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COVID-19 PANDEMISI’NIN TURIZM SEKTORUNDE TUKETICI
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OZET

Bu ¢aligmanin amaci COVID-19 pandemisinin baslamasindan sonra degisen tiiketici
davraniglarinin turizm tizerindeki etkisini incelemek, olusan pandemi sonras1 giivenli
turizm sertifikasinin tiiketiciler tizerinde etkisi olup olmadigini analiz etmektir.
Aragtirmanin evrenini Kapadokya bolgesinde yer alan otellerde gorev yapan
yoneticiler ve otellerde konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Diinya genelinde
hizlica yayilan bu salgin sebebiyle ¢cogu sektor zarar gormiistiir. Bu sektorlerden biri
olan turizm sektoriinde tiiketicilerin nasil tutum sergiledigi ve otel yoneticilerinin
almis oldugu onlemleri incelenmek onemlidir. Ayrica iilke hiikiimetlerinin almig
oldugu onlemlerle birlikte tiiketiciler iizerinde nasil bir etki yarattigini ve vaka
sayisinin hizlica artmasindan sonra turizmdeki uygulamalar da bu degisimden 6nemli
derecede etkilenmektedir. Salgin ile tliketicileri hastaliktan korumak ve tiiketicilere
giiven vermek amaciyla Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin Saglik Bakanligiyla yapmis
oldugu ¢alismalar sonucunda “Giivenli Turizm Sertifikas1” olusturulmustur. Bu
sertifikasyona sahip isletmelerin tiiketiciler tizerindeki etkisi arastirmanin ¢ikis noktasi
olmustur. Turizm isletmelerinin miisterilerini memnun edebilmesi ve rakiplerine kars1
rekabet {istlinliigiinii siirdiirebilmesi i¢in ¢alisanlarinin is tatmini ve motivasyonunu
arttiracak yontemler iizerinde odaklanmasi gerekmektedir. Turizm sektoriinde miisteri
memnuniyetini saglayan onemli unsurlardan biri olan hijyen kalitesi oda ve otel
temizligine baghdir. Glivenli Saglik Sertifikasi isletmelerin daha iyi hizmet saglamasi
noktasinda miisterilerin kendilerini daha giivende hissetmesine ve daha hijyenik bir
ortamda konaklamasina yardim edecektir. Bu kapsamda Kapadokya bolgesinde
otellerde gdrev yapan yoneticiler ya da otel isletme sahipleri ve otelde konaklayan
miisteriler lizerinden yiiz yiize miilakatlar yapilarak goriisleri alinmistir. Arastirma
kapsaminda uzman otel yoneticilerine ya da otel isletme sahiplerine ve otelde
konaklayan tiiketicilere yonelik iki ayr1 goriisme formu hazirlanmistir. Bu kapsamda
pandemi doneminde turizmde tiiketici davraniglarina etkisinin konu hakkinda 15 otel
yoneticisi veya otel igletme sahiplerine ve 15 otelde konaklayan tiiketicilere olmak
tizere 30 katilmer ile miilakatlar yapilarak konu hakkinda goriisleri alinmugtir.
Arastirma sonucunda COVID-19 pandemisinde alinan tedbirlere otellerin uyum
saglamasi ve tiiketicilerinde pandemi ile gelen aligkanliklarin1 devam ettirmesi ile
giivenli turizm sertifikasinin olumlu etkiler yarattigi gozlemlenmistir. Katilimeilar
uygulamadaki sorunlu alanlarin kesfedilerek Giivenli Turizm Sertifikas1 igin
denetimlerin daha sik yapilmasi gerektigi 6nerisinde bulunulmuslardir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Davranisi, I¢ Turizm, Pandemi, Giivenli Turizm Sertifikasi
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THE EFFECT OF COVID-19 PANDEMIC ON CONSUMER
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Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Department of Business Administration, March 2023
Supervisor: Asst. Prof. Mustafa UNSALAN

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the effect of changing consumer behaviors on
tourism after the onset of the COVID-19 pandemic, and to analyze whether the safe
tourism certificate has an effect on consumers after the pandemic. The universe of the
research consists of the managers working in the hotels in the Cappadocia region and
the customers staying in the hotels. Due to this epidemic that spread rapidly around
the world, many sectors have been damaged. It is important to examine the attitudes
of consumers in the tourism sector, which is one of these sectors, and the measures
taken by hotel managers. In addition, the effects of the measures taken by the
governments of the countries on the consumers and after the rapid increase in the
number of cases, the applications in tourism are also significantly affected by this
change. The "Safe Tourism Certificate" was created as a result of the work carried out
by the Ministry of Culture and Tourism with the Ministry of Health in order to protect
consumers from the epidemic and to give confidence to consumers. The effect of
businesses with this certification on consumers has been the starting point of the
research. In order for tourism businesses to satisfy their customers and maintain their
competitive advantage over their competitors, they need to focus on methods that will
increase the job satisfaction and motivation of their employees.Hygiene quality, which
is one of the important factors that ensure customer satisfaction in the tourism sector,
depends on the cleanliness of the room and hotel. The Safe Health Certificate will help
customers feel safer and stay in a more hygienic environment in terms of providing
better service to businesses. In this context, face-to-face interviews were conducted
with the managers working in the hotels in the Cappadocia region or the hotel business
owners and the customers staying at the hotel. Within the scope of the research, two
separate interview forms were prepared for expert hotel managers or hotel business
owners and consumers staying at the hotel. In this context, interviews were conducted
with 30 participants, 15 of them to hotel managers or hotel business owners and 15 of
consumers staying in hotels, about the effect of the effect on consumer behavior in
tourism during the pandemic period, and their opinions on the subject were
obtained.As a result of the research, it has been observed that the safe tourism
certificate has positive effects as the hotels adapt to the measures taken in the COVID-
19 pandemic and the consumers continue their habits that come with the pandemic.
The participants suggested that the problem areas in the application should be explored
and the inspections should be done more frequently for the Safe Tourism Certificate.

Keywords: Consumer Behavior, Domestic Tourism, Pandemic, Safe Tourism Certificate
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GIRIS
COVID-19, yeni kesfedilen bir koronaviriisiin neden oldugu bulasic1 bir hastaliktir.
Siddetli Akut Solunum Sendromu (SARS) ve Orta Dogu Solunum Sendromu (MERS)
ile birlikte son yillarda ortaya ¢ikan iigiincii bilyiik insan koronaviriisiidiir. Uluslararasi
turizm, ortaya g¢ikan bazi (terdr saldirilari, dogal afetler ve salgin hastaliklar gibi)
olaylardan etkilenmistir. Bu olaylar, turist seyahatlerinde biiyiik diisiislere neden
olmus ve ulusal turizm {izerinde hayati bir etkisi olmustur. Uluslararasi turizm, salgin
hastaliklarin insanlar tarafindan tasinabilecegi ve ziyaretgilerin hareketlerinde
kisitlamalara yol agan biiyiik dl¢iide hassas bir sektordiir. Pandemik salginlar gezginler
icin son derece kotiimser bir haberdir, ¢linkii uzak hedeflere seyahat durumunda
hastaliga yakalanmamak zor olabilmektedir. Buna ek olarak s6z konusu durumda
tehlike igerisinde olan sadece seyahat eden kisiler degil, ayn1 zamanda onlarla temas
kuran kisilerin de enfekte olabilmesidir (Lukovi¢ ve Stojkovié, 2020: 79-80).
Dolayisiyla bireyler hem kendilerini hem de temas halinde bulunduklar1 bireyleri
hastaliktan korumak amaciyla, pandemi kosullarmin bulundugu yerlere turizm

faaliyetlerini kisitlamiglardir veya seyahatlerini daha giivenli rotalara ¢evirmislerdir.

Turizm agisindan da bazi davranis degisiklikleri yasanmistir. Pandemi, insanlarin uzak
turistik yerlerden kaginmalarina ve tam tersi, daha yakin olanlart tercih etmelerine
neden olmustur. Dolayisiyla turistlerin daha kisa rotalar lehine aldig1 kararlar, yerli
turizmin daha yogun gelisimine 6nemli olgiide katki saglamaktadir. Oteller ayrica
temassiz teknolojilere bliylik miktarlarda yatirnm yapilmasi ve hijyen standartlarin
yukseltmenin bir sonucu olarak doniisiimlere maruz kalmasina neden olmustur.
Turistler gitmek istedikleri destinasyonlar: 6nceden arastirarak hijyen konusunda bilgi
sahibi olmak istemektedirler. Boylelikle turist destinasyonlariin hijyeni ve saglik
kosullari, turistlerin karar vermesini etkileyen onemli faktorler haline gelmistir

(Lukovi¢ ve Stojkovié, 2020: 84).



Gliniimiizde yasanan pandemiden dolay turistlerin dikkat ettigi konularin basinda,
bulasin Oniine gegebilmek amaciyla alinan dnlemlerin etkinligi dikkat ¢ekmektedir.
Buna ek olarak turistler i¢in, gerektiginde faydalanabilecekleri saglik hizmeti kalitesi,
konaklama tercihlerinin pandemi kosullarina uygunlugu, gidilen bélgede konforlu ve

giivenli ulagim imkanlarinin varlig1 6nem tagimaktadir.

Bu ¢alismada, COVID-19’ un turizmde tiiketici davranislarina etkisine deginilmistir.
Turizm sektoriiniin yogun olarak siirdiirtildiigii ve dogal giizellikleriyle essiz bir turizm
sehri olmasi bakimidan Kapadokya Bolgesi 6rneklem olarak belirlenmistir. Bununla
birlikte calismadan elde edilecek bulgular Kapadokya Bolgesi turizm sektorii
calisanlarmin COVID-19 siirecinde karsilagtigi tiikketici davraniglarini tespit etmek
bakimindan da 6nemli rol oynayacaktir. Calismanin sorunsali, Kapadokya Bdlgesi
turizm sektoriindeki yoneticiler agisindan COVID-19’un tiiketici davranislari
tizerindeki etkilerini nasil ve ne yonde degistirildigini ortaya koymaktir. Bu ¢ergevede
calisma bulgularmin  Tirk¢ce yazin alandaki bosluga katki saglayacagi
diisiiniilmektedir. Ayrica arastirma sonuglarinin sektor temsilcilerine ve yoneticilere
yol gosterici nitelikte bilgiler sunacagi disiliniilmektedir. Arastirma sonuclarinin

literatiire katki saglayacak nitelikte bilgiler ortaya ¢ikarmasi beklenmektedir.

Bu calisma dort boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde diinyada yasanan salgin
hastaliklar, COVID-19 pandemisinin nasil ortaya ¢iktigi, pandeminin siireci, turizme
ve ticarete etkileri iizerinde durulmustur. Ikinci boliimde, turizm kavrami, turizm
cesitleri, tiiketici davranist1 ve COVID-19’un tiiketici davranisina etkileri lizerinde
durulmustur. Uciincii béliimde, siirdiiriilebilirlik kavrami, siirdiiriilebilir turizm,
cevresel siirdiiriilebilirlik, giivenli sertifikasyon programi, sertifikasyon kriterleri,
tiiketici davraniglar tizerinde durulmustur. Son olarak dordiincii bolimde ise alan
arastirmasindan elde edilen bulgular analiz edilerek arastirma sonuglarna yer

verilmistir.



BIRINCi BOLUM

SALGIN HASTALIKLAR VE COVID 19

1.1. INSANLIK TARIHI BOYUNCA YASANAN SALGIN HASTALIKLAR

Bulasic1 hastaliklar insanlik tarihinde tartismasiz énemli bir rol oynamistir. Tarih
Oncesi ¢aglardan beri insan niifusunun siirekli genislemesi, artan sayida farkli patojen
tarafindan insan niifusunun birbirini izleyen istilalarina yol agcmustir. Insanlar ve
hayvanlar1 enfekte eden ¢ok gesitli patojenler bulunmaktadir (Dobson ve Carper, 2014:
115). Hastaliklarin bir bolgede veya popiilasyonda fazla goriilmesi epidemi olarak
tanimlanirken diger yandan, genis bir alanda veya bolgede ortaya ¢ikan, diger iilkelere
yayilan ve ¢ok sayida niifusun mustarip oldugu salgin pandemi olarak tanimlanir.
Cigek hastaligi, Veba, HIV/AIDS ve daha birgok hastalik gibi salginlar ve pandemiler
insanlik tarihindeki en tehlikeli oldiriicilerdir ve bu hastaliklara virus, bakteri vb.

neden olmaktadir (Kaur vd. 2020: 3139).

Insanlik tarihi boyunca ortaya c¢ikan hastaliklardan tifiis, 6zellikle modern saglik
uygulamalarinin ortaya ¢ikmasindan ve antimikrobiyal ilaglarin mevcudiyetinden
once, yliksek Oliim oraniyla taninmaktadir. Tifiis, kalabalik ve sagliksiz kosullarda
yayilir ve hastaligin tarihi salginlar1 genellikle savaslari, agir1 iklim degisikliklerini,
kithig1 ve toplumsal karisikligi takip eder. Tifiis, Giiney Amerika, Afrika ve Asya'nin
kirsal daglik bolgelerinde bir tehdit olusturmus ve az gelismis halk saghgi
programlarinin devam ettigi bolgelerinde ciddi bir bulasict hastalik olarak ortaya

¢ikma ihtimali bulunan bir hastaliktir (Angelakis vd., 2016: 81-82).

Insanlik tarihinde ortaya ¢ikan hastaliklardan bazilar su sekildedir (Kaur vd., 2020:
3140-3141);
< Jiistinyen Vebasi (541-542), Dogu Roma imparatorlugunda ortaya ¢ikmuistir.



% Uciincii Kolera Salgini (1852-1860), Hindistan'da ortaya ¢ikt1 ve Asya, Ganj
Nehri, Avrupa, Kuzey Amerika, Afrika, Londra'ya yayildu.

s HIV/AIDS Pandemisi, Diinya ¢apinda goriilmiistiir. Giiniimiizde de hala
mevcuttur.

¢ Veba (1346-1353), Avrupa, Afrika, Asya’da goriilmiistiir. En yaygin Veba tiirii
olan Hiyarcikli Veba Oliimiinden kaynaklanmistir.

¢ Ebola Viriisii hastaligi (EVH),

% Orta Dogu Solunum Korona virtisi (MERS CoV) Yil — 2012, Suudi
Arabistan’da ortaya ¢ikmis ve Orta Dogu, Afrika, Asya, Avrupa, Kore,
Amerika gibi tilkelere yayilmistir.

¢ Siddetli Akut Solunum Sendromu (SARS CoV), 2002, Salgin ilk olarak Kasim
2002'de Foshan, Guangdong, Cin'de tespit edildi. 29 farkli iilke ve bolgeden
8.000'den fazla kisiyi enfekte etti ve diinya ¢apinda yaklagik 774 oliimle
sonuglandi. 2015'ten sonra bildirilen herhangi bir SARS vakasi olmamustir.

* Korona viriis COVID-19, 2019 yilinin sonlarina dogru Cin’de ortaya ¢ikmis ve
Diinya’ya yayilmstir.

1.2. COVID-19 NEDIR NASIL BULASIR

Yedinci insan koronaviriisii olan siddetli akut solunum sendromu koronaviriis 2
(SARSCoV-2), Ocak 2020'de Cin'in Hubei eyaleti, Wuhan'da kesfedildi. O zamandan
beri virlis tiim diinyaya yayilmistir. SARS-CoV-2 salgini %2,9 6liim oranina sahiptir.
SARS-CoV salgimmi %9,6 6lim oranina sahiptir. Orta Dogu solunum sendromu
koronaviriisii ise (MERS-CoV) %36 6liim oraniyla ciddi pnémoniye neden oldugu
goriilmiistiir. Diger solunum yolu viriislerinde oldugu gibi, SARS-CoV-2 bulasmasi,
yiiksek etkinlik ve enfektivite ile esas olarak solunum yoluyla gergeklesir. Damlacik
iletimi bilinen ana yoldur. SARS-CoV-2 RNA, COVID-19'u dogrulanmis hastalarin
yerlesim yerlerinde kap1 kollar1 ve cep telefonlarinin yiizeyi gibi cansiz yiizeylerde de
tespit edilmistir. Bu nedenle, enfekte yiizeylerle temas eden kisilerin gozlerine,
agizlarma veya burunlarima dokunduklarinda enfekte olabildigi gorilmiistir (Ciotti
vd., 2020: 365-366-367).

Insan hareketliliginin kontrol edilmesi, COVID-19'un bulagsmasmni azaltmak icin

birincil strateji olarak tanimlanmus ve tesvik edilmistir. Insan hareketliligini kisitlamak
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icin uluslararasi seyahat yasaklari, ulusal siirlarin kapatilmasi, iilkeler ve sehirler
arasindaki kisitlamalar, evde kalma uygulamalari, okullarin, {iniversitelerin uzaktan
egitime gegmesi, igyerlerinde uzaktan mesai uygulamalarinin baslatilmasi ve toplu
tasimada kisitlama uygulamalar1 gibi ¢esitli politikalar uygulanmistir (Zhang vd.,
2022: 1).

Kiiresel olarak, 17 Subat 2023, 20:47 CET itibariyle, DSQO'ye bildirilen 6.844.267
6liim dahil 756.581.850 dogrulanmigs COVID-19 vakas1 olmustur. 13 Subat 2023 tarihi
itibariyle toplam 13.195.832.385 doz as1 yapilmistir (https://covid19.who.int/).

Tablo 1.1. COVID-19 Vaka-Oliim Istatistigi

SIRANO ULKELER VAKA SAYISI OLUM SAYISI
1 Amerika Birlesik Devletleri 189.648.697 1.103.936
2 Cin 98.873.697 119.155
3 Hindistan 44.684.658 530.757
4 Fransa 38.475.606 161.009
5 Almanya 37.986.750 167.214
6 Brezilya 36.960.888 697.894
7 Japonya 33.040.963 71.308
8 Kore 30.408.656 33.832
9 Italya 25.519.067 187.551
10 Ingiltere 24.341.615 206.246
11 Rusya 22.137.084 395.727
12 Tirkiye 17.004.677 101.419
13 Afrika 9.491.684 175.284

Kaynak: https://covid19.who.int/

1.3. DUNYADA VE TURKIYE’ DE COVID-19 SALGINI

2019 yilmin sonlarma dogru Diinyada Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikmis olan
COVID-19 salgim daha Diinya Saglik Orgiitii tarafindan 30 Ocak 2020 tarihinde
Uluslararas1 Acil Durum olarak ilan edilmistir (Sirin ve Ozkan 2020: 57). Tarih 11
Mart 2020’yi gosterdiginde Tiirkiye de ki ilk vaka ile karsilasmaktayiz. Turizm kiiresel
anlamda 6nemli bir endiistri olarak kabul edilmektedir. Diinyada yeni teknolojilerin

gelismesi, refah seviyesinin artmasi, uluslararas: seyahati miimkiin kilan diisiik biitceli



havayolu sirketlerinin varligi uluslararasi turizmin biiylimesiyle sonuglanmistir.
Turistle ¢esitli etkinliklere katilimlar ile yerel ekonominin canlanmasina katki
saglamaktadirlar. Ancak turizm sektorii kriz olaylarina karsi hassastir ve hizh
etkilenmektedir. Olumsuz haberler turistlerin seyahatlerini erteleme veya iptal etmesi
ile sonuglanmaktadir. Bu baglamda pandemi ile ilgili haberler turistler i¢in karamsar
olarak nitelendirilen haberlerdir. Yeni koronaviriis hem bir salgin hem de bir pandemi
olarak bu tanima uymaktadir (Lukovic ve Stojkovic, 2020: 79-80). SARS ilk olarak
Cin’in giineyinde 2003 yilinda ortaya ¢ikmis ve sonrasinda Kuzey Amerika ve
ardindan Avrupa’ya yayilmis olan bir solunum yolu hastaligidir. SARS’1in 2003
yilinda ortaya ¢ikmasi, uluslararasi diizeyde biiylik endiseye sebep olmus ve turizm
sektorlinde ciddi kayiplara neden olmustur. Benzer sekilde 2019 yilinda Cin’in Wuhan
kentinde koronoviriisiin yeni bir formu canli hayvan pazarinda ortaya c¢ikmustir.
Kiiresel yayilima sahip bu hastalik SARS-CoV-2,diger bir adiyla COVID-19 mikrobu
olarak adlandirilmaktadir (Ugur ve Akbiyik, 2020: 1).

COVID-19’un diinya iilkelerine hizl1 yayilimi sebebi ile Diinya Saglik Orgiitii (WHO)
30 Ocak 2020'de uluslararasi bir acil saglik durumu ilan etmistir. 11 Mart 2020°de ise
DSO tarafindan kiiresel hastalik olarak adlandirilmistir (Ugur ve Akbiyik, 2020: 1-2).
Ulkemizde ise ilk olarak 11 Mart 2020°de goriilmiistiir (https://www.saglik.gov.tr).
Bazi iilkeler (Amerika, Ingiltere gibi) bireylerin siirii bagisiklig1 kazanmasi igin ciddi
tedbirler almamis ve sonrasinda salginla miicadelede zorluklar yasamiglardir. Benzer
sekilde Ispanya’da salginla miicadelede zorluklar yasamistir. Almanya, Avusturya,
Isvigre, Singapur, Kuzey Kore gibi iilkelerde ise salgin basarili bir sekilde
yiiriitiilmiistiir. Salgin yiiksek 6liim oranlarina neden olmustur. Oliim oranlarma
bakildiginda niifus yas ortalamast fazla olan iilkelerde daha yiiksek oldugu
goriilmektedir (Sirin ve Ozkan, 2020: 7).

Ulkeler, salginin dniine gegebilmek amaciyla gesitli nlemler almislardir. Bu énlemler
diinya genelinde ve Tiirkiye’de benzerlikler gostermektedir. Ulkemizde alinan
Oonlemlerden baslica 6nlemleri su sekilde siralayabiliriz; maske zorunlulugu getirilmis,
65 yas tistli bireyler ve ¢cok daha geng yas grubu bireylerin evde kalmalarina yonelik
uygulamalar baslatilmis, esnek ¢aligma saatleri diizenlenmis, yiiksek vakalara sahip

sehirlere girig-¢ikis kisitlamalari ile bulas riski azaltilmaya calisilmistir.



Temizlik, maske ve mesafe kurallarinin yani sira salginin seyri de gz 6niine alinarak

ilkemizde uyulmasi gereken bazi tedbirler su sekildedir (https://www.icisleri.gov.tr);

>

Aligveris merkezi, market, berber, kuafor ve giizellik merkezleri gibi temasin
yogun oldugu ortamlarin ¢alisma saatleri 10:00 ile 20:00 arasinda olacak
sekilde kisitlanmustir.

Tim ilke genelinde 65 yasve Tlzeri bireyler gilin igerisinde 10:00
ile 13:00 saatleri arasinda, 20 yas alt1 bireyler ise giin igerisinde 13:00
ile 16:00 saatleri arasinda sokaga cikabilecektir. Buna ek olarak belirtilen
saatler harici bireylerin sokaga ¢ikmalar1 yasak olacaktir.

Uretim, imalat ve tedarik zincirleri bu kisitlamadan muaf olmak kayd: ile hafta
sonlar1 10:00-20:00 saatleri disinda sokaga ¢ikma kisitlamasi uygulanacaktir.
11.11.2020 tarih ve 18579 sayili Genelgede belirtilen bireylerin yogun olarak
bulundugu/bulunabilecegi cadde sokaklar, ihtiya¢ duyulan meydanlar ve toplu
tasima duraklar1 gibi alanlarda/bolgelerde sigara igme yasagi getirilmesi
uygulamasi [l/llge Umumi Hifzissthha Kurullarinca genisletilebilecektir.
02.09.2020 tarih ve 14210 sayil1 Genelgede diiglinler ve nikah merasimleri ile
ilgili maske, mesafe ve temizlik kurallarina uyulmasi, nikah aralarinda en az
20dk siire olmasi, oturma diizenlerinde mesafe kurallarina uyulmasi gibi
tedbirler yayinlanmustir.

30.07.2020 tarih ve 12682 sayili Genelge cercevesinde toplu taziye

yapilmamasina iliskin hiikiimlerin eksiksiz uygulanacag: bildirilmistir.

Diinya genelinde benzer uygulamalar goriilmiistiir. En yaygin ve ortak kullanilan

uygulama ise maske kullanimina zorunluluk getirilmesi olmustur. Buna ek olarak

yasanan eski salginlardan edinilen tecriibeler dogrultusunda egriyi diizlestirme

yaklasimi yaygin olarak uygulanmaya ¢alisilmistir.

Bir iilkenin, pandemi kosullarini iyilestirerek eski diizene donmesini saglamak ve

turizmi yeniden canlandirmaya yonelik faaliyetlerinin arkasinda saglik sisteminin ve

alinan tedbirlerin etkisi nemli bir yer tutmaktadir. Egriyi diizlestirme yaklagimi diger

adiyla COVID-19 miidahale egrisi, bir iilkenin salginin baglangicindan itibaren alinan

onlemlerin enfeksiyon orani lizerinde ne tiir bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.
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Egriyi Diizlestirme Yaklagimi Sekil 1’de detayli bir sekilde semalagtirilmistir.

Vaka sayisi

»

Saglik sisteminin artan kapasitesi, 6rn. yeni

Alte[ngtif hastane insa etmek
egri\ .

e LT pyp—
1 1 2 o
-

Saglik sisteminin kapasitesini azaltir,
orn. isciler hastalanir.

Ilag dis1 miidahale
vavas enfeksivon hiz

Salginin baslangici Yeni enfeksiyondan bu yana gegen siire

Sekil 1.1. COVID-19 miidahale egrisi (Egriyi Diizlestirme Yaklagimi)

Kaynak: Prideaux vd. (2020: 673)

Sekil 1°de goriildigi tizere 'egriyi diizlestirme' yaklasiminin arkasindaki ana fikir,
enfeksiyon oranini yavaglatmak icin alinan dnlemlerin, bir {ilkenin saglik sisteminin
hastaneye kabul sayis1 ve Yogun Bakim Unitesi (YBU) kaynaklarmin kullanimi ile
basa ¢ikmasina olanak saglayacagidir. Alternatif egri, enfeksiyon oranini
yavaglatmaya yonelik dnlemlerin uygulanmadigi veya etkisiz oldugu ve viriisiin saglik

sistemini hizla alt ettigi bir durumu gosteriyor (Prideaux vd., 2020: 673).

1.4. COVID 19° UN DUNYA TIiCARETINE ETKIiLERI

Aralik 2019 yilinda Cin’in Wuhan kentinde ilk vakanin bildirilmesi ile kiiresel



anlamda saglik sistemlerinin ve iilke ekonomilerinin zor siire¢lerden gegmesine neden
olan Covid -19 pandemisi, diinya ticaretini de etkilemistir (Vo ve Tran, 2021: 1). Bu
etkide ithalat ve ihracatta keskin diistislerin yasandigi gortliirken, ticaret hacminde

azalmalar gozlenmistir. Tablo 2’de Diinya Ticaret Degisim Hizi % olarak

gosterilmistir.
Tablo 1.2. Diinya Ticaret Degisim Hiz1 (%)

Ulke Gruplary/Ulkeler 2018 2019 2020
Diinya Ticaret Hacmi 3,9 0,9 -8,5
Diinya ithalat Hacmi 4,1 0,7 -8,9
Gelismis Ekonomiler 3,7 1,7 -9,1
ABD 4,1 11 -9,3
Euro Bolgesi 3,8 3,8 -9,4
Almanya 3,7 2,6 -9
Fransa 3,2 2,6 -11,5
Italya 3,4 -0,7 -12,6
1spanya 4,2 0,7 -16,8
Yunanistan 8,3 6,9 -14
Japonya 3,8 -0,4 -6,8
Kanada 3,4 0,3 -11,3
Birlesik Krallik 2,7 2,7 -18,1
Baslica Gelismis Ekonomiler (G7) 3,7 1,4 -10,5
Gelismekte Olan Ekonomiler 4,7 -1 -8,6
Rusya 2,7 2,8 -13,5
Tiirkiye -8,4 -43 54
Gelismekte Olan Asya Ekonomileri 6,9 -2,9 -5,9
Cin 6,7 -3,2 -15
Hindistan 4 -4,2 -15,4
Asya 8,5 -2,3 -10,3
Latin Amerika ve Karayipler 4 -1,4 -13,2
Brezilya 59 3,5 -1,7
Merkez Asya 6,4 -0,7 -15,5
Orta Dogu ve Merkez Asya -1,2 -1 -15,1

Kaynak: IMF, World Economic Outlook, (April 2021b:142; akt. Pelit ve Irmak, 2022: 86).

Tablo 2 incelendiginde pandemi nedeniyle meydana gelen diisiik talepler ithalat ve
ihracatta diislisler yasanmasina ve ticaret hacminde daralmaya neden olmustur. Buna
ek olarak dis ticaret hacminde Asya Bdlgesi’nin daha direngli oldugu, Cin’in ise

ithracat konusunda basarili oldugu goriilmektedir.

Pandemi, fabrikalar ve isletmelerin kapanmasina neden olmus, insan ve mallarin
hareketini kisitlayarak mal ve hizmet ticaretini tehdit etmeye baglamistir. Nakliye
islevleri, sevk edilen mallar ve bunlarla iligkili insan miidahalesi yoluyla bulasict
hastaliklarin yayilmasindan kiiresel ticaret daha ¢ok glindemde olmustur. Yonetimler
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COVID-19 pandemisinin yayilmasint dnlemek amaciyla seyahat kisitlamasi veya
sosyal izolasyon ve halk sagligini korumaya yonelik 6nlemleri uygulamaya koymustur
(Vo ve Tran, 2021: 1), ancak bunlar diinya ¢apinda ticaret faaliyetlerini durma
noktasina getirmistir (Barua, 2020: 2). COVID-19 salgm, kiiresel ekonominin hem
arz hem de talep tarafin1 etkileyerek diinya ticaretinde derin bir bozulmaya neden
olmustur. Pek ¢ok iilkede yonetimler zorunlu olmayan {iretim tesislerinin gegici olarak
kapatilmasi yoniinde eylemlerde bulunurken, ¢ok sayida sirket ya gonillii olarak
(6rnegin isgiicii arzindaki azalma nedeniyle) bu tiir 6nlemleri almis ya da tedarik
zincirlerindeki aksakliklar nedeniyle iiretimi azaltmak durumunda kalmistir. Ancak
COVID-19 pandemisinin etkisi en ¢ok uluslararast hizmet sektoriinde goriilmiistiir. Bu
sektorlerden en ¢ok etkileneni uluslararasi turizm, hava tasimaciligi ve konteyner
tasimaciligidir. Kiiresel finansal islemlerin yani sira bilgi ve iletisim teknolojisi

hizmetleri de 6nemli 6l¢iide azalmistir (Gruszczynski, 2020: 2).

Bugiin itibariyle, ara iirlinlerin imalatinda kiiresel ticaretin yaklasik %20'si Cin'den
kaynaklanmaktadir. Cin'in arzindaki kesintinin ireticileri dnemli 6l¢iide etkileyecegi
diisiiniilmektedir. Diinya mal ve hizmet ticaretinin, basta Cin'e bagl kiiresel tedarik
zincirindeki bozulma nedeniyle pandeminin etkisiyle yavasladigin1 gostermektedir.
Cin, elektrikli ekipman, makine, mobilya, aydinlatma, plastik iirlinler, araclar, orgii,
giyim, aksesuar, optik, teknik, tibbi cihazlar ve organik kimyasallar dahil olmak iizere
hemen hemen tiim mal kategorilerinin sevkiyatlarinda 6nemli bir diisiis yasamaktadir.
Yasanan bu gelismeler neticesinde diinya pazarinda rekabet ve ticari iliskilerin
dogasinda 6nemli bir degisiklik olmasi muhtemel goriinmektedir. Ayrica COVID-
19’un, ticaret dengesinde degisiklige sebep olacagi disiiniilmektedir (Barua, 2020: 5-
7-26).

1.5. COVID-19°UN TURIZME ETKILERI

Yeni tip koronaviriisiinlin turizme olan etkisini ele alirken COVID-19’un diinya
turizmine etkisi ve COVID-19’un iilkemiz (Tirkiye) turizmine etkisi olarak 2’ye

ayirip kiyaslamak miimkiin olacaktir.

1.5.1. COVID -19’un Diinya Turizmine Etkisi

Salgin hastaliklar (MERS-CoV, SARS-CoV-2), ekonomik krizler, afetler (1999
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Istanbul Depremi) gibi birtakim olaylar turizmi olumsuz etkileyebilecek
durumlardandur. 1k olarak Cin’de baslayan COVID-19 salgini, sonrasinda Avrupa’ya,
ardindan da Amerika Birlesik Devletleri’ne tasinmustir. Yasanan salgin sonrasi iilkeler,
egitim Ogretime ara verilmesi, sokaga ¢cikma yasaklarinin uygulanmasi, uluslararasi
ucuslarin iptal edilmesi, iilkelere giris ¢ikis kisitlamalart gibi cesitli dnlemler
almiglardir. COVID-19’un hizli yayilim gostermesi, biliylik ¢apli alanlarda etkili
olmasi, tedavi kosullarmin netlik kazanmamasi1 gibi faktorlerden dolay1r turizm
sektoriinii olumsuz etkiledigi goriilmektedir. Turizmi ciddi diizeyde etkileyen
onlemlerin basinda seyahat kisitlamalar1 gelmektedir. Seyahat kisitlamalar1 sonrasi

turizm sektorii durma noktasina gelmistir (Cetin ve Goktepe, 2020: 88-89-90).

Pandemi siirecinde, ekonomisi turizm sektoriine bagli olan iilkeler ¢ok daha fazla
zorluk yasamiglardir. Turizm gelirlerinin azalmasi ile turizm istihdami darbe almistir.
Issizlik oranlarinda artislar gdzlenmistir. Seyahat turizminin Snemli bir kolu olan inang
turizmi de salgmdan olumsuz etkilenmistir. Ozellikle Kudiis, Mekke gibi dini manada
Oonemli goriilen bolgelere getirilen seyahat kisitlamalari turizme bagh gelirlerde diisiise
sebep olmustur (Ay, 2021: 36-49). Buna ek olarak seyahat kisitlamalarindan daha az
zarar gormek, pandemi kosullarin1 avantaja ¢cevirmek ve temasi en aza indirgeyerek
turist sagligina dnem vermek amaciyla birgok firma akilli sistem uygulamalarini kendi

sistemlerine entegre etmislerdir (Atay, 2020: 170).

1.5.2. COVID-19’un Tiirkiye Turizmine Etkisi

Salginin Diinya turizmindeki etkisine benzer ve paralel olarak Tiirkiye’de bu salgindan
olumsuz yonden etkilenmistir. 11 Mart 2020°de ki ilk vaka ile Tiirkiye’de de
rezervasyon iptalleri gelmis ve hatta oteller kapanmistir. Mart ay1 ile birlikte Tiirkiye
tam olarak olumsuz etkilenmistir. Salgin siirecinde devam eden sokaga c¢ikma
yasaklar1 nedeniyle {ireticiler i¢in problemler bas gdstermistir. Haziran ayinda
normallesme siirecine girildikten sonra Tiirkiye’de devlet tarafindan alinan tedbirler
oteller isletmelerine salgina yonelik uymasi1 gereken genelgeyle hijyen kurallari
belirlemis ve faaliyetlerine baslamalari saglanmistir. Ancak tiiketiciler seyahat izni
olsa dahi pandemi korkusundan disar1 ¢gitkmamis, bu problem turizm sektoriinii ciddi
bir sekilde etkilemistir. Kiiltlir ve Turizm Bakanligiin istatistigine gére Ocak- Mart

ay1 gecen seneye oranla %20,52 gibi azalis gostermistir. Sadece Mart ay1 verilerine
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gore %67,83’°1lik bir azalig goriilmektedir. Nisan ve Mayis aylarinda ise %99,26 gibi
yiiksek bir diisiis goriilmektedir. Haziran ay1 %95,96, Temmuz ayinda ise %85,90’11k
bir diisiis gozlemlenmektedir. Ocak — Temmuz aylar1 arasinda bir 6nceki seneye gore
%77,97°1ik bir diisiis kaydedilmistir. Asinin bulunmasindan sonra kisitlamalar kalkmis
ve 2021 yilimin verilerine gore ise 2020 yilina oranla ¢ok daha olumlu bir tablo
goriilmektedir. 2021 yilinda Tiirkiye’ ye gelen yabanci turist sayist, 2020 yilina gore
%89,61 oraninda artis gostermistir. Buna ek olarak Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin
Kasim ay1 turizm istatistiklerine gore yabanci turist sayisi bir onceki yilin ayni

dénemine gore yiizde 44,6 artis gostermistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022).

1.6. TURIZM VE COVID-19 BEKLENTILERI

12 Mart 2020 tarihinde Diinya Saglik Orgiitii tarafindan pandemi olarak ilan edilen
COVID-19, kiiresel ekonomik, politik, sosyo-kiiltiirel sistemleri 6nemli o6lciide
etkilemektedir. Cok sayida g¢evresel, politik, sosyo-ekonomik riske karsit oldukca
savunmasiz bir endiistri olan turizm, ¢esitli krizlerden ve salginlardan olumsuz
etkilenmektedir. Bununla birlikte, COVID-19'un dogasi, benzeri goriilmemis kosullart
ve etkileri, bu krizin yalnizca farkli olmadiginin, ayni zamanda sosyo-ekonomik
aktivite ve endiistri olarak turizmde derin ve uzun vadeli yapisal ve donisiimsel

degisikliklere yol acgabileceginin isaretlerini gostermektedir (Sigala, 2020: 313-316).

COVID-19 salgininin bir sonucu olarak, ¢ogu turizm destinasyonu, karantina
onlemleri ve seyahat yasaklari, iptal edilen rezervasyonlar ve yerel lojistik nedeniyle
2020 boyunca faaliyetlerini durdurmak zorunda kaldi. Yasanan bu pandemi siireci
turizmi, gelir, isttihdam ve karantina sirasinda operasyonlar: siirdiirmek i¢in mevcut
birkac alternatif acisindan en ciddi sekilde etkilenen sektorler arasina yerlestirmistir.
Tiiketicilerin davranigsal Ozellikleri, turistik yerlerde olusturulacak, tanitilacak ve
satilacak tiim turizm pazarlama faaliyetleri baglaminda kritik Oneme sahiptir.
Isletmeler tiiketici yaklasimlari onceden tahmin edebilirlerse, onlara ne zaman

yardim edeceklerini ve pazarlama onceliklerini belirleyebilirler (Orindaru vd., 2021:
22).

Krizler bir degisikligi tetikleyebilir, krizler ayn1 zamanda mevcut yapilar1 istikrara
kavusturmak ve toplu seferberlik olasilifini azaltmak icin siyasi bir ara¢ olarak
kullanilabilmektedir. Degisim, turizm paydaslari i¢in secici ve/veya istege bagl
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olabileceginden, krizlerin yol agtig1 doniistimlerin dogas1 ve derecesi, bu paydaslarin
davranigsal, bilissel, duygusal, psikolojik ve hatta ideolojik olarak etkilenip
etkilenmedigine ve nasil etkilendigine baglidir. Teknoloji her zaman bir kolaylastirici
bir ara¢ olmustur. COVID-19, e-turizm evrimindeki mevcut paradigmalari
giiclendirirken, turizmin toparlanmasi ve yeniden tasavvur edilmesinde teknolojilerin
roliinii daha da artirmigtir. Akilli destinasyonlarin ve turizm hizmetlerinin, yapay
zekanin, robotik ve diger dijital gelismelerin gelisim egilimleri ve benimsenmesi artik
COVID-19 turizm etkileriyle miicadele etmek i¢in hizlandiriliyor (Sigala, 2020: 312-
313-316).

1.7. COVID 19°UN TURKIYE TURIZMINE SAGLADIGI FIRSATLAR VE
RIiSKLER

Pandemi sonrasinda turizm sektoriinde birtakim degisimler yasanmast muhtemel
goriinmektedir. Bu degisimlerin bir kismi firsatlar sunarken bir kismi da iilke
turizminde risk olusturmaktadir (Okur, 2020: 323-324-325; Durgun, 2021: 87-88-89;
Kaygisiz, 2021: 87-88-89).

1.7.1. Firsatlar
Pandemi sonrasinda turizm sektoriinde yasanmasi muhtemel firsatlar su sekilde

agiklanabilir;

» Jeopolitik konumu geregi Tiirkiye birgok Avrupa iilkesine yakin bir konuma
sahiptir. Dolayisiyla pandemi siirecinde bireylerin daha kisa mesafeli yurt dis1

turizmi tercihlerinde Avrupa seyahatleri bir avantaj olarak goriilebilir.

» Tiirkiye sahip oldugu dogal giizellikleri ile sadece yaz mevsimi boyunca degil,
her mevsim sartlarinda turizme elverisli bir yapiya sahiptir. Turizm sezonunun
kisitlanmasindan ziyade pandemi kosullarinda tiim y1l igerisine yayilmas1 yine

Tirkiye turizmi agisindan firsat saglamaktadir.

» Tiirkiye pandeminin etkilerini basarili bir sekilde atlatabilirse bu konudaki

tecriibesini farkli lilkelerle is birligini derinlestirmek amaciyla kullanabilir.

» Pandemi siireci boyunca saglik kuruluslarinin dogru kullanilmasi ve vaka

durumlarinin iyi yonetilmesi bakimindan Tiirkiye diger tlkelerin dikkatini
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¢ekmistir. Ayrica sahip oldugu dogal kaynaklar, saglik turizmi tercihlerinde
Tiirkiye’yi on plana ¢ikarmistir. Siirecin iyi kullanilmasi ile birlikte saglik

turizmi gelirlerinde bir artig yasanacagi ongoriilmektedir.

» Kapanmalardan dolayr yasanacak durumlara karsi alinan oOnlemler ile
dijitallesme siireci 6zellikle egitim, iiretim ve ticaret faaliyetleri gibi alanlarda
gerceklestirilerek var olan yapiya ek siirdiriilebilir olacak ve bu faaliyet

kollarinda giivenlik garantisine sahip olacaktir.

» Bireylerin viriisiin yayilim hiz1 endisesinden dolay1 daha ¢ok bireysel ve kirsal
turizme yoneldigi goriilmistiir. Tiirkiye diger tilkelere gore daha fazla kirsal
turizm alanlarina sahip olmasi yoniiyle turistlerin ilgisini ¢ekmektedir. Bu
durum Tiirkiye’ nin turizm konusunda rekabet avantajini elinde bulundurmasi

seklinde yorumlanabilmektedir.

» Turistlerin turizm faaliyetlerini gergeklestirirken 6nem verdikleri sagliga
uygunluk ve giivenlik durumlarinin konaklama isletmeleri tarafindan
saglanmast i¢in calismalar baslatilacaktir. Dolayisiyla  konaklama

isletmelerinde kalite standartlar1 yiikselmis olacaktir.

» Tirkiye’nin COVID-19 ile miicadelesinde elde ettigi basari ile saglik
sektoriinde onemli bir giice sahip oldugunu gostermistir. Boylelikle saglik

turizmi alaninda ¢ekim merkezi haline gelecektir.

» Kitle turizminde genis bir yelpazeye sahip olan Tiirkiye, her tiir kitle turizmi

alaninda uzun vadede 6nemli bir turizm merkezi haline gelecektir.

1.7.2. Riskler
Pandemi sonrasinda turizm sektdriinde yasanmasi muhtemel riskler su sekilde

aciklanabilir;

» Pandemi siirecinde viriisiin yayilimini yavaglatmak i¢in alinan tedbirlerden
kismi zamanl ¢aligma, bireylerin is seyahatlerine daha az ¢ikmalarina neden
olacaktir. Seyahatlerde yasanan bu azalma turizm gelirlerinde diisiise neden

olacaktir.

» Ulusal ve uluslararas1 akademik toplantilarin online olmasi dolayisiyla kongre
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turizmi sekteye ugrayacaktir.

Uzun vadede ¢alisamayan turizm igletmeleri maddi olarak yasadiklari sikintilar
nedeniyle farkli is kollarina yoneleceklerdir. Bu durumda turizm sektoriinde

gorev alan kalifiye elemanlarin issizliginde artis ortaya ¢ikacaktir.

Salgin dolayistyla alinan Onlemlerde sosyal mesafenin korunmasi, turizm
isletmelerinde konaklayan turistlerin sayilarinda azaltma yagsanmasina neden
olmaktadir. Kar marjim etkileyen bu durumun ortadan kaldirilmasi amaciyla
isletmelerin yiiksek fiyat uygulamasi yiiksek biitgeli tatil yapilmasina neden

olmaktadir.

Salgin neticesinde turistik isletmelerde azalan miisteri kitlesi sebebiyle
calisanlar farkli sektorlere yonelecektir. Yetismis eleman kaybinin yasanmasi

sektorde miisteri memnuniyetsizliklerinin artmasina neden olacaktir.

Tedbirlere uyulmasit nedeniyle diisen kapasiteden kaynaklanan gelirlerin
telafisi igin yiiksek maliyetli turizm anlayisinin ortaya ¢ikmasi muhtemel

olacaktir.
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IKINCi BOLUM

COVID-19 VE TURIZM

2.1. TURIZM KAVRAMI

Latince kokenli olan ‘‘turizm’’ kelimesi, ‘‘tronus’’ kokiinden tiiretilmistir. Temelde
hareket etme, bir yerden baska bir yere giderek gezmek ve baslangi¢ noktasina geri
donmeyi ifade etmektedir. Turizm faaliyetleri ¢ok eski zamanlara dayanmaktadir
(Kiper vd., 2020: 528). Misir ve Babil uygarliklarinin insa ettikleri yapilar turizm
faaliyetleri adina ilk Ornekler olarak degerlendirilmektedir. Benzer sekilde Yunan
uygarliginda diizenlenen olimpiyat oyunlarma katilmak amaciyla farkli yasam
alanlarindan gelen bireyler de turizmin ilk 6rnekleri arasinda yer almaktadir (Sozlesen,
2021: 5). ik olarak 1905 yilinda Guyer-Fueler tarafindan ‘bireylerin dinlenme
ithtiyaclarmi karsilamak, dogal giizellikleri tanima, cografyay1 kesfetme amaciyla
milletlerin ve topluluklarin birbirlerine daha fazla yakinlasmasina olanak saglayan
ticari faaliyetleri de kapsayan olay’’ seklinde tamimlanmistir (Sozlesen, 2021: 6).
Farkli tanimlara da sahip olan turizm sanayi devrimi Oncesinde aristokratlarin ve
burjuvalarin gergeklestirdigi liikks bir aktivite olarak degerlendirilen turizm,
giiniimiizde her kesimden bireyin istedigi zaman kolaylikla gerceklestirdigi bir aktivite

olarak tanimlanmaktadir (Kiper vd., 2020: 528).

Gelismekte olan iilkelerdeki hiikiimetler ve uluslararast yardim kuruluslar1 6demeler
dengesi aciklarina ¢oziim arayisi i¢in uluslararasi turizme yonelmislerdir. Turizmin,
yalnizca endiistriyel genislemeyi kisitlayan doviz kitligin1 gidermekle ve artan kentsel
igsizlik sorununu hafifletmekle kalmayip, ayn1 zamanda uzun vadede, daha az elverisli

talep kosullariyla karsi karsiya kalan temel ihracat i¢in fiyat ve gelir esnekligi saglayan



bir ikame saglayacag tartisilmaktadir. Boylece 1960'1 yillarda Diinya Bankasi, IFC,
IDA gibi uluslararast kuruluglar turizm amaclh kredilerini artirmis ve pek ¢ok az
gelismis iilke kalkinma planlarinda turizme yer vermeleri i¢in tesvik edilmislerdir
(Diamond, 1977: 539). Turizm potansiyel olarak gelismekte olan iilkeler i¢in hayati
bir ekonomik biiylime kaynagi saglamaktadir (Thompson, 2011: 699).

2.2.TURIZM TURLERI

Turizmi ele alirken i¢ turizm ve dis turizm olarak ele almak gerekir. I¢ turizm kisilerin
kendi yasadiklari ilke sinirlar1 ig¢inde seyahat ederek turizm tesislerinden
faydalanmasidir. Dig turizm ise kisilerin kendi yastyor olduklar iilkelerin disina
cikarak yaptiklari turizm eylemleri olarak adlandirilmaktadir. Bu anlamda; dis turizm
tilke ekonomisi i¢in ¢ok dnemli bir 6neme sahiptir. Bunun yani sira kiiltiirel olarak ele
aldigimizda ise farkli kiiltiirlerin etkilesimi i¢in de Onemli bir yere sahiptir
(Koyunsagan, 2008: 42).

Tiirkiye turizm potansiyeli agisindan biiyiik bir kaynaga sahiptir. Bu baglamda ¢ok
fazla sayida turizm ¢esidine sahip olan iilkemizde, Ciftlik ve hayvan ¢iftligi turizmi,
saglik turizmi, spor turizmi, macera turizmi, sanat ve halk festivalleri (Koroglu vd.,
2012: 134), kiiltiir turizmi, inang turizmi, saglik turizmi, av turizmi, yat turizmi, yayla
turizmi, termal turizm, dag turizmi (Sahinkog¢ ve Yiiksel, 2020: 152), ticaret turizmi,
eglence turizmi, kongre turizmi, sosyal turizm, politik turizm gibi ¢esitli turizm tiirleri
bulunmaktadir (Y6riik, 2003: 24). Bu aragtirmada turizmin popiiler tiirleri arasinda yer
aldig1 disiiniilen ve Kapadokya Bolgesin de yaygin olarak bu turizm tiirlerinden
yararlanilmasina imkan vermesi sebebi ile kiiltiir turizmi, dini turizm, saglik turizmi,

kongre turizmi ve spor turizmi gibi tiirlerine deginilmektedir.

2.2.1 Kiiltiir Turizmi

Kiilttir Turizmi 1980’lerin basinda uluslararasi turizm sektoriinde farkli bir turizm kolu
olarak yer almaya baslamistir. Ulkeler i¢in énemli ekonomik katki saglayan turizm
sektoriiniin turizm tiirlerinden biri olan kiiltiir turizmi ekonomik katkilarinin disinda
kiiltiirel degerlerin korunmast ve gelecek nesillere aktarilmasi agisindan dikkate
alinmas1 gereken bir turizm tiiriidiir (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002: 189). Kiiltiirel

degerler sadece sehrin imajin1 belirlemekle kalmaz, ayn1 zamanda yaraticiligr tesvik
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eden baglami olusturmak i¢in de gereklidir. Kiiltiirel degerler, sehrin ruhunu yansitir
ve siirdiiriilebilir bir gelecek insa etmek icin gerekli unsurlart icermektedir. Kiiltiirel
degerler, anitlar, mimari, galeriler ve miizelerin yam sira etkinlikler, miizik, sergiler,
tiyatro, film ve bilgi, deneyim iceren kiiltiirel mirasin hem somut hem de soyut
yonlerini sunan ve turistler igin cazibe olusturan degerlerdir (Durmaz, 2010: 201).
Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde kiiltiirel turizm farkli tarzda sanat eserlerinin
sergilendigi galeriler, miizeler, operalar ve tiyatrolar ile 6n plana ¢ikarken, az gelismis
iilkelerde ise dini ritlieller, geleneksel yasam sekilleri, bolgeye ve yoreye 0Ozgii
materyallerden insanlarin gilinliik rutinlerinden inanis tiirlerine kadar biitiin
eylemlerinin tamamu kiiltiirel turizmin 6nemini arz etmektedir (Kahraman ve Tiirkay,

2004: 37).

Bireyler, kiiltiirel yerleri kitaplardan veya ansiklopedilerden 6grenmek yerine akilda
kalmasi, farkli yerler gormek ve tanimak, kiiltiirel agidan 6grenmek ve kendisini
gelistirmek amaciyla bu tarz seyahatler yapmaktadirlar (Huh, 2002: 8). Bu amagla
bilinen en eski kiiltiir turizmi, Romalilarin Nil nehrine diizenlenen kiiltiir temali
seyahatlerdir (Ulugecen, 2011: 82). Kiiltilir turizmi ile amag, sahil bolgelerinde olusan
yogunlugu sehrin diger kisimlarina dagitarak turizm alanlarimi genisletmek ve turizm
gelirlerini arttirmaktir. Kiiltiir turizmi bu yoniiyle sadece belirli mevsimlerde degil yil

boyu ziyaretlere acik durumdadir.

Kiiltlir turizminin 6nemli 6rneklerinden biri mitolojik anlati olan Arzu ile Kamber
hikayesidir. Nevsehir Cat Kasabasi’nda gecen bu hikaye farkl kiiltiirel degerler ile
turizme dikkat ¢cekmeyi amaglayarak Cat Kasabasi’nin da turizme kazandirilmasi s6z

konusu olmustur (Eser ve Asmadili, 2021: 1572).

2.2.1. Dini Turizm

Insanlar, Hz. Adem ve Hz. Havva’dan beri, yani insanlarin diinyaya gelislerinden
itibaren bir dine ait olma ihtiyaci hissetmiglerdir. Bu nedenle insanlarin var oldugu ilk
zamanlardan bugiine kadar farkli din ve inang gruplar ortaya ¢ikmistir. Kutsal kabul
edilen bu yerlere, insanlar tarafindan bireysel veya grup olarak ziyaretler yapilmstir.

Bu ziyaretler, alternatif turizm tiirlerinden biri olan dini turizmin ortaya ¢ikmasina
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vesile olmustur. insanlarin, dini ihtiyaglarini karsilamak amaciyla yaptiklari turistik
seyahatlerin, turizm olgusu igerisinde degerlendirilmesi dini turizm olarak
adlandirilmaktadir (Gtizel, 2010: 90). Temel amaci, inang turizmi cesitliligini
etkileyen dini etkinliklere katilmaktir (Rejman vd., 2016: 563). Diinyada dini turizmler
her sene 300 milyon ziyaret¢inin katilimini saglamasi ve 18 milyar dolarlik bir
ekonomik biit¢eyle hizli gelismekte olan bir turizm tiiriidiir. Amerikan Endiistri
Birligi’nin sunmus oldugu raporda, her dort ziyaretgiden biri dini turizm ile

ilgilenmektedir (Gtizel, 2010: 91).

Dini seyahatler insanlarda fiziksel, ruhsal, duygusal, zihinsel ve sosyal anlamda bir
etki yaratmaktadir. Bu nedenle, hag ziyaretinin insanlara vermis oldugu manevi
rahathik, kutsal mekanlar1 gérme istegi, dini gorevleri yerine getirmek, bireylerin
mensup oldugu dinden kisilerle ve topluluklarla bulusma ve tanigma istegi gibi
birtakim sebepler insanlar1 dini amacglh seyahatler yapmaya tesvik etmektedir (Giizel,
2010: 91). Dini turistler hem dini hem de manevi ihtiyaglarini karsilamak i¢in seyahat

etmektedirler (Tomljenovi¢ ve Duki¢, 2018: 1).

Bu baglamda Kapadokya Boélgesinin turizm igin essiz olanaklara sahip oldugu
goriilmektedir. Ozellikle Kapadokya nin dini turizm kiiltiire] mirasinin olusumunda
etkili Bilyiik Basil, Nisal1 Gregorius ve Nazianzuslu Gregorius’un (ii¢ babalar) egitim
seviyeleri, dini ve felsefi fikir ve uygulamalar ile Kapadokya bolgesinde Erken
Hristiyanlik donemine ait kilise, manastir, sifahane, asevleri ve egitim alanlar1 gibi
yapilarin olusmasina katkida bulunmuslardir. Gliniimiizde bu alanlar yogun ziyaretci
akinina ugramaktadir. Kapadokya’da Goreme vadisinde yer alan Aziz Basil kilisesi,
Goreme Acik Hava Miizesi’nde yer alan yilanh kilisesi (Yenipinar, 2022: 95-102) ve
Kapadokya Bolgesi’nde yer alan Elmali, Tokali, Karanlik, El Nazar, Yilanli, Kiliglar
gibi 6nemli kiliseler, sapeller ve manastirlar (Gtizel, 2010: 98) dini turizm 6rnekleri

arasinda yer alan bazi yapilardir.

2.2.3. Saghk Turizmi
1990’ yillarin sonu 2000°1i yillarin baglar1 itibariyle saglik turizmi gegmiste
oldugundan daha farkl bir sekle biirtinmiistiir (Alili, 2015). Baglarda ¢ogunlukla

gelismekte olan iilkelerden zengin insanlarin tiptaki teknolojik gelismeler sayesinde
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daha iyi tedavi almak ve kaliteli ilaglar1 tedarik etmek maksadiyla gelismis olan
ilkelere geziler yaptigi goriilmekteydi. O zamanlar bu insanlarin kendi {iilkelerinde
istedikleri diizeyde tedavi olma olanaklar1 bulunmuyordu. Ancak bu durum
giiniimiizde degismistir (Burkett, 2007; Herrick, 2007). Teknolojinin ve ayni
dogrultuda haberlesmenin ve e-ticaretin de gelismesiyle insanlar artik daha kolay

ilaclar1 ve bilgileri tedarik etmeye baslamislardir.

Kotii ¢alisma sartlari, genetikten gelen hastaliklar ve buna benzer insanlar1 olumsuz
etkileyen saglik problemleri insanlarin yasam tarzlarinin degismesinin nedenlerinden
biri olarak sonuglanmaktadir. Insanlarmm bu sebeplerden dolayr karsilastiklar:
sorunlarin altindan kalkabilmek, daha huzurlu ve daha saglikli hayatlarini devam
ettirebilmeleri igin eski zamanlardan beri saglik amagl geziler organize etmekte ve
yapmaktadirlar. Bu gezilerin biiyiik boliimiinii 6zellikle termal sularin bulundugu
yerlere yapildig: bilinmektedir. Insanlar iki ayr1 nedenden &tiirii bu tarz yerlere seyahat
etmektedirler (Oztas ve Karabulut, 2006: 24);

- Dogustan gelen hastaliklar, genetik problemler veya sonradan ortaya ¢ikmis

olan saglik problemlerini gidermek ve eski saglikli hayatlarina kavusmak.

- Saglikli bir hayat devam ettirebilmek i¢in diizenli olarak tedavi maksadiyla
seyahat edenler.

Bu neden ile beraber saglik turizminin tedavisini miimkiin kilan bazi hastaliklar: tedavi
etmek amagli; kaplicalara, daglara, denizlere, 1licalara, magaralara, {iniversite
hastanelerine bunun ile birlikte giizellik ve kiir merkezleri gibi tesislerin hizmetinden
faydalanmak i¢in yapilan bir turizm ¢esidi olarak degerlendirmektedir (Koyunoglu,
2003: 42).

Turizmde saglik nedeni ile yapilan seyahatler saglik turizminin g¢esitlenmesine ve
asagida belirtilen tiirlerin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Oztas ve Karabulut, 2006:
24),

- Thalassotherapie: Deniz suyunun, ikliminin ve havasmin tedavi amagl

kullanilmasidir.

- Termalizm: Kaplica, 1lica gibi zengin minerallere sahip bu dogal su
kaynaklarindan tedavi amagli kullanilmasina verilmis olan bir isimdir.
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- Uvalizm: Baz1 yorelere 6zel meyve ve sebzelerden yararlanarak yapilan kiir

yontemdir.

- Klimatizm: Cesitliyerlerin kendine has iklim kosullarindan, dogal ortamindan

ve temiz havasindan tedavi amaci ile yararlanmaktir.

- Uvalizm: Baz1 yérelere ve yerlere 6zel meyve ve sebzelerden yararlanarak

yapilan kiir yontemidir.

2.2.4. Kongre Turizmi

Bilimsel ve teknolojik gelismelere paralel olarak artan uzmanlik ve bilginin hizla
yenilenmesi, gelisen ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve teknolojik is ve iligkilerle ortaya
c¢ikan ulusal ve uluslararas1 kuruluslar, kongre ve toplanti organizasyonunu zorunlu
hale getirmistir. Insanlarin yiiz yiize etkilesimde bulunma istegi, bilgi aligverisi
yapmak i¢in toplant1 yapma ihtiyaci, bu ihtiyaglarin karsilanmasi ve burada verilen
hizmetlerin artirilmasi gibi sebepler uluslararasi kongre turizminin gelismesinde etkili
Olmustur. Yilin her zamani yapilabiliyor olmasindan dolayir turizm sezonunu
uzatmaktadir. Bu sayede turizmden elde edilen gelirde artis yasanmaktadir (Timor,
2011: 126).

2.2.5. Spor Turizmi

Spor turizmi, spor yapmak i¢in tatil seyahatlerini, spor izlemek i¢in destinasyonlara
seyahat etmeyi ve spor etkinliklerine seyahat etmeyi igermektedir (Cavlek, 2005: 18).
Spor yapmak veya spor miisabakalarini izlemek i¢in seyahat etmek yeni bir sey degil.
MO. 900 gibi erken bir tarihte Yunanlilar, Antik Yunan Oyunlarina katilmak ve
izlemek igin seyahat ediyorlardi (Gibson, 1998: 50). Insanlarin dikkatlerini giindelik
hayatin zorluklarindan ve baskilarindan bagka yone ¢ekmeleri amaciyla diizenlenen
etkinlikler spor turizminin gelismesiyle sonu¢lanmistir. Giinlimiizde spor, ¢ok cesitli
insan ihtiyaglarii1 ve isteklerini karsilamaya c¢alisan hem izleyicileri hem de
katilimcilar kapsayan ¢ok daha ilgi ¢ekici bir kavram olarak kullaniimaktadir (Delpy,
1997: 24).

Insanlarin yasam tarzlari, ilgi alanlar1 ve aliskanliklarindaki degisikliklerle oldukca
ilgili olan turizmin gelisimi yillar i¢cinde degismistir. Cagdas turizm gelisiminde spor
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ve rekreasyonun rolii de degismistir. Spor, turizm iginde onemli bir faaliyet haline
gelmis ve ayni zamanda turizm, temel olarak bir¢ok spor tiirii ile iliskili olmustur

(Cavlek, 2005: 18).

2.2. TUKETiIiCi DAVRANISLARI

Tiiketici davranisi, bireylerin veya gruplarin ihtiyag ve arzulari tatmin etmek igin
tirlinleri, hizmetleri, fikirleri veya deneyimleri sectigi, satin aldigi, kullandig1 veya
elden ¢ikardig: siireglerin incelenmesidir (Solomon, 1992). Isletmelerin pazarlama
departmanlari, tiiketicilerin farkli firmalar arasindan birine nasil karar verdiklerini
anlamak amaciyla tiiketici davraniglarini incelemeye karar vermislerdir. Tiiketicinin
bir firmaya yonelirken, nasil karar verdigi, hangi kistaslar1 g6z 6niinde bulundurdugu,
cevreden edindigi bilgileri ne 6l¢iide ve nasil kullandiginin arastirilmasi bu noktada
Oonemli bir yere sahiptir. Boylelikle tiiketici davraniglar1 analiz edilerek firma
secimindeki etkene gore isletmeler hareket edeceklerdir (Cakir, 2007: 163). Tim
bilesenleri i¢ine alan tiiketici davranisinin biitiin gereksinimlerini karsilamak i¢in bir
araya gelme modeli Tiiketici karar verme siirecinin hem biligsel hem de duygusal

yonlerini hesaba katar (Schieffman &Lazar, 2004).

Tiiketici davranigi, “Uriinlerin, hizmetlerin, zamanin ve fikirlerin karar verme birimleri
tarafindan edinilmesi, tiiketilmesi ve elden ¢ikarilmasi” olarak tanimlanmistir (Jacoby
vd., 1998: 320). Diger bir ifade ile tiiketici davranisi; insanlarin ihtiyag ve arzularini
tatmin etmek i¢in iriin ve hizmetleri segerken, satin alirken, kullanirken ve elden
cikarirken yaptiklart zihinsel, duygusal ve fiziksel faaliyetler olarak tanimlanmaktadir
(Priest vd., 2013: 5). Daha iyi iiriin ve hizmetler gelistirmek, bu iiriin ve hizmetleri
daha etkin bir sekilde pazarlamak ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek i¢in
tiketicilerin derinlemesine anlasilmas1 gerekmektedir. Tiketici davranisinda,
tilkketicilerin {riinlere ve bunlarin pazarlamasina yonelik duygusal, zihinsel ve
davranigsal tepkileri yer almaktadir. Tiiketici davranisi, psikoloji, sosyoloji,
antropoloji, ekonomi, tarih ve istatistik teori ve kavramlarindan yararlanan uygulamali
bir sosyal bilimdir (Kardes ve Cronley, 2014: 7-10). Biitiinlesik olarak tiiketici
davraniglarina zaman kullanimi ve harcanmasi dahildir. Yani zaman i¢inde meydana
gelen, bir durumdan veya bir kisiden digerine farkli zaman dilimlerini igerebilen
dinamik siireglerdir (Nelson, 1970: 311). Tiiketici davranisi, tiiketicilerin karar

vermeleri gereken durumlarda, neden, ne zaman, nerede, nasil, ne kadar, ne siklikta ve
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ne kadar siireyle satin alacagini, kullanacagii veya elden ¢ikaracagini anlamayi
icermektedir. Karar durumlarinda, kullanma veya elden ¢ikarma konusundaki kararlar
genellikle kisisel hedefler, glivenlik endiseleri veya ekonomik, sosyal veya psikolojik

riski azaltma arzusuyla ilgili olmaktadir (Hoyer vd., 2016: 7-8).

Herhangi bir insan davranisi gibi, tiiketici davranisi da belirli faktorlerin etkisiyle
belirlenmis ve kosullandirilmis olarak goriilmektedir. Faktorler, tiiketici davranigini
degistirebilecek bir etki giicline sahip olup, insanlar1 mal ve hizmet satin almaya karar
vermeye tesvik eden siiregler, olgular ve kosullardir (Lichev, 2017: 8-9). Bu faktorleri
demografik faktorler, kiiltiirel faktorler, sosyal faktorler ve psikolojik faktorler
basliklar1 altinda incelemek daha agiklayici olacaktir. Bu faktorler asagida kisaca

aciklanmustir.

2.3.1.Demografik Faktorler

2.3.1.1. Cinsiyet

Gilintimiizde kadinlarin is yasaminda daha fazla aktif rol oynamasi ile birlikte tiiketim
alaninda harcamalarinin goriilmesini de beraberinde getirmistir. Alisilmisin disinda
sadece kozmetik ve giyim harcamalart degil ayn1 zamanda oto yedek par¢a alimlari,
oto yikama gibi alanlarda da harcama yaptiklari siklikla goriilmektedir (Tekvar, 2016:
1603). Erkekler ve kadinlar, aligveris kaliplar, bilgi isleme, yargilama, reklamlara
verilen tepkiler ve satin alma egiliminde olduklari iiriinler dahil olmak {izere tiiketici

davraniginin bir¢ok yonii bakimindan farklilik gosterir (Cleveland vd., 2011: 248).

2.3.1.2. Yas

Tanimlana bilirlik, onemlilik, erisilebilirlik ve eyleme gegirile bilirlik boliimleme
kriterlerini karsilayan, yerel ve uluslararasi bolimlemede kullanilan en yaygin
demografik degiskenlerden biridir. Bireyler tarafindan aranan mal ve hizmet tiirlerinin,
yaslandikca ve c¢esitli yasam dongiisii asamalarindan gegtikge degistigi iyi
bilinmektedir (Cleveland vd., 2011 :248). Hane halki tiikketim birimlerinden biri kabul
edilmektedir. Farkli yas gruplarini i¢inde barindiran hane halkinda kendine has
ihtiyaclara sahip bireyler bulunmaktadir. Tiiketim harcamalarindaki agirlik ve dagilim
faktorii gegerli ihtiyaglar i¢in yasa gore degisiklik gostermektedir (Arman, 2013: 45).
Geng bireyler daha yasli meslektaslariyla karsilagtirildiginda, belirli kaliplara daha az
baglidirlar ve yeni bakis agilar1 ve tiriinlere, 6zellikle de ileri teknoloji igerenlere daha
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aciktirlar (Cleveland vd., 2011 :248).

2.3.1.3. Gelir

Gelir, iiriin se¢imini de giiclii bir sekilde etkiler, ¢iinkii yiiksek gelirli tiiketiciler pahali,
statii ylikselten iirtinleri (6rnegin, ev aletleri, tiiketici elektronigi ve liiks iiriinler) daha
iyi satin alabilirler (Cleveland vd., 2011 :248). Ayrica, gelir seviyesi yliksek bireylerde
eslerin beraber karar verme orani bireysel karar verme oranina gore daha yiiksek

oldugu goriilmektedir (Cabuk vd., 2012: 9).

2.3.1.4. Egitim Seviyesi

Yiksek egitim seviyeleri, bireyleri farkli kiiltiirel bakis acilarina maruz birakir ve
onlar1 yerel davranis normlarini takip etmeye daha az egilimli ve tiiketiciler olarak
daha kiiresel hale getirir (Cleveland vd., 2011 :248). Bireylerin tiiketimlerindeki
doyum egitim seviyesine gore degisiklik gostermektedir. Egitim diizeyi ile tiiketim
harcamalar1 arasinda dogrusal bir oranti vardir. Egitim diizeyi arttik¢a tiiketim
harcamalarinda da artis oldugu goriilmektedir. Clinkii egitim diizeyinin artmastyla
birlikte bireylerin istek ve ihtiyaglari artarak cesitlenme egilimdedir (Arman, 2013:
45).

2.3.2. Kiiltiirel Faktorler

Tiiketici davranisi, alict kiiltiiri, alt kiiltiir ve sosyal smif gibi kiiltiirel faktorlerden
derinden etkilenmektedir.

» Kiiltiir; Temel olarak kiiltiir, her toplumun bir pargasidir ve kisinin istek ve
davraniglarinin 6nemli nedenidir. Kiiltiiriin satin alma davranis1 tizerindeki
etkisi lilkeden iilkeye degismektedir. Dolayisiyla pazarlamacilar, farklh
gruplarin, bolgelerin ve hatta {ilkelerin kiiltiiriinii analiz ederken ¢ok dikkatli

olmalidirlar (Gajjar, 2013: 11).

» Alt Kiiltiir, Her kiiltiir din, millet, irk, cografi bolge gibi cesitli alt kiiltiirleri
icermektedir. Bu gruplar pazarlamacilar tarafindan cesitli kiigiik boliimlere
ayrilarak kullanilabilirler. Pazarlamacilarin  belirli bir cografi grubun

ihtiyaclarina gore iirlinler tasarlayabilmesi bu duruma ornek gosterilebilir
(Gajjar, 2013: 11).
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» Sosyal Sinif; Bir toplumun alt kesimleri ile baglantili, ayn1 deger ve davranis
sekli ile yasam tarzini sahiplenmis kisiler olarak tanimlanmaktadir. Sosyal sinif
ayirimi daha ¢ok pazar bolimlendirme faaliyetlerinde faydali olmaktadir
(Mucuk, 2007). Her toplum, belirli bir sosyal siniftaki insanlarin satin alma
davraniglarinin benzer olmasi dolayisiyla pazarlamacilar i¢in 6nemli olan bir
tiir sosyal sinifa sahiptir. Sosyal sinif, pazarlama faaliyetleri, zenginlik, egitim,
meslek vb. gibi gesitli faktorlerin de bulundugu farkli sosyal siniflara gore
sekillendirilebilmektedir (Gajjar, 2013: 11). Dolayisiyla hedef kitlelere tiriinler
veya hizmetler arz edilirken, her sosyal sinifin fakli 6zellikleri ve satin alma

karar siireci oldugu diisiiniilerek hareket edilmektedir (Mucuk, 2007).

2.3.3. Sosyal Faktorler

Aile, referans gruplari, rol ve statii gibi konular1 icermektedir. Tiiketici davranislari
acisindan grup etkilesimi arastirildiginda, arkadas gruplari, meslek gruplar1 gibi kiiciik
gruplarin, tliketim olaymn1 degisik sekillerde etkilediklerine rastlanmaktadir.
Tiiketicilerin tirtinler veya hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmalari, tiriin hakkindaki
inan¢ ve bilgilerinin etkilenmesi, liriinii deneme gereksinimi duymalar1 bunlardan
birkagidir (Odabasi ve Baris, 2012). Tim bunlar, tiiketicilerin kendi tercihleri

sonucunda sekillenmektedir.

» Referans Gruplary, Ayni toplum igerisinde yer alan, karsilikli iletisimin s6z
konusu oldugu birden fazla bireyin olusturdugu sosyal biitiin grup olarak
tanimlanmaktadir. Referans grup ise, bireyin i¢inde bulundugu ortamda
kendine 6rnek aldigi, kendini o grubun kriterlerine gore degerlendirmesiyle
ortaya ¢ikan sosyal gruplardir (Karaca, 2016: 212). Bir kisinin tutum veya
davranisint olusturma potansiyeline sahiptir. Referans gruplarinin etkisi
{irinler ve markalar arasinda farklilik gostermektedir. Ornegin Influencer, fikir
ve Onerilerde bulunan ve alicinin kararimi etkileyen kisidir (Nagarkoti, 2014:
12). Elbise, ayakkabi, araba vb. tiriin goriiniir durumdaysa referans gruplarinin
etkisi yiiksek olacaktir. Referans gruplar1 arasinda fikir lideri (6zel becerisi,
bilgisi veya diger 6zellikleri nedeniyle digerlerini etkileyen bir kisi) de bulunur

(Gajjar, 2013: 11). Fikir liderleri referans gruplari iginde, 6zel beceriler, bilgi,
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kisilik ve diger Ozelliklerden dolay1 bagkalarini etkileyen kisiler olarak
bilinirler. Fikir liderleri {inliiler, spor sahsiyetleri veya sivil liderler olabilir ve
insanlar tizerindeki etkileri giivenilirliklerine, popiilerliklerine, ¢ekiciliklerine
ve asinaliklarina baghdir (Nagarkoti, 2014: 12). Bir kisinin bir sosyal
baglamdan digerine gecerken davranisindaki tutarsizlik, referans gruplarindaki
bir degisiklik olarak agiklanmaktadir. Sosyal tutumlardaki degisikliklerin
cagrisimlardaki degisikliklerle iliskili oldugu bulunmustur. Referans grubu
kavrami kisinin kendi statiislinii kazanmaya, siirdiirmeye veya yiikseltmeye
calistig1 bir insan topluluguna isaret etmek icin kullanilmaktadir. Diger bir
deyisle referans grubu, kisinin katilmak istedigi gruptur (Shibutani, 1955: 562).
Referans grubu, bilgisel etki, faydaci etki ve deger ifade edici etki olmak tizere
bireyi ii¢ bi¢imde etkilemektedir. Bir kisi bir profesyoneller derneginden veya
bagimsiz uzmanlar grubundan ¢esitli markalar hakkinda bilgi isterse, bu bilgi
etkisidir. Bireyin belirli bir markay: satin alma karari, sosyal etkilesimde
bulundugu kisilerin tercihlerinden etkilendiginde ortaya ¢ikiyorsa bu etki
faydaci etkidir. Birey belirli bir markayr satin almanin kendi imajin1 ve
bagkalarina saygisini arttirdigini hissediyorsa, bu etki deger ifade edici etki
olarak bilinmektedir (Nagarkoti, 2014: 13).

Aile: Tiketici ve karar verme birimi olarak aile, pazarlama ve tiiketici
davranisinda merkezi bir olgudur. Birey, en yakin temasini ailesi ile
kurdugundan, aile iiyeleri alict davranisimi giiclii bir sekilde etkileyebilir.
Bircok tiiketici icin aile, alict davranigini, degerlerini, tutumlarim1 ve benlik
kavramini giiclii bir sekilde etkileyen en 6nemli sosyal kurumdur. Aile liyeleri
karar verme stirecinde farkli roller iistlenirler. Belirli bir tirlinii satin almak i¢in
fikri olan ilk kisi baslaticidir. Karar verici, iirlinii neyi, nerede, nasil ve ne
zaman satin alacagina nihai olarak karar veren kigidir. Alici, fiili bir satin alma
yapar ve kullanici sonunda iiriinii veya hizmeti kullanir veya tiiketir (Nagarkoti,
2014: 12-13). Tirkiye’de ailenin satin alma davranisi agisindan incelenmesi
yoniinde yapilan ¢aligmalarda ailenin geleneksel yapisinin korundugunu bize
gostermektedir. Fakat her seyde oldugu gibi aile yapilarmin da degistigi
dikkate alinmal1 ve bu tiir arastirmalarin belirli araliklarla yapilmas: gerektigi

unutulmamalidir (Odabas1 ve Barig, 2012).
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> Rol ve statii: Toplumdaki bireyler iginde bulunduklari gruplarda isgal ettikleri
konum ve edindikleri iligkilerine gore farkli rollere ve statiilere sahip
olmaktadirlar. Ornegin, bir sirketin yoneticisi olarak ¢alisan bir birey, birkag
grupta cesitli rollere sahip olabilir. Aile icerisinde anne, baba, es roliinii
oynayabilir. Bu nedenle, ¢evresindeki insanlara bagli olarak belirli
faaliyetlerde bulunmasi gereken farkli gruplarda 6zel bir role sahiptir. Her rol,
karar verme siirecinde satin alma davranmigini etkilemektedir. Bireyin farkli
gruplarda tstlendikleri roller, toplum tarafindan kendisine verilen statiiyl
yansitmaktadir (Nagarkoti, 2014: 13). Statii, “bir birey veya topluluk tarafindan
ortalamanin iizerinde gordiikleri performanslar veya nitelikler i¢in verilen
itibar, saygi veya onaydir” (Packalen, 2007: 877). Birey {iriin se¢imi yaparken
toplum igerisinde iistlendigi statiiye gore secim yapmalidir. Ciinkli birey,
toplumda bir kari-koca, anne-baba roliinden daha fazla statiiye sahiptir
(Nagarkoti, 2014: 13). Yiiksek statiiye sahip olanlar, daha diisiik statiiye sahip
olanlardan agikca hiirmet, hediyeler, misafirperverlik ve hizmetler

almaktadirlar (Packalen, 2007: 877).

2.3.4. Psikolojik Faktorler

Psikolojik faktorler her insanda bireysel olarak Onemli, etkileri gii¢lii ancak,
incelenmesi zordur. Bu faktor grubunun 6zellikleri, tiiketicilerin benzersiz niteliklerini
ve yanit verme bigimlerini temsil etmeleridir (Lichev, 2017: 8). Bireyin satin alma
kararini etkileyen psikolojik faktorler bireyin motivasyonlari, algilari, 6grenmeleri ve

inanglari ile tutumlari olarak siniflandirilmaktadir (Durmaz,2014: 194-195).

» Motivasyon; Satin alma siirecinin baglangict ihtiyacin ne oldugunun
belirlenmesidir. Bu ihtiyaci karsilamak i¢in hedefe yonelik davranisa yol agan
aktive edilmis bir i¢ ihtiyag durumu ise motivasyondur. Buna gore, belirli
hedeflere yonelik davranigi uyandiran ve yonlendiren nispeten kalici, giiclii ve
kalici igsel uyaranlar giidii olarak tanimlanabilmektedir (Durmaz,2014: 195).
Motivasyon bireyleri satin alma eylemine ¢eken bir unsurdur. Eyleme ge¢gme
konusunda motive olan birey, karar verdigi iiriinle ilgili aragtirma asamasina
geemek isteyecektir (Acar, 2018: 393).
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» Algi; Nesnelerin ve fenomenlerin oOzelliklerinin toplamina yansimasinin
psikofizyolojik bir siirecidir. Alginin bireyin gelen bilgiyi segme, diizenleme
ve yorumlama siireci oldugu diisiiniilmektedir. Alginin 6nemli bir 6zelligi
rasyonalizasyondur - yani, bireyin ihtiyaglarina gore ayarlanan, gelen bilginin
devam eden zihinsel islenmesidir. Ayn1 kosullar altinda farkl: bireylerde farkli
yorumlar vardir. Genel olarak, bireyler ihtiyag ve c¢ikarlarma bir sekilde
karsilik gelen seyi algilamaktadirlar. Sembollerin tiiketiciler iizerinde iiriin ve
marka ile ilgili zihinsel bir siirece yol agcmasindan dolay1 pazarlamacilar
tarafindan siklikla tercih edilmektedir. Semboller, tiiketicinin ge¢mis
deneyimleri, hayalleri, arzular1 ve korkulart gibi durumlar1 g¢agristirarak
diistinmelerini tetiklemektedir (Lichev, 2017: 12).

> Ogrenme; Ogrenme, 'bir dis uyaran kosuluna gére zaman i¢inde meydana
gelen davramis degisiklikleri' olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima gore,
faaliyetler, karsilagilan bir duruma tepki yoluyla degistirilir veya ortaya ¢ikar.
Sonu¢ olarak davraniglart bir sekilde degisirse, birinin bir sey Ogrendigi
soylenmektedir. Insanlar bildiklerinin ¢ogunu okul disinda dis ¢evreden
edindikleri deneyimler neticesinde &grenirler. Ozellikle de tiiketim
aligkanliklar1  6grenilmektedir.  Tiiketiciler — Ogrendikleri  seylerden
etkilendiklerinden ve ¢ogu tiiketici davranist aslinda 6grenme siirecine

dayandigindan, dgrenme pazarlamayla oldukea ilgilidir (Bleythe, 2013: 125-

126-127). Asagidaki Sekil:2’de 6grenmeye dahil olan faktorler gosterilmistir.

Etkin%{er

Sekil 2.1. Ogrenmeye dahil olan faktérler

Kaynak: Bleythe, 2013: 127
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> Inanclar ve Tutumlar; Inanglar, kisinin bir nesne hakkindaki genel tutumunu
etkilemektedir. Bu da bireyin konuyla ilgili davranislarini etkileyen niyetlerini
yonlendirmektedir (Kolekofski ve Heminger, 2003: 522). Bireyler, belirli iiriin
ve hizmetler hakkinda belirli inang ve tutumlara sahip olabilir. Tiiketiciler, bir
triiniin nitelikleri hakkinda bir dizi inang gelistirme egilimindedirler.
Gelistirilen bu inanglar daha sonra bir marka imaj1 olustururlar ve tiikketici satin
alma davramisini etkilerler. Tiketicinin tutumu da tiiketici davranisini
etkilemektedir. Tiiketicinin bir iirline karsi tutumu olumlu ise, tiiketici
davranig1 iizerinde olumlu bir etkisi olacaktir (Durmaz, 2014: 196).
Pazarlamacilar, bu konuda 06zel kampanyalar baslatarak misterilerin

inanglarini ve tutumlarini1 degistirebilmektedirler (Gajjar, 2013: 13).

2.3. COVID-19UNTUKETICi DAVRANISLARINA ETKIiSi

Bireylerin turizm talepleri dogal afetler, salginlar, ekonomik krizler, giivenlik
tehditleri, iilke yonetimi gibi sebeplerden etkilenmektedir. Bireyler kendilerini
giivende hissetmedikleri bolgelere gitme fikrinden vazgegmekte ve yeni yerler arama
arayisinda olmaktadirlar. Bu sebeple karar verilmis seyahat planlamasinin iptal veya
degisiklik ile sonuclanmasi muhtemeldir. Seyahat planlamasinda degisiklik
yasanmasina neden olan bir diger 6nemli faktor salgin hastaliklarin varligidir. Salgin
hastaligin varligi, bulagin fazla olmasi ve yayilim hizinin yiiksek olmasi sebebi ile

turistik seyahatlerde karamsarliga sebep olmaktadir (Kiper vd., 2007: 528-529).

Salgin

=7/

Sekil 2.2. Turizm faaliyetleri ile salgin etkilesimi

Sekil 2.2°de goriildiigii gibi turizm faaliyetleri ve salgin birbirini etkileyen iki
faktordiir. Salgin turizm faaliyetlerini etkileyerek destinasyonlara ydnelik talebi

azaltmaktadir (Kiper vd., 2020: 529).
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Seyahat, turizm faaliyeti i¢in gerekli oldugundan, seyahati engelleyen herhangi bir
faktor turizm endiistrisini derinden etkileyebilir. COVID-19 (Koronaviriis) salgini gibi
uluslararasi bir sorun 6zellikle tipik bir 6rnektir. Boyle bir olayin yarattig: tahribat,
turizm endiistrisinin kirllganhigini yeniden vurgulamaktadir. Virlisiin yayilmaya
devam etmesiyle birlikte bir¢ok sosyal, siyasi ve ekonomik sorun ortaya ¢ikmaktadir.
COVID-19 viriisiiniin ortaya cikisi farkli lilkeler arasinda bazi anlagsmazliklara yol
actigim gostermektedir (Cengiz, 2022: 197). Belirli iilkeler arasinda zaten gergin olan
ticaret durumunu daha da kétiilestirmektedir. Sirketler, 6zellikle turizmle ilgili olanlar
ekonomik sikint1 yagsamaktadirlar. Sirketlerin iflas1 ve issizlik, turist talebini diigtirerek
ekonominin gittik¢e zayiflamasina ve genel ekonomiyi etkileyen bir déngiiye yol
acmaktadir. Sosyal mesafenin diizenlenmesi olan politika gereklidir, ancak insanlar
arasinda giivensizlik yaratmis, ayrimcilifa ve siddete yol agabilir bir durum ortaya
cikmistir. Sosyal etkinlikler, devasa etkinlikler ve diger kalabalik etkinlikler
yasaklanmistir (Yeh, 2021: 188-189-192).

2.4. TURIZM VE TUKETICIi DAVRANISI

Turizm deneyimi, dogas1 geregi benzersiz olmasina ragmen, tiiketim davranisi ile
iliskilendirilebilmektedir (Dimanche ve Havitz, 1995: 37-38). Her turist farklidir ve
onlar1 motive eden, turizm {iriinleri satin almaya tesvik eden ¢ok ¢esitli faktorler vardir.
Bu faktorler bir kisiyi tatile ¢itkmaya motive eden ve bir kisiyi belirli bir zamanda
belirli bir destinasyona belirli bir tatil yapmaya motive eden faktorler olarak ikiye
ayrilabilir. Bireylerin kisisel kosullarindaki degisikliklere, istek ve arzularina,
yasamak istedikleri deneyim tiirline, bireyin kendi gii¢lii ve zayif yonlerine gore

degisiklik gostermektedir (Stanciu ve Tchindelean, 2010: 278 ).

Tiiketici arastirmasi ve ihtiyaclariin, tutumlarinin ve memnuniyetinin siirekli olarak
izlenmesi basarili bir pazarlama stratejisinin temelini olusturmaktadir. Tiketicileri
satin almaya hangi faktorlerin motive ettigi, satin alma kararinin nasil verildigi ve bu
kararin nasil etkilenebilecegi, deneyimlerin, tutumlarin, fikirlerin ve fikirlerin
aligverisi, mallarin tiikketiminde veya hizmetlerin kullaniminda daha sonraki eylemler
icin 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu nedenle tiiketiciler, belirli {iriin veya hizmetleri

satin  alirken genellikle ailelerinden, arkadaslarindan, meslektaslarindan,
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tanidiklarindan ve en iyi kaynak olarak algiladiklar1 diger kisilerden bilgi isterler

(ZubacMusa ve Mabic, 2022: 33-34).

2.5.1. Cevrimici Satin Alma

Internetin hizl1 biiyiimesi ve alisveris igin bir kanal olarak kullanilmasi nedeniyle
tiikketiciler her an her yerden alisveris yapabilmektedir. Internet {izerinden alisveris
cogunlukla kolay, ekonomik, verimli ve eglenceli olmasi bakimindan tercih
edilmektedir (Kim vd., 2004: 28-33). Cevrimi¢i aligveris, tiiketicilerin internet
tizerinden dogrudan saticilardan {iriin satin almalarin1 saglayan elektronik bir ticaret
seklidir. Haftanin her giinii ve her saat aligveris yapma imkani sunmasi bakimindan
tercih edilen bir ticaret tiirii olmaktadir (Muda vd., 2015: 292-293). internete
baglanilan bilgisayarlarin yani sira tablet, telefon, kafe ortamlarinda erisilebilirligi ile
giiniimiizde bu aligveris egilimi yaygin bir aligveris sekli haline gelmistir. Sadece
giyim degil, yiyecek, i¢ecek, ulasim, eglence, turizm gibi gesitli alanlarda ¢evrim igi
aligveris kullanilmaktadir (Ariffin vd., 2018: 2).

Internet, turizmle ilgili bilgilerin dagitilma bigimini ve insanlarin seyahat planlama ve
tilketme big¢imini temelden yeniden sekillendirmistir. Ayrica internet, turizm sistemini
onemli Olgiide etkileyebilecek degisikliklerin altin1 ¢izmektedir. Son yillarda
pazarlama uzmanlari, pazarlama arastirma araclar araciligiyla, tiiketicilerin ne
istedigini ve daha fazla tiiketici odakli stratejiler uygulamaktir (Schiffman ve Kanuk
2007: 5). Internetin seyahat amagli kullaniminin artan nemi ile birlikte, belirli internet
teknolojilerinin (6rnegin, arama motorlar1) turizmi bir seyahat i¢inde temsil etmedeki
araci rolii dikkat cekmektedir. Turistler gezilerini tasvir etmek, yeniden yapilandirmak
ve yeniden yasamak i¢in bu sosyal medya sitelerini kullandiklarindan, internet de
turizm deneyimlerine giderek daha fazla aracilik etmektedir. (Xiang ve Gretzel, 2009:
179-180).

Cevrimigi aligveris satin almanin turistlere bazi avantajlar1 bulunmaktadir. Bunlar
(Paynter ve Lim, 2001: 3; Xiang ve Gretzel, 2009: 179-180; Unal ve Ozgiirel, 2020:
855);
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» Cevrimigi satin alma, zaman alic1 ve emek yogun olan geleneksel satin alma
yaklasimini ortadan kaldirmaktadir.

» Misteriler bir sirkete internet lizerinden diinya c¢apinda 24 saat boyunca
ulasabilirler.

» Yeni pazarlar ve segmentler yaratir, miisterilerin akillica satin alma kararlari
vermesini saglar ve is rekabet gliciinii artirir.

» Cevrimi¢i turizm aligverisi, tiikketicilere etkilesimli iletisim, hizli teslimat ve
yalnizca cevrimigi aligveris yoluyla tiiketicilere saglanabilecek daha fazla
kisisellestirmenin yer almasi gibi avantajlar saglayacaktir.

» Kullanicilar, satin almak istedikleri tiriinleri segme ve karsilastirma veya 6zel
tiriinleri kolayca bulup se¢cme konusunda daha fazla firsata sahiptir.

» Hizli fiyat karsilagtirmasi yapilabilmesi yoniiyle de avantaj saglamaktadir.

2.5.2. Turizmde Satin Alma Sonrasi Deneyim

Satin alma sonrasi deneyim, tiiketicilerin beklentilerini algilanan gerceklikle
karsilastirdig: siire¢ olarak ifade edilmektedir (Gilly ve Gelb, 1982: 323). Teknolojik
gelismeler insanlarin birbirine baglanma araglarini kolaylastirmis, sosyal aglarin ve
kisileraras1 iletisimin etkisini O6n plana ¢ikarmistir. Uygulayicilar pazarlama
hedeflerine ulasmak i¢in c¢evrimigi tiiketici konusmalarindan yararlanmaya
calismislardir. Bu noktada agizdan agza pazarlama etkili bir ara¢ olarak goriilmiistiir.
"Agizdan agza" terimi, ilk olarak 1954 yilinda William H. Whyte, Jr. Tarafindan

SN

Fortune dergisinin "Agizdan Agiza Ag" baslikli bir makalesinde ortaya atilmistir.
Whyte calismasinda, liriinler ve hizmetler hakkinda birlikte konusan insanlarin benzer
satin alma ve kullanim davraniglar1 gosterdigi; yani, tiiketimle ilgili kararlarda
baskalarindan etkilendikleri sonucuna ulagsmistir. Sonrasinda Katz ve Lazarsfeld
(1955), ““Personal Influence’’ kitabin1 yayinlamislar ve yakin kisisel arkadaslar ve aile
tiyeleri arasindaki belirli kisilerin resmi olmayan WOM sohbetleri yoluyla bilgi
aktararak bagkalarinin karar vermeleri iizerinde kisisel etki uygulayabileceklerini
varsaymislardir. Elektronik WOM ¢ogu zaman birbirleriyle herhangi bir ¢evrimdist
ortamda karsilasmayan insanlar arasinda hizli ve yaygin bir sekilde yayilmasi
anlamina gelmektedir. Bu nedenle, sosyal medya, WOM'un yalnizca ortak bir ilgi veya

ihtiyacla baglantili olabilecek cok sayida kisiye yayilmasi i¢in tesadiifi araglar
saglamaktadir (Kimmel ve Kitchen, 2013: 1-2-3). Kisaca Elektronik WOM,
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potansiyel, mevcut veya eski tiiketiciler tarafindan, internet lizerinden ¢ok sayida kisi
ve kuruma ulasilabilen {iriinler veya sirketler hakkinda mesajlar yoluyla olusturulan
iletisim olarak tanimlanmaktadir. Bu pazarlama tiirii sayesinde herkes diisiincelerini
milyonlarca internet kullanicisiyla paylasabilir ve bdylece baskalarimin kararlarini
etkileyebilir. Agizdan agiza pazarlama (WOM) pazarlamasinin tiiketici davranisi
tizerinde onemli bir etkisi vardir ve deneyimler ile miisterileri etkileyebilmektedir

(Musa ve Mabic, 2022: 34).

Miisteri deneyimi, miisterilerin firmayla dogrudan veya dolayl karsilagsmalara verdigi
Oznel tepkidir. Satin alma sonrasi deneyimler, yeniden satin alma niyetinin
gelistirilmesine biiyiik katki saglamaktadir. Uriin ve marka hakkindaki giivence,
miisterilerin satin alma sonrast deneyimlerinden 6nemli 6l¢iide etkilenir. Miisteri
iriinii ancak satin aldiktan sonra kullanmaya ve deneyimlemeye basladigi i¢in, satin
alma sonrasi deneyim, daha da 6nemli hale gelmektedir (Kumar ve Anjaly, 2017:
2).Satin alma sonrasinda duyulan memnuniyet, satin alma sonrasi davranisini olumlu
etkileyerek sonraki alim kararlarini etkilemektedir (Demir, 2018: 68). Satin alma
sonrast deneyimin turizm iizerindeki etkileri, yasanan deneyimden alinan olumlu
sonuglarla iligkilidir. Seyahat deneyimlerinden duyulan memnuniyet, destinasyon
sadakatine katkida bulunmaktadir. Turistlerin bir destinasyona baglilik derecesi,
destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetlerine ve bagkalarmma tavsiyelerine
yansimaktadir. Turistler, belirli bir iiriin veya destinasyona yonelik olumlu bir tutuma
sahip olmalart durumunda, iirlinii satin alma veya destinasyonu ziyaret etme niyetleri
olumlu yonde degisebilir (Yoon ve Uysal, 2005: 45-48). Ayrica yasadigi deneyimden
memnun kalan turistlerin ayn1 destinasyonu ve ayni isletmeyi tekrar segme ihtimalleri

yiiksek olacaktir (Demir, 2018: 69).

Insanlarin bir davranisa katilma niyeti daha gii¢lii oldugunda, davranis1 gergeklestirme
olasiliklarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Turizm sektorlerinde bu, bir turizm
hizmetinin yeniden satin alinmasi veya bir destinasyonun veya ziyaretgi gekiciliginin
yeniden ziyareti seklinde sonuglanmaktadir. Dinlenme, aile birlikteligi, giivenlik ve
eglence gibi seyahat motivasyonlarinin tekrar ziyaret niyetini pozitif etkiledigi
goriilmektedir. Turist memnuniyeti, turistin seyahat oncesi beklentisi ve gergek

deneyime dayal1 olarak seyahatten sonra sunulan hizmetler olmak {izere iki boyuttan
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kaynaklanmaktadir. Miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi, artan misteri sadakatine,
daha yiiksek karliliga ve artan pazar payina yol acabilir (Pratminingsih vd., 2014: 19-
20).

2.5.3. Konaklama Se¢imi

Konaklama sektorii, misafirlere sunulan konaklama tiirlerinde biiylik bir cesitlilige
sahiptir. Sahibi tarafindan isletilen kiigiik odal1 isletmelerden, yiiksek kapasiteye sahip,
seckin, yiliksek puanlamaya sahip otellere kadar genis bir yelpazeye sahiptir.
Konaklama se¢imine iligkin herhangi bir 6zel kararda, bir kisiden digerine farklilik
gosterebilecek birden fazla tetikleyici nokta olabilir. Bu, ¢esitli farkli durumlar altinda
konuklarin farkli ithtiyaglar1 géz 6niine alindiginda gosterilebilir (Lockyer ve Roberts,
2009: 25-26). Ornegin is seyahatinde olanlar icin bir otelin digerine tercih edilmesi,
bilgisayara erigim, eglence salonlari, egzersiz tesisleri/fitness gibi 6nemli kabul edilen
konaklama &zellikleri gibi faktorler tarafindan belirlenmektedir. Ote yandan
turistlerin, ilk kez bir oteli segerken veya tekrar ziyaret ederken bir dizi faktore gore
degerlendirdikleri goriilmiistiir. Bu faktorlerden en 6nemlileri, temiz ve konforlu bir
oda, elverisli konum, mevcut hizmetler, giivenli ortam ve giiler yiizlii ¢calisanlar gibi

faktorlerdir (Fawzy, 2010: 240).

2.5.4. Ekonomik Gelismeler ve Turizme Etkisi

Uluslararas1 turizm hem makro hem de mikro ekonomik etkiler yaratmasi ve
ekonomiye yaptigi katkilardan dolay: Tiirkiye de diger iilkeler gibi uluslararasi turizme
0zel bir 6nem vermektedir. Yerli mal ve hizmetlere yonelik dis ihracat talebi, doviz
kazanci yaratma, iilke icinde yeni istihdam firsatlari, dig borcun geri 6denmesine
katkida bulunma, {iilkenin uluslararasi konumunu iyilestirme ve bunun yani sira
halkinin yasam standartlarini artirmasi, milli geliri artirmasi, yeni ekonomik kaynaklar
olusturmasi, yatirimlar: biriktirmesi ve bdylece yurt ici hasilasini artirmasi gibi
sebeplerden dolay: uluslararasi turizmin makroekonomik etkileri daha 6nemli bir
husus olmustur (Akal, 2009: 131). Turizm, Tiirkiye'nin gayri safi milli héasilasinda,
ithracatinda ve dis ticaret agiginin kapatilmasinda 6nemli bir rol oynayarak Tiirkiye

ekonomisine 6nemli katkilar saglamaktadir. Gayri safi milli hasila (GSMH), bir ulusun
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bir yilda iirettigi mal ve hizmetlerin toplam degeridir. 1980'den bu yana Tiirkiye'nin
uluslararasi turist girisleri ve turizm gelirlerinin artmasindan dolay1 Tiirkiye GSMH

turizm gelirlerinin ihracata gore pay1 énemli 6lgiide artmistir (Demir, 2004: 327-328).

Tiirkiye’de turizmin ekonomik etkileri ilk olarak 1940’11 yillardan sonra fark
edilmistir. 1963-1980 yillar1 arasinda ise gelisme egilimi igerisinde olmustur. 1950°1i
yillardan sonra hizli bir gelisme gosteren turizm, diinya ekonomisi i¢in de gelir elde
etme ve kalkinma i¢in bir ara¢ olarak kullanilmistir. Turizm sektorii Tiirkiye’de
1980’lerden sonra gelisme kaydederek iilke ekonomisini canlandiran kaynaklardan
biri haline gelmistir. Turistler i¢in de tercih edilen bir destinasyon olan Tiirkiye nin
turizm gelirleri ile ekonomik kalkinmada 6nemli bir paya sahip oldugu ve bu gelirler
ile yeni turizm alanlar1 olusturularak oOnemli diizeyde istihdam sagladigi
goriilmektedir. Ayrica turizm araciligiyla kiiltiirel etkilesim ve gelir geliri de elde
edilmektedir (Cimat ve Bahar, 2003: 2-6). Serbest piyasa ekonomisini ve ihracata
dayali sanayilesme modelinin Tiirkiye’de uygulanmasiyla birlikte Tirk turizmi
1980'lerde hizla gelisti.1982 yilinda Tiirkiye Cumhuriyeti Turizm Bakanligi'na daha
fazla yetki veren Turizmi Tesvik Kanunu yirirliige girmesiyle birlikte, kamu
arazilerinin uzun vadeli olarak yatirimcilara tahsisi, devlet tarafindan ana altyapinin
saglanmasi, ingaat, tefris ve isletme destegi icin uzun, orta ve kisa vadeli krediler ve
oncelikli bolge ve merkezlerde elektrik, su ve gaz tiiketimi i¢in tercihli tarife oranlar
gibi turizme yonelik tesviklerde artig goriilmiistiir. 1980°lerden itibaren Tiirkiye yatak
kapasitelerini arttirmigsa da yeterli arz olmamustir. 2001 yilinda 0 zamana kadarki en
yuksek yatak seviyesine ulagilmis olsa da doluluk oranlar1 yine diinya ortalamalarinin

altinda kalmistir (Demir, 2004: 325).

Uluslararas1 turizm, oOncelikle turizm gelirleri araciligiyla bodlge ekonomisini
gelistirmekte ve turizm gelirleri, {iilkelerin milli gelirlerine dis kazang¢ olarak
eklenmektedir. Uluslararasi turizmden kaynaklanan doviz kazanglari, diger ekonomik
sektorlerde yatirimi tesvik eder ve ev sahibi ekonomi igin gelir yaratmaktadir. Ayrica
uluslararasi turizm, GSMH i¢in istthdam, doviz kazanci ve diger gelir kaynaklari
yaratir, yerel halka gelir saglar, uygun turizm destek politikalar1 kapsaminda siniflar
arasindaki esitsizlikleri azaltir ve 6demeler dengesi agiklarini azaltir, ithalati finanse

eder ve ddenmemis ulusal borcun geri 6denmesine yardimer olur. Tiirkiye'de daha
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fazla sayida uluslararasi turistin gelmesi, Tirkiye'de kisi basina diisen gelirin daha
yiiksek olmasina yol agmaktadir. Bu bilgi sadece uluslararasi turizmin ekonomide
yayilma etkisinin varligin1 degil, ayni zamanda ekonomik birimlerin simdiye kadar
uluslararasi turizm mal ve hizmetler talebini karsilamak igin rasyonel politikalar

izledigini de ima etmektedir (Akal, 2009: 132-135-136).
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UCUNCU BOLUM

SURDURULEBILIRLIK

3.1. SURDURULEBILIRLIK KAVRAMI

Siirdiiriilebilirlik kavraminin gelisimini arastirmak igin, kullanilan siirdiiriilebilirlik
kavraminin ¢esitli 6zelliklerini belirlemek i¢in kullanilabilecek bir gerceve formiile
edilmistir. En Onemli o6zellik, “neyin” (eserin) siirdiiriilebilir oldugunun
belirlenmesidir. Ikincisi, siirdiiriilebilirlik konusu genellikle degisim, yenilik veya
uyum hakkinda konugmay1 gerektirir. Siirdiriilebilirlik terimi, kiiresel ekolojimiz ile
devam eden bir ekonomik gelisme arasindaki bozulan iligkiyle ilgili sorun tiirlerini ele
almada bir ara¢ saglamak i¢in tanitildi. Siirdiiriilebilirlik denilince akla gelen ilk soru
“Neyin stirdiiriilebilirligi?” Genellikle stirdiiriilebilirlik, kiiresel ekoloji ve ekonomik
kalkinma arasindaki iligkiyi tam olarak saptamak igin stirdiiriilebilirligin uygulanma
bi¢imine uygun olarak, bazi eserlerin bir 6zelligi olarak ele alinir (Faber vd., 2005: 3-
4-5; Kajikava vd., 2007: 222; Scoones, 2007: 589).

Siirdiiriilebilirlik, 1968 yilinda Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Orgiitii
(UNESCO) tarafindan diizenlenen Uluslararast Biyosferin Akiler Kullanimi ve
Korunmasi1 Konferansi'nda ekonomik ve sosyal konularla ilgili bir tartisma
konusuydu.Daha sonra cesitli yazarlar siirdiiriilebilirlik kavramima farkli anlamlar
yiiklemiglerdir (Faber vd., 2005: 13-14). Literatiirde siirdiiriilebilirlik ile ilgili farkli
tanimlamalara rastlamak miimkiindiir. Ancak 6zetlemek gerekirse siirdiiriilebilirlik,
gelecek nesiller igin smurlt kaynaklarin korunmasi geregini vurgulamaktadir
(Garrigos-Simon vd., 2018: 2). 1987'de Brundtland Komisyonu'nun raporu,
stirdiiriilebilirligi, ¢evre, ekonomi ve esitlik olmak tizere es li¢ esit parcaya veya 6geye
sahip olmak olarak tanimlamistir. Kavrami ayakta tutan ii¢ siitun olarak tanimlanan bu

unsurlar, stirdiiriilebilirligi ayristirmak ve detaylandirmak i¢in temel olusturmustur.



Literatiir, siirdiiriilebilirligin ancak es zamanli olarak g¢evreyi koruyarak, ekonomik
biiylime ve gelismeyi koruyarak ve esitligi tesvik ederek saglanabilecegidir (Portney,
2015: 6). Anlamsal olarak siirdiiriilebilirlik, (siirdiriilebilir) bir eser ile ¢evresi
arasinda siiresiz olarak var olan bir iligkiyi gdsterir. Baska bir deyisle, stirdiiriilebilirlik,
bir eser ile onu destekleyen cevre arasinda karsilikli zararli etkiler olmadan

birbirleriyle etkilesime girdikleri bir dengeyi ifade eder (Faber vd., 2005: 5).

Ekonomik

Ekonomik Sosyo_
Cevre Ekonomik

Surdirile-
bilirlik

Sekil 3.1. Siirdiiriilebilirligin Bilesenleri

Kaynak: Giiner, 2020: 22

Bu sekle gore siirdiiriilebilirlik ekonomik, ¢evresel ve sosyal olmak iizere li¢ 6genin

birlesim noktasini olusturmaktadir.

3.2.CEVRESEL SURDURULEBILIRLIK

Stirdiirtilebilir teriminin 6zl “zaman iginde siirdiiriilebilen”dir. Siirdirilebilirlik
kelimesinin bilinen ilk Avrupa kullanimi1 1713'te Alman ormanci ve bilim adam1 Hans
Carl Von Carlowitz'in ““Sylvicultura O Economica’’ kitabinda gergeklesmistir. Bu
terim 1987'den sonra, Birlesmis Milletler Diinya Cevre ve Kalkinma Komisyonu'nun

Brundtland Raporu'nun = siirdiiriilebilir kalkinmay1 “gelecek nesillerin kendi
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ihtiyaglarim1 karsilama yeteneginden o6diin vermeden simdiki neslin ihtiyaglarim
karsilayan kalkinma” olarak tanimlamasiyla yayginlasmistir (Heinberg, 2010: 11).
Stirdiiriilebilirlik, ¢evresel varliklar1 korumak veya en azindan onlar1 tiiketmemek

anlamina gelmektedir (Goodland ve Daly, 1996: 1005).

Siirdiiriilebilirlik, yasam, g¢evre, sehir, diinya vb. bir¢ok anlamda kullanilan bir
kelimedir. Bir seyin siirdiirtilebilir olmasi, varligin1 idame ettiriyor olmasi veya
yenilikler karsisinda uyum saglayabilmesi anlamina gelmektedir. Sadece simdiki nesli
degil, gelecek nesilleri de ilgilendirmektedir. Ekoloji, toplum ve ekonomiyi igeren ¢ok
boyutlu bir yapidir ve gelecek kusaklar i¢in yasanilabilir bir ortam birakmay1 ifade
etmektedir (Giiner, 2020: 5).

Dogal kaynaklardaki tiiketim en aza indirgendiginde ve malzeme {iretimlerinde
yenilenebilir {irtinlerin tercih edilmesi ile birlikte gevresel siirdiiriilebilirlik olumlu

sonuglanmaktadir (Giiner, 2020: 5-6).

3.3.S0SYAL SURDURULEBILIRLIK

“Sosyal”, siirdiiriilebilirligi gelistirmeye yonelik tartismalara ge¢ entegre edilmistir.
Sosyal bir sorun olarak cevresel sorunlarin goriiniirliiglinii artirmaya hizmet ettigi
yerde ortaya ¢ikmustir (Sarkis vd., 2010: 339-340). Literatiirde farkli tanimlamalara
rastlamak mimkiindiir. Yiftachel ve Hedgcock'un (1993) tanimina goére sosyal
stirdiiriilebilirlik "bir sehrin insan etkilesimi, iletisim ve kiiltiirel gelisim i¢in uzun
vadeli uygun bir ortam olarak iglev gorme yeteneginin devam etmesi" seklinde
tanimlanmaktadir. McKenzie (2004, s. 12)’ye gore sosyal siirdiiriilebilirlik kavrama,
topluluklar i¢inde yasami iyilestiren bir durum ve topluluklar i¢inde bu kosulu
basarabilen bir siire¢ seklinde tanimlanmistir (Davidson, 2010: 873-874). Ahmed and
McQuaid (2005)’e gore sosyal siirdiiriilebilirlik, insanlarin becerileri ve yetenekleri,
kurumlar, iligkiler ve sosyal degerler dahil olmak iizere sosyal kaynaklarin yonetimini
vurgulamaktadir. Dyllick and Hockerts (2002)’e gore kurumsal diizeyde sosyal
stirdiiriilebilirlik, kuruluglarin bireylerin beseri sermayesini artirarak ve topluluklarin

toplumsal sermayesini ilerleterek topluluklarina deger katmasi anlamina gelir (Sarkis

vd., 2010: 340-341).
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3.4 EKONOMIK SURDURULEBILIRLIK
Ekonomik stirdiiriilebilirlik, kuruluslarin faaliyet gésterdigi hem i¢ hem de dis ¢cevreye

bakilmadan dogasi tam olarak anlasilamayan karmasik bir tablodur. Literatiirde,
ekonomik siirdiiriilebilirlige yaklasmanin iki yolu vardir. ilki, kuruluslarin is hayatinda
nasil kaldigiyla baslar ve konuya iceriden yaklasir. Ikincisi, énce bir kurulusun toplum
tizerindeki ekonomik etkilerine bakar — disaridan veya paydas goriisii. Ekonomik
stirdiiriilebilirlik, bizi siirdiiriilebilirlik yonetiminin i¢ ve dis etkilerine bakmaya zorlar
(Doane ve MacGillivray, 2001: 18-19).

3.5.SURDURULEBILIR TURIZM
Siirdiirtilebilirlik terimi, ilk olarak birkag yiiz y1l nce Alman ormanci Hans Carl von

Carlowitz tarafindan 1712 tarihli Sylvicultura O economica metninde ormanlarin uzun
vadeli olarak nasil yonetilmesi gerektigini anlatmak i¢in kullanildi. 1960'larin sonunda
ve 1970'lerde cagdas cevre hareketinin dogusu ve biliylimenin sinirlar1 hakkindaki
tartismalarla giindem olmus, Norvec'in eski Bagbakan1 Gro Brundtland'in baskanlik
ettigi komisyon, 1980'lerin ortalarinda bu tartismanin odak noktasi haline gelmistir.
1987'de ““Ortak Gelecegimiz’’ basliklt doniim noktast niteligindeki raporda zirveye
ulasmistir (Scoones, 2007: 590). Ozetle siirdiiriilebilirlik, belirli bir seyi siirdiirmek,
yenilemek veya eski haline getirmek anlamina gelmektedir (Wilkinson vd., 2001:
1492). Cesitli alanlarda siirdiiriilebilirlik kavrami kullanilmaktadir. Sosyal kalkinma
bakimindan siirdiiriilebilirlik, tiiketim toplumunun dogaya karsi hassas olmasi ve
insanlarin bu hassaslikla devam etmesidir. Doganin korumasi agisindan ise, doga ile
etkilesim halindeyken dogaya hasar vermeden ve onceki etkinliklerde verilmis olan
hasar1 diigiirme egiliminde bulunarak etkinlikleri gerceklestirmeyi gerekli hale
getirmektedir (Yavuz, 2010: 65). Siirdiirtlebilirlik, ekolojik, ¢evresel ve sosyal
kosullar ile kolaylikla etkilenebilmektedir. Ayrica, siirdiiriilebilirlik kapsaminda insan

ve doganin uyumlu olmasi oldukga gereklidir (Le’le’, 1991: 610).

Stirdiiriilebilir turizm, kiiltiire iliskin timliigi, esas ¢evresel siirecleri, ekosistemleri ve
yasam icin gerekli sistemleri muhafaza ederken, biitiin imkanlarin iktisadi, beseri ve
estetik gereksinimlerin karsilanabilecegi bicimde yon verilmesine onciiliik etmesi
ongoriilmektedir. Bu nedenle Diinya Turizm Orgiitii (WTO), siirdiiriilebilir turizm

siirecini, ileri zaman i¢in uygun durumlar1 kollarken ve sekillendirirken var olan
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turistlerin ve o bdlgede ikamet eden yerli halkin ihtiyaclarmi karsilamak olarak
tanimlamistir (Lu ve Nepal, 2009: 6). Siirdiiriilebilirlik kavrami turizm sektorii i¢in
ciddi bir 6nem arz etmektedir. Turizm sektorii ic¢in siirdiiriilebilir olmak en azindan
mevcut durumunu korumak olarak sdylenebilir. Siirdiiriilebilirlik, turizm sektoriindeki
hizmet ve {iriin kalite standartlari bakimindan simdiki etkinligine siirdiirme
durumudur. Turizm sektori bakimindan siirdiiriilebilirlik, c¢evresel, sosyal ve
ekonomik durumlar agisindan incelenmektedir (Arac1 ve Yiiksel, 2016: 788). Buna
ilaveten, siirdiiriilebilir olmak, simdiki ve gelecekteki kusaklar i¢in olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Tirkiye de belli bash bakanliklarin yardimiyla bunlar; Tirkiye
Cumhuriyeti Saglik Bakanligi, Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltir Turizm Bakanliginin
Tiirkiye Cumhuriyeti Igisleri Bakanligi, Tiirkiye Cumhuriyeti Disigleri Bakanligi ve
Tiirkiye Cumhuriyeti Ulagtirma Bakanliginin katkilar1 ve turizm sektor paydaslarinin
is ortaklig1 ile planlanan Giivenli Turizm Sertifikasyon Programi, pandemideki kriz
yonetimi ve stirdiiriilebilirlik icin tiiketicilere ve sektdrde ki personellere yonelik
itibarin olugmasit bakimindan incelenmektedir. Giivenli Turizm Sertifikasyon
Programu ile beraber, turizm isletmelerinin mevcut pandemi kosullarinda veya daha
sonraki ¢ikabilecek kriz anlarinin idare edilebilmesi ve etkinliklerini siirdiirtilebilir bir
sekilde devam etmelerini garantiye almaktadirlar. Gilivenli Turizm Sertifikasyon
Programi, seyahatlerini Tirkiye’de gecirecek olan yabanci ve yerli misafirlerin
giivenli olmak agisindan ve saglik agisindan rahat bir tatil yapmalar1 sektor
personellerinin de giivenli ve saglikli kosullarda ¢aligmalarina devam edebilmeleri i¢in
sekillendirilmis bir programdir (Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi, 2019).
Pandemi gibi salgin olaylar1 belenmedik ve ciddi zarar verici bir sekilde cesitli
zamanlarda karsimiza ¢ikabilmektedir (Karakose, 2007: 6). Pandemi, ortaya ¢iktigi
zaman isletmeler i¢in ciddi riskler olusturabilmektedir (Gogen, Yirik ve Yilmaz, 2011:
496). Su anda etkinligi hafiflemis olsa da devam eden COVID-19 pandemisi sebebi ile

turizm sektorii i¢in bu sertifikasyon programi 6nemli bir etkendir.

Siirdiiriilebilir turizm, uzun soluklu bir zamani kapsayan ¢ok yonlii sorunu ele alis
bi¢cimidir. Turizm sektoriinii, onun ortaklarini, turizm tesislerini ve yasam ortamlarini
korumay1 hedeflemektedir. Bu anlamda, stirdiiriilebilirlik sektorde olusabilecek ani

kriz durumlarma karsi riskleri hafifletebilir ve sektoriin korunmasina yardim

edebilmektedir (De Sausmarez, 2007: 702).
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3.6.TURKIYE’DE GUVENLI TURIZM SERTIFiKASYON SURECI
Giivenli Turizm Sertifikasyon Programi, COVID-19 salgin1 sonrasinda diinyada

birtakim onlemler alinmistir. Dolayisiyla Tiirkiye’ye gelecek turistlerin konaklama
alanlariin giivenli ve hijyenik bir ortam oldugunun taahhiidii niteliginde bir

programdir (Esitti ve Ozdemir, 2020: 80).

Giivenli Turizm Sertifikasyon Programi olarak adlandirilan ve Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 tarafindan hazirlanan program, turistlerin ve ¢alisanlarin sagligini korumak
amaciyla hazirlanmistir. Diinyadaki ilk ve en kapsamli uygulamalardan biri olan
"Gtlivenli Turizm Sertifikasyon Programi", Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 onciiliiglinde
Saglik Bakanligi, Ulastirma Bakanligi, Igisleri Bakanligi ve Disisleri Bakanligi ile
sektordeki tiim paydaslarin katkilariyla hazirlanmistir. Bu sertifikaya sahip olabilmek
icin bazi zorunlu uygulamalar geregince, asgari diizeyde hijyene sahip olunmasi
gerekmektedir. 18 farkli uluslararasi degerlendirme kurulusu tarafindan 166 farkli
kriter esas alinarak hijyen ve saglik alaninda yapilan denetimler sonucunda,
gereklilikleri saglayan tesisler “Glivenli Turizm Sertifikasi” almaya hak
kazanmaktadir. Bu uygulama ile tatil yapan tim Tirk ve yabanci ziyaretcilerin
Tiirkiye'de gecirecekleri konaklama tesislerinde, tesis ¢alisanlarindan yolculara kadar
kendi saglik durumlarma iligkin genis bir yelpazede alinmasi gereken bir dizi 6nlem

onerilmektedir (Cetin ve Coskuner, 2021: 18).

Tirkiye’de yer alan “Giivenli Turizm Sertifika” programi “Yolcu saghgi ve
giivenligi”, “Calisan saglig1 ve giivenligi”, “Tesislerde alinan 6nlemler” ve “Ulagim
araclarinda alinan 6nlemler” olmak tlizere dort basliktan olusmaktadir. Glivenli Turizm
Sertifika programinda amag¢ turizm eylemine katkida bulunan bireylerin COVID-19
pandemisi siirecinde salginin olumsuz etkilerinden koruyarak daha konforlu ve
hijyenik ortam olusturmaktir. Boylece turizm faaliyeti gerceklestiren bireylerin salgin
doneminde faaliyetlerine rahat bir sekilde devam edebilmeleri saglanarak rekabet

istiinliigii elde edilecektir (Kilig, 2021: 360).
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Tablo 3.1. Giivenli Turizm Sertifikas1 Alan ve Belgelendirme Siireci Devam Eden Turizm Tesis

Sayist
Sira Giivenli Turizm Sertifikas1 Verilen/Siireci Devam Eden Say1
No Turizm Tesisi Ozelligi
1 T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Belgeli Konaklama Tesisleri 1920
Sertifikali Konaklama Tesisleri
2 Belediye Belgeli 859
3 T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Belgeli Sertifikali Restoran 23
4 Belediye Belgeli Sertifikali Restoran / Kafe 166
S Kiiltiir, Sanat ve Kongre Tesisleri 2

6 Deniz Turizmi tesisi -

7 Tur ve Transfer araglari 200

8 Temal1 Parklar 1

Kaynak:https://tga.gov.tr (akt.; Kilig, 2021: 360)

Belgelendirme siireci, {i¢iincii bir tarafin (yani, 6diillendirme kurulusu) tiiketiciye (ve
genel olarak endiistriye) bir iirliniin, slirecin, hizmetin veya yoOnetim sisteminin
belirtilen gereksinimlere uygun olduguna dair yazili giivence verdigi prosediirdiir

(Font, 2001: 202).

Sertifikasyon, bir tesisin, bir Uriiniin, hizmetin veya yOnetim sisteminin belirli
standartlar1 karsiladigin1 denetleme ve gilivence verme prosediiriinii ifade eder.
Genellikle siirdiirtilebilir turizm kriterleri, ¢cevresel stirdiiriilebilirlik gostergelerine ek
olarak sosyal ve ekonomik stirdiiriilebilirlik gostergelerini igerir. Yalnizca turizm
endiistrisinde, 100'in iizerinde sertifikasyon veya eko-etiketleme programi

gelistirilmistir (Singh vd., 2016: 11).

Turizmdeki mevcut sertifikasyon programlari, akredite olma konusunda basarili olup
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olmayacaklarin1 ve kriterleri, degerlendirmeleri, dogrulamalar1 ve karsilamalari
gereken sertifikasyon agisindan hangi degisiklikleri ortaya koymalar1 gerektigini
tahmin etmek i¢in burada sunulan uygunluk degerlendirmesi siirecine Kkarsi

konumlari dikkate almalidir (Font, 2001: 204).

Tiiketiciler ile isletmeler ve markalar arasindaki iliskiyi destekleyen unsurlardan biri
giivendir. Tuketiciler, isletmelere isleyisleri ve hayatta kalmalar i¢in gerekli olan
temel bir bilesen olan finansal kaynaklar saglarlar (Bozic, 2017: 538). Tiiketici gliveni,
katilimcinin  bir destinasyonun 6zelliklerini dogru bir sekilde degerlendirme
yetenegine olan inanci olarak tanimlanir. Destinasyon imajlari tiiketici tutumlarinin
bir bi¢imi olarak tanimlamak, destinasyon se¢imini etkileyen potansiyel olarak 6nemli
bir faktor olarak tiiketici glivenini daha da desteklemektedir (Ratings, 2001: 19-20).
1950'lerde psikologlar tarafindan baslatilan gliven kavrami, sosyoloji, yonetim ve
pazarlama alanlarinda yaygmn olarak kullanilmaya baglanmistir. Pazarlama
baglaminda, tiiketici gliveni, ticari bir islemde bir taraf diger tarafin belirli 6zelliklerine
giivendiginde ortaya cikar. Psikolojik acidan giiven, miisterilerin karar verme
ikilemlerindeki endiselerini azaltma islevi goriir ve bu da bilgi arama ve incelemeden
kaynaklanan islem maliyetlerinde azalmaya yol acar. Diisiik statiideki bireyleri gliven
konusunda daha fazla endiselendiren sey tam olarak savunmasizligin varligidir. Bu
nedenle, hizmet isletmeleri, miisteri sadakati elde etmek icin tiiketici giivenini giiglii
bir pazarlama araci olarak kullanabilirler (CHEN Ching-Fu ve WANG Jing-Ping,
2016: 346-352). Firmalar ve tiiketiciler arasindaki giiven, gii¢lii, kaliteli ve uzun vadeli
iliskileri tesvik etmektedir. Tiiketici giiveni, etkili lirlin markalagmasiyla iliskilidir ve
stirdiiriilebilir rekabet avantajinin kaynagidir. Giivenen tiiketiciler, perakende
faaliyetleriyle ilgili olarak daha az karmasiklikla karsilagmaktadirlar. Bu durumun
aksine giiven eksikligi yerlesik iligkilere zarar verir ve miisterilerin 6fkesine ve hayal
kirikligina ugramasma ve kuruluslarin satis ve rekabet avantaji kaybina yol agar

(Bozic, 2017: 538-539).

Turizm {riinlerinin tiiketici istek ve ihtiyaglarina cevap verecek sekilde sunmak
amaciyla tiiketici se¢cimlerinde etkili olan faktorleri belirlemek gerekmektedir. Turizm
riinlerinin, zaman ve kosullara gore degisiklik gostermesi sebebiyle, tiiketici

davraniglarinin satin alma siirecindeki kararlarin1 da zorlastirmaktadir. Isletmeler
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tiiketici davraniglarini iyi analiz ederek, tiiketicilerin tercih edecegi iiriinleri gelistirip
daha fazla turist ¢ekebilmektedirler (Demir ve Kozak, 2011: 19-20). Dolayisiyla
turizm faaliyetlerine iligkin olarak yapilacak online veya yiiz yiize aligverislerde
tiikketici i¢in en 6nemli olgu giivendir. Rekabet piyasasinda avantaj saglamak, daha
fazla hedef kitleye ulagmak, kar paylarini arttirmak gibi birgok eylemde oncelik

tiiketici glivenini olusturmak ve bunu siirdiirmek olmalidir.

3.7.SERTIFIKASYON KRITERLERI

Diinyada turizm sektorii yagsanan bazi olaylardan olumsuz etkilenmektedir. Bunlardan
biri de diinyada birden fazla iilke veya kitaya yayilan ve etkisini ¢ok genis bir alanda
gosteren salgin hastaliklardir. Bir bolgede salgin olarak goriilen bulasici bir hastalik,
seyahat yoluyla diger bolge ve iilkelere taginir. Bu nedenle diinyanin bir bolgesinde
meydana gelen hastalik, yasadigimiz {ilke i¢in potansiyel bir tehlike olusturmaktadir.
COVID-19 pandemisi, insanlarin etkilesimlerinin yiiksek oldugu hizmet sektoriinii de
olumsuz yénde etkilemistir. Ozellikle turizm sektdrii sosyal mesafe, karantina, sokaga
¢ikma yasagi gibi dnlemler nedeniyle salgindan dogrudan etkilenmis, degisen seyahat
planlari, iptal edilen rezervasyonlar gibi olumsuz sonuglarin yasanmasina sebebiyet
vermistir. Bu kapsamda hiikiimetler ve yerel yoneticiler, normal yasamin devamliliini
saglamak icin salgina yonelik uyulmasi gereken hijyen ve davranis kurallarini igeren
tedbirlerin yani sira virlisiin bulagiciligint ve insanlarin temasini en aza indirecek

uygulamalari belirlemistir (Cetin ve Coskuner, 2021: 16-17).

Stirdiiriilebilir turizm erdemli hedeflere sahiptir ve mevcut ve gelecekteki ekonomik,
sosyal ve gevresel etkilerini tam olarak dikkate alan, ziyaretgilerin, endiistrinin,
cevrenin ve ev sahibi topluluklarin ihtiyaglarini karsilayan Turizm olarak tanimlanir.
Bununla birlikte, kotii planlanmis ve igletilmemis turizm, kirlilik, sera gazi emisyonlari
ve ziyaret edilen yerel ortamlar ve kiiltiirler {izerindeki etkiler dahil olmak tizere bir
dizi olumsuz cevresel sonuglara sahip olabilir. Turizm sertifikasi, denetimleri
degerlendiren ve bir tesis, {irlin, siire¢ veya hizmetin belirli standartlar1 karsiladigina
dair yazili giivence veren goniillii bir prosediir olarak tanimlanir. Sertifikasyon,
sorumlu ¢evresel, sosyal ve kiiltiirel davraniglar tesvik etmeyi ve turistlere kaliteli bir

iirlin saglamay1 amaglar.Sertifikasyon ayrica stirdiiriilebilir liriinler arayan tiiketicilere
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ve ticari alicilara yardimci olur ve siirdiiriilebilir isletmelerin karsilikli giiven iginde
birbirleriyle iletisim kurmalari ve ag olusturmalari i¢in bir temel saglar. Ayrica,
sertifika alma siireci veya ilgili egitim, isletmelerin siirdiiriilebilir olarak kabul
edilmeleri ve performanslarint iyilestirmeleri i¢in ne yapmalar1 gerektigini

anlamalarina yardimci olabilir (Spenceley, 2018: 1-2).

Diinyada salgin sebebiyle her iilke hiikiimetleri tarafindan farkli 6nlem paketleri
hazirlanmakta ve agiklanmaktadir. Ozellikle Tiirkiye’ye gelecek yabanci ve yerli
misafirlerin konaklayacagi bolgelerin giivenli oldugu ve bununla birlikte kriterleri
yerine getirdiginin garantisi olan bir programdir. Giivenli Turizm Sertifikasyon
Programi, yabanci misafirlerin ve yerli misafirlerin ulasimlari, konaklamalar1 ve
isletme ¢aligan personelinin giivenli hijyen sartlarina iliskin kriterlerini kapsamaktadir.
Giivenli Turizm Sertifikasyon Programinin var olma nedeni ise, yeme-igme,
konaklama vb. sektor alanlart i¢in hazirlanmis kriterlere gore sistematik zamanlarla
kontrolleri yapilarak yabanci misafirler, yerli misafirler ve sektor ortaklar1 bakimindan
saglikli, hijyenik ve giivenli bir alan diizenlenmis olmaktadir. Bununla birlikte
sertifikaya basvurduktan sonra onay alan isletmeler sertifika logosunu almay1 elde
etmis olacaktir. Boylelikle sektor ortaklarina, yabanci misafirlere ve yerli misafirlere
yonelik vazifelerini yerine getirdigine iliskin bir kaniti elde etmis olmaktadirlar.
Olumlu taraflar1 agisindan ise, Tiirkiye’de Bakanligin genelgesi ile turizm sektorii
isletmeleri icerinde yer alan hamam, spa, masaj ve sauna tiniteleri Giivenli Turizm
Sertifikasina sahip olmadan agilmasi olanaklar dahilinde degildir. Bu belge vasitasiyla
bu {initeler agilabilmektedir. Isletme personellerine, gelen misafirlere ve sektor
ortaklarina hijyen ve saglik bakimindan giivenli bir isletme oldugu uluslararasi
akredite bir kurum ve bakanlikca onayli bir kurulus olarak belirlenir. Turizm
sektorlinlin bu sayede caligmalarina devam edebilme potansiyellerinde artiglar
gozlenebilmektedir. Bunun yani sira, sistematik zaman aralarinda gergeklesen kontrol
turizm igletmelerinde kalite ve standardin devamli olarak korunmasi gerekliligi bilinci

isletmelere yerlesmis olmaktadir (Sistem Kalite, 2020).

Giivenli Turizm Sertifikasi, turizm isletmelerinde saglik bakimindan giivenli bir alan
olusturmaktadir. Bu sayede, sektordeki ¢alisan personeller, gelen misafirler ve diger

ilgili taraflar saglik yoniinden kendilerini daha giivende diisiinmektedirler. Bununla
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birlikte, akredite kurumlar aracilig1 ile isletmeleri sistematik zaman araliklariyla saglik
ve hijyen yoniinden kontrollerini yapmaktadirlar. Giivenli Turizm Sertifikasina
basvurduktan sonra akreditasyon kurumlarinca onaylanan isletmeler Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi web sitesinde paylasarak isletmenin ve markanin reklamin1 saglamis
olmakla birlikte salgin siirecinde gelen misafir sayis1 artmaktadir (Tiirk Standartlar

Enstitiisti, 2020).

Tirkiye’nin Gilivenli Turizm Sertifikasyon Programi, seyahatlerini Tirkiye’ye
gecirecek olan yabanci ve yerli misafirlerin ve sektordeki personellerin sagliklarini
korumak adi altinda gesitli kriterlerden olugsmaktadir. Turizm sektoriindeki otel
isletmelerinde oda sayis1 50 ve ilizeri olanlarda mecburi olmakla birlikte50’den az
olanlarda ise istege bagli olarak verilmektedir. Giivenli Turizm Sertifikas: belgesini
elde etmek isteyen isletmelerin uluslararas1 akreditasyon kurumlarina bagvurmalari
gerekmektedir. Giivenli Turizm Sertifikasyon Programi diinyada onciilerden biri olma
ozelligini tagimaktadir. Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: tarafindan
ve Tiirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanligi, Tiirkiye Cumhuriyeti Igisleri Bakanlig,
Tiirkiye Cumhuriyeti Disisleri Bakanligi, Tiirkiye Cumhuriyeti Ulastirma Bakanligi
ve turizm sektoriindeki ortaklariyla beraber hazirlanmistir. Bu anlamda, yeme-igme
tesisleri ve konaklama tesisleri belirli kriterler ¢cergevesinde uluslararasi standartlar ile
denetlenmekte, Giivenli Turizm Sertifikasi’n1 vermeye yetkili olan akreditasyon
kurumlar1 saglik ve hijyen kontrolii bakimindan ayrintili degerlendirme yapmakta ve
bu gergevede raporlar diizenleyerek basvuru yapan isletmelere sistematik olarak
denetciler vasitas1 ile programin kriterlerine uygun olup olmadigin1 denetimini
gerceklestirmektedirler. Sertifikaya sahip olan turizm isletmeleri markalari, Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 web sitesinde paylasilmaktadir. Giivenli Turizm Sertifika logosu,
belgeyi tedarik etmis turizm isletmelerinin, gériinebilir yerlere yerlestirilmekte ve bu
sayede yabanci misafirlere ve yerli misafirlere kare kod vasitasiyla isletmeye iliskin
biitiin kontrol ve denetim ile ilgili bilgilere ulasabilmektedirler (Tiirkiye Turizm

Tanitim ve Gelistirme Ajansi, 2021).
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DORDUNCU BOLUM

COVID 19° UN TURIZMDE
TUKETICIi DAVRANISLARI
KAPSAMINDA KAPADOKYA
BOLGESINDEKI OTELLERE VE
KAPADOKYA’ YA GELEN
TURISTLERIN UZERINDEKI
ETKISINE YONELIK UYGULAMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Turizm sektoriinde COVID-19’un tiiketiciler tizerindeki etkilerini ortaya koymak ve
bu etkilerin turizm isletmelerinde ne gibi 6nlemler almasi gerektigini belirlemektir.
Seyahat riski ve yonetim algisi, risk yonetimi, servis sunumu, ulagim sekilleri, dagitim
kanallari, asir1 niifuslu destinasyonlardan kaginma, hijyen ve giivenlik ile 6nemli bir
iliskiye sahip olup olmadigi incelenmesi amaglanmistir. Bu baglamda caligmanin
amac1 olas1 bir salgin doneminde pandemiye hazirlikli olmak ve turizm sektoriinde
olusabilecek riskleri azaltmak amaciyla tiiketiciler tizerindeki etkisinin incelenmesidir.
Turizm sektoriindeki otel yoneticiler ve otelde konaklayan misafirler ile yapilan
goriismelerin sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda bu hizmetlerin konaklama
alaninda ne tiir degisimler yarattigini ortaya koymak, uygulamadaki sorunlu alanlari,
eksiklikleri belirleyerek bunlara yonelik Oneriler gelistirmek ve olast baska

pandemilere kars1 onceden tedbir almak amaglanmistir.

4.2. ARASTIRMA EVRENI VE ORNEKLEMI

4.2.1. Arastirma Evreni

Arastirmanin evreni Kapadokya Bolgesi igerisindeki 15 farkli otel yoneticisi ve
Kapadokya Bolgesi icerisinde konaklamakta olan 15 farkli turistten (tiiketiciden)
olusmaktadir. Anahtar bilgi goriismelerinde yaklasik 5 kisi, odak grup goriismelerinde
yaklasik 10 kisi ve derinlemesine goriismelerde yaklasik 30 kisi ideal olarak
adlandirilir (Baskale, 2015: 27). Bu yiizden bu ¢alismada 15 er kisi ile 2 farkli soru



formu iizerinden 30 kisi ile goriisiilmiistiir. Aragtirma nitel arastirma yontemlerinden
durum calisma ile yiriitiilmiistiir. Nitel arastirmalar, 'algilarin ve olaylarin mevcut
ortamlarinda reel ve biitiinciil bir sekilde ortaya konulmasina yonelik nitel bir siirecin
izledigi bir arastirma' yontemi olarak ifade edilir (Yildirim ve Simsek, 2013: 259-260)
nitel bir arasgtirma bir genelleme yapmak amaci tasimadigindan arastirilan olay1
6lgmekten ziyade, derinlemesine anlamaya odaklidir. Bu sebepten genis bir 6rneklem
kitlesi yerine arastirmanin hedefine uygun kii¢iik 6rneklem grubuyla calisilmasi daha
yararli olur (Akinc1 ve Sénmez, 2015: 97-113). Durum ¢alismalari, ‘nasil’ ve ‘nigin’
sorularin1 temel almakta, arastirmacinin kontrol edemedigi bir olgu ya da olay:
derinligine incelenmesine olanak vermektedir (Yildirrm ve Simsek 2011). Yari-
yapilandirilmis 15 soruluk iki farkli goriisme formu kullanilmis olup sorular biitiin
katilimcilara ayni sirayla sorulup ses kayit cihaziyla kaydedilmistir. Arastirilan
konuyla ilgili sinirlt verinin bulunmasi ve sinirli sayidaki goriismecilerin fikirlerinin
detaylica arastirilmak istenmesi bu yontemin tercih edilmesinde etkili olmustur. Yari
yapilandirilmis goriisme metodu nitel arastirma metotlarina gore daha yaygin
kullanilan bir metottur. Daha 6nceden belirlenip, ciddi bir hedef amaciyla yapilan, soru
sorma ve cevaplama stiline dayali karsilikli ve interaktif bir iletisim siirecini olarak
tanimlanir. Bu yontem; kisilerin goriislerini, tutumlarini, tecriibelerini, hislerini elde
etmekte olduk¢a verimli bir yontem oldugu igin sosyal bilimlerde sik olarak
kullanilmaktadir. Katilimcilarin konu hakkinda bilgi sahibi olmasi sebebiyle sorularin
yanitlanma orani yiiksektir. Derinlemesine miilakat yontemi her ne kadar yiiz yiize
anket metoduna benzese de daha degisik bir goriisme siirecini biinyesinde bulundurur.
Klasik anketten farki denek sayisi simirlidir ama goriisme siiresi genis tutulup,
goriigmenin bir sohbet ve karsilikli konusma seklinde ge¢cmesi bu metodun baslica
ozelliklerinden biridir. Bu yontemin basarili olabilmesi i¢in iyi bir hazirlik ve hangi
konunun hangi sirayla ne sekilde goriisiilecegine karar verilmesi gerekir. Bunun yani1
sira goriismelerde bilgi verebilecek yeterli sayida dene ve gerekgeyi ortaya

koyabilecek bilgi ve goriiglerin ortaya ¢ikarilmasi gerekir (Arikan, 2013:65)

7 Ucghisar kasabasindan gilivenli turizm sertifika sahibi otel yoneticisi, 1 Goreme
kasabasindan giivenli turizm sertifikasi sahibi otel yoneticisi, 2 Ortahisar kasabasindan
giivenli turizm sertifikali otel yoneticisi, 5 Urgiip ilgesinde giivenli turizm sertifika
sahipli otel yoneticisi ve Kapadokya Bolgesinin ¢esitli yerlesimlerinde konaklayan 15

yerli turist olmak tizere 30 kisi ile goriismeler yapilmistir.
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4.2.2. Arastirma Orneklemi

Bu c¢alismada amacgli oOrneklem yontemi benimsenmistir. Amagli Orneklem
yontemlerinden Kartopu drneklem ve rasgele drneklem yéntemi kullanilmustir. Ik
olarak otel yoneticileri ile goriisme yapilirken kartopu 6rneklem yontemi kullanilmig
olup, otel yoneticilerin ydnlendirmeleriyle diger oteller ile goriismeler
gerceklestirilmistir. Boylelikle siireg ilerlerken arastirmamizda giderek kartopu etkisi
gibi bilyiimiistiir. Ikinci olarak otel miisterileri ile goriisken rasgele Orneklem
secilmistir. Herhangi bir demografik 6zellige bakilmadan tiiketicilerle yiiz ylize

iletisime geg¢ilip form iizerinden sorular sorulmustur.

4.3. GUVENILIRLIK VE GECERLILIK

Nicel arastirmalarda gecerlilik, giivenilirlik ve gii¢ analizi sayisal gostergelerle
kanitlanmaktadir. Ancak nitel arastirmalarda bunu kanitlayacak sayisal veriler
olmadig i¢in gecerlilik, giivenilirlik, gii¢ analizi yapmak ve orneklem biiytikliigiine
karar vermek zordur. Bu nedenle bu derlemenin amaci nitel ¢alismalarda gegerlilik,
giivenilirligin nasil saglanacagi, giiciinlin ve Orneklem biiyiikligliniin nasil

belirlenecegini gdstermektedir. (Baskale,2016)

4.3.1. Giivenilirlik

Nitel arastirmanin iirettigi bilgilerin dogru, tekrarlanabilir ve test edilebilir olmasi
demektir. Bu arastirmada elde edilen sonuglarin giivenilirligi igin ¢aligmamiza katilan,
kisilerden alinan cevaplar ses kaydina alinmis ve cevaplar arasinda tutarlilik
gozlemlenmistir. Cevaplayan katilimcilarla samimi bir gériisme saglanmis ve bundan
dolay1 arastirmamizin giivenilir oldugunu sdyleyebiliriz. Goriigmecilere goriisme
oncesi agiklama yapilmistir.

Verilerin MAXQDA 2022 nitel veri analizi ile kategorize edilmesi saglanmistir. Bu
arastirma kapsaminda elde edilen verilerin degerlendirilmesinde icerik analizi yontemi
kullanilmustir. igerik analizinde nitel ve karma ydntemler igin gelistirilmis “MAXQDA
Analytics Pro 2022 paket programindan yararlanilmigtir. Caligma sonunda elde edilen

veriler MAXQDA Analytics Pro 2022 paket programi kullanilarak analiz edilmistir.
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4.3.2 Gegerlilik
Miilakat i¢in hazirlanan sorularin aragtirma amacina yonelik olarak 6l¢iilmek istenen
olgunun dlgiilmesine yonelik sorular olup olmadigr uzman kisilere sorularak igerik

gecerliligi uygulanmistir.

4.4. TEKNIK VE YONTEM

Calisma igin Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Bilimsel Arastirmalar ve Yayin
Etik Kurulundan (Tarih: 27.05.2022 No: 2100108919) yazil1 izin alinmistir. Calismada
oncelikle literatiir taramasi yapilarak kavramsal bilgiler agiklanmistir. Kavramsal
¢ergevenin olusturulmasi siirecinde kitaplar, tezler, siireli yayinlar, raporlar, Kiiltiir ve
Turizm Bakanlhigina baglh internet sayfalari ve konuyla ilgili kongreye katilinmis
oradaki bilgilerden yararlanilmistir. Bu ¢alisma, nitel arastirma tiiriinde olup
arastirmada veri toplama araci olarak yapilan literatiir incelemesi ile gelistirilen
‘goriisme formu’ kullanilmistir. Nitel arastirma yontemi, insanlarin tutum ve
davraniglarinin altinda yatan nedenleri incelemeye ve sorgulamaya dayalidir. Nitel
arastirma Ozneldir; kisilerin algilari, deneyimleri, duygu ve diisiinceleri gibi 6znel
verilerle ilgilenmektedir. Bu ¢alismada nitel arastirma yonteminin kullanilmasinin ana
diisincesi, COVID-19 siirecinin yeni bir pandemi diizeyinde hastalik olmasi turizm
sektorii alanindaki uygulamalarin isletme {lizerine etkisine ve tiiketiciye olan etkisine
yonelik tutumlarin anket yoOntemi ile arastirilmasinin istenilen sonuglarin elde
edilmesine kisitlar olugturabilme ihtimalidir. Ayrica konaklama tesislerinin bu siirecte
almis oldugu giivenli turizm sertifikasini isletmeye olan etkilerini ve tiiketiciye olan
etkilerinin en iyi sekilde degerlendirilebilmesi ve daha gercekei sonuglar elde edilmesi
bu calisma acisindan bakilacak olursa olduk¢a Onemlidir. Bu durum arastirmanin

gecerliginin arttirmada olduk¢a 6nemlidir.

Otel yoneticilerine veya isletme sahiplerine ayri otelde konaklayan misafirlere ayri
olmak iizere 2 ayr1 goriisme formu hazirlanmistir. 1ki ayr1 goriisme formunun
hazirlanmasinin temel sebebi sorulan sorularin niteliginin farkli olmasidir. Otel
yoneticilerine veya isletme sahiplerine ayr1 otelde konaklayan misafirlere ayr
goriisme formu hazirlanmustir. Ilk kistmda otel yoneticilerinin  veya isletme
sahiplerinin otellerin pandemi silirecini nasil yonettikleri ve giivenli turizm

sertifikasinin ne derece etkili olup olmadigy, tiikketicilerin tiikketim ihtiyaglarinin degisip
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degismedigi, satis stratejilerinde degisiklik olup olmadigi hakkinda otel yoneticilerinin
goriisleri degerlendirilmistir. Ikinci kistmda otelde konaklayan tiiketicilerin
pandeminden hayatlariin etkilenip etkilenmedigini, tatile ¢ikarken veya ¢iktiktan
sonra davranislarinda farkliliklar olup olmadigi, destinasyon tercihlerinde degisiklik
Olup olmadigini, gilivenli turizm sertifikasinin ne kadar etkili oldugu hakkinda
goriisleri alinarak degerlendirilmistir. Boylelikle konu ayrintili bir bakis acistyla
degerlendirilip daha genis kapsamli giivenilir sonuglar elde edilmesi saglanmustir.
Konu hakkinda uzman otel yoneticileri i¢in hazirlanan goriisme formu6 demografik
sorudan olusmaktadir. Otelde konaklayan miisteriler i¢in hazirlanan gériisme formu
da6 demografik sorudan olusmaktadir. Goriismeler yiiz yiize gergeklestirilmistir.
(Opdenakker, 2006:7).

Derinlemesine bireysel, yapilandirilmis, yiiz yiize goériisme yontemiyle miilakat
teknigi ile yapilan 10 dakikalik goriismelerde her katilimcinin sorulara kendisinin
konusarak cevap vermesi saglanmistir. Bu amagla, katilimcinin ifade etmek
istediklerini rahatca ve dogrudan ifade edebilmesini, arastirmacinin arastirma siiresi
boyunca tarafsizligin1 korumasi hedeflenmistir. Ancak, katilimeilarin agiklanmasini
istedigi noktalar ya da ogrenmek istedigi detaylar hakkinda gerekli agiklamalar
arastirmaci tarafindan yapilmistir. Bu durumun arastirmanin giivenirliginin olumlu
yonde etkiledigi diisiiniilmektedir. Ayrica arastirmaya baslamadan Once arastirma
hakkinda bilgilendirme yapilmis kisilerin rizast alinmistir. Arastirmacilar nitel
verilerin analizinde merkezi konumdadir. Arastirmact ulasmis oldugu verileri
kaydeder, diizenler, siiflandirir, sentezler bunlara bagh olarak ¢esitli oriintiiler elde
eder ve elde ettigi bulgular1 raporlastirir. Son donemlerde nitel veri analizine oldukca
onem verilmektedir. Ancak, nitel veri analizlerinin nasil yapilacagina iligkin goriis
birligine varilan herhangi bir model yoktur. Genel olarak kabul gérmiis bir modelin
olmamasina ragmen elde edilen nitel verilerin analizlerinin nasil yapilacagi hakkinda
oneriler bulunmaktadir. Bu calismada Walcott’un (1994) nitel veri analizi Onerisi
benimsenmistir. Walcott nitel veri analizi betimleme, analiz ve yorumlama esasina
dayali olarak ii¢ asamali bir model Onermektedir. Betimleme katilimcilarin
goriislerinin dogrudan yansitilmasi; analiz bulgularda gizli olan konularin ortaya
cikarilmasi, aym goriiste olunan veriler ile fikir ayrilig1 yasayan verileri okuyucuya
sunar; yorumlama arastirmacinin iki asama sonucunda elde ettigi bulgulara anlam

kazandirma stirecidir (Walcott, 1994). Calismada, verilerin analizinde ilk olarak
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katilimcilarin her bir soruya verdikleri cevaplar okuyucuya dogrudan sunulmus ve

irdelenmistir. Daha sonrasinda bulgular yorumlanmis ve birtakim ¢ikarimlarda

bulunulmustur.

4.5. BULGULAR

Calismanin bu kisminda 6nce COVID-19’un Turizmde Tiiketici Davranislarina

etkilerini incelemek i¢in bu sektordeki 15 farkl otel yoneticisi veya isletme sahibi olan

kisi sonrasinda 15 otelde konaklayan miisteriler olmak {izere toplam 30 farkli kiginin

bilgilerine bagvurulmustur. Sonrasinda elde edilen bulgular 15 farkli otel yoneticisine

veya isletme sahibine ayr1 15 kisi otelde konaklayan miisteriler ayr1 boliimlerde

degerlendirilmistir.

4.5.1.Katihme1 Otel Yoneticilerine fliskin Bulgular

Tablo 4.1. Otel Yéneticilerinin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Demografik Degisken Cinsiyet Yas Egitim Mesleki  Gorevi Otelin
Durumu Deneyim Turizm
Sertifikasi
Var mi
1. Goriismeci Erkek 40 Lisans 16-20 Y1l isletme  Var
Sahibi
2. Goriismeci Kadin 28 Lisans 6-10 Y1l  Otel Var
Miidiirii
3. Goriismeci Kadin 31 On Lisans  6-10 Y1l Otel Var
Miidiirii
4. Goriismeci Erkek 32 On Lisans 1-5Y1l Otel Var
Miidiirii
5. Goriismeci Kadm 31 Lise 11-15Y1l Otel Var
Miidiirii
6. Goriismeci Erkek 33 Lisans 11-15Yil  Otel Var
Miidiirii
7. Goriismeci Kadin 52 Lise 11-15 Isletme  Var
YIL Sahibi
8. Goriismeci Erkek 26 Lisans 1-5Y1 Otel Var
Miidiirii
9. Goriismeci Kadn 34 Lisans 11-15 Y1l Otel Var
Miidiirii
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10. Goriigmeci Kadin 38 Lisansiisti  11-15 Y1l Isletme  Var

Sahibi
11. Goriismeci Kadm 28 Lisans 6-10 Yil Otel Var
Miidiirii
12. Goriismeci Erkek 36 Lisanststii  16-20 Yil  Otel Var
Miidiirii
13. Goriismeci Erkek 37 Lise 16-20 Y1l  Otel Var
Miidiirii
14. Goriismeci Erkek 70 Lise 26 Yii  Otel Var
Ustii Miidiirii
15. Goriismeci Kadm 40 Lisans 6-10 Y1l  Otel Var
Miidiirii

Katilimcilar iist kademe yoneticilerden ve isletme sahiplerinden olusmaktadir ve
bunlarin 8’1 kadin 7’si ise erkek yoneticidir. Katilimcilarin 8’1 25-35, 5’1 35-50, 2’si
50 ustii yagindadir. Katilimeilarin 2’sinin ¢aligsma siiresi 1-5 yil, 4’tiniin6-10 y1l, 5’inin
11-15 yil, 3’tintin 16-20 yil ve 1’ ininde 26 yil lizeridir. Katilicilarin egitim diizeyi ise
2’sinin Lisansiistii, 7’sinin Lisans,2’sinin On lisans ve 4’{iniin Lise mezunu oldugu
belirtilmistir. Bu boliimde goriislerine bagvurulan kisilerin hepsi otelde gorev
yapmakta olan iist diizey yonetici ve isletme sahipleridir. Gorev yapmakta olduklari
bolgeler Ughisar, Géreme, Ortahisar ve Urgiip tiir.

4.5.1.1 Yoneticiler ile Arastirmaya iliskin Bulgular

Goriisme kapsaminda katilimcilara yoneltilen sorular ve katilimcilarin bu sorulara

verdikleri cevaplar detayli olarak asagida sunulmustur.

» Pandemi ile birlikte olas1 ortaya ¢ikacak baska salgimlar icin planimiz
neler?
Goriismeci 1: Su asama da yok ama oniimiizdeki giinlerde planlamalarimi yapmayt

hedefliyoruz su an bu sekilde ilerliyoruz.

Goriismeci 2: Olasi baska salginlar icin is giivenlik ekibimizle planlar hazirladik.
Otelimizde ¢alisan personeli belli departmanlara atadik. Belli béliimler olusturduk.

Hijyen a¢isindan HK (housekeeping) departmanindan bir sorumlu secildi. Bu sekilde
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atamalar yapildi 6zel dosyalar olusturuldu ve takipleri saglaniyor.

Goriismeci 3: Bu pandemi bize bayagi bir tecriibe oldu. Bir karantina odast
bulundurma zorunlulugumuzdan dolay: olasi baska bir salginda ayni sekilde tedbirleri

alip hemen hastaneye bildiririz.

Goriismeci 4: A¢ikcast baska salginlar icin simdilik herhangi bir planimiz yok. Ciinkii
ne tiir salginlar olacagim hi¢birimiz kestiremiyoruz suan. Sadece hijyen anlaminda

onlemler aldik.

GoriismeciS: Heniiz bir plan yapmadik ilerleyen zamanlarda yapmay: diisiiniiyoruz.

Goriismeci 6: Otel iizerinde su an yok, otelcilik sektorii ve turizm sektorii igin genel

olarak degerlendirirsek herhangi bir plan olacagini diistinmiiyorum.

Goriismeci 7: Simdilik herhangi bir salgini 6n géremedigimiz igin bir planimiz yok
ama COVID tarzi bir hastalik ¢ikarsa onceden yapmis oldugumuz detayli hijyen

calismamizi aym sekilde devam ettiririz.

Goriismeci 8: Baska salginlar ile ilgili planimiz yok ama yeniden bir salgin ¢ikarsa

biiyiik ihtimalle ¢caligmis oldugumuz firmalarla birlikte bir proje yiiriitiiriiz.

Goriismeci 9: Yani suan biz Tiirkiye'de ki yasayan Tiirkler olarak biliyorsunuz ki
basimiza bir sey gelmeden onlem almiyoruz. Bir prosediir olmuyor. Heniiz yeni salgin

icin ongoriilen bir planimiz yok.
Goriismeci 10: Aslinda herhangi bir planmimiz yok ama pandeminin bize aligtirmis
oldugu aliskanliklart muhtemelen yineleyecegiz. Ciinkii nasil bir sey basimiza

gelecegini ve nasil bir sey ile karsilasacagimizi tahmin edemiyoruz.

Goriismeci 11: Tabi ki soyle bu pandemi gibi tiim diinyay etkileyebilecek seyler ile

ilgili herkesin bir 6ngoriisii olursa ne Yapariz gibi bir stratejik plani olusmaya basladi.
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Goriismeci 12: Acikcast planimiz soyle yok bizim turizm biraz pamuk ipligine bagl
oldugu icin, turist gelmedigi zaman yapabilecegimiz hi¢bir sey yok. Onun disinda
fiziksel olarak aldigimiz tedbirler var. Miisterimiz gelmeye devam ederse devam

edecegimiz bir planimiz ve yol haritamiz var.

Goriismeci 13: Su an i¢in herhangi bir planimiz veya stratejimiz yok.

Goriismeci 14: Simdilik bir planimiz bulunmamakta ama ilerleyen dénemde

sektordeki diger igletmecilerle birlikte ortak bir plan olusturulabilir.

Goriismeci 15: Yani agikcast pandemi donemindeki sistemi devam ettirmeyi

planlyoruz uygun oldugunu diigiiniiyoruz, ekstra bir planimiz yok.

I Karantina Odasi

I Aliskaniiklann Devami

44% (4)
Pandemi ile birlikte olasi ortaya gikacak baska salginlar igin planlar neler?

Sekil 4.1. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 1

Aragtirma kapsaminda birinci soruya verilen cevaplar incelendiginde pandemi ile
ortaya cikabilecek bagska salginlar icin planlarini aktarirken katilimcilarin %44 lik
kismi hijyen iizerinden caligsmalarina devam edecegini, %33 liikk kismi mevcut
diizendeki aliskanliklarin devamini, %1 lik kismi karantina odasinin kullanima
gececegini ve diger %1 lik kisim ise belli bir saglik firmasi ile calismasini yiirlitecegini

dile getirmistir.
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> Isletmenizde COVID-19 Pandemisinde Etkileri Nelerdir?
Goriismeci 1: Kapanmalardan dolay: ciddi anlamda sikintilar yasadik. Ozellikle otel
konusunda ¢iinkii otellerde kapanma yasanmadi restoranlar ve diger isletmeler
kapandig icin ve yasaklar oldugu icin fakat biz oteller acik oldugumuz icin diger

isletmelerin kapall olmasi bizi de olumsuz olarak etkiledi hi¢chir sey yapamadik.

Goriismeci 2: Tiim isletmelerde oldugu gibi COVID-19 bizim isletmemize de etkisi
¢ok oldu. Satislar uzun zaman durdu. Telefonlarimiz hi¢ calmad: maddi ve manevi bir

etkisi oldu.

Goriismeci 3: Tabi ki etkilendi hem yurt ici ve hem de yurt dist uguslar kapandigi ve
vasaklar oldugu i¢in turist sayisinda oldukga diisiis yasandi. Bir¢ok otel kapali oldugu
donemler yasadi. Bizim otelimiz kapanmadi hizmete devam etti ancak i olarak tabi ki

de diisiis oldu.

Goriismeci 4: Tabi ki de Tiirkiye de ki biitiin isletmeler gibi bizde etkilendik. COVID

stirecinde otelimiz kapattigimizdan dolay: bizi ¢ok etkiled,.

Goriismeci 5: Her isletme gibi bizde etkilendik. Ozellikle maddi olarak zorlu bir siire¢

vasadik.

Goriismeci 6: Cok fazla etkilendi her isletme gibi hatta kapanma noktasina bile geldik

ama suan bu etkiler yavas yavas hayatimizdan ¢ikiyor.

Goriismeci 7: Pandemi doneminin ilk baslarinda otelimizi kapatmak zorunda kaldik
ve bu durum bizi oldukca etkiledi ama daha sonra insanlarin 6zellikle daha butik
tarzda tatil seg¢imleri yaptiklarini gérdiik ve bu bélgede butik otel talepleri oldugunu
fark ettik. Fark ettikten hemen sonra otelimiz tekrardan hizmet vermeye devam etti.
Stire¢ devam ettikce agilmalar yasandik¢a her sey eski haline gelmese bile ilk doneme

oranla daha bir konuma geldi.

Goriismeci 8: Cok etkilendik, ozellikle yurt disindaki iilkeler simirlarini kapatti

herhangi bir giris ¢tkis olmadi ve turist sayisinda olduk¢a azalma oldu.
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Goriismeci 9: Tiim diinyadaki isletmeler gibi bizde etkilendik. Islerimiz tamiyla kesildi

ve isletmemizi kapatmak zorunda kaldik.

Goriismeci 10: Etkilendi ¢iinkii yeni bir igletmeyiz biz pandeminin basinda insaatimizi
bitirmek zorunda kaldik. Otelimiz insaati bittikten ve tamamen hazir olduktan 6-7 ay

sonra konuk alabildik ve bu durum bizim igin ciddi bir kayip olusturdu.

Goriismeci 11: Pandemi doneminde tabi ki de etkilendik. Bu donemde olduk¢a maddi
zararimiz oldu. Pandeminin etkisinin azalmasi ile maddi zararimizin yaralarin

iyilestirdik diyebilirim.

Goriismeci 12: Tabi ki de etkilendi, yaklasik 10 ay kadar otelimiz kapali kald:.
Bolgedeki cogu otelde oldugu gibi salgimin etkileri gecmeye baslayinca tekrar actik.

Goriismeci 13: Etkilendi 17 ay kapali kaldik ardindan tekrar agild:r giivenli turizm
sertifikasina basvurduk ve sertifikayr aldiktan sonra isletmemiz miisteri agirlamaya

devam etti.

Goriismeci 14: Etkilendi ve belli bir siire kapatmak zorunda kaldik daha sonra

turizmin kipirdanmasi ile otelimizi hizmet sunmaya tekrar agtik.

Goriismeci 15: Tabi herkes gibi bizde etkilendik. Hala maddi olarak etkisini atmaya

calisiyoruz.
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22% (4)

W sauslor Durds
B Maddi Zaradar
0 Masteride

B Otel Kapatmak

50% (9)

izde COVID-19 isinin etkileri nelerdir ?

Sekil 4.2. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 2

Arastirma kapsaminda ikinci soruya verilen cevaplar incelendiginde isletmeniz
COVID-19 pandemisinin etkileri sorusunun cevaplarmi aktarirken katilimcilar dan
%5011k kismu oteli kapattiklarini, %22°lik kistm maddi zararlar gordiiklerini %17’lik
kisim miisterilerin hi¢ otel ile iletisim kurmadigini ve %11°lik kisim ise satiglarinin

durdugunu dile getirmistir.

» Kriz Siirecinde Miisterilerinizin Tiiketim Alskanlhiklarinda Nasil
Degisimler Oldu?

Goriismeci 1: Hijyen anlaminda ciddi degisikler oldu. Bizde hijyene daha fazla onem

gostermek zorundaydik. Ozellikle yerli misafirlerimiz yabanc: misafirlerimizde dahil

ciddi anlamda hijyene 6nem verdiler.

Goriismeci 2: Misafirler geldiklerinde artik daha fazla hijyene 6nem vermeye
basladilar, pandeminin ilk donemlerinde gelmeden once turizm sertifikaniz var mi diye
sordular ve kontrol ettiler. Odalarinda kullandiklar: esyalarin tek kullanimlik
olmalarina, kahvalti salonunda agik biife gibi ortak uygulamalar kalkti ve serpme
kahvalti gibi bireysel ilerlemeye bagladilar ve buna benzer tiiketim aliskanliklarinda

degisikler oldu.
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Goriismeci 3: Toplu kahvaltilar yerine ozel kahvaltilar mesela odada kahvaltilar
tercih ettiler bu donemde. Ac¢ik iiriinler yerine daha butik tirtinler tercih edildi.

Recel bal vs. gibi.

Goriismeci 4: Artik kisiye ozel servisler istemeye basladilar. Kapali alanlardan daha
¢ok acik alanlarda oturmay: tercih etmeye bagsladilar bunu gibi seyleri degisiklik

olarak sayabilirim.

Goriismeci 5: Daha fazla detaylara dikkat edildi, daha titiz davrandilar. Bizde ona
gore her seyi tek kullanimlik olarak ayarladik dezenfektanlar ile dezenfekte etmeye

calistik ozellikle temizlik konusunda farklihiklar oldu miisterilerde.

Goriismeci 6: Daha onceki deneyimlerimize gore suan miisteriler otele geldiklerinde
bakis agilart daha titiz daha kuskucu ve odalara girdiklerinde hijyen ile ilgili on

vargilar: daha da iist seviye oluyor.

Goriismeci 7: Artik miisteriler kullan at tarzi butik malzemeler talep etmektedir ve
gordiigiimiiz kadariyla daha sakin olarak sayilabilecek ufak butik otelleri tercih

etmektedirler.

Goriismeci 8: Genellikle otel miisterileri bizlere odalarda dezenfektan olup

olmadigini malzemelerin tek seferlik olup olmadigi konusunda ¢ok soru sordular.

Goriismeci 9: Miisterilerimiz online kanallara daha ¢ok yoneldi 6nceden acente tistii
calismalarimiz oluyordu simdi tamamen online satis kanallarina dondiiler acente satis
dedigimiz sey iiniimiizde ¢ok da kalmadi. Bu séyledigim gruplarin disinda miinferit

olarak gelen kisiler icin gegerli.
Goriismeci 10: Insanlar tiiketim olarak toplu bir yere gidip yemek yemeye

cekiniyorlar genelde marketlerden bir seyler alip odalarinda tiiketmeyi tercih

ediyorlar. Ciinkii hijyen konusunda kafalarinda soru isareti oluyor.
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Goriismeci 11: Cok belli basl degisimlerden bahsediyor olursak bizim otelcilik
sektoriindeki tiiketim alamindaki degisiklik daha ¢ok temizlige 6nem vermekle basladi.
Insanlar 6nceden manzara soruyorsa pandemi déneminde daha ¢cok tedbirler alintyor
mu diye sorular sordular. Bu ac¢idan olduk¢a gozle goriinebilecek bir degisim

gozlendi.

Goriismeci 12: Tiiketimi bir satin alma olarak diisiiniirsek daha bireysel gelmeye
basladilar kitle turizminden bireysel turizme, hani otobiisle grup halinde gelmektense

biraz daha bireysele dondiiler diye bilirim.

Goriismeci 13: Gordiigiimiiz kadariyla hijyen haricinde herhangi bir degisiklik

olmad.

Goriismeci 14: Temizlige ¢ok onem verdiler bizde ozellikle bu konuya ¢ok onem

verdik. Miisterilerin dogrultusunda detayli temizlik ¢calismalar: gerceklestirdik.

Goriismeci 15: Bence hijyen konusuna daha ¢ok ozen gosterildigi icin hijyen
maddelerinde daha fazla kullanim oldu. Dezenfektanlar falan yokken éncesinde artik
bunun gibi aliskanliklar edinilmis oldu. Yani bunlar degisiklikler diye

adlandirabilecegim seyler.

Kriz siirecinde miisterilerinizin tiiketim aliskanhklarinda nasil degisimler oldu ?

41% (7)

Sekil 4.3. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 3
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Arastirma kapsaminda iiclinci soruya verilen cevaplar miisterilerin tiiketim
aliskanliklarini aktarirken katilimeilarin %41°1ik kismi miisterilerin temizlik algisinin
degistigine, %41°lik diger kisim ise miisterilerin daha titiz davrandigina ve %18’lik
kistm ise miisterilerin daha tedbirli davrandigimma dikkat c¢ekmisler ve dile

getirmislerdir.

» Personelinizi Bu Konuda Nasil Bilgilendiriyorsunuz?
Goriismeci 1: Egitimler vererek bunlari diizenlemek zorundayiz. Alinan egitim

sertifikalariyla da personel arkadaslarimizi bu konuda desteklemis oluyoruz.

Goriismeci 2: Bu konuda bélgede bazi ozel seminerler oluyor personelleri o
seminerlere  gonderiyoruz. Bunun haricinde biz ozel toplantilar  yapip

bilgilendirmeleri saglyyoruz.

Goriismeci 3: Pandemiyle ilgili bilgiyi hem devlet kanallar: tarafindan hem de biz otel

voneticileri tarafindan personele egitimler saglanarak verilmistir.

Goriismeci 4: Personellerimize egitim vererek personellerimizi bilgilendiriyoruz.

Ekstra olarak hijyen egitimi veriyoruz.

Goriismeci 5: Ben bu konuda ¢ok titiz oldugum igin asiri derecede ¢ok uyaran bir
insamim ve c¢alisanlarimla stirekli yeni yonerge yayinlandigi zaman toplantilar

gergeklestiririm.

Goriismeci 6: Soyle soyleyebilirim egitimlerimiz haricinde otel igerisindeki
bilgilendirme panolari vasitasiyla ve sozlii olarak kisim amirlerinin istigsareleri ile ve
komutlariyla bilgilendiriliyor. Bizim bilgilendirmeden kastettigimiz bilgilendirmekten

¢ok yapilmasi zorunlu aksiyonlar olarak ele alindi.

Goriismeci 7: Her hafta aksatmadan personel ile toplanti yapildi. Hijyen konusunda

egitimler verildi.

62



Goriismeci 8: Calismis oldugumuz profesyonel bir egitim firmasi geldi ve personele

egitimler ve seminerler verdi.

Goriismeci 9: Personelimiz pandemi siirecinde giivenli turizm sertifikasi aldigimiz
sirket tarafindan hijyen egitiminden gegtiler. Prosediirlerde pozitif vaka olunca neler

yapimasina dair donanmiml bir egitimden gegirildiler.

Goriismeci 10: Tim ¢alisanlarimizin hijyen sertifikasi var. Ve ézellikle mutfak ve bar
alamina yabanct hi¢ kimseyi sokmuyoruz. Elemanlarda her gegislerinde ellerini

vikama mecburiyetindeler. Kameralardan personeli ¢ok siki takip ediyoruz.

Goriismeci 11: Personelle sik toplantilar yaparak bilgilendirilmeye ¢alisildi. Bunun

haricinde isletmemizde herhangi bir egitim verilmedi.
Goriismeci 12: Giivenli turizm sertifikasi aldigimiz dénemde bazi egitimlerimizde
oldu. Devletin bize verdigi yonergede yazan sekilde o donemde personelimizi bu

sekilde egitimler vererek bilgilendirdik.

Goriismeci 13: Pandemi doneminde personelin hijyen konusunda daha titiz olmalar

konularinda goriismeler yaparak bilgilendirdik.

Goriismeci 14: Personelin hijyen aliskanliklarini arttrdik. Ve 2 hafta da bir

toplantilar ayarladik ¢esitli konusmalar yaparak bilgilendirdik.
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Goriismeci 15: Hijyen egitimleri aldirtyoruz. Tiim personelimizin hijyen belgeleri var

dolayisiyla egitimle birlikte bilgileniyorlar.

Personelinizi Bu Konuda Nasil Bilgilendiriyorsunuz?

1% (2)

B Toplantilar Gergeklestirerek

Seminer Vererek

Egjitim Vererek

53% (10)

Sekil 4.4. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 4

Arastirma kapsaminda dordiincii soruya verilen cevaplar personeli bilgilendirme
konusunda katilimeilarin %53°lik kismi personeline egitim vererek, %37°lik kismi
personel ile toplantilar gergeklestirerek ve %11°lik kismi ise personeli seminere

gondererek veya seminer vererek bilgilendirdiklerini dile getirmislerdir.

» Temel Satis Stratejilerinizde Nasil Degisiklikler Yaptimz?
Goriismeci 1: Bolgesel anlamda oldu, ¢iinkii Tiirkiye her iilkeye agikti diinyadan
misafirler agirlamaya basladik ama Cin gibi uzak dogu iilkelerinde diismeler oldugu

icin diger iilkelere kanalize olduk pazarlama anlaminda o sekilde ilerledik.

Goriismeci 2: Tabi ki satis stratejilerimizde degisiklikler oldu ama pandemiye bagli
Olarak diyemem artik insanlar dijital pazarlamaya artik dijital diinyaya dondiigiimiiz
icin satis stratejilerimizde ciddi degisikler oldu. Onceden acente ile daha fazla

calisirken artik online kanallara yoneldik.

Goriismeci 3: Degisiklikler oldu misafir trafigi diistiigii icin donemsel olarak
fiyatlarda diistisler yasadik sonrasinda da yavas yavas yasaklarin kaldiriimasiyla
birlikte insanlarin daha 6zel hizmet istemesinden kaynakli maliyetlerimiz arttik bu

yiizdende fiyatlarimizi tekrardan yiikselttik.
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Goriismeci 4: Tabi ki de artik yiiz yiize degil de telefon ve online sekilde
rezervasyonlarimizi aldik. Artik otelimizi bu yonde satislara actik online olarak daha

¢ok satis yapryoruz.

Goriismeci 5: Satis yapilirken pandemiye uygun oldugu vurgulanarak miisteriye
giiven verme yolunda bir satis stratejimiz oldu. Giivenli turizm sertifikast oldugu icin

gelen miisteri sertifikayr baz alarak geldi ve konakladi.

Goriismeci 6: Oncelikle oda fiyatlar: diisiiriildii bir dénem sadece pandemiyi
umursamayan ingalara veya asi karsitlarina hizmet verildi. Tabi biz oteller i¢in bu

veterli degil. Bizde hem fiyatlar: diistirdiik hem de hijyen kalitesini arttirdik.

Goriismeci 7: Gelen miisteri sayisinda ciddi diisiisler yasandi. Talep azaldigi igin
bizde oda fiyatlarimt diisiirmek durumunda kaldik. Daha sonra yasaklar kalkinca

tekrardan fiyatlarimizi giincelledik.

Goriismeci 8: Satis stratejimizde genellikle pandemide aldigimiz onlemleri sunduk.
Zaten miisterilerinde talepleri bize bu yondeydi nasil énlemler aldiniz diye sorular

geliyordu bizde bu satis yaparken bu konuda bilgilendirme yaptik.

Goriismeci 9: Yani eskiden bizim oda fiyatlarimiz daha periyodik olarak ilerlerken su
an daha dinamik fiyata gectik. Miisterilerin gelme durumuna gore fiyatta siirekli bir
degiskenlik var. Dedigim gibi online satis kanallarina dondiik oradan ilerleme

sagliyoruz.

Goriismeci 10: Yani satig stratejimizde nasil degisiklik yaptik biz pandeminin
dogurdugu oteliz pandemi doneminde ac¢ildik ve ilk acildigimizda bolgedeki diger
otellerin fiyatlarina gére bizde satig politikast izledik ve su an kendi satis stratejimize

dondiik fiyatlar yiikselttik ve online olarak rezervasyon almaktayiz.

Goriismeci 11: Tabi onceden biraz daha geleneksel pazarlama olarak ilerliyorduk
artik daha dijitale doniis yaptik. Ciinkii insanlar evdeyken otel bakmadilar ama

bakacaklart zamanda online tiiketim aliskanligi devam ettigi icin online kanallar
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araciligi ile otel tercihlerini yaptilar. Sosyal medyadaki pazarlama stratejileri bizim

icin daha ¢ok onem kazandi.

Goriismeci 12: Satis stratejimizde daha fazla online kanallardan ve bireysel olarak
rezervasyonlar almaya basladik ve online kanallara olan ilgiyi daha ¢ok arttirdigy i¢in
cesitlilige gittik calismadigimiz kanallar ile ¢calismaya basladik daha farkly iilkelerin

bireysel online kanallari ile calismaya basladik.

Goriismeci 13: Degisiklik oldu online sistemler araciligi ile giivenli turizm
sertifikasina sahip oldugumuz i¢in miisteriler tarafindan daha ¢ok tercih edildi. Yani

online olarak satislarimiz daha cok oldu.

Goriismeci 14: Herhangi bir degisiklik olmadi bazi oteller fiyat degisikligine gittiler
fakat biz herhangi bir satis fiyat degisikligine gitmedik.

Goriismeci 15: Zaten donem itibariyle herkes hijyen odakli oldugu igin satis ve
pazarlama yaparken de hijyene vurgu yaparak degisiklikler yaptik. Online olarak

calistigimiz igin reklam verirken hijyen odakli reklamlar verdik.

Temel Satis Stratejilerinizde Nasil Degisiklikler Yaptimz?

W sats Fivatianm

Bireysel Rezervasyonlar

Online Satiglar

56% (9)

Sekil 4.5. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 5

Arastirma kapsaminda besinci soruya verilen cevaplar satis stratejilerindeki
degisikliklerini aktarirken katilimcilarin %56°lik kismi online {izerinden satiglarini
gergeklestirdigini, %38’lik kismi satis fiyatlarinda diisiisler gercgeklestirdigini ve
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%6’1ik kismi ise grup rezervasyonlar yerine bireysel rezervasyonlar lizerinden satislar

gerceklestirdiklerini dile getirmislerdir.

» Giivenli Turizm Sertifikasi ile Otelinizde Ne gibi Degisiklikler Oldu?

Goriismeci 1: Dedigim gibi hijyen anlaminda otelin personelin egitimle birlikte hijyen

anlaminda olumlu etkisi oldu.

Goriismeci 2: Bize ¢cok artist oldu. Pandemiden 6nce goz ardi ettigimiz bir¢ok noktada

bizde bilgilendik ve kusur olarak sayilabilecek bu davranislarimizi degistirdik.

Goriismeci 3: Misafirlerin buraya gelirken ki tereddiitlerini ortadan kaldwrdi ve bu

sebeple bizi tercih etmelerinde bize yar sagladi.

Goriismeci 4: Otelimize belli bolgelerine hijyen stantlar koyduk ekstra dezenfektan

koyduk. Diizenli olarak otelimizi her ay ilaglatiyoruz.

Goriismeci 5: Sik sik denetim altinda olduk. Denetimler son derece detayliydi. Boyle
denetlenince bizde son derece onem verdik ve miisterilerden de bu konu hakkinda

olumlu doniisler aldik.

Goriismeci 6: Yani bence c¢ok fazla degisiklikler olmadi zaten otelcilik hijyen
gerektiren bir is. Bu sertifikada sadece diger otellerle ayni klasmanda olmak igin yani
alinmamast kotii alinmasi daha iyi diye diisiiniirsek daha ¢ok siirii psikolojisi mantig

ile yapimug bir sey.

Goriismeci 7: Sertifikayr aldiktan sonra ozellikle online kanallarda bilgi giincellemesi
vaparak giivenli turizm sertifikasinin var olduguna vurgu yaptik. Boylelikle tiiketiciler
online kanallardan filtreli aratirken giivenli turizm sertifikasi olanlar tercihine

bastiklar: zaman bizim otelimize ulasabildiler.
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Goriismeci 8: Giivenli turizm sertifikasint alabilmek igin belirli kriterleri karsiladik
ornegin bir odamizi bos bwraktik karantina odast olarak ve olagan bir hastalikta
miisterilerimize o odalarda misafir ettik. Bunu géren diger miisterilerden de olumlu

olarak doniigler oldu diyebilirim.

Goriismeci 9: Sertifikas: aslinda bizle birlikte tiim oteller icin bir etiket oldu. Etiket
her zaman iyidir. Bu sizin yetkili merci tarafindan kontrol edilip onaylandiginizi
gosterir bu yiizden otelimiz tercih edilme sebebi oldu.

Goriismeci 10: Ik agildigimiz zaman sertifikaya basvurduk. Ve bunu web sitemizde
veya diiger kanallarda paylasmamiz miisterilere giiven veriyor. Ama bir siire sonra
insanlar farkindalar istedikleri kadar otelde her sey giivenli olsun ama toplu tasitlarda
geliyorlar, ugakla geliyorlar, maske takmay: biraktilar. Bizde acik¢ast bu konuda

yatirum yapmak istemedik ve normallesmeye ¢alismak istedik.

Goriismeci 11: Soyle miisteri portfoyii agisindan daha giivenilir gelmeye basladi. Bir
isletmenin sertifikaya sahip olmasi onlar i¢in sozlii olaraktan ¢ok biz gerekli tedbirleri

saglyoruz anlamina geldi ve daha giivenilir hale geldi.

Goriismeci 12: Sertifikasint alabilmek i¢in gerekli kriterler vardi. Bunlarla ilgili
firmalarla ¢alisma gerekiyordu. Bu firmanmin bize verdigi yonergede ne yapilmasi
gerekiyorsa onlart yaptik. Ornegin karton bardak kullanimi, bankalardaki veznelerin

camlari gibi mesafe kurallari koyarak miisterilerin dikkatini ¢ektik.

Goriismeci 13: Otelin igerisinde hijyen degisiklikleri daha ¢ok oldu o6zellikle mutfak

ve oda kisminda genel anlamda degisiklik oldu ve hijyene daha ¢ok onem gésterdik.

Goriismeci 14: Misafirlerimiz giivenli turizm sertifikasindan dolayr daha giivenle

tercih ettiler bizi.
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Goriismeci 15: Mesafeli dizilim gibi konumlandirma, dezenfektanlar ve

bilgilendirmeler gibi ¢esitli degisiklikler yaptik.

Giivenli Turizm Sertifikasi ile Otelinizde Ne gibi Degisiklikler Oldu?
60% (9)

W Giwen
W Hiyen

4D% (6)

Sekil 4.6. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 6

Arastirma kapsaminda altinci soruya verilen cevaplar giivenli turizm sertifikasi ile
otellerindeki degisikligi aktarirken katilimeilarin %60°lik kismi giivenli turizm
sertifikasinin giiven konusunda etkili oldugu ve %40°lik kism1 ise bu sertifika ile daha

hijyenik bir tesis olduklarini dile getirmislerdir.

» Otellinizin Giivenli Turizm Sertifikas1 Olmasi1 Miisterileriniz Acisindan
Sizce Ne kadar Onemli? Bu Sertifikay1 Soran Miisterileriniz Var m?
Olduysa sizce Konu Hakkinda Bilgileri Var miydi Yoksa Bu Belgeyi
Duyduklar1 icin mi Sordular? Soran miisterileriniz Olmadiysa Sizce

Neden insanlar Sormadilar?

Goriismeci 1: Bu sertifika ile ilgili genelde yerli miisterilerimiz nu konu hakkinda
bilgiliydi, yurt disindan gelen misafirlerimizin bir bilgisi yoktu. Bilgisi olmayan
misafirler icin de daha iyi pazarlanmas: gerekebilirdi, ger¢i televizyonlarda
reklamlar dondii turizm sertifikasi ile ilgili. Yabancilarin bu konu hakkinda bilgisi yok
¢linkii bize doniislerinde boyle bir sey gormedik. Online kanallarda giivenli turizm
sertifikast seceneklerine bizi koydular ama yabanct misafirlerin dikkat etiklerini

diistinmiiyorum.
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Goriismeci 2: Pandemideki siirecte ve hemen sonrasinda ciddi anlamda Tiirkiye
genelinde sertifikast olanlar oteller 6n plana ¢ikti. Bilingli miisteri dedigimiz kigiler
gelmeden once otelimizi arayarak bilgilendirdik. Ilk donemler ¢ok soruluyordu ama
zaman asimina ugradi. Bilgisi olmayan miisterileri de belgeyi biz girislere astigimiz

icin miisterilileri bilgilendirdik.

Goriismeci 3: Ashinda insanlar bilmedigi bir sey ile karsi karsiyaydi her konuda
acemilik ¢ektiler. Kimisi arastirmalar yapip gibi gelmisken kimisi de kulaktan aldiklar

duyumlarla bilgiyi edinmislerdi.

Goriismeci 4: Tabi ki soran miisterilerimiz bayag oldu daha ¢ok yabanci degil de
verli miisterilerimiz bu konu hakkinda onem gosteriyor. Rezervasyon yaptirmadan
once bu konu hakkinda bilgi almak istediler. Ciinkii miisteriler konaklayacag otelin

sertifikasinit merak ediyor onlar i¢in ¢ok onemli bir sertifika hijyen agisindan.

Goriismeci 5: Genellikle miisterilerimiz sordular ¢ok da dikkat ettiler. Zaten odalarda
da giivenli turizm sertifikasina sahip oldugumuz levhalar asilarak miisterilerin

bilgilendirilmesi sagland.

Goriismeci 6: Simdi soyle dogrusunu séylemek gerekirse hijyen sertifikasint kimse
sormadi. Sadece resepsiyonda bulundurduk belki gordiikleri i¢in sormadilar. Yani
dedigim gibi bence insanlarda soyle bir algi olustu eger bu otel agiksa tiim onlemler
alimmistir ~ giivencesiyle geldiler ama bunun sertifika ile alakali oldugunu

diigtinmiiyorum.

Goriismeci 7: Pandemi doneminde miisteri kabul etmeye basladigimiz zamandan
sonra konaklayacak her miisteri ile hemen hemen telefonda goriismeler gerceklestirdik
ve onlart aldigimiz onlemler hakkinda bilgilendirdik. Bunun haricinde online
kanallarda zaten giivenli turizm sertifikasina sahip oldugumuz belirtildigi i¢in o

alanda sertifikaya sahip olmayan isletmelerden avantajli duruma geldik ve tercih

sebebi olduk.
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Goriismeci 8: Ozellikle pandeminin ilk donemlerinde ¢ok soru oldu. Sertifika
olmadigr zaman gelmek istemiyorlardi acik¢asi. Biz hem sertifikamiz oldugunu
belirtiyorduk hem de aldigimiz dnlemler hakkinda miisterileri bilgilendiriyorduk. Bu

sekilde miisteriler otelimizde rahatlikla konaklayabiliyorlard.

Goriismeci 9: Soranlar oldu tabi ki sormayanlar disinda da daha énce dedigim gibi
online kanallarda marka olarak yansitldigi icin sormasalar da zaten arama
motorunda filtrelerken giivenli turizm sertifikasini se¢tiklerine eminim diyebilirim. Bu

yiizden tabi ki onemli oldu ve tercih edilme sebebi oldu.

Goriismeci 10: Bu turizm sertifikast miithis kapitalist bir uygulamaydi. Insanlarin
sertifikayr gormesi onlart iyi hissettiriyorlardi. Evet kurum gelip denetliyor. Ama
bunun haricinde personelin atesini 6l¢mediler ve haftalik saglik kontroliinden
gecmiyoruz tabi ki muammaydi bu durum. Insanlarda miithis bir tiiketim ¢ilginhig
oldugu i¢in yeni donemde maalesef ki aliskanliklarimiz giivenli turizm sertifikasini
goreyim ben bana hi¢bir sey olmaz gibi geliyorlar ama tabi ki biz dikkat ediyoruz

dikkat etmeyen bir¢ok igletme vardwr bu sertifikaya sahip olan.

Goriismeci 11: Soran miisterilerimiz oldu tabi ki de onceden dedigim gibi bilinglice
soruldu. Genelde insanlarin seyahat etmek de ki sikintisi bir siire daha devam etti
korkudan. Nasil seyahat edebilirim seyahat ettigim yerler nelere sahip gibi soran
bilingli miisteriler bunu zaten J&grendi. Buraya gelenlerde bilingli tiiketici ile
karsiastigimiz igin belki ben boyle diigiiniiyorum. Yani gelen miisteriler bilgiliydi. Siz
hangi onlemleri sagliyorsunuz hangi tedbirleri aliyorsunuz giivenli turizm sertifikasi

neleri kapswyor gibi sorularla da karsilastim ve bu konu hakkinda bilgilendirdik.

Goriismeci 12: Bu sertifikanin olmasi onemli gercekten hani kurallara uyulmasi
acgisindan etkili bir doniis oldu. Su an da etkisini yitirdi kimse bu konu ile ilgilenmiyor
ama o donemde otelimizi agtigimizda online kanallarda bir oncellikti giivenli turizm
sertifikasi var diye bizi on siralara aliyorlardi. Misafirlerde soranlar olmadi. Zaten bu
belgeyi de otelimizin girisine asmak durumundayiz gelen miisterilerde bu belgeyi

gordiiler.
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Goriismeci 13: Kulaktan duyduklar: icin sordular. Icerigini ¢ok bildiklerini
diisiinmiiyorum kimse bu konu hakkinda soru sormadi ama satis agisindan olumlu

etkileri oldu.

Goriismeci 14: Soran miisterilerimiz oldu. Bilmeyenlerde bizden bilgi aldi. Otelin

girisine belgeyi astigimiz i¢in belki de asirt soru almadik bu konu hakkinda.

Goriismeci 15: Otelimizin giivenli turizm sertifikast olmasi tabi ki de énemli oldu.
Miisteriler buna oldukc¢a dikkat etti. Daha onceden bahsettigim gibi online kanallarda
vurguladigimiz i¢in genelinde buna sahip oldugumuz bilgisi vardi ekstra bunu soran

miisterilerimiz olmadi.

Otellinizin Gavenli Turizm Sertifikasi Olmasinin Onemi Nedir?

33% (7)

67% (14)

Sekil 4.7. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 7

Arastirma kapsaminda yedinci soruya verilen cevaplar giivenli turizm sertifikasi
miisteriler agisindan 6nemli mi ve konaklamadan 6nce sertifikay1 sordular m1 sorusunu
aktarirken katilimeilarin %67°1lik kismu tiiketicilerin bu sertifikaya dikkat ¢ektigini ve
tiikketiciler i¢in 6nemli oldugunu dile getirmis ve %33 liikk kismu1 ise otel imajina olumlu

etki yarattigini dile getirmistir.

> Bu Sertifikaya Sahip olmak Otelinizin Imajim ve Satislarnm Nasil
Etkiledi?

Goriismeci 1: Su anda zorunluluklar var sertifika ile ilgili isletme sertifikasi aldigimiz
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icin devlet bize dayatiyor. Ihtiya¢ mi degil mi evet egitim anlaminda ihtiyag¢ ama
insanlarin bilinglenmesi lazim su an sadece zorunlu oldugumuz igin aliyoruz. Yoksa

onun disinda ihtiya¢ oldugunu diisiinmiiyorum.

Goriismeci 2: Sertifikaya sahip olmak tabi ki olumlu anlamda etkiledi. Satislarimiz
ozellikle etkiledi. Ilk siireclerde etkiledi ama sonrasinda etkili oldugunu

diistinmiiyorum.

Goriismeci 3: Tabi ki de olumlu yonde etkiledi. Onceden dedigim gibi insanlarin

buraya gelirken ki tereddiitlerini ortadan kaldird: tercih sebebi olduk.

Goriismeci 4: Olumlu yonde c¢ok etkiledi. Ciinkii satis yaparken miisteriye giiven

saglayacak bir sertifika. Biz etkisini ¢ok gordiik acik¢asi.

Goriismeci 5: Satislarimizi tabi ki de etkiledi insanlar giivenip geldi ve daha rahat

konakladilar.

Goriismeci 6: Bence etkiledi pozitif yonde etkiledi. Her ne kadar yiizeysel gibi goriinse
de bunun aylik kontrolleri vardi her ay sertifika yenilendi. Her ne kadar misafirler
bilmese de biz bunun verdigi giivenceyle hizmet verdik. Bu da bizim enerjimize yansidi.
Bizim enerjimizi gordiikten sonra kendinden eminligi gordiikten sonra bir kugku altina

girmediler bence.

Goriismeci 7: Giivenli turizm sertifikasina sahip olan bir marka oldugumuzu
diigtiniirsek tabi ki de imajimizi etkiledi. Satis konusunda ise tiiketicilere giiven veren
bir sertifika oldu ve miisteriler tercih ederken buna dikkat ettiler en azindan
pandeminin basinda bu boyleydi zamanla bu normallesmeye gectikce degerini

kaybettigini diistintiyorum.
Goriismeci 8: Etkiledi ¢iinkii gelen kisilerde o salgindan sonra giivenli ve saglikl bir

ortam istedi. Bizde de sertifika oldugu i¢in olumlu baktilar bize eger bizde giivenli

turizm sertifikast olmasaydi bazi misafirler gelmek istemeyebilirlerdi.
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Goriismeci 9: Kesinlikle olumlu yonde bize etkisi oldu. Ciinkii pandemi déneminde
insanlar hep bunu o6zellikle telefondan gelen miisteriler sordu bizim i¢in ¢ok énemli
temizleniyor mu, dezenfekte ediliyor mu diye sordular. Tabi ki de olumlu cevap
aldiklarinda da tercih sebebi olduk.

Goriismeci 10: Ne kadar yararh oldugu tartisilsa bile tiiketicilerden bu konu hakkinda
olumlu doniisler aldik. Sertifikaya sahip olmamiz bizi olumlu yénde etkiledigini

soyleyebilirim.

Goriismeci 11: Dedigim gibi giiven yargisina daha ¢ok hitap eden bir sertifikaydi.
Giivenli turizm sertifikaniz varsa o otelde gerekli onlemler aliniyordur diisiincesi
vardi. Gidip rahatlikla konaklayabilirim diisiincesinde oluyordu insanlar. Bu yonden

bizi olumlu etkiledi.

Goriismeci 12: Acikgas: satislara ¢cok onemli bir etkisi var miydr bunu 6l¢medigimiz
icin bilemem ciinkii sertifikasi olmayan bir otele miisterilerin tercih edilip edilmedigini

bilmedigimiz icin satislar etkileme noktasinda ¢ok bilgi degiliz.
Goriismeci 13: Satis imajimizi etkiledi tabi ki. Dedigim gibi kulaktan duyma ile turizm
sertifikasint duyan miisterimiz online kanallardan rezervasyon yapilirken bizde

bundan dolay: tercih edildik.

Goriismeci 14: Cok olumlu etkiledigini diisiintiyorum. Ciinkii insanlara giiven veren

bir uygulama oldu ve miisteriler tercihlerini yaparken buna gore tercihlerini yaptilar.
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Goriismeci 15: Bence tercih edilmesi hususunda etkisi olmustur diye diisiiniiyorum

insanlarin bakis agisiyla ilgili dolayisiyla bize olumlu etkisi oldugunu soyleyebilirim.

Bu Sertifikaya Sahip olmak Otelinizin imajimi ve Satislarim Nasil Etkiledi?

50% (9)

[ otel Denetimi
[ satstarda Arts
I Msteriler Ozerinde Olumiu Etkisi

44% (8)

Sekil 4.8. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 8

Arastirma kapsaminda sekizinci soruya verilen cevaplar giivenli turizm sertifikasina
sahip olmak otel imajin1 ve satiglar1 etkiledi mi sorusunun cevaplarini aktarirken
katilimcilarin %50’lik kismi satiglarinda artis olduguna, %44’liikk kismi1 miisteriler
tizerinde olumlu etkisi olduguna ve %6’lik kismi ise otel denetiminin artmasiyla
verilen hizmetin kalitesinin arttigin1 ve bundan dolay1 otel imajina olumlu yansidigini

dile getirmislerdir.

> Oniimiizdeki Yillarda da Miisterilerinizin Giivenli Turizm Sertifikasi ile
ilgili Beklentileri Devam Edecek midir? Yoksa Eski Alskanhklarina

Devam Edecekler mi?

Goriismeci 1: Yani eski aliskanliklarina devam edeceklerini diisiintiyorum zamanla

normalleseceklerdir.

Goriismeci 2: Giivenli turizm sertifikasi ile ilgili beklentileri devam edecek diye
diigtintiyorum. Ciinkii hala iilkemizde ve diinyada bitmis bir salgin yok takip ettigimiz

kadaryla Cin'de durum suan c¢ok vahim. Suan miisterilerimiz giivenli turizm
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sertifikaniz nerede diye sormasa da otele geldiklerinde tek kullanimlik tiriinler gormek

istiyorlar.

Goriismeci 3: Sahsen kendi goriisiime gore insanlar eski aliskanliklarina

doneceklerini diistiniiyorum.

Goriismeci 4: Benim kisisel goriigiim artik diizen degisecek herkes pandemiden sonra
da yeni bir salgin gelebilecekmis gibi de dikkatli olacak. Eski aliskanliklarina devam
edeceklerini de sanmiyorum. Artik kigiye ozel servis yapryoruz ve insanlarin buna

aligtigim diistintiyorum.

Goriismeci 5: Yani eger hastalik daha fazla devam ederse insanlar bunu devam ettirir
ve sertifika olup olmadigini sorar. Bu sekilde otel tercihlerini yapacaklarini

diistintiyorum.

Goriismeci 6: Bence yine bu sekilde devam edeceklerdir. Yine sertifika oncelik
olmayacak sadece oteller almak zorunda oldugu i¢in alacaklar. Fakat misafirler otel
se¢imlerinde bire bir konusmalar: baz alacaklar. Sertifika ikinci planda olacaktir diye

diistintiyorum.

Goriismeci 7: Evet belki de eski aliskanliklarina geri dénecekler diye diisiinebiliriz
fakat bence hichir sey eskisi gibi olmayacak. Artik pandemi ile ilgili ¢ogu sey
aliskanliga doniistii. Miisteriler artik kigiye ozel hizmet verilmesine alistilar ve

sertifika devam etmese bile bu bizim rutinimiz oldu.

Goriismeci 8: Bence eski aliskanliklarina devam edeceklerdir. Ciinkii su an herhangi

bir soru soran yok pandemi ile ilgili bilgi almak isteyen miisterilerimiz yok.

Goriismeci 9: Su an zaten eski hayatimiza geri dondiik diyebilirim. Nasil oldu tabi ki
de giivenli turizm sertifikast aldigimiz donemdeki kontrol kalemleri bizde rutine dondii
yvani bizim i¢cin aliskanliga doniistii. Bunun disinda da su anda insanlar daha ¢ok
doganin katliami gibi herkesi etkileyen unsurlar iizerine dikkat ediyorlar. Pandemi

gibi stirdiiriilebilir bir sistem on plana ¢ikiyor. Bakanligin sundugu bir sertifika

76



programi var Aralik 2023 yilina kadar yapilmasi gerektigi soylenen bakanlik
tarafindan dayatilan bir uygulama olacak. Yani simdi de stirdiiriilebilir turizm ile ilgili

calismalar var.

Goriismeci 10: Herkes eski aliskanliklarina devam ediyor. Artik giivenli turizm

sertifikasi soran kisi kalmad.

Goriismeci 11: Yani bence devam etmeyebilir. Giivenli turizm sertifikasi olmaya bilir
bunun ismi ama bilingli tiiketici bilinglenmeye devam edecektir. Stirdiiriilebilir turizm
hakkinda ¢aliymalar bekliyorum sahsen. Bu kapsamin igine dahil edilirse isletmelerde

giivenli turizm sertifikasini tutmaya devam eder.

Goriismeci 12: Su an da etkisinin kaldigin diistinmiiyorum. Salgin bir sekilde devam
ediyor ama maskeler ¢ikti insanlar eski diizenlerine dondiiler. Giivenli turizm
sertifikas1 soranda kalmadi. Salginda var sunun yapilmast lazim diye tepki veren

misafirlerde kalmadi.

Goriismeci 13: Ben beklentilerine devam edeceklerine inanmiyorum su anda herhangi
beklentileri yok ontimiizdeki yillar: bir kenara birakalim simdi bile oyle bir beklentileri

yok.

Goriismeci 14: Sertifika ile ilgili bence devam edecegini diigiiniiyorum ¢iinkii su an

salgin diisse bile tiiketiciler hijyene hala 6nem veriyorlar.
Goriismeci 15: Bence herkes eski aliskanliklarina coktan dondii bile. Miisteriler

tarafindan olmasa bile biz isletme olarak bunu siirdiirmek zorunda oldugumuzu

diistintiyorum.
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Oniimiizdeki Yillarda da Miisterilerinizin Giivenli Turizm Sertifikasi ile ilgili Beklentileri Devam Edecek midir ?

[l Dsha Kapsami) Bir Sertifikasyon

B romallesmeye Gegis

[ Aligkanliklarin Devami

39% (7)

Sekil 4.9. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 9

Arastirma kapsaminda dokuzuncu soruya verilen cevaplar miisterilerin sertifikaya
olan beklentilerinde degisiklik olur mu sorusuna cevaplarini aktarirken katilimcilarin
%350’1ik kism1 normallesmeye ge¢isin yasanacagini, %39’luk kismi1 bu pandemi ile
gelen tedbir aligkinliklarin devam edecegine v %11°lik kisim ise daha kapsamli bir

sertifikasyon altinda hayatimiza devam edecegimiz yoniinde ifade vermislerdir.

> Pandemi Doneminde ve Su An Miisterilerinizle iletisimi Hangi Kanallar

veya Uygulamalar ile Saghyorsunuz?

Goriismeci 1: Expedia, booking olarak yerelde de ets, online kanallar ve acente

vasitastyla zaten onlarda bizi destekliyor.

Goriismeci 2: Daha ¢ok online kanallar Expedia, ets gibi kanallarla satis anlaminda
iletisim sagliyoruz onun haricinde tabi ki instagram, whatsapp gibi uygulamalarda
bunlara dahil.

Goriismeci 3: Genel olarak internet satis kanallari ve otelimizin sirket cep

telefonlarindan whatsapp tizerinden iletisime gegiyoruz.
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Goriismeci 4: Su anda bizim kullandigimiz kanallarin en onemlisi booking ve
Expedia. Biz bu uygulamalari kullaniyoruz ve de otel runner kanalini kullaniyoruz biz

bunlarin ¢ok yararmm gordiik.

Goriismeci 5: Online iizerinden miisteriler bizimle irtibata gegiyor ve boyle

iletisimimizi sagliyoruz.

Goriismeci 6: Telefonla ulagan misafirlerimiz var internet tizerinden kullandigimiz
online travelagencyler var oralardan siirekli irtibat halindeyiz. Feedbackler icin ¢ikis

sonrasinda mail yoluyla iletisime ge¢iyoruz.

Goriismeci 7: Pandemiden once daha ¢ok acente miisterisi ile devam ederken su an
online kanallara dondiik. Booking, Expedia, Otelz, whatsapp gibi kanallar olmak

tizere miisterilerle iletisim halinde oluyoruz.

Goriismeci 8: Genellikle direk cep telefonu ile iletisime gegiyoruz bir de ets tur
tizerinden. Yabanct miigteri oldugu zamanda Booking ve Expedia iizerinden iletisime

gegiyoruz.

Goriismeci 9: Biz su an da ¢ok aktif olarak Booking den miisteriler aliyoruz akabinde
Agoda ve Expedia gibi online satis kanallarindan miisterilerimizi altyoruz. Buralarda

otelimizin ozelliklerini girdigimiz igin satisimiz bu sekilde devam ediyor.

Goriismeci 10: Online kanallar ve sosyal medyalar araciligi ile miisterilerle

iletigimimizi saglamaktayiz.
Goriismeci 11: Pandemi donemin de online kanallar booking,ets, otelz gibi

kanallardan devam etmekteyiz. Instagramdan da sorular geliyor, rezervasyonlar

alabiliyoruz. Telefonla da iletisime gegebiliyorlar bu sekilde iletisimi sagliyoruz.
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Goriismeci 12: Biz turizmde kullanilabilecek tiim kanallarla iletisimimizi saglyyoruz.
Buradaki iletisimden kastimiz satis yapmak ise bireysel seyahat acenteleriile de
calisiyoruz online kanallar: ile de kendi telefon satisimiz olsun kapidan walk-in

dedigimiz satislarimiz olsun her sey eskisi gibi devam ediyor.

Goriismeci 13: Mail veya mobil yoldan whatsapp kanallariyla iletisimimizi

saglamaktayiz.

Goriismeci 14: Miisterilerle online yollarla ve telefonla iletisime gegiyoruz. Veya

birebir kapt miisterilerimiz ¢cok oluyor.

Goriismeci 15: Genelde online kanallar araciigi ile satis kanallary iizerinden

miisteriler ile iletisime gegiyoruz.

Pandemi Déneminde ve Su An Miisterilerinizle iletisimi Hangi Kanallar veya Uygul. lar ile Saghy

3% (1),

20% (6)

W pcena
W Telefon

1 online Kanallar

43%(13)

Sekil 4.10. Otel Yoneticisine Sorulan Soru 10

Arastirma kapsaminda onuncu soruya verilen cevaplar pandemiden sonra miisteriler
ile hangi kanallar aracilig1 ile temasa gegiyorsunuz sorusunun cevabini aktarirken
katilimcilarin %43’°lik kismi online kanallar vasitasiyla, %37’lik kisim telefon
araciligi ile ve %20’lik kisim ise acenta vasitasi ile miisterileriyle iletisime gectiklerini

sOylemislerdir.
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4.5.2. Katihme1 Otelde Konaklayan Tiiketicilere fliskin Bulgular

Tablo 4.2. Otelde Konaklayan Tiiketicilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Demografik Degisken Cinsiyet Yas Egitim  Meslek Yilda Tatilde
Durumu Kag¢ Defa  Size
Tatile Kimler
Cikarsimz Eslik
Eder
1. Goriismeci Erkek 46  Yiksek Genel 3 Aile
Lisans Cerrah
2. Goriismeci Kadin 28  Lisans Ogretmen 2 Arkadas
3. Goriismeci Erkek 46 Lisans Ogretmen 1 Yalniz
4, Goriismeci Erkek 28  Lisans Gida 1 Arkadas
Miihendisi
5. Goriismeci Kadimn 36  Yiiksek  Isletmede 3 Aile
Lisans Miidiir
6. Goriismeci Erkek 29 Lisans Makine 1 Yalniz
Miihendisi
7. Goriismeci Erkek 25  Lisans Satig 1 Arkadag
Temsilcisi
8. Goriismeci Kadm 41  Lise Calismiyor 2 Aile
9. Goriismeci Erkek 30  Yiiksek Bolge Sveisti Yalniz
Lisans Miidiiri
10. Goriismeci Erkek 33  Lisans Serbest 5veiistii  Arkadas
Meslek
11. Goriismeci Kadin 29  Lisans Sosyal 5ve Ustii  Yalniz
Medya
Uzmani
12. Goriismeci Kadin 31  Lisans Sekreter 1 Aile
13. Gériismeci Erkek 29  Lisans Mimar 3 Yalniz
14. Goriismeci Erkek 32 Lisans Dis 2 Arkadas
Hekimi
15. Goriismeci Kadn 20 Lise Ogrenci 2 Arkadag

Katilimcilar ¢esitli meslek gruplarina sahip bireylerden olusmaktadir ve bunlarin 6’s1
kadin 9’u ise erkek katilimcidir. Katilimeilarin 8’1 20-30, 4’ 30-40, 3°i40-50 iistii
yasindadir. Katilimcilarin 5’iyilda bir kere tatile ¢ikiyor, 4’tiyilda iki kere tatile
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cikiyor, 3’1 yilda ii¢ kere tatile ¢ikiyor ve 3’ yilda bes ve iizeri tatile ¢ikmaktadir.
Katilicilarin egitim diizeyi ise 3’0 Lisansiistii, 10’u Lisans ve 2’sinin Lise mezunu
oldugu belirtilmistir. Katilimcilarin 5’1 yalmz, 4’taile ve 6’siarkadaslariyla tatil
yapmaktadir. Bu boliimde goriislerine basvurulan kisilerin  hepsi  Kapadokya
Bolgesindeki ¢esitli otelde konaklamakta olan kisilerdir.

4.5.2.1. Miisterilerle ilgili Arastirmaya iliskin Bulgular
Goriisme kapsaminda katilimcilara yoneltilen sorular ve katilimcilarin bu sorulara

verdikleri cevaplar detayli olarak asagida sunulmustur.
» Covid-19 Pandemisi Hayatimzda Neleri Degistirdi?

Goriismeci 1: Pandemi hayatimizi tamamen degistirdi diyebilirim. Cocuklar bir siire
okula gidemediler. Biz ige giderken tedirgin gittik ve bazen hasta kabul edemedik acil
olmayanlar disinda. Ozellikle pandeminin baslarinda asir titiz davrandik. Ben degil
ama esim ve ¢ocuklarim kapanma zamanminda disart ¢ikamadiklar: i¢in ¢ok

bunaldiklarint séyleyebilirim.

Goriismeci 2: Hem nasil korunacagimizi tam anlamiyla bilemedigimiz bir viriisten
korunup hayata devam etmek hem de bunca belirsizlik, kaos ve kisitlamaya ragmen

psikolojik sagligimi korumaya ¢alismak yaraticiligimi gelistirdi.

Goriismeci 3: Hayatimizda o kadar ¢ok seyi degistirdi Ki hangi birinden baslasam
oncelikle eve kapandigimiz zaman ozgiirliigiin ne kadar kiymetli oldugunu anladik ve
kiigticiik bir mikrobun biitiin insanligi nasil dize getirdigini gormiis olduk. Bu anlamda
camimizi herhangi bir seye sikmamamiz gerektigini ne zaman ne olacagimin belli

olmadigini 6grenmis olduk.

Goriismeci 4: Bir gida fabrikasinda ¢alistigim icin ben zaten ¢ok titizdim ve hijyene
onem veriyordum belki diger insanlar bu konuda kendine dikkatli davranmaya
basladilar ama bu konuda ben meslegim geregi herhangi bir degisiklik yasamadim bu
konu hakkinda. Ama kapanmalar ve sokaga ¢ikma kisitlamalarindan dolayr ¢ogu
isletmelerin kapanmasi hi¢ alisik olmadigim bir sekilde evde yasayabilme o6zelligini

kesfettim diyebilirim.
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Goriismeci 5: Benim hayatimi degistirmekten ziyade koétii etkiledi diyebilirim.
Eskisehir de bir mekan isletmekteyiz ve kapanmalardan dolayi gergekten zorluklar

cektik. Ve o giinleri unutmaya ¢alisryorum.

Goriismeci 6: Oncelikle bu salginla baslayan mesafe koruma durumuna oldukca
alistim. Ne kadar normale donsek bile artik yakin mesafede duran kigileri gordiigiimde

camum stkiltyor benim igin artik bu durum siradan hale geldi.

Goriismeci 7: Maskeler ve dezenfektanlardan nefret ettigim bir dénem oldu. Ama

onun haricinde el 6pmeleri ve tokalasmaya bir ara verilmesi giizel oldu diyebilirim.

Goriismeci 8: Bu zaman da ¢ocuklarimla vakit gecirmek ve onlarla ilgilenmek bir
firsat oldu baglarda ama sonrasinda bu durum benim i¢in yorucu hale geldi.
Cocuklarima bu donemde temizlik aliskanligi kazandirmak belki normal déneme gore
daha kolay oldu. Mesela c¢evremizdeki hasta insanlari gosterip bakin elinizi
vikamazsaniz sizde hasta olursunuz tarzinda siirekli iletisimde bulundum ve bu salgini

avantaja ¢evirdim.

Goriismeci 9: Insaat sektoriinde bir firmamn Akdeniz bolge sorumlusuyum ve isim
geregi stirekli seyahat ettigim i¢in bu siire zarfinda kapanmalardan dolayr insaat
sektortinde bir siire duraklama oldu ve mal satislarimiz durdu. Bende bu siire zarfinda
dinlenmeye ve hayatimi bir siire evde gegirmeye firsat buldum. Daha sonra sektoriin
hareketlenmesi ile kaldigimiz yerden devam ettik. Benim a¢imdan ¢ok bir degisiklik

oldugunu séyleyemem.

Goriismeci 10: Pandemi hayatimda aslinda iyi yonde degistirdigini soyleyebilirim.

Bu dénemde bana ¢esitli is olanaklari sagladh.

Goriismeci 11: Salginin baslarinda bu siire¢ beni son derece olumsuz etkiledi ve bir
siire calistigim firma tarafindan gorevimden uzaklastirildim. Isler durdugu icin firma
bana ihtiya¢ duymadigini soyledi ve normal hayat siireci baslayana kadar hayatimi

evimde gecirmeye alismaya basladim.
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Goriismeci 12: Hayatimda artik yapacagim isleri otelememeyi ogrendim diyebilirim.
Onceden aman sonra yaparim dedigim seyleri o salgin déneminde belki yarin

olecegim bunu yapmam lazim bakis agisiyla islerimi otelememeyi ogrendim.

Goriismeci 13: Bu donemde kendimi evde kapali tutarken yeni projeler iizerinde
calismalara bagladim ve yeni bilgisayar programlart ogrenmeye kendime gorev
edindim. Ve su an bunun meyvelerini de yiyorum. Yani bu donemde 6grenmis oldugum

programlar benim hayatimi olumlu yonde degistirdi.

Goriismeci 14: Bu salgin bize hayatimizin ne kadar degerli oldugunu hatirlatti
diyebilirim. Cevremiz de ki 6len insanlar bu salginin ne denli ciddi bir olay oldugunu
bize fark ettirdi ve biz de yasamlarimizi temizlik iizerine kurduk. Temizlik

aliskanligimizin degistigini en azindan kendi adima boyle oldugunu soyleyebilirim.

Goriismeci 15: Universite donemimin bu zamana denk gelmesi 4 senelik iiniversite
hayatimin yarisini aile yaninda ve online olarak gegirmek benim igin kétii bir durum
oldu. Yani ailemin yanminda eskisi gibi hayatimi bir siire devam ettirdim degisen baska

bir sey olmad.

COVID-19 Pandemisi Ha da Neleri Degistirdi?

W s siontsi
M sunaimia

Tedirginlik

42% (5)

Sekil 4.11. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 1

Arastirma kapsaminda birinci soruya verilen cevaplar tiiketicilerin pandemi ile

hayatlarin da ki degisiklik sorusunu cevaben aktarirken katilimcilarin %42’°lik kismi
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hastalik bulagsma riskinden dolay1 tedirginlik, %33’lik kismi disar1 ¢ikma
yasaklarindan dolay1 psikolojik bunalim ve %25’lik kisim ise isten ¢ikarimlardan

dolayi is sikintisi ¢ektiklerini dile getirmislerdir.

> Pandemi Tatil Harcamalarimz Nasil Etkiledi ?

Goriismeci 1: Dogrudan olmasa bile dolayli olarak etkiledi diyebilirim. Salgindan
once salgindan sonraki otel fiyatlarina bakacak olursak arada daglar kadar fark
oldugunu gorebiliriz. Sadece pandemiden dolayr olmasa bile doviz kurundaki

degisiklikler maliyetleri arttirmasida bu konu hakkinda etkili oldugunu diisiiniiyorum.

Goriismeci 2: Etkiledi tabi kide.

Goriismeci 3: Pandemi doneminde iceriye kapandigimiz icin pandemi normal bir
stirece girince hepimiz kendimizi disariya attik. Miimkiin oldugunca sehir disina
gitmeye ¢alistik. Sikict hayattan normal hayata donmek icin elimizden geleni yaptik ve

biitiin paramizi harcadik.

Goriismeci 4: Tabi ki de tatil harcamamu etkiledi. Otel fiyatlarindaki artis benim de

harcamalarimi bu konuda etkiled;.

Goriismeci 5: Bir isletme sahibi olarak tiim isletmelerin maliyetlerinin artmast
fiyatlary arttirdr fakat bu kazanglart da olumlu yonde etkiledi bu yiizden ¢ok bir
degisiklik oldugunu séyleyemem.

Goriismeci 6: Oncesinde normal bir otele giderken artik daha sakin otelleri tercih
ediyorum ve bu otellerin digerlerine goére fiyati biraz yiiksek oldugu igin

harcamalarimi etkiledi.

Goriismeci 7: Salgin déneminde otellerin agilmasuyla birlikte her firsat buldugumda
tatile gittim diyebilirim. Cok bunalmislhigin bana getirdigi hatta bence diger insanlara
getirmis oldugu bir sey bu kendini disart atma arzusu. Hal béyle olunca

harcamalarimi biiyiik bir oranda etkiledi.
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Goriismeci 8: Pandeminin bizim tatil harcamamiza olumsuz etki ettigini

soyleyebilirim.

Goriismeci 9: Acikca soylemek gerekirse benim tatil harcamami ¢alistigim firma

karsiladigi icin etki etmedi olarak soylesem yanlis olmaz.

Goriismeci 10: Benim herhangi bir tatil harcamami etkilemedi.

Goriismeci 11: Pandemi den sonra freelance ¢alistigim igin ve ¢alistigim insanlarla
barter tarzi ¢alistyoruz herhangi bir harcamada bulunmuyorum bu yiizden beni
etkilemedi.

Goriismeci 12: Tatil harcamalari pandemiden sonra beni oldukca etkiledi.
Goriismeci 13: Harcamalardan kasit onceden 5 tl verdigim seye su an 10 tl ye vermem
ise evet tabi ki de etkiledi.

Goriismeci 14: Temizlik konusunda daha iyi otelleri tercih etmemden dolayi benim
tatil harcamalarvmi etkiledi diyebilirim.

Goriismeci 15: Acikcasi daha onceden c¢ok fazla tek basima tatile ¢iktigimi

soylevemem ama pandemi doneminden sonra ailem haricinde tatile ¢ikmam

harcamalarima da etki etti.
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Pandemi Tatil Harcamalarinizi Nasil Etkiledi?

22% (2)

44% i)

[ Harcamalara Etkisi Glmadi
W Maliyet Artisindan Dolayi Hareama Artisi

Ozel Konaklama Alani Harcama Artis

33% (3)

Sekil 4.12. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 2

Arastirma kapsaminda ikinci soruya verilen cevaplar miisteriler tatil harcamalari
tizerindeki etkisinin cevaplarii aktarirken katilimeilarin %44°lik kismi maliyet
artisindan dolay1 otel fiyatlarinin yiikselmesi, %33’liik kism1 6zel konaklama alanlari
ve Ozel servislerinden dolayr harcama artis1 ve %22’lik kismi ise kazancglarinin

artmasindan dolay1 harcamalarda etki etmedigini dile getirmislerdir.

» Pandemi Tatil Ahskanhklarimizi Nasil Etkiledi ?
Goriismeci 1: Sadece tatil aliskanliklarimiz degil giindelik aliskanliklarimiz etkilendi.
Artik temizlik, hijyen ve insanlardan uzak bir ortama daha ¢ok énem verdigimiz igin
kendimizi siirekli Istanbul disina atma istegi doguyordu. Biz de daha sakin yerlere

gitmeyi aliskanlik haline getirdik.

Goriismeci 2: Tatil aliskanligimizi ozellikle otel se¢imi konusunda etkiled;.

Goriismeci 3: Tabi ki de etkiledi normalde diisiiniilelim ogretmen olarak
konusuyorum. Temmuz déneminde okul kapandigr zamanda veya 15 tatil doneminde
bir plan yapryorduk ama pandemi oldugu zamanlarda yasaklardan dolayr alisilmis

diizenimize uyamadik mecburen dort duvar arasinda kaldik maalesef.

Goriismeci 4: Aliskanlhiklardan kastiniz eger temizlik ile ilgiliyse dedigim gibi ben

zaten bu konuda ¢ok hassastim ve bu konuda beni etkilemedi diyebilirim.
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Goriismeci 5: Tabi ki de etkiledi ozellikle kalabalik otellerden ¢cok daha sakin otelleri

tercih etmemizi gerektirdi.

Goriismeci 6: Bir onceki soruda dedigim gibi insanlardan uzak kalmayr aliskanlik

haline getirdik bu yiizden etkiledi.

Goriismeci 7: Pandeminin sadece tatil icin degil herhangi bir aliskanligimi

etkiledigini diigiinmiiyorum.

Goriismeci 8: Sadece pandemiden dolay: degil ¢cocuklu tatile gittigimiz igin belli basl

seylerde oncesine gore degisiklik oldugunu séyleyebilirim.

Goriismeci 9: Benim herhangi bir aliskanligimi etkilemedi.

Goriismeci 10: Tatil aliskanliklarimi etkilemedi.

Goriismeci 11: Dedigim gibi freelance ¢alismamdan dolayr artik daha ¢ok seyahat
ediyorum ve dnceden 1 veya 2 kez tatile ¢ikiyorsam artik bir ayda daha fazla seyahat

ediyorum bu yiizden tabi ki de benim tatil aliskanligimi etkiledi.

Goriismeci 12: Sadece tatil degil tiim hayatim da ki aliskanliklar: etkiledi artik hijyene

hi¢ olmadigi kadar daha ¢ok onem veriyorum. Yani etkiledi olarak soyleyebilirim.
Goriismeci 13: Tatil aliskanliklarimi etkiledigini diistinmiiyorum.

Goriismeci 14: Onceden tatile gittigimde arkadaslarla bir tur sirketi araciligi ile
tatilimizi planliyorduk fakat artik internet iizerinden kafamiza gore bir tatil

planliyoruz. Yani benim icin bu tarz bir degisiklik oldu.

Goriismeci 15: Bir onceki soruda cevapladigim gibi eskiden ailemle tatile ¢ikiyorken

simdi bireysel olarak tatilimi yapmaktayim.
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Pandemi Tatil Aligkanliklarimizi Nasil Etkiledi?
45% (5)

[ Aisskaniikdara Etkisi Olmads
W otel segimi

Hijyen

Sekil 4.13. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 3

Arastirma kapsaminda {iglincii soruya verilen cevaplar misterilerin tatil
aligkanliklarinin etkilerini cevap olarak aktarirken katilimcilarin %45°lik  kismi
aligkanliklarimiz1 etkilemedi olarak dile getirirken, %27’lik kismi hijyene Onem
verdigini ve diger %27’lik kisim ise otel se¢imi konusunda etkisi oldugunu dile

getirmisilerdir.

» Pandemi Destinasyon Tercihlerinizi Nasil Etkiledi ? Pandemi Sonrasi
Daha Kalabalik Destinasyonlar1 M1 Yoksa Daha Sakin Destinasyonlar: M1
Tercih Etmeye Basladiniz? Otel Tercihinizi Etkiledi Mi?

Goriismeci 1: Tabi ki de etkiledi. Artik dedigim gibi daha sakin bolgelerde ve otellerde

konaklamaya 6zen gosteriyoruz. Mesela Nevsehir’ de kaldigimiz otelde butik bir otel.

Goriismeci 2: Destinasyondan kastiniz eger gsehirse haywr etkilemedi. Yine

gormedigim yerlere seyahat etmek onceligim.

Goriismeci 3: Tabi ki de etkiledi. Biz ucakla uzak mesafeler veya arabayla uzak
mesafelere gitmek yerine miimkiin oldugunca yakin mesafelere gidiyorduk ki Allah

korusun covide yakalanirsak doniisiimiiz kolay olsun diye ¢ok fazla riske giremedik
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bundan dolay: yakin yerler tercih etmek durumunda kaldik.

Goriismeci 4: Sehirden uzak daha kirsal kesimleri tercih ettim tatilimi planlarken.

Goriismeci 5: Dedigim gibi daha sakin ve tenha yerleri tercih ettik.

Goriismeci 6: Cok fazla tatile ¢iktigim soylenemez bundan dolayr her tatilimi hi¢
gitmedigim ve gormedigim yerlere gére ayarliyorum. Gidecegim yerleri internet

tizerinden aragtirip buluyorum. Yani pandeminin bu konu hakkinda bir etkisi olmadi.

Goriismeci 7: Daha ¢ok tek basima tatil yaptigim icin daha huzurlu daha sakin yerleri
tercih ediyorum. Su an kalmig oldugum oteli de yorumlara gére bundan dolay: tercih

ettim.

Goriismeci 8: Acikcas: bu konu hakkinda esim ilgileniyor onun planina biz ayak

uyduruyoruz. Ama sakin yerler tabi ki tercihimiz.

Goriismeci 9: Benim seyahatlerim isimden dolayr genellikle ve isim neredeyse ben

oraya seyahat ediyorum. Destinasyon tercihimi etkilemedi diyebilirim.

Goriismeci 10: Destinasyon tercihimde herhangi bir etkisi olmadigin diigtiniiyorum.

Goriismeci 11: [sim geregi calistigim aracilar nereye yonlendirirse oraya gidiyorum

onlarin anlagmis oldugu otellerde konaklamami gergeklestiriyorum.

Goriismeci 12: Ozellikle otel tercihlerimde daha sakin destinasyonlar tercih ettik.
Clinkii pandeminin etkisi olan o korku o felaket tistiimiizden bir tiirlii ge¢medi uzun bir
donem. Dolayisiyla tatilimiz zehir olmasin diye miimkiin oldugu siirece tenha yerleri

tercih ettik.

Goriismeci 13: Tabi ki de artik acik alanlar ve sakin bolgeler tercihim oldu
destinasyon konusunda.

Goriismeci 14: Destinasyon hakkinda bir degisiklik olmadi benim igin.
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Goriismeci 15: Destinasyon se¢imimde pandeminin bir etkisinin oldugunu séylemem.
Arkadaslarimla otelden ziyade kamp yapmayi seviyoruz. Hosumuza giden yakin

yerlerin konumlarina ¢adirlarimizi kuruyoruz.

Pandemi Destinasyon Tercihlerinizi Nasil Etkiledi ?

A0% (B)

Sakin Destinasyonlar

A7% ()

Sekil 4.14. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 4

Aragtirma kapsaminda dordiincii soruya verilen cevaplar miisterilerin %47’lik kismi1
sakin destinasyon tercih ettiklerini soylerken, %40°11ik kismi1 destinasyon tercihlerinde
herhangi bir etkisi bulunmadigini dile getirdi ve %13’liik kisim ise yakin mesafeli

destinasyonlari tercih ettiklerini sdylediler.

> COVID-19 Pandemisi ile Birlikte Konaklama Tesisinden Beklentiniz
Neler? Degistiyse Artik Nelere Dikkat Ediyorsunuz?

Goriismeci 1: Tabi ki de beklentilerimde degisiklik oldu. Oncelikle oda icerisinde
bizden once konaklayan miisterilerin kullandiklari havlu, bardak, ¢atal, bigak bunu
gibi iiriinler yerine hi¢ kullanilmamus jelatini tistiinde sifir diye tabir ettigimiz tirtinleri

talep ediyoruz. Zaten su anda konakladigimiz otelde de bu tarz uygulamalar mevcut.

Goriismeci 2: Elbette beklentilerim olustu. Ozellikle temizlik ve giivenilirlik kisminda
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beklentim olustu diyebilirim.

Goriismeci 3: Tabiki degisti. Artik daha fazla hijyene 6nem verir olduk. Dezenfektan
noktalari, mesafeler, personelin kullanmis oldugu maskeler yada hijyene ne kadar
dikkat edilip edilmedigi daha ¢ok artik goziimiize batmaya basladi. Daha onceden
bunlardan hi¢ birisini kullanmiyorduk yapmiyordukda ama bu artik aranan bir ozellik

haline gelmeye basladi tabi ki de.

Goriismeci 4: Otelden beklentim c¢alisan personellerin temizlik ve hijyenini iyi
denetlemesi ve pandemi kurallarina muhakkak uyulmasi gerektigine inaniyorum.
Bunlarin haricinde gérmiis oldugum kadariyla otelde dezenfektan noktasi bulunuyor

zaten.

Goriismeci 5: Kaldigimiz otellere bakarak tiim beklentilerimi karsiliyorlar
diyebilirim. Olduk¢a siki bir sekilde kurallara uyuyorlar. Pandemi basinda ¢aligan
personeller maske kurallarina uyuyorlardi sadece artik normal hayata gegtigimiz i¢in

mi bilmiyorum ama kimse maske takmiyor ger¢i buna bizlerde dahiliz.

Goriismeci 6: Benim otellerden beklentim hijyen ve temizlik konusuna dikkat etmeleri.

Goriismeci 7: Temizlige onem vermeleri gerektigine inanityorum. Bu pandemi

doneminde herkes gibi bende temizlige onem verdim.

Goriismeci 8: Konaklama tesislerinden beklentim daha ¢ok hijyen ve temizlige dikkat
etmeleri gerektigini diisiiniiyorum. Bizlerde artik temizlik ve hijyene hi¢ olmadigimiz

kadar dikkat ediyoruz benim de onlardan beklentim bu yondedir.

Goriismeci 9: Tabi ki de beklentim var. Ozellikle bazi hususlar: yerine getirmeyen
oteller igin igsim geregi ¢ok otelde kaldim bazi otellerin gergekten hi¢bir pandemi
kuralina uyduklarini diisiinmiiyorum. Ozellikle bazi otellerin personelleri agzimiza

girecek kadar yakinlasvyorlar bu konuda ben sahsi olarak dikkat ediyorum.

Goriismeci 10: Hayiwr herhangi bir beklentim degismedi.
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Goriismeci 11: Acikcast hijyen, temizlik ve mesafeye dikkat edilmesi gerektigine

inaniyorum.

Goriismeci 12: Elbette beklentilerim var ozellikle hijyen konusunda beklentilerim

oldugunu séyleyebilirim.

Goriismeci 13: Pandemide getirilen kurallarin artik beklentiden degil de normal bir
sey gibi olmast gerektigine inantyorum. Zaten bir otel isletmesi oldugunca temiz

olmasi gerekiyor.

Goriismeci 14: Sadece otelden degil diger tiim isletmelerden beklentim hijyen ve

temizlik hususunda diyebilirim.

Goriismeci 15: Yani bence odalari siirekli havalandirmali, bir miisteri ¢ikis yapinca
odayt tamamen dezenfekte etmeleri ve yemek salonlarinda bir masa bos birakilarak

daha ferah ve daha tenha goriilmesi saglanilabilir diye diisiiniiyorum.

COVID-19 Pandemisi ile Birlikte Konakl Tesisinden Beklentiniz Neler ?
563 (9)

W Temiziik Tedbirleri

[ Personelin Maske Ve Mesafe Tedbirler

Tek Kullanimiik Ve Kisiye Ozel Servisler

31%(5)

Sekil 4.15. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 5

Arastirma kapsaminda besinci soruya verilen cevaplar miisteriler otelden beklentilerini

aktarirken katilimcilarin %56°lik kismi temizlik tedbirleri konusunda beklentilerini
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dile getirirken, %31’lik kisim calisan personellerin maske ve mesafe kurallarina
uymasi gerektigini ve %13’lik kisim ise tek kullanimlik ve kisiye 6zel hizmetler

verilmesi gerektigi konusunda beklentilerini dile getirmislerdir.

> Giivenli Turizm Sertifikas: Sizin icin Ne ifade Ediyor? Sizce Bu Ne Kadar
Onemli? Otellerin Hepsi Bu Belgeyi Almali Mi?

Goriismeci 1: Evet giivenli turizm otelcilik sertifikasini duydum. A¢ik¢ast bu benim
icin o otelin belirli basl yetkinlige sahip oldugu konusunda olumlu olarak
diistintiyorum. Benim i¢in bu sartlar yani pandemi doneminde bu belgenin olmast son

derece 6nemli ve bence tiim oteller bu belgeyi almasi gerekiyor.

Goriismeci 2: Evet duydum. Bu tarz onlemler son derece ¢ok onemli ancak bunun
denetimi nastl, ne siklikla ve kimler tarafindan yapilyyor bunlarda énemli. Kesinlikle

otellerde bulunmas: gereken bir belge olarak diistinmekteyim.

Goriismeci 3: Giivenli otel sertifikasini duydum ama bunlarin ¢ok da hak eden kisilere
verildigini diistinmiiyorum. Belirli bir para ve iicret karsiliginda bu belgeyi
verdiklerini diisiiniiyorum. Ozellikle bir ekibin gelip de detayli incelediklerini Tiirkiye

kosularinda incelediklerini ve reddettiklerini diigiinmiiyorum.

Goriismeci 4: Bu belgeyi duydum ama ne kadar verimli bir belge énemli olan o eger
devlet tarafindan kontrolii siklikla saglaniyorsa ve kurallara uyma konusunda takibi
yvapiliyorsa olduk¢a basarili oldugunu diistintiyorum. Yani bence otellerin bu belgeyi

almalar: gerektigine inanvyorum.

Goriismeci 5: Tabi ki de duydum ve olduk¢a yararl oldugunu diigiiniiyorum. Bizim
acimizdan da bize giiven veren bir uygulama ve tiim otellerin almasi gerekiyor diye

diigtiniiyorum.

Goriismeci 6: Elbette bu sertifikayr duydum. Ama ¢ok gerekli oldugunu

diigtinmiiyorum sonug olarak otel ve hizmet sektorii zaten belirli kriterleri karsilamak
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zorunda ve denetimi yapilmak zorunda. Normal denetlemelerin yeterli oldugunu

diigiinmekteyim.

Goriismeci 7: Duydum fakat bu belgeyi kimler nasil veriyor onemli olan onlarin
giivenilirligi eger veren kisiler gergekten detayli bir sekilde inceliyorsa bence biitiin

otellere zorunlu hale getirilmesi gerektigine inaniyorum.

Goriismeci 8: Evet biliyorum giivenli turizm sertifikasini. Bizim icin ne ifade ediyor
kismina gelirsek daha temiz daha hijyenik bir ortamda bulundugumuz igin bize daha
cok giiven veriyor. Dedigim gibi bu sertifika hijyen ve temizligi ifade ettigi icin ¢ok

onemli bizim agimizdan. Evet otellerin hepsi almali.

Goriismeci 9: Tabi ki de biliyorum bu sertifikayi.Ama ¢ok bir denetlemenin oldugunu

diigtinmiiyorum. Yani benim icin ¢ok bir sey ifade etmiyor diyebilirim.

Goriismeci 10: Evet duydum ama herhangi bir sey ifade etmiyor benim igin.

Goriismeci 11: Hemen hemen konaklamis oldugum tiim otellerde bu sertifika
mevcuttu ve ozellikle bir giin sordum detayint ve otelin belirli donemlerinde
denetletildigini soylediler bu oldukca giizel bir sey hem otel adina hem de bizim
adimiza. Ciinkii konakladigimiz yerlerde daha giivenli bir sekilde konakliyoruz. Bence

bu belgeyi almayan oteller varsa almalar: gerekiyor.

Goriismeci 12: Yani ¢ok detayli bir sekilde bilmesem de duydum diyebilirim. Bu bizim
icin hijyen kurallarimin daha sik yapildigini ifade ediyor. Bu bence biz miisteriler
agisindan olduk¢a onemli ve dikkat ¢eken bir unsur oldugunu diigiiniiyorum. Bence

otellerin sahip olmas: gereken bir belge.

Goriismeci 13: Tabi bu belgeyi daha once duymustum. Ve Qiizel bir uygulama
oldugunu diisiiniiyorum. Bence olduk¢a onemli olan bir konu pandemide otellerin
evrilmesi pandemiye ayak uydurmasi. Otellerin bu belgeye sahip olmasi gerektigine

inaniyorum.
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Goriismeci 14: Sitkca duydugum bir kavram giivenli otel sertifikasi. Bu sertifikay
sadece alirken mi denetleniyor yoksa aldiktan sonra da denetlemeler devam mi ediyor
pek bir fikrim yok. Ama en azindan bizlere olumlu bir seyler ifade ediyor otel temizligi,
kullanilan materyallerin giivenligi gibi. Hal boyle olunca benim igin 6nemli bir belge

ve diger otellerinde almasi gerektigine inantyorum.

Goriismeci 15: Duydum tabi ki de giivenli turizm sertifikasini ve bana ad iistiinde

giiven veren bir sertifika. Bence her otelde bulunmasi gerekiyor diye diisiintiyorum.

Giivenli Turizm Sertifikasi Sizin igin Ne ifade Ediyor?

[ sertifikanin Govenli Bir Uygulama Oldugu

Imas: Birgey facle Etmiyor

Tesislerin Sertifikay! Almasi Gerektigini

52% (1)

Sekil 4.16. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 6

Arastirma kapsaminda altinci soruya verilen cevaplar tiiketicilerin giivenli turizm
sertifikasini duyup duymamasi konusunda sorular1 cevaplara aktarirken katilimeilarin
%52’1lik kismu tesislerin sertifikaya sahip olmasi gerektigini, %29’luk kisim giivenli
turizm sertifikasinin giiven veren bir uygulama oldugu ve %19’luk kisim ise giivenli
turizm sertifikasinin olmasi kendileri i¢in prosediirlerinden dolay1 umursamadiklarini

dile getirmislerdir.

» Otel Tercih Ederken Giivenli Turizm Sertifikasinin Olup Olmadigina
Baktiniz M1? Bu Sertifika Tercihinizi Etkiledi Mi? Otele Geldikten Sonra
Giivenli Otel Sertifikasinin Olup Olmamasi Deneyiminizi Etkiledi Mi?
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Goriismeci 1: Tabi ki sertifikanin olup olmadigina bakarak otel tercihinde
bulundugum icin benim tizerimde etkisi oldu. Olumlu bir sekilde deneyim kazandim
diyebilirim. Mesela dezenfektan noktalar: gibi uygulamalar benim gériigiim agisindan

olumlu oldu.

Goriismeci 2: Oteli internet iizerinden secerken zaten bu konuda vurgu yapiyorlard.
Giivenli turizm sertifikasi ibaresi vardi. Tabikide etkili oldu. Normal olmayan bir
otelde konaklamadansa neden boyle bir otelde konaklamayim diye diistindiigiim igin
otel tercihimi buna gore yaptim. Herhangi bir beklentimi karsiladi mi evet kaldigimiz
otel son derece temiz ve hijyenikti.

Goriismeci 3: Giivenli sertifika konusunda ¢ogu insan bilingsiz oldugu icin ozellikle
bir sirket reklam olarak belirttiyse biz giivenli turizm yapiyoruz diye digerlerinde bu
sertifika olmadigr zamanda tabi ki o reklam yapan kisilere kaydik bu noktada onlar
tercih etmeye bagladik. Ben ¢ok begendigim bir oteli eger giivenli turizm sertifikasi
olmasa dahil tercih ettigimde oldu. Kesinlikle etkilemedi. Biz bir otele gittigimiz zaman
tecriibelere gore gidiyoruz eger hosumuza gitmediyse gitmeyiz. Bu anlamda giivenli
turizm sertifikalart biraz ikinci planda kalwyor ¢iinkii benim icin tecriibenin daha on

planda kaldigimi diistintiyorum.

Goriismeci 4: Pandemi siirecinin vermis oldugu psikolojiyle sertifikanin olmasina
dikkat ettik. Oncelikle internetten arastirma yaptim ne gibi olanaklar sagladigina dair
ve otele gittigimde de bu olanaklarin iyi oldugunu hijyen a¢isindan ve ¢aliganlarin

tedbiri agisindan benim agimdan inanilmaz rahatlatict oldugunu deneyimledim.

Goriismeci 5: Evet baktim oteli tercih ederken ona gére tercih ettik diyebilirim. Zaten
benim beklentimde olumlu yondeydi giivenli turizm sertifikasina karsi ve alinan

tedbirlerle birlikte bir daha dogru bir karar verdigimi séyleyebilirim.

Goriismeci 6: Sertifika benim icin tek basina bir etken degil. Eger internetteki
yorumlart olumluysa, zaten orda temizlige dair bir ibare bulunuyor onlart dikkate
alarak otel secimini yapiyorum. Ama su an geldigim otelde giivenli turizm sertifikasina

sahip oldugunu biliyorum ve deneyimlerim olduk¢a iyi oldu ama bunun sertifika ile
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bir alakasi var mi yoksa bu otel sertifikadan énce de boyle miydi bir kiyaslama

yapamayacagim.

Goriismeci 7: Acik¢ast sahip olup olmadigina bakmadim daha dogrusu dikkat
etmedim diyebilirim. Sertifika olup olmamast etkili olmasit lazim aslinda ama artik

normallestigimiz icin ¢ok etkilemedi.

Goriismeci 8: Otel secimini esim yaptigi icin otelin giivenli turizm sertifikasina gére
segtim diyemeyecegim. Ama ben yapacak olsam kesinlikle etkili olurdu zaten

kaldigimiz otelde de belirli kurallar ve bilgilendirmeler asili bir sekilde mevcut.

Goriismeci 9: Konaklayacagim oteli ben segiyorum. Zaten genel olarak bolgeleri
gezdigim i¢in her bélgede aklimda olan oteller var ve onceden deneyimlemis oldugum

otelleri tercih ediyorum.

Goriismeci 10: Seyahat ederken turizm sertifikast olup olmadigina bakmiyorum ve

otel tercihlerimi de asla etkilemiyor.

Goriismeci 11: Dedigim gibi araci kisiler hangi otellerle anlastiysa bende orda
konaklryorum yani giivenli turizm sertifikasi gayet giiven veren bir uygulama olmasina

ragmen benim otel tercihlerimi sirketler yaptigi icin benim ¢ok etkim olmuyor.

Goriismeci 12: Bu bolgede giivenli turizm sertifikasina ¢ogu otel sahip goziikiiyor
internette ve kaldigimiz otelde bu belgeye sahip. Bizde secim yaparken otelin
konumuna yani merkeze yakin olup olmama konusuna ve bize hijyen anlaminda giiven
verebilecek mi diye arastirdigimizda ona gore sectik. Az da olsa etki etti diyebilirim.

Otel simdilik temiz ve hijyenik goriiniiyor.

Goriismeci 13: Otel tercih ederken giivenli turizm sertifikasi olup olmadigina baktim.
Etkiledi mi kismi soyle diyebilirim sahip olmast olmamasindan daha iyidir diye

diistindiim ve zaten begendigim otelinde giivenli turizm sertifikasi oldugunu gordiim.

Goriismeci 14: Internetten otelleri arastirdigimizda liste seklinde ¢ikiyor ve zaten
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hemen hemen hepsinde bu giivenli turizm sertifikasit mevcut galiba benim igin bir etki
etmedi diyebilirim. Bu biraz normallegsmis anladigim kadariyla yani otelde yatak var

mi demek gibi bir sey olmusg diye diistintiyorum.

Goriismeci 15: Acikcasi giivenli turizm sertifikast olup olmadigina bakmadim. Ben
normalde yaz aylarinda kamp yapmayr seven biriyim burada otelde konaklyyorum.

Giivenli turizm sertifikast olup olmadigi etkili olmad: secimimde.

Otel Tercih Ederken Giivenli Turizm Sertifikasinin Olup Olmadig Tercihinizi Nasil Etkiledi?

38% (6)

W Gexis Deneyimlere Gare Seqim
[ erkisi Cimadh
. Tesisi Tercih Etme Sebabim Oldu

50% (8)

Sekil 4.17. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 7

Arastirma kapsaminda yedinci soruya verilen cevaplar miisterilerin otel tercih ederken
giivenli turizm sertifikasina bakip bakmadiklari, otel tercihinde etkili olup olmadigi
sorusunu cevaplarken katilimeilarin %50°1lik kismi1 giivenli turizm sertifikasinin tercih
sebebi oldugunu dile getirirken, %38’lik kisim ise sertifikanin herhangi bir etkisinin
olmadigini sdylemisler ve %13’liikk kismi ise ¢evresindekilerin, online yorumlar ve

kendi deneyimlerine gore otel tercihlerini yaptiklarini dile getirmislerdir.
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» Konakladiginiz Otelin Pandemi  Kosullar1  Altinda  Nasil
Degerlendirirsiniz? Sizce Cahisanlar COVID-19 Pandemisi ile ilgili
Davramislar: Nasi1l? Bu Konuda Dikkatliler Mi?

Goriismeci 1: Konakladigimiz otel son derece temiz ve hijyene 6nem veren bir isletme.
Dedigim gibi dezenfektan noktalar: gibi alanlar var. Calisanlar: ise mesafeye

kurallarina oldukga dikkat ediyorlar.

Goriismeci 2: Daha once soyledigim gibi yorumlarda bu konu hakkinda titiz olduklart
soyleniyordu ama ben kendi deneyimlerime gore de oteli gayet temiz buldum

diyebilirim.

Goriismeci 3: Pandemi kosullart altinda hemen hemen biitiin oteller miisteri
cekebilmek icin ne kadar dikkatli olduklarini gosterebilmek igin ilk zaten
resepsiyondan baslyorlar maskeli personelleri gostermeye ya da kat personellerinde
maske var restoranda yine ayni sekilde personelde hep maske oldugu icin bize o giiveni
saglyorlar her tiirlii bakin size onem veriyoruz tarzinda. Yani olduk¢a dikkatli

olduklarim soyleyebilirim.

Goriismeci 4: Konakladigimiz otel pandemi kosullar: altinda sertifikaya sahip ve
sertifikanin gerekliligini yerine getiren bir oteldi. Binan genel temizligi olsun odalarin
temizligi olsun hijyen agisindan inanilmaz iyiydi. Calisanlarin tutumu maske

takmalart mesafeli oluslar: ozellikle dikkat ¢ekiyordu.

Goriismeci 5: Kaldigimiz otelin temizligi ve c¢alisanlarin davramislar: oldukg¢a

pandemiye uygun oldugunu diistiniiyorum.

Goriismeci 6: Ozellikle personeller bizlerin tam anlamiyla memnun oldugundan emin
olmak igin elinden gelenin fazlasini yapiyor ve pandemi kurallarina ¢ok dikkat

ediyorlar. Otelde de pandemiyle alakall her yerde bilgilendirme metni mevcut.

Goriismeci 7: Otelimiz temiz ve nezihti. Calisan personel arkadaslarda gayet

kurallara uygun bir sekilde yaklasimlar: vardi.
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Goriismeci 8: Resepsiyonda kayirt yaptirirken otel tarafindan pandemi kosullar:
hakkinda hemen bilgilendirildik. Odalara girdigimizde ise odalar olduk¢a ferah ve

temizdi. Odalardaki iiriinler tek kullanimlik olmast bizim agimizdan gayet iyiydi.

Goriismeci 9: Dedigim gibi bazi personeller vardi mesafe kullarina uymuyordu ama
buradaki ¢alisan arkadaslar bu kurallara gayet ozen gosteriyor ve kurallara

uyduklarimi diistintiyorum.

Goriismeci 10: Herhangi bir degisiklik beklemiyordum hayatin akisina gore devam
etmesi benim i¢in daha o6nemli evet personeller daha tedbirli davraniyorlar maske ve

el yitkma aliskanliklarinin daha fazla oldugunu gérebiliyoruz.

Goriismeci 11: Kaldigim otelin odalart olduk¢a konforlu ferah ve temiz. Calisan

personellerde herhangi bir kusur goremedim pandemiye aykir: davraniglar: olmadi.

Goriismeci 12: Oldukga sakin bir otelde konaklamaktayiz biz dahil toplam 15 kisi var
va da yoktu. O yonden bizim i¢in ayri bir ferah geldi diyebilirim. Otel de pandemi
hakkinda bilgiler verildi girerken ve personeller pandemi konusunda dikkatliler

simdilik.

Goriismeci 13: Personelin tutumu bana gore yeterli diyebilirim otel icin genel
konusacak olursam temiz ve her sey uygun goriindii goziime. Pandemi kosullarina

uyuldugunu diisiiniiyorum.

Goriismeci 14: Bence otelin genel olarak toplu alanlar: ve oda temizligi iist seviye
diyebilirim. Personellerinde pandemi konusunda bilgili ve ona gére davrandiklarin

diigtiniiyorum kullara dikkat ediyorlar.
Goriismeci 15: Odalarda ve otelde pandemiyle ilgili bir kusur bulmadim olduk¢a

temiz goziiktii. Calisan personellerde yardimci oldular pandemi bilgilendirmesi

hakkinda ve dikkat ettiklerini diisiiniiyorum.
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Konakladigimz Otelin Pandemi Kosullari Altinda Nasil Degerlendirirsiniz?
54% (14)

[ Personelin Pandemiye Olan Tutumy
B sakin Ve Tenhalastinimeg

Tedbirler Alinmig

38% (10)

Sekil 4.18. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 8

Arastirma kapsaminda sekizinci soruya verilen cevaplar miisteriler pandemi kosullari
altinda konaklamis oldugu otellerdeki deneyimlerini ve calisanlarin pandemi ilgili
tutumlarmi aktarirken katilimcilarin %54°1lik kismi personelin pandemiye olan
tutumunu olumlu dile getirirken, %38°1ik kismui tesislerin gerekli tedbirlerini aldigini
sOylemistir ve %8’lik kismi ise tesislerin daha sakin ve tenhalastirilarak miisterisi

kapasitesini azaltip hizmet vermesine olumlu goriislerini dile getirmislerdir.

» Otelinizin Restoranin1 M1 Tercih Edersiniz Yoksa Disarida Herhangi Bir

Restoran’1 M1 Tercih Edersiniz?

Goriismeci 1: 5 yildizli bir otelde konaklarken otel restoranini tercih ediyorum ama
bu tarz bolgelerde butik otelleri tercih ettigim icin digsarida farkli restoranlar

deneyimlemek icin benim tercihim disarida herhangi bir restoran oluyor.

Goriismeci 2: Genelde otel restoranini tercih ediyorum.

Goriismeci 3: Soyle gittigim yerle alakali bir durum deniz kenarindaki bir otelde deniz
tirtinleri ¢ok ¢ikmiyor maliyetten dolayr ama disarida bir restorana gittiginiz zaman

istediginiz sekilde yemek yiyebiliyorsunuz ve restoranda daha ozel bir servis oldugu
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icin daha kaliteli yemek geliyor.

Goriismeci 4: Disaridaki herhangi bir yere giivenemeyip otelde yemek yemeyi tercih

ettim.

Goriismeci 5: Bir yere seyahate gittigimde oraya 6zgii yemeklerini merak ettigim igin

disarida bir restorani tercih ediyorum.

Goriismeci 6: Merkezden uzak otel tercih ettiysem otelde yiyecek yemeyi tercih

ederim. Onun haricinde digaridan yemek ihtiyacimi karsilarim.
Goriismeci 7: Sadece yemek icin degil de sehri gezmek ve kesfetmek igin siirekli
disarida olacagimdan o vaktimi otelde gegirmek istemedigimden dolayr digarida

yemeyi tercih ederim.

Goriismeci 8: Cocuklarla tatile gidiyorsak su an gibi otelde yemeyi tercih ediyorum

ama yalniz olarak gidince de disar: da ki bir restoran tercihim olur.

Goriismeci 9: Ben her zaman disaridaki restoranlari tercih ettim. Bence disart da ki

restoranlarda kullandiklart iiriinler den dolayr daha kaliteli oluyor.

Goriismeci 10: Disarida veya otelde yemek fark etmiyor o an ki ruh halime gére karar

veriyorum diyebilirim.

Goriismeci 11: Eger yorgunsam otelde yemek yemeyi tercih ediyorum. Onun

haricinde digaridaki bir restorana gitmek tercihim oluyor.

Goriismeci 12: Otelde yemeyi tercih ediyorum.

Goriismeci 13: Genelde yalniz basima tatil yaptigim icin disarida restorana gitmek

sosyallesme agisindan daha cazip geliyor.

Goriismeci 14: Eger seminer veya kongreye gidiyorsam otelin restoranini tercih
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ediyorum. Keyfi bir tatile ¢ikiyorsam genelde butik otel tarzi secimlerim oldugu igin

yoresel yemek i¢in disaridaki restoran tercih ediyorum.

Goriismeci 15: O bélgeye ait iinlii yemeklerini denemek icin disaridaki restoranlart
tercih ederim. Buralar siirekli geldigimiz yerler degil sonugta en azindan disarida bir

verler kesfetmis oluruz.

Otelinizin Restoranini Mi Tercih Edersiniz Yoksa Disarida Herhangi Bir Restoran’t Mi Tercih Edersiniz?
40% (6)

20% (3|

40% (6)

Sekil 4.19. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 9

Arastirma kapsaminda dokuzuncu soruya verilen cevaplar miisterilerin otel restoranini
m1 yoksa disaridaki restorani mi tercih edersiniz sorusunun cevabimi aktarirken
katilimcilarin %40°lik kismi digarida bir restoran tercihinde bulunurken, diger %40’ ik
kism1 otelin imkanlarina gore disarda veya otelin restoranim tercih ettiklerini dile

getirmis ve %20’lik kismi ise otelin restoranini tercih ettigini sdylemislerdir.

> Tatil Siirecinde Gittiginiz Yiyecek Icecek Isletmelerinin Pandemi
Konusunda Hassas Olmalar1 Sizin I¢cin Tercih Nedeni Midir? Buna

Dikkat Ediyor musunuz?

Goriismeci 1: Disarida yiyecek isek bu konuda internete basvururum. Biraz arastirma
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yvaptiktan sonra ona gére tercih ederim. Oradaki yorumlar zaten o isletmenin temiz

olup olmadigi konusunda bir bilgi verecegini diistiniiyorum. Yani dikkat ediyorum.

Goriismeci 2: Evet sahsen ben dikkat ediyorum. Fakat isletmelerin hassasiyete

veterince dikkat etmedigini diisiiniiyorum.

Goriismeci 3: Tabi ki dikkat ediyorum. Zaten maskeyi bazi insanlar gostermelik
takiyorlar. Isletmede calisan kisi érnegin portakal sikiyor diyelim ama maske
takmiyorsa eldiven takmuyorsa ve baska bir isletmeci de ki gostermelik olarak taksa
ben o maske ve eldiven takan isletmeyi tercih ediyorum. Aslinda onceden boyle seyleri
onemsiyordum ama pandemi ¢iktiktan sonra o korku ile hijyene biraz daha dikkat eder

oldum.

Goriismeci 4: Ozellikle isletmelerin pandemi doneminde hassas olmalar: benim icin
cok onemliydi. Covid olmamak icin yiyecek ve iceceklerin servis edilmesi, oradaki
gerekli araglarin hijyeni benim igin en basta giivenli olarak yer alryor. Bu yiizden

gittigim yerlerin nasil olduguna ozellikle dikkat ederek tercih ettim.

Goriismeci 5: Elbette tercih nedenidir. Bir isletmeci olarak gida iiriinlerinin oldugu
bir yerde ozellikle temizlige ¢ok ayri onem verilmesi gerektigine inaniyorum. Bu

yiizden dikkat ediyorum gidecegim yere.

Goriismeci 6: Isletmelerin pandemi konusunda hassas olmalart benim icin énemlidir,

bu konuya dikkat ederim ve tercih sebebimdir.

Goriismeci 7: Disarda yemeyi tercih edecegim zaman internetten yorumlara bakarak
karar veririm veya benden once o sehre bir arkadasim gelmisse onun herhangi bir
tavsiyesi var ise oraya gitmeyi tercih ederim. Tavsiyeler iizerine tabi ki pandemi

konusundaki hassasliga dikkat ederim.

Goriismeci 8: Kesinlikle biiyiik hassasiyetle tercihlerimizi etkiliyor bir isletmenin
pandemiye karsi almis oldugu tedbirler nedir diye bakarim hatta telefon acip bilgi de

alirim.
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Goriismeci 9: Bolgeyi az ¢ok hakim oldugum i¢in siirekli daha énce deneyimlemis

oldugum yerlere gitmeye 6zen gosteririm.

Goriismeci 10: Haywr benim igin herhangi bir tercih nedeni degildir.

Goriismeci 11: Tabi ki de yemek igin gidiyorsam bir restorana o restorani énceden
bir arastirr ona gore giderim. Asla hijyene dnem vermeyen bir restoranda yemek

yemem buna dikkat ediyorum.

Goriismeci 12: Yani dikkat ediyorum ama dedigim gibi otelde yemeyi tercih ediyorum

eger otel uymuyorsa tedbirlere tabi disarda yerim bu durumda.

Goriismeci 13: Dikkat ediyorum ozellikle internetteki yorumlara bakip gidiyorum.

Goriismeci 14: Bu konuya ozen gosteriyorum ve gitmeden dnce arastirip ona gore

tercih ediyorum.

Goriismeci 15: Benim icin tercih nedenidir. Bir isletmenin pandemi kurallarina uyup
uymamast: onemlidir. Restoran tercihimi daha onceden deneyimleyen insanlardan

tavsiye tizerine gitmeyi tercih ediyorum.

Tatil Siirecinde Gittiginiz Yiyecek icecek isletmelerinin Pandemi Konusunda Hassas Olmalan Sizin icin Tercih Nedeni Midir?
43% (6]

[ Hassas Oimalan Etkilemedi
[ isletmelerin Pandemiye Kargi Hassas

I intemet ve Gewre Yorumlanna Gore

50% 1)

Sekil 4.20. Otel Miisterilerine Sorulan Soru 10
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Arastirma kapsaminda onuncu soruya verilen cevaplar miisterilerin yiyecek ve i¢ecek
isletmelerini tercih ederken isletmelerin pandemi konusundaki hassas olmalari tercih
nedeni mi diye sorularin cevaplarini aktarirken katilimeilarin %50°lik kismi internet
yorumlarina ve tiiketicin ¢evresindekilere gore yorumlara gore tercih ettiklerini dile
getirmislerdir. Katilimcilarin %43’liikk kismi isletmelerin pandemiye karsi hassas
olmalar1 tercih nedenini etki ederken %7’lik kism1 i¢in isletmelerin hassas olmalari
veya olmamalar1 katilimcilar tiizerinde herhangi bir etkisi olmadigmi dile

getirmislerdir.
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SONUC

Bu c¢alismada Covid-19’un turizmde tiiketici davraniglarina etkisi tizerinde
durulmustur. Bu nedenle Kapadokya Boélgesi igerisindeki 15 farkli otel yoneticisi ve
Kapadokya Bolgesi icerisinde konaklamakta olan 15 farkli turist ile yiiz yiize

miilakatlar yapilarak goriisleri alinmistir.

Aragtirmanin katilimei otel yoneticilerine iliskin bulgularina gore; ‘‘Pandemi ile
birlikte olas1 ortaya ¢ikacak baska salginlar i¢in planiniz var mi1?’’ sorusuna verilen
cevaplar incelendiginde katilimcilarin, pandemi ile ortaya ¢ikabilecek farkli salginlar
i¢in herhangi bir diizenleme veya planlarinin olmadigi goriilmiistiir. ‘Isletmeniz
COVID-19 pandemisinden etkilendi mi?’’ sorusuna verilen cevaplar incelendiginde,
pandeminin ortaya ¢iktig1 ilk zamanlarda getirilen kisitlamalar nedeniyle miisteri
sayisinda diislis yasadiklarini dile getirmislerdir. Normalles siireci ile birlikte misafir
kabullerinin  basladigi ve g¢esitli zorluklarin {istesinden gelinmeye c¢alisildig
belirtilmistir. Bir diger soru olan ‘‘Kriz siirecinde miisterilerinizin tiiketim
aligkanliklarinda nasil degisimler oldu sizce?’’ sorusuna verilen cevaplar
incelendiginde tiiketicilerin pandemi nedeniyle sosyal mesafe kurallarina daha fazla
dikkat ettigi ve hijyen amaciyla deterjan, dezenfektan gibi tirlinlerin kullaniminda artig
yasandigr  belirtilmistir.  Katilimcilara  ‘‘Personelinizi  Bu Konuda Nasil
Bilgilendiriyorsunuz?’’ sorusu soruldugunda personellerin toplantilar yardimi ile
eksiklerin saptanarak, personelin egitimlerle desteklendigi ve sozlii olarak siirekli
bilgilendirmeler yapildigindan bahsetmislerdir.  Sorulardan  ““Temel  Satig
Stratejilerinizde Degisiklik Oldu mu? Nasil Degisiklikler Yaptiniz? sorusu
soruldugunda alinan cevaplarda az miktarda katilimcinin stratejilerinde degisiklik

yapmadigi, ancak diger katilmecilarin pandeminin baglarinda fiyatlarini



diisiirdiiklerini, online uygulamalar ile hijyene 6nem verdiklerini ve artik daha ¢ok
online kanallar araciligi ile satig yaptiklarint dile getirdikleri goriilmiistiir. Miilakat
sorularindan 6.s1 ‘‘Giivenli Turizm Sertifikas1 ile Otelinizde Ne gibi Degisiklikler
Oldu?”’ sorusuna verilen cevaplar incelendiginde katilimcilar genel olarak otellerinin
hijyen konusunda daha ¢ok dikkat ettigini ve sertifikanin olmas tiiketiciye ayr1 bir
giiven verdigini ifade etmislerdir. Bazi katilimcilarin ise sadece pandemi doneminde
degil hijyenin her zaman 6nemli oldugunu belirterek stratejilerinde bir degisiklik
yapmadiklarini sdylemeleri dikkat ¢ekmistir. ““Otellinizin Giivenli Turizm Sertifikasi
Olmas1 Miisterileriniz Agisindan Sizce Ne kadar Onemli? Bu Sertifikay1r Soran
Miisterileriniz Var m1? Olduysa sizce Konu Hakkinda Bilgileri Var miydi Yoksa Bu
Belgeyi Duyduklari i¢in mi Sordular? Soran miisterileriniz Olmadiysa Sizce Neden
Insanlar Sormadilar?’’ sorusuna verilen yamtlara gére katilimcilarm giivenli turizm
sertifikasint  Oonemsedikleri goriilmiistir. Konaklama tercihinde bulunduklar
isletmelere gitmeden Once giivenli turizm sertifikasina sahip olup olmadiklarinin
arastirildigr goriilmektedir. Ayrica, bu durum da sertifikaya sahip olan isletmelerin
sertifikaya sahip olmayanlara gére daha cok tercih edildigi sOylenebilir. Miilakat
sorularindan 8.’si‘‘Bu Sertifikaya Sahip olmak Otelinizin Imajin1 ve Satislarim
Etkiledi mi? Etkilediyse Nasil Etkiledi? Etkilemediyse Neden Etkilemedi Sizce?
Sorusuna verilen cevaplar incelendiginde, katilimcilarin giivenli turizm sertifikasina
sahip olmanin otel imajin1 ve satislarin1 olumlu yonde etkiledigini belirtmislerdir.
““Oniimiizdeki Yillarda da Miisterilerinizin Giivenli Turizm Sertifikasi ile ilgili
Beklentileri Devam Edecek midir? Yoksa Eski Aliskanliklarina Devam Edecekler
mi?’’ sorusunun cevaplari incelendiginde, ¢ok az sayida goriismecinin sertifikaya olan
beklentilerinin devam edecegini ifade etmis, goriismecilerin ¢ogunun verdigi ortak
cevap ise normallesme siirecine girilmesiyle birlikte miisterilerin bu sertifikay1 daha
az 6nemsedikleri sonucuna ulagilmistir. Miilakatimizin 10. Sorusu olan ‘‘Pandemi
Déneminde ve Su An Miisterilerinizle Iletisimi Hangi Kanallar veya Uygulamalar ile
Sagliyorsunuz? Sorusuna katilimcilar, agirlikli olarak telefon iizerinden iletisim
kurduklarin1 belirmiglerdir. Buna ek olarak seyahat acenteleri vasitasiyla ve internet

ortamlarinda yer alan sosyal medya iizerinden iletisim sagladiklarin1 belirtmislerdir.

Tiiketicileri arastirmaya iliskin bulgularda yer alan sorulara verilen cevaplar

incelendiginde yanitlar su sekildedir;
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““COVID-19 Pandemisi Hayatinizda Neleri Degistirdi?”’ sorusuna verilen yanitlara
gore katilimcilar, pandemi ile hayatlarinda temizlik {riinlerinin kullaniminin
yayginlagtifi, sosyal mesafe ve kapanmalar ile farkli duygular yasadiklarini
belirtmislerdir. ‘‘Pandemi Tatil Harcamalarinizi Etkiledi mi?’’ sorusuna verilen
cevaplar, katilimcilar fiyat artiglarindan dolay1 harcamalarinin eskiye gore daha fazla
oldugunu ifade etmislerdir. Benzer sekilde ‘‘Pandemi Tatil Aliskanliklarinizi Etkiledi
Mi?”’ sorusuna verdikleri cevapta, pandeminin ¢ogu katilimcinin tatil aligkanligini
etkiledigi ve online siteler vasitasiyla tatil programlar1 yaptiklarina deginmislerdir.
‘“Pandemi Destinasyon Tercihlerinizi Etkiledi Mi? Pandemi Sonras1 Daha Kalabalik
Destinasyonlart M1 Yoksa Daha Sakin Destinasyonlart M1 Tercih Etmeye Bagladiniz?
Otel Tercihinizi Etkiledi Mi?’’ sorusuna ise, Katilimcilar daha ¢ok sakin
destinasyonlar1 ve butik otel tarzi otellerde konaklamalari tercih etmis olduklarini ifade
etmiglerdir. Miilakatin 5. Sorusu ““COVID-19 Pandemisi ile Birlikte Konaklama
Tesisinden Beklentiniz Degisti Mi? Degistiyse Artik Nelere Dikkat Ediyorsunuz?’’
cevaplar1 incelendiginde, katilimcilarin ¢cogu pandemi kosullarinda alinan hijyen
tedbirlerinin devam etmesi gerektigini belirtmistir. ““Giivenli Turizm Sertifikasini
Duydunuz Mu? Sizin igin Ne Ifade Ediyor? Sizce Bu Ne Kadar Onemli? Otellerin Hepsi Bu
Belgeyi Almali M1?”’ sorusu iizerine verilen cevaplara gore katilimcilarin ¢ogu bu sertifika
hakkinda bilgi sahibi oldugunu dile getirmistir. ‘‘Otel Tercih Ederken Giivenli Turizm
Sertifikasinin Olup Olmadigina Baktiniz Mi1? Bu Sertifika Tercihinizi Etkiledi Mi?
Otele Geldikten Sonra Giivenli Otel Sertifikasinin Olup Olmamasi1 Deneyiminizi
Etkiledi Mi?”’ sorusu iizerine katilimcilar, tercihlerinde giivenli turizm sertifikasinin
etkili oldugunu sdylemistir. Miilakat sorularinin 8. Si olan ‘‘Konakladiginiz Otelin
Pandemi Kosullar1 Altinda Nasil Degerlendirirsiniz? Sizce Calisanlar COVID-19
Pandemisi ile ilgili Davranislar1 Nasil? Bu Konuda Dikkatliler Mi?”’ sorusuna
katilimcilar, otellerin oldukca temiz ve calisanlarin pandemi doéneminde tedbirli
oldugu yanmitin1 vermislerdir. ‘‘Otelinizin Restoranin1 M1 Tercih Edersiniz Yoksa
Disarida Herhangi Bir Restoran’t M1 Tercih Edersiniz?”’ sorusu iizerine, katilimcilarin
cogu otel restoranini tercih ettiklerini dile getirmislerdir. Katilimecilar, ‘‘Tatil
Siirecinde Gittiginiz Yiyecek Icecek Isletmelerinin Pandemi Konusunda Hassas
Olmalar1 Sizin Igin Tercih Nedeni Midir? Buna Dikkat Ediyor musunuz?’’ sorusuna
tatil siirecinde gittiginiz yiyecek icecek isletmelerinin pandemi konusunda hassas

olmalar1 kendileri i¢in bir tercih sebebi oldugunu ve bu konuya dikkat ettikleri cevabini
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vermislerdir.

Literatiirde yer alan galismalar incelendiginde; Yoon ve Uysal, (2005) Ziyaretgi
memnuniyetini  6lgmede ifade edici faktorlere tzerinde gergeklestirdikleri
arastirmanin  bulgularina gore, memnuniyet, destinasyon sadakatine katkida
bulundugu, turistler, belirli bir iiriin veya destinasyona yonelik olumlu bir tutuma sahip
olmalar1 durumunda, iiriinii satin alma veya destinasyonu ziyaret etme niyetleri olumlu
yonde degisebilecegi sonucuna ulasmislardir .Yoon ve Uysalin bu calismasiyla
aragtirmamiz Ortiismektedir. Benzer sekilde, Fawzy, (2010) Maisir iilkesinde ve tilkeye
seyahat eden misterilerinin otel se¢imindeki faktorler tizerinde gergeklestirdigi
arastirmanin sonucuna gore ilk kez bir oteli secerken veya tekrar ziyaret ederken bir
dizi faktore gore degerlendirdikleri goriilmiistiir. Bu faktorlerden en 6nemlileri, temiz
ve konforlu bir oda, elverisli konum, mevcut hizmetler, glivenli ortam ve giiler yiizlii
calisanlar gibi faktorler oldugunu belirtmislerdir. Arastirmamizda tiliketiciler ile
miilakatimizda da katilimcilarin otel tercihi konusunda bu hususlarla benzerlik
gostermektedir. Demir ve Kozak, (2011)’e gore tiiketici davranislarini iyi analiz eden
isletmelerin tiiketicilerin tercih edecegi Triinleri gelistirip daha fazla turist
cekebilmesine olanak tanidigi, ayrica CHEN Ching-Fu ve WANG Jing-Ping, (2016)
Tayvan havayollar1 miisterileri iizerinde yapilan anket calismasinda miisteri sadakati
tizerinde yaptig1 calismasinda, hizmet isletmeleri, miisteri sadakati elde etmek i¢in
tiiketici giivenini giiclii bir pazarlama araci olarak kullanabilmelerinin avantaj oldugu
sonucuna varmiglardir. Arastirmada da otel yoneticilerinin miisterileri ¢cekmek icin
miisteri memnuniyetine énem verdiklerini ifade etmislerdir bu agidan CHEN Ching-
Fu ve Wang’ m arastirmasiyla tutarhidir. Benzer sekilde Pratminingsih vd., (2014)
Endonezya iilkesinde ve turistin belli destinasyonlar1 tekrar ziyaret etme faktorleri
tizerinde gergeklestirdikleri aragtirmanin bulgusuna goére miisteri memnuniyetinin
yiiksek olmasi, artan miisteri sadakatine, daha yiiksek karliliga ve artan pazar payina
yol acabilecegi sonucuna ulagmislardir. Calismamda tiiketiciler ile goriisiirken otel
tercihi yapmalar1 konusunda deneyimlere gore tercih edeceklerini ifade etmiglerdir.
Isletmeler bu konuda miisterilerini memnun etmek igin belirli stratejiler gelistirmeye
O0zen gosterdiklerini dile getirmislerdir. Yani ¢alismam ile Pratminingsh ve

digerlerinin ¢alismasiyla bu arastirma uyusmaktadir.
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Gliniimiiz kosullarinda etkisini siirdiiren COVID-19 pandemisi turizmde g¢esitli
etkilere sebep olmustur. COVID-19, diinya ¢apinda insan popiilasyonunu etkileyen
yeni bir pandemi olmasinin yani sira salginin hizla yayilmasi, halk arasinda panik
yaratarak turizm endiistrisindeki diisiis egilimine neden olmaktadir. Bu diisiis egilimini
durdurabilmek amaciyla hiikiimetler ve turizm isletmeleri tarafindan g¢esitli dnlemler
alinmaya calisilmistir. Diinyanin her yerinde hiikiimetler turizmden gelir elde etmek,
bolge halkina istthdam yaratmak yerel ekosistemleri korumaya yonelik tesviklerin
desteklenmesi amaciyla siirdiiriilebilir ekoturizmi politika ve strateji olarak
benimsemislerdir. Bu baglamda kiiresel gegerlilige sahip sertifikasyon sistemleri hem
doganin korunmasma hem de turizm endiistrisinin slrdiiriilebilir bir sekilde
biiylimesine katki saglamaktadir. Siirdiiriilebilirligi saglamak icin bir ara¢ olan
sertifikasyon sistemleri, turizm endiistrisinde {irlinler, tesis ve sunulan hizmetlerin
kalitesinde ayni standardi karsilamast anlamima gelmektedir. Turizm endiistrisinde
sertifikasyon i¢in uluslararasi bir standart belirlenmeli, buna ek olarak isletmeler ya da
yonetimler  sertifikasyon politikalarin1  yerel kiiltiirlerine, degerlerine ve
uygulamalarina uyacak sekilde ayarlayabilmelidir. Bu baglamdaki amag, kalite ve
hizmette belirli bir standardi saglarken ayn1 zamanda kendi kiiltiirel degerlerinden

0diin vermeden turizm faaliyetlerinin ¢evre bilinci ile arttirilmasidir.

Taniminda da belirtildigi gibi turizm, bireylerin siirekli olarak ikamet ettikleri
destinasyonlarin digina herhangi bir sebep ile yapmis olduklar1 seyahatler olarak ifade
edilmektedir. Dolayisiyla bu tanimdan hareketle bireylerin bir cografi bolgeden farkli
bir cografi bolgeye seyahat etmeleri s6z konusudur. Turizm sektorii hassas ve kirilgan
bir yapiya sahip olmasindan dolayr bazi kriz donemlerinden ciddi derecede
etkilenmektedir. COVID-19 pandemisinde de bu etkinin izleri goriilmektedir. Bu
baglamda COVID-19 doneminde gerek ulusal gerek uluslararasi seyahatlerde
kisitlamalar getirildigi goriilmektedir. Bu nedenle turizm isletmelerinin ve iilkelerin
turizm faaliyetlerini bu tiir krizler ve beklenmedik durumlara kars1 ¢esitlendirebilmeli,
teknolojik gelismeleri takip edebilmeli ve bu anlamda sanal turizm faaliyetleri gibi
altyapty1 olusturan teknolojik altyapilara gerekli yatirimlarin yapilmas: faydal

olabilir.

Bu ¢alismanin baz1 giiclii yanlar1 olmasina karsin bazi sinirliliklart da bulunmaktadir. fiki,
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bu arastirmanin Kapadokya Bodlgesindeki otel isletmelerinde yapilmis olmasi
nedeniyle az sayida katilimciya ulagilmigtir. Arastirma sonucunda elde edilen
bulgularin Tiirkiye genelinde bulunan otel isletmelerine uyarlanabilmesi i¢in daha
fazla c¢alismaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Jkincisi giivenli turizm sertifikasinin
gecerliligini yavas yavas kaybettigi bu siirecte turizm otoriteleri ve turizm paydaslar
tarafindan yeni bir ¢alisma yapilarak diizenlenen daha kapsamli olabilecek bir
stirdiiriilebilir turizm sertifikasi1 tizerinden miilakat yontemi ile elde edilen veriler farkli
miilakat teknikleri ile yapilarak ¢alismaya farkli katkilar saglanabilir. Ugiinciisii
miilakat sorularinin hem otel isletmecilerine hem de tiiketicilere ayni sorular sorularak
goriismeler yapilmasi ¢aligmaya katki saglayabilir. Son olarak gelecekte COVID-19’
un turizmde tiiketici davranislarina etkisi farkli degiskenler ile farkl kiiltiirlerde, farkli

sektorlerde ve farkli gelismislik seviyesine sahip iilkelerde gerceklestirilebilir.
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