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Özet 

Son yıllarda Van’ın turizm açısından önemi gerek Türkiye’de gerekse Ortadoğu pazarında dikkat çekmektedir. Van’a gelen hem 

yerli hem de yabancı turist sayısının her geçen yıl yükselmesi ile birlikte turizm ile ilgili araştırmalar da artmaya başlamıştır. Bu 

çalışmanın amacı Van’da bulunan otellerin web sitelerinin mevcut durumunu değerlendirmektir. Araştırmada nitel yaklaşım esas 

alınmıştır. Amaçlı örneklem stratejisi kapsamında Kültür ve Turizm Bakanlığı İşletme ve Belediye Belgeli oteller araştırılmış, 28 

otelin web sitesi içerik analizine tabi tutulmuştur. 6 ayrı kategori ve toplamda 48 ölçütten oluşan değerlendirme formu kullanılarak 

bulgulara ulaşılmıştır. Bulgular en yüksek değerin iletişim bilgilerine (% 57,1) en düşük değerin ise çevresel alan bilgilerine ait (% 

9,1) olduğunu göstermektedir. Ölçütlerin toplam bulunma oranı ise % 28,4 olarak tespit edilmiştir. Araştırma sonucunda, otel web 

sitelerinin rezervasyon, tesis, web sitesi yönetimi, çevresel alan ve otel hizmetlerine ilişkin sunmuş oldukları bilgiler açısından 

yetersiz, iletişim bilgileri açısından ise nispeten iyi seviyede olduğu ortaya çıkmıştır. 

Anahtar Kelimeler: Web Sitesi, Nitel Araştırma, İçerik 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 Van. 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 

Giriş 

Dünya genelinde internetin yaygınlaşmasıyla birlikte web sitesi kullanımları ve akabinde işletmelerin web 

sitelerini inceleyen çalışmalar da artmaya başlamıştır. Yaşamın hemen her alanında var olan internet 

toplumlara alışveriş yapmaktan, haberleşmeye, alışverişten eğitim ve sağlık hizmetlerine, ithalattan ihracata 

kadar birçok alanda fayda sağlamaktadır. Öyle ki internet teknolojisi ile birlikte araştırmalar da farklı 

içeriklerle zaman içerisinde gelişmiştir. Örneğin web sitelerinin konaklama işletmeleri veya turizm için genel 

olarak önemi bir yana 2010’lu yıllardan itibaren otel işletmelerinin akıllı telefonlarda nasıl göründüğü/hizmet 

verdiği araştırılmaya başlanmış ve işletmeler sadece masaüstü veya dizüstü bilgisayarlar için değil akıllı 

telefonlar için de hizmet geliştirmek zorunda kalmışlardır (Wang ve Xiang, 2012; Leung vd., 2014; Wong, 

Leung, ve Law, 2020). Günümüz teknolojisinde akıllı telefonlarla birlikte sosyal medya uygulamaları da hızla 

gelişmektedir: farklı yaşlarda farklı oranlarda kullanılan Facebook 2008 yılında neredeyse sıfırdan 2018’de 2 

milyardan fazla kullanıcıya, benzer şekilde yükselişle Instagram da 1 milyar kullanıcıya ulaşmıştır (Ortiz-

Ospina, 2019). Bu noktada, turizm perspektifinden bakıldığında sosyal medya uygulamaları seyahat 

planlaması aşamasında önemli bir rol oynarken (Leung vd., 2013; Xiang ve Gretzel, 2010) sosyal medya 
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deneyimleri de  müşterilerin rezervasyon yapma eğilimleri üzerinde etkili olabilmektedir (Leung vd., 2015). 

Rezervasyonu yapmadan önce tüketicilerin otelin sosyal medya hesaplarını kontrol edip yorumları dikkate 

alarak davranması (Gupta, 2019) bu hesaplara sahip olmanın ve bunlara ilişkin bağlantıları otel web sitelerinde 

vermenin önemini göstermektedir. Burada dikkat çekilmek istenen nokta sosyal medya değil, otel web 

sitelerinde müşterilerin doğrudan iletişime geçebileceği, otel ve hizmetleri hakkında bilgi sahibi olabilecekleri, 

yorumları inceleyebilecekleri sonrasında rezervasyon yapabilecekleri bir sistemin varlığına olan ihtiyaçtır.  

Araştırmaya konu olan Van’ın her ne kadar Covid-19 pandemi döneminde azalsa da çok sayıda yerli ve 

yabancı turisti ağırlayan bir il konumunda olduğu Grafik 1’de rahatlıkla görülebilmektedir. Özellikle İran’dan 

gelen turistler için önemli bir destinasyon olan Van yıl içerisinde hem yaz sezonu hem yılbaşı hem de İran’da 

resmi tatil olan Nevruz Bayramı döneminde çok sayıda turisti ağırlamakta ve bu dönemlerde oteller yüzde yüz 

doluluğa ulaşabilmektedir (Haberturk, 2023; Hurriyet, 2023; DHA, 2023). Öyle ki 2018 İran’da resmi Nevruz 

Bayramı tatilinde Van’a gelen turistlerin otel veya farklı misafirhanelerde yer bulmaması nedeniyle Van İskele 

Öğretmenevi Müdürünün makam odasını konaklamaları için turistlere açması da uzun süre gündemde 

kalmıştır (AA, 2018). Bunun dışında, İranlıların Van’a eğlenme ve alışveriş amaçlı geldiklerini de belirtmekte 

fayda var (Duman, 2016). İran’dan gelen turistlerin tatil kararı verirken kullanmış oldukları bilgi kaynaklarının 

yaklaşık % 25’inin (Çetin, 2017) ve yerli turistlerin Van hakkında bilgi edinme araçlarının çoğunlukla internet 

olması (Kılıçhan ve Köşker, 2015) konaklama ve diğer turizm işletmelerinin web sitelerine neden önem 

vermeleri gerektiğini anlatmaktadır. 

Grafik. 1. Van Konaklama Tesislerine Gelen Toplam Turist Sayıları 

 

Kaynak:  KTB, 2023a verisi kullanılarak yazar tarafından oluşturulmuştur. 

Van Kahvaltısını tatmak, Van Gölünü, Van’daki Kaleleri, Akdamar Adasını, Yüzüncü Yıl Üniversitesi 

bünyesinde çalışan Van Kedisi evini görmek turistlerin amaçları arasında yer almaktadır (Kılıçhan ve Köşker, 

2015; Kaya, 2014). Van rekreasyonel, inanç, gastronomi, jeoturizm, sağlık turizmi, sahip olduğu kültürel 

değerler ile kent turizmi gibi birçok turizm çeşidine elverişli ve tercih edilen bir sınır şehridir (Trthaber, 2023; 

Daşdemir ve Madenci 2021; Eriçok Keleş, 2019; Sağlam Selçuk ve Zorer, 2017; Meriç ve Bozkurt, 2017; 

Kömürcü vd., 2016; Sevinç ve Azgün, 2012). Dolayısıyla, araştırmanın amacı son yıllarda parlayan bir 

destinasyon olarak göze çarpan Van İlinde faaliyet gösteren otellerin web sitelerinin mevcut durumu hakkında 

bir değerlendirme yapmak farklı bir ifadeyle genel bir çerçeve çizmektir. Yapılan alan yazın taramasında 

Van’da bulunan otellerin web sitelerinin analize yönelik araştırmalara rastlanılmamış olması çalışmanın 

özgünlüğü olarak değerlendirilmektedir. 

Alan Yazın İncelemesi 

Otel web sitelerinde neler olması gerektiği alan yazında farklı model ve ölçütlerle incelenmiştir (Bkz.: 

Martínez-Sala, vd., 2020;  Xiong vd., 2009; Qi vd., 2008; Baloglu ve Pekcan, 2006; Murphy, 1996). İletişim 

kriterleri, otelin sunduğu hizmetler, otel çevresinin bilgileri gibi farklı bilgiler görmek mümkündür. Bilgilerin 

standartlaşmasından ziyade bir otelin web sitesi aynı zamanda işletmenin amacını yansıtır ki bu anlamda 

sitenin tasarımı organizasyona ciddi bir sorumluluk yüklerken özellikle çevrimiçi satışların arttırılması için 
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önemlidir (Bayram ve Yaylı, 2009). Çünkü müşteriler her ne kadar farklı internet kaynaklarından çevrimiçi 

alışveriş yapsalar da otele veya web sitelerine giderek rezervasyon yapabilmektedirler (Garrow vd., 2006). 

Etkili otel web siteleri müşterilerin istedikleri bilgilere kolay ulaşmasına imkan verenlerdir (Murphy vd., 

1996). Bununla beraber, sitenin kullanım kolaylığı, eğlenceli ve estetik olması müşteriler açısından ön plana 

çıkan konulardır (Li  vd., 2017; Jiang vd., 2016). Web sitesinin özellikleri ile birlikte işletmelerin hangi kitleye 

hitap ettikleri de önemlidir. Örneğin, yüksek gelir ve eğitim seviyesine sahip turistlerin eksiksiz ve güncel 

bilgiler talep edeceği tespit edilmiştir (Bonn vd., 1998). Web siteleri hangi hedef kitle veya hangi özellikte 

olursa olsun müşteriler üzerinde farklı etkiler bırakabilmektedir. Çin’de yapılan kapsamlı bir araştırmada web 

sitesi kalitesinin müşteri memnuniyeti üzerinde, müşteri memnuniyetinin satın alma niyetleri üzerinde 

doğrudan ve pozitif bir etkisi, ayrıca web sitesi kalitesinin satın alma niyetleri üzerindeki etkisi olduğu 

sonuçlarına ulaşılmıştır (Bai vd., 2008). Tüketicilerin, web sitesi kalitesini belirleyen işlevselliği, 

kullanılabilirliği ve güvenlik ile gizliliğe (Wang vd., 2015) ilişkin algıları çevrim içi rezervasyon yapma ve 

satın alma eğilimlerini olumlu etkilemektedir (Wang ve Law, 2020; Ali, 2016). Bu nedenle geliştirilmiş-

entegre edilmiş bir rezervasyon sistemi müşterileri elde tutmaya ve bağlılıklarını arttırmaya yardımcı olabilir 

(Spencer, 2021). Bu noktada otelin gerek rezervasyon gerekse diğer iletişim aşamasında müşterilerden 

isteyeceği bilgileri nasıl koruyacağı, üçüncü taraflarla paylaşıp paylaşmayacağı veya reklam tanıtım vb. 

konularda kullanıp kullanmayacağını web sitesi üzerinde beyan etmesi önemlidir.  

Konu ile ilgili araştırmalarda web siteleri eğitim ve sağlık kurumları (Emre vd., 2018; Boydak ve İleri, 2021), 

müzeler (Demirci, 2021; Johnson ve Pettiway, 2017), e-ticaret işletmeleri (Ergezer, 2017), yiyecek içecek 

işletmeleri (Arıker, 2012) gibi farklı iş kollarına ait işletmeler üzerinde farklı yönleriyle incelenmektedir. 

Genel olarak turizm işletmelerinde erken dönemde yapılan çalışmalarla birlikte güncel araştırmalar da devam 

etmektedir.  

Turizm işletmelerinin web sitesini analiz eden Morrison vd. (1999) İskoçya’da bulunan çoğu küçük otellerin 

web sitelerinin web sistemini iyi kullanmadığını ve internetin avantajlarını kavramadığını, bunların ötesinde 

sitelerin dinamik ve interaktif pazarlama aracı olmasından çok bir elektronik bilgi formu olarak kullanıldığını 

ifade etmişlerdir. 2002 yılında Türkiye genelindeki 322 otel web sitesini analiz eden Karamustafa vd., (2002) 

konaklama işletmelerinin etkileşimli özellik taşıyan web sitesi ihtiyacına dikkat çekmişlerdir.  

Türkiye’de Sağlık Bakanlığının yetki belgesini verdiği 169 sağlık tesisisin web sitesinin incelendiği 

araştırmada (Şafak vd., 2022),  web sitelerinde çoğunlukla site içi arama özelliği, vizyon ve misyon gibi 

kurumsal metinlerin yer aldığı, bunula beraber yabancı dil seçeneği ve sosyal ağ iletişim bağlantılarının sağlık 

tesislerinin türü ve bulunduğu bölgelere farklı olduğu sonuçlarına ulaşılmıştır. Sağlık turizmi kapsamında 

yapılan bir başka araştırmada da (Temizkan ve Konak, 2018) medikal planlayıcıların web sitelerinde otellerde 

konaklama, paket fiyat seçeneklerinin ön plana çıktığı tespit edilmiştir. Kütahya’da turizm işletme belgeli 

işletmelerinin web sitelerini kapsayan araştırmada (Gençer ve Ceylan, 2022) medya araçlarının yüksek, dil 

seçeneği özelliğinin en düşük; Belediye belgeli konaklama işletmelerinin satış ve pazarlama araçlarının en 

yüksek, dil seçenekleri sunmalarının ise en düşük seviyede olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Benzer olarak, 

Türkiye’de yer alan 5 yıldızlı yerli ve yabancı zincir otel grubu web siteleri analizine göre (Yılmaz, 2017) yerli 

grup oteller özellikle dil seçenekleri konusunda yabancı gruplara nazaran gerideyken sosyal medya kullanımı 

açısından iyi durumdadırlar.  

Glamping işletmelerinin web sitelerinin analiz edildiği bir araştırmada da (Konak ve Özhasar, 2019) sosyal 

medya kullanımının yüksek oranda olduğu, web sitelerinin hiçbirinde geri bildirim seçeneğinin olmadığı ve 

çok düşük sayıda çevrimiçi rezervasyon yapma imkânı olduğu bulunmuştur. Türkiye’de inanç turizmi 

koridorunda (Mersin, Hatay, Gaziantep, Şanlıurfa, Mardin) yer alan konaklama işletmelerinin web sitelerinin 

incelendiği güncel bir çalışmada (Çavuş ve Kadırhan, 2022) işletmelerin iletişim kanallarına (harita, ulaşım 

vb.) çoğunlukla yer verdiği, mobil uygulamalar, güvenlik ile ilgili bilgi ve canlı bağlantı gibi hizmetlerin web 

sitelerinde olmadığı tespit edilmiştir. Akdeniz bölgesinde bulunan 4 ve 5 yıldızlı otellerin web sitelerinin 

incelendiği çalışmada (Kara ve Sezgin, 2020) iletişim bilgileri, Facebook bağlantısı, otel tanıtımı gibi bilgilerin 

çoğunlukla olduğu, istihdam, sanal tur, web sitesinin güncelleme bilgisi, geri bildirim özelliklerinin ise düşük 

seviyede olduğu ortaya çıkarılmıştır. Bodrum’da bulunan 5 yıldızlı otellerin web sitelerinin incelendiği 

çalışmada da (Esen ve Ayyıldız, 2022) otellerin çoğunlukla otelin konumu, rezervasyon için iletişim gibi 

bilgilere yer verdiği ancak destinasyona, havaalanına ulaşım, geri bildirim gibi konulara yer vermediği 

görülmüştür. Genel anlamda otel web sitelerinin değerlendirilmesi ile birlikte sitelerin davranışsal eğilimler, 

görsel çekicilik, engelli bireylerin kullanımı, seyahat acenteleri ile işbirliği, rekabet gibi farklı açılardan 
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incelendiği araştırmalar da devam etmektedir (Ongsakul vd., 2021; Espigares-Jurado vd., 2020, Chang 

vd.,2019; Gençer ve Ceylan, 2022; Nazlı ve Kesici, 2018). 

Yöntem 

Araştırmada amaçlı örneklem stratejilerinden biri olan “maksimum çeşitlilik örneklemesi” (Patton, 2018: 235) 

kapsamında, Van şehir merkezinde yer alan İpekyolu, Edremit ve Tuşba ilçelerinde çalışan bütün oteller 

belirlenmiştir. Web sitesi olan ve bunlara ulaşılabilen bütün oteller araştırmaya dâhil edilmiştir. Nitel yaklaşım 

benimsenerek hazırlanan araştırmada web siteleri içerik analizine tabi tutulmuştur. Bu araştırma kapsamında 

belirlenen otellerin web siteleri ziyaret edilerek kodlamalar dikkatli yapılmış olup verilere sadık kalınmış 

(Yıldırım ve Şimşek, 2016), aşağıda belirtilen ölçütlere uyanlar analize dâhil edilmiştir. Araştırmada 

güvenilirliği sağlamak için Elo vd.’nin (2014) içerik analizi için belirlemiş oldukları hazırlık, organizasyon ve 

raporlama aşamaları takip edilmiştir:  

Hazırlık aşaması: Bu aşamada veri toplamak için form hazırlanmıştır. Araştırmanın amacına uygun olarak 

değerlendirme ölçütleri belirlenirken mevcut alan yazından faydalanılmıştır (Esen ve Ayyıldız, 2022; 

Bayraktar ve Polat Üzümcü, 2019; Yılmaz, 2017; Ateş ve Boz, 2015; Escobar-Rodríguez ve Carvajal-Trujillo, 

, 2013; Bayram ve Yaylı, 2009; Karamustafa vd., 2002; Baloglu ve Pekcan, 2006). İnternet kullanım 

yaygınlığının artması ve teknolojinin değişip-gelişmesi nedeniyle daha önce yapılan çalışmalarda yer alan 

değerlendirme ölçütleri araştırma amacıyla uyumlu olacak şekilde değiştirilebileceği gibi arttırılıp azaltılabilir. 

WhatsApp-Telegram ve engelli misafirler için bilgi maddeleri eklenmiştir. Belirlenen örneklem stratejisi 

kapsamında öncelikle Kültür ve Turizm Bakanlığı (KTB, 2023b) web sitesi üzerinde Van’da bulunan Turizm 

İşletmesi belgeli oteller sorgulanmıştır. Bu aşamada Van’ın merkez ilçeleri (Edremit, İpekyolu ve Tuşba) 

dikkate alınmıştır. Sorgu sonucunda listelenen 17 otelden iki tane 4 ve bir tane 2 yıldızlı ve bir tane apart otelin 

web sitesinin olmadığı tespit edilmiştir. Ayrıca, birer tane 4 ve 3 yıldızlı otelin web sitesi çalışmıyor/bakım 

uyarısı vermiştir. İlgili Belediye Başkanlıklarından Bitlis Eren Üniversitesi Rektörlüğü aracılığıyla ruhsatlı 

belediye tesislerinin listesi istenmiştir (Beu, 2023). Ruhsatlı oteller incelenmiş ve web sitesi olanlar analize 

tabi tutulmuştur. Ayrıca, incelenen iki beş yıldızlı ve bir dört yıldızlı otelin zincir otel grubunda olması 

nedeniyle bağlantılı web sitelerine ulaşılmıştır. KTB belgeli 11, Belediye belgeli 17 olmak üzere toplamda 28 

otel web sitesi “analiz birimi” (Chenail, 2012) olarak belirlenmiştir.  

Organizasyon aşaması: Bu aşamada değerlendirme formunda 6 kategoriye yer verilmiştir. Form başlıklar 

halinde oluşturulduktan sonra bir turizm akademisyeni ile paylaşılmış ve görüşler alınmıştır. Hazırlanan 

formun son haline göre, listedeki otel web siteleri belirlenen ölçütlerle değerlendirilmiş, var olan özellikler 

için 1 (bir) olmayan özellikler için 0 (sıfır) kodlaması (Baloğlu ve Pekcan, 2006) yapılmıştır. Web sitelerinde 

olup da çalışmayan özelliklere 0 (sıfır) değeri verilmiştir. Tutarlılığı arttırmak adına (Yıldırım ve Şimşek, 

2016:283) web siteleri araştırmacı tarafından iki defa ziyaret edilmiş, EXCEL üzerinde değerlendirme 

başlıklarına göre değerler kaydedilmiştir.  

Raporlama Aşaması: Raporlama aşamasında 6 ayrı kategori için tablolar oluşturulmuş, yüzdelik değerler 

gösterilmiştir. Bulgulardan sonra araştırmanın son kısmında yer aldığı üzere elde edilen sonuçların alan 

yazında mevcut çalışmalarla benzerlik ya da farklılıkları açıklanmaya çalışılmıştır. 

Araştırmada veriler 22.02.2023-02.04.2023 tarihleri arasında toplanmıştır bu nedenle incelenen web sitelerinin 

bilgilerin güncellenmesi, çalışmayan web sitelerinin yenilenme veya kapatılma ihtimalleri sınırlılık olarak 

kabul edilebilir. 28 tane otel web sitesinin analiz edilmesi de araştırmanın bir diğer sınırlılığını oluşturmaktadır. 

Nitel araştırmalarda genelleme yapma zordur ancak bu araştırmada kullanılan teknik olarak kullanılan içerik 

analizi hem nicel hem de nitel verilerle kullanılabilen bir yöntemdir (Elo ve Kyngäs, 2008). Bu bağlamda, 

içerik analizinin güvenirliğini arttırmak ve geçerliliği sağlayabilmek için veriler oluşturulan tablolara 

aktarılarak sayısal çıktılar alınmış (Çakar, 2022; Maxwell, 2012), dolayısıyla, elde edilen bulgular sınırlılıklar 

dâhilinde yorum yapmaya imkân vermiştir. Makalenin araştırma konusu ve kapsamı nedeniyle etik kurulu 

belgesine ihtiyaç bulunmamaktadır. 

Bulgular 

1. Rezervasyon Bilgilerine İlişkin Bulgular 

Kültür ve Turizm Bakanlığı web sitesi üzerinden ulaşılabilen oteller tablolarda yıldızları ile birlikte 

gösterilirken, internet tabanlı araştırmada ulaşılan otel web siteleri diğerleri şeklinde belirtilmiştir. 

Rezervasyon Bilgileri (9), Tesis Bilgileri (12), İletişim Bilgileri (10), Web Site Yönetimi Bilgisi (5),  Çevresel 

Alan (7) ve son olarak Otel Hizmetleri (5) ile ilgili toplamda 48 değerlendirme ölçütünün yer aldığı tablolar 
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oluşturulmuştur. Tablolarda otel sınıflarına göre ve otel sayısı toplamına (28) göre yüzdelik değerleri 

gösterilmiştir.  

Tablo 1. Rezervasyon Bilgileri Bulunma Oranları 

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

Oda Fiyatları  3 1 2 0 1 7 25,0 

Döviz Kurları  0 0 0 0 0 0 0,0 

Döviz Çevirici 2 0 0 0 0 2 7,1 

Çevrimiçi Rezervasyon  3 1 2 0 4 10 35,7 

E-posta ile Rezervasyon  0 1 2 0 7 10 35,7 

Rezervasyon Görüntüleme ve İptal  3 1 0 0 0 4 14,3 

İşletmeye Giriş/Çıkış Saatleri  1 1 0 0 1 3 10,7 

Özel İstek Formları 1 1 0 0 0 2 7,1 

Güvenli Ödeme  2 1 0 0 0 3 10,7 

Toplam      41  

Otellere ait rezervasyon bilgileri incelendiğinde otellerin çevrimiçi ve e-posta ile rezervasyona eşit düzeyde 

yer verdiği (% 35,7), % 25’lik bir kısmında oda fiyatlarını görme imkânı olduğu, rezervasyon görüntüleme 

veya iptal bilgisinin sadece 4 ve 5 yıldızlı otellerde olduğu (% 14,3) tespit edilmiştir. Özel istek formları % 7,1 

oranda iken işletmeye giriş çıkış saatleri sadece 3 otel tarafından (%10,7) belirtilmektedir. İlginç olarak sadece 

iki 5 yıldızlı ve bir 4 yıldızlı otelin güvenli ödeme bilgisi verdiği, sadece 2 otelde (% 7,1) döviz çevirici özelliği 

olduğu ancak buna karşı hiçbir otelin web sitesinde döviz kurları ile ilgili bilgiye yer vermediği (% 0) 

görülmektedir. 

2. Tesis Bilgilerine İlişkin Bulgular 

Tesis bilgilerine bakıldığında web sitelerinde otel özelliklerine % 78,6, oda özelliklerine % 71,4, oda 

resimlerine otel web sitelerinin tamamında (%100),  dış cepheyi gösteren resimlere % 92,9’unda, otel tanıtım 

videolarına da %17,9, oranında yer verilmektedir. 

Tablo 2. Tesis Bilgileri Bulunma Oranları 

Tesis Bilgileri 5* 4* 3* 2* Diğerleri Toplam % 

Otel Özellikleri 3 3 4 1 11 22 78,6 

Odaların Özellikleri 3 3 4 0 10 20 71,4 

Odaların Resimleri 3 3 4 1 17 28 100,0 

Otelin Dış Cephe Resimleri 3 3 3 1 16 26 92,9 

Otelin Tanıtım Videosu 0 1 2 1 1 5 17,9 

Sanal Turlar 1 0 0 0 0 1 3,6 

Otelin Önemli Organizasyonlara/Kuruluşlara 

Üyelikleri 

0 0 1 0 0 1 3,6 

Otelin Bağlı Bulunduğu Şirketin/Web sitesinin 

Ödülleri/Belgeleri 

0 1 1 0 2 4 14,3 

Otelin Akreditasyonuna İlişkin Bilgiler (ISO, Helal 

vb.) 

0 0 1 0 1 2 7,1 

Otelin Bağlı Bulunduğu Şirketin Tarihçesi 1 0 0 0 1 2 7,1 

Otelin Bağlı Bulunduğu Şirketin Bilgileri 1 0 0 0 0 1 3,6 

İstihdam Olanakları 3 1 1 0 1 6 21,4 

Toplam      118  

Tesis bilgileri kapsamında en düşük değer olan otele ilişkin sanal tur ise sadece bir tane 5 yıldızlı otel web 

sitesinde yer almaktadır (% 3,4). İstihdam olanakları ise % 21,4’tür. 

3. İletişim Bilgilerine İlişkin Bulgular 

İletişim bilgilerine bakıldığında otellerin tamamının web sitelerinde telefon numarası ve adrese (% 100) yer 

verdiği görülmektedir. E-posta bilgisine yer verme oranı % 71, 4 iken geri bildirim formu % 53,6 ve fax 

numarası kullanımı % 35’7’dir.   
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Tablo 3. İletişim Bilgileri Bulunma Oranları 

İletişim Bilgileri 5* 4* 3* 2* Diğerleri Toplam % 

Telefon Numarası 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 Numarası 2 1 3 1 3 10 35,7 

Geribildirim Formu 2 1 4 0 8 15 53,6 

Misafir Yorumları/Görüşleri 1 2 2 0 9 14 50,0 

Sosyal Medya bağlantısı (Instagram, Facebook 

vb.) 

2 1 3 0 3 9 32,1 

WhatsApp, Telegram vb. İletişimi 1 1 2 0 1 5 17,9 

Otelin Konum Haritası 3 2 3 1 14 23 82,1 

Otele Ulaşım 2 1 0 0 5 8 28,6 

Toplam      160  

Web sitelerinin % 50’si misafir yorumlarına, % 32,1’i Instagram, Facebook gibi sosyal medya hesabı 

bağlantılarına yer vermektedir. Otelin konum haritasına yer verenler % 82,1’dir. Otele ulaşım bilgisi %28,6 

iken iletişim bilgileri içerisinde en düşük orana WhatsApp, Telegram vb. iletişim türleri sahiptir (%17,9).  

4. Web Sitesi Yönetimi Bilgilerine İlişkin Bulgular 

Otellerin web sitesi yönetim bilgileri yüzdelerine bakıldığında sadece bir tane 5 yıldızlı otelde site haritası (% 

3,6) bulunmaktadır. % 28,6’inde dil seçeneklerinin, % 14,3’ünde de kişisel verilerin korunmasına yönelik 

bilginin yer aldığı görülmektedir. 

Tablo 4. Web Sitesi Yönetimi Bilgileri Bulunma Oranları 

Web Sitesi Yönetimi Bilgisi 5* 4* 3* 2* Diğerleri Toplam % 

Son Güncelleme Tarihi 0 0 0 0 0 0 0,0 

Site Haritası 1 0 0 0 0 1 3,6 

Arama Motoru 0 0 0 0 0 0 0,0 

Dil Seçenekleri 3 1 2 0 2 8 28,6 

Kişisel Verilerin Korunmasına Yönelik Bilgi 2 1 1 0 0 4 14,3 

Toplam      13  

Bunlarla beraber, analiz edilen otel web sitelerinin hiçbirinde son güncelleme tarihi (%0) bilgisine ve arama 

motoruna (%0) ulaşılamamıştır.  

5. Çevresel Alan Bilgilerine İlişkin Bulgular 

Web sitelerinde yer alan çevresel alan bilgilerine bakıldığında otellerin hiç birinin diğer işletmelerle 

bağlantılara, hastane veya turist bilgi merkezi bilgilerine yer vermediği görülmektedir (% 0). Araç kiralama 

(%3,4), havaalanı, otogar gibi ulaşım merkezleri (%3,4)  bilgilerine ise sadece bir tane 5 yıldızlı otel yer 

vermektedir. 

Tablo 5. Çevresel Alan Bilgileri Bulunma Oranları 

Çevresel Alan 5* 4* 3* 2* Diğerleri Toplam % 

Şehrin Genel Bilgisi 0 1 1 0 3 5 17,9 

Şehirdeki Cazibesi Yüksek Yerlerle İlgili Bilgi 2 2 1 1 4 10 35,7 

Diğer İşletmelerle Bağlantılar (Alışveriş merkezi, 

Restaurant vb.) 

0 0 0 0 0 0 0,0 

Araç Kiralama Bağlantısı 1 0 0 0 0 1 3,6 

Hastane, Turist Bilgi Merkezi vb. Kurum/Kuruluş 

linkleri 

0 0 0 0 0 0 0,0 

Havaalanı, Otogar vb. Ulaşım Merkezleri Hakkında 

Bilgi 

1 0 0 0 0 1 3,6 

Yerel Etkinlikler ve Festivaller Hakkında Bilgi 0 0 1 0 0 1 3,6 

Toplam          18  
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Öte yandan yerel etkinlik ve festivallerle ilgili bilgi ise sadece bir tane 3 yıldızlı otelin web sitesinde (% 3,4) 

yer almaktadır. Van ile ilgili bilgi veren web sitesi oranı % 17,9 iken Van’da yer alan cazibesi yüksek yerlere 

ilişkin bilgiye yer verme oranı % 35,7’dir. 

6. Otel Hizmetleri Alan Bilgilerine İlişkin Bulgular 

Son olarak web siteleri otellerinin sunmuş olduğu hizmetler açısından incelenmiştir. Promosyonlar, iş amaçlı 

seyahat edenlere ve engelli misafirlere yönelik bilgilerin web sitelerinde bulunma yüzdesi eşit ve 14,3’tür. 

Tablo 6. Otel Hizmetleri Bilgileri Bulunma Oranları 

Otel Hizmetleri 5* 4* 3* 2* Diğerleri Toplam % 

Promosyonlar 3 1 0 0 0 4 14,3 

Yiyecek ve İçecek Hizmetleri 3 3 4 1 7 18 64,3 

İş Amaçlı Seyahat Edenlere Yönelik Bilgiler 3 1 0 0 0 4 14,3 

Engelli Misafirlere Yönelik Bilgiler 3 1 0 0 0 4 14,3 

Çevreci Uygulamalar Hakkında Bilgi 2 0 0 0 0 2 7,1 

Toplam      32  

Yiyecek ve içecek hizmetleri bilgisi % 64,3, en düşük orana sahip çevreci uygulamalar hakkındaki bilgiler 

sadece iki tane beş yıldızlı otel web sitesinde mevcut olup % 6,9 seviyesindedir. 

7. Kategorilere Göre Bulgular 

Tablo 7’ye göre iletişim bilgileri en yüksek seviyede (% 57,1), tesis bilgileri ise % 35,1 ile ikinci sıradadır. 

Rezervasyon bilgilerinin bulunduğu grup % 16,2 iken otel hizmetleri % 22,8 ve web site yönetimi % 9,2 olarak 

tespit edilmiştir. 

Tablo 7. Otel Web Sitelerinin Kategorilere Göre Bulunma Oranları 

 Otel Web Sitesi 

Sayısı 

Ölçüt Sayısı Gruplara Göre Toplam 

Değerler 

%  

Rezervasyon Bilgileri 28 9 41 16,2 

Tesis Bilgileri 28 12 118 35,1 

İletişim Bilgileri 28 10 160 57,1 

Web Sitesi Yönetimi Bilgisi 

Çevresel Alan 

Otel Hizmetleri 

 

28 5 13 9,2 

Çevresel Alan 28 7 18 9,1 

Otel Hizmetleri 28 5 32 22,8 

TOPLAM  48 382 28,4 

Çevresel alan bilgileri ise % 9,1’lik bir değerle son sıradadır. Ayrıca otel sayısı ile birlikte değerlendirildiğinde 

otel web sitelerinde 48 ölçütün toplam bulunma oranı % 28,4’tür. 

Sonuç, Tartışma ve Öneriler 

Van’da yer alan, Kültür ve Turizm Bakanlığı İşletme Belgeli 11, İpekyolu, Edremit ve Tuşba Belediyelerinden 

Ruhsatlı 17 olmak üzere toplamda 28 otelin web sitesi içerik analizine tabi tutulmuştur. Otel web sitelerinin 

mevcut durumunu değerlendirme amacıyla yapılan araştırmada web siteleri rezervasyon bilgileri, tesis 

bilgileri, iletişim bilgileri, web site yönetimi bilgisi,  çevresel alan ve otel hizmetleri olmak üzere toplamda altı 

ayrı kategori ve 48 ölçüt ile değerlendirilmiştir. Bulgulara göre aşağıdaki çıkarımları ve önerileri yapmak 

mümkündür: 

Van’da bulunan otellerin web sitelerinin rezervasyon bilgilerinin genel yüzdesine bakıldığında çok düşük bir 

seviyede olduğu görülmektedir. Özellikle web sitesinde rezervasyon ve fiyat bilgilerinin müşterilerin en fazla 

önem verdiği konu (Salem ve Cavlek, 2016; Law ve Hsu, 2005) olduğu düşünüldüğünde analiz edilen otellerin 

bu konuda oldukça kötü bir seviyede olduğu söylenebilir. Çevrimiçi ve e-posta ile rezervasyonun düşük 

seviyede olması müşteri kaybına neden olabilir. Alan yazında rezervasyon bilgilerinin yetersiz olduğu örneğin 

çevrimiçi rezervasyon özelliğinin hiç olmadığı araştırmalar da mevcuttur (Salavati ve Hashim, 2015). Bununla 

birlikte, araştırmada ortaya çıkan rezervasyon görüntüleme ve iptal etmenin düşük oranda olması sonucu Esen 

ve Yazıcı Ayyıldız’ın (2022) çalışmasıyla benzerlik göstermektedir. Döviz kurlarına hiçbir otel web sitesinde 

yer verilmemiş olması anlık fiyat değerlendirmeleri için bir eksiklik olarak ifade edilebilir. Web sitelerinde 

sadece Dolar veya Euro değil aynı zamanda İran Riyali kur bilgilerinin de verilmesi ve rezervasyon aşamasında 
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döviz çeviriciye entegre edilmesi önerilebilir. İnternet üzerinden konaklama işletmesi aramanın ve rezervasyon 

yapmanın önemi (Toh vd., 2011) Van’da bulunan konaklama işletmelerinin bu konularda web sitelerini 

geliştirmeleri için göz önünde bulundurulmalıdır. 

Otellerin tesis bilgileri toplam değerlendirme ölçütleri yüzde olarak ikinci sıradadır. Genel anlamda bu oranın 

yüksek olduğu söylenemez. Sanal tur teknolojisinin Van otellerinde çok düşük düzeyde kullanıldığı dikkat 

çekmektedir. Bu sonuç Alanya’da otel web siteleri üzerine yapılan araştırma ile tutarlılık göstermektedir 

(Ercan, 2020). Sanal turlar turistlerin alışkın olmadıkları otel ve destinasyonlara seyahat etme endişelerini 

azaltıcı etki yapmaktadır (Lee ve Oh, 2007). Tesis bilgileri içerisinde otel tanıtım videolarının düşük seviyede 

olması önemli bir diğer sonuçtur. Tanıtım videoları web sitesi üzerinden doğrudan rezervasyonları arttırırken 

seyahat acentaları aracılığıyla gelen rezervasyonları ise azaltmaktadır (Digiorgio, 2016). Bu nedenle, 

otellerinin bu konuda teknolojik uygulamaları arttırması gerekmektedir. 

İncelenen otel web sitelerde en yüksek yüzde iletişim bilgilerine aittir. Telefon numarası, adres, e-posta 

adresine yer verme oranları yüksek seviyede iken faks numarası düşük bir yüzdeye sahiptir. Günümüzde e-

posta ile belge vb. gönderme imkânı varken bu durum görmezden gelinebilir. Benzer bir durum otele ulaşım 

bilgileri için de geçerlidir. Otellerin çoğunluğunun konum haritasına yer vermesi özellikle akıllı telefonlar 

aracılığıyla otele ulaşımı kolay hale getirebilmektedir. İletişim bilgilerinin genel anlamda yüksek olduğu farklı 

araştırmalarda da bulunan sonuçtur (Ateş ve Boz, 2015; Çelen ve Ünal, 2018). Dikkat çeken sonuçlardan biri 

sosyal medya bağlantılarına ilişkin değerdir. Analiz edilen web sitelerinin % 32,1’i sosyal medya hesaplarına 

yer vermektedir. Bu oranın, alan yazında mevcut çalışmalara göre (Maksüdünov, 2019) daha düşük seviyede 

olduğunu ifade etmek gerekir. Bu noktada web sitelerinde yer alıp çalışmayan sosyal medya bağlantılarının 

değerlendirilmemesi bir sınırlılık olabilir. Ancak sosyal medya deneyimlerinin seyahat planlamasında, 

müşterilerin rezervasyon yapma isteğinde, sosyal medyada yer alan yorumların önemi düşünüldüğünde 

(Gupta, 2019; Leung vd., 2013; Xiang ve Gretzel, 2010; Leung vd., 2015), Van otellerinin sosyal medya 

bağlantılarına yer vermeleri, olmayanların ivedi bir şekilde hesaplar oluşturması, bağlantıları çalışmayanların 

güncellenmesi gerekir. Bu noktada eksiklikleri ortaya çıkarmak için gelecek çalışmalarda Van’daki otellerin 

sosyal medya hesaplarının içerik analizi tekniği ile incelenmesi önerilebilir. 

İletişim bilgileri içerisinde günümüz teknolojisinde önemli sayılabilecek bir diğer özellik de hızlı bir şekilde 

internet üzerinden mesajlaşma, görüntülü görüşme veya konuşma imkânları olan WhatsApp veya Telegram 

benzeri iletişimdir. Analiz edilen web sitelerinin bu konuda iyi bir noktada oldukları söylemek güçtür. Yapılan 

bir araştırmaya göre (Soares vd., 2019) müşteriler WhatsApp seçeneğinin e-postanın yerini aldığını ve oteller 

için bir standart iletişim aracı olduğunu düşünmektedirler. Bu bağlamda, otellerin web siteleri üzerinde 

müşterilerle doğrudan temas kuracak bir özelliğe yer vermeleri stratejik bir yaklaşım olabilir (Schmidt vd., 

2008). Dolayısıyla, otellerin müşteriler ile hızlı bir şekilde iletişim kurabilmesi için web sitelerinde WhatsApp 

veya Telegram iletişim seçeneğine mutlaka yer vermeleri önerilmektedir. 

Otel web siteleri web sitesi yönetimi bilgileri yönünden değerlendirildiğinde güncelleme tarihi, site haritası ve 

arama motoru konularında vasat bir görüntü ortaya koymaktadır. Otellerin kişisel verilerin korunmasına 

yönelik özen göstermedikleri görülmektedir. Hâlbuki İran’da yapılan güncel bir araştırmaya göre turistlerin 

güvenlik ve gizlilik algılarının olumlu olması onları çevrim içi rezervasyon için otel web sitesini kullanmaya 

yönlendirmektedir (Nasrolahi Vosta ve Jalilvand, 2022). İncelenen web sitelerinin dil seçenekleri konusunda 

da yetersiz oldukları tespit edilmiştir. Diğer işletmeler sınıfında yer alan otellerin belediye belgeli tesisler 

olması ve bu tesislerde dil seçeneğinin çok düşük seviyede olması Gençer ve Ceylan’ın (2022) araştırmasıyla 

benzerlik göstermektedir. Otellerin politikasıyla uyumlu olarak belirledikleri hedef kitleyi göz önünde 

bulundurarak web sitelerinde farklı dil seçenekleri sunmaları çevrimiçi pazarlama konusunda başarılarını 

arttırabilir (Hsu, 2012). Günümüzde Antalya bölgesindeki otellerin web sitelerinde İngilizce, Rusça, Almanca, 

Fransızca gibi birçok farklı yabancı dil seçeneği bulunmaktadır. İran’dan gelen turistlerin yoğunluğu 

düşünüldüğünde özel olarak Farsça, Azerice dilleri, genel anlamda turizmin bir gereği olarak İngilizcenin 

koşulsuz olarak web sitelerine eklenmesi önerilebilir.  

Kötü bir durumda olan bir diğer sonuç da otel web sitelerindeki çevresel alan bilgilerine aittir. Turist sayısının 

günden güne arttığı Van’da otel web sitelerinde şehre veya çekiciliklerine ilişkin verilen bilgilerin düşük 

seviyede olduğu farklı bir ifade ile cazibesi olan yerlere ilişkin bilgilerin göz ardı edildiği söylenebilir. 

Antalya’da yapılan bir araştırmada da benzer sonuca ulaşılmıştır (Güzel vd., 2014). Van şehir merkezine 45-

50 kilometre uzaklıkta bulunan Akdamar Kilisesi, inanç turizmi kapsamında önemli bir yer olduğu kadar (Kaya 

vd., 2013) ada üzerinde konumlanması nedeniyle yerli ve yabancı binlerce turist tarafından da ziyaret 

edilmektedir. Gerek Akdamar’a gerekse Van ve çevresinde yer alan tarihi yer ve kalelere, gastronomi 
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turizmine hatta yakın çevre illerdeki turistik yerlere, genel olarak “Van Gölü Destinasyonuna” (DAKA, 

2023:13) ilişkin bilgilere web sitelerinde yer verilebilir. Van Türkiye’nin büyük şehirlerine gün içerisinde çok 

sayıda uçuşun olduğu bir havaalanına sahiptir ancak sadece 1 tane beş yıldızlı otel web sitesinde havaalanı ile 

ilgili bilgiye yer verilmiştir. Aynı durum araç kiralama için de geçerlidir. Van Gölü üzerinde feribotla Tatvan’a 

taşınan tren seferleri veya Van merkezden ya da çevreden Akdamar adasına tekne turu ve ulaşımı hakkında 

bilgi sağlanabilir. Yerel etkinlikler ve festivallere neredeyse hiç yer verilmemektedir. Turistlerin eğlenceli 

vakit geçirmeleri, kültürel etkinliklere katılmaları Van’ı daha cazip bir destinasyon haline getirebilir. Web 

sitelerinde etkinliklere ilişkin indirimler vb. uygulamaların yer alması otelin daha fazla tercih edilmesinde 

etkilidir (Ostovare ve Shahraki, 2019). Özellikle İran’lı turistlerin Van’ı tatil ile birlikte alışveriş için tercih 

ettikleri bilinmektedir (Duman, 2016). Bu noktada, web sitelerinde alışveriş merkezleri veya restoranlara 

ilişkin hiçbir bilgi verilmemesi dikkat çeken bir eksikliktir. Bununla beraber, otellerin hiçbirinin hastane gibi 

kurum/kuruluşlara ilişkin bilgilere yer vermediği görülmektedir. Hâlbuki Van, örneğin Sağlık turizmi 

kapsamında İran, Irak ve Orta Asya ülkelerinden tercih edilmektedir (Trthaber, 2023). Sadece yabancı turistler 

değil aynı zamanda yakın illerden Van’daki hastanelere sevk edilen veya gelen çok sayıda hasta 

bulunmaktadır. Dolayısıyla, web sitelerinde hastaneler ile ilgili bağlantı, uzaklık ve ulaşım bilgilerinin 

verilmesi otel konumunun ön plana çıkması için bir avantaj olabilir. 

Son olarak, web sitelerinde yer alan otel hizmetlerine düşük seviyede yer verildiği buna nazaran yiyecek ve 

içecek hizmetlerinin iyi sayılabilecek düzeyde olduğu tespit edilmiştir. Van’ın bölgede büyük ve aynı zamanda 

sınır şehri olması iş amaçlı seyahatlere de imkân vermekte ancak otel web sitelerinin bu konuda iyi seviyede 

olmadığı görülmektedir. Öte yandan engelli misafirlere ilişkin bilgilerin az olması ilgili konunun araştırıldığı 

çalışmalarla örtüşmektedir (Yılmazdoğan ve Temizkan, 2019). Her ne kadar en az seksen odalı otellerden 

başlayan zorunlu engelli odası uygulaması (Bkz. RG, 2019) olsa da engelli misafirlere yönelik benzer 

uygulamalar onların konfor alanlarını ve otellerin sosyal sorumluluk yönlerinin öne çıkma şansını arttırabilir. 

Otellerin kurumsal yapıları hakkında fikir sahibi olmaya imkân veren tesis bilgilerinden otelin bağlı bulunduğu 

şirket bilgileri, tarihi, sahip olduğu belgeler veya üyelikleri hakkında düşük seviyede bilgi verilmektedir. Çevre 

hassasiyeti olan müşterilerin çevreci otelleri tercih etme eğilimleri (Wang vd., 2018) düşünüldüğüne otellerin 

çevresel uygulamaları ile ilgili bilgi vermeleri de önemlidir ancak  web sitelerinin çevre ile ilgili bilgi verme 

konusunda iyi olduğu söylenemez. Yeşil yıldızlı otellerin de yeterli düzeyde yer vermediği çevreci 

uygulamalara ilişkin bilgiler (Ertaş, 2018) Van otellerinde de çok düşük bir seviyededir. Turistlerin yeşil otel 

sertifikasyonu için ödeme yapma istemeleri bir kenara (Nelson vd., 2021) doğal güzellikleri korumak için 

fazladan ödeme yapmayı da istemeleri (Rodella vd., 2019) çevre konusunda hassasiyetin arttığını ve artacağını 

göstermektedir. Dolayısıyla, Van’daki otellerin çevre/sürdürülebilir turizm konusunda hangi politikalar 

uyguladığını veya bunlara ilişkin aldığı belgelere web sitelerinde yer vermesi önerilmektedir.  

Sonuç olarak, incelenen web sitelerinin rezervasyon, tesis, web site yönetimi, çevresel alan ve otel hizmetlerine 

ilişkin sunmuş oldukları bilgilerin bulunma oranlarının kötü bir seviyede olduğu ortaya çıkmıştır. Van’da 

bulunan otellerin web sitelerinin durumu, 23 yıl önce Morrison vd. tarafından (1999) yapılan araştırma 

sonucunda ortaya çıkan İskoçya’da bulunan çoğu küçük otellerin web sitelerinin kötü durumda olmasına 

benzemektedir. O tarihlerde internet veya web sitelerinin yeni gelişiyor olması bu durumun görmezden 

gelinmesini sağlayabilir. Ancak, Van örneğinde, araştırmadaki kategoriler bazında sadece iletişim bilgilerinin 

% 50’nin üzerinde olması birkaç otel dışında genel anlamda otellerin uzun yıllardır kullanılan internetin 

avantajlarından çok düşük düzeyde yararlandıklarını göstermektedir. 

Teşekkür 

Otellere ilişkin bilgi talebi aşamasında yardımcı olan Van Büyükşehir Belediyesi, İpekyolu Belediyesi, 

Edremit Belediyesi ve Tuşba Belediyesi çalışanlarına teşekkür ederim. 
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