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Oz

Bu calismada, karar vericilerin otel igletmeciligi alaninda yasanan krizlerde alinmas: gereken pazarlama,
finansman ve maliyet odakli 6nlemler konusundaki degerlendirmeleri incelenmistir. Bunun yarnusira, s6z
konusu &nlemlerin ne derece faydali olduklari konusunda karar vericilerin degerlendirmeleri belirlenmistir.
Bu baglamda, Mugla ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde iki asamali bir arastirma gergeklestirilmistir.
Derinlemesine goriisme yontemi ile elde edilen veriler betimleyici analiz kullanilarak analiz edilmistir.
Krizin hissedilmeye baslandigi donemde yani arastirmanin ilk asamasinda, katilimcilar devletin iilke
tanitimina ekstra kaynak ayirmanin yaninda vergi indirimleri ve borg yapilandirma gibi ¢dziimler {iretmesi
gerektigini savunmuslardir. Bunun yani sira firma biinyesinde ise personel sayisinin azaltilmasi, personel
ticretlerinin diisiirtilmesi, sunulan mal ve hizmetlerde sinirlamaya gidilmesi, pazarlama iletisimi biitgesinin
azaltilmasi, uygulanan fiyatlarda indirime gidilmesi gibi stratejiler {izerine odaklandiklar:1 goriilmiistiir.
Krizin etkilerinin azalmaya basladigi donemde gergeklestirilen arastirmanin ikinci safhasinda ise
katimalar devlet wuygulamalarmmin ¢6ziim iiretmekte beklenen diizeyde gergeklesmedigini
distinmektedir. Katilimcailar 6zellikle is alanlarinda KDV indirimine gidilmemesi, iilkenin tanitimi igin
pazarlama iletisimi stratejilerinde gerekli degisikliklerin yapilmamasi gibi durumlardan yakmmuslardir.
Personel harcamalarindaki indirimin ise yaradigini savunan katilimcilar cogunlukta iken, pazarlama
iletisimi faaliyetlerini azaltmanin diigen talebi daha da kotii yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

*Bu calisma, 5-8 Eyliil 2018 tarihinde Podgorica, Montenegro’da gergeklestirilen ‘International Symposium
on Business and Economics’de sunulan “A Study on Marketing and Cost Oriented Strategies During the
Crisis in Accommodation Industry” adli bildiri temel alinarak hazirlanmistir.
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Abstract

In this study, the evaluations of decision makers on marketing, financing and cost-oriented
measures that should be taken in the crisis in the hotel industry were examined. In addition, the
evaluations of decision makers regarding the effectiveness of these measures were determined.
In this context, a two-phased research has been conducted in the hotels operating in Mugla,
Turkey. The data were collected by in-depth interviews and descriptive analysis was used to
analyze it. In the first phase of the research, when the crisis was begun to feel, participants assert
that the government should provide some actions such as tax reductions and debt restructuring
in addition to allocating extra resources to the country promotion. Besides, respondents focus on
strategies such as destaffing, reducing personnel wages, limiting the goods and services offered,
reducing the marketing communication budget, and to lower the prices. In the second phase,
when the effects of crisis are almost over, the respondents think that government practices did
not effective enough to get the expected solutions. Respondents also complain about the lack of
improvement in the marketing communication strategies of the country and not reducing the
VAT rates in the industry. The majority of participants suggest that the limiting the activities of
marketing communication affected the demand negatively while the reduction in personnel
expenses was beneficial.
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GIRIS

Turizm, ekonomik agidan 6nemli sektorlerden biri olup oldukga hassas ve kirilgan bir yapiya
sahiptir. Bu durumun baslica nedenlerinden biri turizm sektoriiniin doviz kuru, politik kosullar,
cevre ve hava kosullar gibi digsal faktorlerden etkilenmesidir (Pforr, 2009; Ritchie, Crotts, Zehrer
ve Volsky, 2013). Turizm sektorti, kontrol edilemeyecek sekilde dissal faktorlerden etkilenen agik
bir sistem olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle boyle karmagik bir sosyal bilim alaninda statik
Oneriler ile kriz yonetimini tarif etmek miimkiin gériinmemektedir. Krizler dinamik bir yapiya
sahip oldugundan, krizle miicadele yontemlerinin de bu diizensiz ¢evreye uygun sekilde
diizenlenmis olmas: gerekmektedir (Ritchie vd., 2013; Scott, Laws ve Prideaux, 2007).

Her bir krizin kendine 6zgii yapisi olmakla birlikte krizlerin etkileri ve bu etkilerle miicadele
yontemleri de igletmelerin yapilarina ve bulunduklar: gevreye baghdir (Stafford, Yu ve Armoo,
2002). Turizm sektdriindeki farkl faaliyet alanlarinda karar vericiler krizle miicadele etmek icin
oncelikle iginde bulunduklari durumu dogru bir sekilde analiz etmeli, daha sonra karsilastiklar:
krize 6zgii onlemleri uygulamaya koymalidirlar (Cushnahan, 2004). Bunun igin karar vericilerin
gerekli hamleleri dogru degerlendirmeleri ve isabetli kararlar almalar gerekmektedir. Yazinda
krizle miicadele siirecinde farkli paydaslarin sorumluluklarindan bahsedilmektedir. Bu
paydaslarin baginda isletmeler gelmektedir ve kullandiklar1 yontemlere odaklanan ¢ok sayida
calisma (bknz. Ritchie ve Jiang, 2019) bulunmaktadir. Bu yontemler i¢cinde pazarlama ve maliyet
odakli eylemler 6nemli bir yer tutmaktadir (Cushnahan, 2004; del Mar Alonso-Almeida ve
Bremser, 2013). Kriz donemlerinde etkili olan bir diger onemli paydas devlettir. Devletler
krizlerin etkisini azaltmak icin gesitli araglar ile isletmelere yardimci olmaya galisirlar (del Mar
Alonso-Almeida ve Bremser, 2013; Sawalha, Jraisat ve Al-Qudah, 2013; Sigindi, 2018).

Krizlerin turizm sektoriine etkilerini inceleyen ve biitiinsel bir yaklagim sergileyen smirh sayida
calisma bulunmaktadir (Ritchie vd., 2013). Diger yandan farkli paydaslarin kriz donemlerinde
neler yapilmasi gerektigi konusundaki goriislerine yeterince odaklamilmadigi sodylenebilir.
Ozellikle krizler ile nasil miicadele edilecegi konusunda karar vericilerin neler diisiindiiklerinin
bilinmesinin, dogru eylemlerin tespit edilmesi ve uygulanmasi konusunda faydali olacagi
diistintilmektedir. Ayrica karar vericilerin, yapilacak eylemler konusunda hangi paydasi ne
diizeyde sorumlu gordiiklerinin anlagilmasi, krizle miicadelede esgiidiimii kolaylastiracaktir.

Turizm sektorii ulusal gelir icindeki payimnin biiytikliigii, cari islemler dengesi {izerindeki giiclii
etkisi, yarattig1 genis istihdam olanaklari, farkli sektorlerle olan dogrudan veya dolayl iligkisi ve
uluslararasi pazarda iilkenin tanmirliginin artmasinda sahip oldugu rol gibi unsurlar nedeniyle
Tiirkiye ekonomisinde oldukca dnemli bir yere sahiptir. Biiyiik bir ekonomik potansiyele sahip
olan turizm sektdrii, buna karsin gevresel ve i¢sel faktorlerden kolaylikla etkilenebilen, hassas bir
yapidadir (Kaya, 2017). Dolayisiyla, siyasi ve ekonomik krizler, dogal afetler, savaslar, terdr
olaylari, hiikiimet politikalar: ve diger etkenler turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin
performansini olumsuz etkileyebilmektedir. Gerek iilke ekonomisinde sahip oldugu 6nemli yer
gerekse krizler karsisinda kirilgan bir yapida olmas: turizm sektoriindeki isletmelerin krizlerle
basa ¢ikma stratejilerine yonelik arastirma ve galismalar1 zorunlu kilmaktadir. Bu noktadan
hareketle ve otel isletmelerinin turizm sektoriinde konaklama alaninda en Onemli alt
sistemlerden biri olmasi dolayisiyla, bu ¢alismada otel isletmeciligi alaninda yasanan bir krizin
baslangi¢ siirecinde ve sonrasinda pazarlama, finansman ve maliyet odakli olarak alman
onlemler ve kararlastirilan eylem planlarinin yaninda bu planlarin ve onlemlerin ne derece
faydali olduklarina iligkin isletme ortaklarinin ve yoneticilerin degerlendirmeleri incelenmistir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Bu kisimda ilk olarak kriz kavrami ve farklh kriz tiirleri hakkinda bilgiler verilmektedir. Daha
sonra, ¢calismaya konu olan 2016 krizinin nedenleri ve etkileri agiklanmakta, turizm sektoriinde
krizlerle basa cikabilmek igin yapilan maliyet, finansman ve pazarlama odakli stratejiler
aktarilmaktadir.

Kriz Kavrami ve Krizlerin Siniflandirilmasi

Kriz, genis bir bakis acis1 ile birey veya Orgilit tarafindan karsilasilan ve rutin yontemlerle
¢oziilemeyen her tiirlii durum olarak tanimlanmistir (Booth, 1993). Bu tanima gore kriz, bir
sosyoekonomik sistemin (6rgiitiin) veya bireyin varligini ve yakin gevresini tehdit eden bir tiir
asirt uyumsuzluk hali olarak ifade edilmektedir. Bir bagka tanima gore ise kriz, yiiksek diizeyde
belirsizlikler ve Oncelikli hedeflere yonelik 6nemli bir tehdit olusturan beklenmedik, rutin
olmayan belirli bir olay veya olaylar dizisidir (Seeger, Sellnow ve Ulmer, 2003).

Isletmecilik agisindan kriz bir firmanin uzun vadedeki biiyiimesini, karliligmi hatta varhgm
tehdit eden herhangi bir olay olarak tanimlanmaktadir. isletmelerin karsilastig1 krizler genel bir
bakis agisiyla i¢sel ve dissal olmak {izere iki ayr1 etmenden kaynaklanmaktadir. Digsal etmenler
arasinda iiriin veya hizmet talebinde dalgalanma, kredi politikasi, miisteri firmalarinin 6deme
zorluklari, ekonomik dongiiler, siyasal belirsizlik, kazalar, kisisel kayiplar, hiikiimet
diizenlemeleri, enflasyon, uluslararasi rekabet ve dogal gevre yer almaktadir. Igsel etmenler
arasinda yanls politikalar, diisiik kaliteli iiriinler, kaynaklarmn yanhs kullanimi, yonetim hatalari,
yetersiz bir giivenlik anlayis1 ve carpik bir 6rgiit kiiltiirii sayilabilir (Iivari, 2012).

Bir krizin dissal etmenleri, krizin gerceklesmesi icin elverisli kosullar yaratan olaylardir. Bu
etmenler fiziksel veya sosyal cevreden kaynaklanabilir. Ornegin dogal afetler, petrol tankerinin
batmasi gibi felaketler fiziksel cevrede gergeklesirken; grevlerin isleri aksatmasy, terdr saldirilar:
gibi etmenler sosyal cevreye oOzgiidiir. Igsel etmenler ise kurulusa Ozgii cesitli hatalari
icermektedir. I¢csel cevrede isletmelerin cevreyi kirleten faaliyetleri, miisterilerine bozuk yiyecek
sunmasl, finans yoneticilerinin kural ihlalleri gibi durumlar buna Ornek olarak verilebilir
(Lerbinger, 1997; Stafford vd., 2002).

Krizler farkh bigimlerde siiflandirilmaktadir. Kars: karsiya kalinabilecek kriz tiirlerini bilmek,
her biri icin uygun miicadele stratejileri gelistirilebilmesi agisindan 6nem tagimaktadir. Meyers
ve Holusha (1986) krizleri; piyasadaki ani dalgalanmalar, endiistrinin millilestirilmesi veya
Ozellegtirilmesi ve para arzinin daralmasi baglaminda ele almiglardir. Diger taraftan Lerbinger
(1986) krizleri teknolojik, cephelesen, kotii niyete dayanan ve yonetim hatasina iligkin olmak
lizere dort gruba ayirmistir. Smith ve Millar (2002) ise krizleri; ani olanlar, igten ice gelisenler,
algisal olanlar ve olagandisi krizler olmak {izere dort baslik altinda siniflandirmislardir.

Krizler ayrica ekonomik, siyasal, sosyal, Orgiitsel, teknolojik ve ekolojik krizler olarak da
siniflandiriabilir (livari, 2012). Kriz tiirlerine iliskin smiflandirmalar farkli olsa da isletmeler
acisindan 6nemli olan krizlerin ekonomik durumu olumsuz etkileme potansiyelidir. Krizler
genellikle talep ve gelirlerde azalma, maliyetlerde artis, rutin operasyonlarda aksama, karar alma
ve iletisim faaliyetlerinde basarisizliklar, personel isten ¢ikarmalari, yatirimlarin iptal edilmesi,
stresli yasam ve ¢alisma ortamlari ile kuruluslarin kapanmasi gibi olumsuz sonuglara sahiptir
(Kash ve Darling 1998).

Farkl: alanlar ve sektorler farkl kriz tiirleri ile kars: karsiya kalmaktadir. Bununla birlikte, biitiin
kriz durumlarinda genellikle ii¢ ana unsurun ortak oldugu goriilmektedir. S6z konusu unsurlari
sOyle siralayabiliriz (Hwang ve Lichtenthal, 1999):
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° Orgiite yonelik oldukga biiyiik bir tehdit s6z konusudur (tehdit unsuru).
. Ongoriilemeyen bir olay seklinde gergeklesir (siirpriz unsuru).
) Tepki verme arali1 ¢ok dardir (zaman baskisi unsuru).

Kriz donemlerinde, aniden gelisen beklenmedik olaylar Orgiitlerin sorun yasamasina sebep
olarak normal faaliyetlerini aksatmaktadir. Orgiitlerin mevcut yapisi ve halihazirdaki siiregleri
kriz donemlerinde ortaya ¢ikan problemlere ¢oziim iiretme konusunda yetersiz kalmaktadir.
Dolayisiyla krizin iistesinden gelebilmek igin, en kisa siirede orgiitte gerekli degisikliklerin
yapilmasi ve siireclerin yenilenmesi gerekmektedir. Baska bir ifadeyle, krizler orgiitleri hizli bir
degisime zorlamaktadir.

Bu calismada incelenen donemdeki kosullar bir siyasi kriz niteligi tasimaktadir. Siyasi krizi,
devletler ya da cesitli gii¢ odaklar1 arasinda ‘¢oziilmesi miimkiin ancak savasa doniismesi de
olasi uyusmazliklar’ olarak tamimlamak miimkiindiir. zleyen kisimda, 2016 yilinda Tiirkiye’de
yaganan siyasi krizin turizm sektoriine etkileri agtklanmaktadir.

Tiirkiye’de 2016 Yilinda Yasanan Siyasal Kriz ve Turizm Sektoriine Yansimasi

Ekonomik, siyasal ve gevresel etmenlerin yarattigi krizler otel igletmelerini farkli sekillerde
olumsuz anlamda etkilemektedir. Turist sayisinda diisiis, maliyetlerin artmas, ticari iliskilerin
bozulmasi, finansman sikintisi ve igletmenin siirekliligini tehdit edebilecek ¢ok sayida
olumsuzluk ortaya ¢ikabilmektedir (Israeli, Mohsin ve Kumar, 2011; Kim, Chun ve Lee, 2005;
Okumus, Altinay ve Arasli, 2005). Bu sorunlarin iistesinden gelebilmek igin oncelikle krizin
nedenlerinin, boyutlarmin, etkilerinin ve yoniiniin analiz edilmesi gerekmektedir. Dolayistyla bu
kisimda, 2016 yilinda yasanan ve Tiirkiye turizmi agisindan bir kriz niteligi tasiyan
olumsuzluklarin nedenleri ve etkileri ele alinmaktadir.

Diinya genelinde 2014 y1lh itibariyle petrol fiyatlarinda yasanan diisiis, vergi gelirlerinin biiyiik
boliimiinii petrol ve petrol iiriinlerinden elde eden {ilkelerin satin alma giicii paritelerinde
zayiflamaya yol agmistir. Ozellikle vergi gelirlerinin %50,2’sini petrol ve dogalgaz satislarmndan
elde eden Rusya, bu durumdan en ¢ok etkilenen iilke olmustur. Diinya petrol fiyatlarinin siirekli
gerilemesi ile yagsanan ekonomik sorunlar, Rus Rublesinin yabanci para birimleri karsisinda hizla
deger kaybetmesine ve finansal istikrarin bozulmasina neden olmustur. Bu durum her ne kadar
Rusya’dan Tiirkiye'ye olan turizm talebini olumsuz etkilese de, diger tilkelere kiyasla bu etki
smirh kalmistir. Ancak, Tiirkiye nin 2015 yilinin ikinci yarisinda ve 2016 yilinda yasamis oldugu
olumsuz gelismelerden dolay: turizm sektorii siddetli bir krizin etkisine girmistir. Rusya’ya ait
savas ucaginin 24 Kasim 2015 tarihinde sinur ihlali nedeniyle Tiirk Silahli Kuvvetleri tarafindan
diisiiriilmesi, Suriye’de devam etmekte olan savas ve Tiirkiye’de meydana gelen teror olaylari
potansiyel turistlerin Tiirkiye'ye gelme kararlarini olumsuz etkilemistir (Dalgig ve Birdir, 2017).

Rusya Federasyonu'na ait savas ugagimin diisiiriilmesinin ardindan iki {ilke arasinda yasanan
siyasi gerginlik sonucu, Rusya’min Tiirkiye'ye yonelik tur satiglarini ve tarifesiz (charter)
uguslarini yasaklamas: ile Tiirkiye turizm sektorii zor durumda kalmigtir. Rusyanin yillik
ortalama 4,5 milyon turist ile Tiirkiye'ye yonelen turizm talebinin %12’sini olusturan bir pazar
konumunda olmasi, yasanan olumsuzluklarin boyutunu artirmigtir. 2016 yilinda Rus turist
sayisinda %76 oraninda diisiis kaydedilmistir (Kaya, 2017).

Diger yandan 15 Temmuz 2016 tarihinde yasanan darbe girisimi de Tiirkiye'nin icinde
bulundugu siyasi, ekonomik ve toplumsal yap1y1 derinden etkilemistir (Davras ve Aktel, 2018).
Suriye’de yasanan savas, Rusya ucagimin diisiiriilmesi, {ilke genelinde yasanan terdr saldirilar,
15 Temmuz darbe girisimi ve sonrasinda hayata gecirilen Olaganiistii Hal (OHAL) uygulamalar:
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Tiirkiye turizminde ciddi kayiplara yol agmigtir. 2016’da gelen turist sayis1 bir 6nceki yila gore
ylizde 30'luk diisiisle 41 milyon kisiden 31 milyon kisiye gerilemistir. Turizm gelirleri de buna
paralel sekilde yilizde 42 diiserek 31 milyar dolardan 22 milyar dolara kadar inmistir
(www.tursab.org.tr).

Krizlerle Miicadele Etmek I¢in Turizm Sektériinde Gerceklestirilen Pazarlama,
Finansman ve Maliyet Odakl1 Eylemler

Turizm sektorii doga olaylarinin yani sira terdrizm, siyasi istikrarsizlik, savas, siyasi ¢atismalar,
ekonomideki dalgalanmalar gibi insan kaynakli krizler karsisinda da oldukca kirilgan bir
yapidadir. Turizm sektoriinde krizin gerceklesme sekli nasil olursa olsun, ayrintii eylem
planlarina sahip isletmelerin krizleri en az zararla atlatarak hayatta kalma olasilig1 yiiksektir.
Burada dikkat edilmesi gereken nokta, gerceklesen krizin derinlemesine analiz edilmesi ve ona
uygun stratejiler gelistirilmesi gerektigidir. Calismanin bu kisminda, turizm sektoriinde farkl
kriz tiirlerine kars: isletmeler ve devlet tarafindan gerceklestirilen pazarlama, finansman ve
maliyet odakli eylem planlarina yer verilmektedir.

Terorizm kaynakli krizlere yonelik olarak Sonmez, Apostolopoulos ve Tarlow (1999) iilkelerin
icinde bulunduklar1 kosullara gore farkli stratejiler uyguladiklarini ifade etmislerdir. Ornegin
Misir, 90'l1 y1llarda terdrizmin turizm sektoriinde yol actig1 krizle basa ¢ikabilmek icin giivenlik
onlemlerinin artirilarak, agresif pazarlama ¢abalarina agirlik verilmesi stratejisini uygulamistir.
Misir Turizm Bakanligi, mevcut pazarlama stratejilerini gézden gegirerek yeni bir hedefler seti
olusturmus ve bu kapsamda iletisim faaliyetlerini biiyiik dl¢iide artirmistir. Meksika, yine 1990’11
yillarda Chiapas eyaletinde yagsanan catismalarin bozdugu giiven ortamin yeniden tesis etmek
ve bolgede turizmi canlandirmak adma is diinyas: temsilcilerine 1 milyon davet mektubu
gondermistir. Mektupta sirketlere, toplanti ve kongrelerini Chiapas bolgesindeki otellerde
gerceklestirmeleri durumunda kendilerine vergi muafiyeti saglanacagi ifade edilmis, bunun yan
sira otel fiyatlarinda biiyiik indirimler sunulmustur. Kuzey Irlanda ise, terér olaylarmin yarattig
olumsuz etkiyi ortadan kaldirmak adina, turistik ziyaretleri artirmaya yonelik stratejiler
gelistirmistir. Yogun tutundurma faaliyetleriyle desteklenen bu stratejiler arasinda yeni turizm
tirtinleri gelistirilmesi, yeni cazibe merkezleri olusturulmas: gibi cabalar yer almaktadir.

11 Eyliil 2001 terorist saldirilarindan sonra Washington D.C. nin krizle nasil miicadele ettigini
Stafford ve dig. (2002) incelemistir. Kentin hizla diisen turizm girdilerini artirmak igin 6ncelikle
devletle siki igbirligi yapilarak tiim paydaslar siirece dahil edilmeye calisilmistir. Ayrica kent icin
yeni bir pazarlama programi olusturmak tiizere 6zel bir fon olusturulmustur. Acil tedbirler
alindiktan sonra, Ozellikle uzun vadeli basariyr hedefleyen yeni bir pazarlama programi
olusturulmaya calisilmistir. Bu program kapsaminda kenti cazip kilacak yeni ozellikler
bulunarak tiiketicilere tanitilmasi hedeflenmistir.

Konaklama endiistrisinde krizle miicadele stratejilerini ortaya koyduklar1 ¢alismalarinda Bahar,
Kaya ve Keklik (2011), kiiresel finans piyasalarinda 2008 yilinda ortaya ¢ikan ve turizm sektoriinti
derinden etkileyen ekonomik kriz karsisinda farkl iilkelerin uyguladiklar: stratejileri su sekilde
siralamiglardir;

- Fransa: Yiyecek-igecek endiistrisinde uygulanan KDV oran1 azaltilmistir.

- Ispanya: Turizm isletmelerinin alt ve {ist yap1 yenilemeleri igin 1 milyar avroluk destek
paketi hazirlanmistir.

- Ttalya: Sezon disi fiyat indirimleri uygulanarak diisiik gelir grubu pazara gekilmeye
calisilmustir.
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- Yunanistan: Ulke tanitim biitesi %50 oraninda artirilmigtir. Turistlere yonelik olarak
vize kolaylig1 ve vergi indirimleri uygulanmusgtir.

- Portekiz: Tanitim kampanyalar1 yogunlastirilmig, sektdrde kullanilmak tizere 500 milyon
avroluk bir destek paketi uygulamaya konulmustur.

- Avusturya: Isletmelere kredi siibvansiyonlari saglanmasi, banka garantisinin artirilmast,
yeni yatirimlara hibeler verilmesi, zor durumdaki isletmelere devlet destekli borglar
verilmesi gibi uygulamalari igeren bir destek paketi agiklanmigtir.

- Hollanda: Hazirlanan 6 milyar dolarlik destek paketi dahilinde havaalani kalkis vergileri
kaldirilmistir.

- Hong Kong: Cok sayida iilkeye yonelik vize uygulamasima son verilmis, konaklama
vergisi ve baz1 igeceklerden alman giimriik vergisi kaldirilmis, daha yakmn
destinasyonlar1 ve yeni {iriinleri hedefleyen bir pazarlama stratejisi gelistirilmistir.

del Mar Alonso-Almeida ve Bremser (2013), tiiketicilerin gelirlerinin azaldig1 bir donemde
Ispanya’daki konaklama sektdriindeki firmalarin yiiksek kalite, marka imaji ve tiiketici sadakati
odakli eylemler ile krizle en iyi sekilde miicadele etmeleri gerektigi sonucuna ulasmiglardir.
Bunun yaninda maliyet azaltici eylemler isletmelerin kriz doneminde kotii performans
gostermelerine yol agmustir.

Gorildiigi tizere, kriz donemlerinde uygulanan krizle miicadele stratejileri gerek krizin tiiriine
gerekse iilkelere 6zgii kosullara gore farkliliklar gostermekle birlikte, turizm sektoriinde
konaklama igletmeleri 6zelinde kriz donemlerinde uygulanan pazarlama, maliyet ve finansman
odakl stratejileri Tablo 1'deki gibi gruplandirmak miimkiindiir.

Tablo 1. Krizle Miicadelede Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Pazarlama, Maliyet ve
Finansman Stratejileri

Pazarlama Odakl: Stratejiler | Maliyet Odakl1 Stratejiler Finansman Odakl1 Stratejiler
Mevcut pazar1 korumak | e Personel sayisim e Kredi kullanim miktarim
Yeni pazarlara azaltmak artirmak
yonelmek e Personel icretlerini o Likit kalmak

e Diisiik ya da yiiksek distirmek e Borclarin vadelerini
gelirli miigterilere e Verimliligi artirica uzatmaya yonelik
yonelik programlar tedbirler alarak anlasmalar yapmak
hazirlamak maliyetleri diigiirmek e Reklam, tanitim ve

e Farklive dzgiin iiriinler | o  Yiyecek - igecek iletisim biitcelerinde
sunmak maliyetlerini azaltmaya kesintiye gitmek

e Mal ve hizmetleri yonelik tedbirler almak e Kisa vadeli fonlardan
sinirlandirmak e Isletme malzemesi stok kaginmak

e Reklam ve tanitim seviyesini diigiirmek e Alacak devir hizim
faaliyetlerine agirlik e Dolayh isgiicii artirmak
vermek maliyetlerinde e Miisterilere kredili

e Pazarlama iletisimi (ikramiye, servis, satiglarin vadelerini
faaliyetlerini azaltmak yemek, vardiya vb.) uzatmak

e Tur operatorleri ve kesintiye gitmek e Tedarikgilerden kredili
acentelerle isbirligi e Genel olarak tiim mal alimlarinda vade
yapmak maliyetleri azaltmak uzatilmasini talep etmek

e Sezon dig1 turizm e Yapimi devam eden e Kisa vadeli banka
faaliyetlerine yonelmek fiziksel tesislere iliskin kredilerine bagvurmak
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Pazarlama
aragtirmalarma agirlik
vermek

Fiyatlar agsag1 cekmek
Uriin cesitlendirmesi
yapmak

Miisterilerle dogrudan
iletisim kanallarin
gliclendirmek

Erken rezervasyon
indirimleri uygulamak
Kredili ve taksitli
satislara agirlik vermek
Satis sonrasi hizmetlere
ve miisteri
memnuniyetine énem
vermek

Belirli turizm
aktivitelerine yonelmek
Uzman personel ve
damigmanlik destegi
almak

calismalar: durdurmak
Di1s hizmet alimlarina
yonelmek

Yeni yatirimlar: ve
projeleri ertelemek
Maliyet kontroliine
iligkin siirekli egitim
programlari
gerceklestirmek

Hizmet merkezlerinde
(restoran, bar, cafe vd.)
etkin maliyet kontrolleri
gerceklestirmek

Kar marj1 diisiik {iriin
ve hizmetlerin
sunumuna son vermek
Sabit maliyetlere
yonelik maliyet tasarruf
stratejileri uygulamak
(varliklar1 azaltmak vb.)
Bakim ve onarim
harcamalarini ertelemek

Uzun vadeli banka
kredileri kullanmak
Sermaye artirimu yoluyla
0z kaynaklari
gliclendirmek

Nakit satislarda indirim
yapmak

Mevcut menkul krymet
yatirim araglarmi satarak
nakite ¢evirmek

Kar dagitimi yapmamak
Karlihig: diisiik hizmet
birimlerinin biitcelerinde
kesintiye gitmek

Yazindaki arastirmalara ve uygulamalara bakildiginda, krizlere karsi uygulanan stratejiler
arasinda pazarlama iletisgimi faaliyetlerinin kapsaminin degistirilmesi, mal ve hizmetlerin
kapsamina yonelik diizenlemeler yapilmasi, vergi indirimleri, kredi destekleri, seyahat acenteleri
ile igbirlikleri olusturmasi, fiyat indirimleri, taksitli satislar, personel maliyetlerinin azaltilmasi,
genel giderlerin kisilmasi, uzun vadeli bor¢lanma, borg yapilandirmas: gibi uygulamalarin 6ne
ciktigr ifade edilebilir.

Arastirma Sorular:

Yukarida sunulan kavramsal cerceve kapsaminda ve calismanin amacit dogrultusunda
olugturulan aragtirma sorular1 sunlardir:

A.S.1: Krizle basedebilmek i¢in isletmelerin pazarlama alaninda yapmas: gereken faaliyetler
konusunda karar vericiler ne diistinmektedir?

A.S.2: Krizle basedebilmek i¢in isletmelerin maliyet azaltici faaliyetleri konusunda karar vericiler
ne diistinmektedir?

A.S5.3: Krizle basedebilmek i¢in isletmelerin finansman alaninda yapmas: gereken faaliyetler
konusunda karar vericiler ne diistinmektedir?

A.S.4: Krizle basedebilmek icin devletin yapmas: gereken faaliyetler konusunda karar vericiler
ne diisinmektedir?
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VERI TOPLAMA SURECI ve ANALIZ

Calisma kapsaminda otel isletmelerindeki karar vericilerin bir kriz siiresince neler yapilmasi
gerektigi konusundaki goriisleri biitiinciil sekilde arastirildigindan nitel bir arastirma tasarimi
uygun goriilmiistiir. Boylece katilimcilarin deneyimlerinden beslenen degerlendirmelerinin ve
sahip olduklar1 diisiincelerin derinlemesine incelenmesi hedeflenmistir. Krizin basinda ve
sonunda ayni katithmcilarla iki ayr1 goriigme yapilarak iki agamali bir veri toplama siireci
kurgulanmigtir. Bu sayede kriz siiresince edinilen deneyimlerin de katilimcilarm goriislerini nasil
sekillendirdigi irdelenmis, bu deneyim sonucunda katilimcilarin krizle miicadele yontemleri
konusundaki diisiincelerinin ne oldugu anlasilmaya c¢alistlmistir. Arastirma problemini
yanutlamak iizere nitel aragtirma yontemlerinden derinlemesine goriisme yontemi kullanilmagtir.
Birinci goriismeler krizin heniiz hissedilmeye baglandigi 2016 yili Nisan ayinda, ikinci
gortismeler ise yaklasik 2 yi1l sonra krizin etkilerinin azaldig1 2018 yili Mayis ayinda yapilmustir.
Bu baglamda Tiirkiye'nin Mugla ilinde faaliyet gosteren 4 kiigiik 6lgekli, 3 biiyiik olgekli otel
isletmesinin ortaklar1 veya iist diizey yoneticileri ile goriisiilmiigtiir. Farkli olgeklerde
isletmelerde gorev yapan katilimcilar ile goriisiilerek, olcekten kaynaklanan alg: farkliliklar
bertaraf edilmeye calisilmstir.

Goriismelerde yari-yapilandirilmis goriisme formlar: kullanilmis ve goriismelerin ses kayitlar
alinmistir. Goriisme formlar1 yazin taramasi sonucunda olusturulmustur ve demografik
ozelliklere yonelik sorular ile baslamaktadir. Formun ikinci kisminda, belirlenmis olan temalar
konusunda katilimcilarin goriis ve degerlendirmelerini irdeleyen cesitli sorular yer almaktadir.
Gorilismelere iki arastirmact katilmis, biri diizenleyici rolii iistlenirken digeri goriismeyi
gozlemlemis ve gevresel etmenleri kontrol etmistir. Elde edilen ses kayitlar1 oncelikle metin
haline doniistiiriilmiis ve betimleyici analiz kullanilarak bulgular elde edilmistir.

Betimleyici analiz kapsaminda oOncelikle veriler sistematik bir sekilde incelenmis ve
diizenlenmistir. Daha sonra kavramsal ¢erceve kapsaminda belirlenmis ve goriismeler esnasinda
sekillendirilmis olan temalarin altlarina islenmistir. Calismanin amacina hizmet ettigi diisiiniilen
onemli kisimlara dogrudan alinti seklinde yer verilmistir. Son olarak veriler sade ve agik bir
sekilde tanimlanarak agiklanmis ve bulgular irdelenerek yorumlanmistir. Arastirmada gorev
alan iki aragtirmaci veri toplama ve analiz siirecini paylagsmustir. $oyle ki, analiz siirecinde bir
goriismede diizenleyici rolii {istlenmeyen arastirmaci analizi yiiriitmiis, diizenleyici olan
arastirmact ise gerekli gordiigii noktalarda goriis bildirmistir. Bu sekilde arastirmanin
giivenilirliginin artirilmasi hedeflenmistir (Yildirim ve Simsek, 2013).

BULGULAR

Alan arastirmasi kapsaminda katilimcilara kriz doneminde almacak tedbirler konusunda farkl
paydaslara iliskin cesitli temalar altinda sorular sorulmustur. Goz oniinde bulundurulan
paydaslar isletmenin kendisi ve devlet ile simirlandirilmistir. Bu baglamda devletten beklenen
faaliyetler tek bir tema olarak degerlendirilirken igletme tarafindan alinacak tedbirler ise
pazarlama, maliyet ve finansman bashklar1 altinda smiflandirilmistir. Dolayisiyla veriler
toplamda dort tema altinda toplanmuglardir. Yazin taramas: sonucunda kararlagtirilan bu
temalarm altinda yer alan verilerin arastirma sorularma yanit verdikleri varsayilmaktadir. Metin
haline dontstiiriilen veriler diizenlendikten sonra ulasilan ¢ikarimlar ve onemli kisimlar
secilerek dogrudan alintilar seklinde ilgili temanin altina islenmistir.
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Safha1

Alan arastirmasmin ilk safhasi krizin hissedilmeye baslandigi donemde, Nisan 2016'da
gerceklestirilmistir. Elde edilen bilgiler dort tema altinda toplanmustir.

Isletmelerin Maliyet Azaltic1 Eylemleri

Isletmelerin Slgeklerinden bagimsiz olmak tizere kriz dénemlerinde oncelikle maliyet azaltici
tedbirlere yoneldikleri tespit edilmistir. Bu yontemler icinde en ¢ok sozii gegen personel
giderlerinin azaltilmasidir. Katihmailar personel sayisini azaltarak ya da ¢alisanlara {icret artisi
yapmayarak isletme giderlerinin azaltilabilecegini belirtmislerdir. Calisanlarin iicret artisindan
vazgecmeleri gerekliligi, isletmeye duyulan baghlhigm bir gostergesi olarak goriilmektedir.
Gergeklestirilen goriismelerde, biiytik olcekli BO) ve kiiciik Slgekli (KO) otel isletmesi
yoneticilerinin konuya iliskin goriislerinden genel bakis agisini temsil eden ifadeler asagidaki
gibidir.

BO: “Otelimiz genelde masraflar azaltmaya calisir, ancak kriz ¢ikinca bu konu daha da 6nemli oluyor.
Personel giderlerimizi, genel isletme giderlerini, yani akla gelebilecek her tiirlii kalemi azaltmaya ve
maliyetleri diisiirmeye calisiyoruz. Hepimizin fedakarlik yapmas: lazim, gerekirse maas artisindan
vazgecmek gerekebilir”

KO: “...Krizde daha az elemanla calisryoruz tabi. Aslinda miigteri bir kat azaliyor ama bizim calisan iki
kat azaltmamiz gerekiyor. Yoksa nasil basedelim, bir siirii masraf var... stkintili donemlerde herkes tagin
altina elini koymali, biz bir aileyiz sonucta...”

Isletmelerin Pazarlama Programi1 Kapsamindaki Eylemleri

Katilimcilara kriz doneminde uygulanacak pazarlama faaliyetleri soruldugunda ¢ogunlukla
pazarlama iletisimi odakli faaliyetlerden bahsetmislerdir. Bu durum kiigiik 6lgekli isletmelerdeki
katilmcilarda daha belirgin olarak goriilmektedir. Pazarlama iletisimi biitcelerinde mecburen
kesintiye gidilmesi gerektiginden bahsedilmistir. Mevcut miisterilerin korunmasmin 6nemi
vurgulanmis, ancak bunu yapmak igin bir 6n analiz yapmadiklar: veya sistematik bir planlarinin
olmadig tespit edilmistir.

BO: “Oncelike mevcut miisterileri korumak lazim. Hizmetimizi bilen insanlari tekrar ikna etmek daha
kolay oluyor.”

BO: “Alacagimiz ilk onlem maliyeti yiiksek reklamlar: azaltmak oluyor. Simdi tabi buna satis
pazarlamacilar kars: ¢ikiyor ama o reklamin bize doniisiinden memnun degiliz ki. Dergiye reklam veriyoruz
mesela ama miisterilere sorunca hi¢ kimsenin onu gormedigini anliyoruz”

KO: “...Yilbasinda esantiyon dagitmadik bu yil, gelecek sene de zor gibi, sonra da duruma bakacagiz
artik...”

Isletmelerin Finansman Odakl1 Eylemleri

Gorligme yapilan isletmelerde, krize kars: uygulanan veya uygulanmasi diigtiniilen finansman
stratejilerinin baginda isletmeden kisa vadede nakit ¢ikisini azaltmaya yo6nelik eylemlerin 6ne
ciktig1 goriilmiistiir. Katilimcilar 6ncelikle, kredili alimlarda vade uzatmaya ve kredi borglarinda
yapilandirmaya gitmeye yonelik ¢abalar icinde olduklarini ifade etmislerdir.
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BO: Bizde tiiketim mallar: en biiyiik stok kalemlerimizden bir tanesi. Ozellikle yiiksek sezon dncesinde
tedarikcilerden yiiklii miktarlarda alimlar yapryoruz. Tabi cogu kredili bu alimlarin. Normal kosullarda
tahsilat ve odeme siireclerimiz belirli bir dengededir. Pek sorun yasamayiz. Fakat son donemde yasanan
olaylar nedeniyle, 0demelerimizin aksama ihtimali vardw. Bu yiizden, ozellikle yakin iliski icinde
oldugumuz tedarikcilerimize bize satislarda daha uzun vadeler tanimas: yoniinde taleplerimizi ilettik. ..

KO: Sezona girdigimiz su giinlerde Rusya ile iilkemiz arasinda yasanan gerilim acikcast bizi de olumsuz
etkiledi. Bankadan daha dnce almis oldugumuz kredilerin geri 6demelerinde zorluklar yasama ihtimalimiz
cok yiiksek. Bu yiizden bor¢ yapilandirmas: konusunda bankayla goriisiiyoruz. Bu konuda devletin de bize
destek vermesini bekliyoruz.

Yapilan gortismelerde katilimcilarin finansal ¢oziimlere yonelik diistinceleri genel olarak bu
cercevede sekillenmistir. Zira, biiyiik Olgekli isletmeler yiiksek miktarlarda satin alimlar
yapmalar1 nedeniyle tedarikgilere yonelik iskonto, uzun vade gibi taleplerde bulunabilmekte
iken, kiiciik Olgekli isletmeler i¢in bu durum daha zordur. Dolayisiyla, kiigiik isletmeler daha
ziyade finans kuruluslarindan temin etmis olduklar1 kredilere iliskin borglar1 yapilandirma
yoluna gitmektedir.

Devletten Beklenen Faaliyetler

Katilimcilar krizler ile basetme siirecinde paydaslar iginde en ¢ok devleti sorumlu gormektedir.
Devletin sorumluluklar arasinda goriilen faaliyetlerin baginda vergi indirimleri gelmektedir. Bu
baghk altinda yiyecek-iceceklerdeki KDV oranlar1 ve personel {icretleri igin uygulanan vergi
oranlarin azaltilmasi yer almaktadir. Diger yandan otel isletmelerine diisiik faizli kredi destegi
saglanmasi talep edilmektedir. Devlete atfedilen bir diger sorumluluk yasanan siyasi gerilimler
ve terdr olaylarindan oOtiirii bozulan iilke imajinin gesitli faaliyetlerle diizeltilmesidir. Bu
kapsamda 6zellikle belirli turizm bdlgelerinin giivenli oldugunun vurgulanmas: istenmektedir.

BO: Devletin bize destek olmast lazim. Cok vergi veriyoruz, yiyecek iceceklerdeki KDV yiiksek, daha diisiik
olmali. En kotii bu kriz zamamnda vergide indirim olmali... Personel maliyetimiz cok yiiksek, elemana
verdigimiz kadar devlete de veriyoruz. Sonra deniyor ki hizmet kaliteni yiikselt, nasil olacak bu ig? Yetismig
elemani elimizde tutalim ki iyi hizmet verelim degil mi?

BO: Ulkenin tamitimi iyi yapilmali, imajimiz bozulmamali... Turiste her tiirlii kolayhigin saglanmas:
lazim, kapida beklemeyecek gelen insanlar. Bizim geleneklerimizde misafire iyi davramlir, bekletilmez,
giizel agirlanmr

KO: Tarimla ugrasanlara siirekli uygun kredi veriyor devlet, biz yabanci para kazandirtyoruz memlekete,
bizim de desteklenmemiz lazim. Mesela kendimizi gelistirece§iz, diyecekler ki al kardesim faizsiz para,
kullan bunu diviz gelsin. Harca ki daha iyi ol, daha cok turist cek...

Safha 2

Arastirmanin ikinci sathasinda krizin etkilerinin azalmaya basladigi donemde (Mayis 2018)
yapilan goriismeler ile veri toplanmistir. Elde edilen bilgiler ilk safhadaki ayni dort tema altinda
toplanmuagtir.

Isletmelerin Maliyet Azaltic1 Eylemleri

Arastirma kapsaminda goriisiilen isletmelerin agirlikli olarak mevsimlik isci ¢alistirarak personel
giderlerini azaltma stratejisini tercih etme egiliminde olduklari goriilmiistiir. isletmeler, istihdam
politikalarmin daha esnek bir yapiya kavusturulabilecegini vurgulamustir. Siirekli olarak faaliyet
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gosteren igletmelerde belirli sayilarda personel 12 ay boyunca istihdam edilirken, yiiksek
sezonda ilave gegici eleman alindig belirtilmistir. Bu politikanin hizmet kalitesini diiglirecegi ve
normal donemlerde uygulanmayabildigi, ancak kriz doénemlerinde zorunlu kalindig:
anlasilmaktadir.

BO: Yil boyunca calisan personelin sayistni azaltip mevsimlik eleman almak epey ise yarayan birsey, bizim
acimizdan karli. Yiiksek sezon diginda azalan misafir smyilarimizla bas etmemiz kolaylasiyor boyle. ..

BO: Rusya ile yasadigimiz stkintidan dolay: gectigimiz sezon biraz zorlandik agikcasi. Ister istemez
calisanlarin maaslarima yapacagimiz zammu ertelemek durumunda kaldik.

KO: Mecburen daha az elemanla daha ¢ok is yaptigimiz donemler oluyor. Gegen sezon elemanlarimzin
bazilarina iicretsiz izin vermek durumunda kaldik. ..

Isletmelerin Pazarlama Programi Kapsamindaki Eylemleri

Pazarlama iletisimine ayrilan biit¢enin azaltilmasinin mevcut miisteriyi korumak ve potansiyel
miigterilerin kazandirilmasinda sorun tegkil ettigi belirtilmektedir. Kriz donemlerinde rekabetin
daha da artmasi nedeniyle iletisimi kismak yerine fiyatlarin azaltilmasinin ise yaradig: ifade
edilmistir. Ancak diisiik fiyat politikasinin uzun vadede siirdiiriilemez oldugu, fiyatlar tekrar
artirmak gerektiginde ise miisterilerin diisiik fiyat deneyimlerinden dolay1 olumsuz tepkiler
gosterdiklerinden veya rakiplere yoneldiklerinden yakimilmaktadir. Diger yandan miisterilere
sunulan mal ve hizmetlerde kisintiya gidilmesinin de toplam talebi ve miisteri memnuniyetini
olumsuz anlamda etkiledigi goriilmiistiir. Son olarak farkl {ilkelerden de turistlerin cekilmesi
gerektigi, tek bir pazar odakli calisildiginda bu tiir krizlerden daha fazla etkilenildigi
belirtilmistir.

BO: Tanitim harcamalarimizi kisalim derken kas yaparken goz cikartyoruz. Zaten piyasa kotii, miisterinin
g0zii oniinde olmazsan adam baskasina gidiyor, secenek o kadar fazla ki... belirli donemlerde ozellikle
yiiksek sezon disindaki bazi tarihlerde fiyat indirimlerine geri doniig iyi oluyor. Ama bu sefer de misafirler
o fiyata alisryor, normal fiyata dondiigiimizde kazik atiyoruz saniyor.

KO: Bagka iilkelerde de rakip cok, neresi uygun gelir hosuna giderse oraya gidiyor herkes... En etkili
yontem diisiik fiyat, bizim hitap ettigimiz kesim belli. Tabi denizine, ulasimina bakiyorlar ama en ¢ok
dikkkat edilen sey fiyat. Fiyati uygun tutunca talep artryor. Zor zamanlarda mecburen boyle yapryoruz.

Isletmelerin Finansman Odakl1 Eylemleri

Isletmeler kriz doneminde azalan satislarini artirabilmek ve yeterli nakit girisi saglayabilmek icin
yerli turistlere yonelik kampanyalarin yarusira miigterilere nakit satislarda indirim yapma,
taksitli satislarda vade uzatma gibi uygulamalar gerceklestirdiklerini belirtmislerdir. Diger
taraftan, isletmeler tedarikgilerden kredili alimlarda vade uzatma talepleri ile finans
kuruluslarindan kisa vadeli bor¢larinin uzun vadeye doniistiiriilmesi yoniindeki taleplerinin
yeterince kargilanmadigin ifade etmislerdir.

BO: Rus hiikiimetinin vatandaslarmna Tiirkiye'ye gitmemeleri yoniinde uyguladigi politikalar bu sezon
satislarimizi cok daraltti. Agikcast biz turizmciler agisindan ¢ok bunaltict bir sezondu. Taksitli satis, pesin
ddemede indirimler gibi yontemlerle nakit ihtiyacimizi gidermeye calistik. Sonucta vadesi gelen
borglarimizi bir sekilde 6demek durumundayiz ve bunun icinde satis yapmamiz gerek. ..

KO: Bizim sektériimiiz icin huzur ve giiven ortami olmazsa olmazlardan. Son giinlerde yasanan talihsiz
olaylar sanirtm en cok bizi etkiledi. Ulkemiz yabanci turistlerin yogun ilgi gosterdigi bir yer. Bunun sonucu
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olarak bizim de miisteri potansiyelimizin biiyiik bir boliimiinii yabancilar olusturuyor. Durum boyle
olunca, yasanan bu tiir huzursuzluklar bizi ¢ok etkiliyor. Bu sezon yasadigimiz sikintilart yenmek igin yerli
turistleri cekmeye yonelik kampanyalar uygulamaya calistik. ..

Devletten Beklenen Faaliyetler

Kriz siiresince devletten beklenen faaliyetlerin yeterince gerceklestirilmediginden yakinilmustir.
Beklenen vergi indirimleri yapilmadig: icin maliyetlerde azalma gergeklesmemistir. Devletten
beklenen pazarlama faaliyetleri ise tam olarak memnuniyet yaratmamustir. Potansiyel pazarlara
yonelme konusunda devletin daha fazla ¢aba ve kaynak harcamasi gerektigi diistiniilmektedir.

BK: Zor donemlerde iilke tamtimina daha ¢ok onem verilmesini bekliyoruz. Dogru yintemler ile
Tiirkiye'nin potansiyel misafirlerine ulasiimas: gerekiyor. Ama yasanan tatsiz hadiselerden sonra
yapimas: gerekenleri pek goremedik. Baska iilkelere de bakiyoruz, bizde de ilave bir tamtim kampanyas
bekliyorduk ama pek olmadi...

KK: Yasanan kétii olaylar ile iilkenin imaji bozuluyor. Kim ister ki tatilini tehlike altinda yapsin. Buraya
gelenler anliyor buralarmn cok giivenli oldugunu ama ya gelmeyenler? Devletimizin buralarin cok giivenli
oldugunu herkese anlatmas: lazim. Buna bizim giiciimiiz yetmez ama devletin imkani bol, heryere reklam
verebilir...

SONUC ve TARTISMA

Calismada Mugla ilinde faaliyet gosteren cesitli Olgeklerdeki otel isletmelerindeki karar
vericilerin bir krizin baginda ve sonunda krizi bertaraf etmek icin yapilmas: gerekenlere iligkin
degerlendirmeleri irdelenmistir. Yazinda kriz donemlerinde turizm sektoriinde yapilmasi
gerekenleri inceleyen calismalara rastlanmaktadir. Ancak, Tiirkiye’deki otel isletmeciligi
alaninda karar vericilerin diislincelerini derinlemesine irdelemenin, durumsal etmenlerin
etkisini gormeye katki sagladig1 diisiiniilmektedir. Elde edilen bulgular ile karar vericilere gore
krizle miicadele siirecinde temelde sorumlulugun hangi paydasta oldugu, pazarlama, finansman
ve maliyet odakli konularda ne tiir eylemler yapilmasi gerektigi agikhiga kavusturulmustur.
Isletme biliminin bu tiir durumlarda onerdigi eylemlere kavramsal cercevede yer verilmistir.
Bunun yanisira calisma, isletmelerin krizle bas etme stratejilerini belirleme siirecinde
Tiirkiye’deki karar vericilerin diistincelerinin bilimsel oneriler ile ne kadar ortiistiigii veya
celistigi konusunda is hayatina katkida bulunmay1 da hedeflemistir. Diger yandan verilerin iki
safhada toplanmas: sayesinde, katilimcilarin krizi deneyimledikten sonra goriislerinin degisip
degismedigi anlasilmaya calislmistir. Zira yazinda kriz esnasindaki ve kriz sonrasindaki
durumu karsilastirmali olarak birlikte ele alan az sayida ¢alisma bulunmakta (Ritchie ve Jiang,
2019), ve bu durum krize karsi almnmasi gereken onlemlerin nesnel bir sekilde ortaya
¢ikarilmasin zorlagtirmaktadir.

Katilmailar krizin yeni hissedildi§i donemde, yapilmasi gerekenler hususunda devletin
sorumluluklar iizerine yogunlagmuglardir. Devletin iilke tanitimina ekstra kaynak ayirmanin
yaninda vergi indirimleri ve bor¢ yapilandirma gibi ¢oziimler iiretmesi gerektigini
savunmuglardir. Beklenen ¢oziimler arasinda; turistlere vize kolaylig1 saglanmasi, yiyecek igecek
sektoriinde uygulanan katma deger vergisi (KDV) oranlarnin diisiiriilmesi, otel isletmelerinin
yenilenmesi icin proje destegi verilmesi, iilke tamitimi igin ayrilmus biitce kaleminde artig
yapilmasi, kiiciik ve orta Olgekli otel isletmelerine kredi siibvansiyonu, diisiik faizli krediler
verilmesi, banka garantisi oraninin artirilmasi, kredi karti ile satislarda taksit olanaklarinin
artirllmasi igin bankalara tesvik saglanmasi gibi uygulamalar yer almaktadir.
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Bunun yani sira isletme biinyesinde ise personel sayisinin azaltilmasi, personel iicretlerinin
diistiriilmesi, pazarlama iletisimi biitcesinin azaltilmasi, uygulanan fiyatlarda indirime gidilmesi
gibi yontemler iizerine odaklandiklari griilmiistiir. Isletmeler agirlikli olarak maliyet azaltma
stratejilerine odaklanmakla birlikte bir takim finansman odakli ¢abalar da sergilemektedir.
Uygulanmaya calisilan en yaygin finansman politikasi, kredili alimlarda vade uzatma ve kredi
bor¢larinda yapilandirmaya gitme sgeklinde karsgimiza ¢ikmaktadir. Kriz doénemlerinde
alacaklarin tahsilatinda ve nakit girisinde yasanabilen sikintilar bor¢ 6demelerinin aksamasina
ve isletmelerin iflasina kadar gidebilecek siireclerin olusmasma neden olabildiginden
isletmelerin bu yaklasimi gayet makul goriinmektedir. Pazarlama alaninda yapilmasi gereken
faaliyetler konusunda katihimalar agirlikli olarak pazarlama iletisimi iizerinde durmustur.
Ancak hem pazarlama iletisiminde hem de diger paydaslar ile bilgi alisverisinde olduk¢a 6nemli
bir rol oynayan sosyal medya araglarmin bu calismada ele alman kriz esnasinda katiimcilar
tarafindan kullanilmadig1 tespit edilmistir. Oysa Antony ve Jacob’e (2019) gore turizm
sektoriiniin kargilastig1 krizlerde sosyal medya platformlari krizle miicadalede 6nemli katkilarda
bulunmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin pazarlama iletisiminde sosyal medya kullanim
becerilerini gelistirmelerin faydali olacag: diistiniilmektedir. Devletin, sektorel orgiitlerin veya
diger yetkili mercilerin bu konuda ¢alismalar yapmasi faydali olacaktir.

Krizin etkilerinin azalmaya basladig1 donemde gergeklestirilen ¢calismanin ikinci safhasinda ise
katilimcailar devlet uygulamalarimin ¢oziim {iretmekte beklenen diizeyde gerceklesmedigini
diisiinmektedir. Ozellikle sektérde KDV indirimine gidilmemesi, iilke tanitimi igin ayrilan
biitcede yeterli diizeyde iyilestirme yapilmamas: gibi durumlarin igletmelerini yasanan kriz
karsisinda daha da zayiflattigin belirtmiglerdir. Ayrica kredi faiz oranlarindaki artis nedeniyle
ihtiya¢ duyulan finansmanin temininde sikintilar yasadiklarini ifade etmislerdir.

Personel harcamalarindaki indirimin ise yaradigimmi savunan yoneticiler ¢ogunlukta iken,
pazarlama iletisimi faaliyetlerini azaltmanin diisen talebi daha da kotii yonde etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Diger taraftan katilimailar, fiyatlarda indirime gidilmesinin kisa vadede
miisteri talebinde olumlu etkileri oldugunu diisliniirken, sunulan mal ve hizmetlerde
siirlamaya gidilmesinin miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkiledigini ifade etmislerdir.
Ayrica katilmcailarin ¢ogu risk dagitimi igin farkli iilkelerle ¢alisilmasi gerekliligini isaret
etmislerdir. Bu bulgular, del Mar Alonso-Almeida ve Bremser (2013) tarafindan ortaya konulan
ve pazarlama biit¢esinde, sunulan mal ve hizmetlerde smirlamaya gidilmesi gibi maliyet
azaltmaya yonelik uygulamalarin isletmelerin performansini olumsuz etkiledigi yoniindeki
sonuglarla ortiismektedir.

Iki sathada elde edilen veriler karsilastirildiginda, pazarlama odakli eylemler agisndan
isletmelerin krizin basinda en ¢ok pazarlama iletisimi biitgesinin azaltilmasi ve fiyat ayarlamalari
iizerinde durduklar: goriilmiistiir. Kriz deneyiminden sonra ise pazarlama iletisiminin 6neminin
daha iyi kavrandig1 soylenebilir. Ayrica ikinci sathada mevcut miigterilerin elde tutulmasinin
yaninda yeni miisterilerin kazanilmasi ya da yeni pazarlara acgilinmasi gerektiginden
bahsedilmistir. Bu noktada, seyahat acentalarmin, otel isletmelerinin uyguladiklari pazarlama
programinda sahip olduklar: 6nemli islevler nedeniyle, krizle miicadelede siirece daha etkin
bigimde dahil edilmesi yoniinde adimlar atilmasinin faydali olacag: sdylenebilir. Nitekim, Emir
(2010), Mugla ve Istanbul illerindeki otel isletmelerinin pazarlama programinda seyahat
acentalariin roliinii arastirdig1 calismasinda, otel isletmelerinin yeni pazarlara agilma, miisteri
memnuniyeti yaratma ve yeni miisterilere ulasma gibi faaliyetlerinin basarisinda, seyahat
acentalarmin etkinliginin 6énemli bir unsur oldugunu ortaya koymustur. Dolayisiyla gerek
krizlere karsi hazirliklh olmak gerekse krizlerin yol agacagi olumsuzluklarin en aza
indirgenebilmesi agisindan otel isletmeleri ile seyahat acentalar1 arasindaki iligkilerin
gelistirilmesi, kriz donemlerinde seyahat acentalarina devlet destekleri sunulmas: ve kriz
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yonetim siireclerine aktif katilimlarmin saglanmasinin olas1 kayiplarin azaltilmasina yardimci
olacag1 diisiiniilmektedir. Genel olarak bakildiginda katilmcilarin pazarlamanin kavramsal
kapsamma hakim olmadigl, yani modern pazarlamanin nelerden olustugunun genelde
bilinmedigi, pazarlamanin sadece satis gelistirme c¢abalar1 ve iletisim yontemleri ile
ortiigtiirtildiigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda, yoneticilere yonelik egitimler diizenlenmesi,
devlet tarafindan sektdrdeki profesyonellerin de yer aldigi afet ve kriz yonetim komiteleri
olusturulmasi gibi uygulamalarin sistematik olarak hayata gecirilmesi ve bu uygulamalarm
stirekliliginin saglanmasi 6nem arz etmektedir.

Katilmcailarin degerlendirmeleri genel olarak incelendiginde, kriz siiresince ¢ogunlukla kisa
vadeli 6nlemler tizerine odaklandiklar: tespit edilmistir. Ancak yazinda krizle miicadelenin uzun
vadeli bir bakis agis1 ile yapilmas:1 gerektigi (Stafford vd. 2002) belirtilmektedir. Ayrica,
isletmelerin krizle miicadelede maliyet azaltic1 eylemlere finansman odakli eylemlerden daha
fazla 6nem verdikleri goriilmiistiir. Bu tespit, Met ve Akkasoglu'nun (2015) Antalya konaklama
isletmelerinin 1997-2008 doneminde yaganan krizlere karsi uyguladig1 stratejileri aragtirdigi
calismada elde edilen sonuglarla Ortiismektedir. Diger yandan karar vericilerin yapilmasi
gerekenler konusunda temel sorumlulugun devlette oldugunu diisiindiikleri sdylenebilir. Bu
durum, yazindaki ¢alismalarda (Bahar, Kaya ve Keklik, 2011) bir¢ok iilkede devletin miicadelede
diizenleyici ya da uygulayicr olarak sorumluluk iistlendigi durumlar ile ortiismektedir. Ancak
ilgili yazinda devletin oynadigi roliin isletmelere gore ne diizeyde ve yogunlukta olmasi
gerektigine deginilmemektedir. Bir baska deyisle, krizle miicadele siirecinde devletin ne diizeyde
bir sorumluluk iistlenmesi gerektigi konusunda farkl iilkelere iliskin veriler bulunmamaktadir.
Oysa soz konusu diizeye iligkin beklentinin iilkeden iilkeye farkliik gOsterebilecegi
diistiniilmektedir. Bu noktada krizin gergeklesme nedeninin ve yapisinin, kiiltiirel ve gevresel
etmenlerin, devletin kriz dénemlerindeki sorumluluk diizeyini ozellikle otel isletmelerinin
beklentileri agisindan nasil etkiledigine iliskin gelecekte yapilacak calismalar yazmna katk:
saglayabilir.

Oteller konaklama endiistrisinin 6nemli aktorleri olmalarina ragmen bu endiistrinin tamamini
temsil etmemektedir. Bu nedenle elde edilen ¢ikarimlar diger konaklama tesisleri igin genellemek
miimkiin goriinmemektedir. Son dénemlerde Airbnb gibi paylasim ekonomisi 6rneklerinin
konaklama endiistrisindeki 0nemi artmaktadir (bknz. Altinay ve Taheri, 2019; Mondal ve
Samaddar, 2020). Bu tiir farkli konaklama tiirlerinin de krizle miicadelede izleyecekleri yollar1
inceleyen calismalar kavramsal agidan katki saglayabilir ve karar vericilere yardimar olabilir.

Calismada analiz edilen veriler Mugla ilinde faaliyet gosteren ve ulasilabilen isletmelerden
toplanmigtir. Aragtirma kesifsel yapida oldugu ve nitel veri kullanildig: igin genelleme amaci
glidiilmemistir. Ancak bunun yaninda iilkenin farkli bolgelerindeki otel isletmelerinde, degisen
kosullardan 6tiirii bu ¢alismada ulasilamayan goriis ve degerlendirmeler olabilir. Bu nedenle
iilkenin farkli bolge ve sehirlerindeki otellerde gorev yapan katiimcilarin yer aldig1 ¢alismalar
yapilmasi Onerilmektedir.

Isletmelerin faaliyetleri ile dogrudan ilgili yerel yonetim, sivil toplum &rgiitleri, diger ticari
isletmeler (esnaf, ulasim isletmeleri vb.) gibi farkli paydaslar bulunmaktadir. Ekonomik sistemin
birer parcast olan bu paydaslar kriz doneminde veya olagan kosullarda isletmeleri
etkileyebilirler. Bu calismada ise isletme ici etmenlerin yaninda isletme dis1 etmenlerden sadece
merkezi yonetime (devlet) odaklanilmugtir. Ileride yapilacak ¢alismalarda séz konusu
paydaslarin etkilerinin de goz oOniinde bulundurulmasinin yazmna katki saglayacagt
diistiniilmektedir.
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