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Ozet

Son yillarda Van’mn turizm agisindan dnemi gerek Tiirkiye’de gerekse Ortadogu pazarinda dikkat ¢ekmektedir. Van’a gelen hem
yerli hem de yabanc turist sayisinin her gecen yil yiikselmesi ile birlikte turizm ile ilgili arastirmalar da artmaya baslamistir. Bu
caligmanin amaci Van’da bulunan otellerin web sitelerinin mevcut durumunu degerlendirmektir. Arastirmada nitel yaklagim esas
alinmistir. Amagli 6rneklem stratejisi kapsaminda Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 isletme ve Belediye Belgeli oteller arastirilmis, 28
otelin web sitesi igerik analizine tabi tutulmustur. 6 ayr1 kategori ve toplamda 48 dl¢iitten olusan degerlendirme formu kullanilarak
bulgulara ulasilmistir. Bulgular en yiiksek degerin iletisim bilgilerine (% 57,1) en diisiik degerin ise ¢evresel alan bilgilerine ait (%
9,1) oldugunu gostermektedir. Olgiitlerin toplam bulunma oran1 ise % 28,4 olarak tespit edilmistir. Arastirma sonucunda, otel web
sitelerinin rezervasyon, tesis, web sitesi yonetimi, ¢evresel alan ve otel hizmetlerine iliskin sunmus olduklar bilgiler agisindan
yetersiz, iletisim bilgileri agisindan ise nispeten iyi seviyede oldugu ortaya ¢ikmusgtir.

Anahtar Kelimeler: Web Sitesi, Nitel Arastirma, igerik Analizi, Oteller, Van

Abstract

In recent years, the importance of Van in terms of tourism draws attention both in Turkey and in the Middle East market. Research
on tourism has begun to grow as a result of increase in the number of local and foreign visitors to Van every year. The aim of this
study is to evaluate the current status of the websites of the hotels in VVan. The research was based on a qualitative approach. Within
the scope of the purposeful sampling strategy, the Ministry of Culture and Tourism Licenced Hotels and Municipality Licenced
Hotels were searched, and the websites of 28 hotels were subjected to content analysis. Findings were obtained by using an
evaluation form consisting of 6 different categories and a total of 48 criteria. The findings show that the highest value belongs to
contact information (57,1%) whereas the lowest value is environmental area (9,1%). The total rate of the criteria was determined as
28,4%. As a result of the research, the hotel websites was found to be inadequate in terms of the information they provide about
reservation, facility, website management, environmental area and hotel services, but relatively good in terms of contact
information.

Keywords: Web Site, Qualitative Research, Content Analysis, Hotels, Van

Giris

Diinya genelinde internetin yayginlagmasiyla birlikte web sitesi kullanimlar1 ve akabinde isletmelerin web
sitelerini inceleyen caligmalar da artmaya baglamistir. Yasamin hemen her alaninda var olan internet
toplumlara aligveris yapmaktan, haberlesmeye, alisveristen egitim ve saglik hizmetlerine, ithalattan ihracata
kadar birgok alanda fayda saglamaktadir. Oyle ki internet teknolojisi ile birlikte arastirmalar da farkh
ieriklerle zaman icerisinde gelismistir. Ornegin web sitelerinin konaklama isletmeleri veya turizm igin genel
olarak 6nemi bir yana 2010’1u yillardan itibaren otel isletmelerinin akilli telefonlarda nasil goriindiigii/hizmet
verdigi arastirllmaya baslanmig ve isletmeler sadece masaiistii veya diziistii bilgisayarlar i¢in degil akill
telefonlar icin de hizmet gelistirmek zorunda kalmislardir (Wang ve Xiang, 2012; Leung vd., 2014; Wong,
Leung, ve Law, 2020). Giiniimiiz teknolojisinde akilli telefonlarla birlikte sosyal medya uygulamalari da hizla
gelismektedir: farkli yaslarda farkli oranlarda kullanilan Facebook 2008 yilinda neredeyse sifirdan 2018’de 2
milyardan fazla kullaniciya, benzer sekilde yiikselisle Instagram da 1 milyar kullaniciya ulasmistir (Ortiz-
Ospina, 2019). Bu noktada, turizm perspektifinden bakildiginda sosyal medya uygulamalar1 seyahat
planlamasi asamasinda 6nemli bir rol oynarken (Leung vd., 2013; Xiang ve Gretzel, 2010) sosyal medya
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deneyimleri de miisterilerin rezervasyon yapma egilimleri tizerinde etkili olabilmektedir (Leung vd., 2015).
Rezervasyonu yapmadan 6nce tiiketicilerin otelin sosyal medya hesaplarini kontrol edip yorumlar: dikkate
alarak davranmasi (Gupta, 2019) bu hesaplara sahip olmanin ve bunlara iliskin baglantilar1 otel web sitelerinde
vermenin Onemini gostermektedir. Burada dikkat g¢ekilmek istenen nokta sosyal medya degil, otel web
sitelerinde miisterilerin dogrudan iletisime gegebilecegi, otel ve hizmetleri hakkinda bilgi sahibi olabilecekleri,
yorumlari inceleyebilecekleri sonrasinda rezervasyon yapabilecekleri bir sistemin varligina olan ihtiyagctir.

Arastirmaya konu olan Van’in her ne kadar Covid-19 pandemi déneminde azalsa da ¢ok sayida yerli ve
yabanci turisti agirlayan bir il konumunda oldugu Grafik 1°de rahatlikla goriilebilmektedir. Ozellikle iran’dan
gelen turistler i¢in dnemli bir destinasyon olan Van yil igerisinde hem yaz sezonu hem yilbast hem de iran’da
resmi tatil olan Nevruz Bayrami doneminde ¢ok sayida turisti agirlamakta ve bu dénemlerde oteller yiizde yiiz
doluluga ulagabilmektedir (Haberturk, 2023; Hurriyet, 2023; DHA, 2023). Oyle ki 2018 iran’da resmi Nevruz
Bayramu tatilinde Van’a gelen turistlerin otel veya farkli misafirhanelerde yer bulmamasi nedeniyle Van iskele
Ogretmenevi Miidiiriiniin makam odasin1 konaklamalar1 igin turistlere agmasi da uzun siire giindemde
kalmistir (AA, 2018). Bunun disinda, Iranlilarin Van’a eglenme ve aligveris amagh geldiklerini de belirtmekte
fayda var (Duman, 2016). iran’dan gelen turistlerin tatil karar1 verirken kullanmis olduklar1 bilgi kaynaklarinin
yaklasik % 25’inin (Cetin, 2017) ve yerli turistlerin Van hakkinda bilgi edinme araglarinin ¢ogunlukla internet
olmast (Kilighan ve Kosker, 2015) konaklama ve diger turizm isletmelerinin web sitelerine neden dnem
vermeleri gerektigini anlatmaktadir.

Grafik. 1. Van Konaklama Tesislerine Gelen Toplam Turist Sayilar:
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Kaynak: KTB, 2023a verisi kullanilarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Van Kahvaltisini tatmak, Van Goliinii, Van’daki Kaleleri, Akdamar Adasimi, Yiiziincii Y1l Universitesi
biinyesinde ¢alisan Van Kedisi evini gormek turistlerin amaglari arasinda yer almaktadir (Kilichan ve Kosker,
2015; Kaya, 2014). Van rekreasyonel, inang, gastronomi, jeoturizm, saglik turizmi, sahip oldugu kiiltiirel
degerler ile kent turizmi gibi bir¢ok turizm ¢esidine elverisli ve tercih edilen bir sinir sehridir (Trthaber, 2023;
Dasdemir ve Madenci 2021; Ericok Keles, 2019; Saglam Sel¢uk ve Zorer, 2017; Meri¢ ve Bozkurt, 2017;
Koémiircii vd., 2016; Seving ve Azgiin, 2012). Dolayisiyla, arastirmanin amaci son yillarda parlayan bir
destinasyon olarak goze garpan Van Ilinde faaliyet gosteren otellerin web sitelerinin mevcut durumu hakkinda
bir degerlendirme yapmak farkli bir ifadeyle genel bir ¢erceve c¢izmektir. Yapilan alan yazin taramasinda
Van’da bulunan otellerin web sitelerinin analize yo6nelik arastirmalara rastlanilmamis olmasi g¢alismanin
Ozgilinliigii olarak degerlendirilmektedir.

Alan Yazn incelemesi

Otel web sitelerinde neler olmasi gerektigi alan yazinda farkli model ve oOlgiitlerle incelenmistir (Bkz.:
Martinez-Sala, vd., 2020; Xiong vd., 2009; Qi vd., 2008; Baloglu ve Pekcan, 2006; Murphy, 1996). iletisim
kriterleri, otelin sundugu hizmetler, otel ¢cevresinin bilgileri gibi farkl bilgiler gormek miimkiindiir. Bilgilerin
standartlasmasindan ziyade bir otelin web sitesi ayn1 zamanda isletmenin amacini yansitir ki bu anlamda
sitenin tasarimi organizasyona ciddi bir sorumluluk yiiklerken 6zellikle ¢evrimigi satislarin arttirilmasi igin

920



Agbay | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 6(3) — 2023

onemlidir (Bayram ve Yayli, 2009). Ciinkii miisteriler her ne kadar farkli internet kaynaklarindan gevrimigi
aligveris yapsalar da otele veya web sitelerine giderek rezervasyon yapabilmektedirler (Garrow vd., 2006).

Etkili otel web siteleri miisterilerin istedikleri bilgilere kolay ulagmasina imkan verenlerdir (Murphy vd.,
1996). Bununla beraber, sitenin kullanim kolayligi, eglenceli ve estetik olmasi miisteriler agisindan 6n plana
¢ikan konulardir (Li vd., 2017; Jiang vd., 2016). Web sitesinin 6zellikleri ile birlikte isletmelerin hangi kitleye
hitap ettikleri de énemlidir. Ornegin, yiiksek gelir ve egitim seviyesine sahip turistlerin eksiksiz ve giincel
bilgiler talep edecegi tespit edilmistir (Bonn vd., 1998). Web siteleri hangi hedef kitle veya hangi 6zellikte
olursa olsun miisteriler iizerinde farkli etkiler birakabilmektedir. Cin’de yapilan kapsamli bir arastirmada web
sitesi kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde, miisteri memnuniyetinin satin alma niyetleri {izerinde
dogrudan ve pozitif bir etkisi, ayrica web sitesi kalitesinin satin alma niyetleri ilizerindeki etkisi oldugu
sonuglarina ulasilmistir (Bai vd., 2008). Tiiketicilerin, web sitesi kalitesini belirleyen islevselligi,
kullanilabilirligi ve giivenlik ile gizlilige (Wang vd., 2015) iliskin algilar1 ¢cevrim i¢i rezervasyon yapma ve
satin alma egilimlerini olumlu etkilemektedir (Wang ve Law, 2020; Ali, 2016). Bu nedenle gelistirilmis-
entegre edilmis bir rezervasyon sistemi miisterileri elde tutmaya ve bagliliklarini arttirmaya yardime1 olabilir
(Spencer, 2021). Bu noktada otelin gerek rezervasyon gerekse diger iletisim asamasinda misterilerden
isteyecegi bilgileri nasil koruyacagi, iiclincii taraflarla paylasip paylasmayacagi veya reklam tanitim vb.
konularda kullanip kullanmayacagini web sitesi iizerinde beyan etmesi 6nemlidir.

Konu ile ilgili arastirmalarda web siteleri egitim ve saglik kurumlar1 (Emre vd., 2018; Boydak ve ileri, 2021),
miizeler (Demirci, 2021; Johnson ve Pettiway, 2017), e-ticaret isletmeleri (Ergezer, 2017), yiyecek icecek
isletmeleri (Ariker, 2012) gibi farkli is kollarina ait isletmeler iizerinde farkli yonleriyle incelenmektedir.
Genel olarak turizm isletmelerinde erken donemde yapilan galigmalarla birlikte giincel aragtirmalar da devam
etmektedir.

Turizm isletmelerinin web sitesini analiz eden Morrison vd. (1999) Iskogya’da bulunan ¢ogu kiigiik otellerin
web sitelerinin web sistemini iyi kullanmadigini ve internetin avantajlarin1 kavramadigini, bunlarin tesinde
sitelerin dinamik ve interaktif pazarlama araci olmasindan ¢ok bir elektronik bilgi formu olarak kullanildigini
ifade etmislerdir. 2002 yilinda Tiirkiye genelindeki 322 otel web sitesini analiz eden Karamustafa vd., (2002)
konaklama igletmelerinin etkilesimli 6zellik tasiyan web sitesi ihtiyacina dikkat ¢ekmislerdir.

Tiirkiye’de Saglik Bakanliginin yetki belgesini verdigi 169 saglik tesisisin web sitesinin incelendigi
arastirmada (Safak vd., 2022), web sitelerinde ¢ogunlukla site i¢i arama 6zelligi, vizyon ve misyon gibi
kurumsal metinlerin yer aldig1, bunula beraber yabanci dil segenegi ve sosyal ag iletisim baglantilarinin saglik
tesislerinin tiirii ve bulundugu bolgelere farkli oldugu sonuglarina ulasilmistir. Saglik turizmi kapsaminda
yapilan bir bagka arastirmada da (Temizkan ve Konak, 2018) medikal planlayicilarin web sitelerinde otellerde
konaklama, paket fiyat seceneklerinin 6n plana ¢iktig1 tespit edilmistir. Kiitahya’da turizm isletme belgeli
isletmelerinin web sitelerini kapsayan arastirmada (Genger ve Ceylan, 2022) medya araglarinin yiiksek, dil
secenegi Ozelliginin en disiik; Belediye belgeli konaklama igletmelerinin satis ve pazarlama araglarinin en
yiiksek, dil segenekleri sunmalarinin ise en diisiikk seviyede oldugu sonucuna ulagilmistir. Benzer olarak,
Tiirkiye’de yer alan 5 yildizli yerli ve yabanci zincir otel grubu web siteleri analizine gore (Y1lmaz, 2017) yerli
grup oteller dzellikle dil segenekleri konusunda yabanci gruplara nazaran gerideyken sosyal medya kullanimi
acisindan iyi durumdadirlar.

Glamping isletmelerinin web sitelerinin analiz edildigi bir arastirmada da (Konak ve Ozhasar, 2019) sosyal
medya kullaniminin yiiksek oranda oldugu, web sitelerinin higbirinde geri bildirim se¢eneginin olmadigi ve
cok diisiik sayida cevrimi¢i rezervasyon yapma imkani oldugu bulunmustur. Tiirkiye’de inang turizmi
koridorunda (Mersin, Hatay, Gaziantep, Sanlurfa, Mardin) yer alan konaklama isletmelerinin web sitelerinin
incelendigi giincel bir ¢calismada (Cavus ve Kadirhan, 2022) isletmelerin iletisim kanallarina (harita, ulasim
vb.) ¢ogunlukla yer verdigi, mobil uygulamalar, giivenlik ile ilgili bilgi ve canli baglant1 gibi hizmetlerin web
sitelerinde olmadigi tespit edilmistir. Akdeniz boélgesinde bulunan 4 ve 5 yildizli otellerin web sitelerinin
incelendigi calismada (Kara ve Sezgin, 2020) iletisim bilgileri, Facebook baglantisi, otel tanitimi gibi bilgilerin
cogunlukla oldugu, istihdam, sanal tur, web sitesinin giincelleme bilgisi, geri bildirim 6zelliklerinin ise diigiik
seviyede oldugu ortaya c¢ikarilmigtir. Bodrum’da bulunan 5 yildizhi otellerin web sitelerinin incelendigi
calismada da (Esen ve Ayyildiz, 2022) otellerin ¢ogunlukla otelin konumu, rezervasyon igin iletisim gibi
bilgilere yer verdigi ancak destinasyona, havaalanina ulasim, geri bildirim gibi konulara yer vermedigi
goriilmiistiir. Genel anlamda otel web sitelerinin degerlendirilmesi ile birlikte sitelerin davranigsal egilimler,
gorsel cekicilik, engelli bireylerin kullanimi, seyahat acenteleri ile isbirligi, rekabet gibi farkli agilardan
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incelendigi arastirmalar da devam etmektedir (Ongsakul vd., 2021; Espigares-Jurado vd., 2020, Chang
vd.,2019; Genger ve Ceylan, 2022; Nazl ve Kesici, 2018).

Yontem

Arastirmada amagl 6rneklem stratejilerinden biri olan “maksimum ¢esitlilik 6rneklemesi” (Patton, 2018: 235)
kapsaminda, Van sehir merkezinde yer alan ipekyolu, Edremit ve Tusba ilcelerinde galisan biitiin oteller
belirlenmistir. Web sitesi olan ve bunlara ulasilabilen biitiin oteller arastirmaya dahil edilmistir. Nitel yaklagim
benimsenerek hazirlanan arastirmada web siteleri i¢erik analizine tabi tutulmustur. Bu arastirma kapsaminda
belirlenen otellerin web siteleri ziyaret edilerek kodlamalar dikkatli yapilmis olup verilere sadik kalinmig
(Yildirnm ve Simsek, 2016), asagida belirtilen olgiitlere uyanlar analize dahil edilmistir. Arastirmada
giivenilirligi saglamak igin Elo vd.’nin (2014) igerik analizi i¢in belirlemis olduklar1 hazirlik, organizasyon ve
raporlama asamalar1 takip edilmistir:

Hazirlik agamasi: Bu asamada veri toplamak i¢in form hazirlanmigtir. Arastirmanin amacina uygun olarak
degerlendirme oOlgiitleri belirlenirken mevcut alan yazindan faydalanilmistir (Esen ve Ayyildiz, 2022;
Bayraktar ve Polat Uziimcii, 2019; Yilmaz, 2017; Ates ve Boz, 2015; Escobar-Rodriguez ve Carvajal-Trujillo,
, 2013; Bayram ve Yayl, 2009; Karamustafa vd., 2002; Baloglu ve Pekcan, 2006). Internet kullanim
yayginliginin artmasi ve teknolojinin degisip-gelismesi nedeniyle daha once yapilan ¢alismalarda yer alan
degerlendirme Glgiitleri aragtirma amactyla uyumlu olacak sekilde degistirilebilecegi gibi arttirilip azaltilabilir.
WhatsApp-Telegram ve engelli misafirler igin bilgi maddeleri eklenmistir. Belirlenen 6rneklem stratejisi
kapsaminda 6ncelikle Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (KTB, 2023b) web sitesi {izerinde Van’da bulunan Turizm
Isletmesi belgeli oteller sorgulanmustir. Bu asamada Van’in merkez ilgeleri (Edremit, ipekyolu ve Tusba)
dikkate alinmustir. Sorgu sonucunda listelenen 17 otelden iki tane 4 ve bir tane 2 yildizli ve bir tane apart otelin
web sitesinin olmadig tespit edilmistir. Ayrica, birer tane 4 ve 3 yildizli otelin web sitesi ¢alismiyor/bakim
uyaris1 vermistir. Ilgili Belediye Baskanliklarindan Bitlis Eren Universitesi Rektorliigii aracihigiyla ruhsath
belediye tesislerinin listesi istenmistir (Beu, 2023). Ruhsatli oteller incelenmis ve web sitesi olanlar analize
tabi tutulmustur. Ayrica, incelenen iki bes yildizli ve bir dort yildizli otelin zincir otel grubunda olmasi
nedeniyle baglantili web sitelerine ulagilmistir. KTB belgeli 11, Belediye belgeli 17 olmak tizere toplamda 28
otel web sitesi “analiz birimi” (Chenail, 2012) olarak belirlenmistir.

Organizasyon asamast: Bu asamada degerlendirme formunda 6 kategoriye yer verilmistir. Form bagliklar
halinde olusturulduktan sonra bir turizm akademisyeni ile paylasilmis ve goriisler alinmistir. Hazirlanan
formun son haline gore, listedeki otel web siteleri belirlenen olgiitlerle degerlendirilmis, var olan 6zellikler
icin 1 (bir) olmayan 6zellikler i¢in O (sifir) kodlamasi (Baloglu ve Pekcan, 2006) yapilmistir. Web sitelerinde
olup da calismayan 6zelliklere O (sifir) degeri verilmistir. Tutarliligl arttirmak adma (Yildinnm ve Simsek,
2016:283) web siteleri arastirmaci tarafindan iki defa ziyaret edilmis, EXCEL {izerinde degerlendirme
basliklarina gore degerler kaydedilmistir.

Raporlama Asamasi: Raporlama agsamasinda 6 ayri kategori i¢in tablolar olusturulmus, yiizdelik degerler
gosterilmistir. Bulgulardan sonra arastirmanin son kisminda yer aldig1 {izere elde edilen sonuglarin alan
yazinda mevcut ¢aligmalarla benzerlik ya da farkliliklari agiklanmaya galigilmustir.

Aragtirmada veriler 22.02.2023-02.04.2023 tarihleri arasinda toplanmistir bu nedenle incelenen web sitelerinin
bilgilerin giincellenmesi, ¢alismayan web sitelerinin yenilenme veya kapatilma ihtimalleri sinirlilik olarak
kabul edilebilir. 28 tane otel web sitesinin analiz edilmesi de aragtirmanin bir diger sinirliligini olusturmaktadir.
Nitel aragtirmalarda genelleme yapma zordur ancak bu arastirmada kullanilan teknik olarak kullanilan igerik
analizi hem nicel hem de nitel verilerle kullanilabilen bir yontemdir (Elo ve Kyngés, 2008). Bu baglamda,
icerik analizinin giivenirligini arttirmak ve gegerliligi saglayabilmek igin veriler olusturulan tablolara
aktarilarak sayisal ¢iktilar alinmig (Cakar, 2022; Maxwell, 2012), dolayisiyla, elde edilen bulgular sinirliliklar
dahilinde yorum yapmaya imkan vermistir. Makalenin arastirma konusu ve kapsami nedeniyle etik kurulu
belgesine ihtiya¢ bulunmamaktadir.

Bulgular
1. Rezervasyon Bilgilerine iliskin Bulgular

Kiiltlir ve Turizm Bakanlifi web sitesi iizerinden ulagilabilen oteller tablolarda yildizlari ile birlikte
gosterilirken, internet tabanli arastirmada ulasilan otel web siteleri digerleri seklinde belirtilmistir.
Rezervasyon Bilgileri (9), Tesis Bilgileri (12), Iletisim Bilgileri (10), Web Site Yonetimi Bilgisi (5), Cevresel
Alan (7) ve son olarak Otel Hizmetleri (5) ile ilgili toplamda 48 degerlendirme 6lgiitiiniin yer aldig: tablolar
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olusturulmustur. Tablolarda otel simiflarina gére ve otel sayisi toplamina (28) gore yiizdelik degerleri
gosterilmistir.

Tablo 1. Rezervasyon Bilgileri Bulunma Oranlari

Rezervasyon Bilgileri 5* 4* 3* 2*  Digerleri Toplam %

Oda Fiyatlar1 3 1 2 0 1 7 25,0
Doviz Kurlart 0 0 0 0 0 0 0,0
Doviz Cevirici 2 0 0 0 0 2 7,1
Cevrimigi Rezervasyon 3 1 2 0 4 10 35,7
E-posta ile Rezervasyon 0 1 2 0 7 10 35,7
Rezervasyon Goriintiileme ve Iptal 3 1 0 0 0 4 14,3
Isletmeye Giris/Cikis Saatleri 1 1 0 0 1 3 10,7
Ozel Istek Formlart 1 1 0 0 0 2 7,1
Giivenli Odeme 2 1 0 0 0 3 10,7
Toplam 41

Otellere ait rezervasyon bilgileri incelendiginde otellerin ¢evrimici ve e-posta ile rezervasyona esit diizeyde
yer verdigi (% 35,7), % 25’lik bir kisminda oda fiyatlarin1 gérme imkan1 oldugu, rezervasyon goriintiilleme
veya iptal bilgisinin sadece 4 ve 5 yildizl otellerde oldugu (% 14,3) tespit edilmistir. Ozel istek formlar1 % 7,1
oranda iken isletmeye giris cikis saatleri sadece 3 otel tarafindan (%10,7) belirtilmektedir. Ilging olarak sadece
iki 5 y1ldizl1 ve bir 4 yildizli otelin giivenli 6deme bilgisi verdigi, sadece 2 otelde (% 7,1) doviz gevirici 6zelligi
oldugu ancak buna kars1 hicbir otelin web sitesinde déviz kurlari ile ilgili bilgiye yer vermedigi (% O0)
gorlilmektedir.

2. Tesis Bilgilerine iliskin Bulgular

Tesis bilgilerine bakildiginda web sitelerinde otel 6zelliklerine % 78,6, oda ozelliklerine % 71,4, oda
resimlerine otel web sitelerinin tamaminda (%100), dis cepheyi gosteren resimlere % 92,9’unda, otel tanitim
videolarina da %17,9, oraninda yer verilmektedir.

Tablo 2. Tesis Bilgileri Bulunma Oranlari

Tesis Bilgileri 5* 4* 3* 2* Digerleri  Toplam %
Otel Ozellikleri 3 3 4 1 11 22 78,6
Odalarin Ozellikleri 3 3 4 0 10 20 71,4
Odalarin Resimleri 3 3 4 1 17 28 100,0
Otelin Dig Cephe Resimleri 3 3 3 1 16 26 92,9
Otelin Tanitim Videosu 0 1 2 1 1 5 17,9
Sanal Turlar 1 0 0 0 3,6
Otelin Onemli Organizasyonlara/Kuruluslara 0 0 1 0 0 1 3,6
Uyelikleri

Otelin Bagli Bulundugu Sirketin/Web sitesinin 0 1 1 0 2 4 14,3
Odiilleri/Belgeleri

Otelin Akreditasyonuna iliskin Bilgiler (ISO, Helal 0 0 1 0 1 2 7,1
Otelin Bagli Bulundugu Sirketin Tarihgesi 1 0 0 0 1 2 7,1
Otelin Bagli Bulundugu Sirketin Bilgileri 1 0 0 0 0 1 3,6
Istihdam Olanaklari 3 1 1 0 1 6 21,4
Toplam 118

Tesis bilgileri kapsaminda en diigiik deger olan otele iliskin sanal tur ise sadece bir tane 5 yildizli otel web
sitesinde yer almaktadir (% 3,4). Istihdam olanaklari ise % 21,4 tiir.

3. Iletisim Bilgilerine fliskin Bulgular

Iletisim bilgilerine bakildiginda otellerin tamaminin web sitelerinde telefon numarasi ve adrese (% 100) yer
verdigi goriilmektedir. E-posta bilgisine yer verme orant % 71, 4 iken geri bildirim formu % 53,6 ve fax
numarasi kullanimit % 35°7’dir.
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Tablo 3. iletisim Bilgileri Bulunma Oranlar

Tletisim Bilgileri 5* 4* 3* 2% Digerleri Toplam %
Telefon Numarasi 3 3 4 1 17 28 100,0
Adres 3 3 4 1 17 28 100,0
E-posta Adresi 3 3 4 1 9 20 71,4
Faks Numarasi 2 1 3 1 3 10 35,7
Geribildirim Formu 2 1 4 0 8 15 53,6
Misafir Yorumlar/Goriisleri 1 2 2 0 9 14 50,0
Sosyal Medya baglantis1 (Instagram, Facebook 2 1 3 0 3 9 32,1
WhatsApp, Telegram vb. Iletisimi 1 1 2 0 1 17,9
Otelin Konum Haritasi 3 2 3 1 14 23 82,1
Otele Ulagim 2 1 0 0 5 8 28,6
Toplam 160

Web sitelerinin % 50°si misafir yorumlarina, % 32,1’ Instagram, Facebook gibi sosyal medya hesabi
baglantilarina yer vermektedir. Otelin konum haritasina yer verenler % 82,1°dir. Otele ulasim bilgisi %28,6
iken iletisim bilgileri igerisinde en diisiik orana WhatsApp, Telegram vb. iletisim tiirleri sahiptir (%17,9).

4. Web Sitesi Yonetimi Bilgilerine fliskin Bulgular

Otellerin web sitesi yonetim bilgileri yiizdelerine bakildiginda sadece bir tane 5 yildizli otelde site haritasi (%
3,6) bulunmaktadir. % 28,6’inde dil seceneklerinin, % 14,3’iinde de kisisel verilerin korunmasina yonelik
bilginin yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo 4. Web Sitesi Yonetimi Bilgileri Bulunma Oranlar

Web Sitesi Yonetimi Bilgisi 5* 4* 3* 2*  Digerleri Toplam %
Son Giincelleme Tarihi 0 0 0 0 0 0 0,0
Site Haritas1 1 0 0 0 0 1 3,6
Arama Motoru 0 0 0 0 0 0 0,0
Dil Segenekleri 3 1 2 0 2 8 28,6
Kisisel Verilerin Korunmasina Yonelik Bilgi 2 1 1 0 0 4 14,3
Toplam 13

Bunlarla beraber, analiz edilen otel web sitelerinin hi¢birinde son giincelleme tarihi (%0) bilgisine ve arama
motoruna (%0) ulasilamamuigtir.

5. Cevresel Alan Bilgilerine iliskin Bulgular

Web sitelerinde yer alan g¢evresel alan bilgilerine bakildiginda otellerin hi¢ birinin diger isletmelerle
baglantilara, hastane veya turist bilgi merkezi bilgilerine yer vermedigi goriilmektedir (% 0). Ara¢ kiralama
(%3,4), havaalani, otogar gibi ulasim merkezleri (%3.,4) bilgilerine ise sadece bir tane 5 yildizli otel yer
vermektedir.

Tablo 5. Cevresel Alan Bilgileri Bulunma Oranlar

Cevresel Alan 5* 4* 3* 2*  Digerleri Toplam %
Sehrin Genel Bilgisi 0 1 1 0 3 5 17,9
Sehirdeki Cazibesi Yiiksek Yerlerle Tlgili Bilgi 2 2 1 1 4 10 35,7
Diger Isletmelerle Baglantilar (Aligveris merkezi, 0 0 0 0 0 0 0,0
Restaurant vb.)

Arag Kiralama Baglantist 1 0 0 0 0 1 3,6
Hastane, Turist Bilgi Merkezi vb. Kurum/Kurulus 0 0 0 0 0 0 0,0
linkleri

Havaalani, Otogar vb. Ulasim Merkezleri Hakkinda 1 0 0 0 0 1 3,6
Yerel Etkinlikler ve Festivaller Hakkinda Bilgi 0 0 1 0 0 1 3,6
Toplam 18
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Ote yandan yerel etkinlik ve festivallerle ilgili bilgi ise sadece bir tane 3 yildizli otelin web sitesinde (% 3,4)
yer almaktadir. Van ile ilgili bilgi veren web sitesi orant % 17,9 iken Van’da yer alan cazibesi yiiksek yerlere
iliskin bilgiye yer verme orani1 % 35,7’dir.

6. Otel Hizmetleri Alan Bilgilerine iliskin Bulgular

Son olarak web siteleri otellerinin sunmus oldugu hizmetler agisindan incelenmistir. Promosyonlar, is amaglt
seyahat edenlere ve engelli misafirlere yonelik bilgilerin web sitelerinde bulunma yiizdesi esit ve 14,3 tiir.

Tablo 6. Otel Hizmetleri Bilgileri Bulunma Oranlari

Otel Hizmetleri 5* 4* 3* 2* Digerleri Toplam %
Promosyonlar 3 1 0 0 0 4 14,3
Yiyecek ve R;ecek Hizmetleri 3 3 4 1 7 18 64,3
Is Amach Seyahat Edenlere Yénelik Bilgiler 3 1 0 0 0 4 14,3
Engelli Misafirlere Yonelik Bilgiler 3 1 0 0 0 4 14,3
Cevreci Uygulamalar Hakkinda Bilgi 2 0 0 0 0 2 7,1
Toplam 32

Yiyecek ve igecek hizmetleri bilgisi % 64,3, en diisiik orana sahip ¢evreci uygulamalar hakkindaki bilgiler
sadece iki tane bes yildizli otel web sitesinde mevcut olup % 6,9 seviyesindedir.

7. Kategorilere Gore Bulgular

Tablo 7°ye gore iletisim bilgileri en yiiksek seviyede (% 57,1), tesis bilgileri ise % 35,1 ile ikinci siradadir.
Rezervasyon bilgilerinin bulundugu grup % 16,2 iken otel hizmetleri % 22,8 ve web site yonetimi % 9,2 olarak
tespit edilmistir.

Tablo 7. Otel Web Sitelerinin Kategorilere Gore Bulunma Oranlari

Otel Web Sitesi Olgiit Sayis1 Gruplara Gore Toplam %
Sayisi Degerler
Rezervasyon Bilgileri 28 9 41 16,2
Tesis Bilgileri 28 12 118 35,1
[letisim Bilgileri 28 10 160 57,1
Web Sitesi Yonetimi Bilgisi 28 5 13 9,2
Cevresel Alan 28 7 18 9,1
Otel Hizmetleri 28 5 32 22,8
TOPLAM 48 382 28,4

Cevresel alan bilgileri ise % 9,1’lik bir degerle son siradadir. Ayrica otel sayst ile birlikte degerlendirildiginde
otel web sitelerinde 48 6lgiitiin toplam bulunma oran1 % 28,4 tiir.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Van’da yer alan, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Isletme Belgeli 11, Ipekyolu, Edremit ve Tusba Belediyelerinden
Ruhsatli 17 olmak tizere toplamda 28 otelin web sitesi i¢erik analizine tabi tutulmustur. Otel web sitelerinin
mevcut durumunu degerlendirme amaciyla yapilan arastirmada web siteleri rezervasyon bilgileri, tesis
bilgileri, iletisim bilgileri, web site yonetimi bilgisi, ¢evresel alan ve otel hizmetleri olmak iizere toplamda altt
ayr1 kategori ve 48 dlciit ile degerlendirilmistir. Bulgulara gore asagidaki ¢ikarimlari ve onerileri yapmak
miimkiindiir:

Van’da bulunan otellerin web sitelerinin rezervasyon bilgilerinin genel yiizdesine bakildiginda ¢ok diisiik bir
seviyede oldugu goriilmektedir. Ozellikle web sitesinde rezervasyon ve fiyat bilgilerinin miisterilerin en fazla
onem verdigi konu (Salem ve Cavlek, 2016; Law ve Hsu, 2005) oldugu diisiiniildiigiinde analiz edilen otellerin
bu konuda oldukga kétii bir seviyede oldugu sOylenebilir. Cevrimici ve e-posta ile rezervasyonun diisiik
seviyede olmasi miisteri kaybina neden olabilir. Alan yazinda rezervasyon bilgilerinin yetersiz oldugu drnegin
cevrimigi rezervasyon ozelliginin hi¢ olmadig1 arastirmalar da mevcuttur (Salavati ve Hashim, 2015). Bununla
birlikte, arastirmada ortaya ¢ikan rezervasyon goriintiileme ve iptal etmenin diisiik oranda olmas1 sonucu Esen
ve Yazict Ayyildiz’in (2022) caligmasiyla benzerlik gostermektedir. Doviz kurlarina higbir otel web sitesinde
yer verilmemis olmasi anlik fiyat degerlendirmeleri i¢in bir eksiklik olarak ifade edilebilir. Web sitelerinde
sadece Dolar veya Euro degil ayn1 zamanda Iran Riyali kur bilgilerinin de verilmesi ve rezervasyon asamasinda
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doviz geviriciye entegre edilmesi dnerilebilir. internet iizerinden konaklama isletmesi aramanin ve rezervasyon
yapmanin onemi (Toh vd., 2011) Van’da bulunan konaklama isletmelerinin bu konularda web sitelerini
gelistirmeleri i¢in gbz 6niinde bulundurulmalidir.

Otellerin tesis bilgileri toplam degerlendirme 6Slgiitleri yiizde olarak ikinci siradadir. Genel anlamda bu oranin
yiiksek oldugu sdylenemez. Sanal tur teknolojisinin Van otellerinde ¢ok diisiik diizeyde kullanildigi dikkat
cekmektedir. Bu sonu¢ Alanya’da otel web siteleri iizerine yapilan arastirma ile tutarlilik gostermektedir
(Ercan, 2020). Sanal turlar turistlerin aliskin olmadiklart otel ve destinasyonlara seyahat etme endiselerini
azaltici etki yapmaktadir (Lee ve Oh, 2007). Tesis bilgileri igerisinde otel tanitim videolarinin diisiik seviyede
olmasi1 6nemli bir diger sonuctur. Tanitim videolar1 web sitesi iizerinden dogrudan rezervasyonlari arttirirken
seyahat acentalar1 araciligiyla gelen rezervasyonlar1 ise azaltmaktadir (Digiorgio, 2016). Bu nedenle,
otellerinin bu konuda teknolojik uygulamalar arttirmas: gerekmektedir.

Incelenen otel web sitelerde en yiiksek yiizde iletisim bilgilerine aittir. Telefon numarasi, adres, e-posta
adresine yer verme oranlart yiiksek seviyede iken faks numaras1 diisiik bir ylizdeye sahiptir. Gliniimiizde e-
posta ile belge vb. gonderme imkani varken bu durum gérmezden gelinebilir. Benzer bir durum otele ulagim
bilgileri i¢in de gecerlidir. Otellerin ¢gogunlugunun konum haritasina yer vermesi o6zellikle akilli telefonlar
araciligiyla otele ulasimi kolay hale getirebilmektedir. iletisim bilgilerinin genel anlamda yiiksek oldugu farkli
arastirmalarda da bulunan sonuctur (Ates ve Boz, 2015; Celen ve Unal, 2018). Dikkat ¢ceken sonuclardan biri
sosyal medya baglantilarina iliskin degerdir. Analiz edilen web sitelerinin % 32,1’i sosyal medya hesaplarina
yer vermektedir. Bu oranin, alan yazinda mevcut ¢aligmalara gore (Maksiidiinov, 2019) daha diisiik seviyede
oldugunu ifade etmek gerekir. Bu noktada web sitelerinde yer alip ¢alismayan sosyal medya baglantilarinin
degerlendirilmemesi bir sinirlilik olabilir. Ancak sosyal medya deneyimlerinin seyahat planlamasinda,
miisterilerin rezervasyon yapma isteginde, sosyal medyada yer alan yorumlarin énemi diisiiniildiigiinde
(Gupta, 2019; Leung vd., 2013; Xiang ve Gretzel, 2010; Leung vd., 2015), Van otellerinin sosyal medya
baglantilarina yer vermeleri, olmayanlarin ivedi bir sekilde hesaplar olusturmasi, baglantilar1 ¢aligmayanlarin
giincellenmesi gerekir. Bu noktada eksiklikleri ortaya ¢ikarmak i¢in gelecek ¢aligmalarda Van’daki otellerin
sosyal medya hesaplarinin igerik analizi teknigi ile incelenmesi 6nerilebilir.

Iletisim bilgileri igerisinde giiniimiiz teknolojisinde &nemli sayilabilecek bir diger 6zellik de hizli bir sekilde
internet tizerinden mesajlagma, gortintiilii gériisme veya konusma imkanlar1 olan WhatsApp veya Telegram
benzeri iletisimdir. Analiz edilen web sitelerinin bu konuda iyi bir noktada olduklar1 sdylemek giigtiir. Yapilan
bir aragtirmaya gore (Soares vd., 2019) miisteriler WhatsApp seceneginin e-postanin yerini aldigini ve oteller
icin bir standart iletisim araci oldugunu diisiinmektedirler. Bu baglamda, otellerin web siteleri tizerinde
miisterilerle dogrudan temas kuracak bir 6zellige yer vermeleri stratejik bir yaklasim olabilir (Schmidt vd.,
2008). Dolayistiyla, otellerin miisteriler ile hizl1 bir sekilde iletisim kurabilmesi igin web sitelerinde WhatsApp
veya Telegram iletisim secenegine mutlaka yer vermeleri onerilmektedir.

Otel web siteleri web sitesi yonetimi bilgileri yoniinden degerlendirildiginde giincelleme tarihi, site haritas1 ve
arama motoru konularinda vasat bir goriintii ortaya koymaktadir. Otellerin kigisel verilerin korunmasina
yonelik 6zen gdstermedikleri goriilmektedir. Halbuki Iran’da yapilan giincel bir arastirmaya gore turistlerin
giivenlik ve gizlilik algilarinin olumlu olmasi onlar1 ¢evrim i¢i rezervasyon igin otel web sitesini kullanmaya
yonlendirmektedir (Nasrolahi Vosta ve Jalilvand, 2022). incelenen web sitelerinin dil secenekleri konusunda
da yetersiz olduklar tespit edilmistir. Diger isletmeler sinifinda yer alan otellerin belediye belgeli tesisler
olmasi ve bu tesislerde dil se¢eneginin ¢ok diisiik seviyede olmasi Genger ve Ceylan’in (2022) arastirmasiyla
benzerlik gostermektedir. Otellerin politikastyla uyumlu olarak belirledikleri hedef kitleyi goz oOnilinde
bulundurarak web sitelerinde farkli dil segenekleri sunmalar1 gevrimici pazarlama konusunda basarilarin
arttirabilir (Hsu, 2012). Giiniimiizde Antalya bolgesindeki otellerin web sitelerinde Ingilizce, Rusca, Almanca,
Fransizca gibi bircok farkli yabanci dil secenegi bulunmaktadir. Iran’dan gelen turistlerin yogunlugu
diisiiniildiigiinde 6zel olarak Farsga, Azerice dilleri, genel anlamda turizmin bir geregi olarak Ingilizcenin
kosulsuz olarak web sitelerine eklenmesi Onerilebilir.

Kotii bir durumda olan bir diger sonug da otel web sitelerindeki ¢evresel alan bilgilerine aittir. Turist say1sinin
giinden giine arttigi Van’da otel web sitelerinde sehre veya cekiciliklerine iliskin verilen bilgilerin diisiik
seviyede oldugu farkli bir ifade ile cazibesi olan yerlere iliskin bilgilerin goz ardi edildigi soylenebilir.
Antalya’da yapilan bir arastirmada da benzer sonuca ulasilmistir (Giizel vd., 2014). Van sehir merkezine 45-
50 kilometre uzaklikta bulunan Akdamar Kilisesi, inang turizmi kapsaminda énemli bir yer oldugu kadar (Kaya
vd., 2013) ada iizerinde konumlanmasi nedeniyle yerli ve yabanci binlerce turist tarafindan da ziyaret
edilmektedir. Gerek Akdamar’a gerekse Van ve gevresinde yer alan tarihi yer ve kalelere, gastronomi
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turizmine hatta yakin cevre illerdeki turistik yerlere, genel olarak “Van Goli Destinasyonuna” (DAKA,
2023:13) iligkin bilgilere web sitelerinde yer verilebilir. Van Tiirkiye’nin biiyiik sehirlerine giin igerisinde ¢ok
sayida ugusun oldugu bir havaalanina sahiptir ancak sadece 1 tane bes yildizli otel web sitesinde havaalani ile
ilgili bilgiye yer verilmistir. Ayn1 durum arag kiralama i¢in de gecerlidir. Van Golii tizerinde feribotla Tatvan’a
tasinan tren seferleri veya Van merkezden ya da ¢cevreden Akdamar adasina tekne turu ve ulagimi hakkinda
bilgi saglanabilir. Yerel etkinlikler ve festivallere neredeyse hi¢ yer verilmemektedir. Turistlerin eglenceli
vakit gecirmeleri, kiiltiirel etkinliklere katilmalar1 Van’1t daha cazip bir destinasyon haline getirebilir. Web
sitelerinde etkinliklere iliskin indirimler vb. uygulamalarin yer almasi otelin daha fazla tercih edilmesinde
etkilidir (Ostovare ve Shahraki, 2019). Ozellikle Iran’l1 turistlerin Van’1 tatil ile birlikte alisveris igin tercih
ettikleri bilinmektedir (Duman, 2016). Bu noktada, web sitelerinde aligveris merkezleri veya restoranlara
iliskin higbir bilgi verilmemesi dikkat ¢eken bir eksikliktir. Bununla beraber, otellerin hi¢birinin hastane gibi
kurum/kuruluslara iligskin bilgilere yer vermedigi goriilmektedir. Halbuki Van, o6rnegin Saglik turizmi
kapsaminda Iran, Irak ve Orta Asya iilkelerinden tercih edilmektedir (Trthaber, 2023). Sadece yabanci turistler
degil aym1 zamanda yakin illerden Van’daki hastanelere sevk edilen veya gelen ¢ok sayida hasta
bulunmaktadir. Dolayisiyla, web sitelerinde hastaneler ile ilgili baglanti, uzaklik ve ulagim bilgilerinin
verilmesi otel konumunun 6n plana ¢ikmasi igin bir avantaj olabilir.

Son olarak, web sitelerinde yer alan otel hizmetlerine disiik seviyede yer verildigi buna nazaran yiyecek ve
icecek hizmetlerinin iyi sayilabilecek diizeyde oldugu tespit edilmistir. Van’in bolgede biiyiik ve ayn1 zamanda
sinir sehri olmasi is amagli seyahatlere de imkan vermekte ancak otel web sitelerinin bu konuda iyi seviyede
olmadig goriilmektedir. Ote yandan engelli misafirlere iliskin bilgilerin az olmast ilgili konunun arastirildig1
caligmalarla oOrtlismektedir (Yilmazdogan ve Temizkan, 2019). Her ne kadar en az seksen odali otellerden
baglayan zorunlu engelli odasi uygulamasi (Bkz. RG, 2019) olsa da engelli misafirlere yonelik benzer
uygulamalar onlarin konfor alanlarini ve otellerin sosyal sorumluluk yonlerinin 6ne ¢ikma sansini arttirabilir.
Otellerin kurumsal yapilar1 hakkinda fikir sahibi olmaya imkan veren tesis bilgilerinden otelin bagli bulundugu
sirket bilgileri, tarihi, sahip oldugu belgeler veya iiyelikleri hakkinda diisiik seviyede bilgi verilmektedir. Cevre
hassasiyeti olan miisterilerin ¢evreci otelleri tercih etme egilimleri (Wang vd., 2018) diisiiniildiigiine otellerin
cevresel uygulamalari ile ilgili bilgi vermeleri de 6nemlidir ancak web sitelerinin ¢evre ile ilgili bilgi verme
konusunda iyi oldugu sdylenemez. Yesil yildizli otellerin de yeterli diizeyde yer vermedigi gevreci
uygulamalara iliskin bilgiler (Ertas, 2018) Van otellerinde de ¢ok diisiik bir seviyededir. Turistlerin yesil otel
sertifikasyonu i¢in 6deme yapma istemeleri bir kenara (Nelson vd., 2021) dogal giizellikleri korumak igin
fazladan 6deme yapmayi da istemeleri (Rodella vd., 2019) ¢cevre konusunda hassasiyetin arttigin1 ve artacagini
gostermektedir. Dolayisiyla, Van’daki otellerin ¢evre/siirdiiriilebilir turizm konusunda hangi politikalar
uyguladigini veya bunlara iligkin aldig1 belgelere web sitelerinde yer vermesi 6nerilmektedir.

Sonug olarak, incelenen web sitelerinin rezervasyon, tesis, web site yonetimi, ¢evresel alan ve otel hizmetlerine
iliskin sunmus olduklar1 bilgilerin bulunma oranlarinin kétii bir seviyede oldugu ortaya ¢ikmistir. Van’da
bulunan otellerin web sitelerinin durumu, 23 yil 6nce Morrison vd. tarafindan (1999) yapilan arastirma
sonucunda ortaya ¢ikan Iskogya’da bulunan ¢ogu kiiciik otellerin web sitelerinin k&tii durumda olmasima
benzemektedir. O tarihlerde internet veya web sitelerinin yeni gelisiyor olmasi bu durumun gérmezden
gelinmesini saglayabilir. Ancak, Van 6rneginde, aragtirmadaki kategoriler bazinda sadece iletisim bilgilerinin
% 50’nin tizerinde olmasi birkag otel disinda genel anlamda otellerin uzun yillardir kullanilan internetin
avantajlarindan ¢ok diisiik diizeyde yararlandiklarini géstermektedir.
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