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Ozet

Kriz beklenmeyen zamanlarda meydana gelen ve isletmelerin devamliliin biiyiik
olciide etkileyen bir gerilim durumudur. Turizm sektorii cok yonlii yapist
nedeniyle krizlerden etkilenme konusunda olduk¢a hassas bir sektérdiir. Dogal
afetler, teror olaylari, salgin hastaliklar, siyasi gerilimler, ekonomideki
dalgalanmalar vb. krizlere yol acarak her an icin konaklama isletmelerinin turist
kaybetmesine mneden olabilir. Yeni iiriinler gelistirmek, alternatif turizm
pazarlarina yonelmek, maliyetleri diisiirmek isletmeler icin belki bir secenek
olabilir. Fakat her bir kriz durumunun birbirinden farkli olmas: sebebiyle
yoneticilerin krize en uygun stratejiyi belirleyerek hareket etmesi gerekir. Etkili bir
kriz yonetimi stratejik yonetim ile birlikte miimkiindiir. Akilli bir stratejik yonetim
uygulamasiyla krizler firsata cevrilebilir. Covid-19 salgimyla birlikte bircok
konaklama isletmesinin pazarlama stratejilerini tekrar gozden gecirmeleri
gerekmistir. Arastirmada Canakkale’de bulunan beg yildizli Kolin Hotel iizerine bir
ornek olay inceleme ¢alismast yapilmistir. Bu ¢alismanin amaci, otelin salgindan
nasil etkilendiginin belirlenmesi ve bu kriz durumuna kars1 nasil bir pazarlama
stratejisi uyguladiklarini tespit etmektir. Salgindan once miisteri kitlesi genellikle
Uzakdogu’dan paket turlar ile gelen yabanci turistlerden olugan Kolin Hotel'in,
salginla birlikte baglayan yurtici ve yurtdisi seyahat kisitlamalarindan olumsuz
olarak etkilendigi goriilmiistiir. Otel yonetimi bunun iizerine cogunluklu olarak
pazar payi ve maliyet diisiirme ve miisteri kazanma stratejilerini izlemistir.

Anahtar Kelimeler: Turizmde Kriz, Konaklama

Isletmeleri, Covid-19

Pazarlama  Stratejileri,

Abstract

Crisis is a state of tension that occurs at unexpected times and greatly affects the
continuity of businesses. The tourism sector is a very sensitive sector in terms of
being affected by crises, due to its versatile structure. Natural disasters, terrorist
incidents, epidemics, political tensions, fluctuations in the economy, etc., may
cause crisis, and that can cause the accommodation businesses to lose tourists at
any time. Developing new products, turning to alternative tourism markets, and
reducing costs may be an option for businesses. However, since each crisis
situation is different from each other, managers must determine the most
appropriate strategy for the crisis. Effective crisis management is possible with
strategic management. With a smart strategic management, crises can be turned
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into opportunities. With the Covid-19 outbreak, many hospitality businesses had to reconsider their marketing
strategies. In the research, a case study was carried out on the five-star Kolin Hotel in Canakkale. The purpose of this
study is to determine how the hotel was affected by the epidemic and what kind of marketing strategy they implemented
against this crisis situation. Before the epidemic, it was observed that Kolin Hotel, whose customer base was usually
foreign tourists coming from the Far East with package tours, was negatively affected by domestic and international
travel restrictions that started with the epidemic. Hotel management has mostly followed the strategies of market share
and cost reduction and customer acquisition.

Keywords: Crisis in Tourism, Marketing Strategies, Accommodation Establishments, Covid-19
1. GIRiS

Kriz, genel olarak mevcut normal yasam akisini, giinliik rutinleri bozan ve ¢ok olumsuz
sonuglar1 olabilen bir durumdur. Turizm sektoriiniin ¢ok yonlii yapisi nedeniyle krizlerden
etkilenme derecesi oldukga fazladir. Aymankuy (2001) turizmde krizi su sekilde tanimlamaktadir;
turizm sektoriiniin bazi yanlis politikalar, yonetim hatalar1 gibi i¢ sebeplerden veya ekonomik
degisimler, teror olaylari, dogal afetler gibi dis sebeplerden dolay: ciddi zararlara ugramasi
durumudur. Genel olarak krizler ekonomik kriz, siyasi kriz, terérizm, dogal afet kaynakl kriz,
ekolojik kriz, biyolojik kriz, sosyal kriz ve teknolojik krizler olarak siniflandirilmakla birlikte;
krizlerin olusmasinda bir¢ok faktor etkili olmakta ve olumlu/olumsuz pek ¢ok sonug
dogurabilmektedir (Ciftci, 2017). Turizm agisindan krizlerin sonuglarina bakildiginda isletmelerin
endiistriyel ve kurumsal imajlar: {izerinde olumsuz etkileri uzun siire hissedilebilir, ancak olumlu
etkileri her zaman goriilemeyebilir (Zhang, He ve Xue, 2011). Turizmde kriz, turizm sektoriinde
bulunan isletmelerin yasamsal faaliyetlerini tehdit etmekte ve turizm bolgelerinin giivenli
olmadigl izlenimini vermektedir (Durgun ve Govdere, 2011). Talep iizerinde meydana gelen
azalmalar turizmde karsilagilan krizlerin en onemli 6zelligidir (Akgay ve Bekar, 2018). Turistler,
bir turizm destinasyonu ile ilgili cok fazla risk bulundugunu gozlemlediklerinde, seyahat
planlarin1 erteleyebilirler (Scott, Laws ve Prideaux, 2008, Wang, 2009). Krizler, rezervasyon
iptallerine, kongre ve fuar turizmi gibi etkinliklerin iptaline neden olarak turizm sektoriiniin
olumsuz etkilenmesine yol agmaktadir (Met ve Akkasoglu, 2015). Ornegin, ABD’de 11 Eyliil
2011’de Ikiz Kulelere yapilan saldirilardan sonra tatil rezervasyonlarmin %601 iptal edilmistir
(Gégen, Yirik ve Yilmaz, 2011). Ingiltere'de ayak ve agiz salgini nedeniyle 5,43 milyon tiiketici
seyahat planlarini degistirmis, 2,9 milyon kisi gezilerini iptal etmistir. ingiltere turizm sektdrii 2001
yilinda yaklasik 3 milyar £ gelir kaybetmistir (Leslie ve Black 2006). Brunei gibi kiigiik bir tilke bile
domuz gribi sonrasi bir yillik dénemde yaklasik 30.000 (%15) turist ve 15 milyon dolar kayip
yasamistir (Haque ve Haque, 2018). SARS salginini sebebiyle 2003 yilinin Nisan aymnda, Hong
Kong'daki otellerin doluluk oram yaklasik %10'a diismiistiir (Fung, Tsui ve Hon, 2020). Covid-19
salginiyla birlikte 2020 yilinda ilk 9 aylik siire zarfinda Ispanya’ya gelen turist sayist %74,9
daralarak 67 milyondan 16,8 milyona inmistir (www.turizmaktuel.com ). 2019 yilinin aralik ayinda
Cin’in Wuhan kentinde goriilmeye baslayan koronaviriis (Covid-19) 2020 yilinda tiim diinyaya
yayillmis ve uluslararasi turist akisinin ciddi bir bi¢imde azalmasina neden olmustur. BM Diinya
Turizm Orgiitiiniin, Covid-19'un turizm sektdriine etkilerine iliskin raporunda ocak-haziran
aylarinda uluslararasi turist sayisinin 440 milyon kisi azaldig1 ve kiiresel turizmde 460 Milyar
dolar gelir kayb1 yasandigi belirtilmistir (www.turizmaktuel.com). Diinyanin en biiyiik tur
operatorii Touristik Union International AG (TUI), haziran ile agustos aymin basin1 kapsayan
donemde rezervasyonlarin 2019’a oranla yiizde 81 diistiigiinii agiklamistir. Diinya Seyahat ve
Turizm Konseyi'ne gore sektorde diinya c¢apinda 197 milyon turizm c¢alisaninin issiz kalmasi
beklenmektedir (www.turizmaktuel.com).

Covid-19 salgimi sebebiyle turizm isletmelerinin stratejilerini tekrar gozden gecirmeleri
neredeyse bir zorunluluk haline gelmistir. Diinya ¢apinda yasanan bu salgmn krizi, isletmelerin
kiiciilmesine hatta iflasina bile yol acabilir. Fakat bir plana sahip olmak, zaman, enerji ve diger
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kaynaklarin tasarrufuna yardimci olabilir (Huang, Tseng ve Petrick, 2008). Bu da ancak etkili bir
stratejik yonetim ile miimkiindiir. Herhangi bir krize yanit vermek icin, icinde meydana geldikleri
baglami iyi anlamak gerekir. Her bir kriz durumunun birbirinden farkli olmasi sebebiyle
uygulanacak stratejiler de farklilik gosterebilmektedir. Tek bir stratejiye sahip olmak her zaman
sonug vermeyebilir. Bunun icin isletmeler proaktif bir yaklasim sergileyerek stratejiler gelistirmeli,
tehlike ve riskler meydana gelmeden gerekli onlemleri alarak maddi ve manevi kayiplarin 6niine
ge¢melidir. Calismada, Canakkale’de bulunan bes yildizli konaklama isletmesi “Kolin Hotel”in
salgin doneminde uyguladig1 pazarlama stratejileri arastirilmustir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.Kriz Dénemlerinde Pazarlama Stratejileri

Kiiresellesen diinyamizda turizm pazarinda bulunan ulusal ve uluslararasi isletmeler her
gecen giin daha da cogalmaktadir. Ciddi rekabet ortamimin oldugu bir pazarda, turizm
isletmelerinin var olmasi, ayakta durabilmesi oldukg¢a zorlasmaktadir. Rekabet yalnizca ulusal
degil ayn1 zamanda uluslararasi diizeyde yasanmaktadir (Kalpaklioglu, 2010). Glintimiizde ¢agdas
pazarlamanin gerekliligi olan pazarlama stratejileri, ani bir sekilde meydana gelen, belirsizlik
diizeyi yliksek ve isletmelerin varliklarim1 tehdit eden kriz durumlarinda daha fazla Gnem
kazanmaktadir. Her kriz siireci farkli sonuglar olusturabilir. Turizm isletmeleri faaliyette
bulunduklar1 pazarin kosullar1 ve firma olanaklarma gore farkl stratejiler izlemek durumundadir
(Oztiirk ve Tiirkmen, 2006). Bir kriz sirasinda, daha yalin ve daha verimli bir kurumsal zihniyete
ihtiyag vardir. Isletmeler, lider olduklar1 veya giiglii bir rakip olduklar1 pazarlari giiglendirmek igin
zayif olduklari pazarlardan g¢ekilmelidir (Ang, Leong ve Kotler, 2000). Kriz ddénemlerinde
pazarlama stratejilerinin amaci yine tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarma hitap edecek sekilde
olmalidir. Turizm isletmeleri bu bilingle davrandiklarinda, pazarlama karmalarinda uygun
degisiklikleri yaparak satiglarini ve karlarin1 artirabilirler. Basarili olabilmek icin tiiketici
davraniglar1 mutlaka iyi incelenmelidir (Karagor ve Garda, 2015). Stratejiler uzun dénemli kararlar1
ve faaliyetleri icermelidir ve uygulanmis stratejiler ile ilgili aralikh siirelerle degerlendirmeler
yapilmalidir. Ayrica yoneticiler, gelecekteki pazarlama ihtiyaglarini, rekabet faktorlerini, cevresel
faktorleri turizm isletmesinin giiglii ve zayif yonlerini dikkate alarak, isletmeye uygun pazarlama
stratejisini kararlagtirllmalidir. Sonrasinda, bir pazarlama stratejisinde karar kilinmali ve
pazarlama anlayis bu strateji 6zelinde uygulamaya gegirilmelidir (Oztiirk ve Tiirkmen, 2006).

Riege ve Perry (2000); Kasemsamp (2015) turizm endiistrisinde kullanilabilecek pazarlama
stratejilerini tiiketici odakli, rekabet odakli ve ticaret odakli olarak ii¢ baslk altinda incelemistir.
Icoz (1991); Aydin ve Akyol (2013) pazarlama stratejilerini biiyiime stratejileri ve rekabetci
stratejiler olmak tizere iki ana baslik altinda toplamistir. Kasls, Ilban ve Sahin (2009); Oztiirk ve
Tiirkmen (2006) konaklama isletmelerinin kriz donemlerinde uygulayabilecekleri pazarlama
stratejilerini bes kisimda ele almiglardir bunlar;

o Biiyiime stratejileri: Isletmelerin amaci biiylimek ve pazardaki paylarini arttirmaktir.
Isletmeler biiyiime stratejilerinden cesitlenerek biiyiime, yogun biiyiime veya tamamlayici
biiylime stratejilerinden kendilerine en uygun olanini se¢ip uygulayabilmektedirler (Kash
vd., 2006).

o Pazar pay1 stratejileri: Hedef pazari belirlerken uygulanan stratejiler dort baglikta
incelenebilir. Farklilagtirilmamis pazarlama stratejisinde isletmeler tiim hedef kitleye sahip
olmaya c¢alismaktadirlar. Farklilastirllmis pazarlamada ise iiriinlerin her bir pazar
boliimiine 6zel farklilastirilarak sunulmasi s6z konusudur. Yogunlastirilmis pazarlama
stratejisinde, pazar boliimlerinden yalmizca birine yogunlasma s6z konusudur (Alagoz,
Gilines& Yiicel, 2017). Son olarak nis pazarlama da ise, birka¢ miisteri ve rakiplerden olusan
smirl bir pazara odaklanma ile miimkiindiir (Avcikurt ve Giirol, 2012).
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o Uriin yasam donemi stratejileri: Her mal ve hizmet gibi turistik iiriiniin de baslangig,
gelisme, olgunlasma ve diisiis donemi vardir. Isletmeler bu dénemi uzatmak icin farklilik
yaratarak veya giivenilirligi vurgulayarak farklilik yaratabilmektedirler (Oztiirk ve
Tiirkmen, 2006).

e Rekabetci stratejiler: Pazardaki rakiplerle ilgili olan stratejilerdir. Dort baglik altinda
incelemek miimkiindiir. Pazarin lideri, sektoriin lider isletmeleri tarafindan uygulanir.
Pazarin rekabetgisi, riskleri goze alarak yenilikler uygulamaktan ¢ekinmeyen isletmeler
uygulamaktadir. Pazarin izleyicisi, gereksiz risklerden kagmnarak sektordeki trendi takip
etmektedir. Pazarin kiiclikleri ise biiyiik isletmelerin girmedigi bolgelerde belirli
pazarlarda uzmanlagma stratejisi uygulamasiyla gerceklesir (Icoz, 2001).

e Maliyet diisiirme ve miisteri kazanma stratejileri: Turizm isletmelerinin, maliyet/kazang
oranin1 miimkiin oldugu kadar azaltmasiyla saglanir. Bunun icin ii¢ sartin saglanmasi
gerekmektedir; trtinlerin niceliklerini azaltmak, tirtinlerin niteliklerini diistirmek ve
isletmede maliyet yiikseltici etkenleri ortadan kaldirmaya ¢alismak (Oztiirk ve Tiirkmen,
2006). Literatiire bakildiginda turizm igletmeleri tarafindan kriz durumlarinda uygulanan
farkli pazarlama stratejileri goriilmektedir.

Bu konuda yapilan aragtirmalara bakildiginda, 2008 kiiresel kriz sonrasinda Antalya’daki
otel isletmelerinin azalan turizm talebine karsilik tiiketicinin ilgisini c¢ekebilecek yeni iiriinler
gelistirmeye calistign goriilmektedir. Ayrica mevcut iiriinlerin fiyatlarini azaltarak ve kredili
satislar yaparak krizin etkilerinden korunmay1 hedefleyen bir strateji tizerinde durduklarini ortaya
koymustur (Durgun ve Govdere, 2011).

Yilmaz, Unal ve Dursun (2019), yaptiklari aragtirmada, &zellikle Rus pazarinin hakim oldugu
Antalya’da bulunan konaklama isletmelerinin, yasanilan kriz neticesinde karsilastiklar:
rezervasyon iptallerini ve diisiik doluluk oranlarini telafi etmek amaciyla alternatif pazar
arayiglarma girdiklerini ortaya koymustur. Isletmeler genellikle Ortadogu ve Baltik iilkelerine
yonelik pazarlama girisimlerinde bulunmus ve spor turizmi gibi alternatif pazarlar gelistirmistir.
Diger yandan i¢ pazara yonelik ¢alismalar arttirilmis ve bazi oteller fiyat indirimlerini miinferit
rezervasyonlarla sinirli tutmustur. Konaklama isletmeleri kriz donemlerinde sinirh biitgelerini,
alternatif pazarlara kendilerini tanitim faaliyetlerine ve reklam c¢alismalarina harcamislardir.
Tanitim faaliyetlerinde giivenligi vurgulayict mesajlar kullanarak isletmelerin cekiciligini
arttirmak amaciyla konserler ve eglence imkanlari sunmusglardir. Ozetlemek gerekirse biiyiime ve
rekabet stratejileri disindaki tiim stratejileri uygulamaya calismiglardir.

2016 yilinda Istanbul’da yasanan terdr saldirilarinin sonucunda olusan krizin otel igletmeleri
tizerindeki etkilerini ve isletmelerin kriz yonetimini arastiran Colak ve Batman (2019), isletmelerin
belirli bir doluluk oranma ulasmak i¢in konaklama fiyatlarim1 diistirdiigii ve Ortadogu gibi
terorden daha az etkilenen farkli pazarlara yoneldigi belirlemistir. Benzer sonuglar ortaya koyan
Gurtner (2016), Bali'de meydan gelen terdr saldirilarinin ardindan, igletmelerin indirim
yaptiklarini, nis pazara yoneldiklerini, i¢ pazara daha fazla tanitim yaptiklarin belirtmistir. Ayrica
tanitimlarda teknoloji ve sosyal medya platformlarinin daha fazla kullanildigini tespit etmistir.

Ghaderi, Som ve Henderson (2012), cesitli bolgesel ve global krizlerden etkilenen
Malezya'nin onemli destinasyonlarindan Penang’ta bulunan turizm isletmelerinin, en yaygmn
stratejilerinin, dikkati uzun mesafeden bdolgesel ve orta mesafeli gelen pazarlara kaydirmak ve ig
turizmi gelistirmeye calismak oldugunu ortaya koymuslardir. Isletmelerin ana pazarlar1 Ingiltere,
Avustralya, Cin, Endonezya, Singapur olmasina karsin krizlerden sonra hedef pazarlarimi
Ortadogu {ilkelerine, Japonya'ya ve Tayvan’a yonelttikleri ve reklam kampanyalarini geng
yOneticiler, emekliler, aileler ve 6grenciler gibi belirli gruplara yonelik yaptiklarini belirtmislerdir.
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Mugla ilindeki 4 ve 5 yildizli oteller iizerine yapilan bir arastirmada Firat (2013) isletmelerin
kriz donemlerinde, turizm pazarindaki paylarini arttirmak amaciyla farkl trtinler sunduklarinm
belirlemistir. Kriz doneminde isletmelerin ¢ogunun firiin fiyatlarinda indirimlere giderek,
rakiplerle rekabetten kaginmayarak pazardaki durumunu muhafaza etmek adina stratejiler
uyguladiklar1 ayrica turistlerin kriz durumundan yararlanmalar: igin promosyonlara yoneldikleri
ortaya gikmustir. Tek bir pazar {izerinde yogunlasma fikri ¢ok fazla tercih edilmemistir. Reklam ve
tanitim faaliyetlerine bir siire ara verebilecek olduklarini ifade eden isletmeler dogrudan
pazarlama maliyetinin az olmasi sebebiyle farkl satis ve dagitim tekniklerine ve internete 6nem
vermiglerdir.

Dalgi¢ ve Birdir'in (2017), Tiirkiye’deki krizden etkilenen konaklama isletmelerinin kriz
yonetim uygulamalarinin, kisa ve uzun vadeli beklentilerini arastirdiklar1 ¢alisma kapsaminda
Antalya ve Mugla’da faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin krizlerle bas
edebilmek i¢in kriz dénemlerinde indirim yaptiklar1 ve geleneksel pazarlarda meydana gelen
daralmalar sebebiyle yeni pazar arayislar: igerisine girdiklerini belirtmislerdir.

2001-2008 yillar1 arasinda yasanilan krizden etkilenmemek igin alternatif pazar olanaklarina
yoOnelerek pazar pay1 stratejisi uygulayan Belek’teki 5 yildizli otel isletmeleri yurt igi seyahatlere
odaklanmiglardir. Bu otel igletmeleri ve tatil kdyleri krizleri dnlemeye yonelik olarak turizm
piyasasimi ve otel isletmesini etkileyecek ¢evresel kosullarin stirekli gézden gecirmiglerdir (Topuz,
2009). Pazar pay1 stratejisi uygulayan otel isletmelerine drnek olarak Istanbul’daki isletmeler
verilebilir. Ciintay (2019) calismasinda; Istanbul’da yasanan teror olaylar1 sonrasinda isletmelerin
bir¢ogunun hedef pazari gesitlendirmeye gittigini, online pazarlama stratejilerine odaklandiklarin
ve grup satislarina yoneldiklerini belirlemistir. Avrupa, Amerika, Uzak Dogu, Avustralya, Rusya,
Kanada ve Balkan tilkelerindeki turistler teror olaylarindan fazla etkilendikleri icin isletmelerin bu
pazarlara yonelik odaklarinin azaldig alternatif pazar olarak segilen yeni pazarlarin ise genel
olarak Orta Dogu’da bulunan tilkeler oldugu soylenmistir. Ayrica Ukrayna, Hindistan, Cin, Orta
Asya tilkeleri, Gliney Afrika ve Giiney Amerika iilkelerin yeni hedef pazarlar olarak belirlendigi
saptanmugtir.

Yildiz ve Durgun (2010)'un ¢alismasinda, Tiirkiye’de yasanan terdr olaylari ve Tiirkiye-
Rusya arasinda yasanan siyasi gerilimden kaynakli ortaya cikan krizlerde konaklama
isletmelerinin sosyal medyayr daha etkili kullandiklarin1 ve pazarlama faaliyetlerinde
destinasyonun ayirt edici 6zelliklerini ve giivenli oldugu izlenimi én plana gikmustir. Isletmelerin
yeni iirtinlere ve farkli pazar boliimlerine odaklanma stratejilerini kisa donemde tercih etmedikleri
gorilmiistiir. Amerika Birlesik Devletleri'nde gergeklesen 11 Eyliil terdr saldirilarmin ardindan
Taylor ve Enz (2002) 1033 otel genel miidiiriiniin katilim gosterdigi ankette is ve eglence amach
seyahatlerin azalmasiyla birlikte en ¢ok kullanilan pazarlama stratejisinin yerel pazarlara ve yerel
faaliyetlere yonelik oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Uriin yasam donemi stratejilerine 6rnek olarak 2009 yihinda gergeklesen Black Saturday
orman yanginlar1 sonrast Gippsland verilebilir. Bu orman yanginlarinin ardindan Gippsland
turizm pazarlamacilarinin tepkisinin arastirildigr bir ¢alismada, pazarlamacilarin halkin yanmais
alanlarin yeniden biiyiimesine olan merakindan yararlanarak yenilenen manzaranin giizelligine
odakl1 bir strateji izlediklerini ortaya koymuslardir (Walters ve Clulow, 2010). Uriin yasam donemi
stratejilerine Oornek olacak bir uygulama da Aralik 2004'te gerceklesen tsunami krizinden sonra
Tayland’'ta gergeklestirilmistir. Tayland’mn Andaman Kiy1’sinda bulunan isletmeler, politikacilar,
seyahat ve turizm tedarikgileri yeni olusturduklar: indirimli eglence paketi stratejisi ile turistleri
bolgeye cekmeyi hedeflemislerdir. Bu ¢alisma i¢in miilakat yapilan otelciler, diisiik maliyetli tur
paketlerinin kisa vadede etkili fakat uzun vadeli pazarlama tamtimi igin etkisiz oldugunu
belirtmislerdir. (Rittichainuwat, 2006).
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2004 yilinda meydan gelen tsunamiden etkilenen Maldivler'de de {iriin yasam donemi
stratejisi uygulanmistir. Maldivler'de bulunan konaklama isletmelerinden Universal Resorts,
elliden fazla gazetecinin isletmelerini ziyaret etmelerini, durumlarini kendilerinin gormeleri ve
izlenimlerine iliskin hikayeler iiretmelerini saglayarak tsunamiden etkilenmediklerini ve giivenli
olduklarin1 duyurmaya calismistir. Ayrica birden fazla medya kurulusu kullanarak 14 Subat
Sevgililer Glinii'ne 6zel tanitim kampanyasi diizenlemis ve Maldivler i¢in "diinyadaki en romantik
yer" olarak sloganini kullanmiglardir (Carlsen ve Hughes 2008).

Kimes (2009), diinyanin bir¢ok yerinden toplam 291 otel gelir yoneticisiyle online olarak
yapilan ankette, isletmelerin 2008'de yasanan ekonomik krizden etkilendiklerini ortaya
koymustur. Yoneticiler otellerin doluluk, ortalama giinliik gelir ve oda basina gelirde diisiis
yasadigin1 belirtmislerdir. Ciinkii talepteki diisiis miisteriye 6nemli bir fiyatlandirma giicii
getirmistir. Bazi isletmeler otel hizmetlerini oda iicretlerine gizleyen paketler gelistirme ve
promosyonlar uygulama yolunu se¢miglerdir. Baz1 isletmeler ise stratejik ortakliklar olusturma
veya alternatif pazarlar gelistirme tizerine yogunlagmislardir.

Ekonomik krize karsi konaklama isletmelerinin stratejileriyle ilgili bir ¢alisma da Bahar,
Kaya ve Keklik (2011) tarafindan Adana, Mersin, Antakya ve Bolu illerinde faaliyette bulunan 3, 4
ve 5 yildizli 54 konaklama isletmesi iizerinde gerceklestirilmistir. Isletmelerin pazarlama
stratejileri onem derecesine gore siralandiginda ilk olarak tur operatorleri ve seyahat acenteleriyle
is birligine onem verdikleri gortilmiigtiir. Kriz atlatilana dek mevcut pazar1 korumaya yonelik bir
tutum igerisinde olan igletmeler ayn1 zamanda yeni tiriinler de gelistirmislerdir.

Tablo 1. Literatiirdeki Calismalarda Konaklama Isletmelerinin Kriz Dénemlerinde Uyguladiklar1
Pazarlama Stratejileri

Uriin Yasam Maliyet Diisiirme ve

Pazar .I"ayl' Donemi REkabftgl Miisteri Kazanma
Stratejileri ey Stratejiler ey .
Stratejileri Stratejileri
Taylor ve Enz (2002) 4
Rittichainuwat (2006) v 4 4
Carlsen ve Hughes (2008) v/ v
Kimes (2009) 4 v 4
Topuz (2009) 4
Yildiz ve Durgun (2010) v/ v/
Walters ve Clulow (2010) 4 v
Durgun ve Goévdere (2011) 4 v
Bahar vd. (2011) v 4
Ghaderi vd. (2012) v
Firat (2013) 4 4 4
Gurtner (2016) 4 4
Dalg¢ ve Birdir (2017) v v v
Ciintay (2019) v
Yilmaz vd. (2019) 4 v 4
Colak ve Batman (2019) v v
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Literatiir incelendiginde; kriz donemlerinde otel isletmelerinde ¢ogunlukla pazar pay:
stratejileri uygulandigr goriilmektedir. Krizin 0Ozelligine bagh olarak diger stratejilerin
kullaniminin igletmelerin durumuna gore degisiklik gosterdigi ortaya ¢ikmaktadir.

3. YONTEM

Aragtirmada nitel arastirma yontemlerinden “Ornek olay inceleme” yoOnteminden
yararlanilmistir. Verilerin toplanmasinda yari yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmigtir.
Arastirmanin evrenini konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Ornek olarak Canakkale’de
bulunan bes yildizli konaklama isletmesi “Kolin Hotel” segilmistir. Otelin 6n biiro midiirii ile
09.10.2020 tarihinde goriisme gergeklestirilmistir.

3.1.0tel Isletmesinin Ozellikleri, Kriz Dénemi Etkileri ve Uygulanan Pazarlama
Stratejilerine Iliskin Yanitlar

2004 yilinda Canakkale’de agilan bes yildizli Kolin Hotel toplam 274 odaya sahiptir. Otelin
ortalama doluluk oranlar1 2018 yilinda %80, 2019 yilinda %85’tir. 2018-2019 yillarindaki doluluk
oranlarinin %70’ini incoming misafirler olusturmaktadir. Bu oranin %50’si ise Uzakdogu
iilkelerinden gelen misafirlerdir. 2020 yilinda Eyliil ay1 sonu itibariyle otelin doluluk orani %50
olarak belirlenmisgtir.

Otelin 6n biiro miidiiriiyle yapilan goriismede yar1 yapilandirilmis goriisme formuna verilen
cevaplar su sekildedir;

e Covid-19 salgim otelinizi nasil etkiledi?

“Otelimiz uluslararasi hizmet veren bir isletme oldugu igin Covid-19 ile baslayan seyahat
kisitlamalarimin - bizi  olumsuz etkiledigini soyleyebilirim. Giiney Amerika, Uzakdogu ve Avrupa
pazarlarindan paket turlar ile gelen genis bir miisteri kitlemiz bulunmaktaydi. Fakat seyahat yasaklariyla
birlikte yurtdisindan gelen misafirlerimizde biiyiik bir olciide azalig yasadik. Aym sekilde salginin baglarinda
iilkemizde uygulanan sehirler arasi seyahat kisitlamalari, organizasyon ve etkinlik iptalleri bizi olumsuz
yonde etkiledi.”

e Covid-19 salgini otelinizin doluluk oranini nasil etkiledi?

“Otel miisterilerimizin ¢ogunlugu yurtdisindan gelen misafirlerimizden olusmaktaydi. Salgindan
once otelimiz genellikle %80 doluluk oranmyla calistyordu. Salginin artmasiyla birlikte bu oramn %40’lara
kadar diistiigiinii soyleyebilirim. Bu diisiisiin temel sebebi, seyahat yasaklariyla birlikte yurtdisindan gelen
miisterilerimizin Onemli derecede azalmas: olarak goriilebilir. Yurticinden gelen yerli turistlerin oranina
baktigimizda salgin dncesi donemle herhangi bir farkliik goriilmedi. Ozellikle Kuzey ege ve Marmara
bolgesinden gelen turist sayilarmmzda énemli bir artis gozlemledik. Bu il agustos ayinda en yiiksek yerli
turist sayisina ulastik ve bu say1 gectigimiz yil ulastigimiz say: ile hemen hemen ayni.”

e Covid-19 salgini ile ilgili kriz yonetimi ¢calismalariniz nelerdir?

“Bildiginiz iizere salgin 2019 aralik ayinda goriilmeye bagland:. Biz 2020 ocak ayinda hemen gerekli
kriterleri yerine getirerek giivenli turizm sertifikasini aldik. Kimyasal sirketlerle iletisime gectik ve
sterilizasyon konusuna agirlik verdik. Otelimizde izolasyon odalart olusturduk. Personellerimize hijyen
egitimleri verdik. Gerekli techizatlar (maske, siperlik, dezenfektan vb.) saglayarak bir vaka durumuyla
karsilagildiginda yapilacak adimlar: anlattik ve izolasyon odalarinda hizmet verecek personellerimiz
belirledik. Paydaslarimizla iletisime gecerek otelimizin giivenli oldugunu ve gerekli onlemlerin alindigin
bildirdik. Bazi departmanlarda gorevli personellerimizi devlet destekli kisa ¢alisma ddenegi saglanarak izne
ctkardik. Kriz sebebiyle herhangi bir personel ¢ikarma durumu veya departman kapatilmas: soz konusu
olmadh.
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e Temel olarak uyguladiginiz pazarlama stratejileriniz nelerdir?

“Uzakdogu, Avrupa ve Giiney Amerika pazarlarina yonelik yogun pazarlama ¢alismalarimiz mevcut.
Tek bir pazar iizerine yogunlasmiyoruz. Her olasiligr her yeniligi goz éniinde bulundurarak yeni firsatlara
yonelmek icin ¢calismalar yapiyoruz. Canakkale ve cevresindeki etkinlikleri, organizasyonlar: yakindan takip
ediyoruz. Otelimizde toplanti, etkinlik, kongre gibi faaliyetlerde yapilabildigi icin bu alanda reklam
calismalarimiz bulunuyor. Ayrica isletme olarak bir markamiz var. Biz her zaman bu markay: on plana
ctkartyoruz. Giiniimiiziin teknolojik gelismelerini takip ederek stratejilerimizi dijital ortam iizerinden de
gelistiriyoruz. Sosyal medyay: aktif kullanarak otelimizin tanmtimini yapryoruz. *

e Covid-19 krizine kars1 nasil bir pazarlama stratejisi uyguladimiz? Sonuglar1 hakkinda
bilgi verebilir misiniz?

“Reklam ve tamtim faaliyetlerimizi arttirdik. Bu tamtimlarda on plana ¢ikardigimiz ve siirekli olarak
vurguladi§umiz nokta; otelimizin hijyenik ve giivenli oldugu ve Covid-19 salgimina karst her tiirlii
onlemlerin alindigimin bilinmesi oldu. Ayrica yurtdisindan gelen misafirlerimizin azalmas: sebebiyle yurtici
pazarlara yonelik calismalarimizi arttirdik. Oda satis fiyatlarimizi miimkiin oldugunca sabit tutmaya
calistik. Fakat Covid-19’la birlikte maliyetlerin artmasi, oda satis fiyatlarimiza yansidi ve biz de fiyat artirim
yoluna gittik.  Yilin ilk ceyreginde bekledigimiz doluluk oranlarmmin altindaydik. Yaz sezonunun
baglamasiyla birlikte bu kriz ortaminda ulasabilecegimiz en iyi seviyelere ulastik.”

SONUC

Covid-19 salgmi 2020 yilinda tiim diinyay: etkisi altina alarak bircok sektorde krize yol
agmustir. Turizm sektorii de bu salgindan en ¢ok etkilenen sektdrlerden biri olmustur. Seyahat
kisitlamalari, sokaga ¢ikma yasaklar1 ulusal ve uluslararasi turist akisini énemli Olgiide etkilemis
ve konaklama isletmeleri i¢in bir kriz durumu olusturmustur. Bu yiizden konaklama isletmeleri
pazarlama stratejilerini yeniden gozden gecgirmek zorunda kalmustir. Literatiirde yer alan kriz
donemlerinde konaklama igletmelerinin uyguladiklar: pazarlama stratejileri ile ilgili yapilan baz
calismalar incelendiginde, en ¢ok kullanilan stratejilerin pazar pay1 stratejileri oldugu
gorilmiistiir. Ardindan iriin yasam donemi ve maliyet diisiirme ve miisteri kazanma stratejileri
gelmektedir. Daha sonra rekabet stratejileri kullanilmaktadir. Bu isletmeler uyguladiklar:
pazarlama stratejileri ile bagarili bir kriz donemi gecirmislerdir. Bu siirecte 6nemli olan isletmeye
ve duruma iliskin en uygun stratejiyi belirleyebilmektir.

Arastirmaya konu olan Kolin Otel Canakkale’de 16 yildir faaliyet gosteren 5 yildizli bir
oteldir. Yakin bir zamana kadar Canakkale ‘de tek bes yildizli otel olarak yasamina devam
etmistir. Yapilan goriisme sonrasinda, salgindan ©nce temel olarak pazar pay1 stratejileri
uygulayan Kolin Hotel'in salginin baslamasiyla birlikte stratejilerinde baz1 degisikliklere gitmis
oldugu belirlenmistir. Uriin yasam donemi stratejisi uygulayarak otel tanitimlarinda siirekli olarak
giivenirlige vurgu yaptigr ve farklilik yaratarak gelisme yoluna gitmis oldugu goriilmektedir.
Genel olarak Uzakdogu, Avrupa ve Giiney Amerika gibi farkli dis pazarlardan olusan otelin
miigteri kitlesi, salginla baglayan seyahat yasaklari1 sebebiyle azalmistir. Bunun {izerine otel
yonetimi uyguladiklar1 farklilastirilmis pazar stratejisini degistirerek i¢ pazara yonelmis yani
yogunlastirilmis pazarlama stratejisi uygulamistir. Kuzey ege ve Marmara bolgesinden gelen turist
sayilarindaki artis bu stratejinin dogrulunu kanitlar niteliktedir.

Calismada one ¢ikan sonuglardan bir tanesi de konaklama isletmelerinin kriz donemlerinde
oda satis fiyatlarim1 diisiirmesi olmasma karsin Kolin Hotel'in oda satis fiyatlarini arttirmis
olmasidir. Ayrica maliyetleri azaltmak amaciyla baz1 departmanlarin personelleri devlet destekli
kisa ¢alisma Odenegi saglanarak izne c¢ikarilmigtir. Maliyetleri diisiirme ve miisteri kazanma
stratejileri uygulayan otel kisa vadede bekledigi doluluk oranlarina ulasmistir. Arastirmaya konu
olan 5 vyildizli otel, uyguladigi pazarlama stratejileri ile salgin nedeniyle yasanan
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olumsuzluklardan belli bir diizeyde korunmus, yaz doneminde doluluk beklentilerini karsilayacak
diizeye gelmistir. Bu ve bir¢ok c¢alismada goriildiigii gibi turizm sektoriinde farkli nedenlerle
yasanan krizler sonrasinda ele alinmasi gereken en 6nemli konu isletmelerin kendilerine ve ortama
uygun stratejileri segip, titizlikle uygulayabilmeleridir.
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