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OZET

Amag: Turizm endiistrisi, uluslararasi sorunlar, salgin hastaliklar, terorizm, savas, ekonomik
krizler gibi durumlardan daha ¢abuk ve derinden etkilenmektedir. COVID-19 salgini biitiin
sektorler gibi turizm sektoriinii de olumsuz etkilemistir. Salgin siirecinde oteller ayakta kalabilmek
adina tirlii tedbirleri hayata gegirmeye ¢alismislar, basta hijyen ve giivenlik olmak iizere yeni
normali olusturan kritik konularda ¢oziimler gelistirmeye odaklanmislardir. Bu ¢alismalarin turist
kitlesinde nasil bir karsilik buldugu ise yeni yeni anlasilmaya baslanmistir. Bu ¢alismada, COVID-
19 siirecinde turizmde ortaya ¢ikan yeni normal karsisinda turistlerin tepkisinin, otellere yonelik
turist goriislerinin incelenmesi yoluyla anlasiimast amaglanmistir. Yontem: Bu ¢alismada COVID-
19 salgini siirecinde Antalya ve Mugla Bolgelerinde yer alan 3 er adet 5 Yildizli Otel isletmesinde
konaklamus 1126 miisterinin internet siteleri iizerinden yaptiklar: yorumlar incelenmistir. Dokiiman
analizi yaklasimiyla elde edilen veriler igerik analizi teknigiyle analiz edilmistir. Bulgular: Elde
edilen verilerin analizi sonucunda en fazla yorumun personel ile ilgili (%24,08), en az yorumun ise
personel eksikligi ile ilgili (%1,68) oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin yorumlarimin %15,31 'inin
ise isletmenin aldigi COVID-19 tedbirleri ile ilgili oldugu bulunmustur. Sonug¢ ve Oneri: Calisma
sonucunda miisteriler tarafindan yapilan yorumlar arasindan en ¢ok tekrar eden kategorinin
personel ile ilgili yorumlar oldugu tespit edilmistir. Isletmenin aldigi COVID-19 tedbirlerinin
personel, mutfak hizmetleri, temizlikten sonra en ¢ok tekrara diisen kategori oldugu bulunmugtur.
Dolayisiyla COVID-19 tedbirlerinin daha az énemsendigi soylenilebilir. Aragtirmanin stnirlary:
Antalya ve Mugla’da 3 ’er adet 5 yildizli otelde Haziran, Temmuz, Agustos, Eyliil 2020 aylarinda
konaklamig olan miisterilerin yorumlart ile simirlidr. Orijinalligi/degeri: COVID 19 siirecinde
yapilan bu g¢alismada otel miisterilerinin yorumlart incelendiginden arastirmacilara ve otel
yoneticilerine yol gosterici bir nitelige sahiptir.

ABSTRACT

Aim: The tourism industry is more quickly and deeply affected by international problems,
epidemics, terrorism, war, and economic crises. The COVID-19 pandemic has adversely affected
the tourism industry, as well as all other industries. During the epidemic, hotels tried to implement
various measures in order to survive, and focused on developing solutions for critical issues that
constitute the new normal, especially hygiene and security. It has only just begun to be understood
how these studies find a response in the tourist population. In this study, it is aimed to understand
the reaction of tourists in the face of the new normal that emerged in tourism during the COVID-
19 process, by examining tourist views on hotels. Method: In this study, the comments made by
1126 customers who stayed in 3 5-Star Hotels in Antalya and Mugla Regions during the COVID-
19 epidemic on their websites were examined. The data obtained with the document analysis
approach were analyzed with the content analysis technique. Findings: As a result of the analysis
of the data obtained, it was determined that the most comments were related to the personnel
(24.08%), and the least comments were related to the lack of personnel (1.68%). It was found that
15.31% of customers' comments were related to the COVID-19 measures taken by the business.
Results and Suggestion: As a result of the study, it was determined that the most repeated category
among the comments made by the customers was the comments about the personnel. It has been
found that the COVID-19 measures taken by the business are the most repeated category after
personnel, kitchen services and cleaning. Therefore, it can be said that COVID-19 measures are
less important. Limitation: It is limited to the customer comments who have stayed in 3 5-Star
Hotels in Antalya and Mugla in June, July, August, and September 2020. Originality: This study,
which was carried out during the COVID 19 process, has a guiding quality for researchers and
hotel managers since the comments of hotel customers are examined.
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1. GIRIS

Turizm sektoriinde kriz yonetimi énemli rol oynamaktadir. Turizm, ¢ok sayida kiigiik 6lgekli
isletmeyi kapsadigindan ve bu isletmelerde kriz yonetimi sistemlerinin kurulmasi giic
oldugundan, krizler karsisinda ¢ok kirilgan olabilmektedir (Kalpaklioglu, 2010). Kriz yonetimi
sistemleri kurulu olan isletmeler, kriz sinyallerini 6nceden algilayip 6nlemlerini aldiginda krizi

hafif hasar ile atlatabilir ya da krizi firsata cevirme imkani1 bulabilir.

Turizm iiriinliniin somut bir yapiya sahip olmadig1 goz oniinde bulunduruldugunda, ortaya
c¢ikan krizlerden korkulmasinin gerekmedigi durumlarda bile konu turizmi ilgilendirmektedir.
Bu dogrultuda terérizm saldirilari, siyasi olaylar, kiiresel salgin hastaliklar1 gibi konularin
ortaya ¢ikmasi durumunda turistleri neyin korkuttugunu anlamama, turizm sektoriinii krize
stirliklemektedir. Turizm bolgelerinin talebini etkileyen bir¢ok sebep bulunmakta olup, bunlarin
en etkilisi turistlerin sagliklarini etkileyecek tehditlerdir (Dolnicar, 2007). Yakin zamanda
Cin’in Vuhan kentinde ates, nefes darlig1 ve oksiiriik belirtileriyle ortaya ¢ikan COVID-19
salgin hastaligi daha sonralarda tiim diinyaya yayilmistir. COVID-19 salgininin yayilmasi
turistlerin konaklama isletmelerinin kendilerine sunduklar1 hizmet beklentisinde degisimi
beraberinde getirmistir. Bu degisimlerin, miisteri sikayet ve memnuniyetlerinin dikkate
alinarak belirlenmesi, isletmelere hem miisteri memnuniyeti hem de rekabet ortaminda diger

isletmelerden 6nde olmasini saglayabilir.
2. LITERATUR TARAMASI
Kriz ve Kriz Yonetimi

Stafford vd., (2002)’a gore kriz, bir sirketin itibarin1 zedeleyebilecek veya bir sirketin uzun
vadeli karliligina, biiylimesine ve hatta hayatta kalmasina ciddi sekilde zarar verebilecek bir
olay olarak tanimlanir. Kriz yonetimi ise, beklenmedik bir anda meydana gelebilecek olas1 kriz
durumunda kriz isaretlerinin farkina varilarak yorumlanip, isletmenin bu krizi en hafif zarar ile
asabilmesi i¢in gereken tedbirlerin alinmasi1 ve uygulamaya gecirilmesi siirecidir (Gliney,
2000). Baska bir tanima gore, krizi 6nceden 6n gormek, on goriilen kriz i¢in ihtiya¢ duyulan
onlemleri almak ve krizin isletme i¢in olumlu sonuglar doguracak sekilde degerlendirilmesi
uygulamalarindan meydana gelen siirectir (Budak ve Budak, 2014). Krizlerin ¢6ziimii i¢in en
giiclii yol krizler ortaya ¢iktiktan sonra miidahale edilmesi degil, krizler ortaya ¢ikmadan 6nce
alinan koruyucu tedbirlerdir (Web2). Kriz yonetimin temel amaci isletmeyi krizden 6nce kriz

ortamina hazirlamasidir. Ilk olarak kriz sinyallerinin alinmasi, alian sinyaller dogrultusunda
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isletmenin krize hazirlanmasi, krizin kontrol altina alinmasi ve eski normal durumuna doniis

planlarinin yapilmasi son olarak ise yasanan bu krizlerden ders ¢ikartilmasidir (Simsek, 1999).

Denetim Altina

Uyari .
: - —> Hazirlik ve — Alma veya N Eski Duruma
Sinyallerinin Koruma Kayplari Déniis
Alinmast Smirlandimr
Ogrenme <

Sekil: 1. Kriz Yonetim Stireci (Simsek,1999)
Turizmde Kriz Yonetimi

Turizmin krizler karsisinda ¢ok kirilgan bir yapisi oldugu bilinmektedir (Alaeddinoglu ve Rol,
2020). Kirilgan bir yapiya sahip oldugundan en ufak bir kriz etkisi turistik destinasyonlarda
talep azalmasina neden olabilmektedir. Ender goriilen ve uzun stirmeyen krizlerde bu etki gecici
olabilir fakat uzun stireli ve stirekli bir durum olmasi halinde talep tamamen ortadan kalkabilir
(Gogen, Yirik ve Yilmaz, 2011). Bu durumda turizm gelirlerinin azalmasina ve ddemeler
dengesinde ortaya ¢ikacak bozukluga neden olur (Aymankuy, 2001). Bu yiizden turizmde kriz

yonetimi 6nemli bir rol oynamaktadir.

Farkli sektorlerde bilindigi gibi turizm sektoriinde de kriz 6ncesi donem, kriz donemi ve kriz
sonrast olmak iizere kriz yonetimi li¢ asamadan olugsmaktadir. Turizm isletmelerinin biiyiik bir
cogunlugunun krizler karsisinda hazirligmin olmayis1 kriz yonetimini daha gilic bir duruma
stirikler. Bunun nedeni ise turizm endiistrisinin ¢ogunlugunun kiiciik 6lcekli isletmelerden
meydana gelmesidir. Sektorde bulunan biiytik 6l¢ekli isletmeler kriz yonetimi ekibi kurarken,
kiiciik isletmelerin bu ekibi kurmak i¢in giicli olmadig i¢in krizler karsisinda kirillgan olmaya
devam ederler (Kalpaklioglu, 2010). Yukaridaki tanimlardan yola c¢ikilarak, Turizm
isletmelerinin kriz yonetimi ekibi kurmasinin isletmeyi krizden tam olarak kurtarmasa bile en

az zarar ile atlatmay1 saglayacag goriilmektedir.
Sikayet Yonetimi

Sikayet, hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi anlamina gelmektedir (Web3). Sikayetler, kriz
iletisim siirecinin bir parcast oldugundan, hizmet siirecinde maruz kalinan herhangi bir

olumsuzlugun miisterilere veya isletmelere aktarilmasidir. Isletmeler icin sikayetlerin olumlu
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yonii ise memnuniyetsizlige yol agan durumlarin tespit edilip ¢6ziime ulastirilmasidir (Argan
ve Arici, 2019). Bu dogrultuda sikayetler, isletmelerin triinlerini ve hizmet kalitesini
miisterilerinin beklentilerini karsilayip memnun etmek i¢in hizli ve diisiikk maliyetli bir sekilde
gelistirmelerine yardimci olabilecek bir geri bildirim diizenegidir (Barlow ve Moller, 2009).
Sikayet yonetimi ise, misteri sikayetlerini belgeleme, sikayetleri miisterilerin ihtiyag¢larina ve
sorunlarina doniistiirme, sorunlarin degerlendirip ¢oziimlenmesi, miisteri ihtiyaglarindan
faydalanma, ¢oziilen sorunlarin yinelenmesine engel olma, performans dl¢iimlerini giincelleme

stire¢lerinden olustugu belirtilmektedir (Bosch ve Enriquez, 2005).

Sikayetlerin izlenmesi ve yonetiminin tiiketici ile iletisimde ve hizmetleri gelistirmede kritik
rolii, bu uygulamalar 6zellikle kriz donemlerinde daha etkin bir sekilde gerceklestirmeyi
gerektirmektedir. Sikayetler iizerinden kriz siirecindeki uygulamalarin begenilen yanlar1 ve
eksikleri tespit edilerek hizli 6nlemler alinabilir. Alinan 6nlemler sayesinde rekabetin yogun
oldugu turizm sektoriinde miisteri memnuniyeti saglandigindan miisteri kayb1 biiylik 6lciide

Onlenmis olur.

Otel isletmelerine yonelik miisteri memnuniyetlerinin belirlendigi literatiir ¢alismalari
incelendiginde, Ozer ve Giinaydin (2010), isletme personellerinin olumlu davranislari, hizl
kayit ve ¢ikis islemi, bilgilendirme, yemeklerin cesitliligi ve kalitesi, temizlik gibi unsurlarin
miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli rol oynadigini, Sim vd., (2006) tarafindan yapilan
calismada ise personel hizmet kalitesi ve yeterlilikleri, isletmenin i¢ dekoru, isletmenin
lokasyonu, aligveris ve otopark imkanlari ile odalarda hizmetlerinin miisteri memnuniyetinde
onemli rol oynadigi bulunmustur. Berezina vd., (2016), otel isletmelerine yonelik miisteri
memnuniyetlerinin belirlenmesine yonelik c¢alismalarinda, miisterilerin TripAdvisor’daki
yorumlari incelenmis ve otel odalarinin yapisal 6zelliklerinin, oda hizmetlerinin (yatak, havlu,
hali, koltuklar), icretlendirmelerin, personelin olumsuz tutum ve davraniglarinin, egitim
eksiklikleri ve ilgisiz tavir sergilemelerinin miisterilerin yorumlarinda ifade ettikleri en 6nemli
memnuniyetsizlik unsurlari oldu belirlenmistir. Cherapanukorn ve Charoenkwan (2017)
tarafindan yapilan benzer ¢alismada ise TripAdvisor iizerinden yapilan ¢evrimigi miisteri
yorumlarinda, otel olanaklarinin, oda ve yatak temizliginin, otelin i¢ mimarisinin, otelin
lokasyonunun, personelin tutumunun en dnemli memnuniyet unsurlar olarak belirtildigi ifade

edilmistir.

Yapilan literatlir calismalarinin sonucunda, ¢alismanin belirlenen amaci, COVID-19 salgin
stirecinde 1ilgili otel isletmelerinin miisteri goriislerini inceleyerek, isletmeler hakkindaki

sikayetlere konu olan durumlarin diizeltilmesi ve memnuniyet arz eden konularin gelistirilmesi
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noktasinda onerilerde bulunmaktir. Calisma literatiire saglayacagi katkinin yaninda, gelecekte
benzer bir salgin krizi halinde turizm sektoriinde yasanmasi muhtemel sorunlarin tespiti ve
onlemlerin erkenden alinmasi noktasinda katki saglayacaktir. Bu dogrultuda caligmanin
problem ciimlesi, COVID-19 siirecinde turizmde ortaya ¢ikan yeni normal karsisinda turistlerin

tepkisinin, otellere yonelik turist goriislerinin neler oldugu seklinde ifade edilmistir.
3. YONTEM

Aragtirmada nitel analiz yontemlerinden dokiiman analizi teknigi kullanilmistir. Dokiiman
analizi, yazili belgelerin 6zenle ve diizenli olarak analiz edilmesini saglayan arastirma
yontemidir (Wach, 2013). Basil1 belgeler ve elektronik verileri incelenerek degerlendirilmesi
asamasinda kullanilan diizenli bir yontemdir (Kiral, 2020). Arastirmanin verileri, Antalya ve
Mugla’dan 3’er adet 5 yildizli otel igletmesinde konaklayanlarin “Google Yorum, Tripadvisor
ve Sikayetvar” internet sitelerinde mevcut olan ve 1126 kisi tarafindan yapilan yorumlar
degerlendirmeye almmustir. Toplanan veriler, igerik analizi teknigi ile incelenmistir. Icerik
analizi, mesaj ozelliklerinin sistematik, nesnel analizi olarak tanimlanabilir. Insan
etkilesimlerinin dikkatli bir sekilde incelenmesini igerir (Neuendorf, 2002).

Calismanin amaci dogrultusunda amagsal Ornekleme yontemi kullanilmistir. Haklarinda
yapilan yorumlarin incelendigi oteller daha onceden kriz doneminde hizmete agik olma
durumlari ve yogun sikayet paylasimina konu olmalar1 nedeniyle belirlenmistir. Sahil otellerini
temsil adina ve bolgesel yanliligi da asmak i¢in Antalya ve Mugla olmak iizere iki bilinen
destinasyondan otellerin secilmesi uygun goriilmiistiir. Tiirkiye’de COVID-19 salgiminin ilk
yayilma siirecindeki kapanma donemi sonrasinda yaz aylarinda konaklama tesislerinin tekrar
hizmete agik oldugu aylar olarak Haziran-Eylil 2020 aras1 donemdeki paylasimlara
odaklanilmistir. Literatiir taramasi ve 1126 miisterinin yorumlari incelenmis olup, miisterilerin
en ¢ok vurgu yaptigi hususlardan kategoriler olusturulmustur(Tablo 1). Her miisteri bir

yorumda en az 1 kategoriye vurgu yaptigindan dolay: toplamda 2612 yorum elde edilmistir.
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Tablo 1. Kategori ve Kodlar

Kategori

Personel

Kodlar

Kibar ve Saygili Olmasi

Giler Yuzlu Olmasi

Isini Severek Yapmasi

Miisteri ile Ilgilenmesi

Coziim Odakli Olmasi

Yabanci Dil Bilgisi

Mesleki Egitimi

Mutfak Hizmetleri

Yemek Lezzeti

Yemek Cesitliligi

Yiyecek ve Icecek Kalitesi

Temizlik

Oda Temizligi

Yemekhane Temizligi

Havuz Temizligi

Ortak Kullanim Alanlar1 Temizligi

Kuver Temizligi

Isletmenin Aldigin COVID-19

Dezenfektan Temini

Personel Maske, Eldiven ve Siperlik Kullanim1

Maske Denetimi

Tedbirleri Odalarin Dezenfektan Islemi
Ates Olgiimii
Miisteri Sayis1
: f e Animasyon Etkinlikleri
Isletme I¢i Etkinlik Konser, Canl1 Miizik, Cocuk Kuliibii
Manzara
Lokasyon Ulagilabilirlik
Plaj
COVID-19 Tedbirlerine Miisterilerin | Sosyal Mesafe Kurali
Uymamasi Miisterilerin Maske Kullanmasi
Giivenlik
Diger Kalite
YOnetim
4. BULGULAR

Salgin siirecinde alinan hizmete iligkin yorumlarin toplamina bakildiginda (2612 yorum)

¢ogunlugunun olumlu oldugu goriilmektedir. Olumlu yorumlarin sayis1 1907 (%73) ve olumsuz

yorumlarin sayisi 705 (%27) oldugu Tablo 2’de goriilmektedir.
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Tablo 2.Yorumlara Genel Bakis

Yorumlar \|

Yorum Yapan Kisi Sayisi 1126
Olumlu Yorum Sayisi 1907
Olumsuz Yorum Sayisi 705
Toplam Yorum Sayisi 2612

Yorumlarin baslica; Isletmenin aldigit COVID-19 tedbirleri, temizlik, personel, mutfak
hizmetleri, isletme igi etkinlik, lokasyon, personel yetersizligi, COVID-19 tedbirlerine

miisterilerin uymamasi ve diger alanlarda yogunlastig1 goriilmiistiir (Tablo 3).

Tablo 3. En Cok Vurgulanan Kategorilerin Olumlu/Olumsuz Yorumlarimin Yaklasik Sayist ve

Yiizdesi
Miisterilerin Vurgu Toplam  Toplam
Olumlu Yiizdesi Olumsuz  Yiizdesi

Yaptig1 Kategoriler Yorum Yiizdesi
Personel Hakkinda 629 924,08 81 %310 | 710 | %27.18
Yorumlar
Yorumlari

0,

Temizlik Yorumlari 343 %13,13 130 %4,98 473 %18,11
Isletmenin Aldig1 259 %9 65 148 %5 66 400 %15,31
COVID-19 Tedbirleri
Diger Yorumlar 97 %3,71 82 %3,14 179 %6,81
Yorumlari
Lokasyon Yorumlari 103 %3,94 ) ) 103 %3,94
COVID-19 - - 73 %279 | 73 %2,79
Tedbirlerine
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Miisterilerin

Uymamasi

Personel Yetersizligi ) ) 44 %168 44 %168
Yorumlari

Toplam 1907 %73 705 %27 2612 %100

Yorumlarin kategorize edilmesi islemi her bir yorumun okunarak analiz edilmesi ile ortaya
¢ikmustir. Yorumlar okundugunda genel olarak Isletmenin Aldigi COVID-19 Tedbirleri,
Personel, Temizlik, Isletme i¢i Etkinlik, Lokasyon Yorumlari, Mutfak Hizmetleri ve COVID-

19 Tedbirlerine Miisterilerin Uymamasini kapsayan yorumlar goriilmektedir.

Yorumlar analiz edildiginde en ¢ok vurgu yapilan Personel oldugu gériilmektedir. Incelenen
yorumlarda personel ile ilgili olumlu olarak personelin giiler yiizlii olmasi, miisterilere yardim
konusunda ¢6ziim odakli olmasi, liniformalarinin temiz ve diizenli olmasi, bulunmaktadir.
Olumlu yorum 6rnegi olarak “Pandemi siireci olmasina ragmen en keyifli tatilimizi gegirdik.
Animasyon ekibi sayesinde ¢ok eglendik. Seneye tekrar goriismek iizere doniis yolundayiz.
Personele temiz ve titiz olduklart icin tesekkiir ederiz” gosterilebilir. Miisteri personelin titiz ve
temiz olmasindan bahsederek isletmeye tesekkiirlerini belirtmis oldugu goriilmektedir.
Incelenen yorumlarda personel ile ilgili olumsuz olarak personelin miisterilere kotii
davranmasi, iiniformalarmin temiz ve diizenli olmamasi, ¢ikan problemlerde ¢6ziim odakli
olmamasindan bahsedilmistir. Konu ile ilgili olarak “Resepsiyon personeli dahil biitiin personel
miisteriye karst ¢ok ilgisiz. Denize girmek icin sahilde erkenden yer ayirmaniz gerekiyor. Fiyata
gore otelin kalitesi maalesef ¢ok diisiik, kesinlikle bir daha gitmeyi diisiinmiiyorum”™ yorumu
ornegini verebiliriz.

Otellerin hizmet kalitesi degerlendirilirken Mutfak hizmetleri de 6nemli rol oynamaktadir.
Yorumlar analiz edildiginde 2. olarak en ¢ok vurgu alan kategori Mutfak Hizmetleri oldugu
Tablo 3’te goriilmektedir. Miisterilerin genel olarak mutfak hizmetleri hakkinda yaptiklar
olumlu ve olumsuz yorumlarda bahsi ge¢en hususlar yemegin lezzeti, ¢esitliligi ve restoranlarda
ki hijyen kosullarindan olugsmaktadir. Olumlu yoruma 6rnek olarak *“Yemek ve personel giizeldi.
Ana restoran sefi ¢ok iyi ilgilendi bizimle. Kibar, saygili ve ¢oziim odakliydi. Lobi bar disinda
kullanilan alkoller kalitesizdi. Oda se¢imi bahge kismindan yapilirsa memnun kalirsiniz.
Yemekler lezzetli fakat ¢esitliligi az. Sezlong sayisi agisindan otel sikintil oldugundan erken
saatlerde yer aywmamniz gerekiyor. Pandemi i¢in onlemler gayet iyi alinmis.” yorumunu

gosterebiliriz. Bu hususlar haricinde en fazla bahsedilen olumsuz yorumlardan bir digeri ise
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misterilerin yemek alma esnasinda olusan uzun siralar ve sosyal mesafe kuralina uyulmamasi
olmustur. Olumsuz 6rnek olarak miisterinin “Otelden diin ayrildik. Otelde yemek icin siirekli
sira bekleniyor. Insanlara sanki asevinden yemek aliyorlar gibi bir muamele yapiyorlar.
Istedigimiz yemek kalmiyor. Kéfte aldik etin kalitesi ¢ok diisiiktii. Yemek yemedik meyve yedik.”

yorumunu 6rnek olarak verebiliriz.

Temizlik her alanda bir otel i¢in biiyiik onem tasimaktadir. Yorumlar analiz edildiginde en ¢ok
vurgulanan husus odalarin ve havuzlarin temizligi oldugu goériilmektedir. Miisteriler temizlik
konusunu su sekilde vurgulamistir. “Odalar, barlar, restoran ve havuz alanlarinda temizlik
hizmeti miikemmel sunulmus. Animasyon personeline ilgisinden dolayr tesekkiirlerimi

sunarim.”

Isletmenin Aldigi COVID-19 tedbirleri Tablo 3’ de goriildiigii gibi 4. sirada yer almaktadir.
Miisterilerin yorumlarinda olumlu olarak COVID-19 tedbirlerinden, otele giris asamasinda ates
Olciilmesi, bavullarin dezenfekte edilmesi, personelin maske, eldiven ve siperlik kullanmasi,
otelin belirli bolgelerinde dezenfektanlarin bulunmasi, asansor kullanimda kisi sinirlamasi,
restoranda yemekleri tabaklara personelin servis etmesi, masada catal kasik takiminin kapali
olarak verilmesi, sahilde sezlonglar aras1 mesafe olmasi vurgulanan hususlar arasindadir.
Miisterilerin COVID-19 tedbirlerinden memnuniyetine &rnek olarak “Kendi iilkemde tatil
yapsam da Rusya’dayim sandim. Tiirk miisteri sayisi ¢ok az. Oda temizligi ve diizen giizeldi.
Otelde maske kullanan sadece Tiirk miisteriler ve calisanlardi. Yabanci turistler maske
kullanmiyordu. Otel COVID-19 tedbirlerine ¢ok dikkat ediyor. Ates ol¢iimii, dezenfektanlar
vardil. Maskesiz ¢aligan personel yoktu. Restoranda her seferinde maske ve ambalajli ¢atal

kasik veriliyordu. Yabanci turistler bu hizmetlerden bizden ucuz yararlaniyorsa iiziiliiriim.’

yorumu verilebilir.

Olumsuz olarak ise, personelin maske kullanmamasi, personelin hijyen kosullarina dikkat
etmemesi, havuzlarin ayn1 anda ¢ok kisi tarafindan kullanilmasi, oda dolulugunun yiiksek
olmasi gibi hususlar dikkat ¢gekmektedir. COVID-19 tedbirlerinin olumsuzluguna 6rnek olarak
“Otelin her boliimiinde sira beklemeniz gerekiyor. Yeteri kadar bar ve havuz yok. COVID-19
icin alinan tek onlem otelin bazi kisimlarinda dezenfektanlar yerlestirilmis. Kapasitenin ¢ok
tistiinde bir kalabalik mevcut. Salgin dolayisiyla iigte bir doluluk orani olur diye tahmin
ediyordum fakat boyle bir durum séz konusu bile degil. Valiz tasinmasi, kapali havuzlarin
kullanilmamast vb. hizmetler salgin bahane edilerek verilmiyor. Fakat otel kalabalik
oldugundan sezlong bulunmuyor. Tatilde otelin her boliimiinde sira beklemek istiyorsaniz oteli

tercih edebilirsiniz. Bir daha asla tercih etmeyecegim.”” yorumunu verilebilir.
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Bir baska sikayete konu olan husus ise isletmenin miisteri acisindan kalabalik olmasi
goriilmistlir. Bu duruma 6rnek yorum olarak “Otele giris yaptigimiz giinden itibaren yemek ve
icecek hizmetinden yararlanamadik ¢iinkii otel ¢ok kalabalikti. Tatli yemek igin 45 dakika
boyunca bekledik. Su siparisi icin dahi sira bekleniyor. Yemekler kalitesiz ve otel 5 yildizi hak

etmiyor. ” verilebilir.

Otel miisterilerinin yorumlari dogrultusunda Isletme ici etkinlikler kategorisi 5. sirada oldugu
goriilmektedir. Yapilan yorumlarin sayisal verilerine bakildiginda konserler ve animasyon
gosterilerini stirdiiren Otel isletmelerinin miisterilerini memnun etmis oldugu goriilmektedir.
Miisterilerin COVID-19 salgin1 siirecinde miisteri yogunlugunun fazla oldugu eglencelerden

cekinmedikleri, aksine bu tarz eglence odakli etkinlikleri bekledikleri goriilmektedir.

Isletme Lokasyonu ile ilgili olarak yorumlar incelendiginde otel isletmesinin merkeze olan
mesafesi, ulasimin kolay olmasi vurgulanmistir. Lokasyon yorumlarina 6rnek olarak “Otele
giderken bulunan 6n yargilarimiz oteli gordiikten sonra degisti. Otel ¢cok miikemmel. Otelin
konumu ve manzaras: sahane. Diisiinmeden tercih edebilirsiniz. Servis konusunda sikintisi
vardi fakat salgin ile ilgili oldugunu diistiniiyorum. Personel sayesinde hi¢bir sikinti cekmedik.”

yorumunu verilebilir.

COVID-19 Tedbirlerine Miisterilerin Uymamasi kategorisine bakildiginda miisterilerin en ¢ok
sikayette bulundugu konular iginde miisterilerin sosyal mesafe kuralina uymamalar1 ve
misterilerin - maske kullanmamalar1  olmustur. COVID-19 salgint gz Oniinde
bulunduruldugunda alinabilecek tedbirlerden olan maske kullanimi ve sosyal mesafe kuralinin
restoran kisminda yemek sirasinda ihlal edildigi yorumlarda ¢ogu kez vurgulanmistir. Sosyal
mesafe kurali ile ilgili yoruma 6rnek olarak “Otelde miisteriler sosyal mesafe kuralina uymuyor.
Maske kullanan miisteri zaten yok. Konserlerde insanlar i¢ ice duruyor ve bu ciddi bir
tedbirsizlik. Yoneticiler kaba ve ¢oziim odakli degiller. Oteli asla tavsiye etmem.” verilebilir.
Miisteri yapmis oldugu yorumda miisterilerin sosyal mesafe kuralina uyulmadigini ve maske

kullanmadiklarini agik bir sekilde dile getirmistir.

Yorumlar incelendiginde otel isletmelerinin ihtiyaci olan sayida Personel Yetersizligi
bulundurmadiklar1 goriilmektedir. Yine yorumlardan yola ¢ikarak personel eksikligi yasanan
otellerde hizmet geciktigi icin otellerin miisteri goziinde hizmet kalitesinin diistiigi

goriilmektedir.

Son olarak analiz sonucunda diger kategorisinde bulunan ve yorumlarda en az tekrar edilen

hususlar arasinda, otelin giivenligi, otel kalitesi ve yonetim ile ilgili yorumlar bulunmaktadir.
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Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Aralik 2019’da Cin’in Vuhan kentinde ortaya ¢ikan ve giiniimiizde bircok iilkeye hizla yayilan
COVID-19 salgin hastaligi, Tiirkiye’de de etkilerini ¢ok fazla gostermistir. Salginin
etkilerinden kirilganlig1 dolayisiyla en ¢ok etkilenecek sektoriin turizm oldugunu sdyleyebiliriz.
Alan yazin incelendiginde, salgin hastaliklar ve turizm iligkisini inceleyen bir¢ok ¢alismanin
bulundugu goriilmektedir (Aydin ve Dogan, 2020; Bae ve Chong, 2020; Cahyanto, 2016;
Ceylan ve Ozkan, 2020; Chebli ve Said, 2020; Ceti ve Unliionen, 2019; Hoque, Shikha,
Hasanat, Arif ve Hamid, 2020; Neuburger ve Egger, 2020; Wachyuni ve Kusumaningrum,
2020).

COVID-19 siirecinde turizmde ortaya ¢ikan yeni normal karsisinda turistlerin otellere yonelik
gorislerinin incelendigi arastirmamizda, otel miisterilerinin yorumlart analiz edilmis ve en ¢ok
tekrar edilen kategorinin; miisterilerin otel personelleri hakkindaki olumlu/olumsuz yorumlar
oldugu bulunmustur. Calismada en az tekrarlanan kategorinin ise olumlu/olumsuz otel
personel yetersizligi oldugu goriilmiistiir. Salgin olmayan donemlerde yapilan arastirmalar
incelendiginde bulgularimiz ile paralellik gosteren ¢alismalarin oldugu goriilmistiir. Demir ve
Tiirkmen (2020)’in yapmis oldugu ¢aligmada katilimcilarin otel memnuniyetleri incelenmis ve
miisteri gorlglerinin yaklagik %84’linde miisteriler, temizlik ve hijyen konusunda turizm
isletmelerinden beklentilerinin oldugunu, yaklasik %22’si isletmelerden turizm isletmelerinde
sosyal mesafe planlamast yapmalarint beklerken yaklasik %10’u da kapasitenin
diizenlenmesini istediklerini ifade etmislerdir. Dogancili, Karacar ve Ak (2019) tarafindan
yapilan ve otel miisterisi yorumlarinin incelendigi ¢alismada, en yogun olarak personellerin ele
alindigi, daha sonrasinda da temizlik, yemek, odanin durumu, otelin konumu, kahvalti ve
konfor gibi bir¢ok unsurlarin ele alindigi bulunmustur. Cherapanukorn ve Charoenkwan
(2017), Tayland’daki otel isletmelerine iliskin ¢cevrimici miisteri yorumlarini incelemis ve otel
olanaklarinin, oda ve yatak temizliginin, otelin i¢ mimarisinin, otelin lokasyonunun, personelin
tutumunun en Onemli memnuniyet unsurlar1 olarak belirtildigini ifade etmislerdir. Benzer
bulgu, Berezina vd., (2016)’nin otel miisterilerinin memnuniyetlerinin belirlenmesine yonelik
caligmalarinda bulunmus olup, otel odalarinin yapisal 6zelliklerinin, oda hizmetlerinin,
licretlendirmelerin, personelin olumsuz tutum ve davranislarinin, egitim eksiklikleri ve ilgisiz

tavir sergilemelerinin en onemli memnuniyetsizlik unsurlari olarak belirlendigi ifade edilmistir.

COVID-19 salgmi sonrast Yeni Normal Donemin gerektirdigi ve turizm isletmelerinde de
uygulanmas1 zorunlu olan sosyal mesafe kurallari, hijyen tedbirleri ve diger 6nemler bireylerin

turizm algilar1 tizerinde bir degisime neden olabilir. Diger bir deyisle, 6zellikle kisa ve orta
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vadelerde uygulanan tedbirlerin ve kisitlamalarin turistlerde yaratacagi tedirginlik ve eskisi gibi
Ozgiir olamama hisleri turizmin 6ziindeki faydalarin (dinlenmek, eglenmek, yenilenmek ve
ozgiir hissetmek vb.) elde edilmesinde engel olusturabilir (Aydin ve Dogan, 2020; Onal, 2020).
Arastirmada da, miisterilerin salgin siirecindeki isletmenin aldigr COVID-19 tedbirleri ve
Miisterilerinin uymasi gereken tedbirler ile ilgili goriislerinin COVID-19 giivenlik tedbirleri

kapsaminda yer aldig1 bulunmustur.

Ayrica aragtirmada elde edilen veriler dogrultusunda isletmenin aldigit COVID-19 tedbirleri
icin yapilan yorumlar incelendiginde, otel isletmelerine girislerde ates Ol¢iimii yapilmasi,
bavullarin dezenfekte edilmesi, personelin maske kullanmasi, sezlonglar arasi mesafenin yeterli
uzaklikta olmasi, restoran kisminda yemekleri tabaklara personelin servis etmesi, catal ve
kasigin paketli olarak verilmesi gibi 6nlemlerin miisterileri yeni normal donemdeki beklentileri
arasinda yer aldig1 sdylenebilir. Salginin etkilerinin tahmin edilen siireden daha uzun siirmesi
ve Onleyici tedbirlerin arastiriliyor olmasi, otel miisterilerinin davranislarinda kalict degisim ve
dontistimleri tetikleyecegi beklenmektedir (Aydin ve Dogan, 2020). Toplanan veriler Haziran,
Temmuz, Agustos ve Eyliil 2020 tarihlerini kapsadigindan ayni ¢aligmanin ileri bir tarihte
arastirllmasinin  sonuglar1 degistirebilecegi diisiiniilmektedir. Aynm1 zamanda COVID-19
Onlemlerinin fazla Onemsenmemesinin sebeplerini miisteriler ile miilakat yapilarak

Ogrenilebilecegi diisiiniilmektedir.
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