikliginden kaynaklandig
distnilmektedir. Bunun yerine tanitiminin iyi yapildigt kapsamli bir web
sitesi varken yeni bir site tasarlamak yerine site dizenlemeyi distnenler
mevcut siteye referans vermeyi daha uygun bulabileceklerdir. Temel
Ozelliklerin sonuncusu ise, bolgedeki butin ¢ekim merkezlerine ait bilgilerin
U¢ boyutlu sanal gergeklik gorintileri ile desteklenmesidir. Genellikle
konaklama isletmelerinin sitelerinde yer alan bu 6zelligin bolgesel sitelerde
de kullanilmasi, bolgeyi yakindan gérmek isteyenlerin kararlarini olumlu
yonde etkileyebilecektir. Dogas1 geregi gérmeden satin alinmak durumunda
olan turistik Urtinin bu sekilde gorilmesine olanak saglanmasi turistlerin
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olumlu karar vermelerine neden olabilecektir. S6z konusu web sitesinde yer
alacak olan temel 6zelliklere ait basliklar Sekil 2’de goriilmektedir. Bu sayfada
yer almasi diistiniilen bilgiler séyle 6zetlenebilir:

Internet ya da Web adresi (URL): Olusturulmast disuntlen markanin tam
metin olarak yer aldig1 bir adres olmalidir. Ornegin, olusturulmasi diisiiniilen
marka eger Marmaris ise, bu durumda adres http://www.marmatis.org
seklinde olmalidir. Marka ismi belitlenirken Oncelikle Internet’te bos bir

adres olup olmadigt kontrol edilerek bos olan bir isim marka olarak
belirlenmelidir.

Bilge Adr ve Logosu: Bolgeyle ilgili imaj ve markayr temsil etmek tzere kolay
s6ylenebilir bir isim ve bu ismi temsil eden gorildugiinde digerlerinden ayirt
edilebilen bir simge olmalidir. Boélgeyle ilgili her basili brosir ve evrak
tzerinde basilt olacak bu isim ve amblem, zamanla oturacak ve bélgeyle ilgili
imajt ve markay1 temsil edecektir.

Temel Bilgiler: Bolgenin 6nemli turist ¢ekim merkezleriyle birlikte genel
anlamda tarihsel ve kultirel olarak 6rnegin 6ren yerleri, gezilecek gorilecek
yerler, tarihi ge¢misi, bolgede daha 6nce yasamuis uygarliklar, tarihte bolgede
yasanmis ilgin olaylar gibi bilgiler ayrintili bir sekilde bu baslik altinda yer
almalidur.

RKamn Kurumiar:: Bélgede yer alan ve 6zellikle turizm ve guivenlikle ilgili olan
kamu kurumlari isimlerinin yer aldigt bir liste ¢ikmali, listeden bir kurum
tiklandiginda varsa o kurumun web sitesine yonlendirme yapilmali, yoksa o
kurumla ilgili 6nemli bilgi ve telefonlarin yer aldigs bir sayfa diizenlenmelidir.

Turist Cekim Merkezleri: Bu baslikta cekim merkezlerinin listesinin yer aldig
acilir bir ment olmalidir. Kullanict listeden hangi ¢ekim merkezini tikladiysa
o ¢ekim merkezinin ana sayfasina yonlendirilmelidir. S6z konusu bu sayfanin
belli bir béliminde c¢ekim merkezinin haritast bulunacak sekilde; oteller,
seyahat acenteleri, restoranlar, gezilecek-goriilecek yerler, ulasim gibi
bilgilerin ayrintili olarak agtklandigr birer link bulunmalidur.

Festivaller: Bolgede belli zamanlarda yapilmakta olan festival ve yarismalar
listelenerek, listedeki her bir etkinlik bir link ile etkinligin tanitildig: sayfaya
yonlendirmeli her bir etkinlige ait bu sayfalarda da festival yerine ulasim,
barinma ve yeme-icme gibi gereksinim duyulacak hizmetlerle ilgili bilgilere
ayrintilt olarak yer verilmelidir.

Bolgesel  Organizasyon ve Yiiriittiigii  Faaliyetler:  Sitenin profesyonel olarak
tasarlanmasini ve yonetimini saglayan ‘Bolgesel Yonetim Organizasyonu’ ile
lgili kimler tarafindan olusturuldugu, gorev ve sorumluluklari, yonetim
kademesi gibi bilgiler verilerek, yliriitmekte oldugu baska faaliyet ve projeler
tanitilmali ve bu faaliyetlerle ilgili periyodik olarak duyurular yapilmahdur.
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Yardumer Bilgiler: D6viz kutlari, hava durumu ve acil durumlarda miiracaat
edilecek vyerler ile telefonlarindan olusan bilgilere yardimct bilgiler ad:
verilmektedir. Sitenin ziyaretci sayisini artirmaya yonelik olarak genelde web
sitelerinin bir ¢oguna bu tir bilgiler yerlestirilmektedir. Buradaki hava
durumu, bélge ve bolgedeki turist ¢ekim merkezlerindeki hava durumunu
veren yerel hava durumu bilgilerini icermelidir.

Rezervasyon ve Ugak Bileti: Esas amact tanitim, marka ve imaj olusturma olan
bolgesel sitelerin online rezervasyon yapmasi, ucak bileti satmasi gibi
faaliyetleri yirtitmesi dogru bulunmamaktadir. Ancak, bu tiir bilgileri arayan
kimseler i¢in yonlendirme yapmak amaciyla sitede bu konuda mutlaka
aciklayict bir bilgi bulunmalidir. Ornegin; s6z konusu bu link tiklandiginda
sOyle bir aciklamaya yer verilebilir: “bu islemler icin ilgili cekim merkezindeki
seyahat ya da konaklama isletmelerinin linklerini tiklamalisiniz”.

Bolgenin Etkilesimli (Interaktif) Haritasi: Bazi arastirmalarda turistlerin bolgesel
web sitelerinde bulunmasini en ¢ok istedikleri konulardan birisinin de bolge
ya da yoreyi tanitict haritalar oldugundan s6z edilmektedir. Buradan
hareketle, bolgesel bir web sitesinde bolgeyi tanitan interaktif bir harita
olmalidir. Bu harita tizerinde bolgedeki turist ¢ekim merkezleri ile tarihi
yerlerin isimleri yer almali; bu isimler tiklandiginda o yeri tanitan web sitesi
ya da sayfasina yonlendirme yapilmalidir. Bu sekildeki bir haritanin ¢ok
kullanish ve ilgi ¢cekici olacagr dustintilmektedir.

Uye O/ Yapilan bazi aragtirmalarda, web sitelerindeki tiyelik sisteminin
genellikle kullanilmadigt gézlenmistir (Sart 2003). Bununla birlikte, bolgeyle
ilgili cazip bilgilerin ulastirilmasint  isteyen ilgilenenlere bdlgeyle ilgili
gelismeleri ve duyurulart diizenli olarak géndermek tizere tiyelik sisteminin
sitede yer almast uygun olacaktir.

Diger Bilgiler: Genel anlamda bolgeyle ilgili; haber ve olaylar, yiyecek-icecek,
ulagim, araba kiralama, ilging yerler, deniz suyu sicakliklari, orman yangin
tehlikeleri, bolgedeki zararl bitki ve hayvanlar, givenlik ve duyurular gibi
bilgilere gereksinim duyulacagi distuncesiyle yer verilmesi uygun olacaktir.

Forum ve Sobbet (Chat): Bolgeyle ilgili bir forum ve sohbet ortaminin
bulunmasi; hizmet kalitesini artirmak, bolgede tatilini gecirenlerle baglantt
kurmak adina yararli olacaktir. Bolgede aksak ve eksik giden bir takim
faaliyetlerle ilgili bilgilenmek ve daha iyi nasil yapilabilecegi hakkinda
tavsiyeler almak icin forum son derece yararlt bir ortam saglamaktadir. Web
sitesinin yonetimini yurlten personel tarafindan sirekli forum ortamini
izlemeli, gerektiginde gerekli birimlere aninda bilgiler aktarmalidir.

Lietisim ve E-posta: Bu link tiklandiginda Bolgesel Yénetim Organizasyonu
telefonlart, posta ve e-posta adresleri ile yetkililerin ve ¢esitli konularda (bilgi
alma, sikayet vb.) baglanti kurulacak personelin isimlerinin yer aldigi bir sayfa
acilmalidir. Gerek organizasyona gerekse baglantt kurulacak personele e-
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posta gonderilmek istendiginde bu sayfadaki e-posta adresleri tiklandiginda
otomatik olarak e-posta génderme ekrant agilmalidir.

Jerit Halikude Gregecds Batwer Eebilam
Dl Secin Ekram
Tharist EBidl.Ogz.
BT_“”Fl i || F | actiraller || e o,
Dillers it (Tke Bayraklan = ptekcemleri B title

Bélgermn bteralktit Haritas:

Eilgedebd Turist [ebim Merkezlerinden [eih Inmm
e

{Belli Zamar Aralilan De Dtomatd Olard: Drediseceke)

| Deticim e e-posta |

Sekil 2. Bolgesel Web Sitesi Modeli
Kaynak: Sart 2003, s.187.

Istenilen hedef kitleye ulasabilmek icin s6z konusu web sitesinin reklam
ve tanitiminin yapilmast mutlaka gereklidir. Bunun otesinde her sitenin
mumkiin oldugunca c¢ok sayida ilgili diger sitelerde linkinin kurulmast
gereklidir. Bunlar; basta Kiltir ve Turizm Bakanligi web sitesi olmak tzere
cesitli kamu ve 6zel kuruluslarin web siteleri ile turizmle ilgili 6rgtit, dernek
ve turizm isletmelerinin web siteleri olabilir. Site Internet adresinin
aramalarda ilk on sayfa icinde gelecek sekilde arama motorlarina kaydinin
yaptirilmast en 6nemli tanitim faaliyetlerinden birisi olacaktir. turistlerin en
basta ilgi gosterdikleri, oyun, eglence, haber, spor, film ve alis-veris gibi
zaman gecirmeye yonelik sitelerde olduguna gore (Sart 2003), bu sitelerde
“multimedya” ve “banner” reklamlar yayinlanabilir. Ulusal ve bolge
duzeyinde isitsel ve gorsel medya kuruluslarinda Internet adresinin
vurgulandigi reklamlar yayinlanabilir. Diger il ve bolgelerden s6z konusu
turizm bolgesine giris yapan karayollarinin kenarlarina sadece Internet
adresinin yer aldig1 dikkat c¢ekici biuyuklikte reklam panolar dikilebilir.
Bolgeyle ilgili basili tim kagit, zarf ve evraklarin tizerinde bu Internet adresi
yer alabilir. Bu anlamda ayrintili ve profesyonel bir web sitesi tasarlanir ve bu
denli buytk bir tanitima gidilirse; turizm bolgeleriyle ilgili daha etkin ve
duzenli bir web sitesi tasarlanmis olunacaktir. Belki bu sayede turizm
bolgeleriyle ilgili su andaki web sitesi kirliligi ve kargasast da ortadan
kalkacaktr.
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SONUC VE ONERILER

Kiiresel bir endistri olarak turizm, her seyden once bir bilgi
endustrisidir. Turizm Urininin dogast geregi tiketici, Griinden 6nce uriine
ait bilgileri edinmek ister. Bu bilgi edinimi, turizm bélgeleri ve bu bolgelerde
faaliyet gosteren turizm isletmeleri ile tiketicilerin cografi olarak birbirinden
uzak olmalarindan dolayt 6nem kazanmaktadir. Tiuketiciler gérmedikleri,
deneme olanagi bulamadiklart turizm Griinlerini, kendilerine sunulan bilgi
1s181nda tantyarak satin almak durumundadirlar. Boylesi bir 6zellik ise, turizm
hizmeti Ureten, tanitan ve sunan turizm bolgeleri ve turizm bolgelerinde
faaliyet gosteren turizm isletmeleri ile tiketiciler arasinda yaygin ve kapsaml
bir bilgi aginin olusturularak, dogru, hizli, giivenilir ve ucuz bilgi degisiminin
gerceklestirilmesini  gerektirir. Benzer sekilde, turizm bolgeleri ile bu
bolgelerde faaliyet gbsteren turizm isletmelerinde hizmet Uretimi streci de
bilgi yogun bir stre¢ olarak, hem isletme ve turizm bolgesi i¢inde, hem
isletmeler, hem de isletmelerle turizm bolgeleri arasinda etkin bir iletisim
aginin kurulmasint zorunlu kimaktadir. Bu agin en etkin sekliyle bilgi
teknolojileri sayesinde kurulmasi olast gortlmektedir.

Bu calismada da, hizmet endistrisinin bilgi teknolojilerindeki son
gelismelerden glniimiizde nasil yararlandiklart  konusunda genel bir
degerlendirme yapilmis ve s6z konusu gelismelerin hizmet pazarlamasi
Uzerinde ortaya cikaracagi olast etkileri tzerinde durulmustur. Turizm
etkinliginin genellikle gelismis tilke vatandaslart tarafindan gerceklestirildigi,
teknoloji ve dolayistiyla Internet kullaniminin séz konusu bu ilkelerde
yuksek oldugu g6z Onine alindiginda, turizm bolgelerini ziyaret eden
turistlerin de Internet kullanim oraninin ytksek oldugu séylenebilir. Nitekim
yapilan arastirmalar bunu dogrular niteliktedir. Turizm bolgelerini ziyaret
etmekte olan ve Internet’i sik kullanan turistlerin, Internet’i agirlikli olarak
oncelikle isleriyle ilgili ve zaman gecirmeye yonelik kullandiklari, seyahat
plani yapmalar1 gerektiginde ise, ilk basta Internet’ten yararlandiklarindan
s6z edilmektedir (Sart ve Kozak 2004). S6z konusu turistlerin tamamina
yakint Internet’in turistlere buytk yararlar ve turizm bélgelerine de biuyuk
firsatlar sagladigina inandiklart ayni arastirmada ortaya ¢ikan bagka bir
husustur (Sart ve Kozak 2004).

Bununla birlikte, turistlerin = ziyaret etmekte olduklart bolgeyi
ziyaretlerinde etkili olan temel faktorlerin basinda geleneksel yontemler olan
seyahat isletmeleri ve ag1z yoluyla reklam gelmekte, Internet’te s6z konusu
turizm bolgesini tanitan web siteleri t¢linci sirada yer aldigindan yukaridaki
arastirmada s6z edilmektedir (Sart ve Kozak 2004). Internet’teki bolgesel
web sitelerinin bolgeyi ziyaret etmede etkili olan temel faktorlerden gorsel ve
isitsel medya araglarini gecerek tictincu siraya yerlesmesi olduk¢a 6nemli bir
basaridir. Buradan, bolgeyi tanitan web sitelerinin talebi etkilemede son
derece 6nemli bir konumda oldugu sonucu c¢ikarlabilir. Ancak, bu etkinin
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istenen diizeyde olmadigi soylenebilir. Clinkd iyi bir Internet kullanicist olan
ve hemen her tirli islerinde birinci sirada Internet’i kullanan turistlerin bir
turizm bolgesini ziyaretlerinde Internet’i Gigiincii sirada diistinmeleri, bizi bu
sonuca gotirmektedir.

Turizm bolgeleriyle ilgili bolgesel web sitelerinin  turizm talebine
etkisinin istenen diizeyde olmamasinin belli olumsuzluklardan kaynaklandig:
diustinilmektedir. Yukarida Ozetle bir kismindan s6z edilen bu
olumsuzluklarin giderilmesi durumunda, turizm bolgeleriyle ilgili bolgesel
web sitelerinin, en kisa siirede bolgeleri ziyaret etmede etkili olan temel
faktorlerin en basinda yer alacagt kuskusuzdur. Daha 6nce belirtildigi tzere,
bu calismanin amaglarindan birisi de, turizm bolgeleri ile bu bélgelerde
hizmet pazarlamasina dontk faaliyet gosteren turizm isletmeleri ve kamu
otoritelerine, bilgi teknolojilerindeki gelismelerin gelecek donemlerde ortaya
ctkaracagl olumlu ve olumsuz etkilerin yanisira olast belirsizlikleri de goz
6ntinde bulundurmalari konusunda bazi o6nerilere yer vermektir. Bu
baglamda bolgesel turizm gelisimine, turizm bolgelerinde faaliyet gosteren
turizm isletmelerine ve bolgede gbrev yapan yerel kamu otoritelerine yonelik
olarak gelistirilen uygulamada kullanilabilecek oOneriler asagida basliklar
halinde 6zetlenmistir.

Bolgesel Turizmin Geligimine Yénelik Oneriler

Turizm bolgelerinin, bilgi teknolojilerindeki gelismelerin  gelecek
donemlerde ortaya ¢ikaracagi olumlu ve olumsuz etkilerin yanisira olast
belirsizlikleri de g6z ontinde bulundurmalart konusunda bazi Onerilere yer
verilmektedir. Bu konudaki 6neriler su sekilde 6zetlenebilir:

Turistlerin siklikla ve yiiksek oranda Internet kullanmalari, Gstelik s6z
konusu turistlerin Internet’i agirlikli olarak turizm bolgeleri hakkinda bilgi
edinmek tzere kullanmalari, turizm ve seyahat sitelerinin ise zaman
gecirmeye yonelik sitelerden sonra s6z konusu turistlerin en ¢ok ilgi
gosterdikleri site kategorileri olmast, tizerinde durulmasi gereken 6nemli bir
konudur. Bu nedenle, iyi bir Internet kullanicist durumundaki talebe sahip
oldugu anlasilan turizm bolgelerinin Internet ve bolgesel web siteleri
konusunda talebe karsilik verip veremedigi gbzden gecirilmeli, talebe uyum
saglamak icin acil projeler gelistirilmelidir.

Bolgesel web sitelerinin mevcut durumu degerlendirildiginde, hemen
hemen ayn: icerige sahip olmakla birlikte organize ve sistematik olmayan,
profesyonellikten uzak degisik kisi ve kesimler tarafindan amator dizeyde
hazirlanmis oldugu, glincel olmayan ve turizm bolgeleriyle ilgili bir cok web
sitesinin bulundugu gorilmektedir. Bolgenin tamamini kapsayan, tanitiminin
iyi yapidigr degisik dillerden zengin icerige sahip her bir bolgeyle ilgili tek

sitenin olmast ve web sitesi olan butin kisi ve kurumlarca s6z konusu
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bélgeyle ilgili bilgi edinmede bu sitenin referans olarak gosterilmesi, turizm
talebine olumlu yonde daha ¢ok katk: yapacagr distinilmektedir.

Turizm bolgelerini ziyaret etmekte olan turistler Internet’te 6ncelikle
muzik, film, oyun, alis-veris gibi zaman gecirmeye donik sitelere ilgi
gosterdiklerinden  (Sart 2003), bolgesel web sitelerine ait coklu ortam
(multimedya) ve etkilesimli reklam kutucuklarinin (banner reklamlarin) bu
sitelerde yer almasi, s6z konusu bolgelere olan talebi olumlu yénde
etkileyebilecektir. Bolgesel web sitesi tasarimcilart s6z konusu bu site
yoneticileri ile baglantiya gecip sitelerine ait reklam ve linklerin bu tir
sitelerde yer almasint saglamalidirlar.

Bolgesel web sitelerindeki igerik yetersizlikleri ve sitelerde yer alan
sayfalarin goruntilenmesiyle ilgili yasanan gecikmeler s6z konusu bolgeleri
ziyaret etmekte olan turistlerin Ozellikle bolgesel sitelerle ilgili olumsuz
bulduklart konularin en 6nemlileri arasinda yer almaktadir (Sart 2003).
Bolgesel web sitelerinin  genelde Tturkece icerigi kadar, diger dillerdeki
cevirilerinin  zengin olmamast en ¢ok elestirilen konularin basinda
gelmektedir. Bu da talebin yetersiz bilgi edinmesine; dahast eksik icerigin
seyahat kararinda talep Uzerinde yeterli etkiyi birakmamasina neden
olmaktadir. Amator diizeyde tasarim yapan kisi ve kesimlerin yetersiz
yabanci dil bilgisinin ve gerekli 6zenin gosterilmemesinin, sorunun kaynagini
olusturdugu dusinilmektedir.

Son derece 6nemli baska bir konu ise, bir ¢ok bolgesel web sitesinde
yer alan sayfalarin kullanict bilgisayarinda (istemci bilgisayarda) yavas
goruntileniyor olmasidir. Profesyonel web tasarimcilart dosya boyutu
buytkliklerinin son derece énemli oldugunu bildikleri icin, tasarimlarinda
dosyalart mumkiin olan kiiciik boyutlara indirgeyerek kullanmaktaditlar.
Amat6r tasarimcilarin  bir ¢ogu dosya boyutunun O6nemli bir konu
oldugundan bile habersizken, bircogu da dosyalart kiigik boyuta nasil
indirgeyeceklerini bilmemektedirler. Bu olumsuzlugu ortadan kaldirmak icin
bolgesel web sitelerinin  tasarimlarinin - profesyonel kisi ve kurumlar
tarafindan yapilmasina 6zen gosterilmelidir.

Bolgesel web sitelerinin ziyaret¢i sayilarini belirlemeye yonelik yapilan
calismalarda 6nemli eksiklikler goriilmektedir. Ornegin; bélgesel sitelerin
agitlikli  olarak counter (sayag) yoluyla ziyaretgilerin sadece sayiarin
belirlemeye yonelik calisma yiriitmeleridir. Bolgesel siteler i¢in de dogru
olan ya IP numarast ya da cookie (kurabiye) gibi yontemlerle ziyaretcilerin
tekrar gelip gelmedikleri, nerelerden geldikleri, ne kadar stire kaldiklari, hangi
sayfalara ilgi gOsterdikleri gibi, tiklama sayisindan cok daha fazla bilgi
edinmeyi saglayan ziyaret¢i profillerinin = ¢ikarlmasidir. Bu  sekilde,
tiketicilere yonelik 6zel urtin ya da hizmet gelistirmek suretiyle triin
farklilastirmasina gidilerek bolge diizeyinde rekabetci avantaj elde edilebilir.
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Arastirma yapilan bir turizm boélgesini ziyaret etmekte olan aktif talebin
hemen hemen tamaminin Internet’in turistlere buytk firsatlar turizm
bolgelerine ise buylk vyararlar sagladigt kanisinda olmalart (Sart 2003),
Internet ve Internet’in en 6nemli hizmetlerinden olan web sitelerinin s6z
konusu turizm bolgesi icin yasamsal Oneme sahip oldugu anlamina
gelmektedir. Bu durumda bolgesel rekabet glicii olusturmak amaciyla acilen
yapilmast gereken, s6z konusu turizm bolgelerinin Internet’ten ve Internet’in
hizmetlerinden maksimum duzeyde yararlanabilmesi icin, bu konuda
bolgesel dizeyde yuritilen ¢alismalarin yayginlastirilarak daha organize hale
getirilmest sarttir.

Isletmelere Yonelik Oneriler

Burada turizm bolgelerinde faaliyet gésteren turizm isletmelerine doniik
olarak bilgi teknolojilerindeki gelismelerin gelecek donemlerde ortaya
ctkaracagl olumlu ve olumsuz etkilerin yanisira olast belirsizlikleri de g6z
o6ninde bulundurmalart konusunda bazi O6nerilere yer verilmektedir.
Yukarida stralananlara ek olarak, isletmeler icin s6z konusu Onerilerden
bazilari sunlar olabilir:

Isletmelerin  kiiresel diizeyde rekabet edebilmeleri ancak Internet
ortaminda yer almalart ile mimkin olabilecegi icin, Internet’e bagl bir
bilgisayart ve kendilerine ait bir web sitesi olmayan turizm isletmeleri, kendi
olanaklar1 yeterli gelmiyorsa bile Bolgesel Yonetim Organizasyonu’nun
saglayacagt kolaylik ve olanaklarla Internet’e bagli bir bilgisayara ve
kendilerine ait bir web sitesine sahip olmalidirlar.

Internet’te genelde bolge ve turist ¢ekim merkezleri markalastigindan
arama ve taramalar bolge ya da ¢ekim merkezi bazinda yapilmaktadir. Bu
baglamda bolgesel sitelerde link ya da bilgi bulundurma, miusteri ¢ekmek igin
isletmeler acisindan son derece Onemlidir. Turizm bolgelerinde faaliyet
gosteren isletmeler bu sitelerde yerlerini almak igin acilen harekete
gecmelidirler.

Turistlerin Internet’te 6ncelikle miizik, film, oyun, alis-veris gibi zaman
gecirmeye dontk sitelere ilgi gostermeleri nedeniyle, turizm bdlgelerinde
faaliyet gosteren isletmelerin web sitelerine ait multimedya ve banner
reklamlarin bu sitelerde yer almasi isletmelerin miisteri sayisint olumlu yonde
etkileyebilir. Isletmelerin web sitesini tasarlayanlar, kendilerine ait reklam ve
linklerin bolgesel web sitelerinde yer almasint saglamalidirlar.

Turistlerin  bir  web sitesine girdiklerinde kendilerini etkileyen
taktorlerden guincelligi ikinci sirada saymis olmalarindan (Eren ve Sar1 2003),
web sitelerinin giincelliginin talep icin son derece 6nemli bagka bir konu
oldugu anlasilmaktadir. Bu durumda isletme web siteleri dizenli olarak
surekli guncellenmelidir. Bu da Internet ve web siteleri yoluyla isletme
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dizeyinde dolayisiyla bolgesel dizeyde rekabet giici olusturmada olumlu
etki yapabilecektir.

Internet sayesinde hizli bir degisimin yasandigt gunimizde web
sitelerinde yer almanin gerekliligi tartisilmazken, bilisim ve iletisim
maliyetlerinin giderek dismesi sonucu, bunu olduk¢a disik maliyetle
gerceklestirmek de olanakli duruma gelmistir. Dikkat edilmesi gereken en
o6nemli konunun isletme ile ilgili web sitelerinde yer alan bilginin kalitesi,
erisebilirligi ve kullanim kolayligidir. Turistin kararini birinci derece de
etkileyen faktor bilgidir. Internet ortaminda daha iyi bir sunum, kararsiz
turisti belli bir isletmeye yonlendirecektir.

Kamu Sektoriine Yonelik Oneriler

Yerel ve bolgesel turizm politika ve planlarinin  gelistirilmesi ve
uygulanmasini  yurtiten yerel kamu otoritelerine doniik uygulamada
kullanilabilecek 6neriler asagida yer almaktadir.

Gerek bolgenin tanitiminda, gerekse bolgeye ait bir marka ve imaj
olusturarak bolgenin pazarlamasinda yerel kamu yoneticileri 6ncii ve
organize edici bir rol ustlenerek, yerel ve bolgesel diizeyde bilgi ve iletisim
teknolojilerinin en st dizeyde kullanildigr bilingli bir kurumsallasmaya
gitmelidirler. Bu baglamda gelismis tlkelerin ¢esitli turizm bolgelerine benzer
bir DMO (Bélgesel Yonetim Organizasyonu) olusturulmalidir. Bu tur bir
organizasyona, bolgedeki turizm isletmeleri, yerel kamu kurumlari, yerel
yonetimler, turizm dernek ve organizasyonlari, ticaret ve meslek odalar
dogal tiye olarak katilmalidirlar.

Yukarida s6zii edilen organizasyon Ozellikle Internet ortamindaki
bélgeyle ilgili kalitesiz ve cok sesli web sitesi uygulamalarindan bélgeyi
arindiracak  sekilde web temeline dayali politikalar uretebilir. Bu
politikalardan bazilar; ¢ok sayidaki bu uygulamalari organize etmek, bu
uygulamalara temel olusturacak sekilde alternatif ve kapsamlt bir uygulama
baslatmak gibi faaliyetler olabilir. S6z konusu bu kapsamli uygulama Internet
ortaminda bolgesel diizeyde olusturulan bir veri tabant ve bu veri
tabanindaki bilgilere herkesin ulasmasini saglayan profesyonel bir web sitesi
olmalidir. Bu bilgilere erisim, bolgesel diizeyde bir yerel ag uzerinden
gerceklestirilmelidir.

Internet  sayesinde ticaretin  kiiresellestigi  ginimiizde turizm
bolgelerinde faaliyet gosteren turizm isletmelerinin uluslararasi dizeyde
rekabet edebilmeleri, dolayistyla bolgesel rekabet gtictine katki yapabilmeleri
ancak Internet ortaminda yer almalari ile mimkin olabilecektir. Bu nedenle,
so6z konusu isletmelerin, kendi olanaklari yetmese de, gerekli destek ve
kolaylik kamu birimleri tarafindan saglanarak Internet’e bagl bir bilgisayara
ve kendilerine ait bir web sitesine sahip olmalari bir sekilde temin
edilmelidir.
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Turizm bolgelerinde, gerekli yasal izni ve yetkisi olmadigi halde,
Internet tizerinden bir ¢cok kimsenin sanal seyahat acenteligi yaparak haksiz
rekabet olusturdugu ve haksiz kazang elde ettigi bilinmektedir. Yasal
bosluklar nedeniyle bolgenin turizmde gelismesine engel olabilecek bu tur
uygulamalara en kisa zamanda engel olacak oOnlemlerin gelistirilmesi
gereklidir.

Turizm bolgeleri ile s6z konusu bu bélgelerde faaliyet gosteren turizm
isletmelerinin  son zamanlarda bilgisayar ve Internet kullanimina
yonelmesiyle birlikte Internet bilgisine sahip personel gereksinimi giderek
artmaktadir. Yerel kamu otoriteleri bu gereksinimi giderecek sekilde
universiteler ile isbirligi yaparak, turizm sektoriinde calisan ya da calisma
durumunda olan bitin isgliciine yonelik bilgisayar ve Internet egitimi
verilmesini saglamalidir.

Ozetle, bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler, son yillarda, hizmet
pazarlamasinda farkl niteliklere sahip dagitim kanallarinin ortaya ¢ikmasina
yol ag¢maktadir. Daha da oOnemlisi, ekonomik anlamda, “teknoloji
bakimindan gelismis” ve “teknoloji bakimindan gelismemis” seklinde iki
bolgenin ve “teknolojik gelismelere duyarli” ve “teknolojik gelismelere
duyarsiz” olmak tzere iki tiir tiketici grubunun da ortaya ¢itkmasi olasidir.
Bu durumda yapilmasi gereken, 6ncelikle bir bolgenin hangi tiir teknoloji
icerisinde yer almakta oldugunun analiz edilmesi ve mevcut uygulamalarin
tiiketici beklenti ve gereksinimlerine karsilik verip vermedigi ve buradan
hareketle gelecege yonelik ¢alismalarin yapilmast gerekli olup olmadigina 1sik
tutulmast olmalidir. Son olarak, “yenilik¢i yaklasimin™ guctini daha da
artirmastyla birlikte gelecek yillarda “pazar” kavraminin tanimini yeniden
gozden gecirmek zorunlulugu kendisini gosterebilecek; belki de, bu kavram
“sanal pazar” seklinde degisime ugrayacaktir. Bu durumda, turizm
isletmelerinin oldugu kadar turizm bolgelerinin de bu degisime uyum
saglamast zorunlulugu ortaya c¢ikabilecegi icin gerekli calismalarin daha

simdiden yapilmasinda yarar goriilmektedir.
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