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Oz

Bu arastirmanin amaci, COVID-19 pandemisinin etkilerini turizm sektoriinde faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinde operasyonel ve yonetsel boyutta degerlendirmektir. Aymi zamanda,
boylesine zorlu bir siirecte sektorde faaliyet gosteren isletmelere konuyla ilgili bilgi kaynag:
olusturulmas: ve diger bilimsel arastirma ve calismalara 151k tutulmas1 amaglanmaktadir. Arastirma
verilerinin nitel arastirma teknigi ile toplanmasinda dokiiman analizi yontemi kullanilmistir. Arastirma
kapsaminda akademik calismalardan, sirket raporlarindan, konaklama isletmeleri ve kurumlar
tarafindan yayimlanan istatistiksel verilerden faydalanilmistir. Arastirma sonucunda, séz konusu
pandeminin tiiketicilerin davranislarini ve zihinsel sagliklarini gesitli sekillerde etkiledigi saptanmustir.
Bu siirecte, konaklama isletmelerinde dijitallesmenin 6neminin ortaya ¢iktigl, bunun yar sira degisen
tiiketici gereksinimlerinin daha iyi anlasilmasi ve daha etkili miisteri ¢oziimleri bulunmasmin
gerekliligi tespit edilmistir. Bunlara ek olarak, kriz yonetimi ve onlemleri igin de Oneriler ortaya
koyulmustur. Ayrica, COVID-19 pandemisinin olumsuz etkilerinin sadece turizm sektoriine degil, aym
zamanda tiim sektorlere ekonomik, sosyal ve psikolojik bakimlardan yansidig: goriilmektedir.
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Abstract

The aim of this research is to assess the impact of COVID-19 pandemic in operational and managerial
dimensions in hospitality businesses operating in the tourism sector. At the same time, it is aimed at
providing information to businesses operating in the industry in such a challenging process and
providing light to other scientific research and studies. The document analysis method was used to
collect the research data with qualitative research technique. The research has taken advantage of
academic studies, company reports, hospitality businesses and statistical data published by institutions.
The research found that the pandemic affected the behavior and mental health of consumers in various
ways. In this process, the importance of digitalization in hospitality businesses has been identified, as
well as the need to better understand the changing consumer requirements and to find more effective
customer solutions. In addition, recommendations have been made for crisis management and
measures. In addition, the negative effects of COVID-19 pandemic are not only reflected in the tourism
industry, but also from economic, social and psychological care to all sectors.
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GIRIS

2019 yil sonu itibariyla Covid 19 pandemisi sebebiyle, diinya iizerinde tiim sektorlerde ciddi bir
etkilenme ve degisim s6z konusu olmustur (Qiu vd.,2020). Turizm sektorii de, bu etkilenmeden payin
alan en 6nemli alanlardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir (TURSAB, 2020; Ibig, 2020; Kivilaaim, 2020).
Yasanan pandemi doneminin getirdigi sosyal mesafe ve seyahat kisitlamalar1 gibi nedenlerden dolay1
insanlarin turizm hareketlerine katiliminda onemli derecede azalma yasanmistir. Diinya Turizm
Orgiitii verilerine gore; Avrupa’da uluslararast seyahat sayis1 2020 yilinda, bir énceki yila gore %71

oraninda diisiis gostermistir. Bu oran, Orta Dogu’da %76, Afrika’da %70, Amerika’da ise %69 oraninda
gerceklesmistir (UNWTO, 2020).

Turizm kavrami; genel olarak bireyin ikamet yerinden ayrilarak farkli alanlara yaptigi seyahat ve
hareketlilik olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle, Covid-19 pandemisi 6ncelikle havayolu, konaklama
ve yiyecek-icecek gibi sektorleri etkilemistir (Gssling vd., 2020). Insanlarin saglik tehdidi yasadig1 bir
doénem icinde bulunulmasi nedeniyle de turizm faaliyetleri sekteye ugramaktadir (Alaeddinoglu ve Rol,
2020: 236). Saglik tehdidi ve iilkeler tarafindan koyulan kisitlar kapsaminda, 2020 yil1 itibartyla turizm
hareketlerinde azalma gozlemlenmektedir (OECD, 2020). Ayrica turizm sektoriinde olasi riskler
nedeniyle sektorel olarak bir degisim de ortaya ¢ikmaktadir (Diizgiin ve Kurt, 2020: 20). Diger taraftan,
turizm sektoriinde ciddi bir insan kaynag1 eksikligi meydana gelmis olup siirdiiriilebilir kalkinma
kavraminin geleceginin de riske girebilecegi diistiniilmektedir (UNWTO, 2020).

Gilintimiizde turizm sektorii neredeyse biitiin {ilkeler tarafindan en énemli ekonomik alanlardan biri
olarak kabul gormektedir (Bahar ve Kozak, 2008). Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii'ne
(UNWTO) gore 2019 yili igerisinde 1,5 milyar insanin turizm kapsaminda uluslararasi seyahat
hareketine katildig1 belirtilmektedir. 2030 yilinda bu saymin 1,8 milyar insana ulasacag:
ongoriilmektedir (UNWTO, 2020). Fakat Covid-19 pandemisi nedeniyle bu 6ngoriilerin revize edilmesi
gerektigi diistintilmektedir. 2020 y1l1 i¢in diinyada beklenen yillik %3-4'liik bir artisin, giincellenerek bu
donemde yillik %20 ya da %30 gibi bir azalmaya gidecegi tahmin edilmektedir (UNWTO, 2020). Tiirkiye
icin de bu rakamlara paralel bir durum s6z konusu olup, turizm sektoriinde biiyiik problemler
yasanacag1 ongoriilmektedir (Demir vd., 2020).

Tiirkiye’de Covid-19'un olumsuz etkileri agirlikli olarak Mart 2020 itibariyla yasanmaya baslamustir.
Oncelikle Avrupa iilkelerinde biiyiik bir hizla yayilan viriis, ardindan diinyada ve iilkemizde alman
tedbir ve uygulanan kisitlamalar sebebiyle bir 6nceki doneme (Mart 2019) gore iilkemize gelen yabanci
sayisinda %67 oraninda diisiis yasanmasina neden olmustur (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020a). 2020
yilinin Ocak-Eyliil aylar1 arasin1 kapsayan ilk dokuz aylik dénemde Tiirkiye'ye gelen yabanci ziyaretgi
say1s1, 2019 yilinin ayn1 donemine gore %71,3 azalisla 11,9 milyon kisi olarak gerceklesmistir. Tiirkiye
Istatistik Kurumu verilerine gore turizm geliri ise; 2020 yilimin ilk 9 aylik déneminde, bir énceki yilin
aynt donemine gore % 69,4 azalarak 8,1 milyar dolar seviyelerine diismiistiir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2020b). Bu ¢ercevede, yasanan pandemi 2021 yilinda da benzer sekilde olumsuz etkilerini
hissettirmeye devam etmektedir. Saglik basta olmak tizere ekonomik ve psikolojik olarak da Covid-19
diinya genelinde olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Alternatif ¢oziimler iizerinde c¢ikis yollar
aranmaktadir (C)zatay ve Sak, 2020).

Covid-19 pandemisinin hala giincel bir sorun olarak yasanmaya devam etmesi nedeniyle turizm
hareketlerinde de degisimler yasanmaktadir (Stankov vd., 2020). Pandeminin seyrini tam olarak
kestiremeyen turistler, daha kisa siireli tatiller tercih etmektedirler. Onceliklerini kaygi ve endise
duygularimi hissetmeyecekleri sekilde belirlemektedirler (Zenker ve Kock, 2020). Yasanan pandemi
nedeniyle insanlarda saglik anlaminda ciddi bir farkindalik olustugunu sdylemek miimkiindiir
(Rossello vd.,2020). Bu noktada turistlerin kaygilarini goz oniinde bulunduran isletmeler, biiyiik bir
avantaj kazanacaklarini dngorerek, onlar1 bu duygulardan uzaklastiracak sekilde tesislerinde hijyen
kurallar1 basta olmak tizere ekstra diizenlemeler yapmaktadirlar (Durgut vd., 2017).

Turizm sektoril paydaslar1 agisindan ise ge¢mis tecriibeler ve yasanan siire¢ kapsaminda gelecege
yonelik planlar yapilmasinin énem kazandig ifade edilmektedir (Van Bavel vd., 2020). Pandemide

34



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 6(2):32-45.

meydana gelen kayiplarin nasil giderilecegi ve bu gibi durumlara kars: stirdiiriilebilir turizm icin neler
yapilabilecegi hususu, kiiresel anlamda ortak bir degerlendirme yapilmasi gereken bir konu olarak 6n
plana c¢ikmaktadir (Cheer, 2020). Yerel turizm hareketlerine agirlik verilmesi ve alternatif
destinasyonlar yaratilmasi i¢in zaman kazanilmasi da pandemi déneminde yasanan pozitif bir gelisme
olarak degerlendirilmektedir (Renaud, 2020).

Salgin sonrasi olusan olumsuz tablonun yani sira gesitli firsatlarin da ortaya ¢ikmasinin muhtemel
oldugu da goz oniinde bulundurulmalidir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte, bu alanda yasanan
gelismeleri takip etmenin 6nemi ortaya ¢ikmis ve ¢agin kosullarina gore inovasyon uygulamalar: énem
kazanmaya baslamistir (Strielkowski, 2020). Konaklama isletmeleri acisindan pek miimkiin olmasa da,
Ozellikle miizelerin djjitallesme kapsaminda kendini yenilemeleri, teknoloji alaninda yasanan
gelismelere gore kendini yenilemenin 6nemine dikkat ¢cekmektedir (Menegaki, 2020). Sonug olarak,
turizm ve Covid-19 arasinda dogrudan bir iliski yasanmasi nedeniyle, siirecin turizm sektorii tizerinde
etkisini uzun siire devam ettirecegini ve farkli degisimler yasamilacagini ifade etmek miimkiindiir
(Aslan, 2020).

Operasyonel ve yonetsel boyutlara; amag birligi, yetki ve sorumluluk dengesi, egitim ve yiikselme,
kararlara katilma, iletisim, is genisletilmesi, is zenginlestirme, yar1 otonom ¢alisma gruplari, ¢alisma
ortamini gelistirme 6rnek verilebilir (Oriicii ve Kanbur, 2008). Bu faktdrler kriz aninda oldukga kirilgan
olabilmektedirler. Bu sebeple kriz yonetimi ve 6nlemlerinin de ¢alisma kapsaminda incelenmesi 6nemli
olmaktadir. Ozellikle turizm alaninda bu boyutlar turisti, calisani ve isletmeyi dogrudan etkilemektedir.
Bu ¢alisma ile ¢alismaya konu olan degisimlerin varliginin ve genel durumunun turizm sektoriinde
faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde, operasyonel ve yonetsel boyutta degerlendirilmesi
amaglanmaktadir. Ayni zamanda, ¢alismanin bdylesi zorlu bir siirecte sektdre ve sektorde faaliyet
gosteren isletmelere bilgi kaynag: olusturacagi ve konuyla ilgili diger bilimsel arastirma ve ¢alismalara
da kaynaklik ederek 151k tutacag: ongoriilmektedir.

YONTEM

Calismada, nitel arastirma teknigi tercih edilmistir. Nitel arastirma, bir konuyu 6l¢mekten ziyade bir
konuyu tanimlamaya calisan bilgileri toplamay1 amaglamaktadir. Nitel arastirma bir durumu iliski
baglantilar iginde aciklamaya calismakta olup, bu olayi etkileyen degiskenleri ortaya cikarma gayesi
tasimaktadir. Calismada, nitel arastirma desenlerinden dokiiman analizi kullanilmistir. Dokiiman,
gecmisten bu yana nitel incelemelerde 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dokiiman
gesitleri olarak kitaplar, mektuplar, dergiler, giinliikler, haritalar, ¢izelgeler, istatistikler, anayasa ve
yonetmelikler, yasal makaleler, gazeteler, resimler, anilar, roportajlar, okul kayitlari, saglik ve kamu
kayitlari, fotograflar, videolar, mesajlar vb. sayilabilmektedir. Ozellikle son yillarda, yéntem bilimin bir
parcasi olarak dokiiman analizinden bahseden arastirma raporlarinin ve dergi makalelerinin sayisinda
bir artis gdzlenmektedir.

Arastirmada, COVID-19 salgini ile baglayan siirecin incelemesi yapilmistir. Bu kapsamda, akademik
arastirmalardan, sirket raporlarindan, haber ajanslarinin yayinladiklar: haberlerden yararlanilmistir.
Bu a¢idan arastirma ikincil verilere dayanmaktadir. S6z konusu verilere internet tizerinden ulasilmis
olup, veriler arastirmanin amacina gore analiz edilerek yorumlanmistir. Ayni zamanda arastirmanin
genelinde Medya Takip Merkezi'nin araciligiyla 2018-2021 tarihleri arasinda yayinlanan haberlerden
faydalanilmistir. Medya Takip Merkezi calisanlari, ¢alisma igin 2018-2021 tarihleri arasinda turizm
alaninda yayimlanmis haberleri filtreleyip arastirmacilara Excel dosyas: ile ulastirmislardir. Yonetim,
strateji ve konaklama isletmeleri kelimeleri ile sonuglari filtrelemislerdir. Bu dogrultuda, aragtirmanin
genelinde bu verilerden faydalanilmistir.
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BULGULAR
COVID-19'un Turizm Sektoriine Etkileri ve Sektorde Yarattig1 Degisimler

COVID-19'un yayilmasim1 kontrol altina almak icin basvurulan Onlemlerin basinda seyahat
kisitlamalar1 ve sosyal izolasyonun gelmesi nedeniyle turizm sektorii pandemiden Snemli Olciide
etkilenmistir. Diinya genelinde goniillii ya da zorunlu karantina uygulamalarinin baglamastyla birlikte
seyahat hareketleri durmus ve turizm sektorii ani ve kesin bir durgunluk yasamistir. Bu olumsuzluklara
karsi, turizmde yasanan krizi asmak i¢in gesitli onlemler alinmis ve son olarak vaka sayisindaki azalma
nedeniyle seyahat kisitlamalari ile belirli bir esneklik saglanmistir. Insan etkilesiminin yogun yasandigt
bir faaliyet olan turizm sektoriinde, COVID-19 sonrasinda bir¢ok uzun vadeli doniisiimiin
gerceklesmesi beklenmektedir.

Turizm, 6zellikle II. Diinya Savasindan sonra 6nemli ve kiiresel bir ekonomik faaliyet haline gelmistir.
Bugiin diinyada yillik ortalama %4-5 biiytime oramiyla turizm hacmi, tek basina kiiresel iirtinlerin
%8'ini ve istihdamin %10'unu karsilamaktadir (WTO, 2020). Ayrica turizm, yiiksek carpan etkisi ile
135'den fazla sektorii ekonomik olarak etkilemekte, doviz girdisi olusturarak 6demeler dengesine katki
saglamakta ve ulasim, ticaret, insaat, saglik, finans gibi bir¢ok oncii sektorii tetiklemektedir.

COVID-19 pandemisi, viriisiin hizli ve yaygin bir sekilde yayilmasi, enfeksiyon stirecinin, tedavisinin
belirsizligi ve zorunlu seyahat kisitlamalari nedeniyle turizmi dogrudan etkilemesi gibi 6zellikleriyle
diger salginlardan ayirt edilebilmektedir (Wen vd., 2020). Kisa vadeli etkilerin yani sira, COVID-19'un
tarihin en biiyiik ekonomik krizini tetikleyecegi 6ngoriisii, etkilerinin siiresi ve giicii konusunda bagka
belirsizliklere yol agmaktadir. Bu nedenle turizm sektorii, pandeminin yayilmasma bagh ulasim
kisitlamalar1 gibi ani ve beklenmedik kisa vadeli olumsuzluklarin yani sira, uzun vadeli baska
sorunlarla da karsilasabilmektedir. Tiim diinyada turizm, gec¢misteki diger salginlara kiyasla
uygulanan daha genis ve daha agir seyahat kisitlamalari nedeniyle neredeyse durma noktasina
gelmistir. Bir¢ok iilkede zorunlu durumlar disinda seyahat tamamen kisitlanmistir. Bir¢ok havayolu
sirketi ve tur operatorii faaliyetlerini durdururken, bir¢ok konaklama birimi faaliyetlerine ara vermek
zorunda kalmistir. Eglence ve bos zaman sektorlerini etkileyen bu genis kapsamli kisitlamalar, kiiresel
tedarik zincirinin de zarar gormesine neden olmustur (Boone vd., 2020).

Daha onceki kiiresel sayilabilecek pandemiler olan SARS ve MERS'in aksine COVID-19 pandemisi,
Cin'den sonra diinya ¢apinda hizla yayilmis, ardindan salginin merkezi 6énce Avrupa'ya, ardindan
ABD'ye taginmigtir. DSO'niin Mart 2020'de COVID-19'u pandemi olarak ilan etmesinden bu yana,
uluslararasi hava trafigine 6nemli dl¢iide miidahale eden ve ek saglik 6nlemleri uygulayan {ilke sayis1
artmigtir. 25 Mart 2020'de Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO), salginin havacilik,
denizcilik ve turizm sektorleri tizerindeki etkisini gozden gecirmek ve iyilesme i¢in yenilik¢i ¢oztimler
sunmak tizere bir Kriz Komitesi kurmustur (WHO, 2020). Bu komitedeki katilimcilar, durumun
ilerlemesiyle birlikte 6nerileri degerlendirmek ve ilerletmek i¢in diizenli sanal toplantilar diizenleyerek
kiiresel bir koordinasyon organizasyonunun pargasi olmuslardir. Katilimcilarin tizerinde durduklari en
onemli nokta, milyonlarca insanin buna bagli issizlikten endise duydugu, krizin ne kadar siirecegi veya
turizme nihai ekonomik ve yapisal etkileri konusunda kesin bir bilginin bulunmamasidir. Buna ek
olarak Komite, krizin sosyal etkisinin ulusal turizmin 6tesine gegebilecegini ve boylece kiigiik ve orta
Olcekli isletmelerin diinya capindaki endiistrilerin %80'ini olusturmasi nedeniyle uluslararasi
topluluklar icin biiyiik bir endise yaratabilecegini belirtmistir (UNWTO, 2020).

COVID-19"un Tiiketici Davranislarina Etkisi

Turistlerin bir destinasyona seyahat etme motivasyonu, destinasyonun dogal ve fiziksel kosullari,
siyasi, sosyal ve bir iilkenin ekonomik istikrarina gore sekillenen bir¢ok faktdrden etkilenmektedir
(Giivenek ve Alptekin, 2015). Dolayisiyla turistlerin bir destinasyonu giivenlik agisindan olumsuz
algilamasi turizm hareketini de olumsuz etkileyebilmektedir. Bu algiy1 etkileyen en 6nemli faktorlerden
biri destinasyonda yasanan ve bircok sebebe bagli olarak ortaya ¢ikabilen krizlerdir. Salginlar bu tiir
krizlerin en 6nemli nedenlerinden biridir. SARS, MERS, kus gribi, domuz gribi (HIN1) ve Ebola
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salginlar1 ge¢miste turizm sektoriinii biiyiik Olciide etkileyen salginlardan bazilaridir. Hastalik
salginlar1 ve pandemiler, saglik ve ekonomi alanlarinda kiiresel krizlere neden olmaktadir. Pandemiler,
turistlerin davraniglarini1 ve zihinsel sagliklarini etkilemektedir (Aman, 2019). Risklerden korkan
turistler, seyahat siiresi boyunca viriis bulasmasimi 6nlemek icin planladiklar1 seyahatlerini iptal
etmektedirler (Mamirkulova vd., 2020). Pandemi donemlerinde ortaya c¢ikan temel duygusal
tepkilerden biri olan korkunun da biiytiik 6l¢iide bireylerin davrams degisikliklerinin nedeni oldugu
ortaya konmustur (Witte ve Allen, 2000; Van Bavel vd., 2020). Bu nedenle, salginin yarattig1 risk,
belirsizlik ve korku nedenleriyle seyahat talebinin ve tiiketici giiveninin azalmasi beklenmektedir.

Covid19 salginindan 6nce turistlerin destinasyon se¢im kararini etkileyen en 6nemli unsur giivenlik ve
emniyet iken Covid19 salginiyla saglik faktorii emniyet ve giivenligin yaninda en dnemli faktor olarak
dikkat cekmektedir (Wachyuni ve Kusumaningrum 2020; Yasar, 2020). Oyle ki Covid19 destinasyon
se¢iminde risk algilarinda 6nemli bir role sahipken destinasyon yoneticileri i¢in de degisen tiiketici
davraruslari i¢in yeni stratejiler gelistirmesini zorunlu hale getirmistir (Ozgelik, 2021).

Uzun vadede; COVID-19 igin risk olusturabilecek uygulamalardan, 6zellikle toplu faaliyetlerden
kaginilmasi; bilgi ve iletisim teknolojilerinin 6neminin artmasi beklenmektedir. Bu siiregte ayrica, hijyen
standartlarinin da degismesi ve konaklanacak odalarin tasarimi ile ilgili yapisal degisikliklerin
uygulanmas: da gerekebilecektir. Konaklama ve yiyecek-igecek isletmeleri uzun vadede benzer
stratejiler gelistirebilmeli ve COVID-19 salgini sonrasi piyasada olusacak hassasiyetlere uyum
saglayabilmelidir. Kiiciik gruplar halinde diizenlenen 6zel ilgi turizminin, tur operatorleri igin onemi
artacaktir. Ulagim siirecleri ve ara¢ tasarimlari da degisecektir. Diger bir deyisle, ara¢ basina tasinan
birey kapasitesi azalacagindan, kisi basi maliyet artislarindan dolay1 ulasim fiyatlar1 yiikselecektir.
Doga temelli turizme olan talep hizla artacaktir. Akademisyenler, ayrica geleneksel turizm endiistrisi
ile rekabet eden ekonomi temelli is modellerini (drnegin Airbnb) paylasmanin giivenlik ve temizlik gibi
ilgili endiseler nedeniyle gii¢ kaybedecegini 6ngormektedir (Aslan, 2020; Baum ve Hai, 2020).

Dijitallesme

Diinya genelinde yasanan COVID-19 salgin1 bir¢ok alanda krizlere neden olmaktadir. Kriz déneminde
tiim sektorler yeni stratejiler gelistirmeye odaklanirken, hizmet sektoriinde 6nemli bir rol oynayan
turizm sektorii de kaynaklari ile rekabet avantaji elde etmek icin dijitallesme yolunda adimlar atmistir.
Dijitallesme, otel isletmeleri i¢in giderek daha Onemli bir unsur haline gelmektedir. Konaklama
endiistrisinde yasanan bu degisim, e-turizm veya akill1 turizm olarak bilinen yeni bir turizm bicimine
yol agmaktadir. Dijitallesmenin; gelirlerin artirilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi ve kurumsal imajin
iyilestirilmesi ile ilgili bir dizi olumlu etkisi oldugu goriilmektedir (Varelas ve Nikolas, 2020).

Yasanan Covid-19 pandemisi, hizmet otomasyonu ve gelir ¢esitlendirmesi yoluyla “is inovasyonunu”
hizlandirmistir. Ozellikle, temassiz check-in/check-out, dijital meniiler, ¢evrimici hizmet siparisi, akill
oda kontrolii gibi yeni otomatik hizmet siirecleri hizlandirilmig bir oranda benimsenmistir (Jiang ve
Wen, 2020). Dijitallesme, otellerin fiziksel etkilesimleri ve enfeksiyon risklerini azaltmasini saglarken,
bir yandan da misafir memnuniyetini olusturmak icin misafire 6zel hizmetlerin sunulmasin
saglamaktadur.

Otel sahipleri ve konaklama yoneticileri, yeni dijital teknolojilere 6nem vermedikleri ve bunlari stratejik
yOnetim siireglerine dahil etmedikleri siirece, muhtemelen COVID-19 pandemisi ile bos yere miicadele
edeceklerdir. Teknolojinin hizli gelisimi, turizm ve konaklama isletmelerinin hizmetlerinin kalitesini
Onemli Ol¢lide artirmalarina olanak tanimaktadir. COVID-19 sonrasi ortamda, konaklama
isletmelerinin diger sektdrlerden gerekli bilgileri alarak giivenli bir sekilde ise baslamalari, veri ve
hizmet yonetimini entegre etmeleri, web siteleri i¢in teknolojik etkinlestiricilerle birlikte miigteri
deneyimine odaklanmalari gerekir. Dijitallesme, degisen tiiketici gereksinimlerini daha iyi anlamaya ve
daha etkili miigteri ¢dziimleri sunmaya yardimci olur. Bu nedenle dijitallesme, turist akiglarini ve
deneyimlerini yonetmenin yolunu temelden degistirebilir (Hughes ve Moscardo, 2019). Konaklama ve
ulasimda dijital merkezler, topluluk platformlari, etkilesimli haritalar ve diger akilli ¢dziimler, miisteri
yolculugunun dijjitallestirilmesinde faydali araglar olabilir (Fragniere vd., 2020). Ziyaretgi yonetimi ve
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rehberligi, COVID-19 salgini ve yenilenme cagrisi nedeniyle yeni bir 6nem kazanmistir. Dijitallesmenin
hizlanmasi, 6zellikle COVID-19 pandemisi nedeniyle, 6rnegin teknolojik adaptasyon, is alanlarimin
dijitallestirilmesi, turist bilgilerinin yani sira bos zaman etkinlikleri, ziyaretci rehberligi, yapay zeka ve
mobil 6deme gibi alanlarinda daha ¢ok goriilmektedir. Ziyaret¢i yonetimi ve rehberligi, dijitallesme
baglaminda Snemli bir rol iistlenecek ve COVID-19 pandemisinden sonra stratejik bir ara¢ olarak
kalacaktir (Hoegh-Guldberg vd., 2021). Ziyaret¢i yonetimi ile ilgili olanaklar ve Onlemlere gelince,
gelecekte misafir tarafinda artan bir kabul gozlemlenebilir. COVID-19 pandemi doneminde misafirler
daha ¢ok dijitallesme arayisinda olduklar i¢in konaklama isletmelerinde calisanlar misafirlerin
dijitallesme ile ilgili arzularini tatmin edici bir sekilde karsilamalari gerekiyor. Bu destinasyonlarin daha
bilingli karar almalar1 ve hedef kitle odakli haraket etmeleri i¢in bir firsattir.

Pandemi Siirecinde Konaklama isletmelerinde Kriz Yonetimi ve Onlemleri

COVID-19 pandemisi, turizmde misafirperverlik anlayisinin DNA’sini1 degistirmistir. (Rivera, 2020).
Son zamanlarda hayatimizin her alaninda kullandigimiz “sosyal mesafe” terimi misafirperverlik ve
turizmin yapisina uygun bir kavram olarak gortilmemektedir (Baum ve Hai, 2020). Ciinkii agirlama
hizmetinin 6zii, genellikle miisterilerle yakin temasa hatta isgorenlerin misafirlerle kisisellestirilmis
etkilesimlerine dayali benzersiz deneyimleri kapsamaktadir. Ancak pandemi ile birlikte, hizmet
sunumu konsepti yeniden yaratilmak durumunda kalmaktadir. Oyleki otellerin tiim deger yaratma
siireclerini yeni saghk standartlarini karsilayacak sekilde wuyarlamalarini zorunluluk haline
getirmektedir. Boylece otel isletmeleri, mevcut belirsiz bu durumda tiim hizmet siire¢lerine hizli adapte
olarak, temassiz ve kisisellestirilmis hizmet anlayisini yeniden tasarlamaktadir (Sigala, 2020).

Konaklama sektoriiniin, kiiresel olarak yakin ge¢miste yikici olaylart ve gesitli krizleri basarili bir
sekilde atlattig1 bilinmektedir (Gossling vd., 2021). Bunlar; ekonomik krizler, dogal afetler, viriis salgini,
savaglar ve terdrizm gibi olumsuz cevresel faktorler olarak ele alinmaktadir. S6z konusu felaketlerin
konaklama sektoriiniin segmentleri (havayollari, restoranlar, konaklama firmalar1) tizerinde olumsuz
etkileri vardir (Kim, 2005). Yine de bu yikic olaylarin hi¢biri COVID-19'un etkisiyle kiyaslanamaz.
Aslinda, pandeminin kiiresel Olcegi ve benzeri goriilmemis kosullari, yalmizca bu krizin farkl
oldugunun degil, aym1 zamanda sosyo-ekonomik aktivite olarak misafirperverlikte uzun vadeli
doniistimsel degisikliklere ilham verebileceginin isareti niteligindedir (Sigala, 2020). COVID-19'un
benzeri goriilmemis bu etkisinden kurtulmak, aymi sekilde benzeri goriilmemis Onlemler
gerektirecektir. Sosyal mesafe, ev karantinasi, seyahat kisitlamalari, sinirlarin kapatilmasi gibi 6nlemler
turizm faaliyetlerini olumsuz etkilemekte hatta baz1 konaklama isletmelerinin hizmet verememesine
tesisin kapanmasina neden olmaktadir (Eryilmaz, 2020:17). Bu siirecte hizmet veren konaklama
isletmeleri i¢in ise ¢esitli onlemler almayi zorunluluk haline getirmektedir. Bu durum, o6zellikle
konaklama baglaminda kriz yonetimi ve planlamas: iizerine arastirma yapilmasin gerektirir (Rivera,
2020: 202).

Konaklama isletmeleri krizin iistesinden gelmek igin yonetim olarak kendi ¢nlemlerini alirken, aym
zamanda yerel ve ulusal kanunlarin belirledikleri onlemleri de uygulamak zorundadir. Tiirkiye’'de
faaliyet gosteren konaklama isletmeleri igin T.C. Saglik Bakanlig tarafindan 21.04.2020 tarihinde alinan
kararlara gore temel enfeksiyondan korunma ve kontrol ilkelerinin uygulanmas: Onerilmistir. Bu
ilkeler; “genel temizlik kurallar1”, “konaklama tesislerinde konaklayanlar arasinda Covid-19 hastali§1
ile uyumlu sikayetleri (atese eslik eden Oksiiriik veya solunum sikintisi) olan kisiler olmas1 durumunda
yapilacaklar” ve “otel caliganlarina egitim verilecek konular” seklinde 3 baslik altinda toplam 20

maddeden olusmaktadir (covidbilgi.saglik.gov.tr).

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 da, otellerde yeni bir donemin baslayacag: ile ilgili gerekli bilgilendirmeleri
yapmustir. Bu dogrultuda konaklama isletmelerine yonelik onlemlere ve tesislerin uluslararas:
sertifikasyona tabii tutulacag: ile ilgili bilgilendirmeler detayli olarak yaymlanmistir. Konaklama
isletmelerinde alinmasi gereken onlemlerle ilgili Diinya Saglik Orgiitii ‘Gegici Rehberlik’ adiyla
yayinladigr bildiride, otellerde alinmasi gereken Onlemler ve tavsiyeler de yer almaktadir. Bu
tavsiyelerin konaklama isletmelerinde bulunan ydneticiler, is giivenligi uzmanlari, saglikcilar ve kurum
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icindeki tiim isgorenler tarafindan dikkate alinmasinin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir. Bu 6nlemler
kisaca asagidaki gibidir (Bahar, 2020);

¢ On biiro departmaninda “Acil Durum” numaralari bulunmalidir. Acil durumlarda ise gerekli
ekipmanlar hazir bulundurulmalidir. Ayrica acil durumda verilecek hizmetler sosyal mesafe
kurallarina uyularak verilmelidir.

e Spa da ve havuzda kullanilan sularin uluslararas: standartlara uygun olmasi gerekmektedir.
Camasirlarin ve bulagiklarin da dogru 1s1 kullanilarak temizlenmesi 6nemli bir husustur

¢ Havafiltrelerinin diizenli olarak temizlenmelidir. Odalarda yer alan bukletlere Covid19 salgin
dolayisiyla dezenfektan ve maske eklenmesi misafirlerin saglig: i¢in énemlidir.

e Misafirlerin ve personelin kullandig1 ortak alanlar bunlar; restoranlar, tuvaletler, lobi gibi
yerlere dezenfektan konulmas: gerekmektedir.

¢ Restoranlarda kullanilan servis esnasinda kullanilan arag ve geregler sik sik degistirilmelidir.

e Sosyal mesafe agisindan tesis igerisindeki restoran ve kafelerde yer alan masalarin yerlesim
planlari, her 10 m2 "de 4 kisi oturacak sekilde ayarlanabilir.

e COVID-19 salginindan ¢ocuklar1 korumak igin ¢ocuk oyun alanlarinin kapatilmasi uygundur.

o Isletmedeki isgdrenlerde veya misafirlerde COVID-19 vakasi goriilmese dahi hem Saglik
Bakanliginin hem de Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin almis oldugu tedbirler uygulanmalidir.
Hijyen kurallarina her zamankinden daha fazla 6zen gosterilmesi 6nerilmektedir.

Yukarida bahsi gegen 6nemlerin uygulanmasinin yar sira salgindan korunmanin hig stiphesiz en etkili
ve kesin yolu, insanlar arasinda mesafenin korunmasidir. Bu konuda sosyal mesafenin korunmasinda
turizm isletmelerinin oldugu kadar yerli ve yabanci turistlerinde alinan 6nlemlere riayet etmeleri bulas
riskini 6nleme agisindan énem arz etmektedir. Alinan bu 6nlemlerin temel gayesi saghgmn giivence
altina alinmasidir (Atay, 2020: 170). Bu kapsamda hem misafirlere hem de konaklama isletmelerine
gorev diismektedir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Tiirkiye'de turizm sektorii, birok iilke ve sektore kiyasla krizlere daha dayaniklidir. Ozellikle
1980'1erden sonra Tiirkiye'de turizm; teror, deprem, ulusal ve uluslararas: siyasi olaylar, darbe girisimi
ve ekonomik krizlerle kars1 karsiya kalmis, ancak bu zorluklarin {istesinden gelmeyi ve gelismeyi
basarmustir. Tiirkiyenin baslica turist pazari olan Avrupa'nin pandemiden en gok etkilenen bolgelerden
biri olmasi biiytiik bir sorundur. Ne yazik ki, zincir oteller disinda, bir¢ok turizm isletmesi, havayolu
sirketi, seyahat acentesi, turistik restoran ve nakliye sirketi kapanmis ve bircogu calisanlarini isten
cikarmak zorunda kalmustir. Isten cikarma isveren aleyhine zorlagtirilmis bu tedbirle igsizligin artmasi
engellenmeye calisilmugtir. Igsizlik sigortasina erisim, kisa calisma 6denegi veya nakdi ddeme gibi
desteklerle {icretsiz izne ¢ikarilmis veya is akdi sona ermis calisanlarin s6z konusu siireci en az hasarla
atlatmalar1 amaglanmistir. Biitiin bu 6nlemler ile istihdam oranlarindaki diisiis onlenmeye gayet edilse
de Nisan-Agustos 2020 doneminde issizlik orani 0,4 puan artmus, issiz sayisinda ise 419 bin kisilik artig
meydana gelmistir (TUIK, 2020).

Tiirkiye, yaklasik 52 milyon turist ile 2019 yilinda turizm tarihinin en yiiksek ziyaretci sayisina
ulagmistir. Ayni yil turizm sektorii yaklasik 35 milyar USD turizm geliri elde etmis olup bu say1 2020
yilinda 15 milyon turist olarak kayitlara gegmistir (TUIK, 2020). COVID-19 Tiirkiye'de goriilmeden 6nce
de 6zellikle Uzakdogu pazarinda ve Anadolu turlarinda iptaller baslamistir. Ayrica pandeminin, erken
rezervasyonlarin yapildigi bir donemde ortaya ¢ikmasi nedeniyle bagimsiz gezginler tatil planlarimm
iptal etmis veya ertelemislerdir.

Daha 6nce de belirtildigi gibi, turizm insan hareketliligini gerektirmektedir. Bu nedenle, turizm,
COVID-19'dan ilk ve en ciddi sekilde etkilenen sektorlerden biri olmustur. Ayni zamanda, turizm
zorunlu bir tiiketim olmadig; icin, Tiirkiye'de turizm sektoriiniin diger sektorlerden daha sonra, daha
uzun vadeli bir toparlanma siirecine girmesi beklenebilir. Ozellikle dijitallesme, hemen her sektdrde
daha 6n plana ¢ikmustir (Turizm Giinliigii, 2021). Turizm, her ne kadar emek yogun olan bir sektor olsa
da kismi olarak dijitallesme goriilmektedir.
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Gecmiste yasanan salgin hastaliklar, 6zellikle ortaya ciktiklar: bolgeleri etkilemis, kiiresel etkileri
COVID-19'a gore daha az olmustur. COVID-19'u diger salgin hastaliklardan ayiran en 6nemli fark,
diinya ytiziinde hizl1 ve etkili yayilimidir. COVID-19, ortaya ¢ikmasindan kisa siire sonra tiim tilkelerde
vaka sayilar1 hizla arttig1 icin bir pandemi olarak ilan edilmistir. Sonrasinda, tilkeler sinirlarini kapatmis
ve virlisiin yayilmasini durdurmak icin goniilli ve zorunlu karantina onlemleri uygulanmustir.
Isletmeler kapanmis ve tedarik zincirleri kotiilesmistir. Bagka bir deyigle, COVID-19 tiim diinyay1
ekonomik, sosyal ve psikolojik bakimlardan etkilemistir. Bu baglamda turizm, ilk ve en ¢ok etkilenen
sektorlerden biri olmustur. Karantina uygulamalar1 nedeniyle seyahatler tamamen durmus ve
psikolojik olarak etkilenen kisiler seyahat planlarini ertelemis veya iptal etmistir. Covid-19 siirecinde
Ozellikle medyada yer alan haberlere gore; tiiketici davranislari 6nemli dlciide etkilenmistir (Turizm
Gunliigii, Turizm Ajansi, 2021).Pandemi ile iligkili siiregelen belirsizlik, turizmle ilgili farkli senaryolara
yol agmaktadir. Ancak, pandemi kisa vadede tamamen ortadan kalksa bile turizm sektériinde mutlaka
kalic1 degisiklikler yaratacaktir.

Sosyal mesafe kuralina gore bu siirecte kalabalik oteller, havuzlar ve plajlar gormek artik miimkiin
degildir. Yerli ve bireysel turizm, turistler tarafindan her sey dahil oteller yerine tercih edilecektir.
Pandeminin etki siiresine gore gelismeler degisse de kesin olan sey, turizm sektoriinii etkilemeye
devam edecek olmasidir. Ancak her kriz, daha direngli, daha giiclii ve rekabetci bir sektor yaratmak igin
etkin tedbirlerin uygulanmasiyla firsata doniistiiriilebilir. Ozetle, COVID-19 turizm endiistrisinin
karsilastig: ilk kriz degildir. Ozellikle Tiirkiye'de turizm, paydaslarin benzer gerilemeler yasadigi son
birkag yilda art arda gelen krizleri atlatmay1 basarmistir. COVID-19 pandemisinin de en az hasarla
atlatilacagi umut edilmektedir.

COVID-19 salgini, digerlerinin yani sira sanal gergeklik, sanal toplantilar, yenilik¢i teslimat
uygulamalari, gorsel oyunlar, sanal turizm ve sanal saglik hizmetleri dahil olmak {izere miisterilerin
dijital veya sanal teknolojileri ve platformlari segme kararlarini belirlemede etkili olmustur. Ornegin,
Seyitoglu ve Ivanov (2020), otel yoneticilerinin temizlik ve fiziksel mesafeyi tedarik agisindan
iyilestirmek i¢in hizmet robotlarini kullanma kararlarina dikkat ¢ekmislerdir.

Konaklama sektoriinde stratejik yonetim, miisteri hizmetlerinin dijitallestirilmesi ve ¢evrimici hizmetler
gibi hususlar, COVID-19 pandemisinin de zorladig1 yeni teknolojik olanaklar ve yeni teknolojik
gelismeler 1s181nda incelenmelidir. Otel isletmelerinde, kurumsal strateji ile uyumlu ve isletme ici ve
dis1 seviyelere niifuz eden bir dijitallesme stratejisinin gelistirilmesi gereklidir. Genel olarak, turizmde
dijital deger yaratimini artirmak icin farkli diizeylerde yiiksek diizeyde yenilik ve isbirligi gereklidir.
COVID-19 pandemisinden sonraki siiregte, turizm isletmeleri i¢in bir Oneri olarak, misafir geri
bildirimlerini sisteme entegre etmek {izere profesyonelce ¢aba gostermek kalite iyilestirme agisindan
onemlidir. Ozellikle bu hususta, misafir geri bildirimleri agisindan en etkili yollarindan birinin sosyal
medya oldugu goz ardi edilmemelidir. COVID-19 pandemisi siirecinde dijitallesme faaliyetleri ile ilgili
cesitli destinasyonlar iizerine arastirmalar yapilabilecegi gibi belirli bir otel kategorisine yonelik
arastirmalar da yapilabilmektedir.

Bu tiir krizler esnasinda otel yonetimleri hem kriz yonetim planlarini devreye sokarken hem de
miisterilerini dinlemeleri ve onlarin endiselerini anlamalar1 gerekmektedir (Veil vd., 2012). Bu
cercevede, otel yonetimlerinin hizli bir sekilde kriz yonetim plan1 hazirlamasi 6nem arz etmektedir.
Oncelikle otel yonetiminin isgorenler ve misafirleriyle birebir iletisim kurup basarili bir kriz yonetimi
icin dijital stratejileri hayata gecirmesi gerekmektedir. Ciinkii Covid-19'un yayiliminin hizli olmasi ve
stirecin belirsizlikler barindirmasi nedeniyle bireyler seyahat etme konusunda isteksiz hatta endiseli bir
ruh halinde olabilmektedir. Bu yiizden, otel yonetimlerinin kriz yonetiminde alinan énlemler ile ilgili
olarak otelin web sayfasi, sosyal medya hesaplar1 veya e-postalar araciligiyla misafirlerini
bilgilendirmeleri hayati dneme sahiptir. Ayrica, otel misafirlerinin bu siirecte en ¢ok dikkat ettikleri
hususlardan biri de iptal ve rezervasyon degisiklik sartlaridir (Mastrogiacomo, 2020). Otelin web
sitesinde bu hususta da bilgilendirmelerin bulunmasi misafirlerin kaygilarini giderecek énemli bir adim
olarak goriilmektedir. Ayrica otellerin, web sayfalarma Covid-19 ile yapilan miicadelede basarili
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olduklarmi gosteren bilgiler koymalar1 da misafirlerin goniil rahatligiyla oteli tercih etmeleri
hususunda giivence niteliginde olacaktir.

Pandemi siirecinde otel ¢alisanlar1 hem kriz yonetiminde hem de misafirlerin kaygilarim1 gidermede
Oonemli bir role sahiptir. Bu nedenle, otel isletmelerindeki misafirperverlik baglaminda kriz yonetimi
uygulamalarinin ana kategorileri arasinda insan kaynaklarini da ele almak bir gereklilik olarak
goriilmektedir ( Hao vd., 2020 ). Bu kapsamda otel yonetiminin isgorenlerin emniyet ve giivenligini
saglamaya yonelik 6zel egitim programlar ve isgorenleri bilgilendirmek ve onlarin morallerini yiiksek
tutmak i¢in aksiyon almasi 6nerilmektedir ( Hao vd., 2020). Baz1 arastirmacilar yaptiklari ¢calismalarda
salgin dolayisiyla turizmde yeni bir donemin baslayacagini ifade etmekte, otomasyon teknolojileri,
temassiz dijital islemler, sosyal mesafeli turlar ve izole tatillerin 6n planda olacagini savunmuslardir
(Alpago ve Alpago, 2020; Ivanov, Webster, Stoilova ve Slobodskoy 2020; Kivilcim, 2020; Ozaltin Tiirker,
2020). Diger taraftan birka¢ calismada arastirmacilar, salgin hastaliklarinin ortaya ¢iktigir dénemlerde
turizm yonetiminde rol alan paydaslarin uygun kurum ve kuruluslarla ortak olmasi, ayrica yerel
gozetim ¢abalarinda aktif olmalari gerektigini ve salgin hastaliklara kars: alinmasi gereken onlemler ile
ilgili egitimler verilerek kriz yonetim stratejileri gelistirmeleri gerektigini savunmuslardir (Donohoe,
Pennington-Gray ve Omodior 2014; Kiper, Sarag, Colak ve Batman 2020; Lewis ve Bailey, 1992; Jamal
ve Budke, 2020).

COVID-19 sonrasinda, ¢ok sayida turiste ayni1 anda hizmet vermek {iizere tasarlanmis sistemler olan
kitle turizmi ve her sey dahil turizm gibi hizmetlerin yerini, kisisel, katma degeri ytiiksek turizm iiriin
ve hizmetleri alacaktir. Tiirkiye'de turizm ile ilgili yapisal sorunlar arasinda, birkag istisna disinda,
bolgesel destinasyon yonetimi organizasyonlarinin olmamasi hususu yer almaktadir. Ayrica, mevcut
organizasyonlar kaynak ve verimlilik agisindan yetersizdir. Destinasyonlar arasinda krize biitiinciil bir
yanut verilebilmesi, ancak riskleri tespit etmek ve krizleri etkin bir sekilde yonetmek icin isbirligi ile
miimkiindiir. Bu baglamda, krizlerin daha etkin yonetilebilmesi i¢cin kamunun da destegiyle 6zel sektor
ve yerel yonetimleri igeren bagimsiz, hesap verebilir bir yap1 olusturulmalidir

COVID-19 sonras1 toparlanma siirecinde, turizm pazarini bekleyen yeniden yapilanma ve doniisiim
i¢in kamu planlamasi yapilmali ve ilgili sanayi sektorleri yeni siirece hazirlanmalidir. Destinasyon imajt
(gtivenlik, saglik ve hijyen gibi) bolge halkinin ve turistlerin kaygilar1 esas alinarak planlanmalidir.
COVID-19 pandemisinden sonra hizli bir sekilde planlanacak pazarlama kampanyalari, kriz sonrasinda
farkli senaryolarla hazirlanmalidir. Bu sekilde sosyal turizm faaliyetleri, 6zellikle i¢ turizmin tanitimi
tesvik edilebilir. Bu program ile atil durumdaki insan kaynaginin yetistirilmesine ve gelistirilmesine
destek saglanmasi, iptal yerine rezervasyonlarin ertelenmesinin kolaylastirilmasi, ayrimcr politikalarin
onlenmesi, kriz ve risk yonetim sistemlerinin kurularak siirekli aktif tutulmasi, isletmelerin sermaye
yapilarinin giiclendirilmesi ve bu tiir krizlerin orta vadeli etkilerine kars1 dayanikli hale getirilmesi
hedeflenmelidir.

Beyan

Makalenin tiim yazarlarimin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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