e-Tourism Forum: 

«Συστήματα Διαχείρισης και Μάρκετινγκ Τουριστικών Προορισμών: Ισχύουσα Κατάσταση, Διεθνείς Τάσεις και Προοπτικές»

Εισαγωγή 

Οι τουριστικοί προορισμοί συμπεριλαμβάνουν την ολότητα των φυσικών-περιβαλλοντικών και πολιτισμικών τουριστικών πόρων μιας χώρας – περιοχής, οι οποίοι με τη σειρά τους αποτελούν τα βασικά θέλγητρα και πόλους έλξης τουριστικής ζήτησης. Συνεπώς, η αποτελεσματική διαχείριση και προώθηση τουριστικών προορισμών αποτελεί έναν από τους πλέον σημαντικότερους παράγοντες που μπορούν να συμβάλλουν αποφασιστικά στην βιωσιμότητα και ανταγωνιστικότητα του τουριστικού προϊόντος μιας χώρας. Σήμερα, οι νέες τεχνολογίες επικοινωνίας και πληροφορικής (και κυρίως τα εργαλεία του διαδικτύου) έχουν ενδυναμώσει τους οργανισμούς τουριστικών προορισμών δίνοντας τους τη δυνατότητα μέσω της ανάπτυξης Ηλεκτρονικών Συστημάτων Διαχείρισης και Μάρκετινγκ Τουριστικών Προορισμών (ΗΣΔΜΤΠ) να προβάλλουν τους πόρους τους και να προσεγγίσουν τους δυνητικούς τους πελάτες σε παγκόσμια κλίμακα και όλο το εικοσιτετράωρο με άμεσο τρόπο και χαμηλό κόστος. Στην εποχή όπου το διαδίκτυο αποτελεί πλέον για την πλειοψηφία της διεθνής τουριστικής ζήτησης το βασικότερο και σημαντικότερο εργαλείο εύρεσης πληροφόρησης, τα ΗΣΔΜΤΠ μπορούν να συμβάλουν αποτελεσματικά στη διεθνή προβολή τουριστικών προορισμών, ανεξαρτήτου του μεγέθους τους και των χρηματικών τους πόρων. Η μεγάλη απήχηση και χρήση των ΗΣΔΜΤΠ από την διεθνή τουριστική αγορά οφείλεται κυρίως στην αμεροληψία και πληρότητα της πληροφόρησης που παρέχουν (π.χ. προώθηση με τον ίδιο τρόπο όλων των επιχειρήσεων και οργανισμών μιας περιοχής). 

Επίσης, μέσω της κοινής πλατφόρμας προώθησης του συνόλου των τουριστικών επιχειρήσεων, πόρων και υποδομών μιας τουριστικής περιοχής, τα ΗΣΔΜΤΠ μπορούν να στηρίξουν αποτελεσματικά την ανάπτυξη και προώθηση των μικρομεσαίων τουριστικών επιχειρήσεων, οι οποίες συχνά δεν έχουν τους πόρους, τεχνογνωσία και υποδομές για την ηλεκτρονική τους δραστηριοποίηση. Για παράδειγμα, οι περισσότερες μικρομεσαίες επιχειρήσεις δεν μπορούν όχι μόνο να αναλάβουν το υψηλό κόστος συμμετοχής και προμήθειας σε ηλεκτρονικά κανάλια διανομής, αλλά δεν έχουν και τις απαραίτητες τυποποιημένες και ψηφιοποιημένες δομές οργάνωσης για να μπορούν να στηρίξουν τον τρόπο χειρισμού δυναμικότητας και τιμολογιακών πολιτικών των καναλιών αυτών. Συνεπώς, τα ΗΣΔΜΤΠ μπορούν να θεωρηθούν ως ένα ανερχόμενο συμπληρωματικό και στρατηγικό κανάλι διανομής που μπορεί: α) να επαναφέρει την ισορροπία στην κατανομή της δύναμης στον χώρο της ηλεκτρονικής διανομής μεταξύ μεγάλων και μικρομεσαίων τουριστικών επιχειρήσεων, και β) να συμβάλλει στην προώθηση της περιφερειακής ανάπτυξης και στην γεωγραφική και χρονική διάχυση της τουριστικής δραστηριότητας σε απομακρυσμένους και μικρούς τουριστικούς προορισμούς, των οποίων η προβολή των τουριστικών πόρων ήταν μέχρι τώρα ελάχιστη και δαπανηρή. 

Στόχοι της ομάδας 

Τα ερωτήματα λοιπόν που γεννιόνται όσον αφορά τις εξελίξεις και τάσεις στην ανάπτυξη και διαχείριση ΗΣΔΜΤΠ είναι πολλά και επίκαιρα όπως: 

· Ποια είναι η ιδανική (με βάση τις διάφορες συνθήκες) μορφή οργάνωσης, χρηματοδότησης και διαχείρισης ενός ΗΣΔΜΤΠ ; 

· Ποιος ο ρόλος του δημοσίου, ιδιωτικού φορέα και πώς μπορούν να αναπτυχθούν αποτελεσματικές συνεργατικές ενέργειες μεταξύ τους για την ανάπτυξη ΗΣΔΜΤΠ σε θεματικά και γεωγραφικά επίπεδα ?

· Ποιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες και εφαρμογές πρέπει να χρηματοδοτεί και να υποστηρίζει ένα σύγχρονο ΗΣΔΜΤΠ έτσι ώστε να προωθεί μια βιώσιμη οικονομική, περιβαλλοντική και κοινωνική ανάπτυξη του τουριστικού προορισμού? 

· Ποια είναι η τεχνολογική και οργανωσιακή υποδομή και αρχιτεκτονική ενός ΗΣΔΜΤΠ που μπορεί να συμβάλλει στην αποτελεσματική υλοποίηση των στόχων του ?

· Πώς μπορεί να αξιολογείται και να ελέγχεται η αποτελεσματικότητα των ηλεκτρονικών εφαρμογών ενός ΗΣΔΜΤΠ ?

Από την άλλη μεριά, η ανάπτυξη ΗΣΔΤΠ στην Ελλάδα είναι πολύ περιορισμένη όχι μόνο όσον αφορά των αριθμό γεωγραφικών και τουριστικών προορισμών που να έχουν ψηφιοποιήσει τις δραστηριότητές τους, αλλά και όσον αφορά και τον αριθμό και τις εφαρμογές των υπαρχόντων ΗΣΔΤΠ. Το ψηφιακό χάσμα την χρησιμοποίηση των νέων τεχνολογιών εντοπίζεται επομένως όχι μόνο σε μικρο-οικονομικό αλλά και σε μακρο-οικονομικό επίπεδο στην ελληνική τουριστική βιομηχανία. Δυστυχώς, πολύ απογοητευτική είναι η ανάπτυξη και λειτουργικότητα των ΗΣΔΜΤΠ όχι μόνο μικρών γεωγραφικών περιοχών με λιγοστούς πόρους, αλλά και του ΗΣΔΜΤΠ που έχει αναπτυχθεί από τον Ελληνικό Οργανισμό Τουρισμού (ΕΟΤ) για ολόκληρη την χώρα, καθώς τα περισσότερα ελληνικά ΗΣΔΜΤΠ μπορούν εύκολα να παρομοιαστούν σαν απλές ψηφιοποιήσεις μπροσούρας. 

Αναδεικνύεται λοιπόν η ανάγκη ενημέρωσης και ευαισθητοποίησης τόσο των (εθνικών, περιφερειακών και τοπικών) οργανισμών τουριστικής ανάπτυξης και προώθησης όσο και των ελληνικών τουριστικών επιχειρήσεων σχετικά με τη το ρόλο, τις ηλεκτρονικές εφαρμογές και τη λειτουργικότητα των ΗΣΔΜΤΠ και τα οφέλη που μπορούν να προκύψουν από την ανάπτυξή τους. Ακόμα, αναγκαίο είναι να εντοπιστούν τα εμπόδια (οργανωσιακά, εκπαιδευτικά, επιχειρησιακά, πολιτικά κλπ) που υπάρχουν για την πλήρη ανάπτυξη, χρηματοδότηση και οργάνωση (τεχνολογική και οργανωτική) ΗΣΔΜΤΠ στη χώρα μας και στη συνέχεια να γίνουν προτάσεις για την άρση των εμποδίων αυτών. Για τους λόγους αυτούς προτείνεται η συγκρότησης της ομάδας διερεύνησης του e-tourism στην Ελλάδα. 
Η ομάδα εργασίας αποβλέπει στην μελέτη, καταγραφή και αξιολόγηση της ανάπτυξης και των ηλεκτρονικών εφαρμογών ΗΣΔΜΤΠ στην Ελλάδα. Με την ολοκλήρωση των εργασιών της, η ομάδα εργασίας επιδιώκει να επιτύχει αφενός την υποστήριξη της ανάπτυξης περισσότερων ΗΣΔΜΤΠ αλλά και την περαιτέρω ανάπτυξη της λειτουργικότητας των ήδη υπαρχόντων. Η ομάδα επιδιώκει επίσης να δημιουργήσει μια πλατφόρμα επικοινωνίας μεταξύ ιδιωτικών επιχειρήσεων και ενώσεων με δημόσιους φορείς έτσι ώστε να μελετηθούν, συζητηθούν και εξευρεθούν διάφοροι τρόποι συνεργασίας για την από κοινού ανάπτυξη και εξέλιξη των ΗΣΔΜΤΠ. 

Σημαντικό σκοπό αποτελεί επίσης και η υποστήριξη της περαιτέρω εξέλιξης και ανάπτυξης των ίδιων και νέων υπηρεσιών των ΗΣΔΜΤΠ μέσω της μελέτης διεθνών καλών πρακτικών και των εξελίξεων στον διεθνή κλάδο και τομέα. 
Συγκεκριμένα, η ομάδα εργασίας έχει στόχο: 

· τη μελέτη της υφιστάμενης κατάστασης ανάπτυξης και χρήσης ΗΣΔΜΤΠ στην ευρύτερη ελληνική τουριστική βιομηχανία

· τον εντοπισμό και καταγραφή των προβλημάτων που εμποδίζουν στην ανάπτυξη, οργάνωση και εξέλιξη των ηλεκτρονικών εφαρμογών των ΗΣΔΜΤΠ στην Ελλάδα
· την αποτύπωση-καταγραφή των χαρακτηριστικών των τεχνολογικών λύσεων για την ανάπτυξη ΗΣΔΜΤΠ που προτείνονται στον ελληνικό και διεθνή χώρο και των δυνατοτήτων περαιτέρω ανάπτυξης αυτών των συστημάτων με βάση τις διεθνείς πρακτικές

· την ενημέρωση ελληνικών τουριστικών επιχειρήσεων και δημόσιων φορέων για τη χρησιμότητα, εφαρμογή και τα πλεονεκτήματα των τεχνολογικών εφαρμογών των ΗΣΔΜΤΠ 

· την μελέτη των αναγκαίων επιχειρηματικών δραστηριοτήτων και των εξειδικευμένων δράσεων που απαιτούνται καθώς και των μηχανισμών ευρύτερης διάδοσης και προώθησης των τεχνολογιών και εφαρμογών ΗΣΔΜΤΠ.  
Μεθοδολογία 

Για την επίτευξη των παραπάνω στόχων και την καλύτερη μελέτη των παραπάνω θεμάτων, η ομάδα εργασίας σχεδίασε και ακολούθησε την παρακάτω μεθοδολογία. 
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Αρχικά (αλλά και συνεχώς με την εξέλιξη και των άλλων σταδίων της έρευνας) επιτεύχθηκε μια εκτενή επισκόπηση της διεθνούς και Ελληνικής βιβλιογραφίας σε θέματα που αφορούν της υπηρεσίες, εφαρμογές και τάσεις εξέλιξης των ΗΣΔΜΤΠ, υιοθέτησης, αξιοποίησης τους από τουριστικές επιχειρήσεις και οργανισμούς διαχείρισης προορισμών καθώς και παράγοντες που επηρεάζουν τις πρώτες. 

Τα ευρήματα της βιβλιογραφικής ανασκόπησης τροφοδότησαν και διευκόλυναν τον σχεδιασμό και τη διαχείριση των τεσσάρων διαβουλεύσεων που πραγματοποιήθηκαν με σκοπό την εξέταση της επαλήθευσης, αλλά και της περαιτέρω ανάλυση και επέκταση συμπερασμάτων προηγούμενων ερευνών. Παράλληλα, τα ευρήματα της κάθε διαβούλευσης αναλύονταν και επανατροφοδοτούνταν στην επόμενη διαβούλευση έτσι ώστε να επιτευχθεί μια πληρέστερη διερεύνηση του θέµατος. Αυτό το συνεχές Feedback Loop μεταξύ βιογραφικής επισκόπησης και επεξεργασίας δεδομένων των διαβουλεύσεων (έρευνας πεδίου) συνέβαλλε επίσης ουσιαστικά στην ενίσχυση της αξιοπιστίας και εγκυρότητας των ευρημάτων. 

Τέλος, για τον εντοπισμό και κατάθεση προτάσεων προς την πολιτεία και τις επιχειρήσεις σημαντικό ρόλο διαδραμάτισε και η μελέτη και καταγραφή κάποιων καλών πρακτικών από τον διεθνή και ελληνικό χώρο, οι οποίες αναφέρονται σε σχετική ενότητα της έκθεσης αυτής. 

Λειτουργίες ενός ολοκληρωμένου ΗΣΔΜΤΠ 

Ένα ολοκληρωμένο Σύστημα Διοίκησης Προορισμού θα πρέπει να υποστηρίζει όχι μόνο το Web site ενός Οργανισμού Διοίκησης Προορισμού αλλά και μια ευρεία γκάμα  άλλων εφαρμογών προώθησης, μάρκετινγκ και πωλήσεων καθώς και μια σειρά από άλλες λειτουργίες του οργανισμού:
Ενδεικτικά, οι υπηρεσίες ενός τέτοιου συστήματος θα πρέπει να περιλαμβάνουν:

· Αναζήτηση Πληροφορίας – ανά κατηγορία, γεωγραφική περιοχή, λέξη κλειδί, κλπ

· Σχεδιασμό Δρομολογίου 

· Κρατήσεις

· Διοίκηση βάσης δεδομένων πελάτη/ περιεχομένου 

· Διοίκηση Πελατειακών Σχέσεων

· ‘Push’ marketing
· Έρευνα αγοράς και ανάλυση

· Βιβλιοθήκη με εικόνες

· Δημοσίευση σε ηλεκτρονικά και παραδοσιακά κανάλια

· Διοίκηση και σχεδιασμός εκδηλώσεων 

· Επεξεργασία και διοίκηση δεδομένων

· Χρηματοοικονομική Διοίκηση

· Πληροφοριακά Συστήματα Διοίκησης και αξιολόγηση απόδοσης

· Πρόσβαση σε πηγές τρίτων μερών, όπως ο καιρός τα δρομολόγια των μέσων μεταφοράς και ο σχεδιασμός ταξιδιού, κρατήσεις εισιτηρίων θεάτρου και εκδηλώσεων 
· Σχεδιασμός και παραγωγή έντυπου υλικού

· Υπηρεσίες τηλεφωνικού κέντρου (πληροφορίες και κρατήσεις) 

· Κιόσκια – πληροφορίες και online κρατήσεις

· Διαδραστική τηλεόραση – πολυμεσική πληροφορία και online κρατήσεις

· Περιεχόμενο για CD-ROMs
· Παροχή δεδομένων σε τρίτους π.χ. εκδότες, Μ.Μ.Ε. κλπ

·  Συνεδριακό Μάρκετινγκ

· Ξενάγηση στη περιοχή

· Διοίκηση τουριστικών προμηθευτών

· Λειτουργίες γραφείου περιλαμβανομένων παρουσιάσεων, e-mail, κλπ.
·  E-learning

· E-consulting

· Knowledge Management

Βλέπουμε λοιπόν ότι ένα Ολοκληρωμένο Ηλεκτρονικό Σύστημα Διαχείρισης Προορισμού είναι ένα πληροφοριακό σύστημα, που επιτρέπει τη συλλογή και την  επεξεργασία μια ευρείας γκάμας δεδομένων. Το σημαντικότερο όμως είναι ότι μέσω της συνδεσιμότητας ευνοείται τόσο η αξιοποίηση των δεδομένων αυτών από πολλές διαφορετικές ομάδες χρηστών και για διαφορετικούς σκοπούς όσο και η ανταλλαγή δεδομένων με όλους τους φορείς που συνεργάζονται.

Παράγοντες υιοθέτησης και επιτυχίας των ΗΣΔΜΤΠ)

Οι περιοριστικοί παράγοντες, που επηρεάζουν την υιοθέτηση και την επιτυχία ΗΣΔΜΤΠ συμπεριλαμβάνουν:

1 Τεχνολογικοί παράγοντες:

· Έλλειψη τεχνολογικών υποδομών, τεχνογνωσίας και κυρίως ηλεκτρονικών συστημάτων κρατήσεων από μικρομεσαίες κυρίως τουριστικές επιχειρήσεις. Αυτό έχει συνεπάγεται την έλλειψη δυνατότητας αυτόματης ολοκλήρωσης του συστήματος κρατήσεων των τουριστικών επιχειρήσεων με το σύστημα κρατήσεων του ΗΣΔΜΤΠ. Λόγω του παραπάνω, οι τουριστικές επιχειρήσεις πρέπει να διαχειρίζονται την επικοινωνία μεταξύ του ΗΣΔΜΤΠ και των εσωτερικών τους λειτουργιών κρατήσεων χειρονακτικά. Η διαδικασία όμως αυτή δημιουργεί προβλήματα συντονισμού (υπερκρατήσεων ή υποκρατήσεων) καθώς πολλές από τις τουριστικές επιχειρήσεις αδυνατούν ή δεν επιθυμούν για διάφορους λόγους (πχ. φόβος αποκάλυψης πληροφοριών στον ανταγωνιστή) να διατηρήσουν το ΗΣΔΜΤΠ ενήμερο και επικαιριοποιημένο με τη διαθεσιμότητα και τις τιμές των δωματίων και τουριστικών προϊόντων τους. Σε αυτό βέβαια συχνά συμβάλει και ο ερασιτεχνικός τρόπος διαχείρισης κρατήσεων που διατηρούν πολλές επιχειρήσεις.

· Υιοθέτηση μη ανοικτών τεχνολογικών στάνταρς από τα ΗΣΔΜΤΠ με αποτέλεσμα να μην είναι δυνατή η ολοκλήρωσή τους με άλλα ηλεκτρονικά συστήματα κρατήσεων 

· Έλλειψη κονδυλίων από δημόσιους φορείς για την επένδυση σε εξελιγμένα και αναβαθμισμένα τεχνολογικά συστήματα 

2 Οργανωσιακοί παράγοντες 

· Αμφιβολίες, κριτική και σκεπτικισμός από τις τουριστικές επιχειρήσεις σχετικά με τον εάν είναι συμφέρον η συμμετοχή τους και συνεπώς και η οικονομική τους συμβολή σε ένα ΗΣΔΜΤΠ. Πιο συγκεκριμένα, οι περισσότερες τουριστικές επιχειρήσεις αξιολογούν τα αποτελέσματα των ΗΣΔΜΤΠ με ποσοτικά κριτήρια, (π.χ. πόσες επιπρόσθετες κρατήσεις δημιουργούνται) και όχι ποιοτικά κριτήρια (π.χ. ενίσχυση της επωνυμίας του προορισμού μέσω του ΗΣΔΜΤΠ), με αποτέλεσμα η σύγκριση κόστους συμμετοχής τους σε ΗΣΔΜΤΠ (π.χ. συνδρομή συμμετοχής και διαφήμισης) με τα οφέλη του ΗΣΔΜΤΠ να μην κατανοείται ως συμφέρουσα

· Σπατάλη πόρων, γραφειοκρατία και αρτιοσκληρωτικές διαδικασίες ανάπτυξης και διαχείρισης ΗΣΔΜΤΠ από δημόσιους φορείς 

· Έλλειψη τεχνογνωσίας και ειδικευμένου ανθρώπινου δυναμικού σε ζητήματα τουριστικής ανάπτυξης και διαχείρισης προορισμού σε δημοσίους φορείς που 

· Αδυναμία συγκέντρωσης, σύνθεσης, αποθήκευσης, διατήρησης και συνεχής επικαιριοποίησης πληροφοριακού υλικού για τον τουριστικό προορισμό στο ΗΣΔΜΤΠ από τον φορέα ανάπτυξής του. Ύπαρξη κατακερματισμένων βάσεων δεδομένων και οργανισμών συλλογής και παροχής πληροφοριών

3 Άλλοι παράγοντες: 

· Σε τουριστικά ανεπτυγμένους προορισμούς, οι τουριστικές επιχειρήσεις δεν υποστηρίζουν την ανάπτυξη ΗΣΔΜΤΠ μια και πιστεύουν ότι μπορούν να τα καταφέρουν και μόνοι τους, Μακροχρόνια όμως μια τέτοια στρατηγική είναι μυωπική και μπορεί να αποτελέσει καταστροφή για την ανταγωνιστικότητα του προορισμού 

· Αξιοπιστία και εμπιστοσύνη από τις τουριστικές επιχειρήσεις προς τον οργανισμό ανάπτυξης και διατήρησης του ΗΣΔΜΤΠ και τις λειτουργίες του

· Αποδοτικότητα, ικανότητες ηγεσίας και παρότρυνσης της τουριστικής βιομηχανίας από τον οργανισμό ανάπτυξης και διατήρησης του ΗΣΔΜΤΠ

· Κόστος συμμετοχής στο ΗΣΔΜΤΠ για τις τουριστικές επιχειρήσεις: συνδρομές ή / και προμήθειες συναλλαγών 
Γενικότερα, οι λόγοι επιτυχίας και κριτικής που έχουν υποστεί τα ΗΣΔΜΤΠ εξαρτώνται κυρίως από τη φύση του οργανισμού που υποστηρίζει την ανάπτυξη και διατήρηση του. Ο παρακάτω πίνακας συνοψίζει τα κυριότερα πλεονεκτήματα και μειονεκτήματα του κάθε φορέα υποστήριξης των ΗΣΔΜΤΠ: δημόσιου ή ιδιωτικού φορέα. Επειδή η διεθνής εμπειρία έχει αποδείξει ότι ένα ΗΣΔΜΤΠ είναι δύσκολο να επιτύχει έχοντας μόνο την στήριξη ενός δημόσιου ή ιδιωτικού φορέα, πολλά ΗΣΔΜΤΠ τα οποία και παρουσιάζουν πλέον και θετικά αποτελέσματα και βέλτιστες πρακτικές αλλάζουν το οργανωσιακό τους σχήμα και υποστηρίζονται πλέον από σύμπραξης ιδιωτικών και δημόσιων φορέων. Τέτοιες συμπράξεις επωφελούνται από τα θετικά στοιχεία του κάθε φορέα ενώ τις περισσότερες φορές μπορούν και ξεπερνούν ευκολότερα τα όποια μειονεκτήματα κα εμπόδια μπορεί να υπάρξουν. Ένα επιτυχημένο παράδειγμα ΗΣΔΜΤΠ που αντιπροσωπεύει μια σύμπραξη ιδιωτικού και δημόσιου φορέα αποτελεί το VisitScotland.com, το οποίο κα αναλύεται στην παρακάτω σχετική ενότητα.  

Ευρήματα: Ελληνική πραγματικότητα ανάπτυξης ΗΣΔΜΤΠ και παράγοντες υιοθέτησης τους.

Η υιοθέτηση και η ανάπτυξη ΗΣΔΜΤΠ στην Ελλάδα βρίσκεται σε πολύ χαμηλό στάδιο ανάπτυξης. Εξαίρεση αποτελούν ελάχιστες περιπτώσεις προορισμών που λόγω μιας ιδιωτικής πρωτοβουλίας ή κάποιον ευρωπαϊκών κονδυλίων (π.χ. Ρόδο, Φλώρινα, Θεσσαλονίκη) έχουν γίνει κάποιες αξιόλογες προσπάθειες ανάπτυξης ΗΣΔΜΤΠ. Με βάση στοιχεία που συλλέχθησαν κατά τη διάρκεια των συζητήσεων που επακολούθησαν τις τέσσερις διαβουλεύσεων, οι παράγοντες που επηρεάζουν την υιοθέτηση και ανάπτυξη ΗΣΔΜΤΠ στην Ελλάδα αναφέρονται τόσο σε τεχνολογικού, όσο και σε οργανωσιακούς και πολιτικούς παράγοντες σχετικά με τους φορείς υποστήριξης των ΗΣΔΜΤΠ αλλά και των τουριστικών επιχειρήσεων του προορισμού. Οι παράγοντες αυτοί αναλύονται παρακάτω και επιβεβαιώνουν τα ευρήματα ερευνών σε άλλους διεθνείς τουριστικούς προορισμούς. 

· Η έλλειψη ενός ενιαίου φορέα διαχείρισης της ηλεκτρονικής προβολής της περιοχής. Επισημάνθηκε ότι, γενικά στην Ελλάδα, ενώ υπάρχουν πολλοί φορείς, όπως π.χ. ενώσεις ξενοδοχείων, ΟΤΑ, επιμελητήρια, κλπ., οι οποίοι ασκούν πολιτική και μάρκετινγκ του προορισμού, πολύ σπάνια οι ενέργειες των φορέων αυτές είναι συντονισμένες και κινούνται σε κοινή γραμμή και στόχους. Για το λόγο αυτό τονίστηκε η ανάγκη δημιουργίας και λειτουργίας ενός οργανισμού διαχείρισης και μάρκετινγκ του τουριστικού προορισμού, που σκοπό θα έχει των συντονισμό των ενεργειών των διάφορων φορέων αλλά και την επίτευξη ομοφωνίας και σύζευξης των ενεργειών και συμφερόντων των διαφορετικών ομάδων συμφερόντων που υπάρχουν σε κάθε τουριστικό προορισμό. Το ρόλο αυτό του ενιαίου φορέα αναγνώρισαν οι περισσότεροι συμμετέχοντες στη διαβούλευση, οι οποίοι και τόνισαν την ανάγκη ο φορέας αυτός: α) να υποστηρίξει και να προωθήσει και την συνεργασία αλλά και τον συντονισμό των διάφορων ομάδων συμφερόντων της τοπικής τουριστικής βιομηχανίας, β) να ηγηθεί της δημιουργίας και διαχείρισης διάφορων γεγονότων (π.χ. συνέδρια για τοπικά προϊόντα, όπως διοργανώνονται συνέδρια για το ντοματάκι της Σαντορίνης) τα οποία μπορούν να συμβάλουν αποφασιστικά στην τουριστική ανάπτυξη της περιοχής. Στόχος του φορέα αυτού θα πρέπει να είναι και η δραστηριοποίηση και ευαισθητοποίηση όλων των τοπικών φορέων, επαγγελματιών και κατοίκων που μπορούν να συμβάλουν και να συνεισφέρουν. Τέλος, ο φορέας αυτός δεν μπορεί να είναι κανείς άλλος από ένα ολοκληρωμένο Οργανισμό Διαχείρισης Προορισμού (ΟΔΠ) (Destination Management Organisation), η αναγκαιώτητα του οποίου έχει τονιστεί και έχει διαπιστωθεί σε πολλούς γνωστούς και άγνωστους τουριστικούς προορισμούς.

· Σημαντικό ρόλο στην μη αποδοτική λειτουργία ΗΣΔΜΤΠ αποτελεί ο κατακερματισμός των προϋπολογισμών και των ενεργειών σχετικά με το τουριστικό μάρκετινγκ σε πολλούς φορείς και σε διάφορα επίπεδα. Έτσι, ενώ μια τουριστική περιοχή μπορεί να προβάλλεται από την νομαρχία της (και να ξοδεύονται αρκετά χρήματα σε δραστηριότητες προβολής και διαφήμισης) σαν ένας προορισμός μιας ευρύτερης ομοιόμορφης περιοχής, η ίδια τουριστική περιοχή προβάλλεται ταυτόχρονα και από μικρότερους τοπικούς φορείς ως μία ιδιαίτερη περιοχή και εντελώς ξεχωριστή από το νομό της. Με άλλα λόγια, οι δύο αυτές δράσεις δρουν ανταγωνιστικά, δημιουργούν σύγχυση στους καταναλωτές–επισκέπτες, και ταυτόχρονα μειώνουν την αποδοτικότητα των κονδυλίων που επενδύονται σε ενέργειες προβολής. Το πρόβλημα εντείνεται λόγω συχνής έλλειψης συντονισμού, επικοινωνίας και συνεργασίας μεταξύ των διάφορων φορέων που εκπροσωπούν τον ίδιο προορισμό. Για παράδειγμα, η ιστοσελίδα μιας νομαρχίας μπορεί να μην είναι ενημερωμένη και να μην προωθεί τα πολιτιστικά δρώμενα ενός προορισμού ή να προωθεί μια διαφορετική εικόνα και επωνυμία του προορισμού χρησιμοποιώντας διαφορετικό σλόγκαν και brand name από τις ιστοσελίδες επιμέρους φορέων της τοπικής αυτοδιοίκησης. 

· Για την οργανωσιακή μορφή του οργανισμού διαχείρισης του προορισμού υπογραμμίστηκε ότι σημαντικό είναι ο φορέας αυτός να έχει τη μορφή μιας σύμπραξης ιδιωτικού και δημόσιου φορέα ή εναλλακτικά ενός δημόσιου φορέα. Η ύπαρξη του δημόσιου φορέα είναι σημαντική έτσι ώστε να μπορεί ο οργανισμός αυτός να ασκεί πολιτική και lobbying όχι μόνο σε θέματα μάρκετινγκ αλλά και σε θέματα διαχείρισης του προορισμού. 

· Σημαντικό επίσης είναι ο οργανισμός αυτός διαχείρισης ενός προορισμού να έχει πρόσβαση σε ιστορικά και επικαιροποιημένα στατιστικά στοιχεία, έρευνες και μελέτες σχετικά με την τουριστική βιομηχανία. Όμως ενώ διαπιστώθηκε η αναγκαιότητα εύρεσης έγκυρων και επικαιροποιημένων δεδομένων τουριστικής υφής, προκειμένου να αποκτηθεί καθαρή εικόνα του προορισμού, οι παρευρισκόμενοι τόνισαν την έλλειψη στοιχείων και πληροφοριών στην ελληνική βιομηχανία σε τοπικό και εθνικό επίπεδο. Η κατάσταση αρχίζει να βελτιώνεται όπου υπηρεσίες όπως π.χ. η ΕΣΥΕ υιοθετεί ολοένα και περισσότερο διεθνή πρότυπα συλλογής στοιχείων (έτσι ώστε να είναι δυνατή η σύγκριση εθνικών με  διεθνείς μελέτες). Η συλλογή στοιχείων σε τοπικό επίπεδο είναι πιο δύσκολη, αλλά η δυνατότητα συλλογής στοιχείων απευθείας από την πηγή, π.χ. από τους επιχειρηματίες, είναι αναγκαία για την άμεση και έγκαιρη συλλογή και χρησιμοποίηση αξιόπιστων πληροφοριών. Τα προβλήματα όμως συλλογής πληροφοριών σε τοπικό επίπεδο είναι πολλά, όπως π.χ. η επιβεβαίωση της αξιοπιστίας των στοιχείων, η προστασία και τήρηση της ανωνυμίας των επιχειρηματιών και των ευαίσθητων ανταγωνιστικών τους πληροφοριών και η θέληση επιχειρηματιών να μοιραστούν ευαίσθητες ή μη πληροφορίες με άλλους.

· Οι αρμόδιοι φορείς ανάπτυξης ΗΣΔΜΤΠ δεν κατέχουν την απαραίτητα τεχνογνωσία, ανθρώπινο δυναμικό αλλά και πόρους ανάπτυξης αυτών. Οι αρνητικές συνέπειες της έλλειψης των παραπάνω γίνεται ακόμα αισθητή και στις περιπτώσεις όπου οι φορείς αυτοί αναθέτουν και εκμισθώνουν σε τρίτους την ανάπτυξη των συστημάτων αυτών. Το τελευταίο συμβαίνει διότι οι φορείς δεν κατέχουν τις γνώσεις και την ικανότητα να αναπτύξουν τόσο τις προδιαγραφές του έργου αυτού (Request for Proposal) όσο και να κατανοήσουν και στη συνέχεια να αξιολογήσουν τις διάφορες προτάσεις που κατατίθενται στους διαγωνισμούς που προκηρύσσουν. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα όχι μόνο να αναγκάζονται να «αγοράζουν» και να αναπτύσσουν ΗΣΔΜΤΠ που τους «πλασάρουν» οι προμηθευτές, αλλά και να μην μπορούν εύκολα να διαχειριστούν και να αναπτύξουν μια αποδοτική και συνεργατική σχέση μαζί με τους προμηθευτές τους η οποία να αποσκοπεί στην συνεχή βελτίωση και ανάπτυξη του ΗΣΔΜΤΠ. Τέλος, εξαιτίας των παραπάνω, οι δημόσιοι φορείς δυσκολεύονται να κατανοήσουν την τιμολόγηση αλλά και τις υπηρεσίες των ΗΣΔΜΤΠ που πρέπει να αναπτύξουν ή να αγοράσουν από τους προμηθευτές τους. 

· Η έλλειψη τεχνογνωσίας, ικανοτήτων, αλλά και κατανόησης της χρησιμοποίησης των νέων τεχνολογιών εντοπίστηκε όχι μόνο στους δημόσιους φορείς, αλλά και σε τουριστικές επιχειρήσεις (κυρίως μικρομεσαίες). Επισημάνθηκε επίσης ότι για το παραπάνω ευθύνεται εν μέρη και η έλλειψη σχετικής εκπαίδευσης και κατάρτισης στην τριτοβάθμια εκπαίδευση.

· Ένας από τους σημαντικότερους ανασταλτικούς παράγοντες δημιουργίας ενός ΗΣΔΜΤΠ στην Ελλάδα αποδείχθηκε να αποτελεί το γεγονός ότι πολύ σπάνια ελληνικοί τουριστικοί προορισμοί έχουν δημιουργήσει έναν οργανισμό με μια αποτελεσματική δομή, οργανόγραμμα και επιχειρηματικές λειτουργίες έτσι ώστε να διαχειρίζεται θέματα και προβλήματα του τουριστικού προορισμού. Με άλλα λόγια, δεν είναι δυνατό να προσπαθούμε να ψηφιοποιήσουμε τις λειτουργίες ενός οργανισμού ή φορέα εάν δεν υπάρχει ο φορέας και οι λειτουργίες αυτού στην πραγματικότητα. 

· Ως σημαντικός παράγοντας για την επιτυχία και την αποτελεσματική δράση ενός ΗΣΔΜΤΠ και ενός ΟΔΠ εντοπίστηκε η ανάγκη δημιουργίας ενός στοχευμένου brand name και τουριστικής εικόνας του προορισμού. Για την επίτευξη του παραπάνω (δηλ. τόσο της ανάπτυξης του τουριστικού προϊόντος, τις ωφέλειες – αξία που αυτό θα προσδίδει στον επισκέπτη, όσο και για την τοποθέτησή του στην τουριστική αγορά) θα πρέπει να αναλάβει ενεργό ρόλο ένας ΟΔΠ, ο οποίος και θα μπορεί να έχει μια ολιστική προσέγγιση για την τουριστική ανάπτυξη του προορισμού αλλά παράλληλα και το συντονιστικό ρόλο μεταξύ των συμφερόντων των διάφορων ομάδων και φορέων στον προορισμό.

· Προτάθηκε να υιοθετηθεί στην Ελλάδα το μοντέλο οργάνωσης και προβολής που έχει ακολουθήσει ο βρετανικός οργανισμός τουρισμού, όπου από εθνικό, περιφερειακό και τοπικό επίπεδο οι διάφοροι φορείς διαχείρισης προορισμών υιοθετούν την ίδια πλατφόρμα, δομή και λειτουργίες ενός ΗΣΔΜΤΠ. Με τον τρόπο αυτό αποφεύγεται ο κατακερματισμός δράσεων, επιτυγχάνεται καλύτερος συντονισμός και συνεργασία αλλά και επιτυγχάνονται οικονομίες κλίμακας δυνάμεων και πόρων για την αποτελεσματικότερη διοίκηση των προορισμών. 
Προτάσεις 

Συμπερασματικά, γίνεται αντιληπτό ότι η κατάθεση και ο σχεδιασμός προτάσεων για την ανάπτυξη και λειτουργία ΗΣΔΜΤΠ στην ελληνική τουριστική βιομηχανία θα πρέπει να: 

· στοχεύει στην αντιμετώπιση των παραγόντων που επιδρούν κατασταλτικά στην ανάπτυξη και λειτουργία των ΗΣΔΜΤΠ, 

· εκμεταλλεύονται τους παράγοντες που δρουν θετικά στην διάδοση των τεχνολογιών 

· αποβλέπουν στο «γέμισμα των κενών και ελλείψεων» που έχουν δημιουργηθεί, και

· είναι προσαρμοσμένοι στα χαρακτηριστικά, παθολογικά συμπτώματα και ανάγκες της ελληνικής τουριστικής πραγματικότητας τόσο του ιδιωτικού τομέα όσο και του κρατικού μηχανισμού

Προτάσεις προς τις Επιχειρήσεις   

Λαμβάνοντας υπόψη τις προτάσεις και προθέσεις των ελληνικών τουριστικών επιχειρήσεων, καθώς και τα χαρακτηριστικά και ανάγκες τους προτείνονται τα παρακάτω: 

1 η υιοθέτηση μιας πιο μακροπρόσθεσμης στρατηγικής αξιολόγησης των ΗΣΔΜΤΠ. Θα πρέπει οι τουριστικές επιχειρήσεις να συνυπολογίζουν όχι μόνο τα ποσοτικά οφέλη (π.χ. αριθμό κρατήσεων από ΗΣΔΜΤΠ) αλλά και τα ποιοτικά αποτελέσματα και οφέλη από αυτά όπως η δημιουργία και η ενίσχυση της εικόνας του προορισμού, η αποφυγή ανταγωνιστικού μειονεκτήματος σε σχέση με άλλους προορισμούς, η παροχή πληροφοριών και καλής εξυπηρέτησης σε δυνητικούς ταξιδιώτες. Από την άλλη, οι φορείς υλοποίησης των ΗΣΔΜΤΠ θα πρέπει να τονίσουν και να ενημερώσουν τις τουριστικές επιχειρήσεις για όλες τις λειτουργίες και οφέλη των ΗΣΔΜΤΠ έτσι ώστε να αποκτήσουν την υποστήριξή τους. 
2 Η υιοθέτηση από τις τουριστικές επιχειρήσεις ηλεκτρονικών συστημάτων κρατήσεων και άλλων εφαρμογών έτσι ώστε να διευκολυνθεί η ολοκλήρωση των λειτουργιών τους με τα συστήματα ΗΣΔΜΤΠ. Ταυτόχρονα, χρειάζεται και η εκπαίδευση και η κατάρτιση των τουριστικών επιχειρήσεων όχι μόνο σε τεχνολογικά θέματα, αλλά και σε θέματα διοίκησης επιχειρήσεων έτσι ώστε να αποφεύγονται προβλήματα και εμπόδια υιοθέτησης των ΗΣΔΜΤΠ που προέρχονται από την ερασιτεχνικό τρόπο λειτουργίας πολλών επιχειρήσεων. 

3 Η αναζήτηση και η χρησιμοποίηση όσο το δυνατό περισσότερο καταρτισμένου ανθρώπινου δυναμικού και η υιοθέτηση της δια βίου εκπαίδευσης των επιχειρηματιών και στελεχών 

4 Η ανάποτυξη και δημιουργία συμπράξεων και συνεργασιών με δημόσιους φορείς για την καλύτερη λειτουργία ΗΣΔΜΤΠ σε τοπικό επίπεδο.

5 Η ενεργή συμμετοχή τουριστικών επιχειρηματιών αλλά και των συλλογικών τους φορέων στο δημόσιο βίο και στη λειτουργία δημόσιων φορέων διαχείρισης τουριστικών προορισμών. Μόνο μέσω της ανάπτυξης μιας συνεργασίας και τον συγκερασμό των συμφερόντων μεταξύ των διαφορετικών ομάδων συμφερόντων σε έναν προορισμό μπορεί να επέλθει και να επιτευχθεί βιώσιμη τουριστική ανάπτυξη. 

Προτάσεις προς την Πολιτεία  

Σύμφωνα με τα παραπάνω για την περαιτέρω ενίσχυση των ΗΣΔΜΤΠ στην Ελλάδα διατυπώνονται οι παρακάτω προτάσεις προς την πολιτεία: 

1. Η δημιουργία και η λειτουργία ενός πιο αποτελεσματικού και συντονισμένου κρατικού μηχανισμού υπεύθυνου σε θέματα διαχείρισης προορισμού σε όλα τα επίπεδα: εθνικό, περιφερειακό και τοπικό. Μείωση της γραφειοκρατίας και του αρτιοσκληρωτικού συστήματος λειτουργίας δημόσιων φορέων.

2. Στελέχωση του μηχανισμού αυτού και των φορέων του με ειδικευμένο και καταρτισμένο ανθρώπινο δυναμικό το οποίο δεν θα ελέγχεται και δεν θα επηρεάζεται από κομματικά συμφέροντα και αποφάσεις. 

3. Κατάρτιση ενός στρατηγικού σχεδίου δράσης με συγκεκριμένους στόχους και ενέργειες (στοχευμένες για τη διαχείριση και το μάρκετινγκ των τουριστικών τους προορισμών) για τους φορείς διαχείρισης προορισμών. Χρησιμοποίηση των σχεδίων και στόχων αυτών για την αξιολόιση των ενερεγιών και λειτουργίας των φορέων αυτών και τον προσδιορισμό διορθωτικών ενεργειών. Τα σχέδια αυτά θα πρέπει να λαμβάνουν υπόψην τους την κατάσταση και χαρακτηριστικά του κάθε προορισμού, αλλά θα πρέπει να είναι ταυτόχρονα συντονισμένα με το εθνικό στρατηγικό σχέδιο τουριστικής ανάπτυξης κα μάρκετινγκ της ελληνικής τουρστικής βιομηχανίας.

4. Επιμόρφωση και δια βίου εκπαίδευση του υπάρχουν ανθρώπινου δυναμικού δημόσιων φορέων υπεύθυνων για θέματα τουρισμού στις νέες τεχνολογίες και τις δυνατότητες των ΗΣΔΜΤΠ 

5. Δημιουργία και ενίσχυση ενός τμήματος που θα ασχολέιται αποκλειστικά με την ανάπτυξη και λειτουργία του ΗΣΔΜΤΠ

6. Συνεργασία με ιδιωτικούς φορείς και δημιουργία συμπράξεων για την ανάπτυξη και λειτουργία ΗΣΔΜΤΠ 

7. Η έλλειψη επαρκούς εκπαίδευσης σε Πανεπιστημιακό Επίπεδο όσο και επαγγελματικής κατάρτισης σε δια βίου επίπεδο για τους επιχειρηματίες του κλάδου θεωρούνται ομόφωνα ως οι κυριότεροι λόγοι δημιουργίας και αύξησης του ψηφιακού χάσματος που χαρακτηρίζει τις Ελληνικές τουριστικές επιχειρήσεις. Κρίνεται λοιπόν κρίσιμη η ενημέρωση, ευαισθητοποίηση και κατάρτιση των Ελληνικών τουριστικών επιχειρήσεων και φορέων για τη χρησιμότητα, εφαρμογή, και αξιοποίηση των τεχνολογικών εφαρμογών e-tourism τόσο για τις καθημερινές τους λειτουργίες όσο και για την χάραξη στρατηγικής. Για το σκοπό αυτό προτείνονται: 
· ο εντοπισμός, καταγραφή και διάχυση βέλτιστων πρακτικών για την ενίσχυση του peer learning στην τουριστική βιομηχανία. Καθώς, οι συμμετέχοντες στις διαβουλεύσεις δήλωσαν ότι πολλές φορές υιοθετούν τεχνολογίες επειδή χρησιμοποιούνται από άλλους ανταγωνιστές, η Ελληνική πολιτεία θα πρέπει να εκμεταλλευτεί την πειθώ της δύναμης του παραδείγματος εντοπίζοντας και καταγράφοντας βέλτιστες πρακτικές και προσφέροντας τις στην Ελληνική βιομηχανία. Το καλό παράδειγμα άλλων επιχειρήσεων μπορεί να κάνει την εκπαίδευση των επιχειρήσεων πιο προσιτή και κατανοητή προς τους επιχειρηματίες, ενώ η επιβεβαίωση των ωφελειών της τεχνολογίας μέσα από ένα ζωντανό παράδειγμα μπορεί πιο εύκολα να πείσει κάποιον για την οικονομική απόδοση τεχνολογικών εφαρμογών 
· η χρηματοδότηση και διοργάνωση σεμιναρίων και διαβουλεύσεων σχετικά με εφαρμογές e-tourism όχι μόνο σε αστικά κέντρα αλλά ίσως και κυρίως στην περιφέρεια 

· η δημιουργία κατάλληλου και εξειδικευμένου εκπαιδευτικού υλικού 
· ο εκσυγχρονισμός των προγραμμάτων σπουδών τόσο στην μετα-λυκειακή (π.χ. σχολές ΟΤΕΚ) όσο και στην ανώτατη εκπαίδευση (π.χ. ΑΤΕΙ και πανεπιστήμια) με την συμπλήρωση μαθημάτων σχετικών με το ηλεκτρονικό επιχειρείν στον τουρισμό. Ταυτόχρονα, θα πρέπει να επιδιωχθεί η ίδρυση και ενίσχυση πανεπιστημιακών σπουδών στον τουρισμό. Η έλλειψη και η αναγκαιότητα του προηγούμενου έχει επιβεβαιωθεί από διάφορες μελέτες και όχι μόνο από την παρούσα.
· υποστήριξη από την πολιτεία για την διοχέτευση και απορρόφηση των αποφοίτων τους από Ελληνικές τουριστικές επιχειρήσεις, π.χ. επιδότηση πρώτου χρόνου πρόσληψης αποφοίτου από επιχείρηση. Σήμερα η χρησιμοποίηση φοιτητών στο τουρισμό για την πραγματοποίηση της πρακτικής τους σε μικρές επιχειρήσεις δεν προβλέπεται από τον νόμο.  
7 Να δρομολογηθεί η δημιουργία και η λειτουργία τεχνολογικών υποδομών, συστημάτων και οργανωσιακού πλαισίου που θα διευκολύνουν και θα υποστηρίζουν την συλλογή και διάχυση κρίσιμων πληροφοριών, εμπειρίας αλλά και την δημιουργία νέας γνώσης στην τουριστική βιομηχανία, π.χ. η συλλογή και η ανάλυση πληροφοριών σχετικά με ανταγωνιστικούς προορισμούς και παραπόνα τουριστών, η πρόβλεψη της τουριστικής ζήτησης, η συλλογή, η ανάλυση και η διάχυση χρήσιμων στατιστικών δεδομένων. Η δημιουργία αυτού του ενιαίου χώρου πληροφόρησης με την χρησιμοποίηση κάποιου Knowledge Managemenst System κρίνεται αναγκαία και θα πρέπει επίσης να στοχεύει στην ενθάρρυνση της συνεργασίας, σύνδεσης και επικοινωνίας τον τουριστικό κλάδο σε κάθε επίπεδο: εθνικό, περιφερειακό και τοπικό. Μέσω του συστήματος αυτού θα πρέπει επ΄ισης να επιδιωχτεί η δημιουργία και η μεταφορά τεχνογνωσίας, εμπειρίας και νέας γνώσης στην Ελληνική τουριστική βιομηχανία. Κρίνεται επίσης σκόπιμο και η σύνδεση του συστήματος αυτού και με ακαδημαϊκά, ερευνητικά κέντρα και επαγγελματικές κοινότητες του τουρισμού.
1ο στάδιο


Επισκόπηση της βιβλιογραφίας (ελληνικής&  διεθνούς)





       2ο στάδιο  


4 Διαβουλεύσεις


Με διαφορετική σύνθεση         





      3ο στάδιο


Μελέτη καλών πρακτικών και επεξεργασία ευρημάτων 








 4ο στάδιο


Καταγραφή προτάσεων και παραδοτέου








