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TESEKKUR

Tiim Diinya’y1 etkisi altina alan Covid-19 salgin siireci tahmin edilenden ¢ok daha agir
ve uzun bir doneme yayildigindan sadece sektorler degil bireyler de etkilenmistir. Son
zamanlarda her ne kadar 6nlemler ve kisitlamalar gevsetilmis olsa da bu zorlu siirecin
etkileri kolay kolay silinemeyecek ve toparlanma siireci bireyler i¢in de toplum iginde
zaman alacaktir. Bu gibi krizler ve hayatimizdaki donemecler daha gii¢lii sekilde
yolumuza devam etmemizi saglayacaktir. Ancak temenni ediyorum ki bu dénem bir

an once sona ersin ve daha biiylik bir krizle karsilagilmasin.

Bu zorlu siire¢ hayatimizdaki insanlarin degerini daha iyi anlamamizi saglanmistir.
Bundan dolay1r Covid-19 siireci ve tiim hayatim boyunca benden desteklerini
esirgemeyen basta ailem ve dostlarim olmak iizere bende emegi bulunan herkese

tesekkiirii borg bilirim.

Her zaman okumami destekleyen ve kendimi gelistirmem konusunda beni yonlendiren
basta annem Filiz POLAT, babam Yasar POLAT, kardesim Hamit Can POLAT, ablam
Deniz YENIKARA’ya emekleri ve yonlendirmelerinden dolayr minnettarrm. Cok
degerli dostlarim Sule Betiil SAGLAM ve Esin AYDIN’a da desteklerinden ve

yanimda olduklar1 i¢in ¢ok tesekkiir ederim.

Bu yolda beni her zaman destekleyen ve yardimlarini eksik etmeyen yol arkadasim

Ziya YURT a da her sey i¢in tesekkiir ederim.

Beni her zaman yonlendiren, yol gosteren ve ilgisini eksik etmeyen sayin danigsmanim

Prof. Dr. Muammer MESCI’ye tiim desteklerinden dolay1 tesekkiir ederim.

Son olarak bu yolda canla basla ¢alisan ve gelecege 151k tutacak olan biitiin 6grenci ve
ogretim eleman1 arkadaslarima da tesekkiirii bor¢ bilir her zaman emeklerinin

karsiligin1 alabilecekleri bir hayatlar1 olmasini imit ederim.
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2019 yiliin Aralik aymndan itibaren Diinya’nin giindeminde yer almakta olan Covid-
19 salgin1 biiyiik bir kriz haline gelmistir. Yasanan bu kriz siirecinin uzunlugu da her
sektorii oldugu gibi hizmet sektoriinii de dogrudan etkilemistir. Salginin isletmelere
olumsuz etkileri yadsinamayacak bir gercektir. Bu miicadelenin igerisinde yer alan
isletmeler kendi biinyelerinde onlemler almis ve kriz yonetim siirecini igletmelerine
uyarlamiglardir. Turizm isletmeleri i¢in sancili gegen bu siirecte planlanan kriz
yonetim siireci yatak ve oda kapasitesi, personel sayisi, yildiz sayisi, isletme
biiyiikliigii, miisteri profili gibi faktorlere bagimli olarak degisiklik gostermektedir.
Salgin siirecinde bir¢cok isletme krizi olumlu bir sekilde yonetemeyerek c¢okiis
donemine girmistir. Bu sebeple isletmelerin kriz donemlerinde stratejik planlamalarin
ve Ongoriilen hedeflerine ulasmasi zorlu bir siire¢ olmustur. Kriz siirecini firsata
cevirebilen isletmeler ayakta kalmay1 bagarmistir.

Calismada tiim diinyada biiyiik bir kriz haline gelen Covid-19 salgin1 ve bu salginin
Bursa ili iizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Ulkemizde o6nemli turizm
destinasyonlarindan birisi konumunda olan Bursa ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Bursa Kiltir ve Turizm
Miidiirliglinden alinan bilgiler dogrultusunda Bursa ilinde toplamda 38 adet 4 ve 5
yildiza sahip otel isletmesi oldugu bilgisine ulasilmistir. Arastirma kapsaminda
evrenin tiimiine ulasgim saglanmis ve goriisme talebinde bulunulmustur. Arastirmaya
katilm saglamayr kabul eden tiim otel isletmeleri ile goriigme saglanmistir.
Aragtirmaya katilmay1 kabul eden otel isletmelerinin sayis1 21°dir. Arastirmada nitel
veri toplama yontemlerinden goriisme yontemi kullanilmistir. Goriismeler yari
yapilandirilmig goriisme teknigi ile gergeklestirilmis olup, arastirmada konu hakkinda
detayli bilgiye ulagilmasi ve tiim kriz siirecinin degerlendirilebilmesi gerekgesiyle 11
adet sorudan olusan bir goriisme formu kullanilmistir. Arastirma 21 yonetici ile
goriisme gerceklestirilerek tamamlanmistir. Bununla beraber gelecekte Covid-19
salgimi siirecinde ve sonrasinda yapilacak olan c¢aligmalara kaynak olma niteligini
tasimaktadir.
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Aragtirma sonucunda Bursa ilinin Covid-19 salgin krizinden hem otel isletmeleri
acisindan hem de bolge turizmi agisindan olumsuz etkilendigi sonucuna varilmistir.
Bunun yani sira Covid-19 salgin krizinin bazi donemlerde turizm hareketliligini yok
denilebilecek kadar diistirdiigiinii ve bu siireci diizeltmenin zaman alacagi kanisina
vartlmistir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda yasanan bu krizin bireylerin hayatini
ekonomik, sosyal ve psikolojik acidan da olumsuz sekilde etkiledigi gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz yonetimi, Covid-19, Bursa, Otel, Turizm

ABSTRACT

BEFORE AND AFTER COVID-19 CRISIS IN HOTEL BUSINESSES: A
RESEARCH ABOUT 4 AND 5 STARS HOTELS IN BURSA
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Diizce University
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The Covid-19 pandemic, which has been on the world's topic since December 2019,
has become a major crisis. The length of this crisis process has directly affected the
service sector as well as every sector. The negative effects of the epidemic on
businesses are an undeniable fact. The enterprises involved in this struggle have taken
measures within their own structure and adapted the crisis management process to their
enterprises. During this painful period of enterprises, the crisis management process
planned varies depending on factors such as bed and room capacity, number of staff,
number of stars, business size, customer profile. During the epidemic process, many
enterprises have entered a period of collapse by failing to manage the crisis in a
positive way. For this reason, it have been that it is a difficult process for enterprises
to achieve strategic planning and projected goals during crisis periods. Enterprises that

can turn the crisis process into an opportunity have managed to stay afloat.

In the study, the Covid-19 epidemic, which has become a major crisis all over the
world, and the effect of this epidemic on Bursa province are investigated. 4 and 5 star
hotel businesses in Bursa, which is one of the important tourism destinations in our
country, constitute the universe of the research. In line with the information received
from Bursa Culture and Tourism Directorate, it has been learned that there are 38
hotels with 4 and 5 stars in total in Bursa. Within the scope of the research, access to
the entire universe was provided and an interview was requested. All hotel businesses
that agreed to participate in the research were interviewed. The number of hotel
businesses that accepted to participate in the research is 21. Interview method, one of

the qualitative data collection methods, was used in the research. The interviews were



xiii

conducted with semi-structured interview technique and an interview form consisting
of 11 questions was used in the research on the grounds of reaching detailed
information about the subject and evaluating the entire crisis process. The research
was completed by interviewing 21 managers. However, it has the quality of being a
resource for the studies to be carried out during and after the Covid-19 pandemic in
the future.

As a result of the research, it has been concluded that Bursa province has been
negatively affected by the Covid-19 crisis both in terms of accommodation businesses
and in terms of regional tourism. In addition, it has been concluded that the Covid-19
crisis has reduced tourism mobility to such an extent that it can be said to disappear in
some periods and it will take time to correct this process. According to the information
obtained, it has been observed that this crisis has negatively affected the lives of

individuals from an economic, social and psychological point of view.

Keywords: Crisis, Crisis management, Covid-19, Bursa, Hotel, Tourism



1. GIRIS

Covid-19 salgini diinyanin tamaminda etkisini gostererek hizmet sektorleri basta
gelmek tizere diinya tizerindeki tiim sektdrleri olumsuz yonde etkisi altina almistir. Koronavirtis
ilk olarak Cin’in Vuhan bolgesinde 2019 senesinin Aralik ay1 igerisinde; deniz mahsullerinin
yogunlukta oldugu bir hayvan pazarinda aligveris yapan bir kiside nefes darligi, oksiiriik ve
ateslenme gibi belirtiler ile birlikte ortaya ¢ikmistir. Yapilan testler ve arastirmalar sonucunda
13 Ocak 2020 tarihinde salgin Covid-19 adiyla nitelendirilmeye baslanmistir (T.C. Saglik
Bakanligi, 2021). 30 Ocak 2020 tarihinde Covid-19 salgini uluslararasi kamu sagligini tehdit
eden acil durum olarak Diinya Saglik Orgiitiiniin giindeminde yer almistir ve 11.03.2020°de ise
evrensel salgin hastalik (pandemi) adiyla acikca bildirilmistir (Diinya Saghk Orgiitii, 2022).
Tirkiye’de ise kayitlara gegen ilk Covid-19 vakasi 10 Mart 2020 yilinda gézlemlenmistir

Diinya Saglik Orgiitii verileri incelendiginde Subat 2022 tarihi itibariyle diinya
genelinde yaklasik olarak 402 milyon vaka sayis1 goriiliirken, 6liim sayis1 5,770 milyon kisiye
yiikselmistir (WHO, 2022). Ulkemizde ise pandemi basindan Subat 2022 yila kadar olan
stiregte toplam 11,343,693 milyon vaka sayis1 ve 86,871 kisinin ise 6liimiiniin gerceklestigi

Saglik Bakanlig: tarafindan bildirilmistir (T.C. Saglik Bakanligi, 2021).

Turizm sektorii, dis etkenlerden kolayca etkilenebilen bir sektordiir. Bunlar doga
olaylarinin sebep oldugu yikim, epidemiler, finansal krizler, siyasal krizler ve terdr olarak
siralanabilmektedir (Yozcu ve Cetin, 2019). Turizmin bu hassasiyete sahip olmasi sebebi ile
Covid-19’un agir1 bir bigimde etkisi altinda kalmasina sebep olmustur. Covid-19 ortaya ¢iktigi
andan itibaren bu konuda onlemler alinmaya baslanmis bunlarin basinda da sinirlarda giris-
cikiglart kapatmak ve insan hareketliligini sinirlandirmak olmustur. Turizm ihtiyaci ana ve
karsilanmasi zorunlu olmayan ihtiyaglardan olmasi sebebi ile de ertelenebilen bir ihtiyag
konumundadir. Turizm faaliyetinin ertelenmesi sektoriin  krizden etkilenme oranini
yiikseltmistir (Akduru, 2020). Turizmi hareketlendirmek amaci ile i¢ ve dis turizm i¢in projeler
hazirlanmaktadir. Krizin gidisatt ne yonde olursa olsun, Covid-19’un ekonomik agidan
dalgalanmalara sebep olacagi ve turizm harcamalarinda diisiis olacagi 6ngoriilmektedir. Yeni
tiir virtislerin bulasicilik oranlarinin yiiksek olmasi ve yalnizca hijyen dnlemleri ile Oniine
gecilebilmesi konaklama faaliyetlerinde bireylerin tercihlerinin degismesine sebep olmustur.
Tercihlerin degismesi sebebiyle turizm sektorii arasinda yer alan otel isletmelerinin bu
degisikliklere cevap verebilmesi sektdrde yasamlarin1 devam ettirebilmeleri agisindan 6nem

teskil etmektedir. Sektor igerisinde biiylime saglamak isteyen otel isletmeleri turistlerin



beklentilerini dogru yorumlayarak en uygun hizmeti sunabildikleri siirece gelisim

saglayabileceklerdir (Akduru, 2020).

Ulkemizde énemli turizm destinasyonlarindan birisi konumunda olan Bursa ilinde
bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin Covid-19 salgin krizini nasil yonettikleri arastirmanin
temelini olusturmaktadir. Tiim diinyada biiyiik bir kriz haline gelen Covid-19 salgini ve bu

krizin Bursa’daki 4 ve 5 yildizl oteller iizerindeki etkisi arastirilmaktadir.

Arastirmanin basamaklari ise su sekildedir; ilk boliimiinde arastirma ile ilgili bilgilere
yer verilmistir. Bu bilgiler arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, sayiltilari, simirliliklart ve
arastirma konusunu olusturan tanimlardan olusmaktadir. Ilk boliimiin akabinde ikinci bdliim
yer almaktadir. Bu boliimde de literatiir incelemesi yapilmistir. Literatiir incelemesinde kriz
kavrami, 6zellikleri, tiirleri, nedenleri, evreleri, yaklasimlari, sonuglari, otel isletmelerinde kriz,
kriz yonetimi kavramlari, kriz yonetim stratejileri, otel isletmelerinde kriz yonetimi, Covid-19
salgin krizi ve Bursa 1ili ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Bunlara ek olarak literatiirde yer
almakta olan Covid-19 ¢alismalarina da yer verilmistir. Arasgtirmanin {igiincli boliimiinde
arastirmanin yontemi ve veri toplama ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Arastirmanin dérdiincii

boliimiinii ise bulgular, sonuglar, kaynakca olusturmaktadir.

1.1.ARASTIRMANIN PROBLEMI

Covid-19 salgminin tiim diinyay: etkisi altina almasi ile birlikte otel isletmelerinin de
diger tiim isletmeler kadar hasar aldig1 diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda her isletmenin kiiresel
bir salgin haline gelen ve isletmeleri krize siiriikleyen bu siireci yonetim sekilleri farklilik
gostermektedir. Covid-19 salginiin sebep oldugu krize karsi otel isletmelerinin kriz yonetimi
adina aldiklar1 6nlemlerin neler oldugu, otel isletmelerinde meydana getirdigi olumlu ya da
olumsuz sonuglarmnin belirlenmesi, kriz siirecini nasil yonettikleri ve salginin Bursa ilinin 4 ve
5 yildizli otel isletmelerine etkilerinin neler oldugunun degerlendirilmesi arastirmanin ana

problemidir.
1.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu ¢alismanin amac1 2019 yilinda Cin’in Vuhan kentinde ortaya ¢ikan ve tiim diinyay1
etkisi altina alarak bir¢ok insanin hayatin1 kaybetmesine yol acan Covid-19 salgiminin
Bursa’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerini nasil etkiledigini belirlemektir. Covid-19 salgininin
Tiirkiye'de biiyiik bir turizm destinasyon kenti olan Bursa’daki 4 ve 5 yildizli oteller tizerindeki

etkisini ve otellerin bu krizi nasil atlattigini ortaya koymak ¢alismanin amacini olusturmaktadir.



Covid-19 doéneminde 4 ve 5 yildizhi otel isletmelerinin genel olarak karsilastigi sorunlar, bu
stirecte uygulanan stratejiler, sorunlarla miicadele etme sekilleri ve turizm faaliyetlerinin

etkilenme diizeylerinin degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

1.3.  ARASTIRMANIN ONEMIi

Covid-19 salgin1 doneminde Bursa’daki 4 ve 5 yildizli otellerin aldig1 6nlemler, krizi yonetme
bigimleri, kriz doneminde yasanan basarili ya da basarisiz yonetim siireglerinin tespit edilerek
gelecekte karsilasilacak benzer krizlerde bu arastirmanin yol haritasi olmasi beklenmektedir.
Ayrica arastirmanin bir diger énemi ise Covid-19 salgii ve bu salginin sebep oldugu krizin
otel isletmelerindeki kriz yonetimi siireci hakkinda kisith sayida calisma bulunmasidir.
Tiirkiye’de birkag turizm destinasyonunda yapilmis ¢alismalar bulunmaktadir ancak Bursa ili

0zelinde boyle bir ¢calismaya rastlanmamis olmasi arastirmanin énemini artirmaktadir.
1.4.  ARASTIRMANIN SAYILTILARI
Arastirmanin ana sayiltisini1 otel isletmelerinin Covid-19 kriz yonetimi stratejileri
olusturmaktadir. Bu dogrultuda ¢alismanin alt sayiltilar1 sirasiyla ana sayiltiy1 destekleyecek

sekilde planlanmistir. Arastirma icerisinde yer alan sayiltilar (varsayimlar) asagidaki sekilde

siralanmustir;

S1: Aragtirmanin evrenini olusturan otel isletmeleri Covid-19 salgini siirecinde kriz yonetim

stratejileri gelistirerek uygulamistir.
S2: Otel isletmeleri Saglik Bakanligi’nin belirledigi 6nlemleri uygulamaktadir.
S3: Yoneticilerin Covid-19 siireci ile ilgili farkindalik diizeyleri ytiksektir.
S4: Otel yonetimi Covid-19 salgini i¢in stratejik planlar gelistirmistir.
S5: Otel isletmeleri kendilerine 6zgii Covid-19 6nlemleri almistir.
S6: Veri toplama araclarina verilen yanitlarin dogru ve samimi oldugu kabul edilmistir.
S7: Yoneticiler kriz yonetimi hakkinda bilgi sahibidir.
1.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Aragtirmanin sinirliliklarinin basinda arastirmanin Bursa ilinde gergeklesmesi tiim

Tiirkiye’yi baz alamamis olmasi gelmektedir. Bu nedenle arastirma verileri Bursa ili ile sinirh

kalacagindan arastirma sonuglari iilke genelinde gegerli olmayacaktir. Diger bir sinirlilik ise

katilimeilarin - kriz donemindeki bazi siiregleri isletmenin izlenimini ve konumunu



zedelememek i¢in sOylememe ihtimalleridir. Bunun yani sira salgin siirecinin siirekli
degismesinden kaynakli olarak zaman igerisinde verilerin degisiklik gosterebilecegi

diistiniilmektedir.

Aragtirmanin muhtemel sinirliliklar arasinda yer alabilecegi diisiiniilen bir diger kisim
ise arastirmaya katilan yoneticilerin kisisel verilerin gizliliginden endise etmelerinden kaynakli
psikolojik bir etki olusturma ihtimalidir. Bu konu hakkinda paylasilan bilgilerin isletme ve
yonetici bilgileri paylasilmadan tezde yer alacagi bilgisinin goriigme oncesi katilimcilara
verilmesi dogrultusunda bir sorun olmayacagi diisiiniilmektedir. Bunun yani sira Diizce
Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii’nden alinacak etik kurul onay1 ile birlikte goriisme

gerceklestirilecegi igin endiselerin giderilecegi diistiniilmektedir.

Arastirmanin diger bir sinirlilif1 ise salgin siirecinin devam etmesi ve mesafe kurallari
geregi yiiz ylize goriismelerin bazi yoneticiler tarafindan kabul edilmeme olasiligidir.
Arastirma, katilimcilardan maddi bir beklenti igerisinde olmadigi i¢in maddi bir sorun
olugsmayacag1 disiiniilmektedir. Katilimcilara yoneltilmek iizere hazirlanmis olan sorular
kisilerin mahremi ve 6zel hayati ile ilgili konular icermedigi i¢in ruhsal bir sorun teskil
etmeyecektir. Arastirma, goniillii yoneticiler ve isletmeler ile gerceklestirileceginden dolay1

arastirmaci ve katilimci arasinda herhangi bir sorun ile karsilasilmayacagi ongoriilmektedir.

1.6. KAVRAMLAR

Kriz: Atlatilmasi giig, korkulu ve dinamik bir vaziyet olarak agiklanmakta, sakincali bir
asama olarak tanimlanmaktadir (Hystad ve Keller, 2008). Krizler ani gelisen durumlardir ve
isletme agisindan degerlendirildiginde kurumun isleyis mekanizmasini engelleyen, kurumun
sahip olduklarma veya paydaslariyla iligkilerine zarar veren olagandis1 olaylar olarak

tanimlanabilmektedir (Carrol, 2009, s. 66).

Kriz Yonetimi: Orgiit igindeki ve digindaki ortamlarda meydana gelen degisiklikleri ve
sinyalleri izleyerek krizleri onceden tahmin etmek, degisimi ve siirdiirtilebilirligi analiz etmek
onemli bir adimdar. Orgiitiin yeni duruma uyum saglamak i¢in dnlem almas1 gerekmektedir. Bu
alian 6nlemleri uygulama ve planlama, organize etme, yonlendirme, koordine ve kontrol etme
stireci kriz yonetim siireci olarak nitelendirilmektedir. Kriz yonetimi, en basit haliyle, bir
sirketin bir krizden nasil kagindig1 ve bir kriz oldugunda siireci etkin bir sekilde yonetmesidir

(Ozden, 2009, s. 49-50).

Covid-19: Tek zincirli RNA’ya sahip, zarfli, ylizeyinde protein ¢ikintilari olan biiyiik

virls ailesidir. Koronaviriisler (CoV), hafif ve orta derecede siddetli solunum yolu hastaliklarin



yani sira MERS (Orta Dogu Solunum Sendromu), SARS (Siddetli Akut Solunum Sendromu)
ve Covid-19 (Yeni Koronaviriis Hastaligi) gibi siddetli seyreden hastaliklardan da sorumlu
oldugu bilinen bir viristiir (T.C. Saglik Bakanligi, 2021).

Biyolojik olarak bakildiginda Covid-19 soguk alginligi ve {iist solunum yolu
enfeksiyonlarina sebep olan, 80-160 mm. ¢apinda tek iplikli RNA iceren kilifli, kilifin tizeri
cikintilarla kapl viriis familyas1 olarak tanimlanmaktadir (Karol, Suludere, ve Ayvali, 2010, s.

125).

2.  LITERATUR INCELEMESI

Bu kisimda ¢alismanin kavramlart ve bu kavramlarin incelenmesine yer verilmistir.
Calismanin konusunu olusturan kriz kavrami detayl olarak incelenmis, kriz yonetimi ve Covid-

19 salgini ile de ¢alisma desteklenmistir.

2.1. KRiZ KAVRAMI

Kriz, Yunanca ayrimlagmak/ayrilmak ya da karar anlamina gelen ‘krisis’ sdzciigiinden
gelmektedir (Glaesser, 2006, s. 1). Krizin birden fazla agiklamasi bulunmaktadir. Bu

aciklamalardan birkagi literatiirde su sekilde yer almaktadir;

Kriz bagka bir tanimlamada; namuntazam, yenilik ihtiyaci duyulan diizensiz bir olgudur.
Bu sebeple, bir toplulugun diizenini engelleyen ve ansizin gelisen rastgele bir olgu kriz olarak
aciklanabilir (Oztiirk ve Tiirkmen, 2005, s. 2). Farkli bir tanimda ise kurumu ya da sektdrle
birlikte yaptig1 paydaslari, iiriinleri, hizmetleri ya da ‘iyi ismi’ olumsuz neticeleriyle etkileyen
onemli bir durumdur (Fearn-Banks, 2007, s. 8). Bir diger tanim krizi kurumun hisse senedi
fiyatlarim1 ya da kurumun sayginligimi olumsuz yonde etkileyen herhangi bir olay olarak

tanimlamaktadir (Ruff ve Aziz, 2004, s. 6).

Bagka bir tanima gore kurumun mevcut halini agiklayan kriz, oldukga istikrarli ve
dayanikliliga sahip olan bir diizen i¢in belli basli bir gbzdag1 verilmesi, goriislerin tekrar gézden
gecirilmesi ya da bastan olusmasini yansitir. Mevcut durumda kriz, olaylar1 kurumsal imge,
kanunlara uygun olma, hayati ilerletmeyi ele alan ve biiyiik amaglar tagiyan tehlike 6gesidir
(Ulmer ve Sellnow, 2002, s. 362).

Krizi i yonetimi acisindan anlatmak sirketin gelecegini tehdit eden unsurlarla karsi

karstya oldugu anlamina gelir. Bazilar1 i¢in bir 6nsezi olsa da, semptomlarin ¢esitli nedenlerle



beklenmedik ve yanlis bir sekilde kesfedildigi bir durumu anlatir (Mitroff, 2000, s. 26). Kriz
ani gelisen bir vaziyettir. Krizleri dngdrebilen ve dngéremeyenler farkli sekillerde yorumlarlar.
Krizlerden olabildigince ufak zarar ile kurtulabilmek i¢in ilk olarak krizin yasandig1 ger¢eginin

kabul edilmesi gerekir (Kadibesegil, 2003, s. 55).

Krizin bir¢ok alani etkiledigi gibi turizm alanini da etkiledigi gézlemlenmistir. Kriz,
iistiinde olugsmadan oOnce diisiiniilerek planlarin olusturulmasi gereken ve mevcut diizeni
aksatan bir durumdur. Krizlerin olusma sekilleri farklilik gosterir ve her krizin kendine has
ozelliklerinin oldugu bilinmektedir. Aniden ortaya ¢ikmasi, belirsizlik olusturmasi ve zaman
baskis1 olusturmasi 6zelliklerinden bazilaridir. Krizlerin neden ¢ikti§inin énemi oldugu kadar
giinimiizde nasil yonetildigi de biiylik 6nem gostermektedir. Sonug¢ olarak kriz iletigimi,
alaninda uzman bilirkisiler tarafindan yonetilmesi gereken uzun vadeli plan ve stratejileri

gerektirmektedir (Oksiiz ve Batu, 2017).

Kriz kavrami, yonetimi ve siireci iistiinde arastirmalar gerceklesmistir. Kriz olaylari
isletmelerde yoOneticinin takibini gerektirmektedir. Cilinkii, sadece devam eden etkinlikleri degil
es zamanl olarak isletmenin varlig1 agisindan tehlikeli olabilir, {iretim kapasitesini sekteye
ugratabilir ve rekabet ortamini engelleyen bir durumdur. Ayrica krizler, isletmelerin

aktiflesmesi veya degismesi anlaminda 6nemli bir etkiye de sahiptir (Oztiirk ve Tiirkmen, 2005,

S. 2).

Turizm sektorii gibi, stoklanamayan sektorler i¢ ve dig faktorlerden aninda
etkilenmektedir. Bu nedenle kriz kavraminin turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler
tarafindan dogru anlagilmasi ve uygulamaya konulmasi 6nem arz eden bir konudur (Gogen,
Yirik ve Yilmaz, 2011). Bu sebeple turizm gibi sektorlerde calisirken, kriz dikkate alinmali,
olabilmesi miimkiin olan krizler tahmin edilerek, kriz durumlarina hazirlikli olunmalidir (Koker
ve Yeniceri, 2013). Olas1 kriz durumlarinda isletmelerin meydana gelen krizin tiiriine ve etki
derecesine dikkat etmelidir. Bu gibi faktorler turizmin hareketliligini olumlu ya da olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Kriz anlarinda bireylerin turizme bakis agilar1 ve istekleri

degiskenlik gosterebilmektedir (Kosker, 2017).

Bu baglamda kriz kavraminin belirli bir alanda ya da kalipta bir tanimi olmadigi
goriilmektedir. Kriz kavrami beklenmedik bir anda ortaya cikarak sektdr, konum, durum ve

belirli bir siireci ele alan bir faktor olarak degerlendirilmektedir.



2.2. KRiZ TURLERI

Krizlerin mithim niteligi orgiitlerin varliklari i¢in risk teskil etmesi sebebiyle hizli bir
sekilde aksiyon almayi icap ettirmesidir (Goel, 2009, s. 25). Ongériilemeyen veya tehlike olarak
goriilmeyen krizlerin kuruluslar i¢in sok edici bir etkiye sahip olmasi normal goriilmektedir.
Bundan dolay1 olusabilecek krizlere hizli bir sekilde yanit vermek sarttir. Gergeklesebilecek
krizlerin tespit edilebilmesi ve tedbir alinmasi, kriz gergeklestiginde isletmede dinamik bir yap1
olusmasina zemin hazirlayacak ve siire agisindan kuruma avantaj saglayacaktir. Kriz tiirleri her
isletme veya sektor igin farklilik gosterebilmektedir (Kibrit¢ioglu, 2000). Literatiirde yer alan

kaynaklar incelendiginde elde edilen kriz tiirleri asagidaki gibidir.

Is diinyasindaki kriz tiirleri; iiriin Krizleri, yonetim kontrolii diginda gelisen Krizler,
kazadan dogan krizler, is¢i-igsveren uyusmazliklarinin neden oldugu krizler, finansal zorluklarin
ve ekonomik kosullarin yarattig1 krizlerdir. Hangi kriz tiiri olursa olsun, yoneticilerin krizi
yonetebilmesi ve kriz plani hazirlayabilmesi i¢in, krizlerin tiirlerini iyi bir sekilde bilmeleri
gerekmektedir (Augustine, 1995).

ABD’deki Kriz Yonetimi Enstitiisii (ICM) krizleri dort sinifa ayirir:

e Dogal Afetlerin sebep oldugu krizler,

e Mekanik problemlerden olusan krizler,

e Insan hatasindan dogan krizler,

e Yonetimsel kararlarin/kararsizliklarin meydana getirdigi krizler (Kibritgioglu, 2000, s.

5-6).

ICM’nin iistiinde inceleme yaptig1 kriz konularinin biiyiik bir pargasi son kategorideki
yonetsel kararlarin/ kararsizliklarin bulundugu boliimiin i¢indedir. Yo6netimlerin, kendilerine
bilgi aktarildigi halde, bilgiyi dikkate almadiklar1 i¢in bir krize sebebiyet verdikleri
diisiiniilmektedir (Kibrit¢ioglu, 2000, s. 6).

Turizmin hassas ve cevresel kosullarda gergeklesen negatif durumlardan kolayca
etkilenmekte oldugu goriilmektedir. Bu gilinlerde ¢ogu sektor, kurum disinda gerceklesen
gelisimlerin etkisi altinda kalmaktadir. Lakin turizm sektorii her alandaki etkilere siirekli
aciktir. Krizin tiirii her ne olursa olsun, orgiitiin diizenli olarak gelismesine engel olan bir¢ok

faktor vardir. Bu faktorlerin yok edilebilmesi, kriz yonetiminin 6n kosuludur (Tutar, 2011).



2.3. KRiZiN NEDENLERI

Degisen pazar sartlari, kuruluslar arasi ¢gekisme, teknolojik degismelerle meydana gelen
iletisim cevresi ve bu ¢evrenin siirekli bir sekilde gelismesi gibi sebeplerden otiirii kurum ve
kuruluglar krizler ile yiizlesmek durumundadir. Bu giinlerde meydana gelen krizlerin, kurum
bakis a¢isindan incelendiginde birden fazla sebebi bulunmaktadir. Bahsi gegen sebepler iki ana
baslikta incelenmektedir (Koker ve Yenigeri, 2013). Bu basliklar ¢evresel (digsal), orgiitsel
(icsel) ve i¢ ve dis faktorlerin etkilesimidir (Peker ve Aytiirk, 2000, s. 388; Demirtas, 2000, s.
359-361; Hurts, 2000, s. 160; Can, Azizoglu ve Aydin, 2002, s. 333-336).

2.3.1. DIS CEVRE FAKTORLERI

Isletmenin, kriz durumuna gelmesinde en 6nemli etken, cevresel etkenlerdir. Dinamik
ve siirekli degisiklik gosteren bir ortam, orgiitiin yiiz yiize kalabilecegi karmasiklik ve
belirsizlik seviyesini etkileyerek yonetim anlaminda alinan kararlarin hedefe varma derecesini
diistirmekte Ve isletmenin kriz durumuna gegmesine neden olmaktadir (Demirtas, 2000, s. 360;
Can, Azizoglu ve Aydin, 2002, s. 333-336).

Hurst (2000)’a gore, krizin c¢evresel etkileri, orgilitiin kozmopolit bir yonetim sekli
benimsemesi ve cevresel etkenleri siirekli takip etmeyi gerektirir. Mevcut yakin ve uzak
cevreyle alakali farkindalik diizeyi gelismis bir orgiitiin, ¢evresel etkenlerin neden oldugu

krizlerden daha az etkilenmesi muhtemeldir.

Orgiitte krize neden olan dis ya da cevresel etkenler genellikle diinyanin ve iilkenin
genel yapisi, iilkenin sosyal, siyasal, ekonomik ve giivenlik yapisi, stratejik agiklik, rekabet
ortami, teknolojik gelismeler ve degisiklikler, dogal afetler, sosyal patlama ve huzursuzluklar
ile uluslararasi tehdit ve tehlikeler olarak sdylenebilir (Peker ve Aytiirk, 2000, s. 388).

2.3.1.1. Stratejik Acikhk

Orgiitler acik sistemler olduklar1 icin devamli degisip ilerleyen bir toplumla, dinamik
bir yapiyla etkilesime girerler. Biinyesinde birden fazla unsur igeren organizasyonlar, hizla
gelisen ve degisen i¢ ve dis ¢cevreleriyle uyumlu bir sekilde siireci yonetemiyorlarsa, bu stratejik
bir bosluktur. Siirekli degisen ve karmasik dis ¢evre siirecinde, yonetim basarisizligi, sirket ve
cevresi arasinda stratejik bir bosluk yaratir. Bu da orgiitlerde krize sebep olan faktorlerden birisi

olma 6zelligini tasimaktadir (Akinct, 2010).



2.3.1.2. Siddetli Rekabet

Makro ve kuvvetli rakipler; yeteneklerini giiclendirerek, tirettiklerini degistirerek ve
teknolojik stiinliiklerinden yararlanarak, kilit personel transfer ederek, rakiplerinden
farklilasarak pazar payimi artirma miicadelesi vermektedir. Bunun yani sira yeni gelismeler,
pazar ortaminin daralmasi, rakiplerle rekabet kosullarinin degismesi, rakiplerle birlesme veya
geleneksel pazarlama stratejilerinin benimsenmesi bir sirketi krize siirlikleyebilmektedir

(Ozden, 2009, s. 10).
2.3.1.3. Dogal Felaketler

Genellikle biiyilik afetler krizlerin ortaya ¢ikmasini ve gelismesini tesvik eder. Bu
baglamda, sirketi afetlere ve iddialara karsi korumak igin silire¢ yoOnetimi biiylik Snem
tasimaktadir. Dogal afetleri olas1 bagka dis kaynakli krizlerden ayiran en 6nemli faktor, bu
afetlerin belirti vermemesi ve bu nedenle faaliyet gdsteren kuruluslarin erken uyar
sistemlerinin ve dnleme mekanizmalarinin etkin olmamasidir (Tutar, 2011, s. 28). Isletmeler
dogal unsurlardan dogrudan etkilenebilirken, dolayli olarak da etkilenmektedir (Tiiz, 2008, s.
5). Bu siireg krizin benimsenmis nedenlerinden biridir. Can ve mallarin yitirilmesine sebep olan
ve yerlesimleri uzun vadede telafisi olmayacak sekilde etkileyen dogal afetler, sirketlerin olas1
herhangi bir krize kars1 onlem almaya ¢aligmasina bile neden olabilmektedir (Tagraf ve Arslan,
2003).

2.3.1.4. Ekonomik Belirsizlikler

Ekonomideki olumsuz kosullar, dalgalanmalar ve istikrarsizlik isletmeler icin krizlerin
ana nedenlerinden biridir. Bu durum arz ve talep arasindaki dengeyi bozar ve isletmelerin
kullandig1 girdilerin, satilan mal ve hizmetlerin fiyatlarim1 ve miktarlarini, yatirnm kararlarini
ve getiri oranlarmi etkiler (Hitay, 2012, s. 27-28). Bagl olduklar1 ekonomik sistemin
belirsizligi orgiitleri olumsuz etkilemektedir. Kuruluglarin ekonomik ortami; dogal kaynaklarin
durumu, bu kaynaklarin ne 6l¢iide kullanildigi, genel ekonomik kosullarin yapisi, ¢alistiklart
sektorliin durumu, rekabet Ozellikleri gibi faktorlerin olumsuz gelismesi bir krizin ortaya

¢ikmasina neden olabilir (Tutar, 2007, s. 30).
2.3.1.5. Teknolojik Yenilikler

Teknoloji, bir organizasyonu tesir altina alan en 6nemli dis etmenlerden biridir. Bilhassa

giiniimiiz sartlarinda, degisim ve gelismelere ayak uyduramama, yeni teknolojiye uyum
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saglayamama, Orgiitlerin zorluklarla, krizlerle kars1 karsiya kalmasina neden olabilmektedir
(Pira ve Sohodol, 2004, s. 37). Teknolojik degisim, sosyal hayatta ve dolayisiyla is hayatinda
farklilig1 gerektiren 6nemli bir faktordiir. Teknolojinin gelismesi firma iizerinde bask1 olusturan
ve mimkiin olmadig1 takdirde kriz yaratan bir faktordir (Tiz, 2001, s. 6). Krizin
gerceklesmesinde teknolojinin degisim hizi, degisiklige adaptasyon siireci ve teknolojiye olan
bagimlilik orani biiylik 6l¢ekte etki eder. Bu durumda teknolojik basarisizliklar da krizin

olugmasina sebebiyet vermektedir (Tesei, Sin, ve So, 2006, s. 6).
2.3.1.6.  Sosyo-Kiiltiirel Faaliyetler

Digsal bir cevresel faktor olan sosyo-kiiltiirel faktorler, toplumsal degerlerde,
beklentilerde ve yasam tarzlarinda meydana gelen degisiklikleri igerir. Kiiltiir, bir kesimin his,
idea ve yargilarinin bitiinliigiinii olusturan degerler ile teknolojik, sosyolojik, ideolojik,
duygusal ya da estetik faktorlerin de kiiltiire anlam katan unsurlar1 olusturan degerler biitiinii
olarak tamimlanmaktadir (Lessem, 1990; Oktay, 1996). Orgiitiin kurulu oldugu bdlgenin
kiiltiirel yapisini, toplumsal degerlerini, Orgiitten beklentilerini anlamlandirarak, uyum
saglayamadiginda kriz ihtimali giderek artmaktadir. Ayrica kusaklarin birbirinden farkli
beklenti ve yasam tarzlarini anlayarak beklentiyi karsilayamadiginda oOrgiitlerin krizden
kurtulmas1 giderek giiglesecektir (Celik, 2010, s. 51). Bu nedenle kuruluslar faaliyet
gosterdikleri bolgelerin sosyal ve kiiltiirel yapisini iyi analiz etmeli, degisiklikleri gézlemlemeli

ve buna gore hareket etmelidir (Pira ve Sohodol, 2004, s. 39).
2.3.1.7. Hukuksal ve Politik Diizenlemeler

Hukuki faktorleri inceledigimizde ise iilke icerisinde stratejik planlama ve programlarin
degisimi, hukuksal diizenlemeler, kamunun aldig1 yeni kararlar, yasal diizenlemeler gibi
degisimlere hukuki olarak orgiitlerin uyum saglamalar1 zorunlu bir durumdur. Orgiitlerin
diizenlemelere uyum saglayamayarak, yasal yollardan uzaklagsmas1 krizin olusmasina sebep
olabilmektedir (Akgemci, 2008, s. 434). Bununla birlikte sirketlerin kanun hiikiimlerine gore
zamaninda ve hizl degisiklik yapamamasi kaginilmaz olarak bir krize yol agabilecektir (Ozden,
20009, s. 9). Mevzuat gerekliliklerine ek olarak, kurulusun faaliyet gosterdigi bolgelerde ki siyasi

durumlar da 6nemli bir kriz nedeni olarak degerlendirilebilir (Pira ve Sohodol, 2004, s. 38).
2.3.1.8.  Uluslararasi fliskiler

Dis gevre faktorlerinde Onemli konulardan biri de uluslararasi iliskiler etmenidir.
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Enternasyonal g¢evre etmeni, giliniimiizde isletmelerin kars1t karsiya oldugu en gergek kriz
tehlikelerini temsil etmektedir. Bir¢ok isletme, uluslararast degisiklikler sebebiyle krizlerle
yilizlesmektedir. Uluslararasi ¢evresel faktorler isletmeler i¢in potansiyel risk olusturmaktadir.
Globallesme ile meydana gelen sorunlarin veya krizlerin bir isletmeye, bir sistemden digerine
cok kisa siirede gecerken degisimlerin hizla yayilmasini kolaylastiran bir ortam olusturdugu
diistiniilmektedir (Pira ve Sohodol, 2004, s. 39). Ayn1 zamanda isletmelerin globallesme ile
beraber rekabet gerceveleri genislemekte ve yerli pazarda rekabet halinde olan isletmeler,
yabanci igletmelerin pazara giris yapmasiyla uluslararasi rakiplerle rekabet etmek zorunda
kalmaktadir. Global rekabet, isletmeler igin kriz tehlikesi meydana getirmektedir (Giizelcik,
1999, s. 39).

2.3.2. IC CEVRE FAKTORLERI

I¢ cevre faktorleri; daha cok drgiitten, yonetimden, ydneticiden, personelden, biitceden,
teknik ekipmanlardan kaynaklanan etkenlerdir (Peker ve Aytiirk, 2000, s. 388). Yonetimde yer
alan istlerin kifayetli olgu, maharet ve 6ngoriisiiz olmasi ortaya ¢ikan sorunlarin degisikligini
algilayamama ve bu sorunlara daha onceki yanitlar1 kullanma yonelimi, ¢evrenin aktif ve
dinamik yapis1 karsisinda pasif ve yavas kalma, krizi inkar etme gibi yonetim hatalar1 6rgiitte
kriz ¢ikmasina neden olabilir (Demirtas, 2000, s. 359-360; Can, Azizoglu ve Aydin, 2002, s.
333-336; Sumer ve Pernsteiner, 2009, s. 38; Akinci, 2010, s. 61; Se¢ilmis ve Sar1, 2010, s. 503).

Orgiitiin mevcut yapisi; cevresel degisikliklere uyum saglayamayacak derecede sert ise,
iletisim agi; sorunlarin tist yonetime hizla aktarilmasina olanak saglayan bir yapidaysa, orgiitiin
krizle karsilasma ihtimali artar ve buna karsilik krizi ¢6zme olanagi azalir (Demirtas, 2000;
Can, Azizoglu ve Aydin, 2002). I¢ ¢evre krizlerinin ¢oziimii drgiitiin etkili bir iletisim sistemine
sahip olmasini, gii¢lii bir katilim anlayisini ve etkili bir liderlik yetenegi gerektirir (Hurts, 2000,
s. 160).

Di1s cevresel nedenler kontrol edilemez, ancak dikkatli bir ¢evre aragtirmasi yoluyla
biiyiik o6l¢iide tahmin edilebilir. Orgiit icinde karsilasilan krizler ii¢ ana bashkta
incelenebilmektedir (Tiiz, 2001, s. 7).

2.3.2.1.  Ust Diizey Yoneticiler ile Ilgili Sorunlar

Yoneticilerin, Orgiit i¢indeki problemleri ve krizleri gdérememe, algilayamama ve

gelisen krizin farkinda olmamalari, krizle basa ¢ikmakta yetersiz ve deneyimsiz olmalari,
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stirekli degisim gosteren ¢evreye ayak uyduramamalari, is gorenlerle yoneticiler arasinda
iletisimin eksik olmas1 gibi nedenlerle orgiitler krizle karsilasabilmektedir (Tiiz, 2001, s. 8).
Bunun yani sira yanlis yapilan tahminler ve yanlis hedeflenen amagclar, ahlaki olmayan
hareketler yonetimdeki bir¢ok krize sebebiyet verebilir (Tesei, Sin, ve So, 2006, s. 6-7). Krizle
miicadele etmede liderlerin davranis ve yetkinlikleri rol oynamaktadir (Israeli ve Reichel, 2006,

s. 355).
2.3.2.2.  Orgiitiin Yasam Asamalar

Orgiitiin yasam asamalar1 dogum, gelisme, olgunluk, diisiis ve ¢okiistiir. Greiner'm 1972
yilinda ileri siirdligli goriise gore; tiim oOrgiitler, yasam dongiisiiniin her gelisim asamasinin
sonunda ¢esitli kriz durumlartyla karsi karsiya kalir. Bu baglamda bir isletmenin erken
asamasinda bir liderlik krizi, gelisme asamasinda yetki devri krizi, olgunlagma asamasinda
biirokratik kriz ve gerileme agamasinda yeniden canlanmanin tetiklenmesi i¢in yasanan krizler

yasam asamasi krizleridir (Topuz, 2009, s. 21).
2.3.2.3.  Orgiitsel Sorunlar

Orgiitsel sorunlarin 6zellikle son yillarda teknolojik alanda verimliliklerin hizla ortaya
¢ikmasi nedeniyle arttigi gozlemlenmektedir (Mestgi, 2013, s. 64). Orgiitsel sorunlardan
kaynakli olarak meydana gelen krizler tesisin biiyiikliigiine, imajina ve hatta isletme siiresine
baghidir (Pizam, 1999, s. 10). Orgiit icindeki bu dinamikler tek basina bir krizin kaynag
olabilirken, baska bir faktor nedeniyle krizin kapsaminin genisletilmesi ve boyutunun
genisletilmesi gibi olumsuz durumlar1 da tesvik edebilir. Diger bir deyisle, organizasyonun
yapisindan ve isleyisinden kaynaklanan sorunlar, ¢evresel kosullarla birlestiginde kriz
tehlikesini ve tesiri olasiligini artirmaktadir (Pira ve Sohodol, 2004, s. 28). Firmalarin yap1 ve
isleyisinin olusturdugu eksiklikler ve ¢cevresel kosullar, firmalari krizlere kars1 daha savunmasiz

hale getirmektedir (Tekin ve Zerenler, 2012, s. 59).
2.3.3. IC VE DIS FAKTORLERIN ETKILESIiMi

I¢ ve dis faktorlerin etkilesimi incelendiginde; orgiitiin dis cevreye olan bagimlilik
derecesinin yiiksekligi veya azlig1, krizin isletme i¢in olumlu ya da olumsuz olarak algilanmasi,
orgiitlin meydana gelen yeniliklere kars1 duyarlilig1 isletmenin krizi nasil atlatacagini gosterdigi
diisiiniilmektedir. Bu sebeple i¢ ve dis faktorlerin etkilesimi kriz yonetimi agisindan 6nem arz

etmektedir (Akinci, 2010: 65).
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2.3.3.1.  Orgiitiin Cevre Ile Arasindaki Baghlhigin Derecesi

Orgiitin ¢evre icerisindeki kontrol derecesinin kontrol altina alinmasmi ifade
etmektedir. Orgiitlerin ¢evre ile iliskisi yiiksek ya da diisiik olarak derecelendirilebilmektedir.
Orgiitiin tamamen ¢evreye bagimli olmas1 6rgiitiin hareketlerini kisitlayip, rekabeti arttirirken
tamamen bagimsiz olmasi ise siirekli dinamik bir yapiya sahip olan sektéorden kopmaya veya

uyum saglayamamaya neden olabilmektedir (Dinger, 1998, s. 390).
2.3.3.2.  Krizin Olumlu veya Olumsuz Olarak Algilanmasi

Algillama boyutu, krizin olumlu ya da olumsuz algilanmasii igermektedir. Kriz,
orgiitiin hedeflerine ulasmada ya da daha yiiksek hedefler belirlenmesinde bir ara¢ olarak
goriilebilirken ayni zamanda amaglara ulasmada bir engel ve orgiitiin basarisini azaltan bir
tehdit unsuru olarak da gorilmektedir. Bu durumla karsi karsiya kalinmamasi adina kriz

sinyallerinin 6nceden algilanmasi ve strateji ve taktiklerin belirlenmesi gereklidir (Dinger,

1998, s. 390).
2.3.3.3.  Orgiitiin Degisime Duyarhhig

Orgiitiin krize kars1 hassasiyetinin ne diizeyde oldugunun belirlenmesi ve az veya gok
olarak nitelendirmesidir. Orgiitiin krize kars1 hassasiyeti yiiksek oldugunda krizi cevaplandirma
durumu diisiik olmaktadir. Boyutlara bakildiginda krizin yiiksek diizeyde olmasinin basinda,
orgiitiin i¢ ve dis ¢evre lizerinde kontrol diizeyinin diislik, hassasiyet oraninin yiiksek ve
gelisime ayak uyduramayarak degisimi tehdit olarak algilamasi gibi sebeplerden kaynaklandigi

goriilmektedir (Dinger, 1998, s. 390).
2.4, KRIiZiN OZELLIKLERI

Kriz; evvelinde hissedilmeyen, seri yanitlanmasi gereken, birligin entegrasyon
sistemlerini sekteye ugratan, gaye ve hipotezi tehlikeye diistiren korku ve endisedir (Akinci,
2010, s. 41). Krizden bahsedilebilmesi i¢in yenilige ve farkliliga sebebiyet veren bir
giidiileyicinin varolusu, krizle miicadele edilemeyeceginin anlanmasi ve krizin kurumun

mevcudiyetini tehlikeye atmas1 gerekmektedir (Aydemir ve Demirci, 2005, s. 66).

Bir vakanin kriz adin1 alabilmesi i¢in bazi nitelikleri tagimasi gerekmektedir. Bunlardan

birkac1 asagidaki gibidir (Giimiis ve Oksiiz, 2009, s. 77);
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* Yapilan islere yikici bir tesiri olmasi,

» Kamu diizenlemelerinin fazlalagmasi,

* Halk arasinda kurulus ile ilgili negatif diisiincelerin var olmasi,
* Ekonomik sikintilar,

» Idare siiresinin yetersiz kullanilmast,

* Personellerin motivasyonunun diigmesi,

Krizi yasanan normal gerilimlerden ayiran temel 6zellikler sunlardir (Yenigeri, 1993, s.
218):

a. Kriz, hissedilemeyen ani bir degisimi anlatir,

b. Krize hizli ve hemen yanit verilmesi gerekir. Yoneticiler her zamanki uyguladiklari

standart karar stratejileri ile krize yanit veremezler,

C. Olusan degisiklikler isletmenin varligini ciddi sekilde tehdit eder (Yenigeri, 1993, s.
218).

Kriz orgiitiin standart karar alma sistemi ile istesinden gelinemeyecegi igin acil
miidahale gerektirmesi ve bunun da karar alicilarda gerilimi fazlalagtirmasi1 da bir 6zelligi
olarak ele alinmaktadir (Can, Azizoglu ve Aydin, 1994, s. 300). Rheng, Ho ve Ann’e goére
(1999, s. 238), krizin en belirgin 6zellikleri yetki merkezilesmesi, korku panik ve karar alma

stirecinin bozulmalar yagamasi belirgin 6zellikler arasinda siralanabilmektedir.
2.5. KRIZIN EVRELERI

Meydana gelen herhangi bir krizin kademe kademe ya da bir anda var olabilecegini 6ne
stiren Can, Azizoglu ve Aydin (2005)’a gore kurum ve kuruluslarin yiizlestikleri vakay1 olumlu
sonuglandirabilme ve ortadan kaldirabilmeleri i¢in kriz evrelerini derinlemesine incelemelidir.

Krizi duragan hale getirmek i¢in aktif inovasyon uygulamalar1 gerekmektedir.

Rhinard vd. gore (2004), krizlerin kendine 6zgli olusumlar: dort ana baslik altinda

siniflandirmaktadir. Bunlar:

+ Onlem Alin: Ortaya ¢ikan krizleri fark etme,
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* Hazirlanin: Alisilmadik durumlar i¢in plan yapma,
* Miidahale edin: Etkili kararlar alin ve uygulama,
« Iyilestirin: Yeniden normallestirin ve grenme,

Bunun yanm sira, onlem alma ve hazirlhik yapma kriz durumlarn i¢in bilinmeyenleri

anlamada derin ve etkili tahminleme saglar (Barnes ve Oloruntoba, 2005, s. 535).

Krizlerin bir anda gerceklestigi bilinse de Tagraf ve Arslan’a gore (2003), dogal
felaketler sonucunda gerceklesen krizler disinda farkli sebeplere dayali gerceklesen biitiin
krizler 6nceden bazi ipuglar1 géstermektedir. Bu ipuglarini dikkate almada pasif olma ve bu
ipuclarini gérememe durumda kriz ortaya ¢ikmaktadir. ilgili literatiir incelendiginde herhangi
bir kriz siireciyle ilgili yaygin olarak kabul goren ii¢ donem bulunur. Bu dénemler asagida

Ozetlenmektedir:
2.5.1. Kriz Oncesi Donem

Kriz 6ncesi donem krizin baslangi¢ noktasi olarak kabul edilmektedir. Kriz 6ncesinde,
krizin meydana gelmeden Once sinyallerin belirginlestigi ve giderek krizin kendini gosterdigi
bir siirectir. Krizin gelismekte olduguna dair belirtiler bu donemde ortaya ¢ikmaktadir (Gokalp,
2014).

Kriz Oncesi sinyallerin Orgiit tarafindan goriilmesi ve algilanmasi sayesinde krizin
siddeti azaltilabilir ve krize karsi onlemlerin alinmast miimkiin hale gelebilmektedir. Kriz
oncesi donem oOrgiitiin dis ¢evreyle olan iliskilerine karsi duyarli olmast ve iliskilerini
kuvvetlendirmesi gereken bir siiregtir (Cener, 2020). Erken uyari sistemlerinin belirlenmesi,
kriz planlarinin hazirlanmasi, strateji olusturulmasi ve karar destek birimleri ile kriz yonetim

ekiplerinin kurulmas1 gibi agsamalar1 igerir (Filiz, 2007).
2.5.2. Kriz Donemi

Alaagagli (2006)’ya gore kriz ani, krizin patlama donemidir ve krizin etkileri bu
donemde tamamen ortaya ¢ikmaktadir. Bu donem hem yoneticiler hem de galisanlar i¢in
gerilimin en yogun oldugu donemdir. Krizleri teshis etmek, belirlenen 6nlemler hakkinda karar

vermek ve kararlar1 uygulamak i¢in ¢alismalar yapilir (Filiz, 2007).

Krizler ani ve orgiitiin devamliligint sarsic1 Ozelliklere sahip olan olaylar olarak
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tanimlanabilirken, kriz doneminde isletmenin adinin korunmasi ve krizlerin etkin bir sekilde
yonetilebilmesi igin etkili bir kriz iletisim planinin belirlenmis olmasi gerekli goriilmektedir
(Coombs, 2007, s. 136). Kriz zamanlarmin en dnemli 6zelliklerinden biri orgiitteki stres ve
stresli ortama dayali olarak zayif bir orgiit ikliminin gelismesidir. Orgiit iklimi, orgiit
kiiltliriiniin orgiitte olusturdugu atmosfer ve cevre, kriz zamanlarinda oldukg¢a gergindir,
dolayistyla kriz zamanlarinda orgiitsel ¢atismanin arttig1 goriilebilir (Varol, 1993, s. 209; Pira
ve Sohodol, 2004, s. 49).

2.5.3. Kriz Sonrasi1 Donem

Krizin son donemi isletmenin yiikselis ya da yikilisi olarak degerlendirilmektedir.
Isletmenin icinde bulundugu krize yanit vermek igin son sansidir. Mevcut krizi atlatmak icin
isletme, i¢ ve dis kaynaklardan yararlanabilir. Son asamada ise gerekli 6nlemler alinmazsa ve

krize uygun miidahale yapilmazsa isletme sorunlar1 ¢ézemez ve ¢okiis kaginilmazdir (Kayalar,

2010).

Krizin bittigi, tesirinin ortadan kaldirilmaya ugrasildigi bu onemli donemde iist
kademenin tekrar olusturulma asamasinda liderin gayesi gelisim, adaptasyon, yeniden
yapilanmayla birlikte bilmedigi bir siirece girmenin zorlugu olmalidir (Pira ve Sohodol, 2015).
Bununla beraber ortak amaglara yeniden odaklanilmasi, igletmenin yazili ve yazili olmayan
kurallarinin tekrar incelenmesi ve ortak degerlere dnem gosterilmesi gerekmektedir (Sezgin,
2003, s. 194). Ayrica kriz donemlerinde yasanan deneyimlerden ve eksikliklerden ders ¢ikarma,

yeniden yapilanma gibi uygulamalar hayata gegirilmesi 6ngoriilmektedir (Filiz, 2007).
2.6. KRIZIN SONUCLARI

Krizlerin ne sebeple ortaya ciktigindan ziyade bu siirecin nasil yonetildigi ve
sonuglarinin isletme acgisindan neler oldugu daha 6nemli bir nokta olarak goriilmektedir.
Krizlerin orgiitlerdeki sonuglarindan bazilari; 6rgiit izerindeki baski, diizenin bozulmasi, panik
ortaminin olusmasi, hesapta olmayan maliyetlerin agiga ¢ikmasi, yoneticilere olan giivenin

sarsilmasidir (Titiz ve Carikei, 2001, s. 205).

Krizlerin sosyo-ekonomik sonuglari da olusturmustur. Bunlar arasinda saglik ve egitim
oncelikli olmak iizere kazanglarin azalmasi, fakirlik, alim giiciiniin azalmasi ve gelir dagilimini
sayabiliriz (Koyuncu ve Senses, 2004, s. 2). Krizin igletmeler {izerindeki sonuglarini olumlu ve

olumsuz olmak tizere iki baslikta incelemek miimkiindiir.
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2.6.1. Krizin Olumlu Sonuclari

Krizlerin basarisizligin temelleri kadar basarinin anahtarlarini da barindirdigini goérmek,
Orgiitii bagartya ulagtiracak firsatlar1 tespit etmek, krizi basariya g¢evirecek sonuclari toplamak,
etkin bir kriz yonetiminin temelini olusturur (Dinger, 1998, s. 401; Augustine, 2000, s. 11-12).
Kriz gibi dalgali siireclerde yoneticilerin yonettikleri orgiitlerin giictinii ve dayanikliligini
degerlendirerek alinmasi gereken onlemleri almasi, degisimlere uyum saglamasi, yeni
gercekleri anlamasi ve ortaya ¢ikan firsatlardan yararlanmasi krizin olumlu sonuglari olarak

goriilmektedir (Drucker, 1998, s. 7-10).

Kriz aninda isletmenin i¢inde bulundugu durumunun analizini dogru yapmasi oldukca
onemlidir. Bununla birlikte finansal stratejiler olusturmak, iiretim alanina miidahale etmemek
ve giincel bir goriis takinmak da krizi yonlendirmek konusunda isletmeye avantaj saglayacaktir
(Giiltekin, 2002, s. 60-61). Bu avantajlar arasinda en miithim olani anlasilir olmak, gilivenilir

olmak ve toplumsal duyarliliklara dikkat etmektir (Kadibesegil, 2002, s. 13 ve 155).
2.6.2. Krizin Olumsuz Sonuclar

Krizlerin meydana geldigi zamanlarda kurum ve kuruluglar birden fazla sorun ile kars1
karsiya kalmaktadir. Bu olumsuzluklardan en miihim olan1 oOrgiitlerde g¢aligmakta olan
bireylerin moral ve motivasyon diisiikliiglidiir. Calisanlar tizerinde baski yaratan kriz siirecinin
en biliylik sorunlar1 arasinda bilgi aligverisinin dogru sekilde saglanamamasi, personel
azaltimina gidilme ihtimali, belirsizlik ve panik havasi olusmasi denilebilir (Ozdevecioglu,

2002, s. 111).

Ortaya cikan krizler nedeniyle isletmelerin karsilastiklar1 olumsuz etkilerden bazilar
ise; isletme itibarinin ve giiveninin zedelenmesi, mal ve hizmet taleplerinin diigmesiyle birlikte
karliligin azalmasi, isletme Omriiniin kisalmasit ve kalite standartlarinin diismesi gibi

siralanabilir (Ural, 2003, s.96-97).
2.7.  OTEL ISLETMELERINDE KRiZ

Turizm sektorli, makro ve mikro krizlerden kolaylikla etkilenebilmekte ve krizin
olumsuz sonuglariyla kars1 karsiya kalabilmesi nedeniyle sektérde kriz kavrami siklikla yer
alabilmektedir (Aydin, 2010). Krizin turizme yansimas ile ilgili olarak, kiiresellesme sebebiyle
ortaya ¢ikan krizin sonuglarindan biri de seyahatin uluslararas1 boyutu ve bulasici hastaliklarin

bir bolgede yayilma olasiligidir (Pekcan, 2007, s. 10). Turizm sektoriinde kriz; planli turistin
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gelmemesi, hizmet bedelini tahsil edememesi, envanter malini tiiketememesi, fazla personel
olusturamamasi1 ve harcama gelirlerini sabit bir oranda artirmasi nedeniyle bir felaket ve

belirsizlik yolculugu olarak tanimlanmaktadir (Aydin, 2010).

Otel isletmelerinin turizm tiiketicilerine karst en O6nemli sorumlulugunun, turizm
tilkketicilerinin kaldiklar siire boyunca can ve mal giivenliklerini korumak oldugu belirtilmistir.
Otel isletmelerinde kriz kavraminin O6neminin anlasilmasi ve kriz yonetimi ilkelerinin
uygulanmasi ile isletmeler hem bu sorumluluklarini yerine getirebilir hem de daha etkin ve
verimli ¢alisabilirler (Yilmaz, 2004, s. 95). Yasanan krizlerin tiirii ve 6l¢gegi ne olursa olsun,
turizm {irtinlerinin dogas1 geregi turizm isletmelerine 6nemli zararlar verebilmektedir (Akinci,
2010). Bu zararlar1 ortadan kaldirmanin ya da en aza indirmenin yolu; krizlerin olugmasin
onleyecek, kontrol altina alacak ve devam ettirecek mekanizmalarin olusturulmasindan

ge¢mektedir. Bu ancak etkili bir kriz yonetimi varsa miimkiindiir (Seymen, 2004, s. 105).
2.8. KRIZ YONETIMi KAVRAMI

Kriz taniminda gorildigi iizere, kriz yonetimi kavraminin onay gormis tek bir
taniminin oldugu diisiincesinden bahsetmek olasi degildir (Paraskevas ve Altinay, 2013). Tiirk
Dil Kurumu Tiirkge So6zliigii'ne gore kriz yonetimi; hatali tiretim, hammadde, kalitesiz iiretim,
pazarlama vb. gibi sorunlu bir donemde gorevlendirilen yoneticilerin sikintili siireci yonetme

bi¢imi olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2006).

Bu konuda ¢alisan arastirmacilar belirli sinirlar iginde gesitli tanimlar yapmiglardir.
Ornek vermek gerekirse, Aymankuy (2001), kriz yonetimi kavramimi tamimlarken devlet veya
sitket tarafindan kontrol altina alinamayan bazi faktorlerin neden oldugu zarar1 ortadan

kaldiracak dogru politikay1 tanimlamaktadir.

Kriz yonetimi, bir kurulusun gelecekte karsilasabilecegi krizleri dnceden belirleyerek,
etkisini azaltmak veya meydana gelmesi durumunda sabit bir diizeyde tutabilmek i¢in ihtiyact

olan iletigim araglarinin planlanmasidir (Narbay, 2006, s. 34).

Mitroff ve Pearson (1993)’a gore kriz yonetimi; tahmin etme, Onleme, hazirlik,
onceliklendirme, planlama, kurtarma ve 6grenme mekanizmalarinin uygulanmasi gibi bir dizi
faaliyeti igeren bir siirectir. Alaagacli (2006) 'ya gore kriz yonetimi; bir krizin yol agtig1 zarari
en aza indirmek ve bazi durumlarda olasi krizleri tamamen ortadan kaldiracak kadar etkin

planlama yapmaktir. Darling (1994)'e goére kriz yonetimi; Krizlerin ve nedenlerinin
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belirlenmesi, analiz edilmesi, gerekli 6nlemlerin alinmasi, bunlara gére gelecekteki krizlerin
tahmin edilmesi, planlarin uygulanmasi, kriz baglamadan 6nce hazirlik yapilmasi ve 6nlem

alinmasini igeren bir kavramdir.

Kriz yonetimi; sirketin is ve operasyonlarini olumsuz etkileyen, sirket varliklarini veya
imajimi zedeleyen, insan saglig1 ve giivenligini tehdit eden eylemleri daima en aza indirmek

amaciyla yonetilmesi gereken bir siirectir (Rheng, Ho ve Ann, 1999, s. 231).

Ayni kavramin bir baska tanimi da "yOneticinin potansiyel olarak tehlikeli gordigi
durumlar altinda kabul edilebilir bir maliyetle kendi amaclarina ulasmaya calistig1 siirectir"
(Dinger, 2013, s. 383). Olas1 bir kriz durumunda krizin ipuglarinin belirlenmesi,
degerlendirilmesi ve sirketin krizi miimkiin olan en az hasarla atlatabilmesi igin gerekli

tedbirlerin alinmis olmasi kriz yonetimi kavrami ile miimkiindiir (Simsek, 1999, s. 312).

Yapilan tanimlar dogrultusunda kriz yonetimi kavrami zorlu ve beklenmeyen
donemlerin hedefler ve amaglar géz onilinde bulundurularak en az hasarla atlatilmasi olarak
gozlemlenmistir. Bunun yani sira bu stresli siirecin yonetimi saglanirken meydana gelen krizin
Ongoriilmiis olmasi isletmelere avantaj saglamaktadir. Dogru sinyalleri alarak tedbirler

olusturmanin orgiitiin hedeflerinden uzaklasmamasini sagladig diisiiniilmektedir.
2.9. KRIZ YONETIMININ AMACI VE OZELLIKLERI

Filiz (2007) kriz yonetiminin asil amacini; krizlerin erken asamada onlenmesi, krize
neden olan olaylarin smirlandirilmast ve minimum hasarla sonlandirilmas: olarak

tanimlamistir.

Bagka bir yazara gore kriz yonetiminin ana amact; krizleri dnceden tahmin edebilen,
tiirlerini ayirt edebilen, krizlerle miicadele i¢in etkin adimlar atabilen, ¢esitli alanlarda onlardan
yeni seyler 6grenebilen, krizlere miidahale edebilen, krizleri en kisa siirede toparlayabilen

organizasyonlar olusturmaktir (Oztiirk A, 2003, s. 36).
Kriz yonetiminin temel 6zellikleri Cener (2020) tarafindan su sekilde siralanmistir:

e Ozel bir yonetim bigimidir.
e Kurumun faaliyetlerini yiiriitmesini zorlastiran hatta imkansiz hale getiren olaylarla
ilgilenir.

e Kurulusun krizi minimum kayip ve hasarla atlatmasini saglamak i¢indir.
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e Ozel uzmanlik gerektirdigi i¢in planlanmayan maliyetler olusur.

e Kriz yonetimi ilkeleri stratejik yonetim ilkeleriyle yakindan baglantilidir.

e Karmasik bir siirectir.

e Kurumun hazirlikli olmasin1 ve gelecekteki herhangi bir krizle basa cikabilmesini

saglar.

Kriz yonetimi, klasik yonetim anlayislarindan farkli olarak bir takim benzersiz
ozelliklere sahiptir. Orgiitlerde kriz ydnetiminin bazi1 6zellikleri su sekildedir (Ozden, 20009, s.
50-51):

e Kriz yoOnetimi, kriz olmayan siire¢cler yani normal zamanlar da dahil olmak iizere
stiregelen bir siirectir ve bir isletmenin bir krize yanit vermeye hazir olmasini saglar.

e Kriz yonetimi komplike ve ¢ok asamali bir siireci igerir.

e Kriz yonetimi, isletmelerin mevcudiyetini tehdit eden durumlar inceler.

e Etkin kriz yonetimi krizi az bir vakitte denetleme, kayip ve zarart minimuma indirme
firsatina sahiptir.

e Kriz yonetimi isletmenin biinyesinde barindirdigi 6zelliklere gore degisebilir.

e Kiriz yonetimi, risk yonetimi ve stratejik yonetim ile benzerlik gostermektedir.

o Kirizi yoneteceklerin yonetim kapasitesi ve algilama sinirlari kriz yonetiminde 6nemli
bir yere sahiptir. Krizi 6nlemenin bagarisi, yoneticilerin liderlik 6zelliklerine ve krizleri
nasil algiladiklarina gore degisim gostermektedir.

e Kriz yOnetimi yaratict diisinme ve esneklik gerektirir. Cesaret, tarafsizlik, ekip
caligmasina adapte, yeniliklere agik, her zaman harekete gegmeye hazir olma ve tahmin
edilemeyen kosullara ve taleplere hazirlik gerektirir.

e FEtkin kriz yonetimi sabir, fiziksel ve zihinsel saglamlik, kagcmadan gerceklerle

ylzlesme, duyarlilik, 6ngdrii ve cesaret ister.

Kriz yonetiminin 6zellikleri arasinda; 6zel bir yonetim tiirii olmasi, stratejik yonetim
ilkelerine benzer sekilde olmasi, karmagik bir donem olmasi, meydana gelecek olan krizlere
kars1 hazirlikli olunmasi, krizin minimum seviyede kayip ve zarar ile gecirilmesi ve kurumlara

ek maliyetler ¢ikarmas1 yer almaktadir (Caglar, 2002, s. 48).
2.10. KRiZ YONETIM SURECI

Kriz yonetimi; olast sorunlarin ve tehlikelerin belirlenmesini, uygun yanit ve ¢6ziim
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tiirlerini ve bir krize yanit vermek i¢in 6nlemlerin uygulanmasini ve degerlendirilmesini i¢eren
bir siiregtir (Bozkurt, Ergun ve Sezen, 1998). Can, Azizoglu ve Aydin (1994)’a gore bu siireg;
kriz sinyallerini almayi, hazirlanmayr ve korumayi, kontrol etmeyi, Ogrenmeyi ve

degerlendirmeyi icerir.

Kriz yoOnetim siireci; kurumlarin etkinlik alanlarina  yonelik, gelecekte
karsilasabilecekleri zarar ve problemlerin dnceden tayin edilmesi, bu duruma kars1 alinabilecek
gerekli Onlemlerin ve bas etme metotlarmin belirlenmesi, kurumlarin krizle miicadele
edebilmek i¢in alinan bu 6nlemleri uygulamasini ele alan bir siire¢ olarak tanimlanabilmektedir

(Demirtas, 2000).

Kriz yonetim siireci; orgiitii kriz vaziyetine sokma olasilig1 olan olaylarin ve durumlarin
semptomlarini sezme, kurumun krize yakalanmasini dnleyecek tedbirleri alma, kurum krize
yakalanirsa krizin tesirlerini en aza indirme, kriz sonlandiginda yasananlardan gerekli dersleri

cikarma ve denetleme gibi etkinlikleri barindiran olagandisi bir siirectir (Toktas, 2021).

Kriz yonetiminin dort boyutu vardir: stratejik yonetim, teknik ve yapisal yonetim,

iletisim yonetimi ve psikolojik ve kiiltiirel yonetim. Bu boyutlar asagidaki Tablo 1’de yer

almaktadir:
Tablo 1: Krizde Etkin Yonetimin Dért Boyutu
Stratejik Yonetim +  Orgiitte meydana gelen kriz i¢in gerekli degisiklikler
« Mevcut duruma has stratejik planlar
» Kriz siireci i¢in olusturulan gorevlendirmeler
* Personellere farkli yetkinlikler kazandirmak igin
gerceklestirilen egitimler
+  Orgiit i¢i takim calismasi
Teknik ve Yapisal * Ani aksiyon olusturabilen bir ekip olusturma

Yonetim * Maliyetlerde diizenleme

+  Orgiitiin egitim diizeyini yiikseltme
+ Bilgi ag1 olusturma

+ Tehlikeleri minimuma indirme

Tletisimin Yonetimi +  Orgiit igerisinde aktif haberlesme
* Medyayla iliskiler
» Halkla iligkiler

Psikolojik ve Kiiltiirel +  Orgiite var olmayan bir ambiyans olusturma
Ogelerin Yonetimi » Takim galigmalarin1 kuvvetlendirme

» Telas ve gerilim havasini azaltma

» Duygusal reaksiyonlar igin destek almak

Kaynak: (Baltas, 2002, s. 22)
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Krizi en az hasarla atlatabilen sirketler en gii¢lii degil, en direngli sirketlerdir. Bu
nedenle sirketlerin bir krizden kurtulmasinin yolu dayanikliliklarini giiglendirmektir. Krizle bas
etmede uyum kapasitesinin arttirilmasi ancak stratejik diistinmek ve bu diisiince dogrultusunda
¢ikarimlar yapmakla miimkiin olabilir (Titiz ve Carik¢1, 2001, s. 215). Orgiitler tiim bu
yoOnleriyle arastirma yaparlarsa kriz yonetiminde basarili olabilirler. Aksi takdirde krizi

yonetmek miimkiin degildir (Pira ve Sohodol, 2004, s. 184).
2.11. KRIiZ YONETIiMI ASAMALARI

Krizlerin meydana gelmesi her zaman belirli bir diizen igerisinde olamayabilir, kurum
liderlerinin bu stireci dikkatli bir sekilde izleyerek, krize hazirlik asamasinda dikkatli ve hassas
olmalar1 gerekmektedir. Kriz isaretleri alinmadan 6nce farkli olasiliklar kurgulayarak, kriz i¢in
uygun olan Onlemlerin planlanmasi gereklidir. Kriz asamasinda kurumun asil gorevi ne
konumda oldugunu bilmek ve krizi firsata ¢evirebilmek icin ne gibi stratejiler yapacagini

planlamak olmalidir (Tutar, 2007).

Tablo 2: Kriz Yonetim asamalari

Kriz Isaretlerinin Krize Hazirlik ve Krizin Denetleme Denge Vaziyetine
Alinmast Sakinma » Altina Alinmast |, Gecis
| Ogrenme ve - v
Degerlendirme

Kaynak: (Mitroff ve Pearson, 1993, s. 53)

Kriz yonetiminin asamalar yukaridaki sekilde verilmistir. Kriz yonetiminin sekilde

goriilen 5 asamasi agsagida bagliklar halinde detaylandirilmistir.
2.11.1.  Kriz Isaretlerinin Almmasi

Krizin olusum agamasinda kriz isaretleri goriilmektedir. Bu isaretler kurum yonetiminin
ikaz mekanizmasini ve hazirliklarini igerir (Tiiz, 2001). Ikaz isaretlerinin saptanmasina yonelik

olarak, kurumda erken ikaz yontemleri kullanilmalidir. Erken ikaz yontemlerinin, farkl
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krizlerin yolladig1 farkli isaretleri belirleyebilecek kalitede olmasi da kurumlarin géz 6niinde

bulundurmasi gerektigi diger 6nemli bir husustur (Sahin, 2005).

Krize belirti gosteren bazi faktorler bulunmaktadir. Bu isaretlerin erken farkina varip
miidahale eden kurumlarin krizden neredeyse hi¢ zarar gormeden kurtulmalar veya pozitif
yonde etkilesim saglamalar1t miimkiin olabilmektedir. Tehlike isaretleri asagida goriildigi

gibidir (Cokli, 2000);

Sabit ya da azalan getiriler, sermayenin artirilmamasi, getirisinin beklenen degerin
altinda olmasi, yanlis mevduat politikalari, artan vergiler ve himayeci mesru diizenlemeler,
pazarlama giicii, bagka bir isletmenin agik¢a rakip oldugunu duyurmasi, ozellikle idare
asamasinda kilit bir kisinin rakip isletmeye aktarimi ya da istifa etmesi, rakip isletmenin tiretim
sigasin1 artirmasi gibi faktorlerdir. Idare krizin semptomlarim éngodrebildigi diizeyde basaril
olacaktir. Bu sebeple kurum, kriz semptomlar1 kendini gostermeye basladiginda, giiniimiiz
sartlarinda belki de her an, krizi engelleyici veya tesirlerini azaltic1 yontemler etkinlikler biitiinii

olan kriz idaresini faaliyete gecirmelidir (Baydas, Bakan, ve Ozyilmaz, 2004, s. 225-249).
2.11.2.  Krize Hazirhk ve Korunma

Krize hazirlik ve korunma, kurumlarin zaman igerisinde kars1 karsiya gelebilecegi olasi
krizleri ongdrebilme ve bu krizlerin i¢ ve dis ¢evrede meydana getirebilecegi tehlikeleri
sezmektir. Bu siliregte kurumlarda meydana gelebilecek zararlar1 6nleme veya kurumlarin
faaliyet alanindaki olumsuzluklari minimuma indirmek i¢in yapilacak ¢alismalardir (Aksu ve

Deveci, 2009).

Kriz devrelerinde kurumlarda kriz idaresi i¢in baslangigta hazirlanmis bir kriz yonetim
plan1 ve bu planm uygulayacak kriz idare takimimin kurulmasi onemlidir (Tiiz, 2004).
Yoneticilerin kriz hazirlik asamasinda gergeklestirmesi gereken vazifelerden birkagi gliven
olusturmak, toplum ile baglilig1 giiclendirmek, potansiyel krizleri belirlemek ve meydana gelen

krizler icin taktik ve stratejiler olusturmak seklinde siralanabilir (Sahbaz ve Tuna, 1998)

Onlem alma ve hazirlik kademesi “kriz y&netiminin kalbi” olarak vasiflandirilabilir.
Ancak en az maliyetli olmasina karsin, en ¢ok goz ardi edilen kademede yine bu kademe
olmaktadir (Uzun, 2001). Bu baglamda kriz idare siireci diger asamalar1 diizenli olarak takip

etmelidir.
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2.11.3. Krizin Denetim Altina Alinmasi

Krizin tiim etkisiyle olusmasi ilk iki asamada gergeklestirilmesi gereken etkinliklerin
basariyla sonuglandirilamamast durumunda olusur. Bu kademede kriz muhtemel olmaktan
¢ikmis, meydana gelmistir. Krizin tesirlerinin engellenmesi, krizin sonlandirilmasi ve hasari en
az orana diislirebilmesi olasiliklar1 degerlendirilmektedir. Bu kademe “zarar kontrolii” ve

“duruma hakim olma” olarak da nitelendirilebilmektedir (Can, Azizoglu ve Aydin, 2005).

Bu asamada yonetim krizi engellemek igin harekete ge¢mektedir (Balaban, 2018).
Krizin sonlandirilmasi ve tesirlerinin en aza indirgenmesi i¢in hem yonetim hem de calisanlar,
diizeni ve isleyisi korumali, kayiplar olabileceginin bilincinde olmal1 ve krizi firsata ¢evirmek
i¢in ¢abalamalidir (Tutar, 2000). Krizi denetim altinda tutabilmek igin yonetim ve personeller,
bireysel ve kurumsal seviyede li¢ davranisi 6zlestirerek isbirligi i¢erisinde uygulamalidir (Geng,

2009).
2.11.4. Denge Durumuna Gecis

Krizin denetleme altina alinip, atlatilmasindan sonra kurumun kararli duruma
getirilmesi gerekmektedir. Kriz doneminde kurumun alt diizenekleri arasindaki bag zayiflamus,
kurum iklimi ve diizeni bozulmustur. Kurumun tekrardan diizenlenerek, degisen cevre
sartlarina miisait duruma getirilmesine ve krizin yarattig1 olumsuz tesirin azaltilmasi tizerine

calisilmalidir (Budak ve Budak, 2004).

Stratejik dayanigma ve ortakliklarin, teknoloji ve bilgi paylasimlarinin en ¢ok goriildiigii
evrelerden biri de bu evredir (Richardson, 1994, s. 72; Srarosta, 2014, s. 260). Ciinkii
uygulamalarin olumlu veya olumsuz sonuglar1 bu evrede sekillenmeye baslamakta ve bu

kontekste de bilgi birikimi olugsmaktadir (Penrose, 2000).

Kriz sonrasinda idare, kurumun yeniden yapilanmasi esnasinda ortaya c¢ikmaktadir.
Kriz idaresinin bu asamadaki amagclar1 kriz atlatildiginda olusan yeni duruma uyumun
saglanmasi, meydana gelen degisiklikler ve yeniden yapilanmanin yonetilmesi ile yeni bir
doéneme gec¢ilmesidir. Bu donemde kurum i¢i ¢6ziilmelerin engellenmesi ve 6nceki standartlarin

saglanmasi i¢in idare yeniden yapilanma siirecine girmektedir (Pira ve Sohodol, 2008, s. 53).
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2.115.  Ogrenme Degerlendirme

Kriz yonetim siirecinde krizin son evresine ulastig1r kisimdir. Yasanilan kriz tekrar
gdzden gecirilmekte ve elde edilen bilgiler degerlendirilmektedir (Kéroglu, 2004). Orgiitte
yapilan etkinliklerle alinan 6nlemlerin ve yonetimin basaril1 diizeyi dikkat edilmesi gereken bir
noktadir (Aslan, Kiigiikaltan ve Uzun, 2020). Kurumlarin mevcut etkinlik alanlarinda rekabet
ve dayanikliliklarinin en onemli isaretlerinden birisi de krizlere karsi gosterilen direng
diizeyleridir. Krizlerden ne kadar giiclii ¢ikilirsa goriilebilecek diger krizlere karsi da bir o kadar

hassas ve deneyimli hale gelinir (Balaban, 2018).

Organizasyondaki mevcut krizi analiz etmek, gelecekteki krizleri kontrol etmek ve
olumsuz durumlari organizasyon lehine ¢evirmek ancak kriz yonetimi siireci boyunca ihtiyatl
bir yaklasim ve igbirligi ile durumu kontrol etmekle yapilabilir (Bozkurt ve Akdeniz, 2014).
Go6z ard1 edilmemesi gereken bir nokta da hi¢bir kurulus tiim krizleri, 6zellikle de dis kaynakli
olanlar1 6nleyemez. Fakat isletmeler krizin meydana gelme olasiligini azaltabilir. Bu da ancak

krizden dersler ¢ikarilarak ve uygun onlemler alinarak basarilabilir (Geng, 2009).
2.12. KRIiZ YONETIMININ YAKLASIMLARI

Kriz yonetimi, herhangi bir kriz aninda krizin sinyallerini tespit edip degerlendirerek ve
sirketi slirecten minimum zararla ¢ikarmak i¢in gerekli onlemleri alarak gerceklestirilen bir
yonetim stirecidir (Se¢ilmis ve Sari, 2010, s. 504). Bir sirketin kriz kosullarinda krize tepki
verme sekli, kriz siirecini ele alan bir kriz yonetimi yaklasimi olabilir veya duruma gore

ongoriilen bir yaklagim olarak benimsenebilir (Akinci, 2010, s. 94).

Kriz ortaya ¢ikmadan once Onlemlerin alinmasi veya kriz ekibinin olusturulmasi
proaktif bir yaklasimsa, kriz gerceklestikten sonra etkisini azaltmak amaciyla yapilan
caligmalar ise reaktif kriz yonetimi bagliginda degerlendirilir (Akar, 2014, s. 445). Kriz
yonetimi yaklasimlari, daha once tartisilan kriz yonetimi siirecinin asamalari ile birlikte, genel
bir bakis acgis1 saglayacagi ve krize miidahale yontemlerini daha iyi taniyacagi anlayistyla
degerlendirilmelidir. Bu bilgilere gore kriz yonetimi yaklagimlar: en genel haliyle; 6rgiit icinde
yasanan krizlerin deneyimlerini paylasarak icsel 6grenmeyi vurgulayan bir yaklasimdir.
Asamalari ise krizden kagma, krizi ¢6zme, interaktif (etkilesimli) yaklasimlar, proaktif (etkici-
aktif) ve reaktif (tepkici-pasif) olarak bes grupta ele alinabilir (Geng, 2004, s. 349; Tiiz, 2008,
S. 46; Gainey, 2010).
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2.12.1. Krizden Ka¢gma Yaklasimi

Bir yoneticinin kriz durumunda bir krize yanit verme esnekligi, durum hakkinda
yapabilecegi tahminlere ve karar verme istekliligine baglidir. Gelecekteki durumu ve aciliyeti
net bir sekilde gorebilirse, krizden tamamen kaginabilir. Kriz yonetiminden kagma yaklagima,
istenmeyen durumlar1 en aza indirmek veya onlemek i¢in stratejiler igerir. Bir isletme i¢in ideal
bir se¢enck olmasa da, 6zellikle kriz zamanlarinda bir isletmenin dengesini korumasina destek
olabilir. Krizden kaginma yaklasiminda yonetim siirekli olarak i¢ ve dis ¢evreyi goz Oniinde
bulundurmalidir. Ozellikle i¢ cevreyi analiz ederken isletmenin durumunu ve gelecekteki

konumunu 6ngorebilecek 6lgekler gelistirmelidir (Dinger, 1998, s. 400-401).
2.12.2.  Krizi Céozme Yaklasimi

Kriz ¢6zme yaklagimi, hem kriz 6ncesi durumu tahmin etmeye hem de sorunlar1 ¢ozmek
icin hemen harekete ge¢meye baglidir. Bunun icin oncelikle kriz sinyallerinin alinmasina
yonelik planlarin olusturulmasi ve erken uyari sistemlerinin kurulmasi gerekmektedir. Bir kriz
durumunda; dogru algilanip teshis konulmali, gergekeilik ve siikinet ruhuyla karsilanmalidir.
Ayrica etkin kararlar alabilmek icin bilgi toplamanin sistematik hale getirilmesi, farkli
hiyerarsik seviyelerdeki calisanlara rol ve firsatlarin tahsis edilmesi, zaman baskisinin
azaltilmasi ve krizlerin kaynaklarinin ayrintili olarak belirlenmesi i¢in ¢aba sarf edilmelidir
(Can, Azizoglu ve Aydin, 2011, s. 444). Tack (1994)’a gore krizi ¢ozme yaklagiminda kriz
yonetimi; kurulusun krizi en az kayipla atlatabilmesi i¢in olas1 sinyallerin tespit edilip

degerlendirilmesi ve gerekli dnlemlerin alinmasi ve uygulanmasi siirecidir.
2.12.3.  Proaktif Kriz Yonetimi Yaklasim

Proaktif bir kriz yonetimi yaklagimi; erken uyart sinyallerinin izlenmesini, olas1 krizlere
hazirlikli olunmasini ve krizlerin 6nlenmesini igeren 6nleyici bir yaklasima dayanmaktadir
(Ozdemir, 2014, s. 87). Proaktif bir yaklasim; isletmelerin bir krizi éngdrmesini, buna
hazirlanmasini ve her zaman bir kriz olasiligii g6z Oniinde bulundurarak c¢evresel
degisikliklere uyum saglamak i¢in Onlemler almasimi gerektiren koruyucu bir yaklagimdir

(Ozden, 20009, s. 55).

Kriz yonetiminde proaktif bir yaklagim gelistirmek i¢in orgiitte sistematik bilgi akisinin
saglanmasi, uyar1 sistemlerinin kurulmasi, onlem plani ve kriz ekibi olusturulmasi

gerekmektedir. Krizleri kriz asamasina girmeden 6nlemek igin gelistirilen proaktif teknikler ve
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stratejiler, krizin gidisatin1 durdurabilirken, krizden giiclii bir sekilde ¢ikilmasini da saglayabilir

(Tagraf ve Arslan, 2003, s. 153-158).
2.12.4.  Reaktif Kriz Yonetimi Yaklasimi

Reaktif kriz yonetimi yaklasiminda, proaktif ¢abalarin basarisiz oldugu durumlarda
meydana gelen bir krizin orgiit izerindeki tesirlerini en aza indirmeye yonelik ¢alismalar vardir
(Ozdemir, 2014, s. 87). Bu yaklasim "kriz ¢ikt1, simdi ne yapaca@iz?" Sorusuna cevap arayan
bir acil durum yonetimi seklidir. Bu yaklagimi benimseyen sirketler bir kriz aninda hemen
yetkili bir kurul toplamaya c¢alisir ve o noktada ne yapacaklarina karar vermeye c¢alisirlar
(Ozden, 2009, s. 54). Reaktif kriz yonetimi yaklagimi ikiye ayrilir: saldirgan kriz yonetimi ve

tasfiyeci krizi yonetimidir.

Saldirgan kriz yonetimi; verilen analiz ve tahminlere gore krizin hala yonetilebilir
oldugu ve gelecek i¢in basar1 sansinin yiiksek oldugu durumlarda gerceklestirilir. Saldirgan kriz
yonetimi; ana hedeflerle tutarli saldirilar igin tedbirlerin alinmasi ve denetlenmesini igerir.
Yapilan analiz ve tahminlere gore kotii kararlar ve operasyonlar sonucunda kriz kontrolden
cikarsa, sirketin orta ve uzun vadede ayakta kalma sansi1 yoksa, krizleri tasfiye yontemiyle
yonetim tedbirleri uygulanacaktir. Tasfiyeci kriz yonetiminin gorevleri; isletme sahipleri,
calisanlari, miisterileri ve isletme ile dogrudan veya dolayl iliskisi olan gruplar1 daha biiyiik
zararlardan korumak i¢in duyurulan planli ve sistematik bir tasfiyenin, geri ¢ekilmenin

gergeklestirilmesidir (Ataman, 2001, s. 259).
2.125.  Interaktif Kriz Yonetimi Yaklasim

Interaktif kriz yonetim yaklasgimi kriz siirecinin dgrenme asamasi olarak
degerlendirilmektedir. Bu yaklasimda kriz sirasinda duruma gore karar, 6nlem ve uygulamalar
hazirlanir. Kullanilan standartlari, planlart ve araglar1 gozden gegirmek, kriz doneminden
dersler ¢ikarmak, bu derslere dayali kriz yonetiminde degisiklikler yapmakla birlikte geri
besleme elde etmek bu yaklasimin temelini olusturmaktadir. Interaktif kriz yonetimi
olusabilecek krizleri dnlemeye yonelik bir yaklasim benimsemeyi amaclamaktadir (Koroglu,

2004, s. 40).
2.13. OTEL ISLETMELERINDE KRiZ YONETIM SURECI

Krizden 6nemli boyutta etkilenen turizm sektdriinde yer alan otel isletmeleri, turizm

sektdriinilin yapisal 6zellikleri nedeniyle krizlere kars1 oldukga hassastir. Otel isletmelerinin kriz
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donemlerinde uyguladiklar teknikler ve krizden ¢ikmak icin elde edilmeye calisilan basarilar
son yillarda 6n plana ¢ikmistir. Otel isletme yoneticilerinin izlemesi gereken kriz yonetimi
stratejileri, bir krizin yarattigi tehditleri firsata doniistiirmek otel isletme yoneticileri igin

olduk¢a 6nemli bir konumdadir (Bulgan ve Aktel, 2017).

Somut bir kriz yonetim stratejisinin olmasi, kurumun miisterilerini muhafaza etmek
amactyla hesap verme sorumlulugunu yerine getirmeyi tistlenme olarak goriiliir ve kurumu
ziyaretgilere cazip hale getirir (Rittichainuwat, 2013). Bu nedenle kriz yonetim asamalari net
ve anlasilir sekilde diizenlenmelidir. Pazardaki sirketlerde goriildiigii tizere otel isletmelerinde
de kriz yonetim siireci krizden Once, kriz ani ve krizden sonra olarak ii¢ baslikta
degerlendirilebilir. Otel isletmelerinde krizden 6nce yonetim esas olarak kabul edilir. Bunun
sebebi kriz aninda zamanin kisitli olmasi ve orgiitte panik havasi olusmasidir (Tiifekei, 2010,

s. 87).
2.13.1.  Otel Isletmelerinde Kriz Oncesi Yonetimi

Otel isletmelerinin kriz yonetim siirecini basarili bir sekilde yiiriitebilmeleri i¢in kriz
oncesi donemde isletmeler ikaz sistemi olusturmali, i¢ ve dis ¢evre analizi yapmali, kriz
yonetim plant olusturmali, meydana gelebilecek krizler i¢in senaryo olusturmali ve
calisanlarina gerekli egitimleri saglamalidir. Siralanan bu basamaklar ile ilgili detayl

aciklamalar asagida yer almaktadir;

- Kriz oncesi ikaz sistemi olusturmak: Otellerde meydana gelen krizler incelendiginde
ortaya ¢ikmadan Once cesitli sinyaller verdigi gozlemlenmistir. Sirketler i¢in erken uyari
sistemlerinin kurulmasi ve izlenmesi sadece krizleri atlatmak i¢in degil avantajlar

degerlendirmek i¢in de kiymetlidir (Koroglu, 2004).

- Ic ve dis cevre analizi: Cevre analizi, sirket icin 6nemli olan iilkelere ve bu iilkelerdeki
gelismelere bakmakla baslar. Bahsedilen tilkelerdeki dramatik degisimlere ve bu degisimlerin
arka planinda yasananlara bakilarak gelecege yonelik planlamalar yapilmaktadir (Tiiz, 2014).
Bu gibi durumlarda SWOT analizi, otel isletmelerinin i¢ ve dis ¢evresini analiz etmek i¢in en
yaygin kullanilan analizdir. SWOT analizi; 6rgiitiin blinyesindeki kuvvetli ve giigsiiz taraflarini,

etrafindaki tehlikeleri ve avantajlar1 gostermek amaciyla olusturulur (Kéroglu, 2004).

- Kriz yonetim plan1 olusturma: Bir kriz yonetim plani, kriz durumlarinda basarili

yonetimi gostermek i¢in kullanilan metodoloji hakkinda arka plan bilgilerini iceren ayrintili bir
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uygulama kilavuzu olarak tanimlanabilir (Topuz, 2009). Otel isletmelerinde kriz yonetim
planinin bir diger islevi de sirketi her tiirlii krize hazir tutmak ve kriz aninda yol gosterici
olmaktir (Koghan, 2015). Herhangi bir sebeple meydana gelen bir kriz durumunda, krizle
miicadelede, etkin karar vermede ve muhtemelen zaman tasarrufunda hazirlanmis bir rehberin

bulunmasi faydali olabilir (Akinci, 2010).

- Kriz senaryolar1 olusturma: Bir kriz yonetim plant gelistirirken, daha yararh
arastirmalar yapmak i¢in ne tiir bir krizle karsilasabilecegini bilmek onemlidir. Bu bilgi
derlemesi, ne tiir krizlerin ortaya ¢ikma olasilig1 oldugunu, ne zaman ve nasil ortaya ¢ikacagi
gibi sorular yazilarak sistematik bir sekilde kurgulanir. Senaryolar kriz yonetim ekibi tarafindan
hazirlanmaktadir. Senaryolarin hazirlanmasinda gegmis krizlerden yararlanilir (Sapriel, 2003).
Kriz dngoriileri olusturulurken basarili ve basarisiz olma olasiliklari farkli acilardan ele alinir.
Bu oOngoriilerin - olumlu sonucu, krizi ve senaryolari c¢apraz referans verilerek

degerlendirilmektedir (Kash ve Darling, 1998).

- Egitim: Etkili bir kriz yonetimi siirecine sahip olmak i¢in bilgili ve egitimli ¢alisanin
varlig1 mithimdir. Bir otelde, personelin muhtemel krizle alakali i¢ ve dis etkenlerden gelen ikaz
belirtilerini tanimasi ic¢in Oncelikle egitilmesi gerekir. Sonrasinda ¢alisanlarin bir kriz
durumunda sorumluluklar1 hakkinda bilgilendirilmesi gerekmektedir. Orgiit ¢alisanlarinin konu
ile ilgili bilgilendirilmesi kurulan kriz kurulunun gérevidir. Lakin lider diizeyindeki personeli

egitmek amaciyla disaridan danismanlar kullanilabilir (Topuz, 2009).
2.13.2.  Otel Isletmelerinde Kriz Am Yonetimi

Otellerde kriz ortaya c¢iktiginda ilk olarak kriz planmin uygulamaya alinmasi
gerekmektedir (Parsons, 1996, s. 27). Bu donemi dikkate alacak en Onemli sorularin
baslangicinda, kriz ile birlikte gerceklesecek bir panik durumunun kontroliidiir. Ote yandan
hem miisterilerde hem de calisanlarda goriilebilir. Denetlenemeyen ve miidahale edilemeyen
panik statiisti kriz 6ncesinde planlananlarin uygulanmasini 6nleyebilir (Yilmaz, 2004, s. 115-
116).

Kriz zamanlarinda yoneticilerin temel goérevi krizin temelini ve yoniinii dogru bir
sekilde belirlemektir (Tiiz, 2014, s. 85-88). Bununla birlikte otel isletmelerinin kriz aninda
alabilecekleri ve uygulayabilecekleri baz1 dnlemler; aracilarla siirekli iletisim kurma, ast ve tist

arasinda iliskiyi giliclendirme, faaliyetleri durdurma, tasarruf, maas ve calisma saati
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diizenlemesi, tehlikeyi azaltma ve yatirim planlarini ertelemedir (Se¢ilmis ve Sar1, 2010, s. 507-

508).

Yukarida belirtilen tedbirlerin birkagi ya da hepsi kullanilabilir. Bunun haricinde yeni
yontemler uygulanabilir. Hangi tedbirlerin uygulanacagini belirlerken krizin geldigi asama,
organizasyonun durumu gibi degiskenler dikkate alinmalidir. Oyle ki bazen ayni strateji farkli

otellerde farkli sekilde neticelenebilir (Se¢ilmis ve Sari, 2010, s. 507).
2.13.3.  Otel Isletmelerinde Kriz Sonrasi Yénetimi

Bir krizin olumsuz etkilerinin ve kapsamlarinin belirlenmesi, kriz sonrasi yonetim
siirecinin temelidir (Yilmaz, 2004, s. 118). Ote yandan, bu siirecin amaglarindan biri de krizin
bir daha yasanmamasii saglamak ve kriz olustuktan sonra bile daha organize tedbirler

hakkinda veri toplamaktir (Koroglu, 2004, s. 109).

Otel isletmelerinde kriz bitip normale doniis siireci basladiginda, isletme yoneticileri
kriz yonetimi siirecini bir biitlin olarak gbzden gecirmeli, siireci degerlendirmeli ve gerektiginde
cesitli degisiklikleri uygulamalidir (Citekei, 2016, s. 97). Kriz siirecinin atlatilmasinin ardindan
yapilan bu kiymetlendirme siireci, inceleme dénemi olarak bilinir. Bu dénemde yasanan krizin
sebebi ve gelecekte benzer krizler ile karsilasildiginda nasil atlatilacagi hakkinda fikir sahibi
olmay1 amagclar. Bu degerlendirme sirasinda otelde meydana gelen krizin ger¢ek nedenlerine

odaklanilmalidir (Akinci, 2010, s. 262).

Tim bu analizlerin temel amaci; onlemler ve degerlendirme islemlerini uygulayarak
isletmeyi krizden dnceki normal sartlarina tasiyabilmektir. Iyilesme siirecinde iiretilen mal ve
hizmetlerin daha iyi bir seviyeye getirilmesi, restore edilmesi gerekmektedir (Sar1, 2010, s.
53).

2.14. KRiZ YONETIM STRATEJILERI

Harrison ve Pelletier (1995)’e gore, isletmeler faaliyetlerini belirli stratejilere gore
yonlendirirler. Stratejik diisiince ve davranis, kriz yonetimi igin esastir. Isletmenin krizden ¢ikis
basarisi alacagi stratejik kararlar ile baglantilidir. Kriz yonetimi bu gibi 6nemli kararlar1 kriz
olusmadan 6nce verir. Bdylece bir kriz durumunda panik Onlenir. Ustler stratejik karar

stiresinde agagidaki gorevleri yerine getirmelidir (Harrison ve Pelletier, 1995):

* Yonetim hedeflerini belirleme,



31

* Se¢enekleri arastirma,

* Secenekleri karsilastirma ve degerlendirme,
* Alternatiflerden biri ile harekete gecme,

* Kararlar1 igletmede uygulamaya koyma,
 Karar uygulamasini izleme ve kontrol etme.

Ustler yukarida bahsedilen stratejik karar siirecini yonetmek amaciyla belirlenmis

stratejileri uygulamaya koyarak krizi yonetmekte kolaylik saglayabilir.

Penrose (2000, s. 158-160), kriz arastirmalarinda stratejiler ve modellerden birkaginin

asagidaki gibi oldugunu savunmaktadir:

Fink’in detayli denetimi: Bu modelde, durumun genel kontroliiniin saglanmasi tavsiye
edilmektedir. Bu kontroliin saglanmasi, islevsel alanlarda olusan krizlerin nasil durumlarda

tetikleyebilecegini belirlemeye yardimei olabilecegi savunulmaktadir.

Littelejohn’un alti adimli kriz modeli: Bu kriz modelinde temel kriz yoénetimi
modellerini sunan bir tablo olusturulmaktadir. Bu tabloda krizin yonetilebilmesi i¢in
organizasyon yapisinin olusturulmasi, kriz yonetiminin planlanmasi, kriz durumu kontrolii,

tasarimi, acil durum plani hazirlanmasi ve kriz yonetimi adimlari yer almaktadir.

Kriz-Entegre stratejik yonetim: Bu yaklagimda krizin ve kriz yonetiminin igletmeler i¢in
stratejik 6nemi oldugu diisiiniilmektedir. Stratejik yonetim siireci ile kriz yonetim siirecinin

birbiri ile entegre bir sekilde siirdiiriilmesi gerektigi savunulmaktadir.

Mitrooff'un portfoy planlama yaklagimi: Bu yaklasimda; isletme daha dnceki yasanan
krizlerin benzerliklerini g6z Oniinde bulundurarak bir smiflandirma yapabilir. Bu

siiflandirmadan sonra krizi 6nleyebilecegini diisiindiigii ¢ézliim yollar1 bulmaktadir.

Burnett'in kriz siniflandirma matrisi: Bu model, krizin dort temel 6zelligi etrafinda
yapilandirilir ve stratejik sorunlarin gruplandirilmasi i¢in temel olusturur. Bir kriz siniflandirma
matrisi kullanmak, kuruluslarin tiirlii stratejik kararlar almasina yardimci olur. Stratejik
sorunlar ve tehlike seviyeleri, zaman baskisi, kontrol seviyesi ve tepki seceneklerine dayali

boyutlu bir matris grafigi kullanilarak ag¢iklanabilir.
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Luecke (2008)’ye gore, kriz yonetiminin ana unsurlarini ve bu durumlarla basa ¢ikmak

icin gerekenleri 6zetleyen sekiz strateji sunlardir:
1. Olas1 sorunlari listeleyin,
2. Krizden kaginin,
3. Acil durum plan1 hazirlayn,
4. Krizi teshisi edin,
5. Krizi dizginleyin,
6. Krizi ¢6zlime ulastirin,
7. Medyay1 ustaca kullanin,
8. Ders ¢ikarin.

Yukarida s6z edilen maddeler goz oOnlinde bulunduruldugunda kriz yonetim

stratejilerinin krizin agamalar1 ve basamaklari ile ortiistiigii goriilmektedir.
2.14.1.  Otel Isletmelerinde Krize Kars1 Uygulanabilecek Stratejiler

Isletmeler kriz olusmadan onceki dénemde olasi bir kriz halinde yapilacaklar ve
karsilagilacak senaryolar1 belirledigi takdirde olusabilecek herhangi bir krize hazirlikli
konumdadir. Bu noktada, krizin tiirii ve boyutu belirlenmelidir. Kriz yonetimi ekibi, krizin tiirt,
boyutu ve kriz ile miicadele etmek i¢in 6lgek ve stratejiler olustururlar. Stratejisi olmayan bir
sirket, hedeflerini net ve kesin olarak belirleyemez. Sonug olarak, bu sirketler piyasadaki en

onemsiz dalgalanmalardan ve tehlikelerden biiyiik 6l¢iide etkilenirler (Eren, 2002, s. 18-21).

Meydana gelen bir krizi yoneten otel isletmeleri, krizlere karsi bir takim strateji ve
taktikler gelistirirler. Bunlar sirket biinyesinde yasanan krizlerin i¢sel veya digsal kokenine,
krizin tahmini siiresine ve etkinin biiylikliigline gore degisebilen stratejiler ya da taktiklerdir
(Yilmaz, 2004, s. 120). I¢ ve dis cevreden kaynaklanan krizlere hazir olmak, olas: krizleri
tahmin etmek, isletmenin krizi cok az hasar ve olumsuz etkiyle atlatmasina yardimci olmak i¢in
gereken stratejileri ve eylem planlarini belirlemek isletmenin krizi en hafif zararla atlatmasini
saglamaktadir. Bir kriz karsisinda uygulanabilecek stratejiler diisiiniildiigiinde; her otel

isletmesinin yap1 olarak birbirinden farkli olmasi, kriz aninda uygulanabilecek stratejilerin de
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farklilik gosterebilecegini diisiindiirmektedir (Citekei, 2016, s. 97). Bununla birlikte isletmeler
kendi biinyelerine en uygun yonetim taktiklerini belirlemeden 6nce bulunduklari statiikoyu
degerlendirmeli ve stratejilere bu sekilde devam etmelidir. Bu nedenle otel isletmelerinde sabit
kullanima hazir bir kriz formiilii yoktur. Isletmelerde kiigiilme, iiriin ¢esitlendirme, isletmeyi
kapatma gibi bir¢ok farkli strateji plani oldugu bilinmektedir. Ancak otel isletmeleri her krizi
tamamen Onleyemezler; olasi krizlerin etkilerini 6ngdrmek ve gerekli 6nlemleri almak icin kriz

yonetimi stratejileri gelistirilmelidir (Yilmaz, 2004, s. 125).

Otel isletmelerinde de diger isletmelerde oldugu gibi kriz yonetim stratejilerini dis
kaynakli krizlere kars1 uygulanabilecek stratejiler ve i¢ kaynakli krizlere kars1 uygulanabilecek

stratejiler olmak {izere iki baslikta siniflandirarak incelemek miimkiindiir.
2.14.1.1. Dis Kaynakh Krizlere Kars1 Uygulanabilecek Stratejiler

Savas, terdr, dogal afet ve uluslararasi iligkilerden kaynakli problemlerin o iilke
icerisinde bulunan otel isletmeleri agisindan biiyiik bir risk teskil ettigi bilinmektedir. Bu tarz
durumlarda ilk olarak isletme personelinin can ve mal giivenligi garanti edilmelidir. Isletme
icerisinde siginak bulundurmak, ilk yardim konusunda uzman kisiler bulundurmak ve giivenlik
caligsanlarinin egitilmesi ¢ok onemlidir. Herhangi bir terdr olayina karsi otel isletmesi gerekli
olan tiim birimlerle irtibat1 hizl1 bir sekilde kurup yardim alabilmesi i¢in planlarin hazirlanmis

olmas1 gerekmektedir (Akinci, 2010).

D1s kaynakli krizler otel isletmelerinde biiyiik bir tehdit olarak goriilmektedir. Isletmeler
dis kaynakli krizler iizerinde bir etkiye sahip degildir. Bu sebeple dis kaynakli krizleri kontrol
etmeleri zorlagmaktadir. Otel isletmelerinin dis kaynakli krizlere uygulayabilecegi farkli

stratejiler bulunmaktadir (Tuna, 1997, s. 72-76).

Ekonomik faktorler de otel isletmelerinde biiyiik bir dis kaynakli krize yol agabilir. Bu
ekonomik sebeplerle ortaya ¢ikan krizlerin ¢dziimii icin yerli turistlere yonelim ve bulundugu
tilkenin para birimi {izerinden satislar yapilabilir. Bir baska agidan her isletmede olabilecek bir
nakit sikintis1 durumunda kullanilan banka kredilerinde, doviz kredileri ve faiz oranlarinda
yasanabilecek artiglar1 diizenli olarak takip etmek ve bununla ilgili 6nlemler almak otel

isletmelerini ekonomik krizden koruyabilecek baska bir yoldur (Akinci, 2010).
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2.14.1.2. i¢ Kaynakh Krizlere Kars1 Uygulanabilecek Stratejiler

Otel isletmeleri i¢ sebeplerden siiregelen krizlerin dniline ge¢mek icin belirli stratejiler
benimser. I¢sel krizlerin otel isletmelerinin i¢inde olmasi ve isletmenin liderlerinin bu krizlere
kolaylikla ¢oziim bulabilmesi, i¢ kriz ¢dzme stratejilerini cogaltir (Yilmaz, 2004, s. 124). i¢

kaynakli krizlerin 6nlenebilmesi i¢in bazi yontemler asagida belirtilmistir (Tuna, 1997, s. 81):

Yaygin olarak otel isletmelerinde olan yonetim faktorlerinden tiiretilen krizlerin
sebepleri, yoneticilerin eksikliklerinden isletme igerisinde ve disarisinda iletisimin
siirlandirmasi ve tek bashi yonetimin kabul edilmesinden dolayidir. Bu faktorlerin neden
oldugu catigma, hizmetlerde gecikmeye sebebiyet verebilir. Bu asamada yoneticiler krizi

aragtirmali ve ¢oztimler aramalidir (Tack, 1994, s. 35).

Otel isletmelerinde orgiitsel catismanin perspektifi, i¢ krizlerin bir parcasidir. Catigma
yasanmas1 halinde, organizasyonel kiiltiir ve organizasyon katilimi gibi konularda gelistirilen
stratejiler sayesinde, orglitsel faktorlerin neden oldugu i¢ krizlerin asilmasi basitlesmektedir.
Basta dig kaynakli olanlar olmak iizere tiim krizleri engelleyemese de krizin etki ve sonuglarini
ongdrmek icin kriz yonetimi stratejileri gelistirmek ve buna gore bazi onlemleri almak

onemlidir (Akinci, 2010).
2.15. COVID-19 SALGINI

IIk olarak Cin’in Vuhan sehrinde 2019 yili aralik aymnin sonlarinda ortaya ¢ikan
bulastig1 kisilerde ates, Oksiiriik, nefes darligi gibi belirtilere neden olan hastalik; yeni
koronaviriis hastalig1 olarak adlandirilmistir. Aciklama: Covid-19’a neden olan viriisiin ad1
SARS-CoV-2dir. 13.01.2020°de Covid-19 (yeni koronaviriis) salgini ismiyle ortaya ¢ikan tek
zincirli, pozitif polariteli, zarfli RNA viriis ¢esididir (T.C. Saglik Bakanligi, 2021).

2.15.1.  Covid-19 Salgiminin Ortaya Cikisi

Diinya Saglik Orgiitii (DSO), 2020 y1linin subat ayinda gerceklestirdigi aciklamayla tiim
diinyay1 etkisi altina almaya bagslayan hastaligin ismini Coronaviriis Disease 2019’un
kisaltilmig haliyle Covid-19 oldugunu bildirmistir. Hastaliga sebep olan SARS-CoV-2
virlisiiniin ismi Tiirkcede pek kullanimi yayilmasa da hastaligin adi olan Covid-19 artik

dilimizde yerini bulmustur.
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SARS-CoV-2 tipik koronaviriis yapisindadir. Koronaviriislerin  zarflar1 lipitleri
icermektedir. Koronaviriisleri de tipki influenza virlisleri gibi ¢ok hizli mutasyona
ugramalarindan dolay1 ¢ok farkli sus ve varyant ile karsilasmak miimkiindiir. Ancak SARS-
CoV-2 mortal seyretmesi ve enfektivite hizinin fazla olmasi nedeniyle salgin boyutunu
tetiklemistir. Viriis ile ilgili soru isaretlerinden biri de, agriya sebebiyet verip vermedigi
konusudur. Bu konuyla ilgili kesin bilgi bilinmemekle birlikte ¢ok kisa siireligine agriya neden

oldugu bilinmektedir (Arabaci, vd., 2020, s. 2).

Ulkemizde ilk Covid-19 viriisiine 11.03.2020°de rastlanilmistir. Hastaligin iilkemiz
genelinde biiylimesini Onlemek hedefiyle ilk vakanin tespit edildigi andan itibaren
kisitlamalarin basladigi goriilmektedir. Bu kisitlamalar egitim kurumlarinin bir siire ara
vermesi, kamu kurum ve kuruluslarinda diizenlenen organizasyonlarin baska bir tarihe
Otelenmesi ya da tamamen planlarin rafa kaldirilmasi, i¢ ve dis seyahatlerin sinirlandirilmast,
kamu personelleri igin esnek ¢alisma saati diizenlemesi, belirli giinlerde sokaga g¢ikma
kisitlamalarinin  olmasi, acgik ve kapali bir ¢ok yer ve mekanlarda grup halinde

bulunulmamasina dair diizelmeler ve degisimler gergeklestirilmistir (Seker, vd., 2020).

2.15.2.  Covid-19 Salgimmin Sebep Oldugu Krizin Otel Isletmelerine
Etkileri

Alanyazin incelendiginde Covid-19 salgininin otel isletmeleri iizerindeki etkileri
maliyetlerde yiikselis, ekonomik zarar, taleplerin diismesi, rezervasyon iptalleri, yabanci
miisterinin bulunmamasi, oda kapasitesinin azaltilmasi ve calisan bulmakta sikinti seklinde

ifade edilmistir (Dogru ve Kocak, 2021).

Yasanan krizin otel isletmelerine ciddi ekonomik etkileri olmus, otel doluluklari
azalmis, gelirler diigsmiistiir. Fiyatlarin eski seyrine gelmesi i¢in yillar gegmesi gerektigi
diistinilmektedir. Otel isletmecileri, piyasay: farklilastirma ve alternatif pazarlara odaklanma,
ekonomik Onlemler, takim caligmasi, pazarlama stratejileri ilizerine odaklanma, tirlinde
degisime gitme, miisteri sadakatinden faydalanma, is ortaklar ile iligkileri diizenleme ve
yardimlasma, biitce yapilandirilmasi, rezervasyonlari yiikseltmek i¢in tur sirketleri ve seyahat
acentalar1 ile daha fazla iletisime ge¢cme gibi farkli kriz yonetimi stratejileri benimsemistir

(Yildirim ve Sayin, 2020, s. 1751).
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2.15.3. Covid-19 Sonras1 Olusabilecek Firsatlar ve Otel

Isletmelerinde Alinacak Onlemler

Kiiltiir ve Turizm Bakan1 Mehmet Nuri Ersoy, pandemi siirecinde otel isletmelerinde
alisilmisin disinda bir siirecin yasanacagini, kapali alanlara sahip kurumlarin 6nlem almasi
gerektigini  aciklamistir. Bu Onlemleri alan isletmelerin uluslararas1 sertifika ile
odiillendirilecegi bilgisini vermistir. Diinya Saglik Orgiitii'niin konaklama tesislerinde alinmasi
gereken Onlemlere iligkin "Gegici Yonerge" baglikli yayinladigi agiklamada, otellerde alinmast

gercken Onlemler ve Oneriler yer almaktadir. Bu tedbirler kisaca asagidaki gibidir (Bahar,
2020):

«  On biiro bir "acil" telefon numarasina sahip olmalidir. Acil kullanim icin gerekli
ekipman hazir bulundurulmalidir. Saglanan acil servisler sosyal mesafe kurallarina
uymalidir.

* Spa ve yilizme havuzlarinda kullanilan su uluslararas: standartlara uygun olmalidir.
Ayrica ¢gamasir ve bulagiklar uygun sicaklikta temizlenmelidir.

» Hava filtresini diizenli olarak temizlemek, oda malzemelerine dezenfektan eklemek,
gerekirse maske eklenmelidir.

* Dezenfektanlar, miisteri ve personel tarafindan kullanilan restoran, tuvalet gibi yerlerin
giriglerine yerlestirilmelidir.

* Restoranlarda kullanilan servis araglarinin diizenli olarak sirkiilasyona tabi tutulmasi
gerekir. Gerekirse catal ve bigak i¢in kullan at iirlinlerin tercih edilmesi gerekmektedir.

Yiyecek-igecek hizmeti verilen isletmelerde masa diizeni mesafeye uygun olmalidir.

Kilit Hospitality Group Yoneticilerinden Adil Girkan, salginin ardindan otel
isletmelerinin daha 6nce kullanilmayan planlar yapmasinin gerekliliklerinden bahsetmis ve

isletmelerin boliimlerinde uygulanmasi gereken tedbirleri asagidaki gibi siralamistir;

 Biitlin otel isletmelerinin iist yonetimi hijyen ve temizlik konusunda egitilmelidir. Bu
egitimde bireysel hijyene yer verilmelidir. Hijyen haftalik toplantilarda tartisilan ana
konu olmalidir ve bu alandaki basar1 misafirlere giiven asilayacaktir.

« Insan kaynaklarinda otel ise alim siireclerinde artik saglik kriterlerine uymak zorunlu
hale gelmelidir. Bu nedenle personelden kapsamli saglik raporlari istenmelidir.

Dinlenme alanlari, restoranlar ve ¢alisan soyunma odalar1 insan kaynaklar: tarafindan
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denetlenmelidir. Calisan iiniformalarinin diizenli olarak yikanmasi ve dezenfekte
edilmesi sarttir.

Mutfakta ise miisterilerin hassasiyet duydugu ve hijyenik olmasini iimit ettigi ilk yer
mutfak alani olacaktir. Otel isletmelerinin mutfaklarin1 laboratuvara c¢evirmesi
gerckmektedir. Bu sekilde yapilan bir yatirimmn mottosu "Tabaginiza elinizle
dokunmayin" olmalidir. Ayn1 zamanda, mutfaklar alakart hizmete ve kisisellestirmeye
oncelik vermelidir. As¢ilarin hijyene dikkat etmesi sarttir.

Servis ve bar departmaninda garsonlar ve bar personeli eldiven ve maske kullanmali,
kisisel hijyen konusunda egitim verilmesi zorunlu olmalidir. Barda ve hizmette sosyal
mesafeyi korumak i¢in yeterli oturma diizeni gereklidir.

Kat hizmetleri en riskli departmandir ve departmandaki is ylikii oldukc¢a fazladir. Boyle
bir departmanda is asla g6z ardi1 edilmemelidir. Tiim alanlar diizenli olarak temizlenmeli
ve dezenfekte edilmelidir. Temizlik icin gereken siire yeterli olmali ve ¢alisan sayisi
buna gore planlanmalidir.

On biiro oteldeki merkezi iletisim noktasidir. Ayrica miisteri girislerinin miimkiin

oldugunca mobil olmasi, ¢calisanlarin misafirlerle temas etmemesi de onemlidir.

Tesiste Covid-19 vakasi olmasa bile 6nlemler ihmal edilmemeli, hijyen kurallari

giiclendirilmeli, asansor diigmeleri, kap1 kollar1 gibi sik dokunulan alanlarin temizligine daha

fazla 6nem verilmelidir (Glirkan, 2020).

2.15.4.  Covid-19 Krizi ile Tlgili Literatiirde Yer Alan Arastirmalar

Tablo 3: Covid-19 ile ilgili arastirmalar

(Bayat, 2020) Calismasinda 2020 yilmin turist beklenti seviyesinin diisiik

olacagi sonucuna varmistir.

(Tturker, 2020) Calismasinda Covid-19 salgininin  turizm  potansiyelini

azaltacagl sonucuna varmistir.

(Ibis, 2020) Covid-19 salginmmin seyahat acentalar1 iizerindeki etkisini

inceleyen arastirmasinda, seyahat acentalarinin bu sikintil
siirece pek de tahammiil edemedigi ve hiikiimetten yardim

istedigi goriilmiistiir. Ayrica, degisen tiiketici davranisindan
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sikayet ettiklerini ve bu nedenle ¢evrimici satig ve pazarlama

kanallarmni iyilestirmeleri gerektigini belirtmislerdir.

(Alaeddinoglu ve Rol, 2020)

Calismalarinda turistlerin tatil anlayisinin zaman i¢inde 6nemli
Olciide degistigi sonucuna varilmistir. Pandemi sirasinda turizm
endiistrisi proaktif onlemleri benimseyerek onleme paketleri
hazirlamistir. Bu ¢alismanin kriz yonetimi siirecin basariyla

atlatilmasinda etkili olacag1 gdzlemlenmistir.

(Akbaba, 2020)

Covid-19'un olaganlagsmas1 siirecinde ziyaretgilerin turistik
yerlere gitmeye hazir olmadiklari, sevdiklerini turistik yerleri
ziyaret etmeye yoOnlendirmedikleri ve daha minimal tutarl

harcama yaptiklari verileri goriilmiistiir.

(Kivilcim, 2020)

Calismasindan turizm dalinda maksi diizeyde dijitallesmeye
gecis olacagi ve tam kapanma doneminin gergeklesecegi,
dokunulmadan gerceklesebilen islemlerin olacag: gibi sonuglar

cikarilmstir.

(Ustiin ve Ozciftci, 2020)

Arastirmada, pandemi doneminde yasanan vefatlarin fazla
oldugu 65 yas iistii bireyler olmas1 sebebiyle su an ile eski

zaman arasindaki ipleri koparacagi sonucuna varilmigtir.

(Tiirker, 2020)

Pandemi sonrasinda turizme katilanlarn kitle turizminden
ziyade bireysel turizme olan talebinin artacagini, her sey dahil
sistem ve acik biife uygulamalarin yapilmayacagini
belirlemistir. Aym1 zamanda katilimcilar, salgin sonrasinda
turistlerin yavas seyahat, doga turizmi, kiiciik otellerde
konaklama, giinliik kiralik daire veyahut yazlik turizmi gibi
daha kalabaliklardan uzak konaklama yerlerini tercih ederek
kendilerini  pandemiye  karst  korumak istediklerini

gozlemlemistir.
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(Chebli ve Said, 2020)

Arastirma  sonucunda salginin  bireysel tehdit unsuru
olusturmasi, maddi sikintilar, norm ve degerler iizerinde bir

degisim gosterecegi sonucuna ulagilmistir.

(Kabaday1 ve Kardes, 2020)

Arastirmada salgin siirecinde insanlarin biiyiik bir kesiminin
seyahat ile alakali diisiincelerini rafa kaldirdigini ya da
minimuma indirdigini, temizlige énem verdiklerini ve turizm

faaliyetlerinde degismeler meydana geldigini vurgulamistir.

(Kilig, Aslan, ve Govce,
2020)

Yaptiklar ¢alismada; ziyaretcilerin, Covid-19 sonrasi turistik

tiiketici tutumlarinda farkliliklar gozlemlendigi belirlenmistir.

(Ozgoban, 2020)

Calismasinda deniz, kum, giineste tatili isteginin degistiginin

sonucuna varmistir.

(Sanli, Erdem, ve Unur,
2020)

Yapilan ¢alisma sonucunda satin alma talebinin, ziyaretcilerin
ekonomik planlamalariin ve salginin tehditlerinin seviyesine

gore tutarl degisimler sergiledigi gozlemlenmistir.

(Wachyuni ve
Kusumaningrum, 2020)

Calismalarinda; Covid-19 bitiminin ardindan yurtdigindan
gelen  misafirlerin ziyaret  hedeflerini saptamay1
amaclamiglardir. Calisma bitiminde katilimcilarin; pandeminin
bittiginin duyulmasinin hemen ardindan alt1 ay igerisinde
ziyaret gerceklestireceklerini ilettikleri, doga turizmini 6n
planda tuttuklarm1 ve maksimum dort giinlik tatil

planladiklarini belirtmislerdir.

(Yasar, 2020)

Calismasinda; salgin hastaliklarla alakali endisenin, ziyaret
amaci ile gelenleri toplulugun oldugu ortamlardan uzaklagmaya
ittigi ve tatil taleplerinde degisimler gosterdigi sonucuna

varmigtir.

(Demir, Demir, Doganay, ve

Dalgig, 2021)

Calismalarinda; otelin  Covid-19 O6nlemlerinin  kurumun
niteliklerinin ve doluluk oraninin konaklama isletmesi

seciminde dnemli rol oynadig1 saptanmistir.
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(Yeh, 2021)

Yaptigt caligmada isletmelerde kriz  departmanlarinin
kurulmasinin 6nemli oldugunu, seffafligin ve etkili bir
haberlesme aginin kriz ile basa ¢ikmanin tek yolu oldugunu

savunmaktadir.

(Etyemez ve Kemer, 2021)

Yurtdist misafir agirlikli ¢alisan restoranlarin hem mali agidan
hem de manevi agidan olumsuzluklara maruz kaldig:
gorilmiistiir. Pandemi bitisiyle beraber restoranlara c¢esitli

yaptirimlarin gergeklestirilebilecegi ongoriilmektedir.

(Yiksek ve Kalyoncu, 2021)

Calismalarinda ise isletmelerin karsilarina ¢ikan problemlerin
operasyonel maliyetler sebebiyle kararlagtirilan tedbirlerin
isletmenin hizmet standardim1 yiiksek oranda diisiirmesi,
gelecege doniik hedeflerin gergeklestirilmemesi, siparis iizerine
restoranda verilen yemek servisi yerine paket servis yapilmasi
isletmeye maddi olarak biyiik Ol¢lide =zarar verdigi

belirtilmistir.

(Baum, Mooney, Robinson,
ve Solnet, 2020)

Arastirmasi; Covid-19 viriisiinlin  bulasmasi en muhtemel
boliimii yani ¢alisanlarin bu durumda avantaj sahibi olmadiklari

ve korumasiz olduklar: diislincesini fazlalastirdigi saptanmistir.

(Hamouche, 2020)

Covid-19'un bireylerin mental saghiginda negatif etkiler
biraktig1 ve insanlar iizerinde stres olusturan virlis bulagsma
olasilig1 bilinmeyeni bilmeme, tecrit ve hapsetme, sosyal

damgalama ve dislanma, maddi kayip oldugu tespit edilmistir.

2.16. BURSA iLE iLGILI GENEL BIiLGILER

Bursa, tarih boyunca bir¢ok milletten insan1 kendine ¢ekmistir. Marmara Denizi'nin

giineydogusunda yer alan Bursa, adin1 kurucusu Bithynia Krali Prusias'tan (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, 2020) alan Uludag'in (253 m) alt yamaglarinda bulunmaktadir. Osmanli ddneminde

sehircilik anlayisinin gelismeye basladigi sehir olmasi nedeniyle uzun yillar uluslararasi

ticaretin merkezi olmustur. Bursa, degerli bir ticaret noktasi, ipek sanayinin gelistigi bir sehir

olmasi1 ve termal su zenginlikleri nedeniyle bugiin hala 6nemli bir konuma sahiptir (Songur,
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2017, s. 106). Yesil Bursa olarak tanimlanan il; parklari, bahgeleri ve bolca yesil alaniyla essiz
yesillikli bir ova manzarasina sahiptir. Bursa; seftalisi, ipegi, havlusu ve kaplicalariyla tinliidiir

(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020).
2.16.1.  Cografya, iklim ve Niifus

Bursa sehrinin konumu Marmara Denizi’nin giineydogusudur. Etrafinda Yalova,
Bilecik, Istanbul, Adapazari, Kocaeli, Kiitahya ve Balikesir sehirleri yer almaktadir. Iliman
iklime sahip olan sehirde bazen Uludag’in sert sogugu da hissedilmektedir. Yiizde 35’lik
kismini daglar olusturan bir sehirdir (Bursa Biiytliksehir Belediyesi, 2020). 3.101.833 kisilik bir
niifusu oldugu 2019 yilinda saptanmistir (TUIK, 2020).

2.16.2.  Ulasim, Erisilebilirlik

Ulkemizin en biiyiilk 4. Sehri Bursa, degerli ulasim akslarinda bulunmaktadir.
Sehirlerarasi olarak bakildiginda kara yolu, hava yolu ve deniz yolunda ulasim aktif olarak
saglanabilmektedir. Sehir iginde ise diiz ve genisce bir yol vasitasiyla yerlesim alanlar1 arasinda

bag kurulmustur (Bursa ve Cumalikizik Ydnetim Plani, 2013, s. 111).
2.16.3.  Yemek Kiiltiirii

Farkl1 kiiltiirlerin birlesmesinden kaynakli yiyecek ve igecek kiiltiirii de bu yonde sekil
almistir (Demirel ve Baydan, 2017, s. 344). Hem Tiirk mutfagina hem diinya mutfagina bir¢cok
giizel lezzetin girmesine vesile olmustur. Ik olarak Iskender Kebabini &rnek verebiliriz.
Ardindan yine onun kadar meshur Inegél Koftesi, Pideli Kofte, Siit Helvasi, Tahinli Pide,
Kestane Sekeri, Kemalpasa Tatlisi, Cevizli Lokum sayilabilir (Bursa Biiyiiksehir Belediyesi,
2020). Bursa’nin kendine has lezzetlerine ek olarak Bursa Mumbari, Ciger Sarma, Manav
Mantisi, Cennet Kiinkii, Ogmag¢ Corbasi, Yumurta Dolmasi, Kagamak ve Cantik sayilabilir

(Demirel ve Baydan, 2017, s. 351).
2.16.4.  Tiirkiye Turizm Verileri

Tiirkiye’nin 2018, 2019, 2020 ve 2021 yilindaki gelen turist sayilar1 ve turizm gelirleri
asagidaki grafikte yer almaktadir.

Sekil 1: Tiirkiye Turizm Verileri
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Turizm Verileri

51.747.198

46.112.592

34.520.332

30.038.961
24.482.332

15.971.201

izng

12.059.320
2018 2019 2020 2021
M Gelen Turist Sayilari 46.112.592 51.747.198 15.971.201 30.038.961
B Turizm Gelirleri () 29.512.926 34.520.332 12.059.320 24.482.332

M Gelen Turist Sayilari  ® Turizm Gelirleri ($)

Kaynak: (Bursa Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2019-2020-2021)

Grafikten hareketle iilkemize gelen turist sayilari Covid-19’dan 6nce ortalama olarak
48.929.895 kisiyken Covid-19 salgimmindan sonra 23.005.081 kisiye diismiistiir. Bununla
beraber turizm gelirleri de incelendiginde yakin oranda bir diisiis yasandigi gézlemlenmektedir.
2018 ve 2019 yilinda iilkemizdeki turizm geliri 32.016.629 $ iken 2020 ve 2021 yilinda bu tutar
18.270.826 $’a diismiistiir. Birgok alternatif turizm g¢esidinin hayat buldugu iilkemizde Covid-
19 salgininin ilk ¢iktigr yillarda turizm agisindan biiyiik bir kayip yasandigi goriilmektedir.
Tiirkiye’de meydana gelen bu diisiis goz oniinde bulunduruldugunda illerde de bu diislisiin

meydana geldigi sdylenebilir.

3.  YONTEM

Bu kisimda arastirma i¢in elde edilen veriler hakkinda bilgi verilmistir. Yontem
kisminda yer alan basliklar sirasiyla arastirmanin yontemi, arastirma modeli, arastirma evreni
ve Orneklemi, veri toplama araclari, veri toplama, verilerin analizi, gegerlilik ve giivenilirlik

olarak belirlenmistir.
3.1. Arastirma Yontemi

Turizm sektorii krizlerden en yiiksek diizeyde etkilenen sektorler arasinda yer

almaktadir. 2019 yilinda ortaya ¢ikan ve hayatimizi olumsuz etkiledigi diisiiniilen Covid-19
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salgin krizi de turizm sektoriinii dogrudan etkilemistir. Bu etkiler dogrultusunda Covid-19
salgin krizi doneminde Tiirkiye’ye gelen turist sayilar1 Covid-19’dan 6nce ortalama olarak
48.929.895 kisiyken Covid-19 salginindan sonra 23.005.081 kisiye diismiistiir (Bursa 11 Kiiltiir
ve Turizm Midiirliigii). Verilerde meydana gelen bu diisiis nedeniyle Covid-19 salgin krizinin
iilkemizin her ilinde oldugu gibi Bursa’daki otel isletmeleri ilizerinde de etkisinin oldugu
diisiiniilmektedir. Bu baglamda arastirmanin ana amaci Covid-19 salgininin Bursa’daki 4 ve 5
yildizli otel igletmelerini nasil etkiledigini belirlemektir. Arastirmanin diger bir amaci meydana
gelmis olan salgin sebebiyle orgiit i¢erisinde olusan krizi Bursa’daki otel isletmelerinin nasil
yonettigini gérmektir. Bu amaclarin yani sira Covid-19 doneminde Bursa’daki 4 ve 5 yildizli
otel isletmelerinin genel olarak karsilastig1 sorunlar, bu siiregte uygulanan stratejiler, sorunlarla
miicadele etme sekilleri ve turizm faaliyetlerinin etkilenme diizeylerinin degerlendirilmesi

amagclanmaktadir.

Bursa ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin Covid-19 salgini sebebiyle karsi karsiya
kaldig1 kriz siirecinin etkilerinin degerlendirmesine ve yorumlanmasina olanak saglamasi ve
elde edilen bilgilere biitlinctil bir bakis agisiyla ulasabilmek amaciyla nitel aragtirma yontemi
kullanilmast uygun goriilmiistiir. Nitel arastirma kavraminin ge¢misine bakildiginda dogal,
yorumlayici ya da alan arastirmasi gibi farkli sekillerde karsilagildigi goriilmektedir (Baltact,
2017). Nitel arastirmalar, aragtirmanin ana problemini yorumlayici ve biitiinciil bir yaklagimla
aciklamay1 saglayan bir yontemdir. Nitel arastirmalar, bireylerin olaylara bakis acilarini,
etkilenme diizeylerini ve yiiklenen anlamlar1 yorumlamay1 kolaylastirmaktadir (Altunisik, vd.,

2010, s. 302).

Aragtirmada nitel arastirma yonteminin kullanilmasinin sebebi taniminda da goriildigi
iizere konuya biitiinciil bir bakis acistyla bakmanin ve elde edilen verileri yorumlayabilmenin
yani sira etkilenme diizeylerini daha derinden incelemektir. Ayn1 zamanda yoneticilerin salgin
sebebiyle olusan krize bakisin1 degerlendirmenin nitel arastirma yontemi ile miimkiin olacagi

diistintildiiglinden bu yontem tercih edilmistir.

Calismaya nitel arastirma yonteminin bir teknigi olan yar1 yapilandirilmis goriisme
teknigi uygun goriilmiistiir. Goriisme; katilimcilarin  arastirma  konusuna tepkilerini,
deneyimlerini, tutumlarini, diisiincelerini, niyetlerini, yorumlarini ve psikolojik algilar1 gibi
gbozlemlenemeyen bilgileri elde etme firsati sagladigi icin bu teknik tercih edilmistir
(Bengtsson, 2016). Goriisme tiirlerinden biri olan yar1 yapilandirilmis goriismeler ise;

standardizasyon ve esneklik dereceleri, yazili ve doldurulmus temelli testlere ve anketlerin
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sinirlamalarin1 ortadan kaldirmasi1 ve belirli konularda derinlemesine bilgi edinilmesine
yardimci olmasi nedeniyle arastirmacilar tarafindan siklikla tercih edilmektedir (Yildirim ve
Simsek, 2003). Yar1 yapilandirilmig goriismeler ne tam yapilandirilmis goriismeler kadar kati
ne de yapilandirilmamis goriismeler kadar esnektir, iki ug¢ arasinda bir yerdedirler.
Arastirmaciya bu esnekligi sagladig i¢in yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmistir

(Altunay, Oral ve Yal¢inkaya, 2014).

Goriisme teknigi ile toplanan bulgularin derinlemesine incelenebilmesi igin betimsel
icerik analizi tercih edilmistir. Betimsel igerik analizi mevcut konu ile ilgili verilerin
yonelimlerinin belirlenmesine olanak saglamaktadir (Sozbilir, Kutu ve Yasar, 2012). Bu
nedenle arastirmanin verilerinin sekillendirilerek anlasilir hale getirilmesi, yorumlanabilmesi
ve siniflandirilabilmesi amaciyla bu teknigin kullanilmast uygun goriilmiistiir. Bu analiz

yontemi nitel ya da nicel arastirmalarda kullanilabilmektedir.
3.2. Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli arastirma konusu dogrultusunda ilgili literatiir irdelenerek Joane
(1997) ve Titiz (2003)’in olusturduklar1 kriz yonetim asamalari ile ilgili arastirma modelleri

incelenerek aragtirmanin genel bir modeli olusturulmustur.

Kriz

Kriz Sinyallerinin Alinmasi

Krize Hazirlik ve Sakinma

v

Krizin Denetim Altina Alinmasi
Denge Vaziyetine Gegis

Ogrenme ve Degerlendirme

Arastirmanin bagimsiz degiskeni Covid-19 salgin1 olarak belirlenmistir. Bagimh
degiskenler ise krizin agamalar1 arasinda yer alan krizin isaretlerinin alinmasi, krize hazirlik ve
sakinma, krizin denetim altina alinmasi, denge vaziyetine ge¢is, 0grenme ve degerlendirme
olmak tizere 5 degisken belirlenmistir. Bu degiskenler arasinda kurulacak olan iligki ile otel
isletmelerinin Covid-19 salginimin meydana getirdigi krizin etkilerinin dl¢limlenmesini

kolaylastirilmas1 beklenmektedir.
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3.3. Evren ve Orneklem

Bir arastirma esnasinda arastirma problemlerine uygun olarak kullanilacak yontem
belirlendikten sonra arastirma evreni belirlenir ve belirlenen evrenin tamamina ulasilamadig:
durumlarda evren fiizerinden 6rneklem olusturulur (Yener ve Giil, 2007). Evren, arastirma
icerisine dahil olan konular1 barindiran degerlerin tiimii olarak ifade edilmektedir. Bagka bir
deyisle aragtirma konusunun cevaplandirmay1 planladig: sorular igin gerekli olan tiim canli
veya cansiz katilimcilar olarak tanimlanabilmektedir (Arik, 1992; Saunders, Lewis ve
Thornhill, 2009). Tiim katilimcilarin yer aldig1 ideal evrene ulasmanin zorlugu, zaman ve
maliyet ag¢isindan dezavantaj olusturmasi sebebiyle evren boyutu gergekgi bir noktaya

cekilebilmektedir (Altunisik, vd., 2017).

Bu kapsamda arastirma; Tirkiye turist ve turizm verilerine 6nemli olgiide gelir
saglamasi sebebi ile Bursa ilinde gergeklestirilmistir. Aragtirmanin evreni Bursa’daki 4 ve 5
yildizl1 otel isletmelerinin tamamindan olusmaktadir. Bursa Kiiltiir ve Turizm Miidiirliiglinden
alinan bilgiler dogrultusunda Bursa ilinde toplamda 38 adet 4 ve 5 yildiza sahip otel isletmesi
oldugu bilgisine ulasilmistir. Arastirma kapsaminda evrenin tiimiine ulasim saglanmis ve
goriigme talebinde bulunulmustur. Evrenin tamamina ulasim saglandigi icin O6rneklem
belirlenmemistir. Arastirmaya katilim saglamay1 kabul eden tiim otel isletmeleri ile goriigme
saglanmistir. Arastirmaya katilmayi1 kabul eden otel isletmelerinin sayis1 21°dir. 17 otel
isletmesinin aragtirmaya katilim saglamamasinin sebebi ise pandemi siirecinin devam ediyor
olmasi, salgin seyrinin olumsuz seyretmesi, miisaitlik durumlar1 ve yogunluk gibi nedenlerden

olusmaktadir. Katilimcilarin sayis1 evrene oranlandiginda sonug %55 olarak gortilmiistiir.
3.4. Veri Toplama Araclari

Bu arastirmada veriler goriisme teknigi ile elde edilmistir. Katilimcilarla goriismeler
yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilarak gergeklestirilmistir. Bu teknikte, goriismeyi
yapan kisi dnceden sormay1 planladigi sorulari igeren bir goriisme protokolii hazirlar. Bunun
yaninda goriismeyi yapan kisi goriismenin akisina gore baska sorularla veya alt sorularla
goriismenin akisini1  etkileyebilmektedir. Arastirma yapan kisi katilimcilarin  yanitlarinm
acmasini ve ayrintilandirilmasini isteyebilir. Nitel arastirmalarda ama¢ duygu, diisilince,
yasanmislik ve bireylerin yorumlarina daha derinlemesine ulagmaktir (Tiirniikli, 2000, s.
547). Bu nedenle goriigmelerin yiiz yiize gerceklestirilmesi uygun goriilmiistiir. Bunun yani

sira katilimcilar gizlilik konusunda bilgilendirilmistir. Calismada isletme gizliligi esas alinarak
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isletme bilgisi, unvan, katilimci isim soy isim gibi bilgilere yer verilmemistir. Goriismeye
katilan bireyler katilimeci sifati ile numaralandirilmistir. Arastirma sorulart olusturulurken
Akinet, 2010; Tiirker, 2020; Kivileim, 2020; Ozgoban, 2020; Demir, vd., 2021’in arastirmalart
incelenerek arastirma konusuna uygun 20 soru belirlenmis ve uzman goriisii alinarak 11 soruya

indirgenmistir.

Hazirlanan sorular goriisme saglanmadan 6nce e-posta yoluyla katilimeilara ulastirilmis
ya da yazili olarak goriisme esnasinda temin edilmistir. Yart yapilandirilimis goriisme
tekniginin avantaji degerlendirilerek goriisme esnasinda hedeften uzaklasilmayacak sekilde
katilimcilara form disina ¢ikarak konu ile ilgili detay almak maksadiyla farkli sorularda

yoneltilmistir. Bu sorular;

« Isletme igerisinde personel kaynakli sorunlar yasandi mi1?

«  Covid-19 hakkinda bilgilendirme Saglik Bakanlig1 tarafindan m1 yapildi, Is Saghig ve
Giivenligi-ISG tarafindan m?

» Covid-19 bugiin itibari ile bitti 6nlemler kaldirilabilir dense hemen uyum saglayabilir

misiniz yoksa bir siire onlemlere devam eder misiniz?

Boylece isletmenin yiiklendigi sorumlulugun belirlenmesi, isletme i¢i yasanilan
aksaklik, sorunlar ve gelecek zaman igerisinde yiiriirliikkte degisimler olursa nasil bir yol

izlenecegi ¢oziimlenmeye calisiimistir.
3.5. Verilerin Toplanmasi

Arastirma kapsaminda Turizm Bakanliina kayitli Bursa ilinde yer alan 38 otel isletmesi
ile goriisiilerek katilim saglanmasi istenmistir (Bursa 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2020).
Gortismey1 kabul eden 21 otel isletmesinden 15 tanesi 4 yildizli 6 tanesi 5 yildizhidir.
Goriismelerin tamamu etik kurul onay1r alindiktan sonra 23 giin igerisinde gerceklestirilmistir.
Gortismeler minimum 20 dakika, maksimum 1 saat olacak sekilde gergeklestirilmistir. Bu
stirenin belirlenmesi yoneticilerin miisaitlik durumlarina gore degisiklik gostermektedir.

Gortisme ve katilimer ile ilgili gerekli bilgiler Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4: Goriisme Bilgileri

Katilhmcilar Goriisme Tarihi Goriisme Saati

K1 14.04.2022 16:00-16:30

K2 8.04.2022 10:20-11:20
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K3 5.04.2022 15:00-16:00
K4 13.04.2022 14:50-15:20
K5 16.04.2022 14:00-14:20
K6 8.04.2022 13:00-13:30
K7 12.04.2022 14:00-14:30
K8 6.04.2022 15:00-16:00
K9 8.04.2022 15:50-16:10
K10 26.04.2022 16:00-16:20
K11 22.04.2022 16:30-17:00
K12 6.04.2022 10:30-11:00
K13 26.04.2022 14:00-14:30
K14 27.04.2022 14:00-14:20
K15 26.04.2022 17:00-17:40
K16 7.04.2022 14:00-14:40
K17 7.04.2022 10:30-11:00
K18 13.04.2022 13:15-13:45
K19 6.04.2022 09:00-09:20
K20 14.04.2022 12:30-13:10
K21 13.04.2022 11:00-11:40

3.6. Verilerin Analizi

Bilimsel arastirmalarda, ¢alismanin igerigini desteklemek ve gelecekteki arastirmalara
rehberlik etmek icin bircok farkli analiz tiirii kullanilir. Her bilimsel alanin kendine uygun
analizi vardir ve kullanim kaliplar1 bilimsel alandaki degisiklikleri gosterir. Bu baglamda
ozellikle sosyal bilimlerde kullanilan bir¢ok farkli analiz tiirlinden s6z edilebilir. Bu analiz
tiirlerinden birinin de betimsel analiz oldugunu sdylemek miimkiindiir (Loomis, Davis, Cruden,
Padilla ve Drazen, 2021; Neuendorf, 2002; Ultay, Dénmez ve Durmus, 2017; Ultay ve Ultay,
2014). Betimsel analizde goriismelerden elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi ve igerik
analizi ile bulgularin belirlenmesiyle beraber benzer ve iligkili bulgular, belirli kavram ve
basliklar altinda bir araya getirilerek yorumlanir (Karatas, 2015). Betimsel analiz aragtirmasinin
genel amaci, tartisilan konu dahilinde daha fazla bilimsel arastirmaya rehberlik etmek ve o

konuyla ilgili genel egilimleri belirlemektir (Calik ve Sozbilir, 2014).

Bu arastirmada gorlismeye katilan katilimcilardan elde edilen bulgular betimsel analiz
yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma bulgularinin islenmesinde 6ncelik bulgularin
siniflandirilmasina verilmistir. Bu siniflandirmada verilerin hangi basliklar altinda toplanacagi
ve sunulacagi belirlenmistir. Bu diizenleme bir tablo diizeninde daha anlasilir olacagi
diisiiniilerek tablolastirilmistir. ikinci asamada veriler detayli bir sekilde incelenmis ve bulgular

kisminda kullanmak iizere yapilan goriigme verileri ayirt edilmistir. Son agsamada ise elde edilen



48

veriler agiklanmis, iligkilendirilmis ve yorumlanmistir. Gerekli goriilen yerlerde direkt
olarak katilimc1 goriislerine yer verilmistir. Bu sekilde bulgular diizenli bir hal almis ve
okuyucuya aktarilmistir. Bu aragtirmada betimsel analiz kullanabilmek i¢in kriz-vaka yonetimi,
kii¢iilme-kapanma, Onlem ve siire¢ yonetimi olmak iizere 4 ana smiflandirma temasi
belirlenmistir. Elde edilen bilgiler bu temalar altinda incelenmis ve sorulan sorularin

cevaplarina yer verilmistir.
3.7. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Gegerlilik, genellikle arastirma bulgularinin dogrulugu ile ilgilidir. Nitel aragtirmalarda
gegerlilik, arastirmacinin arastirma nesnesini adil bir sekilde degerlendirmesi olarak da ifade
edilebilir. Aragtirma verilerinin toplanmasi amaciyla gerceklestirilen goriisme siireci, gozlem,
ses kaydi ve yazili belgelerle desteklenerek aragtirmanin gecerlik ve giivenirlik diizeyi

artirtlmistir (Yildirim ve Simsek, 2008, s.40-41).

Giivenilirlik ise, c¢aligmanin yapildigi ortamlarla birbirine yakin ortamlarda
tekrarlandig1 takdirde benzer veriler elde edilmesi olarak bilinmektedir. Sosyal bilimlerde bu
kavramin onemi olduk¢a fazladir. Bunun sebebi de bireylerin fikir, diisiince ve yargilarinin
degiskenlik gosterebilme olasiligidir. Bir arastirmanin gecerli sayilabilmesi i¢in giivenilir
olmasi sarttir (Connelly, 2016). Bu bilgiden hareketle yapilan arastirma degerlendirildiginde
gelecek zamanda bu arastirma tekrarlanirsa yakin sonuglara ulasilacagi diisiiniilmektedir. Boyle
diistinilmesinin sebebi ise bu krizin yasanmis ve etkilerinin bir slire devam etmis olmasiyla
birlikte goriismeye katilan kisilerin bu krizi yonetmede etkili rol oynamasi ve sorularin herkesce

kabul edilebilirliginin saglanmis olmasidir.

Bir diger gecerlilik ve giivenilirlik unsuru olarak goriilen durum ise aragtirma sorularinin
herkes tarafindan acik, anlasilir ve net oldugunun gdézlemlenebilmesidir. Bu baglamda
arastirmanin anlagilabilirligini saglamak amaciyla 2 pilot ¢alisma gergeklestirilmesi uygun
goriilmiistiir. Bu pilot ¢alismalar1 e-posta araciligtyla gerceklestirilmistir. Bu sekilde sorularin
aciklig1 ve anlasilirhigi analiz edilmistir. Pilot ¢aligmalarinda sorulan sorularin yeterli oldugu ve
anlasilir oldugu sonucuna varilmistir. Pilot ¢alismasinin akabinde goriisme sorulari Diizce
Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yaymn Etik Kurulu’na sunulmus, oy birligi ile 31.03.2022
tarihinde etik kurallara uygun oldugu onayini almig ve gorlismeler gergeklestirilmeye

baslanmuistir.

Aragtirma sorularinin olusturulmasinda uzman goriisii destegi ve literatiir taramasi
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yapilarak gecerlilik ve glivenilirlik saglanmistir. Gorlismelerde yoneltilen sorular katilimcilarin
istekleri géz oniinde bulundurularak ses kaydi ya da yazili sekilde kayit edilerek arastirmanin
giivenilirligi artirilmistir. Goriisme Oncesinde katilimeilardan ses kaydi i¢in izin istenmis ve ses
kayitlar1 bu sekilde baglatilmistir. Kayit yapilmasina izin vermeyen yoneticilerin ise goriisme
esnasinda aktardigi bilgiler yazili olarak kaydedilmistir. Yapilan goriismelerden elde edilen

veriler isim ve isletme bilgisi verilmeden bilgisayar ortamina aktarilmistir.

4. BULGULAR

Arastirma kapsaminda elde edilen yanitlar ile Covid-19 salgin krizinin turizm
isletmelerine ve bolgesel turizme etkileri incelenmistir. Gergeklestirilmis olan goriismelerden
elde edilen bilgiler dogrultusunda katilimcilara ait cinsiyet, yas, Ogrenim durumu,

isletmelerdeki pozisyonlar1 ve deneyim siireleri analiz edilmistir. Bu bilgilere Tablo 5’de yer

verilmistir.
Tablo 5: Katilimci Bilgileri
Katihmeilar | Cinsiyet | Yas | Ogrenim Isletmedeki Deneyim | Yildiz
Durumu Pozisyonlar: Sayisi
K1 Erkek 65 Lise Genel Midiir 32 Yil 4
K2 Kadin 38 Lisans Covid Sorumlusu 14 Y1l 5
K3 Kadin 62 Lisans Genel Midiir 40 Y1l 4
K4 Erkek 46 Lisans Genel Miidiir 25 Y1l 5
K5 Erkek 41 Lisans Genel Miidiir 17 Yil 5
K6 Erkek 56 Lisans Ustii | Genel Miidiir 25 Y1l 4
K7 Erkek 38 Lisans Covid Sorumlusu 19 Yil 5
K8 Erkek 38 Lisans Ustii | Genel Miidiir 9 Y1l 4
K9 Erkek 48 Lisans Genel Miidiir 5Yil 4
K10 Erkek 42 Lise Covid Sorumlusu 20 Y1l 4
K11 Erkek 42 Lisans Genel Miidiir 20 Y1l 5
K12 Erkek 33 Lisans Otel Miidiirt 11 Y1l 4
K13 Erkek 42 Lise Genel Midiir 20 Yil 4
K14 Erkek 39 Lisans Genel Miidiir 15 Y1l 4
K15 Erkek 47 On Lisans Genel Miidiir 28 Yil 4
K16 Erkek 37 Lisans Genel Miidiir 10 Y1l 4
K17 Erkek 40 Lisans Genel Miidiir 22 Y1l 5
K18 Erkek 32 Lisans Genel Miidiir 7 Y1l 4
K19 Erkek 49 Lisans Genel Miidiir 28 Y1l 4
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K20 Erkek 47 Lisans Genel Midir 23 Yil 4

K21 Erkek 29 Lisans Covid Sorumlusu 6 Y1l 4

Elde edilen veriler dogrultusunda yapilan goriismelere 2 kadin, 19 erkek katilimci
katilmistir. Katilimcilarin yag araligi 29-65 yas, egitim diizeyleri en az lise mezunu en fazla da
lisansiistii egitim olarak belirlenmistir. Gériismeler 4 Covid-19 sorumlusu, 16 genel miidiir, 1
otel miidiirii ile gergeklestirilmistir. Katilimcilarin turizm alanindaki deneyim siireleri en az 5
yil en fazla 40 yil olarak tespit edilmistir. Arastirmaya katilim saglayan otel isletmelerinin 15

tanesinin 4 yildizli, 6 tanesinin 5 yildizli oldugu goriilmektedir.

Bu bilgilerin yan1 sira sorulardan elde edilen cevaplar dogrultusunda sorular kriz-vaka
yoOnetimi, kiigiilme-kapanma, onlem ve siire¢ yonetimi olmak lizere 4 ana baglik altinda

siniflandirilmistir. Bu bagliklar ve sorular Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6: Tema ve Soru Eslesmeleri

TEMALAR Kriz-Vaka Kiiciilme- Onlem Siire¢ Yonetimi
~ YoOnetimi Kapanma - . |
SORULAR 4-6-10 2-3 1-5-7 8-9-11

Asagida elde edilen bulgular temalar halinde incelenmistir. Kriz asamalar1 goz 6niinde

bulundurularak olusturulan temalarla sorularin igerikleri ile eslestirme yapilmistir.

4.1. Kriz-Vaka Yonetimi

Bu smiflandirma altinda 4. ve 6. sorular ele alinmis ve cevaplandirmalar diizenlenerek

aciklanmustir.

Soru 4: ““Bu siiregte yasanan sorunlart basliklar halinde siralayabilir misiniz?
(ekonomik-sosyal-psikolojik vs.) sorunun detayli agiklamasini yapabilir misiniz?” sorusuyla
Covid-19 salgin krizi ile isletmelerin ne gibi sorunlar ile kars1 karsiya kaldigi belirlemek

istenmistir. Yoneltilen bu soruya verilen cevaplar Tablo 7°de agiklanmistir.

Tablo 7: 4. Soru Igin Elde Edilen Cevaplar

Katilhmcilar Yasanilan Sorunlar

K1 Ekonomik Psikolojik Sosyal
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K2 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K3 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K4 Psikolojik Ekonomik Sosyal
K5 Psikolojik Sosyal Ekonomik
K6 Psikolojik Ekonomik Sosyal
K7 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K8 Psikolojik Ekonomik Sosyal
K9 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K10 Psikolojik Ekonomik Sosyal
K11 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K12 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K13 Ekonomik Sosyal Psikolojik
K14 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K15 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K16 Ekonomik Sosyal Psikolojik
K17 Ekonomik Sosyal Psikolojik
K18 Psikolojik Ekonomik Sosyal
K19 Ekonomik Sosyal Psikolojik
K20 Ekonomik Psikolojik Sosyal
K21 Sosyal Psikolojik Ekonomik

Yukaridaki tabloda goriismeye katilan otellerin Covid-19 salgini siiresince yasadigi
sorunlar sirasiyla verilmistir. Verilen bilgiler dogrultusunda K1-K2-K3-K7-K9-K11-K12-K14-
K15 ve K20 sirastyla ekonomik-psikolojik-sosyal alanlarda sorunlar yagamiglardir. K13-K16-
K17 ve K19 sirasiyla ekonomik-sosyal-psikolojik sorunlar yasamiglardir. K4-K5-K6-K8-K10
ve K18 sirasiyla psikolojik-ekonomik-sosyal sorunlar yasamislardir. Son olarak K21 sirasiyla
sosyal-psikolojik-ekonomik sorunlar yasamiglardir. Bu siralama otellere gore farklilik
gostermektedir. Bunun sebebi aile isletmesi olmasi, zincir otel olmasi, holding biinyesinde bir
otel olmasi ya da isletme sahibinin farkli sektorlerde de yer aliyor olmasidir. Verilen bilgilere
bakildiginda Bursa otellerinin ¢cogu Covid-19 salgin krizinde dncelikle ekonomi, ikinci sirada
psikolojik ve son olarak da sosyal olarak etkilenmistir. Ekonomik etkilenmelerin sebebi;
getirilen yasaklar ve alinan kararlardan dolay1 otel rezervasyonlariin bigak gibi kesilmesiyle
gelirlerin aniden diigmesi ve giderlerde herhangi bir degisme olmamasidir. Bu donem igerisinde
yapilan zamlar nedeniyle de isletmelerin ¢ogunlugu ekonomik agidan olduk¢a zorluk

yasamistir. Psikolojik etkilenmelerin sebepleri ise oncelikle biiyiik bir belirsizlik olusmasi
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ardindan saglik ve ekonomi agisindan ortaya ¢ikan korku, endise ve panik halidir. Sosyal
sorunlarin sebepleri ise sosyal mesafe ve yasaklamalarla bireylerin toplanti, diigiin, banket gibi
tlim organizasyonlarinin iptal olmasi ve iletisim sorunu yaganmasidir. Bu dénemde birgok otel
online sisteme gec¢mis, biitiin toplanti, bilgilendirme mesajlar1 ve duyurular online olarak

gergeklestirilmistir.

K1: [...Bizim isletmemiz i¢in ilk olarak ekonomik ardindan psikolojik ve son sirada ise
sosyal yer alir. Belirsizlik psikolojik olarak ¢ok etkiledi. En kotii krizlerde bile iyi kotii bir plan
ciziliyor bu siirecte dyle bir sey s6z konusu degildi. Sosyal etkinlikler tamamen kaldirildi.

Toplantilar online olarak gergeklesti.]

K2: [...Biz tedbirlerimizi ¢ok iyi aldigimiz i¢in psikolojik ve sosyal olarak ¢ok fazla
etkilenmedik. Bu sebeple ilk olarak ekonomik diyebiliriz. Ekonomik sorunlarin getirisiyle
psikolojik sorunlar yagandi. Sonuncu sirada ise sosyal sorunlar diyebiliriz. Bir¢ok kurum igi
egitimi ve etkinligi iptal ettik. Is etkinlikleri iptal ettik. Bu bir zincir diyebiliriz. Hepsi
ekonomiye bagli ekonomi sarsilinca bozuluyor. Doluluk oranlar1 %5 %10 %15 iken bile oteli
acik tuttuk. Bunu yapmamizin sebebi personeli ve oteli aktif tutmak. Hemen hemen 1 yil boyle

devam etti.]

K3: [...Ilk olarak tabi ki ekonomik hepsi ekonomiye bagl olarak etkilendi. Isletme en
cok ekonomik olarak sorun yasadi. Ekonomik olarak etkilenmesiyle birlikte psikolojik etkiler
beraberinde geldi. Bu donemde insanlarda olusan psikolojik korku endise baski yasand:.
Ugiincii sirada ise sosyal olarak etkilendik hem bireysel hem de otel agisindan sosyal hayat
tamamen durdu ve farkli bir noktaya tagindi. Bu degisimle psikoloji etkileniyor. Hepsi birbirine
baglantili ama en basta ekonomik sorunlar yasandi. Ekonomik sikinti ilk basta personeli etkiledi
personeli motive edecek bir kaynak bulunamadi. Belirsizlik gelecek kaygisi hepsi list liste
gelince personeli motive etmek imkansiz hale geldi. Buna ragmen i¢imize kapanarak bu siireci

atlatmaya calistik.]

K4: [...IIk olarak psikolojik ardindan ekonomik sonra sosyal diyebiliriz. Psikolojik
olarak evde oturmak insanlarin psikolojisini bozdu. Ek is bulundu ayni zamanda birgok
personelin igine geldi. Doniince ¢aligmak istemediler. Adaptasyon sorunu yasandi. Kademeli
geri doniis ortami1 olusturduk. Ekonomik olarak gelir yok gider devam ediyor. Doluluk oranlari
kademeli bir sekilde artis gosterdi. Sosyal olarak bakildiginda herkes sosyal hayatina ara

vermek zorunda kaldi. Biitiin otel etkinliklerine ara verildi. Oteli acarken Covid-19 egitimleri
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yiiz yiize yapildi. Onun disinda hicbir aktivite yapilmadi. Ilk basta adapte olamadilar ama yavas
yavas adapte oldular.]

K5: [..Ilk sirada psikolojik olarak etkilenildigini diisiiniiyorum. Belirsizlik herkesi
olumsuz etkiledi bu isletmeye de yansidi. ikinci sirada sosyal olarak etkilenildi. Bunun sebebi
de sosyal yagamin tamamen bitmesi, hayatin durma noktasina gelmesi ve bu kadar uzun bir
siireye yayilabileceginin diisiiniilememesi. Ugiincii sirada ekonomik tabi ki her isletme gibi
bizde ekonomik olarak etkilendik fakat tamamen kapali kaldigimiz i¢in diger isletmeler kadar

yorucu olmayan bir siiregti. ]

K6: [...Ilk olarak psikolojik olarak etkilendi. Endise korku gelecek kaygisi agir basti.
Operasyonda ¢ok sikinti yasadik. Ekonomik anlamda ikinci sirada degerlendirilebilir.
Biitceleme planlart alt iist oldu. Son olarak sosyal olarak etkilendik. Egitimler psikolojik
destekler online olarak saglandi. X holding diyalog alt yapisi ile psikolojik ve doktor destegi
saglandi. Sosyal ag iyi yonetildi. Unliilerle online etkinlikler diizenlendi. Personel motive
edildi. Ucretsiz spor destegi saglandi. Her ay siire¢ takibi icin bilgilendirme yapildi. Sektdr
olarak hizmet anlayist degisti. Tek kullanimlik {iriinlerine gegildi. Sa¢ kurutma makinesine

kadar her sey paketli olarak temin edildi.]

K7: [...1Ik olarak ekonomik gelir ¢iinkii %90 is kayb1 yasand. ikinci sirada psikolojik
gelir personellerin etkilenmesi vs. iigiincii sirada sosyal etkiler gelir. Iletisim sikintilar1 yasand.
Online olarak toplantilar yapildi. Sadece bir kere durum degerlendirmesi i¢in sosyal mesafe

gozetiminde toplant1 yapildi.]

K8: [...Birinci sirada kaygi, endise, 6lim korkusundan dolay1 psikolojik etkilendik.
Herkes birbirinden korkar hale geldi. Ikinci sirada gelir azalimindan dolay1 ekonomik olarak
etkilendik. Son sirada da sosyal olarak etkilendik. Higbir aktivite kalmadi. Sosyal hayat durdu.
Toplant1 bile yapmadik. Yakin temas gerektiren bir araya getiren higbir etkinlik yapildi.]

K9: [..Ilk sirada ekonomik olarak etkilendik ve sorunlar yasadik. Ikinci sirada
psikolojik hem ¢alisanlar hem de misafirler tedirgindi. Devlet bile aldig1 kararlar1 belirli
stirelerle degistirdi. Evhamli olan insanlar vardi ¢alisanlar ¢ift maske kullandi dezenfektan ve
temizlik triinleri ile geziyorduk. Personellerden kendi istegiyle ayrilmak isteyen olmadi.

Ugiincii sirada ise sosyal olarak etkilendik. Baz1 donemler iletisim bile kuramadik.]

K10: [..Ilk olarak psikolojik sorunlarla karsilastik. Bu sorunlar personelin ve

misafirlerin saglik a¢isindan endise etmesi ve korkusu oldu. Ikinci sirada ekonomik olarak
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etkilendi gelirler azaldi. Ugiincii sirada sosyal sorunlar yer almaktadir. Biitiin etkinlikler ve
toplantilar iptal edildi. Dig kaynak kullanimi ile Covid-19 hakkinda bilgilendirme aldik. Aylik
bilgilendirme oldu bir seneye yayildi. Toplantilar yiiz yiize yapild.]

K11: [...IIk olarak ekonomik sonra psikolojik en son sosyal olarak etkilendik. ilk olarak
ekonominin gelme sebebi otelin kapali olmast KCO’nin yetmemesi. Psikolojik agidan
etkilendik bu siirecte insanlar kendilerini dinledi. Miisteri memnuniyetine dayali ¢alisiyoruz.
Memnuniyet diizeyi yiikseldi. Aliskanliklar beklentiler degisti. Yiiz ylize goriismeler

yapilmadi. Sosyal etkinlikler sifira indi. Grup rezervasyonlari iptal oldu.]

K12: [...Ilk olarak ekonomik olarak doluluklar azaldi ama giderler azalmadi. 3-4 ay
kapal1 kaldiktan sonra personellerin adaptasyonu sorun oldu. Psikolojik olarak personeller
etkilendi. Gelmek istemeyen personeller ile insan kaynaklar1 personeli ve isletme midiiri 6zel
goriisme gergeklestirdi. Bu goriismeler sonucunda personeller motive edildi. Yemekhane i¢in
paravanlar maske ve siperlik destegi saglandi. Son olarak sosyal agidan etkilendi otelde

personeller arasinda yapilan biitiin etkinlikler iptal oldu.]

K13: [...Ilk olarak ekonomik sorunlar yasadik. Kapanma siirecine girmedigimiz i¢in
biraz zorlandik. Fakat tasarruf yontemi ile atlatabildigimizi diisiiniiyorum. Ikinci sirada sosyal
olarak etkilendik. Sosyal etkinlikler iptal oldu. Planlanan etkinliklerin hepsi iptal edildi. Ugiincii
sirada psikolojik sorun yasandi. Bunun sebebi belirsizlikler gelecek kaygisi ve net olmayan bir
gelecek vardi. Fakat biz psikolojik agidan seffaf bir yonetim uyguladigimiz i¢in kaygiy1 ortadan
kaldirdik.]

K14: [...Ekonomik sorunlar basta gelir. Igsizlik, gelir olmamasi, kapanmalar olmasi
bunlarin sebebidir. Turizm en ¢ok etkilenen sektorler arasinda maalesef. Ikinci sirada psikolojik
sorunlar diyebiliriz ama ilk bagta degil ilerledik¢e ortaya ¢ikt1 diyebiliriz. Personeller kaygi,
endise ve korku yasadi. Bunun getirdigi psikolojik etkiler oldu. Son olarak sosyal sorunlar
olustu, sosyal hayat tamamen durdu. Etkinlikler yapilamadi. Toplantilar online olarak

gergeklestirildi. Hala online olarak devam ediyoruz. |

K15: [...Otel doluluk oraninin diisiik olmas1 sebebiyle oncelikle ekonomik agidan
etkilendik. Ikinci sirada psikolojik olarak etkilendik. Calisanlar bile kendi aralarina mesafe
koymaya basladi. Ugiincii olarak sosyal a¢idan etkilendik. Personellerle alakali hicbir etkinlik

yapilamadi. Yeni y1l etkinliklerimiz bile yapilamadi. Dogal olarak olumsuz etkilendik.]



55

K16: [...Ilk olarak ekonomik acidan etkilendik. Bu bir zincir zaten hepsi ekonomiye
bagh olarak bozuldu. Otel personeli psikolojik olarak hi¢ sorun yasamadi. ikinci sirada sosyal
olarak etkilendik. Gelir olmamasi ve yasaklarin baslamasi sebebiyle sosyal olarak etkilendik.
Glimriik kapilar1 agilsin diye bekliyorduk. Son olarak psikolojik olarak etkilendik diyebilirim
buda ekonomik sikintilarin getirmis oldugu korku ve endiseden kaynakli olustu. Belli yas
gruplar1 6zellikle psikolojik olarak ¢ok etkilendi. Ekonomik olarak etkilenmemizden
kaynaklanan eglence sektoriinde intihar sayilari ¢ok fazla artti. Buda psikolojik olarak
etkilendigimizin kanitidir. Ama sirket adina psikolojik olarak etkilenen personelimiz olmadi.

Ekonomik kayg1 yasayan illaki olmustur. Etkinlikler ve toplantilar iptal oldu.]

K17: [...Ilk olarak faaliyetin durdurmas1 sebebiyle ekonomik olarak etkilendik. Biitiin
diinya ekonomik olarak etkilendi. Bunun igerisinde turizm sektorii de yer aliyor. Bu sebeple
ekonomik olarak sorunlar yasadik ama acildiktan sonra bizim bekledigimizden fazla bir
yonelim oldu. Ikinci sirada sosyal sorunlar yasadik, sosyal olarak higbir faaliyet olmadig i¢in
ve ilk sorun ekonomik sorunlar oldugu i¢in personeli motive etmek ¢ok zor oldu. Toplantilar
online oldu. Agildiktan sonra bile toplantilara online devam ettik. Sosyal etkinlikler kisitlandi
tabii ki yavag yavas mesafeye dikkat edip etkinliklerimize devam ederek personelimizi motive
ediyoruz. Ugiincii sirada da psikolojik olarak sorun yasadik diyebiliriz. Biz bu sorunu en aza
indirmek i¢in siirekli personellere ve misafirlere bilgilendirmeler yaptik. Seffaf bir yonetim

uyguladik. Bunun i¢in psikolojik sorun son sirada geliyor bizim i¢in.]

K18: [...11k olarak psikolojik a¢idan etkilendik. Kaygi, endise, korku herkeste mevcuttu.
Yonetim olarak calisanlari motive edebilmek adimna elimizden gelen her seyi yaptik. Ikinci
sirada ekonomik olarak etkilendik. Personel azaltma yapmadigimiz i¢in biraz sorun yasadik
ama igverenimiz kimseyi magdur etmedi. Ugiincii sirada sosyal olarak etkilendik. Bu siiregte
herhangi bir sosyal etkinlik yapilamadi. Verilen egitimler bile belirli sayilara boliindii.

Kapanma yasanmadig1 i¢in online sisteme gecis olmadi.]

K19: [...Higbirini bir digerinden ayirt edemeyiz. Hepsi birbirine bagli ilerliyor. Ilk
sirada ekonomik sorunlar yasandu. Ikinci olarak sosyal sorunlar yasand1 6zellikle 15 yas alt1 ve
60 yas Ustli bireyler ve calisanlar sikint1 yasadi. Bununla beraber sosyalligin olmadigi ve
ekonominin kotli oldugu bir ortamda psikolojik sorunlarin olmamasi imkansiz diyebiliriz.
Pozitif agidan bakarsak salginin bize kazandirdigi aligkanliklar da oldu. Pozitif bakarsak

olaylar1 pozitif gorebiliriz.]
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K20: [...Isletme bazinda diisiiniirsek en biiyiik sorun ekonomik olarak yasandi. Personel
buradayd: fakat hi¢ misafir yoktu. Ikinci sirada psikolojik olarak etkilendik korku, endise,
belirsizlik oldu. Bu durumu da olabildigince personelleri motive etmeye caligsarak atlattik.
Ucgiincii olarak da sosyal agidan etkilendik. Kapanmadik ama yapilan higbir etkinlik toplant1 vs.

yapilamadi. Sosyal hayat durdu. Ama personeller adaptasyon sorunu yasamadi. ]

K21: [...Personel bulma sorunu ¢ok fazla oldu. Biit¢eleme diisiik oldugu i¢in personel
bulunamadi. Cogu personel il disini tercih etti bunu sosyal baglik altinda siniflandirabiliriz.
Personel egitimleri kisminda ¢ok sorun yasanmadi. Fakat aktivitelerimiz tabii ki etkilendi.
Toplu etkinlikler durduruldu. ikinci sirada psikolojik etki oldu. Personeller ve yénetimde korku
ve endige olustu. Ekonomik etki de ii¢lincii sirada. Farkli iirtinler alinmasi gerekti. Otel icin dis
kaynak kullanimi yapilmasindan kaynakli ek maliyetler ortaya ¢ikti bu durumda ekonomik

acidan sorun olusturdu. ]

Soru 6: “Personel ve miisterilerinizden bu viriise yakalanan oldu mu? izole siireci nasil
atlatild1?” sorusu ile isletmede yasanan viriis vakalar1 tespit edilmeye c¢alisiimis. Bununla
beraber bu vaka anlarinin nasil yonetildigi sonucuna ulagsmak amaclanmistir. Verilen cevaplar

Tablo 8’de gdsterilmistir.

Tablo 8: 6. Soru Igin Elde Edilen Cevaplar

Katihmcilar Covid-19 vakasi goriilen misafir
sayisi
K1 0
K2 3
K3 0
K4 3
K5 0
K6 5
K7 3
K8 0
K9 0
K10 2
K11 10
K12 4
K13 0
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K14
K15
K16
K17
K18 20
K19
K20
K21

| o ,| o

ol w

Yukaridaki tablo gz 6ntinde bulunduruldugunda 12 otel biinyesinde konaklamakta olan
misafirlerde Covid-19 vakas ile karsilasilmistir. Test sonucu pozitif olan misafirler en hizl
sekilde izole odalarina alinmis ve o odalarda konaklamalarina devam etmislerdir. K2’de
bulunan bir misafir karantinay1 kirarak restoran kismina inmis bu kriz emniyet ekipleri ve otel
yonetimi tarafindan basarili bir sekilde sonlanmistir. K8 spor gruplarin1 agirlamasi sebebiyle
atesi 37°’nin Ustiinde olan misafirleri bagka otellere yonlendirmistir. K18’in bir misafiri
karantinaya girmek istemeyerek ambulans ile yakindaki bir yurda yerlestirilmigtir. Bunun
disinda; aile olarak konaklayip sadece bir kiside bile ¢iksa oteller o ailenin biitiin bireylerini
karantinaya almislardir. Bu siirecte diger misafirlerle temaslar1 tamamen engellenmistir ve
sadece vaka ile ilgilenecek iki personel yoneticiler tarafindan ya da goniilliiliik esasl olacak
sekilde atanmistir. Secilen personellerin vaka ile ilgilenmeleri durumunda ekstra
icretlendirilmelerinden kaynakli olarak personel se¢cimlerinde sorun yasanmamistir. Gorevli

personellere bu konuda gerekli talimatnameler imzalatilmig ve is tanimlar1 genisletilmistir.

Covid- 19 vakasina yakalanan personeller ise izolasyon siireglerini evlerinde kendi
imkanlart ile gecirmislerdir. PCR testi sonuclari1 negatif ¢cikana kadar hicbir personel isletmeye
alinmamistir. Eger otelde kendini kotii hisseden bir personel olursa oteller risk almayip o
personeli hemen teste gdndermis, diger personeller ve misafirler ile temasini engellemislerdir.
Koétii hisseden personelin PCR testi pozitif ¢iktigi takdirde temasl oldugu kisiler gdzetim
altinda alinmistir. K9 otel yonetimi bu konuda daha hassas davranarak testi negatif ¢iksa dahi
karantinadaki personellerine 3’er giin {icretli izin vermistir. K2-K4-K6-K11 personellerinin

PCR sonucunun pozitif ¢ikmasi halinde biitiin hastane masraflarini tistlenmislerdir.
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K1: [...Yakalanan 7-8 personel oldu. Misafirlerimizden hi¢ yakalanan olmadi. Izolasyon
odalar1 hi¢ kullanilmadi. Kendini rahatsiz hisseden otele alinmadi. Personellerden izole siireci

bitince geldi.]

K2: [...5 izolasyon odamiz var. Tulumlar tibb1 atik posetleri vs. her sey kisiye 6zel
olarak diizenlendi. izolasyon odalar1 i¢in 2 personel atandi. Bu personeller i¢in sozlesme
hazirlandi. Personel se¢me konusunda sikinti yasanmadi. Atik odasi da olusturuldu.
Misafirlerden yakalanan oldugu zaman hemen il Saglik ve Turizm Miidiirliigiine bildiriyoruz.
Bu siireci is birligi i¢inde yonetiyoruz. Simdiye kadar 3 misafirimiz yakalandi ve bu siire¢ ¢ok
iyi yonetildi. Aile olarak gelenlerde bir misafirde Covid-19 ¢iksa bile 2 oda verip komple aileyi
karantinaya aldik. Sadece bir misafir karantinayr kirdi. Odadan ¢ikti bu siiregte polis
ekiplerinden yardim aldik. Personeller ise kurum doktoru, hemsiresi ve anlagsmali hastane
kontroliinde atlatt1 bu siireci. Doktor, hemsire ve ilgili departman yoneticileri stirekli kontroller

saglad.]

K3: [..Bir yonetici yakalandi. Hemen otel kapatildi. Kimse riske atilmadi.

Misafirlerden yakalanan olmada.]

K4: [...Oldu. Personeller kendi evlerinde izole edildi. Bir hastane ile anlasip otele
cagirdik biitlin departmanlara test yapildi. Otelin bir kat1 Covid-19 vaka kat1 olarak diizenlendi.
14 oda izole odamiz mevcut. Izole edilen misafirlere hizmet edecek personel goniilliiliik esasl
secildi. Bilgilendirme yapildi sorun olmadi ek bir iicret oldugu i¢in goniillii olan ¢ok oldu. 3-4

misafirimiz yakalandu.]

K5: [...Misafirlerimizden viriise yakalanan olmadi. Izole odalar1 kullanilmadi. Fakat bir
kat tamamu ile izole i¢in ayrildi. Personellerimize ise kendini hasta hissettiginde izin verildi.

Testi negatif ¢ikana kadar otele gelmediler. Herhangi bir hastane yardimi olmadi. ]

K®6: [...Kendini kotii hissedeni hemen eve gonderdik. Sonucu negatif ¢ikana kadar otele
alinmadi. Risk sifira indirildi. Hastane masraflar1 X holdinge aitti. Misafirlerde Covid-19
olmas! durumunda 5 izole odasinda konaklads. il Saglik ve Turizm miidiirliigiine bilgi verildi.
Test otelde doktorlar tarafindan yapiliyor. O siirecin iicreti de alinmiyor. Izole odalarmna hizmet
edecek personel segimi konusunda sikint1 yasanmadi. Géniilliiliik esasti. ISG birimi tarafindan
egitimler verildi. Kronik rahatsizlig1 olan personeller kesinlikle ¢alistirilmadi. Bu siirecte biitiin

sosyal haklar1 saglandi.]
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K7: [...Oldu. Misafirler izole odalarinda misafir edildi. Simdiye kadar 3 misafir
yakalandi. Goniilliliik esasli personel segildi. Personeller yakalandiginda belirti olur olmaz

karantinaya girdiler ve negatif ¢ikana kadar otele alinmadilar.]

K8: [...Personellerden oldu. Basta ben oldum ama ¢ok agir atlatan olmadi. Kendi
evlerinde karantinay1 gegirdiler. Misafirlerden hig¢ boyle bir vaka ile karsilagsmadik. Biz genelde
spor gruplarini agirladigimiz i¢in grup miisterilerini riske atamazdik. Onun i¢in kendini kotii
hisseden biri bile olsa otele almadik. Misafirlerden birinin Covid oldugunu tespit ettigimizde
hemen yurtlara yerlestirdik. Su an bile var izole odalarinda kaliyorlar. izole personelleri iicrete
tabi oldugu i¢in sorunsuz secildi. Bu siire¢ goniilliiliikk esash yiirtitiiliiyor. Hasta olan1 kimseyi

almadik otele bagka otellere yonlendirdik.]

K9: [...Oldu. Personeller kendi evlerinde karantinaya girdi. Patronumuz biraz hassas bu
konuda Covid atlatana 3 giinde kendisi izin veriyordu. Misafirlerden covide yakalanan olmadi.

Saglik personellerine otel acilmadi.]

K10: [...Miisterilerimizden 2 kisi yakalandi. izole odalarinda konaklatildi. Personeller
ve misafirler gayet bilingliydi bir sorun yasamadik. Personeller evlerinde kendi imkanlart ile
atlatti. Negatif ¢cikana kadar otele alinmadilar. Kendini kotii hissedeni gonderiyorduk. Hastane

yardimi1 olmadt.]

K11: [..Tabi ki oldu. Misafirlerimizden 10 kisiye yakin yakalanan oldu. Izole
odalarinda konakladilar. izole personelini segme sikintis1 olmadi. Personeller ise kendi
evlerinde gecirdiler. Test sonucu negatif olana kadar gelmediler. Anlagmali oldugumuz hastane

her seyimizi karsiladi. Ozel saglik sigortamiz oldugu igin sorun yasamadik.]

K12: [...Bir¢ok kisi hastalia yakalandi. Testi pozitif olan misafirler izole katinda
konakladi maske tulum eldiven gibi 6nlemler alind1 odaya giris ¢ikis yoktu. Istenilen her sey
kapiya birakildi, kapidan alindi. Miidiir ve personel miidiirii yardimci oldu misafirlere.

Personeller kendi evlerinde izoleye girdiler. Uzun mesailer harcandi].

K13: [...Higbir vakaya rastlanmadi fakat izole odalarimiz mevcut bdyle bir durumla

karsilagildiginda nasil bir yol izleyecegimiz planli.]

K14: [...Misafirlerimizden 2-5 kisi aras1 yakalanan oldu ve izole odalarinda konaklama

saglandi. Personel se¢gme konusunda sikinti yasamadik tcretli oldugu i¢in sorun olmadi.
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Goniillii atand1. Personellerden 4 kisi yakalandi. Bu siireci herkes evinde atlatti, temas1 6nledik.

Negatif ¢ikana kadar gelmediler.]

K15: [...Ilk yogun oldugu zaman personellerden yakalanan olmadi1 ama bir misafir oldu.
Izole odasina yerlestirildi 3 giin konaklad1 sonra yurtlara yerlestirildi. Personel se¢iminde

sikint1 yasanmadi. Personeller ise viriisii evinde gecirdi. izolesi bitene kadar otele alinmadilar.]

K16: [...Oldu. 4 personel yakalandi. Temasl olsa bile c¢alistirmadik. Evde kendileri

karantina siirecini atlattilar. Misafirlerden hi¢ yakalanan olmad. izole odalar1 hi¢ kullanilmadi.]

K17:[...Oldu personeller genelde en ufak bir belirtide otele alinmadi. Karantina siiresini
evlerinde atlattilar. Negatif ¢ikana kadar gelmediler. Hafif iisiittiim diye diislineni bile almadik.
O sebeple icimiz rahat oldu. Temasli olan biri varsa onlar1 da takip altina aldik. 1 misafirde
virlis ¢iktt. O misafir de izole odasinda konaklatildi. 1 kiside ¢ikmasina ragmen biitiin aileyi
karantinaya aldik. Bu donemde personel segme sorunu yasamadik. Personellerde asilama

konusunda hi¢bir sorun da yasanmadh. ]

K18: [...Oldu tabi ki personeller izole siirecini evlerinde atlatti. Misafirlerimizden 15-
20 kisi oldu bu misafirler izole odalarinda konaklatildi. Kabul etmeyen zorlayan misafirler de
oldu ambulans ile yurda gitmek isteyenler de oldu. Personel atamasi kisminda sorun

yasamadik.]

K19: [...Oldu. Miisterilerimizden 2 veya 3 misafirimiz izole odalarinda misafir edildi.
Bir sikinti olmadan bu siire¢ atlatildi misafirler bilingliydi. Personellerden de atlatanlar oldu
ama cok agir atlatan olmadi. Evlerinde izole siirecini atlattilar. Personel se¢me konusunda
sikint1 yasanmadi. Ciinkii gorevlendirilen personeller ekstra ticret aldilar. Bu sebeple goniillii

olarak secildi.]

K20: [...Misafirlerimizden hi¢ yakalanan olmadi. Ama personellerden yakalanan oldu

izole siirecini kendi imkanlari ile evlerinde atlattilar.]

K21: [...Oldu. Misafirlerimizden heniiz olmadi. Personeller hemen izne ayrildi
karantina siireci atlatilana kadar izinli sayildilar. Rapor 6demeleri ayrica yapildi. Bagka bir
yardimi olmadi. Personel azaltma olmadi artis yasandi 20 personel ile agildik 31 personel olduk.

Isten ayrilmak isteyen olmadu.]
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Soru 10: “Isletmenizin bu krizi nasil yonettigini diisiiniiyorsunuz? Olagan durumun
devami durumunda isletmeniz nasil bir yol izleyecektir?” sorusu ile isletmelerin ve yonetim
alaninda yetkililerin sarsici bir sekilde meydana gelen bu krizi nasil yonettigi ve gelecek
planlar ile ilgili bilgiler elde etmek amaglanmistir. Bu soruya verilen cevaplar asagida yer

almaktadir.

Arastirmaya katilan otel yoneticilerinden sadece K4 ne basarili ne basarisiz yonettigini,
orta derecede bir yonetim sagladigi bilgisini vermis olup diger yoneticilerin tamami basarili bir
sekilde atlattiklar1 bilgisini vermistir. Bu basarili yonetimin sebebini her yonetici farkli bir

sekilde yorumlamistir. Bu yorumlamalar asagidaki sekildedir.

K1: [..Isletmemiz bu krizi kapanma yasanmadig1 igin iyi yonettigini diisiiniiyorum.
Kapanip agilmasi ayri bir zorluk olurdu. Birgok otel miisterisini bize kaptirdi kapali oldugu igin.
Covidin devam edecegini diisiinmiiyorum. YoOnetmelikler dogrultusunda hareket etmeye

calisiriz.

K2: [...Ekip olarak bu krizi oldukca az hasarla atlattigimizi diigiinliyorum. Bagarili
yonettik. Otel sermayesi giiclii oldugu icin aktif kaldi. Onceden alinan tedbirler ile covid
doneminde ongoriiler birbirini tuttugu goriildii. Bu sebeple basarili bir siire¢ oldu ayn1 zamanda
yatirimlar yapildi. Cazip hale geldi. Miimkiin oldugunca agik kalacagiz. Bir siire zarar ediyor
olabiliriz. Mevcut personeli aktif tutacagiz. Mevcut personeli elimizde tutarak gerektigi
donemde 1§ tanimini genisleterek ve Tlicret acisindan destekleyerek yeni personel alimi

yapmadan bu siireci siirdiirecegiz. Yonetmelikler dogrultusunda yol izleyecegiz. ]

K3: [...Isletmemiz kiiciilerek kendi i¢ine kapanarak maksimum tasarruf énlemi ile ama
isletmeyi eskitmeyecek, binay1 yipratmayacak, personeli yipratmayacak ve gelen misafiri de
kotii etkilemeyecek sekilde 1yi bir sinav gegirdigini diistinliyorum. Y onetmelikler ve alinacak
kararlar bizim nasil bir yol izleyecegimizi belirleyecek. Biz stabil olarak hijyene ve ev ortami
gibi hissettirmeye devam edecegiz. Maksimum tasarruf 6nlemi ile hem isletmeyi hem personeli

hem de gelen konuklar1 kotii etkilemeyecek sekilde bir kriz yonetimi gergeklestirdik. ]

K4: [...Orta bir sekilde yonetti. Iyi de degil kotii de degil. Orta demek daha dogru olur.
Esneme yok taviz verilmiyor bir kapanma yasanmadig: siirece bdyle devam ederiz. Kapanma

yasanirsa ikinci bir kriz daha biiyiik etkiler. ]
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K5: [...Biz bu krizi diger isletmelere gore daha iyi yonettigimiz kanaatindeyiz. Acik
kalarak oteli zarar ettirmedik. Kapandik ve yapilmasi gereken revizeleri yaptirdik. Firsata
cevirdik krizi diyebiliriz. Bu durumun devaminda ise yonetmeliklere gore dnlemlerle devam

edecegiz. Sosyal mesafeyi koruyacagiz. Dikkat edecegiz. ]

K6: [...Avantaja ¢evirmek i¢in ¢abaladik. Getir ve Yemeksepeti ile anlagsma yapildi.
Restoran hi¢ gérmedigi cirolart gordii. Cok iyi yonettigini diislinliyorum. Buna benzer bir
durum oldugunda tek giivenilebilecek kurumdur. X Vakfina {iye olan ¢alisanlarin birikimleri

hesaplarina yatti magdur edilmedi. Esneme hi¢ olmadi diizenli kurallar uygulaniyor.]

K7: [... Gayet iyi yonettigini diisiiniiyorum fakat ikinci bir darbe de daha zor duruma
diiser. Krizin etkilerini dnlemek amaciyla kapali olunan donemde isim degisikligi, marka ve
imaj yenilemeye gidildi. Bu sebeple krizi avantaja c¢evirerek basarili bir yo&netim

gerceklestirdik. ]

K8: [...Aile sirketi oldugumuz i¢in dinamik bir biinyeye sahibiz hemen duruma gore
sekil alabiliyoruz ve esnek davranabiliyoruz. Bundan dolay:1 basarili atlattik. Bu durumun
devaminda covid bitse bile biz denetimleri devam ettirmeyi diislinliyoruz. Onun disinda

yonlendirmelerle hareket etmeyi diislinliyoruz. ]

KO9: [...Ac¢ikcast hi¢bir sey mitkemmel olmadi ¢ogu seyler kontroliimiiz disinda gelisti.
Mevcut sartlara olabildigince uyum saglamaya c¢alistik. Degisime ayak uydurmaya calistik.
Olabildigince iyi atlattik bu siireci. Yeni yaptirimlar nasil olursa bizde ona uyum saglayacagiz.
Degisime ayak uydurabildigimiz ve ayakta kalmay1 basardigimiz i¢in otel standartlarinda bu

slireci en 1yi sekilde atlattik.]

K10: [..Gayet 1iyi yoOnettigini disiiniyorum yavag yavas normallesiyoruz.
Yonetmelikler dogrultusunda hareket edecegiz. Sadece kisa bir siire kapali kalarak basarili bir

kriz yonetimi gergeklestirdik. ]

K11: [...Isletmemiz krizi lehimize ¢evirdi. Bundan sonrasinda devamlilik olursa Clean-
stay programina ve egitime devam ederiz. Her noktaya dikkat ediyoruz. Saglik konusundaki
kurum hassasiyetini arttirdik. Lehimize ¢cevirme sebebimiz kapanma yagsanmasiydi. Bu siirecte
acik olmak hem personeli hem de isletmeyi yoracakti. Giinliik 50 bin TL gideri olan bir isletme

kapanmakla ¢ok iyi bir karar aldi kimse magdur olmada.]
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K12: [...Biz bir holding biinyesinde oldugumuz i¢in finansal giiciimiiz ¢ok fazla o
yiizden krizi holdingden destek alarak atlattik. Sadece bir otel olsaydik zorluk yasardik. Ekip
kayb1 yasamadigimiz i¢in hizmet kalitesi yiiksek oldu. Talep artti. Son 4 aydir miikemmel bir

talep var.]

K13: [...Benim kanaatimce otelin kapanmamasi karar ile otel iyi bir sekilde yonetti.
Kapanmis ve agilmis olsa daha kotii durumda olabilirdik. Bu donemde kapali olmamasi otele
farkli miisteri profilleri kazandirdi diyebilirim. Y 6netmelikler dogrultusunda hareket edip karar

alacagiz. Bu durum devam ettigi siirece 6nlemler devam edecek.]

K14: [...Su an da herkes covid yokmus gibi devam ediyor. Hayatin bir parcasi oldu.
Onlemler dogrultusunda devam ediyoruz. Basarili yonetildi. Bunun sebebi otelin kapanmamus

olmas.]

K15: [...Isletme krizi giizel atlatti. Yasaklarin kalkmastyla eski miisteri potansiyeli
yakalandi. Yonetmelikler dogrultusunda hareket edecegiz. Kapanma yasanmadigi i¢in biz diger

oteller kadar etkilemedik ve bu sebeple kriz basarili atlatildi. ]

K16: [...Biz ¢ok sancil1 atlatmadik. Rakiplerimize gore daha hafif atlattik. Tabi ki maddi
kay1p yasandi. Ama ¢ok uzun siire kapali kalmadigimiz i¢in ve personel ¢ikarimi yapmadigimiz
icin basaril bir siire¢ gecirdik. Sadece doluluk oranlar1 ve maddi acidan etkilendik. Hafif hafif
etkileri kalkiyor diyebiliriz. Sahsen krizin devam edecegini diisiinmiiyorum. Tekrar bir
kapanma olacagini da diisiinmiiyorum. Ciinkii zaten ekonomik acidan sikinti yasayan bir
devletiz eger bir kapanma daha yasanirsa bir¢ok isletme kapanma karar1 alacak ve bu durum

ekonomiyi ¢ok kotii etkileyecek. Bu riski alabileceklerini sanmiyorum.]

K17: [...Olabildigince asgari sartlarda ve basarili yonettigini diisiiniiyorum. Kimseye
ekstra bir telas havasi yasatilmadi. Kararlar netti. Kapanacak dediler, kapandi ve acilacak
dediler, agildi. Net oldugu i¢in kotii yonettigimizi diisiinmiiyorum. Olagan durumun devami
durumunda yavas yavas normallesme yasanir. Biz Akkor Otellerine bagl oldugumuz i¢in
hijyen kriterleri cok agir zaten o yiizden ¢ok bir degisiklik olamayacak bizim i¢in. Hatta bizim
bu hijyenimizden dolay1 bize ¢ok fazla geri doniis oldu. Tesekkiir eden misafirlerimiz oldu.
Sadece psikolojik olarak rahatlik olacak ama cok i¢ i¢e calisan ¢cok samimiyet olan bir otel
degiliz o ylizden ayni devam eder gibi. Yonetmelikler bizi nasil yonlendirirse bizde ona gore

hareket edecegiz.]
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K18: [...Isletme bu krizi kendine giivenerek gayet emin bir sekilde yonetti. Sistem
oturdu artik herhangi bir degisiklik olmadig: siirece bdyle devam eder. Yatirim olarak bakarsak
sadece bir otele bagli olmadigimiz i¢in yeni yatirimlar yapmay1 planliyoruz. Bu sekilde krizi

firsata ¢eviriyoruz. |

K19: [...Hizmet sektorii en ¢ok etkilenen sektdrlerden birisi. Turizm de oldukcga
etkilendi. Fakat giivenli turizm sertifikasi ¢ikarildi denetimler yapildi farkl: birimler tarafindan.
Onlemler alindi. Ekonomik anlamda yaralansak da iyi yonettigimizi diisiiniiyorum. Bunun
sebebi sektorde bu donemde ayakta kalmak bile ¢ok giicken biz sadece 3 ay kapali kalarak bu
stireci atlattik. 2-3 sene izleri devam edecek ve etkileri goriilecek. Yapilandirma, yonlendirme
ve kurallar ne derse bizler onu yapmak zorundayiz. Devam ederse kurallara uymaya ve isteneni
yapmaya devam edecegiz. Bir slire daha yatirim yapmamay1 diisiiniiyor ve ileri tarihli planlar

yapmamaya c¢alistyoruz.]

K20: [...Olumlu olarak yonettik. Kimseyi magdur etmedik personel ve is ortaklar
acisindan bakacak olursak kimseye zarar vermeden 6demeler konusunda sikint1 yasatmadan
atlattik. Isletmemiz mevcut durumunu koruyarak devam edecek. Eger bir kapanma olursa onda

da devletimiz destek olacaktir.]

K21: [...Bu kriz olumlu y6netildi. Artik Covid-19’un etkileri daha da azaldi. Gelismeye
miisait bir lilke oldugumuz i¢in gelecekte daha 1yi olacagini diisliniiyorum. Artik bu siirecin ¢ok
etkisi oldugunu diisiinmiiyorum. Onlemler alindig1 takdirde ¢abuk bir sekilde atlatilacak. Vaka
cikmadig1 i¢in daha rahatiz. Misafirler ve personeller i¢in her giin HES kodu kontrolii yapiliyor.
Onlemlerde esneme olmamasi ve bu konuda misafir ya da personeller agisindan bir sorun

yasanmamasi sebebiyle basarili bir yonetim gerceklestirdigimizi diisiiniiyorum. ]

Bu bilgiler disinda goriismeye katilim saglayan biitiin yoneticiler devlet tarafindan
alinacak kararlar ve yonetmelikler dogrultusunda hareket edecekleri bilgisini vermistir. Ayrica
kurallarda esneme olsa dahi g¢ekicilik unsuru olmasi sebebiyle personellerin kurallari
esnetmelerine izin verilmemektedir. Bu durumda isletmeler hem personeli hem de misafirleri

riske atmamaktadir.
4.2. Kiiciilme-Kapanma

Kiictlilme-kapanma bagligi altinda 2. ve 3. sorular incelenmistir.
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Soru 2: “Tam kapanma déneminde kiigiilmeye gidildi mi? Bu kriz nasil yonetildi?”” bu
sorudan elde edilen bilgiler ile isletmelerin kiigiilme yasayip yasamadigi ya da hangi alanda
kiiciilmeye gidildigi bilgilerine ulagilmistir. Elde edilen cevaplar dogrultusunda isletmelerin

nasil bir yol izledigi tablolastirilarak ac¢iklanmistir. Bilgiler Tablo 9°da yer almaktadir.

Tablo 9: 2. Soru I¢in Elde Edilen Cevaplar

Fiziksel kii¢cilmeye gidildi K1-K3-K15-K18

Personel sayisinda kii¢iilmeye gidildi K2-K4-K8-K16-K19

Hem fiziksel hem personel sayisinda kiiciilmeye | K14

gidildi

Kiigiilmeye gidilmedi K5-K6-K7-K9-K10-K11-K12-K13-

K17-K20-K21

Kiiciilmeye gitme karart almak isletmeler i¢in zorlayict donemlerden biri olarak
gozlemlenmistir. K1-K3-K15 ve K18 faaliyette olan birkac¢ kati kullanima kapatmis ya da cift
bina olarak islev yaparken, bir bina kapatma karar1 alarak fiziksel agidan bir kiiciilmeye gitmeyi
tercih etmislerdir. Bunun yani sira K2-K4-K8-K16 ve K19 personel agisindan kiiciilme karar1
almistir. Bu kiiciilme kararlari siirecinde isten ¢ikmak isteyen personellerin maddi alacaklar ve
sosyal haklar1 géz onilinde bulundurarak isten ¢ikarimlar meydana gelmistir. Bunun yani sira
isten ayrilmak istemeyen personellerin 6ncelikli olarak alacak izinleri varsa onlar kullandirilmig
yoksa da personellere iicretsiz izin kullandirilmigtir. Hem fiziksel hem de personel sayisinda
kiigiilmeye giden K14 ise hem binanin biiyiik bir kismin islev dis1 birakmis hem de % 80
personel azaltimi  yapmistir. K5-K6-K7-K9-K10-K11-K12-K13-K17-K20 ve K21 ise

kiiclilmeye gitmemistir.
K1: [...Evet kiigiilmeye gidildi. Baz1 katlar kapandi. Bunun disinda bir kii¢iilme olmadi.]

K2: [...Kii¢lilmeye bina yapisi ya da oda sayis1 olarak gidilmedi. Personel agisindan

kiigiilmeye gidildi.]

K3: [...Evet, kii¢iilmeye gidildi. Fiziksel a¢idan iki bina ¢alisirken tek binaya diisiirdiik.
Personel agisindan kiiclilmeye gidilmedi. Salgindan once kiiclilmeye gittigimiz i¢in bu

donemde kiiciilmeye gidilmedi.]

K4: [...Tam kapanmadan Once kii¢iilmeye gidildi. Sektor degistirip gitmek isteyen

personellerin haklar1 6denerek gitmelerine izin verildi.]
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K5: [...Kiigiilmeye gidilmedi.]
K6: [...Kiigiilmeye gidilmedi. Faaliyete devam eden otellere personel génderimi oldu. ]

K7: [...Kiiciilmeye gidilmedi. Rezervasyonlar iptal oldu. Zaman zaman miisterimiz

olmadig1 donemlerde dahi otelin yarisin1 kullanabilmek adina bir kiigiilme olmadhi. ]
K8: [...Fiziki agidan kii¢iilmeye gidilmedi. Personel agisindan kiigiilmeye gittik. ]

K9: [...Ki¢iilmeye gidilmedi. Ne fiziksel olarak ne de personel agisindan kii¢iilmeye

gitmedik.]
K10: [...Personel, fiziksel ve kat kapama ag¢isindan kii¢iilme olmadi.]
K11: [...Kii¢lilmeye gidilmedi. Ne personel ne de bina oda sayis1 kiigiiltiilmedi.]

K12: [...Tam kapanmada kiigiilmeye gidilmedi. Calisanlar yillik izne ¢ikti. Kismi

calismadan yararlanildi. Ucretsiz izin yapilmadi ve isten ¢ikarilma olmadi.]

K13: [...Fiziki acidan kiigiilme yasanmadi. Personel sayisinda diisiis yasanmadi. Isten

cikarilma yasanmadi ve isten ¢ikan olmada.]

K14: [...Personel anlaminda kiiciilme yapildi. Mevcut 7 katin 2 kat1 aktif bir sekilde

caligmaya devam etti. %70-%80 oraninda personel azaltmasi yapildi.]

K15: [...Personel kiigiilmesine gidilmedi. Fiziksel olarak bir kiiclilme yasand1 ve bir

binamiz kapatildi. Tek bina olarak hizmet verdik.]

K16: [... Personel agisindan yari yariya bir kiigiilme karari alindi. Sebebi de bu
durumdan dolay1 konaklamalarin %70-%80 oraninda azalacaginin ongdriilmesi. Fiziksel bir

kii¢iilme yasamadik.]

K17: [..Kigcililmeye gidilmedi. Ne fiziksel ne personel agisindan bir kiiclilme

yasanmadi. ]

K18: [...Evet fiziksel olarak bir kiigiilmeye gidildi. Iki binali isletmenin bir binas

kapandi. Personel acisindan kiiciilmeye gidilmedi.]

K19: [...Sektor olarak kiigiilmeye gidildi. Bizde personel agidan kiigiilmeye gittik.

Fiziksel bir kii¢iilme yasanmadi.]

K20: [...Personel agisindan bir kiiclilmeye gidilmedi. Aktif 30 personelden 8-9

personele diisiildii fakat personel ¢ikarimi yapilmadi.]
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K21: [...Kiigiilmeye gidilmedi. Cilinkii o donemde personel alimlar1 oldu.]

Soru 3: “Kapanma doneminde isletmenizde kapanma yasandi m1? Kapanma yasandiysa
personel azalmasina gidildi mi? Personel azaltilmasi1 yasanmadiysa bu siirecte mesai saati ve
iicret diizenlemesini nasil yaptiniz? Bu donemde zorluk yasayan personellerinize destek
sagladimiz m1? Sagladiysaniz nasil bir destek oldugunu belirtebilir misiniz?” sorusu ile
isletmelerin kapanma siireleri ve bu siirede personellerine sagladiklari olanaklar ile ilgili
bilgilere ulasmak amaclanmistir. Yoneltilen bu soruya katilimcilarin verdikleri cevaplar

asagidaki Tablo 10°da yer almaktadir.

Tablo 10: 3. Soru I¢in Elde Edilen Cevaplar

Kapanma yagsanmadi K1-K8-K13-K14-K15-K16-K18-K20-K21
0-3 ay kapanma yasandi K2-K3-K7-K9-K12-K19

4-6 ay kapanma yasandi K4-K10-K11

6 ayin lizerinde kapanma yasandi K5-K6-K17

Gortismeye katillan otellerin cevaplar1 incelendiginde kapanma yasayan ya da
yasamayan otellerin ayrimi yapilmaksizin hepsinin Kisa Calisma Odenegi-KCO’den
yararlandig1 sonucuna varilmistir. Goriisme yapilan oteller igerisinde K2-K8-K13 personel
azaltmaya gitmistir. Bunun disindaki oteller personel azaltmayi tercih etmemistir. Elde edilen
bilgilere bakildiginda K7-K12-K15-K9 personellerine isletme yonetimi kararlar1 dogrultusunda
bu siiregte personelleri magdur etmemek adma KCO’nin yaninda maaslarinin tamaminin
odemesi yapilmigtir. K2-K4-K6-K11-K12-K16-K18-K20 bu siiregte personellerine sosyal
(g1da-ulasim-hastane ve motive edici etkinlikler) yardimlarda bulunmustur. Bunun disinda K2-
K7 ve K20 salgin doneminin ilk zamanlarinda oteli saglik personellerine agmis ve saglik

personellerine hizmet vermislerdir.

K1: [...Hayir. Personel azaltilmasina gidilmedi. Ucretli izin kullandirildi ve sonrasinda
KCO kullanildi. Herhangi bir maas tamamlamasi olmadi. Personellere doniisiimlii ¢alisma
imkan1 sunuldu. Normal c¢alisanlar maaslarin1 aldi. Calismadigi doénemlerde personeller
KCO’lerini aldi. Gida ve sosyal yardim yapilmadi. Thtiyaci olan personeller izne ¢ikarilmad.

Calistirilmaya devam edildi.]
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K2: [...2-2,5 ay tam kapanma yasandi. 8 Haziran 2021’de goniillii olarak saglik
caligsanlarina otelimizi agtitk. O donemde HK departmanindan birkag kisi calistirildi. 9
haziranda giivenli turizm sertifikas1 aldik. KCO kullanildi. Sosyal yardimlar yapildi. A¢ik
oldugumuz dénemde personeller maaslarini aldilar. ihtiyaca bagli olarak personeller ¢alistirildi.
Personel azalmasi yasandi. Meslek degistirenler oldu ve emeklilik sebebiyle ayrilanlar oldu.
Karsilikli anlasarak sosyal ve 6zliik haklarini vererek yollarimizi ayirdigimiz personellerimiz

oldu. Personel sayisinda %30 oraninda bir azalma oldu diyebiliriz.]

K3: [...Isletmemiz bir personelimizin pozitif ¢tkmasi sonucunda 10 giin kadar kapali
kald1. Kapali oldugu donemde giivenlik acisindan iki kisi calistirildi. Bir siire KCO’den
yararlanildi. Bittikten sonra emekli ve goniilliilik esasina dayanarak yari zamanli galigma
planlandi. Personel doniisiimlii olarak ¢alisti. Sadece bir personel bu siiregte kendi istegi ile

ayrildi.]

K4: [...6 ay kapali kald1. O dénemde personel azaltilmadi. KCO’den yararlanildi. Gida
yardimi saglandi. Yemekhanede mesafe kurali koyuldu ve yemek saatleri degisti. Soyunma
odalarima mesafe getirerek ve agik alanlar1 kullanmaya ¢aligarak her alanda 6nlem alinmaya

calisildi. Personel asansoriinii kullanacak kisi sayis1 diisiirtildil. ]

K5: [...2020 mart ayinda kapanma karar1 ile kapandik. 2022 ocak ayinda acildik. 21 ay
kadar bir siire kapali kaldik. Bu zaman zarfinda yapilmasi gereken restorasyonlar ve
inovasyonlar yapildi. Bu siirecte personel azaltmasi yasanmadi. Biitiin personeller KCO’den
farkl1 bir yardim saglanmadi. KCO disinda 6deme yapilmadi. Kendi istegi ile gikan personeller
oldu.]

K6: [...Yeni giris yapilan personeller dahi kimse magdur edilmedi. Kisa calisma

O0deneginden yararlanamayan personellere destek saglandi. ]

K7: [...3 ay kapal1 kaldi. 80 personelden 45-50 personele diisiis yasandi ama ¢ikarim
olmadi. Kapanma yasand1 fakat misafir kabul ettik. Saglik ¢alisanlar1 ticretsiz konaklatildi. Her
vardiyada bir personel oldu ve otelde kaldi. Normal maaslarini aldilar. Istifa edenler ve isten
ayrilmak isteyenler oldu. Kalmak isteyenler arasinda da herkes KCO den yararlandi. Sosyal

yardim olmadi. Mevzuata gore uygulandi. Mesailer 6dendi. Sektor degistirenler oldu.]

K8: [..Kapanma yasanmadi. Toplamda 10 oda falan oldu. 80 kisiden 15 kisiye

diistirtildii. Cikarilacaklar listesinin en bagina kendimi yazdim. Bu sayiy1 sonra 5 kisiye
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diisiirdiik otelde konakladilar. Temmuz, agustos ve eyliilde %50’ye ¢ikt1 doluluk orani buna
bagh olarak personel sayisimi arttirdik. Biitiin personel KCO’den yararlandi. Calisan
personellerin maaslart ve mesaileri 6dendi. 15 giin doniisiimlii ¢alistirdik. Ekstra bir destek

olmadi. Sosyal yardim da yapilmadi.]

K9: [...1 ay 45 giin kapandik. Islerin azalmasi1 sebebi ile degil saglik agisindan
personelimizi diisiindiigiimiiz i¢in oteli bir siire kapattik. Saglik boyutu ve insani boyutu gz
oniine bulunduruldu. Acarken de calisanlart magdur etmemek adina actik. KCO’den
yararlandik maksimum giivenlik Onlemlerini alarak actik. Calismadiklar1 donemde de
personelleri motive etmek i¢in maaslart yatirildi. Cok sikintili bir siiregti ama hi¢ personel
cikarmadik ve iicretsiz izne de ¢ikarmadik. 25°e yakin personelimiz vardi onlarin hepsiyle
devam ediyoruz. Sadece igerde olan izinleri kullandirildi ve yil sonundaki zamlari

yapamadik.]

K10: [...3,5 ay kapanma yasandi. Personel ¢ikarimi olmadi. KCO’den yararlamldi.
Sosyal yardim ya da ekstra bir yardim olmadi. Sadece devlet destegi oldu.]

K11: [...6 aylik bir kapanma dénemi yasand1. Personel azaltilmasi olmadi. KCO’den
yararlanildi. Sosyal yardim yapildi. Gida ve nakit yardimi saglandi. Ayrica bir destek

saglanmadi.]

K12: [...Nisan’dan temmuza kadar 3 ay kapandi. Asla azaltilmaya gidilmedi. KCO’ye

gidildi ve lizeri igveren tarafindan saglandi. Maaslarin tamami 6dendi. Gida yardimi yapilda.]

K13: [..Kapanma yasanmadi. Personel azaltilmasi istek dogrultusunda KCO’den
yararlanildi. KCO diginda bir maas 6denmedi. Sosyal yardim saglanmadi. Personel mesai

saatlerini ayarlamak konusunda sikint1 yasamadik. ]

K14: [...Kapanma yasanmadi. Kismi kapanma yasandi. Aktif olarak devam ettik.
KCO’den yararlanildi. Onun disinda yardimda bulunulmadi. Ekstra bir destek saglanmad.]

K15: [.. Kapanma yasanmadi. Personel azaltmasina da gidilmedi. KCO’den
yararlanildi. Kalan kismini isletme sahibi 6dedi. Herkes tam maas aldi. Ekstra bir yardim

yapilmadi. Herkes calisti. Kimse isten ¢ikarilmadi izne ¢ikarilmadi. ]

K16: [...Cok ciddi ve radikal bir karar oldugu icin biz oteli kapatmadik. Oncelikle

sahsim dahil tiim personeller iicretsiz izine ¢ikarildi. Bunun sebebi hem gelir olmamasi, hem
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saglik hem de belirsizlikler olmasi. Ornegin 4 personel katta calistyorsa 1°e indirildi. Yasaklar
kalktikca personelleri ihtiyaglar1 dogrultusunda yavas yavas geri cagirdik. KCO’den

yararlanildi. Sosyal yardim saglandi.]

K17: [...14 ay kapanma yasandi. Faaliyet durduruldu. Marka yiikseltmeye giderek
siireci firsata ¢evirdik. Fiziksel degisiklikler yapildi. KCO’ye girmeden 6nce doniisiimlii olarak
izinler kullandirildi. 1 nisanda KCO basladi. KCO’den baska maddi bir yardim (sosyal yardim
vb.) olmadi. Personellerden isten ayrilan ve sektor degistirenler oldu. Onun disinda bir personel
azaltma olmadi. Biinyemizdeki personellerle bu siireci yonettik. Personeller ilk etapta bir

bocaladi ama hemen toparladik. Ac¢ilir agilmaz otel dolulugumuz %90’a ulasti.]

K18: [..Kapanma yasanmadi. Kapanip agilmanin ve personel azaltmanin bize
etkilerinin daha kotii sonuglar doguracagini diisiindiigimiiz i¢in herkes normal c¢alisma
saatlerinde calismaya devam etti. Otel biinyesi gida ulasim ve hastane masraflar1 dahil olmak

iizere her anlamda destek saglandi. ]

K19: [...3 aylik bir kapanma oldu. Bu siirecten sonra da isler azaldi bundan kaynakl
iicretsiz izin ve KCO’den yararlanildi. Haziran ayindan itibaren isler toparlanmaya basladi. En
biiyiik destegimiz personelleri iste tutmak oldu. Oncelikli olarak alacak izinler kullandirilds.

Onun diginda otelin personele sagladig: bir destek olmadi. ]

K20: [..Kapanmaya gitmedik. Yasayan binay1 oldiirmemeyi tercih ettik. Personel
¢tkarimi olmadi. Yararlanabilen personeller KCO’den yararlandirildi. Kalan personellerde
calistirildi. Calisanlar tam maas aldilar. Maas tamamlamasi yasaklandigi i¢in bizde maas
tamamlamasi yapmadik. Normal zamanda yapilan yardimlar vardi onlara devam edildi. Fakat

onun disinda bir yardim olmadi. Kapali olunan dénemde otelimizi saglik personellerine agtik. ]

K21: [...Hayir herhangi bir problem yasamadik biz daha yogunduk. Doluluk oranlar1 bu
donemde ytiksekti. Bolge avantaj1 ve Suites olma 6zelliginden dolay1 yogunlugumuz diismedi.
Otel aligveris merkezi igerisinde bir konumda oldugu i¢in bdyle bir sorun yasamadik. Kafeler
kapali olsa bile gelen misafir oldu. Yeni agilan bir otel oldugumuz i¢in ¢ok fazla bir planlama
yoktu zaten. Bu sene tamamen oturacak diye diisliniiyoruz. A¢ilis donemlerinde yiizdeye ¢ok

bakilmaz.]
4.3. Onlem

Onlem bashg altinda 1. 5. ve 7. sorular birlestirilerek incelenmistir.
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Soru 1: “Covid krizi ilk ¢iktig1 zaman nasil 6nlemler almayi1 planladiniz? Zaman
icerisinde bu dnlemlerin yeterli gelmedigi donemler oldu mu? Bu gibi donemlerde nasil yollar
izlediniz?” bu soru ile kriz ilk duyuldugunda isletmede nasil bir diisiince olustugu ve alinan
onlemlerin yeterli gelip gelmedigi sonucuna ulagilmak amaglanmistir. Yoneticilerin sorulara

verdikleri cevaplar asagidaki tablo 11°de gruplandirilarak agiklanmustir.

Tablo 11: 1. Soru igin Elde Edilen Cevaplar

Onlem alindi K2-K5-K6-K7-K11
Onlem alinmadi K1-K3-K4-K8-K9-K10-K12-K13-K14-K15-K16-K17-K18-K19-
K20-K21

Covid-19 salgimi 2019 yilinin aralik ayinda Cin’de ¢iktigi zaman K2-K5-K6-K7-K11
bu salginin Tiirkiye’ye ve Diinya’ya yayilacagin1 6ngorerek dnlemler almistir. Bu 6nlemlerden
bazilar1 K2 virlis hakkinda egitimler vermeye baslamis ve personelini belirsizlik ve bilgi
kirliligi igerisinde bulundurmamaya calismistir. K5 salgin yayilimi ve durumu netlesene kadar
yapilan yillik yatirim planlarini durdurma karar1 almistir. K6 merkez tarafindan yapilan yazili
bildirimler dogrultusunda hareket edip bilgilendirmeler yapmistir. K7 DSO yaymlarini ve
duyurularmi takip ederek Tiirkiye sinirlari igerisinde Onlemler alinmadan isletme olarak
onlemler almaya baglamistir. K11 ekonomi ve hijyen konusunda 6nlemler almis ayn1 zamanda
Clean-stay adinda bir program olusturmus ve uygulanmaya baslamistir. Bunun disindaki
katilimcilarin hemen hemen hepsi salginin Cin sinirlar igerisinde kalacagini Tiirkiye’ye ya da
Diinya’ya yayilmayacagini, yayilsa bile 3-4 ay gibi bir siire sonra bitecegini diislinmiistiir. Bu

stirecin 2 buguk sene devam edecegini higbir isletme 6ngorememistir.

K1: [..Ilk olarak kapatmak ya da kapatmama konusu giindeme geldi. Binanin
kapanmasi ndbetci bir kisi birakmak yiyecek icecek stoklamasi sorun olacagi i¢in agik kalma

karar1 alind1.]

K2: [..1lk duyulmaya basladiginda aralik ayinda Cin’de basladigi zaman biz egitim
vermeye basladik. Cok biiyiik bir belirsizlik var ve ¢ok fazla bilgi kirliligi vardi. Onu 6nlemek
adina o zaman bilgilendirmelere ve egitimlere baslamistik. Hi¢ kapanma ongdriilmemisti.

Biitlin rezervasyonlar iptal olup vaka sayilar artinca kapanma karar aldik.]

K3: [...Tiirkiye’de mart ayinda aniden gelisti. Ondan 6ncesinde Bursa’da ekonomik kriz

baslamist1 ve oda sayilarimizda ve satislarimizda ciddi bir diisiis baglamisti. Bu biiyiik ihtimal
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diinyadaki salginin bizden dnce yayilmasi ve bizden 6nce dnlemlerin alinmasindan kaynakli
pek cok sektorde faaliyetler durma noktasi geldi. Bizim otelimiz turistten ¢ok ticaret diinyasina
hizmet etmektedir. Bu sebeple ziyaret¢i sayilart mart ayimndan sonra bigcak gibi kesildi. Biz
kurulus ilkelerimiz dogrultusunda pek c¢ok hijyen ve kendini hemen duruma gore adapte
edebilecek durumda bir otel oldugumuz i¢in bu siirece hizla uyum saglayabildik. Maliyet
acisindan zorlandigimiz siire tek kullanimlik iiriinlere gegilen onem oldu. KCO’den
yararlanildi. Bunun disinda ¢ok biiyiik bir etki oldu. Artilari1 da oldu. Otel bazina tasarruf etmeyi
ogrendik. ]

K4: [...Ilk basta Covid kurulu kurduk yonetmeliklerle ilerledik. Ik olarak maske ile

basladik. Kendini rahatsiz hisseden personellere hemen izin verildi.]

K5: [...Tirkiye’ye gelecegini diislinliyorduk. Bunun ig¢in bir siire planlarimizi
durdurduk.]

K6: [...Merkez tarafindan yazili bildirimler yapildi. Ik ¢iktiginda mart sonu itibari ile
oteli kapattik. Personel yillik izine ¢ikmadi kisa ¢alisma ddenegi ve maas tamamlama yapildi.

X holding maas destegi sagladi. Kasim ayinda agildu.]

K7: [..Onlem planlar1 yapildi. DSO arastirmalar1 yaymlar1 takip edildi. Onun
yayinladigr rehbere gore hareket ettik. Otelin ismi farkliyken otelin Onlemleri oldu.
Resmilesmeden biz mesafe maske temizlik dezenfekte kuralini hayata gecirdik. Yatirimlar: ve
yapilmasi gereken yenileme planlarimizi olumsuz etkiledi. Isim degisikligine gitmek zoruna

kalind.]

K8: [...1lk ¢iktiginda televizyondan takip ettik hi¢ buraya gelecekmis gibi davranmadik.
Ciinkii 2020 Ocak ayinda turizm cok iyiydi. Hatta subat ayinda Bursa’nin en iy1 sayilarina
ulagildi diyebilirim. Mart basinda uzak dogu gruplan iptal olmaya basladi. Ortalarinda da
Tiirkiye’ye geldi. Yayilmaya baslaymca hemen tedbir almamiz lazim diye diisiindiik. ik etapta

alabilecegimiz tek tedbir personel sayisimi azaltmak oldu. ilk olarak kendimden bagladim.]

K9: [...1lk duyduk ama lokasyonda kalacagm diisiindiik. Diinya’ya yayilacagim ve

Tiirkiye’ye gelecegini diistinmedik. Tiirkiye’ye gelmeden bir 6nlem almadik.]

K10: [...Buraya gelecegini diigiiniiyorduk. Fakat devlet 6nlem almayinca bizde 6nlem

alamiyoruz. Onlem almadik.]
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K11: [...Ilk ¢ciktiginda buraya gelecegini diisiiniiyorduk. Marka standartlarina gore biz
Clean-stay programina gegtik. Diinyadaki bu 19. Salgin hastalik oldugu i¢in onlemler aldik.
Hem isletme hem personel icin ekonomik dnlemler alindi. ilk toplantilarda alinan &nlemler

yeterli oldu.]

K12: [...Covid ¢iktif1 zaman giivenli turizm sertifikasinin verdigi onlemlere gore
onlemler alindi. Bu yonerge olmasa da alabilecegimiz onlemlerdi. Genel olarak ani yasadik.

Ziyaret¢i sayilar araliktan itibaren diismeye baglamigti ve dnlem alinmas sartti. ]

K13: [...Ilk ¢iktiginda buraya gelecegini diisiinmiistiik. Fakat Tiirkiye’ye gelmeden

hi¢bir 6nlem alinmadi.]

K14: [...1Ik ¢ikt11 zaman gelecegini diisiinmedik. Bununla ilgili hi¢bir 6nlem alinmadi.
Asya’ya yayilmaya baslayinca ciddiyeti fark ettik. Fakat bilgisiz oldugumuz i¢in 6nlem

alamadik.]

K15: [...Tirkiye’ye gelmeden 6nlem alinmadi. Tiirkiye’ye gelecegi diistiniilmiiyordu.

Saglik bakanligiin ve turizm bakanliginin direktiflerini bekledik.]

K16: [...Ilk ¢ikt131 zaman bu kadar yayilacagini diisinmedik. Bizi ¢ok fazla etkilemez

diyorduk onun i¢in bir 6nlem alinmadi.]
K17: [...Ilk basta 6nlem almadik. Saglik bakanligmin yoénlendirmesini bekledik.]

K18: [...1lk ¢iktiginda Tiirkiye’ye gelecegini diisiinmedik. Geldigi zaman bir panik

havasi yasandi. Bu durum saglik agisindan bir tedirginlik olusturdu. ]

K19: [...Covid ilk ¢iktiginda Tiirkiye’ye gelecegini ve bizi etkileyecegini diisiinmedik.
O yiizden ilk ¢iktiginda 6nlem almadik.]

K20: [...IIk ¢iktiginda bu kadar uzun siirecegini diisiinmedik. 3 ayda biter dedik ve
Tiirkiye’ye gelmez diyorduk. O yiizden bir 6nlem alinmadi.]

K21: [...Covid doneminde agilan bir oteliz. A¢ilis pandemi Oncesi olacakti fakat o siire¢

uzadi. Pandemiden sonra agildi. 13 Temmuz 2020 de agildu.]

Soru 5: “Personellerinizin egitim ve yonlendirilmesi nasil oldu? Bu acil durum ile ilgili

gerekli bilgilendirmenin yapildigin diisiiniiyor musunuz?” bu soru ile igletmenin kriz siirecinde
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personellerini nasil yonlendirdiginin sonucuna varilmaya calisilmistir. Elde edilen cevaplar

asagida detaylandirilmistir.

Goriismeye katilim saglayan biitiin oteller Covid-19 siirecinde gerekli egitimleri vermis
ve personellerini bilgilendirmistir. Bu donemde Turizm Bakanlig1 tarafindan baslatilan Giivenli
Turizm Sertifikas1 gerekliliklerinde egitim verilmesi zorunlu oldugu igin biitiin oteller
egitimleri tamamlamislardir. Bu egitimler dis kaynak kullanimi saglanarak verilmistir. Bunun
disinda her otelde bulunan insan kaynaklari, kalite, covid ve is saghigi ve giivenligi
departmanlar1 tarafindan giindem siirekli olarak takip edilerek egitim ve yonlendirmeler

yapilmustir.

K1: [...Alabildigimiz kadarmni ilettik egitimler verildi. Giivenli turizm i¢in alinan
egitimler ve isletme i¢i egitimler yonlendirmeler oldu. Iyi kétii bir egitim verildi. Personellerde

adapte olma sorunu yasandi. Ama kisa siirede alistik. Cok zorlanmadik.]

K2: [...Bu siireci aydinlatma amaciyla, yapilan ¢alismalarin hangi asamada olduguna
dair genel miidiir tarafindan ¢alisan ¢calismayan her personelin telefonuna bilgilendirme yapildi.
Her ay diizenli olarak bilgilendirmeler yapildi aksamalar olmadi. Ozel giinlerde bile gerekli
olan aydinlatma metinleri hazirlandi. Hem psikolojik hem ekonomik olarak personel
desteklendi. Hijyen partnerimiz ile 8 baslikli online egitim hazirlandi. Bu egitimler karsiliginda

sertifikalar verildi. Toplantilar bile online oldu.]

K3: [...Evet bu konu ile ilgili ben zaten ayn1 zamanda otelin danigsmani olarak gorev
aliyorum. Bu konuyu yakindan takip ediyorum. Bireysel ve orgiitsel olarak bilgilendirmeler
egitimler hem devlet tarafindan hem de kurumumuz tarafindan saglandi. Hemen anlagmali

oldugumuz hastaneden doktor hemsire destegi ile personeller bilinglendirildi. ]

K4: [...Gerekli bilgilendirmeleri yaptik. Hem departman hem de genel bazli bir kitapgik
hazirland1 ve herkese ulastirildi. Online egitimlerde verildi. Giivenli turizm sertifikasi igin

egitimler yeterli. Biz egitim konusunda hassas davrandik.]

K5: [...Gerekli egitimler verildi. Zaten kapali oldugumuz i¢in agilma siirecinde egitim
verildi. Bunun yeterli oldugunu diisiinliyorum. Devlette insan kaynaklar1 departmani da
egitimlere 6nem verdi. Biitiin egitimler online oldu. Toplantilar, goriismeler vs. hepsi online
olarak gerceklesti. Bu donemde higbir sosyal aktivite yapilamadi. Isletme bilgi ag1 sayesinde

duyurular ve bilgilendirmeler yapild.]



75

K6: [...Egitim yeterli. Fazlasiyla yazili ve yiiz ylize egitimler oldu. Online egitim de

verildi. Biitliin departmanlar bilgilendirildi.]

K7: [...Evet. Kendimizde egitim verdik. Ayn1 zamanda tedarik¢i firmalar egitimler
verdi. Devlet egitimler verdi. Giivenli turizm sertifikasi i¢in egitimler verildi. Personeller
adaptasyon sorunu yasamadi. Hemen uyum saglandi. Caligma ortaminda sorun yasanmadi.

Maske kullanimina dikkat edildi.]

K8: [...Bize mart ayinda nasil korunabiliriz diye isletme doktoru tarafindan egitim
verildi. Kapandik agildiktan sonra giivenli turizm sertifikas1 gereklilikleri ile beraber egitimler

verildi. D1s kaynak kullanildi. Ben yeterli oldugunu diistiniiyorum.]

KO9: [...Egitim verildi. Zaten az personelimiz vardi bu siire¢ daha kolay atlatildi. Yeterli

egitimin verildigini diisliniiyorum. Her departman kendi biinyesi i¢in ayr1 ayr1 egitimler verildi. ]

K10: [...Gerekli bilgilendirme yapildi. Devletten egitim destegi gdérmedik. Sadece

kontrol altindaydik. Firma kendi kurum i¢i egitimini sagladu.]

K11: [..Yeterli bilgilendirme yapildi. Otelimizin bilgi sistemi iizerinden siirekli
bilgilendirme yapildi. Covid egitimi otel tarafindan verildi. Devletin egitim konusunda yetersiz
kaldigin1 diisiiniiyorum. Fakat igletme o konuda gayet bilingli davrandi. Biz normalde de siirekli
egitim programlarina tabi tutuluyoruz. O yiizden ¢ok farklilik olmadi. Personel sayis1 140°dan

110’a diistii ama adaptasyon siireci kolay atlatilda. ]

K12: [...Egitimler alindi. Covid, hijyen ve giivenli turizm sertifikasi i¢in egitimler
alindi. Personellere de egitim verildi. Mesafe ve temizlik kurallar ile ilgili otel bilinyesinde
egitim verildi.]

K13: [...Egitim ve bilgilendirmenin yeterli oldugunu diisiinliyorum. Herkes her seyin

bilincindeydi. Onlemler ona gére alindi. Devlet ve kurum igi egitimlerle destek saglandu.]

K14: [...Otel biinyesi olarak gerekli bilgilendirme yapildi. Biitiin personellerimize
egitim verildi dig kaynak kullanimi yapildi. Devlet tarafindan boyle bir egitim saglanmada.

Doktor hemsire tarafindan bilgilendirme yapilda.]

K15: [...Saglik bakanliginin genelgeleri dogrultusunda hem devlet hem de isletme

tarafindan egitim verildi. Bu egitimler yeterliydi. Kurum i¢i egitimler daha agirliktayda.]
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K16: [..D1is kaynak kullanimi ile giivenli turizm sertifikasi zorunluluklari
dogrultusunda egitimler verildi. Onun disinda ilk olarak ISG uzmanimiz tarafindan egitimler

bilgilendirmeler yapildi. Siirekli olarak uyarilar yapildi. Gerekli bilgilendirmeler yapildi.]

K17: [...Online egitimler alind1 biitiin personelle ilgilenildi. 14 ay kapali kaldigimiz i¢in
tekrar meslek egitimleri de verildi. Covid egitimleri de alindi. Giivenli turizm sertifikas1 diginda

kurum tarafindan da egitimler verildi.]

K18: [..Giivenli turizm sertifikas1 disinda doktor hemsire ISG birimi IK hepsi
bilgilendirme yapti. Bunun yani sira bu konuda egitimli kisiler tarafindan bilgilendirmeler
yaptik. Personeller adaptasyon sorunu yasamadi. Ciinkii kapanmadi ve misafir sayis1 az oldugu

icim egitim ve bilgilendirme i¢in yeterince zamanimiz vard. |

K19: [...Glivenli turizm sertifikasi i¢cin alinmasi gereken egitimler zaten var. Onlarin
disinda bizde personellerin egitim ve yonlendirilmesi konusunda hassas davrandik. Elimizden
geldigince hem bireysel hem de kurumsal olarak egitim verdik. Bu siireci iyi atlattigimizi

diisiiniiyorum. ]

K20: [...Dis kaynak kullanimi ile giivenli turizm sertifikasi kosullart kapsaminda
egitimler verildi. Bu egitimlerden farkli olarak psikolojik egitim ve destek saglandi. Bunun

disinda biinyeyi dinamik tutmak agisindan siirekli bilgilendirmeler yapildi.]

K21: [...Tabi ki. A¢ilis siirecimizde anlagsmali bir kurulusumuz vardi gerekli egitimler
ve sertifikalar verildi. Giivenli turizm sertifikasi i¢in egitimlerde verildi. Personeller olumlu

anlamda faydalandi. Caligsma diizeninde adaptasyon sorunlar1 yasandi.]

Soru 7: “Misafirlerinizden Saglik Bakanliginin kararlar1 disinda istediginiz 6nlemler var
midir?” sorusu sonucunda bu kriz siirecinde devlet tarafindan belirlenen dnlemlerin yeterliligi

sorgulanmistir. Sorunun yanitlar1 asagida aciklanmistir.

Katilimer otel yoneticilerinin hepsi bakanligin kararlariin yeterli oldugunu hatta bazi
katilimcilar bakanlik kurallarini fazla buldugunu dile getirmistir. Gorlismeye katilan oteller
misafirlerinden bakanligin isteklerinin disinda bir O6nlem istememislerdir. Fakat kendi
bilinyelerinde bazi 6nlemler almiglardir. Bunlardan bazilar1 su sekildedir; K2 odalara koydugu
QR kod ile biitiin misafirin ihtiyaci olacak her seye (ulasim, test yaptirabilecegi hastane,
mentiiler, test licreti ve odada ihtiya¢ duyabilecegi her sey) iletisim ve temas olmadan

ulasabilmelerini saglamistir. K3 Covid-19’dan once de ozon temizligini kullanirken bu
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donemde kullanim sikligini arttirmistir. K9 30 maddeden olusan 6nlem plani hazirlamistir. K11

oteli Clean-stay programi olusturmus ve onu uygulamaistir.

K1: [...Bakanligin kararlar1 yeterli oldu. Daha fazla 6nlem istenmedi. Tek kullanimlik

iirlinlere gegildi.]

K2: [...Personel kullanim alanlar1 diizenlemeler kapasiteler diizenlendi. Yazi ve gorselle
destekledik. Numaratdrler, cay kahve potlar1 tek kullanimlik hale getirildi ve tek kullanimlik
iriinler kullanildi. Personel yemek saatleri mesafe kuralina uyum saglayacak sekilde esnetildi.
Misafir alanlarinda yapilan biitiin 6nlemler personel alanlarina da uygulandi. Su sebilleri bile
kaldirildi bunun yerine de tek kullanimlik iiriinler kullanildi. Dekoratif iiriinler kaldirildi.
Minibar bosaltildi tek kullanimlik tirtinler kullanildi ve QR koda geg¢ildi. Misafirin bilmesi
gereken PCR testi ile ilgili her sey, ulasim, test iicreti vs. bile QR koda tanimlandi. Odadaki
biitiin hizmetler QR olarak degisti. Tabi bu siirecte tek kullanimlik {iriinler ¢evre kirliligine yol

act1. |

K3: [..Bizim daha Onceden beri kullandigimiz ozon makinamiz vardi. Oda
temizliklerinde buna agirlik verdik. Bakanligin kararlarinin yeterli oldugunu diisiiniiyorum.
Hatta fazla bile siki tutuluyor. Biitiin sorumluluk otele yiiklendi. Her sey tek kullanimlik oldu

ve bu durum asir1 bir ¢evre kirliligine sebep oldu.]

K4: [...Bakanligin kararlar1 yeterli geldi. Misafirler de daha fazlasina izin vermiyor. Su
an karantina giin say1s1 diismesine ragmen biz 14 giin karantina uyguluyoruz hastane yardimi
ile negatif ¢ikana kadar test yaptiriyoruz. Biz ara ara biitiin personellere test yaptirtyoruz.
Ailesinden biri covid olan1 da almiyoruz otele. Onun disinda kendini kotii hisseden personeli
hemen teste gonderiyoruz. Asilama siireci yaptirim yapmadik. Cogunluk oldu 2-3 kisi olmak

istemedi. Sonra ikna ettik.]

KS5: [...Bakanligin kararlar1 yeterli. Onun disinda misafirlerden bir 6nlem istemiyoruz.
Ama biz resepsiyonda kullanilan kalemleri bile dezenfekte edip tek tek kullandiriyoruz onlar
bile ayr1 ayr paketli. Siirekli denetimlerimiz oluyor. Giivenli turizm sertifikasi i¢in zaten
uymamiz gerekenler var onlart uyguluyoruz. Tek kullanimlik iirlinler vs. her seye ¢ok dikkat

ediyoruz.]

K6: [...Bakanligin kararlar1 disinda talep ettigimiz bir énlem yoktur. Tek kullanimlik

tirlinlere gecilmek ekstra olarak yapildi. Uzun bir siire agik biife yerine kahvalt1 tabag sistemi
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uygulandi ve hala devam ediyoruz. Personele plastik tabldot tabaklarla yemek verildi boylece

temas engellendi.]

K7: [...Ekstra bir 6nlem istenmedi. Sandalyeler ve alan diizenlemesi yapildi, servantlar
kaldirildi, sigara alanlarinda oturma diizeni degistirildi. Kapal1 alanlar1 oldugunca acgik alana

cevirdik.]

K8: [...Bakanligin 6nlemleri haddinden fazla oldugu icin baska bir 6nlem istemedik.
Bazi seyler abartildi bile. Tek kullanimlik iirtinlere ge¢ildi. Hala daha tek kullanimlik {irtinler

kullanmaya devam ediyoruz.]

K9: [...Kendi biinyemizde 30 maddeli bir 6nlem plan1 hazirlandi. Onu uyguladik.
Kimseyi riske atmadik. Bu maddeleri misafirlere bildirdik ve eksik gordiikleri ya da planda
yazip uygulanmayan bir sey varsa sOylemelerini istedik. Onun disinda misafirlerimizden bir
onlem istenmedi. Kullandigimiz oday1r 1-2 giin bos biraktik kullanmadik. Misafirler ve

personellerde tek kullanimlik ¢atal kasik kullandik hala devam ediyoruz.]
K10: [...Bakanligin kararlari yeterli oldu. Esneklik pay1 yoktu.]
K11: [...Clean-stay programi yeterince kapsamli bir program onu uyguladik.]
K12: [...Bakanligin disinda yok. Klasik HES kodu ve 5 soru soruldu.]

K13: [..Bakanlik disinda bir 6nlem yok. Bakanligin kararlar1 yeterliydi. Tek

kullanimlik tirtinlere gegildi. Personel kullanim alanlarinda diizenlemeler yapilda.]

K14: [...Bakanligin kararlar1 tam anlamiyla uygulanirsa yeterli olacaktir. Biz yeterli

oldugunu diisiiniiyoruz. Bu sebeple baska dnlem istemedik.]
K15: [...Bakanligin kararlar1 yeterli onun disinda ekstra bir 6nlem alinmada.]
K16: [...Bakanligin kararlari oldukga yeterliydi. Onun disinda bir sey istemedik.]

K17: [..Bakanhigin kararlar1 fazlasiyla yeterli. Sadece otel olarak sunu yapiyoruz;
karantina siireci bitse bile kotii hissederse izin veriyoruz rapor aldirtyoruz diger personelleri
riske atmiyoruz. Personel kullanim alanlar1 diizenlendi. Tek kullanimlik iiriinler personel

kullanim alanlarinda da kullanilmaya bagladh.]

K18: [...Bakanligin kararlar1 yeterli oldu. Personel alanlar1 diizenlendi. ]
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K19: [...Bakanligin kararlarmin yeterli oldugunu diisiiniiyoruz. Bagka bir 6nlem

alinmadi. ]

K20: [...Bakanligin kararlarini bile yerine getirmek olduk¢a zor. Bu sebeple bagka bir

onlem alma geregi duymadik. Ama tedbirlerde esneme yasamadik. |

K21: [...Olmadi. Bakanhigin kararlarinin yeterli oldugunu diisiiniiyorum. As1

zorunlulugunun gelmesi gerek bence. Asilama siirecinde sorun yagamadik herkes bilingliydi.]
4.4. Siire¢c Yonetimi
Bu baslik altinda 8. 9. ve 11. sorular birlestirerek agiklanmistir.

Soru 8: “Bu siire¢ icerisinde yerli/yabanci turist oraninda bir degisiklik oldu mu?
Miisteri kaybi1 yagandi mi1? Devamli miisterilerinizde artma veya azalma yasandi m1?” sorusuyla
meydana gelen ziyaret¢i sayilarindaki degisimler sorgulanmistir. Elde edilen cevaplar
tablolastirilarak daha anlasilir hale getirilmis ve aciklanmistir. Gerekli bilgiler Tablo 12°de

gosterilmektedir.

Tablo 12: 8. Soru i¢in Elde Edilen Cevaplar

Yerli Turist | Yabanci  Turist | Devamhi Misafir | Miisteri
Sayilar Sayilar Sayilar Kayb1

Artma | Azalma | Artma | Azalma | Artma | Azalma | Evet | Hayir
K1 v
K2 v
K3 v
K4
K5
K6
K7
K8 v
K9
K10 v
K11 v
K12 v
K13 v
K14
K15
K16

Katilimcilar
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K17 v v v v
K18 v v v v
K19 v v v v
K20 v v v v
K21 v v v v

Yukaridaki tablo verilerine gore genel anlamda bir azalma goriilmiistiir. Bu azalma
orani uzun bir silireci kapsamaktadir. Fakat donem donem dalgalanmalar meydana gelmistir.
Bunun sebebi 2020 Mart ayimnda kapanma olmasi ile tamamen turizmin sifirlanmasi, haziran
ayinda alinan kararla agilmalar yasanmasi ve bir hareketlenme olmasi, sonra tekrar kismi
kapanmalarin gelmesidir. Bu dalgalanmalar oldugu siirede yurt dis1 giris-¢ikis kisitlamalari ve
seyahat eden bireylerin 14 giin giriste 14 giinde ¢ikista karantinaya giriyor olmasi da yabanci
turistlerin azalmasinin sebebidir. Otellerden alinan bilgiler dogrultusunda kapanma karari
aliman donemde otelde konaklayan ve yurt disina ¢ikamayan yabanci misafirlerin konaklamaya
devam etmek zorunda kaldigi sonucuna varilmistir. Bunun disinda 2021 Temmuz ayinda
kademeli bir sekilde artis meydana gelmistir. Verilere gore ziyaret¢i sayilar1 kapanma siireleri

ile dogru orantilidir.

K1: [...Azalma ¢ok fazlaydi ve biitiin dengeler alt iist oldu. Ozellikle yabanc turist
olduke¢a az oldu. 6 ayda 1 tane yabanci miisterimiz oldu. Devamli miisterilerde de azalma oldu.

Kademeli bir artis sz konusu.]

K2: [...Tabi ki azalma oldu ve ¢ok etkilendik. Gruplar hala eski oranlarina ulagamada.
Covid oncesi grup agirlamast ¢oktu. Covid sonrasi miinferit agirlamalar oldu. Konaklama
acisindan diislis yasandi. Fakat son déonemlerde banket toplant1 gibi aktivitelerde patlamalar
yasandi. Covid déneminde doluluk oranm1 %60, %70°den %10’a diistii. Yasaklara gore artis

azalis oldu diye diisiinliyoruz. ]

K3: [...Cok fazla etkisi oldu. 2022’ye girdikten sonra bir hareketlenme oldu. 2018’den
sonra zaten bir diisiis vardi. Yerli turizm su an biraz hareketlendi. Miisteri kayb1 yasandi.
Devamli miisterilerimizden tabi ki azalma oldu. Siirekli gelen misafirler vardi. Onlarin gelis

sayilar1 pek tabi diistii. ]

K4: [...Oldu. Turist sayis1 azaldi. Siirekli gelen miisteriler bile gelmemeye basladi.
Cokiis yasandi. Yurt dis1 yasaklar: devam ettigi i¢in yavas yavas bir artis oldu. %80°den %10’a

diistii ve su an %50’lerle devam ediyor.]
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K5: [...Tabi ki bir diislis oldu fakat miisteri kaybimiz olmadi. Aksine agilisimizi
bekleyen ve doluluk oranlarinin yiiksek oldugu donemdeyiz. Termal olmamiz sebebi ile

doluluklarimiz su an oldukea iyi.]

K6: [...Tabi ki oldu. Biiyiik 6l¢iide bir diisiis s6z konusu. Orta dogudan gelenler
gelmedi. Agildiktan sonra bir patlama oldu ve yogunluk yasandi. Ancak su an tekrar bir diisiis

s6z konusu.]

K7: [...Oldu miisteri kayb1 yasand1. Devamli miisterilerde de azalma yasand. Is turizmi
azaldi. Giiniibirlik seyahatlere dondiik. Ziyaretgiler tabiri caiz ise bicak gibi kesildi. %100
doluluktan %45’e diistiik. Cok biiyiik bir yiikselis olmadi, kademeli olarak yiikseldi. Hala daha

ivme yakalanamadai.]

K8: [...Biitiin Arap ilkeleri giris ¢ikislart kapatti 2021°de de agmadi. Gegen yil
tereddiitlii bile olsa gelenler oldu. Bursa Kuveyt pazari1 hakimiyetinde bir sehir 2020°de bir
kapand1 2021°de de kapaliydi. Bu anlamda azalma oldu. Miisteri kayb1 da yasandi. Biz
basketbol 1. Lig takimlarint agirladigimiz i¢in devamli miisterilerimizden azalma olmadi.

2022’de bir etkisi kalmayacagini diisiiniiyorum. ]

K9: [...Oldu tabi ki %70 yabanci profilimiz %15’¢ diistii. Devamli miisterilerde de
diisiis oldu. Doluluk oranlarimizda %80 %90°1ik bir diisiis oldu.]

K10: [...Yerli misafirlerde artis oldu yabancilarda diisiis oldu. Yabanci misafirlerde
%80 diisiis, yerlilerde %40 artis oldu. Kademeli bir artis oldu. Her ay daha iyiye gidiyor.

Devamli miisterilerde de azalma oldu fakat su an toparlandi normale dondiik diyebiliriz.]

K11: [...Tabi ki oldu. %100 gibi bir kaybimiz oldu. Hala kirmizi listede oldugumuz
iilkeler mevcut. Baya geriledik diyebiliriz. Devamli miisterilerde de azalma oldu. Saglik

personellerine otel agilmadi. ]

K12: [...Bir donem 4-5 ay yabanci turist gelisi olmadi. Sifira yakindi. Bu durum i¢
turizmi hareketlendirdi. Sirket miidiirleri vs. is turizmi igin gelen misafirlerimiz oldu. Doluluk
orant %60 %70 asagilara indi. Devamli miisterilerde de azalma oldu hatta haftada bir gelen

ayda bir gelmeye bagladi. Konaklama ve gelis siklig1 azaldi.]

K13: [...Devamli miisterilerde azalma olmadi. Daha da artti diyebilirim. Yabanci

turistlerde kapanma doneminde azalma oldu. Fakat o donemde yasanan bir durgunluk s6z
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konusu sonraki donemde patlama yasandi diyebiliriz. Bir anda eski halimize doniis yapabildik.

Kademeli artis olmadi kaldigimiz yerden devam ettik.]

K14: [...Yasandi. Cok fazla is kayb1 oldu. Covid 6ncesine gore %90 kayip yasandi.
Devamli miisterilerde de azalma oldu. ilk kapanma bitince doluluk oranlarinda ani bir yiikselis

yasandi. Sonra bir diisiis oldu hafta sonu yasaklar1 etkiledi. Devaminda kademeli bir artis oldu. ]

K15: [...Ulke giris ¢ikis yasaklar1 geldigi esnada konaklayan yabanci misafirler kalmaya
devam etmek zorunda kald1 ama yeni gelecek olanlar komple durdu. Yerli olanlarda da ¢ok

fazla bir diisiis oldu. Cok nadir misafir agirladik.]

K16: [..Ilk 2-3 ay doluluklarda %60 gibi bir kayip yasandi. Haziran, temmuz ve
agustosta yavas yavas islerimiz artmaya bagladi. Tam toparlaniyoruz derken hafta sonu

yasaklar1 geldi bir daha diisiis oldu. O yasakta kalkinca yine yiikselise gecti.]

K17: [...Donem doénem degisti bu durum, tam kapanmada biitiin isler kesildigi icin
kapanma karar1 alindi. Ciinkii tilkeler giris ¢cikisi kapatmisti. Bu karar alinmak zorundaydi.
Acildiktan sonra dalgalanma oldu ilk donem ¢ok iyi devam etti doluluk oranlar1 sonra y1l bagina
dogru tekrar kapanma yasandi. Bu kapanmada da diisiis yasadik. Bazi iilkeler kapilarini kapatti.
Vaka sayilar1 ve bolgelere gore salginin ilerleyisi bu donemi etkiledi. Arap iilkeleri kapilarini
kapatinca bir diislis oldu ama cok diisiis olmadi. Marka degisikligine gittik fakat bir holding

bilinyesine ve oteller zincirine bagli oldugumuz i¢in devamli miisterilerimizde azalma olmadi.]

K18: [..Yerli yabanci turist oraninda devamli siiregli bir azalma oldu. Yurt dist
yasaklar1 ve firmalarin konaklamay1 yasaklamasiyla misafirler ya gelemedi ya da giiniibirlik
gelip gittiler. Devamli misafirlerin de gelemedigi donemler oldu. Kisa siire 6nce sayilar artmaya
basladi. Kapanma bittikten sonra insanlar bir yogunluk gosterdi. Onun akabinde tekrar y1l basi

oncesi kapanma ve hafta sonu yasaklariyla yine bir duraklama dénemi yasadik.]

K19: [...Yerli turist daha fazla oldu bu donemde. Tabi ki kapanmalardan dolay1 yabanci

misafirlerde ve diizenli misafirlerde azalma oldu.]

K20: [...Hi¢bir konuda artma yasanmadi. Uzun stireli bir azalma mevcut. 1 buguk sene
boyunca yabanci misafir hi¢ olmadi, sadece yerli misafir oldu. Oda uzun stireli olmadi. Devamli
miisterilerde de gelme siklig1 seyreldi. Temmuz agustos gibi artmaya bagladi. Ama doluluk

oranlar1 oldukca diisiik. Hazirandan sonra bir donem doluluk oranlar1 zirveye ulast: ama sonra



83

duraganlik devam etti. Bu kapanmalar otellerden ziyade restoranlar icin avantaj olusturdu,

kapilarinda kuyruk olan restoranlar oldu.]

K21: [..Yabanci turist tamamen bitti. Bicak gibi kesildi. Bizim artimiz sirket
misafirlerinin olmasi. Dolar Euro yerine TL fiyatlari ile satis yapmaya basladik bu ekonomik
olarak etkiledi. Su donemde uguslar acildig1 i¢in gayet iyi gidiyor. Acilisa gore 3 kat artti

doluluk oranlar1. Gelir anlaminda da boyle kademeli bir artig gozlemlendi. ]

Soru 9: “Krizin bagindan bu doneme kadar isletmenizi en ¢ok zorlayan donem hangi
donemdi?” sorusu araciligryla isletmelerin hangi donemlerde zorluk yasadigi belirlenmeye

calisilmistir. Elde edilen cevaplar siniflandirilarak tablo 13°de agiklanmistir.

Tablo 13: 9. Soru i¢in Elde Edilen Cevaplar

Tam Kapanma | Kismi Kapanma | Kisa Calisma Odenegi
Katihmcilar Donemi Donemi Bittikten Sonra
K1 v

K2 v v
K3 v
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11
K12
K13
K14
K15
K16
K17
K18
K19
K20
K21

NLNES

SISISISNINISNISNISNISNSNISISNSSNAIK S

Yukarida elde edilen verilerden hareketle ¢gogunluk olarak isletmelerin tam kapanma

doneminde zorluklar yasadigi saptanmistir. Kapanma donemini takiben K2-K8-K9-K10 ve
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K21 isletmelerinin kismi kapanma doneminde de zorluklarla karsilastig1 goriilmektedir. Bunun
yant sira K1-K3 ve K17 igletmelerinin kismi ¢calisma 6denegi bittikten sonra da zorluk yasadigi

bilgilerine ulagilmistir.

K1: [...Su anki toparlama donemi diyebiliriz. Maliyet enerji déviz biitiin krizler

etkileniyor o dénemde en azindan KCO vardi simdi dyle bir destekte yok.]

K2: [...2020 nisandan 2021 hazirana kadar. Covid nedeniyle getirilen yasaklar, seyahat

kisitlamasi, iptal olan toplantilar, etkinlikler ve otelin kapali olmas1 kotii donemlerin en biiyiik
sebebi.]

K3: [...KCO’niin bittigi dSnem maddi sorunlar yasadik. Ekonomik olarak sikintidaydik

zaten kimseyi ¢ikarmak istemedigimiz i¢in bu siirecte olduk¢a zorlandik. ]

K4: [..Kapanis ve acilis donemi ¢ok zorluydu. Belirsizlik oldugu i¢in personele
aciklama yapmak ¢ok zorlu bir siirecti. Otele donerken de ne zaman kapanacag ya da ne zaman
acilacagi belli degildi. Personelleri geri ¢agirdik ama korkuyorduk. Adaptasyon siireci bizi baya

zorladi.]

K5: [..Zorlayan bir donem olmadi diyebiliriz. Ama en ¢ok zorlandigimiz kisim
belirsizlikler sebebi ile kapanma karar1 alma ya da almama konusuydu. Onu da
degerlendirdigimiz icin biiylik bir zorluk ¢ekmedik. Personeller adaptasyon sorunu yagamadi.

Herkes isini 6zledigi i¢in dort elle sarildi. ]

K6: [...Ilk acilis dénemi zorluydu. 9 ay kapali olmanin vermis oldugu bir sorun olustu.

Kapaliyken higbir aktivasyon yoktu.]

K7: [..1lk kapanma donemi. Isler kesildi ve gelir yoktu. Saglik personelini agirladik
giderler ¢oktu. Goniillii olarak yapildig: i¢in sikayetci olmadik. Personellerde korku ve endise

stireci ¢ok fazla yasanmadi.]

K8: [...Zorluk yasadigimiz iki donem oldu. 1.si mart, nisan ve may1s ay1 kafa karigikligi,
hazirsizlik ve psikolojik olarak bir kaos oldugu i¢in diinya ¢apinda da yasaklar oldugu icin
doluluklar diistiktii. 2.s1 aralik ayinda tekrar kapanma yasandiginda. Bizim sdyle bir avantajimiz
var Bursa’daki en dolu otel biziz %90 dolulukla c¢alistyoruz. Yasaklar kalkar kalkmaz
toparladik. Ama kalite kavrami ortadan kalkti. Beklenti saglik olunca baz1 seyler

onemsizlesiyor. Insanlar artik karsilamada biri olsun istemiyorlar.]
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K9: [...1lk 6 ay zorluydu. Ciinkii ne olacag: belli degildi. Hem isletme agisindan hem

personel acisindan en zorlu donem ilk 6 ay oldu.]

K10: [...Kapanma siireci ve sonraki 3 ay toplamda 6 ay diyebiliriz. Kapanma kararinin
alimmas1 bizi en ¢ok zorlayan kisim. Adaptasyon sorunu yagamadik. Personellerden ¢ikmak

isteyen olmadi.]

K11: [..Mayis ayindaki 14 giinliik kapanma bizim i¢in zorlayict oldu. Tam isler
oturmaya bagladiginda tekrar kapandi. 2 sene geri gittik. Online kanallar bile kotii etkilendi.]

K12: [..Qlk basladigi ve kapandii zaman herkes bilgisiz oldugu icin zorlandik.

Kanunlar var, yaptirim yok bu durum bizi biraz zorladh. ]

K13: [..Tam kapanmanin yasandigi donem. Bunun sebebi ise is olmadigi i¢in ise
gelmek isteyip gelemeyen personeller oldu. Gelir yok ve personel azaltmasi oldugu igin bizi en

cok zorlayan déonemdi diyebiliriz.]

K14: [...Tam kapanma donemiydi. Is yok, kapanma var, belirsizlik var, seyahatler durdu

kisacasi hayat durdu diyebiliriz.]
K15: [...Ilk ii¢ ay bunun sebebi kapanma yasanmast.]

K16: [...Mart ve nisan ay1 ¢ok zorlu oldu. Almak zorunda oldugumuz kararlar bizi
zorladi takim arkadaslarimiza ticretsiz izin haberini vermek bayagi zorladi. En keyiflisi de geri

gelin demekti.]

K17: [...Kapali olunan donem biraz zorladi bizi. Personellerin ¢calisma durumuna gore
KCO verildigi i¢in birde ne zaman agilacagi belli degil nasil bir yol izlenecek belli degil o

belirsizlik bizi biraz zorlad.]

K18: [...Tam kapanmanin oldugu donem bizi ¢ok zorladi. A¢ik olmamiz ve misafirin

olmamasi1 ayni zamanda insanlarin digar1 bile ¢ikamamasi bizi oldukca zorladi. ]

K19: [...Ilk 3 aylik kapanma yasanan donem zorlad1. Ciinkii tek basiniza aldigmiz bir
karar degil kapanma karari, altimizda birgok personel mevcut. Insanlarin sorumlulugunu almak

bizi zorladi.]
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K20: [...Ik 3 ay bizi en ¢ok zorlayan dénemdi. Bu siirecinde bu kadar uzun siirecegini

diisiinmedik ama siire¢ ¢ok uzadi.]

K21: [...Ertelenme olmas1 bir nebze etkiledi. Fakat personellerle anlasmalar olmadigi
icin sorun yasanmadi. Otel holding biinyesinde oldugu i¢in biitiin ¢alisanlarin 6demeleri
yapilmis. KCO niin yani1 sira ddemeler yapildi. Ozellikle giivenlik gorevlileri hem KCO hem
de kendi maaglarin1 aldilar. Burasi onceden kiz yurduydu sonradan otele dondii okullar

kapandig1 i¢in boyle bir girisim oldu. ]

Soru 11: “Bu kriz gelecek planlarinizi nasil etkiledi? Yasanan bu krizin bolgedeki
turizm faaliyetlerini nasil etkiledigini diisiiniiyorsunuz?” bu soru ile meydana gelen krizin genis
bir cergeveden ele alindiginda nasil etkiler meydana getirdigi sonucuna ulasilmaya caligilmistir.
Katilimcilardan alinan cevaplar dogrultusunda gelecek ve bolge turizm faaliyetlerine etkileri

incelenmistir. Elde edilen bilgiler tablo 14’te yer almaktadir.

Tablo 14: 11. Soru I¢in Elde Edilen Cevaplar

Bolge Turizm Faaliyetlerine
Etkisi

Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz

Gelecek Planlarina Etkisi

Katilimcilar

K1
K2
K3
K4
K5 v
K6 v
K7

K8

K9

K10
K11 v
K12
K13
K14
K15
K16 v
K17 v
K18
K19
K20
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SISISS
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K21 v v

Yukaridaki tabloda yer alan bilgiler dogrultusunda Covid-19 salgin1 bir¢ok Bursa otelini
olumsuz etkilerken bdlge turizm faaliyetlerini tamamen olumsuz etkilemistir. Isletme gelecek
planlarinin olumsuz etkilenmesinin sebepleri otellerde planlanan yatirim ve restorasyon
faaliyetlerinin ertelenmesi, planlanan biit¢elere ulagilamamasi, miisteri kaybi yasanmasi,
hedeflenen doluluk oranlarina ulagilamamasi, salginin siiresinin bilinememesidir. Bélge turizm
faaliyetlerinin olumsuz etkilenmesinin sebepleri ise Italya’nin Tiirkiye’yi kirmizi listeye
almasi, Arap {lilkelerinin seyahat kisitlamalari, sehir turizm proje planlarinin iptal edilmesi,
birgok otelin tamamen kapanmasi veya isim degistirmesi, otel yatirimi yapacak bireylerin
vazgee¢mesi, i seyahatlerinin ertelenmesi, doluluk oranlari ile baglantili olarak fiyatlarin

diisiiriilmesi, tilkenin ekonomik ac¢idan daralma yasamasidir.

K5-K6-K11-K16-K17 ve K21 bu kriz siirecinin isletmelerindeki gelecek planlarinm
olumlu yonde etkiledigi bilgisini vermiglerdir. Olumlu gérmelerinin sebepleri ise uzun vadede
planlanan yatirim ve inovasyon projelerinin hayata gecirilebilmesi, kalite standartlarinin
yiikselmesi, yeni departmanlar agilmasi ve yeni is kollarinin ortaya ¢ikmasi, planda olmayan
projelerin gergeklesmesidir. Bunun yani sira K3 krizin tamamen olumsuz etkilediginin
sOylenmesinin dogru olmadigin1 savunmakta bu salgimnin turizme farkli bir bakis acisi
kazandirdigim diisiinmektedir. Insanlarin seyahat edemedigi dénemde teknoloji gelismis sanal
turlar gergeklestirilmistir. K7 bu krizin isletmeleri daha siki ekonomik tedbirler almaya
yonlendirdigini, daha saglam adimlar atilmasi gerektigini ve bu yapilmadig: siirece ayakta
kalmanin ¢ok zor oldugunu, Covid-19 salgin krizinin de bu durumlar1 bize hatirlattig1 i¢in
olumlu oldugunu savunmaktadir. Béyle bir salginla tekrar karsilasildiginda panik havasi
olusmadan daha sakin bir sekilde atlatilacagini diisiinmektedir. K9 bu salgin kriziyle beraber
insanlarin istek, ihtiya¢ ve degerlerinin degistigini, sosyallesme kavraminin ortadan kalktigini
degisime ayak uydurmanin gerekliligine vurgu yapmistir. K18 ¢ekicilik unsurlar1 ve farklilik

faktorleri gergeklestirilmedikge herhangi bir krizin firsata ¢evrilemeyecegini diistinmektedir.

Biitiin otellerin ortak diislincesi turizm sektoriiniin kirillgan oldugu ve en ufak bir krizden
oldukca fazla derece etkilendigidir. 2021 yili itibariyle krizin etkilerinin kademeli olarak
azaldig1 ve doluluk oranlarmin arttigi gozlemlenmektedir. Katilimcilarin hepsi 2022 yilinda
Bursa turizm faaliyetlerinin eski temposunu yakalayacagini diistinmektedir. Herhangi baska bir

kriz ¢ikmadig: siirece Covid-19 salgin krizinin bir iki sene icerisinde tamamen unutulacagi
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katilimcilar tarafindan ongoriilmektedir. Covid-19 salgin krizi bitse dahi otellerde bazi
uygulamalarin kaldirilamayacagi ve hijyen kurallarinin devam ettirilecegi diisiiniilmektedir.
Sadece tek kullanimlik {dirtinlerin kaldirilacagt bunun sebebinin de ¢ok biiyiik bir cevre

kirliligine yol actig1 ve maliyet agisindan isletmeleri biiyiik 6l¢giide etkileyecegi diisiincesidir.

K1: [...Sonug olarak tabi ki olumsuz etkiledi. Bir seylerin yenilenmesinden ziyade bu
planlarin ertelenmesine sebep oldu. Turizm pazarini olduk¢a olumsuz etkiledi. Baslangicindan
itibaren bakildiginda baslamast %75 dolulugu disiirdii. Kapanma %90 disiirdii. Pandemi
dendikten sonra daha ¢ok diisiis oldu. Covid bitti denilse bile bazi1 tedbirler kalacak.
Havalandirma islemi ve temizlik siirecine ayni sekilde devam edilir. Dezenfektanlar kalir fakat
yavas yavas kalkacagmi diislinliyorum. 2022 yazi covidli 2 seneye bakisin daha iyi olacak
diyemiyorum bunun sebebi Ukrayna Rusya savasi ama o olmasaydi ¢ok daha iyi olur
diyebilirdik.]

K2: [...Covid tabi ki bu siireci olumsuz etkiledi. Hi¢bir hedef tutturulamadi. Uzun siireli
hedefler yerine kisa stireli hedefler yapiliyor ve bunlar tutturuluyor. Tedbirli bir sekilde devam
edecegiz. Bolge turizmini olumsuz etkiledi fakat bir salgin daha olsa en azindan artik
hazirlikliy1z. Bu siireci nasil yonetebilecegimizi biliyoruz. Kirilgan bir sektor oldugu icin her

anlamda olumsuz etkilendi.]

K3: [...Olumsuz etkilendik. Cok biiylik planlarimiz yoktu onun i¢in sadece hedeflenen
biitcelere ulasamadik. Higcbir yatirim yapamadik, bu donemde sadece mevcut durumu koruduk.
I[nsanoglu unutkan bu yasanilan her sey unutulacak. Tamamen olumsuz etkilemis demek dogru
olmaz bence ciinkii diinya genelinde turizme farkli bir bakis agis1 kazandirdi. Insanlar seyahat
edemedigi stirede sanal turlar ile gezmeye basladi. Tabi ki turizm faaliyetleri olumsuz yonde
etkilendi fakat turizmi farkli alanlarda yonlendirdi diye diisiiniiyorum. Covid bittiginde hemen

biitiin 6nlemler kalkar. Eski diizene geri doniiliir.]

K4: [...Olumsuz etkiledi. Bir¢ok otel kapandi bizde beklenen verilere ulasamadik. Ikinci
bir kriz daha kotiiye siiriikler. Y insaata bagli oldugumuz i¢in ayakta kaldik ama ikinci bir krizde
ne olur bilemiyorum. Kapanma gelmedigi siirece bir sekilde satis yapiliyor. %30 yatirim
planlart etkilendi. Covid bittigi takdirde 6nlemlere devam edilecek hemen silip atilmayacak.

Kademeli olarak bir rahatlama yasanacak.]

KS5: [...Bu kriz herkesi oldugu gibi bizi de olumsuz etkiledi. Biitcelememiz istedigimiz

noktada degildi. Bu kriz Bursa’y1 da olumsuz etkiledi. Orta dogu miisterilerinin gelememesi
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oldukca sarsicit oldu. Turizm yagmur yagsa ondan bile etkilenebilen bir sektér bu sebeple
olumlu etkiledigini sOyleyemeyiz. Biitiin diinyayr olumsuz etkiledi. Gelecek planlarimizi
olumlu etkiledi otel i¢in yapmay1 diigiindiiglimiiz yatirimlari ve restoreleri yaptik. Bugiin covid

bitse dnlemler hemen kaldirilip normal hayata gecilebilir. Dinamik bir biinyeye sahibiz.]

K6: [...Ulkeye turist girisi olmadig1 icin bir donem ¢ok karamsar gecti. Turist gelmedigi
icin doluluk oranlar1 ¢ok etkilendi. Kademe kademe artis oldu. Bu da Bursa genelini etkiledi.
Biitgeleme %30 gibi bir kayip yasandi. Termal olmamizin avantaji ile biraz toparladik. Yari
yariya diisiis olumsuz etkiledi. Fiyatlar 3 katina ¢ikt1, bu durum doluluk oranini diisiirdii. Kalite
standartlar yiikseltildi. Ama bu siire¢ basarili yonetildi %80 doluluk beklerken %70 doluluk
oldu. Bu siirecte yeni birimler departmanlar agildi. Yatirim yapildi. Farkli sektorlere yonelindi.
Pastane restoran otel vs. firinlar kapandi sadece. Saglik Bakanligi’nin yonlendirmesine bagh

olarak ilerleme kaydederiz. Onlemlere yavas yavas uyum saglanir. ]

K7: [...Olumsuz etkiledi. Turizm sektorii en ufak bir krizden bile etkileniyor. Daha siki
ekonomik tedbirler alinmaya baglandi. Otel i¢i diizenlemeler yapilacakti yenilemeler
yapilacakti. Biiylime hedefi vardi o plan rafa kaldirildi. Sehir olarak plan projeler vardi onlar
ortadan kalkt1. Covid bitince 6nlemlere yonetim olarak karar verilir fakat benim sahsi kanaatim

Onlemlerin devam ettirilmesi yoniinde. ]

K8: [...2020°de bir sey dngdrmiiyorduk. Planlama yapamadik ¢iinkii her sey sifirlandi.
Biitiin yapilan planlar yerle bir oldugu i¢in planlama yapamadik. 2021°de yavas yavas
biitgeleme planlama yapiliyor ve bu rakamlar tutmaya bagsladi. Bursa’da otelcilerin ¢ogu artik
bir daha otelcilik yapamayiz diye diisiindii. Bir¢ok otel kapandi, el degistirdi veya isim
degistirdi. Otel yatirnmi1 yapacak kisiler yapmaktan vazgecti.]

K9: [..Yeni yatinmlar disiiniiliyordu onlar ertelendi. Biiylimeye gitmeyi
diisiiniiyorduk ama biitiin planlar alt {ist oldu. Bursa turizmini olumsuz etkiledi. Insanlarin
degerleri bile degisti ve sosyallesme kavrami ortadan kalkti. Turist verileri ve gelirleri diistii
olumsuz etkilendi. Fakat 2022’de 1iyi olacagim dislinliyorum. Periyodik olarak iyiye

gidiyoruz.]

K10: [...Gelecek planimiz ¢ok fazla yoktu onun i¢in ¢ok fazla sarsilmadik. Bolgeyi
olumsuz etkiledi bir ¢ok otel kapandi yada el degistirdi. Turist sayilarina bakacak olursak %100

diistli ama su an normale dondii. Covid bugiin bitse biitlin 6nlemler kaldirilip hemen adapte
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olunur. Biz dinamik bir firmayiz. Hemen uyum saglariz. 2022 yazi iyi bir sekilde olacak. Savag

krizi bizi ¢ok etkilemeyecek diye diistinliyorum. ]

K11: [...Olumsuz yonde etkiledi. Suudi pazar1 kayboldu. Avrupa’da savasla beraber ¢ok
daha fazla etkilenecek. Korfez pazarina bir yonelim olacak. Tirkiye genelinde eksi oldu.
Biitceleme plan1 yapamadik ve olumsuz etkilendik. Italya’nin bizi kirmiz1 ¢izgiye almasi
Renault ve Tofas’in miisterilerinin kesilmesi demek kotii etkiledi. Fiziksel biiytime plan1 yoktu
ama bu siirecte 2. Balo salonu insas1 gerceklesti. Bu avantaj oldu bizim i¢in. Ocak ve subatta
insanlar Uludag otelleri degil yerel otellere geldiler bu sene bir yogunluk yasadik %70 ve %91

doluluk oldu. Onlemler bir seferde kaldirilmaz yavas yavas bir uyum siireci yasanir.]

K12: [...Gelecek planlar1 tamamen sifirlandi. 2020 ve 2021 i¢in beklentiler diigiiriildii.
Orta dogu misafirleri geldigi i¢in yeterli gelir saglanamadi. Sadece oteller degil tamamen bolge
olarak olumsuz bir sekilde etkilenildi. ilk dénemde fiyat diisiiriildii. Sonra kism1 olarak
yogunluk arttik¢a fiyatlarda artisa gecti. ilk bir y1l ¢ok uygun fiyatlara sattik. Tek kullanimlik
bardaklar kullanildi. Paketli tirtinler kullanildi fakat bunlar dezenfekte ediliyor. ]

K13: [...Gelecek planlarimizi olumsuz etkiledi. Gelir olmadig1 i¢in yatirim yapma
konusunda kesin adimlar atilamadi. Bunun sebebi belirsizlik ve bu siirecin ne kadar daha devam
edeceginin ongdriilememesi. Kapanma doneminde turizm tamamen durdu. Kotii etkilendik
sadece Bursa degil tiim diinya turizmi koti etkilendi. Bugiin bitse yavas yavas Onlemler

kaldirilir. Hemen hizl bir gecis saglanmaz. ]

K14: [...Yatirimlarin hepsi durduruldu. Planlar ertelendi biitcelemeler yeniden
tasarlandi. Bolge olumsuz olarak etkilendi. Bu y1l gegen yila gore daha iyi olacaktir. Orta dogu

ile arami1z 1y1 olursa daha iyi olur.]

K15: [...Ozellikle yurt dis1 gelimini kotii etkiledi. Ama su an biraz daha iyi durumdayiz.
Kademeli bir artis s6z konusu. Otel biinyesi degerlendirilecek olursak %80’den %20’ye diistii
doluluk oranlar1 ama yasaklar kalkinca toparlanmaya basladik. Bursa geneli gecen yaz ciddi bir
gurbetci patlamasi yasadi ve bizde nasibimizi aldik. Bu sene de daha iyi olacak diye
diistinliyorum. Avrupa gelisleri artacak diye diisiiniiyorum. Covid biterse yavas yavas kademeli

olarak dnlemler kaldirilir. Misafiri etkileyen dnlemler olursa hemen kaldirilir.]

K16: [...Cok biiyiik bir gelecek planimiz yoktu o yilizden ¢ok fazla etkilenmedik. Uzun

vadeli ve yatirnm gerektiren planlar ¢ok fazla etkilenmedi. Evet radikal kararlar alindi ama
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bizim isletme olarak Covid’in etkiledigi bir planimiz olmadi. Sadece biit¢eler konusunda sikinti
yasattik. Bolge olarak olumsuz etkilendik. Orta dogu pazari tamamen kesildi. Miinferit
rezervasyonlar iptal. Herkes gelir acisindan ¢ok biiyilk daralma yasadi. Hala daha
toparlanamadi. 1 buguk sene uzak dogudan konaklama olmadi, gruplar olmadi. Bu ¢ok biiyiik

bir is kaybi1 yasatt1 yeni yeni toparlaniyoruz. Hareketlendi ama eski formuna ulasamadi. ]

K17: [...Gelecek planlarimizi tabi ki olumsuz etkiledi. Ama pozitif olarak de etkiledi.
Bu kriz firsata ¢evrildigi icin sifirdan baslamis gibi olduk. Hedeflenen biitcelere ulasamadik
fakat simdi koydugumuz hedeflere ulasiyoruz. Turizm faaliyetlerini ilk 1-1/5 yil olumsuz
etkiledi. Kis turizmi ile toparlaniyor Bursa. Onun disinda bir yasak olmazsa eger oniimiizdeki

yil turizmde eski ritmi yakalanacak diye diigiiniiyorum.]

K18: [...Olumsuz etkilendi. Biiylime planimiz vardi onlar1 gergeklestiremedik.
Biitcelemelere ulagilamadi. Sadece bolge olarak degil diinya olarak olumsuz etkilendik. Biitiin
yurt dist misafirlerimiz bir anda kesildi. Kademeli bir artis oluyor ama su an igin yeterli
oldugunu diislinmiiyorum bunun i¢in yeni planlamalar ve projelerimiz mevcut. Bu konuda
farklilagsmak 6nemli insanlarin dikkatini ¢ekecek seyler bulmak lazim. Cekicilik unsurlari

olusturulmali.]

K19: [...Bu siire¢ bizim planlarimiz1 kisitladi ve su an ki tabloya baktigimiz zaman
olumsuz etkileri mevcut. Bursa geneline bakacak olursak turist sayilart ve turizm verileri bir
diisiis oldugunu gosteriyor. Kriz ve salgin negatif anlamlar olabilir. Fakat olaylara negatif
tarafindan degil pozitif tarafindan bakmak lazim. Ben bu salginin turizmi olumlu etkileyecegini
diisiiniiyorum. Ciinkii insanlar 2 senedir evlerinden ¢ikamadi, diigiin, toplanti, etkinlik
yapilamadi. Bittikten sonra hizli bir sekilde toparlayacak giiney bolgesine baktigimizda su an

hizl1 bir toparlama mevcut. Ama ben 1-2 sene sonra salginin unutulacagini diisiintiyorum. ]

K20: [...Gelisim planlarimiz vardi. O planlar ertelendi rafa kaldirildi. Bu yatirim o
stirecte yapilamadi. Pandemiden Onceki planlarimiza pandemi yasanmamis gibi devam
edecegiz. Bolge olarak kotii etkilendi turizm. Bursa turizminin toparlanmasi i¢in biraz daha
zamami var diye diisiiniiyorum. Insan hafizasi ¢abuk unutur ben ¢ok uzun siirecek bir kalicilik
olacagini diisiinmiiyorum. Bitti dendigi andan itibaren hemen unutulur. Bittigi anda dinamik

olarak uyum saglayabiliriz.]

K21: [...Acikcast yurt disindan gelen misafirler acisindan olumsuz etkiledi.

Personellerde dogal olarak miidiirler aktif oldu. Bizi etkileyecek olan durum su, devlet
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yoOneticilerimizin nasil planlar yapacagiyla krizin bizi nasil etkileyecegi belli olacaktir. Orta
dogu ile aramiz iyi olursa olumlu, olmazsa olumsuz etkileyecektir. Su an i¢in olumsuz bir etkisi
olmadi. Hafta sonu kapanmalarinda etkilenme olmadi. Diger otellerin aksine doluluk oranlari
iyiydi. Covid bitti denilse hemen uyum saglanabilir. Ciinkii artik biraz 6nemini kaybetti. Fakat
hizli bir sekilde ¢ikabilecegini sanmiyorum. Yavas yavas insanlar artik gevsedi. Hastalik
atlatildigr icin bana bir sey olmaz dedigimiz i¢in ¢ok zor olacagini diisiinmiiyorum.
Denetlemeler hafifledi son zamanlarda. Bir anda geriye donemez ama hizli uyum

saglanilabilir.]

5. SONUC VE ONERILER

Hizla degisen ve gelisen kiiresel bir ortamda faaliyetlerini siirdiirmeye ¢alisan giiniimiiz
isletmeleri, krizleri ongdrmeli, ortaya c¢ikan veya ortaya cikabilecek olasi krizlere karsi
korunmali, ortaya c¢ikan tehditleri ortadan kaldirmali ve hedeflerine ulagsmak icin firsatlar
degerlendirmelidir. Bunun i¢in liderlerin kriz 6ncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi1 donemlerde
etkin kriz yOnetimi uygulamalari gerekir. Uygulayamadiklar1 takdirde acimasiz piyasa

kosullarinda ayakta kalmalar1 oldukca gii¢ hale gelebilecektir.

Kriz donemlerinde ele alinmasi gereken sey yalnizca isletme ya da isletme cevresi
olmamalidir. Devletin de ortaya ¢ikan bu krizi nasil yonlendirdigi veya yonettigi olduk¢a 6nem
arz etmektedir. Covid-19 salgin krizini yasadigimiz bu donemde devletin kriz yonetme
iizerindeki hakimiyetinin ne kadar biiylik bir etkiye sahip oldugu goriilmistiir. Her sektorde
oldugu gibi turizm sektorii i¢inde dnlemler ve yasal diizenlemeler bu donemde devlet tarafindan

yapilmistir.

Bu siiregte devletin aldig1 kararlar1 uygularken ihtiyacimiz olan seylerden ilki bu kriz
stirecini yonetebilecek bir liderdir. Kriz zamanlarinda bir lider tiim calismalarinda sadece
gercegi yansitmalidir; Durumu olasiliklarla agiklamak yerine, yaptigini sdylemeli ve
sOyledigini yapmalidir (Alaagacli, 2006). Aksi takdirde ¢alisanlar nezdinde liderin otoritesi

sarsilmis olur ve bu durum kriz durumunu olumsuz etkileyebilir.

Kriz donemlerinde alinacak her karar Orgiitiin yasam haritasin1 sekillendirecek bir
anahtar niteligindedir. Bu sebeple yanlis alinan kararlar 6rgiitiin yagamini sonlandirabilir ya da
olumsuz etkileyebilir. Son donemde bu durumun en net drnekleri turizm sektoriinde 2019-2020

ve 2021 yilinda karsilagilan Covid-19 salgin krizinde ger¢eklesmistir. Bu stiregte bircok turizm



93

sirketi kriz yonetimini bagarili sekilde yonetememistir. Bu déonemin olumsuz 6rnekleri kadar

olumlu 6rneginin oldugunu da séylemek miimkiindiir.

Krizi 6nceden 6ngdren ve bu krize isletme biinyesini hazirlayan bu sebeple hafif
etkilerle krizi atlatan bir¢ok turizm isletmesi mevcuttur. Bu isletmelerin ortak 6zellikleri ele
alindiginda kriz planlamasi, etkin iletisim ve bilgi ag1, motivasyon ve egitim asamalarina 6nem
vererek bu sekilde krizi firsata c¢evirdikleri goriilmiistiir. Kriz sinyallerini almayan ya da
onemsemeyen isletmeler, genellikle ‘Covid-19 Tiirkiye’ye gelmez’ diislincesi ile hareket eden
isletmelerin bu krizden yara aldig1 yadsinamayacak bir gercektir. Bu yaralar1 somutlastirmak
gerekirse diisen doluluk oranlar1 ve ziyaret¢i sayilar1 gosterilebilir. Yapilan arastirmanin
sonucunda arastirmaya katilan igletmelerin ¢ogunun krizden negatif yonde etkilendigi

gorilmiustir.

Bulgular kisminda literatiir taramasina uygun olarak belirlenen 4 temanin sonuglari
incelendiginde, Kriz-Vaka YOnetimi temas: ile ilgili isletmelerin Covid-19 siirecinde
yasadiklar1 sorunlara bakildiginda Bursa bolgesindeki otel isletmelerinin Covid-19 salgin
krizden sirasiyla ekonomik, psikolojik ve sosyal acidan etkilendigi goriilmiistiir. Ayrica otel
bilinyesinde konaklama esnasinda 12 isletmede Covid-19 vakalariyla karsilasilmistir. Calismaya
katilan tiim yoneticiler ulusal kararlara ve diizenlemelere uygun hareket -ettiklerini
aktarmiglardir. Bu krizin yonetiminde cogu isletme ¢ok fazla kayip yasamadan atlattiklarini,
stireci aktif bir sekilde yonettiklerini ve kisa siirede eski normal hallerine donebileceklerini

aktarmiglardir.

Literatiirde yer alan bir ¢aligmada turizm ¢alisanlarinin ¢ogunun ekonomik, psikolojik
ve de sosyal olarak Covid-19 salgin krizinden etkilenmekte oldugu gézlemlenmistir. Turizm
calisanlarinin ruh sagliklar1 bozulmakta ve korku, depresyon, stres, kaygi gibi psikolojik
sorunlar yasamaktadirlar (Tiirker ve Ertiirk, 2020). Bu calisma sonucuna bakildiginda
gerceklestirilen ¢aligmanin literatiir ile benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Krizler yonetilirken
en ¢ok gz ardi edilen unsurun personel durumu oldugu gozlemlenmistir. Genel olarak
personellerin korkulari, maddi zorluklari, psikolojik etkilenme oranlari, diisiincelerinin iizerine
cok egilimin olmadig1 sadece birkag isletmenin bu konuda hassas davrandigi ve dnceligini
personel motivasyonuna verdigini sdylemek miimkiindiir. Bu sonu¢ 2020 yilinda Tiirker ve

Ertiirk’tin yaptig1 ¢caligmanin sonucu ile birbirini destekleyici niteliktedir.
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Bir diger tema olan Kiigiilme-Kapanma baghigi incelendiginde otellerin fiziksel
kiiciilme, personel agisindan kiigiilme ve kapanmaya gittigi goriilmektedir. Ayrica kapanma
yasayan ya da yasamayan otellerin ayrimi yapilmaksizin hepsinin kisa calisma &denegi
(KCO)’nden yararlandig1 sonucuna varilmistir. Bunun disindaki oteller personel azaltmayi
tercih etmemistir. Elde edilen bilgilere bakildiginda bazi isletmeler personellerine isletme
yonetimi kararlar1 dogrultusunda bu siirecte personelleri magdur etmemek adina KCO’niin
yaninda maaglarinin tamaminin ddemesini yapmistir. Baz1 otel isletmeleri ise bu siirecte

personellerine sosyal yardimlarda bulunmustur.

2020 yilinda yapilan bir arastirmada otellerin doluluk oranlarinda 6nemli 6l¢iide diisiis
yasanacagi yoniindedir (Smart, Ma, Qu ve Ding, 2021). Diger bir arastirma sonucunda, salginin
otel performans gostergeleri iistiindeki etkisinin olumsuz oldugu ifade edilmistir (Napierala,
Nopierala ve Burski, 2020). Bu arastirma sonuglart degerlendirildiginde ¢alismanin

literatiirdeki bulgular ile pozitif yonlii iliskisi oldugu gézlemlenmistir.

Onlem temasina verilen yanitlar incelendiginde Covid-19 salgin1 2019 yiliin aralik
ayinda Cin’de ¢iktigi zaman birka¢ otel isletmesi bu salgmin Tiirkiye’ye ve Diinya’ya
yayilacagini 6ngorerek onlemler almistir. Kurum ve kuruluslarin aldig: tedbirlerden bazilari,
viriis hakkinda egitimler vermek, salgin yayilimi1 ve durumu netlesene kadar yapilan yillik
yatirim planlarin1 durdurmak, Tiirkiye sinirlar igerisinde onlemler alinmadan isletme olarak
onlemler almaya baslamak, misafirlerin ulagim, hastane, meniilere erisimi, konaklama
ihtiyaclartyla ilgili QR kod ile erisim saglanarak fiziksel temasi en aza indirgemeye

caligilmasidir.

Bunun yani sira katilimcilarin hemen hemen hepsi salginin Cin sinirlart igerisinde
kalacagimi Tiirkiye’ye ya da Diinya’ya yayilmayacagini, yayilsa bile 3-4 ay gibi bir siire sonra
bitecegini diisiinmiistiir. Bu siirecin 2 buguk sene devam edecegini higbir isletme
ongorememistir. Gorlismeye katilim saglayan biitiin oteller salgin siirecinde gerekli egitimleri
vermis ve personellerini bilgilendirmistir. Katilimc1 otel ydneticilerinin hepsi bakanligin
kararlarinin yeterli oldugunu hatta bazi katilimcilar Saglik Bakanliginin belirledigi kurallari

fazla buldugunu dile getirmistir.

Siire¢ yonetimi temasi incelendiginde ise yerli ve yabanci turist sayisinda genel anlamda
bir azalma yasandig1 belirtilmistir. Ancak bu donemde yasanan degisimlere bagli olarak

dalgalanmalar yasanmistir. Bunun nedeni ise Mart 2020’de yasanan tam kapanma siirecinde
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turizm hareketliliginin tamamen durdurulmasi veya haziran ayinda agilma kararlar1 alinarak
turizmin canlandirilmasi ve sonrasinda ise yeniden kapanmalar yasanmasi dalgalanmalara
neden olmustur. Covid-19 salgini birgok Bursa otelini olumsuz etkilerken, bolge turizm
faaliyetlerini tamamen olumsuz etkilemistir. Isletme gelecek planlarmin  olumsuz
etkilenmesinin sebepleri otellerde planlanan yatirim ve restorasyon faaliyetlerinin ertelenmesi,
planlanan biitcelere ulasilamamasi, miisteri kayb1 yasanmasi, hedeflenen doluluk oranlarina

ulagilamamasi, salginin siiresinin bilinememesidir.

Birkag otel isletmesi bu kriz siirecinin isletmelerindeki gelecek planlarini olumlu yonde
etkiledigi bilgisini vermislerdir. Olumlu gormelerinin sebepleri ise uzun vadede planlanan
yatirim ve inovasyon projelerinin hayata gecirilebilmesi, kalite standartlarinin yiikselmesi, yeni
departmanlar acilmasi ve yeni is kollarinin ortaya ¢ikmasi, planda olmayan projelerin
gerceklesmesidir. Bir diger olumlu yon ise gelecekte boyle bir krizle tekrar karsilasildiginda
panik havasi olusmadan daha sakin bir sekilde atlatilacaginin diislintilmesidir. Biitiin otellerin
ortak diislincesi turizm sektoriiniin kirilgan oldugu ve en ufak bir krizden oldukea fazla derece
etkilendigidir. 2021 yili itibariyle krizin etkilerinin kademeli olarak azaldigi ve doluluk
oranlarinin arttig1 goézlemlenmektedir. Katilimcilarin hepsi 2022 yilinda Bursa turizm
faaliyetlerinin eski temposunu yakalayacagini diisinmektedir. Herhangi baska bir kriz
cikmadigr siirece Covid-19 salgin krizinin bir iki sene igerisinde tamamen unutulacagi
katilimcilar tarafindan Ongoriilmektedir. 2022 verileri incelendiginde Bursa turizmi

katilimcilarin 6ngortileri ile dogru orantili bir sekilde ilerleme kaydetmistir.

Bu bilgiler dogrultusunda yapilan baska bir ¢alismada turizmin bu siire¢ten olumsuz
etkilenecegi ongoriilmiistiir. Covid-19 salgini nedeniyle i¢ ve dis turizm arzinin 6nemli 6l¢ilide
azaldig1 ve salginin kiiresel turist hareketini %1 ile %3 oraninda azalttig1 sonucu elde edilmistir

(Acar, 2020). Bu arastirma sonucu yapilan ¢alismanin sonuglarini destekler niteliktedir.

Arastirma icin kriz asamalar1 degiskenleri ile olusturulan 4 tema ve sorularin yanitlari
incelendiginde Covid-19 salgin krizi otel isletmelerini bir¢ok acidan olumsuz ydnden
etkilemistir. Bulgular incelendiginde Covid-19 siirecinde Bursa bolgesindeki otel isletmeleri
ekonomik ve psikolojik agidan yiiksek diizeyde etkilendikleri ve yasanan degisimler nedeniyle
kapanma ve kiiciilmeye giderek siirecin yonetilmeye calisildigr goriilmektedir. Bu siiregte
yoneticilerin aktardigi bilgilere gore; kisa calisma 6denegi, kismi ¢alisma, iicretsiz izin, planl
vardiyali ¢aligsma gibi ¢aligsanlara kendilerini magdur hissettirmeyen politikalar benimsenmis

ve devletin de destegi alinmistir. Otel isletmelerinin kriz dénemini en az kayipla atlatmak ve
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etkin slireg yonetimini benimseyerek, personel kaybini sartlar elverdigince en az seviyede
tutmak istedikleri bulgular arasinda yer almaktadir. Ayrica otel yoneticileri Covid-19 siirecinde
bazi olumlu etkiler yasadiklarini da aktarmistir. Bunlar arasinda otel igerisinde
gergeklestirilmesi gereken tadilatlara zaman bulunmasi, teknolojik gelismelerin hiz kazanarak
sanal turizm etkinliklerinin gelismesi, gelecekte yasanabilecek krizlere daha hazirlikl
olacaklar1 ve yeni departmanlarin gelistirilerek otel faaliyetlerinin arttirilmasi gibi olumlu

etkilerde s6z konusu olmustur.

Her isletme/kurum kendi biinyesinde kriz yonetimi uygulamistir. Bu duruma 6rnek
olarak birka¢ isletmenin ayakta kalamayacagini ya da ekonomik agidan ¢ok derinden
etkilenecegini diisiinerek pandemi siirecinin baginda kapanma karar1 almis ve ¢ok uzun bir siire
acilmaya gitmemistir. Bu karar igletmenin yagam siiresini arttirmis ve yikilma siirecini
geciktirmistir. Diger bir 6rnek ise hi¢ kapanma karar1 almayip kapanmanin kurum imajimni
olumsuz etkileyeceginin diisiiniildiigii isletmelerdir. iki u¢ &rnekte ele alindiginda meydana
gelmis olan bu ani kriz siirecini her igletme c¢ikarlar1 dogrultusunda kararlar alarak

sonlandirmistir.

Krizler sadece isletmeler i¢in degil sehirler hatta iilkeler icinde risk teskil eder. Bu krizi
sehir bazinda ele aldigimizda Bursa’nin hareketliligini koruyamadigi sonucuna varilmistir.
Ozellikle yasal diizenlemelerin ve uluslararas iliskilerin bu hareketliligin azalmasina etkileri
oldukga fazla olmustur. Bursa, is amaci ile gelen ve Arap turistlerinden gelir saglayan bir sehir
konumundadir. Ulke kapilarmin kapatilmasi ve bazi iilkeler tarafindan aylarca agilmamast turist

sayilarinin azalmasina sebep olmustur.

Isletmeler ve Bursa il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii bu durumu firsata ¢evirmek adina
i¢ turizmi hareketlendirmeye calismistir. Farkli kitlelere ve farkli konseptlere hitap etmeye
baslayan bir¢ok isletme olmustur. Ancak beklenen ve hedeflenen sayilara ulagilamamistir. Bu
slirecte goriismeye katilim saglayan 4 yildizli otel isletmelerinin krize geleneksel yaklasimlarla
¢Oziim bulmaya ¢alistig1 goriilmektedir. Bu yaklasimlar sonucunda bazi isletmeler krizi 6rgiitiin
icine kapanmasi tabiri ile sosyallesmeyerek, yatirim ve blitce planlamasi yapmayarak, krizi
yonetmekten kaginip siireci takip etmeyi tercih etmislerdir. 5 y1ldizli otellerin ise daha stratejik
yaklagimlarla krize miidahale ettigi goriilmiistiir. Bu stratejik yaklagimlar sonucunda isletmeler
dis kaynak kullanimi, restorasyon ¢aligmalari, farkli yatirim alanlari gelistirme ve ayni1 zamanda
iist yonetim tarafindan olusturulan kriz planlar1 dogrultusunda stireci aktif bir sekilde yonetmeyi

tercih etmistir.
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Krizlerin basarili bir sekilde atlatilabilmesinin temelinde kriz Oncesi donem
yatmaktadir. Krize her zaman hazirlikli ve dinamik bir isletme krizleri her zaman hazirliksiz
isletmelere oranla daha rahat atlatacaktir. Kriz stratejileri hazirlanmali, senaryolar planlanmali
ve her acidan krizler degerlendirilmelidir. Boyle bir kriz yonetim siireci organize eden
isletmeler krizi atlatmada bir adim Onde olacaktir. Unutulmamalidir ki; her kriz firsata
cevrilebilir. Dogru zaman, dogru plan, dogru bir calisma ekibi ile basariya ulagmak

mimkindir.

Gergeklestirilen bu calismanin kisitlamalar1 g6z onlinde bulunduruldugunda calisma
Bursa’da yer alan 4 ve 5 yildizli otellerdeki Covid-19 ve otel isletmesi hakkinda bilgili
yoneticilerle gergeklestirilmistir. Elde edilen bulgular katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda
olusturulmustur. Konuyla ilgili sonuglarin gelistirilebilmesi i¢in gelecek c¢alismalara Oneriler

asagidaki gibidir;

1. Literatiire katki saglamak amaci ile yapilacak c¢alismalarda bu siirecin bireyler
tizerindeki etkileri ve ¢alisanlarin géziinden kriz siireci derinlemesine arastirilabilir.

2. Her sehrin ve isletmenin etkilendigi bu krizde, isletmelerin ya da il turizm
miidiirliiklerinin etki dereceleri arastirilabilir.

3. Kriz yonetimi i¢in teorik olarak hazirlanan planlarin, uygulamada ne diizeyde basaril
oldugu ile ilgili ¢alismalar ytiriitiilebilir. Arastirma yapilirken unutulmamasi gereken en
onemli konulardan biri ise fotografa bir biitiin olarak bakmak gerektigidir.

4. Bunun yani sira son zamanlarda giindemde olan Rusya-Ukrayna krizinin de Akdeniz ve
Ege bolgesindeki isletmeleri etkileyecegi diisiiniilmektedir. Bolgedeki isletmeler
Covid-19 salgin krizinin etkilerini yeni yeni atlatirken bagka bir krizle karsilasiimasi
bazi isletmelerin mevcut durumlarim tehlikeye atabilir. Bu konuda kriz yonetim plani
hazirlamalar1 6nerilmektedir.

5. Turizm sektoriinlin gelecekte karsilagilabilecek herhangi bir kriz ile miicadele etmek
adina dinamik yapisinin varligin1 korumasi ve olusabilecek krizler i¢in onlemlerin
stirekliliginin saglanmasi1 gerekmekte oldugu tavsiye edilmektedir.

6. Otel isletmelerinin yildiz sayis1 farketmeksizin karsilagabilecegi krizlerin sinyallerini
algilamasinin 6nemli bir nokta oldugu goriilmiistiir. Bu sebeple igletmelerin diinya
capinda meydana gelmekte olan krizleri yakindan takip ederek isletmeye etkileri

degerlendirilmeli ve gerekli goriilen durumlarda onlemlerin alinmasi 6nerilmektedir.
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7. EKLER

EK-1 GORUSME FORMU

Arastirmanin Konusu: Otel Isletmelerinde Kriz Yonetimi, Covid-19 Oncesi ve Sonrast:
Bursa’daki 4 ve 5 Yildiz1 Oteller Uzerine Bir Arastirma

Yer:
Tarih ve Saat:
Gorlismeci:

Merhaba benim adim Ayse Sedef POLAT, Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi ve Oftelcilik Anabilim Dali Yiiksek Lisans &grencisiyim. Otel
Isletmelerinde Kriz Yonetimi, Covid-19 Oncesi ve Sonrasi: Bursa’daki 4 ve 5 Yildiz1 Oteller
Uzerine Bir Arastirma yapiyorum.

Amacim: Bursa ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerin, Covid-19 salgin krizinden nasil
etkilendigini 6grenmek istiyorum.

Goriisme Sorulari

1. Covid krizi ilk c¢iktigt zaman nasil Onlemler almayi planladiniz? Zaman
icerisinde bu dnlemlerin yeterli gelmedigi donemler oldu mu? Bu gibi donemlerde nasil yollar
izlediniz?

2. Tam kapanma doneminde kiiciilmeye gidildi mi? Bu kriz nasil yonetildi?

3. Kapanma doneminde isletmenizde kapanma yasandi m1? Kapanma yasandiysa
personel azalmasina gidildi mi? Personel azaltilmas1 yasanmadiysa bu siirecte mesai saati ve
iicret diizenlemesini nasil yaptiniz? Bu donemde zorluk yasayan personellerinize destek
sagladiniz m1? Sagladiysaniz nasil bir destek oldugunu belirtebilir misiniz?

4. Bu siiregte yaganan sorunlari basliklar halinde siralayabilir misiniz? (ekonomik-
sosyal-psikolojik vs.) sorunun detayli agiklamasini yapabilir misiniz?

S. Personellerinizin egitim ve yonlendirilmesi nasil oldu? Bu acil durum ile ilgili
gerekli bilgilendirmenin yapildigini diigiiniiyor musunuz?

6. Personel ve miisterilerinizden bu viriise yakalanan oldu mu? Izole siireci nasil
atlatild1?

7. Misafirlerinizden bakanligin kararlar1 disinda istediginiz 6nlemler var midir?

8. Bu siireg igerisinde yerli/yabanci turist oraninda bir degisiklik oldu mu? Misteri
kayb1 yasandi m1? Devamli miisterilerinizde artma veya azalma yasandi mi1?

9. Krizin basindan bu doneme kadar isletmenizi en ¢ok zorlayan donem hangi
donemdi?

10.  Isletmenizin bu krizi nasil yonettigini diisiiniiyorsunuz? Olagan durumun
devami durumunda isletmeniz nasil bir yol izleyecektir?

11.  Bu kriz gelecek planlarinizi nasil etkiledi? Yasanan bu krizin bolgedeki turizm
faaliyetlerini nasil etkiledigini diisliniiyorsunuz?



