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Oz

Calismada Thomas Cook’un iflas: ile yasanan kriz siirecinde otel isletmelerinin uyguladig:
pazarlama stratejilerine, olumsuz ve olumlu etkilerine, kriz yonetim planlarma deginilmistir.
Calismanin amaci, Thomas Cook Krizi'nden etkilenen otel isletmelerinin kriz yonetim
planlarmin olup olmadifi, bu siirecte hangi pazarlama stratejileri uyguladiklarmi, krizden
etkilenme diizeylerini ve Oniimiizdeki yillar igin nasil stratejiler izleyeceklerini belirlemektir.
Verilerin toplanmasinda otel yoneticilerine 9 adet actk uglu sorulardan olusan yari-
yapilandirilmis goriisme teknigi uygulanmis ve otel yoneticileri ile yiiz yiize goriigmeler
gerceklestirilmistir. Calismanin orneklemini Kusadasi’'nda bulunan ve Thomas Cook seyahat
isletmesi ile calisan 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri yoneticileri olusturmaktadir. Yapilan 6n
goriisme neticesinde 10 otel isletmesinden randevu alinarak goriismeler gerceklestirilmistir. Elde
edilen verilerin analizinde betimsel analiz ve igerik analizinden yararlanilmistir. Genel olarak
kriz donemlerinde otel isletmeleri diger paydaslar1 ile ortak pazarlama kampanyalar:
ylirlitmektedir. Kriz, otel isletmelerini finansal acgidan olumsuz etkilemektedir. Otel
yOneticilerinin ¢ogu mevcut pazarlarina sadik kalarak, bu pazardaki yeni tur sirketleri ile
anlagma yapacaklarimi planlamaktadir.
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Abstract

Marketing strategies, negative and positive effects of these strategies and crisis management
plans which were applied by hotels during the crisis period which was occurred by Thomas
Cook’s bankruptcy are referred in this research. The aim of the research is defining presence of
crisis management plans of the hotels which were affected by the Thomas Cook Crisis, what kind
of marketing strategies were set forth in this period, the affection level of the hotels from crisis
and what kind of strategies will be set in following years. Semi-structured interview technique
which is consisted of nine open ended questions was used to obtain data from hotel managers
and face-to-face meetings were done. Sample of the research was formed by the managers of 4-
and 5-star hotels in Kusadas1 which have business connection with Thomas Cook Travel Agency.
Interviews were fulfilled with ten hotel managements after doing preliminary interviews.
Descriptive analyze and content analyze were used to analyze obtained data. Hotel managements
usually carry out common marketing promotions with their stakeholders in crisis periods. The
crisis adversely affects the hotels financially. Most of the hotel managers plan being loyal to their
existing market and making agreements with new travel agencies in this market.
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GIRIS

Turizm, ozellikle gelismekte olan iilke ekonomilerine 6nemli katkilar saglayan bir sektordiir.
Yabana turistlerin harcamalar1 veya yabanc sirketlerle yapilan anlagsmalar geregi iilkeye ciddi
oranda doviz girdisi saglamaktadir. Turizm sektorii igerisinde iiriin ve hizmet sunan bir¢ok
isletme bulunmaktadir. Bu isletmeler arasinda hi¢ kuskusuz otel isletmeleri en 6nemlilerinden
biridir.

Turizm sektorii hassas yapisi nedeni ile gerek yurtigindeki gerek yurtdisindaki krizlerden
kolaylikla etkilenmektedir. Yasanan bu krizler otel isletmelerini de derinden etkilemektedir.
Krize kars: gerekli onlemleri almayan, kriz belirtilerini iyi bir sekilde analiz edemeyen biiyiik-
orta-kiigiik biitiin isletmeler yikici bir kriz ile kars1 karsiya kalabilmektedir. Bundan dolay1 olasi
kriz durumlarma kars: otel isletmeleri de kriz yonetim planlarini hazir bir sekilde tutmali ve
gerekli durumlarda uygulamaya koymaldir. Krizin etkilerini azaltabilmek icin otel isletmeleri
cesitli stratejiler izlemek ve gelistirmek zorundadir. Bu stratejilerden biri azalan talebi
canlandirmak i¢in yapilan pazarlama stratejileridir.

Bu calismada Thomas Cook seyahat isletmesinin iflasiyla ortaya cikan krizden etkilenen
Kusadasi'ndaki otel isletmelerinin kriz yonetim planlari, krizin isletme iizerindeki olumlu ve
olumsuz etkileri, kriz déneminde uyguladiklar1 pazarlama stratejileri, kriz sonrasi igletmelerin
gelecek sezon beklentileri arastirilmistir. Oncelikle kriz kavramy, otel isletmelerinde kriz ve krizin
nedenleri, otel isletmelerinde kriz doneminde pazarlama stratejileri, Thomas Cook krizi
hakkinda literatiir bilgileri verilmistir. Ardindan yasanilan krizin etkilerini ortaya koymak adina,
yapilan goriismelerin sonucunda elde edilen bulgular ayrmtili bir sekilde ortaya konmustur.

KRiZ KAVRAMI, KRiZIN TANIMI VE OZELLIKLERI

Kriz kavramu ilk olarak Antik Yunan doéneminde kullamilmistir. Hippokrates ve Thukdiedes
tarafindan kriz kavrami tibbi ve askeri olaylari tamimlamak amaciyla, “yasamla 6liim, zaferle yenilgi
arasinda kararmm verildigi doniim noktas:” anlaminda kullamilmigtir. 17. ve 18. yiizyillara
gelindiginde ise kriz farkli bir boyut kazanarak, toplumun cesitli kesimlerindeki gerilim ve
problemleri tamimladig goriilmektedir (Ozbakir, 1992:11).

Kriz kelimesi Tiirk Dil Kurumu (2019) tarafindan “bir organda birdenbire ortaya ¢ikan fizyolojik
bozukluk, akse”, “bir kimsenin yasaminda goriilen ruhsal bunalim”, “bir seyin ¢ok kit bulunmasi
durumu”, “bir seye duyulan ani ve agir1 istek”, "bir iilkede veya iilkeler arasinda, toplumun veya
bir kurulusun yasaminda goriilen gii¢ donem, bunalim, buhran" olarak farkli kullanim alanlaria
gore tanimlanmustir. Cince kriz kelimesinin karsihigi “weiji” kelimesi krizin karakteristik

ozelligini yansitmaktadir. “Weiji” tehlike ve firsat anlamlarina gelen “weixian” “jihui” nin ilk
harfinden olusmaktadir (Glaesser, 2006:11-12).

Kriz, isletmeleri, yoneticileri ve orgiitii sikintiya sokan, kriz nedenleri karsisinda giincel, net ve
dogru bilgilerin toplanamamasi, saglkli bir iletisimin kurulamamasi sonucu isletmenin
isleyisinde ve diizeninde aksakliklar ortaya ¢ikaran acil miidahale edilmesi gereken bir gerilim
durumudur (Tutar, 2000:17).

Kriz, gerceklesme olasilig1 diisiik ancak organizasyonu tehdit eden, sebep, sonu¢ ve ¢oziim
yollarinin belirsiz olmasi ve hizli bir sekilde dogru kararlarin alinmasi gerektigi, gerekli
onlemlerin alinmamasi durumunda biiyiik olumsuz etkileri olan bir durumdur (Pearson ve Clair,
1998 :60).

Kriz, istenmeyen gelismeler sonucu igletmelerin ya da oOrgiitlerin rekabet avantajlarmi,
hedeflerini, varliklarin1 yok ederek veya zayiflatarak onlari olumsuz yonde etkileyen ve ani
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sekilde meydana gelen bu olumsuz olaylar karsisinda acil 6nemlerin alinmas: igin kisith bir
zamanin oldugu bir siirectir (Glaesser, 2006:14).

Kriz, isletmelerin krizi tahmin edebilme ve 6nleme faaliyetlerini yetersiz kalmasina neden olan,
isletmelerin hedeflerini, isleyis diizenini tehlike altina alan, hatta isletmelerin varligini sikintiya
sokan, olusumuyla yoneticiler igin siirpriz niteligi tagiyan ve hizh bir sekilde kararlar alinmasi
gereken, isletmede ve Orgiitte gerilim yaratan bir durumdur (Pira ve Sohodol, 2004:25).

Orgiitlerde yasanan her olumsuz olay kriz olmayabilir (Tiiz, 1996:9). Kriz durumu karsisinda
hem acil miidahale etme ve hem de hizli davranilmas1 zorunlulugu krizi normal durumlardan
farkli kilan en 6nemli 6zelliktir (Dinger, 1998:384). Krizi diger durumlardan ayiran bazi 6zellikler
vardir. Kriz durumunun tahmin edilmesi giictiir, kriz ciddi bir sorundur ve durum iizerinde
onemle durulup, miidahale edilmesi gerekir, orgiitiin onemli hedeflerini hatta varligini tehdit
eder, Orgiitiin krizi tahmin edilme ve krizi énleme mekanizmalar: yeterliligini yitirir, krizlerin
kesin ¢6ziimii olmamakla birlikte tekrarlama ihtimali vardir, krizin atlatilmasi i¢in bilgi ve zaman
yetersizdir, kriz, beklenmeyen anda ortaya ¢ikmakta ve ani degisiklikler gerektirmektedir, krizler
orgiitle birlikte yonetici, is goren, hissedar, devlet vb. ciddi sekilde etkiler, kriz doneminde
endise, korku ve panik durumu hakimdir, biiyiik etkileri vardir ve genis bir niifus etkilenir, klasik
sigorta kabiliyetlerini asan ¢ok yiiksek ekonomik maliyetlere sahiptir, benzeri goriilmemis, genel
ve birbiri ile baglantili sorunlar nedeniyle yasamsal kaynaklar: etkiler, ¢ok sayida rezonans
olgusundan dolay1 kartopu dinamiklerine sahiptir, acil durum sistemleri, eski, uygulanmayan ve
verimsiz yontemler ise yanlis tepki gosterirler, acil durum doéneminde asir1 belirsizlik ortadan
kalkmaz, uzun siirecte tehditler zamanla degisir, kiimelenmeler s6z konusu olur, ¢ok sayida
aktor ve orgiitler sahneye cikar, halkla, medyayla, giivenilir orgiitlerle ve magdurlarla kritik
iletisim problemleri ortaya ¢ikar, farkli riskler s6z konusu olabilir (Boin ve Lagadec, 2000: 186;
Secilmis ve Sari, 2010: 502).

Farkli kriz tiirleri var olmasmna ragmen, kriz tiirleri birbiriyle benzer o6zelliklere sahiptir ve
etkilesim ig¢indedir. Bir kriz tiirii, diger bir kriz tiiriinii etkileyerek ortaya ¢itkmasina neden olabilir
(Mitroff, 2019: 88). Genel olarak krizin nedenlerini isletme ici ve isletme dis1 kriz nedenleri olarak
ikiye ayirmak miimkiindiir. Teknolojinin hizla degismesi ve gelismesi, iiriin ve hizmetlerde
yasanan degisiklikler, ¢evre kosullarinin degismesi, hiikiimet politikalarinin degismesi, dogal
afetler gibi krize neden olan faktorler, isletmelerin bilgisi disinda gergeklesen kontrol edilmesi
zor isletme dis1 kriz faktorleridir (Hasit, 2013: 10). Cevrenin, siirekli degisimler karsisinda giderek
karmasgik ve belirsiz bir yapiya biiriinmesi olaylar1 énceden tahmin etmeyi giiclestirmektedir. Bu
belirsiz ve karmasik durum isletmelerde olasi krizlere zemin hazirlamaktadir (Dinger, 1998: 385-
386). Isletmelerin cevreye bagimliliginin yiiksek veya diisiik olmasi da isletmelerin, isletme dis
krizlerden etkilenme diizeyini etkilemektedir (Geng, 2007: 360). Isletmeler cevre faktorlerinin
degisimine hizli bir sekilde cevap vererek uyum saglamak zorundadir. Degisime uyum
saglayamayan, degisimin gerisinde kalan isletmeler icin kac¢inilmaz bir durumdur ve gecikilen
her an igin kriz etkisini daha da arttirmaktadir (Tiiz, 2008: 5).

Isletme dis1 kriz nedenlerinin kontrolii gli¢ olmasina karsin isletme igi kriz nedenlerini kontrol
etmek daha kolaydir (Ttiz, 1996: 7). Isletme dis1 kriz nedenlerinin kontrol ve tahmin edilememesi,
krizin isletme dis1 nedenlerden kaynaklandigina isaret etmektedir. Ancak isletmenin krize
girmesinde isletme igi faktorler de etkili olmaktadir (Can, 2002: 336). Isletme ici kriz nedenleri,
degisen cevre kosullaria oOrgiitlerin, yoneticilerin ve calisanlarin uyum saglamada sorunlar
yasamalaridir (Asunakutlu vd., 2003: 144). Orgiitiin yap1 ve isleyisindeki yetersizlikler gevre
kosullarinin etkisi ile isletmeleri krize sokabilmektedir (Tutar, 2000: 33).

Krizlerin aniden ortaya ciktigr diisiiniilse de dogal afetler disindaki kriz nedenleri kriz
olusumundan énce birtakim sinyaller vermektedir. Isletmelerin bu sinyalleri dogru algilamamasi
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veya bu sinyallere karsi cevap vermede yetersiz kalmasi isletmeleri krize siiriiklemektedir
(Akgemci ve Giiles, 2009: 214). Kriz, kriz belirtilerinin ortaya ¢iktig1 bir kriz 6ncesi dénem, kriz
belirtilerine karg: yeterli onlemlerin alinamadig1 veya alinan énemlerin yetersiz kalmasi sonucu
yaganan bir kriz dénemi ve son olarak krizin etkilerinin daha net anlagildig1 kriz sonras1 dénemi
olmak {izere {i¢ ana asamadan olusmaktadir (Qadir vd., 2016: 2). Orgiitler bu siirecte zarar
gormemek i¢in tiim kaynaklar1 kullanmali ve gerekirse destek mekanizmalarini devreye
sokmalidir. Aksi takdirde almacak yanls kararlar isletmenin iflasina neden olabilmektedir
(Narbay, 2006: 26).

OTEL iSLETMELERINDE KRiZ, KRiZIN NEDENLERI, ETKILERI

Pasifik Asya Seyahat Birligi (PATA) (1991), bir turizm krizini “dogal ya da insan yapim, turizm
endiistrisini tamamen bozma potansiyeline sahip bir felaket” olarak nitelendirmektedir
(Henderson, 1999: 178). Turizmde kriz, iilkenin turizm sektoriiniin veya bazi isletmelerin,
kontrolleri disginda gerceklesen dogal afetler, teror olaylari, yanhs politikalar, sosyo-ekonomik
degismeler ve yonetim hatalarindan kaynakl olarak isletmeye biiyiik zarar veren hatta isletme
varligini tehlikeye sokan sorunlar olarak ifade edilmektedir (Aymankuy, 2001:106).

Son yillarda da diinya genelinde gittikce teror saldirilari, dogal afetler ve salgin hastaliklarin
artmasi birlikte belirsizlikler yasanmig ve giivensizlik ortami olusmustur. Giiciinii ulusal ve
uluslararasi hareketlerden alan turizm sektorii, yerel, bolgesel ve kiiresel boyuttaki krizlerden
diger sektorlere gore daha fazla etkilenmektedir (Davras ve Aktel, 2018: 29). Turizm endiistrisi,
dogal (kasirgalar, volkanik pliskiirmeler, saganak yagislar vb.) ve insan kaynakl felaketlere karsz,
sosyal veya politik olaylara (isyan, teror, teror, sug, siyasi ayaklanma, savas, bolgesel gerilimler
vb.) kars1 oldukca hassastir. Turizm destinasyonunda meydana gelecek herhangi bir felaket
durumunda turist sayisinda ve turistik harcamalarda azalmaya neden olacak, olagan turizm
isleyisini etkileyecek veya durma noktasina getirecektir (Sonmez vd., 1999: 13-14). Ornegin tur
operatoriiniin yasayabilecegi bir kriz, sistem igerisinde bulunan havayolu sirketlerini, yerel
seyahat acentelerini ve otelleri etkilemektedir. Krizin yapisina ve cesitliligine gore turizmde
yasanan krizlerin etkileri ve ¢dziimleri bazen uzun bazen de kisa siirelidir (Gogen vd., 2011: 498-
499). Bundan dolay: turizm sektoriinde yasanacak herhangi bir kriz sadece belli bir bolgeyi degil
biitiin cografyayi etkileyebilmektedir. Ozellikle dogal afetler, terdr olaylari, savas, siyasi sorunlar
gibi nedenlerden kaynaklanan krizlerin tekrarlanma ihtimali s6z konusudur. Turizm sektoriinde
yaganan krizler, birincil ve bazen ikincil sebeplere sahiptirler. Yasanan kriz ne olursa olun
sonuglart hep ekonomik deger tagimaktadir, belirli birikimler neticesinde meydana gelirler,
krizlerin tekrarlanma ihtimali vardir, sistem igerisindeki biitiin yap1 ve isleyiste etkili olmaktadir,
isletme i¢i ve isletme dis1 kaynakli kriz sebeplerinden dolay1 gerceklesebilirler, kriz sinyallerinin
ortaya giktig1 bir kriz oncesi, etkilerini arttirdig1 ve igleyisi sikintiya soktugu bir kriz siireci ve
etkilerin azaldig1 bir kriz sonras: siirece sahiptirler, krizin ¢oziimleri ve etkileri kisa donemli
olacag1 gibi orta ve uzun dénemli de olabilir (Ozkul, 2001: 47).

Otel isletmelerinde krize neden olan isletme dis1 faktorler; dogal ve uluslararas: ¢evre, yasal ve
hukuki diizenlemeler, ekonomik ve politik ekonomik sartlar, sosyo-kiiltiirel faktorler ve araci
kaynakli sorunlardir. Isletme igi faktdrler ise; drgiitsel yap1 ve hizmette ortaya gikan sorunlardir
(Akinci, 2010: 224-230).

Tiim diinyada etkisini gosteren ve turizm hareketlerini biiyiik Slciide etkileyen krizlere drnek
olarak, 11 Eyliil New York (2001), Madrid (2004), Misir ve Bombay (2005) ve Londra (2006) teror
saldirilari, Irak savasi (2003), Avusturya’da meydana gelen orman yangmu (2002), Hint
Okyanusu'nda meydana gelen Tsunami felaketi (2004), SARS (Agir Akut Solunum Yetersizligi
Sendromu) salgini (2001), Kobe depremi (1995) gosterilebilir (Richie, 2009: 28-29; Davras ve Aktel,
2019: 29).
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Krizin turizm ve otel isletmeleri tizerindeki olumsuz etkileri vardir. Bunlar Tablo 1’de yer
almaktadir (Tanrisevdi, 2004: 39-40).

Tablo 1. Krizin Turizm ve Otel Isletmeleri Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Etki Turi Acgiklama
e Rezervasyon iptalleri gerceklesebilir.
Talepte e Pazar payinda kiigiilme yasanabilir
Daralma ¢ Komisyon giderleri diigebilir.
e Hedeflenen satig diizeylerine ulagilmas1 miimkiin olmayabilir.
Maliyetler . lf.in"ansn?an maliy?tinde .art1§ yaganabilir. N
e  Uriin, hizmet maliyetlerinde artis yasanabilir.
Giderler e Kira, personel, enerji, iletisim giderlerinde artis yasanabilir.

Bina ve ekipmanlar da hasar ve zarar meydana gelebilir.

Finansal Yap1

Dis finansman kaynagi bulunmasinda engellerle karsilasilabilir.
Oto finansmanin saglanmas: konusunda sorunlar yasanabilir.
Likidite riski meydana gelebilir.

Oz kaynaklar azalabilir.

Alacaklarin toplanmasinda zorluklar yasanabilir veya alacaklar hig
toplanamayabilir.

Tazminat 6deme konusunda mecbur kalinabilir

Duran varliklar elden ¢ikarilmasi konusunda mecbur kalmabilir

Rekabet e Rekabet etmek zor hale gelebilir.
(Z;:;EII; (rir?a e Pazar payinda daralma yaganabilir.
e Is goren devir hizinda ve devamsizlikta artis yasanabilir.
e Stres diizeyi artabilir.
(E;‘:llif:grlr?:s? e  Verimlilik azalabilir.
e Tiziksel yaralanmalarin veya 6liimlerin meydana gelmesine neden
olabilir.
e  Saglikli karar alinmasi konusunda sikintilar yasanabilir.
Yonetsel Etkiler e Sorunlara ¢oziim bulunamayabilir.
o Orgiit ikliminde bozulma yaganabilir.
Dis Cevre ile . Alacakh'lafrla ve dagitim kanali iiyeleri ile olan iligkilerde sorunlar
Olan iliskiler yagénablhr. s
e Imaj zarar gorebilir.
i Cevre ile e (alisanlar arasinda catisma meydana gelebilir.
Olan iliskiler o §a11§anlar ile yonetim arasinda ¢atisma meydana gelebilir.
® Orgiitler arasinda ¢atisma meydana gelebilir.
Hizmet e Hizmet kalitesinin diismesi ile miisteri sikdyetlerinde artis meydana
Kalitesinde gelebilir.
Diisme e Pazar pay yitirilebilir.

Kaynak: Tanrisevdi, 2004: 39-40

OTEL ISLETMELERINDE KRiZ DONEMINDE PAZARLAMA STRATEJILERI

Konaklama isletmeleri yasanabilecek isletme ici ve isletme dis1 krizlere kars: birtakim stratejiler
gelistirmektedir. Bunlardan biri de pazarlama stratejisidir (Yilmaz, 2004:120). Pazarlama
stratejisi, segilen pazarda, pazarlama hedeflerine ulasilmasi icin isletmenin hedef pazardaki
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tiiketicileri tirtin ve hizmetlerine ¢ekme cabalaridir (Otan, 2007:99). Aydin ve Akyol’a (2013) gore
turizmde pazarlama stratejisi, turistik tirtinlerin arz ile gevresel faktorlerin alicilar arasindaki
mukayese olarak tanimlamaktadir. Isletmeler pazarlama stratejilerini belirlerken, isletme
bilinyesindeki birimlerin koordinasyonuna énem verilmelidir. Turizm igletmelerinde pazarlama
stratejileri belirlenirken rakip isletmelerin ve g¢evresel faktorlerin gelisimi goze alinarak turizm
isletmesinin giiclii ve zayif yonleri goz oniinde bulundurularak yeni stratejiler olusturulmaldir
(Firat ve Agikgoz, 2011: 5).

Otel isletmelerinin uyguladig1 pazarlama stratejileri biiyiimeye ve rekabete yonelik pazarlama
stratejileri olmak tizere iki baslikta incelenmektedir (Binbay, 2007: 64; Otan, 2007: 118; Aydin ve
Akyol 2013: 40). Otel isletmeleri krizin olumsuz etkilerini azaltabilmek i¢in 6nceden hazirlanmis
ve farkli kriz tiirleri karsinda kullanilabilecek stratejileri hazirlamak zorundadir (Yilmaz, 2004:
125). Ozellikle kriz dénemlerinde mevcut pazarlar1 koruyarak ve yeni pazarlara agilarak kriz
nedeniyle azalan veya duraganlasan talebi artirmak i¢in pazarlama faaliyetlerine daha ¢ok 6nem
verilmelidir. Bazi isletmeler kriz nedeni ile gerilemeye giderken bazilar1 yeni pazarlara agilmaya
yonelirler. Burada 6nemli olan isletmelerin kriz tiirlerine gore pazarlama faaliyetlerine yon
verebilmesidir (Koroglu, 2004: 90-91).

Kriz donemlerinde otel isletmelerinin krizin etkilerini azaltmak icin uygulayabilecegi kriz
stratejileri vardir. Giintimiizde turistlerin biiylik ¢ogunlugu tur operatorleri veya seyahat
acentelerinin diizenlemis oldugu paket turlar ile seyahat etmektedir. Bu yiizden otel isletmeleri
seyahat isletmeleri ile garantili anlagsmalar yaparak doluluk oranlarim ytikseltebilir. Seyahat
isletmelerinden 6n Odeme alinarak yasanabilecek olas1 krizler karsinda nakit sikintisi
cekmeyebilirler. Bundan dolay1 mali agidan giiglii seyahat igletmeleri ile anlasmalar yapilmalidar.
Otel isletmeleri olas: krizlere kars1 pazarlarini genisletmeli ve yeni pazarlar bulmalidir. Tek bir
pazara odaklanan isletmeler o iilkede yasanacak herhangi bir krizden etkilenebilir, doluluk
oranlarinda diisiis yaganabilir veya kriz doneminde hi¢ satis yapamayabilir. Bu nedenle
konaklama igletmeleri hizmet verdigi pazar sayismi arttirmali ve pazar oranlarim dengede
tutmalidir. Kriz donemlerinde otelde daha 6nce konaklamis, tesisi, iriin ve hizmetleri bilen
otelleri tekrar ziyaret eden misafirlere yapilacak 6zel fiyatlandirmalarda otel isletmelerinin krizi
atlatmalarnda yardimcr olmaktadir. Teknoloji ¢aginda kriz gibi yasanan olumsuz gelismeler
sosyal medya ve haber siteleri lizerinden hizl bir sekilde yayilmaktadir. Bu kotii imaji ortadan
kaldirabilmek icin halkla iliskiler faaliyetlerine 6nem verilmelidir. Ayrica yapilacak reklam ve
tanitim faaliyetleri ile azalan talep canlandirilabilmektedir. Yasanabilecek siyasi krizlere karsi
isletmelerin yapacag: tek basmna tamitim faaliyetleri isletmelerin hem yetersiz kalmasina neden
olmakta hem de isletmelerin biitgesini etkilemektedir. Bu tip krizlerde kamu ve 6zel sektor
birlikte hareket ederek tanitim faaliyetlerini yonetmelidir. Otel isletmeleri yerli turistleri kriz
donemlerinde goz ardi etmemelidir. Ciinkii olas1 yapilacak satis kampanyalarinda en hizh
reaksiyonu i¢ pazar gostermektedir. Konaklama isletmeleri krizin etkilerini en aza indirmek veya
ortadan kaldirmak icin i¢ pazara 6zel satis kampanyalar1 diizenlemelidir. Otel isletmeleri kriz
tiirline bagli olarak hizmet ve fiirlinlerinde farklilastirmaya giderek rekabet avantajm ve
satislarini yiikseltebilmektedir. Otel isletmeleri kriz dénemlerinde minimum gece konaklama
sartin1 ortadan kaldirarak veya minimum geceleme sayisimi diisiirerek talebin azaldig:
donemlerde satiglarini arttirabilmektedir. Otel isletmelerinin en biiyiik is ortag1 olan seyahat
isletmelerine yapacag1 ©zel promosyonlar veya satislardan verilecek komisyon miktarinin
arttirilmasi seyahat isletmelerinin de satis performansini arttirmaktadir (Koroglu, 2004: 92-99;
Binbay, 2007: 64-71; Otan, 2007: 118-132; Demiray, 2019: 42-46).
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THOMAS COOK KRiZzi

Thomas Cook modern turizmin gelismesine onctiliik etmistir. 1841 yilinda ilk olarak Leicester-
Lougborough sehirleri arasinda bir gezi organizasyonu diizenleyerek kitle seyahatin
baglamasinda 6nemli bir rol oynamigtir. Thomas Cook, diizenli seyahat diizenleyen ilk seyahat
acentasi igletmecisidir. {lk paket turlar da Thomas Cook tarafindan Ingiltere’de satilmustir.
Glintimiizde kullanilan seyahat geklerinin temelini Thomas Cook’un 1867 yilinda cesitli otellerle
yaptig1 anlasma sonucu yolculara verdigi otel 6deme kuponlar1 ve turistik biletler
olusturmaktadir (Hacioglu, 2013: 2-3).

178 yillik gegmise sahip diinyanin en eski seyahat acentasi olan Thomas Cook firmas: her yil 16
iilkede 19 milyon kisiye turizm hizmeti vermektedir (tr.euronews.com). Thomas Cook 2018
yilinda tilkemize 1,4 milyon turist getirirken, 2019 yilinin ilk 9 aymnda 1,2 milyona yakin turist
getirmistir. Ayrica Thomas Cook grubunun iilkemizde 30 otel isletmesi bulunmaktadir (Akdeniz
Turistik Otelciler ve Isletmeciler Birligi, 2019).

Diinyanin en biiyiik seyahat sirketlerinden biri olan Thomas Cook’un iflasi, isletmeleri,
calisanlar: ve turistleri etkilemistir. TUI CEO’su Joussen’e gore Thomas Cook sirketinin iflasinin
nedeni hizli bir sekilde gelisen Online Seyahat Acenteligi alanindaki degisimlere ayak
uyduramamasidir (www.gmdergi.com). Bunun yaninda girketin 2 milyar sterlinin tizerinde olan
borcunu yapilandiramamas1 da sirketin iflasina neden olmustur (www.turizmgazetesi.com).
Sirketin iflas1 nedeni ile sadece sirketin kendi biinyesinde ¢alisan 21000 kisinin yaru sira tek
yetkililik aldig1 6zel otel isletmelerinin ¢alisanlar1 da issiz kalmistir (www.independent.co.uk).
Bunun yaninda diinya genelinde 6000 otel isletmesinin de bu iflastan dolay1 zarar gérmesi
beklenmektedir (www.bbc.com). Ayrica iflasin aciklandigr ilk giinde Thomas Cook sirketi ile
tatile ¢ikmis tilkemizde bulunan 21 bin 33 turist ve diinya genelinde yaklasik 600 bin kisi bu
iflastan etkilenmistir (www.dunya.com). Thomas Cook’un ana merkezinin bulundugu dort tilke
olan Ingiltere, Almanya, Belcika ve Hollanda iizerinden seyahat eden turistlerden bu iflastan en
cok etkilenen Ingiltere’den seyahat eden turistler olmustur. Bunun en biiyiik nedeni Ingiltere’den
seyahatlerine baglayan turistlerin ulasiminda Thomas Cook sirketinin ucaklarinin
kullanilmasidir. Diger {iilkelerden seyahat eden turistler diger havayolu sirketleri ile uctuklar:
icin sadece otel konaklamalar1 ve havaalan transferlerinden etkilenmistir. Ozellikle kiiciik ve
orta biiytikliikteki otel igletmeleri Thomas Cook krizinden énemli derecede etkilenmistir. Sadece
tilkemizdeki otellerin sirketten alacag1 350 milyon Euro civarindadir (www.ekonomist.com.tr).
Krizin etkileri en ¢ok Antalya ve Mugla bolgesinde yasanmustir. Bunun yani sira Kusadasi’'ndaki
isletmelerde  yaklasskk 5 milyon  Euro'luk bir zararin oldugu  Dbelirtilmistir
(www.egeyonhaber.com). Ancak Ingiltere, Almanya, Belgika ve Hollanda’da bulunan sigorta
sirketleri iflaslarin aciklandig1 tarihte halihazirda konaklayan ve seyahatine baslamis olan
turistlerin konaklama tutarlarim1 konaklama isletmelerine Odeyeceklerini garanti altina
almiglardir.

Kiiltiir ve Turizm Bakan1 Mehmet Ersoy ise Thomas Cook Krizi'ne iligkin “Ingiltere operasyonlarini
23.09.2019 tarihi itibariyle durdurma karart alan Thomas Cook, Almanya, Rusya ve Nordic'de
faaliyetlerine devam etmektedir. Bugiin itibariyle Thomas Cook Ingiltere'nin iilkemizde 21 bin 33
konaklamali misafiri bulunmaktadir. 22.09.2019 dahil iceride konaklayan Thomas Cook Ingiltere
misafirlerinin konaklamalarina iliskin tiim 6demeleri ATOL (Ingiltere Kamu Otoritesi) giivencesindedir.
Isletmelerinde, Thomas Cook Ingiltere misafiri konaklayan otellerin bu misafirlerinden iicret talep etmesi,
odayr bosalttirmas: durumunda haklarda yasal islem baglatilacaktir.” sOyleminde bulunmustur
(www.ntv.com.tr).

Thomas Krizi'nin ortaya ¢ikmasi ile Turizm Istisare Kurulu ise hasar tespiti yaparak, bazi carpict
unsurlara deginmistir. Thomas Cook, basta otel isletmeleri olmak tizere tedarikgiler ile dogrudan
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sOzlesme yapmis ve fatura iliskisi kurmustur. Tiirk turizm sektoriine yaklasik 350 milyon
Avronun {izerinde borcu oldugu diisiiniilen Thomas Cook’un bu borcu kisa ve orta vadede
O0demesinin olanaksiz oldugunu ve o6zellikle kiigiik isletmelerinin bu durumdan daha ¢ok
etkilenecegini dile getirmistir. Gelecek sezon igin yapilan sdzlesmelerin yiiriirliige konulamamasi
ve erken rezervasyon, avans, pesin 0demelerden kaynakli sorunlarin kis sezonunda finansal
acidan yiik getirmesi, turizm isletmelerini biiyiik zarara ugratacaktir. Ayni1 zamanda yaklagik 2
milyon yolcu eksiliginin pazarda bosluk yaratmasi, arz talep dengesinin bozulmasina neden
olacag diisiiniilmektedir (www .tursab.org.tr).

YONTEM

Kiiresel ¢apl krizlerin etkiledigi alan diger kriz tiirlerine gore daha genistir. Bu krizler daha ¢ok
hizmet sektorii igerisinde yer alan turizm isletmelerini etkilemektedir. Thomas Cook Kriz’i de
hem kiiresel boyutta olmasi hem de turizm hareketlerini dogrudan etkilemesi, turizm igletmeleri
agisindan ne kadar onemli oldugunu ortaya koymaktadir. Bu ¢alisma, “Kusadasi’'nda faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri Thomas Cook krizinden ne diizeyde etkilendi?” ve “Kriz
doneminde hangi pazarlama stratejileri uygulandi?” sorularma cevap aramaktadir. Bu
dogrultuda bu ¢alismanin temel amaci; otel isletmelerinin Thomas Cook krizi esnasinda bu krizin
etkisini en aza indirmek ya da ortadan kaldirmak igin izledikleri stratejilerin belirlenmesidir.
Arastirma konusuna iliskin derinlemesine bilgi edinebilmek ve otel isletmelerinin kriz
durumunda pazarlama stratejilerini yansitan uygulamalari kendi dogal ortamlarinda gercekgi ve
biitlinctil olarak ele alabilmek igin nitel aragtirma yonteminden faydalanilmigtir. Thomas Cook
krizinin yakin zamanda meydana gelmesi ve bu konu hakkinda daha 6nce arastirma yapilmamais
olmasi arastirmanin 6nemini artirmaktadir.

Kusadasi’'ndaki otel isletmelerine Thomas Cook krizinin etkileri ve otel igletmelerinin kriz
donemlerinde uyguladiklar: pazarlama stratejilerinin arastirildigi bu ¢alismada krizi yasayan
otel yoneticilerinin deneyimleri anlamlandirilmaya ¢alisilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme
tekniginde arastirmacimin konu baghklarina uygun sorular hazirlayarak bu sorular 1si§inda
katilmadan 6grenmek istedigi konulara yogunlasmasi saglanmustir. Yar1 yapilandirilmig
gortisme teknigi, esneklik saglamasindan, kolay anlasilmasindan ve 6zellikle insan ve orgiit
davraniglar1 konularinda detaylarin ortaya ¢ikarilmasindan dolay1 yaygm bir sekilde
kullanilmaktadir (Qu ve Dumay, 2011: 246). Bu nedenle otel yoneticilerine yari-yapilandirilmig
goriisme teknigi uygulanmustir.

Nitel arastirmalarda kullanilan bir yontem olan amagsal 6rneklem yontemi, arastirmayi yapan
kisinin, kisileri ve mekanlar1 calismasinda se¢mesidir. Bundan dolay1 ¢alismada amagsal
ornekleme yontemi kullanilmistir. Cilinkii arastirma kapsaminda secilen bu kisiler ¢alisma
konusu hakkinda hem istekli bilgi verecekler hem de konuya iligkin deneyim sahibi kisiler
olduklar1 igin teorinin gelisimine katki saglayacaklardir (Creswell, 2018: 155-156). Aragtirmada
verilerin toplanmasi i¢in Kasim 2019 tarihinde Kusadasi'nda faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerine ulasilmaya calisilmistir. Aydin Il Kiiltiir ve Turizm Midirligiintin (2019)
verilerine gore Kusadasi'nda faaliyet gosteren isletme ve belediye belgeli 4 ve 5 yildizl1 46 otel
isletmesi ile goriismek icin randevu alinmak istenmistir. Oteller ile yapilan 6n goriismede bazi
otellerin Thomas Cook seyahat acentasi ile ¢alismadigi bilgilerine ulasilmistir. Thomas Cook ile
calisan 17 otel isletmesinden randevu alinmak istenmis, ancak 1 otel isletmesi goriisme istegi
talebini reddetmis, 3 otel isletmesi geri doniis yapmamis ve 3 otel isletmesine ise ulasilamamuistir.
Bu nedenle konu hakkinda detayl bilgi verebilecek 10 farkl otel yoneticisi ile yoneticilerin kendi
ofislerinde 25-30 dakika aras1 siiren goriismeler gerceklestirilmistir. Goriisme esnasinda
katillmalarin vermis olduklar1 cevaplar soru formuna yazilarak veriler elde edilmigtir.
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Arastirmada yer alan agik uglu sorulardan elde edilen veriler betimsel ve igerik analizine tabi
tutulmustur.

Calismada kullanilan soru formu iki kisimdan olusmaktadur. Ilk kisimda; otel isletmelerinin kriz
yonetimi ile ilgili herhangi bir calisma yapip yapmadifi, bu ¢alismanin kimin tarafindan
yuriitildigli, kriz doneminde uygulanan pazarlama stratejilerinin neler oldugunu, Thomas
Cook krizinin isletmeyi nasil etkiledigi, kriz doneminde isletmenin diger isletmelere gore rekabet
tstiinliigiiniin var olup olmadigini, Thomas Cook’un igletmedeki pazar payinin ne kadar
oldugunu, Thomas Cook krizinde devlet tarafindan belirlenen politikalarin krizi atlamada
isletmelere ne kadar yardimcr oldugunu, isletmelerin Thomas Cook krizi ile olusan boslugu nasil
doldurmak istedigini ve kriz sonrasi isletmelerin gelecek sezon igin hangi beklentiler i¢inde
oldugunu belirlemek igin toplam 9 adet acik uglu sorular yer almaktadir. Ikinci kisimda ise
katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek adina yas, cinsiyet, egitim durumu, igletmedeki
gorevi, sektordeki calisma siiresi ve isletmedeki ¢alismasi siiresi sorular1 yer almaktadir.

BULGULAR

Katilimcilara yoneltilen yas, cinsiyet, egitim durumu, isletmedeki gorevi, sektordeki ¢alisma
sliresi ve igletmedeki calismasi siiresi gibi demografik 6zelliklerine iligkin bulgular Tablo 2’de yer
almaktadar.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

T Sektordeki | Isletmedeki
Katilimer | Yas | Cinsiyet 3 Isletmedeki Gorevi Calisma Calisma
Durumu .. .
Siiresi Siiresi
1 40 | Erkek Lise On Biiro Sefi 25 Yil 15 Y1l
2 42 | Kadin Lisans Satis Mud{iri 19 Y1l 3Yil
3 32 | Erkek | Lisans On Biiro Miidiirii 15 Y1l 3Yil
4 30 | Kadin | Lisans Satig ve Pazarlama 5vil 1,5 il
Temsilcisi
5 37 | Erkek | Lisans On Biiro Miidiirii 21 Yil 15 Yil
6 50 | Kadin | Lise Satis ve Pazarlama 25 Yil 14 Y1l
Mudiiria
7 22 | Erkek | Universite | oenel Midir 2 Y1l 2Y1l
Yardimcisi
8 34 | Brkek | Yiksek On Biiro Sefi 16 Yl 8 Yil
Lisans
9 43 | Erkek | Lisans Genel Miidiir 22 Yil 11vil
Yardimcisi
10 40 | Erkek Lisans Genel Mudtir 23 Y1l 1,5 Yil

Tablo 2'de yer alan bulgulara baktigimizda katilimcilarmn 30 ile 50 yas aralifinda oldugu
goriilmektedir. Katiimcilarin 7’sinin erkek ve 9"unun kadin oldugu goriilmektedir. Erkeklerin
sayist kadinlara oranla daha fazladir. Katihmcilarin egitim durumuna ve igletmedeki gorevlerine
bakildiginda ise genel olarak lisans mezunu oldugu ve genel miidiir veya yardimcisi, 6n biiro
miidiir veya sefi olarak gorev yaptig1 goriilmektedir. Katilimcilarin sektor ve isletmedeki ¢alisma
siiresine baktiZimizda da 5 yil sektorde galisma siiresi diginda genel olarak 15 yil ve iizeri

1001



Yunus Emre BILGIC, Muhammed BAYKAL ve Ahu YAZICI AYYILDIZ

sektorde calistiklari, isletmedeki calisma stireleri ise 1,5 yil ile 15 yil arasinda degistigi
goriilmektedir.

Tablo 3. Kriz Yonetim Plant Olan Isletmeler ve Otel Biinyesinde Pazarlama Faaliyetleri Icin Ayri Bir
Birim Bulunduran Isletmeler

Evet Hayir
Kriz Yénetim Plani Olan Isletmeler 7 3
Otel Biinyesinde Pazarlama Faaliyetleri Icin Ayrt Bir Birim
Bulunduran Isletmeler 10 -

Katilimcailar ile yapilan goriisme esnasinda katihimailara ilk olarak “Kriz yonetimi ile ilgili herhangi
bir ¢alisma yapiyor musunuz?” Seklinde soru yoneltilmistir. Katilimcilarin cevaplarma gore
sirastyla “Olast bir kriz icin, kriz yonetim plamimiz var mi? Bilgi verir misiniz?” seklinde sorular
yoneltilerek katihmcilardan konu hakkinda detayl bilgi istenmistir. Tablo 3’e bakildiginda genel
olarak otel isletmelerinin kriz yonetim planlarinin oldugu goriilmektedir. Kriz yonetim plani olan
otel isletmeleri farkli pazarlara yonelme cabasi igerisindedir. Ayrica, sigorta ve teminatlar ile
yapilan kontratlar1 garanti altina almayi, 6demede vade araligim kisaltmayr ve sadik misafir
sayisini artirmay1 planlamaktadirlar. Kriz yonetim plani olmayan otel isletmelerinde ise daha
onceki deneyimlere gore stratejiler izlenmekte, kriz aninda dogaglama plan gelistirilmektedir.
Bazi otel igletmelerinde ise zincir otel olduklari igin kriz yonetim plam1 merkezden
yonetilmektedir.

Katiimcilarin “Oteliniz biinyesinde pazarlama faaliyetlerini belirleyen ayr: bir birim var mi1?” sorusuna
vermis oldugu cevaplar Tablo 3'te yer almaktadir. Biitiin otellerin biinyesinde pazarlama
faaliyetleri igin ayr1 bir birime sahip oldugu goriilmektedir. Kendi biinyesinde ayr1 bir birim
bulunduran otel isletmelerinin pazarlama faaliyetleri genel olarak satis-pazarlama departman
tarafindan yiirtitildiigi gibi ayn1 zamanda merkez ofis, genel miidiir yardimcisi veya satis-
pazarlama departmanu ile birlikte yonetim kurulu tarafindan da yiiriitiildiigii goriilmektedir.

Tablo 4. Otel Isletmelerinin Kriz Donemlerinde Kullandiklart Pazarlama Faaliyetleri

Diger paydaslarimizla ortak pazarlama kampanyalar1 yapmak

Pazarlama biitgesini arttirmak

Faaliyet gosterdigimiz bolgenin 6zelliklerini 6n plana ¢ikararak pazarlama
faaliyetlerini arttirmak

Fiyatlar1 diigiirmek

Yeni iiriinler ve hizmetler gelistirip, bu {iriin ve hizmetlere yonelik tutundurma ve
pazarlama faaliyetlerinde bulunmak

NN O (O

Yeni pazarlar (iilkeler) belirlemek, bu pazarlara yonelik pazarlama faaliyetleri
gerceklestirmek

Minimum geceleme sayisi diigiirmek

Dijital pazarlamaya énem vermek

—WIN W

Sadik misafirlere yonelik pazarlama faaliyetleri gelistirmek

Katihmcilara “Kriz donemlerinde uyguladiiniz pazarlama stratejileriniz hakkinda bilgi verir misiniz?”
seklinde soru yoneltilmigtir. Tablo 4'te yer alan cevaplara bakildiginda genel olarak kriz
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donemlerinde otel igletmelerinin diger paydaslari ile ortak pazarlama kampanyalar1 yaptig1, yeni
iirtinler ve hizmetler gelistirip, bu tiriin ve hizmetlere yonelik tutundurma ve pazarlama
faaliyetlerinde bulunuldugu, faaliyet gosterdigi bolgenin oOzelliklerini 6n plana ¢ikaracak
pazarlama faaliyetlerini artirdig1 goriilmektedir. Bunun yani sira otel isletmelerinin pazarlama
biitcesini arttirdify, yeni pazarlar (iilkeler) belirledigi, bu pazarlara yonelik pazarlama faaliyetleri
gerceklestirdigi, dijital pazarlamaya onem verdigi, minimum geceleme sayisi distirdiigi,
fiyatlar1 diistirdiigii ve sadik misafirlere yonelik pazarlama faaliyetleri gelistirdigi
goriilmektedir.

Tablo 5. Thomas Cook Krizi Etkileri

Thomas Cook krizinden etkilendiniz mi? Evet: 9 Hayir: 1
Olumlu Etkiler Olumsuz Etkiler
e  Farkli tur operatorlerinin bolgeye ilgisi
artt.

e Bazi otel isletmeleri Thomas Cook’un
rakipleri ile de ¢alistig1 i¢in kapasite
artig1 pozitif yonde etkilendi.

e Daha 6nce Thomas Cook araciligiyla
gelen repeat misafirler otele direkt
rezervasyon yaptirmaya basladi.

e Thomas Cook ile devam eden
reklamasyonlardan kaynakl siire¢ sona
erdi.

e Farkl destinasyonlardaki
rezervasyonlar bolgeye cekildi.

e Farkl pazarlar: tanima firsat1 dogdu.

¢ TFinansal agidan kayip yasandi.

¢ Baz otellerin doluluk orani olumsuz
yonde etkilendi.

e T.Cook’un giiglii oldugu mevcut
pazarlardan eskisi kadar misafir
gelmeme ihtimali artt1.

e Bazi otellerde calisanlar isten ¢ikarildi.

¢  Doluluk oranini artirmak i¢in fiyatlar
disurildi.

Katilimcilara “Thomas Cook krizi igletmenizi nasil etkiledi? Thomas Cook krizinin isletmenize olumlu ve
olumsuz etkileri nelerdir?” seklinde sorular yoneltilmistir. Tablo 5'te yer alan katilimcilarin vermis
olduklar1 cevaplara bakildiginda, Thomas krizinden otel isletmelerinin genel olarak etkilendigini
goriilmektedir. Otel isletmeleri olumlu ve olumsuz sekilde Thomas Cook krizinden etkilenmistir.
Olumlu etkilerine bakildiginda, daha ¢ok farkli acentalar ile anlasilarak doluluk oraninda artis
yagsandig1 ve farkli pazarlar tanima firsatinin dogdugu goriilmektedir. Olumsuz etkilerinde ise
genel olarak finansal agidan kayip yasandig1 ve doluluk orammin artirilmasi igin fiyatlarin
distiriildiigli gortilmektedir.

Tablo 6. Kriz Déneminde Rekabet Ustiinliikleri

Kriz doneminde rakiplerinize rekabet iistiinliikleriz var mi? Evet: 10 | Hayur: -
Hizmet ) Misafir ) .| Odasayist Zincir
o Deniz-k e F A P S
Kalitesi ezt iligkileri wyat Ityapt eyt ve Tipi Korum Otel
6 6 4 3 1 3 3 6 2
Online
Teknoloji -Ail imari , ki )
erotoyt Coc‘uk. re Mimari Giivenlik | Aquapark Maur g Site Havuz Olanaklar:
Kullanum | Aktiviteleri Yap: Degeri
Puanlar
1 2 1 1 1 3 2 1
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Katilimcilara yoneltilen “Thomas Cook krizinde Kugadas: pazarinda faaliyette bulunan diger otel
isletmelerine gore rekabet iistiinliiiiniiz var mi? Varsa hangi unsurlara baglyorsunuz?” seklindeki
sorular i¢gin Tablo 6'da verilen cevaplara bakildiginda, katihimcilarin hepsi kendilerini
rakiplerinden daha {istiin gordiigli yonlerinin oldugunu belirtmistir. Katimcilarin kendilerini
rakiplerinden daha tistiin olarak gordiigii yonler; hizmet kalitesi, konum ve deniz-kumdur.

Tablo 7. Isletmelerdeki Thomas Cook’un Pazar Pay

Isletmenizde Thomas Cook’un Pazar pay: ne kadardir?
%9 ve alt1 %10-20 arast %21 ve iizeri
3 5 2

Katilimcilara “Isletmenizde Thomas Cook’un pazar payt ne kadardir?” sorusu yoneltilmistir. Tablo
7'ye gore %9 ve alt1 pazar payina sahip otel isletmesi sayis1 3 iken, %10-20 aras1 Pazar payima
sahip otel isletmesi sayis1 5'dir. %21 ve lizeri Pazar payma sahip otel isletmesi say1s1 ise 2’dir.

Tablo 8. Devletin Thomas Cook Krizinde Izlemis Oldugu Politikalarin Krizin Atlatilmasmdaki Katkist

Devletin Thomas Cook Krizinde izlemis oldugu politikalar krizi atlatmanizda yardimci oldu mu?
Evet Hayir Kismen
- 7 3

Katilimcilara “Devletin Thomas Cook krizinde izlemis oldugu politikalar krizi atlatmanizda yardimcr oldu
mu?” seklinde soru yoneltilmistir. Tablo 8’e gore katilimcilarin geneli devletin kriz doneminde
izlemis oldugu politikalarin krizi atlamada yardimc olmadig goriisiindedir. Katihmailar, kriz
kapsaminda verilen kredi desteginin cazip olmadigini, olaya zamaninda miidahale
edilemedigini diistinmektedir. Ayrica Thomas Cook’un faaliyet gosterdigi pazardaki sigorta
sirketlerinin sadece Thomas Cook sirketinin iflasini agikladig an itibari ile tatiline baslayan ve
tatilini stirdiirmekte olan turistlerin konaklama bedelini karsilayacak olmasi ve &nceki
konaklamalardan kaynaklh maddi zararlar1 karsilamayacak olmasindan dolayr izlenen
politikalar: faydali bulmadiklarini belirtmistir.

Tablo 9. Thomas Cook Krizi ile Olusan Boslugu Nasil Doldurulacagina [liskin Cevaplar

Thomas Cook krizi ile olusan boslugu nasil doldurmay: diisiiniiyorsunuz?

Yeni tur sirketleri ile anlagmak 9
Mevcut tur sirketleri ile kontenjan artirimina gitmek

Online satig kanallarina yonelmek 1

Katilimcilara “Thomas Cook krizi ile olusan boslugu nasil doldurmay: diisiiniiyorsunuz?” seklinde soru
yoneltilmistir. Tablo 9'a gore katilimcilarin ¢cogu mevcut pazarda yeni tur sirketleri ile anlagma
yaptiklarini ifade etmislerdir. Bunu yaninda farkli goriise sahip katilimcilarda bulunmaktadir.
Katilimcilardan biri “Thomas Cook ile olusan boslugu pazardaki diger operatirlerin artan kontenjanlar:
ile doldurmay: diigiiniiyoruz. Bu pazarlarda olusacak yeni partnerlere kapimiz acik. Ancak herhangi bir
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tavizimiz yok. Yapilan anlagmalarda on ddeme oranlarim arttirdik” seklinde cevaplamistir. Diger bir
katilimc1 ise “Her batan seyden daha iyi bir giines dogar. Bu piyasay: canlandirir, oldiirmez. Thomas
Cook’un da alternatifi her pazarda vardir. Onemli olan dilkenin batmamast. Giivenilir ortam, gelir seviyesi
krizi atlatmada onemli unsurlardir. Sonug olarak biz de farkl tur sirketleri ile anlasmay: diisiiniiyoruz”
seklinde gortiisiinii ifade etmistir. Bagka bir katiima ise “Kaybedilen pazarlardaki milliyetler tatil
aliskanliklar: olan ve her sene tatile giden milliyetlerdir. Dolayisiyla bu aliskanliklarini devam ettirecektir.
Farkl tur sirketleriyle aym pazarlardan aym olmasa da yakin sayilarda misafir almaya devam ediyor
olacagiz. Farkl: tur sirketlerine yonelebiliriz” seklinde cevaplamistir.

“Kriz sonrast isletmenizin gelecek sezon icin beklentileri nelerdir?” sorusuna katilimcilarin genelini
vermis oldugu ortak cevap doluluk oraninda ve gelirlerde artis yasanacagmi, mevcut pazarlarin
korunacagimni diistinmektedir. Farkli katilimcilarda biri “Ben kriz olarak gormiiyorum. Ticari kayip
olarak goriiyorum. Burada onemli olan imajdir. Kusadasi'nda alternatif pazarin fazla olmas: krizin
atlatilmasimda yardimcr olacaktir. Yatirimlarin devam etmesi gerekmektedir. Talep fazla oldugundan
beklentimiz yiiksek.” seklinde ifade etmistir. Diger katihmci ise “Bir seyler soylemek igin cok erken. ik
erken rezervasyon donemindeyiz. Rezervasyon akisi iyi. Karamsar bir tablo yok. Kontratlar yapildi. Subat-
mart aylarida daha net bir tablo goriiriiz.” seklinde ifade etmistir. Baska bir katilimci ise “Thomas
Cook agiklarimi kapatmay: hedefliyoruz. Olumsuz bir sey yasanmazsa bu agigr kapatmay: bekliyoruz. Su
an erken rezervasyon donemi basladi. Su an icin gecen senelere gore bir diisiis yok. Ama Thomas Cook
acidimt kapatacagimiz diisiincesi igin ok erken.” seklinde cevaplamistir. Bu dogrultuda otel
yoneticileri, genel olarak gelecek sezon i¢in krizden kaynakl karamsar bir tablo karsilasacaklarimi
diistinmemektedir. Thomas Cook krizi, otel igletmelerini olumsuz etkiledigi gibi olumlu olarak
da etkilemistir. Bazi otel yoneticileri bu krizi yeni bir firsat olarak degerlendirmektedir.

SONUC VE ONERILER

Katilmalarin biiyiik gogunlugunun sektérde uzun yillardir calisan tecriibeli kisiler oldugu
goriilmektedir. Otel isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugu bir kriz yonetim planina sahiptir. Kriz
yonetim planina sahip olmayan isletmeler ise krizin tiirtine gore ©nceki tecriibelerinden
yararlanarak krize kargi koymak i¢in dogaclama stratejiler uygulamaktadar.

Her otel isletmesi biinyesinde satig-pazarlama birimi bulunmaktadir. Ayrica pazarlama
faaliyetleri ¢ogu zaman satig-pazarlama departmani tarafindan yiriitiiliirken, bazen satig
pazarlama departmanu ile birlikte {ist yonetim veya merkez ofis tarafindan da yiiriitiilmektedir.

Genel olarak kriz donemlerinde otel isletmelerinin diger paydaslari ile ortak pazarlama
kampanyalar1 yiiriittiigii, yeni iirlinler ve hizmetler gelistirip, bu {iriin ve hizmetlere yonelik
tutundurma ve pazarlama faaliyetlerinde bulunuldugu, faaliyet gosterdigi bolgenin 6zelliklerini
on plana cikaracak pazarlama faaliyetlerini artirdigi goriilmektedir. Bunun yami sira otel
isletmelerinin pazarlama biitgesini arttirdigl, yeni pazarlar (iilkeler) belirledigi, bu pazarlara
yonelik pazarlama faaliyetleri gerceklestirdigi, dijital pazarlamaya onem verdigi, minimum
geceleme sayist ve fiyatlar1 diistirdiigii, sadik misafirlere yonelik pazarlama faaliyetleri
gelistirdigi goriilmektedir.

Yaganan kriz genel olarak otel igletmelerini finansal acidan olumsuz etkiledigi gibi otellerin
doluluk oranlarinin diismesine de neden olmustur. Ayrica doluluk oranlarinin diismesi ile bazi
calisanlar isten c¢ikarilmigtir. Bu krizin otel isletmeleri {izerinde bazi olumlu etkileri de
bulunmaktadir. Thomas Cook gibi koklii bir firmanin iflasi, bazi miisteriler iizerinde olumsuz
etki yaratmigtir. Seyahat igletmelerine karsi miisterilerde giivensizlik duygusu olustugu igin
miigteriler rezervasyonlarini dogrudan otel igletmelerine yapmaktadir. Bu da otel isletmelerinin
aracilara vermis oldugu komisyonun ortadan kaldirarak daha ¢ok kar elde etmelerini saglamistir.
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Biitiin otel igletmelerinin kendilerini rakiplerinden daha {istiin gordiigii yonler vardir. Bircok otel
isletmelerinin kendilerini rakiplerinden daha {iistiin olarak gordiigii yonler; hizmet kalitesi,
konum ve deniz-kumdur. Otel isletmelerinin genelinde Thomas Cook isletmesinin pazar pay1
%10"un tizerindedir. Bu oran Thomas Cook’un otel isletmeleri igin 6nemli bir is ortagi oldugunu
gostermektedir.

Otel yoneticilerinin geneli devletin kriz déneminde izlemis oldugu politikalarmn krizi atlamada
yardimct olmadig goriisiindedir. Katilimcilar, kriz kapsaminda verilen kredi desteginin cazip
olmadigini, olaya zamaninda miidahale edilemedigini diisiinmektedir. Ayrica Thomas Cook’un
faaliyet gosterdigi pazardaki sigorta sirketlerinin sadece Thomas Cook sirketinin iflasim
acikladigr an itibari ile tatiline baslayan ve tatilini siirdiirmekte olan turistlerin konaklama
bedelini kargilayacak olmasi ve onceki konaklamalardan kaynakhh maddi zararlan
karsilamayacak olmasidan dolay: izlenen politikalar1 faydali bulmadiklarimi belirtmistir.

Otel yoneticilerinin ¢ogu mevcut pazarlarina sadik kalacaklarim1 ve bu pazardaki yeni tur
sirketleri ile anlasma yapmayi, mevcut is ortaklar1 ile de kontenjan artirimina gitmeyi
planlamaktadir.

Otel isletmeleri olas1 krizleri goz 6nilinde bulundurarak kriz yonetim plan1 hazirlamalidir. Bu kriz
yonetim plani krize karst direngli olmalidir. Otel isletmeleri Thomas Cook krizine benzer
krizlerden etkilenmemek icin seyahat isletmeleri ile anlasmalarinda 6n 6deme oranlarin: yiiksek
tutmahdir. Ayrica mevcut pazardaki ig ortaklar1 sayismi arttirmalidir. Mevcut pazarlarda
yasanacak krizlere kars1 da tek pazara bagimli kalmamali olas1 riskleri paydaslar tizerinde
dagitmalidir. Kriz dénemlerinde daha uygun biitge ile sosyal medya tizerinden gesitli pazarlama
kampanyalar1 diizenleyerek pazarlama faaliyetlerine hizli ve daha az maliyetli bir sekilde yon
verebilirler.

Yakin zamanda ortaya ¢ikan Thomas Cook Kriz'i hakkinda literatiirde yeteri kadar aragtirma
yapilmamustir. Bu nedenle bu arastirma literatiire katki saglayacaktir. Ayrica bu aragtirmanin
daha 6nce arastirilmamis olmasi, gelecek arastirmalar igin 151k tutacaktir. Krizin kiiciik 6lgekli
otel isletmelerini daha fazla etkiledigi diistiniiliirse; Kusadasi'nda 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri
lizerine uygulanan bu arastirma, 3 yildizlh ve diger konaklama isletmeleri iizerine de
uygulanabilir. Ayrica Antalya, Istanbul, Mugla gibi farkli turizm destinasyonlarindaki seyahat
ve otel isletmeleri gibi farkl1 alanlarda da uygulanabilir.
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