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calismanin temel amaci, Marmara Bolgesine ait destinasyon web sitelerinin destinasyon web
sitelerinde olmasi gereken temel 6zellikleri tasiyip tasimadiklarini ve bu dzelliklerin etkin bir
sekilde kullanilip kullanilmadigini ortaya c¢ikarmaktir. Bu calisma kapsaminda destinasyon
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web sitelerinde olmasi gereken temel 6zelliklerin neler oldugu ve bu 6zelliklerin 6neminin
aciklanmasi destinasyon bolgelerindeki kisi, kurum veya kuruluslarin bu konuya daha fazla
onem vermesini saglayacaktir. Bu durumun hem iilke hem de bolge ekonomisine faydasi
olabilecegi gibi belirli bir destinasyon hakkinda giincel ve dogru bilgi almak isteyen turistlere

de ¢ok biiyiik faydalari olabilecektir. Marmara Bolgesine ait 11 ilin toplamda 149 ilgesinden 10
Keywords: tanesinin web sitesi oldugu ortaya konularak, bu ilgelerin web siteleri icerik analizi yontemiyle
analiz edilmistir. Sonug olarak ¢alismada Marmara Boélgesindeki pek ¢ok ilge destinasyonunun
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ABSTRACT

gereken bazi noktalar1 oldugu ortaya konulmus ve bu konuda 6nerilerde bulunulmustur.

Internet has become extremely important in the lives of enterprises and people as technology has developed
rapidly in the recent years. Since the services on websites started to be presented in electronic format, time and
cost have started to reduce in terms of both enterprises and consumers and the quality of service has started to
increase. The purpose of the study is to analyze destination websites. In this context, to find out whether the
destination websites belonging to Marmara Region have the fundamental characteristics destination website
should have and whether these characteristics are used effectively or not is our main objective. In this study, the
description of what the fundamental characteristics that should be in destination websites are and the
explanation of the importance of these characteristics will ensure that the people, institutions and organizations
in destination regions devote more attention to this issue. While this situation may be beneficial for the
economies of both the country and the region, it can be very beneficial to the tourists that want to have current
and accurate information about a specific destination. It is found out that 10 districts of the total 149 districts in
11 provinces in Marmara Region have websites and the websites of these districts are analyzed with the method
of content analysis. As a result, it has been found out that many district destinations in Marmara Region do not
have websites and the ones having websites have some points to improve in their websites and
recommendations have been made in this regard.

1. GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojisinde yasanan hizli gelismeler giiniimiizde bilginin daha etkin, hizh ve
ekonomik olarak elde edilmesini saglamaktadir. Bu durum kurum ve kuruluslar arasinda énemli
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farkhiliklar meydana getirerek, rekabeti arttirmaktadir. Isletmelerin, bolgelerin hatta iilkelerin hitap
ettikleri kitlelerin zihinlerinde iyi bir izlenim birakmak istemeleri en kolay yol olan internet
araciligiyla gerceklestirilebilmektedir. Giiniimiizde kurumlar pek c¢ok fayda icin teknolojiyi
kullanmaktadirlar. Teknolojinin gelismesiyle birlikte web siteleri, kurumlarin trettikleri mal veya
hizmetlerin hedef kitleye kisa siirede az maliyetle ulastirlmasini saglamaktadir. Ozellikle son yillarda
Onemi gittikce anlasilan turizm sektoriinde bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, isletmeler
arasinda ¢ok onemli farkliliklar yaratmaktadir. Turizm sektdriinde isletmelerin, bolgelerin ve hatta
tilkelerin bu siddetli rekabetle bas edebilmesi kendilerini iyi bir sekilde tanitabilmeleriyle miimkiin
olmaktadir. Son yillarda turizm sektoriinde destinasyon tanitimlarinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.
Yani gecmiste oldugu gibi bir iilkenin ya da bélgenin tamaminin tanitimindan ziyade giiniimiizde tek
bir destinasyonun tanitimi yapilmaya baslanmistir. Destinasyon tanitimlari icin en 6nemli tanitim
aracinin internet oldugu sdylenebilir. Bu noktada destinasyonlarin web sitelerinin olmasi1 ve bu
destinasyonlarin web siteleri lizerinden tanitimlarinin yapilmasi internetin etkin bir sekilde
kullanilmasiyla miimkiindiir. Bu tanitimin etkin, dogru ve giincel bir sekilde yapilmasi destinasyonlara
cok biiyiik rekabet avantaji saglamaktadir. Turizm sektoriindeki bu siddetli rekabetle bas edebilmek
ve basarili olabilmek icin destinasyonlarin web sitelerini giincel tutabilmeleri bdylece her gecen giin
bilingli hale gelen genis bir turist kitlesine hitap edebilmeleri gerekmektedir. Bu c¢alismada,
destinasyon yonetimi ile destinasyon tanitimi ve destinasyon web siteleri literatiir kapsaminda
irdelenmistir. Calismanin uygulama kisminda ise, Marmara Boélgesindeki ilcelerin web sitelerinin olup
olmadig1 ve web sitesi olan ilcelerin destinasyon web sitelerinde olmasi gereken kriterleri tasiyip
tasimadigl ortaya konulmaya ¢alisiimistir.

2. DESTINASYON YONETIMIi

Kelime anlami, “gercek ya da zihinlerde algilanan formdaki bir yer” (Tekeli, 2001:57) olarak ifade
edilen destinasyonu, Buhalis ve Fletcher (1995:29) “yerel digcekte sunulan mal, hizmet ve tatil
tecriibelerinin birlesimi” olarak tanimlamaktadir.Turizm destinasyonu ise “sahip oldugu cesitli turizm
kaynaklar ile turistleri ¢eken ve yogun olarak turist ziyaretine ev sahipligi yapan pek cok kurum ve
kurulusun sagladigit dogrudan veya dolayli turizm hizmetlerinin biitiintinden olusan karmasgik bir tirtin”
olarak tanmimlanmaktadir (Senem, 2008). Tanimdan da anlasilacagl lizere turizm icin destinasyon
kavrami son derece 6nemli olmakla birlikte bilesenlerinin karmasik olmasi sebebiyle ayni zamanda
karmasik bir yapis1 da bulunmaktadir. Turizm destinasyonunu olusturan bilesenlerin karmasik olmasi
aslinda turizm destinasyon yonetimini zorlastirmaktadir.

Ziyaret edilen yer anlamina gelen turizm destinasyonunu, turistik cekiciligi (Toskay, 1989:175) olan
ve turistin tatili boyunca ihtiya¢larinin bir kismini veya tamamin karsilama 6zelligi bulunan cografi
bir mekan olarak tanimlanmak da mimkiindir (Atay, 2003:27). Tiirk¢e turizm literatiiriinde
destinasyon kavrami yerine “Turizm Merkezi”, “Turizm Bélgesi”, “Turizm Istasyonu”, “Turizm Mahali”
kelimelerinin kullanildig1 gériilmektedir (Senem, 2008). Her bir destinasyon birbirinden farkliliklar
gosterebilmektedir. Ciinkii her destinasyonda aym varliklarin birebir bulunabilmesi pek mimkiin
olmamaktadir. Baz1 destinasyonlarda pek ¢ok dogal kaynak bulunabilirken, bazilarinda sinirh sayida
olabilmektedir. Destinasyonla ilgili pek ¢ok tanim yapildiktan sonra destinasyonlarda bulunmasi
gereken genel oOzellikler kisaca 6A kavramiyla acgiklanabilmektedir. 6A kavrami destinasyon
ozelliklerinin Ingilizce bas harflerinden gelmektedir. Bu o&zellikleri, ulagilabilirlik (Accessibility),
cekicilikler (Attractions), konaklama (Accommodition), fiziksel altyapi (Amenities), faaliyetler -
aktiviteler (Activities) ve destekleyici hizmetler (Ancillary Services) olarak siralamak miimkiindir
(Buhalis, Fletcher, 1995). Bir bolgenin turistik destinasyon olabilmesi icin bu 6zellikleri barindirmasi
gerekmektedir. Yani bir destinasyonun varligindan s6z edebilmek icin bu yerin en basta turistin
ilgisini cekebilmesi, ulasilabilir olmasi, konaklama imkanlarinin olmasi, altyapinin iyi olmasi, bu
bolgede cesitli aktivitelerin ve destekleyici hizmetlerin olmasi gerekir.

Warnaby (1998:55-58) tarafindan da bir iirtin olarak ele alinan destinasyonlarin 6zellikleri su sekilde
belirtilmistir:

- Destinasyon iriniinin dogasinda bitiinlesik bir varlik olmasi sebebiyle destinasyon bazindaki
hizmetler, nitelikler ve olanaklar ikililik olusturmaktadir.

-Destinasyon liriinii tiiketicinin elde ettigi hizmet ve deneyimlerden olusur. Bu durumda bir {iriin her
turist icin farkli anlamlar tasiyabilmektedir. Subjektif bir degerlendirme s6z konusu olmaktadir.
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-Destinasyonlar yerel, bolgesel ve ulusal baglamda degerlendirilirler.

-Destinasyonlar ¢oklu satisa uygundur. Ornegin bir tarihi kent aym zamanda alisveris kenti, spor kenti,
ya da baska kapsamda bir kent olarak degerlendirilerek farkli ya da ayni tiiketicilere satilabilir.

Ulusal ve uluslararasi alanda turizmde biiylik rekabet yasanmasi ve turizme her gecen gilin yeni
destinasyonlarin eklenmesi destinasyon yonetiminin iyi bir sekilde yapilmasimi kacinilmaz hale
getirmektedir. Destinasyon kavraminin birgok triinii bir arada bulunduran biitiinlesik bir yapida
olmasi sebebiyle destinasyonun yonetilmesi karmasik ve zordur. Destinasyon yonetiminin en temel
gorevleri destinasyonun imajiny, tarihini, kiltiirel ve turizm degerlerini duyurmak ve tanitmaktir. Bu
gorevler arasinda turizm gelirlerini arttirmak, istihdam yaratmak, turizmi boélgesel ve mevsimsel
olarak yaymak, destinasyon cevresinin kalitesini korumak, turistlerin ilgisini korumak, stirdiiriilebilir
gelisim saglamak gibi hedefler de yer almaktadir (Dirik, 2012:17-18). Destinasyon yonetiminin en
temel gorevlerinin, icsel destinasyon gelisimi ve digsal destinasyon pazarlamasi olarak ele alindigi
sdylenebilir. I¢csel destinasyon gelisimi, destinasyonun sahip oldugu olanaklarin, sundugu hizmetlerin
daha iyi olabilmesi i¢in yapilan faaliyetler iken; dissal destinasyon pazarlamasi ise, destinasyona daha
fazla turist gelmesi icin yapilan pazarlama faaliyetleridir (Presenza, Sheehan, Ritchie: 2004).
Dolayisiyla destinasyon yonetiminde oOncelikle destinasyonun hizmetlerinin daha Kkaliteli ve
olanaklarinin daha fazla olabilmesi i¢in calismalar yapilmalidir. Destinasyonun, turistlere verilecek
hizmete hazir hale getirilmesinden sonra buranin daha fazla turist tarafindan tercih edilebilmesi i¢in
neler yapilabilecegi tizerine calismalar yapilmalidir. Bu noktada destinasyon tanitiminin etkin bir
sekilde gerceklestirilmesi saglanmalidir.

3. DESTINASYON TANITIMI

Destinasyon pazarlamasinin en énemli yollarindan biri tanitimdir. Bu durum turizm sektérii agisindan
da aynidir (Dirik,2012: 21). Turizm destinasyonlarinin pazarlanmasi icin oncellikle iyi bir sekilde
tanitilmasi gerekmektedir. Hacioglu'na (1992: 125) gore tanitim, “ bir iilkenin kamuoyunda olumlu bir
imaj yaratmak amaciyla cesitli iletisim tekniklerinden yararlanarak acik, siirekli ve yogun sekilde
ytirtitiilen bilgilendirme faaliyetleridir.”

Olali (1983: 11), tamitim faaliyetlerinin temel 6zelliklerini bilgi verme, ara¢ ve amac birligi olusturma
ayrica tamamlayicilik olarak belirtmektedir (Olali, 1983: 11 ). Tanitim, i¢ tanitim ve dis tanitim olarak
siniflandirilmaktadir. Turizm agisindan i¢ tanitim, iilke icerisinde turistlere sunulan mal ve hizmetlerin
kalitesinin vurgulanmasi ve turistlerin kaldiklari siire boyunca yapilan tiim tanmitim faaliyetleri olarak
tanimlanmaktadir (Rizaoglu, 1993: 25).D1s tanitimin tanimina bakildiginda ise i¢ tanitima oranla daha
genis bir kavram oldugu goriilmektedir. Dis tanitim, iilkesel diizeyde, iilke disinda veya tiim diinyada
olumsuz bir durum varsa bu durumu diizeltmek, iilkeyle ilgili olumlu bir imaj olusturmak ve bu imaji
gelistirmek seklinde tanimlanabilmektedir (Pehlivan,1996: 181). Tanitimin temel ilkelerini, tanitimin
stirekli olmasi, ayn1 amaca yonelik olmasi ve koordineli olmasi seklinde siralamak miimkiindiir
(Hacioglu, 1992: 146). Taniimda bulunmasi gereken bir takim ozellikler ise Kaya (1990: 74)
tarafindan asagidaki sekilde ifade edilmistir.

-Tanitimin sebebinin olmasi ve bu sebeplerin inanilir ve gercek olmasi gerekir.
-Tanitimin, tanitimi yapilan tilke, bolge ve gruba uygun olmasi gerekir.
-Bilimsel arastirmalara dayanmasi gerekir.

-Iletisim kanallarini icermesi gereKir.

-Tanitimin, acik ve anlasilir olmasi gerekir.

-Tanitimin, esnek olmasi gerekir.

-Tanitimin, giincel olmasi ve yasanan degisimleri her zaman g6z oniinde bulundurulmasi
gerekir.

-Tanitimin biitiin olarak diisiiniilmesi gerekir.

Tanitim turizm ag¢isindan ele alindiginda Tiirkiye’deki turizme yonelik olumlu bir imaj yaratmak ve
turizmi uluslararasi bir boyuta kavusturma anlaminda 6nemli oldugu séylenebilmektedir (Rizaoglu,
2004:73)
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Turizmin tanitm amacinin bilgilendirme, hatirlatma, ikna etmek ve turistin goziinde iyi bir imaj
olusturmak oldugu soylenebilir (Tolungii¢, 1990: 110). Bu baglamda turizmin tanitiminda etkinlik ve
faaliyetlerin 6zelliklerinin nasil olmasi gerektigi kisaca su sekilde belirtilebilmektedir (Rizaoglu, 2004:
128-149):

-Basitlik Kurali: Tanitim faaliyetlerinde verilmek istenen mesajin acik ve net olmasi gerekir.
-Cekicilik Kurali: Tanitim faaliyetlerinin turistlerin ilgisini ¢ekebilir olmasi gerekir.

-Dogruluk, Samimiyet ve inandiricilik Kurali: Tanitim faaliyetlerinin gercekei, hedef kitlenin
diislince ve inanclarina uygun, giivenilir olmasi gerekir.

-Tekrarlama Kurali: Tanitim faaliyetlerinin siireklilik géstermesi gerekir.

- Koordinasyon ve Merkezcilik Kurali: Tanitim faaliyetlerinin isbirligi icerisinde ve bir
merkezden biitlin olarak yonetilmesi gerekir.

-Zamanlama Kurali: Hedef kitle i¢cin en uygun zamanin secilmesi gerekir.

- Tercihlere Agirlik Verme Kurali: Tanitim faaliyetlerinin turistlerin tercihlerine gére yapilmasi
gerekKir.

-Kanit Gosterme Kurali: Tamitim faaliyetlerinin tanitimdaki goriis, mesaj ve vaatlerin fiziksel
olarak kanitlanmasi gerekir.

Turistik destinasyon tanitiminin basarili bir sekilde gerceklestirilebilmesinde dogru secilen kitle
iletisim araclar1 ¢cok 6nemlidir. Turistik destinasyon tanitim araglarimi basili araglar, gorsel-isitsel
araclar ve internet olarak siralamak miimkiindiir. Ozellikle internet bu konuda biiyiik énem arz
etmektedir. (Dirik, 2012). Glinlimiizde pek ¢ok tlilkenin hatta {ilke icerisindeki destinasyonlarin tanitim
amach web siteleri bulunmaktadir.

Yeni destinasyonlar olusturma yada destinasyon gelistirme cabalarinda birbirine benzer
destinasyonlar olusmaktadir. Fakat her bir destinasyon birbirinden farkli o6zellikler
gosterebilmektedir. Bazi destinasyonlar sahip olduklar1 turistik {iriin agisindan avantajh
konumdayken bazilar1 da dezavantajli konumda olabilmektedir (Hsu, Wolfe, Kang, 2004). Bu durumda
her bir destinasyonda turistin ilgisini cekebilecek iiriin ve hizmetlerin 6n plana c¢ikarilarak tanitimin
gerceklestirilmesi gerekecektir. Ozellikle son yillarda turizm tanitimlarin internet aracihifiyla cok daha
kolay ve etkin yapilabildigi ayni zamanda genis kitlelere daha rahat ulasilabildigi goriillmektedir.

4. DESTINASYON WEB SiTELERI

Internetin, hem isletmelere hem de tiiketicilere fayda sagladig1 bilinmektedir. Isletmeler internet
sayesinde web siteleri araciligiyla tirettikleri {iriin ve hizmetlerin “reklam, halkla iligkiler, satis ve
insan kaynaklar1” gibi faaliyetlerini dogrudan saglayabilmektedir. Bu sayede isletmelerin hedef
kitlelerine daha kolay bir sekilde ulasabildikleri sdylenebilir (Yeygel, Temel, 2006) Tiiketiciler de
internet sayesinde arzu ettikleri tirtinleri detayli bir sekilde arastirarak, en kaliteli iirlinii en uygun
fiyata temin edebilmektedirler. Dolayisiyla internet aracilifiyla web sitelerini etkin bir sekilde
kullanabilen isletmelerin diger isletmelerle rekabet edebilme gii¢lerinin daha fazla olacagi séylenebilir
(Cicek, Demirel ve Onat, 2010).

Web sitelerinin  kullanilirhik kazanmasi; ziyaretgiler tarafindan kullanim kolayligi, yararhligi,
kararlardaki etkililigi, kullaniciya sundugu tatmin, sistemin cevap verme stiresi ve verimliligi olmak iizere
bircok etken ile iligkilidi r(Yeygel, Temel, 2006). Web sitelerinin pek ¢ok sekilde siniflandirildig
goriilmekle birlikte en genel siniflandirma kurumsal web siteleri ve pazarlama web siteleri seklinde
olmaktadir. Kurum web siteleri, kurumla ilgili genel bilgiler yaninda kurumun hizmet ve iiriinleri
hakkinda da bilgi vermektedir. Fakat bu kurumlarda cevrimici satis yapilmamaktadir. Bu web
sitelerinin amaci, hedef kitlenin merak ettigi sorular1 sorabilmesi ve kurumla ilgili temel 6zelliklerin
aciklanmasidir. Bu web sitelerinde hedef kitle kurumun misyon ve vizyonunu, kurumun iirettigi mal
veya hizmeti veya is firsatlarini rahatlikla gérebilmektedir. Pazarlama web siteleri ise, sirketlerin
pazarlama amacl kullandiklar1 web siteleridir. Miisterilerin, cevrimici sirketlerin sattig1 iiriinleri satin
almasini saglayan web siteleridir (Yeygel, Temel, 2006).Web sitesini kullanmak isteyen insanlarin
genel olarak isteklerinin karsilanmasi amaciyla web sitelerinin yeterli derecede, dogru ve glincel
bilgiler icermesi gerekmektedir. Sitedeki bilgilerin mantik sirasina gore diizenlenmesi gerekmektedir.
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Kullanici agisindan kolay kullanilabilir olmasi, giivenli ve kurum kimligini yansitacak sekilde olmasi
onemli goriilmektedir. Ayrica kullaniciy: sitede tutacak kadar gérsellik olmahdir (Kocabas, Ozgiiler).

internet siteleri tasarlanirken ve gelistirilirken daha etkin bir kullanim i¢in asagida belirtilen hususlar
ozellikle goz 6niinde bulundurulmahdir (TURKSAT, 2009):

-Kamu internet sitelerinden sorumlu birimler belirlenmeli,
-Internet sitelerinden beklenen hedefler belirlenmeli,
-Kullanici profili ¢ikarilmals,

-Hedef kitleye uygun icerik belirlenmeli,

-Hedef kitlenin siteden beklentisi analiz edilmeli,

-Siteden beklenen temel gorevler, amaclar belirlenmeli,
-Analizlerde kullanicilarin gortsleri alinmali,
-Kullanilabilirlik hedefleri belirlenmeli,

-Arayiiz unsurlarinin belirlenmesi,

-Dongilisel tasarim siirecinin planlanmasi, gergeklestirilmesi,
-Siireg ici ve siire¢ sonu kullanilabilirlik testlerinin belirlenmesi,
-Test sonuclar1 degerlendirme stratejilerinin belirlenmesi,
-Sunucu giinliik verilerinin analiz amaglh kullanimi,
-Gereksinimler ve teknik sartname,

Literatiirde web siteleri insanlara hizmet sunan araglar olarak ele alinmaktadir. Web sitelerinin
sunduklar1 hizmetler degisik boyutlarda ele alinmaktadir. Tablol'de arastirmacilar tarafindan
belirlenmis olan web sitelerinin hizmet kalitesi boyutlar:1 6zetlenmistir (Ho, Lee,2007).

Tablo 1: Arastirmacilar Tarafindan Belirlenen Online Hizmet Kalitesi Boyutlari

Arastirma

Arastirmacilar Hizmet Araci Boyutlar
konusu
Erisilebilirlik: iletisim: inahlirlik:
Cox ve Dale (2001) Web hizmeti Hizmet kalitesi renk: gorunum: elYer1§1111k:
fonksiyonellik: dogruluk:
kaynaklar: hizmet iliskileri
. Performans:
Janda, Trocchia ve Internet . . e e - Co
Gwinner (2002) perakendecilii Hizmet kalitesi ;‘15111rl1k.guvenllk.hassa51yet.b11
Icerik ve amag: erisilebilirlik:
. navigasyon: dizayn ve goriniim
Kaynama ve Black (2000) Online Sey ahat Hizmet kalitesi heveslilik: Alt yapi:
acenteleri . . o
fonksiyonellik: dogruluk:
Kisisellestirme
Online seyahat Bilginin icerigi, bilinirlik ve
Kim ve Lee (2004) acenteleri ve Hizmet kalitesi giivenlik, yap1 ve kullanim
tedarikcileri gereklilikleri, yararliik
Fiziksel goriiniim, giivenilirlik,
Li, Tan ve Xie (2002) Web tabanh Hizmet kalitesi heveslilik, giivence, empati, bilgi
acenteler A
kalitesi, iletisim entegrasyonu
Miisteriyi kolayca anlayabilme,
sezgisel islem, bilgi kalitesi,
Loiacono ve ark., (2002) Web sitesi Web sitesi kalitesi  interaktivite, gliven, zamaninda
cevap verme, goriiniim, yenilik,
akis
Madu ve Madu (2002) Online hizmetler Hizmet kalitesi Performans, dzellik, yapy, estetik,

giivenirlik, depolama kapasitesi,
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isletilebilirlik, giivenlik, sistem
entegrasyonu, heveslilik,
triin/hizmet farklihigy,
kisisellestirme, giiven, site
politikalari, bilinirlik, giivence ve
empati

Toplam site
kalitesi; sitede

Perdue (2001) T.atll yer web sunulan tatil Sluteye ?rl’c.'lleb.lhrl.lk’. havigasyon,
siteleri o gorsellik, icerik bilgisi
yerinin toplam
kalitesi
Online Kisisellestirme, interaktif iliski,
Srinivasan ve ark., (2002) s Misteri sadakati durum, topluluk, kiiltiir, se¢im,
perakendeciligi
karakter
Giivenirlik, heveslilik, erisilirlik,
oo esneklik, navigasyon, etkinlik,
Tan, Xie ve Li (2003) Web ta.banll bilgi Hizmet kalitesi giivence/gliven, giivenlik, site
sistemi R . .
estetigi, kisisellestirme, bilgi
kalitesi
o Uanderve Lo (0 Mkl b e By
Jurriens (2001) & o'ayiigl 1 & ’
giivence, eglence
Wan (2002) Hotel web siteleri ~ Performans K“l.l aniciara yuzeyl, bilgi
cesitliligi,online rezervasyon
. . . Site dizayni, yerine
Wolfinbarger ve Gilly Online . - . LT
(2003) perakendecilik Hizmet kalitesi getirme/glivenilirlik,

gizlilik/giivenlik, miisteri hizmeti

Toplam site
kalitesi; siteye
kars1 tutum;

Internet ahigveris Online satis

Yoo ve donthu (2001) Kullanim kolaylig, dizayn, hiz,

sitesi yonetimi site giivenlik
bagliligy;
tarafsizlik
Etkinlik, giivenilirlik, yerine
Zeithaml ve ark., (2002) Websitesi Hizmet kalitesi getirme, gizlilik, misteri

hizmetleri (heveslilik, tazminat,
irtibat)

Destinasyon web sitesi hazirlanirken de amag¢ aslinda isletmelerin web site olusturmasiyla
benzerlikler gosterebilmektedir. Destinasyon web sitesi olusturulmasinin temel amaci bolgeyi
dogrudan turiste tanitmak, bdlge imaj1 olusturma ve bu boélgeyi markalastirmay:1 saglamaktir (Sari,
Kozak,2005: 258-259). Pek c¢ok destinasyon web sitesinin oldugu gorilmekte birlikte bu web
sitelerinin ortak 6zelliklerinin pek olmadig), sekil ve kullanim agisindan aralarinda farkhiliklar oldugu
ve bir uyumun olmadig: goriilmektedir. Bu noktada Sar1 ve Kozak (2005: 251) yaptiklar1 ¢alismayla
destinasyon web sitelerinin bir uyum icerinde olmasini ve turistin ihtiya¢ duyacagl her bilgiye
ulasmasini saglayacak bir model 6nerisinde bulunmuslardir. Bu model kapsaminda sunulan web sitesi
diger web sitelerinden hazirlanma, tanitim ve sunum bakimindan farkliliklar gostermektedir. Ayrica
olusturulan modelin diger modellerden en 6nemli farkliliginin web sitesinde bolgeyle ilgili tiim faaliyet
ve turizm isletmeleri ile ilgili bilgileri icermesi oldugu belirtilmektedirler.

Destinasyon web sitelerinde sadece web sitesi olan isletmelere dair bilgiler yer alirken, bu modelle
birlikte 1 ve 2 yildizh otellerin de hatta web sitesi olmayan ama o destinasyon icerisinde yer alan tiim
isletmelerin de web sayfasinda bilgisi yer alacaktir. Model kapsaminda olusturulmak istenen
destinasyon web sitesinde, internet ya da web adresi (URL), bolge ad1 ve logosu, temel bilgiler, kamu
kurumlari, turist ¢ekim merkezleri, festivaller, bolgesel organizasyon ve yiiriittiigii faaliyetler,
yardimci bilgiler, rezervasyon ve ucak bileti, bolgenin etkilesimli (interaktif) haritasi, tiye ol, diger
bilgiler (déviz kurlari, deniz sicakligl gibi), forum ve sohbet (chat), iletisim ve e-posta gibi linkler
mutlaka bulunmasi gereken kriterler arasinda yer almaktadir (Sari, Kozak, 2005: 258-261).
Destinasyon web sitelerinin olmazsa olmazi olan kriterler tanitimi amaclanan bolgeye gelmek isteyen
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bir insan1 6éncesinden ¢ok ayrintili ve giincel bir sekilde bilgilendirecektir. Sekil 1'de bir destinasyon
web sayfasinin nasil olmasi gerektigi ayrintili bir sekilde gésterilmektedir.

Sekil 1.Bolgesel Web Sitesi Modeli

Dl Seqim Ekram

Dillere att [lke Bayraklan

S i A

Bilzerin hteraktif Hardas

Eolgedehd Turkt [ebim Mereslerirder, [l Inmm
Sl

(Belli Sman Aralichn He Ckomatde Ol Deecelr)

B
:

| Tetiem e e-posta

Kaynak:Sar1, 2003,s:187, Aktaran:Sari, Kozak, 2005, Turizm Pazarlamasina Internetin
Etkisi:Destinasyon Web Siteleri icin Bir Model Onerisi, Akdeniz I.1.B.F. Dergisi, 248-271.

Web sitelerinin istenilen hedef kitleye ulasabilmesi i¢in tanitimin yapilmasi bir zorunluluktur. Bu
noktada destinasyon web siteleri linkinin baska kamu ve 6zel kurum ve kuruluslarin web sitelerinde
yer almas iyi bir yol olabilir. Ornegin destinasyon web sitelerinin 6zellikle Kiiltiir ve Turizm Bakanhg1
web sitesi ile pek c¢ok isletmenin web sitesinde yer almasi tamitim igin iyi bir tercih olarak
degerlendirilebilir. Site internet adresinin arama motorunda ilk on sayfa icinde yer alacak sekilde
konumlandirilmasi da tanitim acgisindan 6nem arz etmektedir.

Baska boélgelerden bu destinasyona giren Kkisilerin rahatlikla gorebilecegi sekilde karayollarindaki
panolara destinasyon internet sitesi yazili olmalidir. Ayrica bolgeyle ilgili tim evrak, kagit ve zarflarin
lizerine destinasyonun internet adresi yazilmalidir (Sari, Kozak, 2005). Bdoylece destinasyon web
sitesinin tamitimi iyi bir sekilde yapilarak hedef kitleye daha hizli ve daha kolay bir sekilde
ulasabilecegi diisiiniilmektedir. Gliniimiizde destinasyon temelli tanitimin 6n planda oldugu g6z 6niine
alindiginda destinasyonlarin rekabet edebilmesi ve basarili olabilmesinde destinasyon web sitelerinin
mutlaka olmasi gerektigi ve bu web sitelerinin etkin bir sekilde kullanilmasi gerektigi anlasilmaktadir.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI
5.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin amaci, destinasyon web sitelerini iceriklerine gore analiz etmektir. Bu kapsamda, Marmara
Bolgesine ait destinasyon web sitelerinin destinasyon web sitelerinde olmasi gereken temel 6zellikleri
tasiyip tasimadiklarini ve bu 6zelliklerin etkin bir sekilde kullanilip kullanilmadigini ortaya ¢ikarmak
temel amac olarak belirlenmistir.

Calisma kapsaminda destinasyon web sitelerinde olmasi gereken temel 6zelliklerin neler oldugu ve bu
ozelliklerin 6neminin ac¢iklanmasi, destinasyon bolgelerindeki kisi, kurum veya kuruluslarin bu
konuya daha fazla 6nem vermesini saglayacaktir. Béylece web sitesi olmayan pek cok destinasyonun
web sitesi kuracagl ve bu web sitelerinin etkin olarak kullanilmaya baslanacagi diisiiniilmektedir. Bu
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durumun hem {ilke hem de bolge ekonomisine faydasi olabilecegi gibi belirli bir destinasyon hakkinda
glincel ve dogru bilgi almak isteyen kisilere de ¢ok biiyiik bir faydasi olabilecektir.

Arastirmanin evrenini, Marmara Bolgesine ait destinasyon web siteleri olusturmaktadir. Marmara
bolgesi pek ¢ok destinasyona sahip olmasi sebebiyle Tiirkiye’de en fazla turist ceken bolgelerdendir.
Tirkiye'de en fazla destinasyon web sitesine sahip olan bolgelerden bir tanesinin Marmara Bolgesi
olmasi dolayisi ile I Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii internet sayfasinda yer alan bélge illerine ait tiim
ilcelerin web siteleri taranarak, web sitesi olan ilgeler arastirma kapsamina alinmistir. Marmara
Bolgesinde bulunan 11 ilin 149 ilcesinden sadece 10 tanesinin web sitesinin bulundugu anlasilmis, bu
nedenle 10 ilcenin web siteleri analize tabi tutulmustur.

5. 2. Arastirmanin Yontemi

Calisma, nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi kullanilarak gerceklestirilmistir. Bu nedenle
Marmara Bolgesi'ndeki destinasyonlarin web siteleri igerik analizine tabi tutulmustur.

Icerik analizi, “dékiimanlarin, miilakat dékiimlerinin ya da kayitlarimin karakterize edilmesi ve
karsilastirilmasi igin kullanilan bir tekniktir” (Altunisik vd., 2007: 268-269)

Destinasyon web sitelerinde olmasi gereken 6zellikler literatiir taramasi sonrasinda Sar1 ve Kozak’in
(2005: 258-261) yaptiklari calisma sonrasinda elde edilmistir. Bu kapsamda destinasyon web siteleri,
temel basliklar olarak 14 kriterin igerigi genisletilerek analiz yapilmistir.

6. Arastirmanin Bulgulari

Marmara Bolgesinde bulunan illere ait ilgelerin web sitelerinin analiz edildigi calismada icerik analizi
yapilmistir. Literatiir taramasi goz ontline alinarak, destinasyon web sayfalarinda olmasi1 gereken
kriterler belirlenmistir. Her bir ilgenin web sitesinin olup olmadigina bakilarak, web sitesi olan ilgeler
belirlenen kriterler acisindan analiz edilmistir. Belirlenen kriterler ve yapilan analiz Tablo 2’de
gosterilmigtir.

Tablo 2. Destinasyon Web Sayfasinda Bulunmasi Gereken Ozellikler
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Tablo 2’de yer alan bu kriterlerin tam olarak neyi ifade ettigi asagida aciklanmaktadir:

Internet ya da Web adresi (URL): Olusturulmasi diisiiniilen markanin tam metin olarak yer aldig1 bir
adres URL adresi olmalhdir. Ornegin, olusturulmas: diisiiniilen marka eger Marmaris ise, bu durumda
adres http://www.marmaris.orgseklinde olmalidir. Web adresi ismi belirlenirken dncelikle Internet’te
bos bir adres olup olmadigi kontrol edilerek bos olan bir isim URL adresi olarak belirlenmelidir.

Bélge Adi ve Logosu: Bolgeyle ilgili imaj ve markayi temsil etmek tizere kolay telaffuz edilebilir bir isim
ve bu ismi temsil eden, goriildiigiinde digerlerinden ayirt edilebilen bir simge olmalidir. Bolgeyle ilgili
her basili brosiir ve evrak lizerinde yer alacak olan bu isim ve amblem, zamanla bolgeyle ilgili imaj1 ve
markay1 temsil edecektir.

Temel Bilgiler: Bolgenin énemli turist cekim merkezleriyle birlikte genel anlamda tarihsel ve kiiltiirel
olarak (Ornegin; éren yerleri, gezilecek goriilecek yerler, tarihi gecmis, bolgede daha 6nce yasamis
uygarliklar, tarihte bolgede yasanmis ilging olaylar vb. gibi) verilmesi gereken bilgiler ayrintili bir
sekilde bu baslik altinda yer almahdir.

Kamu Kurumlari: Bolgede yer alan ve ozellikle turizm ve giivenlikle ilgili olan kamu kurumlari
isimlerinin yer aldig1 bir liste bulunmali ve listeden bir kurum tiklandiginda varsa o kurumun web
sitesine yonlendirme yapilmali, aksi durumda o kurumla ilgili 6nemli bilgi ve telefonlarin yer aldigi bir
sayfa diizenlenmelidir.

Destinasyon Web Sayfasinda Bulunmasi Var Yok Toplam

Gereken Ozellikler F % F % N %
Internet ya da Web adresi (URL) 10 100 0 0 10 100
Bolge Ad1 ve Logosu 2 20 8 80 10 100
Temel Bilgiler 9 90 1 10 10 100
Kamu Kurumlari 5 50 5 50 10 100
Turist Cekim Merkezleri 7 70 3 30 10 100
Festivaller 4 40 6 60 10 100
E:;%;,seill 3rganizasyon ve Yiruttigi 5 50 5 50 10 100
Déviz Kurlari 1 10 9 90 10 100
Hava Durumu 4 40 6 60 10 100
Acil Durumlarda Miiracaat Yeri ve Telefon 4 40 6 60 10 100
Rezervasyon ve Ugak Bileti 0 0 10 100 10 100
Bolgenin Etkilesimli (Interaktif) Haritasi 2 20 8 80 10 100
Uye O1 3 30 7 70 10 100
Bolgeyle Ilgili Haber ve Olaylar 8 80 2 20 10 100
Yiyecek-Icecek Bilgisi 2 20 8 80 10 100
Ulasim 5 50 5 50 10 100
Araba Kiralama 0 0 10 100 10 100
Deniz Suyu Sicakliklar 0 0 10 100 10 100
Giivenlik 6 60 4 40 10 100
Duyurular 4 40 6 60 10 100
Forum ve Sohbet (Chat) 1 10 9 90 10 100
lletisim ve E-posta 6 60 4 40 10 100

Turist Cekim Merkezleri: Bu baslikta cekim merkezlerinin listesinin yer aldig1 acilir bir ment olmali ve
kullanicinin listede bulunan bir ¢ekim merkezini tiklamasi durumunda o ¢ekim merkezinin ana
sayfasina bir yonlendirmenin olmasi gerekir. S6z konusu bu sayfanin belli bir béliimiinde ¢ekim
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merkezinin haritas1 bulunacak sekilde; oteller, seyahat acenteleri, restoranlar, gezilecek-gortlecek
yerler, ulasim gibi bilgilerin ayrintili olarak agiklandigi birer link bulunmalidir.

Festivaller: Bolgede belli zamanlarda yapilmakta olan festival ve yarismalar listelenerek, listedeki her
bir etkinlik bir link ile etkinligin tanmitildig1 sayfaya yonlendirmelidir. Her bir etkinlige ait sayfalarda ise
festival yerine ulasim, barinma ve yeme-icme gibi gereksinim duyulacak hizmetlerle ilgili bilgilere
ayrintili olarak yer verilmelidir.

Bélgesel Organizasyon ve Yiiriittiigii Faaliyetler: Sitenin profesyonel olarak tasarlanmasim ve
yonetimini saglayan ‘Bolgesel Yonetim Organizasyonu’ bulunmalidir. Boélgesel yonetim
organizasyonunun kimler tarafindan olusturuldugu, goérev ve sorumluluklari, yonetim kademesi gibi
bilgiler verilerek, yiiriitmekte oldugu baska faaliyet ve projeler tanitilmali ve bu faaliyetlerle ilgili
periyodik olarak duyurular yapilmalidir.

Yardimci Bilgiler: Doviz kurlari, hava durumu ve acil durumlarda miiracaat edilecek yerler ile
telefonlarindan olusan bilgilere yardimci bilgiler adi verilmektedir. Sitenin ziyaretci sayisini artirmaya
yonelik olarak genelde web sitelerinin birgoguna bu tiir bilgiler yerlestirilmektedir (Sari, Kozak, 2005:
261). Hava durumu, bolge ve bolgedeki turist cekim merkezlerindeki hava durumunu veren yerel hava
durumu bilgilerini igermelidir.

Rezervasyon ve Ugak Bileti: Esas amaci tanitim, marka ve imaj olusturma olan bolgesel sitelerin online
rezervasyon yapmasi, ucak bileti satmasi gibi faaliyetleri ytriitmesi dogru bulunmamaktadir. Ancak
rezervasyon ve ucak bileti ile ilgili bilgi arayan kimseler icin yonlendirme yapmak amaciyla sitede
agiklayial bir bilgi bulunmalidir. Ornegin, sitede yer alan rezervasyon ve ucak bileti baghg tiklandig
zaman ilgili destinasyonda yer alan seyahat ve konaklama isletmelerine bir yonlendirme yapilmasi
gerekmektedir.

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

Uye Ol: Yapilan bazi arastirmalarda, web sitelerindeki tiyelik sisteminin genellikle kullanilmadig
gozlenmistir (Sari, 2003). Bununla birlikte, bolgeyle ilgili cazip bilgilerin ulastirilmasini isteyen
ilgilenenlere bolgeyle ilgili gelismeleri ve duyurularn diizenli olarak gondermek tizere iiyelik sisteminin
sitede yer almasi uygun olacaktir.

Diger Bilgiler: Genel anlamda bdélgeyle ilgili haber ve olaylar, yiyecek-icecek, ulasim, araba kiralama,
ilging yerler, deniz suyu sicakliklari, orman yangini tehlikeleri, bolgedeki zararh bitki ve hayvanlar,
giivenlik ve duyurular gibi bilgilere gereksinim duyulacag diistincesiyle yer verilmesi uygun olacaktir.

Forum ve Sohbet (Chat): Bolgeyle ilgili bir forum ve sohbet ortaminin bulunmasi; hizmet kalitesini
artirmak, bolgede tatilini gecirenlerle baglanti kurmak adina yararh olacaktir. B6lgede aksak ve eksik
giden bir takim faaliyetlerle ilgili bilgilenmek ve daha iyi nasil yapilabilecegi hakkinda tavsiyeler almak
icin forum son derece yararli bir ortam saglamaktadir. Forum ortami, web sitesini yoneten personel
tarafindan siirekli izlenerek, bilgilerin gerekli birimlere hemen aktarilmasi saglanmalidir.

Iletisim ve E-posta: Bu link tiklandiginda, Bélgesel Yonetim Organizasyon telefonlari, posta ve e-posta
adresleri ile yetkililerin ve ¢esitli konularda (bilgi alma, sikayet vb.) baglanti1 kurulacak personelin
isimlerinin yer aldig1 bir sayfa acilmalidir. Gerek organizasyona gerekse baglanti1 kurulacak personele
e-posta gonderilmek istendiginde bu sayfadaki e-posta adresleri tiklandiginda otomatik olarak e-posta
gonderme ekrani acilmalhidir.

7. SONUC

Calisma, Marmara Bolgesinde web sitesi bulunan ilgelerin siteleri, icerikleri acisindan analiz edilerek
gerceklestirilmistir. Yapilan analiz sonrasinda Marmara Bolgesindeki ilgelerden az sayida ilcenin web
sitesinin oldugu gortliirken; web sitesi bulunan ilcelerin de web sitelerinde olmasi gereken kriterleri
saglama konusunda eksikleri oldugu ortaya konulmustur.
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Yapilan ¢alismada Marmara Bolgesinde web sitesi olan ilgelerin hepsinin kendi adiyla internet web
sitesi olmasina ragmen az sayida web sitesinde bolge adi ve logosunun oldugu goriilmiistiir.
Destinasyonlarin kendi adiyla internet web sitelerinin olmasi destinasyon hakkinda bilgi almak
isteyen kisilerin rahatlikla bilgiye ulasabilmelerini saglamasi acisindan 6nemli goriilmektedir. Web
sitesi olan ilcelerden tamamina yakininda temel bilgilerin yer aldig1 goriilmiistiir. Fakat az sayida
ilcenin web sitesinde kamu kurumlari, festivaller, déviz kurlari, hava durumu, acil durumlarda
miiracaat yeri, bolgenin etkilesimli haritasi, liye ol, duyurular, yiyecek-icecek, iletisim- e posta
bilgisinin oldugu gorilmiistir.

Turistik acidan bakildiginda bir destinasyona gitmek isteyen Kkisi icin bolgenin festivalleri ve bunlarin
doénemleri, doviz kurlari, bélgenin haritasi, hava durumu, duyurular, yiyecek- icecek bilgisi énemlidir.
Bu kriterlerin acik ve anlasilir bir sekilde belirtilmesi daha fazla turistin bu bolgeye gelmesini
saglayabilir. Web sitesi bulunan destinasyonlarin hi¢ birinde rezervasyon ve ucak bileti, araba
kiralama ve deniz suyu sicaklig1 bilgisinin olmamasi énemli bir eksiklik olarak goriilmiistiir. Clinkii bu
kriterlerin web sitelerinde bulunmas1 turizmi hareketlendirmesi acisindan 06nemli olarak
degerlendirilmektedir. Bu destinasyonlardan birine gitmek isteyen turistin ucak biletini direkt satin
alabilmesi turistler agisindan biiyiik kolaylik saglayacaktir. Ayrica deniz suyu sicakliginin belirtilmesi
halinde turistler tatil donemlerini bu bilgiye goére ayarlayabilirler. Bu bilgi de turizmi
hareketlendirmesi ac¢isindan 6nemlidir. Giinimiizde bilgiye artik ulasim hizli ve kolay bir sekilde
gerceklestirilebilmektedir. Onemli olan o bilginin giincel olup olmadigidir. Dolayisiyla destinasyon web
sayfalarinda yer alan bilgiler sik sik giincellenmelidir. Destinasyon web sayfalarinda giivenlik 6nemli
bir ozelliktir ve destinasyonlarin giivenlik politikalarini belirleyip, sitelerinin giivenlik aciklarini
ortadan kaldirmalar1 gerekmektedir. Hizmetlerin destinasyon web sitelerinde hizli, kolay kullanilmasi
ve erisilebilir olmasi1 gerekmektedir. Web sitelerinin tasarim, dolasim, icerik ve erisilebilir 6zellikleri
iyi olmaldir.

Yapilan ¢alismayla birlikte destinasyon web sitelerindeki eksikliklerin giderilebilmesi noktasinda
destinasyonlara ¢ok onemli gorevler diismektedir. Destinasyon tanitimlar icin web sitelerinin ¢ok
onemli bir ara¢ oldugu daha 6nce yapilmis calismalardan anlasilmaktadir. Bu konuda destinasyonlarin
¢ok daha bilingli hareket etmesi gerekmektedir. Kisacasi destinasyon web sitelerinde internet ya da
web adresi (URL), bolge adi ve logosu, temel bilgiler, kamu kurumlari, turist ¢ekim merkezleri,
festivaller, bolgesel organizasyon ve yiriittiigii faaliyetler, yardimci bilgiler, rezervasyon ve ucak bileti,
bolgenin etkilesimli (interaktif) haritasy, liye ol, diger bilgiler (doviz kurlari, deniz sicakligi gibi), forum
ve sohbet (chat), iletisim ve e-posta gibi kriterler mutlaka bulunmalidir. Bu kriterlerin bir destinasyon
web sitelerinde bulunmasi buraya gelmek isteyen kisiye yada sadece bilgi almak isteyen kisiye ¢ok
biiyiik faydalar saglayacaktir. Ayrica hem bilgi, donanim hem de gorsellik acisindan iyi kurulmus bir
web sitesi, siteyi ziyaret eden Kkisiyi etkileyecek ve bu destinasyona daha fazla turistin gelmesini
saglayacaktir. Bu durumun hem bolge ekonomisine hem de iilke ekonomisine 6nemli katkilar
saglayacagi diisiiniilmektedir.

Bu arastirmada Marmara Bolgesinin destinasyon web siteleri icerik analizine tabi tutularak analiz
edilmistir. Ileride yapilacak calismalarda Tiirkiye’nin tiim destinasyonlarinin web sitelerinin
incelenmesi arastirmayir daha giiclii kilacaktir. Boylece bolgeler arasi karsilastirma yapmak da
miimkiin olabilecektir.
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