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Oz

Diinya 2020 yilinda, ¢ok derin etkileri olan bir salgin hastalikla karsi karsiya kalmistir. Turizm sektorii de biitiin diinyadaki
hareketlilik kisitlamasindan ve kapatmalardan ¢ok olumsuz bir sekilde etkilenmistir. Ulkeler, bu kriz siirecini iyi ydnetebilmek adina
¢aba sarf etmektedirler. Bu ¢alismanin amaci da, diinyada en ¢ok turist ¢eken yirmi tilkenin ulusal turizm 6rgitlerinin resmi web
sitelerini bir iletisim araci olarak Covid-19 ile ilgili kullanim diizeylerini aragtirmaktir. Calismada nitel arastirma yontemlerinden
dokiiman inceleme ve igerik analizi ile ulusal turizm orgiitlerinin Covid-19 ile ilgili resmi web sitelerinden veri toplanmistir. Elde
edilen verilere gore, Ispanyanin ulusal turizm &rgiitii resmi web sitesi, Covid-19 ile ilgili olarak iletisim, bilgi ve saglik boyutlarinda
yiiksek puan ortalamasina ve toplam puana sahip olarak ilk sirada yer almigtir. Meksika resmi web sitesinde Covid-19 ile ilgili
herhangi bir menii, baslik veya bilgilendirmeye rastlanmamas: nedeniyle, biitiin maddeler sifir puan olarak degerlendirilerek son
sirada yer almistir. Son olarak, aragtirmanin sonuglarina ve sinirlamalarina dayanilarak bu salgin yonetimi i¢in ¢aligmanin temel
bulgulari ve pratik ¢ikarimlar: tanimlanmus, gelecekteki aragtirmalar i¢in oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, Ulusal Turizm Orgiitleri, Web siteleri.

Abstract

In 2020, the world was faced with a pandemic with branded effects. The tourism industry has also been adversely affected by mobility
restrictions and lockdowns of Covid-19 pandemic around the world. Countries are making an effort to manage this crisis process
well. The aim of this study is to investigate the usage levels of the official websites of the national tourism organizations of twenty
countries that received the most international tourist arrivals in the world as a communication tool regarding Covid-19. In the study,
data were collected from the official websites of national tourism organizations on Covid-19, through document review and content
analysis, among qualitative research methods. According to the data, Spain’s national tourism organization official website related to
Covid-19 ranked first with a high score average in communication, information and health dimensions and total score. Due to the
absence of any menus, titles or information about Covid-19 on the Mexican official website, all items were evaluated as zero points
and ranked last. Finally, based on the results and limitations of the research, the main findings and practical implications of the study
for this pandemic management are defined, and recommendations for future research are presented.
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GIRIS

Turizm endiistrisinin karmagik yapida ve sistema-
tik olmayan risklere kars: yiiksek derecede savunmasiz
olmasi nedeniyle seyahat, insanlarin kendini koruyu-
cu davraniglarda bulunmaya yonelten ve dogasi gere-
gi belli diizeyde risk ve belirsizlik igeren karmagik bir
stiregtir (Huang, Dai & Xu, 2020). Seyahat esnasinda
ortaya cikabilen saglik riskleri, yolcularin emniyetini
ve giivenligini tehlikeye atabilmektedir. Ayrica, siirekli
artan bilgi akisi ve insanlarin giivenlik bilincinin gelis-
mesiyle birlikte, saglik riskleri turistler i¢in 6nemli bir
endise haline gelmekte ve risk algilamalari turistlerin
seyahat kararlarini da etkilemektedir (Jonas, Mansfeld,
Paz & Potasman, 2011; Page, 2009). Bir turist, seyahati
sirasinda bir hastaliga yakalandiginda veya buna ben-
zer tehlikelerle karsilagtiginda bu durum, turizm sekto-
riindeki yoneticiler kadar diger turistler ve tedarikgiler
icin de sorun olusturabilmektedir (Peattie, Clarke &
Peattie, 2005). Diger bir ifadeyle saglikla ilgili olarak
yasanan bir kriz, tim turizm sektoriinii her yénden
ciddi derecede etkilemektedir.

[k olarak 2019 yili Aralik ayinda Cin'in Wuhan
kentinde ortaya ¢ikmasiyla bilinen ve Covid-19 olarak
kisaltilan yeni tip koronaviriis (coronavirus) hastali-
&1 salgini 21. yiizyilin en etkili olaylarindan bir tanesi
olarak tarihteki yerini almaktadir. Diinya Saglik Or-
gltlintin, 11 Subat 2020de Covid-19 olarak acikladig:
hastaligin resmi adi, CO-Corona (korona), VI-Virus
(viriis) ve D-Disease (hastalik) harflerinin birlestiril-
mesinden olusmustur ve 19 ise hastaligin ilk tanimlan-
dig1 y1l olan 2019’u temsil etmektedir (WHO, 2020a).

Covid-19 salgini ile birlikte insanlarin giinliik haya-
tina yerlesen izolasyon ve sosyal mesafe gibi zorunlu-
luklar, turistlerin titketim davraniglar: tizerinde, birey-
lerin kiilttrel ge¢mislerine gore farklilik gosteren genis
kapsamli etkileri olmaktadir (Sheth, 2020; Wen, Ko-
zak, Yang & Liu, 2020). Bu salgin, kiiresel olarak daha
once goriilmemis bir 6lgekte turizm hareketliligini de
durdurmus ve kiiresel turizm piyasasinin ciddi sekilde
bozulmasina neden olmustur (Ioannides & Gyiméthy;,
2020). Ozellikle salgin doneminde biitiin iilkeler eko-
nomik anlamda daralma yasamislardir. Sektorlerin
¢ogunda birgok ¢alisan, igsiz kalmigtir. Bunun sonucu
olarak salgin, iilkelerin kisa vadede yaklagan ekonomik
kriz ve durgunluk korkularini da artirmistir (Nicola
vd., 2020). Bu salginin turizm sektoriinii sadece hare-
ketliligin kisitlanmasiyla degil, ekonomik daralmadan
otiri potansiyel turistin para harcamalarini kisitla-
masiyla da olumsuz bir sekilde etkileyecegi diigiiniil-
mektedir. Oyle ki mevcut durumda bile, turizmde 75
milyon isin acil risk altinda oldugu ve endistrinin 2.1
trilyon ABD dolarindan fazla ciro kaybettigi tahmin
edilmektedir (WTTC, 2020). Diinya Turizm Orgiitii
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ise 2020 y1li sonunda, gegen seneye oranla uluslararasi
turizm hareketliliginin %60-%80 arasinda bir distisle
gergeklesecegini ongérmektedir (UNWTO, 2020c).
Yine Diinya Turizm Orgiitii'niin raporuna gore, 1 Eyliil
2020 tarihi itibariyle, diinya ¢apindaki tim destinas-
yonlarin yarisindan fazlasi (115 iilke) uluslararas: tu-
rizm faaliyetleri i¢in Covid-19 ile ilgili seyahat kisitla-
malarini hafifletirken, 93 tilke ise sinirlarini tamamen
kapali tutmaktadir (UNWTO, 2020b).

Web siteleri, seyahat edenlerin siklikla bagvurduk-
lar1 6nemli bir iletisim aracidir. Destinasyonlar1 resmi
olarak temsil etmeleri ve turistler tizerinde en ¢ok etki-
ye sahip olmalar1 nedeniyle ulusal turizm orgiitlerinin
resmi web siteleri, ne kadar gekici ve kullanislt olursa,
potansiyel bir turisti gercek bir turiste doniistiirme ola-
silig1 da o kadar artmaktadir (Bastida & Huan, 2014).
Ozellikle bu resmi web siteleri, sadece destinasyonlar1
tanitmak icin degil, farkli bircok konuda bilgilendirme
yapmak i¢in de kullanilmaktadir. Bu konulardan birisi
de destinasyonlar tarafindan yapilan saglik riskleri ile
ilgili bilgilendirmelerdir. Insanlarin yasadiklar: yerden
farkls illere, iilkelere seyahatleri ve kalabalik ortamla-
ra girme olasilig1 Covid-19 salgini nedeniyle yasanan
endiseyi daha da ¢ok artirmaktadir. Bu endiseleri en
aza indirebilmek ve siireci iyi yonetebilmek i¢in ulusal
turizm orgiitlerinin resmi web sitelerine 6nemli roller
diismektedir. Bununla birlikte, bir destinasyonun yapi-
sindaki ¢esitlilik ve fazlalik nedeniyle, destinasyon yo-
neticilerinin kriz yonetiminde sadece potansiyel turist-
lerle degil, biitiin paydaslarla da iyi bir iletisim kurmasi
6nemlidir (Binbasioglu, 2020).

Covid-19 salgini, turizm akademisyenlerinin fay-
dali aragtirmalar yapabilecegi yeni bir calisma alani
yaratmigtir (Sigala, 2020). Beklendigi gibi, diinya ca-
pindaki bir¢ok turizm aragtirmacisi su anda Covid-19
ile ilgili aragtirma alani belirleme asamasindadir veya
hélihazirda cesitli caligmalar yiiriitmektedir (Zenker
& Kock, 2020). Bu kapsamda turizmle ilgili yiiriitiilen
caligmalarin ¢ogunlukla kavramsal boyutta oldugu go-
rilmektedir (Atay, 2020; Benjamin, Dillette & Alder-
man, 2020; Ma, Zhao, Gong & Wengel, 2020). Bunun
yaninda ¢alismalar, genellikle Covid-19’un turizm sek-
toril iizerindeki ekonomik (Bahar & ilal, 2020; Cave
& Dredge, 2020), cevresel (Romagosa, 2020; Spalding,
Burke & Fyall, 2020) ve sosyal etkileri (Higgins-Des-
biolles, 2020) ile ilgiliyken, bazi ¢alismalar da tekno-
lojik boyutuyla (Gretzel vd., 2020; Zeng, Chen & Lew,
2020) ilgilidir. {letisim boyutuyla ise ¢ok az ¢alismaya
rastlanmaktadir (Acar, 2020; Eryilmaz, 2020; Huertas,
Oliveira & Girotto, 2020). Digerlerinden farkli olarak,
bu ¢aligmanin amaci ise ulusal turizm 6rgiitlerinin bir
iletisim araci olarak resmi web sitelerinin Covid-19
ile ilgili bilgilendirmelerinin hangi diizeyde oldugunu
arastirmaktir.



Yeni Tip Koronaviriis (Covid-19) Déneminde Ulusal Turizm Orgiitlerinin Resmi Web Sitelerinin Bir iletigim Araci Olarak incelenmesi | 75

KAVRAMSAL CERCEVE

Turizm sektori, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
son yillarda olduk¢a hizli gelismesinden, giiglii bir
sekilde etkilenmis ve sekillenmigtir (Sertkan, Neid-
hardt & Werthner, 2019). Kiiresellesen ve dijitallesen
diinyada, artik bireylerin bilgi paylasma sekli de degis-
mis ve turistler web sitesi, sosyal medya gibi ¢evrimici
platformlar: kullanarak seyahat dncesinde, esnasinda
ve sonrasinda bilgiler toplayan ve paylasan bireyler
haline gelmislerdir (Choi & Wu, 2018). Ulusal turizm
orgiitlerinin web sitelerinde hedef kitlelerine anlaml
ve ilgili bilgi arama deneyimleri sunmasi, bu tiir orga-
nizasyonlarin basarist i¢in ¢ok 6nemlidir (Lehto, Kim
& Morrison, 2006). Bu noktada 6nemli olan, ulusal tu-
rizm Orgiitleri gibi kurumlarin, teknolojiyi kullanirken
hedef kitlesiyle arasina mesafe koymadan, web siteleri
tizerinden kurulan iletisimde kisisellestirilmis unsurla-
ra yer vermesidir (Kent & Taylor, 1998).

Ulusal turizm Orgiitlerinin turizm pazarlamasi i¢in
tstlendikleri roller, web siteleri iizerinden olas1 tim
iletisim unsurlarini kullanarak destinasyonlarini tanit-
malarini gerektirmektedir (Fernandez-Cavia & Castro,
2015). Web siteleri, turizm orgiitlerinin destinasyon
faaliyetlerini duyurmasi, koordine etmesi ve ayni za-
manda seyahat edenlere ulasmas icin giiglii bir bilgi
ve iletisim teknolojisi aracidir (Fernandez-Cavia, Mar-
chiori, Haven-Tang & Cantoni, 2016). Nitekim Mor-
rison (2013), web sitelerini, destinasyonlarin konum-
landirilmasina ve markalagsmasina katkida bulunma,
turistler ve aracilarla iliskiler gelistirme, rezervasyon
ve aragtirma yapmaya olanak saglama, ziyaretci veri ta-
bani olusturma fonksiyonlar: sayesinde, ulusal turizm
orglitlerinin pazarlama stratejisinin en 6nemli parcasi
olarak nitelendirmektedir. Ulusal turizm &rgiitlerinin
resmi web siteleri sadece turistlere destinasyon hak-
kinda bilgi saglamada degil, ayn1 zamanda olumlu bir
destinasyon imaj1 yaratmada ve turistleri destinasyona
¢ekmede 6nemli bir rol oynamaktadir (Malenkina &
Ivanov, 2018).

Yirminci yiizyilin sonunda, tatil paketlerini seya-
hat acentesi veya tur operatdrii araciligiyla satin almak
yaygin bir uygulama iken, giinimiizde seyahat eden-
lerin ¢ogu web sitesi tizerinden bu stireclere karar ver-
mekte ve bunlari satin almaktadir (Fernandez-Cavia &
Castro, 2015). Birgok potansiyel turist, destinasyonla
ilgili bilgi almak icin ulusal turizm 6rgiitlerinin web
sitelerini ziyaret etmektedir, bu nedenle bu web site-
lerinin temel amaci turistlere destinasyon hakkinda,
zamaninda dogru bilgiler saglamak olmalidir (Li &
Wang, 2010). Ornegin Avrupali turistlerin yarisina ya-
kini, seyahat planlari ilgili karar verirken web sitelerini
en 6nemli bilgi kaynag: olarak gormektedir (European
Commission, 2015).

Turistler seyahatlerinin tiim siirecinde bilgiye ih-
tiya¢ duymaktadirlar. Bu bilgi sayesinde seyahat ede-
cekleri yerlere karar vermekte, seyahat siirecinde satin
almalar1 veya yapmalar1 gereken hususlara odaklan-
makta, seyahat sonrasinda daha énce edindikleri bilgi-
lerle tecriibelerini kiyaslamaktadirlar. Béylece seyahat-
leriyle ilgili bir degerlendirmeye sahip olmaktadirlar.
Turistler, seyahatlerinin her siirecinde saglikla ilgili bil-
gilere ulasmak icin de caba géstermektedirler. Ozellikle
seyahat edenlerin, gittikleri iilke ile ilgili saglik riskle-
rini ¢ok iyi aragtirmalar1 gerekmektedir. Insanlar seya-
hat etmeden 6nce saglikla ilgili tavsiye ve bilgi alma,
agilanma ve ilk yardim ¢antast gibi malzemeler satin
alma, seyahat esnasinda saglikla ilgili tanitim bilgile-
rine ulagma, saglik problemleri yasama, seyahat son-
rasi yasanan problemlerin devam etmesi gibi bircok
bilgiye ve yapilmas: gerekenlerin 6grenilmesine ihtiyag
duymaktadir (Page, 2009: s.154). Bu baglamda, bilgi
saglamada destinasyon yoneticilerine 6nemli gorevler
diismektedir. Ozellikle ulusal turizm 6rgiitlerinin web
sitelerinin, potansiyel turistleri saglik riskleri agisindan
bilgilendirme rolii ok 6nem kazanmaktadur.

Turistler, gittikleri destinasyonlarda gesitli saglik
problemlerine maruz kalabilmektedir. Seyahat eden-
lerin destinasyonlarda maruz kalabilecegi bu riskleri
belirleyen temel faktorler; ulagim sekli, destinasyonlar,
seyahat siiresi ve dénemi, seyahat amaci, konaklama,
yiyecek hijyen ve sanitasyon standartlari, seyahat eden-
lerin davranisi ve temel saglik durumu olarak siralan-
maktadir (WHO, 2012: s.2). Seyahate ¢ikmak isteyen
kigilerin bu unsurlar: bilerek davranista bulunmasi,
risklerin azaltilmasini saglayacaktir. Selcuk vd. (2016)
tarafindan yapilan bir aragtirmada, her ne kadar ulusla-
rarasi seyahatlerde saglik risklerinin bilinmesinin 6ne-
mi vurgulansa da, Afrika gibi riskli yerlere is amagli se-
yahat eden Tiirk vatandaslarinin bu riskler i¢in gerekli
6nlemleri tam olarak almadigi ortaya konmaktadir.

Destinasyonlardaki hastalik riski arttikea, turistle-
rin satin alma davranislar1 da olumsuz yonde degis-
mektedir. Yiiksek standartlarda hijyen, sanitasyon ve
tibbi bakim kosullarina sahip konaklama imkanlar:
olan destinasyonlarda seyahat edenler agisindan nis-
peten az miktarda risk ortaya cikarken, aksine daha
distik standartlara veya yetersiz kosullara sahip des-
tinasyonlarda bu risk, seyahat edenler icin olduke¢a
yiiksektir (WHO, 2012). Gergeklesecek olan bir salgin,
seyahat edenlerin endise diizeylerini artirirken, seya-
hat niyetlerini oldukg¢a fazla etkilemektedir (Cahyanto,
Wiblishauser, Pennington-Gray & Schroeder, 2016).

Ornegin, Leggat, Brown, Aitken ve Speare (2010),
Avustralyali turistlerin yarisindan fazlasinin salgin ko-
nusunda az da olsa endise gostermesine ragmen, ancak
tite birinin bir giinden fazla siiren HIN1 (domuz gri-
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bi) belirtileri varsa muhtemelen seyahatlerini iptal ede-
ceklerini belirtmislerdir. Reisinger ve Mavondo (2005)
ise, gidecegi destinasyonda hasta olma olasiliginin, in-
sanlarin seyahat diizenlerinin degismesinde 6nemli bir
gosterge oldugunu bulmuslardir. Siralanan bu ¢aligma-
lar da gostermektedir ki, herhangi bir salgin hastaligin
meydana gelmesi durumunda, seyahat edenlerin plan-
lar1 da degismektedir. Bir salgin sirasinda, potansiyel
turistlerin davraniglarini anlamak, devlet kurumlarinin,
ulusal turizm Orgiitlerinin ve turizm igletmecilerinin
krizle daha etkili bir sekilde basa ¢ikmalarina yardimei
olacaktir (Lee, Son, Bendle, Kim & Han, 2012).

Yukarida belirtilen ¢aligmalar, hastalik riskine kars1
seyahat edeceklerin tutumlarinda degisiklik olup ol-
madigini gostermektedir. Ancak Covid-19 salgininda
durum bambagka bir hél almistir. Diinya ¢apinda, bu
salgin nedeniyle meydana gelen vaka ve oliimler her
gecen gilin artmaktadir. Tablo 1'de diinyada en ok turist
ceken iilkelerin Covid-19 ile ilgili giincel verileri pay-
lagilmistir. Tabloda da goriildiigi gibi, en ¢ok vaka ve
o6lim sayist Amerika Birlesik Devletlerinde goriiliirken,
en az vaka ve 6liim sayisina Taylandda rastlanmuistir.

Tim diinyada “yeni normal” olarak adlandirilan
donem oncesi uluslararas: seyahatlerin neredeyse ta-
maminin yasaklandigi ve bu donemden sonra belli
kisitlamalarla seyahatlerin devam ettigi bir durumla
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kars1 karsiya kalinmigtir. Bu siiregte, seyahat edecekle-
rin kararina birakilacak bir durum pek olugsmamigtir.
Hig stiphe yok ki bu dénemde, diinya ¢apinda turizm
deneyimi yasamak isteyen tiiketiciler, hem siyasi hem
de ticari kararlarin bir sonucu olarak bu hizmetle-
re erismekten mahrum kalmiglardir (Baum & Hai,
2020). Yapilan bir arastirmada, hizmet sektorlerinin
arasinda ozellikle konaklama sektori, bu kisitlamalar
doneminde tiiketici harcamalarinda keskin bir di-
stis yasamustir (Hall, Prayag, Fieger & Dyason, 2020).
Ulusal ve uluslararasi seyahatlerin nispeten serbest
birakildigi donemden sonra ise insanlarin seyahat tu-
tumlarina iliskin kararlar1 olduk¢a merak edilmektedir.

Bu baglamda, Chebli ve Ben Said (2020) mevcut
salgininin kisisel giivenlik, ekonomik harcama ve tu-
tum agisindan turist davranig niyetleri {izerinde bir
etkisinin olmasi beklendigini ifade etmektedir. Ibis
(2020) tarafindan, Tiirkiyedeki seyahat acentelerinin
COVID-19 salginindan nasil etkilendigini belirlemek
amactyla yapilan ¢alismada, seyahat acentelerinin gele-
cekte tiiketici tercihlerinde olas1 bazi degisimlere gore
pozisyon almasi durumunda rekabet avantaji elde ede-
bilecekleri vurgulanmistir. Ozdemir-Altinay (2020) da
benzer bir sekilde, salgindan sonra turistlerin konak-
lama isletmesi tiirii tercihinde ve seyahat acentelerinin
iiriin gesitliliginde ciddi egilim degisikliklerinin olaca-
gin1 vurgulamigstir.

Tablo 1: Ulke Bazinda Diinyada En Cok Turist Ceken Destinasyonlar (2018 yili) ve Bu Ulkelerin
Covid-19 ile Ilgili Giincel Verileri (30.08.2020 tarihi itibariyle)

Olke Turist sayist Toplam gelir (USD Toplam Vaka Toplam Oliim
(milyon) (2018) milyar) (2018) Sayisi (2020) Sayisi (2020)
Fransa 89,4 65,5 256.829 30.465
ispanya 82,8 81,5 458.902 29.096
ABD 79,7 214,5 5.855.521 180.689
Cin 62,9 40,4 90.351 4.728
Italya 61,6 49,3 266.853 35473
Tirkiye 45,8 25,2 267.064 6.284
Meksika 41,3 22,5 585.738 63.146
Almanya 38,9 43,0 241.771 9.295
Tayland 38,2 63,0 3411 58
Birlesik Krallik 36,3 51,9 332.756 41.498
Japonya 31,2 42,1 67.264 1.264
Avusturya 30,8 23,1 26.937 733
Yunanistan 30,1 17,3 9.977 260
Hong Kong 29,3 36,8 4.802 89
Malezya 25,8 19,6 9.317 125
Rusya Federasyonu 24,6 11,5 990.326 17.093
Portekiz 22,8 19,9 57.448 1.818
Kanada 21,1 26,4 127.358 9.108
Polonya 19,6 14,0 66.239 2.032
Hollanda 18,8 18,0 69.563 6.215
Kaynak: UNWTO, 2020a, https://www.unwto.org/country-profile-inbound-tourism ve WHO, 2020c,

https://Covid19.who.int/table’dan derlenmistir.
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Yenisehirlioglu ve Salha (2020), yerli turistlerin
2020 yilinin yaz aylarinda tatil yapmak istemediklerini,
tatil yapacaklarin ise insanlarin ¢ok az, sosyal mesafe-
nin ise yiiksek oldugu, yazlik, bungalow evler ve yayla
gibi secenekleri degerlendireceklerini tespit etmistir.
Ivanova, Ivanov ve Ivanov (2020) tarafindan Bulgar ka-
tilimcilara uygulanan ¢aligmada, Covid-19 sonrasinda
bir destinasyondaki hijyen, dezenfeksiyon ve gtivenilir
saglik sistemi, katilimcilarin kararlarinda baglica fak-
torler olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Abbaspour, Solta-
ni ve Tham (2020), Covid-19 sonras turistlerin saglik
turizmi i¢in Iran1 yeniden ziyaret etme niyetlerini,
destinasyona duyulan giivene baglamaktadir. Ciinki
Covid-19, Iran gibi yiiksek bulagma ve &liim oranla-
rina sahip {lkeler i¢in olumsuz bir destinasyon imaji
olusturabilmektedir. Kourgiantakis, Apostolakis ve Di-
mou (2020) ise yaptiklar: arastirma neticesinde, belli
bir siire de olsa i¢ turizm faaliyetinin destinasyonla-
rin ¢ogu igin tek alternatif gibi gériindiiglint ve seya-
hat edenlerin tatil esnasinda saglikla ilgili giivenlik ve
mahremiyete yonelik gii¢lii bir tercihlerinin oldugunu
vurgulamaktadirlar.

Huertas, Oliveira ve Girotto (2020), salgin done-
minde kriz iletisimin énemini vurgulayarak, italyan
resmi Twitter adresinin, 1spanyol resmi Twitter adre-
sine kiyasla saglik krizinin ilk anlarinda daha hizl ve
aktif davrandigini belirtmistir. Acar (2020) tarafindan
Diinya Saglik Orgiitii ve Diinya Turizm Orgiiti'ne ait
resmi web sitelerinde yaymlanan raporlar ve bilimsel
caligmalarin incelenmesi sonucunda, Covid-19un iilke
ekonomilerinde etkileri uzun siire hissedilebilecek tiir-
den zararlar olusturacagi ve turizm sektoriiniin de bu
zararlardan dogrudan olumsuz bir sekilde etkilenecegi
vurgulanmigtir. Eryilmaz (2020) ise yaptig1 calisma-
da uluslararas zincir otellerin tamaminin, yerli zincir
otellerin ise ¢ogunlugunun Covid-19 ile ilgili bilgi-
lendirme yaptiklarini tespit etmis ve bununla birlikte,
uluslararasi zincir otellerin miisterilerine; rezervasyon
iptal ve degisiklik bilgileri ve hijyen uygulamalar1 gibi
konularda daha detayl: bilgilendirme yaptiklar1 sonu-
cuna varmistir.

GereKkli bilgileri edinmeyen ve 6nlemleri almayan
turistler, bulagic1 hastaliklar s6z konusu oldugunda,
seyahat sirasinda ve evlerine dondiikten sonra da has-
taligin yayillmasini kolaylastirabilmektedirler (Poulos,
Curran, Anastassopoulou & De Moerlooze, 2018).
Mevcut salgin, yasanan bilgi eksikliginin turizm pay-
daglarinin riskleri ve belirsizligi planlama ve yonetme
becerisini olduk¢a zorladig1 gercegini ortaya koymus-
tur (Gallego & Font, 2020). Covid-19’un ortaya ¢ikar-
dig1 kriz déneminde insanlarin her konuda yardim
almak i¢in teknolojiye yoneldigi agik bir sekilde goriil-
mistiir (Stankov, Filimonau & Vuji¢i¢, 2020). Diinya
Saglik Orgiitii de iilkelere, web sitesi gibi halka diizenli

olarak giincellenmis bilgi kaynaklarinin sunulmasini
tavsiye etmektedir (WHO, 2020b). Bu salgin doéne-
minde, iyi hazirlanmis bilgilendirme tasarimina sahip
olan web siteleri, internette veya sosyal ¢cevrede bulu-
nan karmasik verilerden gerekli ve gercek olanlarini 6n
plana ¢ikararak hayati kolaylastirmakta ve bu sayede
yanlis anlamalardan dogabilecek hasarlarin da 6niine
gecmektedir (Giirsu, 2020). Bu nedenle ulusal turizm
orgiitlerinin resmi web sitelerinin bilgilendirme ve ile-
tisim ¢abalar1 hayati 6neme sahiptir.

Yapilan Tiirk¢e ve yabanci dildeki ¢aligmalar dikka-
te alindiginda, Covid-19 doneminde ulusal turizm &r-
giitlerinin web sitelerinin kullanimu ile ilgili herhangi
bir caligmaya rastlanmadigindan mevcut ¢aligmanin
bu kapsamda literatiire katki saglayacag: diisiiniilmek-
tedir. Yukarida islenen literatiir dogrultusunda, calis-
manin arastirma sorulart ise su sekilde siralanabilir:

1. Covid-19 doneminde, ulusal turizm 6rgiitlerinin
resmi web sitelerinin iletisim boyutu hangi dii-
zeydedir?

2. Covid-19 déneminde, ulusal turizm orgiitlerinin
resmi web sitelerinin bilgi boyutu hangi diizey-
dedir?

3. Covid-19 déneminde, ulusal turizm orgiitlerinin
resmi web sitelerinin saglik boyutu hangi diizey-
dedir?

YONTEM

Bu c¢alismada Covid-19 déneminde, diinyada en
cok turist ¢eken yirmi tilkenin ulusal turizm orgitle-
rinin resmi web sitelerini bir iletisim araci olarak ne
kadar etkin kullandiklar1 arastirilmaktadir. En ¢ok tu-
rist ¢eken yirmi tilkenin sec¢ilmesinin ardindaki sebep,
bu destinasyonlarin koklii ve giiglii ulusal turizm or-
giitlerine sahip olmasidir. Bu turizm orgiitleri, turistik
cazibe merkezlerini dijital pazarlama stratejilerini be-
nimseyerek pazarlamaktadirlar (Hays, Page & Buhalis,
2013). Bu baglamda, bu tilkelerin resmi web sitelerini
de etkin bir gekilde kullanmasi beklenmektedir. Aras-
tirmada nitel aragtirma yontemi kullanilmigtir. Web si-
teleri, dokiiman inceleme teknigi ile incelenmis ve elde
edilen veriler icerik analizi teknigi ile analiz edilmistir.
Diinyada en ¢ok turist ¢eken ilk yirmi {ilkenin (bkz.
Tablo 1) belirlenme asamasinda, Cin Halk Cumhuri-
yetine ait resmi bir ulusal turizm 6rgiitii diizeyinde bir
web sitesi bulunamamis ve ulagilan bakanliga ait web
sitesinde (http://cnto.org.uk/) ise Covid-19 ile ilgili
herhangi bir bilgilendirme meniisiine ulagilamamigtir.
Bu nedenle arastirmada, 19 iilke kapsama almmastir.

On dokuz iilkenin resmi web siteleri analiz edilir-
ken uygulanan smiflandirma, teknik degerlendirme
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ve puanlama Ol¢iitlerinde, Ferndndez-Cavia, Rovira,
Diaz-Luque ve Cavaller (2014) (kullanilabilirlik ve eri-
silebilirlik gibi teknik degerlendirmeler), Li ve Wang
(2010) (farkl dil segenekleri, faydali linkler, sik¢a so-
rulan sorular gibi maddeler), Miguez-Gonzélez ve Fer-
nandez-Cavia (2015) (etkilesim, multimedya araglar,
dosya indirme olanaklari, sosyal medya paylasimlari
gibi degerlendirmeler) ile Singh, Ismail, PS ve Singh
(2020) (maddelerin algilama, uygulama, anlagilma ve
okunma gibi teknik degerlendirmeleri) tarafindan ya-
pilan ¢alismalardan yararlanilmigtir. Bununla birlikte,
olgiitler belirlenirken aragtirmay: tam olarak yansitan
ornek bir ¢alismaya rastlanmadigindan, ulusal turizm
orgiitlerinin web sitelerindeki Covid-19 ile ilgili tim
paylasimlar ortak bir havuzda toplanmis ve bunlarla
ilgili 6zel maddeler de eklenmistir.

Web sitelerindeki maddelestirilen icerikler 6nemli-
lik, fark edilebilirlik, pratiklik, anlagilirlik, ulagilabilir-
lik, etkinlik ve uyumluluk agisindan 0-5 arasinda, ilgili
madde hig yoksa 0 (sifir), 1=¢ok kotii ve 5=¢ok iyi sek-
linde puanlandirilmistir. Ornegin “son giincellenme
tarihi” maddesi, bilgilerin giinbegiin giincellenmesi,
kolayca goriiniir bir yerde olmasi, hangi degisikliklerin
yapildigs ile ilgili bilgilerin paylasilmas: gibi hususlar
g6z oniinde bulundurularak puanlandirilmistir. “Ki-
sisel olarak alinmasi gereken tedbirler” maddesi de,
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seyahat edeceklerin uymasi gereken kurallarin bir di-
zen igerisinde sunulmasi, igerigi, kullanilan video ve/
veya fotograflar gibi multimedya unsurlarina dikkat
edilerek puanlama yapilmistir. Turizm, iletisim ve sag-
lik alaninda uzman tg kisi tarafindan puanlandirmalar
gerceklestirilmistir. Icerik aragtirmalar1 15-30 Agustos
2020 tarihleri arasinda yapilmistir. Bu galigma, TR Di-
zin etik kurul izni gerektiren ¢alisma grubunda yer al-
mamaktadir.

BULGULAR

Ulusal turizm orgiitlerinin resmi web sitelerinin
Covid-19 doénemi ile ilgili yaptiklar: paylagimlarin in-
celenmesiyle elde edilen veriler sonucunda, 20 madde
ve 3 boyuttan olusan ¢izelge, puan ortalamalariyla bir-
likte Tablo 2'de gosterilmistir.

Ulkelerin resmi web siteleri madde bazinda ince-
lendiginde, en yiiksek ortalamaya iletisim boyutunda
“Covid-19 sayfasina ana sayfada erisim’, bilgi boyutun-
da “seyahat oncesinde gerekli bilgiler” ve saglik boyu-
tunda “kisisel olarak alinmasi gereken tedbirler” mad-
deleri sahip iken, en diisiik ortalamaya yine sirasiyla
“sikca sorulan sorular”, “seyahat sonrasinda gerekli
bilgiler” ve “tlkedeki Covid-19 ile ilgili mevcut durum”

Tablo 2: Maddeler, Faktorler ve Puan Ortalamalari

Boyut Maddeler Puan ortalamasi
1. Covid-19 sayfasina ana sayfada erisim 3,16
2. Farkli dillerde secenekler 2,26
g 3. lletisim bilgileri 1,42
3§‘ 4. Sosyal medya sitelerinde paylasim yapma olanag: 1,58
~é 5. Faydali linkler 2,26
6. Stkga sorulan sorular 1,05
[letisim boyutunun ortalamast 1,96
7. Son gilincelleme tarihi 1,84
8. Seyahat oncesinde gerekli bilgiler 2,68
9. Seyahat esnasinda gerekli bilgiler 1,79
10. Seyahat sonrasinda gerekli bilgiler 0,53
11. Konaklama isletmelerinde uyulmasi gereken kurallar 1,89
_‘5,, 12. Yiyecek-igecek isletmelerinde uyulmasi gereken kurallar 1,68
A 13.Ulagtirma isletmelerinde uyulmas: gereken kurallar 1,74
14. Tur gezilerinde uyulmas: gereken kurallar 1,32
15. Miize gibi kiiltiirel alanlarda uyulmas: gereken kurallar 1,42
16. Park, plaj gibi genel alanlarda uyulmasi gereken kurallar 1,21
17. Havaalani, gar, vb. alanlarda uyulmasi gereken kurallar 1,63
Bilgi boyutunun ortalamasi 1,61
18. Ulkedeki Covid-19 ile ilgili mevcut durum 1,47
%,; 19. Kigsisel olarak alinmasi gereken tedbirler 2,47
F 20. T1bbi destek 1,74
Saglik boyutunun ortalamasi 1,90
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maddeleri sahiptir. Boyutlar bazinda ise iletisim boyu-
tu en yiiksek ortalamaya (1,96) sahip iken, bunu sira-
styla saglik (1,90) ve bilgi boyutu (1,61) izlemektedir.
Tablo 3’te ise Covid-19 ile ilgili ulusal turizm orgiitleri-
nin resmi web sitelerinin elde ettikleri toplam puanlar
ve bunun sonucunda olusan siralama gosterilmistir.
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(3,09) izlemektedir. Bu boyutta en diisiik puan ortala-
masina sahip olan tilkeler ise Rusya (0,18) ve ABDdir
(0,20). Saglik boyutunda en yiiksek puan ortalamasi-
na Japonya (4,00), Tiirkiye ve Ispanya (3,67) sahiptir.
Saglik boyutundaki en diisitk ortalamaya sahip olan

Tablo 3: Covid-19 ile lgili Ulusal Turizm Orgiitlerinin Resmi Web Sitelerinin Toplam

Puanlar1 ve Siralamalar:

Ulke Web Sitesi Web Sitesi Toplam Puan1  Siralama
Ispanya https://www.spain.info/en/ 76 1.
Avusturya https://www.austria.info/en 61 2.
Portekiz https://www.visitportugal.com/en 54 3.
Italya http://www.italia.it/en/home.html 47 4.
Tirkiye https://www.goturkey.com/ 45 5.
Almanya http://www.germany.travel/ 44 6.
Fransa https://uk.france.fr/en 41 7.
Yunanistan http://www.visitgreece.gr/ 39 8.
Hollanda https://www.holland.com/global/tourism.htm 36 9.
Kanada https://us-keepexploring.canada.travel/ 35 10.
Japonya https://www.japan.travel/en 34 11.
Malezya https://www.malaysia.travel/ 30 12.
Polonya https://www.poland.travel/en 26 13.
Hong Kong https://www.discoverhongkong.com/eng/index.html 25 14.
Birlesik Krallik https://www.visitengland.com/ 23 15.
Tayland https://www.tourismthailand.org/ 22 16.
Rusya Federasyonu  https://europe.russia.travel 15 17.
ABD https://www.visittheusa.com/ 14 18.
Meksika https://www.visitmexico.com/en/ 0 19.

Yukaridaki tabloda goriildigii gibi, 76 puanla bi-
rinci sirada yer alan Ispanya, diger tilkelerle kiyaslan-
diginda énemli bir puan farkina sahiptir. Ikinci sirada-
ki iilke olan Avusturyanin puani 61, {i¢lincii siradaki
Portekiz’in ise 54’tiir. Sonrasindaki tilkelerin puanlari
ise birbirine yakin durumdadir. Resmi turizm web si-
tesinde Covid-19 ile ilgili herhangi bir menii, baglk
veya bilgilendirmeye rastlanmadigindan, Meksika sifir
puanla son sirada yer almistir. Bunu sirastyla ABD ve
Rusya Federasyonu izlemektedir. Sekil 1de ise ulusal
turizm orgiitlerinin resmi web sitelerinin Covid-19 ile
ilgili boyutlar1 ve bu boyutlarin tilkelere gére perfor-
mansina yer verilmistir.

Yukaridaki sekilde de goriildiigii gibi, hicbir bilgi-
lendirmeye sahip olmayan Meksika, biitiin boyutlarda
da sifir puan alarak son sirada yer almaktadir. Bu iilke
disinda yapilan degerlendirmelerde ise iletisim boyu-
tunda en yiiksek puan ortalamasina sahip olan tilkeler
Tspanya, Avusturya ve Portekizdir (3,00). Bunlari sira-
siyla Fransa (2,67) ve Hollanda (2,50) izlemektedir. En
diisiik puan ortalamasina ise Tiirkiye ve Birlesik Krallik
(1,33) sahiptir. Bilgi boyutunda en yiiksek puan ortala-
masina sahip olan iilkelerin basinda yine Ispanya (4,27)
gelmektedir. Bunu sirasiyla Italya (3,27) ve Avusturya

iilkeler ise Italya ve ABDdir (0,33). Igerik analizi ne-
ticesinde yapilan degerlendirmelerde, destinasyonlarin
resmi web sitelerinde bu siireci nasil yirittiiklerine
iliskin tilke bazinda detayl bilgilere ise asagida yer ve-
rilmigtir.

Ispanya: Konu ile ilgili olarak ayr1 bir iletisim bil-
gilerinin oldugu kisim bulunmamaktadir. Sadece web
sitesinin en altinda genel iletisim bilgilerine yer ve-
rilmistir. Web sitesinde, sik¢a sorulan sorular disginda
biitlin maddelere ait icerik bulunmaktadir. Covid-19
sayfasina ana sayfada en iistte ve goriilebilir sekilde eri-
sim verilmesi, son giincelleme tarihinin siirekli giincel
tutulmasi, seyahat 6ncesinde, esnasinda ve sonrasinda
gerekli olan bilgilerin detayli bir sekilde sunulmasi web
sitesinin olumlu yonleri olarak degerlendirilmektedir.

Avusturya: Ulusal turizm Orgiitiiniin resmi web
sayfasinda sadece farkli dillerde segenekler, seyahat
sonrasinda gerekli bilgiler, park, plaj gibi genel alan-
larda ve havaalani, gar, vb. alanlarda uyulmas: gereken
kurallara yer verilmemistir. Bunlarin disindaki biitiin
maddeler, ortalamanin iizerinde puan almistir. Burada
da Covid-19 sayfasina ana sayfada erisim, sosyal med-
ya sitelerinde paylasim yapma olanagy, stk¢a sorulan
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Sekil 1: Covid-19 ile Ilgili Ulusal Turizm Orgiitlerinin Resmi Web Sitelerinin Boyutlar1 ve

Ulkelere Gore Performansi

sorular, son giincelleme tarihi, seyahat 6ncesinde ve es-
nasinda gerekli bilgiler, konaklama, yiyecek-igecek ve
ulastirma isletmelerinde uyulmasi gereken kurallar, tur
gezilerinde ve miize gibi kiiltiirel alanlarda uyulmasi
gereken kurallar ile tibbi destek maddeleri yiiksek pu-
anla 6n plana ¢ikmaktadir.

Portekiz: Ana sayfasindan Covid-19 ile ilgili bilgi-
lendirmelere, dort ayr1 web sitesine yonlendirme ile yer
verilmigtir. Farkl1 dillerde secenekler, faydal: linkler ve
sik¢a sorulan sorular iletisim boyutunda 6ne ¢ikan un-
surlardir. Bilgi boyutunda, seyahat sonrasinda gerekli
bilgiler ile tur gezilerinde uyulmas: gereken kurallara
yer verilmezken diger unsurlara orta derecede yer ve-
rilmistir. Saglik boyutunda ise kisisel olarak alinmasi
gereken tedbirler ve tibbi destek konularina olduk¢a
detayli bir gekilde yer verilmistir.

[talya: Resmi web sitesinin ana sayfasinda tistteki
kaydirmali meniiler seklinde konuyla ilgili iki farkli
meniiye erisim vermektedir. Bunlar da Covid-19 vur-
gulanmadan, Italyada turizmin yeniden agilmasi ve
sektorle ilgili bir rehber olarak belirtilmistir. Sektérle
ilgili rehber niteliginde sunulan linkte olduke¢a faz-
la detaya yer verilmistir. Ozellikle turizm sektoriiyle
dogrudan veya dolayl: iligkili olan biitiin isletmeler ve
kiiltirel/genel alanlarda uyulmasi gereken kurallar agik

ve detayl1 bir sekilde belirtilmistir. Web sitesinde, son
glincelleme tarihine, sosyal medya sitelerinde paylasim
yapma olanagina, seyahat esnasinda ve sonrasinda ge-
rekli bilgilere, kisisel olarak alinmasi gereken tedbirlere
ve tibbi destege yer verilmemistir.

Tiirkiye: Web sitesinin, ana sayfasinda tistteki kay-
dirmali meniilerinde “Giivenli Turizm Sertifika Prog-
rami’na yer verilmistir. Buradaki menii baghginda Co-
vid-19’un belirtilmemesi, anlagilma noktasinda eksik
kalabilmektedir. Buradan ise Tiirkiye Turizm Tanitim
ve Gelistirme Ajansrnin (TGA), “Safe Tourism (Gii-
venli Turizm)” sayfasina link verilmistir. “Giivenli Tu-
rizm” sayfasinda ise odak noktas1 “Giivenli Turizm Ser-
tifika Program1” olmugtur. Dil segenegi sadece Tiirkce
ve Ingilizce olarak yer almistir. Sitede, sosyal medya si-
telerinde paylasim yapma olanagina, sik¢a sorulan so-
rulara, son giincelleme tarihine, kiiltiirel ve genel alan-
larda uyulmasi gereken kurallara yer verilmemistir.
Konaklama, yiyecek-icecek ve ulagtirma isletmelerinde
uyulmasi gereken kurallar ve bu igletmelerin uymasi
gereken olgiitler belirtilmistir. Bununla birlikte, web
sitesinde ozellikle Tiirkiyenin saglik altyapisinin giicii
vurgulanarak, gelen ziyaretcilerin ne tiir 6nlemlerle
kargilasacagina ¢ok detayli bir sekilde yer ayrilmigtir.
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Almanya: Web sitesinde Covid-19 sayfasina ana
sayfada erigim rahatlikla goriilebilir bir yerde ve tek bir
sayfada sunulmaktadir. Ilgili Covid-19 sayfasinda pek
cok farkli dillerde erisim segenegi vardir. Bu web site-
sinde de iletisim bilgileri sadece genel olarak verilen
“iletisim” kismindan ibarettir. Burada da sosyal medya
adresleri paylagilmis ancak bilgileri paylagim yapma
olanagi saglanmamistir. Faydali link olarak sadece iki
web sayfasina link verilmistir. Son giincelleme tarihi-
ne, sik¢a sorulan sorulara, seyahat sonrasinda gerekli
bilgilere, tilkedeki Covid-19 ile ilgili mevcut duruma ve
gerekli olan anlarda tibbi destekle ilgili bilgilere ise hig
yer verilmemistir.

Fransa: Fransa resmi web sitesi, son giincelleme ta-
rihi, sosyal medya sitelerinde paylasim yapma olanagi
ve faydali linkleri sunmasiyla 6n plana ¢ikarken, seya-
hat sonrasinda gerekli bilgiler, tilkedeki Covid-19 ile
ilgili mevcut durum ve tibbi destek konularina ise hig
yer vermemistir.

Yunanistan: Web sitesinde son giincelleme tarihi ile
tur gezilerinde uyulmas: gereken kurallara yer veril-
memistir. Covid-19 sayfasina ana sayfada orta kisim-
larda erisim verilmesine ragmen acilan sayfada sadece
Yunanca ve Ingilizce dil secenekleri sunulmus ve ayni
sayfada iletisim bilgileri genel olarak yer almistir. Stk¢a
sorulan sorulara Yunanistana varis protokoli ile ilgili
ayr1 bir linkte yer verilmigtir. Ulkedeki Covid-19 ile il-
gili mevcut durum ise sadece bir link yonlendirmesiyle
verilmistir ve ilgili web sitesinde de sadece Yunanca dil
secenegi sunulmustur. Seyahat Oncesinde, esnasinda
ve sonrasinda gerekli bilgiler, kisisel olarak alinmasi
gereken tedbirler ile tibbi destek konularina ortalama
diizeyde yer verilmistir.

Hollanda: Hollanda, Covid-19 sayfasina ana say-
fasinda en iistte gortinebilir bir yerde erisim vermesi-
ne ragmen, yazi tipi boyutu olduk¢a distiktiir. Farkli
dillerde seceneklere goriilebilir ve yeterli diizeyde yer
verilmistir. Hollandanin ¢ok detayli bir sik¢a sorulan
sorular sayfast olusturdugu gozlemlenmistir. Birka¢
faydali link ise metnin igerisinde dagitilmistir. Bilgi bo-
yutunda son giincelleme tarihi ile seyahat esnasinda ve
sonrasinda gerekli bilgilere hi¢ yer verilmezken, diger
bilgilere oldukga diisiik diizeyde yer verilmistir. Saglik
boyutunda bulunan maddelere de ¢ok az yer verilmistir.

Kanada: Kanada resmi web sitesinde, ana sayfada
tistte goriiniir bir sekilde Covid-19 sayfasina erisim
saglamustir. Farkl dillerde segenekler olmasina ragmen
bu, sayfanin en altinda yer almaktadir. Son giincelle-
me tarihi olduke¢a eskide kalmistir. Bununla birlikte,
seyahat oOncesinde, esnasinda ve sonrasinda gerekli
olan bilgilere, konaklama igletmelerinde ve havaalani,
gar, vb. alanlarda uyulmasi gereken kurallara ortalama
diizeyde yer verilmistir. Kisisel olarak alinmasi gereken

tedbirler ile tibbi destek konularina farkli bir web site-
sine yonlendirme yaparak yer verilmistir.

Japonya: Covid-19 sayfasina, resmi web sitesinin
ana sayfasinda erisim saglanmis ve faydali olabilecek
pek ¢ok linke de yer verilmistir. Web sitesinde yer alan
bilgiler her giin giincellenmektedir. Seyahat dncesinde
ve esnasinda gerekli bilgiler ile ulagtirma isletmelerin-
de uyulmas: gereken kurallara kisitl bir sekilde yer ve-
rilmigtir. Ancak, saglik boyutunda iilkedeki Covid-19
ile ilgili mevcut durum, kisisel olarak alinmasi gereken
tedbirler ve tibbi destekle ilgili bilgilendirmeler olduk-
¢a fazladir. Ozellikle ayr1 bir link olarak ydnlendirme
yapilan tibbi destek sayfasinda ¢ok detayli ve kullanici
dostu bir ¢alisma yapildig1 goriilmektedir. Bunlar di-
sinda kalan ve ¢ogunlugu bilgi boyutundan olan on
maddeye ise hi¢ yer verilmemistir.

Malezya: Resmi web sitede, Covid-19 sayfasina
ana sayfada erisim, iletisim bilgileri, sosyal medya si-
telerinde paylasim yapma olanagi, havaalani, gar, vb.
alanlarda uyulmasi gereken kurallar ile kisisel olarak
alinmas: gereken tedbirlere yer verilmistir. Bununla
birlikte, 6zellikle ilgili web sayfasinda son giincelleme
tarihi belli araliklarla (3-5 giinde bir) giincellenirken
her giincellemede tilkedeki Covid-19 ile ilgili mevcut
durum tim detayiyla verilmektedir. Bunun diginda
farkli dillerde segenekler, sik¢a sorulan sorular, seyahat
esnasinda ve sonrasinda gerekli bilgiler, konaklama,
yiyecek-icecek ve ulagtirma isletmelerinde uyulmasi
gereken kurallar, tur gezilerinde, kiiltiirel ve genel alan-
larda uyulmas: gereken kurallar ile tibbi destek katego-
rilerine hi¢ yer verilmemistir.

Polonya: Polonya ana sayfasindan Covid-19 ile ilgili
bilgilendirme sayfasina ulagsmak olduk¢a zor olmus-
tur. Buraya haberler kisminda yer verilmistir. {letigim
boyutunda sosyal medya sitelerinde paylasim yapma
olanag1 6n plana ¢ikarken, diger unsurlara yer verme
durumu oldukea zayif kalmaktadir. Bilgi boyutunda,
son giincelleme tarihi ¢ok eskidir. Seyahat esnasinda
ve sonrasinda gerekli bilgilere hi¢ yer verilmezken, di-
ger bilgilere ise ¢ok yetersiz bir sekilde yer verilmistir.
Saglik boyutunda ise kisisel olarak alinmasi gereken
tedbirler ¢ogunlukla bir video ile anlatilirken, tilkedeki
Covid-19 ile ilgili mevcut durum ve tibbi destek konu-
larina ¢ok az yer verilmistir.

Hong Kong: Hong Kong'un resmi web sitesinin en
tst kisminda seyahat onerileriyle ilgili en son giincelle-
meler seklinde Covid-19 sayfasina yonlendirme yapil-
maktadir. Ancak bu durum, pop-up seklinde sunulmak-
tadir. Yonlendirme sayfasinda ise farkli dillerde bir¢ok
secenek ve mevcut duruma 06zel telefon numaras ile
canli iletisim olanaklar1 sunulmaktadir. Az sayida fayda-
l1 linke metin igerisinde yer verilmistir. Seyahat dncesin-
de gerekli bilgiler, yiyecek-icecek isletmelerinde, kiiltiirel
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ve genel alanlarda, havaalany, gar, vb. alanlarda uyulmasi
gereken kurallara siirli diizeyde yer verilmistir. Ulke-
deki Covid-19 ile ilgili mevcut durum, Covid-19 ile ilgili
genel web sayfasina bir yonlendirme linki ile sunulmus-
tur. Ziyaretgilerin kisisel olarak almasi gereken tedbirle-
re dort fotograf 6zelinde yer verilmistir.

Birlesik Krallik: Ulusal turizm orgiitiiniin resmi
web sayfasindan Covid-19 ile ilgili bilgilendirmeler
Birlesik Kralligin farkl: iilkelerine yonlendirme verdi-
gi iin Ingilterenin resmi web sayfasi incelemeye alin-
mustir. Ana sayfada Covid-19 bilgilendirme sayfasina
goriilebilir bir yerde yonlendirme yapilmistir. {letisim
bilgileri yine genel anlamada ayr1 bir linkte verilmistir.
Cok az faydali link bulunmaktadir. Bir yonlendirme
sayfasiyla seyahat dncesinde ve esnasinda gerekli bilgi-
lere detayl: bir sekilde yer verilmistir. Yine bu sayfada
kisisel olarak alinmasi gereken tedbirler ile tibbi destek
konularina deginilmistir. Bunlar disindaki hi¢cbir mad-
deye ise yer verilmemistir.

Tayland: En ¢ok turist ¢eken ilk yirmi tilke arasinda
olan ve en az vaka ile 6lim sayisina sahip Tayland’in
resmi turizm web sitesinin ana sayfasinda alta dog-
ru Covid-19 sayfasina yer verilmistir. Ancak burasi,
“Tayland Yetkili Turizm Makami1” web sayfasina yon-
lendirmektedir. Iletisim bilgileri genel olarak ayr1 bir
meniide yazilmis, ¢ok az sayida faydali linke yer veril-
mistir. Bununla birlikte, son giincelleme tarihi stirek-
li olarak giincel tutulmus, iilkedeki Covid-19 ile ilgili
mevcut duruma ise giinbegiin detayli bir sekilde yer
verilmistir. Kisisel olarak alinmasi gereken tedbirler ise
ytizeysel olarak ge¢ilmistir. Bunlar disinda kalan hi¢bir
maddeye ise yer verilmemistir.

Rusya Federasyonu: Rusyanin turizm ile ilgili web
sitesi, seyahat bildirimi seklinde bir baglikla da olsa
Covid-19 sayfasmna ana sayfada erisim saglanmasi
ve farkli dillerde seceneklerin sunulmasiyla 6n plana
¢tkmaktadir. Bununla birlikte, iletisim bilgileri, fayda-
I1 linkler, seyahat 6ncesinde gerekli bilgiler ile kisisel
olarak alinmasi gereken tedbirler, yetersiz diizeyde yer
almaktadir. Bunlar disindaki higbir maddeye ise yer
verilmemistir.

Amerika Birlesik Devletleri: Covid-19 sayfasina
ana sayfada iistte kaydirilan meniiler seklinde erigim
verilmistir. Farkli dil segeneklerine ulasilmasi olduk¢a
zor ve dil secenegi ise azdir. Ulkedeki Covid-19 ile ilgili
mevcut duruma, eyaletlerin kendi sitelerine yonlendi-
rerek yer vermislerdir. Konaklama ve ulastirma iglet-
melerinde uyulmas: gereken kurallara ise sadece bazi
isletmelerin web sitelerine yonlendirme yapmiglardir.
Bununla birlikte, web sitesinde son gilincelleme tarihi
hi¢ bulunmamaktadir. Ayrica, ABD’nin resmi web site-
sinde sosyal medya sitelerinde paylagim yapma olana-
g1na, sikca sorulan sorulara, seyahat esnasinda ve son-
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rasinda gerekli bilgilere, turlarda, kiiltiirel alanlarda,
genel alanlarda ve havaalani, gar, vb. alanlarda uyul-
mast gereken kurallara, kisisel olarak alinmasi gereken
tedbirler ile Covid-19 siiphesi durumunda gerekli tibbi
destege ise hig yer verilmemistir.

Meksika: Meksikanin ulusal turizm orgiitiiniin res-
mi web sitesinde Covid-19 ile ilgili herhangi bir menii,
baslik veya bilgilendirmeye rastlanmamistir. Bu neden-
le biitiin maddeler sifir puan olarak degerlendirilmistir.

SONUC VE ONERILER

Biitlin diinya 2020 yilinda, ¢ok derin etkileri olan
bir salgin hastalikla karsi karsiya kalmistir. Korona
ad1 verilen bir viriis, biitiin diinyanin ekonomik, po-
litik, sosyal, kiiltiirel, turistik, vb. biitlin faaliyetlerini
derinden etkilemistir. Turizm sektorii de bitin din-
yadaki bu hareketlilik kisitlamasi neticesinde, ¢ok agir
bir darbe almistir. Ulusal ve uluslararasi uguslar, bir-
cok iilkede durmus, tatiller iptal edilmis, restoran ve
kafeler kapanmigtir. Bunun neticesinde insanlar hem
ekonomik hem de psikolojik olarak ¢o6kme noktasina
gelmistir. Ulkeler de bu kriz siirecini iyi yonetebilmek
adina siki bir ¢aba sarf etmektedir. Ulusal turizm 6r-
giitleri ise, ozellikle turizm ile ilgili olarak bu siirecte
cesitli faaliyetleri yiirtitmektedirler. Salgin siirecinde,
ulusal turizm orgiitlerinin web siteleri, resmi bir bilgi
kaynag1 gorevi tstlenmektedir. Bilgi kirliliginin 6nii-
ne gegebilmek adina resmi web sitelerinden yapilacak
bilgilendirme ve iletisim faaliyetleri olduk¢a 6nemlidir.
Ancak bu siirecte, biitiin destinasyonlar ayni diizlemde
bu faaliyetlerini yliriitmemektedirler. Bu noktada mev-
cut calisma, diinyada en ¢ok turist ¢eken yirmi tilkenin
ulusal turizm orgiitlerinin resmi web sitelerinin bir ile-
tisim araci olarak, Covid-19 ile ilgili kullanim diizeyle-
rinin tespitini yapmaya odaklanmuistir.

Elde edilen bulgular neticesinde, Ispanyanin biitiin
boyutlarda ytiksek puan ortalamalarina sahip olmasi,
Covid-19ileilgili olarak ulusal turizm 6rgiitii resmi web
sitesinin, diger iilkelere kiyasla dogru bir sekilde yone-
tildigi anlamina gelebilir. Tiirkiye'nin web sitesindeki
temel eksigi sadece “Giivenli Turizm Sertifika Prog-
rami’na odaklanilmasi ve olmasi gereken bilgilere ¢ok
daginik bir sekilde yer verilmesidir. En az vaka ile 6liim
saysina sahip Tayland’in resmi web sitesinin Covid-19
ile ilgili odak noktas: ise 6zellikle saglikla ilgili giincel
verilerin paylasilmas: olarak soylenebilir. Japonya ise
ayr1 bir link olarak yonlendirme yapilan tibbi destek
sayfasinda, seyahat eden bir kisinin Covid-19 ile ilgi-
li kargilasabilecegi biitiin siiregleri, saghk kurumlarini
ve bunlara nasil ulasilacagini, sigortalama islemlerini
detayli bir sekilde ve farkli dil segenegiyle sunmustur.
Hong Kong, Portekiz, italya, Tiirkiye, Fransa, Polonya,
Rusya ve ABD gibi iilkelerin ana sayfasinda Covid-19
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ismini kullanmadan farkli igerikler kapsaminda sunul-
mast, farklt mentlerden erigim imkéni verilmesi veya
goriilmesi zor yerlerde yer verilmesi, kullanicilarin du-
rumu anlamasi ve siteye ulasmasi agisindan dezavantaj
olusturabilmektedir. Ulkelerin vaka sayilari ve toplam
puanlari kiyaslandiginda, 6zellikle vaka sayisi ¢ok olan
tilkelerin, web sitesi gibi iletisim araglarini daha etkin
kullanmasi beklenirken, ABD gibi vaka sayisi diinya-
da en ¢ok olan bir tilkenin resmi web sitesinin ise en
az puanla son sirada bulunmasinin potansiyel turistler
agisindan biiyiik bir iletisim ve bilgilendirme eksikligi
oldugu disiinilebilir.

Genel olarak bir degerlendirme yapildiginda ise,
Covid-19 ile ilgili bilgilendirme sayfalarinin ¢ogu, ana
sayfalarin goriiniir kisimlarina yerlestirilmistir. Nere-
deyse tiim Covid-19 ile ilgili web sayfalarindaki ileti-
sim bilgilerine, ana sayfada genel olarak bulunan bir
mendt, sabit olarak sunulmustur. Bu durum, amaca y6-
nelik iletisim kurma adina oldukg¢a kullanigsiz olarak
degerlendirilmektedir. Elde edilen bulgular sonucun-
da, iilkelerin resmi web sitelerinde Covid-19 ile ilgili
olarak iletisim ve saglik boyutuna, bilgi boyutuna na-
zaran daha ¢ok dnem verdikleri séylenebilir. Maddeler
incelendiginde ise “Covid-19 sayfasina ana sayfada eri-
sim” ve “seyahat dncesinde gerekli bilgilerin sunulma-
s1” ortalamanin {izerinde yer alirken, diger tiim mad-
deler ortalamanin altinda puana sahiptir. Ulkelerin
Covid-19 ile ilgili seyahat dncesinde gerekli olan bilgi-
ler disindaki unsurlara ¢ok diisiik diizeyde yer vermesi,
onemli bir eksiklik olarak degerlendirilebilir. Elde edi-
len veriler 1s1g1nda asagidaki 6neriler siralanabilir:

o Ulusal turizm orgiitlerinin resmi web sitelerinin
ana sayfalarinda, kolaylikla goriilebilir bir yerde,
ismi vurgulanarak ayr1 bir Covid-19 sayfasina yer
verilebilir.

o Covid-19 ile ilgili yukarida belirtilen iletisim, bilgi
ve saglik boyutuyla ilgili biitiin bilgilerin tek say-
fada verilmesi, dikkat daginikligini énleme ve ko-
lay ulagilabilirlik adina avantaj saglayabilir.

o Ulkelerin Covid-19 ile ilgili resmi web sitelerinde
dogru igerigi paylagsmalari, hedef kitlelerini yaka-
layabilme adina 6nemli olabilir.

» Resmi web sayfalarinda verilen iletisim bilgileri,
biitiin seyahat siiregleri ve saglikla ilgili yonlen-
dirmelerin, potansiyel bir turistin nelere ihtiyag
duyacag goz oniinde bulundurularak ayr: bir se-
kilde hazirlanmas: daha faydali olabilir.

gilerin siirekli olarak giincellenmesi ve bunun
ilan edilmesi dogru bir iletisim kurma adina
6nemli olabilir.

o Ulusal turizm orgiitleri, kriz dénemlerinde mey-
dana gelen belirsizlikleri ortadan kaldirma adina,
sik¢a sorulan sorular gibi etkilesim kurulabilecek
alanlar1 resmi web sitelerinde aktif kullanarak
yayginlagmasini saglayabilir.

o Ulkelerin, biitiin iletisim kanallarin1 kullanarak
bu kriz donemini dogru bir sekilde yiiriitmeleri,
destinasyon imajlarini artirmalarina katki sagla-
yabilir.

Bu ¢aligma, diinyada en ¢ok turist ¢eken ilk yir-
mi iilkenin resmi turizm web siteleriyle sinirlidir. En
onemli sinirlilik, icerik aragtirmalarinin 15-30 Agustos
2020 tarihleri arasinda yapilmis olmasidir. Ciinkii bu
cevrimici bilgilerin stirekli degisme ihtimali bulun-
maktadir. Ulusal turizm orgiitlerinin resmi web sitele-
rinin diginda, sosyal medya hesaplarindan Covid-19 ile
ilgili yaptiklar1 paylasimlar da inceleme konusu olabi-
lir. Ayrica, kullanicilarin bu sosyal medya hesaplarin-
dan yapilan paylagimlara yaptiklar1 yorumlarin ince-
lenmesi de sonraki aragtirmalar i¢in faydali olabilir.
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Extensive Summary

Examining of National Tourism Organizations’
Official Websites as a Communication Tool during
the New Type of Coronavirus (Covid-19) Period

Hulisi BINBASIOGLU"
INTRODUCTION

Travel is a complex process that inherently involves
a certain level of risk and uncertainty that encourages
people to engage in self-protective behavior, because
the tourism industry is complex and highly vulnerable
to unsystematic risks (Huang, Dai & Xu, 2020). When
a tourist contracts an illness or encounters similar
dangers while traveling, it can pose a problem for
other tourists and suppliers as well as managers in the
tourism sector (Peattie, Clarke & Peattie, 2005).

The new coronavirus disease epidemic, known for
its first appearance in Wuhan, China in December
2019 and abbreviated as Covid-19, takes its place
in history as one of the most effective events of the
21* century. This epidemic has also halted tourism
mobility on a global scale on an unprecedented scale
and caused serious disruption of the global tourism
market (Ioannides & Gyimothy, 2020). In fact, the
World Tourism Organization predicts that by the end
of 2020, international tourism activity will decrease by
60-80% compared to last year (UNWTO, 2020c).

Websites are an important communication tool that
travelers often use. These official websites are also used
for information on the health risks of the destination.
The possibility of people traveling to different provinces
and countries and entering crowded environments
from where they live further increases the anxiety
caused by the Covid-19 outbreak. In order to minimize
these concerns and manage the process well, official
websites of national tourism organizations have
important roles.

METHOD

The aim of this study is to investigate the usage
levels of the official websites of the National Tourism
Organizations (NTOs) of twenty countries that received
the most international tourist arrivals in the world as a
communication tool regarding Covid-19. Qualitative
research method was used in the research. Web sites
were analyzed using document review technique and
the data obtained were analyzed with content analysis

* Corresponding author at: Malatya Turgut Ozal University, Kale School
of Tourism and Hotel Management, Malatya, Turkey,
E-mail: hulusi.binbasioglu@ozal.edu.tr

technique. The top 20 countries that received the
most tourists in the world were determined. Official
national tourism organization website belonging to the
People’s Republic of China could not be found, and no
information menu on Covid-19 was available on the
ministry’s website (http://cnto.org.uk/). Therefore, 19
countries wereincluded in the study. In the classification
and scoring criteria applied while analyzing the official
websites of 19 countries, has benefited from the studies
of Fernandez-Cavia, Rovira, Diaz-Luque & Cavaller
(2014), Li & Wang (2010), Miguez-Gonzalez &
Fernandez-Cavia (2015) and Singh, Ismail, PS & Singh
(2020). However, all the posts about Covid-19 on the
websites of the national tourism organizations have
been collected in a common pool and special articles
related to them have also been added. The materialized
contents on the websites were scored between 0-5
in terms of materiality, noticeability, practicality,
comprehensibility, accessibility, effectiveness and
compatibility, 0 (zero) if there was no relevant item,
1=very poor and 5=very good.

FINDINGS

When the official websites of the countries are
examined on the basis of items, the items of “access
to the Covid-19 page on the main page” in the
communication dimension, “necessary information
before travel” in the information dimension and
“personal precautions to be taken” in the health
dimension have the highest average, respectively
“frequently asked questions”, “essential information
after travel” and “current situation with Covid-19 in
the country” have the lowest average. On the basis
of dimensions, communication dimension has the
highest average (1,96), followed by health (1,90) and
knowledge dimension (1,61), respectively.

As seen in Table 3, Spain, which ranks first with 76
points, has a significant difference in points compared
to other countries. Austria is the second ranked country
(61), while Portugal is the third (54). The scores of the
following countries are close to each other. Mexico
ranked last with zero points, as no menus, titles or
information about Covid-19 were found on the official
tourism website.

As seen in Figure 1, Mexico, which has no
information, is in the last place with zero points in all
dimensions. In the evaluations made outside of this
country, the countries with the highest average score
in the communication dimension are Spain, Austria
and Portugal (3,00). These are followed by France
(2,67) and the Netherlands (2,50), respectively. Turkey
and the United Kingdom has the lowest average score
(1,33). Spain (4,27) is one of the countries with the
highest average score in information dimension. This is
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followed by Italy (3,27) and Austria (3,09), respectively.
The countries with the lowest average scores in this
dimension are Russia (0,18) and the USA (0,20). Japan
(4,00), Turkey, and Spain (3,67) have the highest mean
scores in the health dimension. The countries with the
lowest average in health dimension are Italy and USA
(0,33).

RESULTS AND DISCUSSION

A virus called corona deeply affected all of its
activities regarding to the economic, political, social,
cultural, touristic, etc. NTOs carry out various activities
in this process, especially in relation to tourism.
During the pandemic, the websites of national tourism
organizations act as an official source of information.
In order to prevent information pollution, information
and communication activities on official websites
are very important. However, in this process, not all
destinations carry out these activities on the same level.
At this point, the current study focuses on revealing
how effectively the national tourism organizations of
the twenty most tourist-attracting countries in the
world used their official websites as a communication
tool during the Covid-19 period.

According to the findings, it can be said that Spain
which has the highest total score is managed correctly
compared to official website of other national tourism
organizations regarding Covid-19. Turkey has only
focused on “Safe Tourism Certificate Program” website.
The focus of Thailand’s official website on Covid-19,
which has the lowest number of cases and deaths,
can be said to be sharing current data, especially on
health. The things to be done about tourism or the
activities that the sector has done are not included. On
the other hand, Japan has presented all the processes,
health institutions and how to reach them, insurance
procedures in detail and in different language options
that a traveler may encounter with Covid-19 on the
medical support page, which is redirected as a separate
link. Hong Kong, Portugal, Italy, Turkey, France, Poland,
Russia and the USA offered under different content
without using the Covid-19 name in the home page
of the country, granting access to a range of menu or
appear to be located in difficult places, disadvantage in
terms of achieving the status of users to understand. In
the light of the data obtained, the following suggestions
can be listed:

- On the home pages of the official websites of
NTOs, a separate Covid-19 page can be placed in
an easily visible place, highlighting the name.

- Providing all the above-mentioned
communication, information and health-related
information about Covid-19 on a single page may
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provide an advantage in preventing distraction
and easy accessibility.

- It may be important for countries to share the
right content on official websites about Covid-19
in order to catch their target audience.

- It may be more beneficial to prepare the contact
information, all travel processes and health-
related directions provided on the official web
pages separately, considering what a potential
tourist will need.

-Inaperiod when everything changes rapidly, it may
be important to constantly update information
and to announce it for correct communication.

- In order to eliminate the uncertainties that
occur during crisis periods, NTOs can make
them popular by actively using areas that can be
interacted, such as frequently asked questions, on
their official websites.

- Countries’ handling this crisis period properly by
using all communication channels can contribute
to increasing their destination image.

This study is limited to the official tourism websites
of the top twenty countries in the world that attract the
most tourists. The most important limitation is that
the content research was conducted between 15-30
August 2020. Because this online information is likely
to change constantly. Apart from the official websites
of NTOs, the posts about Covid-19 from their social
media accounts may also be the subject of investigation.
In addition, examining the comments made by users to
the posts made from these social media accounts may
also be useful for further research.



