ESKISEHIR’DEKI OTEL YONETICILERININ KORONAVIRUS (COVID-19)
SALGINI BOYUNCA UYGULADIKLARI KRiZ YONETIMIi
STRATEJILERININ BELIRLENMESI

Yiiksek Lisans Tezi

Eda COBAN

Eskisehir 2020



ESKISEHIR’DEKI OTEL YONETICILERININ KORONAVIRUS (COViD-19)
SALGINI BOYUNCA UYGULADIKLARI KRiZ YONETIiMi
STRATEJILERININ BELIRLENMESI

Eda COBAN

YUKSEK LiSANS TEZi

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Damisman: Do¢. Dr. Cagil Hale OZEL

Eskisehir
Anadolu Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

Aralik 2020



OZET

ESKISEHIR’DEKI OTEL YONETICILERININ KORONAVIRUS (COVID-19)
SALGINI BOYUNCA UYGULADIKLARI KRiZ YONETIMI STRATEJILERININ
BELIRLENMESI

Eda COBAN

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aralik 2020
Danisman: Dog. Dr. Cagil Hale OZEL

Bu aragtirmada, Eskisehir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-
19) salginindan nasil etkilendiginin ortaya konulmasi ve otel yoneticilerinin salgin
dénemi boyunca uyguladiklar kriz yonetimi stratejilerinin belirlenmesi amaglanmustir.
Arastirmada, nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Bu kapsamda, verilerin
toplanmasinda arastirmanin amacina ve yontemine uygun olarak hazirlanmis yari
yapilandirilmis goériisme sorularindan yararlanilmistir. Gortismeler, 25 Eyliil-21 EKim
2020 tarihleri arasinda Eskisehir’de hizmet sunan 13 otel yoneticisi ile yiiz yiize (12) ve
cevrimigi goriisme programi olan Zoom (1) programi aracilifiyla gergeklestirilmistir.
Gortismelerden elde edilen verilerin ¢oziimlenmesinde betimsel analiz ve igerik analizi
yontemi kullanilmistir. Aragtirma verilerinin analizi sonucunda, bes ana tema ve dokuz
alt tema belirlenmistir. Elde edilen bulgular, yoneticilerin ¢alistiklar1 otellerde krizin
olumsuzluklarini 6nemli Olglide hissettiklerini gostermistir. Bununla birlikte, otel
yoneticileri koronaviriis (Covid-19) krizine hazirliksiz yakalanmalarina ragmen, bilgi,
beceri ve deneyimleriyle kriz siirecini kontrol altina almayir basarmislardir. Ayni
zamanda, daha 6nce benzeri bir kriz durumunun yasanmamasindan dolay1 yoneticilerin
reaktif bir yaklagim benimseyerek ¢aligtiklari otellerde krizin en az hasarla atlatilmasi i¢in
gerekli cabay1 gosterdikleri sonucuna ulasilmistir. Arastirma sonuglarindan hareketle,
konu ile ilgili ileride yapilacak olan c¢alismalara ve kriz yoOnetimi stratejilerinin
gelistirilmesi  konusunda turizm sektoriindeki uygulayicilara yonelik  Oneriler

sunulmustur.

Anahtar Sozciikler: Turizm, Otel yoneticileri, Kriz yonetimi, Koronaviriis (Covid-19)

salgini, Eskisehir.



ABSTRACT

DETERMINING THE CRISIS MANAGEMENT STRATEGIES APPLIED BY
HOTEL MANAGERS IN ESKISEHIR DURING THE OUTBREAK OF
CORONAVIRUS (COVID-19)

Eda COBAN

Department of Tourism Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, December 2020
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Cagil Hale OZEL

In this research, it is aimed to reveal how the hotel businesses operating in the province
of Eskisehir are affected by the coronavirus (Covid-19) epidemic and to determine the
crisis management strategies that hotel managers applied during the epidemic period.
Qualitative method was used in this research. In this context, semi-structured interview
questions prepared in accordance with the purpose and method of the research were used
to collect the data. The interviews were held with 13 hotel managers who provide services
in Eskisehir between 25th September and 21th October 2020. Face-to-face (12) and Zoom
(1) interviews were conducted during this time interval. Descriptive analysis and content
analysis were used to analyze the data obtained from the interviews. As a result of the
analysis, five main themes and nine sub-themes were determined. The findings show that
hotel managers feel the negative effects of the crisis in the hotels where they work.
However, despite the fact that hotel managers were caught unprepared for the coronavirus
(Covid-19) crisis, they managed to control the crisis process well with their knowledge,
skills and experience. At the same time, it was concluded that managers adopted a reactive
approach since there was no similar crisis situation before and made the necessary efforts
to overcome the crisis with the least damage in the hotels they work in. Based on the
results of the research, suggestions were presented to researchers for future studies on the
subject and to practitioners in the tourism sector on the development of crisis management

strategies.

Keywords: Tourism, Hotel managers, Crisis management, Coronavirus (Covid-19)

outbreak, Eskisehir.
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ETIK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; caliymamun hazirhk, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak tizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler igin kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakgada ver verdigimi; bu galismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullamlan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigini ve
higbir gekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, galismamla
ilgili yaptgim bu beyana aykin bir durumun saptanmas: durumunda, ortaya gikacak tiim
ahlaki ve hukuki sonuglan kabul ettigimi bildiririm.
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1. GIRIS

Risk, belirsizlik ve kaos ortami yaratan ve tahmin edilmesi gii¢ olan beklenmedik
olaylarin meydana getirdigi olumsuzluklari ifade eden krizler, bir¢ok nedene bagli olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Bu baglamda, ekonomik, politik, sosyo-kiiltiirel, teknolojik ve saglik
gibi birgok faktor, cogu zaman kiiresel anlamda tehdit unsuru olusturan krizlere neden
olmaktadir. Kiiresel Olcekte meydana gelen ve tiim diinyayr etkisi altina alan salgin
hastaliklara bagli olarak ortaya ¢ikan krizler de diinya genelinde biiyiik tehditler
olusturmaktadir. 2019 yilinin Aralik ayinin sonlarinda ilk olarak Cin’in Vuhan eyaletinde
ortaya ¢ikan ve diinya genelinde milyonlarca vakaya ve bir milyondan fazla insanin
6liimiine neden olan Yeni Tip Koronaviriis (Covid-19) salgini, insanlik tarihi boyunca
tim diinyay1 tehdit eden en biiyiik salginlardan biri olmustur. Salgin, diinya genelinde
hastaliktan kaynaklanan vakalarin hizla artmaya baslamasiyla birlikte kiiresel bir boyuta
ulasmistir. Bu nedenle, Diinya Saglik Orgiitii (DSO) Yeni Tip Koronaviriis (Covid-19)
salginin1 11 Mart 2020 tarihinde “Kiiresel Salgin (pandemi)” olarak ilan etmistir.

Diinyanin en hizli biiyliyen sektorlerinden biri olan turizm, ¢evrede meydana gelen
degisimlere aninda cevap verebilen dinamik bir yapiya sahip olmasina ragmen yasanan
krizlerden ilk dnce etkilenen sektdrlerin de basinda gelmektedir. Bunun en 6nemli nedeni,
turizmde ikame olanaklarinin fazla olmasi ve turizmin ekonomik, sosyal, politik ve mali
olaylardan ¢abuk etkilenmesi nedeniyle, turizm talebinin asir1 esnek bir yapiya sahip
olmasidir (Kozak, Akoglan Kozak ve Kozak, 2017, s. 94). Yeni Tip Koronaviriis (Covid-
19) salgiinin diinya genelinde hizla yayilmasinin ardindan, bir¢ok sektdrde oldugu gibi
turizm sektoriinde de olumsuzluklar meydana gelmistir. Salginin insandan insana
damlaciklar yoluyla bulastiginin tespit edilmesiyle birlikte, ulusal ve uluslararasi seyahat
kisitlamalarinin getirilmesi, bir¢ok iilkede karsilikli olarak sinir kapilarinin kapatilmasi,
ucuslarin iptal edilmesi, sokaga ¢ikma yasaklari ve karantina uygulamalari, etkinliklerin
iptal edilmesi, turizme bagli birgok isletmenin kapatilmasi gibi viriisiin yayilmasini
onlemeye yonelik alinan tedbirler, ulusal ve uluslararasi turizm hareketlerini olumsuz
yonde etkilemis ve turizm faaliyetlerini durma noktasina getirmistir. Bu durum, turist
sayilarinda ve turizm gelirlerinde ciddi diisiislere neden olmustur. Buna ek olarak, bir¢ok
konaklama isletmesi, salgindan dolay1 hizmet sunmaya ara vermistir. Baz1 konaklama
isletmeleri ise salginin meydana getirdigi ekonomik sikintilardan dolay:1 kiiciilmeye

gitmis veya tamamen kapanmistir. Ayni zamanda salgin, turizme bagli olan tarim, tekstil,



ingaat, ulagim, yeme-igme, konaklama gibi bir¢ok sektorde turizmin c¢arpan etkisinden
dolay1 6nemli 6lgiide olumsuzluklara neden olmustur. Ek olarak, bir iilkede salgindan
kaynaklanan vaka sayilarinin artmasi, o iilkeye turistik bir destinasyon olarak duyulan
giiveni azaltmaktadir. Bu nedenle potansiyel turistler, vaka sayilarinin az oldugu daha

giivenli destinasyonlari tercih etmektedir.

Turizm isletmelerinde Yeni Tip Koronaviriis (Covid-19) salginindan kaynaklanan
krizin en az hasarla atlatilmasi, turizmde daha fazla kayip yagsanmamasi ve krizin firsata
cevrilmesi, etkin bir kriz yonetimi ile miimkiin olmaktadir. Kriz zamanlar1, yoneticilere
en c¢ok ihtiya¢ duyulan zamanlardan oldugu igin, krizi yonetme noktasinda yoneticilere
bliylik gorevler diismektedir. Bu baglamda, yoneticilerin kriz zamanlarinda
sergileyecekleri yonetsel beceriler, isletmeyi dagilmaktan kurtarmakta ve krizin yarattigi
panigi gidererek kriz durumunun bir an 6nce atlatilmasini saglamaktadir (Demirtas, 2000,
s. 364). Bu kapsamda, yoneticilerin olasi bir krizle her an kargilagacakmis gibi hazirlikli
olmasi ve miimkiin oldugunca kriz olusumunun 6niine gegmesi gerekmektedir. Ancak,
bazi durumlarda yoneticilerin proaktif ¢abalarina ragmen krizlerin ortaya g¢ikmasi
kacinilmazdir. Aniden ortaya ¢ikan ve oncesinde herhangi bir kriz sinyali vermeyen Yeni
Tip Koronaviriis (Covid-19) salgini da turizm isletmelerini kaginilmaz bir kriz durumu
ile kars1 karsiya getirmistir. Krizin ortaya ¢iktigi durumlarda igletme yoneticileri, krizi
kontrol altina almak i¢in ¢aba gdstermeli ve krizin igletme iizerindeki olumsuz etkilerini
en aza indirmeye c¢alismalidir. Buna ek olarak, yoneticilerin krizleri birer 6grenme ve
degerlendirme stlireci olarak gormeleri ve yasanan krizlerden ders c¢ikarmalari

gerekmektedir.

Yeni Tip Koronaviriis (Covid-19) salgini ve turizme iliskin alanyazin
incelendiginde, koronaviriis (Covid-19) salgininin turizm faaliyetleri izerindeki etkisinin
belirlenmesi (Acar, 2020; Alaeddinoglu ve Rol, 2020; Atay, 2020; Kivilcim, 2020;
Ozaltin Tiirker, 2020, Ugur ve Akbiyik, 2020; Oran, 2020; Citak ve Calis, 2020;
Ozgoban, 2020; Bayat, 2020; Demir, Giinaydin ve Sen Demir, 2020; Giinay,
Bayraktaroglu ve Ozkul, 2020; Tekin, Turhan, Pamuk¢u ve Turhan, 2020;
Yenisehirlioglu ve Salha, 2020; Kiper, Sarag, Colak ve Batman, 2020; Bahar ve lal,
2020; Gossling, Scott ve Hall, 2020; Ibis, 2020; Karadeniz, Beyaz, Unliibulduk ve
Kayhan, 2020; Altinay Ozdemir, 2020; Kaushal ve Srivastava, 2020) iizerine yapilan ¢ok

sayida calismaya rastlanmaktadir. Bunun yam sira, koronaviriis (Covid-19) salgininin



turist davraniglar tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesine (Akbaba, 2020; Aydin ve
Dogan, 2020; Wen, Kozak, Yang ve Liu, 2020; Zheng, Goh ve Wen, 2020; Li, Zhang,
Liu, Kozak ve Wen, 2020; Silik, Ilgaz ve Diindar, 2020; Li, Nguyen ve Coca-Stefaniak,
2020) ve koronaviriis (Covid-19) doneminde turist psikolojisinin anlasilmasina (Kock,
Norfelt, Josiassen, Assaf ve Tsionas, 2020) yonelik calismalar da mevcuttur. Ayni
zamanda, koronaviriis (Covid-19) salgin1 ve saglik turizmi {izerine ¢aligmalar (Bagg,
Uzun ve Bostan, 2020; Cinar ve Ozkaya, 2020; Abbaspour, Soltani ve Tham, 2020; Pinos
Navarrete ve Shaw, 2020; Fouda, Mahmoudi, Moy ve Paolucci, 2020; Hakim, Al Idrus,
ve Ramandha, 2020) da yapilmistir. Koronaviriis (Covid-19) salgini kapsaminda turizm
akademisyenleri ve turizm egitimi alan 6grenciler lizerine yapilan ¢alismalar (Akyol,
2020; Buluk ve Esitti, 2020) da bulunmaktadir. Buna ek olarak, koronaviriis (Covid-19)
sonrasinda siirdiiriilebilir turizme yonelik diizenlemelerin degerlendirilmesi (Chang,
McAleer ve Ramos, 2020), seyahat kisitlamalarinin koronaviriis (Covid-19) salgminin
yayilmas1 iizerindeki etkisinin degerlendirilmesi (Chinazzi vd., 2020), Tiirkiye’de
faaliyet gosteren otel zincirlerinin koronaviriis (Covid-19) ile ilgili yaptiklar
bilgilendirmelerin analiz edilmesi (Eryilmaz, 2020), sosyal mesafe kuralinin
uygulanabilirliginin kamp ve karavan turizmi baglaminda incelenmesi (Sengel, Geng,
Iskin, Ulema ve Uzut, 2020), koronaviriis (Covid-19) salgini sirasinda uygulanan ulusal
turizm stratejisinin belirlenmesi (Kreiner ve Ram, 2020), koronaviriis (Covid-19)
salgininda teknolojinin turizm egitimini nasil kolaylastirdiginin ortaya konulmasi (Qiu,
Li ve Li, 2020) {izerine yapilan ¢alismalara rastlanmaktadir. Bununla birlikte, Eskisehir
ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-19) salgimindan nasil
etkilendiginin ortaya konulmasi ve otel yoneticilerinin salgin dénemi boyunca
uyguladiklart kriz yoOnetimi stratejilerinin belirlenmesine yonelik bir c¢alismaya
rastlanmamustir. Ek olarak, koronaviriis (Covid-19) salginini bir kriz durumu olarak ele
alan ve bu krizin yonetilmesinde proaktif ya da reaktif yaklasimlardan hangisinin tercih
edildigine, krizi yonetmede yoneticilerin roliiniin ne olduguna dair ¢alismalar da heniiz
alanyazina kazandirilmamastir.

Eskigehir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-19)
salginindan nasil etkilendigini ortaya koymayi ve otel yoneticilerinin salgin dénemi
boyunca uyguladiklari kriz yonetimi stratejilerini belirlemeyi amaglayan bu aragtirmanin
birinci boliimiinde, aragtirmanin problem, amag, dnem, varsayim ve sinirliliklarina yer

verilmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde, kriz kavramini, krizin 6zelliklerini, kriz



tiirlerini, krize neden olan faktorleri, kriz siirecini, krizin sonuglarini, kriz yonetimini ve
ozelliklerini, kriz yonetimi yaklagimlarini, kriz yonetimi siirecini, turizm isletmelerinde
kriz yonetimini, koronaviriis (Covid-19) salgin1 ve turizm ile Tiirkiye’de turizm
isletmelerinde koronaviriis (Covid-19) salginina yonelik miicadele yollarin1 igeren
alanyazina yer verilmistir. Aragtirmanin {igiincii boliimiinde arastirmanin yontemine
iligkin agiklamalara ve dordiincii boliimiinde arastirmanin bulgularina yer verilmistir.

Besinci boliimde ise sonug, tartisma ve oneriler sunulmustur.

1.1. Arastirmanin Problemi

Beklenmedik zamanlarda ortaya ¢ikan, iyi yonetilmedigi takdirde isletmelerin
varligini tehdit eden ve isletmelerin i¢ veya dis ¢evresinden kaynaklanan krizler, bir¢ok
olumsuzlugu beraberinde getirmektedir. Isletmelerin i¢ veya dis ¢evresinde meydana
gelen gesitli krizler, sektorleri farkli sekilde etkileyebilmektedir. Kirilgan bir yapiya sahip
olan turizm sektorii, salgin hastaliklar, teror olaylari, ekonomik dalgalanmalar, savaglar
ve dogal afetler gibi bir¢ok nedene bagl olarak ortaya cikan krizlerden hizli bir sekilde
etkilenmektedir. Bu krizlerden biri, 2019 yilinin sonlarinda Cin’in Vuhan eyaletinde
ortaya ¢ikan ve daha sonra tiim diinyaya yayilan Yeni Tip Koronaviriis (Covid-19)
salgininin neden oldugu krizdir. Diinya genelinde milyonlarca vakanin gériilmesine ve
bir milyondan fazla insanin 6liimiine neden olan krizin ne zaman bitecegine iligkin
belirsizlikler hala devam etmektedir. Bununla birlikte, Diinya Turizm Orgiitii’niin (2020)
raporuna gore, 2021 yilinin iiglincii ¢eyregine kadar uluslararasi turizmde toparlanmalarin
olmasi ve 2023 yilina yaklasildiginda 2019 seviyelerine geri doniilmesi beklenmektedir.
Buna ek olarak, Tirkiye’de ve diinya ¢apinda koranaviriis (Covid-19) asis1 gelistirme

calismalarinin yapildig bilinmektedir.

Turizm, koronaviriis (Covid-19) salginindan en ¢ok etkilenen sektorlerin basinda
gelmektedir. Salginin hizla yayilmaya baglamasiyla birlikte giivenlik endiselerinden
dolay1 seyahatlerin, uguslarin ve tatil rezervasyonlarinin iptallerinde hizli bir artig
gorilmistir. Bununla birlikte, diinya capinda getirilen seyahat kisitlamalari, ugus
iptalleri, sinir kapilarinin  kapatilmasi, etkinliklerin iptal edilmesi ve karantina
uygulamalar1 gibi salginin yayilmasini 6nlemek amaciyla alinan birtakim tedbirler
nedeniyle, ulusal ve uluslararasi turist sayilarinda ciddi bir azalma goriilmektedir. Buna

bagli olarak, turizm gelirleri de 6nemli Ol¢lide azalmaktadir. Oteller, bu olumsuz



durumdan en fazla etkilenen turizm isletmelerindendir. Bu krizlerin turizm isletmelerinde
en az hasarla atlatilabilmesi i¢in yoneticilerin kriz sinyallerini algilama, krize hazirlikl
olma, krizin olusumunu engelleme, kriz siirecini etkin bir sekilde yonetebilme, isletme
adina belirsizlikleri ortadan kaldirma gibi birtakim yonetim becerilerine sahip olmalari
gerekmektedir. Dolayisiyla, turizm isletmelerinin yasanan bu olumsuzluklara karsi
koyabilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri, yoneticiler tarafindan gelistirilen ve
uygulanan kriz yonetimi stratejilerine baglidir. Buradan hareketle, otel isletmelerinin
koronaviriis (Covid-19) salginindan nasil etkilendiginin ortaya konulmasi ve otel
isletmelerinin yoneticilerinin salgin karsisinda uyguladiklari kriz yonetimi stratejilerinin

belirlenmesi, nemli bir arastirma problemi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, Eskisehir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin
koronaviriis (Covid-19) salginindan nasil etkilendigini ortaya koymak ve otel
yoneticilerinin salgin donemi boyunca uyguladiklart kriz yonetimi stratejilerini
belirlemektir. Bu temel amag¢ dogrultusunda belirlenen alt amaglar ise su sekilde

siralanabilir:

e Otel yoneticilerinin krizlere yonelik bakis acilarinin belirlenmesi,

e Otel yoneticilerinin koronaviriis (Covid-19) salgini karsisinda uyguladiklari kriz
yoOnetimi stratejilerinin ortaya ¢ikarilmasi,

e Koronaviriis (Covid-19) salginindan kaynaklanan krizin oteller acisindan
sonuglarinin ve elde edilen ¢ikarimlarin belirlenmesi,

e Otel yoneticilerinin koronaviriis (Covid-19) krizini yonetebilme durumlarinin
tespit edilmesi,

e Otel yoneticilerinin koronaviriis (Covid-19) krizine yonelik alinan resmi

tedbirlere iligkin goriislerinin neler oldugunun ortaya ¢ikarilmasi.

1.3. Arastirmanin Onemi

Otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-19) salginindan nasil etkilendiginin ortaya
konulmasi ve otel yoneticilerinin salgin karsisinda uyguladiklart kriz yonetimi

stratejilerinin belirlenmesi, bir¢ok acidan Onemlidir. Bunlar arasinda, uygulanan kriz



yonetimi stratejilerinin hangi noktalarda eksikliklerinin oldugunun anlasilmasi, olasi
krizler karsisinda alinacak tedbirlerin giiclendirilmesi, mevcut stratejilerin gelistirilmesi,
turizm isletmelerinin krize kars1 gelistirecekleri yeni stratejilere yol gdstermesi
sayilabilir. Buna ek olarak, bu arastirma kapsaminda turizm isletmelerine ve ileride
yapilacak ¢aligsmalara yonelik bazi 6neriler sunulmustur. Dolayisiyla aragtirmanin, hem
alanyazina hem de turizm sektdriindeki uygulayicilara katki  saglayacagi
diisiiniilmektedir. Alanyazin incelendiginde, Eskisehir ilinde faaliyet goOsteren otel
isletmelerinin koronaviriis (Covid-19) salginindan nasil etkilendiginin ortaya konulmasi
ve otel yoneticilerinin salgin dénemi boyunca uyguladiklari kriz yonetimi stratejilerinin
belirlenmesine yonelik bir c¢alismanin olmamasi dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda,

arastirmanin alanyazindaki bu eksikligi giderici yonii 6nemle vurgulanmalidir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Eskigehir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-19)
salginindan nasil etkilendiginin ortaya konulmasini ve otel yoneticilerinin salgin donemi
boyunca uyguladiklari kriz yonetimi stratejilerinin belirlenmesini amaglayan bu arastirma
kapsaminda hazirlanan goériisme sorularinin, arastirmanin amacia yonelik oldugu
varsayllmaktadir. Buna ek olarak, arastirmaya katilan otel yoneticilerinin goriisme
formunda yer alan sorular1 dogru bir sekilde anladiklar1 ve sorulara verdikleri yanitlarin

samimi ve tarafsiz oldugu varsayilmaktadir.

1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Eskisehir ilinde faaliyet gOsteren otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-19)
salginindan nasil etkilendiginin ortaya konulmasi ve otel yoneticilerinin salgin donemi
boyunca uyguladiklari kriz yonetimi stratejilerinin belirlenmesine yonelik yiiriitiilen bu
arastirmanin kapsami, Eskisehir’de faaliyet gosteren 13 otel isletmesinin yoneticileriyle
yapilan goriismelerle sinirlidir. Ayni1 zamanda, bu aragtirmanin kavramsal gercevesi ve
konu ile ilgili yapilan ¢aligmalar, erisilebilen kaynaklarla sinirlidir. Buna ek olarak,
ozellikle arastirmanin baslarinda koronaviriis (Covid-19) salgin siirecinin getirmis oldugu
birtakim kisitlamalar (kiitiiphanelerin ve iiniversitelerin kapali olmasi, sokaga c¢ikma
yasagl uygulamalar1 vb.) nedeniyle basili kaynaklara erisimde yasanan zorluklar da

arastirmanin sinirliligmi olusturmaktadir. Diger bir smirlhilik ise arastirma verilerinin

6



toplanmasinda, nitel arastirma yonteminin kullanilmasi nedeniyle aragtirma sonuglarinin

genellenmesinin miimkiin olmamasidir.



2. ALANYAZIN

Isletmelerin varligini tehdit eden ve dnceden tahmin edilmesi gii¢ olan krizlerin
etkin bir sekilde yonetilebilmesi, ortadan kaldirilabilmesi veya firsata doniistiiriilebilmesi
icin Krizin ne oldugunun anlasilmasi, Kriz ile ilgili olan temel kavramlarin, Krizin
ozelliklerinin ve kriz yonetiminin bilinmesi gerekmektedir. Bu baglamda bu béliimde,
kriz kavraminin tanimi yapilarak, Krizin farkli bilim dallar1 agisindan ne anlama geldigi,
kriz ile ilgili olan temel kavramlar, krizin o6zellikleri, kriz tiirleri, krize neden olan
faktorler, kriz siireci, krizin sonuglari, kriz yonetimi ve ozellikleri, kriz yonetimi

yaklagimlar1 ve kriz yonetimi siireci agiklanmustir.

2.1. Kriz Kavramm

Etimolojik kékeni Yunanca’ya dayanan kriz kavrami, ayirt etme, farklilastirma ve
karar anlamlarina gelen “krisis” kelimesinden tiiremistir (Santana, 2004, s. 306; Glaesser,
2005, s. 1; Paraskevas, 2006, s. 893). Kelime anlamu itibariyla Kriz, “birdenbire ortaya
ctkan kotiiye gidis yoniindeki gelismeler ve tehlikeli an”, “bir igin, bir olayin gectigi
karisik safha”, “i¢inden ¢ikilmast zor durum” olarak ifade edilmektedir (Goral, 2014, s.
398). Krizin etki alanlarma dikkat ¢eken bir tanimda ise kriz, “Onceden bilinmeyen ya da
ongoritilemeyen bazi gelismelerin makro diizeyde devlet, mikro diizeyde ise firmalari ciddi
olarak etkileyecek sonuglar ortaya ¢ikarmast” seklinde ifade edilmektedir (http-1). Tiirk
Dil Kurumu [TDK] sozligiinde kriz kavrami, “Bir iilkede veya iilkeler arasinda,
toplumun veya bir kurulusun yasaminda goriilen gii¢c dénem, bunalim, buhran” olarak
tanimlanmaktadir (TDK, 2020). Krizi farkli alanlarin gelisimine bir tehdit olarak
degerlendiren Hagar (2012) ise krizi, “ekonomik, kiiltiirel, sosyal ve politik yasamin
veniden tiretilmesinde bir kesinti” olarak tanimlamaktadir (Hagar, 2012, s. 1). Alanyazin
incelendiginde, kriz kavraminin sosyal bilimler, tip, iktisat, isletme, hukuk, siyaset,
teknoloji ve psikoloji gibi farkli disiplinlerin arastirma konusu oldugu anlasilmaktadir.
Bu nedenle, sinirlar1 olduk¢a genis olan kriz kavramai iizerine tek bir tanimin yapilmadig

ve kavramin farkli bilim dallarina gore farkli sekillerde tanimlandigi goriilmektedir.

Krizin tipla ve savasla ilgili bir kavram oldugunu ileri siiren goriisler mevcuttur.
Hippokrates ve Thukydides krizi “yasamla oliim, zaferle yenilgi arasinda kararin
verildigi doniim noktasi” olarak tanimlamaktadir (Ornek, 2006, s. 57). Tip bilimi

acisindan ele alian bir baska tanimda ise kriz “birdenbire beliren tehlikeler, hastalik



nobeti veya hastaligin doniim noktasi, hastamin iyileseceginin veya oleceginin belli
olacagi an” olarak tanimlanmaktadir (Goral, 2014, s. 398). Tip biliminde oldugu gibi
sosyal bilimlerde de kriz kavramina yonelik bir tanim birliginin olmadig1 goriilmektedir.
Sosyal bilimlerde bazi arastirmacilar, krizin ayirt edici 6zelligi {izerine vurgu yaparak
krizi, “tehdit edici kosula miidahale edebilmede yetersiz durumda kalma” olarak
tanimlarken bazi aragtirmacilar da “beklenmeyen kosullarin iistesinden gelme gerekliligi
ve ivediligi” lzerinde durarak krizi tanmimlamaktadir (Tutar, 2004, s. 14). Sosyal
bilimlerde yaygin kabul goren bir baska tanimda kriz, “bunalim ve buhran”,
“beklenmedik bir sosyal, ekonomik veya psikolojik gelisme karsisinda normal iliskilerin
ciddi olarak sarsilmasi”, “karsilasilan sorunun halledilmesi i¢cin mevcut ¢oziim yollarinin
vetersiz kalmasi1 sonucu ortaya ¢ikan ve c¢aresizlik icinde gelisen gerilim durumu”
seklinde tanimlanmaktadir (Goral, 2014, s. 398). Yapilan tanimlar 1s18inda sosyal
bilimlerde krizin 6ngériillemeyen ve garesizlige sebep olan bir durum olmasina dikkat
cekildigini soylemek miimkiindiir. Iktisat biliminde ise kriz, “ekonomik ¢ikarlari olan bir
orgiitiin, varligini eskisi gibi stirdiirememesi ve orgiitiin normal kosullara erisebilmek
i¢in gerekli olan degisiklikleri yapmak zorunda oldugu siire¢” olarak ifade edilmektedir
(Tuna, 1997°den aktaran Yilmaz, 2004, s. 1). Krizin ekonomik yonlii bir bagka taniminda
ise kriz, “piyasada bulunan herhangi bir malda veya hizmette, iiretim faktériinde ve doviz
pivasasindaki fiyatlarda kabul edilebilir degisme simirinin otesinde gerceklesen agsiri
dalgalanmalar” seklinde tanimlanmaktadir (Kibritgioglu, 2001, s. 1). Bu baglamda, iyi
yonetilmedigi siirece krizlerin ekonomik anlamda bir bunalim ve daralmaya sebep
olabilecegi soylenebilir. Krizin arastirma konusu oldugu diger bilim dallar1 ise hukuk,
teknoloji ve siyasettir. Kriz kavrami, yasal anlamda adalet ve adaletsizlik arasindaki
farkliligi tanimlamak igin kullanilirken teknolojik agidan ise kurtulus ya da yikim
ayrimint yapmak i¢in kullanilmistir (Glaesser, 2006’dan aktaran Karakas, 2018, s. 30).
Politik anlamda kriz kavrami, “bir karar orgamina ait temel amaclarin tehdit edildigi
stire¢” olarak tanimlanmaktadir (Y1lmaz, 2004, s. 1). Psikologlar ise krizi, dogum, 6liim,
kaza gibi travmatik deneyimler, aile iligkilerinin bozulmasi, ¢esitli sosyal etkiler, ruhsal
denge eksikligi ve oliim korkusu gibi bir¢ok etkenden kaynaklanabilen, bireylerin
kisiliklerinde veya alg1 ve anlamlandirma yapilarindaki bozukluklar olarak gérmektedir
(Korkmazyiirek ve Basim, 2009, s. 4).

Kriz kavrami, isletme yonetimi agisindan farkli yonleriyle kapsamli bir sekilde ele

alinmaktadir. Faulkner (2001) krizin, isletmelerin basa ¢ikmasi gereken ve aniden ortaya



¢ikan sorunlar oldugunu ileri stirmiistiir. Faulkner (2001), burada krizin belirsiz olma
ozelligini vurgulamaktadir. Isletme yonetimi agisindan krizin kritik bir dneme sahip an
oldugunu savunan bir tamimda Kriz, “islerin daha iyiye veya daha kétiiye gitmeye
basladig1 doniigiim noktasi, kesin karar am veya ¢ok énemli zaman dilimi” seklinde
tanimlanmaktadir (Ornek ve Aydin, 2006, s. 7). Baska bir tamimda ise kriz, “isletme ve
yoneticileri stkintiya sokan, dogru, tam ve giincel bilginin toplanamamasi, saglikl
iletisim kurulamamasi, haberlesme engellerinin giderilememesi, yonetsel ve orgiitsel
faaliyetlerin geregince yerine getirilememesi durumu” seklinde tanimlanmaktadir
(Goral, 2014, s. 400). Yapilan tanimda krizin isletmelerin 6rgiitlenememesinin bir sonucu
olan iletisim sorunlarina vurgu yapilmaktadir.

Krizler ¢ogu zaman belirsizlik, karmasa, risk, basarisizlik ve tehdit kavramlarini
cagristirmaktadir (Tanrisevdi ve Okumus, 2007, s. 366). Bu baglamda, krizin isletmeler
i¢in bir tehdit unsuru oldugunu savunan goriisler bulunmaktadir. Pearson ve Mitroff,
(1993) krizlerin orgiitlerin varligin1 tehdit eden olaylar oldugunu one siirmektedir
(Pearson ve Mitroff, 1993, s. 49). Buna gore, orgiitsel bir kriz, isletmenin varligini tehdit
eden biiyiik etkileri olan ve neden-sonug iliskisinin anlagilmasi gereken ve ¢6ziim yollari
belirlenerek karar alinmasi gerekli goriilen bir durumdur (Pearson ve Clair, 1998, s. 60).
Baska bir deyisle kriz kavrami, isletmeler i¢in ani, olumsuz veya arzu edilmeyen sonuglar
olusturan potansiyel tehdit olarak algilanmaktadir (Akgoz, 2007, s. 161). Krizlerin
isletmeler i¢in tehdit unsuru olmasinin yani sira bir firsat unsuru olabilecegine iliskin
goriigler de bulunmaktadir. Buna gore, degisimin yoniinii iyi algilayabilen, kendini
gelistiren ve farklilik yaratabilen isletmelerin krizden etkilenmeleri, daha ¢ok olumlu
yonde gergeklesmektedir (Ornek ve Aydin, 2006, s. 35). Bu baglamda, ortaya ¢ikan
krizler iyi degerlendirilmedigi takdirde isletmeler icin ¢okils olabilecegi gibi iyi
degerlendirildiklerinde ise bir firsat olabilmektedir (Akdag, 2005, s. 3). Dolayisiyla,
krizlerin isletmeler i¢in her zaman bir tehdit unsuru olusturdugunu sdylemek miimkiin
degildir.

Krizlerin onceden tahmin edilemeyen ve aniden ortaya c¢ikan beklenmedik
durumlar oldugunu savunan goriisler bulunmaktadir. Bu goriisler, yalnizca ani ve
beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan olumsuz gelismelerin Kriz olarak adlandirilmasi
gerektigini savunmaktadir. Aksi takdirde, normal siire¢ icinde ortaya ¢ikan her tiirlii sorun
kriz anlamina gelmemektedir (http-1). Buna gore, kriz 6nceden sezilemeyen, gerilim

yaratan, diizglin olmayan, hizli degisim gerektiren, istikrarsiz ve belirsiz bir siiregtir
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(Yilmaz, 2004, s. 1; Scott ve Laws, 2005, s. 149). Baska bir deyisle, krizler
ongoriilemeyen, cabuk ve acele cevap verilmesi gereken, orgiitiin veya isletmenin anlama
ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale getirerek mevcut degerlerini, amaglarini ve
varsayimlarini tehdit eden gerilim durumudur (Armankuy, 2001, s. 106). Bu nedenle, bir
kriz beklenmeyen ve aniden ortaya ¢iktigi zaman var olan diizeni bozabilmekte ve
isletmeler agisindan yikict olabilmektedir (Kalpaklioglu, 2010, s. 140). Yapilan
aciklamalar 15181nda, genel olarak krizin, hizli ve ani bir sekilde meydana gelen, 6nceden
tahmin edilemeyen ve zaman baskisi yaratan bir durum oldugunu séylemek miimkiindiir
(Asunakutlu ve Safran, 2004, s. 52). Bu goriislerin aksine krizin 6nceden sezilemeyen ve
aniden ortaya ¢ikan durumlar olmadigna iligskin goriisler de mevcuttur. Bu goriisler,
hicbir krizin habersiz gelmedigini ve mutlaka erken uyari sinyallerinin bulundugunu
savunmaktadir. Baska bir deyisle, zaman icinde gelisme gosteren krizlerin er ya da geg
gelecegi tahmin edilmekte ancak ne zaman ortaya ¢ikacagi bilinmemektedir (Goral, 2014,
s. 399).

Yapilan tanimlardan hareketle, kriz kavraminin farkli disiplinler agisindan farkl
sekilde tanimlandigini sdylemek miimkiindiir. Alanyazinda kriz kavranmu ile ilgili farkli
tanimlamalar yapilsa da tiim disiplinlerin birlestigi ortak nokta, krizin genellikle olumsuz
ve beklenmedik bir durum olarak ortaya ¢ikmasidir. Bu baglamda en genel haliyle kriz
kavraminin, olaylarin ya da faaliyetlerin normal akisini1 engelleyen olumsuz durumlar
(Atay ve Tanrisevdi, 2008, s. 429) oldugunu séylemek miimkiindiir.

Kriz kavraminin, bazi kavramlari ¢cagristirdigi ve ¢ogunlukla bu kavramlarla benzer
sekilde kullanildig1 goriilmektedir. Dolayisiyla, kriz kavraminin igeriginin daha net bir
sekilde anlagilabilmesi i¢in, krizle ilgili olan “kaos”, “belirsizlik”, “risk” ve “gerilim”
kavramlarinin genel olarak ne anlam ifade ettiginin anlagilmasi dnem tagimaktadir. Bu
kavramlarda ilki “kaos”tur. I¢inden ¢ikilamaz durumlari ifade etmek icin kullanilan kaos
kavrami, Yunanca’da “bosluklar”, “acikliklar”, “u¢urumlar” ve ‘“‘uzay bosluklart”
anlamina gelmektedir (Biilbiil, 2007, s. 9). Tiirk Dil Kurumu [TDK] s6zliiglinde ise kaos
kavrami, “Evrenin diizene girmeden onceki bi¢imden yoksun, uyumsuz ve karisik
durumu” ve “kargasa” (TDK, 2020) olarak tanimlanmaktadir. Kaos kuramina gore,
devlet, isletmeler ve diger biiyiik organizasyonlar diizenli ve sistemli bir isleyisin
saglamaya c¢aligmakla birlikte, biinyelerinde belirsizlikleri ve diizensizlikleri de
barmdirmaktadir (Simsek, 2002, s. 25). Krizle ilgili olan diger bir kavram “belirsizlik’tir.

Belirsizlik, krizlerin en dikkat ¢ekici 6zelligi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunun nedeni ise
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krizlerin 6nceden tahmin edilemeyen ve dngoriillemeyen durumlar olmasidir. Dolayisiyla,
belirsizlik durumlari isletmeleri kriz ile kars1 karstya getirebilmektedir. Belirsizligin yani
sira “risk” kavrami da kriz kavramini ¢agristirmaktadir. Risk, “istenmeyen sonuglarla
karsilasma olasiligr” olarak tanimlamaktadir (Ozbilgin, 2012, s. 88). Risk, yalnizca
belirsizliklerin potansiyel bir olumsuz etkiye sahip olabilecegi durumlarda ortaya
cikmaktadir (Bessis, 2011). Dolayisiyla, belirsizlikler sonucu olusan riskler, isletmeler
acisindan kriz ortami1 olusturabilmektedir. “Stres” kavrami da kriz kavramu ile ilgilidir.
Kriz ortamlari, bireyin hem fiziksel hem de psikolojik olarak gevresel degisimlere uyum
yetenegini zayiflatmaktadir. Kriz donemlerinde plan disi gelismelerin sayist ve
yogunlugu artmaktadir. Bu nedenle bireyler, sosyal ve fiziksel ¢evreden gelen uyaricilara
uyum saglamak i¢in, bedensel ve psikolojik olarak sinirlarini agan bir ¢aba gostermek
durumunda kalmaktadir. Bireylerin fiziksel ve sosyal ¢evreden gelen uyaricilara tepki
gostermek ve dengeli bir durum saglamak i¢in harcadiklar1 bu asir1 ¢aba, stresin temel
nedenini olusturmaktadir (Tutar, 2004, s. 187).

Buraya kadar kriz kavraminin tanimi1 yapilmis, krizin farkli bilim dallar1 agisindan
ne anlam ifade ettigi agiklanmis ve kriz ile ilgili olan temel kavramlar aciklanmistir.
Yapilan tanimlardan hareketle izleyen boliimde krizin 6zellikleri ayrintili bir sekilde ele

alinacaktir.

2.2. Krizin Ozellikleri

Isletmenin varhigini tehdit etme potansiyeline sahip olan krizlerin, isletmeler
tarafindan tespit edilmesi, Onlenmesi ve tedbirlerin alinmasi i¢in Krizin birtakim
ozelliklerinin iyi anlagilmas1 gerekmektedir. Sinirlar1 oldukga genis olan kriz kavraminin
Ozellikleri de bir¢ok arastirmaci tarafindan farkli agilardan ele alinmistir. Bu baglamda,
asagida krizin farkli arastirmacilar tarafindan (Tiiz, 1996, s. 9; Hasit, 2000, s. 9; Tutar,
2004, s. 17-18; Can, 2005, s. 312; Akgemci, 2007, s. 418-419; Hasit, 2015, s. 5-6; Simsek
ve Celik, 2018, s. 249) vurgulanan ve en yaygin kabul gdren baglica 6zelliklerine yer

verilmistir.

e Krizin en belirgin 6zelligi, belirsizliktir. Belirsizlik arttik¢a, kriz siddetlenmekte
ve kriz i¢in ¢6ziim yontemi bulma geregi de o oranda hiz kazanmaktadir. Kriz
donemlerinde zaman ve oOlanaklar sinirli oldugu igin isletmelerin gelecegi

belirsizdir. Bu nedenle, isletmelerin harekete gegmesi gerekmektedir. Isletmeler,
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nelerin yapilacagi konusunda karar vermekte zorlanabilmekte ve bu durum, krizi
daha da iginden ¢ikilmaz hale getirmektedir.

Kriz, olagandisi bir durumdur. Bu nedenle, kriz durumlan isletmedeki tiim
yonetimi degistirerek yerine yenisini getirebilecek ve boylece igletmeye yepyeni
bir perspektif kazandiracak olgiide 6nemli degisikliklerin yapilmasini zorunlu
hale getirebilmektedir. Bu durum, kriz yonetiminin gerektirebilecegi yenilikler
karsisinda isletme tist yonetiminin isteksiz davranmasina yol agmaktadir.
Krizler, farkli yerlerde ve zamanlarda olusan birbirine bagli bircok olaydan
meydana gelmektedir. Her bir olay, bir zincir reaksiyonu olarak diger olaylara
zemin hazirlamakta ve krizi artirmaktadir.

Kriz, hassas ve kritik bir durumdur. Bu nedenle, yanlis uygulamalar isletmeyi
yok olma tehlikesiyle karsi karsiya birakabilmektedir. Ayni zamanda kriz
durumlarinda problemi teshis etme ve uygulama zamani kisithdir.

Krizler, isletmelerin algilama yeteneklerini bozmakta, orgiitleri ortaya ¢ikan
problem karsisinda hicbir sey yapmamaya ya da uygunsuz davranmaya
yoneltmektedir.

Krizin 6ziinde bulunan dort temel 6zellik onlarin tehlikeli bir olusum olarak
nitelendirilmesine yol agmaktadir. Bu 0zellikler, belirsizlik, karmasiklik,
menfaat catismasi ve duygusal yaklasimin alinacak karar1 etkilemesi ihtimalinin
bulunmasidir.

Krizler, ciddi bir hastalik gibidir, ¢oziilmesi biiylik ve kokli tedbirleri
gerektirmektedir.

Krizler, isletmelerin genel amaglarini ve uzun doénemde gergeklestirmeyi
diistindiikleri stratejik amaglari tehdit etmektedir.

Krizlerin ortaya ¢ikma ve etkilerini gdsterme siireleri arasinda farkliliklar
bulunmaktadir. Bazi krizlerin ortaya ¢ikmasi uzun bir siireyi alirken, bazi krizler
aniden ortaya ¢ikmaktadir.

Krizlerin ¢6ziimlenmis olmasi, onlarin bir daha ortaya ¢ikmayacaklari anlamina
gelmemektedir.

Isletme iizerinde stres yaratan her durumu kriz kavramiyla ifade etmek dogru
degildir.

Kriz, bazi durumlarda firsatlar1 degerlendirmek amaciyla bilingli olarak
gelistirilebilmektedir.
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2.3. Kriz Tiirleri

Alanyazinda, kriz tiirlerinin bir¢ok arastirmaci tarafindan cesitli sekillerde ele
alindig1 goriilmektedir. Krizin tiirii ne olursa olsun, yoneticilerin krizi iyi yonetebilmeleri
ve kriz plani hazirlayabilmeleri i¢in krizin tiirlerini iyi bilmeleri gerekmektedir (Tutar,
2004, s. 14). Bu baglamda, bu boliimde farkli arastirmacilar tarafindan siniflandirilan kriz

tiirlerine yer verilmistir.

ABD’deki Uluslararas1 Kriz Yonetimi Enstitiisti (ICM), krizleri dort kategoriye
ayirmaktadir (Kadibesegil, 2001, s. 38). Bunlar,

1- Dogal afetler,

2- Mekanik problemler,

3- Insan hatalari,

4- Y onetimsel kararlar/kararsizliklardir.

Orgiitsel agidan krizlerin isletmenin i¢ ve dis cevresinde meydana geldigini 6ne
sliren goriisler bulunmaktadir. Mitroff, Shrivastava ve Udwadia (1987), isletme iginde (i¢
cevre) meydana gelen krizlerle, isletme disinda (dis ¢evre) meydana gelip isletmeyi
etkileyen kriz tiirlerinin birbirinden ayrildigin1 savunmaktadir. Isletme iginde ve diginda
meydana gelen krizleri birbirinden ayirmak énem tagimaktadir. Bunun nedeni, igletme
icinde ve disinda meydana gelen krizlerin isletmelere gonderdikleri sinyallerin farklilik
gostermesidir. Dolayistyla, krizin hem i¢ hem de dis ¢evreden kaynaklanan tiirlerinin
bilinmesi gerekmektedir. Mitroff, Shrivastava ve Udwadia (1987) tarafindan

siniflandirilan “Orgiitsel Krizlerin Tiirleri”ne Tablo 1°de yer verilmistir.
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Tablo 1. Orgiitsel Krizlerin Tiirleri

ic

Teknik/Ekonomik

DIS

HUCRE 1 HUCRE 2
Uriin/servis hatalar1 e  Yaygin cevresel zararlar
Fabrika hatalar1 e  Endiistriyel kazalar
Endiistriyel kazalar e  Genis dlgekli sistem basarisizliklar
Bilgisayar arizalari e  Rekabetin hizlanmasi
Eksik, gizli bilgi akis1 e  Hiikiimet krizleri
iflas e Uluslararasi krizler

HUCRE 3 HUCRE 4

Degisikliklere uyum saglamada e Sabotaj

basarisizlik e  Terbrizm

Orgiitsel bozukluk e  Yoneticilerin fidye karsiligi
Iletisimsizlik kagirilmasi

Sabotaj e Uretimin engellenmesi
Uretimin engellenmesi e Taklit¢ilik

Taklitgilik e Soylenti, kotii niyetli iftiralar
Soylenti, koti niyetli iftiralar e lsgdren grevleri

Kanunsuz faaliyetler

Cinsel taciz

Mesleki hastaliklar

Beseri/Sosyal/Orgiitsel

Kaynak: Mitroff, Shrivastava ve Udwadia (1987 s. 287)

ekonomik basarisizliklarin vurgulandigir goriilmektedir. Hiicre 2 ise isletmenin dis
cevresinde meydana gelen ve igletmeleri etkileyen teknik ve ekonomik krizlere dikkat

cekmektedir. Hiicre 3’te isletmenin i¢ cevresinde meydana gelen beseri, sosyal ve
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orgiitsel basarisizliklar yer almaktadir. Hiicre 4’te isletmenin dis ¢evresinde meydana

gelen beseri, sosyal ve orgiitsel krizler bulunmaktadir.

Kriz tiirleri, isletmenin yasam evresine gore de farklilik gostermektedir. Greiner
(1972), krizleri isletmenin yasam evresine gore smiflandirmistir. Burada isletmeler,
icinde bulunduklar1 baglangig, varolus, biiylime, gelisme ve olgunluk evresine gore farkli
krizlerle kars1 karsiya kalabilmektedir. Buna gore isletmeler, baslangic evresinde, liderlik
krizleri, varolus evresinde 6zerklik krizleri, bliylime evresinde kontrol krizleri, gelisme
evresinde biirokrasi krizleri ve olgunluk evresinde ise c¢ikar catismalari krizleri
yasayabilmektedir. Burada her kriz tiirii, bir 6nceki evrenin sonucu ve bir sonraki evrenin
nedeni olabilmektedir. Bu baglamda, isletmelerin bir evreden baska bir evreye gegerken

krizlerin birbirini tetikledigini sdylemek miimkiindiir (Greiner, 1972, s. 40-44).

Krizler, isletme yonetiminin krizi 6ngérme becerisine bagli olarak tahmin
edilebilen ve tahmin edilemeyen krizler olarak siniflandirilmaktadir. Tahmin edilebilen
krizler, grev, yangin, patlama, ¢evre kirliligine yol agma ve tiriin boykotlar1 krizlerini
kapsamaktadir. Tahmin edilemeyen krizler ise sabotaj, deprem, adam kagirma, suikast,
endiistriyel casusluk, triinlerle ilgili olumsuz raporlar ve tiiketici ya da baski gruplarinin
isletmeleri triinde degisiklige zorlamalar1 gibi olumsuzluklardan olugmaktadir

(Korkmazyiirek ve Basim, 2009, s. 10).

Mitroff ve Alpaslan (2003), krizleri, fiziksel krizler, personel krizleri, sug¢ unsuru
tastyan krizler, bilgi krizleri, dogal afetler, ekonomik krizler ve itibar krizleri olmak {izere
yedi kategoriye ayirmaktadir. Krizin tiirli ne olursa olsun isletmenin siirekli gelismesine
engel olan bircok faktor vardir. Bu faktorlerin ortadan kaldirilmasi, kriz yonetiminin 6n
kosuludur (Tutar, 2004, s. 15). isletme ydneticilerinin krizleri yonetebilmeleri igin krize
neden olan faktorleri iyi bilmeleri gerekmektedir. Bu baglamda, izleyen bdliimde krize

neden olan faktorler, detayli bir sekilde ele alinmistir.

2.4. Krize Neden Olan Faktorler

Isletmelerde krize neden olan bircok faktér bulunmaktadir. Bu faktorler, genel
olarak isletmenin i¢ ve dis ¢evresindeki degiskenler ile bu degiskenler arasindaki iligkiler
temelinde belirlenmektedir (Goral, 2014, s. 403). Bu baglamda krize neden olan faktorler,

genel olarak “dis ¢evre faktorleri” ve “i¢ ¢evre faktorleri” olmak iizere iki ana baslik
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altinda incelenmektedir. Bu iki temel grubun kriz yaratma durumu, Sekil 1°de
goriilmektedir. Sekilde, isletmenin kriz yaratan “i¢ ¢evre” ve “dis ¢evre” faktorlerinin

krizlere verdigi “bireysel” ve “orgiitsel” tepkiler yer almaktadir (Sekil 1).

KRiZ YARATAN FAKTORLER TEPKIiLER
iC CEVRE l — BIREYSEL
KRiz
DIS CEVRE —) — ORGUTSEL

Sekil 1. Orgiitsel Krizin Olusumu (Milburn, Schuler ve Watman, 1983, s. 1149)

2.4.1. Dis cevre faktorleri

Isletme gevresinin, siirekli meydana gelen degisiklikler karsisinda giderek daha cok
belirsizlesmesi ve karmasik bir yapiya doniismesi, olaylarin dnceden tahmin edilmesini
zorlastirmakta ve isletmelerde krize zemin hazirlamaktadir (Hasit, 2015, s. 10). Krizlere
neden olan kaynaklardan biri olan dis gevre faktorleri, isletmeyi disaridan etkileyen ve
isletmenin ¢evresel ogelerinden kaynaklanan faktorlerdir. Baska bir deyisle, dis cevre
faktorleri yonetimler tarafindan kontrol edilme olanaginin ¢ok zor oldugu ya da hig
miimkiin olmadigi1 durumlar olarak ifade edilmektedir (Atay ve Tanrisevdi, 2008, s. 431).
Dolayisiyla, isletmenin ¢evresel faktorleri tamamen kontrol altina alamadigi ve
yonetemedigi durumlarda kriz kaginilmaz olmaktadir (Tutar, 2004, s. 24). Bu nedenle,
bazi durumlarda dis ¢evre faktorleri i¢ ¢evre faktorlerinden daha biiyiik krizlere neden
olabilmektedir (Ornek, 2006, s. 115). Buna ek olarak, dis cevre faktdrleri ayn1 anda tiim
iilkeyi hatta tlim diinyayr kontrolii altina alarak, pek ¢ok isletmenin varligini
etkileyebilmektedir (Tiiz, 1996, s. 5). Krizlere neden olan dis gevre faktorleri, ekonomik
faktorler, politik faktorler, teknolojik gelismelere iliskin faktorler, sosyo-kiiltiirel

faktorler, dogal faktorler ve uluslararasi ¢evre faktorleri olmak iizere yaygin olarak kabul
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gormiis olan alt1 ana grupta incelenmektedir. Asagida bu faktorlerle ilgili agiklamalar

ayritil bir sekilde ele alinmustir.

Ekonomik Faktorler: Ekonomik faktorler, isletmelerde krize neden olan énemli
faktorlerin basinda gelmektedir. Isletmelerin ekonomik ¢evresi, dogal kaynaklarin
durumu, isletmenin bu kaynaklardan yararlanma diizeyi, ekonomik durumun genel yapisi,
calisan sektoriiniin durumu ve rekabet 6zellikleri gibi faktorlerden olugmaktadir. Bu
faktorlerde meydana gelen herhangi bir olumsuz gelisme, krizin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir. Bagka bir deyisle, isletmeler, ekonomik sistemin bir alt sistemi olmalari
nedeniyle ait olduklari ekonomik sistemdeki herhangi bir istikrarsizlik ve belirsizlik
durumu isletmeleri de olumsuz yonde etkilemektedir (Tutar, 2004, s. 30). Olusan bu
belirsizlikler, ekonomik dalgalanmalar ve istikrarsizlik ise piyasadaki arz-talep dengesini
bozarak isletmenin faydalanacagi girdilerin ve pazarlayacag iiriinlerin fiyat ve miktarini,
yatirim kararlarini ve kar marjlarini etkileyebilmektedir (Hasit, 2015, s. 10). Dolayisiyla,
mal ya da hizmette meydana gelen arz-talep dengesinin bozulmasi, {ilkenin 6demeler
dengesindeki sorunlar, ithalat ve ihracat sartlarindaki degismeler, ekonomik ve psikolojik
nedenlerle halkin satin alma giiciiniin azalmasi ve yiiksek enflasyon donemleri isletmenin
faaliyetlerini dogrudan etkileyen ve krize neden olan ekonomik olumsuzluklardir
(Y1lmaz, 2004, s. 17).

Politik Faktorler: Politik faktorler isletmelerdeki kriz durumlarini etkileyen diger
bir faktor grubudur. Politik faktorlerden kaynaklanan krizler, hiikiimetlerin aldiklar
kararlarin sonuglarini ve bu sonuglarin toplum tizerindeki olumsuz yansimalarini ifade
etmektedir (Atay ve Tanrisevdi, 2008, s. 431). Savas ve teror olaylari, hitkiimetlerdeki
uluslararasi gerginlikler, hitkiimetin degismesi, toplu katliamlar ve ihtilal gibi sorunlar
krizlere neden olan politik faktorler arasinda yer almaktadir (Karakas, 2018, s. 41). Ayni
zamanda, yasal yap1, politik miidahale, finansal destek ve dis rekabet konularini kapsayan
devlet politikasindaki degisiklikler krizlerin 6nemli nedenlerinin basinda gelmektedir
(Tuz, 1996, s. 6). Dolayisiyla, isletmelerin politik faktorlii krizlerle karsilasmamak igin
yasama organinin ekonomik, kiiltiirel ve toplumsal olgularla ilgili olarak koydugu yasa
ve kurallara uymasi gerekmektedir (Can, 2005, s. 314).

Teknolojik Gelismelere iliskin Faktorler: Teknolojik gelismeler, isletmeleri
krize iten 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir. Teknolojik alanda meydana gelen

gelismeler, isletmeler agisindan olumlu sonuglara neden olabilecegi gibi birtakim
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olumsuzluklari da beraberinde getirebilmektedir. Dolayisiyla, isletmelerin teknoloji
kaynakli krizlerle basa ¢ikabilmeleri i¢in teknolojinin getirdigi yeniliklere uyum
saglamasi gerekmektedir. Ote yandan, isletmelerin sahip olduklar1 teknolojik giicleri
gelecege yonelik olarak gelistirmek yerine bu giigleri yanlis yonetmeleri halinde krizlerin
olusmasi1 kaginilmazdir (Pearson ve Clair, 1998, s. 65). Bu nedenle, isletmelerin
kullandiklar1 teknoloji ve yontemlerde hizli bir gelisme oldugunda, isletmelerin bu
gelismeleri zamaninda takip etmemesi halinde kriz ortaya ¢ikmaktadir (Tutar, 2004, s.
31). Ozellikle, somut iiriinlere sahip olmayan hizmet isletmeleri (oteller vb.), miisteri
tatmini saglama konusunda basarili olabilmek i¢in bu yeniliklere daha fazla uymak
zorunda kalmaktadir. Bunun nedeni, isletmelerin hizmet sektoriinde tatmin saglamasinin
diger sektorlere gore daha giic olmasidir. Bu nedenle, glinlimiiz rekabet kosullarinda
isletmeler ancak teknolojik yeniliklere ayak uydurarak ve bunu hizmetle destekleyerek
basartya ulasabilmektedir (Topaloglu ve Tung, 1997, s. 89). Dolayisiyla, isletmelerin
varliklarimi stirdiirebilmeleri i¢in teknolojik agidan yeni kriz yonetimi araglari gelistirmesi
gerektirmektedir (Peters ve Pikkemaat, 2005, s. 10).

Sosyo-kiiltiirel Faktorler: Sosyo-kiiltiirel faktorler, isletmelerin = krizle
kargilagmalarinda etkili olan faktorlerden biridir. Sosyo-kiiltiirel faktorler toplumun
deger, beklenti ve yasam tarzindaki degisimleri kapsamaktadir (Can, 2005, s. 314).
Normlar, deger yargilari, teknoloji, egitim ve politik sistem isletmeleri etkileyen 6nemli
toplumsal faktorler arasinda yer almaktadir (Milburn, Schuler ve Watman, 1983, s. 1149).
Orf ve adetler, dini inanglar, ahlaki degerler ve toplumun hos karsilamadigi tutum ve
davraniglar, isletmeleri her an bir kriz durumuyla kars1 karsiya getirebilmektedir (Hasit,
2015, s. 12). Buna ek olarak, toplumdaki insan iligkilerinin ve deger yargilarinin
degismesi, toplumsal ve kiiltiirel sorunlar igletmeleri krize gotiiren nedenler arasinda yer
almaktadir (Tlz, 1996, s. 6). Toplumun deger yargilarinin kisa siire iginde kolaylikla
degismesi miimkiin olmasa bile ileride yasanabilecek degisiklikler, isletmeler agisindan
uzun donemde risk olusturabilmektedir. Bu baglamda, ¢esitli sebeplerle ortaya cikan
toplumsal sorunlar ve bu sorunlardan kaynaklanan miisterileri ilgilerindeki azalmalar,
krizlere neden olabilmektedir (Ornek ve Aydin, 2006, s. 57).

Dogal Faktorler: Isletmelerin kriz yasamalarina neden olan diger bir faktor dogal
faktorlerdir. Dogal faktorler icinde dogal felaketler, krize neden olan faktorlerin baginda
gelmektedir. Dogal felaketler, dogal c¢evrenin sosyo-ekonomik sistem tizerindeki

birtakim hizli, ani veya derin etkileri olarak tanimlanmaktadir (Alexander, 2018). Isletme
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yonetimi tarafindan tahmin edilemeyen yangin, sel, kuraklik ve buna benzer dogal
felaketler krizlerin en 6nemli nedenleri arasindadir. Beklenmedik felaketler ve dogal
cevreyle (toprak, su ve iklim) ilgili bir¢ok faktor isletmeleri krize yoneltebilmektedir
(Hasit, 2015, s. 13). Dogal felaketler, isletmelerin gevreye uyum saglamalari halinde de

orgiitsel faaliyetleri belirli bir oranda etkileme potansiyeline sahiptir (Tutar, 2004, s. 27).

Uluslararas1 Cevre Faktorleri: Uluslararasi ¢cevre faktorleri de isletmeleri krize
yoneltebilmektedir. Talep ve pazarlama agisindan 6nemli bir yere sahip olan uluslararasi
cevre faktorleri, s6z konusu cevrelerdeki savas ve terdr olaylarindan olumsuz yonde
etkilenmektedir (Topaloglu ve Tung, 1997, s. 89). Ayni1 zamanda, uluslararasi ¢evre
kosullar1, oOzellikle biiyiik orgiitler agisindan Onem tagimaktadir. Bu baglamda,
uluslararas1 pazarda olusan fiyat dalgalanmalari, savas ve benzeri olaylar, arz-talep
degisiklikleri, bunlar takip etmekte basarisiz olan isletmeler i¢in kriz ortamina zemin

hazirlamaktadir (Can, 2005, s. 314).

2.4.2. I¢ cevre faktorleri

Isletmenin dis cevresi tamamen kontrol altina alinmadiginda ve kriz tahmin
edilemediginde, kriz dis ¢evreden kaynaklaniyor gibi goriinse bile genellikle krize neden
olan faktdrler, isletmenin i¢ ¢evresinden kaynaklanmaktadir (Milburn vd., 1983, s. 1150).
Igsel krizler, beklenmedik zamanlarda ortaya c¢ikmakta ve kontrol edilip
yonetilebildiginde isletme i¢in daha iyi firsatlar yaratabilmektedir. Ancak, igsel kriz
kontrol edilemediginde isletmenin varligini tehlikeye attig1 i¢in ve orgiite bagli bilesenleri
de olumsuz etkileyebildigi i¢in isletmeler tarafindan krize acil olarak yanit verilmesi
gerekmektedir (Atay ve Tanrisevdi, 2008, s. 434). Krizlere neden olan i¢ cevre
faktorlerini genel olarak ii¢ grupta toplamak mimkiindiir. Bunlar, tepe yoneticilerin
yetersizligine bagl faktorler, isletmenin yasam evresine bagli faktorler ve Orglitsel

sorunlara bagh faktorlerdir (Tiiz, 1996, s. 7-8).

Tepe Yoneticilerin Yetersizlizine Bagh Faktorler: Isletmelerin  kriz
yasamalarinin en 6nemli nedeni, iist kademe yoneticilerinin birgok yonden yetersiz
olmasidir. Yoneticilerin tahmin etme ve sezgi giiciiniin zayif olmasi, yeni problemlerin
farkliligin1 kavrayamamasi ve bu problemlere eski ¢oziimleri uygulamaya g¢alismast,
cevrenin aktif ve dinamik yapisi karsisinda pasif ve yavas kalmasi, sistemi kusurlu

bulmasi, krizi inkar etmesi ve taktikleri ertelemesi krize neden olan ydnetici
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yetersizliklerindendir (Tutar, 2004, s. 33). Ayn1 zamanda, yoneticilerin biiyiik ve gereksiz
risklere girmesi, rakiplerinin rekabet giiciiniin yeterince dikkate almamas1 ve yoneticilerin

kisiliklerinden kaynaklanan sorunlar da krize neden olabilmektedir (Hasit, 2015, s. 14).

Isletmenin Yasam Evresine Bagh Faktorler: Bir isletmenin yasam evresi dogus,
gelisme, olgunlasma, gerileme ve ¢Okiis olmak iizere bes asamadan olugsmaktadir.
Isletmelerin biiyiime donemlerinde tedbir almadan belitli bir smir1 asmasi, Yetki,
sorumluluk, karar verme ve denetim alani konularinda c¢atismalar yaratarak isletme
dengesini bozabilecek 6zellik gostermektedir. Ayrica, isletmelerin pazar talebinden daha
fazla bir biiylime hiz1 gostermesi de krize neden olabilmektedir (Tiiz, 1996, s. 7-8). Buna
ek olarak, isletmelerin ilk kurulus asamasinda liderlik krizleri, olgunlasma asamasinda
biirokrasi krizleri, gerileme asamasinda ise yeniden canlanma ihtiyacindan dogan krizler

yasanabilmektedir (Goral, 2014, s. 413).

Orgiitsel Sorunlara Bagh Faktorler: Isletmelerin orgiitsel yapilarinin
karmagiklig1, kat1 biirokratik yapiya baglilik, iiretim siireciyle ilgili olarak, tedarikgiler,
calisanlarin kendi iglerindeki catismalar ve isletme departmanlari arasindaki iletisim
sorunlar gibi faktorlerin isletmelerin kriz ortamlarina girmelerinde etkisi olabilmektedir
(Goral, 2014, s. 413). Ayrica, karar verme ve uygulamada yavaslik, sik sik yapilan 6nemli
hatalar, yenilik ve yaraticilik yoniinden yetersizlik, koordinasyon sorunlari, denetim
alaninin asir1 genis veya dar olmasi, amaglarin belirgin olmamasi, isgéren devir hizi ve
devamsizliklarinin yiiksek olmasi, isletmelerdeki hastaliklarin ciddi boyutlara ulagsmast,
calisanlar agisindan asir1 is yiikii, gerilim ve is ortamindan duyulan hosnutsuzluk da

isletmelerde krize neden olan 6rgiitsel sorunlardandir (Tiiz, 1996, s. 8).

2.5. Kriz Siuireci

Krizler, kademeli olarak veya aniden ortaya ¢ikabilmektedir. Isletmelerin her tiirlii
krizleri basarili bir sekilde yonetebilmeleri ve krizleri ortadan kaldirabilmeleri i¢in kriz
siirecinin evrelerinin neler oldugunun iyi anlasilmasi énem tasimaktadir. isletmelerin
krizi kontrol altina almalari, hizli bir degisim siirecinin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Kriz stireci, bazen yakin zaman dilimleriyle birbirini takip eden bazen de ayn1 zamanda
meydana gelen asamalardan gecerek isletmeleri etkilemektedir (Can, 2005, s. 314).

Alanyazin incelendiginde kriz siirecine iliskin farkli asamalarin ele alindigi
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goriilmektedir. Bununla birlikte, kriz siireci ile ilgili en yaygin kabul goren ii¢c asama
bulunmaktadir. Bunlar, krizin gelisim doénemi, kriz donemi ve krizin sona ermesidir.

Asagida bu agsamalara detayl1 olarak yer verilecektir.

2.5.1. Krizin gelisim donemi

Krizin gelisim ddénemi, isletmelerin kriz asamasma gelmeden oOnce krizin
belirtilerinin asamal1 bir sekilde yayginlastigi donemdir. Dolayisiyla, krizin meydana
gelecegine iligskin ipuclar1 bu donemde gelismektedir. Bu ipuglarinin farkina varilmasi,
isletmelerin krize karsi miicadele etmesinde ve krizin siddetinin azalmasinda faydali
olabilmektedir (Tiiz, 1996, s. 11-12). Kriz belirtilerinin tespit edilebilecegi ilk asama olan
gelisim asamasi, isletmeler acisindan dnemli bir doniim noktasi olabilmektedir. Ancak,
bu doniim noktas1 iyi degerlendirilmezse bir sonraki asama olan kriz agamasi, kaginilmaz
olabilmektedir (Santana, 2004, s. 310). Dolayisiyla, krizin gelisim donemi Krizin
yaklastiginin habercisi (Racherla ve Hu, 2009, s. 563) oldugu i¢in isletmelerin bu
asamada acil durum plani olusturmalar1 gerekmektedir (Peters ve Pikkemaat, 2005, s. 13).
Aksi halde, bu sorunlar g6z ard1 edildikge kriz daha da biiyiiyebilmektedir. Bu baglamda,
yoneticiler bu sorunlar1 tespit etmekte ve ¢cozmekte basarisiz olursa kisa siire i¢inde kriz
boyutuna ulasabilmektedir (Luecke, 2008, s. 32). Bu asamada kriz yonetiminin amaci,
krizleri daha olusum asamasindayken 6nlemek ve bunun i¢in gerekenleri yapmaktir. Ayni
zamanda, bu agama, yonetimin uyar1 sinyallerini ne derece dikkate alacagini ve yaklasan
bir krize ne kadar iyi tepki verecegini ortaya koymaktadir (Santana, 2004, s. 310).
Dolayisiyla, bu asamada isletmelerin olas1 bir krizi 6nleyebilmeleri i¢in kamu ve 6zel
sektor ig birligiyle stratejiler ve planlar gelistirmelerinin gerekliligi onem kazanmaktadir
(Ritchie, 2004, s. 674).

Krizin gelisim donemi korliik, eyleme gecememe ve yanlis eylemler olmak iizere
ic asamadan olusmaktadir (Tiiz, 1996, s. 12). Korliik (gizli kriz) asamasinda isletmeler
dis cevresinde meydana gelen degisme ve gelisimleri izleme noktasinda sahip oldugu
yetenekleri kaybetmeye baslamaktadir. Isletmelerin korliik asamasinda oldugunu tespit
eden birtakim sinyaller bulunmaktadir. Bunlar, isletmelerde asir1 personel olmasi,
yetersiz personele hosgorli ile bakilmasi, yeniliklere kapali bir yonetim anlayisinin
benimsenmesi, personelin gii¢ ve yetkilerindeki dengesizlikler, bi¢im ve igerigin yer

degistirmesi, isletmenin amaglarinin belirsizlesmesi, korku ve endise, isletme i¢inde etkin
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iletisimin kaybolmasi ve orgiit yapisinin gegerliligini kaybetmesidir (Hasit, 2015, s. 28).
Ikinci asama olan eyleme gecememe (atalet) asamasinda, isletmelerde krizle ilgili i¢ ve
dis belirtiler ortaya ¢ikmaktadir. Ancak, Kriz belirtilerinin ortaya ¢ikmasina ragmen
isletmeler, bu gelismelere karst hareketsiz kalabilmektedir. Bu asamada, isletmenin
performans diisiikliigii devam ettigi halde isletmeler olagan faaliyetlerini siirdiirmekte ve
degisime kars1 direng gostermeyip herhangi bir eylemde bulunmamaktadir (Goral, 2014,
s.417). Son asama olan yanlis eylemler asamasinda ise krizin varligi isletmeler tarafindan
fark edilmesine ragmen isletmeler, sorun karsisinda bilinen eski ¢oziimleri uygulamakta
ve degisime uygun eylemleri uygulamamaktadir (Tiiz, 1996, s. 13).

Gelisim doneminde isletmelerin kriz sinyallerini erken fark ederek olasi krizlerin
Oniline ge¢meleri, isletmeler acisindan hayati bir 6neme sahiptir. Aksi halde, isletmeler
kriz belirtilerini fark etmekte ge¢ kaldiklarinda muhtemel bir krizin kaginilmaz oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Bu noktada, yoneticiler, isletmeler i¢in kriz riski olusturabilecek
her sinyali kendileri i¢in tehdit olarak gérmeli ve bu tehditleri kriz asamasina gelmeden

ortadan kaldirmanin yollarini aramalidir.

2.5.2. Kriz donemi

Isletmelerin krizle karsilasmasi, hizli bir degisim siirecinin sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Bir isletme, 6nceki asamada kriz yaratabilecek sorunlari 6nlemede yetersiz
kalmissa ve degisikliklere uyum saglamamissa krizle kars1 karsiya kalmakta ve isletmede
bir kizginlik ve telas durumu goézlenmektedir (Akgemci, 2007, s. 431). Kriz donemlerinde
isletmeler, var olmakla yok olmak arasinda keskin bir ugurumun esigine gelmektedir.
Krize girmis olan isletmelerde zaman ve bilgi eksikligi ¢ok fazla hissedilmektedir (Ornek
ve Aydin, 2006, s. 29). Degisiklik problemleri ve ortaya ¢ikan karmasikliklar, bu asamada
daha fazla siddetlenmeye baglamaktadir. Genellikle bu asamada planlama yapmak
gereksiz gortilmekte ve giinliik faaliyetler 5nem kazanmaya baglamaktadir (Dinger, 2004,
S. 418-419). Dolayisiyla, krizden 6nce alinacak her kararin kriz agamasinda alinacak tiim
kararlardan daha rasyonel olabilecegini sdylemek miimkiindiir (Gergik, 2009, s. 61). Aym
zamanda bu asamada isletme igindeki gerilimler, alt kademelere dogru yayilmaya
baslamaktadir (Dinger, 2004, s. 419). Bu baglamda, kriz asamasinda isletmeler
miisteriler, ¢alisanlar, tedarik¢iler ve diger paydaslarla olan iliskilerini sonlandirmaya
veya kisitlamaya baslamaktadir (Weitzel ve Jonsson, 1989, s. 104-105). Buna ek olarak,

kriz ortamina giren her isletmenin mutlaka kriz 6ncesindeki siireclerden ge¢mesi
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gerekmemektedir. Dolayisiyla, isletme yonetimi agisindan ilk asama gergeklesmeden de
beklenmedik bir sekilde kriz ortamina girilebilmektedir (Akgemci, 2007, s. 431). Ancak,
dogal afetler gibi 6nceden tahmin edilmesi miimkiin olmayan durumlar disinda, bir
isletme Onceki agamalari izleyen krizlerde ortaya ¢ikan problemleri basarisiz bir sekilde
karsilamigsa, yonetimde telas ve kaygi meydana gelmeye baglamakta ve tiim orgiitsel yap1
ve slireclerde bozulmalar ortaya ¢ikmaktadir. Bu bozulma siirecini tersine ¢evirmek,
yeniden diizenleme veya siire¢ yenileme yontemleri kullanilarak basarilabilmektedir
(Tutar, 2004, s. 54).

Kriz donemi, akut donem ve kronik donem olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Akut
donemde isletmenin ve g¢evresinin hissedecegi fiziksel, mali ve psikolojik sorunlar, ug
noktalara ¢ikmakta ve isletmelerde karmasiklik ve gerilim artmaktadir. Bu asamada ¢ok
calisilmasina ragmen performans diisiikliigii engellenememekte ve isletmeler, giinliik
faaliyetlere yogunlagarak yaraticiliktan uzaklasmaktadir. Kronik dénemde ise krizin
siddeti azalmakta, ancak kriz tiimiiyle ortadan kalkmamaktadir (Tiiz, 1996, s. 114).

Can (1997), kriz doneminin kendine ozgii birtakim 6zelliklerinin oldugunu
savunmaktadir. Bunlar, yetkinin merkezilesmesi, korku ve panik ve karar siirecinin

bozulmasidir. Tablo 2’de kriz doneminin 6zelliklerine ayrintili bir sekilde yer verilmistir.
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Tablo 2. Kriz Déneminin Ozellikleri

Yetkinin Merkezilesmesi

Korku ve Panik

Karar Siirecinin Bozulmasi

Denetimin ~ 6nemli  Olclide
merkezilestirilmesi,
Standardizasyon, denetimin
kuvvetlendirilmesi veya
yetkinin merkezilestirilmesi
yoluyla faaliyetlerin daha fazla
denetlenmesi,
Cevrenin yarattig1 Orgiit ici
sirliliklarin yapt ve denetim
derecesini artirarak giderilmesi,
Merkezi karar alma birimi,
birbirine kenetlenmis, homojen
bireylerden olusur ve giiglii bir
onder tarafindan yonlendirilir,
Karar alma grubu kriz sirasinda
kiigiiliir,

Tehditler karsisinda onder ya
tim gicli elinde toplar ya da
giiclinden feragatta bulunur,
Yetki merkezilesir,

Kriz aninda orgiitsel ¢6ziilme
siirecinde otokratik davraniglar
artar,
Kriz, etkinin de
merkezilesmesine yol agar,

Kriz uzadikga ve siddetlendikge
hiyerarsinin ~ {ist  diizeyinde
bulunanlar daha fazla karar alma

sorumlulugu {istlenirler.

Kriz doneminde yoOnetici ve
personel devri artar,

Stres nedeniyle, gilivenlik, saygi
ve kendini  gerceklestirme

ihtiyaglart  tatmin  edilemez
duruma gelir,
Istenmeyen  orgiitsel  iklim
yaratilir,

Kriz doneminde orgiit iyeleri
geri ¢ekilme davranist
gosterirler, iretim miktar1 azalir,
devamsizlik ve tatminsizlikler
artar,

Kriz, kriz Oncesi c¢atismalar
artirir,
Yoneticiler, kayiplarla
ilgilenirler, ¢ikmazdan kurtulma

yollarmi ararlar, zorunlu olarak

kisa vadeli ¢oziimleri
karsilagtirirlar, basit mantikla
hareket ederler ve panik
duyarlar,

Kriz, bireysel amaglar1 tehdit

eder, verimsizlik, hiisran,
gerilim ve i¢ korku yaratir,

Krizle  ilgilenen  iiyelerde
bedensel ve zihinsel yorgunluk

goriiliir.

e Bilissel siireglerin

smirlandirilmasi, anlam
bozulmasi, grup patolojileri,
programlamada  katilik  ve
karar i¢in yeterli bilginin hazir
bulunmamasi krizin temel
patolojileridir?,

e  Yaratici politika ¢ok 6nemlidir

ancak, olusturulmast pek
miimkiin degildir,
e Paranoid®  tepkiler  kriz

davraniglarinin 6zelligidir

e  Stres altinda bireyin,
kosullarin ~ tim  yonlerini
ayrintili  bigimde gorebilme

perspektifi daralir,
e  Yiiksek stres altinda hata orani
artar, sorun ¢Ozme siireci
katilagir, belirsizlik hosgoriisii
ve karmagik sorunlarin

istesinden gelme becerisi
azalir ve kararlarin kalitesi
diiser,

e Krizin siddeti ve siiresi
arttikca biligsel performans
diiser,

e Kriz doneminde orgiit ¢oziiliir,
kendini yo6netemez duruma
gelir,

e Kriz yonelimi, yonetsel karar

alma siirecini zorlagtirir.

Kaynak: Can (1997, s. 316)

! Patoloji: Hastalikla ilgili hiicrelerdeki, dokulardaki ve organlardaki, yapisal ve islevsel degisikliklerin
taninmasi, arastirilmasi ve incelenmesiyle ilgilenen bilim dali (TDK, 2020).
2 paranoid: Kisilik bozuklugu, psikolojik bir rahatsizlik (http-2).
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2.5.3. Krizin sona ermesi

Cokiis ya da ¢oziilme donemi olarak da adlandirilan bu asama, krizin son evresidir.
Bu asamada isletmeler, degisime uygun ¢oziimler iireterek krizi ortadan kaldirabilme ve
faaliyetlerine hiz kazandirabilme firsatina sahip olabilmektedir. Ancak, isletmeler bu
asamada son firsatlarin iyi degerlendirmezse gelismelerden tamamen uzaklasabilmekte
ve isletmeler i¢in yok olus siireci baslayabilmektedir (Tiiz, 1996, s. 14). Dolayisiyla,
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri, gelistirecekleri ¢oziimlere bagli olmaktadir. Bu
baglamda, isletmelerin krizi onlemeye yonelik olarak gelistirdikleri mekanizmalar,
mevcut krizden ¢ikmaya olanak sagladig: takdirde ¢ozlim siireci baslamaktadir. Ancak,
bu mekanizmalar, her zaman isletmelerin krizden kurtulmasini saglamada yeterli
olmayabilmektedir. Bu durumda ise ¢oziimsiizlik siireci baglamaktadir. Bu siirecte
isletmelerin tiim kaynaklarini harekete gecirmesi, gerekli oldugu takdirde disaridan
uzmanlik, bilgi veya kaynak destegi almasi ve bir degisim plan1 olusturmasi
gerekmektedir. Aksi takdirde, isletmelerin ¢Okiis siirecine girmeleri, kaginilmaz
olabilmektedir (Goral, 2014, s. 420). Isletmelerin ¢okiis siirecine girmesi, artan tiiketici
sikayetleri, kredi kaynaklarinin sinirlanmasi ve azalmasi, satis miktarindaki azalma,
devletin getirdigi sinirliliklar ve pazar paymnin kaybedilmesi sorunlarini beraberinde
getirmektedir. Bu durum, isletmenin gevresiyle olan iligkilerinin bozulmasina neden
olmaktadir. Buna ek olarak, isletme i¢inde de artan isgéren devir hizi ve devamsizligi,
isgoren sikayetleri, stres ve panik, orgiitsel ¢ozlilmeye yol agmaktadir (Can, 1997, s. 315).
Bu asamada isletmeler, gerekirse iist yonetimi degistirebilmektedir. Ancak, bazen {ist
yoneticiler degistirilse bile isletme i¢i kaynaklarin yetersizligi ve yeni yoneticilerin
tecriibesizligi, isletmeler acisindan krizin ortadan kaldirilmasinda basarisizlikla
sonuglanabilmektedir (Hasit, 2015, s. 31).

Kriz siireci genel olarak degerlendirildiginde, bu siirecin birbirine bagl ardisik
olaylardan meydana gelen bir akig1 yansittigini sdylemek miimkiindiir. Isletme yonetimi,
bu siirecin herhangi bir agsamasina dahil olmak zorundadir. Krize hazirlik derecesi yiiksek
olan isletmelerde bu miidahale, kriz siirecinin erken evrelerinde, krize hazirlik derecesi
diisiik olan isletmelerde ise kriz siirecinin ge¢ evrelerinde s6z konusu olabilmektedir
(Korkmazyiirek ve Basim, 2009, s. 21). Kriz siireci, isletmeler iizerinde farkli sonuglar
dogurabilmektedir. Bu sonuclar, her zaman olumsuz olmak zorunda degildir. Krizler
bazen olumlu sonuglara da neden olabilmektedir. Buradan hareketle, izleyen boliimde

krizin isletmeler lizerindeki olumlu ve olumsuz sonuglar1 agiklanmaya ¢alisilmstir.
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2.6. Krizin Sonuclar

Krizler, isletmeler agisindan birtakim olumlu ve olumsuz sonucglara neden
olabilmektedir. Isletmelerde olumlu veya olumsuz sonuglara neden olan krizler,
beklenmedik bir sekilde aniden ortaya ¢iktigi i¢in isletmeler agisindan bir degisimi
zorunlu kilmaktadir. Ayn1 zamanda, isletmelerin beklenmeyen olaylara hazirlikli olup
olmamasi durumu, krizin isletmeler {izerinde meydana getirdigi sonuglari
etkileyebilmektedir (Kadibesegil, 2001, s. 55). Bu baglamda, krizler i¢in Onceden
hazirlikli olan ve krizi etkin bir sekilde yonetebilecek stratejilere sahip olan isletmeler,
krizi daha az zararla atlatabilmekte ve isletmede meydana gelen krizleri bazen bir firsata
cevirebilmektedir. Ote yandan, krizler karsisinda higbir hazirlig1 olmayan ve etkin bir Kriz
yonetim sistemine sahip olmayan isletmeler, krizleri daha fazla zarar gorerek
atlatabilmektedir. Kimi zaman bu isletmeler, krizler karsisinda kendi varliklarina son
vermek zorunda kalabilmektedir.

Isletme calisanlar1 arasinda stres ve gerilimin artmasi, kararlarda merkezilesme
egiliminin artmasi, plan ve kararlarin niteliginin bozulmasi, psikolojik ¢okiintiiniin
baslamasi, isletmenin amaglarinin belirsizlesmesi, ¢alisanlar arasinda karsilikli glivenin
kaybolmasi ve ekonomik ¢okiintiiniin yasanmasi, orgiitsel ¢atismanin artmasi, ¢abuk
karar alma zorunlulugu, {ist yonetimin otoriterlesmesi, zamanin daralmasi ve Stresin
artmasi ve isletmenin i¢ ve dis degisikliklere kars1 uyum yeteneginin zayiflamasi (Tutar,
2004, s. 58-65; Dinger, 2004, s. 420-422; Akgemci, 2007, s. 433) isletme agisindan krizin
en olumsuz sonuglaridir. Krizin isletmeler tizerindeki olumsuz sonuglarina Sekil 2’de yer

verilmistir.
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Sekil 2. Krizin Isletmeler Uzerindeki Olumsuz Sonuglar: (Dinger, 2004, s. 422)

Krizler, isletmeler tizerinde olumsuz sonuglara neden olmanin yani sira igletmelere
fayda saglayabilecek birtakim olumlu sonuglara da neden olmaktadir. Bu olumlu
sonugclar, orgiitsel sorunlarin tespit edilmesi, degisimlere karsi uyum yeteneginin yeniden
kazanilmasi, yonetim tekniklerinde degisim saglanmasi, orgiitsel diizeyde is birligi ve
ekip calismasi ruhunun yakalanmasi, yeni liderlerin ortaya c¢ikmasi, yeni rekabetci
yeteneklerin kazanilmasi ve erken uyari sistemlerine duyulan gerekliligin belirlenmesi
seklindedir (Akgemci ve Giiles, 2015). Buna ek olarak, isletmelerin yeni pazarlara
acilmasi, yeni Uriinler liretmek zorunda kalmasi, isletme yoneticilerinin ortaya ¢ikan
krizleri kullanarak veya onlar1 neden gostererek kendi isletmelerinde kiigiik veya biiyiik
yapisal ve kiiltiirel degisimler yapmalari, baz1 giiclii gruplan etkisiz kilmalar1 ve 6nemli
maliyet tasarruflarin1 Kolay ve hizli bir sekilde uygulamaya koyabilme imkanina sahip
olabilmeleridir. Krizlerin isletmeler agisindan diger bir olumlu sonucu ise yasanan
krizlerden yoneticilerin bilgi ve tecriibe kazanmalaridir (Okumus, 2003, s. 209).

Krizin isletmeler iizerinde meydana getirdigi olumlu ve olumsuz sonuglar
degerlendirildiginde, Kkrizin olumsuz sonucglarinin isletmeler i¢in daha biiylik etkilere
neden oldugunu sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla, isletmelerin ¢ok iyi sartlara sahip
olmast halinde bile, olas1 krizlere karsi tedbirli olmalar1 gerekliligi, biiylik Oonem

tasimaktadir. Buna ek olarak, her isletme, olasi krizler hakkinda tahminlerde bulunmali
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ve her an bir krizle kars1 karsiya kalabilecekmis gibi kriz senaryolar1 hazirlamalidir.
Ciinkii isletmelerin basarisi, krizlerin meydana getirdigi tehditleri ve firsatlar1 dnceden
tahmin etmesine ve iyi bir sekilde degerlendirmesine baglidir. Bu baglamda, {ist yonetim,
isletmede bir krizin ne zaman, nerede ve nasil meydana gelebilecegini devamli olarak
diisiinmek zorundadir. Isletmenin ¢ok iyi kosullarda oldugu donemlerde bile her an bir
krizle kars1 karsiya kalacakmis gibi krizlere hazirlikli olunmalidir. Krizler, isletmeye
bliylik zararlar verebilecek tehlikeli durumlar oldugu i¢in iist yonetimin her zaman krize
hazirlikli olmasi, tahminlerde bulunmasi ve kriz senaryolar1 hazirlamas: gerekmektedir
(Ozalp, 2011, s. 313). Burada, isletmeler agisindan kriz yonetimine olan ihtiyacin
gerekliligi ortaya ¢cikmaktadir. Bu baglamda, izleyen boliimde kriz yonetimi kavrami, Kriz

yonetiminin 6zellikleri ve kriz yonetimi siirecine yer verilmistir.

2.7. Kriz Yonetimi

Isletmelerin, faaliyetlerini siirdiiriirken isletme igi veya isletme dis1 nedenlerden
dolay1 her an bir krizle karsilasabilir. Isletmelerde krizle karsilasildiginda, sorunun
saptanmasi, sorunun 6ngoriilen amag ¢ergevesinde yeniden belirlenmesi, eldeki verilerin
incelenmesi, en uygulanabilir segceneklerin belirlenmesi, ¢6ziimiin islerliginin denenmesi,
son ¢ozlimiin bi¢imlendirilmesi ve ¢dziimiin uygulanmasi gibi agamalarin takip edilmesi
gerekmektedir (Tutar, 2004, s. 87). Alanyazin incelendiginde, kriz kavraminda oldugu
gibi kriz yonetimi kavraminin da farkli arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde
tanimlandig1 anlagilmaktadir. Pearson ve Clair (1998), kriz yonetimini “karsilasilabilecek
bir kriz durumunda, kriz sinyallerinin yakalanarak degerlendirilmesi ve isletmenin kriz
durumunu en az kayipla atlatabilmesi igin gerekli onlemlerin alinmasi ve uygulanmasi
faaliyetlerinden olusan bir siirectir” (Pearson ve Clair, 1998, s. 61) seklinde
tanimlamaktadir. Rosenthal ve Pijnenburg’a (1991) gore kriz yonetiminin birtakim
faaliyetleri kapsamasi gerekmektedir. Bunlar, krizlerin olusumunu 6nlemek, krizin
etkilerine kars1 daha iyi bir koruma saglamak, gercek bir krize kars1 etkili bir tepki
gosterebilmek ve kriz sonrasinda iyilesme ve rehabilitasyon igin gerekli planlamayi
yapabilmek ve kaynaklar1 saglayabilmektir (Rosenthal ve Pijnenburg, 1991, s. 3). Baska
bir tanimda ise kriz yonetimi, “Uyar: sinyallerinin belirlenerek, olasi bir krize karsi
hazirlik ve korunmanin gerceklestirilmesi, gergek bir krizin varligi halinde ise gerekli
onlemlerin belirlenmesi ve uygulanmasu siireci” olarak tanimlanmaktadir (Can, 2005, s.

397). En genel ifadeyle kriz yonetimi, “Calisilan alana ve gelecege yonelik olast sorun
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ve tehlike (visk) etmenlerinin belirlenmesini, uygun tepki ve savasim tiirlerinin

saptanmasini, orgiitiin krizle basa ¢ikacak onlemleri uygulamasini ve tepkileri

degerlendirmesini kapsayan siire¢” olarak ifade edilmektedir (Bozkurt, Ergun ve Sezen

2014, s. 154). Kriz yonetimi, kriz durumlarina diizenli ve sistematik bir yanit verme siireci

olarak da ifade edilmektedir. Sistematik bir kriz yonetimi ise erken bir uyari sistemi

olusturmay1 gerekli kilmaktadir. Boylece, isletmeler krizi zamaninda hissederek, krizi

Oonleme veya etkili bir sekilde yonetme sansina sahip olmaktadir (Giiney, 2002, s. 66).

Isletmelerde kriz yonetimi faaliyetlerinin baslica dzellikleri su sekilde siralanabilir
(Can, 2005, s. 397; Akgemci, 2007, s. 436; Hasit, 2015, s. 35-36):

Kriz yonetiminin temel amaci, krizleri 6nceden gorebilen, krizlerin tiirlerini
taniyabilen, krizlere kars1 birtakim 6nlemler alabilen, krizlerden birgok alanda
yeni seyler 6grenebilen ve en hizli sekilde toparlanabilen isletmeler yaratmaktir,
Karar vericilerin algilama yapilari, kriz yonetiminde 6nemli bir yere sahiptir.
Krizleri 6nlemedeki basari, yoneticilerin krizleri ne sekilde algiladiklarina bagl
olarak degisebilmektedir. Krizler, yoneticiler tarafindan tehdit olarak
algilandiklar1 zaman krizi 6nleme konusundaki basar1 sans1 artabilmektedir,
Kriz yonetimi, siirekli bir islemdir, baslangici ve sonu yoktur. Onceden tahmin
edilebilen krizlerle ilgili hazirlanan planlarin siirekli olarak denenmesi ve tekrar
gozden gecirilmesi gerekmektedir,

Kriz yonetimi, krizlerin tiiriine uygun olarak yapilmaktadir. Her krizin kendine
Ozgl isaretleri ve ¢Oziimleri bulunmaktadir. Farkli bir krizin 6nlenmesinde
kullanilan strateji, karsilasilabilecek yeni bir krizde basarili olmayabilmektedir,
Kriz yonetimindeki basarinin 6diilii, ¢cok biiylik olabilmektedir. Basaril bir kriz
yOnetimi, yoneticilerin  kendilerine olan gilivenlerini ve morallerini
giiclendirebilmektedir.

Kriz yonetimi, isletmelerin muhtemel krizlere kars1 daima hazirlikli olmasini
saglamaktadir,

Kriz yonetimi, birden fazla boliimden olusan karmasik bir siiregtir,

Kriz yonetimi, isletmelerin yasamlarini1 devam ettirmesini tehlikeye sokabilecek
ya da olanak dis1 birakacak nitelikteki durumlarla ilgilidir,

Etkin bir kriz yonetimi, isletmelerde krizi kisa siirede kontrol altina alip, kayip

ve zararlar1 sinirlayabilme avantajina sahiptir,
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e Kriz yonetimi, isletmelerin 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir,

e Kriz yonetimi, yonetimin 6zel bir tiirtidiir,

e Kriz yonetimi, stratejik yonetimin ilkeleriyle benzerlik gostermektedir,

e Kriz yonetimi, bir karar alma islemidir,

e Kriz yOnetimi, krizin en az maliyetle ve en yiiksek kazangla atlatilmasini
saglamaktadir,

e Kriz yonetimi, isletme yonetimine ek maliyetler yiiklemektedir.

2.7.1. Kriz yonetimi yaklasimlari

Alanyazin incelendiginde, arastirmacilarin kriz yonetimi yaklasimlarini genel
olarak iki gruba ayirdigir goriilmektedir. Bunlar, proaktif kriz yonetimi yaklasimi ve
reaktif kriz yonetimi yaklasimidir. Proaktif kriz yonetimi yaklagimi, olumsuz bir
gelismenin hem zihinsel hem de pratik hazirliklar baglaminda krizin proaktif bir bicimde
ongoriilmesi anlamina gelmektedir (Glaesser, 2005, s. 10-11). Proaktif kriz yonetimi
yaklagimi, erken uyar1 sinyallerini izlemeyi, olasi krizlere kars1 hazirlik yapmay1 ve
krizlerin olusmasini engellemeyi kapsayan Onleyici bir anlayisa dayanmaktadir. Proaktif
kriz yonetimi yaklasimi, isletmelerin kriz ¢ikmadan 6nce kriz olasiligin1 her zaman géz
onlinde bulundurarak krizi ongérmeyi, krize hazirlikli olmayr ve c¢evrede olusan
degismelere kars1 kendini uyarlayacak dnlemleri zamaninda almay1 gerektiren koruyucu
bir yaklasimdir (Korkmazyiirek ve Basim, 2009, s. 25; Goral, 2014, s. 427).

Tagraf ve Arslan (2003, s. 153-158), kriz yonetiminde proaktif yaklasim
gelistirmek icin bazi unsurlarin varligina dikkat ¢cekmektedir. Bunlar,

e Dogru ve yeterli bilgi akis1 saglama,

e (G0ze alinacak risk miktarini belirleme,

e Erken uyart sistemleri olusturma,

e Krize kars1 dnleyici planlama yapma,

e Planlan yaziya dokmek,

e Fedakarlik miktarinin belirlenmesi,

e Kiriz 6nleme takimlar1 olusturulmasi.

Alanyazinda, proaktif kriz yonetimi strateji izleyen turizm isletmelerine yonelik

ornekler mevcuttur. Atay (2005), Kusadasi’nda faaliyet gosteren A grubu seyahat
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acentalar1 lizerinde yaptig1 bir ¢alismada, isletme yoneticilerinin demografik o6zellikleri
fark etmeksizin (egitim diizeyi, cinsiyet, sektdor deneyimi vb.) kriz yOnetimi
degiskenlerine yonelik tutumlarinin istatistiksel agidan farklilasmadigini tespit etmistir.
Buna ek olarak, A grubu seyahat acentasi yoneticilerinin ¢ogunlugunun krizlerin olasi
tehditlerden haberdar olduklarini ve krizlere karsi siirekli alarm durumunda olduklarini
saptamigtir. Saglikli bir kriz yonetim planinin en 6nemli amaci, krizi daha ortaya
ctkmadan 6ngérmek ve onu engelleyici prosediirleri isleme koymaktir. Eger kriz ortaya
cikmis ise, kriz yonetimi plani artik reaktif bir zarar indirgeme prosediirii haline
gelebilmekte ve yapilan galismalar krizin olumsuz etkilerini en aza indirgemekten baska

bir ise yaramamaktadir (Atay ve Tanrisevdi, 2008, s. 438-445).

Reaktif kriz yonetimi yaklagimi ise proaktif kriz yonetimi yaklagiminin yetersiz
kaldigi, krizin fiilen ortaya ¢iktigi ve krizin isletme {izerindeki etkilerini en aza
indirgemeye ¢alisan bir kriz yonetimi yaklasimidir. Savunmaci bir 6zellige sahip olan
reaktif yaklasimda, kriz ortaya c¢iktiktan sonra yoneticiler bazi faaliyetlerde
bulunmaktadir. Bu yaklasimda, yoneticiler krizi ortadan kaldirmay1, krizi kontrol altina
almay1 ve krizin isletme iizerindeki olumsuz etkilerini gidermeye c¢alisarak krizi en az
kayipla atlatmay1 hedeflemektedirler (Ipcioglu, 2013, s. 59). Bu yaklasim, “kriz ¢ikt1
simdi ne yapalim?”’ sorusunun yanitini ivedilikle arayan bir yonetim seklidir. Bu yaklagim
bi¢imini benimseyen isletmeler, kriz aninda yetkili kurulu toplayarak ne yapilacagini o

an diistiniip karara baglamaya calismaktadir (Goral, 2014, s. 428).

2.7.2. Kriz yonetimi Siireci

Arastirmacilar, kriz yonetimi siirecini farkli sekillerde ele almaktadir. Bu
calismada, kriz yonetimi siireci, yaygin kabul géren bes asama olarak ele alinmistir. Bu
asamalar, kriz sinyalinin alinmasi, hazirlik ve koruma, krizi denetim altina alma, normal
duruma doniis ve 6grenme ve degerlendirme asamalarindan olugsmaktadir. Kriz yonetimi

stireci, Sekil 3’te sunulmustur.
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Krizi Normal
Denetim Duruma
Altina Alma Doniis

Kriz Hazirlik ve

Sinyalinin Korunma
Alinmasi

( Ogrenme ve

Degerlendirme J

Sekil 3. Kriz Yonetimi Siireci (Can, 1997, s. 317)

2.7.2.1. Kriz sinyallerinin alinmast

Kriz yonetimi siirecinin ilk asamasi, kriz sinyallerinin alinmasidir. Kaynagi ne
olursa olsun, her kriz meydana gelecegini birtakim sinyallerle haber vermektedir. Burada
onemli olan, isletmelerinin bu sinyalleri vaktinde ve saglikli bigimde alabilecek bilgi alma
sistemine sahip olmasidir (Simsek, 2002, s. 334). Bu baglamda, kriz sinyallerinin tespit
edilebilmesi i¢in isletmelerde farkli sinyalleri alabilen cesitli erken uyar1 sistemlerinin
kurulmasi ve isletilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla, kriz yonetimi siirecinin bu agamast,
bu sistemlerin kurulmasiyla ilgili caligmalar1 kapsamaktadir (Hasit, 2015, s. 37). Aym
zamanda, krizlerin saptanmasinda isletme yOneticilerinin, erken uyarilari algilayabilecek
ve yorumlayabilecek duyarliliga sahip olmasi gerekmektedir (Tutar, 2004, s. 71). Ancak,
bu asamada isletmeler, kriz sinyallerini 6nceden ve gerektigi gibi tespit edemezse, kriz
yOnetimi siirecinin bir sonraki asamasi olan hazirlik yapma ve korunma, etkili bir sekilde
yiiriitiilemeyebilir. Ote yandan, isletmeler, kriz sinyallerini basarili bir sekilde tespit
ederse krizin dnlenmesi konusunda basari oranlar1 artabilmektedir (Atay ve Tanrisevdi,
2008, s. 438-439). Isletmelerin 6nceden saptamas1 gereken bu sinyaller, sorun, risk ve
iligki yonetimi cergevesinde, medyadan haberlerin izlenmesi, finansal denetimler,
cevreden gelen baskilar, dogal felaketler, paydaslardan gelen sikayetlerin dikkate
alinmas1 sonucunda ortaya ¢ikabilmektedir (Goral, 2014, s. 425). Bununla birlikte, Kriz
sinyallerinin  tespit edilmesi, krizlerin tamamen engellenebilecegi anlamina
gelmemektedir. Dolayisiyla, bu agamanin amaci, Krizin sinyallerini dnceden saptayarak

krizin ortaya ¢ikmasini engellemektir. Ancak, krizin sinyallerini tespit etme konusunda
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¢ok caba sarf edilmesine ragmen yine de krizin meydana gelebilmektedir (Atay ve
Tanrisevdi, 2008, s. 439).

2.7.2.2. Hazirlik ve korunma

Kriz yonetimi siirecinin ikinci agamasimi krize hazirlik ve koruma asamasi
olusturmaktadir. Bu asamada isletmeler, erken uyari sistemleri yardimiyla tespit ettigi
sinyalleri ve bu sinyallerin sagladig: verileri kullanarak krize kars1 hazirlik yapmayi ve
krizden korunmay:r miimkiin kilan mekanizmalar1 olusturmalidir. Bu mekanizmalar,
erken uyari sisteminden gelen bilgileri yonetime ileterek muhtemel bir krize karsi
onlemler alinmasini olanakli hale getirebilmektedir (Simsek, 2002, s. 334). Bu asamanin
amact, krizin gelisme donemine ge¢meden atlatilmasidir. Anca, kaginilmaz olarak krizin
ortaya ciktigt durumda ise isletmenin i¢inde bulundugu kriz durumunu normal hale
getirmeyi amaglamaktadir (Koéroglu, 2004, s. 71-72). Bu baglamda, isletmelerin krize
hazirlik yapmak ve krizden korunmak i¢in kuracaklari mekanizmalarla bazi faaliyetleri
yerine getirmeleri gerekmektedir. Bu faaliyetler, kriz planinin olusturulmasi, kriz el
kitabinin hazirlanmasi, kriz yonetimi ekibinin kurulmasi, kriz denetim merkezinin
kurulmasi, etkili iletisim kanallarinin olusturulmasi, planlarin test edilmesi ve egitim gibi
konulara dikkat edilmesidir (Can, 2005, s. 399).

Kriz Yonetimi Planinin Olusturulmasi: Literatiirde acil durum plani, acil eylem
plan1 ve kriz yonetimi plani birbirlerinin yerine kullanilmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda,
yapilan agiklamalarda acil eylem planmi veya kriz yonetimi plani, es anlamli olarak ele
alimmistir. Isletmeler agisindan bir krizle karsilasildiginda ne yapilacagmin diisiiniilmesi
yerine onceden hazirlanmis bir kriz yonetim planinin uygulamaya konulmasi, zaman
kazanmak ve planl hareket edebilmek agisindan biiylik nem tasimaktadir (Hasit, 2000,
s. 87). Bu nedenle, her isletmenin mutlaka bir kriz yonetimi plan1 olmalidir. Isletmelerin
kriz yonetimi planina sahip olmalari, igletme yOnetiminin krizi yonetmeye kararli
oldugunun bir gostergesidir. Ancak, her isletmenin iiretim, pazarlama ve yonetim sekli
farklidir. Bu nedenle, isletmeler belirli bir kriz yonetim planindaki taslaga gore hareket
etmemeli ve her isletme, kendi kriz yonetim planini olusturmalidir (Kadibesegil, 2001, s.
72). Bununla birlikte, isletmeler yapisal olarak birbirlerinden ayrilmalarina ragmen
isletmelerin hazirlayacaklar1 kriz yonetim planinin amaglari biitlin isletmeler agisindan

ortaktir. Bu amaglar su sekilde siralanabilir (Hasit, 2000, s. 87):
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e Aniden ortaya ¢ikabilecek bir krizin daha da ciddilesmesini 6nlemek,
e Isletmede krize neden olabilecek gelismeleri belirlemek,
e Krizin yaratacagi belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansina kavugmak,

e Bir kriz aninda isletme kaynaklarinin daha etkin kullanilmasini saglamak.

Kriz Senaryosunun Hazirlanmasi: Krizler, isletmeye biiyiik zararlar verebilecek
tehlikeli durumlar oldugu i¢in iist yonetimin her zaman krize hazirlikli olmasi,
tahminlerde bulunmasi ve kriz senaryolar1 hazirlamas1 gerekmektedir (Ozalp, 2011, s.
313). Kriz senaryosu, olasi nedensel olay zincirine, siireglerine ve bunlara iligskin karar
noktalarina odaklanmak amaciyla insa edilen bir dizi varsayimsal olaylardir (Kahn ve

Wiener, 1967’ den aktaran Darici, 2020, s. 282).

Kriz Yonetimi Ekibinin Olusturulmas:: Isletmeler, kriz ydnetim plani olusturma
ve kriz senaryosu hazirlamanin yani sira olasi bir kriz aninda gorevlendirmek iizere kriz
yonetimi ekibi de olusturmalidir. Olusturulacak olan kriz yonetimi ekibi, bir ekip lideri
ile farkli uzmanlik alanlarina mensup tiyeleri kapsamalidir. Ekip lideri, isletmenin st
diizeyinde gorev yapan, genel kriz yonetimi ve grupsal sorun ¢ézme teknikleri konusunda

yeterli bilgi ve uzmanlhiga sahip bir yonetici olmalidir (Hasit, 2000, s. 97-98).

Kriz lletisim Sisteminin Olusturulmasi: Kriz donemlerinde isletmelerin
basariyla iistesinden gelmek zorunda oldugu en onemli faaliyetlerden biri, igletmenin
faaliyetleri ile dogrudan veya dolayl iliskisi olan kisi ve gruplara zamaninda ve dogru
bilgiler ulastirmaktir (Giiney, 2002, s. 67). Bu kapsamda, kriz yonetiminde etkili bir
iletigim sisteminin kurulmasi i¢in su 6nlemler alinmalidir (Peker ve Aytiirk, 2000, s. 394-
395):

e Isletme icinde etkin bir bilgi akis1 saglanmalidr,

e Kriz aninda iletisim kurulacak kisi ve kuruluslarin listesi giincellestirilmis olarak

hazir olmalidir,

e Basin ve medya temsilcilerinin siirekli yararlanacagi bir Basin Merkezi

kurulmal1 ve basina gerekli destek hizmetler saglanmalidir,

e Kriz Yonetim Merkezi Koordinatorliigli biinyesinde basina, vatandaslara ve

kamuoyuna 24 saat hizmet verecek olan Basin ve Halkla iliskiler Biirosu

kurulmalidir,
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e Kriz yonetimi kapsaminda alinan kararlar, Oncelikle gorevli personele
iletilmelidir,

e Kriz siiresince alinan 6nlemler, yapilanlar ve yapilacak olanlar, personele, halka
ve kamuoyuna duyurulmalidir. Ozellikle abartili, gercekdisi, moral bozucu,
yipratici, panik ve korku yaratici ve tahrik edici dedikodulara, bilgi ve haberlere
kars1 derhal gergekei ve aydinlatici agiklamalar yapilmalidir.

Kriz Yonetimi Merkezinin Olusturulmasi: Krizi yonetmek i¢in “kriz yonetim
merkezleri” olusturulmalidir. Bu merkezlerin genel haberlesme sisteminden ayri, 6zel bir
iletigim sistemi olmalidir. Medya ile iligkiler buradan yiiriitiilmeli, biitlin bilgiler burada
toplanmali ve buradan topluma aktarilmalidir. Kriz yonetim merkezlerinde 6zel egitim
gérmiis uzman kisiler ¢alismalidir. Merkezi kriz yonetim merkezine bagli il kriz yonetim

merkezleri olusturulmalidir (Demirtas, 2000, s. 367).

Personele Egitim Verilmesi: Isletme yonetimi, bir kriz durumuyla kars1 karsiya
kalmadan &nce personele kriz yonetimi ile ilgili gerekli egitimi vermelidir. Isletme
personeline ilk olarak olas1 kriz ihtimalleriyle ilgili isletme i¢inden ya da isletme disindan
gelebilecek sinyalleri tanimaya yardimer olabilecek bilgiler ile 6nemli kriz yonetim
degiskenleri hakkinda gerekli bilgiler verilmelidir. Isletme yonetimi, énemli kriz
degiskenleri hakkinda bilgi verdikten sonra isletme personelinin bir kriz anindaki
performansini artirmaya yonelik zaman baskisi, belirsizlik ve stresle miicadele konusunda

egitim caligmalarina agirlik verilmelidir (Hasit, 2000, s. 106-108).

2.7.2.3. Krizi denetim altina almak

Kriz yonetimi siirecinin ii¢iincii asamasi, krizi denetim altina almaktir. Bu asamada,
erken uyar1 sistemleri sayesinde tespit edilen kriz sinyalleri ile harekete gecirilen
korunma mekanizmalari, yonetime, krizi denetim altina almaya yonelik Onlemler
konusunda oOnemli ipuglar1 saglamaktadir. Erken uyar1 sistemleri ile korunma
mekanizmalarinin uyumlu bir sekilde kullanilmasi ve sistemin sagladigi verilere uygun
davranilmasi halinde orta siirede krizin denetim altina alinmasi kolaylasmaktadir (Simsek
ve Celik, 2018, s. 253). Ote yandan, bazi durumlarda erken uyari, dnleme ve korunma
mekanizmalari, etkili bir sekilde calissa bile kriz durumundan tamamen kurtulmak

miimkiin olmayabilmektedir. Bu nedenle, iist yonetimin kriz yonetiminin ilk iki

36



asamasinda elde ettigi verileri kullanarak krizin durumunu takip etmesi ve gerekli

onlemleri almas1 gerekmektedir (Can, 1997, s. 317).

2.7.2.4. Normal duruma doniis

Kriz yonetim siirecinin dordiincii asamasi olan normal duruma doniis, krizin
denetim altina alinmasi1 ve atlatilmasindan sonra, isletmenin kararli bir durum ve yapiya
getirilmesi i¢in krizin olumsuz sonuglarinin ortadan kaldirilmasina yonelik faaliyetleri
kapsamaktadir. Kriz, isletme {izerinde bir¢ok olumsuz sonuglar yarattigi i¢in bu
olumsuzluklarin tamamen ortadan kaldirilmasi ve igletmenin tekrar toparlanmasi uzun
zaman alabilir (Goral, 2014, s. 425). Bu nedenle bu asamada, isletmelerin miimkiin olan
en kisa siire i¢cinde normal faaliyetlerine donmesi gerekmektedir. Kriz dénemlerinde
orgiitsel sistemlerde dnemli bozulmalar goriilmektedir. Bu bozulmalarin diizeltilmesiyle
ilgili kisa ve uzun dénem igerisinde yapilmasi gereken ¢alismalar, kriz yonetimi siirecinin
bu asamasinda yapilmaktadir (Hasit, 2015, s. 38). Isletmelerde kriz sonrasi iyilesme
faaliyetlerinden bazilari, su sekilde siralanabilir (Can, 2015, s. 400):

e Tiim personeli kapsayacak sistematik bir egitim siirecinin baslatilmasi,

e Liderler i¢in gelistirme programi yapilmas,

e (alisma ortaminin iyilestirilmest,

e Toplantilarda kriz yonetimi ile ilgili cok yonlii degerlendirmelerde bulunulmast,

e Kriz ¢6zme ekiplerinin isletme gelistirme gruplarina doniistiiriillmesi,

e Calisanlarin yeni becerileri gelistirmesine ve bunlar1 kullanmasina firsat
verilmesi,

e Uzun donemli verimlilik ve etkililik programlarinin yapilmasi.

2.7.2.5. Ogrenme ve degerlendirme

Ogrenme, bir kriz yasadiktan sonra ¢ikarilan derslerin elestirel olarak incelenmesi
anlamina gelmektedir (Pearson ve Mitroff, 1993, s. 54). Baska bir deyisle, krizden
alinacak dersler olarak ifade edilebilecek olan 6grenme, kriz sonrasi donemin en énemli
calismalari arasindadir (Korkmazyiirek ve Basim, 2009, s. 35). Kriz yonetimi siirecinin
son asamasi olan bu asama, kriz doneminde alinan Kkararlarin, onlemlerin ve

uygulamalarin yeniden degerlendirilmesi amaciyla kriz doneminden gerekli derslerin
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cikarilmasint igermektedir. Krizler, isletmelere birtakim =zararlar verse bile, iyi
degerlendirilebildikleri zaman st yonetime degerli deneyimler kazandirabilmekte ve
krizler faydaya dontstiiriilebilmektedir (Simsek, 2002, s. 335). Bu asamada, gerekli
verimliligi gosteremeyen ve krizin olumlu yanlarini tespit ederek krizden yararlanamayan
isletmeler, yeni krizlere zemin hazirlayabilmektedir. Bu nedenle, isletmeler, higbir zaman
krizin tamamen ortadan kalktii veya bir daha asla séz konusu olamayacagini

diisiinmemeli ve olas1 krizlere kars1 tedbiri elden birakmamalidir (Can, 2005, s. 400).

2.8. Turizm Isletmelerinde Kriz Yonetimi

Kriz ile ilgili yapilan tanimlar incelendiginde, turizmde yasanan Krizlere yonelik
yapilan tanimlarin diger kriz tamimlarindan farklilik gosterdigi anlagilmaktadir. Bunun
nedeni, krizlerin turizm talebi {izerinde yarattig1 olumsuz etkilerdir. Bu kapsamda, turizm
isletmelerinde kriz, “turizmle ilgili isletmelerin varligim tehdit eden, bir turizm
destinasyonuna yonelik ziyaret¢ilerin algilarini olumsuz yonde etkileyerek, bolgenin
giivenlik, cekicilik ve rahatlik agisindan genel olarak imajina zarar veren, ziyaretgi
harcamalarimin azalmasuyla birlikte turizm ekonomisinde bir gerilemeye neden olan ve
turizm endiistrisinin faaliyetlerinin devamliligini kesintiye ugratan bir olay” olarak
tanimlanmaktadir (S6nmez, Apostolopoulos ve Tarlow, 1999, s. 13-14). Yapilan tanimda,
krizin turizm talebi lizerindeki etkisine dikkat ¢ekilmistir. Bu baglamda, turizm talebinin
ozellikleri incelendiginde, turizm talebinin bagimsiz oldugu, ¢ok yonlii ve karmagik bir
yapiya sahip oldugu, ikdme olanaklarinin fazla olmasi ve ekonomik, sosyal, politik ve
mali olaylardan cabuk etkilenmesi nedeniyle asir1 esnek bir yapiya sahip oldugu,
mevsimlik 6zellik tagidigr ve iilkelerin gelismislik diizeylerine gore farklilik gosterdigi
goriilmektedir (Kozak, Akoglan Kozak ve Kozak, 2017, s. 94). Turizm talebinin sahip
oldugu bu 6zelliklerden dolay1 turizm isletmelerinde yasanan Krizin iyi yonetilmesi bilyiik
onem tagimaktadir. Aksi takdirde, turizm isletmelerinde yasanan kriz, turizm talebi
tizerinde olumsuz yonde bir etkiye neden olabilmektedir. Bu baglamda, turizm
isletmelerinin olas1 bir kriz durumuna yonelik proaktif bir tutum sergileyerek isletme
icinden veya disindan kaynaklanan herhangi bir krize karsi daima hazirlikli olmasi
gerekmektedir. Turizm isletmeleri agisindan kriz yonetiminin 6neminden hareketle,
turizm isletmelerinde kriz yonetimini, “‘turizmi ve turizm igletmelerini krize

diistirebilecek tehlikelerin onceden tespit edilmesi, 6nlemlerin alinmasi ve olast bir krizde
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isletmenin en az zararla krizden hizli bir sekilde ¢ikilmasi ve hatta hi¢ zarar goriilmemesi,
krizin firsata c¢evrilmesi icin yapilan ¢alismalarin toplami” olarak tanimlamak
miimkiindiir (Goral, 2014, s. 421).

2.8.1. Turizm isletmelerinde kriz yonetiminin 6nemi

Insanlar, eglenme, yeme-igme, dinlenme, gezme, aile ve arkadaslariyla vakit
gecirme gibi ¢esitli seyahat motivasyonlara sahiptir. Maslow’un (1943) “Ihtiyaglar
Hiyerarsisi” genel olarak motivasyon {lizerine en etkili teorilerden biri olarak kabul
edilmekte ve turizm motivasyonuna kolay bir sekilde uyarlanabilmektedir. Maslow,
insanlarin fizyolojik (a¢lik, susuzluk vb.), giivenlik (korunma, istikrar vb.), sosyal (sevgi,
sefkat, sosyal yasam vb.), sayg1 (6z saygi, basari, baskalar1 tarafindan saygi gérme vb.)
ve kendini gergeklestirme (ilerleme, yaraticilik vb.) olmak iizere bes temel yasamsal
ihtiyact oldugunu savunmaktadir. Maslow’un “Ihtiyaclar Hiyerarsisi”nin en onemli
ozelligi, en gerekli ihtiyaglar karsilandiktan sonra bir sonraki ihtiyacin karsilanmasidir.
Ornegin, ag olan bir birey arkadaslaryla bulusmak istemeyebilir. Ya da kendini yalniz
hisseden bir birey, sosyal ihtiyacin1 karsilamadan kendini gergeklestirmek igin
kariyerinde yiikselmeye odaklanamayabilir. Bu birey i¢in sosyal aidiyete sahip olmak,

kariyerini yiikseltmekten daha 6nemli olabilir (Heitmann, 2011, s. 40-41).

Maslow’un “Ihtiyaglar Hiyerarsisi”nin turizme uyarlanmasinda teoriden farkli
olarak onceki bir ihtiyag giderilmeden bir sonraki ihtiyag¢ giderilebilmektedir. Burada, bir
ithtiyac digerinden daha baskin olabilmektedir. Dolayisiyla, Maslow’un o6ne siirdiigii
teorinin aksine turizm motivasyonunu harekete gegiren ihtiyaglar, her zaman en temelde
yer alan ihtiyaglardan yukariya dogru c¢ikan ihtiyaclar seklinde hiyerarsiye sahip
olmayabilir. Bu baglamda, ihtiyaglardan herhangi biri itici bir gii¢ haline gelerek bir
onceki ihtiyacin Oniine gegebilmektedir. Bu nedenle, hiyerarsik yap1 turizm
motivasyonlar igin her zaman gegerli degildir. Ornegin, bir turist igin rahatlama
(fizyolojik ihtiyag) en 6nemli ihtiyag olabilirken, bir diger turist i¢in ise yeni arkadaglar
edinmek, sevgi ve sefkat gormek (sosyal ihtiyag) en 6nemli ihtiya¢ olabilmektedir. Bazi
turistler igin ise yeni aktivitelere katilarak ve yeni kiiltiirler hakkinda bilgi edinerek
Ozgilivenlerini artirmak ve becerilerini gelistirmek (kendini gergeklestirme ihtiyact)
baskin bir ihtiyac olabilmektedir (Heitmann, 2011, s. 41). Bunun yani sira, bazi turistler

icin gilivenlik ihtiyac1 diger ihtiyaglarin Oniine ge¢mektedir. Bu baglamda, bir
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destinasyonun ve igletmenin giivenligi, turistlerin tatil tercihlerini etkileyen 6nemli bir
unsurdur (Giizel ve Barakazi, 2018, s. 1006). Bu turistler i¢in, tatillerini
gerceklestirecekleri destinasyonun ve konaklama isletmesinin saglik, teror olaylari, gida,
dogal afet gibi bir¢ok alanda giivenlik endisesinin olmamasi olduk¢a 6nemlidir. Bu
nedenle, turizmde basarinin saglanabilmesi ve turistlerin tatillerinde kendilerini giivende
hissetmeleri ig¢in turizm isletmelerinin, gerekli giivenlik tedbirlerini almalar
gerekmektedir. Turizm isletmelerinin giivenliginin saglanabilmesinde ise isletmelerin
salgin, dogal afet, teror gibi olas1 bir krizle her an karsilasacakmis gibi planli hareket
etmeleri ve krizi iyi bir sekilde yonetebilmeleri 6nemli olmaktadir. Bu nedenle, turizm
isletmelerinde krize neden olan faktorlerin bilinmesi ve bu faktorlere karst 6nlemlerin
alinmas1 Onem tasimaktadir. Buradan hareketle, ¢alismanin bu béliimiinde, turizm

isletmelerinde krize neden olan faktorlere yer verilmistir.

2.8.2. Turizm isletmelerinde Krize neden olan faktorler

Turizmde kriz, turizm isletmelerinin olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistik
bolgenin giivenli olmadig izlenimi yaratan, turistleri yorenin turistik g¢ekicilikleri ve
rahathigi konusunda olumsuz etkileyen ve bolgeye yonelik turizm talebinin ve
harcamalarinin azalmasi nedeniyle yerel turizm isletmelerinin faaliyetlerini yerine
getirememelerine ya da varliklarin1 devam ettirememelerine neden olan olaylar seklinde
ifade edilmektedir (Goral, 2014, s. 402). Turizm endstrisi, sosyal ya da siyasi (isyan,
terorizm, sug, siyasi karigiklik, savas, bolgesel gerilimler), dogal afetler (kasirgalar,
volkanik patlamalar, siddetli yagmurlar) ve insan kaynakli felaketlere karsi oldukca
savunmasizdir (Sonmez vd., 1999, s. 13). Dolayisiyla, hassas bir yapiya sahip olan turizm
endiistrisi, bircok olumsuzluktan aninda etkilenebilmekte ve bu olumsuzluklar, turizm
isletmeleri i¢in kriz ortami yaratabilmektedir. Diger isletmelerde oldugu gibi turizm
isletmelerinde de meydana gelen krizler, isletmenin i¢ ve dis c¢evresinden
kaynaklanmaktadir. Bu tez kapsaminda, turizm isletmelerinin dis ¢evresinden
kaynaklanan krizler ele alinmistir. Bunun nedeni, koronaviriis (Covid-19) salginin
olusturdugu kriz durumunun isletmenin dis ¢evresiyle ilgili olmasidir. Bu baglamda,
izleyen boliimde turizm isletmelerinde krize neden olan dis ¢evre faktorleri ayrintili bir
sekilde agiklanmigtir. Bu faktorler, terdr olaylari, dogal afetler, ekonomik krizler ve salgin

hastaliklardan olugsmaktadir.
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2.8.2.1. Teror olaylar

Terorizm, bir devletin veya siyasi grubun suikast, kagirma, patlayict kullanima,
sabotaj ve cinayet gibi siddet yoluyla baska bir devlete, siyasi veya sosyal gruba karsi
cesitli amaglara ulasmak i¢in uyguladigi sistematik ve kalict bir stratejidir (Pizam ve
Smith, 2000, s. 123). Birgok iilkenin ekonomik gelisimine katki saglayan ve insanlik i¢in
en bariscil cabalardan biri olan turizm, diinya ¢apinda teror olaylarindan olumsuz yonde
etkilenmekte ve tehdit edilmektedir (Unur, 2000, s. 169). Terdr eylemlerinden
kaynaklanan krizler, turizm endiistrisi agisindan diinya ¢apinda biiytik bir etkiye sahiptir.
Teror eylemlerinden kaynaklanan kriz tehdidi, iilkeleri ekonomik krize siiriiklenmenin
yani sira sahip olduklari turizm isletmelerinin varhigimi da tehdit etmektedir (Yilmaz,
2004, s. 77). Dolayisiyla, turizminde elde edilen basarinin teror olaylarinin yoklugu ile
dogrudan iligkili oldugu s6ylenebilir (Litvin, 1998, s. 63). Turizm sektorii, bunalimlara,
teror ve siddet olaylaria kars1 oldukga yiliksek duyarliliga sahip oldugu i¢in terdristler
tarafindan hedef haline gelmis durumdadir. Bu nedenle, turizme olan talep, dogal
giizellikler ve kiiltiirel ¢ekiciliklerden ziyade daha ¢ok bolgenin politik istikrarina bagl
olarak sekillenmektedir (Taner, 2000, s. 94). Turistler, terér eylemlerinden kaynaklanan
olumsuz durumlarda, gercek veya algilanan riskler nedeniyle tehlikeli durumlardan ve

destinasyonlardan kagma ¢abasina girmektedir (Sonmez vd., 1999, s. 13).

Turizme yonelik olan teror eylemleri, 1945-1989 yillar1 arasindaki soguk savas
donemi, 1990-2001 yillar1 arasinda donemin ABD Baskani1 George Bush tarafindan
aciklanan yeni bir diinya diizeninin olusmaya basladig1 donem ve 11 Eyliil 2001 saldirilar
ile baslayan ve giliniimiize kadar devam eden ii¢ donemi kapsamaktadir (Kiiglikaltan,
Ceken ve Mercan, 2015’ten aktaran Demirci, 2018, s. 21). Tim diinyayr derinden
etkileyen ve turizm faaliyetlerini 6nemli dlgiide kesintiye ugratan olaylar arasinda, 11
Eyliil saldiris1 (2001), Irak savasi (2003), Madrid’te (2004), Misir ve Bombay’da (2005)
ve Londra’da (2006) gerceklesen teror eylemleri 6rnek gosterilebilir (Manap Davras ve
Aktel, 2018, s. 29). Turizm ve terérizm arasindaki iligki, ilk olarak 1972’de Miinih
Olimpiyat Oyunlari sirasinda Israilli sporculara ydnelik olarak gerceklestirilen Filistin
saldirist ile glindeme gelmistir. S6z konusu olayda, 11 kisi hayatini kaybetmis ve yaklasik
800 milyon izleyici kitlesine sahip bir televizyon kanalinda, izleyiciler terdr olayina sahit
olmustur (Baker, 2014, s. 62). Teror eylemlerinin yogun oldugu 1980'lerde ve 1991

Korfez Savasi’nda, uluslararasi ziyaretlerde Onemli diistisler kaydedilmistir. Bu
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donemde, turistler daha giivenli destinasyon arayisina girmis veya seyahat etmekten
tamamen vazgecmistir (S6nmez vd., 1999, s. 13). Ozellikle, 1991 yilinda yasanan Kérfez
Savasi’ndan dolayi, turizmin gelisme hizinin ciddi 6l¢iide geriledigi gozlemlenmistir
(Aktas, 2005, s. 166). Pizam ve Smith (2000), ter6r eylemlerinin turizm talebi tizerindeki
etkisini incelemeyi amagladiklari ¢alismada, 1985-1998 yillar1 arasinda diinya genelinde
meydana gelen baslica terdr olaylarini analiz etmislerdir. Bu kapsamda, 28 iilkede
meydana gelen ve biiyiik etkilere neden olan 70 terér olayir incelenmistir. Calisma
sonucunda, terdr olaylarinin biiyiik bir kisminin (%79) turizm talebinde 6nemli bir diisiise
neden oldugu tespit edilmistir. Turizm iizerinde oldukga biiyiik bir etkiye sahip olan bir
diger teror eylemi ise 11 Eyliil 2001 saldirisidir. 11 Eyliil 2001 yilinda, Amerika Birlesik
Devletleri'nde meydana gelen terdr eylemi, basta Amerika Birlesik Devletleri olmak
lizere tlim diinyada turizm talebi iizerinde biiyiik 6l¢iide olumsuz etkiler yaratmistir.
Yasanan teror olay1 ile birlikte, havayollarinin, tur operatdrlerinin, eglence ve cazibe
merkezlerinin, ara¢ kiralama merkezlerinin ve otel isletmelerinin neredeyse tamaminda
gerceklestirilen mevcut rezervasyonlar iptal edilmistir. Ayn1 zamanda, ileri tarihlerdeki
rezervasyonlarda da biiytik 6l¢iide diistisler meydana gelmistir (Pizam ve Fleischer, 2002,
s. 337). Dolayisiyla, 11 Eyliil 2001 olay, turistlerin gelismis turistik bolgelere giivenlik
ac181 nedeniyle seyahatlerini kisitlamalarina neden olmustur (Akoglan Kozak ve Bahge,
2012, s. 12). Genel olarak teroér eylemlerinin turizm iizerindeki etkileri, turizm
gelirlerindeki diisiis, ziyaret edilmesi planlanan destinasyonlarda giivenlik nedeniyle
yapilacak olan degisiklikler ve iilke genelinde yapilacak olan yatirnmlarda diisiis

yasanmasi seklinde ii¢ kategoriye ayrilmaktadir (Dallaryan, 2006, s. 31).

Gergeklestirilen terér eylemlerinin, uluslararasi medyada yer alma sikligi ile
birlikte olusabilecek tehdit algis1 daha da artabilmektedir. Ornegin, biiyiik yikimlar ile
sonuglanan terdr eylemlerinin yogun oldugu bolgelere yonelik tehdit algisinin, potansiyel
turistlerin tercihlerinde daha biiylik sapmalara neden olabilecegi sdylenebilir (Celik ve
Karaguka, 2017, s. 315). Dolayisiyla, 6zellikle ekonomik anlamda turizme bagli olan
destinasyonlarin, terérizmle basa ¢ikmak igin kriz yonetimi stratejileri uygulamalari
gerekmektedir. Ote yandan, turizm endiistrisi terdr eylemlerini bir kriz olarak gérmedigi
takdirde, mevcut kaynaklar etkin bir sekilde degerlendirilememektedir. Bu nedenle,
turizm destinasyonlarinin pazarlama ¢abalariyla kriz yonetimi planlarini giiglendirmeleri
ve olumlu bir imaj olusturarak kaybedilen turizm degerini geri kazanmalari, zorunlu hale

gelmektedir (Sonmez vd., 1999, s. 16).
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2.8.2.2. Dogal afetler

Isletme yonetimi tarafindan ongoriilemeyen yangin, sel, deprem ve kuraklik gibi
dogal afetler krizlerin en 6nemli nedenleri arasinda yer almaktadir (Hasit, 2015, s. 13).
Bazi1 dogal afetler, iklim degisikliginden kaynaklanabilirken bazi dogal afetler ise degisen
demografik egilimler ve 6zellikle niifus yogunlugundaki artisla iligkili olabilmektedir
(World Travel and Tourism Council, 2019, s. 5). Dolayisiyla, dogal afetlerin insan
faaliyetlerinden kaynaklanabilecegini de sdylemek miimkiindiir (Faulkner, 2001, s. 136).
Dogal afetlerden kaynaklanan krizleri diger kriz tiirlerinden ayiran en 6nemli fark, dogal
felaketlerin belirtilerinin olmamasi ve dolayisiyla isletmelerin erken uyari sistemlerinin

ve dnleme mekanizmalarinin yetersiz kalmasidir (Tutar, 2004, s. 28).

Turizm endiistrisi, bir bolgede meydana gelen dogal afetlerden olumsuz yonde
etkilenmektedir. Ozellikle, gelismekte olan iilkelerde meydana gelen dogal afetler,
cevresel kaynaklar ve turizm endiistrisi ilizerinde biiylik bir etkiye sahip olmaktadir
(Ritche, 2008, s. 323-324). Buna ek olarak, turistler, olusabilecek bir tehlike aninda
riskten kaginmak i¢in giivenilir kaynaklara yabanci olduklari i¢in, dogal afet yasandigi

durumlarda yerel halktan daha savunmasiz olabilmektedir (Faulkner, 2001, s. 142).

Depremler, dogal afetler icinde en biiyiik etkiye sahiptir. Depremler, krizin en
onemli dogal kaynagidir ve etkisi diger dogal afetlere gore daha biiyiik ve uzun siirelidir
(Tutar, 2004, s. 28). Ornegin, 20. yiizyilin en bilyiik dogal afetlerinden biri, 21 Eyliil
1999'da Tayvan’da yasanan 7,3 biiylikliiglindeki depremdir. Yasanan deprem, Tayvan’in
ekonomisini ciddi 6l¢iide sarsmis, can ve mal kaybina neden olmustur. 21 Eyliil Depremi,
turizm endiistrisini de olumsuz yonde etkilemistir. Deprem, popiiler destinasyonlardaki
faaliyet gosteren ¢ok sayida turistik tesise zarar verdigi i¢in turizm endiistrisi agisindan
ciddi sikintilara neden olmustur. Depremin ardindan bolgeye yonelik turist taleplerinde
ciddi diisiisler meydana gelmistir. Buna ek olarak, 17 Agustos 1999'da Tiirkiye'de ve 17
Ocak 1995'te Japonya'da meydana gelen depremler, ilgili bolgelerin turizminde benzer
sorunlara neden olmustur. Ozellikle, 17 Agustos 1999°da Tiirkiye’de yasanan Marmara
depremi ile birlikte turist sayilarinda ciddi bir diisiis yasanmistir (Huang ve Min, 2002, s.
146).

Depremlerin yani sira kasirgalar, volkanik patlamalar ve tsunamiden kaynaklanan
dogal afetler de turizm endiistrisini dnemli dlgiide etkilemektedir. Ornegin, 2017 yilinda

meydana gelen Irma ve Maria Kasirgalari, turist sayilarinda ve doviz gelirlerinde ciddi
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bir diisiise neden olmustur. S6z konusu kasirgalar, 826.000 turist ve 741 milyon dolar
doviz kaybina neden olmustur. Buna ek olarak, 2018 yilinin Mayis ayinda Hawaii'deki
Kilauea Dag1 yanardaginin patlamasi, Hawaii'nin en biiylik turistik ¢ekim merkezi olan
Hawaii Volcanoes National Park'in kapanmasina neden olmustur. Bunun yani sira,
meydana gelen patlamanin ardindan, otellerde ve eglence merkezlerinde Haziran ayindan
Agustos ayinda kadar rezervasyonlarda %15-50 diisiisler yasanmis ve bazi igletmeler
kapatilarak turistlere para iadesi yapilmak zorunda kalmmistir (World Travel and
Tourism Council, 2019, s. 5). 2004 yilinda meydana gelen Hint Okyanusu tsunamisi ile
birlikte Tayland'in 6nemli ¢ekim merkezi olan Phuket’e gelen turist sayilarinda ciddi
diisiisler yasanmistir. Yasanan tsunaminin ardindan, Tayland’da 2005'in ilk yarisinda
uluslararasi turist sayisinda %67,2’lik bir diisiis yasanmistir. Ayrica, 3000’den fazla kisiyi
istthdam eden yaklasik 500 turizm isletmesi tsunami sonucunda yikilmistir (Kuo, Chen,

Tseng, Ju ve Huang, 2008, s. 917).

Bir destinasyonda dogal afet yasandigi zaman, potansiyel turistler, medyadaki
haberler araciligiyla hiikiimet tarafindan dogal afetlerden etkilenen bolgelere seyahat
etmemeleri konusunda uyarilmakta ve alternatif olarak daha giivenli destinasyonlara
gitmeleri tavsiye edilmektedir (COMCEC, 2017, s. 30). Bununla birlikte, dogal afetin
yasandig1 bolgeye yonelik olarak ulusal veya uluslararast medyada yer alan haberlerde,
bazen olaylar abartili bir sekilde sunularak kafa karigikligina neden olabilmektedir. Bu
durumda turistler, hiikiimet tarafindan herhangi bir agiklama yapilmadig: takdirde, Kitle
iletisim araclar vasitasiyla medyada yer alan haberlere gore hareket etmekte (Milo ve
Yoder, 1991, s. 36) ve destinasyona yonelik olumsuz bir imaj algilayabilmektedir. Bunun
nedeni, turistlerin medya aracilifiyla paylasilan haberlerin arkasindaki gercekleri tam
olarak degerlendirme imkanma sahip olmamasidir (Huang ve Min, 2002, s. 146).
Dolayisiyla, dogal afetlerin yasandig1 zamanlarda, felaket haberlerinin dogru bir sekilde

aktarilmasi bdlgenin imaj1 agisindan oldukca 6nemlidir.

2.8.2.3. Genel ekonomik ve finansal krizler

Ekonomik kriz, herhangi bir mal, hizmet, tiretim faktorii veya doviz piyasasindaki
fiyat ve miktarlarda, kabul edilebilir bir degisme siniriin 6tesinde gerceklesen siddetli
dalgalanmalar olarak ifade edilmektedir (Kibrit¢ioglu, 2001, s. 1). Ekonomik krizler,
degisik sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Uretimde hizli bir daralma, fiyatlar genel

44



seviyesindeki ani dists, iflas, igsizlik oraninda ani artis, licretlerde gerileme, borsada
cokiis ve spekiilatif hareketler gibi faktorler ekonomik krizlerin baslica ornekleridir
(Aktan ve Sen 2001, s. 4). Ekonomik belirsizlikler ve dalgalanmalar isletmeleri ve
isletmelerin faaliyetlerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Ekonomik dalgalanmalar ve
istikrarsizlik, piyasadaki arz talep dengesini bozarak isletmenin kullanabilecegi girdilerin
ve pazarlayabilecegi {iriinlerin fiyatin1 ve miktarini, yatirim kararlarini ve kar marjlarin
etkileyebilmektedir (Patan, 2009, s. 14). Kiiresel, iilkesel ve bolgesel diizeydeki milli
gelir, kisi basina harcanabilir gelir, gelir dagilimi, konjonktiirel dalgalanmalar, enflasyon
orani, fiyat ve para politikalari, faiz oranlart ve istthdam diizeyi gibi c¢esitli
makroekonomik gostergelerde meydana gelen degisiklikler ve belirsizlikler, tim
sektorleri oldugu gibi turizm sektoriinii ve konaklama isletmelerini de etkileyen kriz
nedenleri arasindadir (Akinci, 2010, s. 225). Seyahate ayrilan harcanabilir gelirin
diismesine neden olan ekonomik krizler, turizm talebini olumsuz yonde etkilemektedir.
Ulke iginde yasanan krizler, kiiresellesme ile birlikte bolgesel hatta kiiresel boyuta
taginabilmektedir. Bu durumda, ekonomik krizden etkilenen ve gelirleri azalan
tiketiciler, gelirleri yeniden yeterli seviyeye gelinceye kadar tatil planlarim
erteleyebilmektedir (Durgun ve Govdere, 2011, s. 144). Ulusal ve uluslararasi turizm
hareketleri iizerinde 6nemli etkileri olan krizler arasinda, 1997 Asya Krizi, 2001 Tiirkiye

Ekonomik Krizi ve 2008 Kiiresel Ekonomik Krizi yer almaktadir.

1997 yilinda Tayland'da ortaya ¢ikan Asya krizi, Giineydogu Asya'nin biiytik bir
kismima yayilarak, ciddi boyutlara ulasan bir ekonomik krize donligmistir (de
Sausmarez, 2004, s. 220). Ekonomide yasanan bir takim makroekonomik bozukluklar ve
yanlig uygulanan bazi politikalarin sonucu olarak ortaya ¢ikan 1997 Asya krizinin (Engin,
2007, s. 42), uluslararas1 seyahatler {izerindeki etkisi olumsuz yonde olmustur (Dilek ve
Kulakoglu Dilek, 2017, s. 1094). Buna ek olarak, 2000-2002 arasinda meydana gelen
tilkesel ekonomik kriz ve 2008 yili son ¢eyreginde meydana gelen ve 2010 yili itibariyla
etkisini hala siirdiiren kiiresel ekonomik kriz, tiim sektorleri oldugu gibi turizm sektoriinii
ve konaklama isletmelerini de olumsuz yonde 6nemli 6l¢iide etkilemistir (Akinct, 2010,
s. 225). Tim diinyay1 etkisi altina alan 2008 Kiiresel Ekonomik Krizi, Tiirkiye turizmini
de etkilemistir. Durgun ve Goévdere’nin (2011), 2008 Kiiresel Krizi’nin Antalya turizm
sektorlii lizerindeki etkilerini arastirmayr amacladiklar1 ¢alismada, Antalya’daki
konaklama isletmelerinin, pazar paymin, satiglarin ve yatirimlarin azalmasi, oda

fiyatlarinin ve kar marjlarimin diismesi, isletme borglarinin artmasi, c¢alisan personel
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sayisinin azaltilmasi seklinde krizden olumsuz ydnde etkilendigini tespit etmislerdir. Ote
yandan, ilgili ¢alismada, krizin turizm endiistrisindeki hizmet kalitesinin iyilestirilmesine,
yonetimin profesyonellestirilmesine, tanitim ve pazarlama faaliyetlerinin artirilmasina,
sektoriin yeni iirlin ve pazarlara yonelmesine sagladigi katkidan dolay1 olumlu yonlerinin

oldugu da ortaya konmustur.

2.8.2.4. Salgin hastaliklar

Salgin hastaliklar, bulasici hastaligin bir bolgede veya tiim diinyada kisa siire i¢inde
yayilmasiyla birlikte bir¢ok insanin hastalanmasina neden olan hastaliklardir (Kiligdere,
2017, s. 45). Insanlik tarihi boyunca gesitli nedenlerle birgok salgin hastalik meydana
gelmistir. Insanlar1 ve diger canlilar1 olumsuz ydnde etkileyen bu salgin hastaliklar,
turizm endustrisi tizerinde de ciddi sorunlara neden olmustur. Turizm endiistrisini en ¢ok
etkileyen salgin hastaliklar arasinda, Sap hastaligi, SARS viriisii, Domuz Gribi (HIN1)
ve Kus Gribi (H5N1), Zika viriisli, Ebolo salgin1 ve Yeni Tip Koronaviriis Hastaligi
(Covid-19) yer almaktadir.

Halk arasinda ayak ve agiz hastaligi ve FMD (Foot and Mouth Disease) olarak da
bilinen Sap hastaligi, 2001 yilinin Subat ayinda Birlesik Krallik’ta ortaya ¢ikmistir. 6,5
milyondan fazla hayvanin katledilmesine neden olan sap hastaligi, sigir, domuz, koyun
ve kegi gibi tirnakli hayvanlarda goriilen bir hastaliktir (Haydon, Kao ve Kitching, 2004,
S. 675). Sap hastaligi, enfekte olan hayvanlarin diger hayvanlarla temas1 halinde veya
hava yoluyla hizli bir sekilde yayilmaktadir (Grubman ve Baxt, 2004, s. 466). Bu salgin
hastalik, turizm endiistrisi lizerinde ciddi 6l¢iide ekonomik kayiplara neden olmustur.
Hastaligin turizm endiistrisi i¢in haftalik gelir kaybi, 125-179 milyon pounddur (Baxter
ve Bowen, 2004, s. 268). Hastaligin yayilmasini 6nlemek i¢in, bolgede ¢iftlik turizmi,
dag turizmi ve kirsal turizme yonelik faaliyet gosteren turizm isletmeleri kapatilmistir.
Bu nedenle, hastaligin neden oldugu ekonomik kaybin yil bazinda toplam 2,3 milyar dolar
oldugu tespit edilmistir (Coles, 2004).

Turizm endiistrisi izerinde 6nemli etkiye sahip olan bir diger salgin hastalik, SARS
(Severe Acute Respiratory Syndrome) viriisiidiir. SARS viriisii, ilk kez 2002 yilinin
Kasim ayinda Cin'in giineyindeki Guangdong eyaletinde ortaya ¢ikmistir (World Health
Organization [WHOQ], 2020). Diinya genclinde yaklasik 8.096 kisi SARS viriisiine
yakalanmis ve 774 kisi viriisten dolayr hayatin1 kaybetmistir (McAleer, Huang, Kuo,
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Chen ve Chang, 2008, s. 3). Vaka sayisinin en ¢ok goriildiigii lilkeler Cin (5327), Hong
Kong (1755), Tayvan (346), Kanada (251) ve Singapur (238) olarak siralanmaktadir (Ceti
ve Unliidnen, 2019, s. 117). Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi (2003), 6zellikle Cin,
Hong Kong, Vietnam ve Singapur'un ciddi bir sekilde etkilendigi SARS viriisiiniin
ardindan, turizm endiistrisinde istihdam edilen yaklagik {i¢ milyon Kkisinin isini
kaybettigini ve GSYIH nin 20 milyar dolarin iizerinde bir kaybinin oldugunu ileri
stirmektedir (Kuo, Chen, Tseng, Ju ve Huang, 2008). Ayn1 zamanda, Asya'nin diger
tilkelerinde de viriis vakasi goriilmemesine ragmen turist sayilarinda %70’den fazla bir
diisiis kaydedilmistir (McKercher ve Chon, 2004). Pine ve McKercher (2004), SARS
viriisiinden sonra Singapur’un turizm GSYIH’sinin %43 azaldigim ve turizmle ilgili is
kaybinm 17.500 oldugunu, Hong Kong’un turizm GSYIH'sinin %41 azaldigmi ve
turizmle ilgili is kaybmin 27.000 oldugunu, Cin’nin turizm GSY iH'sinin %25 azaldigini
ve turizmle ilgili is kaybinin 2,8 milyon oldugunu ve Vietnam'in turizm GSYIH'sinin %15
azaldigmi ve turizmle ilgili is kaybmin 62.000 oldugunu ileri slirmiistiir (Giinay,

Bayraktaroglu ve Ozkul, 2020, s. 81).

Domuz gribi ve kus gribi, turizm endiistrisini etkileyen salgin hastaliklar arasinda
yer almaktadir. 2008 ekonomik krizi ile birlikte turizm endiistrisini olumsuz etkileyen
Domuz Gribi (HIN1), ilk olarak 2009 yilinin Mart ayinda Meksika'da ortaya ¢ikmistir
(Page, Song ve Wu, 2012, s. 143). Haque ve Haque (2018), yaptiklar1 ¢alismada domuz
gribinin Brunei turizm endiistrisi lizerindeki etkilerini incelemislerdir. Yapilan ¢alismada,
Brunie’de domuz gribinin ardindan ilk 10-12 aylik donemde domuz gribi nedeniyle turist
sayisinin yaklagik 30.000 (%15) azaldig1 ve turizmden elde edilen gelirde yaklagik 15
milyon dolar azalma oldugu tespit edilmistir. Ceti ve Unliiénen (2019), salgin hastaliklara
bagl olarak olusan saglik krizlerinin turizm sektorii tizerindeki etkisini inceledikleri
calismada, domuz gribi salgiminin gerceklestigi 2009 yilinda vaka sayilarinin en c¢ok
goriildiigii iilkelerden ABD (%5,01), Meksika (%2,55), Kanada (%8,20), Japonya (%18,
69) ve Ispanya’da (%8,77) turist sayilarinin diistiigiinii tespit etmislerdir. 1997 yilinda
kiimes hayvanlarinda ortaya ¢ikan kus gribi, 2003 yilinda yeniden ortaya ¢ikmistir. Kus
gribi, ortaya ¢iktig1 tarihten itibaren milyonlarca kiimes hayvaninda tespit edilmistir. Ayni
zamanda, 400’den fazla insanda da vaka tespit edilmistir (World Health Organization,
2009). Kus gribi, genellikle kuslardan insanlara bulastigi i¢in gribin insandan insana
bulagsma olasiligi diisiiktiir (Kuo vd., 2008). Bununla birlikte, kus gribinin insandan

insana bulastig1 vakalar az da olsa goriilmiistiir. Bu vakalar, 1997'de Hong Kong'da ve
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2003'de Hollanda'da tespit edilmistir (Acar ve Besirbellioglu, 2005, s. 348). 2003 yilinda,
kus gribi salginin en yogun goriildiigi tilkelerdeki turist sayilarinda azalma oldugu tespit
edilmistir. Bu iilkeler arasinda yer alan, Endonezya (%11,25), Vietnam (%7,57), Cin
(%10,41) ve Tayland’a (%7,27) gelen turist sayisinda diislis yasandig1 tespit edilmistir.
Bununla birlikte, Misir’in kus gribinden kaynaklanan vaka ve 6liim sayisinin en fazla
goriildiigli bes iilke arasinda yer almasina ragmen, Misir’daki turist sayisinda azalma

olmamas: dikkat cekmektedir (Ceti ve Unliionen, 2019, s. 119).

Turizm endiistrisi iizerinde olumsuz etki yaratan bir diger salgin olan Ebola salgini,
2013 yilinin Aralik aymnda Gine’de ortaya ¢ikmistir. Bati Afrikada’ki Gine, Nijerya,
Senegal ve Sierra Leone olmak iizere bes iilkedeki toplam vaka sayis1 28.607 ve salgindan
Olen toplam kisi sayis1 11.314°tiir. Hastalik, Afrika’da Ebola salgini olmayan bir¢ok
turizm destinasyonunda bile seyahat rezervasyonlari {izerinde olumsuz bir etki yaratmigtir
(Mizrachi ve Fuchs, 2016, s. 1-2).

Koronaviriis (Covid-19) salgini, diinyadaki diger sektorlerde oldugu gibi turizm
sektorli lizerinde de ciddi olumsuzluklara neden olmustur. Diinya genelinde turizm
destinasyonlarina yonelik talebi onemli Gl¢lide azaltan koronaviriis (Covid-19), ayn
zamanda bir¢ok turizm isletmesinin uzun siireli kapali kalmasma ve bazi turizm
isletmelerinin faaliyetlerine tamamen son vermelerine neden olmustur. Koronaviriis
(Covid-19) salgminin neden oldugu kriz ile birlikte, uluslararasi turizm gelirlerinde ciddi
diistisler yasanmistir. Ayn1 zamanda, turizmde istihdam edilen kisilerin birgogu islerine
gecici siireligine ara vermek durumunda kalirken bazilar1 ise kalici olarak islerini
kaybetmistir. Izleyen béliimde, koronaviriis (Covid-19) salgimi ve salgmimn turizm

endiistrisi lizerindeki etkileri ayrintili bir sekilde ele alinmistir.

2.9. Koronaviriis (Covid-19) Salgim1 ve Turizm

Koronaviriisler (CoV), soguk alginligindan Orta Dogu Solunum Sendromu
(MERS-CoV) ve Siddetli Akut Solunum Sendromu (SARS-CoV) gibi daha ciddi
hastaliklara kadar c¢esitli hastaliklara neden olan biiyiik bir viriis ailesidir. Yeni Tip
Koronaviriis Hastaligi (Covid-19), ilk olarak Cin’in Vuhan eyaletinde 2019 yilinda Aralik
aymin sonlarinda solunum yolu belirtileri (ates, 0ksiiriik ve nefes darligi) olan bir grup

hasta tizerinde yapilan arastirmalar sonucunda, 13 Ocak 2020°de tanimlanan bir viriistiir.
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Yeni Tip Koronaviriis hastaligina SAR-CoV-2 viriisii neden olmaktadir (T.C. Saglik
Bakanligi, 2020). 13 Ocak 2020 tarihinde Cin disinda ilk vaka Tayland’dan bildirilmistir
(Tiirk Tabipleri Birligi, Covid-19 Pandemisi Iki Aylik Degerlendirme Raporu, 2020).
Koronaviriis (Covid-19), SARS-CoV ve MERS-CoV gibi koranaviriis ailesinden olup
ciddi solunum yetmezligi olusturan zarfli bir RNA virisidiir (Tirkiye Bilimler
Akademisi, 2020, s. 26). Viriisiin, baslangigta Vuhan sehrinde bulunan deniz tiriinleri ve
hayvan pazarindan ¢ogaldigi, daha sonra ise basta Vuhan olmak {izere Hubei eyaletindeki
diger sehirler, Cin Halk Cumhuriyeti’nin diger eyaletleri ve Avrupa ve Amerika dahil
tiim diinya tlizerinde etkili oldugu ve bir salgina doniistiigii goriilmektedir (Atay, 2020, s.
168; T.C. Saglik Bakanligi, 2020; Lu, Stratton ve Tang, 2020, s. 401). Diinya Saglik
Orgiitii (DSO), Covid-19 salgmin1 30 Ocak 2020 tarihinde “Uluslararas1 Boyutta Halk
Sagligi Acil Durumu” olarak siniflandirmis ve ilk salginin bagladigi Cin disinda 113
tilkede koronaviriis (Covid-19) vakalarinin goriilmesi, virlisin yayilimi ve siddeti
nedeniyle 11 Mart 2020°de “Kiiresel Salgin (pandemi)” olarak tanimlamistir (T.C. Saglik
Bakanlig1, Halk Sagligi Genel Midiirliigii, 2020). Kiiresel salgin (pandemi), bir toplumda
veya bolgede hastaliktan kaynaklanan vakalarin ve saglikla ilgili belirli durumlarin asir1
bir sekilde meydana gelmesidir (Last, 2001, s. 60).

Oksiirme, hapsirma veya nefes verme sirasinda yayilan kii¢iik damlaciklar yoluyla
bulasan Covid-19 viriisiiniin en yaygin belirtileri, ates, kuru oksiiriik ve yorgunluktur.
Daha az yaygin olan diger belirtileri ise agr1 ve siz1, burun tikanikligi, bas agrisi, goz
kapaklarinin iltihabi, bogaz agrisi, ishal, tat veya doku kaybu, ciltte kizariklik ve el ve
ayak parmaklarinda renk degisimidir. Bu belirtiler, daha hafiftir ve yavas yavas
goriilmeye baslamaktadir (World Health Organization, 2020). Koronaviriisiin en 6nemli
ozelligi, insandan insana gegis ile yayilmasidir. Ayn1 zamanda viriis, 2020 yilinin Mart
ayimnda, SARS ve MERS hastaliklarinin toplamindan daha fazla zarara ve 6liime yol
acmistir (Karcioglu, 2020, s. 56).

Diinya Saglik Orgiitii’niin Cin Halk Cumbhuriyeti’ne ait koronaviriis (Covid-19)
raporuna gore, Oliim vakalar1 genellikle ileri yastaki bireylerde veya hipertansiyon,
diyabet, kanser, kronik akciger rahatsizlig1 gibi kronik hastaliga sahip olan bireylerde
goriilmektedir (T.C Saglik Bakanligi Halk Sagligi Genel Miidiirliigii, 2020, s. 8). Diinya
Saglik Orgiitii verilerine gore, 2 Aralik 2020 tarihi itibariyla diinya genelinde dogrulanmis
toplam koronaviriis (Covid-19) vaka sayis1 62.844.837 ve koronaviriis (Covid-19)
salginindan hayatin1 kaybedenlerin sayis1 1.465.144’tiir (World Health Organization,
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2020). Tiirkiye’de ise ilk koronaviriis (Covid-19) vakasi 11 Mart 2020°de tespit edilmistir
(T.C Saglik Bakanligi Halk Sagligi Genel Midiirligii, 2020, s. 9). Saglik Bakanlig:
(2020) verilerine gore, Tirkiye’de 2 Aralik 2020 tarihi itibariyla dogrulanmig toplam
hasta sayis1 506.966, toplam vefat sayisi ise 13.936°dir (T.C. Saglik Bakanligi, 2020).
Koronavirlis (Covid-19) salgini, sektorleri farkli sekillerde ve derecelerde
etkilemistir. Turizm sektorii, diinya genelinde salgindan en ¢ok etkilenen sektdrlerin
basinda gelmektedir. Turizm sektorii, cevrede meydana gelen degisimlere aninda cevap
verebilen dinamik bir 6zellige sahip olmasina ragmen, koronaviriis (Covid-19) salgininin
meydana getirdigi olumsuzluklardan 6nemli dlglide etkilenmistir. Bu olumsuzluklardan
turizmde dogrudan ve dolayl olarak faaliyet gosteren birgok endiistri ve calisan da
etkilenmistir. Ozellikle, viriisiin ilk c¢iktigi zamanlarda insandan insana bulasip
bulagsmadigi bilinmemekteydi. Ancak, yapilan g¢alismalar viriisiin insandan insana
bulastigini ortaya koymaktadir. Ayni1 zamanda, viriisiin seyahat yoluyla da yayildig:
goriilmektedir. Virlisiin, seyahat eden insanlar aracilifiyla yayildigini kanitlayan
calismalar bulunmaktadir. Wilson ve Chen (2020) tarafindan yapilan bir ¢alismada,
Cin’in en biiylik tren istasyonu, havaalani ve derin su limanina sahip olan Vuhan sehrinde
virlise yakalanan kisilerin, diinyanin farkli bolgelerine yaptiklari seyahatlerde viriisiin
yayiliminin arttigi tespit edilmistir. Bu nedenle, turizm destinasyonlarinda seyahat
yoluyla viriisiin yayilmasini onlemek i¢in birtakim tedbirler alinmistir. Bu tedbirlerin
basinda, turizm destinasyonlarma yonelik seyahat kisitlamalarinin getirilmesi yer
almaktadir. Dolayisiyla, ilk vakanin tespit edildigi tarihten itibaren salginin kiiresel
boyuta ulagsmasiyla Dbirlikte, turizm isletmelerinin g¢ogunlugu kapatilarak diinya
genelindeki tiim turizm destinasyonlarina yonelik seyahat kisitlamalar getirilmistir. Bu
baglamda, salginin yayilmasini 6nlemeye yonelik olarak turizm tarihinde ilk kez, diinya
genelindeki turizm destinasyonlarinin %100' (217 turizm destinasyonu) sinirlarini
tamamen veya kismen kapatarak ve uluslararasi uguslari iptal ederek seyahat kisitlamalari
uygulamistir (UNTWO, World Tourism Barometer, 2020). Bu durum, uluslararasi turist
sayilarinda ve turizmden elde edilen gelirlerde ciddi disilislere neden olmustur.
Koronaviriis (Covid-19) salgin1 nedeniyle getirilen seyahat kisitlamalarindan dolayi,
uluslararasi turizmde meydana gelen gelir kaybi, Mayis aymin sonu itibariyla 320 milyar
dolar olarak kaydedilmistir. Bu rakam, 2009 Kiiresel Ekonomik Krizi’nin meydana
getirdigi kaybin ii¢ katini olusturmaktadir (UNWTO, 2020). Ayni zamanda, 2020 yilinin

ilk ¢ceyreginde, uluslararasi turist sayilarinda bir dnceki yila oranla oldukga ciddi bir diistis
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yasanmustir. Mevcut veriler, diinya genelinde turizm iizerinde biiyiik bir etkiye sahip olan
koronaviriis (Covid-19) salgininin, 2020 yilmin ilk ¢eyreginde uluslararasi turist
sayilarinda %22°lik bir diisiis oldugunu gostermektedir. Bu veriler, 2020 yilinin ilk ¢
aymda gegen yilin ayn1 donemine kiyasla uluslararasi turist sayisinda 67 milyon turist
kaybiin oldugunu temsil etmektedir. Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) verilerine gére,
uluslararas1 seyahatlerde 2020 yilinin ilk sekiz ayinda, gegen yilin ayn1 donemine gore
%70’1ik bir diisiis yasanmistir. 2020 yilinin Ocak-Agustos aylar1 arasindaki bu diisiis,
2019 yilmin ayni donemine kiyasla 700 milyon daha az turist gelisinin oldugunu
gostermektedir. Ayn1 zamanda yasanan bu disiis, uluslararasi turizmden elde edilen
ihracat gelirlerinde 730 milyar dolar tutarinda bir kayip anlamina gelmektedir. Bu rakam,
2009 Kiiresel Ekonomik Krizi’nin meydana getirdigi gelir kaybinin sekiz katindan daha
fazlasini olusturmaktadir (UNWTO, World Tourism Barometer, 2020). Diinya Turizm
Forumu Enstitiisii (WTFI), Covid-19 salginindan once turizm pazarinda %3 ile %4
arasinda bir biiyiime hedeflediklerini belirtmistir (World Tourism Forum Institute, 2020).
Ancak, mevcut verilerden de anlasildigi gibi hedefin tutturulmasi olasi gériinmemektedir.

Bolgeler bazinda degerlendirildiginde, koronaviriis (Covid-19) salginindan en ¢ok
etkilenen bolgenin Asya-Pasifik oldugu goriilmektedir. 2020 yilinin ilk sekiz ayinda
Asya-Pasifik bolgesi, uluslararasi turist gelislerinde %79°luk bir diisiis yasamistir.
Salgindan en ¢ok etkilenen ikinci bolge, Afrika (-%69) ve Orta Dogu (-%69) bolgeleridir.
Afrika ve Orta Dogu boélgelerini, Avrupa (-%68), Amerika (-%65) bolgeleri takip
etmektedir. Y1l bazinda turizm sektoriinde meydana gelecek gelismeleri tahmin etmek
gii¢ olsa da, salginin kontrol altina alinma hizina, seyahat kisitlamalarinin siiresine ve
ulusal smirlarin yeniden agilmasina bagli olarak, 2020 yilinda uluslararasi turist
sayilarinin %70 oraninda diisebilecegi ongoriilmektedir. Buna ek olarak, Diinya Turizm
Orgiitii’niin (2020) raporuna gore, 2021 yilmn {igiincii ¢eyregine kadar uluslararasi
turizmde toparlanmalarin olmasi ve 2023 yilindan 6nce 2019 seviyelerine geri doniilmesi
beklenmektedir. Uzmanlar, viriisiin yavas bir sekilde kontrol altina alinmasi ve tiiketici
giiveninin diigiik olmasinin yani sira seyahat kisitlamalart uygulamalarini da uluslararasi
turizmin toparlanmasinin Oniindeki bir engel olarak gormektedir (UNWTO World

Tourism Barometer, 2020).

Tiirkiye’de vaka sayilarinin ve vefat oranlarmin artis gdstermeye baslamasiyla
birlikte, ilgili bakanliklar tarafindan viriisiin yayilmasini dnleyici tedbirler uygulanmaya

baslamustir. Tiirk Tabipleri Birligi Covid-19 Izleme Kurulu iiyeleri tarafindan, Tiirkiye’de
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dogrulanmis ilk Covid-19 vakasinin Saglik Bakanligi tarafindan duyuruldugu 11 Mart
2020 tarihinden sonra gegen iki aylik siirede, pandeminin kiiresel durumunu ve
Tirkiye’de pandemiye kars1 yiirlitiilen ¢alismalar1 degerlendirmek amaciyla 14 Mayis
2020 tarihinde “TTB Covid-19 Iki Aylik Degerlendirme Raporu” hazirlanmustir. Ilgili
raporda, Tiirkiye’nin iki aylik siiregte pandemi ile ilgili hazirlik siireci degerlendirilmis
ve Tirkiye’nin aldig1 tedbirler kronolojik olarak siralanmistir. Bu kapsamda, ilk olarak
10 Ocak 2020 tarihinde Saglik Bakanligi Koronaviriis Bilim Kurulu olusturulmustur.
Saglik Bakanlig1 web sayfasinda 23 Ocak 2020 tarihinde yer alan bilgilere gére Bilim
Kurulu’'nun Cin’den gelen tiim uguslar i¢in bulasicit hastalik kontrol oOnlemlerinin
alinmasi, yolcu iletisim bilgi formlarmin doldurulmasi ve yer personelinin
bilgilendirilmesi yoniinde karar1 kamuoyu ile paylasilmistir. Ayrica, 23 Ocak’ta Saglik
Bakanligi’nin Cin’den gelen tiim ugaklardaki yolcularin ugaktan iniste termal kameralarla
taranmas1 karart da aciklanmustir. 24 Ocak 2020 tarihinde, havaalanlarina termal
kameralar yerlestirilmis ve Cin’den gelen uguslar i¢in termal kamera ve 14 giin gézlem
uygulamasi gerceklestirilmistir. Daha sonra, 3 Subat 2020 tarihinde, Cin’den gelen
ucuslarin durdurulmasi karar1 alinmistir. 6 Subat 2020 tarihinde ise tiim uluslararasi
ucuslar i¢in termal kamera uygulamasi hayata gecirilmistir. 23 Subat 2020 tarihinde, Iran
sinir1 kapatilmis ve 29 Subat 2020 tarihinde Italya, Giiney Kore, Irak ucuslar
durdurulmus ve Irak sinir1 kapatilmistir. 2 Mart 2020 tarihinde, Koronaviriis Bilim
Kurulu tarafindan hazirlanan “COVID-19 Bilgilendirme Brosiirii niin 81 ile dagitildig
aciklanmustir. 3 Mart 2020 tarihinde, Suudi Arabistan ile uguslarin karsilikli durdurulmasi
karar1 alinmistir. 4 Mart 2020 tarihinde ise umreden donenlerle ilgili diizenlemeler
yapilmigtir. 11 Mart 2020 tarihinde, Tiirkiye’de ilk koronaviriis vakasi agiklanmis ve
toplu bulunan yerlere yonelik kisitlama karar1 alinmistir. 15 Mart 2020 tarihinde, Tiirkiye
ve Giircistan arasindaki Sarp/Sarpi siir kapisinin yolcu trafiine karsilikli olarak
kapatilmasi karar1 alinmistir. 16 Mart 2020 tarihinde, umreden ddnenlere karantina
uygulamasi ve toplam 19 iilkeye uguslarin durdurulmasi karart alinmistir. 18 Mart 2020
tarithinde, “Evde Kal Cagris1” yapilmistir. 21 Mart 2020 tarihinde, 65 yas ve lizeri
vatandas i¢in sokaga ¢ikma yasagi uygulamasi getirilmistir. 22 Mart 2020 tarihinde,
toplam 71 iilkeye uguslar durdurulmustur. 27 Mart 2020 tarihinde sehirlerarasi
yolculuklar sinirlandirilmigtir. 28 Mart 2020 tarihinde, iller arasinda seyahat etmesi
zorunlu olan vatandaslarin sehirlerarasi otobiis seyahat izin belgesi ile seyahat etmesi

karar1, 29 Mart 2020 tarihinde ise havayolu ile diizenlenecek uguslarda da yolcularin
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seyahat izin belgesi ile seyahat etmesi karar1 alinmistir. 3 Nisan 2020 tarihinde ise 20 yas
alt1 niifus i¢in sokaga ¢ikma yasagi uygulamasi getirilmis ve toplam 31 ilin giris-¢ikislar
kapatilmistir (Tiirk Tabipleri Birligi, Covid-19 Pandemisi iki Aylik Degerlendirme
Raporu, 2020). Sokaga ¢ikma yasaklari, sehirlerarasi yolculuk kisitlamalar1 ve gesitli
sinirlamalar vaka sayilarinin artig gosterdigi donemlerde zaman zaman gerekli goriildiigii

takdirde uygulamaya konulmustur.

T.C Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, T.C Igisleri Bakanlig1 ve T.C Saglik Bakanligi’nin
koronaviriisle (Covid-19) miicadele kapsaminda yayimlamis olduklart genelgeler,
virlisin yayilmasini Onleyici birtakim kisitlamalar1 igermektedir. Bununla birlikte,
restoran, lokanta, kafe, aligveris merkezi ve eglence merkezi gibi mekanlarin kapatilmasi
veya bu mekanlara iligkin getirilen kisitlamalar, ulusal ve uluslararast seyahat
kisitlamalari, uguslarin iptal edilmesi, sokaga ¢ikma yasagi uygulamalari, karantina
uygulamalar1 gibi virilisiin yayilmasini engellemek amaciyla alinan birtakim 6nlemler

Tiirkiye’nin ulusal ve uluslararasi turizm hareketlerini olumsuz yonde etkilemistir.

Koronaviriis (Covid-19) salgin1 kapsaminda getirilen seyahat kisitlamalari, tiim
diinya iilkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’ye gelen ziyaret¢i sayisi ve turizm gelirleri
tizerinde de olumsuz bir etki yaratmigtir. Kiiltir ve Turizm Bakanligi Yatirim ve
Isletmeler Genel Miidiirliigii Sinir Istatistikleri’nden (2020) elde edilen veriler 15181nda,
2019 ve 2020 yillarinda Tiirkiye’ye gelen ziyaretci sayisi ve ziyaret¢i sayilarin bir

onceki yilin ayn1 donemine goére degisim orani, Tablo 3’te sunulmustur.
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Tablo 3. 2019 ve 2020 Yillarinda Tiirkiye 've Gelen Ziyaret¢iler

Yillar 2019 2020

Ziyaretci Bir Onceki Yilin Aym Ziyaretci | Bir Onceki Yilin Aym
Aylar Sayisi* Dv('i.n‘emine Gore Sayisi* Dvi?n.emine Gore

Degisim Orani (%) Degisim Orani (%)

Ocak 1.999.642 5,65 2.287.010 14,37
Subat 2.113.909 9,38 2.196.453 3,90
Mart 2.746.159 6,39 968.537 -64,73
Nisan 3.809.819 18,59 24.238 -99,36
Mayi1s 4.512.020 7,26 29.829 -99,34
Haziran 5.969.981 17,25 295.840 -95,04
Temmuz 7.413.887 13,51 1.381.804 -81,36
Agustos 7.016.330 13,93 2.192.251 -68,76
Eyliil 5.982.789 10,26 2.534.376 -57,64
Ekim 4.818.001 13,66 - -
Kasim 2.693.151 11,95 - -
Aralik 2.671.511 9,72 - -
TOPLAM 51.747.199 12,22 - -
9 Aylik Toplam 41.564.536 12,24 11.910.338 -71,34

(*): Yabanci Ziyaretci + Yurtdisi Ikametli Vatandas Ziyaretci

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii (2020)

Tablo 3 incelendiginde, Tiirkiye’ye gelen ziyaretgi sayisinin dokuz aylik donemde
(Ocak-Eyliil), 2019 yilinda 41.564.536 oldugu ve 2020 yilinda 11.910.338 oldugu
goriilmektedir. Mevcut veriler, 2020 yilinin dokuz aylik déneminde Tiirkiye’ye gelen
ziyaret¢i sayisinda gecen yilin ayni donemine gore %71,34’lik bir azalis oldugunu
gostermektedir. Tabloya gore, 2020 yilinin Ocak ayinda Tiirkiye’ye gelen ziyaretci
sayisinda gecen yilin ayni donemine oranla (%14,37) artis yasanmistir. Ancak, Ocak
ayindan sonraki aylarda Tiirkiye’ye gelen ziyaret¢i sayisinda kademeli bir diisiisiin
yasandig1 goriilmektedir. 2020 yilinda Tiirkiye’ye gelen ziyaretci sayisinda en diisiik
yiizdeye (-%99,36) sahip olan ayin Nisan ay1 oldugu goriilmektedir. Tiirkiye’ye gelen
ziyaretci sayisindaki bu diisiisiin nedeni, tiim diinya tilkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’de
de uluslararasi turizme yonelik seyahat kisitlamalarinin getirilmesidir. Bununla birlikte,
2020 yilinda Tiirkiye’ye gelen ziyaretci sayisinda Haziran, Temmuz, Agustos ve Eyliil
aylarinda Nisan ve Mayis aylarina gore nispeten bir artis oldugu goriilmektedir. Bu

durumun nedeni, koronaviriis (Covid-19) salginindan dolay: diinya genelinde uygulanan
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seyahat kisitlamalarmin kismen veya tamamen kaldirilmasidir. Tablo 3’te yer alan
bulgulardan hareketle, koronaviriis (Covid-19) salginindan dolayr getirilen seyahat
kisitlamalariyla birlikte, 2020 yilinda Tiirkiye’ye gelen ziyaret¢i sayisinda onemli bir
diisiisin  yasandigin1 sdylemek miimkiindiir. Ote yandan, seyahat kisitlamalarinin
hafifletilmesiyle birlikte 2020 yilinin Haziran ayindan itibaren ziyaret¢i sayisinda

nispeten bir artisin oldugu gézlenmektedir.

Koronaviriis (Covid-19) salgini, Tiirkiye’ye gelen ziyaretgi sayisinin yani sira
turizm gelirleri iizerinde de olumsuz bir etkiye neden olmustur. Tiirkiye Istatistik
Kurumu’ndan (2020) elde edilen veriler 1s18inda 2019 ve 2020 yillarinda Tiirkiye’nin
turizm geliri ve gelirin bir 6nceki yilin ayni donemine gore de§isim orani, kisi basi
ortalama harcama ve gecelik ortalama harcamaya iliskin bilgiler Tablo 4’te

sunulmaktadir.

Tablo 4. 2019 ve 2020 Yillarinda Tiirkiye 'nin Turizm Geliri

Yil Ceyrek Turizm Geliri Degisim Kisi Bas1 Gecelik
(Bin $) Orani (%) Ortalama Ortalama
Harcama ($) | Harcama ($)
1. 4.629.679 4.6 697 67
2. 7.973.963 13,2 625 68
2019 3. 14.031.122 22,0 649 73
4, 7.885.568 20,6 727 62
9 ayhk 26.634.764 15,9 649 70
Yillik 34.520.332 17,0 666 68
1. 4.101.206 -11.4 727 70
2% - - - -
2020
3. 4.044.356 -71,2 722 61
9 ayhik 8.145.562 -69,4 724 65

(2.%): Koronaviriis (Covid-19) pandemisi nedeniyle sinir kapilarinda anket yapilamadigr icin 2020 yuli I1.

ceyregine iliskin veri yayinlanamamstir.

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK): Haber Biilteni (2020)
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Tablo 4 incelendiginde, turizm gelirlerinin 2020 yilinda Ocak, Subat ve Mart
aylarindan olusan 1. ¢eyrekte 2019 yilinin ayni1 ¢eyregine gore %]11,4 azalarak 4 milyar
101 milyon 206 bin dolar oldugu, Temmuz, Agustos ve Eyliil aylarindan olusan 3.
ceyrekte ise bir onceki yilin ayn1 ¢eyregine gore gore %71,2 azalarak 4 milyar 44 milyon
356 bin dolar oldugu goriilmektedir. 2020 yilinin ilk ¢eyreginde, kisi basi ortalama
harcama miktarinin (727 dolar) ve gecelik ortalama harcama miktarmin (70 dolar) 2019
yilinin ayni ¢eyregine gore daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir. 2020 yilinda 3. ¢eyrekte
kisi bas1 ortalama harcama miktar1 (722 dolar) 2019 yilinin ayni ¢eyregine gore artis
gostermistir ancak, gecelik ortalama harcama miktar1 (61 dolar) bir dnceki yilin ayn

ceyregine gore azalmistir.

Tiirkiye ve diinya turizminde, koronaviriis (Covid-19) salginindan dolay1 yasanan
olumsuzluklara ragmen turizm destinasyonlari, turizm sektoriiniin iginde bulundugu
durumu iyilestirmek, turizmde yasanan kayiplar telafi edebilmek, ¢abuk toparlanabilmek
ve turizmi yeniden canlandirmak igin ¢esitli 6nlemler almaktadir. Bu baglamda, turizmin
sorumlu bir anlayisla yeniden canlanmasi igin giderek artan sayida destinasyon,
koronaviriis (Covid-19) salgiminin neden oldugu seyahat kisitlamalarini hafifletmekte ve
yeni normale uyum saglamaktadir. Diinya Turizm Orgiitii (2020) tarafindan yayimlanan
30 Temmuz 2020 tarihli Seyahat Kisitlamalar1 Raporu’nda, diinya genelindeki toplam
217 turizm destinasyonunun 87’sinin (%40), Covid-19 salgim1 karsisinda uluslararasi
turizme yonelik getirdikleri seyahat kisitlamalarini hafiflettikleri belirtilmektedir. Ayn
zamanda, seyahat kisitlamalarimi hafifleten 87 destinasyondan yalmizca dordii tiim
seyahat kisitlamalarini tamamen kaldirirken, 83 destinasyon ise sinirlarini kismen kapali
tutmustur. Bununla birlikte, raporda 115 destinasyonun (diinya genelindeki tiim
destinasyonlarin %353'ii) uluslararas: turizm kapsaminda simirlarini tamamen kapali
tutmaya devam ettikleri ifade edilmektedir. Rapora gore, turizme daha fazla bagimli olan
destinasyonlar seyahat kisitlamalarimi hafifletme egilimindeyken, turizme daha az
bagimli olan destinasyonlar sinirlarini tamamen kapatma egilimindedir (UNWTO, Sixth

Report, 2020).

Seyahat kisitlamalarini hafifletmenin yan1 sira bircok destinasyon (Ispanya,
Portekiz, Kenya, Yunanistan, Polonya, Kolombiya, Avustralya, Kosta Rika, Ekvador,
Bulgaristan, Litvanya, Letonya, Estonya, Belgika, Hirvatistan, Danimarka, Fransa ve

Italya) krize yamit verebilmek ve turizmi yeniden canlandirmak adia turizm kapsaminda
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birtakim 6nlemler alarak girisimlerde bulunmustur. Ornegin, Ispanya Turizm Bakani,
Ispanyol Turist Kalitesi Enstitiisii (ICTE) ile Giivenli Turizm Sertifikali bir sistemin ve
Covid-19’a kars1 Saglik Bakanhig tarafindan onaylanmis Saglik Icin Risk Onleme
Sistemi’nin uygulanmasina iliskin bir sertifika olusturmustur. Bu kapsamda, Bakanlik,
konaklama isletmeleri, golf sahalari, kamplar, seyahat acenteleri gibi cesitli endistri
alanlarinda, turizm sektdriinde koronaviriisiin (Covid-19) yayilmasini azaltmak i¢in bir
kilavuz yayinlamistir. Buna ek olarak, Yunanistan Turizm Bakanligi, krizlere aninda
yanit verebilmek i¢in Kriz Yonetimi Komitesi’ni faaliyete gegirmistir. Buradaki ana
amag, yolcular1 koruyarak ve kaybedilen giiveni yeniden saglayarak Yunan turizminin
imajina yonelik olas1 zararlar1 en aza indirmektir. Ayn1 zamanda, Turismo de Portugal,
sirketlere gerekli hijyen ve temizlik 6nlemleri hakkinda bilgi vermek ve iilkeyi giivenli
destinasyon olarak tanitarak ziyaretgilerin iilkeye olan giivenini gelistirmek igin “Temiz
ve Gilivenli” etiketini olusturmustur. Saglik ve hijyen protokolleri {izerine benzer
girigsimler, Kosta Rika ve Ekvador tarafindan gelistirilmistir. Arnavutluk da, ¢alisanlarin
ve ziyaretgilerin sagligini korumak ve turizm sezonuna yeniden baglamak i¢in Turizm ve
Cevre Bakanligi ve Saglik ve Sosyal Koruma Bakanligi ile isbirligi iginde, turizm
sirketlerine yonelik gerekli 6n kosullar1 yonlendirmeyi ve diizenlemeyi amaglayan “2020
Turizm Sezonunda Anti-COVID 19 Onlemleri Protokolii” hazirlamistir. Bulgaristan ise
konaklama tesisleri i¢in yonerge ve turistler igin 6zel bir bildiri hazirlamistir (UNWTO

Briefing Note-Tourism and Covid-19).

Diinya Turizm Orgiitii tarafindan yaymlanan 31 Ocak 2020 tarihli belgede, kriz
zamanlarinda turizm sektoriiniin, insanlar1 ve onlarin refahlarimi ilk siraya koyarak
sorumlulugunu yerine getirmek zorunda oldugunu ve turizm sektoriiniin is birligi i¢inde
olmasinin, viriisiin yayilmasini engellemek ve insanlar ve toplumlar {izerindeki olumsuz
etkisini sinirlandirmak i¢in hayati bir 6nem tasidigi vurgulanmaktadir. Ayni1 zamanda
turistlerin, hastaligin bulagsma riskini azaltmak i¢in kendileri hakkinda hastalikla ilgili
bilgileri bildirme sorumlugunda olmalar1 ve Diinya Saglik Orgiitii ve kendi ulusal saglik
oOrgiitlerinin tavsiyelerine uymalar1 gerektigi belirtilmistir (UNWTQO Statement on the
Novel Coronavirus Outbreak, 2020).
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2.10. Tiirkiye’de Turizm isletmelerinde Koronaviriis (Covid-19) Salginina Yénelik

Miicadele Yollan

Koronaviriis (Covid-19) salgini, ilk vakanin tespit edildigi giinden itibaren birgok
sektorii etkiledigi gibi turizm sektoriinii de dnemli Slgiide etkilemistir. Kiiresel anlamda
ciddi bir etkiye sahip olan Kkoronaviriis (Covid-19) salgini, turizm sektoriini tehdit
etmekte ve iyi yonetilmediginde turizm isletmelerinin varligini tehlikeye sokabilecek bir
kriz ortami yaratmaktadir. Salginin yaratmis oldugu kriz ortami, diinyanin en hizh
biiyliyen sektorlerinden biri olan turizmde, turist sayisi1 ve turizm gelirleri kapsaminda
hedeflenen rakamlara ulasilmasini imkansiz kilmaktadir. Bu durumun en biiyiik nedenleri
arasinda, ulusal ve uluslararasi ¢apta getirilen seyahat kisitlamalari, sokaga g¢ikma
kisitlamalari, uguslarin iptal edilmesi, turizm destinasyonlarina yonelik giivenlik endisesi
yer almaktadir. Koronaviriis (Covid-19) salgininin turizm endiistrisi tizerindeki en 6nemli
etkisi, turist sayilarinda meydana gelen ani disiisler ve buna bagh olarak turizm
gelirlerinin biiyiik 6l¢iide azalmasidir. Bunun yani sira, turizme bagh birgok is kolu da
koronaviriis (Covid-19) salginindan olumsuz yonde etkilenmistir. Salginin turizm
endiistrisi acisindan kriz boyutuna ulasmasiyla birlikte, turizmde faaliyet gosteren
sektorlerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in salgin karsisinda izleyecekleri yol, biiyiik
onem tagimaktadir. Bu baglamda, turizm endiistrisi koronaviriis (Covid-19) salgiminin
getirdigi olumsuzluklardan kurtulmak, turizme eski canliligini yeniden kazandirmak ve
destinasyonlara yonelik olumsuz imaji ortadan kaldirmak igin birtakim énlemler almakta
ve stratejiler uygulamaktadir. Ulusal turizm alanyazinindan hareketle, turizm alaninda
faaliyet gosteren havacilik sektorii, yeme-igme sektorii, seyahat acentalari, miize ve 6ren
yerleri, eglence mekanlar1 ve konaklama isletmelerinin koronaviriis (Covid-19) salgini
nedeniyle birtakim O&nlemler aldiklart ve kriz yOnetimi stratejisi uyguladiklar
sOylenebilir. Bu baglamda, calismanin bu boéliimiinde turizmde faaliyet gosteren
sektorlerin koronaviriis (Covid-19) salgininin neden oldugu kriz karsisinda uyguladiklar

stratejilere ve aldiklari tedbirlere yer verilmistir.

Alanyazin incelendiginde, Tiirkiye’de havaciligin koronaviriis (Covid-19)
salginindan en fazla etkilenen sektorlerden biri oldugu goriilmektedir. Havayolu
isletmelerinin bu salgina yonelik birtakim tedbirleri gecikmeden aldig1 da bilinmektedir.
Akca (2020), tarafindan yapilan bir ¢calismada havacilik sektoriinde Covid-19 salgini

kapsaminda ele alinan tedbirler ve salgmin sektor itizerindeki ekonomik etkileri
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incelenmistir. ilgili calismada, Tiirkiye’de havacilik sektdriiniin salgin karsisinda gesitli
stratejiler izledigi anlagilmaktadir. Bu baglamda, 24 Mart 2020 tarihinde Tiirkiye’de
Covid-19 salginina yonelik olarak Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan “Ugus
Operasyon Emniyet Biilteni” hazirlanmistir. Halk sagligin1 korumak, salginin bulagma
riskini en diisiik seviyeye indirmek ve havacilik personelinin saglik agisindan giivenligini
arttirmak amaciyla birtakim kural, oneri ve tavsiyelerin yer aldigi biilten, Hava Tagima
Isletmeleri, Terminal isletmeleri, Yer Hizmetleri Kuruluslar1 ve Temsil, Gozetim ve
Yonetim kuruluglarina yonelik tiim birimleri ve personeli kapsamaktadir. Bu kapsamda,
havalimanlarinda termal kameralar kullanilarak iilkeye giris yapan yolcularin saglik
durumlart analiz edilmeye ¢alisilmistir. Yiiksek atesi olan yolcular ile saglik personeli
ilgilenmis, siipheli durumlarda ise yolcularin iilkelere girislerine yasak ya da kisitlama
getirilmistir. Baz iilkelerde ise yolcularin iyi olduklarina veya rahatsizlik tasimadiklarina
iliskin saglik sertifikalarini yanlarinda bulundurmalari istenmistir (Akca, 2020, s. 48).
Ayni zamanda, Tirkiye’de koronaviriis (Covid-19) salginina yonelik alinan tedbirler
kapsaminda, 20 May1s 2020 tarihinde, Saglik Bakanlig: tarafindan sehirlerarasi ulasimin
saglanabilmesi i¢cin HES (Hayat Eve Sigar) mobil uygulamasinin hayata gegirilecegi
aciklanmigtir. Yolcular, mobil uygulama {izerinden aldiklar1 kodu kullanarak yurti¢inde
ucak, tren ve otobiis seyahati gerceklestirebilmektedir (T.C. Saglik Bakanligi, 2020).
Buna ek olarak, havayolu sirketlerinin biiyiik bir kism1 akilli uygulamalar1 kullanmakta,
bilet satiglar1 ve diger rezervasyon hizmetlerini sosyal mesafeyi koruyan g¢evrim ici

sistemler veya ¢agr1 merkezleri aracilifiyla gerceklestirmektedir (Atay, 2020, s. 171).

Tiirkiye’de kontrollii normallesme siireci ile birlikte kiiltiirel faaliyetler kapsaminda
da koronaviriis (Covid-19) salginina karst Onlemlerin alindigi goriilmektedir. Bu
kapsamda, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan, koronaviriise (Covid-19) karsi tiim
tedbirler alinarak 1 Haziran 2020 tarihi itibariyla miize ve 6ren yerlerinde ziyaretci
kabuliine baslanacagini duyurulmustur. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, s6z konusu tedbirler
kapsaminda, temasa agik tiim alanlarin diizenli olarak dezenfekte edildigini, miize ve 6ren
yerlerinin giris ve sergileme alanlarina uyar1 ve bilgilendirmeler yerlestirildigini, tiim
ziyaretcilerin ana girislerde 6zel koruyucu kiyafetler giymis kisiler tarafindan uzaktan
temassiz ates Olclimleri yapilarak kabul edildigini, ana giriglere paspas, i¢ boliimlere
temassiz dezenfektan dispanserlerinin konuldugunu, miize ve 6ren yerlerinde personelin
maske ve eldivenle hizmet verecegini, ziyaret¢ilerin giseye ugramadan barkod ile giris

yapabileceklerini, karekod ile internet iizerinden e-bilet ve miizekart alabileceklerini,
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bilet ve e-bilet kontrollerinin 6zel terminaller sayesinde temassiz olarak
gerceklestirilebilecegini ifade etmistir. Ayrica, “Miizelerin Sesi” uygulamasi ile
ziyaretgilerin cep telefonlarindan sesli rehber hizmeti alabilecekleri belirtilmistir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig1, Basin ve Halkla iliskiler Miisavirligi 2020).

Koronaviriis (Covid-19) salginindan etkilenen isletmelerden biri de seyahat
acentalaridir. Ilgili alanyazin incelendiginde seyahat acentalarmin salgin karsisinda
faaliyetlerini devam ettirmede oldukg¢a zorlandiklar1 ve bu siirecten olumsuz yonde
etkilendikleri anlasilmaktadir. Ibis (2020), Tiirkiye’deki seyahat acentalarmin Covid-19
salginindan nasil etkilendigini belirlemek, sektor temsilcilerinin gelecege yonelik
diisiince ve Ongoriilerini ortaya koymak ve ¢6ziim Onerileri gelistirmek amaciyla bir
caligma yiriitmistir. Seyahat acentasi yetkilileriyle gerceklestirilen bu ¢alismanin
sonucunda, seyahat acentalarinin koronaviriis (Covid-19) salginindan biiyiik Olgiide
etkilendigi, bu siiregte gelir kaynaklarinin kesildigi, buna karsilik pek cok sabit
giderlerinin devam ettigi ve acentalarin daha fazla destege ihtiya¢ duydugu tespit
edilmistir.

Yeme-igme sektoriiniin koronaviriis (Covid-19) salginindan nasil etkilendigini ve
salgina kars1 hangi tedbirleri aldigini1 arastiran ¢alismalar da bulunmaktadir. Sen (2020),
Marmara Bolgesi’nde faaliyet goOsteren yemek firmalarinin yetkilileri {izerine
gerceklestirdigi bir ¢alismada, hazir yemek {ireten firmalarin Covid-19 salginindan ne
derece etkilendigini ve firmalarin aldig1 tedbirleri belirlemeyi amaclamistir. Yapilan
caligmada, yemek firmalarinin Covid-19 salginindan farkli nedenlerle yiiksek oranda
etkilendigi tespit edilmistir. Calisma sonucunda, firmalarin toplam kapasite kaybinin
%62,43 oldugu ortaya konulmustur. Caligmaya dahil edilen firmalarin tamaminin
salgindan dolay1 hizmetlerinde insan sagligini koruyucu 6nlemler aldig: ve 4 Nisan 2020
06.04.2020 tarihine kadar personel ¢ikarmadigi, bunun yerine personele yillik izin
kullandirdig tespit edilmistir.

Koronaviriis (Covid-19) salgininin turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler
tizerindeki etkilerini ortaya koyan kapsamli bir ¢alisma yapilmistir. Demir, Giinaydin ve
Sen Demir (2020), koronaviriis (Covid-19) salginmnin Tirkiye’de turizm sektorii
tizerindeki gelisimini ortaya koymayi, viriisiin etkisini analiz etmeyi ve sonuglarini
degerlendirmeyi amacladiklar1 ¢alismada, turizm alaninda havayolu isletmeleri, otel
isletmeleri, tur operatorleri ve seyahat acentalari, yat ve tekne isletmeleri ve yiyecek-

icecek isletmelerinin iist diizey yoneticileri veya sahipleriyle gériisme yapmislardir.
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Yapilan goriismeler sonucunda, Koronaviriis (Covid-19) salgin1 6ncesine iliskin goriisler
degerlendirildiginde, katilimcilarin  g¢ogunun goriisiiniin -~ Koronavirlis (Covid-19)
salgimimin Tiirkiye’de turizmi etkilemeyecegi yoniinde oldugu anlasilmaktadir.
Calismada, Tiirkiye’de koronaviriis (Covid-19) salgimmi siirecinde turizme iliskin
sonuglara bakildiginda, saglhigin oncelikli konu oldugunun vurgulandigi, ancak
normallesme siirecinin de gerekliligine dikkat ¢ekildigi goriilmektedir. Tiirkiye’de
koronaviriis (Covid-19) salgin1 sonrasi turizme iliskin sonuglar degerlendirildiginde,
katilimcilar tarafindan Koronaviriis (Covid-19) salgini sonrasinda turizmin eskisi gibi
olmayacaginin ve hem turizm isletmelerinde hem de turist tercihlerinde Snemli
degisikliklerin yasanabileceginin odngoriildiigi tespit edilmistir. Bu baglamda, turistlerin
seyahatlerinde daha temkinli, se¢ici ve saglik kosullarina dikkat edici davranislarda
bulunmalari, kalabalik turizm tesislerini, ulastirma araglarini, restoran ve eglence
yerlerini, tur programlarin1 ve transferlerini tercih etmek yerine kisiye 6zel hizmetlerin
sunuldugu butik tesisleri, bireysel ya da kiigiik grup tatilleri ve seyahat hizmetlerini tercih
etmeleri Ongoriilmektedir. Ugaklarin, otellerin, restoranlarin, kruvaziyerlerin ve
otobiislerin sosyal mesafe nedeniyle kapasite kullanimini belirli dl¢iide diistirmeleri,
otellerde her sey dahil sistem yerine daha ¢ok odatkahvalti ve yarim pansiyon
uygulamasina gecilmesi ve agik biife restoran hizmeti yerine alakart ve masaya servis
yapilmasi, animasyon, eglence hizmetlerinin sinirlandirilmasi gibi degisikliklerin

yapilabilecegi 6ngoriilmektedir.

Saglik turizmi kapsaminda birtakim Onlemler alinmistir. Saghik Bakanhigi
tarafindan, koronaviriis (Covid-19) salgini ile miicadele siiresince, uluslararasi saglik
turizmi kapsaminda Tiirkiye’den saglik hizmeti almak isteyen hastalarin kabul sartlart,
iilkeye girisleri, hastaneye yatis, tedavi, taburculuk ve izolasyon kurallar ile hasta ve
refakatcilere yonelik alinacak tedbirler yaymlanmistir. Bu tedbirler, seyahat oncesi ve
seyahat sirasinda (hava yoluyla geleceklere yonelik dnlemler, kara yoluyla geleceklere
yonelik onlemler, glimriilk kontroliinde yapilmasi gerekenler ve hastanelere transfer
sirasinda alinmasi gereken Onlemler) yapilmasi gerekenleri kapsamaktadir (T.C. Saglik

Bakanligi, Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii, 2020).

Tiirkiye’de koronaviriis (Covid 19) ile miicadelede kriz yonetimi stratejisi olarak
goriilebilecek bir diger yapilanma da Bilim Kurulu yapilanmasidir. Koronaviriis (Covid-

19) salgim1 ile miicadele kapsaminda Saglik Bakanligi’min ve Bilim Kurulu’nun
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tavsiyeleri dogrultusunda birtakim Onlemler alinmistir. Bu kapsamda, Tiirkiye’deki
pandemi siirecinin yonetiminde, Bilim Kurulu yapilanmasinin énemli bir yeri olmustur.
2020 yilinin Ocak ayindan itibaren Cin’de ilk vakalarin goriilmesi ile birlikte Tiirkiye’de
Saglik Bakanligi, Bilim Kurulu’nu olusturarak olasi bir pandemi i¢in hazirliklara
baslamistir. Kamuoyuna “Bilim Kurulu” olarak ilan edilen ve 1 Haziran 2020 tarihine
kadar hazirlanan rehberlerde bu sekilde gegen kurulun adi, bu tarihten sonraki
dokiimanlarda “Bilimsel Danigsma Kurulu” bigiminde degistirilmistir. Kurulun isleyisi ile
ilgili yazili bir resmi metin bulunmamakla birlikte kurul {yelerinin cesitli medya
mecralart araciligryla yaptiklart agiklamalar pandeminin yonetimi siirecinde dnemli bir
yere sahiptir (Tiirk Tabipleri Birligi, Covid-19 Pandemisi 4. Ay Degerlendirme Raporu,
2020).

Tiirkiye’de hizmet sunan konaklama isletmelerinden bir kismi ise koronaviriis
(Covid-19) salgin1 nedeniyle yasanan misteri kaybindan dolayi otellerini kismen
kapatma veya otellerin kapasitesini diisiirme karar1 aldiklarin1 duyurmuslardir. Ornegin,
21 Mart 2020 tarihli haberde, koronaviriis (Covid-19) salgint nedeniyle Elite World otel
zincirinin, Tirkiye’deki alt1 otelini gegici olarak kapattigi, iki otelinin ise kapasitesini
distirdiigii agiklanmistir. Bu baglamda, Tiirkiye ¢apinda hizmet veren Elite World, Elite
World Asia, Elite World Europe, Elite World Prestige, Elite World Sapanca, Elite World
Van, Elite  World Marmaris otellerinin  gegici olarak kapatildigini, Elite  World
Istanbul, Elite World Business otellerinin ise kapasitesinin diisiiriildiigiinii ve kapatilan

otellerdeki tiim ¢alisanlarinin ticretsiz izne ayrildigini duyurmustur (http-3).

Koronaviriis salgimindan dolayr Mart-Nisan-Mayis aylarinda gegici siireligine
hizmetlerine ara veren birgok konaklama isletmesi, kontrollii normallesme siireci ile
birlikte bakanliklar tarafindan alinan tedbirlere uyarak tekrar hizmet sunmaya devam
etmiglerdir. Bu siirecte, turizm endiistrisinde koronaviriisle (Covid-19) miicadele
kapsaminda, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan seyahat ve turizm faaliyetlerinin
saglikl bir siire¢ igerisinde yeniden baslatilmasi amaciyla  ¢ok  sayida  kontrollii
normallesme siireci genelgeleri yayimlamistir. Bu genelgeler, “Konaklama
Tesislerinde Kontrollii Normallesme ~ Siireci  Hakkindaki ~ Genelge”, “Yeme-
Igme Tesislerinde Kontrollii Normallesme Siireci Hakkindaki Genelge”, “Deniz Turizmi
Tesis ve Araglart ile Turizm Amagli Sportif Faaliyetlerde Kontrollii Normallesme
Siireci”, “Kiltiir ve Sanat Tesislerinde Kontrollii Normallesme Siireci Hakkindaki

Genelge” ve “Turist Rehberligi Hizmetinde Kontrollii Normallesme Siireci Hakkindaki
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Genelge” olmak iizere turizm ve seyahat alanindaki bes genelgeden olusmaktadir. flgili
tim tesisler i¢in gecerli olan bu genelgeler, uyulmasi1 gereken kurallar1 igermektedir

(Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi [TGA], 2020).

Kontrollii normallesme siireciyle birlikte yayimlanan kontrollii normallesme stireci
genelgelerinin yani sira koronaviriis (Covid-19) salgin1 karsisinda konaklama isletmeleri
blinyesinde salginin neden oldugu krizi en az hasarla atlatmak ve turizmde giivenligi
saglamak amaciyla ¢esitli onlemler alinmistir. Bu baglamda, otel isletmelerini yakindan
ilgilendiren ve turizm isletmelerinin gilivenligini saglayan bir sertifika programi
uygulanmaya baglamistir. Bu kapsamda, Kiiltir ve Turizm Bakanligi, havalimani
isletmeciligi, yerli havayollar1 ve karayollar1 ve turizm tesisleri i¢in ayr1 ayr1 olusturulan
pandemi protokolleri ve sertifikalama siireclerini iceren “Giivenli Turizm Sertifikasyon
Programi”n1 4 Mayis 2020 tarihi itibariyla yiirtrliige koymustur. “Giivenli Turizm
Sertifikasyon Programi”, Kiiltiir ve Turizm Bakanli§i’nin Onciiliglinde, Saglik,
Ulastirma, Icisleri ve Disisleri Bakanliklarmin katkilar1 ve tiim sektor paydaslarmin is
birligiyle hazirlanmigtir. Tiirkiye’nin Glivenli Turizm Sertifikasyon Programu, tatilini
Tirkiye’de gecirecek olan tiim Tirk vatandaslarina ve yabanci ziyaret¢ilere ulasimdan
konaklamaya, tesis ¢alisanlarindan yolcularin kendi saglik durumuna uzanan genis bir
yelpazede alinmasi onerilen bir dizi tedbiri tanimlamaktadir. Giivenli Turizm Sertifikasi,
havayollari, havalimanlar1 ve diger ulasim araclar1 ile konaklama ve yeme-igme
tesislerinde st diizey saglik ve hijyen kosullarinin yerine getirildigini sertifikalamaktadir.
Sertifikanin alinmasi, oda sayis1 50 ve tlizeri olan (01.01.2021 itibartyla 30 ve iizeri olan)
konaklama tesisleri i¢in zorunlu olup, oda sayis1 50°den az olan (01.01.2021 itibariyla
30’dan az olan) konaklama tesisleri ve diger alanlar i¢in istege baglidir. Sertifikay1 almak
isteyen tesis isletmeleri yetkili uluslararasi akreditasyon kuruluslarina basvuruda
bulunmaktadir. Giivenli Turizm Sertifikasi’'n1 vermeye yetkili olan akreditasyon
firmalar1, hijyen ve saglik denetimi ve uygunluk degerlendirmesi yaparak bunlara iligkin
raporlar diizenlemekte ve basvuruda bulunan tesislere diizenli olarak denet¢i gonderip
kriterlere uygun hizmet verilip verilmedigini tespit etmektedir. Giivenli Turizm
Sertifikasi’n1 alan tesisler, 1 Haziran 2020 tarihinden itibaren Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
web sitesinden duyurulmakta ve Giivenli Turizm Sertifika logosu, belgeyi alan tesislerin
goriinen noktalarina asilmakta ve misteriler, belge tizerindeki kare kod sayesinde tesis
ile ilgili tim denetleme bilgilerine ulasabilmektedir. Giivenli Turizm Sertifikasyon

Programi, “Konaklama Tesisleri I¢in Kriterler”, “Yeme-Igme Tesisleri I¢in Kriterler”,
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“Tur ve Transfer Araglari I¢in Kriterler”, “Kiiltiir ve Sanat Tesisleri I¢in Kriterler”,
“Deniz Turizmi Tesisleri Igin Sertifikasyon Kriterleri” ve “Temali Parklar Igin
Sertifikasyon Kriterleri” olmak {izere turizme baglhi alt1 alana yonelik kriterleri
kapsamaktadir. Giivenli Turizm Sertifikas1 kapsaminda konaklama tesisleri i¢in alinan
tedbirlerden bazilar1 (Tirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajanst (TGA), 2020)
asagidaki gibidir:

e Misafirlerin ates 6l¢lim uygulamasi sonrasi tesislere girislerinin yapilmasi.

e Misafirlerin, tesis girisinde ve tatilleri sirasinda goriinebilir siklikta detayl bir
sekilde alinan 6nlemlerle ilgili bilgilendirilmesi.

e Tesis i¢indeki tiim alanlarda diizenli olarak dezenfeksiyon isleminin saglanmast,
havalandirma sistemlerinin kontrol edilmesi ve misafirlerin kullanimi i¢in
dezenfeksiyon malzemelerinin bulundurulmasi.

e Tiim tesislerde, havuzlar, toplanti salonlari, animasyon alanlari, fuaye gibi ortak
kullanim alanlarinda sosyal mesafe kurallarinin uygulanmasi, plana uygun
kapasiteden fazla misafir alinmamasi ve bu alanlarin diizenli olarak dezenfekte
edilmesi.

e Odalarda, tek kullanimlik temizlik ekipmanlarinin mevcut olmasi ve tiim
ekipmanlarin misafirler ayrildiginda dezenfekte edilmesi.

e Tesis mutfaklarinda {riin smiflandirma uygulamasina goére yerlesimlerin
yapilmast.

e Agcik biifelerde, yiyeceklerle misafirler arasinda bir cam siperlik bulunmasi ve
gorevli personel tarafindan misafire istenen yiyeceklerin onlemler dahilinde
verilmesi.

e Mutfaklarda siirekli dezenfekte edilebilen ekipmanlarin kullanilmas: ve
misafirler i¢in tek kullanimlik ve paketli baharat, ¢atal, bigak gibi malzemelerin
hazir olmasi.

Gilinlimiizde sertifikayr almak icin gerekli kriterleri saglayan bircok konaklama
isletmesi, sertifika vermeye yetkili uluslararasi akreditasyon kuruluslarina bagvuruda
bulunarak Giivenli Turizm Sertifikasi’nm1 almistir. Baz1 konaklama tesislerinin ise
belgelendirme siireci devam etmektedir. Bu kapsamda, 4 Kasim 2020 tarihi itibariyla
Tiirkiye’de faaliyet gosteren Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Belgeli 1.609 konaklama tesisi,
Giivenli Turizm Sertifikasi’n1  almistir. 48 konaklama tesisi ise belgelendirilme

asamasindadir. Belediye Belgeli Konaklama Tesisleri ve diger konaklama tesislerinde ise
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406 isletme, Giivenli Turizm Sertifikasi’n1 almis olup 43 konaklama tesisi belgelendirme
asamasindadir. Ayn1 zamanda Giivenli Turizm Sertifikas: almak i¢in bagvuran konaklama
tesisleri arasinda sertifika verilmeye uygun goriilmeyen tesis bulunmamaktadir (Tiirkiye
Turizm Tamitim ve Gelistirme Ajansi (TGA), 2020).

Yayimmlanan genelgedeki maddelerden bazilarina uyulmamasi halinde yaptirim
uygulanacagi bakanlik tarafindan aciklanmistir. Normallesme siireci kapsaminda
yayimlanan genelgelerde, Giivenli Turizm Sertifikas1 alma zorunlulugu getirilen
konaklama tesislerinin, sertifikasiz faaliyet gosterdiginin veya ikametgah adresi Tiirkiye
siirlart disinda olan, koronaviriis (Covid-19) teshisi konulan ve saglik kurulusunca
hastanede tedavisi gerekmedigi belirlenen misafirlerin veya bu misafirle ayni aileden olan
veya ayn1 odada birlikte konaklayan ancak hastalik teshisi bulunmayan misafirlerin
genelgede belirtilen kosullarda konaklamalarinin saglanmadiginin tespiti halinde, turizm
belgesi iptali dahil her tiirlii cezai islemler sakli kalmak kaydiyla, isletme faaliyetlerine
son verilecegine dair madde yer almaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Yatirim ve
Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2020).

14 Agustos 2020 tarihli Saglik Bakanligi Salgin Yonetimi ve Calisma Rehberi
kapsaminda turizm endiistrisini dogrudan ve dolayli olarak ilgilendiren “Restoran,
Lokanta, Kafe, Pastane, Borekei, Tatlici ve Icerisinde Yeme-igme Hizmeti Sunan
Isletmelerde Almmas1 Gereken Onlemler”, “Plaj ve Yiizme Alanlarinda Alinmasi
Gereken Onlemler”, “Covid-19 Kapsaminda Tekne, Yatlar Gibi Gezi Tekneleri
(Gezinti/Tenezziih), Turistik Amacgli Deniz Araglar1 ve Turistik Amaglh Olta
Balikgiliginda Almmasi Gereken Onlemler”, “Konaklama Tesislerinde Almmasi
Gereken Onlemler”, “Miizelerde Alinmasi Gereken Onlemler”, “Oren Yerlerinde
Alinmas1 Gereken Onlemler”, “Kaplicalarda Alinmas1 Gereken Onlemler”, “Covid-19
Kapsaminda Tur Rehberleri ve Tur Katilimcilarina Yonelik Alinmasi Gereken Onlemler”
ve “Covid-19 Kapsaminda Lunapark ve Tematik Parklarla ilgili Alinmas1 Gereken
Onlemler” baslikli tedbirler yayimlanmustir (T.C. Saghik Bakanlhig, Covid-19 Salgin
Yénetimi ve Calisma Rehberi, 2020). Buna ek olarak, Tiirkiye Otelciler Birligi (TUROB)
tarafindan 2020 yilinin Eyliil ayinda “Otel Biinyesindeki Tiim Departman ve Birimler
I¢in Izlenecek Prosediirlere iliskin Protokol” yayimlanmustir. Ilgili protokol, 2020 yilinin
Eyliil ay1 itibariyla T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhgi, T.C. Igisleri Bakanlig1 ve T.C.
Saglik Bakanlig1 genelge ve duyurulari kapsaminda hazirlanmis olup protokolde giincel

bilgilerin igletmeler tarafindan takip edilmesi 6nerilmektedir. Protokol kapsaminda, tiim
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departmanlar igin ortak protokol kistaslar1 (TUROB, Otel Biinyesindeki Tiim Departman
ve Birimler I¢in izlenecek Prosediirlere iliskin Protokol, 2020) asagidaki gibidir:

e Tesisteki tiim iinitelerinin girisinde olas1 yigilmalar dikkate alinarak yerlerin
isaretlenmesiyle sosyal mesafeyi (1,5 metre) belirten diizenlemeler yapilir.

e Isletme biinyesinde Saghk Bakanligi onayli alkol bazli el antiseptigi veya
dezenfektan1 mevcuttur.

e Ortak kullanim alanlarinda alkol bazli el antiseptigi veya dezenfektan1 bulunur.

e Isletme biinyesinde gorev alan calisanlara isletmede uygulanacak plan ve
protokoller konusunda periyodik temel egitimler diizenlenir.

e lsletme biinyesinde gorev alan calisanlara isletmede ongoriilen plana istinaden
egitimler verilir.

e Otelin departman yoneticileri toplantilarinin telekonferans ve ¢alisanlara yonelik
egitim programlarinin uzaktan egitim (e-egitim) metoduyla yapilabilmesi i¢in
gerekli diizenlemeler yapilir.

e Hijyenik malzeme ve koruyucu ekipmanlarin kullanimu ile ilgili egitimler verilir.

e Covid-19 ve hijyen uygulamalarina iliskin personel alanlar1 ve genel alanlarda
yazdirilabilir duvar semalar ti¢ dilde hazirlanarak asilir.

e Tesis biinyesinde koruyucu kiyafet ve ekipman ile tesis girisinde talep edilmesi
halinde maske hazir bulundurulur.

o Misafirlere, resepsiyonda Covid-19 ile hijyen konusunda alinan 6nlemler ve
uygulamalar ile misafirlerin uyacaklar1 kurallar hakkinda yazili bilgi verilir.

e Unitelerden sorumlu yéneticiler, temizlik uygulamalarim diizenli olarak kayit
altina alir.

e Turizm konaklama isletmesinde kullanilan tiim tesisat ve donanimlarin (enerji,
1sitma, havalandirma, iklimlendirme ekipmanlari, bulasik, camasir makineleri,
buzdolaplari, asansorler vb.) koruyucu bakim ve onarimi periyodik olarak yetkili
servise veya konusunda egitim almis uzman kisilere yaptirilir.

e Havalandirma filtreleri diizenli olarak degistirilir.

e Gerekli hallerde mekanlarin dogal havalandirmasi yapilir.

e Misafirlerin ve ¢aligsanlarin tesise girislerinde ve calisanlarin tesisten ¢ikislarinda

termal kamera veya temassiz ates Olgerlerle viicut sicakligi kontrolii saglanir.
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e (ida Giivenligi ve Hijyeni konusunda, Satin Alma, Mal Kabul, Depo, Mutfak
ve Gida liretimi ve sunumundaki tiim departman yoneticileri, alinan 6nlemler ve
stirecler konusunda periyodik degerlendirme toplantilar1 gergeklestirilir.

e Calisanlarn ilgili STK’lardan onayli (TUROB, TUROFED, TURYID vb.)
hijyen egitimi kayitlar1 dosyalarinda mevcuttur.

e Isletme ici diikkanlar ve magazalarin gerekli hijyen kurallarima adaptasyonu

saglanmistir.

8 Eyliil 2020 tarihli Saglik Bakanligi Koronaviriis Bilim Kurulu’nun Tavsiye Karari
ve Cumhurbaskani’nin talimati dogrultusunda igisleri Bakanhg: tarafindan 81 ilin
valiligine “Covid-19 Tedbirleri” konulu ek genelge gonderilmistir. Bu kapsamda
restoran, otel, kafe vb. tim yeme-igme ya da eglence yerlerinde saat 24.00’ten sonra
miizik yayinina (canli miizik, kayit dinletilmesi vb. her tiirlii yayin dahil) higbir sartta izin
verilmeyecegi ve bu konuda miilki idare amirlerinin koordinasyonunda kolluk birimleri
ve yerel yonetimlerin gerekli tiim tedbirleri alacagi belirtilmistir. Bunun yani sira ilgili
genelgede, vatandaslarin toplu olarak bulundugu/bulunabilecegi yerler (pazaryerleri,
sahiller vb.) ile kafe, restoran gibi yeme igme ve eglence mekanlarinda, Saglik Bakanligi
Salgin Yonetimi ve Calisma Rehberi ile Bakanligin ilgili genelgelerinde belirtilen
koronaviriis salginiyla miicadele amaciyla alinan tedbirlere ve belirlenen kurallara
uyulmasi  hususundaki  denetimlerin siireklilik  tasiyacak  sekilde etkinliginin
artirtlmasina yonelik gerekli tedbirlerin vali ve kaymakamlarca alinacagi agiklanmigtir

(http-4).

30 Eyliil 2020 tarihinde Igisleri Bakanlig1 tarafindan tiim kamu ve zel konaklama
tesislerine kabullerde “Konaklama Tesislerinde HES Kodu Zorunlulugu” adli genelge
yaymlanmistir. Bakanlik tarafindan yapilan agiklamada, ilgili genelgede yer alan gerekli
kosullart yerine getirmeyen konaklama tesislerinin 10 giin siire ile faaliyetten men
edilecegi belirtilmistir. 81 il Valiligi’ne gonderilen genelgede, konaklama tesisleri i¢in

asagidaki tedbirlerin alinmas1 zorunlu kilinmstir (T.C. Icisleri Bakanlig1, 2020):
1. Herhangi bir ayrim olmaksizin (6zel-kamu, turizm isletme belgeli/belgesiz,

ruhsat veren idare gibi) tiim konaklama tesislerinde (otel, motel, pansiyon,

misafirhane, kamp vb.) miisterilerden Hayat Eve Sigar (HES) uygulamasi
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kodunun istenmesi ve gerekli sorgulama yapildiktan sonra konaklama tesisine
miisterinin kabul edilmesi.

2. HES kodu sorgulamasinin miisterilerin konaklama tesisine kabulii sirasinda
yapilmasi, yapilan sorgulama sonucunda herhangi bir risk bulunmayan (tanili ya
da temasli olmayan) kisilerin rezervasyon ve tesise kabul islemlerinin
gergeklestirilmesi.

3. 1774 sayili Kimlik Bildirme Kanunu’nun 2. ve ek 1. maddesi hiikiimlerine gore
konaklama tesislerince genel kolluk kuvvetlerine bildirilen miisteri bilgilerinin,
ilgili genel kolluk kuvveti birimince Saglik Bakanligi ile saglanan veri
entegrasyonu cercevesinde Covid-19 tanisi konulma ya da temaslhi olma
durumuna gore de sorgulanmasi.

4. Konaklama tesisine kabul, genel kolluk kuvvetlerince yapilan sorgulama ve
konaklama esnasinda Covid-19 tanisi konuldugu ya da temasli oldugu tespit
edilen kisilerle ilgili olarak daha 6nce Bakanlik¢a gonderilen genelgeler ile
Saglik Bakanligi Salgin Yonetimi ve Calisma Rehberinin Konaklama
Tesislerinde Alinmas1 Gereken Onlemler baslikli maddesinin ilgili hiikiimlerine

gore gerekli i ve islemlerin yerine getirilmesi.

Bu cergevede Covid-19 tanist konuldugu ya da temasli oldugu tespit edilen kisilerle
ilgili olarak iki maddeye uygun olarak hareket edilmektedir. Bu kapsamda ilk olarak,
Covid-19 tanisi konulan ya da temaslisi oldugu anlagilan miisterilerin, Kiiltiir ve Turizm
Bakanhg  ve Igisleri  Bakanlifi genelgeleri  kapsaminda “Giivenli ~ Turizm
Sertifikas1” uygulamas: geregi hazirlanan misafir izolasyon odalarina yerlestirilmesi
gerekmektedir. Ikinci olarak ise misafir izolasyon odalarmin sayica yetersiz kaldigi
durumlarda, Vali/Kaymakamlar tarafindan ilgili bakanlik genelgeleri ile Salgin Y&netimi
ve Calisma Rehberinin hiikiimleri goz 6niinde bulundurularak gerekli tedbirlerin alinmasi

gereklidir.

Konaklama isletmeleri, Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi, Icisleri Bakanligi ve Saglk
Bakanligi tarafindan yayimlanan genelgelere uymanin ve “Giivenli Turizm Sertifikas1”n1
almanin yani sira sosyal mecralarda otellerinin giivenli ve saglikli tatil uygulamalarimin
anlatildigr videolar yaymlamis ve ¢esitli protokoller hazirlamislardir. Bu kapsamda, yeni
normale doniis siireci ile birlikte turizm sektoriiniin de glivenli ve saglikli yontemler

gelistirmesi tizerine “Tatilde yeni standartlar, yeni deneyimler” temasiyla Akka Hotels,
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Calista Luxury Resort ve Delight Deluxe Boutique gibi Tiirkiye'nin dnde gelen otelleri,
giivenli turizm uygulamalarini tiim diinyaya anlatan bir video serisi yayinlamistir. Otel
yetkililerinin giivenli ve saglikli turizm uygulamalar1 hakkinda bilgi verdigi ve alinan
Onlemlerin detayl bir sekilde aktarildig1 goriintiilerin yer aldig1 video klipler, ¢evrim igi
mecralarda yayinlanmistir. Basta Rus turistler olmak iizere Tiirkiye’yi ziyaret etmek
isteyen yabanci turistlerin, giivenli turizm uygulamalari hakkindaki soru isaretlerini
gidermeyi hedefleyen c¢alisma, Ingilizce, Rusca ve Tiirkce dillerinde yaynlanmistir
(turizmguncel.com). Buna ek olarak, 23 Haziran 2020 tarihli habere gore Fransa merkezli
otel grubu Accor, Tiirkiye’de bulunan 35 otelini *’Allsafe giivenlik standartlar1’ ile 6
Temmuz’dan itibaren yeniden hizmete agacagini duyurmustur. Epidemiyolojik durumun
iyilesmesi ve grubun faaliyet gosterdigi sehirlerdeki kisitlamalarin kaldirilmasiyla
birlikte otel faaliyetlerinin yeniden baslamasinin miimkiin hale geldigini agiklayan Accor,
tim otellerin Bureau Veritas is birligi ile Accor tarafindan gelistirilen, yeni ALLSAFE
giivenlik standartlarina gore faaliyetlerini siirdiirecegini belirtmistir. ALLSAFE, hijyen
ve odalarin dezenfeksiyonu i¢in protokoller, ortak alanlar, konuklarin ve personelin saglik
durumlarinin izlenmesi, konuklara dezenfektanlar, oda servisi ve restoran operasyonlari
icin yeni diizenlemeler de dahil olmak tizere sithhi giivenlik ve sagligin korunmasi i¢in
artan gereksinimler ¢ergevesinde alinan 6nlemleri kapsamaktadir. Bu standartlar, Tiirkiye
Cumbhuriyeti Saglik Bakanlig1 ve Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
yayinlamis oldugu tavsiye ile ayni dogrultuda kriterler gozetilerek belirlenmistir. Accor
biinyesinde hizmet sunan tiim ¢alisan ve yeni agilan otellerde bu yeni prosediirler
uygulanmaktadir (http-6). Koronaviriis (Covid-19) pandemi siirecinde faaliyetlerine bir
stireligine ara veren Dedeman Turizm Grubu, yiiksek standartlarini yeni normale gore
yeniden tanimlamalar1 gerektiginden hareketle hem misafirlerin hem de ¢alisanlarin
sagligini 6n planda tutarak, devletin ve ilgili kurumlarin yonlendirmeleri dogrultusunda
gerekli adimlar1 atmaktadir. Bu kapsamda, hayata gecirdikleri yeni hijyen standartlar
protokolii olan Giivende Kal manifestosu, misafirleri i¢in saglikli ve gilivenli bir

konaklama deneyimini taahhiit etmektedir (Dedeman Otelleri Giivende Kal Manifestosu,
2020).

Alanyazin incelendiginde, Tiirkiye’de konaklama isletmelerinde koronaviriis
(Covid-19) salgmm1 kapsaminda uygulanan kriz yonetimi stratejilerini konu alan
caligmalarin sinirh sayida oldugu goriilmektedir. Ayni zamanda, sehir turizmiyle 6n plana

cikan Eskisehir’de faaliyet gosteren otel isletmelerinde koronaviriis (Covid-19) salgini ile
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miicadele kapsaminda uygulanan stratejilerin neler olduguna yonelik bir calismaya
rastlanmamistir. Buradan hareketle, bu calismada Eskisehir ilinde faaliyet gdsteren otel
isletmelerinin koronaviriis (Covid-19) salginindan nasil etkilendiginin ortaya konulmasi
ve otel yoneticilerinin salgin donemi boyunca uyguladiklar1 kriz yonetimi stratejilerinin

belirlenmesi amag¢lanmustir.
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3. YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin evrenine ve orneklemine, veri toplama

aracing, verilerin analizine ve verilerin inandiriciligina iligkin bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirmadan elde edilen sonuglarin genellenmesinin istendigi biitiindiir
(Kozak, 2014, s. 111). Orneklem ise evrenin herhangi bir alt grubudur. Bu baglamda
ornekleme, bir evrene ait kiigiik bir kisim (6rnek kiitle) incelenerek biitiin evren hakkinda
yargitya varilmasini saglayan bir siirectir (Gegez, 2015, s. 254). Eskisehir ilinde faaliyet
gosteren otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-19) salginindan nasil etkilendigini ortaya
koymay1 ve otel yoneticilerinin salgin donemi boyunca uyguladiklar1 kriz yonetimi
stratejilerini belirlemeyi amaglayan bu aragtirmanin evrenini, Eskisehir’de hizmet sunan
otel isletmelerinin yoneticileri olusturmaktadir. Zaman ve maliyet agisindan evrenin
tamamint arastirma kapsamina dahil etmek miimkiin olmadigindan arastirmanin
orneklemini, Eskisehir ilinde hizmet sunan 13 otel isletmesinin yoneticisSi
olusturmaktadir. Arastirmanin Eskisehir’de yiiriitilmesinin nedeni, Eskisehir’in sehir ve
kiiltiir turizmi ile 6n plana ¢ikmasi ve 6zellikle i¢ turizmde 6nemli bir pazar payina sahip
olmasidir. Ek olarak, Eskisehir ilinde turizmin gelistirilmesi adina 6énemli girisimlerde
bulunan ve iiyelerinin 6nemli bir kismin1 otel yoneticilerinin olusturdugu Eskisehir
Turizm Birligi'nin, salgin 6ncesinde, salgin siirecinde ve sonrasinda salgina karsi birlikte
miicadele ettigi, alinabilecek oOnlemlerle ilgili olarak hizli davrandigi arastirmaci
tarafindan bilinmektedir. Ancak, birlik iiyelerinin salgin karsisinda ne gibi zorluklar
yasadig1, ne tiir bir kriz yonetimi stratejileri uyguladigi bilinmemektedir. Bu nedenle,
Eskisehir’de faaliyet gosteren otel isletmelerinin yoneticilerinin konuya bakis agis1 ve

salgiin bu isletmeler tizerindeki etkileri merak konusudur.

Arastirmada, olasilikli olmayan Ornekleme yontemlerinden amacghi ve kolayda
ornekleme yontemleri kullanilmistir. Amaclh 6rnekleme yonteminde, arastirma amacina
uygun, bu amagla dnceden belirlenmis ve tanimlanmis grup veya gruplar, érnege dahil
edilmektedir (Kozak, 2001, s. 38). Bu arastirmada, amaglh 6rnekleme yontemlerinden biri
olan maksimum ¢esitlilik Orneklemesinden yararlanilmistir. Maksimum ¢esitlilik
orneklemesi, evrende incelenen problemle ilgili olarak kendi i¢inde benzesik olan farkl

durumlarin belirlenerek arastirmanin bu durumlar iizerinde yapilmasidir. Maksimum
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cesitlilik 6rneklemesinde amag, arasgtirmanin amaciyla tutarli olarak belirlenen farkli
durumlar arasindaki ortak ya da ayrilan yonlerin ve Oriintiilerin ortaya ¢ikarilmasi ve bu
sayede problemin daha genis bir ¢ergevede betimlenmesidir (Biiylikoztiirk, Cakmak,
Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2009, s. 89-90). Yildirnm ve Simsek’e (2011) gore
maksimum c¢esitlilige dayali bir 6rneklem olusturmada amag, genelleme yapmak igin
cesitliligin saglanmasi degildir, aksine gesitlilik gdsteren durumlar arasinda ortak ya da
paylasilan olgularin olup olmadigini bulmaya ¢alismak ve bu ¢esitlilige gore problemin
farkli boyutlarini ortaya koymaktir (Yildirim ve Simsek, 2011, s. 109). Ozetle, maksimum
cesitlilik 6rneklemesinde arastirmacilar, bir genelleme kaygisi tasimamaktadir. Kolayda
ornekleme yontemi ise Ornekleme segilecek bireylerden yalnizca ulagilabilir olanlarin
orneklem kapsamina déhil edilmesidir (Gegez, 2015, s. 266). Bir bagka deyisle kolayda
ornekleme, ornek kapsamina bilgi ve verilerin en kolay toplanabilecegi bireylerin
alinmasin1 amacglamaktadir (Kurtulus, 2010, s. 63). Bu nedenle zaman ve maliyet
acisindan arastirmacilar, siklikla kolayda 6érnekleme yontemini tercih etmektedir (Gegez,
2015, s. 266). Bu kapsamda arastirmanin 6rneklemine, arastirmaya katilmaya goniilli
olan, Eskisehir ilinde hizmet sunan bakanlik ve belediye belgeli otellerin yoneticileri
dahil edilmistir. Aragtirmaya otel yoneticilerinin dahil edilmesinin nedeni, kriz siirecini
otel yoneticilerinin ya da onlarin basinda oldugu bir ekibin yonetmesi, bu anlamda temel
stratejileri ve taktikleri otel yoneticilerinin yiirlirliige koymasidir. Arastirmaya

Eskisehir’de hizmet sunan 13 otelin yoneticisi dahil edilmistir.

3.2. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Aragtirmanin bu boliimiinde goriisme sorularinin olusturulmasi, veri toplama

teknigi ve veri toplama siirecine iliskin bilgiler, alt basliklar halinde sunulmustur.

3.2.1. Goriisme sorularinin olusturulmasi

Arastirmanin amacina uygun olarak, arastirma konusunun giincel olmasi1 nedeniyle
katilimcilardan derinlemesine yanitlar alabilmek igin yar1 yapilandirilmis goriisme
sorularinin kullanilmasina karar verilmistir. Arastirmaci tarafindan onceden yapilan
alanyazin taramasi sonucunda yar1 yapilandirilmis goriisme sorulari hazirlanmistir.

Gorlisme sorulari, tiimevarimsal bir yaklasim benimsenerek sistematik bir siralama
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dogrultusunda olusturulmustur. Aragtirmanin kapsam gecerliliginin saglanmasi icin
goriisme sorularinin olusturulmasinda yonetim ve kriz yonetimi alaninda uzman olan bes
akademisyenin goriislerine basvurulmustur. Uzmanlardan gelen yanitlar, arastirmaci
tarafindan incelenmistir. Daha sonra uzman goriisleri dikkate alinarak, gériisme sorulari
tizerinde yapilan diizeltmeler, degisiklikler ve eklemeler sonucunda her bir soruyu en iyi

temsil ettigi diisliniilen ifadeler, soru formuna eklenmistir.

Arastirmada katilimcilara yoneltilen soru formu, ii¢ boliimden olusmaktadir. Soru
formunun ilk boliimiinde yas, egitim durumu, turizm alaninda alinan egitimler, turizm
sektoriinde sahip olunan tecriibe, oteldeki mevcut pozisyon, ilgili otelde faaliyet
gosterilen yil gibi katilimcilarin genel bilgilerini belirlemeye yonelik sorular yer
almaktadir. Soru formunun ikinci boéliimiinde, otelin kag yildizli oldugu, otelin isletme
tirti, hukuki 6zelligi bakimmdan otelin tiirli, otelin kac¢ yildir hizmet verdigi, otelde
calisan toplam personel sayist ve oteldeki toplam oda sayis1 gibi otelin genel bilgilerine
iligkin sorular yer almaktadir. Son boliimde ise otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-
19) salginindan nasil etkilendigini ortaya koymayi ve otel yoneticilerinin salgin donemi
boyunca uyguladiklari kriz yonetimi stratejilerini neler oldugunu belirlemeyi amaglayan
14 adet agik uclu soruya yer verilmistir. Arastirmaci tarafindan gerekli goriildiigii takdirde
katilimcilara ek sorular da yoneltilmistir. Soru formunun bir 6rnegi, EK-3’de yer

almaktadir.

3.2.2. Veri toplama teknigi

Arastirmada, nitel arastirmalarda siklikla kullanilan veri toplama teknigi olan
goriisme teknigi kullanilmistir. Belirli bir aragtirma konusu veya bir soru hakkinda
derinlemesine bilgi saglayan goriismede (Biiyiikoztiirk vd., 2009, s. 161), arastirmaci
onceden hazirladigi sorulara sadik kalarak kaynak kisi ile arastirmay: ylriitmektedir
(Kozak, 2001, s. 57). Arastirmada, veri toplama teknigi olarak goriismenin tercih
edilmesinin nedeni, belirli bir konuda derinlemesine bilgi edinmenin miimkiin olmasi,
elde edilen kapsamli bilgi ile neden-sonug iligkisini ortaya koymanin daha kolay olmasi
ve anlagilmayan kisimlarda miidahale etmenin daha kolay olmasidir. Arastirmada
gortisme tekniklerinden biri olan yar1 yapilandirtlmis goriisme teknigi kullanilmistir. Yari

yapilandirilmis goriisme teknigi, yapilandirilmis gériisme tiirline gére daha esnek olup,
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sorularin sayis1 ve sirast, ortama gore degisebilmekte ve gerekli durumlarda katilimcilara

ek sorular sorulabilmektedir (Kozak, 2014, s. 91-93).

3.2.3. Veri toplama siireci

Arastirmanin verileri, 25.09.2020-21.10.2020 tarihleri arasinda Eskisehir’de
hizmet sunan otellerin yoneticileri ile yiiz yiize (12) ve ¢evrimi¢i goriisme programi olan
Zoom (1) programu araciliiyla goriismeler yapilarak toplanmistir. Goriismelerin
yapilacagi oteller, dnceden tespit edilerek listelenmistir. Bu oteller i¢inde koronaviriis
(Covid-19) salgin1 nedeniyle kapali olanlar, arastirma kapsami diginda tutulmustur.
Faaliyet gosteren oteller arasinda 13 otel yoneticisi ile gorlismeler gergeklestirilmistir.
Gorlismeler gerceklestirilmeden Once arastirmaci tarafindan otelin yoneticilerinden
telefon araciligiyla bir randevu talep edilmistir. Daha sonra otel yoneticilerinin miisaitlik
durumlar1 g6z Oniinde bulundurularak goriismelere baglanmistir. Goriigmelerin timii
yoneticilerin ofislerinde gergeklestirilmis olup bir gériisme, internet araciligiyla ¢evrimigi
olarak gerceklestirilmistir. Katilimcilar, gériismeye baslamadan 6nce arastirmanin amaci
hakkinda bilgilendirilmis ve katilimcilarin kendilerinin ve calistiklar1 otelin isimlerinin
arastirmada kullanilmayacagi belirtilmistir. Goriismelerden 6nce katilimcilarin arastirma
kapsaminda gerceklestirilen goriismelerin kullanimina dair yazili izinleri (EK-1) alinmis
ve katilimcilara kaynak kisi bilgi formu (EK-2) doldurtulmustur. Ayrica gorlismeye
baslanmadan once, arzu etmeleri halinde yoneticilere sorular1 dnceden inceleme firsati
sunulmustur. Goriismeler esnasinda, goriisme siirecinin daha etkili ve verimli hale
getirilmesi i¢in goriisme sorularni sorarken akisa gore gerekli degisiklikler yapmaya,
sorulart konugma tarzinda sormaya, tesvik edici olmaya ve geri bildirimde bulunmaya,
goriisme stirecini kontrol etmeye ve yansiz olmaya dikkat edilmistir (Brookfield, 1992;
Patton, 2002’den aktaran Yildirnrm ve Simgek, 2011, s. 140). Goriismeler ses kayit
cthazinin yani sira el ile de not tutularak kayit altina alinmistir. Yapilan goriismelerde tiim
sorularin katilimcilar tarafindan dogru anlasildig: tespit edilmistir. Goriismeler, 16:54
dakika ile 59:51 dakika arasindaki siirelerde gergeklestirilmistir. Ayrica arzu etmeleri
durumunda arastirma sonuglarinin katilimcilara e-posta araciligiyla iletilecegi de
belirtilmistir. Yapilan goriismelerde tiim sorulara verilen yanitlarin yeterli oldugu

anlasildiginda, veriler kendini tekrar etmeye basladiginda ve doyum noktasina
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ulagildiginin anlagildiginda veri toplama islemi sonlandirilmigtir. Tablo 5’te katilimcilar,

goriigsme siireleri ve goriisme tarihleri sunulmustur.

Tablo 5. Katilimcilar, Goriisme Siiresi ve Tarihi

Katilmcilar Goriisme Siiresi (dk) Goriisme Tarihi
K1 59:51 25.09.2020
K2 25:42 26.09.2020
K3 37:41 27.09.2020
K4 26:20 28.09.2020
K5 23:34 28.09.2020
K6 20:42 28.09.2020
K7 16:54 28.09.2020
K8 26:54 30.09.2020
K9 30:25 01.10.2020
K10 28:22 07.10.2020
K11 30:36 19.10.2020
K12 34:23 21.10.2020
K13 18:06 21.10.2020

3.3. Verilerin Analizi

Veri toplama islemi sonlandirildiktan sonra elde edilen veriler, arastirmaci
tarafindan bilgisayar ortaminda yaziya dokiilerek desifre metinleri olusturulmustur.
Aragtirmanin verileri bilgisayar ortamina aktarilirken, metinler oldugu gibi aktarilmis ve
metin lizerinde herhangi bir degisiklik yapilmamistir. Ancak, aragtirma bulgular1 rapor
haline getirilirken anlasilmasi gii¢ olan giinliik konusma dili akademik dile ¢evrilmistir
(Kozak, 2014, s. 92). Desifre metinleri olusturulurken tiim otel yoneticilerinin gercek
isimleri gizlenerek her bir katilimci i¢cin K1, K2 seklinde kodlar verilmistir. Desifre
metinleri olusturulduktan sonra arastirmaci tarafindan metinler tekrar gézden gecirilerek

hatali bilgilerin olusumu engellenmistir.
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Arastirmadan elde edilen verilerin ¢éziimlenmesinde betimsel analiz ve igerik
analizi yontemi kullanilmistir. Betimsel analizde amag, elde edilen bulgularin
diizenlenmis ve yorumlanmis bir bigimde okuyucuya sunulmasidir. Betimsel analizde,
gorlsiilen ya da gozlenen bireylerin goriislerini ¢arpici bir bigimde yansitmak amaciyla
dogrudan alintilara sik sik yer verilmektedir. Bu kapsamda betimsel analiz i¢in dort asama

bulunmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2011, s. 224):

e Betimsel analiz i¢in bir ¢er¢eve olusturma,
e Tematik cerceveye gore verilerin iglenmesi,
¢ Bulgularin tanimlanmasi,

¢ Bulgularin yorumlanmasi.

Icerik analizi, belirli kurallara dayali kodlamalarla bir metnin bazi sdzciiklerinin
daha kiigiik igerik kategorileri ile Ozetlendigi sistematik ve yinelenebilir yontemdir
(Biyiikoztirk vd., 2009, s. 269). Sosyal bilimler alaninda nitel arastirmalarda siklikla
kullanilan igerik analizi, yalnizca yazili metinlerin analizinde kullanilan bir yontem
degildir. Bu kapsamda, icerik analizinde yazili metinlerin, gorsellerin ya da sdylemlerin
igerigine bakilarak, en ¢ok ya da en az hangi kavramlara, olaylara ya da diistincelere vurgu
yapildigina dair bir sonuca ulasiimaya calistimaktadir (Kozak, 2014, s. 138). Igerik
analizi, genel olarak iceriginin olusumunda aragtirmacinin etkisi olmayan materyallerin
icerigine iligkin objektif bir degerlendirme sekli gelistirmeyi ve igerikte gizlenmis ilk
bakista goriilmeyen bircok farkli yapinin anlagilmasini amaglamaktadir (Kurtulus, 2010,
s. 50-51). Igerik analizinin ¢dziimlenmesinde, Yildirim ve Simsek (2011) tarafindan
belirtilen dort asama dikkate alinmigtir. Bu agamalar, asagidaki gibidir:

e Verilerin kodlanmasi,
e Temalarm bulunmasi,
e Kodlarn ve temalarin diizenlenmesi,

e Bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi.

Verilerin kodlanmas1 asamasinda arastirmaci, elde ettigi bilgileri inceleyerek,
anlamli boliimlere ayirmis ve her boliimiin kavramsal olarak ne anlam ifade ettigini
bulmustur. Daha sonra kendi i¢inde anlamli bir biitiin olusturan boliimler, arastirmaci
tarafindan kodlanmustir. Ikinci asamada, ortaya ¢ikan kodlardan hareketle verileri genel
diizeyde aciklayan ve kodlart belirli kategoriler altinda toplayan temalar bulunmustur.

Uciincii asamada arastirmaci, tematik kodlama sonucunda elde edilen verileri
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diizenleyebilecegi bir sistem olusturmustur. Dordiincii ve son asamada ise ayrintili bir
bicimde tanimlanan ve sunulan bulgular, aragtirmaci tarafindan yorumlanmis ve sonuglar
cikarilmistir (Yildirim ve Simsek, 2011, s. 228-238). Bu kapsamda, arastirma verilerinin

icerik analizi sonucunda bes ana tema ve dokuz alt tema belirlenmistir.

3.4. Verilerin Inandiricihg

McMillan (2000), nitel arastirmalarin degerlendirilmesinde kullanilan en 6nemli
Olgiitiin arastirmada elde edilen verilerin, bu verilerin analizinin ve sonuc¢larin inanilir ve
giivenilir olmasi olarak agiklamaktadir (Biiyiikoztiirk vd., 2009, s. 264). Nitel aragtirmada
gecerlilik, aragtirmacinin arastirdigi olguyu, oldugu bigimiyle ve olabildigince yansiz bir
bicimde ele almasi anlamina gelmektedir (Kirk ve Miller, 1986). Nitel arastirmada
giivenilirligin saglanmasindaki temel Slgiitler ise aragtirmanin kiminle, kag kisiyle ve kag
soru ile ne zaman ve nerede gerceklestirildigi ile ilgilidir (Whittemore, Chase, Susan ve
Carol, 2001°den aktaran Kozak, 2014, s. 137). Bu arastirma kapsaminda gegerlilik ve
giivenilirligin saglanmasinda bazi hususlar dikkate alinmustir. Oncelikle arastirmanin
amaci, net bir sekilde belirlenmis ve belirlenen amaca en uygun arastirma yontemi
secilmistir. Daha sonra arastirmanin amacina ve yontemine uygun yari yapilandirilmis
goriisme sorular1 hazirlanmigtir. Gorlisme sorularinin hazirlanmasi asamasinda alaninda
uzman akademisyenlerin goriislerinden faydalanilarak aragtirmanin kapsam gecerliligi
saglanmistir. Uzman goriisleri dikkate alinarak revize edilen gorligme sorularinin
katilimcilar tarafindan anlasilirligini test etmek amaciyla bir katilimciyla pilot goriisme
gerceklestirilmistir. Yapilan pilot goriisme sonucunda goriisme formunda yer alan
sorulardan bir tanesi katilimcilarin soruya yanit vermede ¢ekimser kalmalar1 nedeniyle
kapsam dis1 birakilmistir. Aragtirmada detayli notlarin alinabilmesi ve olas1 veri kaybinin
Oonlenmesi amaciyla goriismeler esnasinda ses kayit cihazi kullanilarak gilivenilirlik
artirtlmistir. Otel yoneticileri ile yapilan goriismelerde tutulan ses kayaitlari, arastirmaci
tarafindan miimkiin oldugunca ayni giin i¢inde bilgisayar ortamina aktarilmistir. Ayni
zamanda, katilimcilarin yanitlarindan alintilar yapilmis ve alintilar ekleme yapilmadan
oldugu gibi verilerek arastirmanin giivenilirligi artirllmistir. Buna ek olarak, katilimcilara
arastirmanin her bir agamasinin detayli olarak aktarilmasi da glivenilirligin artirilmasinda

etkili olmustur.
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4. BULGULAR

Calismanin bu boéliimiinde arastirma sonucunda elde edilen bulgulara yer
verilmigtir. Calismada Eskisehir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin koronaviriis
(Covid-19) salginindan nasil etkilendigine ve otel yoneticilerinin salgin donemi boyunca
uyguladiklar1 kriz yonetimi stratejilerine iligkin bulgular elde edilmistir. Elde edilen
bulgular, asagida alt basliklar halinde sunulmustur. Goriislerine bagvurulan otel
yoneticilerine iliskin genel bir izlenim edinmek adina yoneticilere ait bilgilerin de topluca

sunulmasi uygun goriilmiistiir (Tablo 6).

Tablo 6. Yoneticilere Iliskin Genel Bilgiler

Katihmcilar | Yas Egitim | Kriz Yonetimi Turizm Oteldeki Oteldeki
Durumu Egitimi Sektoriindeki Mevcut Calhisma
Toplam Pozisyon Siiresi
Tecriibe (y1l) (y1)
K1 42 Lisans Var 30 Genel 4
Miidiir
K2 41 Lisans Yok 21 Genel 5
Miidiir
K3 43 Lisans Var 23 Genel 4
Miidiir
K4 35 Lisans Var 15 Genel 1
Miidiir
K5 36 On Yok 20 Genel 1
Lisans Miidiir
K6 36 On Yok 13 Genel 11
Lisans Miidiir
K7 38 Lisans Var 21 Genel 75
Miidiir
K8 50 Lisans Yok 34 Genel 10
Miidiir
K9 43 Lisans Var 24 Genel 55
Miidiir
K10 29 Lisans Var 9 Genel 4
Miidiir
K11 27 Lisans Yok 7 Genel 7 (ay)
Miidiir
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K12 47 Lisans Var 25 Genel 2
Miidiir
K13 47 Lisans Var 28 Genel 3
Miidiir

Tablo 6 incelendiginde arastirmaya katilan yoneticilerin yaslarinin, 27 ile 50
arasinda degistigi goriilmektedir. Yoneticilerin ikisi 6n lisans, 11’1 lisans egitimine
sahiptir. Kriz yonetimi egitimi (sertifika programi kapsaminda alinan egitim) alan otel
yoneticileri cogunluktadir. Bu kapsamda sekiz yonetici, kriz yonetimi egitimine sahipken
bes yonetici, bu egitime sahip degildir. Yoneticilerin turizm sektdriinde sahip olduklari
toplam tecriibe, yedi ile 34 yil arasindadir. Arastirmaya katilan yoneticilerin hepsi
calistiklar otellerde genel miidiir pozisyonunda gorev almaktadir. Yoneticilerin oteldeki
calisma siiresi, yedi ay ile 11 yil arasindadir. Goriisme yapilan otel yoneticilerinin

calistiklart otellere iligskin genel bilgiler ise Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. Otellere Iliskin Genel Bilgiler

Oteller | Otel Simfi | Hukuki Ozellik Otelin Otelin Oteldeki Oteldeki
Bakimindan Otel isletme Hizmet Toplam Toplam
Tiirii Tiirii Siiresi Personel | Oda Sayisi
(yi) Sayisi

01 Butik Otel Belediye Belgeli Bagimsiz 6 21 66

02 4 Yildizh Turizm Isletme Bagimsiz 5 53 109
Belgeli

03 5 Yildizli Turizm Isletme Uluslararasi 4 145 164
Belgeli Zincir

04 4 Yildizlh Turizm Isletme Uluslararast 5 33 126
Belgeli Zincir

05 3 Yildizh Turizm sletme Bagimsiz 3 7 42
Belgeli

06 4 Yildizli Turizm Isletme Bagimsiz 11 25 57
Belgeli

o7 4 Yildizli Turizm Isletme Bagimsiz 7,5 90 80
Belgeli

08 Butik Otel Belediye Belgeli Bagimsiz 15 10 90

09 3 Yildizl Turizm Isletme Uluslararasi 13 21 108
Belgeli Zincir
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010 3 Yildizh Turizm Isletme Bagimsiz 6 16 48
Belgeli

0o11 3 Yildizh Turizm Isletme Bagimsiz 1 12 30
Belgeli

012 5 Yildizli Turizm Isletme Uluslararasi 2 42 129
Belgeli Zincir

013 5 Yildizli Turizm Isletme Ulusal 16 38 174
Belgeli Zincir

Arastirma kapsaminda goriigmeler, butik otel (2), bes yildizli otel (3), dort yildizli
otel (4), li¢ yildizli otel (4) statiisiinde faaliyet sunan otellerde gergeklestirilmistir.
Gortismelerin gerceklestirildigi oteller, hukuki 6zellikleri bakimindan belediye belgeli (2)
ve turizm isletme belgeli (11) otel tiiriindedir. Bu otellerden dordii uluslararasi zincir, biri
ulusal zincir ve sekizi bagimsiz olarak faaliyet sunmaktadir. Otellerin hizmet siireleri, bir
ile 16 yil arasindadir. Goriisme yapilan otellerdeki toplam personel sayisi, yedi ile 145

arasindadir. Otellerin toplam oda sayisi, 30 ile 174 arasindadir.

Arastirma kapsaminda yapilan icerik analizi sonucunda bes tema elde edilmistir.
Bu temalar, Otel Yoneticilerinin Krizlere Bakis Acisi, Otel Yoneticilerinin Kriz Yonetimi
Uygulamalari, Krizin Oteller Agisindan Sonuclart ve Cikarimlar, Otel Yoneticilerinin
Krizi Yonetebilme Durumu ve Alinan Resmi Tedbirlere Iliskin Goriisler seklindedir. Soz
konusu temalara ve bu temalar1 destekleyen goriisme metinlerinden dogrudan alintilara

asagida yer verilmistir.

4.1. Otel Yoneticilerinin Krizlere Bakis Acisi

Otel yoneticilerinin krizlere bakis agisi, turizm isletmelerinde kriz yonetimi
calismalarinin gerekliligine, yoneticilerin kriz senaryosuna veya kriz yonetim planina
sahip olup olmamalarina ve yoneticilerin otelde kriz aninda gorevlendirilecek bir kriz
yonetimi ekibine sahip olup olmamalarina gore iic bashk altinda agiklanmistir. Bu

basliklara iliskin agiklamalara asagida yer verilmistir.

4.1.1. Turizm isletmelerinde kriz yonetiminin gerekliligi
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Turizm igletmelerinde ¢esitli nedenlerle meydana gelen ve yiiksek risk igeren
sorunlarin kriz boyutuna ulasmadan ortadan kaldirilmasi ve olast bir krizin Oniine
gecilmesi, biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu noktada, yoneticilerin gerekli dnlemleri alarak
bunlar1 hizli bir sekilde uygulamaya koymasi gerekmektedir. Bu da yoneticilerin krizi
etkin bir sekilde yonetebilmesi ile miimkiindiir. Bununla birlikte, kriz yonetiminin
gerekliligi konusunda yoneticilerin bakis agilar1 farklilhik gosterebilmektedir. Bu
kapsamda, bazi1 yoneticiler kriz yonetimi ¢alismalarinin gerekli oldugunu diisiiniirken
bazi yoneticiler, bu uygulamalarin isletme i¢in birer ek maliyet oldugu diistincesindedir.

Bu c¢alismada, otel yoOneticilerinin turizm isletmelerinde kriz yOnetimi
uygulamalarinin gerekliligine yonelik bakis agisini belirlemek amaciyla sorulan “Turizm
isletmelerinde kriz yonetimi ¢alismalarinin gerekli oldugunu diistiniiyor musunuz? Sizce
turizm isletmelerinde krizi yonetmek miimkiin miidiir?” sorusuna iligkin verilen yanitlar
incelenmistir. Bu kapsamda, yoneticilerin tamami, turizm isletmelerinde kriz yonetimi
caligmalarinin gerekli oldugunu ve kriz yonetimi ¢aligmalariyla krizin yonetilmesinin

miimkiin oldugunu savunmustur.

Turizm isletmelerinde kriz yonetimi ¢alismalarinin gerekli oldugu ve otellerde kriz
yonetimi ¢alismalarinin otel yoneticilerinin bir gérevi oldugu goriistinde olan K1, bu konu
hakkindaki distincelerini su sekilde ifade etmektedir: “Turizm isletmelerinde kriz
yonetimi ¢aligmalari elbette olmali. Bu, yéneticilerin gorevlerinden sadece bir tanesi ve
bunu iyi bilmeliler. Turizm, insana insanla hizmet edilen bir sektordiir ve insanin oldugu
yerde hata vardwr. Hatanin oldugu yerde de mutlaka bir kriz ¢ikar. Bu nedenle, turizm
isletmelerinde bir genel miidiiriin veya yoneticinin kriz yonetimini ve kriz yonetimi
stratejilerini mutlaka bilmesi gerekiyor. Aksi halde sadece ‘oda satalim ve odalarimizi
dolduralim’ mantigiyla bir yonetici olursa, hem o sehre bir katki saglayamaz hem de
sadece kendi muslugundaki su damlacigryla ilgilenir. Bu yiizden bir yonetici, krizi
yonetmenin yani sira iyi arastirma yapmall ve personel oryantasyonunu iyi bir sekilde
saglamali. Béylece sistemin isleyisini bir orkestra sefi gibi gozlemlemeli ve yanlis basilan
bir nota var mi ona bakmali. Béylece krizleri yonetmek elbette miimkiin...” Y oneticilerin
krize kars1t her zaman hazirlikli olmasi gerektigini savunan K4, goriislerini su sekilde
ifade etmektedir: “Tabii ki gerekli oldugunu diisiiniiyorum. Yoneticilerin krize karsi her
zaman bir diisiincesi, fikri ve eylemi olmak zorundadir. Ciinkii oteller, anlik doluluklarla
degil, uzun siireli planlamalarla ayakta kalan isletmelerdir. Yoneticiler, ani diisiiniirse,

yarinin ne getirecegini ongoérmezse igletmeler sikinti yasar. Dolayisiyla, biz planlarimizi
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vaparken yillik ve bes yillik gibi ongoriilerle yapariz.” K3, turizm isletmelerinde krizi
yonetebilmede yazili prosediirlere ve talimatlara olan ihtiyacin 6nemini “Kesinlikle
diistintiyorum. Zaten pldn yapmadan ve egitim vermeden bir yere gidemezsiniz. Krizi
yvonetebilmek icin yazili evraklara, prosediirlere ve talimatlara ihtiya¢ vardir. Bu
talimatlar ve prosediirler olusturuldugunda herkes ne yapacagini bilir. Béylece krizi hem
oncesinde hem kriz aninda hem de sonrasinda daha kolay yonetebiliriz. Bu nedenle
mutlaka ihtiyag var.” seklinde ifade etmektedir. Otellerde eylem planlarinin ve personel
egitiminin Onemine dikkat ¢eken K9, otellerde kriz yonetiminin gerekliligiyle ilgili
goriiglerini su sekilde ifade etmektedir: “Kriz olmadan énce bir eylem planinin mutlaka
olmasi gerekiyor. Mesela biz, isletme olarak yangin, bomba ihbari, deprem ve her tiirlii
dogal afete karsi binamizi oncelikle teknik olarak hazir halde bulunduruyoruz. Bu teknik
stire¢lerin kontrolleri siirekli olarak yapiliyyor ve kayit altina aliniyor. Bu siirecte isletme
icindeki personele bir kriz durumunda neler yapilmas: gerektiginin egitimi veriliyor. Bu
egitimi biz verebiliyorsak biz veriyoruz, eger biz veremiyorsak profesyonel bir yardim
aliyoruz. Mesela yangin egitimini Eskisehir Itfaiye Daire Baskanligi’'mn Egitim Dairesi
tarafindan aldiryoruz personelimize. Ornegin, Covid-19 siirecinde ¢alisanlarimizin
hepsine Eskisehir Il Saghk Miidiirliigi’'niin yetkilileri tarafindan Covid-19’'un ne
oldugunun, bununla nasil miicadele edilmesi gerektiginin egitimini biz Nisan aymmin ilk

haftasinda verdik.”

Turizm endiistrisi yasanan teror olaylari, dogal afetler, ekonomik ve finansal
sorunlar ve salgin hastaliklar gibi bircok olumsuzluktan aninda etkilenebilen hassas bir
yapiya sahiptir. Bu kapsamda, turizmin kirilgan bir yapiya sahip olmasina dikkat ¢eken
K13, goriislerini su sekilde ifade etmektedir: “Her kriz, turizmi etkileyecegi icin kesinlikle
kriz yonetimi uygulamalari gerekli. Ayrica, buna yonelik bir egitimin de verilmesi gerekli
bence.” Otel yoneticilerinin yasanan giincel olaylari siirekli takip ederek gerekli
caligmalar1 yapmas1 gerektigini savunan K8, goriislerini “... Bir otel miidiirii sadece
misafir gelsin diisiincesinde olmamali, Tiirkiye nin ekonomisi, yasanan giincel olaylar ve
0 anki sosyal hayat neler gerektiriyorsa bunlari birebir takip etmesi ve ona gore
hazirligimi yapmasi gerekiyor. Bunlar yapilirsa kriz yonetilebilir...” seklinde ifade

etmektedir.

Krizler, iyi yonetilmedigi takdirde isletmeler icin tehdit olusturabilirken iyi

yonetildiklerinde ise bir firsat olabilmektedir. Krizlerin iyi yonetildigi takdirde isletmeler
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icin bir firsat olabilecegini savunan K12, goriiglerini su sozlerle agiklamaktadir: “Kriz
yonetimi ¢alismalart tabii ki gerekli ve krizleri yonetmek miimkiin. Aslhinda bakildig
zaman krizler, birer firsattir. Burada krizi iyi yoneten, mutlaka kazanmaya devam ediyor.
Ornegin, Covid-19 nedeniyle seyahatler kisitlaniyor, doluluk oranlarimiz yar: yariya
diistii ama su da onemli acaba gelirimiz yari yariya diistii mii yoksa diismedi mi? Bu is
de krizin iyi yonetilmesiyle ilgili. Mesela bizim doluluk oranlarimiz gegen seneye gore
yvart yarya diistii ama elde ettigimiz gelir ve kdar gecen senenin yarisina inmedi.
(Gelirdeki azalig) ¢ok daha minimize kaldi. Ciinkii insanlar, ozellikle Haziran'dan
itibaren durumun bilincine vardiktan sonra, kaldiklar: yerlere ¢ok 6nem verip gercekten
hijyene ve giivenli kalma mantalitesine kavusunca otomatik olarak gelirlerimiz artmaya
basladi. Bu da iyi bir kriz yonetimi olmadan olmaz maalesef.” Kriz yOnetiminin
uygulanmasi halinde personelin daha bilingli ve 6zgiivenli oldugunu belirten K11, “...
Bir otel yoneticisinin krizleri ¢ozebilmesi lazim. Kriz yonetimi ¢alismalarimin gerekli
oldugunu diigiiniiyorum bir otelde. Eger bunlar yapilirsa bir isletmede krizi yonetmek
tabii ki miimkiin olur. Ciinkii, herkes bilin¢li oluyor ve bir isletmede krizin nasil
vonetilmesi gerektigini biliyor. Personel daha ozgiivenli hareket ediyor ve daha ¢oziim
odakli yaklasabiliyor misafire.” seklinde gorislerini ifade etmektedir. K2 ve K6 da

otellerin her zaman i¢in bir B planinin olmasi gerektigini ifade etmektedir.

4.1.2. Krize kars1 hazirhklh olma

Calismada otel yoneticilerinin olast bir krize karst hazirlikli olma durumlarini
belirlemek amaciyla sorulan “Ulkede veya diinya ¢capinda yasanabilecek herhangi bir
krize yonelik isletmeniz icin 6nceden hazirlanmis bir kriz senaryosuna veya kriz yonetim
(acil eylem) plamina sahip misiniz?” sorusuna verilen yanitlar incelenmistir. Bu
kapsamda, sekiz otel yoneticisinin olasi1 bir kriz karsisinda 6nceden hazirlanmis bir kriz
senaryosu veya acil eylem planina sahip oldugu, bes otel yoneticisinin ise herhangi bir

kriz senaryosuna veya acil eylem planina sahip olmadig tespit edilmistir.

Otellerinde olas1 bir kriz i¢in acil eylem planina sahip olduklarin1 ve bu planlarini
stirekli giincellediklerini belirten K13, konu ile ilgili goriislerini “Evet, bir acil eylem
planmimiz var. Bizim otellerimizin yaymlamig oldugu standart isletme talimatlarimiz var.
Mesela bizim yazili 80 sayfa Covid-19’la ilgili bir standardimiz var, yapmamiz

gerekenlerle ilgili. Bu standart isletme talimatlarimizin iginde acil eylem planimiz da var.
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Stirekli de giincelleniyor bu ...”" seklinde ifade etmektedir. Olasi bir kriz aninda devreye
koyabilecekleri bir acil eylem plani bulunan K9, goriislerini su sekilde ifade etmektedir:
“Tabii ki var. Bizim acil eylem planlarimiz var cesitli krizlere karsi. Ornegin, son
zamanlarda Covid-19 krizi ile karst karsiya kaldigimiz icin Covid-19 ile ilgili bulasict
hastalik acil eylem planimiz var. Bulasici hastalik acil eylem planimizda her tiirlii
senaryoya karsi kimin ne yapacagi, kimlerin sorumlu oldugu, yapilacak islemlerin neler
oldugu ve bu iglemlerin talimatlar: ve prosediirleri yazili olarak hazirlanmigtir. Basit bir
sekilde hazirlanmus, bir sayfalik bir prosediirden bahsetmiyorum. A’dan Z’ye kadar her
seyin yazili oldugu bir prosediir hazirladik. Biitiin iglemler acik, net ve sirasiyla
tariflenmis durumda.” Benzer sekilde isletmelerinde Covid-19 ile ilgili yazili bir acil
eylem planina sahip oldugunu belirten K12 ve K11, goriislerini su sekilde ifade
etmektedir: “Var tabii ki. Mesela Covid-19 ile ilgili biz Mart ayinda ilk vaka gériildiikten
sonra Nisan’in ortasinda bir otelimiz harig diger tiim otellerimizi hemen kapattik. O bir
otelimizde de saglik ¢alisanlari kaliyyordu. Onun i¢in acgik kaldi. Burada hemen bir
‘giivende kal manifestosu’ yapild:r kendi biinyemizde. Burada hem ¢alisanlarimiza hem
de misafirlerimize neler yaptigimiz ve neler yapacagimiz ile ilgili bilgi verdik. Bircok
mecrada da dondii videomuz ozellikle. Gorsel ve yazili metinlerimiz de paylasild.
Kapidaki paspasta kullandigimiz iiriinden odadaki haviular: paketleme prosediiriimiize
kadar bir sistem olusturduk ve bunu misafirlerimize hijyen konusunda hi¢bir acik kapi
birakmadan sunmaya g¢alisiyoruz. Bir¢ok otel bunu yapiyor ama biz bu konuda en
iyilerinden biri oldugumuzu diigtiniiyoruz. Giivenli Turizm Sertifikasi 'min kriterleri var
ama bizim manifestomuz kriterlerin de iizerinde bir manifesto, daha kapsamli” (K12);
“Evet, bir acil eylem planimiz var. Bunu Giivenli Turizm Sertifikasi alacagimiz zaman i
giivenligi uzmanlarimizla birlikte hazirladik. Otelde Covid-19’lu bir misafir olmasi
durumunda neler yapmaliyiz, ne gibi 6nlemler almaliyiz, bunlarin hepsinin yazil oldugu
bir acil eylem planimiz var. Bu plan, Giivenli Turizm Sertifikast kapsaminda hazirlamis

oldugumuz bir senaryo...” (K11).

Olas1 bir kriz aninda uygulayabilecekleri bir kriz senaryosuna veya acil eylem
planina sahip olmadiklarin1 belirten otel yoneticilerinden bazilarinin goriigleri ise su
sekildedir: “Bizim bir kriz senaryomuz yok. Ornegin, Covid-19 krizi hakkinda diinyada
bile bir devlet baskani bir kriz senaryosu yok derken biz ne diyebiliriz ki? Yani sadece
bize ozel bir durum degil. Dolayisiyla, diinyada benzeri olmayan ve daha once hi¢bir

sekilde yaganmamug ve ¢oziimii sadece bir tane siringanin ucundaki igneye bagl olan bir
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seyi diinya devletleri bulamamisken biz isletmeler bunun tizerinden nasil bir planlama
vapabiliriz? Bu nedenle bununla ilgili bir kriz senaryosu yapma imkanimiz yok. Ciinkii
bu durumu diinya yasiyor. Sadece bir sehir yasasa burast pilot bolge olsun biz bunu
yasayalim ve sonra da gorelim deriz” (K1). Benzer sekilde Covid-19’un genel bir kriz
oldugunu ve bu nedenle bir senaryo veya acil eylem planlarinin olmadigini belirten K8,
“... Diinya genelinde yasanan bir krize yapilabilecek pek fazla bir sey yok. Bu nedenle
bizim bir eylem pldmimiz yok.” seklinde goriislerini ifade etmistir. Otellerde kriz
senaryosu veya acil eylem planimin olmasi gerektigi kanaatinde olan ancak kendi
otellerinde bdyle bir c¢alismalarinin bulunmadigini ifade eden K2, diisiincelerini su
sozlerle aktarmustir: “Hayir, bizim 6yle bir hazirligimiz yok. Isletmeler, kriz yonetimi
senaryosuna sahip olmall derken bu inandigim bir seydi. Ancak, realitede bizim boyle

planlarimiz yok.”

4.1.3. Kriz yonetimi ekibi bulundurma

Otellerde krizin etkin bir sekilde yonetilebilmesi ve kriz aninda kisa siire iginde
hizl1 ve dogru kararlarin alinmasi, alaninda uzman kisilerden olusan bir kriz yonetimi
ekibi ile miimkiin olabilmektedir. Otellerde kriz yonetimi ekibinde yer alan kisiler
genellikle, genel miidiir 6nderliginde krizi yonetebilme beceri ve yetkinligine sahip olan
departman yoneticilerinden olugmaktadir. Gorlismenin gerceklestirildigi otellerde olasi
bir kriz aninda gorevlendirilebilecek bir kriz yonetimi ekibinin var olup olmadiginm
belirlemek amaciyla yoneticilere sorulan  “Calistiginiz  otelde kriz  aninda
gorevlendirebileceginiz kriz yonetimi ekibi var mi? Varsa bu ekip kimlerden olusuyor?
Kriz yonetimi ekibi hangi faaliyetlerde bulunuyor?” sorularina verilen yanitlar
incelenmistir. Yapilan incelemeler sonucunda bir otel disinda diger otellerin tamaminda
otel yoneticilerinin kriz aninda gorevlendirebilecekleri bir kriz yonetimi ekibinin oldugu

tespit edilmistir.

Calistiklar1 otellerde kriz yonetimi ekibine sahip olan otel yoneticileri, kriz
yonetimi ekibinin kimlerden olustugunu ve bu ekibin hangi faaliyetlerde bulundugunu su
sekilde ifade etmektedir: “Kriz yonetimi ekibimiz var. Aymi zamanda uluslararast kriz
yonetimi destek ekibimiz de var. Olasi bir krize (silahli eylem, yangin, alikonulma,
soygun, aranan bir su¢lunun isletmemizde konaklamasi vb.) karst bizim bir kriz yonetimi

ekibimiz var Istanbul’da. Burada bulunan ekibin icinde herkesin farkls farkli gorevleri
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var. Bir koordinator, bir koordinator yardimcist var, karar verici merci var, karar
vericinin bir yardimcisi var, kriz yonetimi stireciyle ilgili basina ve ilgili mercilere bilgi
verecek olan bir sézcii var, bu siirecin medya ve diger iletisimlerinin takibini yapan
iletisimden sorumlu ayri bir kisi var, durumun sekretaryasinda yazili olarak her seyini
vapacak ayri bir kisi var. Ve aym zamanda bunlarin hepsiyle koordineli olarak
calistigimiz hukuk biiromuz var. Insan kaynaklar: ekibimizin sorumlusu var. Kriz ekibimiz

bunlardan olusuyor” (K9).

Kriz yonetimi ekibinin departman yoneticilerinden olustugunu belirten otel
yoneticileri, goriislerini su sekilde aktarmaktadir: “Kesinlikle. Otelin tiim departman
voneticilerinden olusuyor. Ayrica birkag tane de etkin olan personel var i¢inde. Daha
oncesinde yapilmasi gerekenler tiim departman yoneticilerine yazili bir sekilde teblig
ediliyor. Herkes bu asamada su sekilde davranacaktir diye. Bunlarin egitimleri veriliyor
is saghgi giivenligi uzmanlart ve otel yoneticileri tarafindan. Daha sonra tatbikati
vapiliyor bu durumlarin. Béylece herhangi bir kriz yasadigimizda daha temkinli
olabiliyoruz” (K4). Iki kisilik bir kriz yonetimi ekibinin yan1 sira otelde calisan diger
personellerin de ekipte yer aldigini belirten K8, ekibin hangi faaliyetlerde bulundugunu
su sozlerle aktarmaktadir: “Evet. Departman sorumlulari var. Kat hizmetlerinden bir kisi,
resepsiyondan bir kigi gorevli. Ornegin, bir yangin oldugunda bu iki arkadasimiz direkt
gorevli. Onlarin yaminda diger tiim personel, zaten gorevli. Herkes bilingli. Ama direkt
sorumlu olan iki arkadasimiz var. Onlar da herhangi bir sitkinti olmadiginda haftalik
diizenli olarak periyodik kontrollerini saghyorlar. Cikislarin giivenli olup olmamasi,
nerede toplanilacagi, yangin sondiirme, elektrik kontak arizasi, deprem vb. aninda neler
vapilmasi gerektigi, asagidaki siginagimizda bulunmasi gerekenler, oranin hazirligi,
icecek su ve konservelerin tarihlerinin kontrolii gibi kontrollerimizi siirekli saglyyoruz
zaten”. Otelde genel miidiir ve departman miidiirleri dahil olmak iizere dort kisilik kriz
yonetimi ekibine sahip olan K12, ekibin gorevlerini “Bizim dort kisilik bir ekibimiz var.
Bir tanesi insan kaynaklari miidiiriimiiz, bir digeri on biiro miidiiriimiiz, bir digeri kat
hizmetleri miidiiriimiiz ve benden olusan dort kisilik bir ekibimiz var. Her noktada
personel anlaminda olsun, misafir, hijyen ve genel olarak isleri paylasiyoruz ve
gordiigiimiiz eksiklikleri aminda gidermeye ¢alistyoruz. Ciinkii zaman i¢inde aliskanliklar
da degigiyor...” seklinde ifade etmektedir. K3, oteldeki tiim departman miidiirlerinin kriz
yonetimi ekibinde yer aldigini su sozlerle ifade etmektedir: “Evet var. Zaten senaryonun

geregi, icinde kriz yonetimi ekibini de olusturmaktir. Bizde ekip, tiim departman
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miidiirlerinden olusmaktadir. Insan kaynaklarindan teknik miidiire kadar. Butik otel
olmadigimiz icin baska tiirlii krizi yonetme sansimiz yok. Yani biitiin personele ayni anda
ulasmak her zaman miimkiin tabii ki. Ama dogru olan bu degil; dogru olan departman
miidiirlerini bu konunun igine ¢ekip gerekli egitimleri verdikten sonra departman
miidiirlerinin sefleriyle birlikte personelini egitmesini saglamaktir. Tabi bu sirada geri
doniisler oluyor. Egitim verildi mi verilmedi mi? Ne tiir egitimler verildi? Sonraki
denetlemeler var” (K3). Oteldeki tiim personelin kriz aninda gérev aldigini belirten K7,
ekibin faaliyetlerini su sekilde ifade etmektedir: “Var tabii ki. Tiim personelimiz herhangi
bir kriz aminda aktif bir sekilde gorev aliyor. Ornegin bir yangin. Bunun basindaki insan,
on biiro miidiirii oluyor. Altindaki insan daha ¢ok aktif olabilen, her yeri bilen belboy
oluyor. Bu durumlar: bildirmek ve iletigim i¢cin halkla iliskilerdeki arkadasimiz gorevli

oluyor. Yani tiim departmanlar, aktif olarak gorev alwyor bir kriz aninda ™.

Otellerinin faaliyet gosterdigi yil itibartyla yalnizca Covid-19 krizi yasadiklarini
belirten K11, Covid-19’a yonelik bir kriz yonetimi ekibi olusturduklarini su s6zlerle ifade
etmektedir: “Evet var. Bizim az personelimiz oldugu icin benim onderligimde on biiro
miidiirii ve teknik ekibimiz var. Ug kisiyiz, kriz amnda krizi ¢oziime kavusturacak olan
ekip. Biz sadece Covid-19 ile ilgili bir kriz yasadigimiz i¢in sadece buna yodnelik
konusabiliyorum. On biiro ekibi éncelikle olayr anliyor, bana bilgi veriyor, neyin ne
oldugunu. Ve bundan sonrasi igin neler yapilmasi gerekiyorsa érnegin, Covid-19 hattini
artyor ya da gerekli olan hastane bilgilerine ulasiyor. Onlart kayit altina aliyor. Ben bu
sirada misafirle iletisime geciyorum. Teknik ekibimiz de o odada neler yapilmasi
gerekiyorsa onlarin gerekliligini sagliyor” (K11). Benzer sekilde, Covid-19 krizine
yonelik bir kriz yonetimi ekibine sahip olan K13, sunlar1 sdylemektedir: “Covid-19’la
ilgili kriz yonetimi ekibimiz var. On biiro miidiirii, ben (genel miidiir), housekeeping
miidiirii ve teknik miidiiriimiiz var. Bu ekiple haftada bir toplaniyoruz, toplantilarimiz
tutanak altina aliniyor” (K13). On biiro departmani, otelin beyni olarak kabul edilen bir
departmandir. Bu nedenle 6n biironun kriz yonetimi ekibinde yer aldigini belirten K1,
konu ile ilgili sunlar dile getirmektedir: “Evet. Beyin, én biiro oldugu i¢in én biirodan
olusuyor. Misafirle ilk temas eden departman on biirodur ciinkii. On biiro ile birlikte
hijyen ve temizlik standartlarindan dolaytr ona yardimci olsun diye yiyecek-i¢ecek
departmani ve kat hizmetleri departmani var” (K1). Kriz yonetimi ekibine sahip olmayan
otelin yoneticisi ise durumu su sekilde ifade etmektedir: “Hayuwr. Tek yonetici oldugum

icin boyle bir ekibimiz yok. Ben miidahale ediyorum krizlere” (K5).
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4.2. Otel Yoneticilerinin Kriz Yonetimi Uygulamalar:

Otel yoneticilerinin kriz yonetimi uygulamalari, otellerde koronaviriis (Covid-19)
salgini karsisinda benimsenen yaklasima, salgina yonelik uygulanan stratejilere ve alinan
Onlemlere gore 1ii¢ asamada aciklanmistir. Bunlar, asagida basliklar halinde

sunulmaktadir.

4.2.1. Koronaviriis (Covid-19) salgim1 karsisinda benimsenen yaklasim

Isletmelerde kriz yonetimi yaklasimlari, proaktif kriz yonetimi yaklasimi ve reaktif
kriz yonetimi yaklagimi olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Proaktif kriz yOnetimi
yaklagimi, erken uyar1 sinyallerini izlemeyi, olasi krizlere karsi hazirlik yapmay1 ve
krizlerin olugsmasini engellemeyi kapsayan Onleyici bir anlayisa dayanmaktadir
(Korkmazyiirek ve Basim, 2009, s. 25; Goral, 2014, s. 427). Dolayisiyla, proaktif kriz
yonetimi yaklagimini benimseyen isletmelerin, kriz meydana gelmeden once her an bir
krizle karsilasacakmis gibi hazirlikli olmasi ve krizleri 6ngérmesi gerekmektedir. Reaktif
kriz yonetimi yaklasimi ise halihazirda ortaya ¢ikmis ve tespit edilmis olan kriz
faaliyetleri lizerine yogunlasmaktadir (Glaesser, 2005, s. 11). Baska bir deyisle reaktif
kriz yonetimi yaklagimi, igletmelerde kriz ¢iktiktan sonra {ist yonetimin bir araya gelerek
0 an i¢in ne yapilmasi gerektiginin karara baglanmaya ¢alisildig: bir isletme yaklagimini

benimsemektedir.

Caligsmada, otel yoneticilerinin koronaviriis (Covid-19) salgin1 nedeniyle yasanan
kriz karsisinda benimsedikleri yaklagimlarin neler oldugunu ortaya ¢ikarmak amaciyla
yoneltilen “Koronaviriis (Covid-19) salgint nedeniyle ¢alistiginiz otelde kriz yasandy mi?
Kriz yasandiysa bu kriz karsisinda nasil bir yaklasim benimsediniz?” sorusuna verilen
yanitlar incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda yoneticilerin ¢ogunun (12) ¢alistiklar
otellerde koronaviriisten (Covid-19) kaynakli bir kriz yasadiklart tespit edilmistir. Bu
kapsamda, otel yoneticilerinin tamamui reaktif bir yaklagim benimseyerek krizin yaratmis
oldugu olumsuzluklar1 isletmelerinde en az hasarla atlatmak i¢in misafirlerin ve

calisanlarin sagligin1 6n planda tutarak krizi en iyi sekilde yonetmeye calismislardir.

Gortismelerin yapildig: oteller i¢inde, pandeminin yogun olarak yasandigi 6zellikle
2020 yilinin Mart-Haziran aylar1 arasinda iki otel ydneticisi hari¢ diger yoneticiler

otellerini gecici siireligine kapatma karar1 aldiklarini belirtmislerdir. Otellerinde
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koronaviriis (Covid-19) salgin1 nedeniyle bir kriz yasadiklarint ve otellerini kapatmak
zorunda kaldiklarini belirten K1, konu ile ilgili goriislerini su sekilde ifade etmektedir:
“Evet bir kriz yasadik. Salginin Tiirkiye’de ilk ¢iktigi zamanda zor bir siire¢ yasadik.
Salgimin ilk ¢iktigi tarihten once hem otelimizde hem de genel olarak Eskigehir otellerinin
cirolarinda ¢ok ciddi bir beklentimiz vardi. Bu nedenle, kriz oncesinde yatirimlar
yapmaya baglamistik. Hi¢cbir seyden haberimiz yoktu. Ciinkii, Nisan-Mayis-Haziran
aylari, Eskisehir’deki biitiin oteller %100 doluluk oraniyla geger, cirolarin en yiiksek
oldugu donemdir. Ama boyle bir durum aniden c¢ikinca ciddi bir kriz yasand.
Sehirlerarast seyahat sinirlamalart geldi, insanlarin konaklamalar: durdu ve sehirler
artik giivenlik araciligiyla gegilir bir hale gelince konaklama diye bir sey kalmad. Krizi
hissettikten sonra biz bir sey yapamadik. Ciinkii yetkililer de bir sey yapamad: ilk
baslarda. Durum boyle olunca ilk etapta herkeste oldugu gibi bizim de bu siiregte oteli
kapatma karari almamiz gerekti. Bu siirecte biz otelimizi bizden kaynakli olmayan
nedenlerle ii¢ ay kapattik. Devletten yapilan resmi agiklamalarla birlikte biz otelimizi 1
Haziran’da tekrar a¢ma karari aldik.” Benzer sekilde salgin nedeniyle otellerini
kapatmak zorunda olduklarini dile getiren K4, goriislerini “Evet yasandi. Koronaviriisiin
ilk yayildigi Mart ayinda otel konaklama sayisindaki diistisleri gordiikten ve salginin hizli
bir sekilde ilerledigini hissettikten sonra otelimizi kapatmak zorunda kaldik. Martin
ortasinda kapatip Haziran in ortasinda agtik otelimizi. Oteli kapatip salgina karst hem
calisanlarimizi hem de misafirlerimizi korumak adina igletmedeki faaliyetimize bir siire
ara verdik.” seklinde ifade etmektedir. K6 da otellerinde kriz yasandigini ve Tiirkiye’de
goriilen ilk vakadan 10 giin sonra otellerini kapatmak zorunda kaldiklarini su sekilde ifade
etmektedir: “Tabii ki kriz yasandi. Hepimizi etkiledi elbette hem maddi hem manevi
anlamda. Satis pazarlama ayagimizi tamamen ortadan kaldirmis durumda su anda. Vaka
sayilart arttik¢a biz de tedirgin olmaya bagsladik. Iptaller ¢ok fazla olmaya bagsladi. Oteli
agtk tutmamin ¢ok saglikl bir fikir olmadigini diisiindiik. Bu nedenle, Tiirkiye de ilk vaka
goriildiikten 10 giin sonra kapatmak zorunda kaldik ve 1 Temmuz’da a¢tik. Bu siiregte
rezervasyonlarimizin hepsi iptal oldu. Normallesme siirecinde de gelen rezervasyon
sayisinda genel bir diisiis var. Su an aylik %30 civarinda bir doluluga sahibiz. Bu da hi¢

’

i¢ agict bir tablo degil acikgasi.’

Pandemi siirecinde kapali olan otellerin yoneticilerinin bazilari, saglik ¢alisanlarini
otellerinde iicretsiz olarak misafir ettiklerini de eklemislerdir. K3, isletmelerini kapali

tuttuklarin1 ve bu siiregte saglik personellerini misafir ettiklerini s0yle aktarmaktadir:
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“Evet bir kriz yasandi isletmemizde. Mart’tan Haziran’a kadar otelimiz kapaliydi.
Otelimiz tamamen kapatildiginda énce Insan Kaynaklar: departmanimin kontroliinde
cekirdek kadroyu olusturduk. Calisanlarimiza ‘Eger kabul ederseniz biz sizi su sartlarda
saghk ¢alisanlarina hizmet vermek icin ¢calistirmak istiyoruz’ diye sorduk. Bu noktada
karsilikly anlasarak goniilliilerden olusan bir ekip olusturduk. Mart’in sonundan
Haziran’a kadar saglik calisanlarina iicretsiz destek verdik. 60°a yakin odamiz doktorlar,
hemgireler ve diger saglik personelleri tarafindan kullanildi.” K3 lin ifadelerine benzer
sekilde K9 da saglik calisanlarina verdikleri destegi: “Zaten biitiin isletmeler bundan
olumsuz olarak etkilendi. Miisteri sayilarimiz 11 Mart’'ta Tiirkiye'de ilk vaka
agtklandiktan sonra hizli bir sekilde diismeye basladi. 25 Mart 'ta biz tesisimizi kapattik.
8 Nisan’da saghk caliganlarina iicretsiz olarak otel odalarimizi ac¢tik ve saglk
calisanlarimizi misafir ettik yaklasik iki ay boyunca. Agustos ayimin basinda da otelimizi

tekrar actik.” seklinde ifade etmektedir.

K2, pandemi siirecinde otellerini kapatmadiklarini su sozlerle ifade etmektedir:
“Kamuoyunun aldig1 énlemler bizi bazi tedbirleri uygulamaya itti. Onceden alinmis
tedbirlerimiz veya yapilmis hazirliklarimiz yoktu. Krizi hissettikten sonra ilk yaptigimiz
sey resmi ag¢iklamalardan gelecek olan kisitlamalart ve ¢alismamizi engelleyecek
miidahaleleri takip etmek oldu. Aldigimiz ilk onlem, tiim iilkede oldugu gibi ilk vakanin
olusmasu ile degil, daha ¢ok kamunun uyguladigi bir takim kisitlamalarin baslamastyla
bizde de basladi. Ne zaman kamu seyahat yasagini, bar ve restoranlarin kapanmasiyla
ilgili yasaklar: hayata gegirdi biz de o saatten itibaren yonetmeye basladik krizi. Biz
bulundugumuz yildiz kategorisinde o donemde kesintisiz acik kalan ve hizmet veren tek
isletmeydik Eskisehir’de.” Benzer sekilde K5 de otellerini pandemi siiresince agik tutma
karar1 aldiklarini ifade etmektedir: “Otelimizde elbette bir kriz yagsandi. Patronumuzla bir
toplant: yaptik. Iki alternatifimiz vardi. Oteli ya acik tutup bir odayla da olsa hizmet
vermeye devam edecektik, hem misafirleri hem de ¢alisanlart magdur etmemek adina ya
da oteli kapatip bu siirecin bitmesini bekleyecektik. Biz burada patronumuzla hem
insanlar evlerine ekmek gotiirebilsin hem de siirekli gelen misafirlerimizi magdur

etmemek icin acik kalma karar aldik.”

4.2.2. Koronaviriis (Covid-19) salgin1 karsisinda uygulanan stratejiler
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Otel yoneticilerinin koronaviriis (Covid-19) salgin1 karsisinda nasil bir strateji
izlediklerinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla yoneticilere sorulan “Koronaviriis (Covid-19)
krizine yonelik nasil bir strateji izlediniz?” sorusuna verilen yanitlar incelenmistir. Bu
kapsamda, yoneticiler otelleri adina krize yonelik hangi faaliyetlerde bulunduklarini ve

kriz karsisinda izledikleri stratejilerin neler oldugunu aciklamislardir.

Otel isletmelerinde en blyiik gider kalemlerinden biri, personel giderleridir.
Ozellikle koronaviriis (Covid-19) salgin1 nedeniyle birgok otel, faaliyetlerini gegici
stireligine durdurmak veya azaltmak zorunda kalmistir. Bu siirecte agik olan otellerin az
sayida misafire tam kadro personelle hizmet vermesi zorlagmaktadir. Bu kapsamda,
koronaviriis (Covid-19) salgini nedeniyle isletmelerin faaliyetlerinin gegici siireligine
azaltilmast veya durdurulmasi durumunda personelin kisa ¢alisma Odeneginden
faydalanmasi miimkiindiir. Ayni1 zamanda, bu siirecte isten g¢ikarma yasagi
bulunmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda, gériisme yapilan otellerin tamaminda personelin
bir kisminin kisa ¢alisma 6deneginden faydalandig: tespit edilmistir. Bunun yani sira

ticretsiz izin kullanan personel de bulunmaktadir.

Pandemi siiresince yoneticiler, insan kaynaklar1 ile 1ilgili cesitli stratejiler
izlediklerini ifade etmislerdir. Personeli esit siirelerle calistirdiklarini, onlara rapor
aldiklarini ve kisa ¢alisma 6deneginden ve licretsiz izinden faydalandirdiklarini belirten
K1, personel ile ilgili izledikleri stratejileri1 su sozlerle aktarmaktadir: “Pandemi
nedeniyle biz, 15 giin bir ekibi ¢alistiriyoruz hak ge¢mesin diye, 15 giin diger ekibi
calistirtyoruz. Ucretsiz izinle veya kismi ¢calisma édenegiyle bir sekilde olay ¢ozerek
kimseyi magdur etmemeye ¢alistyoruz. Personel ve isveren mevzuatinda haklar nasil ise
onlart da kendimizi de zor durumda birakmadan boyle bir yol izledik. Ben alabildigim
kadar personelin hepsine rapor aldim. Raporlart bittikten sonraki siiregte kismi
calismaya dahil ettik. Hi¢ kimseyi isten c¢ikartmadik. Zaten biz insanlar: isten
¢ctkartmadiktan sonra yasa ¢ikti insanlari isten ¢ikartmaywmn diye.” Personel giderlerinin
oteller i¢in en biiyiik giderlerden biri oldugunu savunan K13, pandemi siirecinde personel
giderlerinden nasil tasarruf etiklerini: “Olabildigince doluluga gore bir personelle ¢calisip
geri kalanlarimi da kisa ¢alisma odeneginden faydalandiriyoruz. Ciinkii, otellerde
personel giderleri de ¢ok yiiksek olur genelde. Burada da boyle bir tasarrufumuz var.”
seklinde ifade etmektedir. K2, personelin bir kismi i¢in kisa ¢alisma Odenegine

bagvurduklarin1 bir kismina ise iicretsiz izin kullandirmak durumunda kaldiklarini su
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sozlerle agiklamaktadir: “Otel isletmelerinin en biiyiik giderleri iscilik giderleri ve
personel maliyetleridir. 23 Mart itibariyle kisa ¢alisma odenegine bagvurduk.
Calisanlarimizin %50’ye yakini bundan faydalandilar. Biz, bu siiregte igletmemizi
kapatmayarak 1/3 oraninda ¢alisacagimizdan hareketle her is¢imiz icin haftalik 45 saat
olan ¢alisma siiresinin 30 saatini kisa ¢alisma édeneginden karsilayarak ¢alismamak
tizere, 15 saatini ise ¢alismak tizere seklinde planladik. Bu, su demek oluyor: Her ig¢i
haftada 7 giinliik bir siirecte iki giin ise geldi, bir giin hafta tatili yapti, dort giin de
calismadi. Ilk uygulama bu sekildeydi. Sonrasinda 17 Nisan tarihinden itibaren iicretsiz
izin hakki verildi igverene. Bu tarihten itibaren de yaklasik %650-60 oraninda is¢imiz kisa
calisma odeneginden faydalanabilmisti. Bu donemden itibaren de geriye kalan %40
oraninda ig¢imize ise ticretsiz izin kullandirmaya baslamak durumunda kaldik.” Benzer
sekilde K8 de personeli icin kisa calisma ddenegine basvurduklarini ve iicretsiz izin
haklarini kullandirdiklarini su sekilde ifade etmektedir: “Calisanlarin bir kismini kisa
calisma odeneginden yararlandirdik ama isten ¢ikarma soz konusu degil isletmemizde.
Daha sonra iicretsiz izinlerle takviye yapmaya ¢alistik. Daha sonra ise yavag yavasg isler
acilmaya bagslayinca tiim personelimizi ¢alismaya ¢agirdik.” K11, pandemi siirecinde
kendi istekleri iizerine isten ayrilma talebinde olan personelin oldugunu sdyle
aciklamaktadir: “...Kendileri isten c¢ikma talebinde bulunduklar: icin isten c¢ikan
personelimiz oldu. Zaten iicretsiz izinde olduklari i¢in herhangi bir sekilde is¢i
¢tkariminda bulunamiyoruz. Sadece onlarin talep etmesi durumunda onaylayabiliyoruz.
Personelimizin bir kismi ise iicretsiz izine ayrildi. Ornegin, resepsiyonda dort personel
calisiyorsa iigce indirdik. HK 'da iki tane varsa bire indirdik. Onlar ticretsiz izin kullandi,

’

devlet onlara ticretlerini odedi. Yogun donemde de tekrar ¢agirdik zaten.’

Pandemi siirecinde cesitli yollarla enerji anlaminda bir tasarruf stratejisi
izlediklerini belirten baz1 otel yoneticilerinin konu hakkindaki goriisleri su sekildedir:
“...0rnegin, biz 200-300 bin liralik bir yatirim yaparak halilarimizi ve perdelerimizi
tamamen kaldirdik. Ama orta ve uzun vadede halilar: siipiirmek i¢in harcanan enerji
azald, personelin giinde 10-15 oda temizleme limiti vardi o daha hizli ve seri hale geldi.
Boylece eskiden yarim saatte bir oda temizleniyorsa simdi 10 dakikada bir oda temizlenip
bitiyor. Bu ve bunun gibi durumlardan dolayi enerjide tasarrufa gittik. Katlarin
salterlerinin ayarlarim yaptirdik. Eskiden tek bir salterle biitiin otel yaniyordu, simdi kat
kat yaptik. Misafirleri kat kat yerlestiriyoruz. Birinci kat dolunca ikinci kata misafir
alryoruz. Dolayisiyla ise gore maliyet yapiyoruz ve boyle olunca da bir sekilde basa basi
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vakalamis oluyoruz” (K1). Benzer sekilde K5 de odalar dolduk¢a misafirleri katlara
yerlestirdiklerini su sozlerle ifade etmektedir: “Otelimizin her katinda normal sartlarda
wsiklar calisir siirekli olarak. Ciinkii, doluluklarimiz ¢ok iyiydi. Ama Covid-19 siireci
boyunca kat kat doldurarak gitmeye ¢alistik. Birinci kati doldurduktan sonra ikinci katin
satistnt  yaptik. Diger katlarin enerjisini tamamen kapatmistik. Bu  siiregte
camagsirhanelerde endiistriyel makinalar: degil de kiigiik makinalarimizi ¢alistirdik. Daha
cok kiiciik makinalarla islerimizi gordiik; daha sonra doluluklar arttik¢a biiyiik
makinalart kullandik. Normalde her giin iitii ¢alisirken bu siiregte iitiilenecekler
biriktikten sonra haftada iki kez iitii ¢alistirdik.” Enerji giderlerinin oteller i¢in ikinci en
biiyiik gider kalemi oldugunu belirten K2, gortislerini “Bizim ikinci en biiyiik giderimiz
enerji gideridir. Burada da binanin c¢esitli yerlerinde iklimlendirme, su doniisiimii ve
elektrik kullanmimiyla ilgili ¢esitli tedbirler aldik.” seklinde ifade etmektedir. K3, misafir
konforundan 6diin vermeden enerji anlaminda bir tasarruf sagladiklarini su sozlerle
belirtmektedir: “Gegtigimiz yil ile kiyasladigimizda enerji harcamalarimizda yaklagik
%350 lik bir diisiis oldu. Ama asil olan genel alanlarin i1sitma ve sogutmasinin kapatilmasi
ve SPA merkezinin kapatilmasiydi. Ama tabii ki bunu yaparken misafir konforunu
engellemeden yapmak ve bakanhigin verdigi talimatlar: yerine getirmek énemli. Ornegin,
toplanti odalarimin klimalarint mecburen acamiyoruz, klima yasak ¢iinkii. Ama dis hava
verebiliyoruz sadece. Bu noktada mecburiyetten kaynakli bazi tasarruflar olustu.” K13
de enerji anlaminda uyguladiklar tasarruf stratejilerini su sekilde ifade etmektedir: “Biz
otelimizin iki blogunu kapattik pandemiden dolayi. Dolayisiyla orada mini barlarin figleri
cekik ve elektrikler komple kapali. Orada herhangi bir sarfiyat yok. Ayni zamanda
klimalarin agma kapama saatleriyle oynadigimizda ¢ok fark ediyor. Bir yandan da led
olmayan yerleri lede c¢eviriyoruz daha az yaksin diye. Enerjiyle ilgili tasarruf
yapabiliyoruz bu siirecte.” Ote yandan, pandemiden dolay1 otellerinde enerji
maliyetlerinin arttifini ifade eden yoneticiler de bulunmaktadir: “Enerji maliyetlerimiz
daha da artti, almis oldugumuz énlemlerden dolayi. Aldigimiz onlemlerden bir tanesi de
i¢ sirkiilasyonu tamamen durdurup sogutma sistemini disaridan havay: igeri vererek

yaptik. Bu da bizim enerji sarfiyatimizi ciddi oranda artirdr” (K9).

Yoneticiler, pandemi siirecinde yeme-icme ile ilgili stratejiler de izlemistir.
Goriisme yapilan otel yoneticilerinin ¢ogu, normallesme siireciyle birlikte normalde acik
biife olarak verdikleri kahvalti hizmetini tabak kahvalti sekline doniistiirdiiklerini ifade

etmektedir. Kahvaltiy1 tabak servisi olarak sunmanin maliyetlerinde diisiislere neden
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oldugunu belirten yoneticilerin goriislerinden bazilar1 su sekildedir: “Ag¢ik biifeyi
kaldirdik. Kahvalti tabagi seklinde verdik. Burada maliyette bir diisiis oldu. Ciinkii a¢ik
biifede tiriin ¢esitliligi daha fazla oluyor. Ama tabaga koyabilecegimiz iiriin sayist sinirl.
Normalde iki ¢esit sicak yaparken bir ¢eside diistirdiik. Bu nedenle biifede de maliyetlerde
bir diisiis oldu” (K5). Benzer sekilde, K1 de tabak servisine gectiklerini ve bunun
maliyetlerini diisiirdiigiinii ifade etmektedir: “Bizim en biiyiik gider kalemlerimizden bir
tanesi acik biife kahvaltiydi. Bu siirecte her seyi tek kullammlik yapinca kahvalti
maliyetlerimizde ciddi bir diisme oldu.”” K6 ise tabak seklinde kahvalti hizmeti sunmanin
maliyetlerde bir diisiise neden oldugunu ancak, misafir memnuniyetinde de bir diisiigiin
oldugunu su sozlerle aktarmaktadir: “Biz pandemiden dolay: agik biife kahvalti servisini
kaldirdik. Agik biifede nereden baksaniz 30 ¢esit iiriin sunarken su anda yari yariya diistii.
Bu da maliyetlerimizi diisiirdii. Ama bu dogrultuda da misafirleri ¢ok fazla memnun
edemiyoruz.” Bununla birlikte, agik biife kahvaltidan tabak seklinde kahvaltiya gegmenin
maliyetlerde bir artisa neden oldugu goriisiinde olan yoneticiler de bulunmaktadir. Bu
durumu K13, su sekilde ifade etmektedir: “Ag¢ik biife kahvaltiyi biz tabaga cevirdik.
Tabaga ¢evirince maliyetlerimiz daha da artti. Ciinkii, daha ozenli bir tabak ¢ikarmamiz
gerekiyor. Ve o tabaga konulan her sey yense de yenmese de ¢ope gidiyor. Ama biifede
oyle degil, biifede insanlar yiyecegi kadar aliyor. Tabagi herkese mecburen vermek
durumundayiz. Boyle olunca maliyetlerimiz artti. Ama bu durumda misafirlerin %901
anlayigh.” K13 tin ifadelerine benzer sekilde K7 de tabak servisi vermenin maliyetleri
artirict etkisini “Kahvalti tabagi servisine bagladik. Maliyetlerde yiikselme oldu.
Misafirin, tabak servisinde verdigimiz tiriinii tiiketip tiiketmedigine ve sevip sevmedigine

bakmuyoruz. Hangi iirtinii daha ¢ok kullandigini bilmiyoruz. ” sozleriyle ifade etmektedir.

Pandemi siirecinde agik biife olarak kahvalti hizmeti sunduklarin1 belirten K3,
kahvalti maliyetlerinde diisiis yasadiklarini su sekilde aktarmaktadir: “Bizim ag¢ik biifemiz
hala duruyor. Soguk, sicak, ekmek ve tatl istasyonlarimiz var. Her birinin basinda
maskesini, eldivenini ve kiyafetlerini giymis birer personel var. O personel, sadece
tabaga dokunabiliyor. Biz misafire soruyoruz ‘Ne istersiniz?’ diye. Misafirlerin
istediklerini personelimiz koyuyor tabaga. Bu da tabii ki tiiketimde ciddi diisiigler, geri
dontistimde ciddi faydalar sagladi. Ciinkii, insanlari kendi kendilerine biraktiginiz zaman
maalesef yiyebileceklerinden fazla aliyorlardi.” Pandeminin baglangicinda acik biife
kahvalt1 servisinden tabak servisine gectiklerini ve daha sonra tekrar agik biife seklinde

kahvalti hizmeti sunma karar1 aldiklarin1 belirten K4, goriislerini su sekilde ifade
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etmektedir: “Otelimizi tekrar actigimiz ilk ayda, misafir yogunlugunun diisiik olmasindan
dolayt agik biifeyi kahvalti tabag olarak degistirdik. Hem insanlarin tepkisini ol¢tiik hem
de tabak servisinin olabilirligi var mi diye denedik. Bu siirecte yaklasik bir ay a¢ik biife
kahvalti hizmeti vermedik. Ama bir ay sonra agik biifenin nasil daha hijyenik bir sekilde
verilebilecegini diistindiik ve agik biifeye dondiik. Ama agik biife servisi misafirler
tarafindan degil bizim kendi personelimiz tarafindan yapildi. Ben agik biifeyle kahvalti
tabag arasinda c¢ok fazla fark oldugunu diistinmiiyorum. Ciinkii, kahvalti tabaginda
verdigimiz serviste herkes o tabagin icindeki iiriinleri yemeyebiliyor. Dolayisiyla,
tamamen ziyan oluyor. Ciinkii, kahvalti tabagindaki iiriinler bir daha kullanilmiyor. A¢ik
biifede su an personelimiz hizmet verdigi i¢in insanlar istedikleri kadar yiyecegi

’

tabaklarina aliyorlar.’

Yoneticilerin pandemi siiresince uyguladiklar1 stratejilerden biri de reklam ve
pazarlama stratejileridir. Bu baglamda yoneticiler, koronaviriis (Covid-19) nedeniyle
otelleri adina aldiklar1 tedbirleri ve faaliyete gecirdikleri uygulamalari ¢esitli mecralarda
duyurmaktadir. Otellerinde aldiklar1 6nlemleri ¢esitli yollarla misafirlere ve sirketlere
duyurduklarini ifade eden yoneticilerin ifadelerinden bazilar1 su sekildedir: “Bu siiregte
pazarlama stratejilerini izledik. Otelimizin sitesinde ve sosyal medya hesaplarimizda
otelimizle ilgili aldigimiz énlemleri paylagtik ve reklam yaptik” (K1). K5, aldiklart
onlemleri firmalara toplu e-posta yoluyla duyurduklarini ve kriz nedeniyle oda fiyatlarini
diisiirdiiklerini soyle ifade etmektedir: “Calistigimiz firmalara otellerle ilgili aldigimiz
onlemleri mailing yaparak duyurduk. Cevrim i¢i kanallarda fiyatlarin biraz daha asagi
cekilmesini sagladik. Ciinkii, bizim zaten genel giderlerimiz diismiistii. Stirekli kalan
misafirlerimizin fiyatlarimi diisiirdiik acik biife ¢ikarmadigimiz igin. Yani maliyet
diistikliigiinii misafirlerimize de yansittik oda fiyatlarini diistirerek. Zaten bizim amacimiz
isletmemiz icin bir kdrlilik giitmeden ayakta kalabilmeyi saglamakn” (K5). K10,
misafirlerin kendilerini giivende hissetmeleri i¢in yaptiklar1 reklam ve tanitim stratejisini
su sozlerle ifade etmektedir: “Giivenli Turizm Sertifikasi 'ni cevrim i¢i satis kanallarindan
gostermek zorundayiz zaten. Onun haricinde otelimizin Instagram sayfasinda odalarimizi
nasil dezenfekte ettigimizi, otelimizde ne tarz onlemler alindigini ve yaptigimiz seyleri
gostererek misafirlerin igini rahatlatmak adina her seyi yayinladik. Yani bir seyler
yvapiyoruz ama bunu insanlara gostermeliyiz ki gelip deneyimlesinler ve giivensinler
diye...” K7 de “Bu siirecte her sertifika aldigimizda misafirlerimize bunu duyurduk.”

seklinde goriislerini ifade etmektedir.
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4.2.3. Koronaviriis (Covid-19) salgim1 karsisinda alinan 6nlemler

Otel yoneticilerinin koronaviriis (Covid-19) salgin1 karsisinda aldiklar1 6nlemlerin
neler oldugunu ortaya ¢ikarmak amaciyla yoneltilen “Koronaviriis (Covid-19) salgin:
icin igletmeniz adina aldiginiz onlemler nelerdir?” sorusuna verilen yanitlar
incelenmistir. Yapilan incelemeler sonucunda, otel yoneticilerinin ¢ogunun (11) Giivenli
Turizm Sertifikasi’nm1 aldig1 ve bu sertifikanin yani sira kendilerinin de isletmeleri i¢in
salgin karsisinda cesitli onlemler aldigi tespit edilmistir. Giivenli Turizm Sertifikasi
almayan otel yoneticileri ise kendi iglerinde aldiklar1 6nlemleri uygulamaya koyduklarini

belirtmislerdir.

Giivenli Turizm Sertifikasi’nda yer alan maddeleri sertifika yayimlanmadan 6nce
kendi i¢lerinde uygulamaya basladiklarini belirten yoneticiler ¢cogunluktadir. Konu ile
ilgili K7 “Biz Giivenli Turizm Sertifikasi'ni aldik. Ama biz sertifika programi zorunlu
olmadan once de biitiin bilgilendirmelerimizi, hazirliklarimizi yaptik, gérsellerimizi
hazirladik. A¢ik biifemizi hemen kahvalti tabak servisine gecirdik. Restoranlarimizin
tamaminin girisine dezenfektan koyduk. Biz bunlart zorunlu hale gelmeden énce yaptik.
Zorunlu hale geldikten sonra da denetleme yapan insanlarin zorunlu tutmadiklar: seyleri
bile biz yerine getirmis olduk.” seklinde goriislerini ifade etmektedir. Benzer sekilde
sertifikada yer alan maddeleri 6nceden uygulamaya basladiklarini belirten K1,
sertifikanin yani sira aldiklar1 ek onlemleri de su sekilde ifade etmektedir: “Zaten devietin
uygulamaya zorunlu kildig1 seyleri biz 6nceden isletmemizde uygulamaya baslamistik.
Onun haricinde mesela biz silinince hijyenik bir sekilde daha saglikli olsun diye halilar
kaldwrip yerleri parke seramik yaptik. Biz insan elinin degdigi akliniza gelebilecek her
seyi tek kullamimhik tiriine ¢evirdik. Tek kullamimlik peynir, bal, ¢atal-bigak, kigiye ozel
hijyen setleri vb., cam bardak olaymi biraktik. Karton kullan-at bardaga gectik.
Personelin eldiveni, maskesi, kaski bunlar daha yasada ¢ikmadan uygulamaya basladik.
Mesela biz ilk etapta biitiin odalara oda servisi yaptik. Misafirleri asagida insanlarin
toplu halde oturacagi alana indirmedik. Bir buguk ay boyle gec¢ti. Misafir uyandiginda
‘kahvaltimi odama getirin’ diyordu, biz kahvaltiyi hazirliyorduk, kapinin oniine
birakiyorduk misafir kendisi aliyordu. Sonra konaklama rakamlar: artmaya baslayinca,
bu ise yetisecek personel sayisi az gelmeye basladi ve bunu biraktik. Icerideki 30 masay:
15 e diigtirdiik ve insanlart asagiya aldik. ” K3 lin goriisleri de K1 in goriislerini destekler

niteliktedir: “Bakanligin ¢ikardigi genelgelere dort dortliik ilk tepki veren otellerden
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biriyiz. Hatta onden bile gitmis olabiliriz. Biz Giivenli Turizm Sertifikast 'ni aldik. Zaten
kimse bize soylemeden tam anlamuyla kendi i¢imizde hijyen anlaminda sosyal mesafeyi
koruyarak, maske kullanarak ve ¢esitli koruma kiyafetleri kullanarak tedbirlerimizi aldik.
Otelimizin kapali oldugu siirecte ozonlamadan baska ydntemlere kadar disaridan
firmalar getirerek tiim odalarin hijyenini sagladik. Tiim personeli hangi kimyasallarin
kullanilmasi gerektigi ve kiyafetler ile ilgili tekrar egitime aldik”. K4, Glvenli Turizm
Sertifikasi’nin yani sira otellerinin kendi biinyesinde aldigi onlemler oldugunu ve
pandemi siiresinde zincir bir isletme olmanin avantajini yasadiklarini su sozlerle ifade
etmektedir: “Bizim otelimizin kendi basina aldigi onlemlerin ve Giivenli Turizm
Sertifikasi’'min disinda otelimizin koydugu standartlart da wuygulamak zorundayiz.
Dolayisiyla, buraya gelen misafir portfoyii bunu zaten bildigi igin bilingli olarak buraya
geliyor. Yani ‘otel kendi biinyesinde bir onlem almistir ama marka sorumlulugu da ayrica
bir onlem aldirtmistir, alinan énlemler katlanmigtir’ denilip tercih sebebi olduk. Zincir
bir isletme olmanmn faydasini pandemi donemi boyunca hissettik.” Giivenli Turizm
Sertifikasi’nin yan sira kendi biinyelerinde ¢ikardiklar1 bir manifestonun da oldugunu
belirten K12, goriislerini su sekilde ifade etmektedir: “Burada hemen bir ‘Giivende Kal
Manifestosu’ yapildr kendi biinyemizde. Zaten misafirler Giivende Kal Manifestosu 'nu
inceledikleri ve ne asamalardan gectigimizi gordiikleri icin daha bir giivenli geliyorlar
otele. Otel agildigindan itibaren de otel i¢inde kapidan baslayarak dezenfektan, ates
ol¢iimii sistemimiz ve zemin dezenfektanlarimiz mevcut. Misafirlerimizin valizlerini gesitli
dezenfektanlarla temizliyoruz. Lobi alaminda, resepsiyonda pleksi (plastik cam)
bariyerlerimiz var. Asansorlerde havalandirmalarimiz 24 saat agik. Bu sekilde misafir
otele girdigi andan itibaren bir yere temas etmeden odasina kadar ilerleyebiliyor. Hatta
resepsiyonda misafirlerin imza attigi kalemler bile ultraviyole isinlarla temizlenen bir
cihazin i¢inde bekliyor. Odamiz onceki misafirin kullanimindan sonra 24 saat bekletiliyor
ve sonra sunuluyor. Oda kapilarinda odanin 24 saat boyunca ag¢ilmadigina dair ozel
stickerlerimiz var. Odadaki biitiin havlu grubu itiriinler agzi kapali bir sekilde paketli
olarak sunuluyor misafirlere. Uriinleri tek kullammlik iiriinlerle degistirdik. Bizim kirmiz
nokta diye belirledigimiz, daha ¢ok otele gelen misafirlerin dokundugu kapi kolu, diigme,
televizyon kumandasi, televizyon gibi noktalarin hepsi, ilave olarak ozel kimyasal
maddelerle temizleniyor her seferinde. Kahvaltilarimizi klos dedigimiz kapali tabaklarla
sunuyoruz misafirlerimize. Otel giin icinde ¢ok miktarda sisleme yontemiyle dezenfekte

ediliyor. Bunlarin ¢ogunlugu bakanligin yaywnladigi Giivenli Turizm Sertifikasi’'nda
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mevcut zaten; biz bunlara ilaveten i¢inde demin belirttigim bir¢ok kalemi sunuyoruz.”
K13 de Giivenli Turizm Sertifikasi’nda yer alan maddeleri daha 6nceden uygulamaya
basladiklarini su sekilde ifade etmektedir: “Biz Giivenli Turizm Sertifikasi 'nin disinda
tedbirleri ¢ok rahat aldik. Otelimize standartlarimizla ilgili gelen maddeler birebir
sertifikayla ayniydi. Biz zaten onlart uyguluyorduk. Sadece bagimsiz bir firmayla anlagip

’

denetimini yaptirmak kalmist: bize.’

50 odanin altindaki otellerin Giivenli Turizm Sertifikasi’n1 almasi zorunlu
olmadigindan otelleri i¢in bu sertifikayr almadiklarini belirten yoneticiler, otelleri adina
aldiklar1 onlemleri su sekilde ifade etmektedirler: “50 odanin altinda oldugumuz igin
Giivenli Turizm Sertifikasi 'n1 almadik. Ama biz kendimiz énlemler aldik. Mesela, giivenlik
bantlart ¢ektik, wuyarilar konuldu otelin c¢esitli bolgelerine, firmalardan tiim
calisanlarimiza egitim aldirdik, kendimiz de egitim verdik. Calisanlarimizin evlerine
gitmeden once dus almalarini bile sagladik. Tiim katlara dezenfektanlar ve tibbi atik
kovalari koyduk. Restoranlarda masalar arasina mesafe koyduk. Menajlarin hepsi kalkti,
tuz, karabiber gibi iiriinleri tek kullanimlik yaptik. Bardaklar ve ¢ay potlarim kaldirdik.
Yani alinmast gereken tiim onlemleri aldik” (K5). Benzer sekilde K8 de sertifika
almadiklarini ancak, ¢esitli onlemler aldiklarini su sekilde ifade etmektedir: “Biz sertifika
almadik ama Eskigehir bolgesinde tiim otel miidiirlerinin bagh oldugu bir grubumuz var.
Bu grubumuzla beraber ¢alistyoruz, birbirimizi bilgilendiriyoruz. Diger arkadaslar ne
onlemler aldiysa herkes birbirini haberdar ediyor. Boyle genel bir ¢alisma yaptik,
ilanlarin asilmast gerektigi, mesafenin konulmasi gerektigi, maskenin mutlaka herkeste
bulunmasi gerektigi gibi konularda. Ik basta dogru veya yanls biz de tam
bilmedigimizden bir seyler yapmaya ¢alistik. En azindan kahvaltiyi tabak servisine
cevirdik, acik biifeyi komple iptal ettik. Odalar: dezenfekte etmeye basladik komple. Ik
giin full havalandiryyorduk, ertesi giin temizligini yapip ve ila¢layip kapatiyorduk oday1.
Uciincii giin misafir kabul ediyorduk. Oda sayimiz ¢ok, misafir sayimiz az olunca bu
miimkiin oldu, arka arkaya ¢ok misafir gelmeyince. Ta ki bakanliktan gelen genelgeler,
Il Saghik Miidiirliigii nden aldigimiz bilgiler, valilikten gelen yazilar gelene kadar bu

sekilde onlemler aldik. Zaman i¢inde de bu resmi uygulamalart hayata gegirdik.”

Gorlisme yapilan otellerin bazilarinda oda sayis1 50’nin altinda olmasina ragmen
otelleri i¢in Giivenli Turizm Sertifikasi’n1 alan yoneticiler de bulunmaktadir. Bu

yoneticilerin aldiklar1 6nlemler ve konu ile ilgili goriisleri su sekildedir: “48 odali
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olmamiza ragmen Giivenli Turizm Sertifikasi’nt aldik. Bence boyle olmasi gerekiyor.
Mesela su an HES kodu uygulamasina gegildi. Biitiin misafirlerden HES kodu alvyoruz.
Giriste tiim misafirlerimizden beyan formu aliyoruz, nereden geldiklerine, ka¢ giin
kalacaklarina ve nereye gideceklerine yonelik. Filyasyon i¢cin bu kayitlart tutuyoruz.
Olas1 bir enfekte durumunda bizden istediklerinde bu bilgileri verecegiz” (K10). Benzer
sekilde zorunlu olmamasina ragmen sertifikay1 aldiklarini belirten K11 de goriislerini su
sekilde ifade etmektedir: “Biz 50 odanin altinda bir isletme olmamiza ragmen Giivenli
Turizm Sertifikast 'n1 aldik tamamen misafir memnuniyeti i¢in. Ciinkii bir¢ok misafir aradi
‘Giivenli Turizm Sertifikast aldiniz mi?’ diye. Artik misafirler de ¢ok bilingli her konuda.
Biz zaten temizligimize dikkat ediyorduk ama misafiri daha ¢ok tatmin etsin diye aldik
sertifikayi. Ancak, Giivenli Turizm Sertifikast 'ndan once biz zaten her seyi yapmistik. Ben
Giivenli Turizm Sertifikast 'nin maddelerine bakarken hepsine tik atarak gectim ¢iinkii, o
maddeleri ben onceden uygulamistim zaten. Biitiin dezenfektanlar: her kata koymustuk,
ULV cihazimi (llaglama/sisleme cihazi) almistik, mutfak sterilini daha ¢ok artirdik.
Mesela, resepsiyon giinde dort kez temizleniyor. Odalar normalde yarim saatte
temizlenirken artik genel temizlik yapildigi icin 40 dakikaya kadar ¢ikabiliyor. Personel
artik ¢ok bilin¢li, eldivensiz ¢alismiyorlar. Tuvaletlerin temizlikleri artirildi, mutfak genel
alanlari, sandalyeler her giin ii¢ kere siliniyor. Biz bunlart bu sertifikayr almadan once

zaten bir¢ok kez yapmustik” (K11).

4.3. Krizin Oteller A¢isindan Sonuclari ve Cikarimlar

Krizin oteller agisindan sonuglar1 ve ¢ikarimlar, krizin oteller agisindan olumsuz
sonuglari, krizin oteller agisindan olumlu sonuglari ve otel yoneticilerinin krize yonelik
¢ikarimlar1 olmak iizere ii¢ baslik altinda agiklanmistir. Bunlara iliskin agiklamalar

asagida sunulmaktadir.

4.3.1. Koronaviriis (Covid-19) salgininin oteller acisindan olumsuz sonuglari

Krizin oteller a¢isindan hangi olumsuz sonuglara neden oldugunu ortaya ¢ikarmak
amaciyla yoneticilere yoneltilen “Koronaviriis (Covid-19) salgimindan kaynaklanan

krizin isletmeniz a¢isindan olumsuz sonuglart nelerdir?” sorusuna verilen yanitlar
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incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda otellerde krizin en ¢ok ekonomik ve

psikolojik anlamda olumsuz sonuglara neden oldugu tespit edilmistir.

Krizden en ¢ok ekonomik ve psikolojik anlamda etkilendiklerini belirten
yoneticilerin bazilarinin ifadeleri su sekildedir: “Ilk basta personel icinde bir motivasyon
diigtikliigii basladi. Ciinkii, salgin hizla ilerliyordu ve biz hep disaridan misafir
agwrlayacagimiz i¢in durum kaginilmazdi. Bu nedenle ¢alisanlarimizda motivasyon
diistikliigii oldu. Biz bu durumu en kisa stire i¢inde atlatabilmek icin otelin isletmesine bir
stire ara verdik. Bu da bize ekonomik anlamda olumsuz olarak yansidi. Ciinkii, otel kapali
kaldiginda sadece sifir maliyet olmuyor. Kapali kaldiginda eksiye gidiyor devamli.”
(K4). Benzer sekilde K5 de krizden ekonomik ve psikolojik olarak etkilendiklerini su
sozlerle aktarmaktadir: “Psikolojik anlamda ¢alisanlarimiz ¢ok etkilendi. ‘Biz ¢alismak
istemiyoruz’ dediler ilk etapta. Endise ve korku vardi. Ama bunu yasadik¢a gordiiler ki
aslinda her sey alinan dogru onlemlerle ilgili. Ama en ¢ok ekonomik anlamda olumsuz
etkilendik.” K10, krizin kendileri i¢in psikolojik anlamda daha agir sonuglarinin
oldugunu “Ekonomik anlamda c¢ok etkilendik ama psikolojik olarak da etkilendik.
Psikolojik boyutu ekonomik boyutundan ¢ok daha agirdi. Misafir biraz éksiirdiigiinde bile
personelimiz ‘acaba misafir Covid miydi?’ diye siiphelendi. Birka¢ personelimiz bu
stirecte evlerine gitmek istemedigi icin i¢leri rahat etsin diye otelde yatirdik. Hatta
anksiyete bozuklugu yasayan personelim oldu. Anksiyete bozuklugu icin iki tane
personelim antidepresan kullanacaklar bir siire. Artik yasam kaliteleri diistiigii icin
doktor tavsiyesiyle kullaniyorlar. Ciinkii, cok korkuyorlardi. Ama bir yandan ¢alismak da
istiyorlar ve ¢alismaya da ihtiyaglari var. Ama yaklasik 20 giin once her sey yoluna
girdi.” seklinde ifade etmektedir. K11 de ekonomik ve psikolojik anlamda yasadiklari
olumsuzluklari su sézlerle ifade etmektedir: “Ilk basta ekonomik olarak bizi geriye cekti.
Ciinkii, bizim tam pik yapacagimiz dénemde (Mart-Nisan-Mayis aylarinda) rezervasyon
sayilarimiz diistii. Bizim repeat guestlerimiz ¢ok fazlaydi. Onlar ayaklarini ¢ektiler.
Dezenfektanlar, maskeler, ekstra maliyet oldu bizim icin. Artik bunlar, her ay katlanmak
zorunda oldugumuz maliyetler oldu. Personelin psikolojisi ag¢isindan da olumsuz
etkilendik. Bircok personelimiz ‘Usiiyorum’ veya ‘Bogazim agriyor’ dediginde onlari
telkin etmeye c¢alistik ve destek olduk. Bir hastane ile anlastik, isterlerse orada test
vaptirabilecegimizi soyledik. Bizi en ¢ok psikolojik ve ekonomik anlamda etkiledi
diyebilirim. Hepimiz tedirgindik ‘Acaba bir sey oldu mu?’, ‘Misafirlerde Covid-19 var
mi?’ diye bir tereddiitle yaklasiyoruz.”
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4.3.2. Koronaviriis (Covid-19) salgininin oteller acisindan olumlu sonuclari

Krizin oteller agisindan herhangi bir olumlu sonucunun olup olmadigini ve var ise
olumlu sonuglarin neler oldugunu ortaya ¢ikarmak amaciyla yoneticilere yoneltilen
“Koronaviriis (Covid-19) salginindan kaynaklanan krizin igletmeniz agisindan olumlu
sonuglart oldu mu? Evet ise bunlar nelerdir?” sorusuna verilen yanitlar incelenmistir.
Yapilan incelemeler sonucunda krizin isletmeler agisindan 6grenme, degerlendirme ve
tecrilbe edinme ve igletmenin sezonluk isleri i¢in zaman ayirma baglaminda olumlu

sonuclarinin oldugu anlasilmaktadir.

Krizin kendileri i¢in bir 6grenme siireci oldugunu belirten K5, goriislerini su sekilde
ifade etmektedir: “Bu benim meslek hayatimda hi¢ unutamayacagim bir donem oldu.
Yani ileride bu sekilde bir hastalikla karsi karsiya kalirsak hem psikolojik anlamda hem
de ¢alisanlar agisindan da daha hazirliklyiz artik. Yani biz sunu anladik bir personel
‘Ben caligsmak istemiyorum, ise gelmek istemiyorum’ diyebilirmis. Bu durumda aslinda
yedek bir personelin bulundurulmasi gerektigini anladik. Yani bir égrenme stireci oldu
bizim i¢in.” Krizden ders ¢ikardiklarint belirten K1, diisiincelerini su sekilde ifade
etmektedir: “Krizler insanlara bir seyler égretir. Biz bir daha bunun gibi bir krize aniden
yakalanmamak nasil olmali, her zaman kyida kenarda bir birikimin ve sermayenin
olmasi gerektigini, insanlart nasil motive edebilecegimizi 6grendik. Cok giizel dersler
ctkardik.” K2 de morali ve motivasyonu yliksek tutmanin onemini anladiklarin1 su
sozlerle ifade etmektedir: “Birbirimizin moral ve motivasyonunu yiiksek tutmanin
onemini daha iyi anladik.” K9 ise krizin hijyen ve temizlik anlaminda bir katkisinin
oldugunu ifade etmektedir: “Miisterilerin ve personelin temizlik ve hijyen kurallarina
daha dikkat etmesi anlaminda bir katkist oldu bu stirecin. Tek olumlu katkist bu bence.”
K10, misafir ve personelin tutumlarinda olumlu anlamda bir gelisme oldugunu su sézlerle
ifade etmektedir: “Herkes kisisel bakimina daha fazla dikkat eder oldu. Misafirler,
birtakim yanlislart korona korkusuyla yapmamaya bagsladi. Yani insanlar biraz daha
saygili olmaya bagsladi. Misafirlerin ve personelin tutumlart olumlu yonde degisti.” Bir
tecriibe olmasi agisindan krizin olumlu bir katkisinin oldugunu diigiinen K12, goriislerini
su sekilde ifade etmektedir: “Tabii simdi her giin bir sey 6greniyoruz. Bu durumla da en
son 100 yul 6nce karsilasildigi icin su anda yasayan kimse nasil bir sey oldugunu bilmiyor.
Deneyerek dgreniyoruz. Belki 10-20 yil sonra tekrar karsilasirsak buradaki

ogrendiklerimizi kullanacagiz. Tecriibemiz oldu yani. Bunlari olumlu olarak
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diistinebiliriz.” K13, kriz doneminde teknoloji kullaniminin olumlu bir katkisinin
oldugunu ve krizin kendileri i¢in bir 6grenme siireci oldugunu su sekilde ifade etmektedir:
“Mesela 17 tane otelin bir yere toplanmadan da toplanti yapabilecegini 6grendik. Kapali
oldugumuz siire¢, hep toplantilarla gec¢ti. Artik Zoom hayatimizin ortasinda yer almaya
baslad:. Krizi nasil yonetebilecegimizi gordiik en azindan. Kendi simirliliklarimizi fark
ettik. Neler yapabilecegimizi, ne kadar hizli hareket edebilecegimizi hepsini 6grendik.”
Benzer sekilde K4 de “Bu siiregte dijitallesmenin bir faydasi oldugunu diisiinliyorum.”
seklinde goriislerini ifade etmektedir. K11, misafirlerden gelen geri doniislerin kendileri
icin olumlu bir sonu¢ oldugunu ifade etmektedir: “Misafirler gelip kaliyorlar ve daha
sonrasinda bize yorum yapiyorlar. ‘Otel ¢ok temizdi, pandemi siirecinde olmasina
ragmen ¢ok memnun kaldik ya da Giivenli Turizm Sertifikas: vardr ve bu, bizi ¢ok
rahatlatti’ gibi. Misafirlerden gelen yorumlar, bizi motive ediyor. Bu sayede dogru bir
yolda oldugumuzu ve temiz bir hizmet verdigimizi anlamis oluyoruz. Artik bundan sonraki
stiregte ileride boyle bir durumla karsilasirsak ne yapilacagim bildigimiz icin endiseyle
vaklagmayiz. Bunlar pandeminin artist olabilir.” K6, oteli kapattiklar1 siirecte otelin
eksikliklerini giderme firsat1 bulduklarini ifade etmektedir: “A¢ikcasi biz dordiincii yildizi
alabilmek icin eksikliklerimi tamamladik bu siiregte. Mesela katlarda yapilmasi gereken
islemler vardi; misafirleri rahatsiz etme gibi bir durumumuz soz konusuydu. Kapali
oldugumuz siiregte otel bos olunca igindeki tiim tadilat islemlerini gerceklestirdik.

Olumlu tarafindan bakabilecegim tek yon bu sanirim.”

4.3.3. Otel yoneticilerinin Koronaviriis (Covid-19) salginindan elde ettikleri

c¢ikarimlar

Otel yoneticilerinin koronavirlis (Covid-19) salginindan hangi ¢ikarimlari elde
ettiklerini ortaya ¢ikarmak amaciyla yoneltilen “Koronaviriis (Covid-19) salginindan ne
gibi ¢itkarimlar elde ettiniz? ” sorusuna verilen yanitlar incelenmistir. Bu kapsamda, konu
ile ilgili yonetici goriislerinin bazilari, su sekildedir: “Zaten ¢ok fazla uzun vadeli planlar
vapamiyorduk tilkemizde. Bir kez daha uzun vadeli planlar yapamayacagimizi gérdiik.
Mesela, bu yil farkl bir otel yatirimi daha diistintiyorduk, onu askiya aldik. Ve su an hald
giindeme getiremiyoruz.” (KS5). K9, turizmin hassas bir sektér oldugunu tekrar
hissettiklerini su sozlerle aktarmaktadir: “Turizmin ve otelciligin ne kadar kirilgan

oldugunu bir kere daha gordiik. Cok kisa siire iginde islerin durma noktasina
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gelebilecegini gordiik. Bu siirecin vermis oldugu en iyi 6gretilerden bir tanesi, genel
olarak finansal yapisi kuvvetli olmadan kirilgan sektérlere yatirim yapmadan once iyi bir
fizibilite yapilmasi, kuvvetli bir finansal backrounda sahip olmasi gerektigini
diistintiyorum.” K10’un gorisleri K9’un goriislerini destekler niteliktedir: “Turizm
sektoriiniin bu tarz krizlerden ilk 6nce etkilenen sektorlerden biri oldugunu bir kez daha
anlamuis olduk.” K12 de konu ile ilgili goriislerini su sekilde ifade etmektedir: “Bir kere
Neyin onemli oldugunu fark ettik. Birbirimize deger vermeyi daha iyi ogrendik.
Eksiklerimizi ve iyi yaptigimiz konulart fark ettik. Iyi yaptigimiz konularin misafirler
tarafindan da fark edilmesi ileriki donemlerde yapacagimiz yatirum ve ¢esitli aktivitelerde
bir kilavuzluk gésterecek. Iyi yaptigimiz seylerin iizerine gittigimizde daha iyi rakamsal

’

sonucglar elde edecegiz. Bunlar, giizel ¢ikarimlar oldu bizim igin.’

4 .4. Otel Yoneticilerinin Krizi Yonetebilme Durumu

Otel yoneticilerinin ¢alistiklar otellerde krizi yonetebilme durumlart konusunda
goriiglerini almak amaciyla yoneltilen “Mevcut durumda isletmenizde koronaviriis
(Covid-19) krizinin belirli bir oranda denetim altina alindigim diisiiniiyor musunuz?
Yoksa belirsizlikler hdld devam ediyor mu?” sorusuna verdikleri yanitlar incelenmistir.
Bu kapsamda, yoneticilerin tamami, kendi i¢lerinde krizi iyi bir sekilde yonettiklerini ve
otelleri adina bir belirsizligin olmadigini su sézlerle ifade etmektedir: “Yapilmas: gereken
her seyin isletmemiz icin yapildigi kanaatindeyim. Bunun iizerine konulacak bir tugla yok.
Yani ‘su da yapiusaydi, sunu da eksik yaptik’ diyebilecegimiz bir sey yok. Ama
ontimiizdeki ay, hayat daha fazlasini gerektirirse bizim de ekstra tedbirler almamiz
gerekecek” (K2). Benzer sekilde K8 de goriislerini su sekilde ifade etmektedir:
“Elimizden geldigi kadar denetim altina aldik krizi. Elimizden geldigince misafirlere
buramin giivenli oldugunu hissettirmeye calistik. Yani biz kendi i¢cimizde yonetebildik
krizi. Bu misafirin de hosuna gidiyor, dezenfektani, yerdeki sosyal mesafe stickerlarini
gormeleri, personelin siirekli maske takmasi, ateslerini 6l¢mesi, nereden gelip nereye
gideceklerinin notunun alinmasi, odalarin dezenfekte edildigini gormeleri, kendilerini
giivende hissettiriyor.” K7 de Krizi denetim altina aldiklarini ve bunun doluluk oranlarina
yansidigimi su sozlerle ifade etmektedir: “Biz krizi denetim altina aldik. Zaten bizim
otelimiz, gercekten dolulugu iyi bir otel. Su anda bile %75 dolulukla gidiyoruz.” Krizi

denetim altina aldiklarin1 diistinen K11, bunu misafirlerin geri doniislerinden de
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hissettiklerini su sekilde ifade etmektedir: “Otelimizde bu krizi hep birlikte yonetebildik.
Bizim gerekli biitiin onlemleri aldigimizi diistiniivorum. Biz, bize diisen her seyi yapip
vaka olmasi durumunda da nasil davranilmasi gerektigini bildigimiz icin aslinda biraz
rahatiz bu konuda. Hem misafire hem personele giivende hissettirebiliyoruz. Bence
vonetebildigimizi diisiintiyorum. Zaten gelen yorumlar da o sekilde.” Benzer sekilde
K12’nin gorisleri K11’in ifadelerini destekler niteliktedir: “Bizim krizi ilk giinden
itibaren iyi yonettigimizi diistiniiyorum ekip olarak. Misafirlerin yaptigt yorumlar, zaten
bize neyi iyi neyi kotii yaptigimizi gésteriyor. Su an 95’in iizerinde bir olumlu yorum
oramimiz var. Biz bir seyler yapiyoruz onlar baska tarafindan bakiyor. Yani nasil
goriindiigiimiizii gormek ¢ok giizel bir sey. Biz teknik olarak yapilmasi gerekenleri

yaptiktan sonra bunun karsi taraftan nasil goriindiigii, bence ¢ok dnemli bir sey” (K12).

4.5. Alinan Resmi Tedbirlere Iliskin Goriisler

Otel yoneticilerinin salgin karsisinda turizm kapsaminda alinan resmi tedbirlere
iligskin goriislerini ortaya ¢ikarmak amaciyla yoneltilen “Koronaviriis (Covid-19) salgini
kapsaminda turizm agisindan alinan resmi tedbirler hakkindaki diisiinceleriniz
nelerdir?” sorusuna verilen yanitlar incelenmistir. Bu kapsamda, yoneticilerin bazilarinin
gorlslert su sekildedir: “Bence alinan tedbirlerde hem sektor yoneticilerinin hem de
akademisyenlerin yani turizm duayenlerinin fikirleri alinmaliydi. Ciinkii, sektoriin i¢inde
olan bizleriz. Bizlerin goriislerinin alinmamasi, zaman, mesai, para ve emek kaybettirdi.
Ayrica, biz bu denetimlerin itinali bir sekilde yapilmasini ve insanlarin saghgina
gercekten onem verilmesini istiyoruz. Ornegin, denetleme icin gizli denetmen
gondermigler. Gelen kisiler ‘Biz gizli denetmeniz’ diyorlar. Gizli denetmen ‘Ben gizli
denetmenim’ dememeli. Gelip, denetleyip, rapor tutup, merkezine gonderip ‘Bu sirket
bunlara uyuyor, bunlara uymuyor’ demeli. Béyle olmasi gerekiyor” (K1). Otellerin yan
sira diger isletmelerin de “Giivenli Turizm Sertifikas1” kurallarina uymasi gerektigi
goriisiinde olan K4, diisiincelerini su sekilde ifade etmektedir: “Bana gore herkes Giivenli
Turizm Sertifikasi ’'nda yer alan maske, sosyal mesafe, hijyen vb. kurallara uymali. Bunu
kafe, kiiciik otel, biiyiik otel olarak ayrigtirmak pek dogru degil bence.” K5 ise alinan
resmi tedbirlerin yerinde oldugunu su sozlerle ifade etmektedir: “Alinan tedbirler siirekli
denetim altindaydi ve ilgiliydi. Sadece bakanlik degil belediyelerden, saglik

miidiirliiklerinden vs. denetlemeye gelen kisiler vardi. Hi¢ basimiza gelmeyen bir sey ve
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herkes tecriibesiz bu konuda. Ama buna ragmen karsilikli olarak iyi yonetildigini
diigtiniiyorum.” Benzer sekilde K12 de su ifadelere yer vermektedir: “Bakildigi zaman
filyasyon ekipleri, denetlemeler, sadece ozel kuruluglarin Giivenli Turizm Sertifikasi
kriterlerini denetlemesi degil, zabitamin, polisin ve valiligin yaptigi denetlemeler de
yerinde.” K9 da konu ile ilgili diisiincelerini su sekilde ifade etmektedir: “Bence Giivenli
Turizm Sertifikasi, iizerinde detayli olarak ¢alisiimis bir uygulama. Ciinkii, sertifikada
ver alan maddelerin tamamini uygulayan bir isletmede bulasma riski neredeyse hig
olmamali. Ancak, alinan resmi tedbirler, genelde Antalya yani sahil turizmi ve Istanbul
turizmi g6z oniinde bulundurularak yapilmis. Sehir otellerinde checklistler iizerinde
nispeten uyumsuzluklar var. Ama biz bir sekilde biitiin maddeleri eksiksiz olarak
uygulayp sertifikayr almaya devam edecegiz.” K13 de kiy1 otelleri ile sehir otellerinde
alinan resmi tedbirlerin farkli olmasi gerektigi diisiincesindedir: “Ben resort otellerdeki
olayr yadirgadim mesela. Bu donemde surf isletmeler a¢ilabilsin diye birtakim seyler
esnetildi. Yaz tatili icin gidenler, sanki eziyete gitmisler gibi hissettim ben o anda. Resort
otellerde daha farkli tedbirler alinabilirdi ya da hi¢ a¢ilmayabilirdi. O otellere daha fazla
destek saglanabilirdi. Tatile gideceksiniz, daha giristen kasiliyorsunuz, bir seyler
stkiyorlar bavulunuza, maskeli insanlar karsilyyor sizi, maskeyle dolasiyyorsunuz vb.
Tatile rahatlamaya gidiyorsunuz ama maskeyle duruyorken veya insanlar sizi maskeyle
karsiliyorken kafaniz rahat degil bir kere. Biifeye gidiyorsunuz ama hicbir seye
dokunamuyorsunuz, insanlar veriyor tabaginizi vb. Ama gehir otellerinde bir sikinti yok

aslina bakarsaniz iyi de yonetiliyoruz, siirekli kontrol altindayiz.”

Otel yoneticileri, 50 odanin altindaki konaklama tesislerinde Giivenli Turizm
Sertifikasi’nin alinmamasiin haksiz rekabete neden oldugunu savunmaktadir. Bu
kapsamda otel yoneticilerinin birgogu, Giivenli Turizm Sertifikasi’nin 50 oda ve altindaki
isletmeler i¢in de zorunlu olmasi gerektigi gorisiindedir: “Biz 50 odanmin altinda
olmamiza ragmen Giivenli Turizm Sertifikasi’ni aldik. Bence Giivenli Turizm
Sertifikasi 'min alinmasini bir rakama dayandirmamak gerekli, herkes almali. Ornegin,
bende 48 oda var yandaki otelde 52 oda var, dort oda ile mi hijyen énlemi almaya gerek
yok? Yani bu, matematigi yapilacak bir sey degil, her isletme almali bence” (K10).
K10’un ifadelerine benzer sekilde K9: “Ben Giivenli Turizm Sertifikasi’nin 50 oda ve
altindaki isletmeler icin zorunlu olmamasini dogru bulmuyorum. 51 odali isletme
sertifikayr almak zorundayken 49 odali bir igletme almak zorunda degil. Bence burada

sadece oteller degil kamu misafirhaneleri, apartlar, 6grenci yurtlar: ve konaklamayla
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ilgili biitiin isletmelerin bu uygulamadan geg¢mesi gerekiyor. 50 odamin altina bu
zorunlulugun olmamasi, her seyden once insanlarin saglhgini tehlikeye atyyor. Aymi

zamanda haksiz rekabete neden oluyor.” seklinde goriislerini ifade etmektedir.

106



5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu arastirmada, Eskisehir ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin koronaviriis
(Covid-19) salginindan nasil etkilendiginin ortaya konulmasi ve otel yoneticilerinin
salgin donemi boyunca uyguladiklar1 kriz yoOnetimi stratejilerinin belirlenmesi
amaclanmistir. Bu amac¢ dogrultusunda, konu ile ilgili detayli bir alanyazin taramasi
yapilmistir. Yapilan alanyazin taramasi sonucunda katilimcilara yoneltmek iizere 14 adet
acik uclu soru hazirlanmistir. Bu kapsamda, Eskisehir’de faaliyet gosteren 13 otelin
yOneticisi ile yiiz yiize gorigsmeler gerceklestirilmistir. Yapilan goriismelerin igerik
analizi sonucunda, bes tema ve dokuz alt tema elde edilmistir. Bu baglamda, otel
yOneticilerinin krizlere bakis agisina, otel yoneticilerinin kriz yonetimi uygulamalarina,
krizin oteller agisindan sonuglarina ve ¢ikarimlarina, otel yoneticilerinin krizi
yonetebilme durumlarina ve alinan resmi tedbirlere iliskin goriislere yonelik bulgular
saptanmigtir. Arastirmanin bu boliimiinde, saptanan bulgulara iliskin sonug, tartismalara

ve Onerilere yer verilmistir.

5.1. Otel Yoneticilerinin Krizlere Bakis Acisina fliskin Sonuclar

Turizm endiistrisi, hassas yapis1 geregi iilke veya diinya capinda yasanabilecek
herhangi bir olumsuzluktan aninda etkilenebilmektedir. Bu ¢alismada, otel
yOneticilerinin tamami, otellerde kriz yonetimi ¢aligmalarinin gerekli oldugunu ve kriz
yonetimi c¢alismalar1 ile krizlerin kontrol altina alinabilecegini savunmaktadir.
Yoneticilere gore kriz ydonetimi ¢aligmalari, yoneticilerin en dnemli gorevleri arasindadir
ve 1yi bir yoneticinin herhangi bir kriz halinde bir fikri ve eylemi olmak zorundadir. Bu
kapsamda basarili bir yonetici, kriz gibi olaganiisti durumlarin  ¢oziime
kavusturulmasinda gerekli bilgi, beceri ve tecriibeye sahip olmalidir. Bunun nedeni ise
bir igletmede yoneticinin bilgi, beceri ve tecriibesine en ¢ok kriz doneminde ve kriz
yonetiminde ihtiya¢ duyulmasidir. Ote yandan, sorunlarin, krizlerin, olumsuzluklarim,
risklerin ve belirsizliklerin olmadigr durumlarda her yonetici, isletmenin varligim
siirdiirme, isletmeyi karliliga ve basariya gotiirme konusunda iyi bir yonetici olabilir.
Dolayisiyla, yoneticiler, basar1 kriterlerini yalnizca otellerin doluluk oranlarindaki artiga
ve elde edilen ekonomik kazanca baglamamalidir. Ciinkii meydana gelebilecek herhangi
bir kriz durumu isletmenin varligini tehlikeye atmaktadir. Basarili bir yonetici, isletme

icinden veya disindan kaynaklanabilecek olas1i bir kriz ihtimalini gz Oniinde
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bulundurarak krizlere kars1 her zaman hazirlikli olmalidir. Meydana gelebilecek herhangi
bir kii¢iik problem bile isletmeler i¢in biiyiik bir kriz nedeni olabilmektedir. Dolayisiyla,
herhangi bir problem kriz boyutuna ulasmadan yonetici tarafindan ¢oziime
kavusturulmalidir. Otel yoneticileri, krizlerin iyi bir sekilde yonetildiginde isletmeler i¢in
birer firsat olabilecegini savunmaktadir. Buna ek olarak yoneticiler, otellerde yapilan kriz
yonetimi ¢aligmalarinin personelin bilincini artirdigi ve bu sayede personelin daha

Ozgiivenli oldugu goriistindedir.

Yoneticilerin krizlere karsi hazirlikli olmalart ve olasi bir kriz faktoriinii 6ngorerek
kriz olusumunun 6niine gegmeleri olduk¢a dnemlidir. Otel yoneticilerinin ¢ogu, olas1 bir
krize karsi, kriz aninda kimlerin gorev alacaginin, hangi faaliyetlerin
gerceklestirileceginin ve talimatlarin neler oldugunun agik bir sekilde belirtildigi yazil
bir kriz senaryosuna (acil eylem planina) sahiptir. Goriismelerin gerceklestirildigi oteller
icinde zincir oteller de bulunmaktadir. Zincir otellerin yoneticileri, ortak isletme
standartlar1 geregi organize bir sekilde hareket ettikleri icin bagli olduklar1 otel grubunun
kapsamli olarak hazirlamis oldugu standartlar ve prosediirler cergevesinde kriz
senaryolarina sahiptir. Bunun yani sira, bagimsiz otellerin yoneticileri de olas1 krizler
karsisinda krizin tiiriine gére 6nceden bir kriz senaryosu hazirlamaktadir. Ayn1 zamanda,
otel yoOneticileri, son zamanlarda yasanan en biiyiik krizlerden biri olan koronaviriis
(Covid-19) krizine karst da kriz senaryosuna sahiptir. Bunlar, yoneticilerin otel
bilinyesinde hazirladiklar1 senaryolarin yani sira Giivenli Turizm Sertifikas1 geregi
hazirlamak zorunda olduklari kriz senaryosunu da kapsamaktadir. Buna ek olarak, otel
yoneticileri kriz senaryolarinit devamli olarak giincellemekte ve personelin krizlerle ilgili
gerekli egitimleri almalarin1 saglamaktadir. Onceden hazirlanmis bir kriz senaryosuna

sahip olmayan yoneticiler ise kriz aninda bir acil eylem plani olusturmaktadir.

Otel yoneticileri, kriz aninda gorevlendirebilecekleri bir kriz yonetimi ekibi
olusturmustur. Otellerdeki kriz yonetimi ekibi, ¢ogunlukla otelin genel miidiirii ve kriz
yonetimi becerisine sahip olan departman yoneticilerinden olusmaktadir. Bu kapsamda,
ilgili otelin biiyiikliigii, personel sayis1 ve oteldeki birimlere bagh olarak istthdam edilen
Insan Kaynaklari, On biiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-icecek vb. birimlerin departman
yoneticileri, herhangi bir kriz aninda krizin yonetimde aktif bir sekilde rol almaktadir.
Buna ek olarak, oteller, i¢inde bulunduklar1 koronaviriis (Covid-19) krizi i¢in ayrica bir

kriz yonetimi ekibi olusturmustur. Bu kapsamda, otellerin 6nceden hazirlamis olduklar
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kriz senaryolarinda veya acil eylem planlarinda belirtilen talimatlar dogrultusunda, ekipte

yer alan kisiler, olas1 bir kriz aninda gerekli sorumluklari yerine getirmektedir.

5.2. Otel Yoneticilerinin Kriz Yonetimi Uygulamalarina iliskin Sonuclar

Otel yoneticilerinin faaliyet gosterdikleri oteller, koronaviriis (Covid-19) salgininin
meydana getirdigi krizden biiytlik 6l¢iide etkilenmistir. Koronaviriis (Covid-19) salgininin
aniden ortaya c¢ikmasi ve hizli bir sekilde tiim diinyaya yayilmasi nedeniyle diger
sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de yoneticilerinin krizi dngdrmeleri miimkiin
olmamistir. Ulkede ve diinya capinda artan vaka sayilar ile birlikte birgok iilkenin
karsilikli olarak sinir kapilarini kapatmasi, ulusal ve uluslararasi ¢apta getirilen seyahat
kisitlamalari, uguslarin iptal edilmesi, sokaga ¢ikma yasagi ve karantina uygulamalari,
ulusal ve uluslararasi turizm hareketliligini ciddi 6lcilide etkilemistir. Bu nedenle, otel
yoneticilerinin tamami, reaktif bir yaklagim benimseyerek krizin yaratmis oldugu
olumsuzluklari isletmelerinde en az hasarla atlatmak i¢in misafirlerin ve g¢alisanlarin
sagligin1 6n planda tutarak krizi en iyi sekilde yonetmeye ¢alismistir. Yoneticiler, kriz
aminda st yoneticilerle bir toplanti gergeklestirmistir. Ust yoneticilerle yapilan
degerlendirmeler sonucunda, misafirlerin ve personelin saglhigi dikkate alinarak
yoneticilerin birgogu, otellerini kapatma karar1 almistir. Otellerini kapatma karar1 alan
yoneticiler, Tiirkiye’de ve diinyada pandeminin en yogun olarak yasandigi 2020 yilinin
Mart ve Haziran aylar1 arasinda hizmetlerine gecici siireligine ara vermistir. Yoneticiler,
otellerini kapattiklar1 siire zarfinda, yeni normalle birlikte otellerini yeniden hizmete
agacaklar tarih igin agilis hazirliklar1 yapmustir. Bu kapsamda, Igisleri Bakanligi, Saglik
Bakanlig1 ve Kiiltlir ve Turizm Bakanlig: tarafindan yayimlanan genelgelerde uyulmasi
gereken kurallar dikkate alinarak salgin kapsaminda bazi tedbirler alinmigtir. Bunun yan1
sira yoneticiler, Valilik, Belediye, Kaymakamlik, Emniyet Miidiirliigii ve Il Saglik
Miidiirliigii’niin de denetimlerine tabi tutulmus ve pandemi siirecinde yapilmasi gereken
islemlere gore hareket etmislerdir. Otellerini gegici siireligine kapatan bazi otel
yoneticileri, olusturduklar1 goniillii personel ekibinin hizmetinde, pandemi siirecinde
saglik calisanlarini otellerinde ticretsiz olarak misafir etmistir. Bazi otellerin yoneticileri
ise pandemi siirecinde otellerini agik tutma karar1 alarak kesintisiz bir sekilde hizmet

sunmaya devam etmistir.
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Pandemi siirecinde agik kalarak hizmet sunmaya devam eden ve gegici siireligine
kapali kalarak Haziran ayinda tekrar hizmete acilan otellerin, tam kadro personelle az
sayida misafire hizmet vermesi, otelleri ekonomik anlamda zorlamistir. Ayni zamanda,
devletin almis oldugu karar dogrultusunda, pandemi siirecinde personeli isten ¢ikarma
yasag1 bulunmaktadir. Bu nedenle otel yoneticileri, pandemi siiresince insan kaynaklari
ile ilgili ¢esitli stratejiler izlemistir. Bu kapsamda yoneticiler, devletin kendilerine tanimig
oldugu haklardan yararlanarak personelin kisa calisma Odeneginden faydalanmasini
saglamanin yani sira personele iicretsiz izin de kullandirmistir. Boylece otel yoneticileri,
ihtiya¢ duyulacak kadar personel ile hizmet sunmaya devam etmis ve diger personel i¢in
ise cesitli desteklerden faydalanarak siireci yoOnetmistir. Buna ek olarak, pandemi
siirecinde otellerde cesitli nedenlerden dolay:r kendi istegiyle isinden ayrilma talebinde

bulunan personel de olmustur.

Otel yoneticileri, pandemi siireci boyunca misafir konforundan 6diin vermeden
enerji anlaminda bir tasarruf stratejisi izlemistir. Bu kapsamda bazi otel yoneticileri,
hijyenik olmamalar1 nedeniyle otellerindeki hali ve perde gibi mefrusat {riinlerini
kaldirarak, bu iirlinlerin temizligi icin sarf edilen enerji miktarinda bir tasarruf elde
etmistir. Bunun yani sira bazi yoneticiler, otellerinde farkli noktalara salterler koyarak tek
bir salterle tiim otelin ayn1 anda enerji sarf etmesinin Oniine gegmistir. Boylece, ihtiyag
duyulan yerlerdeki salterler kullanilarak otelin bircok alaninda enerji tasarrufu
saglanmistir. Ek olarak, ¢ogu otelde pandemi siirecinde misafir yogunlugunun fazla
olmamasi nedeniyle hijyen ve mesafe kurallar1 gz 6niinde bulundurularak otelin birinci
katindaki odalara misafirler yerlestirildikten sonra ikinci kata misafir kabul etmeye
baslanmigtir. Diger bir ifadeyle otelin belirli bir katindaki odalar doldurulmadan baska
katlardaki odalara misafir kabul edilmemistir. Bu sayede yoneticiler, normal sartlarda
otelin tamaminda stirekli acik halde olan aydinlatmalarin pandemi siiresi boyunca enerji
tilketiminin en aza indirilmesini saglamistir. Ayn1 zamanda, katlarda kullanilmayan
odalardaki minibarlarin fisleri ¢ekilerek enerji tasarrufu elde edilmistir. Otel yoneticileri,
otelin ¢esitli alanlarinda enerji tasarrufu saglarken, bakanlik talimatlarini géz oniinde
bulundurarak hareket etmis ve misafir sagligini, giivenligini ve konforunu 6n planda

tutmustur.

Otel yoneticileri, pandemi siireci boyunca yeme-igme ile ilgili gesitli stratejiler

izlemistir. Yoneticilerin tamami, normal sartlarda otellerinde agik biife kahvalti hizmeti
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sunmaktadir. Ancak, pandemi siireci boyunca bir¢ok otel yoneticisi agik biife kahvalt
hizmetini tabak seklinde kahvalti hizmetine doniistiirmiistiir. Otel yoneticilerinin kahvalti
servislerinde degisiklige gitmelerinin, otellere gore farklilik gésteren birtakim olumlu ve
olumsuz sonuglar1 olmustur. Bu kapsamda, acik biife kahvalti hizmetinden tabak seklinde
kahvalti hizmetine gegmek, bazi otellerin maliyetlerde dnemli 6l¢iide bir diisiise neden
olurken, bazi otellerde ise maliyetlerde artisa neden olmustur. Ayni zamanda, tabak
seklinde kahvalt1 hizmeti sunmak israfa da neden olmustur. Buna ek olarak, acik biife
kahvalti1 hizmetinden tabak kahvalti hizmetine ge¢mek, bazi otellerde misafir
memnuniyetsizligine neden olurken, bazi otellerde bu durum misafir tarafindan normal
karsilanmigtir. Bununla birlikte, baz1 otel yoneticileri, pandemi siirecinde bakanligin
belirtmis oldugu hijyen ve sosyal mesafe kurallari ¢er¢evesinde agik biife kahvalti hizmeti

sunmaya devam etmistir.

Otel yoneticileri, pandemi siireci boyunca ¢esitli reklam ve pazarlama stratejileri
uygulamistir. Bu baglamda yoneticiler, ¢alistiklar1 otellerde koronaviriis (Covid-19)
salgin1 kapsaminda aldiklar1 tedbirleri, uyguladiklar stratejileri, izledikleri prosediirleri
ve hijyen standartlarini sosyal veya kurumsal mecralarda gorsel ve yazili bir sekilde
misafirlere duyurmustur. Buna ek olarak, bazi otellerde alinan tedbirlerin yer aldigi
videolar hazirlanmigtir. Yoneticiler tarafindan izlenen reklam ve pazarlama stratejileri ile
misafirler, otellerin pandemi siireci boyunca aldiklar1 tedbirler hakkinda detayli bilgi
sahibi olmus ve bu durum, otellerin imajimi olumlu yonde etkilemistir. Bu sonuglar,
yapilan calismalarla da desteklenmektedir. Kilicdere (2017) tarafindan seyahat
acentalarinin kriz yonetimi uygulamalarinin belirlenmesine iliskin yapilan bir ¢alismada,
seyahat acentalarinin 2016 yilinda yasanan krizlerin yonetiminde reklam caligmalarini

artirarak pazarlama stratejisi uyguladiklari tespit edilmistir.

Goriismelerin  yapildigi tarihlerde oda sayist 50 ve iizeri olan konaklama
isletmelerinin Glivenli Turizm Sertifikasi’n1 almas1 zorunlu iken, genelge kapsaminda
yapilan bir degisiklikle 01.01.2021 tarihi itibariyla oda sayis1 30°dan az olan konaklama
isletmelerine de sertifika alma zorunlulugu getirilecegi bildirilmistir. Arastirmanin
sonuclarina gore, otel yoneticilerinin birgcogunun g¢alistiklar1 otellerde Giivenli Turizm
Sertifikasi’n1 aldig1 goriilmistiir. Sertifika kapsaminda oteller, bakanligin belirlemis
oldugu gerekli sartlar1 saglayip saglamadiklariin tespit edilmesi i¢in akredite firmalar

tarafindan her ay denetlenmekte ve belirli bir bedel karsiliginda sertifikalar
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giincellenmektedir. Otel yoneticileri, Giivenli Turizm Sertifikasi’n1 almadan 6nce de
sosyal mesafe ve hijyen gibi konularda kendi bilinyelerinde aldiklar1 ¢esitli dnlemleri
uygulamaya koymustur. Dolayisiyla, otel yoneticilerinin kendi biinyelerinde aldiklari
tedbirlerin bir¢ogu, sertifika maddeleri ile uyumludur. Bu baglamda, yoneticiler, sertifika
programi hayata gegirilene kadar otelleri adina gerekli hazirliklar1 yaparak krizi en iyi
sekilde yonetmeye calismistir. Bunun yani sira, zincir isletme olarak hizmet sunan
otellerin yoneticileri, biinyesinde bulunduklar1 otel grubunun koronaviriis (Covid-19)
salgin1 kapsaminda 6zel olarak hazirladig1 prosediirler ve isletme standartlarina bagl
olarak tedbirler almistir. Baz1 otel yoneticileri ise c¢alistiklart otelin oda sayist 50 nin
altinda olmasina ragmen kendileri i¢in zorunlu olmayan Giivenli Turizm Sertifikasi’n1
almistir. Buna ek olarak, 50 oda ve altindaki otellerin Giivenli Turizm Sertifikasi’ni
almasi zorunlu olmadig1 i¢in bazi otel yoneticileri sertifikayr almamistir. Giivenli Turizm
Sertifikas1 almayan otellerin yoneticileri, Belediye, Valilik, 1l Saglik Miidiirliigii ve Il
Umumi Hifzisthha Kurulu gibi resmi kurumlarin almis olduklari énlemlerin yani sira

kendi biinyelerinde de birtakim 6nlemler almistir.

5.3. Krizin Oteller Ac¢isindan Sonuglari ve Cikarimlari

Koronaviriis (Covid-19) salgiminin neden oldugu kriz, oteller agisindan birtakim
olumsuzluklar1 da beraberinde getirmistir. Koronavirlis (Covid-19) salgini nedeniyle
meydana gelen krizin, otellerde en ¢ok ekonomik ve psikolojik anlamda olumsuz
sonuglart olmustur. Salgindan dolayi, Eskisehir’deki otellerin doluluk oranlarmin en
yogun oldugu Mart-Nisan-Mayis aylarinda getirilen seyahat yasaklarinin ardindan
rezervasyonlarin iptal edilmesi, otellerin gegici siireligine kapali kalmasi ve buna bagl
olarak otellerin doluluk oranlarmin azalmasi, salgin kapsaminda alinan tedbirlerin
maliyetleri ve 6nceden planlanan yatirimlarin ertelenmesi, oteller agisindan koronaviriis
(Covid-19) salgiminin ekonomik anlamdaki olumsuz sonuglar1 olmustur. Oteller, krizden
ekonomik olarak etkilenmenin yani sira, psikolojik olarak da olumsuz etkilenmistir. Bu
baglamda, personelin panik, sliphe ve endiseye kapilmasi, korku nedeniyle isten ayrilmak
istemesi, moral ve motivasyonunun diigmesi ve personelde anksiyete bozuklugunun
goriilmesi, koronaviriisiin (Covid-19) oteller acisindan psikolojik anlamdaki olumsuz
sonuclar1 arasindadir. Calisma sonuglari, konu ile ilgili yapilan diger ¢alismalarla

paralellik gdstermektedir. Karadeniz, Beyaz, Unliibulduk ve Kayhan (2020) tarafindan
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Covid-19 salginmin turizm sektoriine etkilerinin belirlenmesi ve uygulanan stratejilerin
otel yoneticileri tarafindan degerlendirilmesine ydnelik bir calisma yapilmustir. [lgili
calismada, salginin turizm sektorii agisindan en fazla, yiiksek gelir ve istihdam kaybi
baglaminda olumsuz etkilerinin olacag1 ifade edilmektedir. Benzer sekilde, Bahar ve Ilal
(2020) tarafindan yapilan bir ¢alismada, Covid-19’un turizm sektorii tizerinde istihdam

ve gelir kaybina yol agacagi ongoriilmektedir.

Cince’de krizin sembolii “tehlike” ve “firsat” sozciiklerinin bilesimidir. Bes bin
yillik Cin uygarligi, kriz donemlerini ayni zamanda bazi firsatlarin habercisi olarak
tanimlamaktadir. I¢c veya dis cevrede meydana gelen krizlerin, isletmenin yeni pazar
arayislarina girmesi, maliyetlerde tasarrufun Oneminin artmasi, ekip calismasinin
giiclenmesi, yonetici ve calisanlarin yakinlasmasi, kdra ge¢me diislincesinin 6nem
kazanmasi, dis ¢evrenin daha iyi izlenmeye baslanmasi, kalitenin 6neminin artmasi gibi
olumlu etkilerinden s6z edilmektedir (Tokgoz, 2013, s. 195). Dolayisiyla, krizler, iyi
yonetildigi takdirde isletmeler i¢in firsata doniistiiriilebilecek bir potansiyele sahiptir. Bu
calismada, koronaviriis (Covid-19) salgininin otellerde meydana getirdigi krizin olumsuz
sonuglarinin yani sira birtakim olumlu sonuglart da mevcuttur. Bu kapsamda, kriz
nedeniyle yoneticiler ve personel agisindan 6grenme, degerlendirme ve tecriibe edinme,
personelin moral ve motivasyonunun yiiksek tutulmasinin éneminin ve isletmelerin zor
zamanlarda kullanabilecegi bir birikiminin olmas1 gerektiginin anlagilmasi, otellerde
hijyen ve temizlige verilen oneme daha fazla dikkat edilmesi, otellerde teknoloji
kullaniminin artmasi, toplantilarin ¢evrimic¢i olarak gergeklestirilmesi, misafirler
tarafindan yapilan olumlu yorumlar, otellerin kapali kaldig: siiregte sezonluk islerin
yapilmas1 ve oteldeki eksikliklerin giderilmesi i¢in zaman diliminin olusmasi, oteller
acisindan krizin olumlu sonuglar1 arasindadir. Konu ile ilgili yapilan ¢aligmalarda da,
koronaviriis (Covid-19) salgininin turizm agisindan olumlu sonuglari oldugu ortaya
konulmustur. Everingham ve Chassagne (2020) tarafindan yapilan bir c¢alismada,
koronaviriis (Covid-19) krizinin karantina uygulamalari, is kayiplar1 ve halk saglig
endiselerinden dolay1 ulusal ve uluslararasi seyahatler lizerindeki olumsuz sonuglarinin
yant sira krizin gelecekte turizmin farkli bir sekilde planlanmasi i¢in firsatlar yaratmasi
bakimindan olumlu sonuglarinin olduguna dikkat cekilmistir. Bu kapsamda ilgili
calismada, kitlesel turizm hareketlerine alternatif olarak, yavas turizm hareketleri
onerilmektedir. Koronaviriis (Covid-19) salgininin turizmin siirdiiriilebilirligi hakkinda

diistinme firsati sundugunu savunan ¢alismalar da bulunmaktadir. Higgins-Desbiolles
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(2020) yaptig1 calismada, koronaviriis (Covid-19) salgininin turizm endiistrisi igin
siirdiiriilebilirligin degerlendirilmesi agisindan bir firsat sundugunu savunmaktadir. ilgili
calismada, insanlardan kaynaklanan iklim degisikliginin en kotii etkilerinden ka¢inmak
icin, insan faaliyetlerinde degismelerin olmasi gerektigine vurgu yapilmaktadir. Bu
kapsamda, turizm endiistrisinin Covid-19 krizi atlatildiktan sonra miimkiin olan en kisa
stire i¢inde eski faaliyetlerine donmeye ¢aligsmak yerine, turizmde tiiketim kaliplarinin ve
turizm endiistrisinin siirdiirtilebilirliginin tizerinde durulmasi gerektigi savunulmaktadir.
Caligsmaya gore, Covid-19, kontrolsiiz bir sekilde devam eden ve siirdiiriilebilir olmayan
uluslararas1 turizm hareketleri hakkinda ileriye doniik stratejiler gelistirilebilmesi

acisindan diistinme firsati sunmaktadir.

Otel yoneticileri, koronaviriis (Covid-19) salgininin neden oldugu krizden birtakim
¢ikarimlar elde etmistir. Bu kapsamda, koronoviriis (Covid-19) salginindan dolay:
turizmin ne kadar hassas bir yapiya sahip oldugunun bir kez daha anlagilmasi, hangi
konularda basarili olunup hangi konularda eksiklerin oldugunun tespit edilmesi, insan
iligkilerine verilen degerin ve otellerin finansal anlamda gii¢lii bir arka plana sahip olmasi
gerektiginin anlasilmasi, bu ¢alisma kapsaminda goriisiilen yoneticilerin salgindan elde

ettikleri ¢ikarimlardir.

5.4. Otel Yoneticilerinin Krizi Yonetebilme Durumuna iliskin Sonuglar

Otel yoneticileri, yasanan belirsizliklere ve kaos ortamina ragmen Tirkiye’de ilk
vakanin goriildiigii tarihten itibaren, duruma aninda miidahale ederek ve gerekli tedbirleri
alarak krizi etkin bir sekilde yonetmeye caligmistir. Bu kapsamda yoneticiler, ilgili
bakanliklarin ve resmi kurumlarin talimatlarina uymanin yani sira kendi biinyelerinde
hazirlamis olduklar1 standartlar1 ve prosediirleri dikkate almis ve hem misafir hem de
personel sagligin1 6n planda tutarak krizi kontrol altina almay1 basarmistir. Bu konuda
yoneticiler, ¢6ziim odakli bir tavir sergileyerek ve siireci en iyi sekilde yoneterek otelleri
adina belirsizlikleri ortadan kaldirmistir. Ayn1 zamanda, yoneticiler tarafindan uygulanan
stratejiler ve alinan tedbirler, misafirler tarafindan olumlu karsilanmistir. Misafirler,
konakladiklar1 otellerde alinan hijyen tedbirlerine sahit olduklarinda bu memnuniyetlerini
cesitli yollarla iletmistir. Bu durum, otellerdeki doluluk oranlarina da olumlu yonde

yansimistir. Bu kapsamda, salginin baglarinda oldukga diisiik bir doluluk oranlarina sahip
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olan otellerde, krizin kontrol altina alinmasiyla birlikte doluluk oranlarinda kademeli bir

artls yasanmistir.

5.5. Alinan Resmi Tedbirlere Iliskin Sonugclar

Otel yoneticileri, koronaviriis (Covid-19) salgin1 kapsaminda turizm agisindan
aliman resmi tedbirlerin yerinde oldugunu ve siirecin iyi bir sekilde yonetildigini
diistinmektedir. Bununla birlikte yoneticiler, ilgili bakanliklar tarafindan alinan resmi
tedbirlere iliskin uygulamalarda birtakim eksikliklerin oldugu goriisiindedir. Otel
yoneticileri, sektoriin iginde olmalarindan dolayi1 turizm agisindan alinan kararlarda
kendilerinin de fikirlerinin alinmasi gerektigini savunmaktadir. Bunun yani sira, bazi otel
yoneticileri, Giivenli Turizm Sertifikas1 kapsaminda 6zellikle 50 odanin altindaki otel
isletmelerinde sertifika alma zorunlulugunun olmamasinin, haksiz bir rekabete neden
oldugu goriisiindedir. Bu baglamda yoneticiler, oda sayisina bakilmaksizin tiim otellerin
ve konaklama isletmelerinin Giivenli Turizm Sertifikasi’n1 almasi gerektigini
diistinmektedir. Ayn1 zamanda yoneticiler, sertifika kapsaminda otellerin sinifina gore

farkli sekillerde denetlenmesi gerektigini savunmaktadir.

Arastirmanin sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde, yoneticilerin ¢aligtiklar
otellerde krizin olumsuzluklarini énemli 6l¢iide hissettikleri goriilmiistiir. Daha 6nce
turizm endiistrisini bu derecede etkileyen salgin hastaliktan kaynaklanan benzeri bir kriz
durumunun yasanmamis olmasindan dolay1 otel yOneticileri, reaktif bir kriz yonetimi
yaklasimi benimseyerek siireci en iy1 sekilde yonetmeyi basarmistir. Baska bir deyisle,
otel yoneticileri, beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikan, daha 6nce benzerine rastlanmamis
olan ve tim diinyay1 etkisi altina alan koronaviriis (Covid-19) krizine hazirliksiz
yakalanmalarina ragmen, bilgi, beceri ve deneyimleriyle kriz siirecini kontrol altina
almay1 basarmis ve calistiklar1 otellerde krizin en az hasarla atlatilmas1 i¢in gerekli cabay1
gostermistir. Bu kapsamda yoneticiler, ilgili bakanliklar ve resmi kurumlar tarafindan
alinan tedbirlere uymanin yani sira ek prosediirler hazirlayarak misafir ve personel sagligi
icin gerekli faaliyetleri gerceklestirmistir. Buna ek olarak, Eskisehir ilinde turizmin
gelistirilmesi adina 6nemli girisimlerde bulunan ve tiyelerinin énemli bir kismini otel
yoneticilerinin olusturdugu Eskisehir Turizm Birligi, salgmnin basindan itibaren
yoneticilerle birlikte hareket ederek kriz siirecini etkin bir sekilde yonetmeye calismistir.

Grubun aktif haberlesme ag1 ve etkili iletisimi sayesinde her yeni gelisme grupla
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paylasilmis, alinabilecek Onlemler ve ¢oziim yollar1 etrafinda ortak akil ile hareket
edilmistir. Bu baglamda, kriz siirecinin etkin bir sekilde yonetilmesinde Tiirk kiiltiiriine
Ozgii birlik ve beraberligin 6nemli bir yere sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Yoneticilerin bu siirecte izledikleri stratejiler, misafir memnuniyetine de olumlu yonde
yansimigtir. Pandeminin basinda doluluk oranlarinda diisiislerin yasanmasi, personel
motivasyonunun diismesi ve belirsizliklere ragmen yoneticiler, olusturduklari kriz
yonetimi ekibiyle orgiitlii olarak kriz siirecini etkin bir sekilde yonetmeyi basarmistir.
Ayn1 zamanda yoneticiler, yasadiklari krizden o6nemli dersler c¢ikarmis ve bazi
durumlarda krizi firsata ¢evirmistir. Krizi kontrol altina alan yoneticiler, halihazirda yeni
normalin gerektirdigi kosullara uyum saglayarak ve kriz yonetimi ¢alismalarini
stirdiirerek hizmet sunmaya devam etmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda, turizm
sektorlindeki uygulayicilara ve ileride yapilacak calismalara yonelik bazi Oneriler

sunulmustur. Uygulayicilara yonelik Oneriler, su sekilde siralanabilir:

e Turizmde gilivenlik imaj1, turistlerin destinasyonlar1 tercih etmelerindeki
nedenler arasinda olduk¢a Onemli bir etkiye sahiptir. Turizm isletmeleri,
pandemi siireci boyunca gerek resmi tedbirlere gerekse kendi iclerinde aldiklar
birtakim tedbirlere uyarak, giivenlik anlaminda belirsizlikleri ve riski en aza
indirmek amaciyla gesitli uygulamalar1 hayata ge¢irmistir. Misafir saghgi ve
giivenligi baglaminda alman bu tedbirlerin ve uygulanan stratejilerin diger
iilkelerle paylasilmasi ve misafirlere duyurulmasi, Tirkiye turizminin imajina
saglayacag1 olumlu katkilardan dolay1 biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu kapsamda,
turizme eski canlili@inin yeniden kazandirilmasi ve misafirlerin goniil
rahatligiyla seyahat edebilmeleri i¢in Tirkiye’ye turizm baglaminda giivenli bir
tilke imajinin verildigi halkla iliskiler, tanitim ve pazarlama stratejilerinin
uygulanmasi dnerilebilir.

e Yeni normalle birlikte turist davraniglarinda birtakim degisiklikler meydana
gelmistir. Bu kapsamda, turistler, hijyen ve giivenlik konularina daha fazla 6nem
vermeye baslamis ve turizm igletmeleri tarafindan alinan tedbirler ve uygulanan
stratejiler, turistlerin tatil kararlarinda etkili olmustur. Dolayisiyla, turizm
isletmeleri resmi kurumlar tarafindan zorunlu kilinan 6nlemlere ek olarak, kendi
bilinyelerinde de hijyen ve giivenlik adina aldiklar1 6nlemleri salgindan sonra da
rutin olarak devam ettirmelidir. Buna ek olarak, alinan 6nlemler sartlara gore
stirekli olarak gilincellenmeli ve turist davraniglarinda meydana gelen
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degisiklikler devamli takip edilmelidir. Ayni1 zamanda, Giivenli Turizm
Sertifikas1 programi salgin bittikten sonra da igletmeler tarafindan uygulanmaya
devam edilmelidir.

Salgin doneminde alinan tedbirler kapsaminda hijyen kurallar1 geregi turizm
isletmelerinde ¢ogunlukla tek kullanimlik iirtinler tercih edilmistir. Bu durum,
turizmin siirdiiriilebilir gelisimini biiyiik 6l¢iide tehdit etmistir. Bu kapsamda,
isletmeler siirdiiriilebilir bir anlayis benimseyerek dogaya ve c¢evreye zarar
vermeyen c¢evre dostu uygulamalari hayata gegirmeli ve bu konuda daha kalict
¢Ozlimler tiretmelidir.

Salginin turizm faaliyetlerini durma noktasina getirmesiyle birlikte, turist
sayilar1 ve turizm gelirleri, ciddi oranda azalmis ve bu durum turizm
isletmelerini ekonomik anlamda olumsuz etkilemistir. Bunun yani sira, salgin
kapsaminda alinan c¢esitli tedbirler de isletmeler i¢cin ek maliyet olusturmustur.
Bu nedenle isletmeler, ekonomik olumsuzluklarin etkisini azaltmak i¢in misafir
konforundan 6diin vermeden ¢esitli alanlarda maliyetlerini azaltmaya yonelik
tasarruf stratejileri izlemelidir.

Salgin doneminde teknoloji kullanimi artarak, dijitallesme ve otomasyon
alanlarinda 6nemli gelismeler yasanmistir. Bu gelismelerden turizm isletmeleri
de faydalanmali ve isletmeler, bir¢ok alanda kolaylik saglayan akilli
uygulamalar1 hayata gecirmelidir. Bu kapsamda, isletmeler c¢evrimici satis,
reklam ve pazarlama kanallarin1 gelistirecek bilisim ve teknoloji alanindaki
yenilikleri takip etmelidir.

Salgin stirecinde isletmeler, misafirleri magdur etmeden faaliyetlerine devam
etmelidir. Bu baglamda isletmeler tarafindan, otel rezervasyonlarinin iptal, iade
ve erteleme islemlerine iliskin esnek politikalar uygulanmali ve misafirler zor
durumda birakilmamalidir.

Yoneticiler, olas1 bir krizle her an karsilasacakmis gibi ¢esitli alanlarda kriz
senaryolar1 hazirlamali, krizi yonetebilme becerisine ve yetkinligine sahip olan
bir kriz yonetimi ekibi olusturulmali ve krizlere karsi daima hazirlikl
olunmalidir. Turizmde yasanan krizlerde, giinli kurtarmaya yonelik kisa vadeli

planlar yapmak yerine gelecege yonelik orta ve uzun vadeli planlar yapilmalidir.
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e Krizler, isletmeler igin birer 6grenme ve degerlendirme siirecidir. Bu nedenle,
yasanan bu krizden ders ¢ikarilmasi ve turizm alaninda eksiklerin giderilmesi ve
yanlig veya eksik uygulanan politikalarin degerlendirilmesi gerekmektedir.

e Turizm alaninda kriz siirecinin daha etkin bir sekilde yonetilebilmesi i¢in turizm
akademisyenlerinin de yer aldig1, sektor paydaslarindan olusan Turizm Bilim
Kurulu’nun olusturulmasi onerilebilir.

e Salgma yonelik hazirlanan destek paketi kapsaminda, turizm isletmelerine
yonelik vergi indirimlerinin ve personele yonelik kisa calisma 6deneginin

sureleri uzatilabilir.

Arastirma kapsaminda, ileride yapilacak olan caligmalara yonelik bazi Oneriler
getirilmistir. Otel isletmelerinin koronaviriis (Covid-19) salginindan nasil etkilendiginin
ortaya konulmasmin ve otel yoneticilerinin salgin donemi boyunca uyguladiklar kriz
yonetimi stratejilerinin belirlenmesinin amaglandigr bu calisma, zaman ve maliyet
kisitlamalar1 nedeniyle Eskisehir ilinde yiiriitiilmiistiir. Ileride konu ile ilgili farkli
destinasyonlarda yeni calismalar yapilarak otellerde uygulanan kriz yonetimi
stratejilerinin karsilastirma olanagi saglanabilir. Buna ek olarak, nitel arastirma
yonteminin benimsendigi bu calisma, ileride yapilacak olan nicel c¢aligsmalarla
desteklenebilir ve aragtirma evreni genisletilebilir. Bu arastirmanin kapsamina sehir
otellerinde hizmet sunan otel yoneticileri dahil edilmistir. Yoneticilerin kriz yonetimi
uygulamalari kiy1 otellerinde farklilik gosterebilecegi icin, ileride kiy1 otellerinde hizmet
sunan otel yoneticilerine yonelik arastirmalar da yapilabilir. Ayni1 zamanda, otel
yoneticilerine yonelik gergeklestirilen bu ¢alisma, yeme-igme, havacilik, seyahat acentasi
gibi turizme yonelik diger sektorlerde de gerceklestirilebilir ve turizmle ilgili diger
sektorlerdeki yoneticilerin krize yonelik uyguladiklar stratejiler ortaya ¢ikarilabilir. Bu
calisma, yalnizca otellerin iist diizey yoneticileriyle yliiriitiilmiistiir. Bu nedenle, kriz
yonetiminde rol alan diger departman ydneticilerine yonelik arastirmalar da yapilabilir.
Buna ek olarak, turizm endiistrisinde kriz donemlerinde misafirlerin davranislarini
izlemeye yonelik ¢aligmalar yapilabilir. Ayrica, kriz donemleri, turizm isletmelerindeki

calisanlar agisindan da incelenebilir.
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EKLER

EK-1: Yiiksek Lisans Tezi Kapsaminda Gerg¢eklestirilen Goriismelerin Kullanimina

Dair Sozlesme

eoi)eeeiidueeenneo.... tarihinde benimle yapilan goriismenin ses kaydinin arastirmacinin

Yiiksek Lisans tezi kapsaminda kullanilmasina izin veriyorum.

Belirtilmek istenen 6zel hususlar:

Izin veren kisinin Gorligmeyi yapan kisinin

Ad1 Soyad Adi Soyadi: Eda COBAN



EK-2: Kaynak Kisi Bilgi Formu

Goriisme sira no: Goriismeyi yapan Kisi:
Goriisme yeri: Kamera kaydi: Var ( ) Yok ()
Goriisme tarihi: Kamera kaydim yapan Kisi:
Goriisme siiresi: Ses kaydi: Var () Yok

Goriisme izin belgesi: Var ( ) Yok () Gorsel bagis/izin belgesi: Var ( ) Yok ()

Katilmcilarin demografik ozelliklerine iliskin sorular
1- Kag yasindasiniz?
2- Egitim durumunuz nedir?

3- Turizm alaninda aldigimiz egitim(ler) ne(ler)dir? Kriz yonetimine yonelik bir egitim

aldimiz mi1?

4- Turizm sektoriinde kag yillik bir tecriibeye sahipsiniz?
5- Oteldeki pozisyonunuz nedir?

6- Bu otelde kag yildir ¢alismaktasiniz?

Otelin genel bilgilerine iliskin sorular

1- Calistigimiz otel kag¢ yildizlidir?

()Syildiz ()4 yldiz ()3 yildiz

2- Calistiginiz otelin isletme tiirti nedir?

( ) Uluslararasi Zincir Isletme () Ulusal Zincir isletme () Bagimsiz
3- Hukuki 6zelligi bakimdan ¢alistiginiz otelin tiirii nedir?
( ) Belediye Belgeli () Turizm Isletme Belgeli

4- Calistiginiz otel kag yildir hizmet vermektedir?

6- Otelde ¢alisan toplam personel sayis1 kagtir?

7- Oteldeki toplam oda sayis1 kagtir?



EK-3: Goriisme Sorular

1- Ulkede veya diinya capinda yasanan krizler isletmenizi nasil etkiledi? Yasanan

kriz/lere yonelik nasil bir yaklagim benimsediniz?

2- Turizm isletmelerinde kriz yonetimi caligmalarinin gerekli oldugunu diisiiniiyor

musunuz? Sizce turizm isletmelerinde kriz yonetimi miimkiin miidiir?

3- Ulkede veya diinya ¢apinda yasanabilecek herhangi bir krize yonelik isletmeniz i¢in

onceden hazirlanmis bir kriz senaryosuna veya kriz yonetim planina sahip misiniz?

4- Calistiginiz otelde kriz aninda goérevlendirebileceginiz kriz yonetimi ekibi var mi?

Varsa bu ekip kimlerden olusuyor? Kriz yonetimi ekibi hangi faaliyetlerde bulunuyor?

5- Koronaviriis (Covid-19) salgin1 nedeniyle ¢alistiginiz otelde kriz yasandi mi? Kriz
yasandiysa bu kriz karsisinda nasil bir yaklasim benimsediniz? Krize yonelik nasil bir

strateji izlediniz?
6- Koronaviriis (Covid-19) krizini ilk ne zaman hissettiniz?

7- Koronaviriis (Covid-19) salgini i¢in isletmeniz adina bir 6nlem aldiniz mi1? Aldiysaniz
bu dnlemler nelerdir? Alinan 6nlemlerden nasil etkilendiniz? (Giivenli turizm sertifikasi
aldimz m1?) Bunlar1 uygulayabildiniz mi? Isletmenizde alian 6nlemlerde maliyetleri

nasil karsiladiniz?

8- Koronaviriis (Covid-19) salginindan kaynaklanan krizin isletmeniz agisindan olumsuz

sonuclar1 nelerdir?

9- Koronaviriis (Covid-19) salginindan kaynaklanan krizin isletmeniz agisindan olumlu

sonuclar1 oldu mu? Evet ise bunlar nelerdir?

10- Koronaviriis (Covid-19) salgmindan ne gibi ¢ikarimlar elde ettiniz? Bunlar

gelecekteki planlamalarina nasil yansidi?

11- Mevcut durumda isletmenizde koronaviriis (Covid-19) krizinin belirli bir oranda
denetim altina alindigini diisiiniiyor musunuz? Yoksa belirsizlikler hald devam ediyor

mu?

12- Koronaviriis (Covid-19) salgini kapsaminda turizm ag¢isindan alinan resmi tedbirler

hakkindaki diistinceleriniz nelerdir?



13- Bundan sonraki siiregte isletmeniz i¢in nasil bir yol izlemeyi diisiiniiyorsunuz?

14- Eklemek istediginiz bagka bir sey var mi1?





