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Öz
Dünya 2020 yılında, çok derin etkileri olan bir salgın hastalıkla karşı karşıya kalmıştır. Turizm sektörü de bütün dünyadaki 
hareketlilik kısıtlamasından ve kapatmalardan çok olumsuz bir şekilde etkilenmiştir. Ülkeler, bu kriz sürecini iyi yönetebilmek adına 
çaba sarf etmektedirler. Bu çalışmanın amacı da, dünyada en çok turist çeken yirmi ülkenin ulusal turizm örgütlerinin resmi web 
sitelerini bir iletişim aracı olarak Covid-19 ile ilgili kullanım düzeylerini araştırmaktır. Çalışmada nitel araştırma yöntemlerinden 
doküman inceleme ve içerik analizi ile ulusal turizm örgütlerinin Covid-19 ile ilgili resmi web sitelerinden veri toplanmıştır. Elde 
edilen verilere göre, İspanya’nın ulusal turizm örgütü resmi web sitesi, Covid-19 ile ilgili olarak iletişim, bilgi ve sağlık boyutlarında 
yüksek puan ortalamasına ve toplam puana sahip olarak ilk sırada yer almıştır. Meksika resmi web sitesinde Covid-19 ile ilgili 
herhangi bir menü, başlık veya bilgilendirmeye rastlanmaması nedeniyle, bütün maddeler sıfır puan olarak değerlendirilerek son 
sırada yer almıştır. Son olarak, araştırmanın sonuçlarına ve sınırlamalarına dayanılarak bu salgın yönetimi için çalışmanın temel 
bulguları ve pratik çıkarımları tanımlanmış, gelecekteki araştırmalar için öneriler sunulmuştur.
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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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GİRİŞ

Turizm endüstrisinin karmaşık yapıda ve sistema-
tik olmayan risklere karşı yüksek derecede savunmasız 
olması nedeniyle seyahat, insanların kendini koruyu-
cu davranışlarda bulunmaya yönelten ve doğası gere-
ği belli düzeyde risk ve belirsizlik içeren karmaşık bir 
süreçtir (Huang, Dai & Xu, 2020). Seyahat esnasında 
ortaya çıkabilen sağlık riskleri, yolcuların emniyetini 
ve güvenliğini tehlikeye atabilmektedir. Ayrıca, sürekli 
artan bilgi akışı ve insanların güvenlik bilincinin geliş-
mesiyle birlikte, sağlık riskleri turistler için önemli bir 
endişe haline gelmekte ve risk algılamaları turistlerin 
seyahat kararlarını da etkilemektedir (Jonas, Mansfeld, 
Paz & Potasman, 2011; Page, 2009). Bir turist, seyahati 
sırasında bir hastalığa yakalandığında veya buna ben-
zer tehlikelerle karşılaştığında bu durum, turizm sektö-
ründeki yöneticiler kadar diğer turistler ve tedarikçiler 
için de sorun oluşturabilmektedir (Peattie, Clarke & 
Peattie, 2005). Diğer bir ifadeyle sağlıkla ilgili olarak 
yaşanan bir kriz, tüm turizm sektörünü her yönden 
ciddi derecede etkilemektedir.

İlk olarak 2019 yılı Aralık ayında Çin’in Wuhan 
kentinde ortaya çıkmasıyla bilinen ve Covid-19 olarak 
kısaltılan yeni tip koronavirüs (coronavirus) hastalı-
ğı salgını 21. yüzyılın en etkili olaylarından bir tanesi 
olarak tarihteki yerini almaktadır. Dünya Sağlık Ör-
gütünün, 11 Şubat 2020’de Covid-19 olarak açıkladığı 
hastalığın resmi adı, CO-Corona (korona), VI-Virus 
(virüs) ve D-Disease (hastalık) harflerinin birleştiril-
mesinden oluşmuştur ve 19 ise hastalığın ilk tanımlan-
dığı yıl olan 2019’u temsil etmektedir (WHO, 2020a).

Covid-19 salgını ile birlikte insanların günlük haya-
tına yerleşen izolasyon ve sosyal mesafe gibi zorunlu-
luklar, turistlerin tüketim davranışları üzerinde, birey-
lerin kültürel geçmişlerine göre farklılık gösteren geniş 
kapsamlı etkileri olmaktadır (Sheth, 2020; Wen, Ko-
zak, Yang & Liu, 2020). Bu salgın, küresel olarak daha 
önce görülmemiş bir ölçekte turizm hareketliliğini de 
durdurmuş ve küresel turizm piyasasının ciddi şekilde 
bozulmasına neden olmuştur (Ioannides & Gyimóthy, 
2020). Özellikle salgın döneminde bütün ülkeler eko-
nomik anlamda daralma yaşamışlardır. Sektörlerin 
çoğunda birçok çalışan, işsiz kalmıştır. Bunun sonucu 
olarak salgın, ülkelerin kısa vadede yaklaşan ekonomik 
kriz ve durgunluk korkularını da artırmıştır (Nicola 
vd., 2020). Bu salgının turizm sektörünü sadece hare-
ketliliğin kısıtlanmasıyla değil, ekonomik daralmadan 
ötürü potansiyel turistin para harcamalarını kısıtla-
masıyla da olumsuz bir şekilde etkileyeceği düşünül-
mektedir. Öyle ki mevcut durumda bile, turizmde 75 
milyon işin acil risk altında olduğu ve endüstrinin 2.1 
trilyon ABD dolarından fazla ciro kaybettiği tahmin 
edilmektedir (WTTC, 2020). Dünya Turizm Örgütü 

ise 2020 yılı sonunda, geçen seneye oranla uluslararası 
turizm hareketliliğinin %60-%80 arasında bir düşüşle 
gerçekleşeceğini öngörmektedir (UNWTO, 2020c). 
Yine Dünya Turizm Örgütü’nün raporuna göre, 1 Eylül 
2020 tarihi itibariyle, dünya çapındaki tüm destinas-
yonların yarısından fazlası (115 ülke) uluslararası tu-
rizm faaliyetleri için Covid-19 ile ilgili seyahat kısıtla-
malarını hafifletirken, 93 ülke ise sınırlarını tamamen 
kapalı tutmaktadır (UNWTO, 2020b).

Web siteleri, seyahat edenlerin sıklıkla başvurduk-
ları önemli bir iletişim aracıdır. Destinasyonları resmi 
olarak temsil etmeleri ve turistler üzerinde en çok etki-
ye sahip olmaları nedeniyle ulusal turizm örgütlerinin 
resmi web siteleri, ne kadar çekici ve kullanışlı olursa, 
potansiyel bir turisti gerçek bir turiste dönüştürme ola-
sılığı da o kadar artmaktadır (Bastida & Huan, 2014). 
Özellikle bu resmi web siteleri, sadece destinasyonları 
tanıtmak için değil, farklı birçok konuda bilgilendirme 
yapmak için de kullanılmaktadır. Bu konulardan birisi 
de destinasyonlar tarafından yapılan sağlık riskleri ile 
ilgili bilgilendirmelerdir. İnsanların yaşadıkları yerden 
farklı illere, ülkelere seyahatleri ve kalabalık ortamla-
ra girme olasılığı Covid-19 salgını nedeniyle yaşanan 
endişeyi daha da çok artırmaktadır. Bu endişeleri en 
aza indirebilmek ve süreci iyi yönetebilmek için ulusal 
turizm örgütlerinin resmi web sitelerine önemli roller 
düşmektedir. Bununla birlikte, bir destinasyonun yapı-
sındaki çeşitlilik ve fazlalık nedeniyle, destinasyon yö-
neticilerinin kriz yönetiminde sadece potansiyel turist-
lerle değil, bütün paydaşlarla da iyi bir iletişim kurması 
önemlidir (Binbaşıoğlu, 2020).

Covid-19 salgını, turizm akademisyenlerinin fay-
dalı araştırmalar yapabileceği yeni bir çalışma alanı 
yaratmıştır (Sigala, 2020). Beklendiği gibi, dünya ça-
pındaki birçok turizm araştırmacısı şu anda Covid-19 
ile ilgili araştırma alanı belirleme aşamasındadır veya 
hâlihazırda çeşitli çalışmalar yürütmektedir (Zenker 
& Kock, 2020). Bu kapsamda turizmle ilgili yürütülen 
çalışmaların çoğunlukla kavramsal boyutta olduğu gö-
rülmektedir (Atay, 2020; Benjamin, Dillette & Alder-
man, 2020; Ma, Zhao, Gong & Wengel, 2020). Bunun 
yanında çalışmalar, genellikle Covid-19’un turizm sek-
törü üzerindeki ekonomik (Bahar & İlal, 2020; Cave 
& Dredge, 2020), çevresel (Romagosa, 2020; Spalding, 
Burke & Fyall, 2020) ve sosyal etkileri (Higgins-Des-
biolles, 2020) ile ilgiliyken, bazı çalışmalar da tekno-
lojik boyutuyla (Gretzel vd., 2020; Zeng, Chen & Lew, 
2020) ilgilidir. İletişim boyutuyla ise çok az çalışmaya 
rastlanmaktadır (Acar, 2020; Eryılmaz, 2020; Huertas, 
Oliveira & Girotto, 2020). Diğerlerinden farklı olarak, 
bu çalışmanın amacı ise ulusal turizm örgütlerinin bir 
iletişim aracı olarak resmi web sitelerinin Covid-19 
ile ilgili bilgilendirmelerinin hangi düzeyde olduğunu 
araştırmaktır.
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KAVRAMSAL ÇERÇEVE

Turizm sektörü, bilgi ve iletişim teknolojilerinin 
son yıllarda oldukça hızlı gelişmesinden, güçlü bir 
şekilde etkilenmiş ve şekillenmiştir (Sertkan, Neid-
hardt & Werthner, 2019). Küreselleşen ve dijitalleşen 
dünyada, artık bireylerin bilgi paylaşma şekli de değiş-
miş ve turistler web sitesi, sosyal medya gibi çevrimiçi 
platformları kullanarak seyahat öncesinde, esnasında 
ve sonrasında bilgiler toplayan ve paylaşan bireyler 
haline gelmişlerdir (Choi & Wu, 2018). Ulusal turizm 
örgütlerinin web sitelerinde hedef kitlelerine anlamlı 
ve ilgili bilgi arama deneyimleri sunması, bu tür orga-
nizasyonların başarısı için çok önemlidir (Lehto, Kim 
& Morrison, 2006). Bu noktada önemli olan, ulusal tu-
rizm örgütleri gibi kurumların, teknolojiyi kullanırken 
hedef kitlesiyle arasına mesafe koymadan, web siteleri 
üzerinden kurulan iletişimde kişiselleştirilmiş unsurla-
ra yer vermesidir (Kent & Taylor, 1998). 

Ulusal turizm örgütlerinin turizm pazarlaması için 
üstlendikleri roller, web siteleri üzerinden olası tüm 
iletişim unsurlarını kullanarak destinasyonlarını tanıt-
malarını gerektirmektedir (Fernández-Cavia & Castro, 
2015). Web siteleri, turizm örgütlerinin destinasyon 
faaliyetlerini duyurması, koordine etmesi ve aynı za-
manda seyahat edenlere ulaşması için güçlü bir bilgi 
ve iletişim teknolojisi aracıdır (Fernández-Cavia, Mar-
chiori, Haven-Tang & Cantoni, 2016). Nitekim Mor-
rison (2013), web sitelerini, destinasyonların konum-
landırılmasına ve markalaşmasına katkıda bulunma, 
turistler ve aracılarla ilişkiler geliştirme, rezervasyon 
ve araştırma yapmaya olanak sağlama, ziyaretçi veri ta-
banı oluşturma fonksiyonları sayesinde, ulusal turizm 
örgütlerinin pazarlama stratejisinin en önemli parçası 
olarak nitelendirmektedir. Ulusal turizm örgütlerinin 
resmi web siteleri sadece turistlere destinasyon hak-
kında bilgi sağlamada değil, aynı zamanda olumlu bir 
destinasyon imajı yaratmada ve turistleri destinasyona 
çekmede önemli bir rol oynamaktadır (Malenkina & 
Ivanov, 2018). 

Yirminci yüzyılın sonunda, tatil paketlerini seya-
hat acentesi veya tur operatörü aracılığıyla satın almak 
yaygın bir uygulama iken, günümüzde seyahat eden-
lerin çoğu web sitesi üzerinden bu süreçlere karar ver-
mekte ve bunları satın almaktadır (Fernández-Cavia & 
Castro, 2015). Birçok potansiyel turist, destinasyonla 
ilgili bilgi almak için ulusal turizm örgütlerinin web 
sitelerini ziyaret etmektedir, bu nedenle bu web site-
lerinin temel amacı turistlere destinasyon hakkında, 
zamanında doğru bilgiler sağlamak olmalıdır (Li & 
Wang, 2010). Örneğin Avrupalı turistlerin yarısına ya-
kını, seyahat planları ilgili karar verirken web sitelerini 
en önemli bilgi kaynağı olarak görmektedir (European 
Commission, 2015).

Turistler seyahatlerinin tüm sürecinde bilgiye ih-
tiyaç duymaktadırlar. Bu bilgi sayesinde seyahat ede-
cekleri yerlere karar vermekte, seyahat sürecinde satın 
almaları veya yapmaları gereken hususlara odaklan-
makta, seyahat sonrasında daha önce edindikleri bilgi-
lerle tecrübelerini kıyaslamaktadırlar. Böylece seyahat-
leriyle ilgili bir değerlendirmeye sahip olmaktadırlar. 
Turistler, seyahatlerinin her sürecinde sağlıkla ilgili bil-
gilere ulaşmak için de çaba göstermektedirler. Özellikle 
seyahat edenlerin, gittikleri ülke ile ilgili sağlık riskle-
rini çok iyi araştırmaları gerekmektedir. İnsanlar seya-
hat etmeden önce sağlıkla ilgili tavsiye ve bilgi alma, 
aşılanma ve ilk yardım çantası gibi malzemeler satın 
alma, seyahat esnasında sağlıkla ilgili tanıtım bilgile-
rine ulaşma, sağlık problemleri yaşama, seyahat son-
rası yaşanan problemlerin devam etmesi gibi birçok 
bilgiye ve yapılması gerekenlerin öğrenilmesine ihtiyaç 
duymaktadır (Page, 2009: s.154). Bu bağlamda, bilgi 
sağlamada destinasyon yöneticilerine önemli görevler 
düşmektedir. Özellikle ulusal turizm örgütlerinin web 
sitelerinin, potansiyel turistleri sağlık riskleri açısından 
bilgilendirme rolü çok önem kazanmaktadır.

Turistler, gittikleri destinasyonlarda çeşitli sağlık 
problemlerine maruz kalabilmektedir. Seyahat eden-
lerin destinasyonlarda maruz kalabileceği bu riskleri 
belirleyen temel faktörler; ulaşım şekli, destinasyonlar, 
seyahat süresi ve dönemi, seyahat amacı, konaklama, 
yiyecek hijyen ve sanitasyon standartları, seyahat eden-
lerin davranışı ve temel sağlık durumu olarak sıralan-
maktadır (WHO, 2012: s.2). Seyahate çıkmak isteyen 
kişilerin bu unsurları bilerek davranışta bulunması, 
risklerin azaltılmasını sağlayacaktır. Selcuk vd. (2016) 
tarafından yapılan bir araştırmada, her ne kadar ulusla-
rarası seyahatlerde sağlık risklerinin bilinmesinin öne-
mi vurgulansa da, Afrika gibi riskli yerlere iş amaçlı se-
yahat eden Türk vatandaşlarının bu riskler için gerekli 
önlemleri tam olarak almadığı ortaya konmaktadır. 

Destinasyonlardaki hastalık riski arttıkça, turistle-
rin satın alma davranışları da olumsuz yönde değiş-
mektedir. Yüksek standartlarda hijyen, sanitasyon ve 
tıbbi bakım koşullarına sahip konaklama imkanları 
olan destinasyonlarda seyahat edenler açısından nis-
peten az miktarda risk ortaya çıkarken, aksine daha 
düşük standartlara veya yetersiz koşullara sahip des-
tinasyonlarda bu risk, seyahat edenler için oldukça 
yüksektir (WHO, 2012). Gerçekleşecek olan bir salgın, 
seyahat edenlerin endişe düzeylerini artırırken, seya-
hat niyetlerini oldukça fazla etkilemektedir (Cahyanto, 
Wiblishauser, Pennington-Gray & Schroeder, 2016).

Örneğin, Leggat, Brown, Aitken ve Speare (2010), 
Avustralyalı turistlerin yarısından fazlasının salgın ko-
nusunda az da olsa endişe göstermesine rağmen, ancak 
üçte birinin bir günden fazla süren H1N1 (domuz gri-
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bi) belirtileri varsa muhtemelen seyahatlerini iptal ede-
ceklerini belirtmişlerdir. Reisinger ve Mavondo (2005) 
ise, gideceği destinasyonda hasta olma olasılığının, in-
sanların seyahat düzenlerinin değişmesinde önemli bir 
gösterge olduğunu bulmuşlardır. Sıralanan bu çalışma-
lar da göstermektedir ki, herhangi bir salgın hastalığın 
meydana gelmesi durumunda, seyahat edenlerin plan-
ları da değişmektedir. Bir salgın sırasında, potansiyel 
turistlerin davranışlarını anlamak, devlet kurumlarının, 
ulusal turizm örgütlerinin ve turizm işletmecilerinin 
krizle daha etkili bir şekilde başa çıkmalarına yardımcı 
olacaktır (Lee, Son, Bendle, Kim & Han, 2012).

Yukarıda belirtilen çalışmalar, hastalık riskine karşı 
seyahat edeceklerin tutumlarında değişiklik olup ol-
madığını göstermektedir. Ancak Covid-19 salgınında 
durum bambaşka bir hâl almıştır. Dünya çapında, bu 
salgın nedeniyle meydana gelen vaka ve ölümler her 
geçen gün artmaktadır. Tablo 1’de dünyada en çok turist 
çeken ülkelerin Covid-19 ile ilgili güncel verileri pay-
laşılmıştır. Tabloda da görüldüğü gibi, en çok vaka ve 
ölüm sayısı Amerika Birleşik Devletleri’nde görülürken, 
en az vaka ve ölüm sayısına Tayland’da rastlanmıştır. 

Tüm dünyada “yeni normal” olarak adlandırılan 
dönem öncesi uluslararası seyahatlerin neredeyse ta-
mamının yasaklandığı ve bu dönemden sonra belli 
kısıtlamalarla seyahatlerin devam ettiği bir durumla 

karşı karşıya kalınmıştır. Bu süreçte, seyahat edecekle-
rin kararına bırakılacak bir durum pek oluşmamıştır. 
Hiç şüphe yok ki bu dönemde, dünya çapında turizm 
deneyimi yaşamak isteyen tüketiciler, hem siyasi hem 
de ticari kararların bir sonucu olarak bu hizmetle-
re erişmekten mahrum kalmışlardır (Baum & Hai, 
2020). Yapılan bir araştırmada, hizmet sektörlerinin 
arasında özellikle konaklama sektörü, bu kısıtlamalar 
döneminde tüketici harcamalarında keskin bir dü-
şüş yaşamıştır (Hall, Prayag, Fieger & Dyason, 2020). 
Ulusal ve uluslararası seyahatlerin nispeten serbest 
bırakıldığı dönemden sonra ise insanların seyahat tu-
tumlarına ilişkin kararları oldukça merak edilmektedir.

Bu bağlamda, Chebli ve Ben Said (2020) mevcut 
salgınının kişisel güvenlik, ekonomik harcama ve tu-
tum açısından turist davranış niyetleri üzerinde bir 
etkisinin olması beklendiğini ifade etmektedir. İbiş 
(2020) tarafından, Türkiye’deki seyahat acentelerinin 
COVID-19 salgınından nasıl etkilendiğini belirlemek 
amacıyla yapılan çalışmada, seyahat acentelerinin gele-
cekte tüketici tercihlerinde olası bazı değişimlere göre 
pozisyon alması durumunda rekabet avantajı elde ede-
bilecekleri vurgulanmıştır. Özdemir-Altınay (2020) da 
benzer bir şekilde, salgından sonra turistlerin konak-
lama işletmesi türü tercihinde ve seyahat acentelerinin 
ürün çeşitliliğinde ciddi eğilim değişikliklerinin olaca-
ğını vurgulamıştır.
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Yenişehirlioğlu ve Salha (2020), yerli turistlerin 
2020 yılının yaz aylarında tatil yapmak istemediklerini, 
tatil yapacakların ise insanların çok az, sosyal mesafe-
nin ise yüksek olduğu, yazlık, bungalow evler ve yayla 
gibi seçenekleri değerlendireceklerini tespit etmiştir. 
Ivanova, Ivanov ve Ivanov (2020) tarafından Bulgar ka-
tılımcılara uygulanan çalışmada, Covid-19 sonrasında 
bir destinasyondaki hijyen, dezenfeksiyon ve güvenilir 
sağlık sistemi, katılımcıların kararlarında başlıca fak-
törler olarak ön plana çıkmaktadır. Abbaspour, Solta-
ni ve Tham (2020), Covid-19 sonrası turistlerin sağlık 
turizmi için İran’ı yeniden ziyaret etme niyetlerini, 
destinasyona duyulan güvene bağlamaktadır. Çünkü 
Covid-19, İran gibi yüksek bulaşma ve ölüm oranla-
rına sahip ülkeler için olumsuz bir destinasyon imajı 
oluşturabilmektedir. Kourgiantakis, Apostolakis ve Di-
mou (2020) ise yaptıkları araştırma neticesinde, belli 
bir süre de olsa iç turizm faaliyetinin destinasyonla-
rın çoğu için tek alternatif gibi göründüğünü ve seya-
hat edenlerin tatil esnasında sağlıkla ilgili güvenlik ve 
mahremiyete yönelik güçlü bir tercihlerinin olduğunu 
vurgulamaktadırlar.

Huertas, Oliveira ve Girotto (2020), salgın döne-
minde kriz iletişimin önemini vurgulayarak, İtalyan 
resmi Twitter adresinin, İspanyol resmi Twitter adre-
sine kıyasla sağlık krizinin ilk anlarında daha hızlı ve 
aktif davrandığını belirtmiştir. Acar (2020) tarafından 
Dünya Sağlık Örgütü ve Dünya Turizm Örgütü’ne ait 
resmi web sitelerinde yayınlanan raporlar ve bilimsel 
çalışmaların incelenmesi sonucunda, Covid-19’un ülke 
ekonomilerinde etkileri uzun süre hissedilebilecek tür-
den zararlar oluşturacağı ve turizm sektörünün de bu 
zararlardan doğrudan olumsuz bir şekilde etkileneceği 
vurgulanmıştır. Eryılmaz (2020) ise yaptığı çalışma-
da uluslararası zincir otellerin tamamının, yerli zincir 
otellerin ise çoğunluğunun Covid-19 ile ilgili bilgi-
lendirme yaptıklarını tespit etmiş ve bununla birlikte, 
uluslararası zincir otellerin müşterilerine; rezervasyon 
iptal ve değişiklik bilgileri ve hijyen uygulamaları gibi 
konularda daha detaylı bilgilendirme yaptıkları sonu-
cuna varmıştır.

Gerekli bilgileri edinmeyen ve önlemleri almayan 
turistler, bulaşıcı hastalıklar söz konusu olduğunda, 
seyahat sırasında ve evlerine döndükten sonra da has-
talığın yayılmasını kolaylaştırabilmektedirler (Poulos, 
Curran, Anastassopoulou & De Moerlooze, 2018). 
Mevcut salgın, yaşanan bilgi eksikliğinin turizm pay-
daşlarının riskleri ve belirsizliği planlama ve yönetme 
becerisini oldukça zorladığı gerçeğini ortaya koymuş-
tur (Gallego & Font, 2020). Covid-19’un ortaya çıkar-
dığı kriz döneminde insanların her konuda yardım 
almak için teknolojiye yöneldiği açık bir şekilde görül-
müştür (Stankov, Filimonau & Vujičić, 2020). Dünya 
Sağlık Örgütü de ülkelere, web sitesi gibi halka düzenli 

olarak güncellenmiş bilgi kaynaklarının sunulmasını 
tavsiye etmektedir (WHO, 2020b). Bu salgın döne-
minde, iyi hazırlanmış bilgilendirme tasarımına sahip 
olan web siteleri, internette veya sosyal çevrede bulu-
nan karmaşık verilerden gerekli ve gerçek olanlarını ön 
plana çıkararak hayatı kolaylaştırmakta ve bu sayede 
yanlış anlamalardan doğabilecek hasarların da önüne 
geçmektedir (Gürsu, 2020). Bu nedenle ulusal turizm 
örgütlerinin resmi web sitelerinin bilgilendirme ve ile-
tişim çabaları hayati öneme sahiptir.

Yapılan Türkçe ve yabancı dildeki çalışmalar dikka-
te alındığında, Covid-19 döneminde ulusal turizm ör-
gütlerinin web sitelerinin kullanımı ile ilgili herhangi 
bir çalışmaya rastlanmadığından mevcut çalışmanın 
bu kapsamda literatüre katkı sağlayacağı düşünülmek-
tedir. Yukarıda işlenen literatür doğrultusunda, çalış-
manın araştırma soruları ise şu şekilde sıralanabilir:

1. Covid-19 döneminde, ulusal turizm örgütlerinin 
resmi web sitelerinin iletişim boyutu hangi dü-
zeydedir?

2. Covid-19 döneminde, ulusal turizm örgütlerinin 
resmi web sitelerinin bilgi boyutu hangi düzey-
dedir?

3. Covid-19 döneminde, ulusal turizm örgütlerinin 
resmi web sitelerinin sağlık boyutu hangi düzey-
dedir?

YÖNTEM

Bu çalışmada Covid-19 döneminde, dünyada en 
çok turist çeken yirmi ülkenin ulusal turizm örgütle-
rinin resmi web sitelerini bir iletişim aracı olarak ne 
kadar etkin kullandıkları araştırılmaktadır. En çok tu-
rist çeken yirmi ülkenin seçilmesinin ardındaki sebep, 
bu destinasyonların köklü ve güçlü ulusal turizm ör-
gütlerine sahip olmasıdır. Bu turizm örgütleri, turistik 
cazibe merkezlerini dijital pazarlama stratejilerini be-
nimseyerek pazarlamaktadırlar (Hays, Page & Buhalis, 
2013). Bu bağlamda, bu ülkelerin resmi web sitelerini 
de etkin bir şekilde kullanması beklenmektedir. Araş-
tırmada nitel araştırma yöntemi kullanılmıştır. Web si-
teleri, doküman inceleme tekniği ile incelenmiş ve elde 
edilen veriler içerik analizi tekniği ile analiz edilmiştir. 
Dünyada en çok turist çeken ilk yirmi ülkenin (bkz. 
Tablo 1) belirlenme aşamasında, Çin Halk Cumhuri-
yeti’ne ait resmi bir ulusal turizm örgütü düzeyinde bir 
web sitesi bulunamamış ve ulaşılan bakanlığa ait web 
sitesinde (http://cnto.org.uk/) ise Covid-19 ile ilgili 
herhangi bir bilgilendirme menüsüne ulaşılamamıştır. 
Bu nedenle araştırmada, 19 ülke kapsama alınmıştır. 

On dokuz ülkenin resmi web siteleri analiz edilir-
ken uygulanan sınıflandırma, teknik değerlendirme 
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ve puanlama ölçütlerinde, Fernández-Cavia, Rovira, 
Díaz-Luque ve Cavaller (2014) (kullanılabilirlik ve eri-
şilebilirlik gibi teknik değerlendirmeler), Li ve Wang 
(2010) (farklı dil seçenekleri, faydalı linkler, sıkça so-
rulan sorular gibi maddeler), Míguez-González ve Fer-
nández-Cavia (2015) (etkileşim, multimedya araçları, 
dosya indirme olanakları, sosyal medya paylaşımları 
gibi değerlendirmeler) ile Singh, Ismail, PS ve Singh 
(2020) (maddelerin algılama, uygulama, anlaşılma ve 
okunma gibi teknik değerlendirmeleri)  tarafından ya-
pılan çalışmalardan yararlanılmıştır. Bununla birlikte, 
ölçütler belirlenirken araştırmayı tam olarak yansıtan 
örnek bir çalışmaya rastlanmadığından, ulusal turizm 
örgütlerinin web sitelerindeki Covid-19 ile ilgili tüm 
paylaşımlar ortak bir havuzda toplanmış ve bunlarla 
ilgili özel maddeler de eklenmiştir. 

Web sitelerindeki maddeleştirilen içerikler önemli-
lik, fark edilebilirlik, pratiklik, anlaşılırlık, ulaşılabilir-
lik, etkinlik ve uyumluluk açısından 0-5 arasında, ilgili 
madde hiç yoksa 0 (sıfır), 1=çok kötü ve 5=çok iyi şek-
linde puanlandırılmıştır. Örneğin “son güncellenme 
tarihi” maddesi, bilgilerin günbegün güncellenmesi, 
kolayca görünür bir yerde olması, hangi değişikliklerin 
yapıldığı ile ilgili bilgilerin paylaşılması gibi hususlar 
göz önünde bulundurularak puanlandırılmıştır. “Ki-
şisel olarak alınması gereken tedbirler” maddesi de, 

seyahat edeceklerin uyması gereken kuralların bir dü-
zen içerisinde sunulması, içeriği, kullanılan video ve/
veya fotoğraflar gibi multimedya unsurlarına dikkat 
edilerek puanlama yapılmıştır. Turizm, iletişim ve sağ-
lık alanında uzman üç kişi tarafından puanlandırmalar 
gerçekleştirilmiştir. İçerik araştırmaları 15-30 Ağustos 
2020 tarihleri arasında yapılmıştır. Bu çalışma, TR Di-
zin etik kurul izni gerektiren çalışma grubunda yer al-
mamaktadır.

BULGULAR

Ulusal turizm örgütlerinin resmi web sitelerinin 
Covid-19 dönemi ile ilgili yaptıkları paylaşımların in-
celenmesiyle elde edilen veriler sonucunda, 20 madde 
ve 3 boyuttan oluşan çizelge, puan ortalamalarıyla bir-
likte Tablo 2’de gösterilmiştir.

Ülkelerin resmi web siteleri madde bazında ince-
lendiğinde, en yüksek ortalamaya iletişim boyutunda 
“Covid-19 sayfasına ana sayfada erişim”, bilgi boyutun-
da “seyahat öncesinde gerekli bilgiler” ve sağlık boyu-
tunda “kişisel olarak alınması gereken tedbirler” mad-
deleri sahip iken, en düşük ortalamaya yine sırasıyla 
“sıkça sorulan sorular”, “seyahat sonrasında gerekli 
bilgiler” ve “ülkedeki Covid-19 ile ilgili mevcut durum” 
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maddeleri sahiptir. Boyutlar bazında ise iletişim boyu-
tu en yüksek ortalamaya (1,96) sahip iken, bunu sıra-
sıyla sağlık (1,90) ve bilgi boyutu (1,61) izlemektedir. 
Tablo 3’te ise Covid-19 ile ilgili ulusal turizm örgütleri-
nin resmi web sitelerinin elde ettikleri toplam puanlar 
ve bunun sonucunda oluşan sıralama gösterilmiştir.

Yukarıdaki tabloda görüldüğü gibi, 76 puanla bi-
rinci sırada yer alan İspanya, diğer ülkelerle kıyaslan-
dığında önemli bir puan farkına sahiptir. İkinci sırada-
ki ülke olan Avusturya’nın puanı 61, üçüncü sıradaki 
Portekiz’in ise 54’tür. Sonrasındaki ülkelerin puanları 
ise birbirine yakın durumdadır. Resmi turizm web si-
tesinde Covid-19 ile ilgili herhangi bir menü, başlık 
veya bilgilendirmeye rastlanmadığından, Meksika sıfır 
puanla son sırada yer almıştır. Bunu sırasıyla ABD ve 
Rusya Federasyonu izlemektedir. Şekil 1’de ise ulusal 
turizm örgütlerinin resmi web sitelerinin Covid-19 ile 
ilgili boyutları ve bu boyutların ülkelere göre perfor-
mansına yer verilmiştir.

Yukarıdaki şekilde de görüldüğü gibi, hiçbir bilgi-
lendirmeye sahip olmayan Meksika, bütün boyutlarda 
da sıfır puan alarak son sırada yer almaktadır. Bu ülke 
dışında yapılan değerlendirmelerde ise iletişim boyu-
tunda en yüksek puan ortalamasına sahip olan ülkeler 
İspanya, Avusturya ve Portekiz’dir (3,00). Bunları sıra-
sıyla Fransa (2,67) ve Hollanda (2,50) izlemektedir. En 
düşük puan ortalamasına ise Türkiye ve Birleşik Krallık 
(1,33) sahiptir. Bilgi boyutunda en yüksek puan ortala-
masına sahip olan ülkelerin başında yine İspanya (4,27) 
gelmektedir. Bunu sırasıyla İtalya (3,27) ve Avusturya 

(3,09) izlemektedir. Bu boyutta en düşük puan ortala-
masına sahip olan ülkeler ise Rusya (0,18) ve ABD’dir 
(0,20). Sağlık boyutunda en yüksek puan ortalaması-
na Japonya (4,00), Türkiye ve İspanya (3,67) sahiptir. 
Sağlık boyutundaki en düşük ortalamaya sahip olan 

ülkeler ise İtalya ve ABD’dir (0,33). İçerik analizi ne-
ticesinde yapılan değerlendirmelerde, destinasyonların 
resmi web sitelerinde bu süreci nasıl yürüttüklerine 
ilişkin ülke bazında detaylı bilgilere ise aşağıda yer ve-
rilmiştir.

İspanya: Konu ile ilgili olarak ayrı bir iletişim bil-
gilerinin olduğu kısım bulunmamaktadır. Sadece web 
sitesinin en altında genel iletişim bilgilerine yer ve-
rilmiştir. Web sitesinde, sıkça sorulan sorular dışında 
bütün maddelere ait içerik bulunmaktadır. Covid-19 
sayfasına ana sayfada en üstte ve görülebilir şekilde eri-
şim verilmesi, son güncelleme tarihinin sürekli güncel 
tutulması, seyahat öncesinde, esnasında ve sonrasında 
gerekli olan bilgilerin detaylı bir şekilde sunulması web 
sitesinin olumlu yönleri olarak değerlendirilmektedir.

Avusturya: Ulusal turizm örgütünün resmi web 
sayfasında sadece farklı dillerde seçenekler, seyahat 
sonrasında gerekli bilgiler, park, plaj gibi genel alan-
larda ve havaalanı, gar, vb. alanlarda uyulması gereken 
kurallara yer verilmemiştir. Bunların dışındaki bütün 
maddeler, ortalamanın üzerinde puan almıştır. Burada 
da Covid-19 sayfasına ana sayfada erişim, sosyal med-
ya sitelerinde paylaşım yapma olanağı, sıkça sorulan 
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sorular, son güncelleme tarihi, seyahat öncesinde ve es-
nasında gerekli bilgiler, konaklama, yiyecek-içecek ve 
ulaştırma işletmelerinde uyulması gereken kurallar, tur 
gezilerinde ve müze gibi kültürel alanlarda uyulması 
gereken kurallar ile tıbbi destek maddeleri yüksek pu-
anla ön plana çıkmaktadır.

Portekiz: Ana sayfasından Covid-19 ile ilgili bilgi-
lendirmelere, dört ayrı web sitesine yönlendirme ile yer 
verilmiştir. Farklı dillerde seçenekler, faydalı linkler ve 
sıkça sorulan sorular iletişim boyutunda öne çıkan un-
surlardır. Bilgi boyutunda, seyahat sonrasında gerekli 
bilgiler ile tur gezilerinde uyulması gereken kurallara 
yer verilmezken diğer unsurlara orta derecede yer ve-
rilmiştir. Sağlık boyutunda ise kişisel olarak alınması 
gereken tedbirler ve tıbbi destek konularına oldukça 
detaylı bir şekilde yer verilmiştir.

İtalya: Resmi web sitesinin ana sayfasında üstteki 
kaydırmalı menüler şeklinde konuyla ilgili iki farklı 
menüye erişim vermektedir. Bunlar da Covid-19 vur-
gulanmadan, İtalya’da turizmin yeniden açılması ve 
sektörle ilgili bir rehber olarak belirtilmiştir. Sektörle 
ilgili rehber niteliğinde sunulan linkte oldukça faz-
la detaya yer verilmiştir. Özellikle turizm sektörüyle 
doğrudan veya dolaylı ilişkili olan bütün işletmeler ve 
kültürel/genel alanlarda uyulması gereken kurallar açık

ve detaylı bir şekilde belirtilmiştir. Web sitesinde, son 
güncelleme tarihine, sosyal medya sitelerinde paylaşım 
yapma olanağına, seyahat esnasında ve sonrasında ge-
rekli bilgilere, kişisel olarak alınması gereken tedbirlere 
ve tıbbi desteğe yer verilmemiştir.

Türkiye: Web sitesinin, ana sayfasında üstteki kay-
dırmalı menülerinde “Güvenli Turizm Sertifika Prog-
ramı”na yer verilmiştir. Buradaki menü başlığında Co-
vid-19’un belirtilmemesi, anlaşılma noktasında eksik 
kalabilmektedir. Buradan ise Türkiye Turizm Tanıtım 
ve Geliştirme Ajansı’nın (TGA), “Safe Tourism (Gü-
venli Turizm)” sayfasına link verilmiştir. “Güvenli Tu-
rizm” sayfasında ise odak noktası “Güvenli Turizm Ser-
tifika Programı” olmuştur. Dil seçeneği sadece Türkçe 
ve İngilizce olarak yer almıştır. Sitede, sosyal medya si-
telerinde paylaşım yapma olanağına, sıkça sorulan so-
rulara, son güncelleme tarihine, kültürel ve genel alan-
larda uyulması gereken kurallara yer verilmemiştir. 
Konaklama, yiyecek-içecek ve ulaştırma işletmelerinde 
uyulması gereken kurallar ve bu işletmelerin uyması 
gereken ölçütler belirtilmiştir. Bununla birlikte, web 
sitesinde özellikle Türkiye’nin sağlık altyapısının gücü 
vurgulanarak, gelen ziyaretçilerin ne tür önlemlerle 
karşılaşacağına çok detaylı bir şekilde yer ayrılmıştır.
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Almanya: Web sitesinde Covid-19 sayfasına ana 
sayfada erişim rahatlıkla görülebilir bir yerde ve tek bir 
sayfada sunulmaktadır. İlgili Covid-19 sayfasında pek 
çok farklı dillerde erişim seçeneği vardır. Bu web site-
sinde de iletişim bilgileri sadece genel olarak verilen 
“iletişim” kısmından ibarettir. Burada da sosyal medya 
adresleri paylaşılmış ancak bilgileri paylaşım yapma 
olanağı sağlanmamıştır. Faydalı link olarak sadece iki 
web sayfasına link verilmiştir. Son güncelleme tarihi-
ne, sıkça sorulan sorulara, seyahat sonrasında gerekli 
bilgilere, ülkedeki Covid-19 ile ilgili mevcut duruma ve 
gerekli olan anlarda tıbbi destekle ilgili bilgilere ise hiç 
yer verilmemiştir.

Fransa: Fransa resmi web sitesi, son güncelleme ta-
rihi, sosyal medya sitelerinde paylaşım yapma olanağı 
ve faydalı linkleri sunmasıyla ön plana çıkarken, seya-
hat sonrasında gerekli bilgiler, ülkedeki Covid-19 ile 
ilgili mevcut durum ve tıbbi destek konularına ise hiç 
yer vermemiştir.

Yunanistan: Web sitesinde son güncelleme tarihi ile 
tur gezilerinde uyulması gereken kurallara yer veril-
memiştir. Covid-19 sayfasına ana sayfada orta kısım-
larda erişim verilmesine rağmen açılan sayfada sadece 
Yunanca ve İngilizce dil seçenekleri sunulmuş ve aynı 
sayfada iletişim bilgileri genel olarak yer almıştır. Sıkça 
sorulan sorulara Yunanistan’a varış protokolü ile ilgili 
ayrı bir linkte yer verilmiştir. Ülkedeki Covid-19 ile il-
gili mevcut durum ise sadece bir link yönlendirmesiyle 
verilmiştir ve ilgili web sitesinde de sadece Yunanca dil 
seçeneği sunulmuştur. Seyahat öncesinde, esnasında 
ve sonrasında gerekli bilgiler, kişisel olarak alınması 
gereken tedbirler ile tıbbi destek konularına ortalama 
düzeyde yer verilmiştir.

Hollanda: Hollanda, Covid-19 sayfasına ana say-
fasında en üstte görünebilir bir yerde erişim vermesi-
ne rağmen, yazı tipi boyutu oldukça düşüktür. Farklı 
dillerde seçeneklere görülebilir ve yeterli düzeyde yer 
verilmiştir. Hollanda’nın çok detaylı bir sıkça sorulan 
sorular sayfası oluşturduğu gözlemlenmiştir. Birkaç 
faydalı link ise metnin içerisinde dağıtılmıştır. Bilgi bo-
yutunda son güncelleme tarihi ile seyahat esnasında ve 
sonrasında gerekli bilgilere hiç yer verilmezken, diğer 
bilgilere oldukça düşük düzeyde yer verilmiştir. Sağlık 
boyutunda bulunan maddelere de çok az yer verilmiştir.

Kanada: Kanada resmi web sitesinde, ana sayfada 
üstte görünür bir şekilde Covid-19 sayfasına erişim 
sağlamıştır. Farklı dillerde seçenekler olmasına rağmen 
bu, sayfanın en altında yer almaktadır. Son güncelle-
me tarihi oldukça eskide kalmıştır. Bununla birlikte, 
seyahat öncesinde, esnasında ve sonrasında gerekli 
olan bilgilere, konaklama işletmelerinde ve havaalanı, 
gar, vb. alanlarda uyulması gereken kurallara ortalama 
düzeyde yer verilmiştir. Kişisel olarak alınması gereken 

tedbirler ile tıbbi destek konularına farklı bir web site-
sine yönlendirme yaparak yer verilmiştir.

Japonya: Covid-19 sayfasına, resmi web sitesinin 
ana sayfasında erişim sağlanmış ve faydalı olabilecek 
pek çok linke de yer verilmiştir. Web sitesinde yer alan 
bilgiler her gün güncellenmektedir. Seyahat öncesinde 
ve esnasında gerekli bilgiler ile ulaştırma işletmelerin-
de uyulması gereken kurallara kısıtlı bir şekilde yer ve-
rilmiştir. Ancak, sağlık boyutunda ülkedeki Covid-19 
ile ilgili mevcut durum, kişisel olarak alınması gereken 
tedbirler ve tıbbi destekle ilgili bilgilendirmeler olduk-
ça fazladır. Özellikle ayrı bir link olarak yönlendirme 
yapılan tıbbi destek sayfasında çok detaylı ve kullanıcı 
dostu bir çalışma yapıldığı görülmektedir. Bunlar dı-
şında kalan ve çoğunluğu bilgi boyutundan olan on 
maddeye ise hiç yer verilmemiştir.

Malezya: Resmi web sitede, Covid-19 sayfasına 
ana sayfada erişim, iletişim bilgileri, sosyal medya si-
telerinde paylaşım yapma olanağı, havaalanı, gar, vb. 
alanlarda uyulması gereken kurallar ile kişisel olarak 
alınması gereken tedbirlere yer verilmiştir. Bununla 
birlikte, özellikle ilgili web sayfasında son güncelleme 
tarihi belli aralıklarla (3-5 günde bir) güncellenirken 
her güncellemede ülkedeki Covid-19 ile ilgili mevcut 
durum tüm detayıyla verilmektedir. Bunun dışında 
farklı dillerde seçenekler, sıkça sorulan sorular, seyahat 
esnasında ve sonrasında gerekli bilgiler, konaklama, 
yiyecek-içecek ve ulaştırma işletmelerinde uyulması 
gereken kurallar, tur gezilerinde, kültürel ve genel alan-
larda uyulması gereken kurallar ile tıbbi destek katego-
rilerine hiç yer verilmemiştir.

Polonya: Polonya ana sayfasından Covid-19 ile ilgili 
bilgilendirme sayfasına ulaşmak oldukça zor olmuş-
tur. Buraya haberler kısmında yer verilmiştir. İletişim 
boyutunda sosyal medya sitelerinde paylaşım yapma 
olanağı ön plana çıkarken, diğer unsurlara yer verme 
durumu oldukça zayıf kalmaktadır. Bilgi boyutunda, 
son güncelleme tarihi çok eskidir. Seyahat esnasında 
ve sonrasında gerekli bilgilere hiç yer verilmezken, di-
ğer bilgilere ise çok yetersiz bir şekilde yer verilmiştir. 
Sağlık boyutunda ise kişisel olarak alınması gereken 
tedbirler çoğunlukla bir video ile anlatılırken, ülkedeki 
Covid-19 ile ilgili mevcut durum ve tıbbi destek konu-
larına çok az yer verilmiştir.

Hong Kong: Hong Kong’un resmi web sitesinin en 
üst kısmında seyahat önerileriyle ilgili en son güncelle-
meler şeklinde Covid-19 sayfasına yönlendirme yapıl-
maktadır. Ancak bu durum, pop-up şeklinde sunulmak-
tadır. Yönlendirme sayfasında ise farklı dillerde birçok 
seçenek ve mevcut duruma özel telefon numarası ile 
canlı iletişim olanakları sunulmaktadır. Az sayıda fayda-
lı linke metin içerisinde yer verilmiştir. Seyahat öncesin-
de gerekli bilgiler, yiyecek-içecek işletmelerinde, kültürel 
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ve genel alanlarda, havaalanı, gar, vb. alanlarda uyulması 
gereken kurallara sınırlı düzeyde yer verilmiştir. Ülke-
deki Covid-19 ile ilgili mevcut durum, Covid-19 ile ilgili 
genel web sayfasına bir yönlendirme linki ile sunulmuş-
tur. Ziyaretçilerin kişisel olarak alması gereken tedbirle-
re dört fotoğraf özelinde yer verilmiştir.

Birleşik Krallık: Ulusal turizm örgütünün resmi 
web sayfasından Covid-19 ile ilgili bilgilendirmeler 
Birleşik Krallığın farklı ülkelerine yönlendirme verdi-
ği için İngiltere’nin resmi web sayfası incelemeye alın-
mıştır. Ana sayfada Covid-19 bilgilendirme sayfasına 
görülebilir bir yerde yönlendirme yapılmıştır. İletişim 
bilgileri yine genel anlamada ayrı bir linkte verilmiştir. 
Çok az faydalı link bulunmaktadır. Bir yönlendirme 
sayfasıyla seyahat öncesinde ve esnasında gerekli bilgi-
lere detaylı bir şekilde yer verilmiştir. Yine bu sayfada 
kişisel olarak alınması gereken tedbirler ile tıbbi destek 
konularına değinilmiştir. Bunlar dışındaki hiçbir mad-
deye ise yer verilmemiştir.

Tayland: En çok turist çeken ilk yirmi ülke arasında 
olan ve en az vaka ile ölüm sayısına sahip Tayland’ın 
resmi turizm web sitesinin ana sayfasında alta doğ-
ru Covid-19 sayfasına yer verilmiştir. Ancak burası, 
“Tayland Yetkili Turizm Makamı” web sayfasına yön-
lendirmektedir. İletişim bilgileri genel olarak ayrı bir 
menüde yazılmış, çok az sayıda faydalı linke yer veril-
miştir. Bununla birlikte, son güncelleme tarihi sürek-
li olarak güncel tutulmuş, ülkedeki Covid-19 ile ilgili 
mevcut duruma ise günbegün detaylı bir şekilde yer 
verilmiştir. Kişisel olarak alınması gereken tedbirler ise 
yüzeysel olarak geçilmiştir. Bunlar dışında kalan hiçbir 
maddeye ise yer verilmemiştir.

Rusya Federasyonu: Rusya’nın turizm ile ilgili web 
sitesi, seyahat bildirimi şeklinde bir başlıkla da olsa 
Covid-19 sayfasına ana sayfada erişim sağlanması 
ve farklı dillerde seçeneklerin sunulmasıyla ön plana 
çıkmaktadır. Bununla birlikte, iletişim bilgileri, fayda-
lı linkler, seyahat öncesinde gerekli bilgiler ile kişisel 
olarak alınması gereken tedbirler, yetersiz düzeyde yer 
almaktadır. Bunlar dışındaki hiçbir maddeye ise yer 
verilmemiştir.

Amerika Birleşik Devletleri: Covid-19 sayfasına 
ana sayfada üstte kaydırılan menüler şeklinde erişim 
verilmiştir. Farklı dil seçeneklerine ulaşılması oldukça 
zor ve dil seçeneği ise azdır. Ülkedeki Covid-19 ile ilgili 
mevcut duruma, eyaletlerin kendi sitelerine yönlendi-
rerek yer vermişlerdir. Konaklama ve ulaştırma işlet-
melerinde uyulması gereken kurallara ise sadece bazı 
işletmelerin web sitelerine yönlendirme yapmışlardır. 
Bununla birlikte, web sitesinde son güncelleme tarihi 
hiç bulunmamaktadır. Ayrıca, ABD’nin resmi web site-
sinde sosyal medya sitelerinde paylaşım yapma olana-
ğına, sıkça sorulan sorulara, seyahat esnasında ve son-

rasında gerekli bilgilere, turlarda, kültürel alanlarda, 
genel alanlarda ve havaalanı, gar, vb. alanlarda uyul-
ması gereken kurallara, kişisel olarak alınması gereken 
tedbirler ile Covid-19 şüphesi durumunda gerekli tıbbi 
desteğe ise hiç yer verilmemiştir.

Meksika: Meksika’nın ulusal turizm örgütünün res-
mi web sitesinde Covid-19 ile ilgili herhangi bir menü, 
başlık veya bilgilendirmeye rastlanmamıştır. Bu neden-
le bütün maddeler sıfır puan olarak değerlendirilmiştir.

SONUÇ VE ÖNERİLER

Bütün dünya 2020 yılında, çok derin etkileri olan 
bir salgın hastalıkla karşı karşıya kalmıştır. Korona 
adı verilen bir virüs, bütün dünyanın ekonomik, po-
litik, sosyal, kültürel, turistik, vb. bütün faaliyetlerini 
derinden etkilemiştir. Turizm sektörü de bütün dün-
yadaki bu hareketlilik kısıtlaması neticesinde, çok ağır 
bir darbe almıştır. Ulusal ve uluslararası uçuşlar, bir-
çok ülkede durmuş, tatiller iptal edilmiş, restoran ve 
kafeler kapanmıştır. Bunun neticesinde insanlar hem 
ekonomik hem de psikolojik olarak çökme noktasına 
gelmiştir. Ülkeler de bu kriz sürecini iyi yönetebilmek 
adına sıkı bir çaba sarf etmektedir. Ulusal turizm ör-
gütleri ise, özellikle turizm ile ilgili olarak bu süreçte 
çeşitli faaliyetleri yürütmektedirler. Salgın sürecinde, 
ulusal turizm örgütlerinin web siteleri, resmi bir bilgi 
kaynağı görevi üstlenmektedir. Bilgi kirliliğinin önü-
ne geçebilmek adına resmi web sitelerinden yapılacak 
bilgilendirme ve iletişim faaliyetleri oldukça önemlidir. 
Ancak bu süreçte, bütün destinasyonlar aynı düzlemde 
bu faaliyetlerini yürütmemektedirler. Bu noktada mev-
cut çalışma, dünyada en çok turist çeken yirmi ülkenin 
ulusal turizm örgütlerinin resmi web sitelerinin bir ile-
tişim aracı olarak, Covid-19 ile ilgili kullanım düzeyle-
rinin tespitini yapmaya odaklanmıştır.

Elde edilen bulgular neticesinde, İspanya’nın bütün 
boyutlarda yüksek puan ortalamalarına sahip olması, 
Covid-19 ile ilgili olarak ulusal turizm örgütü resmi web 
sitesinin, diğer ülkelere kıyasla doğru bir şekilde yöne-
tildiği anlamına gelebilir. Türkiye’nin web sitesindeki 
temel eksiği sadece “Güvenli Turizm Sertifika Prog-
ramı”na odaklanılması ve olması gereken bilgilere çok 
dağınık bir şekilde yer verilmesidir. En az vaka ile ölüm 
sayısına sahip Tayland’ın resmi web sitesinin Covid-19 
ile ilgili odak noktası ise özellikle sağlıkla ilgili güncel 
verilerin paylaşılması olarak söylenebilir. Japonya ise 
ayrı bir link olarak yönlendirme yapılan tıbbi destek 
sayfasında, seyahat eden bir kişinin Covid-19 ile ilgi-
li karşılaşabileceği bütün süreçleri, sağlık kurumlarını 
ve bunlara nasıl ulaşılacağını, sigortalama işlemlerini 
detaylı bir şekilde ve farklı dil seçeneğiyle sunmuştur. 
Hong Kong, Portekiz, İtalya, Türkiye, Fransa, Polonya, 
Rusya ve ABD gibi ülkelerin ana sayfasında Covid-19 
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ismini kullanmadan farklı içerikler kapsamında sunul-
ması, farklı menülerden erişim imkânı verilmesi veya 
görülmesi zor yerlerde yer verilmesi, kullanıcıların du-
rumu anlaması ve siteye ulaşması açısından dezavantaj 
oluşturabilmektedir. Ülkelerin vaka sayıları ve toplam 
puanları kıyaslandığında, özellikle vaka sayısı çok olan 
ülkelerin, web sitesi gibi iletişim araçlarını daha etkin 
kullanması beklenirken, ABD gibi vaka sayısı dünya-
da en çok olan bir ülkenin resmi web sitesinin ise en 
az puanla son sırada bulunmasının potansiyel turistler 
açısından büyük bir iletişim ve bilgilendirme eksikliği 
olduğu düşünülebilir.

Genel olarak bir değerlendirme yapıldığında ise, 
Covid-19 ile ilgili bilgilendirme sayfalarının çoğu, ana 
sayfaların görünür kısımlarına yerleştirilmiştir. Nere-
deyse tüm Covid-19 ile ilgili web sayfalarındaki ileti-
şim bilgilerine, ana sayfada genel olarak bulunan bir 
menü, sabit olarak sunulmuştur. Bu durum, amaca yö-
nelik iletişim kurma adına oldukça kullanışsız olarak 
değerlendirilmektedir. Elde edilen bulgular sonucun-
da, ülkelerin resmi web sitelerinde Covid-19 ile ilgili 
olarak iletişim ve sağlık boyutuna, bilgi boyutuna na-
zaran daha çok önem verdikleri söylenebilir. Maddeler 
incelendiğinde ise “Covid-19 sayfasına ana sayfada eri-
şim” ve “seyahat öncesinde gerekli bilgilerin sunulma-
sı” ortalamanın üzerinde yer alırken, diğer tüm mad-
deler ortalamanın altında puana sahiptir. Ülkelerin 
Covid-19 ile ilgili seyahat öncesinde gerekli olan bilgi-
ler dışındaki unsurlara çok düşük düzeyde yer vermesi, 
önemli bir eksiklik olarak değerlendirilebilir. Elde edi-
len veriler ışığında aşağıdaki öneriler sıralanabilir:

• Ulusal turizm örgütlerinin resmi web sitelerinin 
ana sayfalarında, kolaylıkla görülebilir bir yerde, 
ismi vurgulanarak ayrı bir Covid-19 sayfasına yer 
verilebilir.

• Covid-19 ile ilgili yukarıda belirtilen iletişim, bilgi 
ve sağlık boyutuyla ilgili bütün bilgilerin tek say-
fada verilmesi, dikkat dağınıklığını önleme ve ko-
lay ulaşılabilirlik adına avantaj sağlayabilir.

• Ülkelerin Covid-19 ile ilgili resmi web sitelerinde 
doğru içeriği paylaşmaları, hedef kitlelerini yaka-
layabilme adına önemli olabilir. 

• Resmi web sayfalarında verilen iletişim bilgileri, 
bütün seyahat süreçleri ve sağlıkla ilgili yönlen-
dirmelerin, potansiyel bir turistin nelere ihtiyaç 
duyacağı göz önünde bulundurularak ayrı bir şe-
kilde hazırlanması daha faydalı olabilir.

• Her şeyin hızlı bir şekilde değiştiği dönemde, bil-
gilerin sürekli olarak güncellenmesi ve bunun 
ilan edilmesi doğru bir iletişim kurma adına 
önemli olabilir.

• Ulusal turizm örgütleri, kriz dönemlerinde mey-
dana gelen belirsizlikleri ortadan kaldırma adına, 
sıkça sorulan sorular gibi etkileşim kurulabilecek 
alanları resmi web sitelerinde aktif kullanarak 
yaygınlaşmasını sağlayabilir.

• Ülkelerin, bütün iletişim kanallarını kullanarak 
bu kriz dönemini doğru bir şekilde yürütmeleri, 
destinasyon imajlarını artırmalarına katkı sağla-
yabilir.

Bu çalışma, dünyada en çok turist çeken ilk yir-
mi ülkenin resmi turizm web siteleriyle sınırlıdır. En 
önemli sınırlılık, içerik araştırmalarının 15-30 Ağustos 
2020 tarihleri arasında yapılmış olmasıdır. Çünkü bu 
çevrimiçi bilgilerin sürekli değişme ihtimali bulun-
maktadır. Ulusal turizm örgütlerinin resmi web sitele-
rinin dışında, sosyal medya hesaplarından Covid-19 ile 
ilgili yaptıkları paylaşımlar da inceleme konusu olabi-
lir. Ayrıca, kullanıcıların bu sosyal medya hesapların-
dan yapılan paylaşımlara yaptıkları yorumların ince-
lenmesi de sonraki araştırmalar için faydalı 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 BİNBAŞIOĞLU*

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 
21st 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 & Gyimóthy, 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 

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 were included in the study. In the classification 
and scoring criteria applied while analyzing the official 
websites of 19 countries, has benefited from the studies 
of Fernández-Cavia, Rovira, Díaz-Luque & Cavaller 
(2014), Li & Wang (2010), Míguez-González & 
Fernández-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 

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.

- In a period 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.


