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0z

COVID-19 salginin global bir kriz olarak algilandigi glinlimiizde, iilkeler bu krizi en az hasarla atlatabilmek
adina cesitli 6nlemler almis, ekonomik ve sosyal hayati sekteye ugratan bir¢ok kisitlamay1 uygulamak
zorunda kalmislardir. Pandemi ve kisitlamalar, 6zellikle insan hareketleri odakli turizm sektériinde de
derin etkiler yaratmis sektorii neredeyse islemez hale getirmistir. Bu kapsamda, turizm isletmeleri
slirdiirebilirliklerini saglamak adina cesitli kriz yonetim siireglerini uygulamak zorunda kalmistir. Bu
calismada, kosul bagimlilik kurami ¢ercevesinde otel yonetimlerinin uyguladiklar: farkli kriz yonetim
siireclerini ortaya koymak amac¢lanmaktadir. Birbirinden farkli kurumsal yap1 ve yoOnetim
mekanizmalarina sahip isletme yoneticileri ile yapilan goriismelerden elde edilen veriler nitel arastirma
yontemleri kullanilarak tasnif edilmis ve icerik analizine tabi tutulmustur. Bulgular 1s18inda, yonetsel
siireclerde dis cevre faktorleri, teknolojik uyum ve krizin etkileri temalarinin 6n plana ¢iktig
goriilmektedir. Konaklama isletmelerinde, kriz yonetiminin kosul bagimlilik kurami cercevesinde
incelenmesi ile calismanin literatiire katki saglanmasi hedeflenmektedir.

Anahtar Kelimeler: COVID-19, Kriz Yonetimi, Otel Yonetimi, Kosul Bagimlilik Kurami
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Abstract

Today, due to global crisis COVID-19 pandemic, countries have taken various measures to overcome this
crisis with the least damage and have had to implement many restrictions that disrupt economic and
social life. Pandemics and restrictions have been affected deeply, especially to tourism industry, which
almost collapsed. In this context, tourism enterprises have had to implement various crisis management
processes in order to ensure their sustainability. The purpose of study to reveal different crisis
management processes applied by hotel management within the framework of the contingency theory.
Research data was obtained from the interviews with business managers from different corporeate
structures and management mechanisms. Using qualitative research methods, the data were subjected to
content analysis and findings were obtained. Results shows that external environmental factors,
technological adaptation and the effects of crisis themes stand out in menagerial processes. It is intended
contributing the literature by examining crisis management in hospitality businesses within the
framework of the contingency theory.

Keywords: COVID-19, Crisis Management, Hotel Management, Contingency Theory
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Giris

Modern toplumun globallesen ve i¢ ice girmis yapisi sosyolojik ve ekonomik bir¢ok gelismeyi
saglamasinin yani sira bazi sorunlarin da tetiklenmesini kolaylastirmaktadir. Son déonemde yasanan
ulasim esnekligi ve kolayligi, temel ihtiya¢ triinlerinin teminin kolaylasmasi ve turizm hareketlerinin
prestij unsuru faaliyetler olarak goriilmekten ¢ikip temel insani ihtiyaclar olarak goriilmesinin toplumda
bir karsilik bulmasi bu gelismelerden bazilaridir. Bu ¢ok yonlii etkilesime sahip toplumsal sitemin kriz
donemlerinde ise yine birbirine bagimh yapisi ile olduk¢a kirilgan bir yapiy1 ortaya cikardigi
goriilmektedir. Turizm sektoriiniin ¢ok bilesenli dogasi ise bu kirilganligin en yogun sekilde hissedilen
sektorlerden biri olmasina neden olmaktadir. Turizm sektdriiniin 50’den fazla sektorle dogrudan
180’den fazla sektdorle de dolayli olarak etkilesim icinde oldugu bilinen bir gercektir. COVID-19
salginin, diinya capinda bir krize neden oldugu ve stirecin 6ngoriillemezliginin turizm isletmeleri iizerinde
ciddi hasarlar biraktig1 ve sektdriin siirdiiriilebilirligini tehlikeye soktugu aciktir. Pandeminin, 2020 yili
uluslararasi turist hareketlerinde %80’lik bir diisiise neden oldugu a¢ik¢a goriilmektedir (UNWTO, 2020).
Pandeminin 2021 yili ve sonraki yillara etkisinin 6ngoriilememesi ise turizm orgiitleri ve calisanlari
acisindan kaotik bir ortam olusturmaktadir. Turizm orgiitleri Krizi cevresel bir faktor olarak algilarken,
kriz donemlerinde faaliyetlerini siirdiirebilmek ve krizi en az hasarla atlatabilmek adina bir takim
stratejik faaliyetleri yiiriirliige koymaktadirlar. Bu ¢alismanin temel unsurunu isaret eden Kosul Bagimlik
Kurami (KBK) kapsaminda, érgiitlerin kriz donemlerinde devamlliklarini siirdiirmelerinin hayati 6nemi,
teknolojik gelismelere aciklik, cevre faktdrlerine uyum ve yonetim stratejilerinin dogru ve etkin bir
sekilde uygulanabilirligi irdelenmektedir. Bu kapsamda bu arastirmanin amaci; KBK baglaminda COVID-
19 salgini siiresince ve sonrasinda konaklama isletmelerinin nasil bir kriz yonetim stireci izleyecekleri,
krizin drgiitsel siirecte ne gibi déniisiimler yaratacagini irdelemektir. Bu kapsamda izmir de faaliyet
gosteren farkl isletme tiir ve modellerine sahip 4 konaklama isletmesi incelenmis, cesitli yonetim
katmanlarinda gorev yapan alaninda tecriibeli isletme yOneticileri ile goriismeler yapilmis ve elde veriler
1s181nda otel yonetimlerinin KBK baglaminda krizi asmada uyguladiklar: yonetsel siirecler incelenmistir.

Literatiir Taramasi

Kosul Bagimlilik Kurami, Cevre Faktorii ve Kriz

Klasik ve neoklasik ydnetim yaklasimlarinda vurgulanan tek bir yolla 6rgiit yonetilebilir anlayisinin
aksine, kosul bagimliik kurami (KBK) her tiirlii drgiitlenmenin ayni 6lglide etkili olmadigini, en iyi
orgiitlenme yolunun iligkili olunan etmenlere bagh oldugunu séylemektedir (Burns & Stalker, 1961). KBK
orgiitlerin agik sistemler oldugunu, dolayisiyla yasamlarini i¢cinde bulunduklari ¢evrenin belirledigini
(Thompson, 1967) varsaymaktadir. Kuram kriz veya acil durumlarda ortaya ¢ikan degisimlere orgiit
yapisindaki uyum seviyesi ne kadar yliksekse, ayni seviyede yliksek performans ortaya ¢iktigini
ongormektedir (Sargut & Ozen, 2007). Orgiitlerin yapisina i¢sel ve digsal olmak iizere iki tiir (Luthans &
Stewart, 1977) kosul bagimlilik etki etmektedir. Donaldson (2001) kosul bagimlilig1 (KB) etkileyen dort
o6nemli unsura dikkat cekmektedir. Bunlar teknoloji, biiyiikliik, cevre ve stratejidir. (Donaldson, 2011).
Orgiitlerin cevredeki degisimlere uyum saglamada gosterdigi etkinlik onlarin hayatta kalmalarindaki
anahtar unsurdur. KB etmenlerine uyum saglayan orgiitler yiiksek performansa ulasmaktadir. Bu
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uyumun saglanmasinda en onemli rolii yoneticiler listlenmektedir. Yoneticilerin degisen ¢evrenin
yarattigl kosullara uymak adina 6rgiit yapisinda aldig1 kararlar kilit rol oynamaktadir.

KBK’da oOrgiit yapisini etkileyen en 6nemli faktorlerden birisi “cevredir”. Cevre Orgiitiin sinirlarinin
disinda(devlet, piyasa kosullari, miisteriler, toplum) kalan tiim unsurlari (Cavus vd., 2016) ifade etmekte
ve dissal cevre (Longenecker & Pringle, 1978) olarak adlandirilmaktadir. Orgiitlerin icinde bulunduklari
cevreler giderek artan bir oran ve karmasiklikta degismektedir (Emery & Trist, 1965). Degisen cevrede
belirsizlik s6z konusudur. Cevresel belirsizlik siklikla rekabet ortamiyla anilmaktadir (Baum & Oliver,
1992). Cevresel belirsizlik dogrudan olmasa da dolayli olarak orgiit yapisini sekillendirmektedir
(Donaldson, 2001; Duncan, 1972). Cevredeki belirsizligin orgiit icerisinde gorev belirsizligine neden
olmasi buna érnektir. Cevre kosullarina uyum gosteren orgiitler iki sinifta incelenmektedir; mekanik ve
organik. Buna gore organik karakterli orgiitler cevredeki degisim etmenlerine uyum saglamakta basarili
goriilerek esneklik ve degiskenlikle iliskilendirilirken mekanik karakterli orgiitler ise sert ve kirilgan
yapilariyla ¢evredeki degisimlere uyum saglamakta zorlanmaktadir. Hizmet sektoriinde yer alan
orgiitlenmeler tahmin edilebilecegi iizere organik niteliklidir (Aymankuy, 2001; Topaloglu & Tung, 1997).
Bu tip orgilitlerde ortak calisma, etken iletisim ve geri bildirim faaliyetlerine gereksinim vardir.

Kriz fizyolojik olarak birdenbire ortaya ¢ikan bozukluk anlamina gelmektedir. Yonetimde es anlami
“cokiintii” olan kriz, beklenmeyen (Parsons, 1996), bir anda ortaya ¢ikarak diizeltici 6nlemler alinmadigi
takdirde orgiit faaliyetlerini olumsuz etkileme potansiyeline sahip (Dutton, 1986), orgiitiin islevlerini
yerine getirmesini engelleyen (Abdalla vd., 2021) durumlardir. Krizin iyi yonetilmemesi oOrgiitsel
faaliyetin durmasina ya da isletmenin iflasina neden olabilmektedir. Yoneticiler icin kriz yonetiminin,
felaketi 6nleme ve orgiitsel devamliligl saglama yetkinliklerinin 6nemi tartisilmaktadir (Racherla & Hu,
2009). Bilgi ve deneyimin bir araya gelmesi temelinde yoneticilerin verdigi kararlar (Parsons, 1996)
orgiitiin devamhiliginin saglanmasinda ve bazen de krizin firsata ¢evrilmesinde etkendir. Turizm
sktoriinde krizler orgiltlerin varhigini tehlikeye atabilecek durumda ve hareket Kkabiliyetlerini
sinirlayabilecek diizeyde olabilmektedir. Turizm faaliyetlerinin olagan seyrini tehdit eden, turistlerin
olumsuz diisiincelere kapilmalarina neden olan ve turizm isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirmelerine
engel teskil eden olaylar (Kiper vd., 2020) turizm icin Kkriz olarak tanimlanabilmektedir. Krizler 6rgiitiin
iliski icerisinde oldugu ¢evrenin belirsiz duruma ge¢cmesine neden olurken belirsizligin hakim oldugu
cevre kosullarinda orgiitler, 6rgiitsel devamliligi ve faaliyetlerini siirdiirmenin yollarini aramaktadir.

Pandemi Siireci ve Otel Yonetimi

Turizm sektoriinde hizmet tiiketimi zorunlu bir ihtiya¢ olmamasi, krizi hem orgiitler hem de paydaslar
icin daha fazla zarar verici hale getirmektedir. Maslow’un (1943) belirttigi gibi insanlar icin asamali olarak
yemek, icmek, uyumak gibi birincil 6neme sahip fizyolojik ihtiyaglardan sonra, glivenlik ihtiyaci
gelmektedir. Bireylerin giivenliginin tehdit altinda oldugu durumlarda turizm faaliyetlerinin
gerceklesmesi beklenmediginden (Topaloglu & Tung, 1997) temel diizeyde ihtiyaglarin karsilanamadigi
bir kriz ortaminda turizm gibi zaman ve ekonomik gii¢ gerektiren aktivitelere katilimin olmayacagi
distiniilmektedir (Giizel, 2018). Dogal cevre etmeni olarak salginlar da biiyiikliigline, yayilim hizina,
verdigi zararin derecesine gore krizler yaratabilmektedir. Bu kapsamda Cin’in Wuhan kentinde Aralik
2019 tarihinde ortaya ¢ikan ve tiim diinyay: etkisi altina alan yeni korona viriis (COVID-19) salgimi
diinyada saglik krizi yaratmakla kalmamis ayn1 zamanda derin bir ekonomik krize neden olmustur.
Belirsizligi doguran salgin, risk ve dolayisiyla kriz anlamini icinde tasimaktadir (Aymankuy, 2001). Ne
olacaginin Kkestirilemedigi muglak ortamlarda bireyler ve orgiitler olagan davranislarindan
uzaklagmaktadirlar.

Turizm ve otelcilik dogal krizlerden etkilenen oldukga hassas ve kirilgan bir yapiya sahiptir (Faulkner,
2001). insanin seyahat 6zgiirliigiinii dogal yollarla yitirdigi pandemi siirecinde, bir zincirleme ekonomi
(Wen vd., 2020) olan turizm catis1 altindaki tiim sektorler salgindan dolayli ve dogrudan etkilenmistir. Bu
sektorlerin basinda gelen ulasim, restoran, eglencenin yani sira konaklama sektoriinde de salginin etkisi
agir olmustur(Gursoy ve Chi, 2020). Diinya iilkelerinin pek ¢ogunda getirilen seyahat kisitlamasi, sosyal
mesafe, evde izolasyon gibi onlemler (Gossling vd., 2020) neticesinde otel isletmelerinin pek ¢ogu
kapanmak zorunda kalmistir (Davahli vd., 2020; Dube vd., 2020). Miisterilerin azicik da olsa i¢ini
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rahatlatan salgini durdurmaya yonelik 6nlemler isletmelerin masraflarini artirmistir. Benzeri gériilmemis
istihdam ve gelir kaybina neden olan (Jones & Comfort, 2020) pandemi milyarlarca dolara mal olmustur.

Asi calismalari ve hastaligin tedavisi icin adimlar atilsa da salgin kontrol altina alinamamaktadir. Viriisiin
ortaya ciktigi Aralik 2019 tarihini takiben salginin etkileri ve kriz siirecine yonelik arastirmalar
gerceklestirilmistir. Hastaligin yeni olmasi ve etkisinin ongoriilemezligi dolayisiyla erken dénem
¢alismalarin, genellikle bir 6nceki normal sezondaki verilerin kiyaslanmasi ile durumu analiz etmeye
yonelik oldugu goriilmektedir. Bu arastirmada COVID-19 siirecinde gerceklestirilmis calismalarin bazilari
incelenmektedir. Turizmde kriz yonetimine iliskin ¢ok sayida calisma bulunmaktadir. Krizden
kaynaklanan risk ve etkileri arastiran Abdalla vd. (2021), krizi yonetip kontrol edebilecek ¢oziimler
onermektedir. Bir baska calisma (Racherla & Hu, 2009) otelcilik ve turizm sektoriinde bilgi yonetimi
kavramlarini kriz yonetimine entegre ederek kriz planlamasi ve yonetiminin etkinligini artirmak igin bir
cerceve sunmaktadir.

Yildirim ve Sayin (2020) Alanya’daki bes yildizli otellerin yoneticileri iizerine yaptiklari ¢galismada COVID-
19 salgin krizinden otel isletmelerinin yonetimi olumsuz etkiledigi belirtilmektedir. Calismada krize
yonelik yetkili makamlarin desteklerinin yeterli olmadigl, yoneticilerin cogunlugunun bir kriz planlarinin
olmadig1 ve kriz durumlarinda zarar1 azaltici eylemlerde bulunduklar1 sonucuna ulasilmistir. Denizci
Guillet ve Chu (2021) konaklama sektoriinde gelir ydnetiminin, 6zellikle 2019 COVID-19 krizi sirasinda,
diisiik talep donemlerinde nasil ve ne 6l¢iide uygulanabilecegini incelemeyi amagladiklari ¢calismada, 26
yoneticinin goriislerine bagvurmuslardir. Calisma bulgular1 temel gelir yonetim siireglerinin salgin krizi
sirasinda hala gecerli oldugunu ancak, tiim bilesenlerin esit derecede énemli olmadigin1 gostermistir.
Buna gore is analizi, fiyatlandirma stratejisi ve talep modelleme ve tahmin, en énemli gelir yonetimi
stirecleri olarak goriilmektedir. Bir baska calisma Ebola Viriisii Hastalig1 Salgininin, Gambiya iizerindeki
etkisini anlamaya yoneliktir (Novelli vd., 2018). Calisma tiiketici algisinin, hazirlikli olmanin ve yonetim
basarisizliklarinin sonuclarinin 6nemini vurgulamaktadir. Yine COVID-19’un konaklama sektériine olan
etkisini inceleyen bir baska ¢calismada Sengel vd. (2020) salgindan sonra geceleme, gelir, gelen misafir ve
doluluk oranlarinda hem grup hem de bireysel anlamdaki satislarda ciddi diisiisler oldugunu
gostermektedir.

Kankaew ve Pongsapak (2020) yaptiklar1 arastirmada kosul bagimhilik kurami kapsaminda COVID-19
salgin sitirecinde havayolu tasimacilifini incelemistir. Kavramsal olarak ele alinan ¢alismada Tayland
havayolu endiistrisinin hayatta kalmasi ve hedeflerine ulasmasi icin degisen ¢evre kosullarina uyumu
degerlendirilmistir. Foss (2020) ise ¢alismasinda COVID-19’un 6rgiitsel tasarimlar iizerindeki potansiyel
etkisi ve pandeminin Orgiit tasarim arastirmalarini nasil etkileyebilecegi iizerine tartismaktir.
Arastirmada biiyiik dis degiskenlere neden olan pandeminin orgiitsel tasarim iizerindeki etkisinin uzun
vadeye nazaran kisa vadede daha biiyiik oldugunu one siirmistiir. Bir baska benzer c¢alismada
Tirkiye’'deki turizm otel isletmecileri yoneticilerinin kriz algilar1 ile COVID 19 krizinin bes yildizli otel
isletmeleri tizerindeki etkileri ve alinan 6nlemler incelenmistir (Yildirnm & Sayin, 2020). Bulgular
krizlerin otel isletmelerinin yonetimini olumsuz etkiledigi, ilgili kurumlarin desteklerinin yeterli olmadig;,
yoneticilerin kriz durumlarinda zarari azaltici eylemlere basvurduklarini goéstermistir. Baska bir
calismada turizm endiistrisinde yer alan KOBI'lerin pandeminin neden oldugu krize nasil tepki verdigi
incelenmistir (Kukanja vd., 2020). Krizin etkisini en aza indirmek i¢in isletmelerin hangi operasyonel kriz
yonetim uygulamalarini kullandigini belirlemeyi amaglayan ¢alisma, isletmelerin 6ncelikli olarak isgiicii,
maliyet kontrolii, 6rgiitsel destek ve promosyon ve miisteri ile ilgili pazarlama uygulamalari konularina
odaklandigimi gostermektedir. Farkli KOBI tiirleri arasinda kriz yonetim uygulamalarinda énemli
farkliliklar oldugu belirtilmektedir.

Yapilan arastirmalar incelendiginde kriz yonetimine yo6nelik yontemler, teknikler ve yaklasimlari
inceleyen calismalar literatiirde yogunlasmaktadir. Kriz ve turizmde kriz yoOnetimi iizerine
gerceklestirilen calismalarin pek ¢ogu deneysel olmakla birlikte kuramsal cerceveye dayandirilan
¢alismalara az rastlanmaktadir. Bu ¢alisma kosul bagimlilik kurami ¢atisi altinda otel ydnetimlerinin
COVID-19 siirecinde degisen ¢cevreye uyumunu konu edinmektedir. Yeni koronaviriis tiim diinyada hayati
dogrudan etkilemeye devam etmektedir. Normal yasam dongiilerinden uzak bir diinyanin deneyimlendigi
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salgin giinlerinde, seyahat etmek hayati tehlikeye sokan bir aktivite olarak algilanmaktadir. Dogal ¢cevre
etmeni olarak kabul edilen koronaviriis salgin1 6rgiitlerde yapisal degisime neden olmus mudur? Bu
degisimler nelerdir? Salgin doneminde otel isletmelerinin kriz yonetimi nasil olmustur? Degisen ¢evre
kosullarina otel yoneticilerinin uyum seviyesi nedir? Sorularina yanit aramak adina arastirma problemi:
kosul bagimhilik kurami kapsaminda COVID-19 siirecinde otel isletmelerinin yonetsel stirecleridir. Bu
kapsamda calismada farkl otellerde gérev yapan yoneticilerin COVID-19 siirecinde otel yonetimleri
incelenmistir. izmir ilinde hizmet veren dort fakli klasmanda otellerden farkl pozisyonlarda gérev yapan
yoneticilerin goriislerine basvurularak arastirma sorusuna yanit aranmistir.

Yontem

Arastirmanin evrenini Izmir ilindeki konaklama isletmeleri olusturmaktadir. izmir Turizm Il midarlagi
verilerine gore 222 adet isletme belgeli konaklama tesisi kayithdir (izmir.ktb.gov.tr, Tesis Verileri,
2021). Fenomenolojik arastirma kapsaminda amaghh oOrneklemeyle cesitli kategorilerdeki otel
yOneticilerine ulasarak genis cercevede temsil giici amaclanmistir (Patton, 2002). Sokaga c¢ikma
kisitlamalari, salgin kosullarinin siirmesi, otel Kkriz slireclerinin otel yoneticilerini baskilamasi
nedenleriyle yoneticilere ulasmada zorluklar yasanmistir. Bu baglamda farkli kategorilerden otel
yoneticilerine ulasilmasi hedeflenmistir. Dort farkli kategoriden olusan otel yoneticisi gériismeyi kabul
etmigtir. Nitel arastirma yéntemlerinden yiiz yiize gériisme teknigi kullanilmistir (Stewart & Cash, 1991).
Goriismelerde yar1 yapilandirilmis soru formuyla goriisme yaklasimi kullanilmistir (Patton, 1987).
Goriisme verileri 18-30 Ocak 2021 tarihlerinde elde edilmistir. Yoneticilerden ikisi telefonda goriismeyi
diger ikisi de yazili yanitlamay: tercih etmistir. Telefonla goriisme siirecleri 45 dakika siirerken yazili
yanitlar epostayla ulastirilmistir. Sozli goriismeler katilimcilarin izinleri dogrultusunda ses kayit cihaz
ile daha sonra yaziya dokiilmek {lizere kaydedilmistir. Goriismelerin desifre islemi sonrasi 20 sayfa ham
veri elde edilmistir. Etik hassasiyet geregi katilimcilar K1, K2, K3 ve K4 olarak kodlanmistir.

Tablo-1. Yonetici Bilgilieri

Otel Tiirii Yonetici Pozisyonu Yonetim Deneyimi Goriisme Siiresi
Butik Otel Isletme Sahibi 10 Y1l 45 dakika
4 Yildiz Genel Mudir 12 Y1l -
5 Yildiz On biiro Md. 8 Yl 45 dakika
5 Yildiz Zincir Genel Mudir 18 Yil -

Arastirma probleminden yola c¢ikarak otel yoneticilerine yoneltilen sorular 6rgiit yonetimi alaninda
uzman akademisyen goriisii alinarak olusturulmustur. Goriisme sorulari1 asagida yer almaktadir:

1. I¢inde bulundugunuz pandemi kaynakli ortami kriz ortami olarak tanimlar misiniz? Evet ise hangi
konularda krizi daha yogun hissediyorsunuz? (finansal, insan kaynaklari, teknik, yonetim, talep
kaynakli vb.)

2. lsletmenizin siireglerini zorlayan unsurlar1 tanimlayabilir ve 6rneklendirebilir misiniz?

3. Isletme Yénetimi olarak bu zorluklar1 bertaraf etmek icin hangi alanda ve ne tiir uygulamalar
gergeklestirdiniz? (Orn; insan kaynaklar1 egitimi, teknik-teknoloji Adaptasyonu, yasal-giivenli
turizm sertifikasi vb.)

a) Kriz doneminde izlediginiz stratejiler nelerdir? (6rgiit-personel diizenleme, tasarruf, pazarlama,
entegrasyon, kredi erteleme)

b) Tedarik sorunu yasadiniz mi? maske hijyen iirtinlerini nasil tedarik ettiniz?

c) Pandemi krizi 6rgiit yapinizda degisimlere neden oldu mu? (gorev belirsizligi, teknoloji, yenilik,
biiyiikliik, ayrimlasma, dikey butiinlesme, karsilikl1 gérev bagimliligi)

d) Oteller birliginden destek aldiniz mi1?

4. Kriz yonetimi iletisimi adina ne tiir faaliyetler gergeklestiriyorsunuz?
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Teknolojinin faaliyetlerinize yansimalari nasil oldu, bilgi verir misiniz? (hes kodu)
Krizin sona ermesi durumunda olasi turizm sektériine yonelik 6ngorileriniz nelerdir?

Kriz yasanmadan Once isletmenizde bir kriz yonetim planiniz var miydi?

© N o n

Pandemi krizinde isletmeniz icin olumlu sonuclarla karsilastiniz mi1 (firsatlar, yeni teknikler,
gelecege hazirlik)?

Gecerlik ve giivenirlik cercevesinde goriisme ve veri kodlamasi ayri arastirmacilar tarafindan
gerceklestirilmistir. Katilimcilarin yoneticilik deneyimlerinin ve cesitli seviyelerde iist diizey yonetici
olmalarinin kazanimi olarak zengin veri igerigi elde edilmistir. Goriisme sonrasi goriisme kayitlar1 6zet
gecilerek teyit edilmistir. Veriler oldugu gibi aktarilmistir. Ayrica her kategoriyi temsil edecek otellere
ulasilmasi verilerin temsil giicli yoniinden 6nemlidir (Yildirim & Simsek, 2018). Elde edilen 20 sayfalik
verilerin analizi, nitel veri analizi yazilimi kullanilarak gerceklestirilmistir. Turizmde kriz y6netimi
alanyazin incelemeleri géz oniinde bulundurularak temalar ve kodlar olusturulmustur. Yoneticilerin
sektor ve yoneticilik deneyimleri ve temsil ettikleri farkli kategorilerdeki otel isletmeleri de géz 6niinde
bulunduruldugunda, goériismelerde sunduklari verilerin belirli doygunluga ulastig1 goézlenmektedir.
Bununla birlikte salgin siireci, yoneticilerin yogunluklar1 gibi nedenlerle sinirli sayida yoneticiye
ulasilabilmistir. Bu da arastirmanin baslica sinirliliklarindandir.

Bulgular

Otel yoneticilerinin COVID kriz dénemindeki ydnetim yaklagimlari icerik analizine tabi tutuldugunda dort
ana tema olusmaktadir. Bunlar; krizin etkileri, yénetsel stirecler, dis ¢evre faktérleri, teknolojik uyum olarak
belirlenmistir (Sekil-1).

Sekil-1. Otel yoneticilerinin COVID donemindeki yonetim yaklasimlarina iligkin ana temalar (Kod-teori

modeli)
KRIZIN ETKILERI
) ¢ < |
Yasal diizenlemeler Krizin Olumsuz Etkileri Krizin Qlumlu Etkileri Personel yonetim
A A = — — — - n /Kt&]l Degisikligi
//j - —_— //} - OTEL YONE‘I]CILEI'!ININ COVID DONEMINDEKI ——
Meslek Kuruluslan DI§ GEVRE FAKTORLERI YONETIM YAKLASIMLARI YONETIMSEL SUREGLER \

\K'xzsiﬂeci Uygulamalan

Ekonomik Tesvik .
Miigteri lligkileri

- . Uzaktan lletisim
internet Temelli islemler

Y

@ *—>¢

HES kodu TEKNOLOJIK UYUM Temassiz Odeme

Ana Tema 1: Krizin Etkileri

Otel yoneticileri i¢in yasadiklari krizin etkilerini iki alt tema altinda incelemek miimkiindiir. Bu alt temalar
krizin olumlu etkileri ve krizin olumsuz etkileri baglaminda ele alinmaktadir. Sekil-2’de de
incelenebilecegi gibi krizin olumsuz etkileri olumlu etkilerinden ¢ok fazladir.
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Sekil-2. Krizin Etkileri (Kod Teori Modeli)

Saylanm ok odsei ama. Cegme iy oy sturulmus
i mesate plannn

1 bizierde ce. Bu

i sesyal nesafe also

b}

yani otdimiz goz onine alirsak béyle bir azalma olmadt.

st 2, oyl 2 gorsmes!
Kayitian. 24, be

ki {Boyalik 1 géeosmesi

izl gostenldigi iin yasii konaklama sayime an | bieveargecasmalxinn S Neyspacagimin bimedigimiz

Urun konsklama sayimiz sty (Boyalk 2 goiCgmesi zorlagmasna ve 1ahmin ecuema sirecle Bize sikint yasat

kaylion, 14) - \ m‘ ads otel, 13) J {Boyalik 1 gérusmesi kaytlan, 11)

Korku f -
a1 \ Golezor bir, en énemlisi bitin |
) migterileimiz kork: i | 4 it

s " e b A \ i p Ve boyle ke dezenfektan paspasina karar verdk oncelikie Sarec
Seytliamiz cct desth ami. Cogma blygesince tek scik Yagh Miisteri Artiss \ e aedume Seaten el et Ul Kt Ve kol ik beyida

oteliz. Beg yildizh, bir tane daha otel var ekstra acik. Oda

hatta ki ve sonu artyor, degisiyor. (Boyalik 2

Kameralarn maliyetleri ok yiiksakt. O yiizden kicik

cermometrelerie ates Sicimiine karar verdik. Sonra da daha higbir
sekiida saglik turizm belgesi verileced belili almadan marun sonu
sey belirledik, Yani atel icerisinde he« deperioan ne

\ \ \ = nisanin b
K \ @ \ o} yapn: ok? Pelitikam i paylagabllirien, incoleyebilirsiniz (Beyalk
\ Belirsizlik 1 geeismesi kayiian, 9
- \ KRIZIN ETKILER] \

gonigmeni kagillan, 24)

Bélgesel Milster] Artist T Tok tek gidalim o zaman, Finansal
iyatla ran indinim
Krizin Olumlu Etkileri —— Krizin Olumsuz Etkileri ikseq oy, Saplanme cok dsto ama, Cegme biigesinde tak agk oteliz,

{Boyalik 2 gerismesi kayitlar, 8) Bes yildhdk, bir ta okl var wisira agik. Ocda
hatta ic ve sonu deglgyor. Hatta sonlan cks

afta gl kern K <adro ve kisa qalisma

alan wkadaylanmz v, (Boyalik 2 gorsmeni

Arza olan talebin dogmes:
(Ramadi otel 13)

Mo boidon - /e g odorns

yekilfir mmy rosi __— Talep Disiisi /" eretsiz zin uyguiamas

u? Soyte o ! / (Cesme Pini Crel olerak cmp ar.
. 24

ol
styyleyelim, il = m cmnm«a,an madoqm s vinisi tanyamayan,

Onun iy yapulan, iste covid
yapilan ,.zmm\.w.:d yatnmlard, - te rlnk;l‘w o
™

qirdi. Ramazan Bayram: girci. Cok i

sfird. Acmal «msud zaten. -\ .uuuu :.n mmom

Gérigme kayitian, 111 tigi k Mayis caﬂslycf'ahk ha‘ 3
(- ] i 1k llanimiann Geretir cok ¢okyiksek.y umqtlrdu ta abyd d v
gider arth (Royalik 2 goriiymes: kayrtian, 8 seneda gordigumiic en v.uluyu seconuydh. En bl bir ki yani

Global Kriz Ekonomic a¢idan. (Kaya Otel Gérisme kaytlan, 67)

Gokal bir kriz {Ramaca otel, 13)

Evet kasinl

Heonomik agian dia <r
ik a¢ican daha agir labiiki,
. 3)

Alt Tema 1. Krizin Olumlu Etkileri
Krizin olumlu etkileri arasinda yasl miisterilerin artmasi ve bolgesel miisteri artisinin oldugu asagidaki
gibi belirtilmektedirler:

syl agidan da
Kaya Otel

Yani otelimizi géz éniine alirsak béyle bir azalma olmadi. Ozellikle repeat miisterilerimiz daha uzun
konakladilar. Eskiden gelip 1-2 giin kalip gidiyorlarsa bu sene tam konaklama aldilar. Uzun kaldilar. Yash
kesim konaklamasi artti. Cilinkii bakimlart arttigi icin ve temizlik konusunda titizlik gosterildigi icin yash
konaklama sayimiz artti. Uzun konaklama sayimiz artti. Sayilarimiz ¢ok diistii ama. Cesme bélgesinde tek
acik oteliz. Bes yildizli, bir tane daha otel var ekstra agik. Oda sayilarimiz hafta i¢i ve sonu artiyor, degisiyor.

(K1)

Cesme ve Alacat1 bolgesinde, izmir ilinin kaplica ve termal otellerinin yogunlukta olmasi nedeniyle saghk
amach seyahat eden turistlerin bolgedeki konaklama tercihleri termal otellerde yogunlasmaktadir. Bu
boyutuyla saglik turizmi hizmeti sunan otellerin siirekli miisterilerinin yorumlarindan ve otellerin
yasadiklar1 doluluk deneyimlerinden aktardiklar: da; yas almis misafirlerinin salgin stirecini evde kapali
kalarak kendi hizmetlerinin zorluklarini yasayarak gecirmektense onceki deneyimlerinden olumlu
izlenimleri olduklari otelleri tercih ederek salgin siirecini termal ve saglik odakli otellerde gecirdikleridir.
Bu bakimdan salginda saglik odakl otel isletmelerinin gegmisten gelen miisteri iliskilerinin destegiyle
krizin beraberinde getirdigi firsatlar1 yakaladigi gorilmektedir.

Alt Tema 2. Krizin Olumsuz Etkileri

Otel yoneticileri korku, belirsizlik, ekonomik kriz, global kriz, talep diisiisii yasadiklar1 i¢in olumsuz
etkilendiklerini belirtmektedirler. Bu krizin olumsuz etkileri arasinda en ¢ok ekonomik kriz yer
almaktadir. Ayrica is yogunlugu, hijyen malzemelerinde fiyat artisi ve giiven sorunu yer almaktadir.

Ekonomik Kriz

Sekil-2’de de katilimcilarin bazi ifadelerinden de anlasilacag: lizere ekonomik kriz baglaminda bir¢ok
neden belirtmislerdir. Ekonomik krizin nedenleri arasinda; fiyatlarini diistirmek zorunda kalmak, otel
sayilarin diismesi, blitce ve arge calismalarinin zorlasmasi, agik olunan aylarda COVID nedeniyle kapali
olunmasi, COVID nedeniyle otel icinde yapimak zorunda olan yatirimlar bliyiik bir gideri olusturmustur.
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Ayrica kisa ¢alisma ddenekleri ve licretsiz izin uygulamalar: otel yoneticilerinin ekonomik kriz
yasamalarina olmaktadir. Katilimci goriisleri:

Tek tek gidelim o zaman. Finansal anlamda sdyle sikinti ¢ektik. Eski fiyatlarimiza nazaran indirim
fiyatlarimiz daha yiiksek oldu...Sayilarimiz ¢ok diistii ama. Cesme bélgesinde tek agik oteliz. Hafta i¢i kemik
kadro ve kisa ¢alisma édeneginde olan arkadaslarimiz var... Onun disinda otel igerisinde yapilan, iste COVID
déneminde yapilan yatirimlar ciddi yatirimlardi. Iste pleksiler olsun, diger islemler olsun, bunlar teknik
agidan da yltiksek fiyatlara tekablil etti. Giderler acisindan da tek kullanimlik iirtinlere gectigimiz igin tek
kullanimlarin iicretleri cok ¢ok yiiksek, yani gelir diistii gider artti. (K1)

Ekonomik kriz hep s6z konusu Tiirkiye’de. Hep ekonomik kriz gegiriyoruz biz. Ona gére giivenli hareket
ediyorduk. Temkinli hareket ederek. Clinkii yaz sezonu ¢ok kisa ve her seyiyle etkilenen bir meslek maalesef.
0 yiizden hi¢ béyle acilmadan, korkusuzca hicbir zaman hareket etmedik isletme olarak. Hep bir kriz
icerisinde oldugumuz i¢in hep bir korkuyla yagsiyorsunuz yazin ama bu kadar agir bir krizi beklemiyorduk
tabi. Mesela bayramlar girdi. Ramazan Bayrami girdi. Cok etkilenmigstik. Ama yine de idare ediyorduk. Mayis
calistyorduk, haziran ¢alistyorduk. Mayis, haziranda kapaliydik. Temmuzun ilk haftasi agilis verdim ben yani.
36 senede gordiigiimiiz en kétii yaz sezonuydu. En biiytik bir krizdi yani. Ekonomik agidan. (K2)

Kisa ¢alisma ddenegi ve pandemi licretsiz izin uygulamasina gidildi. (K4)

Ongoériillemeyen krizlerin ¢ikislar sonrasi 6zellikle hizmet sektérii agisindan krizin ilk ¢iktig1 anlarda
belirsizliklerin getirdigi kosullarda dis ¢evre yasa koyucularinin kararlari otel isletmelerinin de uymalari
gerekliligi ortaya koyabilmektedir. Bu durumda giincel yasal diizenlemelerin getirdigi kosullara uyum
cercevesinde deneyimlenen ‘Kisa ¢alisma Odenegi’ uygulamalari otel yénetiminin uymak ve uygulamak
durumunda kalarak yeni duruma gore strateji gelistirmeleri gerekliligini belirleyebilmektedir.

Belirsizlik

Ekonomik kriz ile birlikte katilimcilar krizin olumsuz etkileri arasinda sayilabilecek belirsizlik
yasadiklarin belirtmektedirler. Bu yasanan belirsizlik ekonomik krizden sonra katilimcilarin en ¢ok
beyan ettikleri temalar arasinda yer almaktadir. Sudan ¢ikmis balik gibi kurallar hakkinda kimsenin
bilgisinin olmadigini, ne yapacaklarini bilemediklerini belirtmektedirler. Bu belirsizlik 6zellikle kurallarin
belirlenmesi, kullanacak araglarin belirlenmesi konusunda belirsizlik yasanmstir.

Tabii ki, soyle oncelikle sudan ¢ikmigs balik gibiydik. Ne isteyecegini onlar da bilmiyordu. Biz de verecegimizi
bilmiyorduk. Sosyal mesafe plani diye bir plan olusturulmus. Onlara soruyoruz, onlar bilmiyorlar sosyal
mesafe planinin igeriginin ne olacagini. Zamanla tabii ki oturdu bizlerde de. Bu siirecte aslinda en ¢ok
zorlandigimiz konu sosyal mesafe alani belirlemekti...Ne yapacagimizi bilmedigimiz siirecte bize sikinti
yasatti (K1)

Gegmis donemlerdeki kiiresel hizmet sektoriinii 6zelde otel isletmeleri sarsan kriz dalgalarinin yansimasi
sonucu yeni gelisen krizlerin ilk anlarinda krizin niteligini anlayip tepki verilinceye kadar gegen siirede
tiim paydaslarin deneyimledigi genel belirsizlik durumu giincel salgin siirecinde de yasandig1 ortaya
cikmaktadir. Belirsizlik siireglerinde isletmelerin onceki kriz eylem deneyimlerine gore tepki
vermelerinde de farklilagsmalar goriilmektedir.

Korku, Talep Diisiisii, Global Kriz
Yoneticiler 6zellikle otellerde yapilan diiglinlerle korku yasamiglardir. Bununla birlikte talep diismuis,
doluluk oranlari azalmistir. Bu baglamda yasanan durumu global kriz olarak nitelendirmektedirler.

Krizde en yogun banket ve diigtin alanlarinda hissettik. O dénemde diigiinler basladl. Yapilabilir dendi. Ve
bu diigiinlerin yapilma asamasinda bizim édtimiiz koptu. (K1)

Arza olan talebin diismesi...Global bir kriz (K3)

Yani emin olamayan, daha dogrusu viriisti tantyamayan, tam tantyamamigsti insanlar, o yiizden ¢cogu gelmedi
yani. Yiizdeye vurursak %80 miisteri kaybi yasadik. Ozellikle Haziran ve Temmuz ay, tabi mayis haziran ayi
stfirdl. Acmamistik da zaten. Acamadik da. (K2)
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Global saglik temelli krizlerin hizmet sektdrlerindeki ilk yansimalari turist davranislarinda ilk tepki olarak
belirsizlik ve korku halinin gecinceye kadar rezervasyon erteleme ya da iptaline yoneldikleri stirecler
glincel salgin siirecinde de deneyimlendigi ortaya ¢ikmaktadir.

Goriildiigii gibi COVID-19 déneminde otel yonetiminde yaklasimlarin belirleyici unsurlarindan biri
yasanan Krizin olumlu ve olumsuz etkilerinin degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir. Yasanan krizin
olumsuz etkileri olumlu etkilerinden fazladir. Olumsuz etkileri arasinda da tiim olumsuzluklar etkileyen
yasanan “ekonomik” krizdir. Ve bu kriz belirsizlige, korkuya, talebin diismesine neden olmustur. Ozellikle
hastaligin tiim diinya icin yeni olmasi ve ne yapilacaginin bilinememesi yoneticiler i¢in de baski unsuru
olmustur. Saglik tedbirleri agisindan ne yapacagini bilememek, ayrica yasanan sezonda kapanmalar,
calisanlara getirilen yasal gereklilikler baglaminda yoneticiler ekonomik kriz ile birlikte bir¢cok olumsuz
etkiye maruz kalmiglardir.

Ana Tema 2. Yonetsel Siirecler

Otel yoneticilerinin COVID-19 dénemindeki yonetim yaklasimlari incelendiginde yénetsel siirecler ana
temasi bir diger 6nemli unsuru olusturmaktadir. Bu yonetsel siirecler personel yénetimi, miisteri iliskileri,
kriz siireci uygulamalart ve strateji degisikligi olarak ele alinmaktadir. Temalarin yogunlugu
incelendiginde katilimcilar, o6ncelikle personel yonetimini sonrasinda kriz siireci uygulamalarini
belirtmislerdir.

Sekil-3. Yonetsel Siiregler (Kod Teori Modeli)

Misterflerin Gavenl (2) Missteri Paikolojisi (1)

_— Misteri lligkileri (3)

Misterilerin Covid Algs: (1) .
Fizlki Messfe (3)

Parsonel Bgitimi (2)

Satjiic Mijyon Sartifis: 2)

Hizmet cirscinde yavaglama (1)

Personel motivasyar ) —_

o= ~= Personel yénetimi (1)

Kriz siireci Uygulamalari (0)

Guvens Belge Alma Saraci (1)

"Porsonal Sayisida Dilsils (4)

Ehstra Personel Galitirma (1) Krkz Oncesl Eyiem Pl (1)

varsonomdo Azattma () (M T Farkl Pazacdar / Rekabet (1)

Strateji Degisikligi (0)

fas]
Turizmin Gelocodi Sngbeisii (2)
Bina Yenilemesi (1)

Orgat Yaper Degizikigi 2)

Alt Tema 3. Personel Yonetimi

COVID-19 siirecinde personel yonetimi konusunda yonetimi en zor olan personel sayisindaki diististiir.
Personel sayisindaki diisiisle birlikte ekstra personel ¢calistirmak zorunda kalmak ve personellerin egitimi
saglama da vurgulanmaktadir. Ayrica yoneticiler personel motivasyonunun distiigiinii de
belirtmektedirler. Tiim bu konular kriz doneminde personel yonetimi icinde yer alan yonetsel siiregleri
icerisinde barindirmaktadir. Katilimci yorumlari:

Ve tabii personel istihdami agisindan da personel sayilarimizi diisiirmek zorunda kaldik. Ozellikle stajerleri
alamadik... Yani iste ekstralarla ekstra firmalariyla destekledik durumu. Sayilar arttikca firma elemanlarini
cagirdik. Ozellikle kat hizmetleri boliimii ekstrayla devam etti. FB ekstrayla devam etti. (K1)

Kriz siireclerinde ardi sira devam eden belirsizlik, korku ve saglik endiselerinin turistlerde oldugu kadar
calisanlarda deneyimlendiginin anlasilmasi burada da goriilmektedir. Hizmet temelli otel isletmelerinin
temel kaynagi olan ¢alisanlarin kaygilarinin yonetilmesi, isletmelerin kurumsal olup olmadiklarina bagh
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olarak da ¢esitlenmektedir. Zincir otelin kriz siireci ilk uygulamalarindan birisi olarak personele yeni
duruma uyum saglamasi i¢in egitim verdikleri anlasilmaktadir.

Alt Tema 4. Kriz Siireci Uygulamalari

COVID-19 siirecinde yoneticiler fiziki mesafe, saglik hijyen sertifikasi, giivenli belge alma, kriz 6ncesi eylem
plani gibi siirecleri yonetmislerdir. Ayrica bu prosediirlerin uygulanmasi ile de hizmet stirecinde
yavaslama oldugunu vurgulamaktadirlar. Ayrica termal kontrol, valiz temizleme, otel i¢i uyarilar, hijyen,
temizlik, tek kullanimlik malzemeler, gida giivenligi, hijyen egitimi, béliimlerin kapatilmasi ve pandemi
kurullart gibi odaklar da 6n plana ¢ikmaktadir.

Havuz mesafelerini ayarladik. Iste sekiz metrekareye bir kisi, plaj mesafeleri sezlonglar arasinda iic
metre...Ve tabii ki tiim otel personeli icin konugabilirim, COVID ydnetimi baskan yardimcisi oldugum igin,
tiim otel personeline hijyen ve co-vid 19 egitimi verilebildi. Ayni zamanda tiim otel personeline sertifika
alindi. STK lar tarafindan aracilik edilmis Diversey gibi firmalardan sertifikalar alindi. Sertifikalar zorunlu
hale getirildi, biitiin elemanlara. Otel personeli de bu sekilde sertifika aldl...Biiytik isletmeler daha giiven
verdi insanlara. (K1)

Ekonomik kriz hep sé6z konusu Tiirkiye’de. Hep ekonomik kriz geciriyoruz biz. Ona gére glivenli hareket
ediyorduk. Temkinli hareket ederek. (iinkii yaz sezonu ¢ok kisa ve her seyiyle etkilenen bir meslek maalesef.
O yiizden hi¢ bdyle acilmadan, korkusuzca hicbir zaman hareket etmedik isletme olarak. Hep bir kriz
icerisinde oldugumuz igin hep bir korkuyla yastyorsunuz yazin ama bu kadar agir bir krizi beklemiyorduk
tabi. (K2)

Yayinlanan genelgelere riayet etmeye ¢alisirken misafirlere uygulanan uzun ve yorucu prosediirler turizm
kalitesinin diismesine neden olmaktadir. (K3)

Bu baglamda yoneticiler fiziki mesafe baglaminda havuz, plaj, sezlong, ayni aileden olan olmayan
ayarlamalari gibi siirecleri yonetmislerdir. Zaten hep bir korku i¢inde olduklarini, hep krize hazir olarak
basladiklarini fakat tiim sezon i¢in bu sekilde bir krize hazir degillerdir. Bu siirecte biiyiik isletmelerin giiven
vermesi nedeniyle belgelendirme siirecini gerceklestirdikleri ve isletmelerini acabildikleri gériilmektedir.
Ayrica yapilmasi gereken tiim bu isler ve alinmasi gereken belgeler, yiirttiilmesi gereken stiregler hizmet
stirecinde yavaslamaya neden olmustur.

Onceki temalarin da gosterdigi kriz ortaminda cevresel ve yénetsel siireclerde alinan tedbirlerin
uygulamalar1 yine orgiitlerin kurumsal yapilar1 ve i¢cinde bulunduklari 6zel kosullarin baskilamasiyla
uygulama farkliliklar1 ve benzerliklerinin yasandig ifadelere yansimaktadir.

Alt Tema 5. Miisteri iliskileri

Yonetsel stireglerde misteri iliskileri incelendiginde burada dncelikli konu miisteri giivenidir. Ayrica
slirecin yonetilmesinde miisterilerin COVID-19 algisi ve miisterilerin psikolojisi de yer tutmaktadir. Miisteri
gliveni baglaminda eski bir miisterinin kendi arkadaslarin1 da otele davet etmesi ile isletme o ay bos
kalmamistir. Bu baglamda miisterilerin giiven duymasi otellere az da olsa miisterilerin gelmesini
saglamistir.

Tabii ki gelen miisterim benim eski miisterilerimdi. Sdyle bir sey oldu bu yaz. Bir miisterim vardl. O
arkadasglarini getirdi. Onlar arkadagslarini getirdi. S6yle btiyiik bir grup olusturdu. 5-6 aile. Belki yeni miisteri
edinmis olabilir miyim? Pozitif bakmaya calistyorum bir taraftan ama. Bize giivendikleri i¢cin geldiler. Bliyiik
otellere gitmediler. Pozitif algilama olabilir. Bir 6gretmen grubu, zaten dért haftalik acik dénemde yarisi
onlardi. Onlarin sayesinde doldu yani. Onlar olmasayd: her halde biz o ay da bos kalacaktik diye
diisiintiyorum. Pozitifi olarak miisteri edinmis olabiliriz. (K2)

Ayrica miigterilerin degisen COVID-19 algisi nedeniyle zorlu siirecler yasadiklar: goriilmektedir. Ozellikle
yazin miisterilerin maske takmamalari, maske uygulamasini gerceklestirmede zorluk yasanmasi s6z
konusudur. Bu nedenle miisterilerin degisen psikolojileri COVID-19 siirecinde miisteri iliskilerinin
yonetilmesinde zorluk olusturmustur. Katilimei gortsleri:
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Gereksiz goren ¢oktu yazin. Simdi daha uyuyorlar diye inantyorum. Ciinkii sokakta gériiyorum herkeste
maske var. Yazin ¢ogunda yoktu. Marketlerde hep kavga ettik insanlarla maskesiz girdikleri icin. Maske
uygulamasinda zorluk cektik biraz. (K2)

Misafirlerin degisken psikolojik durumlari (K4)

ifadelerden de goriildiigii gibi otel yoneticileri miisterilerin giiveni ile az da olsa miigteri katilimim
saglarken misterilerin COVID-19’a yonelik algilar1 nedeniyle kurallar1 uygulamakta zorluk
cekmektedirler. Otel yonetimlerinin krizin her tiir etkisinin ortasinda kurulus amaci olan talebin
stirekliliginin ilk gereklerinden miisteri memnuniyetinin saglanmasi gelecekte miisterilerin tekrar tercih
etme niyetlerini etkilemektedir. Salginlarin can kaybina neden olmasi nedeniyle konaklama sektoriiniin
en temel kaynagi olan hizmet alanin siireci degerlendirme bicimiyle birlikte miisterinin algilarini ayni
ortami paylastig1 diger misafir ve calisanlarla etkilesimi de belirlemektedir. Siirecin ve algilarin dogru
yonetimi miisterinin kaygisini azaltarak memnuniyetini artirmaktadir.

Alt Tema 6. Strateji Degisikligi

Otel yoneticileri COVID-19 déneminde yonetsel siirecler baglaminda strateji degisikligi konusunda da
gorislerde bulunmuslardir. Strateji degisikligi kapsaminda yoneticiler personelde azaltma yapmis,
binalarini yenilemislerdir. Orgiit yapilarinda bir degisiklige gitmemislerdir. Kriz eylem planlari, bina
yenilemesi, farkli pazarlar, 6érgiit yapist degisikligi, personelde azaltma, turizmin gelecegi ve geri
donitisiimliiden tek kullanimliga gecis olarak odaklar 6n plana ¢ikmaktadir.

On biiro olarak da, benim kadrom yazin 21 kisiyken kis kadrom 12 kisi. Bunu da en fazla 15’ e cikartabildim
mesela. Bunu bu sekilde érnekleyebilirim. (K1)

Pandeminin ilk siirecinde 3-5 ay kapatma karari aldik, bu stirecte otelin %80’ini tamamen yeniledik. (K4)
Orgiit yapimizda herhangi bir degisime neden olmamustir. (K3)

Yoneticiler bu siireci diisiindiiklerinde yeni pazarlar olusacagini, yaz aylarinin daha da zor olacagini
belirtmektedirler.

Farkli pazarlar olusacak onu diistintiyorum. Cesitli destinasyonlar olusacak. (K1)

Insanlar ¢ok sikildi. Kapali kaldi. Kendilerini disart atacaklar diye inantyorum. Ama ekonomi de ¢cok kétii
gidiyor. Ekonomiyi de diistinmek lazim. (tinkii parasi olmayan nasil atsin kendini disariya bir de o var. Onun
icin de endiseliyim agikcasi. Bana da siirpriz olacak. Iyi mi gidecek, kétii mii gidecek? Mesela % 50 50
etkilenecegimize inaniyorum. Eski halimize kesinlikle gelemeyecegiz. Diyelim bu yaz, énitimiizdeki yaz kotii
bir yaz olacagina inaniyorum. (Ciinkii gegcen sene ¢ok yeniydi virtis kimse inanmiyordu. Cogu insan isin
ciddiyetinde bile degildi. Eski miisterilerim, gelebilenler, 3-4 hafta giizel ¢calistim. Geldiler ama yarisi
inanmiyordu. (Clinkii kimse birbirini kaybetmedi diye inanmiyorlardi ama, simdi veriler aciklaninca,
rakamlar daha artinca biraz daha inanma olayi daha artti. O yiizden éniimiizdeki yazin gecen yaza gére
daha zor olacagini diistintiyorum. (K2)

Her krizin yansimalarinin bolgesel, yerel ve isletmeye 6zgii olabilmesi durumu giincel salgin siirecinde de
yoneticilerin gecmis deneyim ve bilgileri ve miisterilerle olan iletisimlerinden olusturduklar:1 6ngériler
de farkliliklarin ve belirsizligin belirginligini ortaya koymaktadir. ifadelerden de goriildigi gibi yonetsel
stirecler personel yonetimini, kriz yonetimini, misteri iligkileri yonetimini ve strateji degisikligi
yonetimini kapsamaktadir. Tim bu siiregler ayri1 birer olguymus gibi verilse de aslinda ifadelerden de
anlasilacag gibi birbiri ile iliskili, birbirinin nedenini veya sonucunu olusturmaktadir.

Ana Tema 3. D1s Cevre Faktorleri

COVID-19 donemindeki yonetim yaklasimlarini etkileyen odaklardan biri de dis ¢evre faktorleridir. Sekil-
4’'te de goriilebilecegi gibi meslek kuruluslari, ekonomik tesvik ve yasal diizenlemeler olarak ortaya
cikmaktadir.

Sekil-4. Dis Cevre Faktorleri (Kod Teori Modeli)
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Tegvikler alinyor tabii otelimz

Ekonomik Tesvik (3)

Otel calizan! goz0kti4um Igin bana sadece 1200 TL maas
vaedilor. Ay bagma 1200TL abang. Galsan
goziktigum vgnsquﬂaruojev udi ama erteledi sadece.
Bagus vermed.. Sadece bu il 2y 6demeyeceisin. Ne oldu

i Ben sarkmig old iste. Bu ay ise

kisa -lsmxo:lch-g ‘r)f‘br .1-n~w:mann>\g«n Kisa

rcevap gel
me kagtlan, 71)

Sivil toplum kurufuglanndan aldik. STK dan aldik,
Ozalliie ticaret od. aldik. Ticarct odas da

STK sayilir ama kuru vlele bags yam oiduga
igin buna sokamiyoruz tabiki. Bu sekilde. (Boyalik 2 ik adnem nani O 10 Lirdlara grkngi ddnem var
gérismesi kayitlan, 42 donemde acayip siknbilar igerisindeydilc Vie ar

DIS CEVRE FAKTORLERI (0) 3 g sird. Fakat hemen sonra midahaleyle fiyadar dis
s artik 0 ambarda sakiananlar ortaya cikt. ve fiyatian uygun
— sekilde olan maskelere ulastik. (Boyalic 2 orismes: kay e

= ~ 26)

Taviid hem yeyizh figine Gyeyle. — Meslek Kuruluglan (5)
FTLFQaTui e I ye, ISKA ya U >

Yasal diizenlemeler (3) _

Yapnlanan gendgelers (Ramaca

ama bana kimse gelip bir / | otel, 22}

emadim. GOnkd kurs glbl bir
S de \

Ama ben korkudan dolay. Kaum yere gidemedil
op gelmedi Kursa katiimangz gerekiyor. Bir belge aimaniz
qerekiyor diye resmi bi Bulinuimacs, e ben muhasebecivle
konustugumda boyle yapmak zorunlulugu yok ded zaten Ben de
gitmedin yani. (Xaya Otd! Gérisme kayitian, 47)

Esnal odasenn bildirsinde vardi Kisa calisma adenegi ve pandemi Gcretsiz izn
vw,a(..mlu:n. me kayitiar, 53; uygulamasina gidilc Pird Otel alarak
Cevaplar, 24

Yani ber personel bireysel olarak sertifika aldh.
K: Herpersoncl. Yani On biird personcli mutfad bile dyle séyleyeyim
A: Sertifikanin ismi Lam olarsk?

syleyeyim
ticr nasé karglandi?
eli oldu. (Royalit 2 gorizgmesi keydlan,

Meslek Kuruluslar:

Otel yoneticileri COVID-19 doneminde yonetim siireglerini belirlerken dis cevre faktorleri baglaminda
meslek kuruluslarindan destek almislardir. Bu destekler, egitimler, sertifikalar STKlar ya da devlet
kodlariyla belirlenmektedir.

Sivil toplum kuruluslarindan aldik. STK dan aldik. Ozellikle ticaret odasindan aldik. Ticaret odast da STK
sayilir ama kurumun devlete bagh yani oldugu icin buna sokamiyoruz tabiiki... Her personel bireysel olarak
sertifika aldi. Yani On biiré personeli mutfag bile éyle séyleyeyim. Bunun maliyeti yok. Kamu hizmeti oldu.

(K1)

Egitim almadik. Kursa gidilecek algist vardi ama bana kimse gelip bir istekte bulunmadl. A¢ikgasi ben de
gitmek istemedim. Clinkii kurs gibi bir seydi, esnaf odasina gidiyordunuz, konusmalar diizenleniyordu. Siz de
dinliyordunuz. Ama ben korkudan dolayi. Kapali yere gidemedim. Ama bana resmi bir talep gelmedi. Kursa
katilmaniz gerekiyor. Bir belge almaniz gerekiyor diye resmi bir talepte bulunulmadi. Ve ben muhasebeciyle
konustugumda béyle bir sey yapmak zorunlulugu yok dedi zaten. Ben de gitmedim yani. (K2)

Ekonomik Tesvik

Otel yoneticilerine gore hem personele yédnelik hem de isletmelere yénelik ekonomik tesvik verilmistir.
Bireysel olarak otel calisanlarinin sigorta édemeleri ertelenmis, otel kisa ¢alisma ddenegi baglaminda
personellerini yart zamanli ¢alisma yontemine gecirmistir. Fakat yar1 zamanl ¢alisma haziran sonuna
kadar oldugundan yaz sezonunda normal déneme gecmislerdir. Bu kisa ¢alisma 6deneginin uzatilmasinin
yararl olacagini diisiinmektedirler. Katilimei goriisleri:

Kisa ¢alisma 6denegi diye bir sistem uygulanmaya gecti. Kisa ¢calisma ddeneginde de dolayisiyla oteller
elindeki personelleri buna gecirdi. Ve yar1 zamanli calisma yéntemine girildi. Tabii bu bahsettigim haziran
sonuna kadardi. Yazin Eylil'iin 15 itibariyle olabildi. Ama tabii diger dénemler kisa ¢alismadan ¢iktik.
Normal déneme gectik. Ama kis kadromuz, 12 agik oteliz biz, icin kisa calisma ddenegimiz mevcut. Tesvikler
alintyor tabii otelimiz adina. (K1)

Otel calisani géziiktiigiim icin bana sadece 1200 TL maas verdiler. Ay basina 1200TL gibi bir para bana.
Calisan goziiktigiim icin sigortami 6demedi ama erteledi sadece. Bagis vermedi. Sadece bu iki ay
ddemeyeceksin. Ne oldu sadece sarkti yani. Benim sigorta sarkmis oldu iste. Bu ay ise basvurdum ama hentiz
cevap alamadim. Muhasebecim aradi. Béyle bir sey var, sen de basvur dedi. Online basvuru. Biraz basvurmasi
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cok zor bir sey. Basvurdum ama heniiz bir cevap gelmedi. Herkese verilecek diye bir sey yok. Nasil segiyorlar
bilmiyorum. Artik nasilsa heniiz bir cevap gelmedi. (K2)

Yasal Diizenlemeler

Otel yoneticileri ilk donemde maskeye ulasmada ¢ok zorluk yasadiklarini, maskelerin ¢ok pahali oldugu
donem c¢ok zorlandiklarini belirtmislerdir. Fiyatlarin diisiirtilmesiyle erisebildiklerini belirtmislerdir.
Ayrica kisa calisma 6denegi ve pandemi flcretsiz izin uygulamalari, yayinlanan genelgeler yasal
diizenlemeler kapsaminda ele almislardir.

[lk dénem hani O 10 Liralara ¢ciktigi dénem var ya, maskeye, o dénemde acayip sikintilar icerisindeydik. Ve
en azindan 15-20 giin siirdii. Fakat hemen sonra miidahaleyle fiyatlar diisti. Ve artik o ambarda saklananlar
ortaya ¢ikti ve fiyatlari uygun sekilde olan maskelere ulastik. (K1)

Kisa ¢calisma ddenegi ve pandemi iicretsiz izin uygulamasina gidildi. (K4)

ifadelerden de goriildiigii gibi COVID-19 siirecinde yonetim yaklasiminda dis faktorlerin etkililigi
o6nemlidir. Burada meslek kuruluslari, sivil toplum orgiitleri, yasal diizenlemeler ve verilen ekonomik
tesvikler bu stlirecin yonetilmesinde etkili olmustur.

Konaklama sektoriiniin dis ¢evre faktorlerinden ¢ok ¢abuk ve derin etkilendigi ortamda operasyonlarinin
ilerleyisinin de yontinii belirledigi ortaya ¢ikmaktadir.

Ana Tema 4. Teknolojik Uyum

COVID-19 siirecini yonetirken teknolojik uyumlari da gelistirilmistir. Bu teknolojik uyum Internet temelli
islemlerin gerceklestirilmesi, HES kodu uygulamasina gecis, temassiz ddeme yontemleri ve uzaktan iletisim
yontemleri olarak siralanmaktadir.

Sekil-5. Teknolojik Uyum (Kod Teori Modeli)

HES kodu kullaniliyorsunuzdur.
niz ama

Yasanmadi ama kapatmadan once HES kodu diye Ama biylik isketmeler acisindan yooetimde
i, Vi eldi degiziklik olmustur, HES kodu, dedigim gibi, gok

iye. Teknolojik | gece geldi. HES kodu gelseydi belki zorlanabilirdik
olarak HES k or. HES kodsuz G Unka ihtiyardann HES kodu, gimdi akiima geldi,
mugteri almayacak: u kadar cezas: vardr. - GOk da ihtiya terimiz yokiu. Hepsi gengli. HES
Sezonun sonuydu. Ben de kapatmak uzereydim = - = kodu sonradan geldi. Gelseydi yasardik diye
Eyllde. Cok gecti. Yazin yle bir sey olmad diginiyordum. (Kaya Otel GBrigme kayitiar, 100)

Andan sonra hig r Imedi. (Kaya Otel
Gorisme kayilan. 51) HES kodu (3)

Ve tabiiki tamamen havale
yontemn » mail-order yontemine
ve dijital yontemlere kaldik
(Boyalik 2 gériismesi kaytlan, 33)

oom girdi hayatimiza (Boyalik 2
gorismesi kayitlan, 28)

Zoom Gzerinden de operasyon ici . ~ - - -
!:;C"‘“’I": vz '"“”'f""‘f' k’" = S Evet, gelistirdik. Paralar kaditlar, bu bizim otel igin
Joyahk 2 gorismesi kayitian. 28) M . : 3
internet Temelli islemler (3) TEKNOLOJIK UYUM (4) Temassiz Odeme (2)

ama diger otellerde

ulfanimbk olmayan m;
dezenfekte edilip kaldinimaya baslande. Bizde de

soyle oldu. Zarf usulis bagladik. (Boyalik 2
Zoom ve whatsapp zerinden gorusmesi kayitian, 33)
(Boyalik 2 gorismesi kayitlan, 40)

Uzaktan lletisim (2)

Tabiiki hem Tarob a Oyeyiz hem otelciler birligine Uyeyiz
£7l-Ege Turistik iglemeciler Dernedi ne Gye. ISKA ya Gye
A: bunlar siki bir lletisiminiz oldu. Dogru mu?

K: Tabiiki. Ozellikle Genel mudurimaz her hafta iki kere
toplantiya giriyordu onlarla. (Boyalik 2 gorigmesi
Kayitlan, 44-46)

Zoom ve whatsapp Uzerinden.
(Boyalik 2 gbrilsmesi kayitlari, 40)

Otel yoneticileri bu siirecte internet temelli islemler gergeklestirirken farkli uygulamalari kullanmay1
ogrenirken hayatlarina zoom gibi iletisim uygulamalar1 girmistir. Operasyon i¢i konusma bu yol ile
saglanmaya baslanmistir.

Zoom girdi hayatimiza. Zoom lizerinden de operasyon i¢ci konusuyoruz. Teknolojik olarak, (K1)

Uzaktan goriisme araclarinin yayginlasmasiyla yoneticiler uzaktan iletisimi de rahatlikla saglamislardir.
Hem uzaktan hem yiiz ylize iletisimi birlikte gerceklestirmektedirler.
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Tabiiki hem Tiirob a tiyeyiz hem otelciler birligine iiyeyiz. ETI-Ege Turistik Islemeciler Dernegi ne iiye. ISKA
ya tiye. Ozellikle Genel miidiiriimiiz her hafta iki kere toplantiya giriyordu onlarla. (K1)

Ayrica otel yoneticileri HES kodu uygulamasinin Agustos sonu Eyliil 2020 basinda geldigini, zaten sezonu
ve oteli kapatmak tizere olduklarini belirtmislerdir.

Yasanmadi ama kapatmadan énce HES kodu diye bir olay ¢ikti. Onun igin bir belge geldi. (K2)

Tiim bunlarla birlikte yoneticiler otellerinde 6deme yontemlerinin de degistigini belirtmektedirler. Bu
baglamda tamamen havale, mail-order gibi dijital yontemleri kullandiklarini belirtmislerdir. Ayrica
ozellikle makineler ile tek kullanimlik olmayan malzemelerin dezenfekte edildigi, ayrica zarflama
yonteminin kullanildig1 belirtilmistir.

Ve tabiiki tamamen havale yéntemine, mail-order yontemine ve dijital yontemlere kaldik... Paralar kagitlar,
bu bizim otel icin gecerli degil ama, butik olarak géziiktiigiimiiz icin yapmadik ama diger otellerde bir
makine alindi. Tek kullanimlik olmayan malzemeler orada dezenfekte edilip kaldirilmaya baslandi. Bizde de
soyle oldu. Zarf usulii basladik. (K1)

Tiim temalardan yola cikarak yoneticilerin hem yeni bir hastalik ve beklenmedik bir kriz olmasi nedeniyle
korku yasadiklar1 hem de ekonomik kriz icine girdikleri goriilmektedir. Yasanan belirsizlik ve ekonomik
darbogaz yoneticileri farkl teknolojilerin kullanilmasina ve yasal diizenlemeler geregi hem fiziksel, hem
de igerik olarak yeni uygulamalara gitmelerine neden olmustur. Hem miisteri hem personel hem de yasal
diizenlemelerin yonetilmesini saglayarak kurallara uymaya c¢alisanlar yine yoneticiler olmustur. Bu
baglamda meslek kuruluslar1 ve yasal diizenlemeler isletmeler i¢in bir destek mekanizmasi
olusturmaktadir. Ozetle krizin etkileri incelendiginde en ¢ok olumsuz etkilerden bahsedilmistir.
Yoneticilerden sadece K1 olumlu ve olumsuz etkilerden bahsederken, diger tiim katilimcilar (K1, K2, K3,
K4) krizin olumsuz etkilerinden s6z etmislerdir. En ¢ok K1 krizin olumsuz etkilerinden bahsetmistir.
Yonetsel siirecler incelendiginde kriz siireci uygulamalar1 22 kere kodlanarak en yogun alt temay1
olusturmaktadir. Sonrasinda strateji degisikligi ve personel yonetimi gelmektedir. Sadece K4 personel
yonetimine iliskin ve K3 miisteri iliskilerine iliskin herhangi bir ifadede bulunmazken tiim katilimcilar
(K1, K2, K3, K4) yonetsel stireglere iliskin sdylemde bulunmustur. Dis ¢evre faktorleri incelendiginde K2
ekonomik destek, yasal diizenlemeler ve meslek kuruluslari alt temalarinin hepsine iliskin séylemde
bulunmustur. Tm alt temalar incelendiginde meslek kuruluslarina iliskin kodlama yapilmistir. K3 ve K4
sadece yasal diizenlemeler temalari hakkinda yorumda bulunmuslardir. Teknolojik uyum ana temasi
incelendiginde K1 HES kodu, temassiz 6deme, uzaktan iletisim ve internet temelli islemler icin séylemde
bulunurken sadece bu ana tema icin K4 herhangi bir soylemde bulunmamistir. Asagida Sekil-6’da ilgili
karsilastirma goriilmektedir.

Sekil-6. Temalara ve Alt Temalara Iliskin Yoneticilerin Ifadelerinin Karsilastirtilmasi

Kod Sistemi K1 K2 K3 K4 TOPLAM

(G g KRIZIN ETKILERI
@ g Krizin Olumlu Etkileri
(@ Krizin Olumsuz Etkileri

@g YONETIMSEL SUREGLER
@4 Personel yonetimi
@ g Musteri lligkileri
(@4 Kriz sireci Uygulamalan
@4 Strateji Degigikligi

@1 DI§ GEVRE FAKTORLERI
@7 Ekonomik Tesvik
@1 Yasal dizenlemeler
@) Meslek Kuruluslan

(g TEKNOLOJIK UYUM

(G g HES kodu

@ o Temassiz Odeme

(@ Uzaktan lletisim

@g Internet Temelli Iglemler
2 TOPLAM 5 3 7
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Sonuc¢ ve Tartisma

Krizler, siireglerin olagan akisini sekteye ugratmalari dolayisiyla ¢ok yonlii ve derin etkilere sahiptirler.
COVID-19 pandemi salgininin global bir kriz etkisine sahip olmasi diger bir¢ok sektor gibi insan odakli
turizm sektoriinii de cesitli yonlerde olumsuz olarak etkilemistir. Sektoriin ana unsurlarindan konaklama
isletmeleri ise ortak kullanim alanlarinin ¢oklugu dolayisi ile bu krizden en fazla etkilenen sektor
bilesenlerinden biri konumundadir. Bu siirecte isletme devamliliklarini siirdiirebilmek ve krizi en az
hasarla atlatabilmek adina otel yonetimlerinin cesitli tedbirler almak ve yeni stratejiler uygulamak
zorunda kaldiklar1 goriilmektedir. Bu uygulamalarin ise oOrgiitsel mekanizmanin isleyisinde bazi
degisiklikler yapma gerekliligini dogurdugu acgik¢a goriilmektedir. Yonetsel stireclerin nasil etkilendigi
KBK cergevesinde incelediginde, kuram geregi cevre, teknoloji, biiyiikliik ve strateji kavramlarinin orgiit
yonetim siireclerinde ussallastirilmasinin 6nemli oldugu goriilmektedir. Konaklama sektoriinde faaliyet
gosteren orgiitlerin ¢ok cesitli ve farkli yonetim faaliyetlerini benimseyen yapisi, kriz donemlerinde farkl
yOnetim stireclerinin de uygulanmasini kaginilmaz hale getirmektedir. Buna benzer olarak Novelli vd.
(2018) de ¢alismalarinda tiiketici algisinin, hazirlikli olmanin ve yonetim basarisizliklarinin sonuglarinin
Onemini vurgulamistir. Bu calisma kapsaminda farkli yonetim modellerine sahip 4 otel lizerinden yapilan
degerlendirmeler bunu destekler niteliktedir. Krizden en az hasarla ¢ikabilmek adina yonetilen siiregler
g6z oniline alindiginda, kurumsal bir zincir otel ve aile isletmesi bir butik otelin uygulamadaki basarisi da
dolayist ile farkli olmaktadir.

Calisma bulgularinda, otel yoneticilerinin COVID-19 kriz dénemindeki yonetim yaklasimlar: icerik
analizine tabi tutuldugunda; krizin etkileri, yonetsel siirecler, dis cevre faktorleri, teknolojik uyum gibi
dort ana tema ¢ikmaktadir. Otel yoneticileri, krizin korku, belirsizlik, ekonomik kriz, global kriz, talep
diislisti yarattig1 icin olumsuz etkileri oldugunu belirtmislerdir. Buna benzer sekilde Sengel vd. (2020)
salgindan sonra isletmelerin hem grup hem de bireysel anlamdaki satislarinda ciddi diisiisler oldugunu
gostermistir. Krizi en az hasarla atlatmak adina 6n plana ¢ikan yonetsel siiregleri; personel yonetimi,
miisteri iliskileri, kriz slireci uygulamalari ve strateji degisikligi olarak ele almak miimkiindiir. Pandemi
slireci yonetim yaklasiminda, dis faktorlerin etkililigi 6nemlidir. Burada meslek kuruluslari, sivil toplum
orgiitleri, yasal diizenlemeler ve verilen ekonomik tesvikler bu siirecin yonetilmesinde etkili olmustur.
Benzer bir sonug Yildirim ve Sayin (2020)'1n Alanya’daki bes yildizl oteller iizerinde yaptiklar ¢galismada
da gorilmiistiir. Konaklama sektoriiniin dis ¢evre faktorlerinden ¢ok ¢abuk ve derin etkilendigi ortamda
operasyonlarinin ilerleyisinin de yoniinii belirledigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonug Kankaew ve Pongsapak
(2020)'mm Tayland havayolunu incelemek iizere yaptiklari ¢calismadaki bulgularla da értiismektedir. Kriz
slirecinde yoneticiler, fiziksel mesafe, saglik hijyen sertifikasi, giivenli belge alma, kriz 6ncesi eylem plani
gibi siirecleri yonetmislerdir. Ayrica bu prosediirlerin uygulanmasi ile de hizmet siirecinde yavaslama
oldugunu vurgulamaktadirlar. Bunun disinda, termal kontrol, valiz temizleme, otel i¢i uyarilar, hijyen,
temizlik, tek kullanimlik malzemeler, gida giivenligi, hijyen egitimi, béliimlerin kapatilmasi ve pandemi
kurullari gibi odaklar da 6n plana ¢ikmistir. Strateji degisikligi kapsaminda yoneticiler personelde azaltma
yapmuslar, binalarini yenilemislerdir. Orgiit yapilarinda bir degisiklige gitmemislerdir. Yénetsel siirecte,
kriz eylem planlari, bina yenilemesi, farkli pazarlar, orgiit yapisi degisikligi, personelde azaltma, turizmin
gelecegi ve geri doniisiimliiden tek kullanimhiga gecis gibi odaklar 6n plana ¢ikmistir. Tiim bunlarla
birlikte yoneticiler otellerinde 6deme yontemlerinin de degistigini belirtmektedirler. Bu baglamda
tamamen havale, mail-order gibi dijital yontemleri kullandiklarin belirtmislerdir.

Sonug olarak, otel yoneticilerinin COVID-19 ‘u hem yeni bir hastalik hem de beklenmedik bir kriz olarak
gormeleri nedeniyle korku yasadiklarini, ekonomik kriz icine girdiklerini, yasanan belirsizlik ve
ekonomik darbogazin yoneticileri farkli teknolojilerin kullanilmasina ve yasal diizenlemeler geregi hem
fiziksel, hem de icerik olarak yeni diizenlemelere gitmelerini zorunlu hale getirdigini sdylemek
miimkiindiir. Yoneticiler, bu silire¢ icinde hem miisteri, hem personel, hem de yasal diizenlemelerin
yonetilmesini saglayarak kurallara uymaya ¢alismislardir. Bu durum hizmet faaliyetlerinin temininde
ciddi maliyet artisin1 da beraberinde getirmistir. Benzer sekilde Jones ve Comfort (2020) da
calismalarinda krizin kiiresel ekonomiye olumsuz yansimalarina deginmislerdir. Bu baglamda meslek
kuruluslar1 ve yasal diizenlemeler kuruluslar icin bir destek mekanizmasini olusturmustur. Ayrica
pandemi kisitlamalarinin yonetsel stirecte farkh iletisim becerilerinin gelismesine, farkli miisteri
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¢esitlerinin miisteri portfdyiine katiliminin saglanmasi ile birlikte bu siirecin otel isletmelerine her agidan
olumsuz yansiyan bir slire¢ oldugu goriilmiistiir.

Bu ¢alismayi kriz donemlerinde otel yonetim stireclerini inceleyen benzer ¢alismalardan ayiran yonii kriz
donemi yoOnetim reaksiyonlarinin kosul bagimhlik kurami c¢ergevesinde incelenmesinden
kaynaklanmaktadir. Bu 6zgiin bakis acisiyla literatiire katki saglamak hedeflenmektedir. Sinirlh sayida
orneklem olusturulmasi ve sadece isletme yoneticileri ile goriisme yapilmasi ¢alismanin kisithihgidir.
Diger bir yandan, pandemi donemi kisitlamalarinin etkisi ile ¢ogu konaklama tesisinin kapali olmasi ve
dolayisiile bazi otel yoneticilerine ulasilamamasi, ¢alisma siirecinde kisitliliklara neden olmustur. Gelecek
arastirmalarda 6rneklem hacminin genisletilerek daha ¢esitli yonetici gruplarina ulasilarak elde edilecek
verilerle daha kapsamli ve farkli sonuglara ulasilmasi 6nerilmektedir. Son olarak gelecek dénem
calismalar1 i¢in COVID-19 sonrasi donemde konaklama tesislerinde yasanan uygulama degisimleri
irdelenerek elde edilecek yeni bulgular ve sonuglar bu calisma kapsaminda elde edilen verilerle
karsilastirilarak degerlendirilebilir.
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