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SayfaSayisi . 157

Covid-19 salgin1 tiim diinyada pek ¢ok endiistri dalin1 derinden etkilemektedir.
Salgiin etkilerinin en yogun goriildiigii alanlardan biri de turizm endistrisidir. Pek
cok bilimsel aragtirma salginin turizm alanindaki farkli ve olumsuz etkilerini rapor
etmistir. Bununla birlikte Covid-19 siirecinde turistlerin ne tiir sorunlar yasadigi, bu
sorunlarin igerikleri ve tiiketici haklar1 gergevesinde tilkelerin ne gibi tedbirler aldiklar
konusunda yapilan arastirmalarin heniiz yeterli olmadigi goriilmektedir. Literatiirdeki
bu bosluktan hareketle bu aragtirmada Covid-19 salgini siirecinde miisterilerin
otelcilik hizmetleri, seyahat acentelerinin hizmetleri ve ulastirma hizmetleri ile alakali
yasadiklar1 sorunlar tespit edilmekte, baz tilkelerde konuyla ilgili getirilen tedbirlere
yer verilmektedir. Bu ¢alismanin amaci COVID-19 siirecinde turizm endiistrisinde ne
tir sorunlarin yasandigini, turistleri koruyucu ne tiir 6nlemlerin alindigin1 ve hak
kayiplarin1 6nlemek i¢in ne tiir desteklerin yapildigin tespit etmektir. Bu ger¢evede
bu arastirmada Covid-19 siirecinde tatile giden, seyahat acenteleri ve/veya otellerden
rezervasyon yaptirdigi halde tatile gidemeyen turistlerin hangi hizmetlere iliskin
sorunlar yasadiklar1 incelenmektedir. Bu caligmanin bir bagska amaci ise Tiirkiye’de
Covid-19 siireci boyunca turizm endiistrisine iligkin hangi mercilere ne tiir sikayetlerin
yapildigini incelemektir. Arastirmanin amacit dogrultusunda 4 farkli arastirma
gerceklestirilmistir. Birinci arastirmada anket yontemiyle Covid-19 siirecinde tatil
yapmis olan 103 miisteriden tatil tecriibeleri ve yasadiklar1 sorunlar hakkinda veriler
toplanmistir. Ikinci arastirmada anket yontemiyle seyahat acentelerinden tatil
rezervasyonu yaptirmis olan ancak Covid-19 nedeniyle tatile gidemeyen 107
miisteriden seyahat acenteleri tecriibeleri ve yasadiklar1 sorunlar hakkinda veriler
toplanmigtir. Uglincii arastirmada anket ydntemiyle otellerden tatil rezervasyonu
yapan ancak Covid-19 nedeniyle tatile gidemeyen 104 miisteriden tecriibeleri ve
yasadiklar1 sorunlar hakkinda veriler toplanmistir. Dordiincii arastirmada Covid-19
siirecinde sikayetvar.com, il ve ilge hakem heyetleri ve TURSAB’a oteller, tatil
koyleri, pansiyonlar, turizm acenteleri, ugak ve otobiis gibi ulastirma araglarina iliskin
yapilan sikayetler hakkinda veriler toplanmistir. Arastirmanin verileri SPSS programi
tizerinde betimsel istatistikler kullanilarak analiz edilmistir.  Bu arastirmada ilgili
literatiir Belge tarama yontemi ile hazirlanmistir. Sikayetvar.com internet sitesi ile
birlikte pek ¢ok tez, makale, kitap ve genelgeler iizerinde dokiiman incelemesi
yapilmistir. Ankete dayali nicel verilerin istatistiksel analizleri IBM SPSS 26 programi1
tizerinde yapilmistir. Arastirmanin hedefledigi veriler kategorik verilerdir ve betimsel



analiz i¢in uygundur. Veri toplama araci olarak anket formlar1 kullanilmistir. Ayrica
baz1 veriler sikayetvar.com internet sitesine, il ve ilge hakem heyetlerine ve
TURSAB’a yapilan sikayetlerde incelenerek elde edilmistir. Covid-19 siirecinde tatile
giden, acentelerden ve otellerden rezervasyon yaptigi halde alinan 6nlemler nedeniyle
tatile gidemeyen kisilerin turizm isletmeleri ile yasadiklari sorunlar demografik
ozelliklerine gore karsilagtirilmistir. Yasanan sorunlarin grup ortalamalari arasinda
farklilik gosterip-gostermedigi t-testi ve ANOVA analizleri yapilarak test edilmistir.
Covid-19 siirecinde tatil yapan miisterilerin ¢ogunlugu yurt i¢inde resort ve sehir
otellerinde tatillerini gecirmistir. Tatilcilerin en sik yasadiklar1 sorunlar; oturma
planlarinda alinan tedbirler, hizmete kapatilmis havuzlar, bazi rekreasyon ve sportif
alanlar ve kahvaltidaki yiyecek/icecekler ve sicak yemek cesitleriyle ilgilidir. Bu
sorunlara ragmen tatilcilerin ¢ogunlugu memnundurlar. Tatile giden lisans
diizeyindeki egitime sahip turistler lise ve daha alt diizey egitime sahip olanlara gore
yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin daha ¢ok sorun yasamislardir. Diisiik gelir
seviyesine sahip olanlar daha fazla oda ve kat hizmetleri sorunlari yasamistir. Buna
karsin gelir seviyesi daha fazla olan katilimcilar yiyecek-icecek hizmetlerine iliskin
daha ¢ok sorun yasamislardir. Sehir otelinde ve resort otelde kalanlar ile kamp ve
cadirda kalanlar pansiyonda kalan miisterilere gore daha fazla oda ve kat hizmetleriyle
alakali sorunlar yasamaktadirlar. Daha az geceleyenler oda ve kat hizmetleri, yiyecek-
icecek ve otelin diger hizmet alanlariyla alakali hizmetlere iliskin daha ¢ok sorun
yasamislardir. Acentelerden rezervasyon yaptirdigi halde tatile gidemeyen kisilerin
en sik yasadig1 sorunlar ise 6denen paranin tamamini geri alamama, yeni tarihli tatil
icin daha yiiksek fiyatlar istenmesi, oyalama ve erteleme yasanmasi, iadelerle ilgili
belirsizlik, arzu edilen tarihe yonelik rezervasyon degisikligi yapamama, rota
degisikligi yapamama, transfer iicretinin iade edilmemesi, ucus degisikligi i¢in fiyat
farki uygulanmasi ve ulasim araclarinda Covid-19 tedbirleri geregi bos birakilan
koltuklarin tcretinin miisteriden tahsil edilmesi seklinde belirtilebilir. Covid-19
stirecinde seyahat acentalarindan rezervasyon yaptirip ancak tatile gidemeyen kisiler
arasinda egitim seviyesi daha yiiksek olanlar ucak hizmetleriyle ilgili sorunlar1 daha
cok yasamislardir. Isciler memurlardan daha fazla seyahat acenteciligi ile alakali
sorunlar yasamis; calismayanlar memurlardan daha fazla ucak hizmetleriyle alakali
sorunlar yagsamaktadirlar. Aylik geliri 5000 TL ve daha az olanlar aylik geliri 7000-
9001 TL olan gruplara gére daha fazla hem acentecilik hem de ugak hizmetleriyle ilgili
sorunlar yasamiglardir. Otellerden rezervasyon yaptirdigi halde tatile gidemeyen
kisilerin en sik yasadigi sorunlar ise Odenen paranin tamamini geri alamama,
rezervasyon degisikligi talep edildiginde oyalama veya erteleme yasanmasi, transfer
ticretinin iade edilmemesi, para iadesi konusunda belirsizlik yasanmasi ve ileriki tarih
icin fiyat farki uygulanmasi seklinde belirtilebilir. Covid-19 siirecinde Otellerden
rezervasyon yaptirip ancak tatile gidemeyen Kkisiler arasinda; 31 yas ve tlizeri
katilimcilar 30 yas ve altindaki katilimcilara gore, lisans mezunlari, lise ve daha alt
diizey mezuniyete sahip miisterilere gore son olarak da giftgiler ¢alismayan kesime
gore otellerle ilgili daha ¢ok sorun yasamislardir.  Tirkiye’de miisterilerin Covid-19
siirecinde sikayetvar.com, il ve ilge hakem heyetleri ve TURSAB’a yaptiklari
sikayetlerin yaklasik yaris1 6denen paralarin iadesi edilmemesiyle ilgilidir. Bu
sikayetler arasinda muhatap bulamama, kaporanin iade edilmemesi, zorunlu iptaller
ve ayiplt hizmet gibi konular da vardir. Bu ¢aligmada diinyada koronaviriis siirecinde
turistlerin hak kaybina ugramamasi icin otellere ve acentelere finansal destekler



saglandig1, seyahat garanti fonlar1 ve devlet garantili kuponlarin devreye sokuldugu
anlasilmistir. Tirkiye’de turizm isletmelerine iliskin pandemi siirecinde uygulamak
zorunda olduklar1 genelgenin gonderildigi, paket turlara iligkin yapilan 6n 6demelerin
iadesi taleplerinin yerine getirilmesinde konaklama tesislerine finansman destegi
saglanmasi konusunda g¢aligmalarin yapildigina iliskin ipuclari elde edilmistir. Bu
caligmanin ilgili alan yazindaki boslugun giderilmesine, otel, acenta, yiyecek-igecek
ve ulagtirma sirketleri yoneticilerine farkli bakis agis1 kazandirabilecegi
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, seyahat kisitlamalari, turizm isletmeleri, misteri
sikayetleri, turist haklari, rezervasyon iptalleri.
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Many industries around the world have been deeply affected by the Covid-19
pandemic. The pandemic made its effects felt most intensely in the tourism industry.
In many scientific studies, different and negative effects of the epidemic in the field of
tourism have been reported. However, during the Covid-19, it is seen that the studies
on what kind of problems tourists experience, the content of these problems, and what
measures countries take within the framework of consumer rights are not yet sufficient.
With reference to this gap in the literature, customers’ concerns with hotel services,
travel agency services, and transportation services during the Covid-19 pandemic are
identified, and measures made in several nations are included in the present study. This
study aims to determine what kind of problems were experienced in the tourism
industry, what kind of measures were taken to protect tourists, and what kind of
support was provided to prevent loss of rights during the Covid-19. Within this scope,
in this study, it is examined which services tourists who go on vacation and cannot go
on vacation even though they have made reservations from travel agencies and/or
hotels experienced problems during the Covid-19. It is another aim of this study to
examine what kind of complaints were made to authorities regarding the tourism
industry during the Covid-19 in Turkey. In accordance with the purpose of the study,
4 different studies were carried out. In the first study, data on their holiday experiences
and problems were collected from 103 customers who had a holiday during the Covid-
19, using the survey method. In the second study, data on travel agency experiences
and problems were collected from 107 customers who had made holiday reservations
from travel agencies with the survey method but could not go on vacation due to
Covid-19. In the third study, data on their experiences and problems were collected by
survey method from 104 customers who made holiday reservations from hotels but
could not go on holiday due to Covid-19. In the fourth study, during the Covid-19,
data were collected on complaints made to sikayetvar.com, provincial and district
arbitration committees, and TURSAB regarding hotels, holiday resorts, hostels,
tourism agencies, vehicles such as planes and buses. In this study, the relevant
literature was prepared through the documentary screening method. Along with the
website Sikayetvar.com, document reviews were conducted on many theses, articles,
books, and circulars. Statistical analyzes of the quantitative data based on the survey
were made using the IBM SPSS 26 program. The data used in the study are categorical
data that can be used for descriptive analysis. Questionnaire forms were utilized as a
data collection tool. Besides, some data have been obtained by examining the
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complaints made to the website sikayetvar.com, provincial and district arbitration
committees, and TURSAB. The problems experienced by people who go on vacation,
and who can’t go on vacation due to the precautions taken despite making reservations
from agencies and hotels with tourism businesses during the Covid-19 were compared
according to their demographic characteristics. By t-test and ANOVA analysis, it was
tested whether the problems experienced differed between the group averages. The
majority of customers who took a vacation during the Covid-19 preferred resort and
city hotels in the country. The most common problems experienced by vacationers are
related to the measures taken in the seating plans, closed pools, some recreation, and
sports areas, and food/drinks and hot meals at breakfast. Despite these problems, the
majority of vacationers are satisfied. Tourists with undergraduate education who went
on vacation had more problems with food and beverage services compared to those
with high school and lower education. Those with lower incomes experienced more
room and housekeeping problems. Nevertheless, participants with a higher income
level had more problems with food and beverage services. Those staying in city hotels
and resorts, and those staying in camps and tents, experienced more room and
housekeeping problems than those staying in hostels. Those who stay less overnight
experienced the problems related to services related to room and housekeeping, food
and beverage, and other service areas of the hotel. The most common problems
experienced by people who cannot go on holiday despite having made a reservation
from the agencies can be specified as failure to recover the full amount paid, requesting
higher prices for the newly dated holiday, delay and procrastination, uncertainty about
returns, inability to make reservation changes for the desired date, inability to change
the route, non-refundable transfer fee, application of price difference for flight change
and collection of the fee from the customer for the seats left empty due to Covid-19
measures in transportation vehicles. Those who have more problems with flight
services are those with higher education levels among those who made reservations
from travel agencies during the Covid-19 process but could not go on vacation. It was
observed that workers have more travel agency-related problems than officers and
those who do not work have more flight services-related problems than officers. Those
with a monthly income of 5000 TRY or less experienced more problems with both
agency and flight services compared to groups with a monthly income of 7000-9001
TRY. The most common problems experienced by people who can’t go on holiday
despite having made a reservation from hotels can be specified as not being able to get
all the money paid back, delay or delay when a reservation change is requested, no
refund of the transfer fee, uncertainty about the refund and price difference for the
future date. Among the persons who have made reservations from hotels but cannot
go on vacation during the Covid-19, participants aged 31 and over compared to
participants aged 30 and under, undergraduates compared to customers with high
school and lower degrees, and finally, the farmers compared to the non-working
population had more problems with the hotels. About half of the complaints made by
customers to sikayetvar.com, provincial and district arbitration committees, and
TURSAB during the Covid-19 in Turkey are about non-refunding of the money paid.
Among these complaints are issues such as not being able to find an addressee, non-
refund of the deposit, compulsory cancellations, and defective service. With this study,
it was observed that financial support has been provided to hotels and agencies, and
travel guarantee funds and government-guaranteed coupons have been activated to
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prevent the loss of rights of tourists during the coronavirus process. Hints of the
circular regarding tourism enterprises that they have to apply during the pandemic
process have been sent, and studies are carried out to provide financial support to
accommodation facilities in fulfilling the requests for the refund of prepayments made
for the package tours have been obtained in Turkey. This study is expected to provide
managers of hotels, agencies, food and beverage, and transportation organizations with
a new perspective by filling a gap in the associated literature.

Keywords: Covid-19, travel restrictions, tourism businesses, customer complaints,
tourist rights, reservation cancellations.
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ONSOZ

Son 2 yildir tiim diinyay1 etkisi altina alan ve etkileri halen de devam eden
Covid-19 pandemisi boyunca insanlarin ig hayati, sosyal yasamlari ve 6zel hayatlar
son derece kotii etkilenmistir. Pandemi siirecinde is diinyasinda da isten ¢ikarmalar,
isyeri kapanmalari, gelir kayiplar1 gibi ekonomik sorunlar ortaya ¢ikmistir.
Pandeminin yarattig1 kisitlamalar, endise ve korkular kisiler tizerinde ciddi ekonomik,
sosyal ve psikolojik sorunlara neden olmustur. Pandemi siirecinde hiikiimetlerce her
ne kadar isletmeleri ve tiiketicileri koruyucu ciddi 6nlemler alinsa da pek ¢ok konuda
magduriyetler yasanmistir. Bu magduriyet alanlarindan biri de turizm endiistrisinde
yasanmistir. Turizm isletmelerine tatile gidenler, otel isletmeleri, seyahat acenteleri,
yiyecek-icecek isletmeleri ve hava yolu sirketlerinden rezervasyon yaptirip da tatile
gidemeyen tatilciler ciddi sikintilarla karsi karsiya kalmislardir. Bu ¢alismanin konusu
da bu sorunlar1 ve sikayetleri incelemek, sonuglar1 ortaya ¢ikarmak ve ne tiir gerekli
tedbirlerin alinmasi gerektigine dikkat ¢ekmektir. Calisma siirecinde her bir tatilci
tiiriine ulagmak icin yogun ¢aba harcanmistir. Tatilcilere ulasmada yardimer olan
acente ve otel yetkililerine ayrica anket formlarin1 doldurarak arastirmanin amacina
hizmet etmesini saglayan tatilci tliketicilere tesekkiirii bir borg bilirim. Tez ¢alismam

boyunca her tiirlii maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen aileme tesekkiir ederim.

Bu ¢aligmanin her asamasinda moral ve motivasyon verici goriis ve onerileri
ile her tiirlii katkiy1 saglayan ve destek veren degerli danigman hocam Sayin Prof. Dr.

Murat Selim SELVI’ye sevgi, sayg1 ve tesekkiirlerimi sunarim.

Bihter PEKOZ
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GIRIS

Diinyada yasanan ¢esitli teror olaylari, ¢ikan savaslar ve dogal afetler gibi
olumsuz durumlar turizm faaliyetlerinin zarar gérmesine neden olmaktadir (Bedir,
2021: 2). Turizm endiistrisinin zarar gérmesine neden olan bir diger faktor ise salgin
hastaliklardir. Tarih boyunca kara veba, ebola, kolera, sars-mers viriisii, domuz gribi
gibi salgin hastaliklar iilkelerin hem i¢ hem de dis turizm faaliyetlerine 6nemli zararlar
vermistir. Ulkelerin turizm endiistrilerini sekteye ugratan bu salgin hastaliklar
iilkelerin ekonomik anlamda gii¢ kaybetmelerine neden olmaktadirlar (Cetin ve
Unliidnen, 2019: 122). ilk kez Aralik 2019°da Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan
COVID-19’un tiim diinyada goriilmeye baslamasiyla birlikte 11 Mart 2020 tarihinde
Diinya Saglk Orgiitii (WHO) tarafindan kiiresel pandemi ilan edilmis ve diinya
genelinde viriisiin yayilmasinin engellenmesi amaciyla gesitli 6nlemler alinmistir

(Meninno ve Wolff, 2020: 87).

Ulkemizde ve diinyada koronaviriis vakalarmin giderek artmasi, viriisiin
yayllma hizin1 azaltmak ve sosyal temasi Onlemek amaciyla ¢esitli 6nlemlerin
alinmasini zorunlu kilmaktadir. Alinan 6nlemleri toplu bulunulan okullarin, alisveris
merkezlerinin, kafe ve restoranlarin ve eglenme merkezlerinin kapatilmasi, toplu
yapilacak etkinliklerin yasaklanmasi, evden calisma sistemine gecilmesi, iilkeler arasi
yapilacak seyahatlerin kisitlanmasi ve sokaga ¢ikma yasaklari kapsamaktadir (Wilder-
Smith ve Freedman, 2020). Alinan bu 6nlemlerin yani sira giinliikk yasamin bir pargasi
haline gelen sosyal mesafe kurallarinin, karantina uygulamalarmin ve maske ve
dezenfektan gibi hijyen Onlemlerinin de alinmasi koronaviriisiin yayilma hizinin

azaltilmasi1 amaciyla uygulanmaktadir.

Koronaviriis ile birlikte pek ¢ok sektdrde onemli degisiklikler yasanmaktadir.
Covid-19 salgininin iilkelerin ekonomileri ilizerinde ¢ok ciddi tahribatlara neden
oldugu bilinmektedir. Uluslararasi1 Calisma Orgiitii’ne (ILO) gére Koronaviriisten en
fazla etkilenen endiistrilerin basinda turizm endiistrisi gelmektedir (ILOa, 2022).
Diinya Turizm Orgiitii’'niin (UNWTO) 2020 yili raporunda da benzer duruma
rastlanmaktadir. Bu raporda koronaviriisiin yayilma hizinin azaltilmasi amaciyla

uygulanan seyahat kisitlamalar1 ile kiiresel seyahat hareketliliginde %98 oraninda bir



azalma oldugu, turizm endiistrisinin koronaviriisten 6nemli olgiide etkilendigi ve

etkilenmeye de devam edebilecegini goriilmektedir (UNWTO, 2020).

COVID-19’un neden oldugu olumsuz etkiler turizm endiistrisi icerisinde
yalnizca hizmet saglayan konaklama isletmeleri, seyahat acenteleri ve ulastirma
hizmetlerini degil turistleri de kapsamaktadir. Oyle ki daha énce hizmet almak i¢in
rezervasyon yaptiran turistlerin para iadesine bagvurmalari, ugak veya otobiis
seferlerin iptal edilmesinden dolayr magduriyet yasayanlarin telafisini beklemeleri ve
konaklama isletmelerinden veya seyahat acentelerinden kaynaklanan magduriyetlerin
giderilmesinin beklenmesi turistlerin yasadiklari problemlerden yalnizca bazilaridir.
Bunun yani sira COVID-19’un tiiketici davraniglarinda da degisiklige yol agtigi
goriilmektedir (Dag, Cavusoglu ve Demirag, 2021: 1164).

COVID-19 siirecinde turistlerin karsilastiklar: tiiketici sorunlari ile ilgili
olarak ilgili alan yazinda yapilan ¢alismalar sinirli da olsa olduk¢a Onemli
goriilmektedir (Demir ve Tirkmen 2020; Avcr ve Bardakoglu 2021; Cebeci, 2021;
Gossling, Scott ve Hall, 2020; Zenker ve Kock, 2020; Mehta, Kumar ve Rankumar,
2021; Shin ve Kang, 2020; Kiitik, 2021). COVID-19 siirecinde turistlerin
karsilastiklar tiiketici sorunlari ile ilgili hem yurt i¢inde hem de yurt disinda yapilan
caligmalar degerlendirildiginde konaklama isletmelerinin ve seyahat acentelerinin
seyahat kisitlamalari, ucak seferlerinin iptal olmasi1 ve karantina uygulamalarindan
dolay1 yasanan rezervasyon iptalleri dogrultusunda tiiketicilerin iicret iadesi
taleplerine karsilik 6ncelikle rezervasyonlarin ileri bir tarihe ertelenmesini 6nerdikleri,
teklifin kabul edilmemesi durumunda ise iicret iadesi sagladiklart goriilmektedir.
Turistlerin de COVID-19’dan dolay tatil yapma egilimlerindeki degisiklikten dolay1
rezervasyon iptallerinde ilk olarak iicret iadesi talep ettikleri goriilmektedir. Seyahat
acentelerinin ve konaklama isletmelerinin iicret iadesi yerine erteleme Onerileri
turistlerin tliketici memnuniyeti ve yeniden satin alma davraniglarini olumsuz
etkilemektedir. Bu hususta seyahat acentelerinin ve konaklama isletmelerinin
varliklarim1 stirdiirebilmek ve olumlu bir izlenim olusturabilmek i¢in miisteri
memnuniyetine Onem vermeleri gerektiginden turistlerin {icret 1iadesi gibi

problemlerinde zorluk ¢ikarmamalar1 gerektigi diigiiniilmektedir.



Calismanin birinci boliimiinde COVID-19’un turizme etkileri incelenmistir.
Bu bdliimde COVID-19’un epidemiyolojisine, salginin turizm enddistrisi igerisinde yer
alan paydaslarina etkisine, miisteri sikayetlerine ve COVID-19’un tiiketici
davraniglarina etkisine yer verilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde COVID-19’un
diinyada ve Tiirkiye’de yol actig1 sorunlar ve alinan yasal tedbirler incelenmistir. Bu
hususta 6zellikle miisterilerin otel igletmeleri, acenteler ve ulastirma hizmetleri ile
ilgili yasadiklar1 sorunlara yer verilmistir. Diinyada ve Tiirkiye’de COVID-19’dan
etkilenen miisterilerin hak kaybi1 yasamamalar1 ve magdur olmamalar icin
hiikiimetlerin getirdikleri yasal diizenlemelere de yer verilmistir. Calismanin ti¢iincii
boliimiinde alan arastirmasina iligkin kullanilan yonteme, veri toplama araglarina, veri
analizlerine, elde edilen bulgulara, bulgularin tartisilmasina ve sonuglara yer

verilmistir.
Arastirma Konusu ve Problemi

COVID-19’un yayilmasinin engellenmesi amaciyla alinan kiiresel tedbirlerin
yani sira Tiirkiye’de uygulanan sokaga ¢ikma yasaklari, seyahat kisitlamalar1 vb.
tedbirlerin turizm endiistrisini olumsuz etkiledigi, seyahat hareketliligini azalttig1 ve
ilkelerin turizm gelirlerini 6nemli 6l¢iide diisiirdiigii icin ekonomilerine zarar verdigi
goriilmektedir. Bu durumdan turistler de énemli dl¢iide etkilenmektedir. Ozellikle
seyahat hareketliligine katilmak amaciyla turistlerin seyahat acentelerinden aldiklar
paket turlarin iptal edilmesi, havayolu sirketlerinin ugak biletlerini ertelemesi veya
ucuslart iptal etmeleri, konaklama isletmelerinin rezervasyon olmasina karsin
acillamamas1 gibi problemlerden dolayr turistlerin hak kaybi1 yasadiklar
diistiniilmektedir. Hem diinyada hem de Tiirkiye’de turistlerin karsilagtigt bu
problemlerden dolay1 hak kayiplarinin 6nlenmesi ve magduriyetlerinin giderilmesi
amaciyla hiikiimetlerin uyguladiklar1 ¢esitli finansal destekleyici diizenlemeler
bulunmaktadir. Bu c¢alismada oncelikle COVID-19 siirecinde Tiirkiye’de turizm
endiistrisinde yasanan tiiketici sorunlarinin tespit edilmesi, getirilen tedbirler, cesitli
mercilere ne tiir sikayetlerin yagildiginin tespit edilmesi ve tartisilmasi gerekmektedir.
Bu ¢er¢evede arastirmanin temel problemi “COVID-19 siirecinde turizm endiistrisinde
tiiketiciler ne tiir sorunlarla karsilagmakta, hak kayiplarini 6nleyici ne tiir diizenlemeler

yapilmakta ve hangi mercilere ne tiir sikayetler yapilmaktadir?” olarak belirlenmistir.
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Arastirmanin temel problemine iliskin alt problemler de sunlardir:

e COVID-19 siirecinde tatile giden turistler konaklama isletmelerinden
kaynaklanan (oda ve kat hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri ve otelin diger hizmet
alanlariyla ilgili) ne tiir sorunlarla karsilagsmaktadirlar?

e Tatile giden turistlerin karsilastiklar1 sorunlar demografik o6zelliklerine
gore farklilik gdstermekte midir?

e COVID-19 siirecinde seyahat acentelerinden rezervasyon yaptiran ancak
gidemeyen turistler seyahat acentelerinden kaynaklanan ne tiir sorunlarla
karsilagsmaktadirlar?

e COVID-19 siirecinde konaklama isletmelerinden rezervasyon yaptiran
ancak gidemeyen turistler ne tlir sorunlarla kargilagmaktadirlar?

e COVID-19 siirecinde Tiirkiye’de turizm endiistrisine iliskin hangi
mercilere ne tiir sikayetler yapilmaktadir?

e COVID-19 siirecinde turizm endiistrinde diinyada ve Tiirkiye’de ne tiir

koruyucu, 6nleyici ve destekleyici tedbirler alinmaktadir?

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci COVID-19 siirecinde turizm endiistrisinde turistlerin

karsilastig1 sorunlart ve sikayetlerini belirlemek ve analiz etmektir.
Bu ¢evede bu aragtirmanin alt amaglari su sekilde belirtilebilir:

1. Covid 19 siirecinde tatile giden turistlerin otel isletmelerinde; oda ve kat
hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri ve otelin diger hizmet alanlariyla alakali

hizmetlerle ilgili ne tiir sorunlar yasadigini tespit etmek,

2. Covid 19 siirecinde seyahat acentalarindan rezervasyon yaptirdigi halde
alinan o6nlemler nedeniyle tatile gidemeyen kisilerin seyahat acentesi ve

ulagtirma hizmetlerine yonelik ne tiir sorunlar yasadigini tespit etmek,



3. Covid 19 siirecinde otel isletmelerinden rezervasyon yaptirdigi halde alinan
onlemler nedeniyle tatile gidemeyen kisilerin otel isletmesine yonelik ne tiir

sorunlar yagadigini tespit etmek,

4. Covid 19 siirecinde turistlerin karsilastigi sorunlarin demografik 6zelliklere

gore gruplar arasinda anlamli bir farklilik gosterip-gostermedigini tespit etmek,

5. Tiirkiye’de Covid-19 siireci boyunca turizm endiistrisine iligkin hangi

mercilere ne tiir sikayetlerin yapildigini incelemektir.

6. Diinyada ve Tiirkiye’de covid-19 siirecinde turistleri koruyucu ne tiir
onlemlerin alindigin1 ve hak kayiplarii onlemek igin ne tiir desteklerin

yapildigini tespit etmektir.

Bu arasgtirmada Covid siirecinde Ozellikle tatile giden tatilcilerin otel
isletmelerinin ¢esitli departmanlarina iliskin ne tiir sorunlarla karsilastiklar: oldukga
onemli goriilmektedir. Bu bakimdan bu gruba yonelik hazirlanan anket formundaki
sorulardan elde edilen bulgular ayr1 bir 6nem arz etmektedir. Dolayistyla aragtirmanin
en 6nemli kismi 6zellikle birinci anket formunun hedef kitlesi olan tatile giden turistler

olmustur.

Hem yurt iginde hem de yurt disinda COVID-19’un iilke ekonomilerine
etkileri ve turizm endiistrisine etkileri ile ilgili cok sayida arastirma olmasina karsin,
turistlerin  Covid-19 siirecinde turistik seyahatleri siiresince karsilagtiklar
problemlerin neler oldugu ve magduriyetlerinin giderilmesi amaciyla alinan
onlemlerin neler oldugu ile ilgili yapilan ¢alismalar olduk¢a sinirlidir. Diinyada ve
Tiirkiye’de isin tiiketici ayagi olan turistlerin yasadiklar1 sorun ve sikayetler
belirtilmesine karsin turistlerin yasadiklar1 sikayetlerin ve karsilastiklar1 sorunlarin
¢Oziimiine iligskin alinan 6nlem ve tedbirlerin de yer aldig1 calisma sayist oldukc¢a azdir.
Bu dogrultuda yapilan bu ¢alismadan elde edilen bulgular ile ilgili alan yazina katk1
saglanacagi, otelciler, acenteciler, yiyecek-icecek isletmeleri yoneticilerine kadar pek

cok turizm isletme yoneticilerine farkli bakis agis1 kazandiracagi sonugta Tiirkiye’de



turizm endiistrisinin gelecegine iligskin senaryo olusturma bakimindan 6nemli ipuglari

saglayacagi beklenmektedir.

Arastirmanin Sinirhliklar:

e Bu arastirma Tiirkiye’de yalnizca COVID-19 déneminde tatile ¢ikanlar
yaninda, seyahat acenteleri ve otellerden rezervasyon yaptirdigi halde tatile gidemeyen
tiikketiciler lizerinde yapilmstir.

e Sikayet mercilerinden elde edilen veriler sikayetvar.com internet sitesi
yaninda, il hakem heyeti, ilge hakem heyeti ve TURSAB’a iletilen sikayetlerden
derlenmistir.

e Bu aragtirma sadece online anketler kullanilarak gergeklestirilmis ve

miilakat ve gbzlem yapma imkan1 olmamustir.

Arastirmanin Varsayimlari

e Bu arastirmanin veri toplama aracinda (anketlerde) yer alan soru tiplerinin
tiketicilerin COVID-19 siirecinde karsilastiklar sorunlari tespit etmede nitelik olarak
yeterli oldugu varsayilmistir.

e Tiiketicilerin anket sorularina verdikleri cevaplarin dogru oldugu kabul
edilmistir.

o Turistlerin konaklama isletmeleri, seyahat acenteleri ve ulastirma
hizmetleri ile ilgili sikayetvar.com, il hakem heyeti, ilge hakem heyeti ve TURSAB’a
yaptiklar1 sikayetlerinde diirlist ve samimi olduklar1 varsayilmistir.

e Arastirma kapsaminda yapilan alanyazin caligmalarinin kapsamli ve

yeterli oldugu varsayilmistir.



BIiRINCI BOLUM

COVIiD-19 VE TURIZM ENDUSTRIiSINE ETKIiLERI

1.1. COVID-19’un Epidemiyolojisi

Koronaviriisler goriilme sikligi oldukga genis olan Orta Dogu solunum yolu
sendromu (MERS) gibi diisiik enfeksiyon belirtilerinin oldugu ve siddetli akut
solunum yolu sendromu (SARS) gibi 6nemli enfeksiyon belirtilerinin oldugu genis bir
viriis ailesidir. Temelde hem insanda hem de hayvanlarda bulunan alt tipleri bulunan
koronaviriislerin insandan insana bulagsmasinda soguk alginligina benzer belirtiler
goriiliirken hayvandan insana bulasmasinda ise agir hastaliklara yol agabilmektedir

(Channappanavar ve Perlman, 2017: 529).

Hayvandan insana bulasan koronaviriis tiirleriyle ilgili yapilan arastirmalar
incelendiginde SARS-CoV’un misk kedilerinden insanlara bulastigi, MERS-CoV’un
ise tek horgiiclii develerden insanlara bulastiklar1 belirtilmektedir (Cui, Li ve Shi,
2019: 183). ilk kez 2003 yilinda goriilen SARS-CoV, daha énce goriilen koronaviriis
tiirlerinden farkli olarak nedeni bilinmediginden 21. yiizyilda gortilen ilk uluslararasi
saglik acil durumu olarak pek ¢ok insanin 6liimiine yol agmistir. MERS-CoV ise tam
9 sene sonra 2012 yilinda SARS-CoV’dan daha farkli bir bigimde hig¢ rastlanilmayan
ve gerek hayvanlarda gerekse insanlarda hi¢ goriilmeyen bir tiir olarak ortaya ¢ikmis
ve pek ¢ok insanin solunum yolu problemi yasamasma ve oliimlere yol agmistir

(Perlman, 2020: 760).

2019 yilinda Cin’in Wuhan kentinde goriilmeye baglanan ve nedeni tam
olarak agiklanamayan pndmoni vakalarinin SARS-CoV’a benzer sekilde insanlarin
akut solunum yolu problemleri yasamalar1 goriilen vakalarin yeni bir koronaviriis
tiirlinden kaynakli olabilecegini diistindiirmektedir. Nitekim yapilan laboratuvar
caligmalarinda da goriilen vakalarin yeni bir Kkoronaviriisten (2019-nCoV)

kaynaklandig1 anlagilmaktadir (Huang, vd. 2020: 467). Goriilen yeni tiiriin yayilma
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hiz1 da dikkate alindiginda diger koronaviriis tiirlerinden farkli olarak hastalik oldugu

kabul edilmis ve COVID-19 olarak isimlendirilmistir (WHO, 2021: 1).

DSO tarafindan yeni tip koronaviriis olan COVID-19 30 Ocak 2020 tarihi
itibariyle 21. yiizyilda goriilen uluslararast halk saghigi acil durumu sinifinda
degerlendirilmistir. Viriisiin yayilma hizinin ve siddetinin oldukca fazla olmasi ve Cin
harici 113 tilkede de vakalarin goriilmeye baslanmasiyla birlikte 11 Mart 2020
tarihinde pandemi olarak degerlendirilmistir (WHO, 2021: 1).

COVID-19 vakalarinin goriillme sikliginin ve virlisiin bireylerdeki etki
giiciiniin farkli oldugu goriilmektedir. Ulkelerde goriilen vakalarda ortaya ¢ikan bu
farkliliginin temelde ilkelerin niifus yogunlugundan ve bireylerin demografik
ozelliklerinden kaynaklandig1 anlasiimaktadir. Oyle ki toplu yasam alanlarinda uzun
siire kalan bireylerin, yashh bakimevlerinde kalan bireylerin, sosyoekonomik diizeyi
diistik bireylerin ve halihazirda hipertansiyon, diyabet, kardiyovaskiiler hastaliklar,
kanser ve kronik akciger hastaliklar1 gibi hastaliklar1 bulunan bireylerin viriise
yakalanma riskinin daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir (Khalili, Karamouzian, Nasiri,
Javadi, Mirzazadeh ve Sharifi, 2020: 1). Du vd. (2020: 1341) tarafindan yapilan
aragtirmada da COVID-19’a kars1 tim bireylerin duyarli olmalarina karsin viriisiin
ozellikle erkeklerde, 50 yasin iizerindeki bireylerde ve hipertansiyon, diyabet,
kardiyovaskiiler hastaliklar, kanser ve kronik akciger hastaliklar1 gibi kronik
hastaliklar1 olan bireylerde goriilme riskinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Ancak
cocuklarda ve genclerde viriisiin goriilme hizinin daha diisiik oldugu, belirtilerinin
sonradan goriilme hizinin ise olduk¢a yliksek oldugu anlagilmaktadir.

Kiiresel olarak 27 May1s 2022 itibariyle DSO’ye bildirilen 6.285.171 &liim
dahil 525.467.084 onaylanmig COVID-19 vakasi olmustur. 23 Mayis 2022 tarihi
itibariyle toplam 11.811.627.599 doz as1 yapilmistir (Covid-19, Dashboard, 2022).
COVID-19’un diinyada goriilme sikligi Tablo 1’de belirtilmektedir. Buna gore
diinyadaki koronaviriis tablosuna gore COVID-19 vaka sayilar1 arasinda en fazla
vakanin sirastyla ABD, Hindistan ve Brezilya’da oldugu gériilmektedir. Ozellikle
salgimin ilk basladigi zamanda ABD’de hizli ve giiglii 6nlemler alinmadigi igin
salginin hizla yayildigi ve vaka ve 6liim sayilarinin arttigi goriilmektedir (Sirin ve

Ozkan, 2020: 10). Diinyada bolgelere gore Koronaviriis vakasmin en ¢ok goriildiigii



bolgeler Avrupa ve Amerika kitalaridir (Tablo 2). {1k vakanm goriildiigii 11 Mart 2020

tarthinden itibaren Saglik Bakanligi Pandemi Bilim Kurulu tarafindan salginla

miicadele ve Onlemlerin alinmasi ile ilgili korunma ve tedavi programlari

hazirlanmistir. Alinan 6nlemler arasinda okullarda yiiz yiize egitime ara verilmesi, 18

yasinin altindaki ve 65 yasmin iizerindeki bireylere sokaga ¢ikma kisitlamalarinin

getirilmesi, sehirleraras1 yolculuklarin siirlandirilmasi, c¢aligma saatlerinin i

yasaminda esnetilmesi, maske takmanin zorunu olmasi, vakanin ¢ok goriildiigii illere

giris ¢ikislarin yasaklanmasi ve hafta sonu sokaga ¢ikma yasaginin getirilmesi gibi pek

cok onlem ve tedbir COVID-19’un yayilim hizin1 azaltmaktadir.

Tablo 1: Diinyada Covid-19 vakasi en ¢ok goriilen iilkeler

Ulke Onaylanmis vaka sayis1 | Oliim sayis1
ABD 82.853.070 996.108
Hindistan 43.147.530 524.539
Brezilya 30.846.602 666.037
Fransa 28.561.540 144.809
Almanya 26.199.643 138.781
Birlesik Krallik 22.272.992 178.397
Rusya federasyonu 18.315.292 378.784
Kore Cumhuriyeti 18.053.287 24.103
Italya 17.333.299 166.358
Tiirkiye 15.068.094 98.948
Ispanya 12.311.447 106.105
Viet Nam 10.714.008 43.078
Arjantin 9.178.795 128.825
Japonya 8.737.532 30.458
Hollanda 8.080.032 22.314
Iran 7.230.882 141.293
Avustralya 7.112.650. 8.335

Kaynak: World Health Organization, https://covid19.who.int/table, 30.06.2022

Tablo 2: Diinyada bolgelere gore Covid-19 vakasi ve 6liim sayilari

Ulke Onaylanmis vaka sayist | Oliim sayis1
Avrupa 220.422.863 2.010.805
Amerika 156.560.365 2.740.558
Bati Pasifik 59.636.597 230.025
Giliney-Dogu Asya 58.107.621 788.493
Dogu Akdeniz 21.762.008 342.784
Afrika 8.976.866 172.493

Kaynak: World Health Organization, 30.06.2022.



Alman tedbirler sonras1 vaka sayilarinin azalmasi ile birlikte 11 May1s 2020
tarihinde yasamda yeni normale gec¢is adimlara atilmaya baslanmistir. Kapanan is
yerlerinin temizlik ve hijyen kurallarina dikkat ederek belirli saatler icerisinde
acilmasi, gida isletmelerinin yalnizca paket servis seklinde hizmet vermesi,
sehirlerarasi yolculuklarda seyahat izin belgesi kosuluyla yolculuk yapilabilmesi gibi

gecis adimlari ile yasama yeniden baslanmustir (Sirin ve Ozkan, 2020: 11).

1.2. COVID-19’un Turizm Endiistrisine Etkileri

Tiim diinyada etkileri hizla yayilan COVID-19’un toplumsal hayati ve saglik
sistemini olumsuz etkilemesinin yani sira iiretim hizmeti sunan isletmelerin
yavaglamasina, iiriin tedarik zincirinde bozulmalarin yaganmasina, ig yagsaminda hem
ulusal hem de uluslararast kayiplarin goriilmesine, ekonomideki nakit akiginin
kotiilesmesine ve gelir kayiplarina neden olmaktadir (Haleem, Javaid ve Vaishya,
2020: 1). Ulke ekonomilerinde yasanan bu dengesizlik durumundan dolay1 pek gok
endiistri dali olumsuz etkilenmektedir. Siiphesiz en fazla etkilenenler arasinda da

turizm endiistrisi yer almaktadir.

COVID-19’un yayilmasinin engellenmesi amaciyla alinan ilk tedbir tilkeler
aras1 seyahat yasaginin getirilmesi ve uguslarin iptal edilmesidir. Zaman igerisinde
iilke icerisinde de seyahat kisitlamalarinin getirilmesi, sehirlere giris c¢ikislarin
engellenmesi, seyahat 6ncesi ve seyahat sonrasi 14 giin karantinada kalmak kosuluyla
seyahat izin belgesi verilerek istisnai yolculuklarin yapilmasi, hafta sonu sokaga ¢ikma
kisitlamalar1 gibi alinan tedbirlerin turizm endiistrisinde hizmet veren seyahat
acentelerini, konaklama isletmelerini ve organizasyon sirketlerini durma noktasina
getirmektedir (Ozgoban, 2020: 857). Ayni sekilde alinan tedbirlerle birlikte konaklama
ve yiyecek-icecek isletmelerinin kapatilmasi, yapilan seyahat kisitlamalar
dogrultusunda otoblis ve wucak seferlerinin durdurulmasi, otellere yapilan
rezervasyonlarin iptal edilmesi veya ertelenmesi ve otellerin bos kalmasi turizm
endiistrisi i¢in 6nemli bir zarar olarak goriilmektedir. Ayn1 sekilde seyahat acentelert,
diger konaklama isletmeleri ve tur operatorleri de bu zarardan etkilenmektedirler

(Kivileim, 2020: 21).

Darlak, Lund, Daniel ve Eluri’ye (2020) gore koronaviriisle birlikte turizm

endistrisinin zarar gormesi havayolu isletmelerindeki ucuslarin azalmasia veya
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tamamen biletlerin iptal edilmesine neden olmaktadir. Benzer sekilde konaklama
isletmeleri de koronaviriis kapsaminda alinan onlemlerden dolayr yasanan doluluk
oraninda diisiis ve kisitlamalardan dolayi faaliyetlerine gegici bir siireligine ara vermek
zorunda kalmislardir (Anzolin, Mason ve Nikolaeva, 2020). Bunun yani sira seyahat
isletmeleri de iilkeler arasi seyahat kisitlamalarinin olmasi ve seyahat taleplerinin
diisiik olmasindan dolay1 faaliyetlerini gecici siireligine sonlandirmislardir. Yiyecek
icecek hizmeti saglayan restoran isletmelerinin ise sokaga ¢ikma yasaginin
uygulanmasiyla ile birlikte verdikleri hizmetlerin yalnizca paket servis ile siirh

kaldig1 gorilmektedir (Kilig, Aslan ve Govcee, 2020).

1.2.1. COVID-19’un Seyahat Acentelerine Etkileri

Sezgin’e (2020: 11) gore Tiirkiye’de koronaviriisiin turizm ve baglantili
endiistrilerde neden oldugu en 6nemli problemlerden birisi geri 6deme sorunudur.
Firmalarin sattiklar1 rezervasyonlari, paket turlari, ucak biletlerini vs. iptal ederek
tiikketicilere ticretlerini geri iade etmeleri tiiketicilerin yeniden satin alma davranisi
konusundaki belirsizligi/isteksizliginden dolay1 varliklarini siirdiirebilme konusunda
risk teskil etmektedir. Firmalarin bu riskin etkilerini azaltabilmek amaciyla Avrupa’da
da uygulanan kupon uygulamasini kullanmasi gerektigi belirtilmektedir. Erdogan ve
Geng’e (2020: 54) gore kupon uygulamasi seyahat acentelerinin tiiketicilere
konaklama, ulasim, yiyecek-igecek hizmetleri vb. imkanlardan ileri bir tarihte
faydalanabilmeleri amaciyla kupon ve bir miktar nakit vererek rezervasyonlarin her
iki taraf i¢in de problemsiz bir sekilde ertelenmesini saglayan bir uygulamadir. Benzer
sekilde Ibis’e (2020: 95) gore de seyahat acentelerinin koronaviriisten dolay1 yasanan
rezervasyon iptallerinde tiliketicilerin {icretlerini iade ederek batma riskini goze
almalarindan ziyade devlet garantili kupon uygulamalari ile hem tiiketicilerin hem de

seyahat acentelerinin haklar1 korunmus olacaktir.

Dogancili’ya (2020: 2817) gore turistlerin seyahat acentelerinden satin
aldiklar1 paket turlarin koronaviriis ile iptal olmasindan sonra seyahat acentelerinin
para iadesinde zorlanmasi ve erteleme veya kupon uygulamasi ile paket turlarin garanti
altina alinmasiin yani sira hiikkiimetin uygulamis oldugu bir destek uygulamas: da
bulunmaktadir. Ozellikle seyahat acenteleri araciligiyla paket tur satin almak isteyen

tiikketicilere devlet bankalarindan diisiik faizli kredi kullanma imkén1 saglanmaktadir.
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Bu uygulamada 10.000 TL’si 6 ay 6demesiz 36 ay vadeli olmak kosuluyla 0,67 faiz
orani uygulanarak tatil kredisi olanagi verilmektedir. Boylece turizm hareketliligi

hiikiimetler tarafindan da desteklenmektedir.

1.2.2. COVID-19’un Otelciler Uzerindeki Etkileri

Diinya Turizm Orgiitii, yasanan krizin turizm ekonomisi iizerinde hizli ve
biiylik kayiplar yasatabilecegine iliskin tahminde bulunsa da koronaviriisiin turizm
ekonomisinde yarattig1 etkilerin nereye ulasacagi, etkilerinin ne kadar siirecegi ve
turizm endistrisinin gelecegini nasil etkileyecegi hakkinda tam bir Ongoriide
bulunamamaktadir (ibis, 2020). Turizm isletmelerinin karsilastiklar1 beklenmeyen
olaylarla bas edemeyeceklerine iliskin diisiince ve algilara kapilmasinin krize neden
oldugu ifade edilmektedir (Stafford, Yu ve Amroo, 2002). isletmelerin kriz olarak
nitelendirdikleri donemlerde yapacaklari planlamalarin ve Onleyici faaliyetlerin
basarili olmasi yasanan krizin etkilerinin sinirli sekilde hissedilmesine neden
olmaktadir (Irvine ve Anderson, 2004). Rakamlara, yarattigi etkilere ve yasanan
olaylara bakildiginda korovaviriisiin de turizm endiistrisi i¢in daha once esi benzeri

goriilmemis diizeyde bir kriz olarak nitelendirilmesi gerekir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanit Mehmet Nuri Ersoy tarafindan koronaviriis
pandemisi ile birlikte konaklama isletmelerinde yeni bir donemin basladigini,
koronaviriisiin daha az yaygin oldugu boélgelerde hizmet veren konaklama
isletmelerinin tedbirler almalart gerektigini ve tedbir alan isletmelere temizlik ve
hijyen sertifikalarinin verilecegi belirtmistir (Tiirker ve Ertiirk, 2020). DSO tarafindan
yaymlanan rehber dogrultusunda konaklama isletmelerindeki en alt departmandaki
calisandan en iist diizey yoneticiye kadar tiim personelin dikkat etmesi gereken

tedbirler su sekilde belirtilmektedir (Tiirker ve Ertiirk, 2020; Bahar, 2021).

e On biiro departmaninda acil durumlarda kullamlacak sekilde cesitli
ekipmanlarin hazir bulundurulmasi ve yasanabilecek acil bir durumda saglanacak
hizmetin sosyal mesafe kurallarina uygun sekilde verilmesi gerekmektedir. Aym
sekilde 6n biiroda Acil Durumlarda kullanilmak iizere acil durum numaralarina yer

verilmelidir.
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e Otel isletmelerinde bulunan SPA ve acik/kapali havuz sularmin
uluslararas1 standartlara uygun olarak hazirlanmasi gerekmektedir. Ayni1 zamanda
camasir ve bulasiklarin da dogru sicaklikta temizlenmesi gerekmektedir.

e (dalarda bulunan hava filtrelerin diizenli araliklara temizlenmesi ve
buklet malzemelerine maske ve dezenfektanin da eklenmesi gerekmektedir.

e Misafirler ve personel tarafindan kullanilan restoran, tuvalet vb. ortak
alanlarin kullanilmasi gerektiginde dezenfektanin bulunmasi1 gerekmektedir.

e Tiim misafirlerin kullanacaklar1 servis masalarin, catal ve bigaklarin tek
kullanimlik olarak kullanilmasi veya siklikla degistirilmesi gerekmektedir.

e Restoran, kafe vb. ortak alanlarda bulunan masalarin her 10 m? de 4 kisi
oturabilecek sekilde yerlesim planina uygun olarak hazirlanmasi gerekmektedir.

e Her ne kadar cocuklarin koronaviriisten etkilenerek kritik hastaliklara
yakalanma veya vefat etme diizeylerinin olduk¢a diisiik oldugu yayinlanan raporlarla
belirtilse de g¢ocuklarin toplu olarak bulunabilecekleri ¢ocuk eglenme merkezlerinin
kapatilmas1 gerekmektedir.

e Otel isletmelerindeki misafir ve personellerin koronaviriise yakalanmadigi
tespit edilse de koronaviriis kapsaminda alinan tedbirlerin terk edilmemesi, genel
toplumsal saglik agisinda hijyen kurallarinin arttirilmasi ve asansordeki diigmelerin,
kapilardaki kollarin ve anahtar gibi farkinda olmadan siklikla kullanilan bélgelerin ve

materyallerin de temizligine 6nem verilmesi gerekmektedir.

Koronaviriis pandemisinin konaklama isletmelerinde neden oldugu olumsuz
etkilerinin azaltilmasi i¢in otellerin yeni ve etkili stratejiler gergeklestirmeleri ve ¢esitli
onlemler almalan gerektigi ifade edilmektedir. Bu dnlemlerin genel yonetimde, insan
kaynaklarinda, mutfakta, servis ve barda, kat hizmetlerinde, 6n biiroda ve misafir
iliskilerinde alinmasi gerektigi belirtilmektedir. Genel yonetimde alinacak tedbirlerin
otellerin iist yoneticilerinin kisisel temizlik dahil olmak iizere temizlik ve hijyen
egitimleri almalarim1 ve alinan egitimler dogrultusunda haftalik yapilacak toplanti
giindemlerinde hijyene fazlaca yer verilmesini ve temizligin misafirlere giiven

vermesini sagladigi goriilmektedir (Giirkan, 2021).

Gastronometro (2021) tarafindan yayinlanan Covid-19 sonrasi oteller icin

acilis kilavuzunda da 6zellikle insan kaynaklari, mutfak, servis-bar, kat hizmetleri ve
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yiyecek-icecek hizmetlerinde alinmasi gerecken Onlemler ve temizlik ve hijyen
kurallar1 belirtilmistir. Insan kaynaklarinda alinan tedbirlerin géreve yeni baslayacak
personelin heyetten alinan tam tesekkiillii bir saglik raporuna sahip olmasini,
personelin dinlenme yeri, restoran ve soyunma odasi gibi ortak alanlarin
desteklenmesini, personel iiniformalarimin gerekli sicaklikta temizlenmesinin ve
dezenfekte edilmesinin zorunlu olmasini ve personelin kaldig1 lojmanlar1 temizligini

igerdigi goriilmektedir (Gastronometro, 2021).

Mutfakta alinan tedbirlerin el degmeden tabak hazirlanmasi sekline
donistiiriilmesini, personelin eldiven, maske ve bone takmasinin zorunlu olmasini ve
saglanan hizmetin daha ¢ok alakart ve kisiye 6zel servis seklinde tercih edilmesini
icerdigi goriilmektedir (Gastronometro, 2021). Servis ve barda alinan tedbirlerin
personelin eldiven ve maske takmasinin zorunlu olmasini, personelin kisisel temizlik
ile ilgili egitim almasinin zorunlu olmasini ve sosyal mesafeye uygun olacak sekilde
oturma diizeni olusturulmasint icerdigi goriilmektedir (Giirkan, 2021). Kat
hizmetlerinde alinan tedbirlerin her zamankinden daha fazla her alanin temizlenip
dezenfekte edilmesine 6nem verilmesini, temizlige ayrilan siirenin arttirilmasini ve
gorevlendirilen personel sayisinin arttirilmasini igerdigi goriilmektedir (Giirkan,
2021). On biiroda alian tedbirlerin misafir girislerinin mobil {izerinden saglanmasim
ve personelin misafirlerle dogrudan temas etmesinin engellemesini igerdigi
goriilmektedir (Ery1lmaz, 2020). Misafir iligkilerinde alinan tedbirlerin ise misafirlerin
otelin temizlik ve hijyen ile ilgili ¢ekincelerinin giderilmesini ve rahatlamalarini ve

kendilerini giivende hissedebilmelerini igerdigi goriilmektedir (Eryilmaz, 2020).

Koronaviriisiin konaklama isletmelerindeki etkilerini azaltabilmek amaciyla
isletmelerin aldiklar1 dnleyici tedbir ¢aligmalariin yani sira otoritelerin belirledikleri
genel tedbirlerin de uygulanmasit gerekmektedir. Tirkiye’de hizmet saglayan
konaklama isletmelerinde uygulanacak genel tedbirler 21 Nisan 2020 tarihinde Saglik
Bakanlig1 tarafindan temel enfeksiyondan korunma ve kontrol ilkeleri olarak
yaymlanmigtir. Yayimnlanan bu ilkeler genel temizlik kurallari, konaklama
isletmelerindeki misafirler arasinda koronaviriis hastaligi ile uyumlu sikayetleri olan
bireyler olmasi durumunda yapilacaklar ve konaklama isletmeleri personellerine

verilecek egitim konular seklinde ii¢ temel baslik ve yirmi maddeden olusmaktadir
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(T.C. Saglik Bakanlig1 Halk Sagligi Genel Miidiirligii, 2021). Tablo 3’te T.C. Saglik

Bakanligi Halk Sagligit Genel Midiirliigii tarafindan konaklama isletmeleri igin

korunma ve kontrol ilkelerine yer verilmistir.

Tablo 3. Konaklama Isletmeleri I¢in Korunma ve Kontrol Ilkeleri

Genel Temizlik Kurallar:

Konaklama Isletmelerindeki
Misafirler Arasinda COVID-
19 ile Uyumlu Sikayetleri

isletmeleri
Verilecek

Konaklama
Personellerine
Egitim Konular

Olan Bireyler Olmas
Durumunda Yapilacaklar
Odalarm ve ortak kullanim | Diger misafirlerden | Ellerin en az 20 saniye kadar
alanlariin temizligi yapildiktan | uzaklastirilarak saglik | su, sabun veya alkol bazl
sonra en az 1  saat | birimlerine bagvurunun | dezenfektanlarla temizlenmesi
havalandirilmasinin yapilmasi yapilmasi
Odayi temizleyen personelin her | Birey  ile  ayni  odada | Kalabalik ortamlarda cerrahi
odada yeni  bir eldiven | bulunanlarin maske takmasi, | maske kullanilmasi
kullanmast ve ellerinin her | herhangi bir bulguya
odadan ciktiktan sonra | rastlanmazsa digerlerinin
temizlenmesi odalarinda izole edilmesi
Temizligin su ve deterjanla | Bagvurulan  saglik  birimi | Oksiirme veya  hapsirma
yapilmasi tarafindan  [l/ilce Saglik | durumunda tek kullanimlik
Midirligi Bulasic1 | mendil veya dirsek iginin
Hastaliklar Birimine ivedilikle | kullanilmasi
bilgi verilmesi

Odada elle sik temas edilen kap1
kollari, bataryalar, diigmeler,
ahize, klima ve televizyon
kumandasi, tuvalet ve
lavabonun ¢amagir suyu ve
diger  deterjanlarla  detayli
temizlenmesi

Bulasici Hastaliklar Biriminin
temaslilart belirleyerek temas
ozelliklerine gore
prosediirlerinin hazirlanmasi

Bardak, tabak, catal bigak vb.
ortak kullanim esyalarinin her
kullanimda su ve deterjanla
detayli temizlenmesi

Misafirlerin carsaflari, havlu ve
nevresimlerin kullanilana dek
siki bir sekilde katlanmasi ve toz
olusumunun engellenmesi

Misafirlerin kullandiklari
carsaf, havlu ve nevresimlerin
en az 60-90° arasinda Dbir
sicaklikta temizlenmesi

Havuzlarmm klor diizeylerine
dikkat edilmesi

Sauna, masaj, ¢ocuk eglence
alanlar1 ve spor salonlar1 gibi

ortak  kullamm  alanlarinin
miimkiin oldugu kadar
kullanilmamast  veya  smurh

misafire sonrada havalandirma
ve  temizlenme  kosuluyla
kullandirilmasi

COVID-19 tanis1 alan misafirin
odasimin 24 saat
havalandirilmasi, sonrasinda
odanin ¢amasir suyu ve diger
deterjanlarla detayli
temizlenmesi

Misafirlerin valiz vb. kisisel
esyalarina temas edilmesinden
sonra ellerin su, sabun veya
alkol bazli dezenfektanlarla en
az 20 saniye kadar
temizlenmesi
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Temizligi zor yapilan peliis
hayvanlar gibi oyuncaklarin
cocuk eglence merkezlerinde

bulundurulmamasi
Virlis, mantar, bakteri vb.
mikroorganizmalarda daha

etkili oldugu 6ngoriilen temizlik
malzemelerinin kullanilmasina
gerek olmadig
Odalardaki klimalarin temizlik
ve bakimlarmin diizenli
periyotlarla yapilmasi

Kaynak: T.C. Saglik Bakanligi Halk Sagligi Genel Miidiirligi (2021).

Koronaviriisiin yayilmaya baslamasiyla birlikte seyahat etme konusunda
bireylerin endise duyduklar1 ve isteksiz olduklar1 goriilmektedir. Koronaviriis
pandemisi gibi yasanabilecek kriz donemlerinde konaklama isletmeleri yoneticilerinin
kriz yOnetim planlar1 olusturmalari, olusturulan planlar1 devreye sokmalar1 ve
misafirlerin endiselerini anlayarak dinlemeleri gerekmektedir (Veil, Buehner ve
Palenchar, 2012). Bu hususta yoneticilerin dijital stratejilerinde degisiklik yapmalari
gerektigi disiiniilmektedir. Otellerde koronaviriis ile ilgili alinan tedbirlerin web
sayfalarinda, sosyal medya hesaplarinda veya dogrudan miisterilerine génderilen e-
postalarla paylagilmasi, daha Once rezervasyon yapan miisterilerin iptalinin veya
rezervasyon degisikliginin yapilabilecegine yonelik bilgi verilmesi konaklama
isletmeleri i¢in olduk¢ca Onemlidir Ayni sekilde otellerin kendi web sitelerine
koronoviriise yoOnelik alinan tedbirlerle sagladiklar1 basartya iliskin miisterilerine
giivence vermelerini ve tatil yaparken rahat ve gilivende hissedebilecekleri bir yer
olduklarini belirten materyaller koymalar1 miisterilerin tercih edebilmesi i¢in 6nem arz

etmektedir (Bahar ve Ilal, 2020).

1.2.3. COVID-19’un Turistler Uzerindeki Etkileri

Koronaviriisiin kiiresel bir pandemi olarak algilanmasindan sonra iilkeler
hastalig1 kontrol altina alabilmek i¢in kisa vadede ulusal ve uluslararasi seyahatlere
kisitlama getirmislerdir. Sinirlarin kapatilmasi ve ugak seyahatlerinin iptal edilmesi
her ne kadar halk sagligi i¢in bir gereklilik olsa da turizm endiistrisi i¢in bir gerilime
neden olmaktadir. Turizm endistrisinin uygulayicilar1 2003 yilindaki SARS
viriisinde, 2004 yilindaki Arugam Korfezi’ndeki tsunamide oldugu gibi
koronaviriisiin de benzer senaryolarda turizm endistrisine zarar verecegini
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ongordiiklerinden yasanan kriz sonrasi seyahat stratejilerini  belirlemeye
calismaktadirlar (Robinson ve Jarvie, 2008; Mao, Ding ve Lee, 2010). Ozellikle
yasanan kriz sonrasi elde edilen tecriibelerde goriildiigii tizere turistlerin seyahat
davraniglar1 ve kiiltiirel gecisleri de etkilenmektedir. Turistlerin hastalik vb. risklerden
uzak kalma egilimi gostermeleri turist akiglarinin azalmasina neden olabilmektedir
(Wen ve Huang, 2019). SARS salgini ile karsilastirildiginda turizm endiistrisinin
koronaviriisten daha fazla zarar gorebilecegi diisiiniilmektedir. Nitekim Diinya Turizm
Orgiitii’niin 2020 yilinda yaymladig1 raporda da koronaviriisiin uluslararasi turist
giriglerini %4 oraninda azalttig1 ancak 2003 yilindaki SARS salgininda bu oranin %0,4
olmasi koronaviriisiin neden oldugu sonuglarin daha kétii oldugunu gostermektedir
(UNWTO, 2020).

Koronaviriise yakalanan bir yakinini kaybedenlerin, kronik hastaligi
bulunanlarin, koronaviriisii yasamsal bir risk olarak gorenlerin ve ileri yagstaki
bireylerin tatil yapma konusunda kisa donemde isteksiz olmalari turizm endiistrisinin
kisa vadedeki en 6nemli sorunlarindan birisidir (Atay, 2020). Ozellikle turistlerin tatil
yapma davranislarini etkileyen en 6nemli unsurlarin %73 ile giivenlik ve saglik, %64
ile temizlik olmasi konaklama isletmeleri i¢in Onemsenmesi gereken konular
olmaktadir (Wachyuni ve Kusumaningrum, 2020).

Koronaviriis ile birlikte turizm endiistrisi yeni bir doneme girmistir. Artik
turistlerin yapacaklar1 islemleri temassiz ve dijital bir sekilde yapabilmeleri ve
tatillerin sosyal mesafe kurallarina uygun ve izole bir sekilde yapilabilmesi 6nem
kazanmaktadir (Kiviletm, 2020). Turistlerin 6zellikle satin alma davranislarinda
teknoloji ile daha uyumlu, giivenlik, saglik, temizlik ve sosyal mesafe kurallarina uyan
konaklama isletmelerini tercih ettikleri goriilmektedir (Ibis, 2020). Aym sekilde
turistlerin bu donemdeki tatil tercihlerinin bagimsiz seyahatler ve saglikli yasam
turizmine yonelik olacagi tahmin edilmektedir (Wen, Kozak, Yang ve Lui, 2020).
Turistlerin uluslararasi akisa katilamamalarindan dolay1 yurtici odakl bir hareketlilik
sergilemeleri hatta miimkiin oldugu kadar yasadiklar1 bolgelere yakin ve izole yerleri

tercih etmeleri beklenmektedir (Wachyuni ve Kusumaningrum, 2020).
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1.2.4. COVID-19’un Seyahat Davramslarina Etkisi

Koronavirlis ile birlikte turistlerin seyahat davramiglarinda degisiklik
yasanmasi beklenen bir sonugctur. Oyle ki koronaviriis ile birlikte maliyetlerde yasanan
artisin, saglikla ilgili algilanan riskin ve seyahat kisitlamalarinin turistlerin seyahat
davraniglar1 {izerinde etkili oldugu goriilmektedir (Lee ve Chen, 2011). Turistlerin
tatile bakis acilarinda temizligi ve gilivenlii 6n plana koymalar, kitle
destinasyonlarindan uzak durarak daha sakin ve yalniz olabilecekleri bolgeleri tercih
etmeleri, yemekleri kendilerinin yapabilecekleri isletmeleri daha fazla tercih etmeleri,
evlerine yakin olabilecek yerlere seyahat etme egilimi gdstermeleri ve havayolu veya
otobiis isletmelerini kullanmak yerine kisisel araglari ile yolculuk etmeye yonelmeleri
COVID-19’un neden oldugu tiiketici davranislarindan yalnizca bazilaridir (TURSAB,
2020: 29).

flgili alanyazinda turistlerin seyahat davramislarinda degisikliklerin temelde
algilanan saglik risklerine dayandiklar1 ve koronaviriisiin etkileri kontrol altina alinsa
bile turistlerin bir siire tatil yapma egilimi gdstermedikleri, tatil yapacaklarin ise izole
bir sekilde kisa siireli tatil planlar1 yaptiklar1 goriilmektedir (Alaeddinoglu ve Rol,
2020). Benzer sekilde Nazneen, Hong ve Du (2020) tarafindan yapilan ¢alismada da
koronaviriisiin bireyler {izerinde olusturdugu kaygi ve endiseden dolay: turistlerin
seyahat davraniglarinin degistigi, 2021 sezonuna iliskin tatil yapma egilimi
gostermedikleri, tatil yapacak kisilerin ise temizlik ve hijyen kurallarn ile
giivenliklerine dikkat edebilecekleri, kalabaliktan uzak, izole ve bagimsiz seyahat
etme egilimi gosterdikleri ve kitle turizmi destinasyonlarindan uzak durduklar
goriilmektedir. Zamanla bu tutumun turistlerin bilmedikleri seylerden uzak durma
konusunda motive olmalarima ve turizm endistrisinde yabanct diigmanligi
yasanmasina neden olabilecegi 6ngoriilmektedir (Kock, Josiassen ve Assaf, 2019).

Turistlerin koronaviriis siirecinde seyahat etme egilimi ve yeniden satin alma
davranigi gostermelerindeki en Onemli faktorlerden birisi de {iicret iadelerinin
alinmasidir. Ozellikle firmalarin varliklarini siirdiirebilmek amaciyla sattiklar paket
turlar iade etmemeye yonelik bir egilim gostermeleri, turizm tliketicileri i¢in 6nemli
bir sorun olarak goriilmektedir. Bu hususta 6zellikle Ticaret Bakanliginin 6502 sayili
Kanun ve Paket Tur Sozlesmeleri Yonetmeligi geregince koronaviriisii tiiketicilerin

satin alinan paket turdaki ucuslarin durdurulmasinda ve seyahat kisitlamalarinin
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yasanmasinda etkili olan miicbir bir sebep olarak goérmesinden dolay1 yapilan paket
tur sozlesmelerinin feshedilebilecegi ve firmalarin tiiketicinin talep etmesi
dogrultusunda Tcret iadesi yapmasi belirtilmistir (Yavuz, 2020: 280). Bodylece
turistlerin {icret iadeleri alma konusu yonetmelik geregi koruma altina alinmastir.

Her ne kadar alinan Onlemler sonrast koronaviriis vakalarmin sayica
azalmasindan dolay1 seyahat kisitlamalarinin hafifletilmesi veya kaldirilmas1 yasansa
da turizm endiistrisinin kisa siire i¢erisinde eski donemlerdeki hareketliligine ulasmasi
zordur. Oyle ki koronaviriis ile birlikte bireylerin yiiksek risk tasimalari ve saglik
giivenliklerinin tehdit edilmesinden dolay1 korku yasamalar1 turizme yonelik tutum ve
davraniglarinin etkilenmesine neden olmaktadir (Wang, Jin, Fan, Ju ve Xiaa, 2020).

Ilgili alan yazin incelendiginde koronaviriis sonrasi bireylerin algiladiklart
korku ve yiiksek risk durumunun turizme iligkin satin alma davraniglarinda degisiklige
yol agtig1r goriilmektedir (Neuburger ve Egger, 2020). Aydin ve Dogan (2020)
tarafindan yapilan koronaviriisiin turistik tiiketici davranislarina etkisinin belirlenmesi
calismasinda bireylerin algiladiklar1 saglik tehdidi ve korkusu sonrasi tiiketici
davraniglarinda degisiklikler oldugu ve turistik tliketici davranmiglarinda yeni
aligkanliklarin 6n planda oldugu goriilmektedir.

Wen, Huimin ve Kavanaugh (2005) tarafindan yapilan SARS salgininin
turistik tliketici davraniglar1 tizerindeki etkisinin belirlenmesi g¢alismasinda Cinli
turistlerin tatillerini erteledikleri veya iptal ettikleri, salgmin etkilerinden kurtulmak
icin doga turizmine onem verdikleri, yalnizca aileleriyle yasadiklar1 bolgelere yakin
yerlere seyahat etmeyi planladiklar1 ve tatillerde temizlik, hijyen ve giivenlik
kurallarina dikkat ettikleri goriilmektedir.

Aydin ve Dogan (2020) tarafindan yapilan koronaviriis sonrasi iilkemizdeki
turistik tliketici davranislarinda yasanan degisimlerin belirlenmesi ¢alismasinda
turistlerin koronaviriis sonrasi donemde bireysel ¢ikabilecekleri butik seyahatlere,
alternatif doga turizmine, sezonluk yazlik veya yat kiralamaya, daha kiiciik otelleri
tercih etmeye ve yasadiklar1 bolgelere yakin bolgelere seyahat etmeye daha fazla ilgi
duyduklar1 goriilmektedir.

Wanchyuni ve Kusumaningrum (2020) tarafindan yapilan koronaviriis sonra

turistlerin seyahat davranislarinin belirlenmesi ¢alismasinda turistlerin koronaviriis
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sonrasi1 alt1 ay igerisinde yeniden seyahat etmek istedikleri ve butik turlar ile doga
turizmine yonelebilecekleri goriilmektedir.

Chebli ve Said (2020) tarafindan yapilan koronaviriisiin turistlerin
davranislar lizerindeki etkisinin belirlenmesi ¢alismasinda turistlerin koronaviriis ile
birlikte popiiler olmayan desinasyon tercihlerinde bulunduklari, bireysel seyahate daha
fazla 6nem verdikleri, temizlik, hijyen ve giivenlik kurallarina daha fazla dikkate
ettikleri, daha diislik biit¢elerle tatil yapmaya calistiklari, bilmedikleri yemekleri
yemekten kagindiklari, sezon 6ncesi veya sezon sonra donemlerde tatil yapma egilimi
gosterdikleri ve gevre bilinglerinin gelistikleri goriilmektedir.

Yenigehirlioglu ve Salha (2020) tarafindan yapilan koronaviriisiin tiiketici
davranmislar1 lizerindeki etkisinin belirlenmesi ¢alismasinda ailelerin koronaviriis ile
birlikte tatil planlarini erteledikleri, tatil yapacak olanlarin ise yazlik ve yayla evlerini
veya sosyal mesafeye dikkat edebilecekleri c¢adir, kamp, karavan, bungalov tarzi
konaklamalari tercih ettikleri goriilmektedir.

Ozgoban (2020) tarafindan yapilan koronaviriisiin kirsal turizm potansiyeline
etkisinin belirlenmesi ¢alismasinda koronaviris ile birlikte toplumdan izole olan kirsal
turizm bolgelerinin sosyal mesafe kurallarina daha uygun olmasindan dolay1 turizm
faaliyetleri i¢in de daha uygun oldugu anlasilmis ve iilkemizde kirsal turizm
bolgelerinin fazla olmasindan dolay1 bu bdolgelerin tesvik edilmesi ve tanitilmasinin
gerekli oldugu goriilmektedir.

Ozdemir (2020) tarafindan yapilan koronaviriis sonrasi alman énlemlerle
birlikte yapilan turizm faaliyetlerinin incelenmesi ¢aligmasinda koronaviriis sonrasi
donemde i¢ turizmin gelisecegi, doga ve kirsal turizm faaliyetlerinin artis gosterecegi
ve konaklama isletmelerinin sosyal mesafe kurallarina uygun olacak sekilde yatay
bliytime egilimi gosterecekleri goriilmektedir.

Kabaday1 ve Kardes (2020) tarafindan yapilan koronaviriisiin turistlerin satin
alma ve seyahat egilimlerine etkisinin belirlenmesi ¢alismasinda turistlerin
koronaviriis sonrasi donemde doga ve agik alan turizmine daha fazla ilgi duyduklar
ve turistlerin temizlik, hijyen ve giivenlik duyarliliklarinin arttig1 goriilmektedir.

Yapilan ¢aligmalar genel olarak degerlendirildiginde koronaviriis ile birlikte
baslayan yeni donemde turistlerin tiiketici davranislarinda 6nemli degisikler olmustur.

Bu degisiklikler arasinda turistlerin kalabaliktan wuzak destinasyon egilimi
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gostermeleri, doga ve kirsal turizmine Onem vermeleri ve temizlik ve hijyen
kurallarina daha fazla dikkat etmeleri gosterilmektedir. Bunun yani sira bazi turistlerin
de tatil planlarini en az alt1 ay erteledikleri, bilet iptali sagladiklar1 ve kendilerini izole
ve giivenli tuttuklar1 gériilmektedir.

Koronaviriisiin turistlerin tiiketici davraniglarin1 etkilemesi ile ilerleyen
donemlerdeki turizm anlayislarinin da farklilasmasma yol agmaktadir. Oyle ki
koronaviriis ile birlikte turistlerin tiiketim kapasiteleri etkilendiginden harcanabilir
gelirlerin azaldigi, maliyetlerin arttif1, saglik riskleri ve seyahat kisitlamalarindan
dolayr kitle turizminden bireysel turizme yonelim saglandigi, kalabalik
destinasyonlardan giivenli ve izole destinasyonlara dogru gecildigi ve geleneksel
turizm anlayisindan alternatif turizm anlayisina dogru talep artisinin saglanmasi
yasanmaktadir (Ozdemir, 2020).

Konaklama isletmeleri de koronavirtiis ile birlikte kitle turizmine hitap eden
her sey dahil konseptlerinde degisiklige giderek isletmelerine sosyal mesafe
kurallarina uygun, temizlik ve hijyen kurallarina dikkat edilen yenilikler
getirmektedirler. Oyle ki rekabet olgusu igerisinde konaklama isletmelerinin
varliklarin1 siirdiirebilmeleri i¢in otellerini sezonluk olarak degil de giinliik veya
haftalik kiralanabilir, otel i¢1 villalarin veya mutfakl: siiit dairelerin de satilabilir ve
pazarlanabilir yapilmasi gerekmektedir (Ayyildiz, 2020).

Koronavirlis ile  birlikte isletmelerin  hizmet alanlar1  yeniden
tasarlanmaktadir. Kiiresel hizmet pazarlar icerisinde pek ¢ok sirketin personellerine
seyahat kisitlamas1 getirmeleri, panik satin alma davranigina karsi sinirlama
getirmeleri ve hijyen kurallarinin zorunlu olarak uygulanmasi bu tasarimin bir
pargasidir. Oyle ki Avustralya’da tuvalet kagitlarmin, dezenfektanlarin, yumurta, siit
ve pirin¢ satiglarinin sinirlandirilmasi, Amerika’da yiiz maskelerinin ve grip/soguk
algilig ilaglarinin satislarinin kisitlanmasi, ingiltere’de de dezenfektan satislarinin
sinirlandirilmasi, perakende endiistrisindeki miisterilerin teshir iirlinlere diger
misterilerin temas etmelerinden dolay1 satin almamalari, eglence endiistrisinde
faaliyetlerin durdurulmasi, hava yolu ulasim endiistrilerine seyahat kisitlamalar
getirilmesi bu degisimin ornekleri arasindadir (Kabaday1 ve Kardes, 2020).

Turizm endiistrisinde oldugu gibi diger endiistrilerde de yasanan

kisitlamalarinin toplum saglhigin1 korumak amaciyla yapilmasi, panik satin alma
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davraniglarinin engellenmesi ve hijyen kurallarinin saglandigina iliskin endiselerin
olmasi1 miisterilerin tiiketici tutum ve davraniglarini belirlemede etkili oldugunu

gostermektedir.

1.3. Miisteri Sikayetleri

Yasanan teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkisiyle artan kiiresel
rekabet algisi, isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in bir tehdit olarak
algilanmaktadir. Oyle ki miisterilerin satin alma egilimi gdsterecekleri {iriinlerin
cesitliligi ve satin alma sec¢eneklerinin fazla olmasi, isletmelerin iirettikleri iirtinleri
miisterilere begendirerek miisterileri tatmin etmeleri giiclesmistir. Artan rekabet
olgusu ile birlikte isletmelerin ayakta kalabilmeleri ancak iiretim, pazarlama ve satin
sonrast hizmetlerde miisterilerin avantajina olacak yenilikleri uygulamalarina baglidir.
Bu hususta isletmelerin oncelikli hedefleri miisterilerin istedikleri {iriinlerin tiretimini
saglayarak pazarlama siirecinde miisteri memnuniyetini artirmak ve miisterilerin satig
sonrast olabilecek sikayetlerine uygun ve etkili geri bildirim saglamak olmaktadir
(Alabay, 2012).

Giliniimiliz ekonomik kosullar1 dikkate alindiginda miisterilerin satig sonrasi
sikayetlerini dinlemek ve ¢6ziime ulastirmak isletmelerin 6nemli bir misyonu haline
gelismistir. Isletmelerin ekonomik anlamda giiclenebilmeleri icin miisterilerini
isletmeye ¢ekmesi, miisterilerin aligveris yapabilmesini saglamasi1 ve satig sonrasi
miisterilerin memnun kalmasi veya bir diger ifadeyle yapilan aligveris sonrasi
sikayetin azaltilmas1 gerekmektedir. Bu anlamda isletmelerin Oncelikli hedefi
misterilerin {irlinii denedikten sonra memnun kalmalarin1 saglamak olmaktadir. Bir
baska deyisle isletmelerin miisteri sikayetlerini azaltabilmeleri i¢in miisteri
memnuniyetlerini arttirmalar1 gerekmektedir (Baris, 2008).

Attallah’a (2015) gore isletmelerin miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri
icin saglamalar1 gereken 10 hizmet kalite standardi bulunmaktadir. Bunlar:

e Isletmenin giivenilir olmasi

e Isletmenin yeterlilik gdstermesi

e [sletmenin ulasilabilir olmasi

e Isletmenin hevesliligi

e Isletmenin miisteriye kars1 nezaket gdstermesi
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e Isletmenin miisteri iletisimlerin iyi olmas1

e Isletmenin itibar yapmasi

e Isletmenin miisteriyi tanimasi ve beklentilerini anlamasi
e [sletmenin giivenli olmas1

e Isletmenin fiziksel varliklarinin gii¢lii olmasidir (Attallah, 2015).

Attallah (2015) tarafindan belirtilen isletme hizmet kalitesi standartlarina
ulasmak iste her zaman miimkiin olmamaktadir. Isletmelerde satin alma davranist
gosteren miisterilerde zaman zaman ¢esitli nedenlerle memnuniyetsizlikler
olusabilmektedir. Satin aldiktan sonra {irlinden memnun kalmayan miisteriler de
isletmeyi sikayet etme egilimi gosterebilmektedirler (Garding ve Bruns, 2015). Bu
dogrultuda sikayet, miisterilerin satin aldiklar1 bir iirlinden veya hizmetten sonra
yasadiklart memnuniyetsizlik tepkisi olarak algilanmaktadir (Donoghue ve Klerk,
2006; Barlow ve Moller, 2008).

Sikayet kavrami ile agiklamalar yapilmadan once sikayet kavraminin temelini
olusturan miisteri memnuniyetsizliginin ve sikayetin olusmasini engelleyen miisteri
memnuniyetinin agiklanmasi miisteri sikayetinin daha iyi anlagilmasini saglayacaktir.
Giirsoy, Ekiz ve Chi’ye (2007) gore miisteri memnuniyeti, miisterilerin isletmeyle
uzun siireli deger temelli bir iligki kurulmasi ve miisterilerin satin alma davranisindan
sonra isletmeye yonelik degerlendirmesinin olumlu olmasini saglayan 6nemli bir
kavramdir. Tam tersi sekilde memnuniyetsizlik ise miisterilerin satin aldiklari bir {iriin
veya hizmetten sonra beklentilerini karsilayamamasi ve geri bildirim yapmalarina
karsin olumlu bir doniit alamamalar1 olarak belirtildiginden miisterilerin isletmeye
yonelik degerlendirmesinin olumsuz olmasini saglayan onemli bir kavramdir.
Coban’a (2012) gore de miisteri memnuniyeti, miisterilerin liriin veya hizmet satin
aldiklar1 bir isletmeden satin aldiklart iirlin veya hizmet ile ilgili bekledikleri
performans1 karsilayip karsilamamast olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerin
algiladiklar1 performans beklentilerinin yiiksek olmasi miisterilerin satin aldiklari
iiriin veya hizmetten memnun ve mutlu olduklarin1 gostermektedir.

Alabay’a (2008) gore isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamalari
durumunda karlilik oranlarmin oldukga yiiksek olacagi belirtilmektedir. Isletmelerin

memnuniyet sagladiklar: bir miisterinin igletmeye ilk kez gelen baska bir miisteriye
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gore yeniden satin alma davranisinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Flott, 2002).
Sandike¢i’ya (2008) gore ise isletmenin miisteri memnuniyeti saglamis oldugu bir
miisterisinin isletmeye bes miisteri kazandirabilecegi, miisteri memnuniyeti
saglayamadig1 yani memnuniyetsizlik yasattig1 bir miisterinin ise isletmeye gelen 9-
21 arasindaki miisteriyi olumsuz etkiledigi goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin gelismesi ve karlarini arttirabilmeleri igin
isletmelerin en fazla énem vermeleri gereken konulardan birisidir (Aydin ve Ozer,
2005). Bu hususta miisterilerin satin aldiklari {iriin veya hizmetten sonra baglhliklarinin
artmasi ve sadakat gelistirebilmeleri icin isletmelerin miisterilerini memnun etmeleri
gerekmektedir. Nitekim sadik miisterilerin de isletmelerin karlilik oranlarini arttiran
en Oonemli unsur oldugu kabul edilmektedir (Tarak¢1 ve Goktas, 2020).

Miisteriler, isletmelerden satin aldiklari {iriin veya hizmetlerden sonra
isletmelere yonelik tatmin veya tatminsizlik yasayacaklardir. Miisterilerin yasadiklari
tatminsizlik durumunu giderebilmeleri i¢in ise isletmeye sikdyet etmeleri
gerekmektedir. Sandik¢i’ya (2008) gore satin alma davranisi sonra tatminsizlik
yasayan miisterilerin yalnizca %4 liniin isletmelere sikayette bulunmalarindan dolay1
tatminsizlik yasayan tiim miisterilerin geri kazanilmasi ve beraberinde tiim
misterilerin memnun edilmesi oldukga zor olarak goriilmektedir. Ancak etkili
kanallar araciligiyla memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin sikayetlerini isletmeye
iletmeleri ve igletmelerin de sikayetleri dogru bir sekilde yonetmesi miisterilerin
memnun olmasini saglayabilmektedir (Cilgmoglu ve Aytugar, 2021). Sekil 1°de
Timur ve Sariyer (2004) tarafindan gelistirilen miisterilerin satin alma sonrasi

sikayetlerinin tatmine dontisiimleri bir dongii sekilde belirtilmektedir.
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Miister: Satin Alma
Sonrasi Degerlendirme

Tatmin Tatminsizlik

T l

Do‘grmsikiyet Sikiyet Kanallan

Sekil 1. Miisterilerin Satin Alma Sonrasi Sikayetlerinin Tatmine Doniisiim Dongiisti

Kaynak: Timur ve Sariyer (2004).

1.3.1. Sikayet Kavrami ve Tanim

Sikayet, kelime anlami olarak bireylerin hosnutsuzlugunu belirten herhangi
bir s6z, yazi, yakinma ve sizlanmalardir. Bell, Mengili¢ ve Stefani’ye (2004) gore ise
sikdyet miisterilerin satin aldig1 ve tecriibe ettigi Uriinler hakkinda olumsuz
geribildirimde bulunmasi olarak tanimlanmaktadir. Lapre ve Tsikriktis’e (2006) gore
sikayet, isletmelerden iirlin veya hizmet satin alan miisterilerin beklentilerini
karsilayamamast durumunda satin aldiklart iiriin veya hizmetle ilgili isletmelere
verdikleri olumsuz geribildirim olarak tanimlanmaktadir. Baris’a (2008) gore ise
sikayet, isletmelerde satilan {irlin veya hizmetlerin miisterilerin beklentisi ile
uyusmadigr zamanlarda ortaya c¢ikan memnuniyetsizlik durumunun isletmeye
bildirilmesidir.

Sikayet kavrami ile ilgili yapilan tiim tanimlamalar degerlendirildiginde
sikayet kavraminin miisterilerin isletmelerden satin aldiklari iiriin veya hizmetlerin
beklentilerini karsilayamamasi sonrasi yasadiklari tatminsizlik durumunun isletmeye
sozlii ve yazili sekilde geribildirim olarak verilmesi oldugu diisiiniilmektedir.
Miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak tizere herhangi bir isletmeden aligveris yaparken

bazi beklentileri bulunmaktadir. Miisterilerin beklentilerinin isletmeler tarafindan

25



kargilanmadigr durumlarda miisteriler oncelikle tatminsizlikleri isletmelere bildirip
bildirmeyeceklerine  karar  vermektedirler  (Burucuoglu, 2011). Isletmeye
tatminsizligini  bildirmeye karar veren miisterilerin isletmelerden yasanilan
tatminsizlik durumunun telafi edilmesi, hatanin tekrarlanmayacagina iliskin giivence
verilmesi veya yasanilan tatminsizlik durumu ile ilgili isletmenin {iziintiilerinin dile
getirilmesi gibi beklentileri bulunmaktadir (Bagci, 2018). Miisterilerin bu sikayetlerini
irlin veya hizmeti satin aldig1 isletmeye bildirmesiyle baslayan sikayet siirecinde
miisterinin yasadig1 tatminsizlik durumunun ¢Oziiliip ¢oziilmedigi
degerlendirilmektedir. Giirsoy, Ekiz ve Chi’ye (2007) gore miisterilerin satin aldiklari
bir {iriin veya hizmetten sonra beklentilerini karsilayamamasi ve geri bildirim
yapmalarina karsin olumlu bir doniit alamamalar1 durumunda isletmeden yeniden satin
alma davraniglarinin son bulacagt ve yeni bir isletme arayisina girecekleri
goriilmektedir.

Miisterilerin isletmeye yonelik sikayetleri yalnizca satin aldiklar iirlin veya
hizmetten duyduklar1 tatminsizlikten kaynaklanmamaktadir. Aynmi zamanda
miisterilerin baghilik gosterdikleri isletmelerin ve markalarin gelismesi ve
tyilestirilmesi i¢in eksik gordiikleri hususlarin tamamlanmasi i¢in de isletmeye
olumsuz geribildirimde bulunmaktadirlar (Baris, 2008). Sekil 2’de Baris (2008)
tarafindan gelistirilen miisterilerin sikayet siireci, miisterilerin isletmedeki {iriin veya
hizmetleri satin almadan 6nce ve satin aldiktan sonraki tiim yasantilarini gosteren bir

siire¢ olarak belirtilmektedir.
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3 Sikavet edildiginde
elde edilecekler
tezerlendirilir.

Sekil 2. Miisterilerin Sikayet Siireci
Kaynak: (Baris 2008).

Miisterilerin isletmelerden aldiklari iirlin veya hizmet sonrasi tatminsizlik
yasamalari, satin aldiklart trlin veya hizmetin iretim, fiyatlandirma, dagitim,
pazarlama, satig yapilan isletmedeki personel ve satin alinan fiziksel ortam gibi tiim
pazarlama unsurlarindan kaynaklanmaktadir. Askun’a (2008) gore sigara icilen bir
islemede fiziksel ortamin havasiz ve kirli olmasi veya isletmede gorev yapan
personelin ciddiyetsiz ve ilgisiz tutum ve davraniglari da satin alinan {iriin veya hizmet
ile ilgili yasanan tatminsizlikte etkili olabileceginden sikayet konusu olabilmektedir.
Bu hususta yapilan sikayetlerin isletmenin tamamini ilgilendiren bir olgu oldugu

distiniilmektedir.

Kozak’a (2007) gore miisteri sikayetleri, isletmelerin gelecekte
karsilasabilecekleri biiyiik tehlikeler igin dnemli bir isaret olarak gériilmelidir. Oyle ki

miisterilerin satin aldiklar1 {iriin veya hizmet sonrasi tatminsizlik yasadiklarinda
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sikayet etmemeleri, igletmelerin goriinen kiigiik problemlerin, hatalarin veya
performans diisiikliigiiniin tespit edilememesine ve ileride daha biiyiik problemlere yol
acmadan ¢oziilememesine neden olmaktadir. Bu dogrultuda miisterilerin isletmeye
yaptiklar1 sikayetlerin miisteri ile isletme arasindaki iliskinin diizeltilmesi i¢in bir firsat
oldugu diisiiniilmektedir. Isletmelerin miisteri sikayetlerini 5nemseyerek miisterilerin
memnuniyeti kazanacak sekilde ilgilenmeleri ve sikayet s6z konusu olan problemin
giderilmesini saglamalar1 miisterilerin isletmeye olan bagliliklarini arttirmaktadir
(Barig, 2008). Bunun yam sira isletmelerin iiretecekleri iiriin veya hizmetlerde
yasadiklar1 sikdyet tecriibelerinden dolayr miisteri beklentilerini daha iyi
karsilayabilecek tiretim yapabilmeleri saglanmaktadir. Boylece isletmelerin aksayan
yonleri tespit edilerek miisteri memnuniyeti saglanmis olacaktir (Alabay, 2012).
Larivet ve Brouard’a (2010) gore miisterilerin satin aldiklar1 iiriin veya hizmet sonrasi
yasadiklar1 tatminsizlik durumunda isletmeye yaptiklar1 sikayetlerin isletmeye

sagladiklar1 yararlar sunladir:

e Miisterilerin tatminsizliklerine ¢6ziim bulunmasini istemeleri isletmenin
urtinli  gelistirdikten sonra yeniden satin alma olasiliklarint  ve miisteri
memnuniyetlerini arttirmaktadir.

e Yapilan sikayetlerin ¢6ziime ulastirilmas: miisteri bagliliginin artmasim
saglamaktadir.

e Miisteri sikayetleri ile dogru ve etkili bir sekilde ilgilenilmesi olumsuz
agizdan agza iletisim ile yasanacak kayiplarin azalmasini saglamaktadir.

e Miisterilerin sikayetlerinin dnemsenmesi ve ilgilenilmesi yeniden satin
alma davraniglarinin artmasini saglamaktadir.

e Miisterilerin sikayetlerinin ¢6ziime ulastirilmast isletmeye yonelik

sadakatini olumlu diizeyde etkilemektedir.

Kili¢ ve Ok’a (2012) gore isletmelerin iirettikleri iiriin veya hizmet ile ilgili
misterilerin sikayetlerini dikkate almamalar1 ayni {riinii almay1 diisiinen diger
miisterilerin tercihlerini etkilemektedir. Oyle ki gelecekte aymi iiriinii almak isteyen
miisterilerin tercihleri degisebilmektedir. Ozer’e (2016) gore de isletmelerin
miisterilerin liriin veya hizmetlerine yonelik yaptiklar1 sikayetlerini onemsemesi ve
sikayetleri ¢oziime ulagtirmaya caligmasi iirlin veya hizmetlerini iyilestirmelerine
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imkan sagladigindan gelecekteki diger miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
artmasini saglamaktadir. Miisterilerin isletmelerin {irettiklerin {iriin veya hizmetlerden
tatminsizlik ~ yasamalar1  durumlar1  isletmelerin  hizmet  hatasinda da
kaynaklanabilmektedir. Hizmet hatasi, isletmelerin planladiklari islemlerin haricinde
yasanan aksakliklar dogrultusunda miisterilerin hizmet beklentisinin altinda bir
sonugla karsilasmasi olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003). Hizmet
hatasi ile karsilagsan miisterilerin yasadiklari tatminsizlikten dolay1 yapacaklar1 miisteri

davranislar1 Sekil 3’te belirtilmektedir.

Hizmet Hatas
]
Tatminsiziik /
Negatif Duygular
L1
! Y
§ikayette Bulunma kayette
(Harekete Gegme) Bz;unmam
(Tepkisiz Kalma)
— .
Firmaya Olumsuz Uguncu
§ikayet Agizdan Ajgza Kigilere ]
lietsgim §ikayet Aynima (Bagka Kalma (Marka
Markaya Gegme) Degigtirmeme)
Aynima (Bagka Markaya Kalma (Marka
Gegme) Degigtirmeme)

Sekil 3. Hizmet Hatas1 Sonras1 Miisteri Davraniglari
Kaynak: (Bozkaya 2012)

Sekil 3’te gorildiigii lizere miisteriler yasadiklar1 hizmet hatas1 ile
hissettikleri tatminsizlikleri dogrultusunda ya sikayet¢i olma ya da tepkisiz kalma
davraniglarinda bulunmaktadirlar (Zeithaml ve Bitner, 2003). Sikayette bulunan bir

miisteri isletmeye dogrudan sikayetci olabilecegi gibi telefonla veya yazili olarak da
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sikayetini dile getirebilmektedir. Baz1 miisteriler de igletmeye dogrudan sikayetci
olmak yerine olumsuz agizdan agza iletisim yontemi ile isletme hakkindaki olumsuz
duygu ve diisiincelerini ¢evresine aktarabilmektedir (Tarak¢1 ve Goktas, 2020). Bazi
miisteriler ise mahkeme, tiiketici dernekleri gibi resmi kurum ve kuruluslara
isletmeleri satin aldiklar1 iiriin veya hizmetle ilgili sikayet edebilmektedirler. Sikayet
etme ile ilgili kullanilan tiim yontemler sonrasinda miisteriler ya igletmede kalmaya

devam etme ya da marka degistirme tercihinde bulunmaktadirlar (Bagci, 2018).

1.3.2. Turizmde Sikayetlerin Turistler ve isletmeler I¢in Anlam ve

Onemi

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin isletmeyle uzun siireli deger temelli bir
iligki kurulmasi ve miisterilerin satin alma davranigindan sonra isletmeye yonelik
degerlendirmesinin olumlu olmasini saglayan énemli bir kavramdir. Tam tersi sekilde
memnuniyetsizlik ise miisterilerin satin aldiklar1 bir {irlin veya hizmetten sonra
beklentilerini karsilayamamasi ve geri bildirim yapmalarina kargin olumlu bir doniit
alamamalari olarak belirtildiginden miisterilerin isletmeye yonelik degerlendirmesinin

olumsuz olmasini saglayan énemli bir kavramdir (Giirsoy, Ekiz ve Chi, 2007).

Isletmelerin tiim miisterilerini memnun etmesi imkansiz goriilmektedir.
Turizm endistrisinde de isletmelerin miisterilerine sagladiklari hizmet esnasinda
ortaya ¢ikan hizmet hatalarimin tamaminin ortadan kaldirilmasi miimkiin degildir
(Schoefer ve Ennew, 2004). Ancak turizm endiistrisinde de hizmet endiistrisinde yer
alan diger isletmelere gbére miisteri memnuniyetinin daha diisiik olabilecegi
diistiniilmektedir (Witt ve Moutinho, 1994). Turizm endiistrisinin dinamik bir yapis1
olmasindan dolay1 isletmelerde ortaya ¢ikan hizmet hatalarinin ortadan kaldirilmasi
yerine yasanabilecek sikayetlerin iyi bir sekilde yonetilmesi isletmelere daha fazla

katk saglamaktadir (Ozdipginer, 2016).

Isletmelerin miisteri sikayetlerini iyi bir sekilde yonetebilmeleri icin sikayet
stireci hakkinda misteri farkindaliginin gelistirmeleri gerekmektedir. Bunun yani sira
isletmelerin kendi eksikliklerini gorebilmek, rekabet ortami icerisinde kendilerini
gelistirebilmek ve miisterilerin algilarint etkileyebilmek anlaminda miisterilerini

sikdyet etme siirecine dahil etmeye ¢alistiklar1 goriilmektedir. Isletmelerden hizmet
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veya lrlin satin alan miisterilerin sikayette bulunmamasi iirtindeki veya hizmetteki
hatanin kendisinden kaynaklandigin1 diisiinebileceklerinden isletmelerin kendi
yararlar1 i¢in miisterilerin algilarini etkiledikleri diisliniilmektedir. Bu dogrultuda
isletmelerin miisterilerin sikayet etmesini kolaylastiran ve tiiketici odakli bir sikayet
stireci olusturmasi isletmeler i¢in hem zorunluluk hem de avantaj olarak goriilmektedir

(Davidow ve Dacin, 1997).

Miisteriler, isletmelerin sagladiklar1 {iriin veya hizmetin beklentilerini
karsilayamadigr veya oOdediklerin paranin, ¢abanin vb. tam karsiligini alamadig
durumlarda sikayet etme egilimi gostermektedirler (Kim ve Boo, 2011). Bu dogrultuda
miisterilerin sikayet etmesi isletmelerin miisteri beklentisini dogru ve etkili sekilde
algilamalar1 i¢in 6nem arz etmektedir. Basarili bir organizasyon olusturan igletmelerin
miisterilerine satin aldiklar1 {iriin veya hizmet sonra sikayette bulunmalar1 hususunda
cesaretlendirdikleri goriilmektedir (Tronvoll, 2012). Ciinkii miisterilerin satin aldiklar
iiriin veya hizmet sonrasi sikayette bulunmalari, isletmenin eksikliklerini gidermeleri,
hizmetin veya iiriiniin iyilestirilmesi ve diizeltilmesi ve miisteri bagliliginin arttirilmasi
acisindan 6nemlidir (Komunda ve Oserankhoe, 2012). Isletmelerin miisterilerin
sikayetlerini etkili ve verimli bir sekilde ¢6zlime ulastirmalari, {iriiniin veya hizmetin
de iyilestirilmesini saglayacagindan miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Uriin veya
hizmetle ilgili problem yasayan miisterilerin probleminin énemsenmesi ve kisa siirede
¢ozlime ulastirilmasi dogrultusunda miisterilerin isletmeden ilk kez hizmet veya iiriin
satin alacak miisterilere goére daha fazla miisteri memnuniyeti yasadiklari

goriilmektedir (Hoffman ve Bateson, 2001).

Turizm endiistrisinde hizmet veren isletmelerde miisteri memnuniyeti diger
hizmet endiistrisi isletmelerine gore daha énemlidir. Oyle ki miisterini isletme ile ilgili
yasadiklar1 problemleri daha isletmeden ayrilmadan ¢6ziime ulastirilmasi
gerekmektedir. Bu dogrultuda turizm isletmelerinin etkili bir sikdyet sistemi
olusturarak hizli bir sekilde geri doniis saglamasi ve sorunun ¢dziime ulagtirilmasi
gerekmektedir. Miisterilerin yasadiklar1 problemle ilgili bir 6ziir dilenmesi bile bazen
yasanilan problemin ¢oziilmesi adina yeterli gériilmektedir (Ozdipginer, 2016). Tlgili
alanyazinda yapilan arastirmalarda da turizm endiistrisinde hizmet saglayan

isletmelerde miisterilerin satin aldiklar1 {iriin veya hizmetle ilgili sikayette
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bulunmalarinin sikayette bulunmadan isletmeden ayrilan miisterilere gore daha fazla
sadakat gelistirdikleri goriilmektedir (Komunda ve Oserankhoe, 2012). Kozak (2007)
tarafindan yapilan ililkemize gelen yabanci turistlerin sikayetlerinin belirlenmesi
calismasinda iilkemize gelen yabanci turistlerin en fazla fiziksel ve ticari tacizden
sikayet ettikleri goriilmektedir. Bunun yani sira yabanci turistlerin temizlik ve hijyen
konularindan ve bedensel yetersizligi olanlar icin gerekli tesislerin ve yasam
alanlarinin olmamasindan veya yetersiz olmasindan sikayet ettikleri goriilmektedir.
Sikayetlerinin ¢oziime ulastirmasi hususunda ise yabanci turistlerin en fazla iicret
iadesi ve hizmet telafisi kapsaminda iicretsiz tatil isteginde bulunduklar
goriilmektedir.  Unur, Cakicti ve Tastan (2010) tarafindan  yapilan

www.sikayetvar.com.tr sitesinde seyahat acenteleri tarafindan satilan paket turlardaki

miisteri sikayetlerinin belirlenmesi ¢aligmasinda seyahat acentelerinin en fazla acente
yetkililerinin ve gorev yapan personellerin miisterilere kars: tutum ve davraniglarindan
ve lcret iadelerinden dolay1 sikayet aldiklari goriilmektedir. Kilig ve Ok (2012)
tarafindan yapilan Istanbul’da bulunan bes yildizli bir otel isletmesindeki miisteri
sikayetlerinin belirlenmesi ¢alismasinda miisterilerin otele iliskin sikayet ettigi
konularin genellikle otelin yogun ve oldukga giiriiltiilii olmas1 ve cinsiyet, medeni
durum ve egitim diizeyine gore miisteriler ile ilgilenmelerinin farklilik gdstermesi
oldugu goriilmektedir. Miisterilerin sikdyet davranigi olarak ise otel degisikligi

yaptiklar1 goriilmektedir.

Sar1, Alikilig ve Onat (2013) tarafindan yapilan www.sikayetvar.com.tr
sitesinde konaklama isletmelerine yonelik yapilan sikayetlerin  belirlenmesi
calismasinda miisterilerin sikayet ettigi konularin genellikle konaklama igletmelerinin
restoranlarindaki yiyecek ve iceceklerle, odalarin ve ortak alanlarin temizlik ve hijyen
kurallariyla, otel hizmetlerinin yeterliligiyle ve gorev yapan personelin miisteriye
yonelik tutum ve davraniglariyla ilgili oldugu goriilmektedir. Zorlu, Ceken ve Kara
(2013) tarafindan yapilan termal konaklama igletmelerinden hizmet alan miisterilerin
otelin restoraniyla ilgili sikayetlerinin belirlenmesi ¢alismasinda miisterilerin sikayet
ettigi konularin genellikle hizmet atmosferinden kaynaklanan problemler oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin sikayet davranislar1 olarak da diger sikayet davraniglarina
gore yoneticilere yonelik sesli tepkiler gostermelerinin daha fazla oldugu

goriilmektedir. Bunun yani sira miisterilerin medeni durumlariin ve yas diizeylerinin
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sikayet konular1 ve sikdyet davranmiglarina gore farklilastigi goriilmektedir. Giizel

(2014) tarafindan yapilan www.tripadvisor.com.tr sitesinde konaklama igletmelerinin

marka itibarin1 korumak admna yapilan sikayetlerin incelenmesi ¢alismasinda
miisterilerin konaklama isletmesiyle ilgili sikayet ettigin konularin 6ncelikle diger
miisteriler oldugu ve sirasiyla konaklama isletmesinin bulundugu fiziksel ¢evrenin ve
gorev yapan personelin yabanci dil yetersizliginin de sikayet edilen konular oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin konaklama igletmesine yonelik sikdyet davranislarinin ise
otele yonelik olumsuz ifadeler kullanilmasi, oteli tavsiye etmemeleri ve diger otellere

yonlendirme yapmalari oldugu goriilmektedir.
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IKiINCi BOLUM

COVID-19°UN TURIZM ENDUSTRISINDE NEDEN OLDUGU
SORUNLAR VE YASAL DUZENLEMELER

2.1. Covid-19’un Turizm Tiiketicilerine Neden Oldugu Sorunlar

Diinyada ve Tiirkiye’de koronaviriisiin turizm tiiketicileri olan turistlere
neden oldugu sorunlar para iadelerine iliskin sorunlar, rezervasyonlara iligkin sorunlar,
O0demelere iliskin sorunlar, konaklama isletmelerine iliskin sorunlar, yiyecek igecek
hizmetlerine iliskin sorunlar ve personele iliskin sorunlar olarak olmak iizere
cesitlenmektedir. Nitekim ilgili alan yazinda da turizm tiiketicilerinin koronaviriis
kaynakli iicret iadelerinin, rezervasyon problemlerinin, beklentinin karsilanamamasi
problemlerinin ve satig sonrasi seyahat acentelerinin ilgisizligi gibi pek ¢ok problemle
karsilasabildigi goriilmektedir (Nazli, 2020: 104; Zengin ve Haliloglu, 2020: 78,
Kiitiik, 2021: 417; Efendi, 2021: 110; Gillii ve Akgay, 2021: 1652; Keskin, Bilgi¢ ve
Ayyildiz, 2021: 8).

Tablo 4 ve Tablo 5’te Covid-19 siirecinde turistlerin karsilastiklar1 sorunlar
ve turist haklar1 ¢ercevesinde getirilen tedbirler ¢ercevesinde degerlendirilebilecek

diinyada ve Tiirkiye’de yapailan ¢aligmalar belirtilmektedir.
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Tablo 4: Covid-19 siirecinde turistlerin karsilastiklar1 sorunlar ve turist haklari
cercevesinde getirilen tedbirler- (Diinyada)-Yurt disinda yapilan ¢alismalar

Yazar Calisanin  konusu | Hedef Kkitlesi | Yontem Bulgu ve sonuglar
adi ve | ve amaci ve yapildigi | (anket, miilakat vb)
soyadi, sehir/Ulke
Yili
o COVID-19 Asya, 1-20 Nisan 2020 tarihleri | COVID-19 pandemi
3 pandemisinin Avrupa, arasinda sosyal aglardan | siirecinde en fazla temizlik
S turist davraniglar1 | Afrika ve | ulagilan 308 gezginle | ve hijyen konularinda
0 ve insan sagligi | Amerika’daki | yapilan bu c¢alismada | sikayet¢i olduklar1 ve
§ lizerindeki etkisi 308 gezgine | karma yontem | konaklama igletmesi tercih
2 sosyal kullanilmistir. Ug | ederken temizlige
o aglardan boliimden olusan anket | oncelikli ~ olarak  yer
o= ulagilip online | formda gezginlerin | verecekleri,  konaklama
§ anket kisisel bilgileri, turist | isletmelerinin de temizlik
(@) uygulanmigtir | davraniglarindaki konusunda daha fazla
A degisiklikler ve goriisme | 6nem vermeleri gerektigi
ES sorular1 yer almaktadir. belirtilmektedir.
<
v o3 COVID-19 Bu calisma | 23-27  Nisan 2020 | Turistlerin COVID-19
< " pandemisinin Yunanistan’in | tarihine kartopu | stirecinde en fazla
= X turistlerin  seyahat | Girit orneklem  yoOntemiyle | giivenlik ve  temizlik
B35 niyetleri ve | Adasi’nda belirlenen 1281 turiste | konularindan sikayetci
3 2 § davranislarinin tatii  yapan | online anket uygulanarak | olduklari ve temizlik ve
X 2‘ S | belirlenmesi 1281 turistle | veri toplanmustir. giivenlik konularinda
v > | amaglanmistir. yapilmistir. kendilerini daha rahat
_g g hissedebilmek ic¢in daha
§ €A fazla ~ o6deme  yapma
ER= egilimi gosterdikleri
=< = belirtilmektedir.
= COVID-19 Bu c¢aligma | Ocak-Eyliil 2020 tarihleri | Kuzey =~ Amerika  ve
€ stirecinde farkli arasinda farkli kitalardaki | Avrupa’daki otellerde
é konaklama kitalardaki otellerde kalan turistlere | kalan miisterilerde miisteri
S isletmelerine otellerde uygulanan online anket | memnuniyeti olustugu ve
yonelik  misteri | kalan duyarlilik analizi | beklentilerinin
] beklentileri ve | turistlere kullanilarak kargilandig1  gorilmiistiir.
memnuniyetlerinin | online anket | ¢6ziimlenmis ve miisteri | Miisterilerin en  fazla
g belirlenmesi uygulanarak memnuniyeti sikdyet ettikleri konular
3 amaglanmistir. yapilmistir. modellendirilmistir. ise oda temizligi,
rezervasyon iglemlerinin
& — yavashgi ve personelin
£ ilgisizligidir.
g8
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Covid-19 siirecinde turistlerin karsilastiklar1 sorunlar ve turist haklar

Tablo 5

cercevesinde getirilen tedbirler- Tiirkiye’de yapilan ¢alismalar

& ISnwnIQ3 LIeNplo 15194e1$
m op[Ie$ UNZ0A UBPUISBUIID T[]
v n$NPp ULIO[[9)0 9A UdpuLId[Woqoxd m$nunIos Lepnplo
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Keskin, Bilgi¢ ve Ayyildiz (2021)
Calismada Covid-19 déneminde Kugadasi® nda
faaliyette bulunan 5 yildizli otel isletmeleri
hakkinda misafirlerin olumsuz goriislerini

lagt1g1 belirlenmistir.

yildizli otel igletmelerine yonelik tiim dillerde
belirlemek amaglanmustir.

yapilan kotli yorumlar ve sikayetler

incelenmistir.
Arastirma 6rneklemini www. Tripadvisor.com

web sitesinde yer alan Mart 2020-May1s 2021

arasinda Kusadas1’ nda faaliyet gdsteren
toplam 11 otel isletmesine ait toplam 306

yorum olusturmaktadir.
Tiiketicilerin yaptiklar sikayetlerinde en fazla

www. Tripadvisor.com web sitesine yonelik
Icerik analizi yontemiyle yapilan ¢alismada
www.Tripadvisor.com web sitesinde yer alan
Kusadas1 destinasyonunda Covid19 siirecinde
Mart 2020-Mayis 2021 faaliyette bulunan 5
odalar ve yiyecek-icecek hizmetlerinde

yapilan sikayetler ve kotii yorumlar

Mart 2020 ile Mayis 2021 tarihlerin arasinda
incelenmistir.

yogun

2.1.1. Para Iadelerine Iliskin Sorunlar

Koronavirlis ile birlikte turizm endistrisi sekteye ugramistir. Turizm
endiistrisinde hizmet saglayan seyahat acenteleri, tur rehberleri, konaklama
isletmeleri, havayolu ve ulastirma isletmeleri, kafe ve restoranlar ve tedarikgiler gibi
tiim meslek gruplarinin koronaviriisten dolay1 zarar gérmelerine karsin tiim olumsuz
kosullara ragmen sosyal mesafe kurallarina ve temizlik, hijyen ve giivenlik kurallarin
uygun tatil yapanlar sayesinde endiistrisin devamliligi saglanmistir. Ancak bu
donemde tatil yapan turistlerin konaklama isletmelerinde yasadiklar1 olumsuz
tecriibelerin tiiketici memnuniyeti ve yeniden satin davranisi lizerinde olumsuz etkileri
oldugu goriilmektedir (Avel ve Bardakoglu, 2021: 2268).

Konaklama isletmelerinde ortaya ¢ikan sezona hazirliksiz bir sekilde
baslama, miisteriye eksik hizmet sunma, ortak kullanim alanlarinin hijyen ve temizlik
kurallarina uygun sekilde hazirlanmamasi, personel sayisinin eksik olmasi, mevcut
personelin egitimsiz ve bilgisiz olmasi ve bu yiizden de miisterinin tiim isteklerinin
karsilanamamasi gibi sorunlar turistlerin yasadiklari ¢esitli tiiketici sorunlari olarak
goriilmektedir (Demir ve Tiirkmen, 2020: 2460). Turistlerin yasadiklar1 tiim olumsuz
tecriibelerden dolay1r para iadesinin ve otelden erken ayrilmanin istenmesi
beklenmektedir. Buna ragmen konaklama isletmenlerinin para iadesi konusunda
olumsuz tutum sergilemesi ve para iadesi yapmamak adina ¢esitli yol ve yontemler
denemesi turistlerin tliketici memnuniyeti ve yeniden satin alma davraniglarim

olumsuz etkilemektedir (Avci ve Bardakoglu, 2021: 2269).
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2.1.2. Rezervasyonlara iligkin Sorunlar

Turizm hareketliliginde 6nemli bir yer tutan havayolu ulasiminda uygulanan
seyahat kisitlamalarindan dolayr ugak seferleri iptal edilmistir. Konaklama
isletmelerinin, kafe ve restoranlarin ve eglence merkezlerinin gegici siireligine kapali
olmasi tatil i¢cin Onceden yapilan rezervasyonlarin ya ertelenmesine ya da iptal
edilmesini gerektirmektedir.

Turizm endiistrisinde hizmet saglayan tim isletmelerde turistlerin
rezervasyon iptalleri iki yolla yapilmistir. Birinci yolda turistlerin rezervasyon
islemleri yapilirken iicretlerinin tamami herhangi kesinti yapilmadan verilmistir. Ikinci
yolda ise isletmelerin miisterilerinin yeniden satin alma davranisi gostermeleri i¢in ya
ayni kosullar gozetilerek rezervasyonun ileri bir tarihe ertelenmesi ya da cesitli
indirim, bonus veya sonra 6deme imkanlarin1 sunarak rezervasyonun ileri bir tarihe
ertelenmesi islemi uygulanmaktadir. Kosullarin uygun hale getirilememesi
durumunda ise rezervasyonlarin iptali yapilmaktadir (Demir, Gilinaydin ve Demir,
2020: 96).

Salgin hastalik doneminde hiikiimetlerin salginin yayilmasinin engellenmesi
ve alman tedbirler kapsaminda uygulanan yasal ve idari uygulamalar turizm
endiistrisinde hizmet saglayan tiim isletmeler i¢in gecerli olmaktadir. Bu dogrultuda
isletmelerin turistlerin yaptiklar1 rezervasyonlarda her ne kadar iptali i¢in garantili
satis yapilmis olsa da koronaviriisiin miicbir sebep olmasi dolayisiyla yapilan
sozlesmelerin hiikiimsiiz oldugu goriilmektedir. Koronoviriisiin bireylerin kontrolii
haricinde gelisen ve dngoriilemez sonuglara sahip olan bir hastalik olmasi ve alinan
tim Onlemlere ragmen bireylerin sorumluluklarin1 yapamaz olmasindan dolay1
rezervasyon iptallerinde {licret iadesinin yapilmasi gerekmektedir.

Koronaviriisiin potansiyel turistler tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla
yapilan aragtirmalarda, pandeminin turistlerin seyahat ve satin alma davranislar
tizerinde oldukga etkili oldugu ve etkili olmaya devam edecegi goriilmektedir (Aydin
ve Dogan, 2020: 100; Atay, 2020: 169). Oyle ki yerel turistlerin dnemli bir béliimiiniin
yasanilan pandemiden dolay1 rezervasyonlarini iptal ettikleri ve en az 6 ay boyunca

tatil yapmaya diisiinmedikleri belirtilmektedir (Yenisehirlioglu ve Salha, 2020: 360).
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Koronaviriisiin olumsuz etkiledigi turizm endiistrisinde hizmet saglayan
isletmelerin aldiklar1 kararlar {izerinde tatilin veya seyahat faaliyetlerinin Onemi
bulunmaktadir. Ulkemizde tam kapanma olarak belirtilen bu yapida ¢esitli seyahat
kisitlamalarinin uygulanmasindan dolay:1 tatil yapmak korku ve kaygidan dolayi
giiclesmistir. Ancak yeni normalle birlikte bireylerin tatil anlayislarinin sezonluk
yogun bolgeleri tercih etmeme {izerine oldugu ve tatillerini yilin diger aylarinda da
yapabilmeye ¢alistiklar1 goriilmektedir (Aydin ve Dogan, 2021: 102).

Koronaviriisiin yayilma siddetinin hizli bir sekilde olmasindan dolay1 turizm
enddistrisi isletmeleri hazirliksiz yakalanmigtir. Boyle durumlarda tiiketicilerin satin
almis olduklari {iriin veya hizmetin ileri bir tarihe ertelenmesi, rezervasyonlarin iptal
edilmesi ve iicret iadelerinin tam ve eksiksiz olarak alinmasi seklinde yapilmamasi
turistlerin magdur olmalarina ve yeniden satin alma davranisi gostermemelerine neden
olmaktadir. Bu diisiince ile birlikte konaklama ve havayolu ulastirma isletmelerinin
turistlerin magduriyeti géz oniinde bulunularak engelleyici uygulamalar yapmalar1 ve
rezervasyonlarin esnek sekilde tutulmasi ve esnek iptal politikas1 kullanmalar1 da

yayginlagmaktadir (Aydin ve Dogan, 2020: 102).

2.1.3. Personele, Personel Tarafindan Yapilan islemlere ve Transferlere
Mliskin Sorunlar

Konaklama isletmelerinde temizlik gorevlisi olarak gorev yapan
personellerin turistlerin gorecekleri sekilde her saat temizlik yapmalari, konaklama
isletmelerinde kalan turistlerin ateslerinin diizenli periyotlarla kontrol edilmesi,
havayolu ve konaklama isletmelerinde gorev yapan personellerin koronaviriisiin
etkileri ortadan kalkana dek turistlerde saglik raporu istemeleri, konaklama
isletmelerin pek ¢ok noktasinda taze meyve suyu ve detoks suyu iirlinlerinin turistlere
sunulabilecegi biifelerin bulunmasi turistlerin temizlik, hijyen ve giivenlik kaygisi
yasamadan tatil yapabileceklerini diisiinmelerine imkan saglamaktadir (Bahar ve
Hilal, 2020: 133).

Konaklama igletmelerinin, havayolu isletmelerinin ve yiyecek icecek hizmet
faaliyetlerin temizlik ve hijyen konularinda alacaklar1 onlemler haricinde turizm
endiistrisinde hizmet saglayan isletmelerinin tamaminin personellerini desteklemesi,

egitmesi ve bilinglendirmesi de hem krizin etkili bir sekilde atlatilmasina hem de kriz
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sonras1 donem i¢in igletmenin gelisimine katki saglamaktadir. Personellerin pandemi
kosullarinda yeterli destegi gormemeleri mevcut ekonomik kosullar diisliniildiiglinde
alternatif is olanaklarina ydnelmeye ve turizm endiistrisine yonelik giiveninin
azalmasina neden olmaktadir. Pine ve McKercher’e (2004: 140) gére 2003 yilinda
ortaya ¢ikan SARS salgisinda Marriot otelleri higbir personelinin  gdrevden
ayrilmasina izin vermedigi gibi iicretsiz izin alinmasini da tesvik etmemistir. Aksine
tiim personeller egitilmis ve farkl1 gorevlerde de ¢alisabilmeleri saglanmistir. Ozellikle
temizlik Onlemlerinin arttirilmas1 konusunda pek c¢ok personel yonlendirilmistir.
Koronaviriis salgininda da benzer bir senaryonun uygulanmasi, personellerin {icretsiz
izne tesvik edilmesinden ziyade yeniden egitilmesi ve personellerin desteklenmesi
sonsuza dek devam etmeyecek olan koronaviriis sonras1 donemde turizm isletmesinin
gelismesine de katki saglamaktadir (Bahar ve Hilal, 2020: 134).

Koronaviriis siirecinde turistlerin karsilagtiklart bir diger tiiketici sorunu da
transfer hizmetinde yasanmistir. Kiitiik (2021: 416) tarafindan yapilan dijital seyahat
aracilarindaki e-sikayetlerin belirlenmesi c¢alismasinda turistlerin koronaviriis
siirecinde en fazla sikayet ettigi konulardan birisi olarak ulagimin eski araglarla
saglanmasi oldugu goriilmiistiir. Ozellikle havaalaninda konaklama isletmesine
transfer saglayan araglarin yeni ve liiks araglarla degil de eski araglarla saglanmasi
tilkketicilere vaat edilen durumun karsilanmamasindan dolay: sikayet edilmistir. Avci
ve Bardakoglu’na (2021: 2266) gore de havaalanindan konaklama isletmesine hizmet
saglayan ulasim araglarinin sayica yetersiz olmasindan dolay1 sosyal mesafe kurallar
dikkate alinmadan ¢ok sayida miisterinin ayni1 aragla transfer edilmek zorunda kalmasi
tiiketicilerin sikayet etmesine neden olmaktadir.

Keskin, Bilgi¢ ve Ayyildiz’a (2021: 8) gore de turizm endiistrisinde
tiiketicilerin karsilastiklar1 bir diger sorun da personelin tutum ve davranislaridir. Oyle
ki COVID-19 ile birlikte konaklama, yeme-igme ve ulastirma hizmetlerinde gorev
yapan personel sayisinin az olmasindan dolayr ¢aligan personellerin yogun stres
altinda ve yorgun olduklart diisliniilmektedir. Bu durum da personellerin turizm
endiistrisinde hizmet alan tiiketicilere yonelik kaba ve 1ilgisiz davranislar
sergilemelerine neden olmaktadir. Giillii ve Akgay’a (2021: 1648) gore tiiketicilerin
koronaviriis doneminde en fazla sikdyet ettigi konulardan birisi olarak personelin

davraniglar1 gosterilmektedir. Personellerin tiiketicilere yonelik yorgun ve umursamaz
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tavirlarindan dolayr miisterilerin rahatsiz olduklar1 goriilmektedir. Bu durumun da
koronaviriis ile birlikte hizmet saglayan personel sayisinin az olmasindan dolay1 is

yogunlugunun fazla olmasindan kaynaklandigi diistiniilmektedir.

2.1.4. Odemelere iliskin Sorunlar

Koronaviriisiin neden oldugu kiiresel krizden en fazla etkilenen turizm
endiistrisi, igerisindeki tur operatdrleri, seyahat acenteleri ve havacilik isletmeleri
paydaslari ile birlikte bu krizin etkilerini yagsamaktadirlar. Koronaviriisiin yayilmasinin
engellenmesi amaciyla lilkelere seyahat kisitlamalarinin yapilmasi ve uluslararasi ugak
seferlerinin iptal edilmesi turizm hareketliliginde ciddi bir diisiis yasanmasina neden
olmaktadir. Bu durum seyahat acenteleri i¢in agir bir darbe olarak algilanmaktadir.
McKinsey tarafindan yapilan 2020 y1l1 Nisan ayinda diinyadaki 1200 tur operatoriiniin
rezervasyonlarinin incelenmesi ¢aligmasinda 2019 yilina gore rezervasyonlarin %85
oraninda azaldig1 ve 2020 yilinin sonuna dek bu kaybin %73 oraninda olabilecegi
tahmin edilmektedir (TURSAB, 2020: 12). Karakan ve Colak (2021: 170) tarafindan
yapilan koronaviriis siirecinde sehir otellerinin incelenmesi ¢alismasinda pandeminin
ilk donemlerinden itibaren baslayan rezervasyon iptalleri dogrultusunda turistlerin
verdikleri kaparolarin iade edildigi, seyahat acentesi aracigiyla paket tur satin alan
turistlerin rezervasyon iptallerinde herhangi bir kesinti olmadan ticret iadesi yapildigi
ve igletmelerin bu siiregte %70-80 oraninda gelir kayb1 yasadig1 goriilmektedir.

Tur operatorleri ve seyahat acenteleri, 2019 yili sonunda sezon planlamasi
yaparken sattiklar1 paket turlar kapsaminda otel ve ucak bedellerinin 6demelerini
yapmaktadirlar. Ozellikle sezon baslamadan erken rezervasyonla yapilan satislarin
neredeyse tamaminin ileri bir tarihe ertelenmesi veya tamamen iptal edilmesi turizm
endiistrisi paydaslarinin zarar gérmesine ve likitide problemleri yasamalarina neden
olmaktadir.

Ozellikle Mart ayinda 68 iilkeye seyahat yasaklarinin baglamasiyla birlikte
ucuslarin durdurulmasi ve yurt i¢cinde yapilacak seyahatlerde kisitlamaya gidilmesi
paket tur satin alinan pek cok turistin rezervasyon iptali yapmasina neden olmaktadir.
Yapilan bu rezervasyon iptalleri mart aymin sonunda yurt dist rezervasyonlarinda

%90’lara, yurt i¢i rezervasyonlarinda ise %350’lere ulasmistir. Bu durum seyahat
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acentelerinde, tur operatorlerinde, havayolu sirketlerinde ve konaklama isletmelerinde
ciddi bir geri 6deme ve likitide problemine yol agmistir (Sezgin, 2020).

Turistlerin ~ Ozellikle seyahat kisitlamalarindan, ucak seferlerinin
durdurulmasindan ve giivenlik gerekgelerinden dolay1 rezervasyon iptali yapmak
istediklerinde {icret iadesinin yapilamamasi, rezervasyon iptal edilememesi,
beklentilerin karsilanamamasi, hatali rezervasyon yapilmasi, seyahat acentelerinin
ilgisizligi/kabalig1 veya muhatap olmamalari, zorunlu rezervasyona yonlendirmeleri,
tur kosullarinda degisiklik olmas1 ve satis sonrasi ilgisiz kalinmasi gibi problemlerle
karsilastiklar1 goriilmektedir (Kiitiik, 2021: 417). Turistlerin seyahat acenteleri,
konaklama isletmeleri ve havayolu sirketleri ile yasadiklart bu problemlerin
giderilebilmesi i¢in Ticaret Bakanliginin 6502 sayili Kanun ve Paket Tur Sozlesmeleri
Yonetmeligi koronaviriisii miicbir sebep olarak gormiis ve yapilan paket tur
sozlesmelerinin feshedilebilecegi ve firmalarin tiikketicinin talep etmesi dogrultusunda
ticret iadesi yapmasi gerektigi belirtilmistir (Yavuz, 2020: 280).

Seyahat acenteleri araciligiyla tatil paketi satin alan turistlerin seyahat
kisitlamalar1 nedeniyle tatillerini iptal etmelerinden dolay1 yaptiklar1 6demeleri tur
operatorlerinden veya seyahat acentelerinden geri almak istemeleri tur operatorlerinin
veya seyahat acentelerinin kriz yasamasina neden olmaktadir. Turizm endiistrisinin en
onemli dinamiklerinden olan seyahat acentelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in
hiikiimetin destek paketlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Nitekim diinya turizmin énemli
tilkeleri arasinda olan Ispanya, Fransa, Almanya ve Rusya gibi iilke hiikiimetleri
seyahat acenteleri i¢in destek paketleri uyguladiklarini belirtmislerdir (Cebeci, 2021:
18).

Yapilan {cret iadelerinden dolayr seyahat acentelerinin, konaklama
isletmelerinin ve tur operatorlerinin ciddi zarar gormeleri ve bazilariin varliklarim
sonlandirmalarindan dolay1 Ticaret Bakanlig1 bu zararin 6nlenebilmesi i¢in 6502 sayili
Kanun ve Paket Tur S6zlesmeleri Yonetmeligi’ne gegici bir madde ekleyerek paket
tur kapsaminda yapilan sézlesmenin feshedilmesi durumunda tiiketiciye 6denecek
iade bedelinin fesih bildiriminin seyahat acentesine, tur diizenleyicisine veya aracisina
ulastiktan sonraki 14 giin igerisinde yapilmasi esas olsa da koronaviriisten dolay1
05.02.2020 tarihinden itibaren yapilan havayolu ulasgimini igeren paket turlarin iade

bedellerinin seyahat acentesi, tur diizenleyicisi veya aracisi tarafindan 6denen ugus
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bedellerinin ugus yasag1 kalktiktan sonraki altmis giinii izleyen 14 giin igerisinde iade

edilecegi hitkmiine baglanmistir (T.C. Resmi Gazete, 2021).

2.1.5. Otellere iliskin Sorunlar

Turizm endiistrisinde hizmet saglayan isletmeler arasinda koronaviriisten en
fazla etkilenen isletmelerden bir digeri de konaklama isletmeleridir. Koronaviriisiin
yayllmasmin engellenmesi amaciyla uygulanan seyahat kisitlamalarinin, ugak
biletlerinin iptalinin veya ertelenmesinin, tiiketicilerin sosyal mesafe ve temizlik,
hijyen ve giivenlik konularindaki korku ve kaygilarindan dolay1 tatil yapma egilimi
gostermemeleri pek cok konaklama isletmesinin doluluk oraninin azalmasina ve
beraberinde isletmelerin varliklarini siirdiirememelerinden dolay1 gecici veya kalici
olarak faaliyetlerini durdurmak zorunda kalmalarina neden olmaktadir. McKinsey
tarafindan yapilan 2020 yili Nisan ayinda diinyadaki 1200 tur operatoriiniin
rezervasyonlarinin incelenmesi ¢alismasinda koronaviriisten etkilenen konaklama
isletmelerinin eski doluluk oranina ulagsmasi ve iilke ekonomisine yeniden onemli
katkilar saglayabilmeleri 2024 yilin1 bulabilecegi éngoriilmektedir (TURSAB, 2020:
11).

Nazneen, Hong ve Du (2020: 5) tarafindan yapilan c¢alismada da
koronaviriisiin bireyler {izerinde olusturdugu kaygi ve endiseden dolay: turistlerin
seyahat davraniglarinin degistigi, onlimiizde bir yillik siirecte tatil yapma egilimi
gostermedikleri, tatil yapacaklarin ise temizlik ve hijyen kurallari ile glivenliklerine
dikkat edebilecekleri, kalabaliktan uzak, izole ve bagimsiz seyahat etme egilimi
gosterdikleri ve kitle turizmi destinasyonlarindan uzak durduklar goriilmektedir. Ayni
sekilde Demir ve Tiirkmen (2020: 2456) tarafindan yapilan ¢alismada da koronaviriin
yayllmasmin engellenmesi amaciyla uygulanan seyahat kisitlamalarinin ortadan
kalkmasiyla birlikte turistlerin bir kisminin Temmuz-Ekim dénemi arasindaki sezonda
tatil yapma egilimi gosterdikleri ancak bu tatillerin kitle turizmi destinasyonundan
uzak, butik ve temizlik ve hijyen kurallarina uygun olacag belirtilmektedir. Bu durum
butik konaklama tesisleri i¢in 6nemli bir avantaj saglamaktadir.

Konaklama isletmelerinde turistlerin sosyal mesafe kurallarina ve temizlik,
hijyen ve giivenlik kurallarina uygun sekilde tatil yapabilmeleri i¢in akilli

uygulamalar1 tercih etmeleri gerektigi diisliniilmektedir. Otellerin de oncelikle
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turistlerin rezervasyon yapabilmeleri ve satis alabilmeleri i¢in islemlerini akilli
uygulamalara uyarlamalar1 gerekmektedir. Turistlerin otele giris yaptiklari andan
odalarina ulasana dek gegen siirecte akilli uygulamalar {izerinde temassiz islem
saglamalar gilivenli bir tatil yapmalarini saglamaktadir. Turistlerin kullanabilecekleri
akilli uygulamalar ile otele giris ve kayit yapabilecekleri, turistlerin cep telefonuna
iletilen karekod uygulamasi ile asansdrler, kapr kilitleri, elektrij ve oda i¢indeki diger
teknolojik aletler kullanilabilecektir. Ayni sekilde otelin restoraninda da online
mentiler lizerinden siparis verilerek online 6deme yapilabilecektir (Atay, 2020: 171).

Konaklama isletmelerinde ortaya ¢ikan sezona hazirliksiz bir sekilde
baslama, misteriye eksik hizmet sunma, ortak kullanim alanlarinin hijyen ve temizlik
kurallarina uygun sekilde hazirlanmamasi, personel sayisinin eksik olmasi, mevcut
personelin egitimsiz ve bilgisiz olmasi ve bu yiizden de miisterinin tiim isteklerinin
karsilanamamasi gibi sorunlar turistlerin yasadiklar ¢esitli tiiketici sorunlar1 olarak
goriilmektedir (Demir ve Tiirkmen, 2020: 2460). Turistlerin yasadiklari tiim olumsuz
tecriibelerden dolayr para iadesinin ve otelden erken ayrilmanin istenmesi
beklenmektedir Buna ragmen konaklama isletmenlerinin para iadesi konusunda
olumsuz tutum sergilemesi ve para iadesi yapmamak adina ¢esitli yol ve yontemler
denemesi turistlerin tiiketici memnuniyeti ve yeniden satin alma davraniglarim

olumsuz etkilemektedir (Avci ve Bardakoglu, 2021: 2269).

2.1.6. Yiyecek-Icecek Hizmetlerine fliskin Sorunlar

Koronoviriisiin turizm endiistrisinin i¢erisinde bulunan konaklama, havayolu,
seyahat acentesi, tur operatorliigii gibi pek ¢ok bilesenleri tizerinde olumsuz etkilere
neden oldugu gibi yiyecek-i¢ecek hizmetleri endiistrisinde de olumsuz etkilere neden
olmaktadir. Bir bagka deyisle yiyecek icecek hizmetleri yaganan pandemiden en fazla
etkilenen endiistriler arasinda yer almaktadir (Sandik¢1 ve Coban, 2021: 1742).

Yiyecek igecek hizmetleri saglayan isletmelerin aligveris yaptiklar: tedarik
zincirlerinde kesintilerin olmasi, gida stoklarinda azalmalarin yaganmasi, pandemi
kosullarinin neden oldugu saglik endiselerinden dolay1 restoranlara yonelik giivenin
azalmasi gibi nedenlerle birlikte turistlerin yeme i¢cme isletmelerine iligkin tiiketici
tercihlerinin degistigi ve genellikle yiyecek-icecek tiiketiminin ev ortaminda

karsilandig1 goriilmektedir (Deloitte, 2022). Ayni sekilde I¢ Isleri Bakanligmin
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yaymlamis oldugu sokaga c¢ikma kisitlamalar1 ile seyahat yasaklari, karantina
uygulamalari ve kafe ve restoranlardaki yiyecek i¢ecek faaliyetlerine gegici siireligine
ara verilmesi karar1 alimmustir (T.C. Igisleri Bakanligi, 2022).

Koronaviriisiin ~ yayilmasinin  engellenmesi amaciyla alinan seyahat
kisitlamalari, sokaga ¢ikma yasaklari, karantina uygulamalart ve yiyecek igecek
hizmetlerinin gegici siireligine paket servisle saglanmasi kararlarinin vaka sayilarinin
ve 0liim oranlarinin azalmasinda etkili oldugunun anlasilmasi lizerine 1 Haziran 2020
tarihinden itibaren uygulanmak {izere turizm endiistrisi isletmelerine yonelik kontrollii
normallesme genelgeleri yayinlanmistir. Yayimnlanan bu genelge ile sokaga c¢ikma
kisitlamalarinda, sehirleraras: seyahat kisilmalarinda, is yerlerinin agilmasinda, egitim
Ogretim faaliyetlerinde, kamu kurum ve kuruluslarindaki mesai saatlerinde, ertelenen
faaliyet ve torenlerde, toplu ulasim tedbirlerinde ve konaklama tesislerine iliskin
tedbirlerde diizenlemeler yapilmstir (T.C. Icisleri Bakanligi, 2022).

Icisleri Bakanhig1 tarafindan yayilanan kontrollii normallesme genelgesi
icerisinde yiyecek icecek hizmetlerine iliskin isletmeleri de bulunmaktadir. Alinan
yeni tedbirlerle birlikte yiyecek igecek hizmeti saglayan isletmelerin resmi kurumlar
tarafindan belirlenen zaman dilimi i¢erisinde paket servis, gel-al veya sosyal mesafeye
uygun sekilde servis hizmeti sunulmasi kararlastirilmistir. Vaka sayilarindaki artis ve
azalis alinan bu tedbirlerin gevsetilmesini veya sikilastirilmasini belirlemektedir. Bir
diger ifadeyle alinan tedbirler siirekli degil vaka sayilar1 dogrultusunda
belirlenmektedir.

Kontrolli normallesme genelgesinin yan1 sira turizme bagh kararlar
ilgilendiren Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Ulagtirma Bakanligi, Saglik Bakanlig1 ve
Disisleri Bakanlig: tarafindan giivenli turizm sertifikasyon programi olusturulmustur.
Bu program ile turizm endiistrisinii ve paydaslarini ilgilendiren tiim isletmelere iliskin
kriterler hazirlanmistir (Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi, 2022).

Giivenli turizm sertifikast programi igerisinde yiyecek icecek hizmeti
saglayan isletmeler igin de cesitli kriterler bulunmaktadir. Oyle ki zorunlu
uygulamalar, standartlarin belirlenmesi, protokollerin olusturulmasi1 ve siireg
yonetimine iligkin kriterler, vale hizmeti kriterleri, misafirlerin isletmeye kabuliine
iligkin kriterler, personellerin uygulamalarina yonelik kriterler, genel alanlara yonelik

kriterler, glivenlik hizmetlerine yonelik kriterler, isletme tasitlarina yonelik kriterler,
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personel lojmanlarma iliskin kriterler, atik yonetimi kriterleri, bocek ve haserelerle
miicadeleye yonelik kriterler ve sertifika, logo ve tabelaya yonelik kriterler giivenli
turizm sertifikas1 kapsaminda yiyecek igecek hizmeti saglayan isletmeler i¢in gerekli
olan kriterlerdir. Giinlimiizde varliklarin1 siirdiiren pek ¢ok kafe ve restoran da giivenli
turizm sertifikasini alarak yiyecek icecek isletmelerini belgelendirmistir (Tiirkiye

Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi, 2022).

2.2. COVID-19 Siirecinde Turist Haklarna iliskin Yasal Diizenlemeler

Turist kavram1 1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi
Kanununun miilga 1975 tarihli uygulama yonetmeliginde para kazanma amaci
giitmeksizin dinlenmek ve eglenme i¢in, kiiltiirel, idari, sportif, diplomatik, bilimsel,
dinsel ve diger nedenlerde ikamet ettigi yerin disina gecici olarak ¢ikan ve tiiketici
olarak bir siireligine seyahat ederek ikamet ettigi yere geri donen kimse olarak
tanimlanmaktadir. Ayni1 sekilde miilga 1996 tarihli Seyahat Acenteleri Yonetmeliginin
liclinci maddesi geregince de turist kavrami seyahat acentesi tiiketicisi olarak
tanimlanmaktadir. Giiniimiizde halen yiirtirliikte olan 5 Ekim 2007 tarihli Seyahat
Acenteleri Yonetmeliginin dordiincii maddesi geregince ise turist kavrami seyahat
acentesinin sattig1 {irlinden dogrudan yararlanan kimse olarak tanimlanmaktadir
(Capaci ve Temizkan, 2020: 1135). Turist kavrami hem yiiriirliikten kalkan hem de
halen ytirtirliikte olan yonetmeliklerde tiiketici olarak ifade edilmektedir.

1962 tarihinde ABD eski Baskan1 Kennedy tarafindan ortaya atilan
tiikketicinin korunmasi kavrami temelde tiiketicilerin glivenlik, bilgi edinme, se¢me ve
secilme gibi haklarini olustururken Avrupa Ekonomik Toplulugu (AET) Konseyi
tarafindan 14 Nisan 1975 tarihinde Evrensel Tiiketici Haklar1 olarak tiim diinyaya
duyurulmustur (Tanriverdi ve Oktay, 2002: 124).

Evrensel Tiiketici Haklari’nin tiim diinyaya ilan edilmesinden sonra Avrupa
Toplulugu Konseyi tarafindan 19 Mayis 1981 tarihinde ikinci Tiiketici Koruma
Programi ve 23 Haziran 1986 tarihinde Tiiketiciyi Koruma Politikasina Yeni Hiz
Kazandirma Programi agiklanarak tiiketici haklarini giinlimiizde kabul goren ve
Uluslararas1  Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan belirtilen sekiz hakka

doniistiiriilmiistiir.
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Bu haklar sunlardir (Cigek ve Ozgen, 2001: 140):
e Temel ihtiyaglarin kargilanmasi hakki,

e Giivenlik ve giiven duyma hakki,

e Mal ve hizmetlerin serbestce se¢ilmesi hakki,
¢ Bilgi edinme hakki,

e Egitilme hakki,

e Tazmin edilme hakki,

e Temsil edilme hakki,

e Saglikli bir ¢evreye sahip olma hakkidir

Evrensel Tiiketici Haklari, basta ABD olmak iizere Avrupa Birligi tilkeleri
gibi sanayilesmis Bati iilkelerinde sagliksiz, giivensiz, kalitesiz ve pahali mal ve
hizmetlere karsi1 verilen miicadeleler sonucunda 9 Nisan 1985 tarihinde Uluslararasi
Tiiketici Birlikleri Orgiitii’niin teklifi ve girisimi dogrultusunda Birlesmis Milletler
Genel Kurulu’nda “Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi” ad1 ile kabul edilmistir.
ABD eski Bagkani1 olan Kennedy tarafindan ilan edilen ve dort temel hakk: da igeren
sekiz tiiketici hakki, “Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi” haline gelmistir.
Birlesmis Milletlere liye olan iilkelerin, bu maddeler dogrultusunda uygun kanunlar
cikartmalari zorunlu kilinmistir (Capaci ve Temizkan, 2020: 1135).

Kiiresel anlamda tiiketicilerin turizm endiistrisindeki korunmasi da Tiiketici
Haklar1 Evrensel Beyannamesi ile saglanmaktadir. Oyle ki turistler bir turizm tiiketici
olduklarindan tiiketici haklarindan ayri diisiiniilememektedir. Bu hususta turizmde
karsilasilan tiiketici sorunlar1 da Tiiketici Haklar1 Evrensel Beyannamesi ile koruma
altindadir (Ugdz, 2012: 41).

Diinyada tiiketicilerin aldiklar1 iiriin veya hizmet dogrultusunda bagladiklar
seyahatlerinde benzer sorunlar yasandigr goriilmektedir. Tiirkiye’de ise seyahat
acentelerinden satin alinan tiim paket turlar sigorta poligesi ile glivence altina alinmis
ve tiiketicilerin satin aldiklar1 paket tur kapsaminda eksik hizmetle karsilanmasi veya
sunulan hizmeti ayipli bulmas1 durumunda tazminat talepleri de koruma altindadir
(Ucoz, 2012: 42).

Tiim diinyada etkileri hizla yayilan koronaviriisiin toplumsal hayat1 ve saglik

sistemini olumsuz etkilemesinin yani sira iiretim hizmeti sunan isletmelerin
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yavaglamasina, iiriin tedarik zincirinde bozulmalarin yasanmasina, is yagsaminda hem
ulusal hem de uluslararas1 kayiplarin goriilmesine, ekonomideki nakit akisinin
kotiilesmesine ve gelir artisinin yavaslamasina neden olmasi pek ¢ok endiistri dalini
olumsuzu etkilemektedir. En fazla etkilenen endiistri ise sliphesiz turizm endiistrisidiir
(Haleem, Javaid ve Vaishya, 2020: 1).

Koronaviriisiin yayilmasinin engellenmesi amaciyla alinan tedbirlerin iilkeler
arasi seyahat yasaginin getirilmesi, uguslarin iptal edilmesi, iilke igerisinde seyahat
kisitlamalarinin getirilmesi, sehirlere giris ¢ikislarin engellenmesi, seyahat oncesi ve
seyahat sonrasi 14 giin karantinada kalmak kosuluyla seyahat izin belgesi verilerek
istisnai yolculuklarin yapilmast ve hafta sonu sokaga ¢ikma kisitlamalari olmasi
turizm endiistrisinde hizmet veren seyahat acentelerini, turizm isletmelerini ve
organizasyon sirketlerini durma noktasina getirmektedir (Ozgoban, 2020: 857).

Ayni sekilde alinan tedbirlerle birlikte konaklama isletmelerinin ve yiyecek-
icecek isletmelerinin kapatilmasi, yapilan seyahat kisitlamalari1 dogrultusunda otobiis
ve ugak seferlerinin durdurulmasi, otellere yapilan rezervasyonlarin iptal edilmesi
veya ertelenmesi ve otellerin bos kalmasi turizm endiistrisi i¢in 6nemli bir zarar olarak
goriilmektedir. Aynmi sekilde seyahat acenteleri, konaklama isletmeleri ve tur
operatdrleri de bu zarardan etkilenmektedirler (Kivilcim, 2020: 21).

Koronaviriis ile birlikte turizm endiistrisinde yasanan tiim olumsuzluklar
dogrultusunda turizm endiistrisinde hizmet saglayan bazi isletmelerin varliklarini sona
erdirmek {iizere ldugu belirtilmektedir. Endiistrisin yeniden canlanmasi, hem
isletmelerin hem de tiiketicilerin desteklenmesi ile miimkiin olmaktadir. Bu hususta
diinyada ve {llkemizde koronaviriisiin neden oldugu olumsuz etkilerin turizm
endiistrisinde azaltilmas1 ve endiistrinin toparlanmasinin kolaylastirilmasi adina gesitli

yasal diizenlemeler yapilmaktadir (Erol, 2020: 43).

2.2.1. Diinyadaki Yasal Diizenlemeler

Koronaviriisiin en fazla zarar verdigi endiistrilerin basinda gelen turizm
endiistrisine iliskin Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO), 2020 yilinda yayinlamis oldugu
raporda koronaviriisiin turizm endiistrisine etkisini 300-450 milyar dolarlik bir turizm
gelirinde ekonomik kayip, 0,5 trilyon dolarlik turizm ihracat gelirinde ekonomik kay1p

ve 300-440 milyon turistin turizm hareketliligine katilamamasi olarak dngérmektedir.
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Ulkeler 6zelinde incelendiginde ise koronaviriisiin en yogun oldugu 2020 yilinda
Italya’da bir dnceki yila gore %49 oraninda bir azalma ile yaklasik 31 milyon turist
kaybi, Fransa’da bir dnceki yila gore %40 oraninda bir azalma ile yaklasik 38 milyon
turist kayb1, Ispanya icin bir 6nceki yila gére %42 oraninda bir azalma ile 34 milyon
turist kaybi, Almanya icin bir 6nceki yila %39 oraninda bir azalma ile 15 milyon turist
kayb1 ve Yunanistan i¢in bir 6nceki yila %36 oraninda bir azalma ile 11 milyon turist
kayb1 yasanabilecegi ongoriilmektedir (Bahar, 2022).

Diinyada uygulanan koronavirlis Onlemlerine ek olarak iilkeler, gesitli
endiistrilerde koronaviriisiin yayilmasinin engellemesi amaciyla uyulmasi gereken
kurallar1 ve 6nlemleri agiklamaktadirlar. Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi (WTTC),
turizm endistrisinde yasanan tiim olumsuz senaryolardan hareketle turizm
endiistrisinde yasanabilecek tiim olumsuzluklarin ortadan kaldirilmas1 veya etkilerinin
azaltilmasi amactyla iilkelerin hiikiimetlerinin uygulamalar1 gereken bazi adimlar
aciklamigtir. Buna gore koronaviriis siiresince ve sonrasinda iilkeler arasinda vizesiz
ziyaret edilebilme, seyahat vergisi talep etmeme ve turistlerin yeniden turizm
hareketliligine katilabilmeleri i¢in tesvik etmeleri gerektigi belirtilmistir. Bunun yan
sira koronaviriis ile ilgili alinan onlemler dogrultusunda salginin kontrol edilmeye
baslanmasiyla birlikte turistlerin seyahat acentelerinden satin aldiklar1 paket turlarin
iptal edilmemesi veya ertelenmemesine yonelik tesvik edici uygulamalarin devreye
sokulmas1 gerektigi vurgulanmistir. Buna ragmen turistlerin bu siiregte magdur
olmamalari i¢in de ¢esitli yardimlarin ve desteklerin saglanmasi gerektigi belirtilmistir

(Esitti, 2021: 263).

2.2.1.1. italya

Koronaviriisiin iilke geneline hizla yayildigi 2020 subat ayinda toplamda 260
milyon dolar1 bulan rezervasyon iptali yasanmis ve MidMarch bolgesine kadar
Italya’daki tiim otellerin doluluk orani hemen hem sifira inmistir. Koronaviriisiin
yayilmasinin dnlenmesi amaciyla da daha sonra tiim otel ve restoranlara kisitlamalar
getirilmistir (ILO, 2022a: 3). Seyahat acentelerinden paket tur alan tiiketicilerin de
licretlerinin tamamu geri ddenmistir (TURSAB, 2020: 15).

Turizm enddistrisinde tiiketici konumunda bulunan turistlerin de koronaviriis

oncesi yaptiklar1 ugus rezervasyonlar1 ve aldiklar1 paket turlarin seyahat
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kisitlamalarindan dolay1 gerceklesememesi cesitli hak kayiplar1 yagamalarina neden
olmaktadir. Ozellikle seyahat acentelerinin ve hava yolu isletmelerinin hizmet
saglayamamasi yapilan rezervasyonlarin iptal edilmesine ve beraberinde turistlerin
licret iadesi talep etmelerine neden olmaktadir. Italya Hiikiimeti turistlerin yasadiklari
hak kayiplarin1 6nleyebilmek adina iptal edilen seyahat turlarina devlet garantili kupon
saglayarak turistlerin hak kayb1 yagsamalarini 6nlemeye ¢aligmistir. Ayni sekilde {icret
iadesi talep eden turistlerin de ticret iadelerinin yapilmasi konusunda acenteler i¢in bir
destek paketi hazirlamistir. I¢ turizmi destekleyebilmek igin diisiik gelirli ailelere tatil

destegi saglanmistir (Cakir ve Barakazi, 2020: 324).

2.2.1.2. Fransa

Turizm  endistrisinin en O6nemli paydasi konumundaki turistlerin
koronaviriisiin etkisiyle birlikte satin aldiklar1 veya rezervasyon yaptiklari ugus
seferlerinin ve paket turlarin seyahat kisitlamalarindan dolayr gerceklesememesi
cesitli hak kayiplarinin yasanmasina neden olmaktadir. Bu hususta Fransa Hiikiimeti,
turistlerin  karsilasabilecekleri hak kayiplarin1  Onleyebilmek adina yapilan
rezervasyonlarin iade edilmesinden ziyade devlet garantili kupon uygulamasina
gecilmesini saglamstir. Ozellikle turizm paydaslar1 olan havayolu sirketleri, seyahat
acenteleri ve tur operatorlerinin karsilasabilecekleri zararlar1 engelleyebilmek adina
kupon uygulamasi oldukga etkili olmustur (Cakir ve Barakazi, 2020: 324).

Salginin Fransa’da basladig1 25 Mart tarihiyle birlikte kafe ve restoranlarin
yani sira konser salonlariin, gece kuliiplerinin, eglence merkezlerinin ve miizelerin
kapatilmasiyla birlikte turistlerin ziyaret edebilecekleri alanlar siirlandirilmistir.
Beraberinde seyahat rezervasyonu yapan turistlerin de rezervasyon iptallerinde
problem yasamamalar1 ve para iadeleri alabilmeleri i¢in hiikiimet tarafindan kanun
hiilkmiinde kararname ¢ikarilarak isletmelerin para iadesi yapmak yerine

saglayacaklar1 hizmeti erteleyebilmelerinin 6nii agilmigtir (OECD, 2022).

2.2.1.3. Avusturya
Avusturya diinya kayak turizmi agisindan 6nemli merkezlerden birisidir.
Ozellikle iilkenin 6nemli gelir kaynaklarindan birisi olan turizm endiistrisinde

koronaviriisiin - ciddi  zarar1 olmustur. Ancak Avusturya Hikiimeti, turizm
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endiistrisinde yasanabilecek olumsuzluklar1 bilmesine ragmen koronaviriis ile ilgili
tedbirleri uygulamada gecikmistir. Avusturya’nin Tirol eyaletinde 3 Mart tarihinde
koronaviriise yakalanan bir izlandal1 turist grubunun iilkelerine gittikten hemen sonra
Izlanda’nin, Avusturya’nin Tirol kentini koronaviriis tehlikesi tastyan bolge ilan
etmesine ragmen Izlanda’min bu kenti karantinaya almasi Mart aymn ortalarini
bulmas1, o bolgede tatil yapan pek cok Iskandinav turistin de viriisii iilkelerine
gdtiirmesine ve viriisiin Iskandinav iilkelerinde yay1lmasina neden olmustur (SETAV,
2022D).

Koronaviriisle miicadele kapsaminda seyahat kisitlamalarinin ve uluslararasi
ucak seferlerinin iptal edilmesiyle birlikte rezervasyonunu yapan ve dnceden paket tur
satin alan turistlerin hak kaybi1 yasamalari olas1 goriilmektedir. Avusturya Hiikiimeti
de hem isletmelerin hem tiiketicilerin bu siirecte magduriyet yasamamalari icin
isletmelere Avusturya Otel ve Turizm Bankasi lizerinde kredi destegi saglarken
tilkketicilerin de yaptiklar1 rezervasyon iptallerinde Odemelerin ileri bir tarihe
ertelenmesi hususunda devlet garantisi saglamistir. Boylece hem turistlerin kaybi
yasamalar1 6nlenmis hem de endiistrisin koronaviriisten etkilenme diizeyi azalmistir

(TURSAB, 2020: 15).

2.2.1.4. Almanya

Turizm endiistrisi igerisinde en onemli pazarlardan birisi de Almanya’dur.
Koronaviriis oncesi donemde yillik 28,4 milyon turistin ziyaret ettigi bir iilke olan
Almanya’da koronaviriis ile birlikte 2020 yilinda %39 oraninda bir azalma ile 15
milyon turist kayb1 yaganmistir (Bahar, 2022).

Koronaviriis ile birlikte sinirlarin kapatilmasi, havayolu firmalarinin ugak
seferlerini durdurmasi ve ortak kullanim alanlarinin kullaniminda kisitlama getirilmesi
turistlerin seyahat planlarinda degisiklik yapmalarina neden olmaktadir. Ozellikle
seyahat acentelerinden ve tur operatdrlerinden paket tur satin alan tiiketicilerin zorunlu
olarak seyahat iptali yapmalarindan dolayr para iadesi talep etmeleri seyahat
acentelerinde nakit sikintisina yol actigindan Almanya Hiikiimeti, devlet garantili
kupon uygulamasina gegmistir. Tiiketicilerin paket turlar i¢in 6dedikleri paranin devlet

garantisine alinmasi tiiketiciler i¢in yasanabilecek bir hak kaybinin oniine ge¢mistir.
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Buna ragmen kupon almak istemeyip para iadesi talep tiiketicilere de para iadeleri

yapilmistir (TURSAB, 2020: 14).

2.2.1.5. Ispanya

Avrupa’nin en popiiler turistik iilkelerinden birisi de Ispanya’dir. 31 Ocak
2020 tarihinde goriilen ilk koronaviriis vakasinin kisa bir siirede tiim iilkeye
yayilmastyla birlikte 17 Haziran 2020 tarihinde toplam 291 bin pozitif vaka ve 27 bin
oliim sayisinin oldugu kaydedilmistir (Erol, 2020: 44).

Koronavirlisiin yayilmasinin engellenmesi amactyla uygulanan ulusal
tedbirlerin yan1 sira Ispanya Hiikiimetinin de 14 Mart tarihinde tiim gezi yasaklamast,
may1s ayina dek turizm ve seyahat endiistrisinde, restoranlarda ve temel ihtiyaglarin
karsilanmadig1r diikkanlarda yasanan kapatilma ve sosyal mesafe kurallarinin
uygulanmastyla iiretim faaliyetleri sinirlandirilmistir. Toplam gelirinin  yaklasik
%18’ini turizm endiistrisinden saglayan Ispanya i¢in bu durum oldukca daha da 6nem
arz etmektedir. Ozellikle Ispanya’nin Mallorca Adas1, her yil Paskalya ile birlikte
binlerce turiste ev sahipligi yaptigindan onemli bir turizm geliri elde etmesini
saglamaktadir. Ancak koronaviriis ile birlikte turizm endiistrisinin sekteye ugramasi
Paskalya i¢in yapilan rezervasyonlarin da iptal edilmesine neden olmaktadir. Ayni
sekilde yaz tatili icin Barselona, Ibiza ve Kanarya Adalar1 gibi 6nemli tatil
bolgelerinde tatil rezervasyonu yapan tiiketicilerin de rezervasyonlarini iptal ettikleri
goriilmektedir. Yasanan bu rezervasyon iptalleri dogrultusunda 2019 yil1 ile 2020 yihh
arasinda %60’lik bir rezervasyon diisiisii olusmustur (SETAVa, 2022). Bu da yaklasik
62.4 milyar Euro’luk bir kayip anlamma gelmektedir (Statista, 2022b). Yasanan
rezervasyon iptallerinde turistlerin ve igletmelerin magduriyet yagamamalar1 igin
devlet garantili kredi uygulamasi yiiriirliige girmistir (Fuente, 2021: 96). Ayn1 sekilde
turistlerin yapilan bir etkinlik icin rezervasyon yapmasi, bilet satin almasi vb. tiim
maliyetlerinin de garanti altina alinmasi i¢in seyahat garanti fonlari hazirlanarak
turistler finansal araglarla desteklenmistir (Ay, 2021: 50).

Turistlerin ziyaret ettikleri en onemli noktalardan birisi olan Bagkent
Madrid’de turizmin yeniden canlanmasi, yasanan krizin etkilerinin azaltilmasi ve

Madrid’in marka degerinin arttirllmast amaciyla kampanyalar diizenlenmis ve
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turistlerin 6nemli avantajlara ve indirimlere sahip olabilecekleri “Yeni Turist Kart1”

uygulamasi kullanima gecirilmistir (Plenary of the Madrid City Council, 2022).

2.2.2. Tiirkiye’deki Yasal Diizenlemeler

Tiiketici olarak turistin hak ve yiikiimliilikleri Tiirk Hukukunda da degisik
kanun ve yonetmelikler ile diizenlenmistir (Capact ve Temizkan, 2020: 1136).
Tirkiye’de turistin hak ve yiikiimliilikleri yedi farkli kanun ve yoOnetmelikle
diizenlenmektedir. Bunlar (Ugdz, 2012: 43).

e 6052 Sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun

e Paket Tur S6zlesmeleri Uygulama Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmelik

e 1618 Sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu

e Seyahat Acenteleri Yonetmeligi

e Turizmi Tesvik Kanunu

e Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
Yonetmelik

e Rekabetin Korunmasi Hakkinda Kanunu

T.C. Kiltir ve Turizm Bakanligi (2022c) Tirkiye’de konaklama
isletmelerinde, yiyecek igecek hizmeti saglayan restoranlarda ve turist rehberligi
islemlerinde uygulamak tiizere koronaviriisin Onlenmesi ve yayillmasinin
engellenmesiyle ilgili genelge yaymnlamistir. Alinan 6nlem ve kurallarin genelge
olarak yayinlamasiyla birlikte konaklama isletmeleri, yiyecek icecek hizmeti saglayan
restoranlar, seyahat igletmeleri ve havayolu isletmeleri yeniden faaliyet gostermeye

baslamiglardir.

Koronaviriisiin yayllmasinin engellenmesi amaciyla alinan tedbirlerin tilkeler
aras1 seyahat yasaginin getirilmesi, ucuslarin iptal edilmesi, iilke icerisinde seyahat
kisitlamalarinin getirilmesi, sehirlere giris ¢ikislarin engellenmesi, seyahat oncesi ve
seyahat sonrast 14 giin karantinada kalmak kosuluyla seyahat izin belgesi verilerek
istisnai yolculuklarin yapilmasi ve hafta sonu sokaga c¢ikma kisitlamalari olmasi
turizm endiistrisinde hizmet veren seyahat acentelerini, turizm isletmelerini ve

organizasyon sirketlerini durma noktasina getirmektedir (Ozgoban, 2020: 857). Aym
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sekilde alinan tedbirlerle birlikte konaklama isletmelerinin ve yiyecek-igecek

isletmelerinin kapatilmasi, yapilan seyahat kisitlamalar1 dogrultusunda otobiis ve ugak

seferlerinin durdurulmasi, otellere yapilan rezervasyonlarin iptal edilmesi veya

ertelenmesi ve otellerin bos kalmasi turizm endistrisi i¢in 6nemli bir zarar olarak

goriilmektedir. Ayni sekilde seyahat acenteleri, konaklama isletmeleri ve tur

operatdrleri de bu zarardan etkilenmektedirler (Kivileim, 2020: 21). Oztan’a (2022)

gore koronaviriis siirecinde Tiirkiye’de turizmde tiiketicileri korumak amaciyla

yapilan bazi girisimler ve gelismeler kronolojik olarak Tablo 6°da belirtilmistir.

Tablo 6. Koronaviriis siirecinde turizmde tiiketiciyi korumaya yonelik

girisimler

Tarih

Gelisme

11 Mart 2020

Koronaviriis, Diinya Saglik Orgiitii tarafindan pandemi olarak
ilan edilmistir.

3 Subat 2020

Cin’e yapilan ucak seferleri iptal edilmistir.

23 Subat 2020

Iran’a yapilan ucak seferleri iptal edilmistir.

29 Subat 2020

Giiney Kore ve Italya’ya yapilan ucak seferleri iptal edilmistir.

6 Mart 2020

Ticaret Bakanm1 Ruhsar Pekcan tarafindan  “Ucuslar
durdurulan ve hakkinda resmi olarak seyahat uyarist yapilan
tilkeleri iceren paket tur sozlesmeleri kapsaminda bir miicbir
sebep hali oldugu degerlendirilmektedir. ” seklinde tiiketicileri
ilgilendiren ilk aciklama yapilmigtir.

14 Mart 2020

Ziyareti sik yapilan Avrupa ilkelerine ucak seferleri iptal
edilmistir.

26 Mart 2020

Kiiltir ve Turizm Bakanligi Basin ve halkla iliskiler
Miisavirligi tarafindan gerek “konaklama tesislerinin sezon
acilisi1  ertelemeleri  veya isletme faaliyetlerine ara
vermeleri, gerekse lilkelerin salginin yavaslatilmasina yonelik
seyahat uyarilari, ucus yasaklari, belli iilke vatandaslarinin
giriglerinin  smirlandirilmas1  gibi etkenler” miicbir sebep
olarak degerlendirilmis bu nedenle “tur operatdrleri/seyahat
acenteleri tarafindan konaklama tesislerine yapilan ©n
Odemelerin  iadesi taleplerinin yerine  getirilmesinde
konaklama tesislerine finansman destegi saglanmasi” adimlari
atilmastir.

5 Nisan 2020

Cumbhurbagskanlig: tarafindan yapilan aciklamalar
“normallesme siirecinin baslangic1” olarak yazili ve sosyal
medyada yer edinmis ancak tiiketicilerin paket tur iptal ve
diger iade haklariyla ilgili net bir agiklama yapilmamis siire¢
belirsizligini korumaya devam etmistir.
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Koronavirlisin neden oldugu krizin etkilerini azaltmak ve turizm
endistrisinde hizmet saglayan isletmeleri ve ¢alisanlart desteklemek amaciyla yapilan
yasal diizenlemelerin yan1 sira ¢esitli 6nlemler de alinmistir. Erol’a (2020: 45) gore
turizm endiistrisinde alinan 6nlemler arasinda turistleri koruma amaciyla yapilan erken
rezervasyonlarda avans 0demelerinin yapilabilmesi i¢in isletmelere banka kredileri

saglanmasi gosterilmektedir.

Koronaviriisiin neden oldugu kiiresel krizden en fazla etkilenen turizm
endiistrisi ile ilgili iilkeler ¢esitli mali tedbirler almislardir. Ulkelerin ekonomik olarak
krizin etkilerini azaltmak amaciyla aldiklari tedbirler ¢6ziim gibi goriilse de turizm
endistrisinin en 6nemli paydaglarindan olan turistlerin bu siirecte ¢esitli magduriyetler
yasadiklar1 ve iilkelerin ek tedbirlerle turistlerin bu magduriyetlerini gidermeye

calistiklar1 goriilmektedir.

Turistlerin  koronaviriis siirecinde yasadiklar1 sorunlar genel olarak
degerlendirildiginde  genellikle sorunlarin  yapilan rezervasyon iptallerinde
karsilastiklar1 6deme sorunlari, rezervasyon iptallerinin saglanmamasi, konaklama
isletmelerinin gerekli tedbirleri yeterli diizeyde almamasi, personellerin yetersiz
olmas1 ve personel tutum ve davraniglarinin olumsuz olmasindan kaynaklandig:
goriilmektedir. Diinya genelinde en 6nemli gelir kaynaklar1 arasinda goriilen turizm
endiistrisinde turistlerin yasadiklar1 bu magduriyetlerin giderilmesi ve yasadiklar1 hak
kayiplarinin 6nlenmesi amaciyla iilkelerin aldiklar ¢esitli tedbirler bulunmaktadir.
Ozellikle yasanan rezervasyon iptallerinde turistlere iicretlerinin geri ddemeleri
Almanya, italya, Fransa, Avusturya, ispanya gibi iilkelerde devlet garantisi altina
alinmis, kupon uygulamas: ile ileri bir tarihe erteleme yapilmis ve yasanabilecek

maddi bir hak kaybinin 6niine gecilmistir.
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3. BOLUM

ALAN ARASTIRMASI

3.1. Yontem
3.1.1. Arastirma Deseni, Tiirii, Modeli ve Hipotezler

Bu arastirmada Covid-19 salgimmi siirecinde miisterilerin  konaklama
isletmeleri, seyahat acenteleri ve ulastirma araglar ile yasadiklar1 sorunlar ve ilgili
mercilere yaptiklar sikayetler incelenmektedir. Ayrica bu arastirmada diinyada ve
Tiirkiye’de Covid-19 siirecinde turist haklari ¢ercevesinde getirilen diizenlemelere de
yer verilmektedir. Arastirma modeli (veya se¢imi) arastirma i¢in gerekli bilgi ve
verilerin toplanmasinda kullanilacak yontem ve siireclerin belirlenmesidir (Kurtulus,
2008: 130). Bu tanimdan anlasilacagi gibi aragtirma modeli, bilgi ve verilerin hangi
yontem ve araglarla toplanacaginin, bagka bir deyisle arastirmanin tiim islemsel
yapisinin ne oldugunun belirlenmesidir (Kurtulus, 2008: 130). Bu arastirmada nicel
bir arastirma deseni kullanilmistir. Arastirma modeli olarak ise tarama modeli
kullanilmistir. Calisma c¢oktan se¢meli sorular ile degiskenlerin 6zelliklerini ortaya
¢ikartmasi ve incelemesi nedeniyle betimsel bir 6zellik gostermektedir. Betimsel
istatistik, bir grubun ozelliklerini betimlemek amaciyla kullanilan frekans, yiizde,
merkezi egilim odlgtileri, degiskenlik Olciileri ve korelasyon kat sayis1 gibi teknikleri
icerir (Biiytikoztlirk, 2010: 5). Problemin durumuna goére betimsel arastirmalarda
anket, goriisme, gozlem, sorusturma, ¢oktan segmeli, agik u¢lu, doldurmali sorulardan
vb. olusan 6lgme araglari kullanilabilir. Bu 6l¢me araglar giivenilir ve gegerli olmalidir

(Sonmez ve Alacapinar, 2013: 49).

Bu aragtirmanin hipotezleri asagida tablolar halinde verilmektedir:
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Tablo 7: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Konaklama Isletmelerinde karsilastiklari
sorunlara iligkin kurulan hipotezler- Birinci Anket fromu-

Hi: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarmn Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlarin
ortalamalari cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hz: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarmn Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlarin
ortalamalar1 yaga gore farklilik gostermektedir.

Hs: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklart sorunlarin
ortalamalar1 Medeni Duruma gore farklilik gostermektedir.

Ha: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlarin
ortalamalar1 Egitim durumuna gore farklilik gostermektedir

Hs: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlarin
ortalamalar1 Meslek gore farklilik gostermektedir.

He: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklari sorunlarin
ortalamalar1 Aylik Ortalama Gelire gore farklilik gostermektedir.

H7. Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlarin
ortalamalar1 Konaklama Tesis Tiirline gore farklilik gostermektedir. (Anketin 1. Bliim 3. Sorusu)

Hs: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlarin
ortalamalar1 Tatil Tiirline gore farklilik gostermektedir (Anketin 1. B6liim 5. Sorusu)

Ho: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Oda ve Kat hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlarin
ortalamalarinin Kalman Gece sayisina gore farklilik gostermektedir (Anketin 1. Boliim 2. Sorusu)

Hio: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Yiyecek-Igecek Hizmetleriyle ilgili karsilastiklar sorunlar
cinsiyete gore farklilik gostermektedir..

Hi1: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Yiyecek-Igecek hizmetleriyle ilgili karsilastiklart sorunlar yasa
gore farklilik gdstermektedir.

Hi: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Yiyecek-Igecek hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlar
Medeni Duruma gore farklilik gostermektedir.

His: Covid-19 siirecinde tatil yapmus olanlarin Yiyecek-Igecek hizmetleriyle ilgili karsilagtiklart sorunlar
Egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

Hia: Covid-19 siirecinde tatil yapmus olanlarin Yiyecek-Igecek hizmetleriyle ilgili karsilagtiklart sorunlar
Meslege gore farklilik gostermektedir.

His: Covid-19 siirecinde tatil yapmus olanlarin Yiyecek-Igecek hizmetleriyle ilgili karsilastiklari sorunlar Aylik
Ortala Gelire gore farklihk gdstermektedir

Hie: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Yiyecek-Igecek hizmetleriyle ilgili karsilagtiklar1 sorunlar
Konaklama Tesis Tiiriine gore farklilik gostermektedir. (Anketin 1. Boliim 3. Sorusu)

Hi7: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Yiyecek-Igecek hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlar Tatil
Tiirline gore farklilik gostermektedir. (Anketin 1. Boliim 5. Sorusu)

His: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Yiyecek-Igecek hizmetleriyle ilgili karsilastiklar1 sorunlar
Kalinan Gece sayisina gore farklilik gostermektedir. (Anketin 1. Boliim 2. Sorusu)

Hio: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Otelin Diger Hizmet Alanlariyla ilgili karsilastiklar1 sorunlar
cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hzo: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlari Otelin Diger Hizmet Alanlariyla ilgili karsilastiklart sorunlar
yasa gore farklilik gdstermektedir.

Hz1: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Otelin Diger Hizmet Alanlariyla ilgili karsilagtiklari sorunlar
Medeni Duruma gore farklilik gostermektedir.

Ha2: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarm Otelin Diger Hizmet Alanlariyla ilgili karsilastiklart sorunlar
Egitime gore farklilik gostermektedir.

Has: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarm Otelin Diger Hizmet Alanlariyla ilgili karsilastiklart sorunlar
Meslege gore farklilik gdstermektedir.

Hz4: Covid-19 siirecinde tatil yapmus olanlarin Otelin Diger Hizmet Alanlariyla ilgili karsilagtiklart sorunlar
Aylik Ortala Gelire gore gore farklilik gostermektedir

Hazs: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarm Otelin Diger hizmetleriyle ilgili karsilagtiklar: sorunlar
Konaklama Tesis Tiiriine gore farklilik gostermektedir. (Anketin 1. Boliim 3. Sorusu)

Has: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Otelin Diger hizmetleriyle ilgili karsilastiklari sorunlar Tatil
Tiirline gore farklilik gostermektedir. (Anketin 1. B6liim 5. Sorusu)

Haz7: Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin Otelin Diger hizmetleriyle ilgili karsilagtiklari sorunlar Kalian
Gece sayisina gore farklilik gostermektedir. (Anketin 1. Bliim 2. Sorusu)
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Tablo 8: Covid-19 siirecinde Seyahat Acentalarindan Rezervasyon yaptirmis
ancak tatile gidememis kisilerin karsilagtiklar1 sorunlara iliskin kurulan hipotezler-
Ikinci Anket Formu-

Hog: Covid-19 siirecinde seyahat acenteleri ile ilgili sorunlar miisterilerin
Cinsiyetine gore farklilagsmaktadir.

H29: Covid-19 siirecinde Ulagim ile ilgili sorunlar miisterilerin Cinsiyetine gore
farklilagmaktadir.

Hso: Covid-19 siirecinde seyahat acenteleri ile ilgili sorunlar Yasa gore
farklilagsmaktadir.

Hs1: Covid-19 siirecinde Ulasim ile ilgili sorunlar Yasa gore farklilasmaktadir.
Hs2: Covid-19 siirecinde seyahat acenteleri ile ilgili sorunlar Medeni Duruma gore
farklilagsmaktadir.

Hsz: Covid-19 siirecinde Ulagim ile ilgili sorunlar Medeni Duruma gore
farklilagsmaktadir.

Hz4 : Covid-19 siirecinde seyahat acenteleri ile ilgili sorunlar Egitim seviyesine gore
farklilagsmaktadir.

Has: Covid-19 siirecinde Ulagim ile ilgili sorunlar Egitim seviyesine gore
farklilagsmaktadir

Hss: Covid-19 siirecinde seyahat acenteleri ile ilgili sorunlar Meslege gore
farklilagsmaktadir.

Hs7 : Covid-19 siirecinde Ulasim ile ilgili sorunlar Meslege gore farklilagmaktadir.
Hag: Covid-19 siirecinde Seyahat acenteleri ile ilgili sorunlar Aylik Ortalama Gelire
gore farklilagmaktadir.

Hsg : Covid-19 siirecinde Ulasim ile ilgili sorunlar Aylik Ortalama Gelire gore
farklilasmaktadir.

Tablo 9: Covid-19 siirecinde Otel Isletmelerinden Rezervasyon yaptirmis ancak tatile
gidememis kisilerin karsilastiklar sorunlara iliskin kurulan hipotezler- Ugiincii Anket
Formu-

Hao: Covid-19 siirecinde otellerden rezervasyon yaptirip da tatile gidemeyenlerin
Otel Isletmeleri ile ilgili sorunlarmin ortalamalari cinsiyete gdre farklilasmaktadir.
Ha1: Covid-19 siirecinde otellerden rezervasyon yaptirip da tatile gidemeyenlerin
Otel Isletmeleri ile ilgili sorunlarinin ortalamalari yasa gore farklilasmaktadir.

Hs2: Covid-19 siirecinde otellerden rezervasyon yaptirip da tatile gidemeyenlerin
Otel Isletmeleri ile ilgili sorunlarinm ortalamalar1 Medeni Duruma gore farklik
gostermektedir.

Haz: Covid-19 siirecinde otellerden rezervasyon yaptirip da tatile gidemeyenlerin
Otel Isletmeleri ile ilgili sorunlarmin ortalamalar1 Egitime gdére farklilik
gostermektedir.

Has: Covid-19 siirecinde otellerden rezervasyon yaptirip da tatile gidemeyenlerin
Otel Isletmeleri ile ilgili sorunlarinin ortalamalart Meslege gore farklilik
gostermektedir.

Hss: Covid-19 siirecinde otellerden rezervasyon yaptirip da tatile gidemeyenlerin
Otel Isletmeleri ile ilgili sorunlarinin ortalamalar1 Aylik Ortalama Gelire gore
farklilik gostermektedir.
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3.1.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni su sekilde belirlenmistir:

-Covid 19 siirecinde ilk 6 ay i¢inde (Mart-Eyliil 2020) tatile gidenler,

-Covid 19 siirecinde ilk 6 ay iginde (Mart-Eyliil 2020) acenteden tatil
rezervasyonu yaptirip gidemeyenler

-Covid 19 siirecinde ilk 6 ay i¢inde (Mart-Eyliil 2020) dogrudan otelden tatil
rezervasyonu yaptirip gidemeyenlerdir.

Bu ii¢ ayr1 hedef popiilasyon i¢in farkli 6rneklem segilmistir. Toplam
orneklem sayisinin evrenin 100.000 den fazla olmasi durumunda %95 giivenirlik
diizeyinde en az 384 kisi olmasi gerektigi bilinmektedir (Sekeran, 1992; Yazicioglu ve
Erdogan, 2014). 100.000 ve iizeri ana kiitle i¢in alinacak 6rnekler hacminin 400 kisi
olmasi gerektigini ifade eden yazarlar da vardir (Israel, 1992). Bu kapsamda her bir
orneklem igin 384 sayisina ulasmak hedeflenmistir. Ancak Covid-19 pandemisi
sartlar1 nedeniyle bu sayilara ulasilamamis ve her bir 6rneklem grubu ortalama 100
kisiden olusmustur. Orneklem gruplarmin &zellikleriyle ilgili detayli bilgi asagida

bulgular boliimiinde sunulmustur.

3.1.3. Veri Toplama Arac1 ve Ozellikleri

Bu aragtirmanin  verileri anket yontemi kullanilarak toplanmistir.
Arastirmanin Covid 19 siirecinde ilk 6 ay i¢inde (Mart-Eyliil 2020) tatile gidenler,
Covid 19 siirecinde ilk 6 ay i¢inde (Mart-Eyliil 2020) acenteden tatil rezervasyonu
yaptirtp gidemeyenler ve Covid 19 siirecinde ilk 6 ay i¢inde (Mart-Eyliil 2020)
dogrudan otelden tatil rezervasyonu yaptirip gidemeyenler olmak iizere ii¢ ayr1 tiirde
orneklemi bulundugundan ve bu 6rneklem gruplariin yasadiklar1 magduriyetler ve
sorunlar farkli oldugundan her bir O6rneklem grubu igin ayr1 anket formlari
olusturulmustur. Anketler hazirlanirken ilgili alan yazin detayl ve dikkatli bir sekilde
incelenmistir. Tatile giden, hatta rezervasyon yaptirdigi halde gidemeyen kisilerle
yapilan telefon goriismelerinde elde edilen bazi ifadelerden soru kokleri
olusturulmustur. Arastirmacinin bizzat kendisi hem lisans diizeyinde turizm
isletmeciligi mezunu olup, yillarca otellerde satis ve pazarlama departman miidiirii

olarak gorev yapmistir. Dolayisiyla kisisel deneyimler de anket formlarinin
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hazirlanmasinda etkili olmustur. Ayrica, sikayetvar.com internet sitesine, il ve ilge
hakem heyetlerine ve TURSAB’a yapilan sikayetler de incelenmis ve bu
incelemelerden elde edilen bilgiler anket formunun hazirlanmasinda kullanilmistir.
Olusturulan taslak anket formu {i¢ akademisyene kontrol ettirildikten sonra son hali
verilmistir. Asil arastirmadan once 25 katilimcidan bir pilot ¢alisma ile anketlerde
sorulan sorularin herkes tarafindan ayni1 sekilde anlasilip-anlagilmadigi kontrol
edilmistir.

Anket 1: Soru icerikleri: (Covid 19 siirecinde-ilk 6 ay icinde TATILE
GIDENLER i¢in (Mart-Eyliil 2020):

Bu anketin 1k béliimii turizm-tatil kiiltiiriinii 6lcen 8 adet coktan se¢meli ve
kategorik Slcekte gelistirilen soru tipinden olusmaktadir. Ikinci béliimde covid-19
stirecinde konaklama isletmeleriyle ilgili yasanan sorunlara iliskin Oda ve Kat
hizmetlerine yonelik 8 adet; Yiyecek-igecek hizmetlerine yonelik 10 adet; otelin diger
hizmet alanlariyla ilgili sorunlara (teknik hizmetler-plaj-havuz-animasyon) yonelik 8
adet olmak {izere toplam 26 adet ¢oktan se¢meli ve yine kategorik Slgekli soru
sorulmustur. i1k iki boliimde genelde kesikli degiskenler kullanilmistir. Bu anketin son
boliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zeliklerine iliskin 6 adet ¢oktan se¢meli
soru sorulmustur. (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim, meslek ve aylik ortalama
gelir). Bu boliimde nominal ve siralama 6lgegi kullanilmistir. Bu boliimde kesikli ve

stirekli degiskenlerden yararlanilmistir.

Anket 2: Soru icerikleri: (Covid 19 siirecinde ilk 6 ay icinde
ACENTEDEN Tatil Rezervasyonu yaptirip gidemeyenler i¢cin (Mart-Eyliil 2020)

Bu anketin ilk bolimii seyahat acenteleri ile ilgili sorunlara iligkin 3 adet
coktan se¢meli ve 12 adet 2 secenekli toplam 15 kategorik Olcekte gelistirilen soru
tipinden olusmaktadir. Ikinci béliim ulastirma hizmetleri ile ilgili sorunlara yonelik 2
secenekli 4 adet sorudan olugsmaktadir. Son boliim ise demografik 6zelliklere iliskin
ayni tip 6 adet sorudan olugmaktadir.

Anket 3: Soru icerikleri: (Covid 19 siirecinde ilk 6 ay icinde Direkt
OTELDEN Tatil Rezervasyonu yaptirip gidemeyenler icin (Mart-Eyliil 2020)

Bu anket iki boliimden olusmaktadir. Tk béliimii konaklama isletmeleri ile

ilgili sorunlara iliskin 2 adet ¢oktan se¢meli ve 6 adet 2 segenekli toplam 8§ kategorik
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Olcekte gelistirilen soru tipinden olusmaktadir. Son boliim ise demografik dzelliklere
iligkin ayni tip 6 adet sorudan olugmaktadir.

Anketler EK 1°de verilmektedir. Hazirlanan anket formlar1 Google formlar
olarak diizenlenmis ve whatsapp ve e-posta baglantilar1 {izerinden anket formunun
cevrimigi linkleri paylasilmistir. Cevrimi¢i paylagimi yapilan anket formlari1 yine

¢evrimici olarak toplanmustir.

3.1.4. Veri Coziimleme

Bu arastirmada ilgili literatiir Belge tarama yontemi ile hazirlanmistir.
Sikayetvar.com internet sitesi ile birlikte pek cok tez, makale, kitap ve genelgeler
tizerinde dokiiman incelemesi yapilmistir. Ankete dayali nicel verilerin istatistiksel
analizleri IBM SPSS 26 programi iizerinde yapilmistir. Arastirmanin hedefledigi
veriler kategorik verilerdir ve betimsel analiz i¢in uygun olduklarindan istatistiki
analiz betimsel yontemlerle yapilmistir. Betimsel istatistik, bir grubun 6zelliklerini
betimlemek amaciyla kullanilan frekans, ylizde, merkezi egilim 6lgiileri ve degiskenlik
Olgiileri gibi teknikleri igermektedir (Biiyiikoztiirk, 2010: s.5). Bu dogrultuda

anketlerden elde edilen veriler frekans ve ytizdeler kullanilarak analiz edilmistir.

Bu arastirmanin en Onemli kismu Covid-19 doneminde tatillerinden
vazgecmeyen, yani bizzat tatile giden turistlerden elde edilen veriler ve ortaya ¢ikan
sonuglardir. Bu bakimdan tatile giden turistlerin otel isletmelerinin oda ve kat
hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri ve otelin diger hizmet birimlerine iligkin
karsilastiklar1 sorunlar bu arastirma agisindan olduk¢ca Onemli goriilmiistir.
Dolayisiyla veri ¢oziimlemede en ¢ok birinci anket formunda yer alan sorular ve
Olgekler temel alinarak analizler yapilmistir. Bu arastirmada Covid-19 salgin
siirecinde turistlerin konaklama isletmeleri, seyahat acenteleri ve ulastirma
isletmeleriyle yasadiklar1 sorunlar tespit edilmektedir. Bu c¢ergevede covid-19
stirecinde tatile giden turistlerin oda ve kat hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri ve
otelin diger hizmet alanlarina iligskin yasadig1 sorunlarin demografik 6zelliklere gore
grup ortalamasi arasinda bir farklilik gosterip-gostermedigi t testi ve ANOVA analizi
yapilarak incelenmektedir. Ayrica bu arastirmada yine covid-19 siirecinde seyahat

acentalar1 ve otel igletmelerinden rezervasyon yaptirdigi halde tatile gidemeyen
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kisilerin karsilastig1 sorunlarin demografik 6zelliklere gére grup ortalamalari arasinda

bir farklilik gosterip-gostermedigi de incelenmektedir.
3.1.5. Gegerlilik, Giivenilirlik ve Normal Dagilim

Calisma ¢oktan se¢meli sorularla kategorik degiskenlerin 6zelliklerini
belirlemesi sebebi ile betimsel bir 6zellik gostermektedir. Betimsel arastirmalarda
sorunsalin durumuna gore gozlem, goriisme, anket, sorusturma, ¢oktan se¢meli, agik
uclu, doldurmali sorulardan vb. olusan 6l¢me araglar1 kullanilabilmektedir. Kullanilan
Olcme araglarin giivenilir ve gecerligi test edilmis olmalidir (S6nmez ve Alacapinar,

2013: 5.49).

Anket formuna gegerlik ve giivenirlik kazandirmak i¢in form hazirlanirken
ilgili alanyazin detayl ve dikkatli bir sekilde incelenmistir. Ayrica, sikayetvar.com
internet sitesine, il ve ilge hakem heyetlerine ve TURSAB’a yapilan sikayetlerde
incelenmis ve bu incelemelerden elde edilen bilgiler anket formunun hazirlanmasinda
kullanilmistir. Anket formunda yer alan sorular {i¢ akademisyen uzmanin goriisiine
sunulmugtur. Anket uygulamasina gegmeden once 25 katilimecidan olusan bir pilot
calisma yapilmistir. Pilot ¢aligmada anlasilmayan ya da cevaplanmak istenmeyen
toplam 3 adet soru kaldirilmis baz1 kelimeler degistirilmistir. Ayrica pilot ¢alisma

arastirmanin amacina uygun verilerin toplanabilecegine iliskin ciddi ipuglar: vermistir.

Giivenilirlik Analizleri: Bu ¢alismada Covid-19 Siirecinde sadece ozellikle

tatile giden tatilcilere ait birinci anket formunda yer alan sorularin birbiri ile tutarlilig

ile yapilan dlgeklendirmelerin aragtirma amacina uygun olup-olmadigina bakilmistir.
Dolayist ile ilgili giivenilirlik analiz sonuglar1 Tablo 10°da verilmektedir.

Tablo 10: Tatile Gidenlerin Konaklama Isletmeleriyle Ilgili Yasadig
Sorunlara Iliskin Olusturulan Olgeklerin Giivenilirlik Analiz Sonuglari

- Madde Cronbach
Olgekler Sayisi Alpha
Oda ve Kat Hizmetleriyle ilgili Yasanan Sorunlara iliskin Olcek 8 0,703
Yiyecek-icecek Hizmetleriyle ilgili Yasanan Sorunlara iliskin Olcek 10 0,778
Otelin Diger Hizmet Alanlaryla (Teknik Hizmetler-Plaj-Havuz- 8 0500
Animasyon) Ilgili Sorunlara Iligskin Olgek '
Genel Olgek 8+10+8=26 0,756
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Tablo 10’daki Alfa katsayisina gore Olcegin giivenirliligi su sekilde
yorumlanmaktadir (Kalayc1 vd.,2005: 405):
0,00 <a <0,40 ise dlgek giivenilir degil,
0,40 < 0 < 0,60 ise 6l¢cegin glivenirliligi diisiik,
0,60 < a < 0,80 ise 6lgek oldukga giivenilir,
0,80 < a < 1,00 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilirdir.
Bu durumda 6l¢egin geneline bakildiginda Cronbach Alpha degerinin 0=0,756 oldugu

dolayistyla 6lgegin oldukega giivenilir oldugu goriilmektedir.

Normal Dagilim Testi: Bu ¢alismada sadece tatile giden tatilcilere uygulanan
anketlerden saglanan verilerin ortalamasi tizerinden normal dagilim analizi yapilmistir.
Bagka bir deyisle tatilcilerin oda ve kat hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri ile otelin
diger hizmet alanlartyla ilgili sorunlarini belirlemeye yonelik toplam 26 adet sorudan
elde edilen verilerin normal dagilim gosterip-gostermedigi incelenmistir.

Tablo 11: Tatilcilere yapilan anketten elde edilen verilerin Normallik Testi
Sonuclari

Normallik testi

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Onem Onem
Istatistik Ser.der. diizeyi (p) Statistic Ser.der. diizeyi (p)
ORT ,113 184 ,000 ,959 184 ,000

Tanmmlayici Degerler
Istatistik Stn. hata

Ortalama 1,8012 ,01905
Ortalama igin %95 giiven Alt sinir 1,7636
aralig Ust sin 11 1,8388
%35 Ayiklanmis ortalama (aykir1 degerlerin 1,7892
etkisini yok etmek i¢in kullanilan bir tahmin)
Ortanca deger 1,7692
Varyans ,067
ORT “std.sapma 25842
Minimum 1,27
Maximum 2,54
Range 1,27
Ceyrekler aralig1 ,35
Carpiklik 712 ,179
Basikliks 374 ,356
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Tablo 11’e gore veriler normal dagilim gostermemektedir. Ancak sosyal
bilimcilerin analiz edilen verilerin neredeyse normal dagilim gosterdigini varsaydigi
belirtilmektedir (Bryman ve Cramer, 2005: 115). Diger taraftan Altas (2013: 30) N
hacimlik bir ana kiitleden ¢ekilen n hacimlik 6rneklem i¢in hesaplanan istatistigin

dagiliminin n > 30 kosuluyla normal dagilima yaklastigini ifade etmektedir.

Diger taraftan normal dagilima bakilirken bazi yazarlara gore basiklik ve carpiklik
degerleri de incelenmektedir. Ornegin +1.5’in altinda ve -1,5’in {izerindeki degerler
carpiklik-egrilik veya basiklik icin kabul edilebilir araliktir (Tabachnick & Fidell,
2013). Normal tek degiskenli dagilimi kanitlamak i¢in -2 ile +2 arasindaki ¢arpiklik
ve basiklik degerleri de kabul edilebilirdir (Field, 2009; George ve Mallery, 2010;
Gravetter ve Wallnau, 2014) Tablo ... ye gore tatile giden tatilcilerden elde edilen
verilere ait tanimlayict degerler arasinda ¢arpiklik degerinin 0,712 ve basiklik
degerinin de 0,374 oldugu goriilmektedir. Bu durumda dagilimin normale yaklastig

sOylenebilir.

3.2. Bulgular

3.2.1. Covid-19 Siirecinde Tatil Yapan Katihmcilardan Elde Edilen

Bulgular

Asagida Tablo 12’de Covid-19 siirecinde tatil yapan katilimcilara ait

demografik bulgular sunulmustur.

Katihmcilara Ait Demografik Bilgiler: Tablo 12’deki bulgulara gore
katilimcilarin %61,2’si erkek, %61,2’si 30 yas ve altindadir. %38.8 oraninda katilimct1
31-40 yas arasindadir. Katilimcilarin ¢gogunlugu bekar (%58.3) ve lisans mezunudur
(%58.3). Katilimcilarin 6nemli bir kismi (%56,3) 6zel sektor ¢alisani olup; %31.1°1
5000 TL ve altinda, %23,3’liniin ise 5001-7000 TL arasinda bir aylik ortalama gelire
sahip oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 12. Tatil yapan katilimcilara ait demografik bilgiler

Degisken Gruplar f %  Degisken Gruplar f %
Erkek 63 61,2 Calismiyor 15 14.6
Cinsiyet  Kadin 40 38.8 Emekli 2 1.9
Toplam 103 100.0 Memur 15 14.6
30 yas ve altt 63 61,2 Isci 4 3.9
Yas 3lyagveiisti 40 38.8 Meslek  (gzel sektor 58  56.3
Toplam 103 100.0 Serbest meslek 7 6,8
Evli 39 379 Esnaf 1 1.0
Medeni Bekar 60 58.3 Ciftei 1 1.0
durum Bosanmug/dul 4 3,9 Toplam 103 100.0
Toplam 103 100.0 5000 TL ve alt1 32 31.1
Lise ve alt1 15 146 5001-7000 TL 24 23.3
On lisans 15 146 Aylk 7001-9000 TL 19 18.4
Egitim Lisans . 60 58.3 Ortglama 9001-11000 TL 6 5.8
durumu Yiiksek Lis 11  10.7 GFlII’ . 11001-13000 TL 6 5.8
Dotora 2 1.9 diizeyi 13001-15000 TL 6 5.8
Toplam 103 100.0 15001 TL ve sttt 10 9.7
Toplam 103 100.0

Tatil Yeri ve Tiirii ile flgili Bulgular: Asagida Tablo 13’te Covid-19
stirecinde tatil yapan katilimeilarin tatil yerleri ilgili bulgulart sunulmustur. Tablo
13’deki bulgulara gore Katilimcilarin gogunlukla %94,2°si tatil igin yurtigini tercih
etmektedir. Tatil i¢in en sik tercih edilen tatil siiresi 4 gecedir (%35,9).

Tablo 13. Tatil yapan katilimcilarin tatil yeri ile ilgili bulgular

Degiskenler Gruplar f %
Yurtigi 97 94,2
Tatil yeri Yurtdis 6 58
Toplam 103 100,3
3 ve dahaaz 31 30,1
4 gece 37 35,9
5 gece 13 12,6
Konaklanan 5 gece 5 4.9
gECe sayisi
7 gece ve daha ¢ok 17 16,5
Toplam 103 100,3
Sehir oteli 24 23,3
Resort otel 40 38,8
Butik otel 17 16,5
Kamp veya cadir 5 4,9
e Bungalov 5 4,9
Tesis tiiri Apart 5 1.9
Tatil koyi 4 3,9
Pansiyon 5 4,9
Yat seyahati 1 1,0
Toplam 103 100,0
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Tablo 13’e gore konaklama i¢in en sik tercih edilen tesis tiirii resort otellerdir
(%38,8). Tesis tiirlinii sirasiyla sehir otelleri (%23,3) ve butik oteller (%16,5)

izlemektedir.

Asagida Tablo 14’te Covid-19 siirecinde tatil yapan katilimcilarin tatil tiirleri
ilgili bulgular1 sunulmustur. Tablo 14’deki bulgulara gore en sik tercih edilen tatil tiirii
deniz, kum ve giines tatilidir (%73,8). Katilimcilar en sik aileleriyle (%48,5) ve
arkadaglariyla (%41,7) tatil yapmakta ve tatile en sik Ozel aragla (%78,6)
gitmektedirler. Tatilcilerin bir kismi tatil {icretinin tamamini 6nceden 6demekte
(%45,6) diger bir kismu ise tatil icretinin sadece belli bir kismmi Onceden
odemektedirler (%41,7). Katilimcilarin gogunlukla %52,4’tintin tatillerinden memnun

olduklar1, %32’sinin ise tatillerinden kismen memnun olduklar1 bulunmustur.

Tablo 14. Tatil yapan katilimcilarin tatil tiirii ile ilgili bulgular

Degiskenler Gruplar f %
Deniz, kum ve giines 76 73,8
Kis tatili 8 7,8
Yat tatili 6 5,8
Tatil tiirt Kiltiir turizmi 11 10,7
Termal tatil 1 1,0
Eko turizm 1 1,0
Toplam 103 100,0
Aile 50 48,5
. L. et e Arkadas 43 41,7
Tatile kiminle gidildigi Yalniz 10 9.7
Toplam 103 100,0
Ozel arag 81 78,6
. et e Ugak 17 16,5
Tatile nasil gidildigi Otobiis 5 49
Toplam 103 100,0
Tamami 6nceden 6dendi 47 45,6
Odeme sekli Bir kismi 6nceden 6d.endi 41 39,8
Sadece kapora ddendi 15 14,6
Toplam 103 100,0
Tatilden memnuniyet Memnunumw - >4 524
diizeyi Memnun degilim 16 15,5
Kismen memnunum 33 32
Toplam 103 100,0

Oteldeki Oda ve Kat Hizmetlerine Iliskin Yasanan Sorunlara Ait
Bulgular: Asagida Tablo 15’te Covid-19 siirecinde tatil yapan katilimcilarin tatil

yaptiklar otellerdeki odalarla ilgili yasadiklar1 sorunlara ait bulgular sunulmustur.
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Tablo 15. Tatil yapan katilimcilarin otelde Odalarla ilgili yasadig: sorunlar

Degiskenler Gruplar f %
Yagandi 30 29,1
Odalara giris (check-1n) sorunu Yasanmadi 66 64,1
Kismen yasandi 7 6,8
Yagandi 16 155
Klima sorunu Yaganmadi 80 77,7
Kismen yagandi 7 6,8
Yagandi 13 12,6
Yatak, yastik, carsaf vb. Sorunu Yaganmadi 78 75,7
Kismen yagandi 12 11,7
Yasandi 30 29,1
Tek kullanimlik malzemeler sorunu Yasanmadi 65 63,1
Kismen yagandi 8 7,8
Yasandi 35 34,0
Oda servisi sorunu Yasanmadi 62 60,2
Kismen yagandi 6 5,8
Yasandi 16 15,5
Banyo, sabun, sampuan vb. Sorunu Yasanmadi 68 66,0
Kismen yagandi 19 18,4
Yasandi 12 11,7
Elektrik ve aydinlatma sorunu Yaganmadi 83 80,6
Kismen yasandi 8 7,8
Yasandi 12 11,7
Pencere, balkon, dolap vb. Sorunu Yasanmadi 80 71,7
Kismen yagandi 11 10,7

Tablo 15°deki bulgulara gére katilimeilarin gogunlukla %64,1°i otellerde
odalara girisle (check-in) ilgili sorun yasamamislardir. %29,1 oraninda katilimeci
odalara giris sorunu yasamislardir. %6,8 oraninda katilimci ise odalara giriste kismen
sorun yasamislardir. Katilimecilarin %77,7°si odalarda klima sorunu yasamamis;
%75,7’s1 odalarda yatak, yastik, ¢arsaf vb. sorunu yasamamis; %63,1’1 ise Tek
kullanimlik malzeme sorunu yasamamislardir. Katilimcilarin oda servisi sorunu
yasamayanlarin oran1 %60,2 iken yasayanlarin oran1 %34 tiir. Odalarda banyo, sabun,
sampuan sorunu yasamayanlarin orani %66, elektrik ve aydinlatma sorunu yasamayan
katilimcilarin orant %80,6; pencere, balkon, dolap vb. sorunu yasamayanlarin orani

ise %77,7°dir.

Tablo 15°deki bulgulara gore katilimcilarin tatil yaptiklar otellerin Oda ve
Kat hizmetleriyle ilgili az da olsa sorun yasadiklar1 goriilmektedir. Katilimeilarin en
sik rastladiklar1 sorunlarin oda servisi sorunu, odalara giris sorunu ve tek kullanimlik

malzemelerle ilgili oldugu goriilmektedir.
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Oteldeki Yiyecek-Icecek Hizmetleriyle lgili Yasanan Sorunlara Ait

Bulgular: Asagida Tablo 16’da Covid-19 siirecinde tatil yapan katilimcilarin tatil

yaptiklar1 otellerde yiyecek-i¢cecek hizmetleriyle ilgili yasadiklari sorunlara ait

bulgular sunulmustur. Buna gore katilimcilardan otellerde kahvalti agik biifelerinin

yeterli oldugunu diislinenlerin oran1 %43,3 ve kismen yeterli oldugunu diisiinenlerin

orant da %10,6’dir. Tersine katilimcilardan otellerde kahvalti agik biifelerinin

olmadigin1 ifade edenlerin orant %32,7 iken acik biifenin zayif oldugunu ifade

edenlerin orani ise %12,5’tir.

Tablo 16. Tatil yapan katilimcilarin oteldeki yiyecek-icecek hizmetleriyle ilgili

yasanan sorunlar

Degiskenler Gruplar f %
Yoktu 34 33,0
. Zayifti 13 12,6
Kahvaltida agik biife Yeterliydi 45 437
Kismen yeterliydi 11 10,7
Yeterliydi 45 43,7
Kahvaltida yiyecek ve igecekler Yetersizdi 39 37,9
Kismen yeterliydi 19 18,4
Yeterliydi 46 44,7
Sicak yemek ¢esidi Yetersizdi 40 38,8
Kismen yeterliydi 17 16,5
Yeterliydi 47 45,6

Soguk yemek ¢esidi Yetersizdi 35 34
Kismen yeterliydi 21 20,4
Yeterliydi 44 42,7

Salata-garnitiir ¢esidi Yetersizdi 36 35
Kismen yeterliydi 23 22,3
Yeterliydi 48 46,6
Tath ¢esidi Yetersizdi 37 35,9
Kismen yeterliydi 18 17,5
Yeterliydi 47 45,6
Mevsimlik meyve ¢esidi Yetersizdi 35 34,0
Kismen yeterliydi 21 20,4
Yeterliydi 51 49,5
Tek kullanimlik tirtinler Yetersizdi 38 36,9
Kismen yeterliydi 14 13,6
Yeterliydi 53 51,5
Oturma planlarinda alinan tedbirler Yetersizdi 40 38,8
Kismen yeterliydi 10 9,7
Kaldirilmist 31 30,1
Odalardaki minibarlar Yeterliydi 53 51,5
Kismen yeterliydi 19 18,4
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Kahvaltida yiyecek-iceceklerin yeterli oldugunu diisiinenlerin oran1 %43,7
iken kismen yeterli oldugunu diisiinenlerin orant %10,7’°dir. Kahvaltida yiyecek-
iceceklerin yetersiz oldugunu diisiinen katilimcilarin oranmi ise %37,9 olarak
bulunmustur. Otellerde sicak yemek c¢esidinin yeterli oldugunu ifade eden
katilimcilarin oran1 %44,7, Yetersizdi diyenlerin oran1 %38,8 ve kismen yeterli
oldugunu ifade eden katilimcilarin orani da %16,5°dir. Otellerde soguk yemek
cesidinin yeterli oldugunu ifade eden katilimcilarin oran1 %45,6 ve kismen yeterli
oldugunu ifade eden katilimcilarin oran1 da % 20,4’tiir. Otellerde soguk yemek
¢esidinin  yetersiz oldugunu ifade eden katilimcilarin orant ise %34,0’dr.
Katilimcilardan otellerde salata-garnitiir ¢esitlerinin yeterli oldugunu ifade edenlerin
orani %42,7 ve kismen yeterli oldugunu ifade edenlerin orami ise %22,3’tiir.
Katilimcilardan otellerde salata-garnitiir ¢esitlerinin yetersiz oldugunu ifade edenlerin
orani da %35’dir. Katilimcilardan otellerde tatli gesitlerinin yeterli oldugunu ifade
edenlerin oran1 %46,6 ve kismen yeterli oldugunu ifade edenlerin orani ise %17,5’dir.
Katilimcilardan otellerde tath g¢esitlerinin yetersiz oldugunu ifade edenlerin orani da
%35,9 dur. Katilimcilardan otellerde mevsimlik meyve gesitlerinin yeterli oldugunu
ifade edenlerin orant %45,6 ve kismen yeterli oldugunu ifade edenlerin orani ise
%20,4’diir. Katilimcilardan otellerde mevsimlik meyve ¢esitlerinin yetersiz oldugunu
ifade edenlerin orani da %34’diir. Otellerde tek kullanimlik iirtinlerin yeterli oldugunu
diistinen katilimcilarin oran1 %49,5 ve kismen yeterli oldugunu diisiinen katilimcilarin
orani da %13,6’dir. Otellerde tek kullanimlik iiriinlerin yetersiz oldugunu diisiinen
katilimcilarin orant ise %36,9’dir. Otellerde oturma planlarinda alinan tedbirlerin
yeterli oldugunu diistinen katilimcilarin orant %51,5 ve kismen yeterli oldugunu
diisiinen katilimcilarin oran1 da %9,7°dir. Otellerde oturma planlarinda alinan
tedbirlerin yetersiz oldugunu disiinen katilimcilarin oran1t ise %38,8’tir. Otel
odalarindaki mini barlarin yeterli oldugunu diisiinen katilimcilarin oram1 %51,5 ve
kismen yeterli oldugunu diisiinen katilimcilarin oran1 da %18,4 tiir. Otel odalarindaki
minibarlarin kaldirilmis oldugunu belirten katilimeilarin orani ise %30,1°dir. Bu
bulgulara gore otellerdeki yiyecek-icecek hizmetleriyle ilgili 6ne ¢ikan sorunlarin
oturma planlarinda alinan tedbirlerle, kahvaltidaki yiyecek ve igeceklerle ve sicak

yemek cesitleriyle ilgili oldugu anlasilmaktadir.
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Otelde Diger Hizmet Alanlariyla lgili Yasanan Sorunlara Ait Bulgular:
Asagida Tablo 17°de Covid-19 siirecinde tatil yapan katilimcilarin tatil yaptiklart

otellerde diger hizmet alanlariyla ilgili yasadiklar1 sorunlara ait bulgular sunulmustur.

Tablo 17. Tatil yapan katilimcilarin otelin diger hizmet alanlariyla ilgili yasanan
sorunlar

Degiskenler Gruplar f %
Vardi 59 57,3
Hizmete kapatilmig havuz Yoktu 37 35,9
Kismen vardi 7 6,8
Vardi 59 57,3
Hamam sauna kullaniminda sorunlar Yoktu 44 42,7
Kismen vardi 0 0
Vardi 54 52,4
Spor salonlarinda sorunlar Yoktu 41 39,8
Kismen vardi 8 7,8
Vardi 56 54,4
Bazi rekreasyon alanlarinda sorunlar Yoktu 36 35,0
Kismen vardi 11 10,7
Yeterliydi 36 35,0
Animasyon gosterileri Yetersizdi 36 35,0
Kismen yeterliydi 31 30,1
Yeterliydi 59 57,3
Teknik bakim hizmetleri Yetersizdi 19 18,4
Kismen yeterliydi 25 24,3
Yeterliydi 53 51,5
Plajlarin temizligi Yetersizdi 19 18,4
Kismen yeterliydi 31 30,1
Yeterliydi 50 48,5
Plajlarda semsiye-sezlong hizmetleri Yetersizdi 24 23,3
Kismen yeterliydi 29 28,2

Tablo 17°deki bulgulara gore Katilimcilarin tatil yaptiklart otellerin
%57,3’linde hizmeti kapatilmis havuz bulunmaktadir. Katilimcilarin  %57,3’1
otellerde hamam ve sauna kullanimi ile sorun yasarlarken %42,7 oraninda katilimci
ise bu alanlarda sorun yasamamistir. Katilimcilarin %52,4°t spor salonlarinin
kullanim ile ilgili sorunlar yasamistir. Diger taraftan spor salonlarmin kullanimiyla
ilgili olarak %39,8 oraninda katilimci ise sorun yasamamuslardir. %54,4 oraninda
katilimct bazi rekreasyon alanlariyla ilgili sorun yasadiklarini ifade ederken %35
oraninda katilimci ise rekreasyon alanlariyla ilgili sorun yasamadiklarini ifade
etmislerdir. Katilimcilarin %35°1 tatil yaptiklar otellerdeki animasyon gosterilerinin
yeterli oldugunu, diger %35°lik bir kesim ise yetersiz oldugunu diisiinmektedir.

%30’1uk bir kesim ise animasyon gdsterilerinin kismen yeterli oldugunu ifade etmistir.
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Katilimeilarin %57,3’1 teknik hizmetlerin yeterli oldugunu, %51,5’1 plajlarin
temiz oldugunu ve %48,5’1 ise plajlarda sezlong ve semsiye hizmetlerinin yeterli
oldugunu diisiinmektedirler. Bu bulgulara dayanilarak Covid-19 siirecinde tatil yapan
katilimcilarin tatil yaptiklar otellerde diger hizmet alanlariyla ilgili en sik yasadiklari
sorunlarin hizmete kapatilmig havuzlarin bulunmasi, bazi rekreasyon alanlari ile spor

salonlartyla ilgili sorunlar oldugu sdylenebilir.

3.2.2. Covid-19 Siirecinde Acentelerden Tatil Rezervasyonu Yapan

Ancak Tatile Gidemeyen Katilmcilardan Elde Edilen Bulgular

Katimcilara Ait Demografik Bilgiler: Asagida Tablo 18’de tatil
acentelerinden rezervasyon yaptiran ancak tatile gidemeyen katilimcilara ait
demografik bulgular sunulmustur. Buna gore Kkatilimcilarin %62,6’s1 erkek ve
%37,4’1 ise kadindir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu (%74,8) 30 ve daha alt1 bir yas
grubundandir.

Tablo 18. Seyahat acentelerinden tatil rezervasyonu yapan ancak tatile gidemeyen
katilimeilara ait demografik bilgiler

Degiskenler Gruplar f %
Cinsiyet Erkek 67 62,6
Kadin 40 37,4
30 yas ve alt1 80 74,8
Yas 31 ve iistii 27 252
. Evli 34 31,8
Medeni durum Bekar 73 68.2
Lise ve alt1 34 31,8
Egitim durumu On lisans 29 27,1
Lisans 34 31,8

Yiiksek lisans 10 9,3
Calismiyor 18 16,8

Emekli 8 7,5
Memur 39 36,4
Meslek sci 35 32,7
Esnaf 5 4,7

Ciftei 2 1,9
5000 TL ve alt1 40 37,4
5001-7000 TL 27 25,2
7001-9000 TL 20 18,7
ézllllfcﬁrzt:;?ma 9001-11000 TL 11 10,3
11001-13000 TL 2 1,9

13001-15000 TL ve tizeri 4 3,7

15000 TL ve iisti 3 2,8

Katilimcilarin %68,2°si bekarken %31,8 oraninda katilimci ise evlidir. %31,8

oraninda katilimci lisans mezunu, %31,8 oraninda katilimci lise ve daha alt1 bir okul
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mezunu, %27,1 oraninda katilimci 6n lisans mezunudur. Katilimeilarin agirlikli olarak
memur (%36,4) ve is¢i (%32,7) oldugu, %16,8 oraninda katilimcinin da herhangi bir
iste caligmadigr goriilmektedir. Aylik gelirle ilgili olarak katilimeilarin %37,4’{iniin
aylik gelirinin 5000 TL nin altinda oldugu, %25,2 oraninda katilimcin aylik gelirinin
15e5001-7000 TL arasinda oldugu, %18,7 oraninda katilimcin aylik gelirinin 7001-
9001 TL arasinda oldugu bulunmustur.

Seyahat Acenteleriyle flgili Yasanan Sorunlar: Asagida Tablo 19°da tatil
acentelerinden rezervasyon yaptiran ancak tatile gidemeyen katilimcilarin seyahat

acenteleriyle ilgili yasadiklar1 sorunlara ait bulgular sunulmustur.

Tablo 19. Seyahat acentelerinden tatil rezervasyonu yapan ancak tatile

gidemeyenlerin seyahat acenteleriyle ilgili yasadigi sorunlar

Degiskenler Gruplar f %
Tamami onceden 6dendi 43 40,2
Odeme sekli Bir kismi énceden ddendi 32 29,9
Sadece kapora 6dendi 32 29,9
Paranin tamamu geri alindi 41 38,3
Tatil iptal edilmek istendiginde Paranin bir kismi geri alindi 33 30,8
Sadece kaparo geri alindi 33 30,8
: e e . Yapilabildi 54 50,5
Istenildiginde tatil degisikligi Yapilamads 53 495
. ST e . . Kesildi 60 56,1
Tatil plan1 degisikligi istendiginde agik tarihe bilet Kesilmedi a7 43.9
. I . e Yapildi 57 53,3
Tatil plan1 degisikligi istendiginde rota degisikligi Yapimads 50 46.7
e . Ertelenebildi 56 52,3
Ulasim tarihi istenilen tarihe Ertelenemedi 51 477
Ucuzdu 15 14,0
. . Normaldi 37 34,6
Ulastirma biletleri Kismen pahaliydi 19 17,8
Cok pahaliyd: 36 33,6
. - . Yapildi 66 61,7
Sigortali olunmasina ragmen 6deme Yapilmadi a1 38.3
Oyalama - erteleme Yasand: 57 53,3
Y Yasanmadi 50 46,7
e Yapildi 57 53,3
Rezervasyon degisikligi Yapilmads 50 46.7
. S Yasandi 54 50,5
Tade hakkinda belirsizlik Yasanmads 53 495
. . Yapildi 56 52,3
Transfer ticreti iadesi Yapilmadi 51 477
. . Cikartild 77 72,0
Yeni tarihe daha fazla licret Cikartilmad: 30 28.0
Habersiz rezervasyon iptali Yapilds 39 36,4
yonip Yapilmadi 68 63,6
- Yapildi 82 76,6
Parasi alindig1 halde rezervasyon Yapilmad: o5 234
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Tablo 19°daki bulgulara gore katilimcilarin %40,2°si tatil acentelerinden
rezervasyon yaptirdiklar tatiller i¢in paranin tamamini 6demislerdir. %29,9 oraninda
katilimci ise tatil paralarinin bir kismini 6demislerdir. %29,9 oraninda katilimer ise
sadece kaparo Odemistir. Rezervasyon yapilan tatiller iptal edilmek istendiginde
%38,3 oraninda katilime1 ddedikleri paralarin tamamini geri alabilmislerdir. %30,8
oraninda katilimc1 6dedikleri paralarin bir kismini geri alabilmislerdir. %30,8 oraninda
katilimer ise sadece kaporayr geri alabilmislerdir. Katilimcilarin yaklasik yarisi
(%50,5) rezervasyon yaptirdiklar1 tatillerle ilgili istediklerinde degisiklik
yapabilmisken katilimcilarin kalan yarist (%49,5) istediklerinde tatil degisikligi
yapamamislardir. Katilimeilar tatil planlarint degistirmek istediklerinde katilimcilarin
%56,1’ine agik tarihe bilet kesilirken %43,9’ma acik tarihe bilet kesilmemistir.
Katilimeilar tatil planlarimi degistirmek istediklerinde katilimeilarin %53,3’line rota
degisikligi yapilirken %46,7’sine rota degisikligi yapilmamistir. Katilimcilar tatil
planlarini degistirmek istediklerinde katilimcilarin %52,3’{ine ulagim tarihi istenilen
tarihe ertelenirken %47,7 sine istenilen tarihe ertelenmemistir. Katilimcilarin %14’
tarafindan yeni ulastirma biletleri ucuz bulunmustur. %34,6 oraninda katilimci
tarafindan yeni ulagtirma biletleri normal bulunmustur. %17,8 oraninda katilimci
tarafindan yeni ulastirma biletler1 pahali bulunurken %33,6 oraninda katilimci
tarafindan ise ulastirma biletleri ¢ok pahali bulunmustur. Katilimcilarin %61,7°si igin
sigortali olunmasindan dolay1r gerekli 6deme yapilirken %38,3’li igin sigortali
olunmasina ragmen gerekli 6deme yapilmamistir. Katilimeilarin %53,3’1 erteleme ve
iptal islemleri sirasinda oyalama veya erteleme yasarlarken %46,7 oraninda katilime1
oyalama veya erteleme yasamamiglardir. Katilimeilar talep ettiklerinde %53,3’1 igin
rezervasyon degisikligi yapilirken %46,7’si  ig¢in rezervasyon degisikligi
yapilmamistir. Katilimeilarin yarisi (%50,5) iadeler konusunda belirsizlik yasarlarken
diger yaris1 (%49,5) iadeler konusunda belirsizlik yagamamiglardir. Katilimcilarin
%52,3’line transfer Ttcretleri iade edilirken %47,7’sine transfer iicretleri iade
edilmemistir. Katilimeilarin biiyiik cogunluguna (%72,0) yeni tarih i¢in daha ytiksek
fiyat c¢ikartilirken, %28,0 oraninda katilimciya yeni tarih i¢in daha yliksek fiyat
cikartilmamistir. Katilimcilarin %36,4’linlin rezervasyonlar1 habersiz iptal edilirken

%63,6 oraninda katilimcinin rezervasyon iptalleri haberli yapilmigtir.
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Katilimcilarin %76,6’inin paralar1 alinmis ve rezervasyonlart yapilmistir.
Ancak %23,4 oraninda katilmecmin paralart alindigi halde rezervasyonlari
yapilmamistir. Bu bulgulara dayanilarak katilimcilarin acentelerle ilgili en sik
yasadiklar1 sorunlarin 6denen paranin tamamini geri alamama, yeni tarihli tatil i¢in
daha yiiksek fiyatlar istenmesi, oyalama ve erteleme yasanmasi ve iadelerle ilgili

belirsizlik yasanmasidir.

Asagida Tablo 20°de seyahat acenteleriyle ilgili yasanan sorunlarin

katilimcilarin yasiyla ilgili iligki analizlerine iliskin bulgular sunulmustur.

Ulastirma Hizmetleri ilgili Yasanan Sorunlar: Asagida Tablo 20°de tatil
acentelerinden rezervasyon yaptiran ancak tatile gidemeyen katilimcilarin ulastirma

hizmetleriyle ilgili yasadiklari sorunlara ait bulgular sunulmustur.

Tablo 20. Seyahat acentelerinden tatil rezervasyonu yapan ancak tatile
gidemeyenlerin Ulastirma Hizmetleriyle ilgili yasadigi sorunlar

Degiskenler Gruplar f %

Habersiz ugak bileti ertelemesi zzgﬂfria @ ?2 22:2
Ugus i¢in hizmet ve transfer bedeli ﬁ:::%‘edl 2(7) gg:i
Ileriki ucus tarihi igin fiyat farki gzgﬁiziiia @ ;g Z:i
Iki koltuk iicretinin miisteriden tahsilat: zzgﬂ?ria @ Zé 15117%:8

Tablo 20’teki bulgulara gore Katilimcilarin %33,6’sinin ugak biletleri
habersiz olarak ertelenmis geriye kalan %66,4’liniin ise ucak biletleri habersiz
ertelenmemistir. Katilimcilarin %43,9’undan ugus i¢in hizmet ve transfer bedeli
kesilirken katilimcilarin = %56,1’inden ugus i¢in hizmet ve transfer bedeli
kesilmemistir. Katilimcilarin %72,9’una ileri tarih i¢in fiyat farki uygulanirken
%27,1’ine uygulanmamistir. Katilimcilarin %57°si i¢in iki koltuk {icreti miisteriden
tahsil edilirken katilimcilarin %43,0’i i¢in iki koltuk ftcreti miisteriden tahsil
edilmemistir. Bu bulgulara gore katilimcilarin ulastirma hizmetleriyle ilgili en sik

rastladiklar1 sorun ileriki bir ugus tarihi i¢in fiyat farki uygulanmasidir.
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3.2.3. Covid-19 Siirecinde Otellerden Tatil Rezervasyonu Yapan Ancak
Tatile Gidemeyen Katihmcilardan Elde Edilen Bulgular

Katihmcilara Ait Demografik Bilgiler: Asagida Tablo 21°de Covid-19
siirecinde otellerden tatil rezervasyonu yapan ancak tatile gidemeyen katilimcilara ait
demografik bulgular sunulmustur.

Tablo 21. Otellerden tatil rezervasyonu yapan ancak tatile gidemeyen katilimcilara ait
demografik bilgiler

Degiskenler Gruplar f %
Cinsiyet Erkek 71 68,3
Kadin 33 31,7
30 yas ve alt1 67 64,4
% 31-40 37 356
Evli 36 34,6
Medeni durum Bekar 62 59,6
Bosanmis veya Dul 6 5,8
Lise ve alt1 22 21,2
Egitim durumu On lisans 25 24,0
Lisans 50 48,1
Yiiksek lisans 7 6,7
Calismiyor 18 17,3
Emekli 2 19
memur 17 16,3
Isci 8 7,7
Meslek Ozel sektor 48 462
Serbest meslek 7 6,7
Esnaf 7 19
ciftei 7 1,9
5000 TL ve alt1 38 36,5
5001-7000 TL 24 23,1
7001-9000 TL 18 17,3
Gelir diizeyi 9001-1100 TL 13 12,5
11001-13000 TL 7 6,7
13001-15000 TL 2 1,9
15001 TL ve tizeri 2 1,9

Tablo 21’deki bulgulara gore Katilimcilarin %68,3’ti erkek ve %31,7°si
kadindir. Katilimeilarin %64,4’tiniin yas1 30 yas ve altindadir. Katilimcilarin %59,6’s1
bekarken %34,6’s1 evlidir.Katilimcilarin yaklasik yarisi (%48,1) lisans mezunu olup;
cogunlugu oOzel sektor calisanidir (%46,2). Katilimcilarin yaridan fazlasinin aylik

ortalama geliri 7000 TL ve altindadir.
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Konaklama Isletmeleriyle ilgili Yasanan Sorunlar: Asagida Tablo 22°de
Covid-19 siirecinde otellerden tatil rezervasyonu yapan ancak tatile gidemeyen
katilimcilarin  konaklama isletmeleriyle ilgili yasadiklari sorunlara ait bulgular

sunulmustur.

Tablo 22. Otellerden tatil rezervasyonu yapan ancak tatile gidemeyenlerin Konaklama
Isletmeleriyle ilgili yasadig: sorunlar

Degiskenler Gruplar f %
Paranin tamami geri alindi 40 38,5
Tatil iptal edilmek istendiginde Paranin bir kismi1 geri alindi 17 16,3
Sadece kaparo geri alindi 47 45,2
. . . Yapildi 29 27,9
Habersiz konaklama iptali Yapilmad: 75 721
. . v Yasandi 66 63,5
Para iadesi konusunda belirsizlik o 38 36,5
Talep iizerine rezervasyon _ Yapildi 82 78,8
degisikligi Yapilmadi 22 21,2
. o Uygulandi 64 61,5
Ieriki bir tarihi i¢in fiyat fark: Uyeulanmadi 20 385
Rezervasyon  degisikligi  talep _Yasandi 70 67,3
edildiginde oyalama/erteleme Yaganmadi 34 32,7
o . Evet 13 12,5
Otel kapand1 ancak bilgi verilmedi T 91 875
Yapildi 36 34,6
Transfer ticreti iadesi Yapilmadi 14 13,5
S6z konusu degildi 54 51,9

Tablo 22°deki bulgulara gore Katilimeilarin %38,5°1 tatillerini iptal etmek
istediklerinde paralarmin tamamini geri almiglardir ve %16,3’1i ise paralarinin bir
kismuin1 geri almiglardir. %45,2 oraninda katilime1 sadece kaporalarini geri almislardir.
Katilimeilarin %27,9’unun konaklamalari kendi bilgileri disinda habersiz sekilde iptal
edilmigtir. Katilimeilarin = %63,5’nin  paralarinin  iadesi konusunda belirsizlik
yasanirken %35,5’inin paralarinin iadeleri konusunda belirsizlik yasanmamuistir.
Katilimcilarin %78,8’inin talepleri lizerine rezervasyonlarinda degisiklik yapilmistir.
Katilimcilarin %61,5’ine ileri bir tarih igin yaptirdigi rezervasyon igin fiyat farki
uygulanirken %38,5 oraninda katilimciya ileri tarihli yaptirdigi rezervasyon igin fiyat
farki uygulanmamigtir. Katilimcilarin rezervasyon degisikligi talep etmesi iizerine
%67,3 oraninda katilime1 bir oyalama ve erteleme yasamistir. Katilimcilarin %12,5°1
otelin kapinmig olmasina ragmen kendilerine haber verilmedigini ifade ederken,

katilimeilarin %87,5°1 ise kendilerine haber verildigini ifade etmislerdir. Son olarak,
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katilimcilarin %34,6’s1na transfer iicreti iadesi yapilirken %13,5’ine transfer licreti
iadesi yapilmamistir. %51,9°1 icin ise transfer licretinin iadesi s6z konusu bile
olmamistir. Arastirmanin bu bulgular1 degerlendirildiginde otellerden rezervasyon
yaptiran ancak tatil yapamayan katilimcilarin en sik karsilastiklar1 sorunlar 6denen
paranin tamamini geri alamama, rezervasyon degisikligi talep edildiginde oyalama
veya erteleme yasanmasi, transfer licretinin iade edilmemesi, para iadesi konusunda

belirsizlik yasanmasi ve ileriki tarih i¢in fiyat farki uygulanmasidir.
3.2.4. Sikdyet Mercilerine Yapilan Sikayetlere Iliskin Bulgular

Bu kisimda Covid-19 siirecinde miisterilerin oteller, tatil koyleri, pansiyonlar,
turizm acenteleri, ugak ve otobiis gibi ulastirma araglar1 hakkinda farkli kaynaklara
yaptiklari sikayetlerin analizlerinden elde edilen bulgular sunulmustur. Asagida Tablo
23’de Covid-19 siirecinde miisterilerin oteller, tatil kdyler, pansiyonlar, turizm
acenteleri, ugak ve otobiis gibi ulastirma araglar1 hakkinda yaptiklar sikayetlerin
kaynaklar1 ve her bir kaynaga yapilan sikayet sayilar1 hakkindaki bulgular
sunulmustur. Buna gore Covid-19 siirecinde miisteriler oteller, tatil koyleri,
pansiyonlar, turizm acenteleri, ucak ve otobiis gibi ulastirma aracglar1 hakkinda 4 farkl
kaynaga toplam 1104 sikayette bulunmuslardir. Miisteriler en fazla sikayetvar.com
internet portalina sikayette bulunmuslardir (%85). Miisteriler daha sonra sirasiyla en
fazla Tlge Hakem Heyetine (%7,2), Il Hakem Heyetine (%6,1) ve TURSAB’a (%1,4)

sikayette bulunmuslardir.

Tablo 23. Sikayet mercilerine yapilan sikayet sayilari

Sikayetin Kaynag f %
Sikayetvar.com 943 85,4
il Hakem Heyeti 67 6,1
H(;e Hakem Heyeti 79 7,2
TURSAB 15 1,4
TOPLAM 1104 100

Asagida Tablo 24’te Covid-19 siirecinde miisterilerin oteller, tatil kdyler,
pansiyonlar, seyahat acenteleri, ugak ve otobiis gibi ulastirma araglar1 hakkinda
yaptiklar1 sikayetlerin tiirleri ve konusu hakkindaki bulgular sunulmustur. Tablo

24’deki bulgulara gore Covid-19 siirecinde miisterilerin 4 farkli merciye yaptiklar
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1104 sikayetin oteller, tatil kdyleri, pansiyonlar; seyahat acenteleri ve ucak ve otobiis

ulastirma araglar1 gibi 3 farkli konuda ve 25 farkl: tiirde oldugu bulunmustur.

Tablo 24. Sikayet mercilerine yapilan sikayetin tiirii ve konusu

Sikiyetin Konusu Toplam
Sikayetin Tiiri Otel/Tatil Seyahat Ucak/ f %
Koyii/Pansiyon  Acentesi  Otobiis

Para iade edilmemesi 210 266 10 486 44,0
Muhatap bulamama 26 55 4 85 7,7
Kaporanin iade edilmemesi 53 30 0 83 7,6
Zorunlu iptal 2 50 1 53 4.8
Ayipli hizmet 26 20 3 49 44
Planlanan otelde kalamama 10 22 0 32 29
Iptal yapilmamasi 8 22 0 30 2,7
Sigortalt olunmasina ragmen Odeme 25
yapilmamasi 0 28 0 28 '
Oyalama / erteleme 1 26 0 27 2,5
Rezervasyon degisikligi yapilmamasi 0 24 1 25 2,3
Az personel kotii hizmet 24 0 0 24 2,2
Mlgisizlik 8 16 0 24 2,2
fade hakkinda belirsizlik 0 16 1 17 1,5
Zorla tarih degisikligi 4 11 2 17 15
Zorla seyahat rotasi degisikligi 0 16 0 16 15
Vize randevu verilmemesi 0 12 0 12 1,1
Acentenin oteli bahane etmesi 0 11 0 11 1,0
Eksik bilgilendirme 0 11 0 11 1,0
Fiyat dengesizligi 0 11 0 11 1,0
Para alip bilet verilmemesi 0 11 0 11 1,0
Yeni tarihe fiyat farki ¢ikartilmasi 0 11 0 11 1,0
Atanamayan randevu talebi 10 0 0 10 0,9
Para alip rezervasyon yapmama 0 10 0 10 0,9
Iptal ile ilgili belirsizlik 0 8 0 8 0,7
Diger 0 9 4 13 1,2
Toplam 382 696 26 1104 100

Miisterilerin yaptig1 1104 sikayetin yarisindan fazlasi (696) seyahat acenteleri
konuludur. 382 sikayet oteller, tatil kdyler, pansiyonlar konulu iken 26 sikayet ugak
ve otobiis gibi ulastirma araglar1 konuludur. Miisterilerin yaptigt 1104 sikayetin
tiirlerine bakildiginda sikayetlerin yarisina yakininin (%44,0) para iadesi yapilmamasi
hakkinda oldugu goriilmektedir. Daha sonra miisterilerin en fazla muhatap bulamama
(%7,7), kaporanin iade edilmemesi (%7,6), zorunlu iptaller (%4,8), ayipli hizmet
(%4,4), planlanan otelde kalamama (%2,9), iptal yapilmamasi (%2,7), sigortali
olunmasina ragmen oOdeme yapilmamasi (%2,5), oyalama/erteleme (%2,5),
rezervasyon degisikligi yapilmamasi (%2,3), az personel ve kotii hizmet (%2,2) ve

ilgisizlik (%2,2) tiirlerinde sikayette bulunduklar1 bulunmustur.
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3.3. Hipotez Testleri ve Sonuglari

A- Covid-19 siirecinde TATILE GIDEN turistlerin konaklama

isletmelerinde karsilastiklar: sorunlara (Oda ve Kat Hizmetleri-OKHS, Yiyecek-
Icecek Hizmetleri-YIHS, Otelin Diger Hizmet Alanlar: Sorunlar-ODHAS) iliskin

kurulan hipotezler ve ilgili test istatistikleri asagida aciklanmaktadir.

Turistlerin yasadig1 sorunlari Demografik Ozelliklere gore grup ortalamalari
arasinda farklilik gosterip-gostermedigi ikili gruplarda t testi iki ve daha fazla

gruplarda ANOVA yapilarak test edilmistir.

1. Cinsiyete Gore Farkhilik
Tablo Al: Cinsiyet t-testi sonuglari

Gruplar N X ss t ‘?;)lamhhk
OKHSPUAN Erkek 63 1,89 0,29

Kadin 40 1,90 0,31 032 0,75
YIHSPUAN  Erkek 63 1,79 0,47

Kadin 40 1,79 0,39 L 051
ODHAS PUAN Erkek 63 1,64 0,37 030 077

Kadm 40 1,70 0,29

Tablo Al’e gore, oda ve kat hizmetlerinde karsilagilan sorunlarin (OKHS)
(p=0.75>0.05), yiyecek icecek hizmetlerinde karsilasilan sorunlarin (YIHS)
(p=0.51>0.05) ve otelin diger hizmet alanlar1 ile ilgili karsilasilan sorunlarin
(ODHAS) (p=0.77>0.05) ortalamalarmin miisterilerin cinsiyetlerine gore istatistiki
olarak anlaml bir farklilik gdstermedikleri tespit edilmistir (p>=0.05). Dolayisiyla Hy,
Hio ve Hig hipotezleri 0.05 anlamlilik diizeyinde reddedilmistir.

2. Yasa Gore Farkhihk
Tablo A2: Yas degiskenine gore t testi sonuglari
Gruplar N X ss t ‘(?)I)ﬂamhhk
OKHS_Puan 30yasvealt 63 1,91 0,28 1050,00 0,30
31-40 40 1,87 0,32
YIHS Puan 30yasvealt 63 1,79 0,46 0,27 0,79
31-40 40 1,79 0,40
DHAS Puan 30yasvealt 63 1,67 0,39 0,62 0,54
31-40 40 1,65 0,25
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Arastirmada yas degiskeni 30 yas ve alt ile 31-40 yas olmak tizere ikili
kategori olarak ele almigtir. Bu dogrultuda Tablo A2’ye gore, oda ve kat hizmetlerinde
karsilagilan sorunlarin (OKHS) (p=0.30>0.05), yiyecek igecek hizmetlerinde
karsilagilan sorunlarin (YIHS) (p=0.79>0.05) ve otelin diger hizmet alanlar ile ilgili
karsilasilan sorunlarin (ODHAS) (p=0.54>0.05) ortalamalarinin miisterilerin yaglarina
gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik géstermedikleri tespit edilmistir. Dolayistyla

H>, H11 ve Hao hipotezleri 0.05 anlamlilik diizeyinde reddedilmistir.

3. Medeni Duruma Gore Farkhihik
Tablo A3: Medeni Duruma Gére ANOVA sonuglari

MEDENIDURUM N X ss F Anlamlilik (p)
OKHS_PUAN Evli 39 1,87 0,33 1875,00 0,16
Bekar 60 1,92 0,28
Bosanmis/Dul 4 1,78 0,12
Toplam 103 1,90 0,30
YIHS PUAN Evli 39 1,75 0,47 1103,00 0,33
Bekar 60 1,82 0,44
Bosanmis/Dul 4 1,70 0,18
Toplam 103 1,79 0,44
DHAS_PUAN Euvli 39 169 0,29 0,11 0,90
Bekar 60 1,64 0,38
Bosanmis/Dul 4 1,63 0,14
Toplam 103 1,66 0,34

Tablo A3 incelendiginde OKHS (p=0.16>0.05), YIHS (p=0.33>0.05) ve
ODHAS (p=0.90>0.05) ortalamalarinin miisterilerin medeni durumlarina gore
istatistiki olarak anlamli bir farklilik gostermedikleri tespit edilmistir. Dolayisiyla Hz,

H1o ve Ho1 hipotezleri 0.05 anlamlilik diizeyinde reddedilmistir.

4. Egitime gore farkhihk

Tablo A4 incelendiginde OKHS (p=0.40>0.05) ve ODHAS (p=0.07>0.05)
ortalamalarinin miisterilerin egitim durumlarina gore istatistiki olarak anlamli bir
farklilik gostermedikleri tespit edilmistir. YIHS (p=0.02<0.05) ortalamalarinin ise
miisterilerin egitim durumlarina gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik gosterdigi

tespit edilmistir.
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Tablo A4: Egitim- ANOVA sonuglari

EGITIM N X ss F Anlamlilik (p)
Lise ve alt1 15 1,85 .23701
OKHS_PUAN ~& 1 jisans 15 184 31857 101100 040
Lisans 60 1,91 .32576
Yiksek lisans 11 1,92 .23896
Doktora 2 2,00 .00000
Toplam 103 1,90 0,30
Lise ve alt1 15 1,58 0,34
YIHS_PUAN Onlisans 15 178 0.30 2881,00 0,02*
Lisans 60 1,86 0,44
Yiksek lisans 11 1,77 0,64
Doktora 2 1,35 0,21
Toplam 103 1,79 0,44
Lise ve alt1 15 1,62 0,29
DHAS PUAN Onlisans 15 161 043 2198,00 0,07
Lisans 60 1,68 0,34
Yiksek lisans 11 1,74 0,26
Doktora 2 1,25 0,35
Toplam 103 1,66 0,34
*P<0.05

Elde edilen sonuglara gore Hs Ve Hy hipotezleri 0.05 anlamlilik diizeyinde
reddedilirken His hipotezi kabul edilmis ve hangi gruplar arasinda farklilik oldugunun
tespit edilmesi i¢in Post Hoc testi uygulanmigtir. Homojenlik testi sonucuna gore
varyanslarin  esit olmadigi belirlenmistir (YIHS Levene Statistics: 5.259;
p=0.000<0.05). Dolayisiyla post hoc testi secilirken Tamhane’s T2 testi secilmistir.

Yiyecek i¢cecek hizmetleri ile ilgili yasanan sorunlarin egitim durumuna gore
hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tamhane T2 post hoc
testi sonucunda (Tablo A4;), Lisans diizeyinde egitim durumuna sahip olan
katilimeilar ( X= 1,86) ile lise ve alt1 diizeyde egitim durumuna sahip katilimcilar
( X=1,58) arasinda lisans diizeyinde egitim durumuna sahip olan katilimcilar lehine
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.31; p=0.01<0.05) oldugu tespit
edilmistir. Yani lisans diizeyindeki katilimcilarin sorunlara iliskin ortalamalar1 daha
yiiksek oldugu i¢in yiyecek-igecek hizmetleriyle alakali olarak diger gruba gore daha
cok sorun yasamislardir. Diger egitim durumlarinin arasinda ise istatistiksel olarak

anlaml bir farklili§a rastlanmamustir (p>0.05).
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Tablo A4i: Post Hoc- Egitim

o ... Ort Std, Anlamhhk
(D Egitim  (J) Egitim fark (1-J) Hata (p)
Onlisans -0,25 0,10 0,15
YIHS_PUAN Lise ve Alts Lisans -,31* 0,08 0,01
Yiiksek lisans -0,28 0,15 0,49
Doktora 0,25 0,12 0,68
Lise ve alt1 0,25 0,10 0,15
Onlisans Lisans . -0,06 0,08 1,00
Yiiksek lisans -0,04 0,15 1000,00
Doktora 0,49 0,12 0,13
Lise ve alt1 ,31* 0,08 0,01
Lisans Onlisans‘ 0,06 0,08 1,00
Yiiksek lisans 0,03 0,14 1000,00
Doktora 0,56 0,11 0,15
Lise ve alt1 0,28 0,15 0,49
Yiiksek Onlisans 0,04 0,15  1000,00
Lisans Lisans -0,03 0,14 1000,00
Doktora 0,53 0,16 0,07
Lise ve alt1 -0,25 0,12 0,68
Doktora inisans -0,49 0,12 0,13
Lisans -0,56 0,11 0,15
Yiiksek lisans -0,53 0,16 0,07

*QOrtalama farki 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir.

5. Meslege Gore Farkhilik

Tablo A5 incelendiginde OKHS (p=0.32>0.05) ve YIHS (p=0.81>0.05)
ortalamalarinin miisterilerin mesleklerine gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik
gostermedikleri tespit edilmistir. ODHAS (p=0.02<0.05) ortalamalarinin ise
miisterilerin mesleklerine gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Dolayisiyla Hs ve His hipotezleri 0.05 anlamlilik diizeyinde reddedilirken
Hzs hipotezi kabul edilmis ve hangi gruplar arasinda farklilik oldugunun tespit edilmesi
icin Post Hoc testi uygulanmistir. Homojenlik testi sonucuna gore varyanslarin esit
oldugu sonucuna varilmistir (ODHAS Levene Statistics: 1.129; p=0.347>0.05).
Dolayisiyla post hoc testi secilirken Tukey testi se¢ilmistir.
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Tablo A5: Meslek-ANOV A sonuglari

MESLEK N X ss F Anlamlilik (p)
Caligmiyor 15 1,95 0,22
OKHS_PUAN Emekli 2 175 018 1171,00 0,32
Memur 15 1,78 0,40
Isci 4 1,72 0,19
Ozelsektor 58 1,92 0,31
Serbestmeslek 7 1,95 0,19
Esnaf 1 2,00
Ciftei 1 1,88
Toplam 103 1,90 0,30
Caligmiyor 15 1,72 0,60
YIHS_PUAN Emekli 2 165 007 0,53 0,81
Memur 15 1,85 047
Isci 4 173 0,35
Ozelsektor 58 1,82 041
Serbest meslek 7 1,66 0,45
Esnaf 1 1,80
Ciftci 1 150
Toplam 103 1,79 0,44
Caligmiyor 15 1,46 0,39
ODHAS_PUAN Emekli 2 169 027 2406,00 0,02
Memur 15 1,71 0,29
Isci 4 197 021
Ozelsektor 58 1,67 0,34
Serbestmeslek 7 1,79 0,34
Esnaf 1 1,75
Ciftci 1 150
Toplam 103 1,66 0,34

Otelin diger hizmet alanlar ile 1ilgili yasanan sorunlarin (ODHAS)

misterilerin mesleklerine gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin

yapilan Tukey post hoc testi sonucunda (Tablo A5;), calismayan katilimcilar (X= 1,46)

ile is¢i olarak calisan katilimcilar (X= 1,97) arasinda is¢i olarak ¢alisan katilimcilar

lehine istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark =0.55; p=0.02<0.05) oldugu

tespit edilmistir. Yani is¢ilerin Otelin diger hizmet alanlari ile ilgili sorunlara iliskin

ortalamalar1 daha yiiksek oldugu icin diger gruba gore daha ¢ok sorun yagamislardir.

Diger meslekler arasinda ise istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga rastlanmamaistir

(p>0.05).
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Tablo A51: Post Hoc-Meslek

(1) Meslek (J) Meslek Ortfark (I-J) Std, Hata Anlamhlik (p)
Emekli -0,21 0,25 0,99
Memur -0,22 0,09 0,24
ODHAS_PUAN isci - 55* 0,16 0,02
Calismiyor Ozel Sektor -0,20 0,07 0,12
Serbest Mes. -0,31 0,11 0,11
Esnaf -0,27 0,25 0,96
Ciftci -0,02 0,25 1000,00
Calismiyor 0,21 0,25 0,99
Memur -0,01 0,25 1000,00
Isci -0,34 0,28 0,93
Emekli Ozel Sektor 0,01 0,24 1000,00
Serbest Mes. -0,10 0,26 1000,00
Esnaf -0,06 0,34 1000,00
Ciftci 0,19 0,34 1,00
Calismiyor 0,22 0,09 0,24
Emekli 0,01 0,25 1000,00
Isci -0,33 0,16 0,50
Memur Ozel Sektor 0,02 0,07 1000,00
Serbest Mes. -0,09 0,11 0,99
Esnaf -0,05 0,25 1000,00
Ciftci 0,20 0,25 0,99
Calismiyor ,55* 0,16 0,02
Emekli 0,34 0,28 0,93
Memur 0,33 0,16 0,50
Isci Ozel Sektor 0,35 0,15 0,33
Serbest Mes. 0,24 0,18 0,88
Esnaf 0,28 0,28 0,98
Ciftci 0,53 0,28 0,58
Calismiyor 0,20 0,07 0,12
Emekli -0,01 0,24 1000,00
Memur -0,02 0,07 1000,00
Ozel sektor ~ Isci -0,35 0,15 0,33
Serbest Mes. -0,11 0,10 0,95
Esnaf -0,07 0,24 1000,00
Ciftci 0,18 0,24 1,00
Caligmiyor 0,31 0,11 0,11
Emekli 0,10 0,26 1000,00
Memur 0,09 0,11 0,99
Serbest meslek Isci -0,24 0,18 0,88
Ozel Sektor 0,11 0,10 0,95
Esnaf 0,04 0,26 1000,00
Ciftci 0,29 0,26 0,95
Caligmiyor 0,27 0,25 0,96
Emekli 0,06 0,34 1000,00
Memur 0,05 0,25 1000,00
Esnaf Isci -0,28 0,28 0,98
Ozel Sektor 0,07 0,24 1000,00
Serbest Mes. -0,04 0,26 1000,00
Ciftci 0,25 0,34 1,00
Calismiyor 0,02 0,25 1000,00
Emekli -0,19 0,34 1,00
Memur -0,20 0,25 0,99
Ciftei Isci -0,53 0,28 0,58
Ozel Sektor -0,18 0,24 1,00
Serbest Mes. -0,29 0,26 0,95
Esnaf -0,25 0,34 1,00

*QOrtalama farki 0,05 anlamlilik
diizeyinde 6nemlidir.
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6. Aylik Ortalama Gelire Gore Farkhihk

Tablo A6: Aylik gelir ANOVA sonuglari

AYLIK GELIR N X ss F Anlamlilik (p)
OKHS PUAN 5000 TL ve alt1 32 1,95 0,28 2954,00 0,01
- 5001-7000 TL 24 1,89 0,34
7001-9000 TL 19 1,90 0,30
9001-11000 TL 6 168 0,36
11001-13000TL 6 1,94 0,11
13001-15000 TL 6 1,65 0,37
15001 TL ve iizeri 10 2,00 0,17
Total 103 1,90 0,30
YIHS PUAN 5000 TL ve alt1 32 1,70 0,42 5014,00 <,001
a 5001-7000 TL 24 1,84 0,39
7001-9000 TL 19 1,97 047
9001-11000 TL 6 1,76 0,39
11001-13000TL 6 1,93 0,73
13001-15000 TL 6 1,93 0,12
15001 TL veiizeri 10 1,44 0,31
Total 103 1,79 0,44
DHAS PUAN 5000 TL ve alt1 32 1,59 0,39 1603,00 0,15
a 5001-7000 TL 24 1,79 0,30
7001-9000 TL 19 1,72 0,32
9001-11000 TL 6 1,63 0,25
11001-13000TL 6 1,58 0,31
13001-15000 TL 6 1,66 0,26
1500 TL ve tizeri 10 1,54 0,40
Total 103 1,66 0,34

Tablo A6 incelendiginde OKHS (p=0.01<0.05) ve YIHS (p=0.001<0.05)
ortalamalarinin miisterilerin aylik gelirlerine gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik
gosterdikleri tespit edilmistir. Diger taraftan ODHAS (p=0.15>0.05) ortalamalarinin
ise miisterilerin aylik ortalama gelirlerine gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi gozlenmistir. Dolayisiyla He ve His hipotezleri 0.05 anlamlilik
diizeyinde kabul edilirken H24 hipotezi reddedilmistir. Hangi gruplar arasinda farklilik
oldugunun tespit edilmesi i¢in Post Hoc testi uygulanmistir. Homojenlik testi
sonucuna gore varyanslarin esit oldugu sonucuna varilmistir (OKHS Levene Statistics:
1.596; p=0.151>0.05, YIHS Levene Statistics: 1.527; p=0.172>0.05). Dolay1siyla post

hoc testi segilirken Tukey testi secilmistir.
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Tablo A61: Post Hoc- Aylik Gelir

(D Aylik (J) Aylik Ortalama Ortfark  Std, Anlamhhk
Ortalama Gelir Gelir (1-J3) Hata (p)
5001-7000 TL 0,08 006 0,78
7001-9000 TL 20,01 0,06 1000,00
9001-1100 TL 0,25 0,10 0,18
000 TL vealtt  —36777300 TL 0,06 0.09 1,00
1301-1500 TL 29% 009 0,04
1501 TL ve tizeri -0,02 0,07 1000,00
5000 TLvealu _ -0,08 006 0,78
OKHS 7001-9000 TL -0,09 0,06 075
—PUAN 50017000 7L 2001-11000TL 0,17 0.0 0,64
11001-13000 TL __ -0,02 0,09 1000,00
13001-1500 TL 0,21 010 031
15001 TL ve iizeri  -0,10 007 0,82
5000 TLvealu 0,01 0,06 1000,00
5001-7000 TL 0,09 006 0,75
9001-11000 TL __ 0,27 011 0,17
7001-9000 TL 1960113000 TL 0,07 0,09 0,99
13001-15000 TL __,30* 0,10 0,04
15001 TL ve Gizeri  -0,01 0,08 1000,00
5000 TLvealu  -0,25 010 018
5001-7000 TL 20,17 010 0,64
7001-9000 TL 20,27 011 017
9001-11000 TL - =19601-13000 TL 0,20 013 0,71
13001-15000 TL _ 0,03 0,13 1000,00
15001 TL ve lizeri  -0,27 011 020
5000 TL vealu _ -0,06 009 1,00
5001-7000 TL 0,02 0,09 1000,00
7001-9000 TL 20,07 009 0,99
11001-13000 TL - 550191000 TL 0,20 013 0,71
13001-15000 TL _ 0,23 012 045
15001 TL ve lizeri -0,07 0,10 0,99
5000 TL vealtn  -,29% 009 0,04
5001-7000t| 20,21 010 031
7001-9000tl _30* 0,10 0,04
1301-15000 TL 550111000 L -0,03 0,13 1000,00
11001-13000tl TL _-0,23 012 045
15001 TL ve lizeri  -0,31 0,10 0,06
5000 TL veal 0,02 0,07  1000,00
5001-7000 TL 0,10 007 082
. 77001-9000 TL 0,01 0,08 1000,00
15001 TL ve tizeri "9601-11000 TL TL 0,27 011 020
11001-13000 TL 0,07 010 0,99
13001-15000 0,31 010 0,06
YIHS PUAN 5001-7000tl -0,10 0,09 0,92
- 7001-9000tl _33* 010 0,01
9001-11000 TL __ 0,05 0,17 1000,00
5000 TL vealtt 3601713000 TL  -0.16 015 0093
13001-15000 TL __ -0,20 015 0,83
15001 TL ve iizeri 0,30 011 0,12
5000 TLvealu 0,10 009 0,92
5001-7000 TL  7001-9000 TL 20,23 010 0,27
9001-11000 TL 0,15 017 0,98
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11001-13000 TL  -0,06 0,15 1000,00

13001-15000 TL __ -0,10 0,16 1,00
15001 TL ve iizeri ,40* 012 0,02
5000 TL vealti 3% 0,10 0,01
5001-7000 TL 0,23 0,10 0,27
9001-11000 TL __ 0,38 017 0,32
7001-9000 TL - —17001-13000 TL 0,17 015 0,92
13001-15000 TL _ 0,13 0,16 0,98
15001 TL ve iizeri ,63* 012 <001
5000 TL veali __ -0,05 0,17 1000,00
5001-7000 TL 0,15 0,17 0,98
7001-9000 TL 0,38 017 0,32
9001-11000 TL - ~19601-13000 TL 0,21 021 0,95
13001-15000 TL __ -0,25 021 0,90
15001 TL ve iizeri 0,25 0,18 0,81
5000 TL veali 0,16 0,15 0,93
5001-7000 TL 0,06 0,15 1000,00
7001-9000 TL 0,17 015 0,92
11001-13000 TL - 550191000 TL 021 021 0,95
1301-15000 TL __ -0,04 0,19 1000,00
15001 TL ve tizeri 0,46 0,17 0,08
5000 TLveals 0,20 0,15 0,83
5001-7000 TL 0,10 0,16 1,00
7001-9000 TL 0,13 0,16 0,98
13001-15000 TL. - ~5501 91000 7L~ 025 021 0,90
11001-13000 TL __ 0,04 0,19 1000,00
15001 TL ve iizeri 0,50 017 0,05
5000 TL ve ali __ -0,30 011 0,12
5001-7000 TL _40% 012 0,02
.. 7001-9000 TL _63* 012 <001
15001 TL ve izeri 5501 97000 T~ -0.25 0,18 0,81
11001-13000 TL __ -0,46 0,17 0,08
13001-15000 TL _ -0,50 017 0,05

*QOrtalama farki 0,05 anlamlilik diizeyinde dnemlidir.

Oda ve kat hizmetleri ile ilgili yasanan sorunlarin miisterilerin aylik ortalama
gelirlerine gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tukey
post hoc testi sonucunda (Tablo A61), 5000 TL ve alti aylik ortalama geliri olan
katilimetlar ( X=1,95) ile 13001-15000 TL aylik geliri olan katilimeilar ( X =1,65)
arasinda 5000 TL ve alt1 geliri olan katilimecilar lehine istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin (Ort. Fark = 0.29; p=0.04<0.05) oldugu tespit edilmistir. Yani 5000 TL ve
alt1 aylik ortalama geliri olan katilimcilarin oda ve kat hizmetleri ile ilgili sorunlara
iliskin ortalamalar1 daha yiiksek oldugu i¢in diger gruba gore daha ¢ok sorun

yasamislardir.
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Diger taraftan 7001-9000 TL aylik ortalama geliri olan katilimecilar ( X =
1,90) ile aylik ortalama geliri 13001-15000 TL olan katilimcilar ( X =1,65) arasinda,
7001-9000 TL aylik ortalama geliri olan katilimcilar lehine istatistiksel olarak anlamli
bir farkliligin (Ort. Fark=0.30; p=0.04<0.05) oldugu tespit edilmistir. Yani 7001-9000
TL aylik ortalama geliri olan katilimcilar oda ve kat hizmetleri ile ilgili sorunlara
iligkin ortalamalar1 daha yiiksek oldugu i¢in diger gruba gore daha ¢ok sorun
yasamuslardir. Yani gelir seviyesi daha diisiik olan katilimcilar oda ve kat hizmetlerine

iliskin daha ¢ok sorun yasamislardir.

Yiyecek-igecek hizmetleri ile ilgili yasanan sorunlarin (YIHS) miisterilerin
aylik ortalama gelirlerine gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin
yapilan Tukey post hoc testi sonucunda 5000 TL ve alt1 aylik ortalama geliri olan
katilimetlar ( X=1,70) ile 7001-9000 TL ayhk geliri olan katilimecilar ( X =1,97)
arasinda 7001-9000 TL geliri olan katilimcilar lehine istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin (Ort. Fark=0.33; p=0.01<0.05) oldugu tespit edilmistir. Yani 7001-9000 TL
aylik ortalama geliri olan katilimcilarin Yiyecek-icecek hizmetleri ile ilgili sorunlara
iliskin ortalamalar1 daha fazla oldugu icin diger gruba gore daha cok sorun
yasamiglardir. Yani gelir seviyesi daha fazla olan katilimcilar Yiyecek-igecek

hizmetlerine iliskin daha ¢ok sorun yasamislardir.

7. Tesis Tiiriine Gore Farklhihk

Tablo A7 incelendiginde YIHS (p=0.062>0.05) ve ODHAS (p=0.261>0.05)
ortalamalarinin konaklama tesisi tiirline gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik
gostermedikleri tespit edilmistir. OKHS (p=0.043<0.05) ortalamalarmin ise
misterilerin konakladiklari tesislerin tiiriine gore istatistiki olarak anlaml bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara gére His Ve Has hipotezleri 0.05
anlamlilik diizeyinde reddedilirken H7 hipotezi kabul edilmis ve hangi gruplar arasinda
farklilik oldugunun tespit edilmesi i¢in Post Hoc testi uygulanmistir. Homojenlik testi
sonucuna gore varyanslarin esit oldugu belirlenmistir (OKHS Levene Statistics: 1.102;

p=0.364>0.05). Dolayisiyla post hoc testi segilirken Tukey testi secilmistir.
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Tablo A7: Tesis tiirii ANOVA sonuglari

Anlamlilik
Gruplar N X s F (p)
Sehir oteli 24 192 .272
- Butik otel 17 1,81 .407
Kamp veyacadir 5 2,07 .243
Bungalov 5 197 .285
Apart 2 192 .106
Tatil koyil 4 190 .119
Pansiyon 5 168 .272
Yat seyahati 1 200 .
Toplam 103 1,90 .299
Sehir oteli 24 1,70 .404
- Butik otel 17 1,93 .405

Kamp veyacadir 5 1,64 .568
Bungalov 5 197 .188
Apart 2 194 193
Tatil koyil 4 195 .580
Pansiyon 5 192 414
Yat seyahati 1 12 .
Toplam 103 1,79 .439

DHAS Sehir oteli 24 155 .340

PUAN Resort otel 40 169 .344 1,71 261

- Butik otel 17 166 .335
Kamp veyacadir 5 157 .359
Bungalov 5 1,72 .162
Apart 2 156 .265
Tatil koyil 4 190 .437
Pansiyon 5 1,85 .409
Yat seyahati 1 150 .
Toplam 103 1,66 .341

Oda ve kat hizmetleri ile ilgili yasanan sorunlarin miisterilerin kaldig1 tesis
tiiriine gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tukey post
hoc testi sonucunda (Tablo A71) sehir otelinde kalanlarin ( Xx=1,92) ile pansiyonda
kalan miisterilerin ( X =1,68) arasinda sehir otelinde kalanlarin lehine istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.36065; p=0.036<0.05) oldugu tespit
edilmistir. Yani sehir otelinde kalanlarin oda ve kat hizmetlerine iliskin yasadig
sorunlarin ortalamalart pansiyonda kalanlarin ortalamalarindan daha yiiksektir.

Dolayisiyla sehir otelinde kalanlar s6z konusu sorunlar1 daha ¢ok yasamislardir.
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Tablo A71: Post-Hoc-Tesis Turu

() Hangi konaklama (3) Tesisi tiirii Ort fark | Std. Anlamhihk
tesisinde kaldinmz? (1-J3) Hata |(p)
OKHS Sehir oteli Resort otel -.01952 |.05226 |1.000
_PUAN Butik otel .07107 .06495 |.974
Kamp veya ¢adir |-.12943 |.09959 |.930
Bungalov -.00721 ].09535 |1.000
Apart .01804 16264 |1.000
Tatil koyii .03922 .11082 | 1.000
Pansiyon .36065* |.11082 |.036
Yat seyahati -.03221 |.19710 |1.000
Resort otel Sehir oteli .01952 .05226 |1.000
Butik otel .09060 .06036 |.854
Kamp veya ¢adir |-.10990 |.09666 |.968
Bungalov .01232 .09229 |1.000
Apart .03756 .16086 | 1.000
Tatil koyil .05875 .10819 [1.000
Pansiyon .38018* |.10819 |.016
Yat seyahati -.01268 |.19564 |1.000
Butik otel Sehir oteli -.07107 ].06495 |.974
Resort otel -.09060 |.06036 |.854
Kamp veya ¢adir | -.20050 |.10407 |.596
Bungalov -.07828 |.10002 |.997
Apart -.05303 |.16542 |1.000
Tatil koyil -.03185 |.11486 |1.000
Pansiyon .28958 11486 |.229
Yat seyahati -.10328 |.19940 |1.000
Kamp veya gadlr Sehir oteli 12943 .09959 |.930
Resort otel .10990 .09666 |.968
Butik otel .20050 .10407 | .596
Bungalov 12222 12532 |.988
Apart 14747 .18183 |.996
Tatil kdyil .16865 13745 |.949
Pansiyon 49008* |.13745 |.014
Yat seyahati 09722 .21322 [1.000
Bungalov Sehir oteli .00721 .09535 |1.000
Resort otel -.01232 |.09229 |1.000
Butik otel .07828 .10002 |.997
Kamp veya cadir |-.12222 |.12532 |.988
Apart .02525 .17954 |1.000
Tatil koyil .04643 13441 |1.000
Pansiyon .36786 13441 |.143
Yat seyahati -.02500 |.21127 |1.000
Apart Sehir oteli -.01804 |.16264 |1.000
Resort otel -.03756 |.16086 |1.000
Butik otel .05303 16542 |1.000
Kamp veya ¢adir | -.14747 |.18183 |.996
Bungalov -.02525 |.17954 |1.000
Tatil koyii .02118 .18821 |1.000
Pansiyon 34261 18821 |.669
Yat seyahati -.05025 |.24898 |1.000
Tatil koyt Sehir oteli -.03922 |.11082 |1.000
Resort otel -.05875 |.10819 |1.000
Butik otel .03185 11486 | 1.000
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Kamp veya cadir |-.16865 |.13745 |.949
Bungalov -.04643 |.13441 |1.000
Apart -.02118 |.18821 |1.000
Pansiyon 32143 .14579 | .407
Yat seyahati -.07143 |.21868 |1.000
Pansiyon Sehir oteli -.36065* |.11082 |.036
Resort otel -.38018* |.10819 |.016
Butik otel -.28958 |.11486 |.229
Kamp veya cadir |-.49008* |.13745 |.014
Bungalov -.36786 |.13441 |.143
Apart -.34261 |.18821 |.669
Tatil koyii -.32143 |.14579 |.407
Yat seyahati -.39286 |.21868 |.684
Yat seyahati Sehir oteli .03221 .19710 |1.000
Resort otel .01268 .19564 |1.000
Butik otel .10328 .19940 |1.000
Kamp veya cadir |-.09722 |.21322 |1.000
Bungalov .02500 .21127 |1.000
Apart .05025 .24898 |1.000
Tatil koyii .07143 .21868 | 1.000
Pansiyon .39286 .21868 | .684
*Ortalama farki 0,05 anlamlilik diizeyinde dnemlidir. |

Ayni sekilde resort otelde kalanlar ( x=1,90) ile pansiyonda kalan
miisterilerin (X=1,68) arasinda sehir otelinde kalanlarin lehine istatistiksel olarak
anlaml bir farkliligin (Ort. Fark = 0.38018; p=0.016<0.05) oldugu tespit edilmistir.
Yani resort otelde kalanlarin oda ve kat hizmetlerine iliskin yasadigi sorunlarin
ortalamalar1 pansiyonda kalanlarin ortalamalarindan daha yiiksektir. Dolayisiyla resort
otelde kalanlar s6z konusu sorunlar1 daha ¢ok yasamislardir. Ayni sekilde kamp ve
cadirda kalanlar ( X =2,07) ile pansiyonda kalan miisteriler ( X =1,68) arasinda kamp
ve cadirda kalanlarin lehine istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark =
0.49008; p=0.014<0.05) oldugu tespit edilmistir. Bu durumda kamp ve cadirlar tercih

edenler pansiyonda kalanlara gore bu tiir hizmetlerden daha fazla yoksun kalmislardir.
8. Tatil Tiiriine Gore Farkhhk

Tablo A8 incelendiginde OKHS (p=0.099>0.05), YIHS (p=0.053>0.05) ve
ODHAS (p=0.108>0.05) ortalamalarinin tatil tlirine durumlarina gore istatistiki
olarak anlaml1 bir farklilik gdstermedikleri tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara gore

Hs, H17 ve Hag hipotezleri 0.05 anlamlilik diizeyinde reddedilmistir.
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Tablo A8: Tatil Tiiri-ANOVA sonuglari

Gruplar N X ss F Anlamlilik (p)
OKHS PUAN Deniz kum 76 18.619 .31902 1.887 .099
- Kis tatili 8 19.375 .13363
Yat tatili 6  19.792 .25516

Kialtir turizmi 11 20.568 .25226
Termal tatil 1 18.750 .
Eko turizm 1 20.000 .

Toplam 103 18.969 .29966

YIHS PUAN Deniz kum 76 17.619 .42014 2.235 .053
- Kis tatili 8 16.954 .28128
Yat tatili 6  20.000 .81240

Kultir turizmi 11 19.427 .42811
Termal tatil 1 19.000 .
Eko turizm 1 14.000 .

Toplam 103 17.878 .43994

DHAS PUAN _Deniz kum 76 16.782 33747 1.837 108
- Kis tatili 8 14.844 22597
Yat tatili 6 15.208 .48358

Kiiltir turizmi 11 17.681 .35780
Termal tatil 1 15.000 .
Eko turizm 1 16.250 .
Toplam 103 16.613 .34144

9. Geceleme Sayisina Gore Farklihik

Tablo A9: Geceleme Sayist ANOVA sonuglart

N X sS F Anlamlilik (p)

OKHS PUAN 3vedahaaz 31 19.685 .30054
- 4 gece 37 18677 25125 2965 .02l
5 gece 13 18.462 .43944
6 gece 5 17.250 .24044
7 gece ve daha cok 17 19.191 .27930
Total 103 18.969 .29966
3 ve daha az 31 18.848 .49484
YIHSPUAN " ece 37 18516 35584 112 001
5 gece 13 16.568 .54568
6 gece 5 19.400 .08944
7 gece ve daha ¢ok 17 15.273 .37887
Total 103 17.878 .43994
ODHAS PUAN j gecevedahaaz 31 16.041 .29260 2523 043
gece 37 17.568 .35471
5 gece 13 15.397 .33161
6 gece 5 17.500 .19764
7 gece ve daha cok 17 16.250 .40505
Total 103 16.613 .34144

Tablo A9 incelendiginde OKHS (p=0.021<0.05), YIHS (p=0.001<0.05) ve

ODHAS (p=0.043<0.05) ortalamalarinin konaklama yapilan giin sayisina gore
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istatistiki olarak anlamli bir farklilik gosterdikleri tespit edilmistir. Elde edilen

sonuglara gére Hg, Hig Ve Ha7 hipotezleri 0.05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmistir.

Hangi gruplar arasinda farklilik oldugunun tespit edilmesi i¢in Post Hoc testi

uygulanmistir. Homojenlik testi sonucuna gore OKHS ve ODHAS’1n varyanslarin esit

oldugu sonucuna varilmistir (OKHS Levene Statistics: 1.308; p=0.269>0.05, DHAS

Levene Statistics: 1.539; p=0.193>0.05). YIHS icin ise varyanslarin esit olmadig

sonucuna varilmistir (YIHS Levene Statistics: 3.460; p=0.009<0.05). Dolayisiyla post
hoc testi segilirken OKHS i¢in Tukey testi, DHAS i¢in LSD testi (Tukey testi

yapildiginda ODHAS i¢in farkliliklar tam olarak tespit edilemedigi i¢in DHAS igin

daha hassas 6l¢iim yapan LSD testi kullanilmistir) ve YIHS i¢in Tamhane’s T2 testi

secilmistir.

Tablo A9:: Post-Hoc-Geceleme Sayisi

) Kag gece  (J) Kag gece Ortfark Std.
konakladimiz?  konakladiniz? (1-J) Hata  Sig.
OKHS_  Tukey 3 gece ve daha az 4 gece 13749* .04988 .050
PUAN HSD 5 gece .06525 .06714 .868
6 gece .30347 11704 .076
7 gece ve daha ¢ok .07170 .05997 754
4 gece 3ve dahaaz -.13749* .04988 .050
5 gece -.07224  .06683 .816
6 gece .16598 .11686  .615
7 gece ve daha ¢ok -.06579 .05962 .805
5 gece 3 ve daha az -.06525  .06714 .868
4 gece .07224 .06683 .816
6 gece .23822 12521 .320
7 gece ve daha ¢cok .00645 .07467 1.000
6 gece 3 ve daha az -.30347 11704 .076
4 gece -16598  .11686 .615
5 gece -23822 12521 .320
7 gece ve daha ¢ok -.23177 12151 317
7 gece ve daha gok 3 Ve dahaaz -.07170 .05997 .754
4 gece .06579 .05962 .805
5 gece -.00645  .07467 1.000
6 gece 23177 12151 317
YIHS_ 3 gece ve daha az 4 gece .08996 .08195 .960
PUAN Tamhane 5 gece .35187 13375 117
6 gece -.01144  .07828 1.000
7 gece ve daha ¢cok 45439*  .09270 <.001
4 gece 3vedahaaz -.08996 .08195 .960
5 gece .26191 12611 .379
6 gece -10140  .06437 .747
7 gece ve daha ¢ok .36443*  .08129 <.001
5 gece 3 ve daha az -35187 13375 117
4 gece -.26191 12611 .379
6 gece -36331  .12376 .066
7 gece ve daha ¢cok .10252 13334 997
6 gece 3 ve daha az .01144 .07828 1.000
4 gece .10140 .06437 747
5 gece .36331 12376 .066
7 gece ve daha ¢cok 46583*  .07759 <.001
7 gece ve daha ¢ok 3 vedahaaz -45439* 09270 <.001
4 gece -.36443* .08129 <.001
5 gece -.10252 13334 997
6 gece -46583* .07759 <.001
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ODHAS_ 3 gece ve daha az 4 gece -.13674* .06236 .030

PUAN LSD 5 gece .08888 .08395 .2901
6 gece -.09542 14634 515

7 gece ve daha ¢ok .02047 .07497 785

4 gece 3 ve daha az 13674*  .06236 .030
5 gece .22563*  .08356 .008

6 gece .04133 14611 778

7 gece ve daha ¢cok A5721*  .07454  .036

5 gece 3 ve daha az -.08888 .08395 .2901
4 gece -.22563* .08356 .008

6 gece -.18430 15655 .241

7 gece ve daha ¢cok -.06842 .09335  .465

6 gece 3 vedahaaz .09542 14634 515
4 gece -.04133 14611 778

5 gece .18430 15655  .241

7 gece ve daha ¢cok .11589 15193 447

7 gece ve daha ¢ok 3 ve daha az -.02047 .07497 785
4 gece -15721* .07454 .036

5 gece .06842 .09335  .465

6 gece -.11589 15193 447

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

Oda ve kat hizmetleri ile ilgili yasanan sorunlarin miisterilerin geceleme
sayisina gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tukey
post hoc testi sonucunda (Tablo A91) 3 gece ve daha az otelde kalanlar ( x =1,96) ile
4 gece kalan misteriler ( X =1,86) arasinda 3 gece ve daha az kalanlarin lehine
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.13749; p=0.050<0.05) oldugu
tespit edilmistir. Yani 3 gece ve daha az otelde kalanlarin oda ve kat hizmetlerine
iliskin yasadig1 sorunlarin ortalamalar1 pansiyonda kalanlarin ortalamalarindan daha
yiiksektir. Dolayisiyla 3 gece ve daha az otelde kalanlar s6z konusu sorunlar1 daha gok

yasamislardir.

Yiyecek-igecek hizmetleri ile ilgili yasanan sorunlarin miisterilerin geceleme
sayisina gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tamhane
post hoc testi sonucunda 3 gece ve daha az geceleyen miisteriler ( x =1,88) ile 7 gece
ve daha fazla kalan miisteriler ( X =1,52) arasinda 3 gece ve daha az kalanlarin lehine
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.45439; p=0.050<0.001) oldugu
tespit edilmistir. Yani 3 gece ve daha az otelde kalanlarin yiyecek-igecek hizmetlerine
iliskin yasadigi sorunlarin ortalamalari1 7 gece ve daha fazla kalanlarin
ortalamalarindan daha yiiksektir. Dolayisiyla 3 gece ve daha az otelde kalanlar s6z
konusu sorunlar1 daha ¢ok yasamislardir. Tamhane testine dikkatle bakildiginda 4 gece
konaklayanlarin 7 gece ve daha fazla konaklayanlara gore de ayni sekilde yiyecek-

icecek hizmetlerine iliskin daha fazla sorun yasadig goriilmektedir.
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Otelin diger hizmet alanlartyla alakali yasanan sorunlarin miisterilerin
geceleme sayisina gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan
LSD post hoc testi sonucunda 3 gece ve daha az otelde kalanlar ( x =1,60) ile 4 gece
kalan miisteriler ( X =1,75) arasinda 4 gece kalanlarin lehine istatistiksel olarak
anlaml bir farkliligin (Ort. Fark = 0.13674; p=0.030<0.05) oldugu tespit edilmistir.
Yani 4 gece otelde kalanlarin otelin diger hizmet alanlarina iliskin yasadig1 sorunlarin
ortalamalar1 3 gece ve daha az kalanlarin ortalamalarindan daha yiiksektir. Dolayisiyla
4 gece otelde kalanlar 3 gece ve daha az konaklayan miisterilere gére s6z konusu

sorunlart daha ¢ok yasamislardir.
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B- Covid-19 siirecinde SEYAHAT ACENTELERINDEN rezervasyon

vaptirip da tatile gidemevenlerin sevahat acenteleri ve ucak hizmetlerivle alakah

karsilastig1 sorunlara iliskin kurulan hipotezler ve ilgili test istatistikleri asagida

aciklanmaktadir.

Seyahat acentasindan rezervasyon yaptirdigi halde tatile gidemeyenlerin
acente ve ugak hizmetlerine iliskin yasadig1 sorunlarm Demografik Ozelliklere gore
grup ortalamalar arasinda farklilik gosterip-gostermedigi ikili gruplarda t testi iki ve

daha fazla gruplarda ANOVA yapilarak test edilmistir.
1. Cinsiyete gore farkhihk

Tablo B1: Cinsiyete gore t-testi sonuglari

Gruplar N "X ss t Anlamlilik (p)
SAIS Puan Erkek 67 1,42 0,20 -0,82 0,42

Kadn 40 1,45 0,15
UHIS Puan Erkek 67 1,45 0,41 -1,27 0,21

Kadin 40 1,54 0,34

Tablo B1 incelendiginde Seyahat acenteleri ile ilgili sorunlarin (SAIS)
(p=0.42>0.05) ve ulastirma hizmeti ile ilgili sorunlarin (UHIS) (p=0.21>0.05)
cinsiyete gore farklilasip farklilasmadigi bagimsiz t-testi ile test edilmistir. Test

sonuglart incelendiginde Hog ve Hzg hipotezleri reddedilmistir.

2. Yasa gore farkhhk

Tablo B2: Yasa gore t-testi sonuglari

Gruplar N X ss t Anlamlilik (p)
SAIS Puan 30yagvealt 80 1,44 0,18 0,19 0,85

31 vetizeri 27 1,43 0,18
UHIS Puan 30yasvealt 80 145 0,40 -1,43 0,16

31 vetizeri 27 157 0,35

Tablo B2 incelendiginde 0.05 anlamlilik seviyesinde ne SAIS (p=0.85>0.05)
ne de UHIS (p=0.16>0.05) istatistiki olarak herhangi bir farkliligin olmadig:

gozlenmis ve Hso ile Hsy hipotezleri reddedilmistir.
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3. Medeni duruma gore farkhiik

Tablo B3: Medeni durum-t-teti sonuglari

Medeni Duruum N X  ss t Anlamlilik (p)
SAIS Puan Evli 34 143 0,17 -0,25 0,81

Bekar 73 144 0,18
UHIS_Puan Evli 34 151 037 045 0,33

Bekar 73 147 0,40

Tablo B3 incelendiginde 0.05 anlamlilik seviyesinde ne SAIS (p=0.81>0.05)
ne de UHIS (p=0.33>0.05) istatistiki olarak herhangi bir farkliligin olmadig

gbzlenmistir ve Hsz Ve Haz hipotezleri reddedilmistir.

4. Egitime gore farkhihk

Tablo B4: Egitim-ANOVA sonuglari

EGITIM N X ss F  Anlamlilik (p)
SAIS Puan lise ve alt1 34 1,39 0,19 2,18 0,10

Onlisans 29 1,49 0,17
lisans 34 1,42 0,18
yiiksek lisans 10 1,49 0,11
Toplam 107 1,43 0,18
UHIS_Puan lise ve alt1 34 1,28 0,40 5,46 0,00
Onlisans 29 1,57 0,39
lisans 34 157 0,31
yiiksek lisans 10 1,65 0,34
Toplam 107 1,48 0,39

Tablo B4 incelendiginde SAIS (p=0.10>0.05) ortalamalarinin miisterilerin
egitim durumlarina gore istatistiki olarak anlamli bir farklilhik gdstermedigi tespit
edilmistir. UHIS (p=0.00<0.05) ortalamasinin ise miisterilerin egitim durumlarina
gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen
sonuglara gore Has hipotezi 0.05 anlamlilik diizeyinde reddedilirken Hzs hipotezi kabul
edilmis ve hangi gruplar arasinda farklilik oldugunun tespit edilmesi i¢in Post Hoc
testi uygulanmistir. Homojenlik testi sonucuna gore varyanslarin esit olmadigi
belirlenmistir (UHIS Levene Statistics: 0.966; p=0.412>0.05). Dolayisiyla post hoc

testi secilirken Tukey testi secilmistir.
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Tablo B41: Post Hoc- Egitim

(I) egitim () egitim (()Ir_tjgark Eltgt’a a')“aml"‘k
UHIS Puan lise ve alt1 onlisans -,29* 0,09 0,01
- lisans -,29* 0,09 0,01
yiiksek lisans -,37* 0,13 0,03
Onlisans lise ve alt1 ,29% 0,09 0,01
lisans 0,00 0,09 1,00
yiiksek lisans  -0,08 0,13 0,93
Lisans lise ve alt1 ,29* 0,09 0,01
Onlisans 0,00 0,09 1,00
yiiksek lisans  -0,08 0,13 0,92
Yiiksek lise ve alt1 37* 0,13 0,03
Lisans Onlisans 0,08 0,13 0,93
lisans 0,08 0,13 0,92

* Ortalama farki 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir

Ugak Hizmetleriyle Ilgili Sorunlarin (UHIS) miisterilerin egitimine gore
hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tukey post hoc testi
sonucunda (Tablo B41); Lise ve daha alt diizey mezun olanlar ( x =1,28) 6n lisans ( X
=1,57), lisans ( X =1,57) ve yiiksek lisans ( X =1,65) arasinda mezuniyet seviyesi artisi
istikametinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.29;
p=0.01<0.05), (Ort. Fark = 0.29; p=0.01<0.05), (Ort. Fark = 0.37; p=0.03<0.05)
oldugu tespit edilmistir. Yani egitim seviyesi daha yiiksek olanlar ugak hizmetleriyle

ilgili sorunlar1 daha ¢ok yasamiglardir.
5. Meslege gore farklhiik

Tablo B5: Meslek- ANOVA Sonuglari

MESLEK N X ss F Anlamlilik (p)
SAIS_Puan _Calismiyor 18 1,41 0,15 328

Emekli 8 1,50 021 0,01
Memur 39 1,36 0,15
isci 35 1,51 0,18
Esnaf 5 1,48 0,21
Ciftci 2 150 0,18
Toplam 107 1,43 0,18
UHIS Puan Calismiyor 18 1,69 0,34 255

- Emekli 8 1,38 0,33 0,03
Memur 39 1,36 0,35
isci 35 1,51 0,40
Esnaf 5 1,70 0,45
Ciftci 2 150 0,71

Toplam 107 1,48 0,39
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Tablo B5 incelendiginde SAIS (p=0.01>0.05) ve UHIS (p=0.033<0.05)

ortalamasinin misterilerin mesleklerine gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik

gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara gore Hss Ve Hsz hipotezi kabul

edilmis ve hangi gruplar arasinda farklilik oldugunun tespit edilmesi i¢in Post Hoc

testi uygulanmistir. Homojenlik testi sonucuna gore varyanslarin esit olmadigi
belirlenmistir (SAIS Levene Statistics: 0.642; p=0.688>0.05 ve UHIS Levene
Statistics: 0.681; p=0.638>0.05). Dolayisiyla post hoc testi secilirken Tukey testi

secilmistir.

Tablo B5i1: Post hoc Meslek

(1) meslek (J) meslek Ortfark (I-J) Std, Hata  Anlamhlik (p)
Cah§mlyor Emekli -0,09 0,07 0,84
SAIS_Puan Memur 0,06 0,05 0,86
Isci -0,09 0,05 0,41
Esnaf -0,06 0,09 0,98
Ciftci -0,09 0,13 0,98
Emekli Calismiyor 0,09 0,07 0,84
Memur 0,14 0,07 0,27
Isci -0,01 0,07 1,00
Esnaf 0,03 0,10 1,00
Ciftci 0,00 0,14 1,00
Memur Calismiyor -0,06 0,05 0,86
Emekli -0,14 0,07 0,27
Isci -, 15* 0,04 0,00
Esnaf -0,12 0,08 0,70
Ciftci -0,14 0,12 0,86
Isci Caligmiyor 0,09 0,05 0,41
Emekli 0,01 0,07 1,00
Memur ,15* 0,04 0,00
Esnaf 0,03 0,08 1,00
Ciftei 0,01 0,12 1,00
Esnaf Caligmiyor 0,06 0,09 0,98
Emekli -0,03 0,10 1,00
Memur 0,12 0,08 0,70
Isci -0,03 0,08 1,00
Ciftei -0,03 0,14 1,00
Ciftgi Caligmiyor 0,09 0,13 0,98
Emekli 0,00 0,14 1,00
Memur 0,14 0,12 0,86
Isci -0,01 0,12 1,00
Esnaf 0,03 0,14 1,00
alismiyor Emekli 0,32 0,16 0,35
UHIS_Puan Calismy Memur 34 0,11 0,02
Isci 0,19 0,11 0,52
Esnaf -0,01 0,19 1,00
Ciftei 0,19 0,28 0,98
Emekli Calismiyor -0,32 0,16 0,35
Memur 0,02 0,15 1,00
Isci -0,13 0,15 0,95
Esnaf -0,33 0,21 0,65
Ciftei -0,13 0,30 1,00
Memur Calismiyor -,34* 0,11 0,02
Emekli -0,02 0,15 1,00
Isci -0,15 0,09 0,51
Esnaf -0,34 0,18 0,39
Ciftei -0,14 0,27 1,00
Isci Caligmiyor -0,19 0,11 0,52
Emekli 0,13 0,15 0,95
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Memur 0,15 0,09 0,51

Esnhaf -0,19 0,18 0,89
Ciftei 0,01 0,27 1,00
Esnaf Calismiyor 0,01 0,19 1,00
Emekli 0,33 0,21 0,65
Memur 0,34 0,18 0,39
Isci 0,19 0,18 0,89
Ciftei 0,20 0,31 0,99
Ciftci Calismiyor -0,19 0,28 0,98
Emekli 0,13 0,30 1,00
Memur 0,14 0,27 1,00
Isci -0,01 0,27 1,00
Esnaf -0,20 0,31 0,99

*Ortalama farki 0,05 anlamhilik diizeyinde énemlidir

Seyahat acenteciligi ile ilgili Sorunlarin (SAIS) miisterilerin Meslegine gore
hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tukey post hoc testi
sonucunda (Tablo B51); memur olanlar ( x =1,36) ve isgiler ( X =1,51) arasinda is¢iler
lehinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.15; p=0.00<0.05)
oldugu tespit edilmistir. Yani is¢ilerin bu sorunlarla ilgili ortalamalar1 daha yiiksek.
Dolayisiyla is¢iler memurlardan daha fazla seyahat acenteciligi ile alakali sorunlar
yasamaktadirlar. Diger taraftan Ugak Hizmetleriyle ilgili Sorunlarm (UHIS)
miisterilerin Meslegine gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin
yapilan Tukey post hoc testi sonucunda ¢aligmayanlar ( x =1,69) ve memurlar ( x
=1,36) arasinda caligmayanlar lehinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort.
Fark = 0.34; p=0.02<0.05) oldugu tespit edilmistir. Yani ¢alismayan kisilerin ugak
hizmetleri sorunlariyla ilgili ortalamalar1 daha yiiksek. Dolayisiyla ¢alismayanlar

memurlardan daha fazla ugak hizmetleriyle alakali sorunlar yagamaktadirlar.
6. Aylik gelire gore farkhihik

Tablo B6 incelendiginde SAIS (p=0.02>0.05) ve UHIS (p=0.02<0.05)
ortalamasinin miisterilerin mesleklerine gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik

gosterdigi tespit edilmistir.
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Tablo B6:

Aylik Gelir-rANOVA sonuglari

Gruplar N X ss F Anlamlilik (p)
SAIS Puan 5000 TLvealti 40 148 0,19 278
- 50017000 TL 27 1,46 0,20 0,02
7001-9000 TL 20 1,33 0,11
9001-11000 TL 11 1,35 0,16
11001-13000 TL 2 1,31 0,09
13001-15000 TL 4 156 0,15
15001 TL ve iizei 3 1,50 0,13
Toplam 107 1,43 0,18 275
UHIS Puan 5000 TLvealu 40 1,64 0,35 0,02
- 5001-7000 TL 27 1,39 0,39
7001-9000 TL 20 1,34 0,37
9001-11000 TL 11 1,31 0,38
11001-13000 TL 2 1,38 0,18
13001-15000 TL 4 1,69 0,47
15001 TL ve iizei 3 1,58 0,38
Toplam 107 1,48 0,39

Elde edilen sonuglara gore Hsg ve Hasg hipotezi kabul edilmis ve hangi gruplar

arasinda farklilik oldugunun tespit edilmesi icin Post Hoc testi uygulanmistir.

Homojenlik testi sonucuna gore varyanslarin esit olmadigi belirlenmistir (SAIS

Levene Statistics:

p=0.562>0.05). Dolayisiyla post hoc testi se¢ilirken Tukey testi secilmistir.

Tablo B61: Post hoc-Aylik gelir

Ort fark

Std,

2.040; p=0.067>0.05 ve UHIS Levene Statistics:

(I) aylikgelir (J) aylikgelir (1-3) Hata Anlamhilik (p)
SAIS 5000 TL 5001-7000 TL 0,02 0,04 1,00
_Puan ve alt1 7001-9000 TL 15* 0,05 0,03

9001-11000 TL 0,13 0,06 0,32
11001-13000 TL 0,17 0,12 0,83
13001-15000TL 0,08 0,09 0,97
15001 TL ve lizeri 0,02 0,10 1,00
5001-7000 TL 5001-7000 TL -0,02 0,04 1,00
7001-9000 TL 0,13 0,05 0,15
9001-11000 TL 0,11 0,06 0,56
11001-13000 TL 0,15 0,13 0,90
13001-15000TL -0,10 0,09 0,94
15001 TL ve iizeri 0,04 0,10 1,00
7001-9000 TL 5001-7000 TL ,15* 0,05 0,03
7001-9000 TL 0,13 0,05 0,15
9001-11000 TL -0,02 0,06 1,00
11001-13000 TL 0,02 0,13 1,00
13001-15000TL -0,23 0,09 0,20
15001 TL ve tizeri 0,17 0,11 0,69
9001-11000 TL 5001-7000 TL 0,13 0,06 0,32
7001-9000 TL -0,11 0,06 0,56
9001-11000 TL 0,02 0,06 1,00
11001-13000 TL 0,04 0,13 1,00
13001-15000TL -0,21 0,10 0,38
15001 TL ve iizeri 0,15 0,11 0,84
11001-13000 TL 5001-7000 TL 0,17 0,12 0,83

0.814;
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7001-9000 TL -0,15 0,13 0,90

9001-11000 TL -0,02 0,13 1,00

11001-13000 TL -0,04 0,13 1,00

13001-15000TL -0,25 0,15 0,65

15001 TL ve iizeri -0,19 0,16 0,89

13001-15000 TL 5001-7000 TL 0,08 0,09 0,97
7001-9000 TL 0,10 0,09 0,94

9001-11000 TL 0,23 0,09 0,20

11001-13000 TL 0,21 0,10 0,38

13001-15000TL 0,25 0,15 0,65

15001 TL ve lizeri 0,06 0,13 1,00

15001 TL ve iizeri _5001-7000 TL 0,02 0,10 1,00
7001-9000 TL 0,04 0,10 1,00

9001-11000 TL 0,17 0,11 0,69

11001-13000 TL 0,15 0,11 0,84

13001-15000TL 0,19 0,16 0,89

15001 TL ve lizeri -0,06 0,13 1,00

5000 TL ve alt1 5001-7000 TL 0,25 0,09 0,09
UHIS_Puan 7001-9000 TL 31* 0,10 0,05
9001-11000 TL 0,34 0,13 0,11

11001-13000 TL 0,27 0,27 0,95

13001-15000TL -0,04 0,19 1,00

15001 TL ve tuizeri 0,06 0,22 1,00

5001-7000 TL 5001-7000 TL -0,25 0,09 0,09
7001-9000 TL 0,05 0,11 1,00

9001-11000 TL 0,08 0,13 1,00

11001-13000 TL 0,01 0,27 1,00

13001-15000TL -0,30 0,20 0,74

15001 TL ve iizeri -0,19 0,23 0,98

7001-9000 TL 5001-7000 TL -,31* 0,10 0,05
7001-9000 TL -0,05 0,11 1,00

9001-11000 TL 0,03 0,14 1,00

11001-13000 TL -0,04 0,27 1,00

13001-15000TL -0,35 0,20 0,60

15001 TL ve lizeri -0,25 0,23 0,94

9001-11000 TL 5001-7000 TL -0,34 0,13 0,11
7001-9000 TL -0,08 0,13 1,00

9001-11000 TL -0,03 0,14 1,00

11001-13000 TL -0,07 0,28 1,00

13001-15000TL -0,38 0,22 0,57

15001 TL ve lizeri -0,28 0,24 0,91

11001-13000 TL 5001-7000 TL -0,27 0,27 0,95
7001-9000 TL -0,01 0,27 1,00

9001-11000 TL 0,04 0,27 1,00

11001-13000 TL 0,07 0,28 1,00

13001-15000TL -0,31 0,32 0,96

15001 TL ve lizeri -0,21 0,34 1,00

13001-15000 TL 5001-7000 TL 0,04 0,19 1,00
7001-9000 TL 0,30 0,20 0,74

9001-11000 TL 0,35 0,20 0,60

11001-13000 TL 0,38 0,22 0,57

13001-15000TL 0,31 0,32 0,96

15001 TL ve lizeri 0,10 0,28 1,00

15001 TL ve iizeri 5001-7000 TL -0,06 0,22 1,00
7001-9000 TL 0,19 0,23 0,98

9001-11000 TL 0,25 0,23 0,94

11001-13000 TL 0,28 0,24 0,91

13001-15000TL 0,21 0,34 1,00

15001 TL ve tizeri -0,10 0,28 1,00

*QOrtalama farki 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir

Seyahat acenteciligi ile Ilgili Sorunlarm (SAIS) miisterilerin Aylik ortalama

gelir diizeyine gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan

103



Tukey post hoc testi sonucunda (Tablo B61), aylik geliri 5000 TL ve altinda olanlar
( x =1,48) ve aylik geliri 7001-9000 TL olanlar ( x =1,33) arasinda 5000 TL olanlar
lehinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.15; p=0.03<0.05)
oldugu tespit edilmistir. Yani aylik geliri 5000 TL ve daha az olanlarin bu sorunlari
aylik geliri 7001-9000 TL olanlara gore ortalamalari daha yiiksek. Dolayistyla 5000
TL ve daha az aylik ortalama gelire sahip kisiler daha fazla SAIS sorunlari
yasamaktadirlar. Diger taraftan Ucak Hizmetleriyle Ilgili Sorunlarin (UHIS) aylik
ortalama gelir diizeyine gore hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin
yapilan Tukey post hoc testi sonucunda, aylik geliri 5000 TL ve altinda olanlar ( X
=1,64) ve aylik geliri 7001-9000 TL olanlar ( x =1,34 arasinda 5000 TL olanlar
lehinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.31; p=0.05<0.05)
oldugu tespit edilmistir. Yani aylik geliri 5000 TL ve daha az olanlarin UHIS sorunlari
aylik geliri 7001-9000 TL olanlara gore ortalamalar1 daha yiiksek. Dolayistyla 5000
TL ve daha az aylik ortalama gelire sahip kisiler daha fazla ug¢ak hizmetleriyle ilgili

sorunlar yasamaktadirlar.
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C- Covid-19 siirecinde OTELLERDEN rezervasyon yaptirip da tatile
gidemeyenlerin Otel isletmelerine iliskin Sorunlarla (OiiS) alakali kurulan

hipotezler ve ilgili test istatistikleri asagida agiklanmaktadir.

Otellerden rezervasyon yaptirdigi halde tatile gidemeyenlerin otellere iliskin
yasadig1 sorunlarm Demografik Ozelliklere gore grup ortalamalari arasinda farklilik
gosterip-gostermedigi ikili gruplarda t testi iki ve daha fazla gruplarda ANOVA
yapilarak test edilmistir.

1. Cinsiyete gore farklihk

Tablo C1’e gore, Otel Isletmeleri ile ilgili yasadigi sorunlarmn (OIIS)
(p=0.74>0.05), ortalamalarinin miisterilerin cinsiyetlerine gore istatistiki olarak
anlamli bir farklilik goéstermedikleri tespit edilmistir (p>=0.05). Dolayisiyla Hao
hipotezi 0.05 anlamlilik diizeyinde reddedilmistir.

Tablo C1: Cinsiyet-t-testi sonuglari
Gruplar N X  ss t Anlamlilik (p)

olls_puan Erkek 71 164 021 934 0,74
Kadm 33 165 0,25

2. Yasa gore farkhihk

Tablo C2: Yas t-testi sonuglari

Gruplar N X ss t Anlamlilik (p)

OIIS Puan 30 yas ve alt 67 1,60 0,23 -2,89 0,01
31 yas ve lizeri 37 1,72 0,19

Tablo C2’ye gore, Otel Isletmeleri ile ilgili yasanan sorunlarin (OIIS)
(p=0.01<0.05), ortalamalarinin miisterilerin yaslarina gore istatistiki olarak anlamli bir
farklilik gosterdikleri tespit edilmistir. Dolayisiyla Hai hipotezi 0.05 anlamlilik
diizeyinde kabul edilmistir. Ortalama farkliliklar1 incelendiginde 31 yas ve lizeri
katilimcilarin OIIS ortalamalarinin (1,72) 30 yas ve altindaki katilimcilarin OIIS

ortalamalarina (1,60) gore daha fazla sorun yasadiklar tespit edilmistir.

105



3. Medeni duruma gore farklihk

Tablo C3: Medeni durum-ANOVA sonuglari

Gruplar N X ss F  Anlamlilik (p)
Evli 36 1,66 0,25
OIlIS_Puan 0,84 0,44
- Bekar 62 1,62 0,21
Bosanmis/dul 6 1,73 0,22
Totplam 104 1,64 0,22

Tablo C3 incelendiginde OIIS (p=0.44>0.05) ortalamalarinin miisterilerin
medeni durumuna gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglara goére Ha2 hipotezi 0.05 anlamlilik diizeyinde

reddedilmistir.

4. Egitime gore farkhihk
Tablo C4: Egitim-ANOVA sonuglari

Gruplar N X ss F  Anlamlilik (p)
OIlS_Puan Lise ve alt1 22 149 0,26 4,94 0,00

Onlisans 25 1,64 0,24

Lisans 50 1,69 0,18

Yiksek lisans 7 1,73 0,20

Toplam 104 1,64 0,22

Tablo C4 incelendiginde OIIH (p=0.003<0.05) ortalamalarinin miisterilerin
egitim durumlarina gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Hss hipotezi kabul edilmis ve hangi gruplar arasinda farklilik oldugunun
tespit edilmesi i¢in Post Hoc testi uygulanmigtir. Homojenlik testi sonucuna gore
varyanslarin  esit olmadigi belirlenmistir (UHIS Levene Statistics: 2.750;
p=0.047<0.05). Dolayisiyla post hoc testi segilirken Tamhane’s T2 testi se¢ilmistir.

Otel Isletmeleri ile Tlgili Sorunlarin (OiIS) miisterilerin Egitimlerine gére
hangi alt gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tukey post hoc testi
sonucunda (Tablo C4,); Lise ve daha alt diizeyde mezuniyete sahip olanlar ( x =1,49)
ile Lisans mezunu olanlar ( x =1,69) arasinda Lisans mezunlari lehinde istatistiksel

olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.20; p=0.02<0.05) oldugu tespit edilmistir.

106



Yani otellerden rezervasyon yaptirdigi halde tatile gidemeyen Lisans mezunlar1 diger

gruba gore daha ¢ok sorun yasamislardir.

Tablo C4i: Post-hoc-Egitim
Ort fark Std, Anlamhhk

(D egitim (J) egitim (1-3) Hata (p)
Tamhane Lisevealtt  Onlisans -0,15 0,07 0727
Lisans -,20* 0,06 0,02
Yiiksek lisans -0,24 0,09 0,13
Onlisans Lise ve alt1 0,15 0,07 0,27
Lisans -0,05 0,05 0,91
Yiiksek lisans -0,09 0,09 0,90
Lisans Lise ve alt1 ,20* 0,06 0,02
Onlisans 0,05 005 091
Yiiksek lisans -0,04 0,08 1,00
Yiiksek lisans Lise ve alt1 0,24 0,09 0,13
Onlisans 0,09 0,09 0,90
Lisans 0,04 0,08 1,00

* The mean difference is significant at the 0,05 level,

5. Meslege gore farkhihk

Tablo C5: Meslek-ANOVA sonuglari

Gruplar N X ss F  Anlamllik (p)
OIS Puan Calismiyor 18 1,48 0,26
B Emekli 2 168 044 324 0,00
Memur 17 156 0,22
Isci 8 156 0,26

Ozelsektor 48 1,71 0,17
Serbest meslek 7 1,75 0,18

Esnaf 2 175 0,18
Ciftei 2 1,75 0,00
Toplam 104 1,64 0,22

Tablo C5 incelendiginde Otel Isletmelerine Iliskin Sorunlarin (OIIS)
(p=0.00<0.05) ortalamalarinin miisterilerin mesleklerine gore istatistiki olarak anlamli
bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Has hipotezi kabul edilmis ve hangi gruplar
arasinda farklilik oldugunun tespit edilmesi i¢in Post Hoc testi uygulanmistir.
Homojenlik testi sonucuna gore varyanslarin esit olmadigir belirlenmistir (UHIS
Levene Statistics: 2.851; p=0.010<0.05). Dolayisiyla post hoc testi secilirken

Tamhane’s T2 testi secilmistir.
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Tablo C51: Post Hoc-Meslek

(1) meslek  (J) meslek Ort fark (1-J) Std, Hata Anlamhilik (p)
Caligmiyor _Emekli -0,20 0,32 1,00
Memur -0,07 0,08 1,00
Tamhane Isci -0,08 0,11 1,00
Ozel sektor -0,23 0,07 0,06
Serbest mes. -0,26 0,09 0,25
Esnaf -0,26 0,14 1,00
Ciftci -,26* 0,06 0,01
Emekli Calismiyor 0,20 0,32 1,00
Memur 0,13 0,32 1,00
Isci 0,13 0,33 1,00
Ozel sektor -0,03 0,31 1,00
Serbest mes. -0,06 0,32 1,00
Esnaf -0,06 0,34 1,00
Cifici -0,06 0,31 1,00
Memur Calismiyor 0,07 0,08 1,00
Emekli -0,13 0,32 1,00
Isci 0,00 0,11 1,00
Ozel sektor -0,15 0,06 0,32
Serbest mes. -0,19 0,09 0,70
Esnaf -0,19 0,14 1,00
Cifici -0,19 0,05 0,06
Isci Calismiyor 0,08 0,11 1,00
Emekli -0,13 0,33 1,00
Memur 0,00 0,11 1,00
Ozel sektor -0,15 0,09 0,99
Serbest mes. -0,19 0,11 0,98
Esnaf -0,19 0,15 1,00
Ciftci -0,19 0,09 0,90
Ozel Calismiyor 0,23 0,07 0,06
sektor Emekli 0,03 0,31 1,00
Memur 0,15 0,06 0,32
Isci 0,15 0,09 0,99
Serbest mes. -0,04 0,07 1,00
Esnaf -0,04 0,13 1,00
Ciftei -0,04 0,02 0,99
Serbest Calismiyor 0,26 0,09 0,25
meslek Emekli 0,06 0,32 1,00
Memur 0,19 0,09 0,70
Isci 0,19 0,11 0,98
Ozel sektor 0,04 0,07 1,00
Esnaf 0,00 0,14 1,00
Ciftei 0,00 0,07 1,00
Esnaf Calismiyor 0,26 0,14 1,00
Emekli 0,06 0,34 1,00
Memur 0,19 0,14 1,00
Isci 0,19 0,15 1,00
Ozel sektor 0,04 0,13 1,00
Serbest mes. 0,00 0,14 1,00
Ciftci 0,00 0,13 1,00
Ciftei Calismiyor ,26* 0,06 0,01
Emekli 0,06 0,31 1,00
Memur 0,19 0,05 0,06
Isci 0,19 0,09 0,90
Ozel sektor 0,04 0,02 0,99
Serbest mes 0,00 0,07 1,00
Esnaf 0,00 0,13 1,00

*Ortalama farki 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemlidir
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Otel Isletmelerine iliskin Sorunlarin miisterilerin Meslegine gore hangi alt

gruplar arasinda farklilik gosterdigine iliskin yapilan Tukey post hoc testi sonucunda

(Tablo C5;1); calismayanlar ( x =1,48) ve gift¢iler ( X =1,75) arasinda ¢iftgiler lehinde

istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin (Ort. Fark = 0.26; p=0.01<0.05) oldugu tespit

edilmistir. Yani Cift¢i kisilerin bu sorunlarla ilgili ortalamalar1 daha yiiksek.

Dolayisiyla ciftgiler otellerle ilgili ¢alismayan kesime gore daha ¢ok sorun

yasamiglardir.

6. Aylik Ortalama gelire gore farkhihik

Tablo C6: Aylik Ortala gelirrANOVA sonuglari

Gruplar N X ss F Anlamlilik (p)
OIlS Puan 5000 TL vealt1 38 1,61 0,25
- 5001-7000 TL 24 1,64 0,20 067 0.67
7001-9000 TL 18 1,69 0,21
9001-1100 TL 13 1,63 0,24
1101-1300TL 7 1,61 0,23
1301-1500 TL 2 1,81 0,09
1501 TL ve lizeri 2 1,81 0,09
Toplam 104 1,64 0,22

Tablo incelendiginde OIIS (p=0.67<0.05) ortalamalarinin miisterilerin aylik

ortalama gelirlerine gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik géstermedikleri tespit

edilmistir. Hss hipotezi reddedilmistir.
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3.4. TARTISMA

Covid-19 salginmin tiim diinyada saglik, sosyal ve ekonomik alanlarda
etkileri yaygin olarak goriilmektedir. Salgmin etkilerinin en yogun goriildigi
alanlardan biri de turizm ve seyahat endiistrisidir. Pek ¢ok bilimsel arastirma salginin
turizm alanindaki farkli ve olumsuz etkilerini rapor etmistir. Bununla birlikte Covid-
19 salgiminin turizm endistrisi tizerindeki etkilerini turist sikayetleri, turistlerin
karsilastig1 sorunlar ve hak kayiplarina iliskin getirilen 6nlem ve girisimler
bakimindan inceleyen arastirmalarin yeterince yapilmadigi goriilmektedir. Covid-19
stirecinde turistlerin karsilastiklar: sorunlara iliskin yurt disinda yapilan ¢aligmalarda
sikayet konulart; glivenlik, temizlik ve hijyen, rezervasyon islemlerinde yavaslama,
personelin 1ilgisizligi seklinde siralanmaktadir. Bu siirecte Tiirkiye’de yapilan
akademik c¢alismalarda rezervasyon iptal ve ticret iade sorunlarinin, fiyat farki talep
edilmesi, 6nbiiro hizmetleri ve personel davraniglari, oda ve kat hizmetleri ile yiyecek-

icecek cesitlerinin azligindan yana sikayetlerin arttig1 belirtilmektedir.

Bu arastirmada Covid-19 salgini siirecinde turistlerin konaklama isletmeleri,
seyahat acenteleri ve ulagtirma isletmeleriyle yasadiklar1 sorunlar tespit edilmektedir.
Bu cergevede covid-19 siirecinde tatile giden turistlerin oda ve kat hizmetleri, yiyecek-
icecek hizmetleri ve otelin diger hizmet alanlarina iliskin yasadigi sorunlarin
demografik Ozelliklere gore grup ortalamasit arasinda bir farklilik gosterip-
gostermedigi t testi ve ANOVA analizi yapilarak incelenmektedir. Ayrica Bu
arastirmada yine covid-19 siirecinde alinan Onlemler nedeniyle tatile gidemeyen
seyahat acentalar1 ve otel isletmelerinden rezervasyon yaptirdigi halde tatile
gidemeyen kisilerin karsilastigi sorunlarin demografil 6zelliklere gore grup

ortalamalar1 arasinda bir farklilik gdsterip-gostermedigi de incelenmektedir.

Farkli iilkelerin bu siirecte turist haklar1 ¢ergevesinde degerlendirilebilecek
ne tiir 6nlemlere yer verdikleri de arastirma kapsaminda ele alinmistir. Ayrica bu
calismada Tiirkiye’de Covid-19 siirecinde turistlerin sikayetvar.com, il ve ilge hakem
heyetleri ile TURSAB gibi sikdyet mercilerine yaptiklar1 sikayetler de inceleme

konusu yapilmistir. Literatiirdeki bu boslugun giderilmesine katki saglamak,
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uygulayicilara farkli bakis a¢is1 kazandirmak amaciyla da yapilan bu ¢alismada bazi

Oonemli hususlarin asagidaki gibi belirtilmesi olduk¢a 6nemli goriilmektedir:

Alanyazinda yeterince arastirllmamis bir konuyu incelemenin yaninda bu
caligmada arastirmanin amaci dogrultusunda 4 farkli aragtirma gergeklestirilmis
olmasi da onemlidir. Bu 4 farkli arastirmanin bulgular1 daha kapsayici ve gegerli
sonuclar elde etmeye katki saglayacaktir. Birinci arastirmada anket yontemiyle Covid-
19 siirecinde tatil yapmis olan 103 miisteriden tatil tecriibeleri ve yasadiklar1 sorunlar
hakkinda veriler toplanmistir. Ikinci arastirmada anket yontemiyle seyahat
acentelerinden tatil rezervasyonu yaptirmis olan ancak Covid-19 nedeniyle tatile
gidemeyen 107 miisteriden seyahat acenteleri tecriibeleri ve yasadiklar1 sorunlar
hakkinda veriler toplanmustir. Ugiincii arastirmada anket yontemiyle otellerden tatil
rezervasyonu yapan ancak Covid-19 nedeniyle tatile gidemeyen 104 miisteriden
tecriibeleri ve yasadiklar1 sorunlar hakkinda veriler toplanmistir. Dordiincii
aragtirmada Covid-19 siirecinde sikayetvar.com, il ve ilge hakem heyetleri ve
TURSAB’a oteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, turizm acenteleri, ucak ve otobiis gibi
ulagtirma araclart hakkinda yapilan sikayetler hakkinda veriler toplanmustir.

Aragtirmanin verileri betimsel istatistikler kullanilarak analiz edilmistir.

Aragtirmanin bulgular1 miisterilerin Covid-19 siirecinde sikayetvar.com, il ve
ilce hakem heyetleri ve TURSAB’a oteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, turizm
acenteleri, ucak ve otobiis gibi ulastirma araclar1 hakkinda yaptiklar sikayetler
cogunlukla seyahat acenteleri konulu oldugunu gostermistir. Bulgular bu mercilere
yapilan sikayetlerin yaklasik yarisinin 6denen paralarin iadesi edilmemesiyle ilgili
oldugunu gostermistir. Bu sikayetler arasinda muhatap bulamama, kaporanin iade

edilmemesi, zorunlu iptaller ve ayipli hizmet gibi konular da vardir.

Ankete dayali arastirmanin bulgular1 arasinda ¢arpici olanlar su sekildedir:
Covid-19 siirecinde tatil yapmis olanlarin ¢ogunlukla yurtici tatilleri tercih etmeleri
ve ftatillerini 3-4 giinle simirlandirmalar1 salgimin etkileri olarak yorumlanabilir.
Miisterilerin ulagim araci olarak ¢ogunlukla 6zel araglarini tercih etmeleri de salgin
nedeniyle olabilir. Diger taraftan, miisterilerden daha izole ortamlar olan bungalov,
cadir, apartlar ve yat seyahati gibi tatilleri tercih edenlerin oram1 %15 gibi

azimsanmayacak bir orandir. Bununla birlikte miisterilerin cocugunun resort otelleri
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ve sehir otellerini tatil i¢in tercih etmesi Covid-19 salginin tatil aligkanliklarini koklii
sekilde degistirmedigi seklinde yorumlanabilir. Bununla paralel olarak miisterilerin
cogunlugu deniz ve kum tatilini tercih etmislerdir. Miisterilerin tatil aligkanliklarin
kokli  sekilde degistirmemelerinin  muhtemelen nedenleri Onceden yapilan
rezervasyonlar, farkli tatil i¢in yeterli maddi imkaninin olmamasi, aligkanliklardan
kolay vazgecememe olabilir. Gelecekteki arastirmalar bu konuyu incelemelidir. Alan
yazindaki ¢alismalarin bu arastirmalarin bulgulariyla kismen uyumludur. Wachyuni
ve Kusumaningrum (2020) turistlerin salgin nedeniyle yurtigi ve kendilerine daha
yakin yerleri tercih edeceklerini belirtmistir. Alaeddinoglu ve Rol (2020) da turistlerin
kisa siireli tatil planlar1 yaptiklarini rapor etmistir. Aydin ve Dogan (2020) miisterilerin
algiladiklar saglik tehdidi ve korkusu sonrasi tiiketici davraniglarinda degisiklikler
oldugunu ve turistik tiiketici davraniglarinda yeni aligkanliklarin 6n plana ¢iktiginm
belirtmektedirler. Kabaday1 ve Kardes (2020) de turistlerin koronavirlis sonrasi
donemde doga ve acgik alan turizmine daha fazla ilgi duyduklarini belirtmistir ancak
bu aragtirmanin bulgular1 bu bulguyu tamamen dogrulamamaktadir. Ayrica Covid-19
stirecinde saglik riskleri ve seyahat kisitlamalarindan dolayi kitle turizminden bireysel
turizme yonelim saglandigi, kalabalik destinasyonlardan gilivenli ve izole
destinasyonlara dogru geg¢ildigi ve geleneksel turizm anlayisindan alternatif turizm
anlayisina dogru talep artisinin yasandigi belirtilmistir (Alaeddinoglu ve Rol, 2020;
Ozdemir Altinay, 2020; Nazneen vd., 2020). Buna ragmen bu arastirmanin bulgular

bunu dogrulamamastir.

Covid-19 siirecinde tatil yapan miisterilerin biiyilk ¢ogunlugunun
tatillerinin tamamen veya kismen memnun olduklari, memnun olmayanlarin oraninin
ise %15 civarinda oldugu bulunmustur. Covid-19 siirecinde otellerde tatil yapmis olan
miisterilerin otel hizmetleriyle ilgili en sik yasadiklari sorunlarin oturma planlarinda
aliman tedbirler, hizmete kapatilmis havuzlarin bulunmasi, baz1 rekreasyon
alanlarindaki sorunlar, spor salonlariyla ilgili sorunlar ve kahvaltidaki
yiyecek/igecekler ve sicak yemek c¢esitleriyle ilgili oldugu bulunmustur. Bu sorunlarin
ilk tigliniin Covid-19 nedeniyle alinan tedbirlerle ilgili oldugu agiktir. Bu bulgu Covid-
19 siirecinde tatil yapan miisterilerin Covid-19 hassasiyetlerinin olugtugunu ve ayrica
bu siirecte alinan tedbirler nedeniyle tatillerinin olumsuz etkilenmesinden de rahatsiz

olduklarini isaret etmektedir. Bu bulgular alan yazindaki ¢alismalarla uyumludur.
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Wachyuni ve Kusumaningrum (2020) turistlerin tatil yapma davranislarini etkileyen
en Oonemli unsurlarin %73 ile giivenlik ve saglik, %64 ile temizlik oldugunu
belirtmistir. Benzer olarak Mehta, Kumar ve Rankumar (2021: 2) tarafindan yapilan
caligmada farkli turizm destinasyonlarinda hizmet saglayan konaklama
isletmelerindeki tiiketicilerin e-sikayetleri incelendiginde tiiketicilerin COVID-19
sonrast donemde en fazla dikkat ettigi konular olan temizlik ve mesafe konulart
konusundan beklentilerinin karsilanmadig1 ayrica personelin ilgisi, odanin temizligi
ve saglanan hizmet konusunda da sorunlar yasadiklar1 goriillmektedir. Shin ve Kang
(2020: s.2) tarafindan yapilan konaklama isletmelerinin COVID-19 déneminde
miisterilerinin temizlik ve mesafe beklentilerinin belirlenmesi ¢alismasinda
miisterilerin temizlik ve sosyal mesafeye yonelik beklentilerini karsilayabilmek i¢in
teknoloji kullaniminin 6nemli oldugunu ancak teknolojik uygulamalar1 kullanmayan
konaklama isletmelerinden hizmet alan tiiketicilerin temizlik ve sosyal mesafe
konusunda problem yasadiklari ve yeniden satin alma davraniglarinin azaldig
goriilmektedir. Kabaday1 ve Kardes (2020) de turistlerin koronaviriis sonrast ddonemde
temizlik, hijyen ve giivenlik duyarliliklarinin arttigini bulmuslardir. Chebli ve Ben
Said (2020) ve Kourgiantakis vd., (2020) de benzer bulgular1 rapor etmektedirler.

Seyahat acentalarindan rezervasyon yaptirdigi halde Covid-19 siirecinde
alinan 6nlemler nedeniyle tatile gidemeyen miisterilerin seyahat acenteleriyle en sik
yasadiklari sorunlar; 6dedigi paranin tamamini geri alamama (% 62), yeni tarihli tatil
icin daha yiiksek fiyatlar istenmesi, oyalama ve erteleme yasanmasi, iadelerle ilgili
belirsizlik, istedikleri zamana rezervasyon degisikligi yapamama, rota degisikligi
yapamama, transfer iicretinin iade edilmemesi, ugus degisikligi icin fiyat farki
uygulanmasi ve ulagim aracglarinda Covid-19 tedbirleri geregi bos birakilan koltuklarin
ticretinin miisteriden tahsil edilmesi seklinde belirtilebilir. Cebeci (2021: 18)
tarafindan yapilan COVID-19 salgin1 sonrasi turizm algisiin belirlenmesi
calismasinda da seyahat acenteleri araciligiyla tatil paketi satin alan turistlerin seyahat
kisitlamalar1 nedeniyle tatillerinin iptal olmalarindan dolay1 yaptiklar1 6demelerin geri
alinmalar ile ilgili tereddiit yasadiklar1 ancak seyahat acentelerinin gerekli yasal
diizenlemelerden dolay1 para iadesi yaptiklar1 goriilmektedir. Yurt disinda yapilan
caligmalar degerlendirildiginde Gossling, Scott ve Hall’e (2020: 4) gére COVID-

19°un aniden ortaya ¢ikmasindan dolayi turizm igletmelerinin hazirliksiz yakalanmasi
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beraberinde hem tiiketicilerin hem de konaklama, ulasim ve seyahat isletmelerinin
olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir. Ozellikle seyahat kisitlamalarmin, yurt digt
ucak seferlerinin iptali ve karantina uygulamalarindan dolay1 turistlerin yaptiklari
rezervasyonlar1 iptal ettikleri ancak acentelerin ve konaklama isletmelerinin ticret
iadesinden ziyade rezervasyonu ileri bir tarihe erteleme egilimi gdosterdikleri

goriilmektedir.

Otellerden rezervasyon yapmis olan ancak Covid-19 tedbirleri nedeniyle
tatile gidemeyen miisterilerin yasadiklari sorunlar; 6denen paranin tamamini geri
alamama (% 63), rezervasyon degisikligi talep edildiginde oyalama veya erteleme
yasanmasi, transfer licretinin iade edilmemesi, para iadesi konusunda belirsizlik

yasanmasi ve ileriki tarih i¢in fiyat farki uygulanmasi seklinde belirtilebilir.

Arastirma bulgular1 seyahat acenteleri, rezervasyon yapilan oteller ve farkli
sikdyet mercilerinden elde edilen bulgularin birbiriyle uyumlu oldugunu ve birbirini
destekledigini gostermektedir. Ortak bulgular su sekildedir: Covid-19 siirecinde
tatil yapmak niyetinde olan ve bu amagla seyahat acentelerinden ve otellerden islem
yapmis misterilerin Oncelikli problemi zorunlu iptaller veya degisikler olmasi,
Odedikleri parayr kismen veya tamamen geri alamamak, para iadesi konusunda
belirsizlik yasanmasi, oyalama ve erteleme yasanmasi, muhatap bulamama ve
ilgisizlik ve yeni islemler i¢in fiyat farki uygulanmasidir. Alan yazindaki arastirmalar
bu aragtirmanin bulgulariyla uyumludur. Covid-19 siirecinde turizm endiistrisindeki
en 6dnemli sorunlardan birisinin geri 6deme sorunu oldugu belirtilmektedir (Sezgin,
2020; Ibis, 2020). Dogancili (2020) da turistlerin seyahat acentelerinden satin aldiklar
paket turlarin Covid-19 nedeniyle iptal olmasindan dolay1 seyahat acentelerinin para
iadesinde zorlandigini rapor etmistir. Aver ve Bardakoglu (2021) da konaklama
isletmenlerinin para iadesi konusunda olumsuz tutum sergilemesinin ve para iadesi
yapmamak adina gesitli yol ve yontemler denemesinin turistlerin tiikketici memnuniyeti
ve yeniden satin alma davraniglarini olumsuz etkiledigini belirtmislerdir. Karakan ve
Colak (2021) ise sehir otellerinin pandeminin ilk donemlerinden itibaren baslayan
rezervasyon iptalleri dogrultusunda turistlerin verdikleri kaparolarin iade ettiklerini,
seyahat acentesi aracifiyla paket tur satin alan turistlere rezervasyon iptallerinde

herhangi bir kesinti olmadan {icret iadesi yapildigini ve igletmelerin bu siirecte %70-
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80 oraninda gelir kayb1 yasadigin1 bulmustur. Benzer sekilde Zenker ve Kock (2020:
105) tarafindan yapilan ¢alismada da COVID-19’dan dolayr turizm acentelerinin
sattiklar1 paket turlarin iptal oldugu ve turistlerin {icret iadesi almak istedikleri
goriilmiistiir. Buna gore acentelerinin varligini siirdiirebilmek amaciyla Ticret
ladesinden ziyade ileri tarihli erteleme veya yeni paket tur ile degistirme onerdikleri
ancak turistlerin bu Oneriyi kabul etmedikleri goriilmektedir. Bu durum seyahat
acentelerinin ¢ok gii¢ bir durumda kalmasina neden olmaktadir. Yine bu ¢alismalarin
bulgulartyla uyumlu olarak Avci ve Bardakoglu (2021) normal kosullarda ekstra
ticrete tabi olmayan hizmetlerin iicretli hale gelmesinin ve fiyatlarinin oldukga yiiksek
olmasimin, ayrica personelin azarlayici tavrinin ve yapilan sikayetlerin dikkate
alimmamasiin tiiketicilerin karsilastiklar1 sorunlar oldugunu bulmustur. Yine bu
aragtirmanin bulgulartyla uyumlu olarak Demir vd. (2020) isletmelerin Covid-19
tedbirlerine uyum saglamak igin rezervasyonlarini erteledigini ve kosullarin uygun
hale getirilememesi durumunda ise iptal islemi gergeklestirmek durumunda
kaldiklarim1 vurgulamiglardir. Sezgin (2020) de salgin donemindeki kisitlamalar
nedeniyle rezervasyon iptalleri yapildigini, rezervasyon iptallerinin yurt dist
rezervasyonlarinda %90’lara, yurt ici rezervasyonlarinda ise %50’lere ulastigini, bu
nedenle seyahat acentelerinin, tur operatdrlerinin, havayolu sirketlerinin ve konaklama
isletmelerinin ciddi bir geri 6deme ve likidite problemi yasadigini tespit etmistir. Bu
aragtirmanin bulgulartyla uyumlu olarak Kiitikk (2021) turistlerin sikayetlerin para
iadesi sorunu {izerinde yogunlastigini, rezervasyon iptal edilememesinin, beklentilerin
karsilanamamasinin, hatali rezervasyon yapilmasmin, seyahat acentelerinin
ilgisizligi/kabaligt  veya  muhatap  olmamalarinin, zorunlu rezervasyona
yonlendirmelerinin, tur kosullarinda degisiklik olmasi ve satis sonrasi ilgisiz
kalinmasinin karsilasilan diger problemler oldugunu bulmustur. Yine bu aragtirmanin
bulgulariyla uyumlu olarak Nazli (2020) fiyat farki cikartilmasinin ve ekstra iicret
talep edilmesinin oncelikli sikayetler oldugunu, Zengin ve Haliloglu (2020) hizmet
kalitesinin diistikligiiniin ve ilgisizligin oncelikli sikayetler oldugunu, Efendi (2021)
temizlik sorununun, eski ve yipranmis esyalarin ve yiyecek igecek c¢esitlerinin az
olmasinin oncelikli sikayetler oldugunu, Giillii ve Ak¢ay (2021) ve benzer olarak
Keskin vd. (2021) yiyecek icecek sunumunun ve hizmet kalitesi disiikliigiiniin

oncelikli sikayetler oldugunu bulmuslardir. Demir ve Tiirkmen (2020) de miisteriye
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eksik hizmet sunma, ortak kullanim alanlariin hijyen ve temizlik kurallarina uygun
sekilde hazirlanmamasi, personel sayisinin eksik olmasi, mevcut personelin egitimsiz
ve bilgisiz olmas1 ve bu ylizden de miisterinin tiim isteklerinin karsilanamamasi gibi

sorunlar turistlerin yasadiklar1 6ncelikli sorunlar oldugunu tespit etmislerdir.

Avct ve Bardakoglu (2021: 2267) tarafindan yapilan konaklama
isletmelerinde koronaviriis siirecinde hizmet alan tliketici goriiglerinin incelenmesi
calismasinda da tiiketicilerin COVID-19 doneminde aldiklar1 hizmetin olduk¢a pahali
oldugu, normal kosullarda ekstra iicrete tabi olmayan hizmetlerin iicretli hale gelmesi
ve fiyatlarinin oldukga yiikseltilmesi, personelin azarlayici tavr1 ve tutumu ve yapilan
sikayetlerin dikkate alinmamasi tiiketicilerin karsilastiklar1 diger olumsuz durumlar

arasinda yer almaktadir.

Koronaviriis siirecinde turistlerin karsilagtiklart bir diger tiiketici sorunu da
ulagtirma hizmetlerinde yasanmistir. Kiitiik (2021: 416) tarafindan yapilan dijital
seyahat aracilarindaki e-sikayetlerin belirlenmesi ¢calismasinda turistlerin koronaviriis
siirecinde en fazla sikayet ettigi konulardan birisi olarak ulagimin eski araglarla
saglanmasi oldugu goriilmiistiir. Ozellikle havaalaninda konaklama isletmesine
transfer saglayan araglarin yeni ve liiks aracglarla degil de eski araglarla saglanmasi
tilkketicilere vaat edilen durumun karsilanmamasindan dolay1 sikayet edilmistir. Avci
ve Bardakoglu’na (2021: 2266) gore de havaalanindan konaklama igletmesine hizmet
saglayan ulasim araglarinin sayica yetersiz olmasindan dolay1 sosyal mesafe kurallar
dikkate alinmadan ¢ok sayida miisterinin ayni aragla transfer edilmek zorunda kalmasi

tiiketicilerin sikayet etmesine neden olmaktadir.

Turistlerin Covid-19 siirecinde turistlerin yasadigr sorunlara iliskin

kurulan hipotezlerle alakah yapilan ¢cikarimlar konusunda sunlar soylenebilir:

Tatile giden turistlerin karsilagtiklar1 sorunlar demografik 6zelliklere gore su
sekilde farklilagmaktadir: Lisans diizeyindeki katilimcilarin  yiyecek-igecek
hizmetleriyle ilgili sorunlara iligkin ortalamalari lise ve daha alt diizeyde egitim
seviyesine sahip olan turistlere gore daha yiiksek oldugu i¢in yiyecek-icecek

hizmetleriyle alakali olarak daha ¢ok sorun yasamislardir.
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5000 TL ve alt1 aylik ortalama geliri olan katilimcilar 13001-15000 TL olan
gruba gore oda ve kat hizmetleriyle alakali daha ¢ok sorun yasamislardir. Diger yandan
7001-9000 TL aylik ortalama geliri olan katilimcilar 13001-15000 TL olan gruba gore
oda ve kat hizmetleriyle alakali daha ¢ok sorun yasamislardir. Baska bir deuyisle
diisiik gelir seviyesine sahip olanlarin daha fazla oda ve kat hizmetleri sorunlari
yasadigt belirtilebilir. Buna karsin 7001-9000 TL aylik ortalama geliri olan
katilimeilarin Yiyecek-igcecek hizmetleri ile ilgili sorunlara iligkin ortalamalar1 daha
fazla oldugu icin 5000 TL ve daha az olan gruba gore daha ¢ok sorun yasamislardir.
Yani gelir seviyesi daha fazla olan katilimcilar Yiyecek-icecek hizmetlerine iliskin

daha ¢ok sorun yasamiglardir.

Sehir otelinde ve resort otelde kalanlar pansiyonda kalan miisterilere gore
daha fazla oda ve kat hizmetleriyle alakali sorunlar yasamaktadirlar. Kamp ve ¢adirda
kalan miisterilerde pansiyonda kalan miisterilere gore dogal olarak daha fazla bu tiir
sorunlarla karsilagsmislardir. 3 gece ve daha az otelde kalanlar 4 gece kalanlara gore
oda ve kat hizmetlerine iligskin daha ¢ok sorun yasamislardir. 3 gece ve daha az otelde
kalanlar ile 4 gece koaklayanlar 7 gece kalanlara gore yiyecek-igecek hizmetlerine
iliskin daha ¢ok sorun yasamiglardir. Bagka bir deyisle yiyecek-igecek hizmetlerine
iliskin sorunlar yasayanlar daha ¢ok otelde daha az geceleme yapan turistlerdir. Ayrica
4 gece otelde kalanlar 3 gece ve daha az konaklayan miisterilere gore otelin diger

hizmet alanlarina iliskin daha fazla sorunlarla karsilasmislardir.

Seyahat acentalarindan rezervasyon yaptirip ancak tatile gidemeyen kisilerin
karsilastiklar1 sorunlarla ilgili kurulan hipotezlerden ise su ¢ikarimlar saglanmistir:
Egitim seviyesi daha yiiksek olanlar ugak hizmetleriyle ilgili sorunlari daha ¢ok
yasamislardir. Isciler memurlardan daha fazla seyahat acenteciligi ile alakali sorunlar
yasamaktadirlar. Calismayanlar memurlardan daha fazla ugak hizmetleriyle alakali
sorunlar yagamaktadirlar. Aylik geliri 5000 TL ve daha az olanlar aylik geliri 7000-
9001 TL olan gruplara gore daha fazla hem acentecilik hem de ucak hizmetleriyle ilgili

sorunlar yagamaktadirlar.

Otellerden rezervasyon yaptirip ancak tatile gidemeyen kisilerin
karsilastiklar1 sorunlarla ilgili kurulan hipotezlerden ise su ¢ikarimlar saglanmistir: 31

yas ve iizeri katilimeilar 30 yas ve altindaki katilimcilara gore otel isletmelerine iliskin
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daha fazla sorun yasamiglardir. Lisans mezunlari, lise ve daha alt diizey mezuniyete
sahip miisterilere gore Otel Isletmelerinden daha ¢ok sorun yasamislardir. Ciftciler

calismayan kesime gore otellerle ilgili daha ¢ok sorun yasamislardir.

Diinyada ve Tiirkiye’de Covid-19 salgim siirecinde turizm endiistrisine
yonelik olarak ozellikle tiiketicilerin korunmasi noktasinda alinan onlemler
ve/veya girisimler su sekilde 6zetlenebilir: Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi
(WTTC) koronaviriis stirecinde turistlerin zarara ugratilmamasi i¢in ¢esitli yardim ve
desteklerin saglanmasi gerektigi belirterek iilkelerin tedbirler almasi gerektigine isaret
etmektedir. Italya’da, Fransa’da paket tur satin alan tiiketicilerin paralarinimn tamami
geri 6denmis, devlet garantili kuponlar saglanmistir. Acentelere destek paketleri
saglanmigtir. Disiik gelirli ailelere i¢ turizme katilabilmeleri i¢in destekler
saglanmaktadir. Avusturya’da iptal edilen rezervasyonlarda 6demelerin ileri bir tarihte
ddenmesini garanti eden kredi destekleri saglanmistir. Almanya ve Ispanya’da yine
tiiketicilerin hak kayiplarin1 6nlemek i¢in devlet garantili kupon uygulamasi devreye
sokulmustur. Turistlerin finansal araclarla desteklenmesi i¢in seyahat garanti fonlar
hazirlanmistir. Turkiye’de ise Kiiltiir ve Turizm Bakanligi turizm isletmelerinin
pandemi siirecinde uygulamak zorunda olduklar1 bir genelge yayimlamistir.
Tirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Basin ve halkla iliskiler Miisavirligi tarafindan
tur operatorleri/seyahat acenteleri tarafindan konaklama tesislerine yapilan 6n
O0demelerin iadesi taleplerinin yerine getirilmesinde konaklama tesislerine finansman

destegi saglanmas1” konusunda adimlarin atildig: belirtilmektedir.

Ozetle bu ¢aligmada yukarida yapilan agiklamalar neticesinde sikayetvar.com
ve diger sikayet mercilerine yapilan sikayetlerin incelenmesiyle elde edilen bulgular
ile anket formlar1 ile saglanan bulgularin yerli ve yabanci akademik caligmalarda
belirtilen bulgularla ortiistiigii goriilmektedir. Bu aragtirma Covid-19 siirecindeki zor
sartlar altinda gerceklestirilmistir. Sokaga ¢ikmanin yasaklandigi, ulasim imkanlarinin
kisitlandig1 ve isletmelerin kapali oldugu bu donemde arastirma igin gerekli
kaynaklara ulagmak, bilgilere erismek ve aragtirmayi ilerletmek zorlasmistir. Yeterli
orneklemi olusturmak, 6rnekleme ulasmak ve 6rneklemden verileri elde etmek ayni

derece sikintili ve zor olmustur.
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Bu arastirmada alan yazinda yeterince incelenmemis bir konu ele alinarak 4
farkli aragtirma gergeklestirilerek 6nemli bulgular elde edilmistir. Bununla birlikle
arastirmanin bulgular1 degerlendirilirken arastirmanin siirhiliklar1 g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Bu arastirmada Covid-19 salgini silireci nedeniyle yeterli 6rneklem
sayisina ulagilamamigtir. Aragtirmalar ortalama 100 kisilik Orneklem gruplariyla
gercgeklestirilmistir. Arastirmanin bir diger sinirliligt anketleri dagitma ve toplama
yontemiyle alakalidir. Yine salgin sartlarinda anketler ¢cevrimigi olarak dagitilmis ve
toplanmistir. Cevrimig¢i veri anketler katilimcilarin odaklanma sorunu yasadigi
bilinmektedir. Diger bir sinirlilik anketlerde kullanilan 6lgeklerle iliskilidir. Bu
Olcekler yeni bir olgektir. Gegerlik ve giivenirlik agisindan baska arastirmalar

tarafindan sinanmamustir.

Gelecekteki arastirmalar Covid-19 salgini siirecinde miisterilerin konaklama
tesisleri, seyahat acenteleri ve ulasim imkanlariyla ilgili sikayetlerini daha sik ve
kapsamli sekilde arastirmalidirlar. Gelecekteki arastirmalar daha genis ve temsil edici
orneklem gruplariyla bu arastirmalarini  gergeklestirmelidirler. Covid-19 salgini
stirecinde getirilen tedbirler kaldirildigindan yeterli ve temsil edici 6rneklem sayisini
ulasmak daha kolay olacaktir. Gelecekteki arastirmalar bu arastirmada kullanilan
olgekleri de test etmelidirler. Olgeklerin daha gegerli ve giivenilir hale gelmesi igin
revize etmeliler. Bu arastirmada Covid-19 salgini siirecinde tatil yapanlarin agirlikli
olarak deniz ve kum tatilini sectigi ve konaklama i¢in ise resort otelleri tercih ettigi
bulunmustur. Daha izole yerleri tercih etmesi beklenen tatilcilerin bu beklenmedik
davranigin nedenleri sonraki ¢alismalarda incelenmelidir. Bu ¢alisma nicel bir calisma
olarak gerceklestirilmistir. Gelecekteki c¢alismalar Covid-19 salgini siirecinde
miisterilerin konaklama tesisleri, seyahat acenteleri ve ulasim imkanlartyla ilgili
sikayetlerini derinlemesine incelemek i¢in nitel arastirmalar da gergeklestirmelidirler.
Gelecekteki arastirmalarin bir misyonu da Covid-19 salgint siirecinde miisterilerin
konaklama tesisleri, seyahat acenteleri ve ulagim imkanlariyla ilgili sikayetlerine
karsilik isletmelerin bakis agisin1 yansitan aragtirmalar gergeklestirmek olmalidir. Bu
aragtirmalar miisteri tutum ve algilarin1 ve isletmelerdeki sorunlar1 daha iyi anlamaya

yardimci olacaktir.
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SONUC

Covid-19 siirecinde turizm ve seyahat endiistrisinde tiiketicilerin yasadigi
sorunlar, yapilan sikayetler, getirilen dnlemler ve korumaci yaklasimlarin incelendigi
bu calismada elde edilen bulgulara paralel olarak ortaya ¢ikan sonuglar asagidaki gibi

Ozetlenebilir;

Covid-19 siirecinde konaklama isletmelerinde tatil yapan katilimcilarin
cogunlugu erkek, 40 yas ve altinda, bekar, lisans mezunu, 6zel sektor calisani olup;
7000 TL ve daha altinda aylik ortalama gelire sahiptir. Katilimeilar ¢ogunlukla
yurti¢inde resort otellerde ve sehir otellerinde genelde 4 gece kalmaktadirlar. Covid-
19 siirecinde tatil yapan katilimcilarin en sik tercih ettikleri tatil tiirii deniz, kum ve
giines tatilidir. Katilimcilar en sik aileleriyle ve arkadaslartyla tatil yapmakta ve tatile
en sik Ozel aragla gitmektedirler. Tatilcilerin ¢ogunlugu tatil iicretinin tamamin
onceden 6demekte; diger bir kismui ise tatil {icretinin sadece belli bir kismini 6nceden
O0demektedirler. Tatile giden katilimcilar her ne kadar az da olsa servisi sorunu,
odalara giris sorunu ve tek kullanimlik malzemelerle, oturma planlarinda alinan
tedbirlerle, kahvaltidaki yiyecek ve iceceklerle ve sicak yemek cesitleriyle, kapatilmis
havuzlarin bulunmasi, bazi rekreasyon alanlari ile spor salonlariyla ilgili sorunlar

yasamis olsalar da genelde otellerinden memnundurlar.

Covid-19 siirecinde Seyahat Acentelerinden tatil rezervasyonu yapan
ancak tatile gidemeyen katilimcilarin ¢gogunlugu bekar, lisans mezunu ve lise ve daha
alt1 bir okul mezunudur. Bu katilimeilar agirlikli olarak memur ve is¢i olup; yaridan
fazlasinin aylik ortalama geliri 7000 TL ve daha altindadir. Bu katilimcilarin
acentelerle ilgili en sik yasadiklar1 sorunlar 6denen paranin tamamini geri alamama,
yeni tarihli tatil i¢in daha yiiksek fiyatlar istenmesi, oyalama ve erteleme yasanmasi
ve iadelerle ilgili belirsizlik yasanmasidir. Katilimcilarin ulagtirma hizmetleriyle ilgili

en sik yasadiklar1 sorun ise ileriki bir ugus tarihi i¢in fiyat farki uygulanmasidir.

Covid-19 siirecinde otellerden tatil rezervasyonu yapan ancak tatile
gidemeyen katilimcilarin cogunlugu erkek, bekar, lisans mezunu, 30 yas ve altinda

olup, 6zel sektdr calisanlarindan olugmaktadir. Katilimcilarin yaridan fazlasinin aylik
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ortalama geliri ise 7000 TL ve altindadir. Bu katilimcilarin en sik karsilastiklari
sorunlar ise ddenen paranin tamamini geri alamama, rezervasyon degisikligi talep
edildiginde oyalama veya erteleme yagsanmasi, transfer iicretinin iade edilmemesi, para

iadesi konusunda belirsizlik yasanmasi ve ileriki tarih i¢in fiyat farki uygulanmasidir.

Turistlerin Covid-19 siirecinde yasadigi sorunla iliskin kurulan hipotezle

alakali yapilan ¢cikarimlar asagidaki gibidir:

Covid-19 siirecinde tatile giden lisans diizeyindeki katilimcilar lise ve daha
alt diizeyde egitim seviyesine sahip olan turistlere gore yiyecek-igecek hizmetleriyle
ilgili daha ¢ok sorun yasamuslardir. Diisiik gelir seviyesine sahip olanlar daha fazla
oda ve kat hizmetleri sorunlar1 yagamistir. Buna karsin gelir seviyesi daha fazla olan
katilimcilar yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin daha ¢ok sorun yasamiglardir. Sehir
otelinde ve resort otelde kalanlar ile kamp ve cadirda kalanlar pansiyonda kalan
misterilere gore daha fazla oda ve kat hizmetleriyle alakali sorunlar yasamaktadirlar.
Daha az geceleyenler oda ve kat hizmetleri, yiyecek-igecek ve otelin diger hizmet

alanlartyla alakali hizmetlere iliskin daha ¢cok sorun yasamislardir.

Covid-19 siirecinde seyahat acentalarindan rezervasyon yaptirip ancak tatile
gidemeyen kisiler arasinda egitim seviyesi daha yliksek olanlar ugak hizmetleriyle
ilgili sorunlari daha ¢ok yasamislardir. Isciler memurlardan daha fazla seyahat
acenteciligi ile alakali sorunlar yasamis; ¢aligmayanlar memurlardan daha fazla ugak
hizmetleriyle alakali sorunlar yasamaktadirlar. Aylik geliri 5000 TL ve daha az olanlar
aylik geliri 7000-9001 TL olan gruplara gore daha fazla hem acentecilik hem de ugak

hizmetleriyle ilgili sorunlar yasamislardir

Covid-19 siirecinde Otellerden rezervasyon yaptirip ancak tatile gidemeyen
kisiler arasinda; 31 yas ve iizeri katilimcilar 30 yas ve altindaki katilimcilara gore,
lisans mezunlari, lise ve daha alt diizey mezuniyete sahip miisterilere gore son olarak

da ciftciler ¢calismayan kesime gore otellerle ilgili daha ¢ok sorun yasamislardir.

121



Tiirkiye’de miisterilerin Covid-19 siirecinde sikayetvar.com, il ve ilce
hakem heyetleri ve TURSAB’a yaptiklar1 sikayetlerin ¢ogunlukla oteller, tatil
koyleri, pansiyonlar, turizm acenteleri, ugak ve otobiis gibi ulastirma araglar1 hakkinda
oldugu goriilmiistiir. Bu mercilere yapilan sikayetlerin yaklasik yaris1 ddenen paralarin
iadesi edilmemesiyle ilgilidir. Bu sikayetler arasinda muhatap bulamama, kaporanin
iade edilmemesi, zorunlu iptaller ve ayipl hizmet gibi konular da vardir.

Diinya koronaviriis siirecinde turistlerin hak kaybina ugramamasi icin iilkeler
cesitli yardim ve destekler saglanmaktadir. Ornegin tiiketicilerin paralarmin
tamaminin geri 6denmesi i¢in otellere ve acentelere finansal destekler saglanmus,
seyahat garanti fonlar1 ve devlet garantili kuponlar devreye sokulmustur. Tiirkiye’de
turizm isletmelerine iligkin pandemi silirecinde uygulamak zorunda olduklar1 bir
genelge yayimlanmustir. Tiirkiye’de paket turlara iliskin yapilan 6n 6demelerin iadesi
taleplerinin yerine getirilmesinde konaklama tesislerine finansman destegi saglanmasi

konusunda adimlarin atildig1 belirtilmistir.

ONERILER

Bu aragtirmadan elde edilen bulgulara dayanilarak uygulayicilar i¢in su

Onerilerde bulunulabilir:

Miisterilerin sikayetlerini etkili ve verimli bir sekilde ¢6ziime ulastirmalari,
iriiniin veya hizmetin de iyilestirilmesini saglayacagindan, miisteri memnuniyetini
arttiracagindan ve miisterinin sonraki satin alma davranisi etkileyeceginden miisterinin
sikayetleri dikkate alinmali ve sikayetlerinin nedeninin anlasilip ¢6zme ulastirilmasi

icin 6zen gosterilmelidir.

Turizm isletmeleri miisteri sikayetlerini ele alan ilgili birimlerinde calisan
personeli daha kapsamli ve yogun sekilde egitmeli ve miisterinin ilgisizlik ve
oyalama/erteleme algisina kapilmasina miisaade edilmemelidir. Covid-19 pandemisi
siirecinde turizm isletmelerinde miisterilerin sikayetlerine konu olan yasanan
sorunlarin 6nemli bir kismi turizm isletmelerinin Covid-19 pandemisi benzeri bir krize
hazirliksiz olmalariyla ilgilidir. Yasanan bu siirecten tiim isletmelerin ders ¢ikartip
benzer krizlere karsi isletmelerini gili¢lendirmeleri ve gerekli tedbirleri almalar

Onerilebilir.
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Covid-19 pandemisi siireci miisterilerin  beklentilerini  ve taleplerini
farklilastirmis olabilir. Ozellikle otel isletmeleri ve seyahat acenteleri miisterilerin
beklentilerini ve taleplerini takip ederek bunlara uygun iiriin ve hizmet sunmaya gayret
etmelidirler. Covid-19 pandemisi siireci miisterilerin saglik ve hijyen konusundaki
hassasiyetini artirdigindan turizm isletmeleri bu alanlarda yeni diizenlemeler yapmali,
isletmelerinde temizlige ve hijyene onem verildigini goriiniir hale getirmeli ve

personeli bu alanda egitmelidir.

Covid-19 pandemisi siirecindeki iptaller ve degisikler kaynakli para iadeleri
nedeniyle igletmelerin zorlanmamasi i¢in devlet bankalarindan diisiik faizli kredilerin
saglanmasi diistiniilmelidir. Covid-19 pandemisi stirecindeki iptaller ve degisikler
kaynakli para iadeleriyle ilgili yasanan soruna kars1 kupon uygulamasinin kullanilmasi

diisiiniilmelidir. Kupon uygulamasinin devlet garantili olmas1 daha yararl olabilir.
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EK-1
ANKET FORMU -1-
(Covid 19 siirecinde-ilk 6 ay icinde tatile gidenler icin (Mart-Eyliil 2020 )
Sayn katilimet;

Namik Kemal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dalinda Tezli Yiiksek Lisans
yapmakta olup; “COVID-19 Siirecinde Turizmde Yasanan Tiiketici Sorunlar1” adli Yiiksek Lisans tezi
hazirliyorum. Bu amagla bir anket formu hazirlanmistir. Bu anket yaklasik 15 dk. slirmektedir.
Vereceginiz cevaplarin dogrulugu aragtirmanin amacina ciddi katkilar saglayacaktir. Bu g¢aligmaya
katilmak tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Calismayi yanitlamaniz, arastirmaya katilim
icin_onam verdiginiz biciminde yorumlanacaktir. Size verilen formlardaki sorular1 yanitlarken
kimsenin baskisi veya telkini altinda olmayin. Bu formlardan elde edilecek bilgiler tamamen arastirma
amaci ile kullanilacaktir. Liitfen her soru i¢in sadece bir secenegi igaretleyiniz. Anket formuna isim
yazilmayacak, imza atilmayacaktir. Gosterdiginiz ilgi ve ayirdiginiz vakit i¢in simdiden ¢ok tesekkiir
ederim.

Saygilarimla,

Ad1 ve Soyadi: Bihter PEKOZ TNKU. SBE. isletme Yiiksek Lisans Programu.

1.Béliim: Turizm-Tatil Kiiltiirii
Soru 1 : Tatilinizi nerede gegirdiniz? () Yurtici () Yurtdist

Soru 2 : Kag gece konakladiniz?
()3 gecedahaaz ()4 gece ()5 gece ( )6gece ( )7gece vedahagok ( )Diger......

Soru 3 : Hangi konaklama tesisinde kaldiniz?
() SehirOteli () Resort Otel ( ) Butik Otel () Kamp/Cadir () Bungalov ( ) Apart

() Tatil Kéyii ( ) Pansiyon  ( )yatseyahati ( )Diger................. belirtiniz

Soru 4 : Tatilinizi kiminle gec¢irdiniz?

()Aile ( )Arkadas () Yalniz ()Diger.........coovviiiiiiiiin... belirtiniz

Soru 5 : Ne tiir tatil yaptiniz?

() Deniz-kum-giines () Kig Tatili () Yat Tatili () Kiiltiir Turizmi

() Termal Uriin () Golf ( )EBko Turizm  ( )Diger.................. belirtiniz

Soru 6 : Tatile hangi vasita ile gittiniz?
( )Ozelarag  ( )Ucakla () Otobiisle  ( )Diger.........ccevvvvvvnnnn. belirtiniz

Soru 7 : Tatil 6demenizi nasil yaptiniz?
() Tatilin tamamini énceden 6dedim

() Tatilin bir kismini 6nceden 6dedim.
() Sadece kaparo 6dedim.
()Diger......cocovviiiiii belirtiniz

Soru 8: Covid-19 siirecinde gegirdiginiz tatilinizi nasil degerlendiriyorsunuz?
( )memnunum ( ) memnun degilim ( ) kismen memnunum
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2. Boliim: Covid-19 Siirecinde Konaklama isletmeleriyle ilgili Yasanan Sorunlar
I- Oda ve Kat Hizmetleriyle ilgili Yasanan Sorunlar
1. Otele giris (Check-in) islemleri konusunda sorun () yasadim ( )yasamadim ( ) kismen
yasadim
2. Odalardaki klimalarla ilgili sorun ( )yasadim ( )yasamadim ( ) kismen yasadim

3. Yatak-garsaf-yastik vb degisimi ile alakali sorun () yasadim ( )yasamadim ( ) kismen
yasadim

4. Tek kullanimlik malzemelerle ilgili sorun ( )yasadim ( )yasamadim ( )kismen yasadim
5. Oda servisi ile alakali sorun ( )yasadim ( )yasamadim ( ) kismen yasadim
6. Banyo-sabun-sampuan-terlik-havlu ile ilgili sorun ( )yasadim ( )yasamadim ( )kismen yasadim

7. Elektrik tesisati ve aydinlatma ile alakali sorun () yasadim ( ) yasamadim ( ) kismen
yasadim

8. Pencere-balkon-masa sandalye-dolap- askilik vb sorun ( )yasadim ( )yasamadim ( ) kismen
yasadim

I1- Yiyecek-Igecek Hizmetleriyle lgili Yasanan Sorunlar
1. Kahvaltida agik biife ( ) yoktu ( ) zayift ( )yeterliydi () simrliydi-kismen yeterliydi

2. Kahvaltida yiyecek-ve igeceklerin zenginligi-gesitliligi
( ) yeterliydi () yetersizdi ( ) kismen yeterliydi

3. Sicak Yemek ¢esidi () yeterliydi () yetersizdi ( ) kismen yeterliydi

4. Soguk Yemek cesidi () yeterliydi () yetersizdi ( ) kismen yeterliydi

5. Salata-garnitiir ¢esidi ( ) yeterliydi () yetersizdi ( ) kismen yeterliydi

6. Tatli gesidi () yeterliydi () yetersizdi ( ) kismen yeterliydi

7. Mevsimlik meyve ¢esidi () yeterliydi () yetersizdi () kismen yeterliydi

8. Tek Kullanimlik Uriinler ( ) yeterliydi () yetersizdi ( ) kismen yeterliydi

9. Oturma Planlarinda alinan tedbirler ( ) yeterliydi ~ ( ) yeterli degildi () kismen yeterliydi

10. Odalardaki minibar tiiketimi ( ) kaldirilmistt () yeterliydi () kismen yeterliydi

111-Otelin Diger Hizmet Alanlariyla flgili Sorunlar (teknik hizmetler-plaj-havuz-animasyon)
1. Hizmete kapatilmis havuz ( ) vardi ( )yoktu ( )kismen vardi
2.Hamam & Sauna kullaniminda sikintilar () vardi () yoktu

3.Spor salonlarindan yararlanmada sikintilar () vardi () yoktu () kismen vardi
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4. Baz1 Rekreasyon alanlarindan yararlanmada kisitlamalar () vardi ( )yoktu ( )kismen vardi
5. Animasyon gosterileri/hizmetleri () yeterliydi () yetersizdi () kismen yeterliydi

6. Teknik-bakim hizmetleri ( ) yeterliydi () yetersizdi () kismen yeterliydi

7. Plajlarin temizligi ( ) yeterliydi () yetersizdi () kismen yeterliydi

8. Plajlardaki semsiye, sezlong hizmetleri ( ) yeterliydi ( ) yetersizdi () kismen yeterliydi

3.Boliim: Demografik Ozellikler
1. Cinsiyet: ( ) Kadin ( ) Erkek
2. Yas: ()30 ve alt1 ()31-40 ()41-50 ()51 veiisti
3. Medeni Durum: ( ) Evli () Bekar () Bosanmig/Ayr1/ Dul
4. Egitim: ( ) Lise ve dahaaz ( ) Onlisans ( )Lisans () Yiiksek Lisans ( ) Doktora

5. Meslek : calismiyor ( )emekli ( )Memur ( )isci () Ozel Sektdr () Serbest meslek

()
( ) Esnaf () Ciftei ( ) Diger

6. Aylik Ortalama Gelir : ( ) 5000 TL ve dahaaz  ( )5001-7000 TL  ( )7001-9000 TL
() 9001-11000 TL  ( ) 11001-13000 TL  ( )13001-15000 TL ( ) 15001 TL ve iizeri
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ANKET FORMU-2-

(Covid 19 siirecinde ilk 6 ay icinde ACENTEDEN Tatil Rezervasyonu yaptirip gidemeyenler
icin (Mart-Eyliil 2020)

Sayin katilimey;

Namik Kemal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dalinda Tezli Yiiksek Lisans
yapmakta olup; “COVID-19 Siirecinde Turizmde Yasanan Tiiketici Sorunlar1” adl1 Yiiksek Lisans tezi
hazirltyorum. Bu amagla bir anket formu hazirlanmistir. Bu anket yaklagik 15 dk. stirmektedir.
Vereceginiz cevaplarin dogrulugu aragtirmanin amacima ciddi katkilar saglayacaktir. Bu ¢alismaya
katilmak tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Calismayi yanitlamamz, arastirmaya katilim
icin_onam verdiginiz_bi¢iminde yorumlanacaktir. Size verilen formlardaki sorulari yanitlarken
kimsenin baskisi veya telkini altinda olmayin. Bu formlardan elde edilecek bilgiler tamamen arastirma
amact ile kullanilacaktir. Liitfen her soru i¢in sadece bir secenegi igaretleyiniz. Anket formuna isim
yazilmayacak, imza atilmayacaktir. Gosterdiginiz ilgi ve ayirdiginiz vakit i¢in simdiden ¢ok tesekkiir
ederim.

Saygilarimla,

Adi1 ve Soyadi: Bihter PEKOZ TNKU. SBE. Isletme Yiiksek Lisans Programi.
1. Boliim: Seyahat Acenteleri ile Ilgili Sorunlar

1. Tatil 6demenizi nasil yaptiniz?

() Tatilin tamamin1 6nceden 6dedim

() Tatilin bir kismini 6nceden 6dedim.

() Sadece kapora 6dedim.

()Diger......coovviiiiiiin. belirtiniz

2. Tatilimi iptal etmek istedigimde

() Paramin tamamin geri aldim.

() Paramin bir kismin1 geri aldim.

() Sadece kaporay1 geri aldim.

3. Tatil planimi degisikligi
() yapabildim ( ) yapamadim

4. Tatil planim1 degistirmek istedigimde agik uglu tarihe bilet kesildi () evet () hayrr
5. Tatil planim1 degistirmek istedigimde Rota degisikligi yapildi ( )evet () haywr
6. Ulasim tarihini istedigim tarihe () erteleyebildim ( ) erteleyemedim

7. Ulastirma biletleri
( Jucuzdu ( )normaldi ( ) fahis fiyatartist vardi () kismen pahaliydi

8. Sigortal1 olunmasina ragmen 6deme () yaptim () yapmadim
9.0yalama / Erteleme ( )yasandi () yasanmadi
10. Rezervasyon degisikligi () yapildi (' )yapilmadi
11. fade Hakkinda Belirsizlik yasandi () yasandi () yasanmadi
12. Transfer hizmeti iicretimiz iade () edildi () edilmedi
13. Yeni tarihe daha fazla fiyat ¢ikartti ()evet () haywr
14.Habersiz Otel rezervasyon iptali ( )oldu ( )olmadi
15.Paramiz alindig1 halde rezervasyonumuz () yapildi () yapilmadi

2. Béliim: Ulastirma Hizmetleri ile lgili Sorunlar
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1. Ugak biletim haberim olmadan ertelendi ( )evet ( )hayrr
2. Hizmet almadigim ugus i¢in hizmet ve transfer bedeli kesildi () evet ( ) hayir
3. Tleriki bir tarih i¢in fiyat farki uygulandi ( )evet ()hayrr

4. Tki koltuk iicreti miisteriden tahsil edildi ( )evet () haywr

3.Boliim: Demografik Ozellikler

. Cinsiyet: ( ) Kadin ( ) Erkek

Yas: ()30 ve alt1 ()31-40 ()41-50 ()51 vesti

. Medeni Durum: () Evli ( ) Bekar () Bosanmig/Ayri/ Dul

.Egitim: ( )Lise ve dahaaz ( ) Onlisans ( )Lisans () Yiiksek Lisans ( ) Doktora

.Meslek : ( )cahgmiyor ( )emekli ( )Memur ( )Is¢i ( )Ozel Sektdr () Serbest meslek
) Esnaf () Ciftci ( ) Diger

. Aylik Ortalama Gelir : ( ) 5000 TL ve dahaaz  ( )5001-7000 TL  ( )7001-9000 TL
( ) 9001-11000 TL  ( ) 11001-13000 TL  ( ) 13001-15000 TL ( ) 15001 TL ve iizeri

S MO A W N P

ANKET FORMU-3-
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(Covid 19 siirecinde ilk 6 ay icinde Direkt OTELDEN Tatil Rezervasyonu yaptirip gidemeyenler
icin (Mart-Eyliil 2020)

Sayin katilime;

Namik Kemal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dalinda Tezli Yiiksek Lisans
yapmakta olup; “COVID-19 Siirecinde Turizmde Yasanan Tiiketici Sorunlar1” adl1 Yiiksek Lisans tezi
hazirliyorum. Bu amagla bir anket formu hazirlanmistir. Bu anket yaklasik 15 dk. siirmektedir.
Vereceginiz cevaplarin dogrulugu aragtirmanin amacina ciddi katkilar saglayacaktir. Bu g¢aligmaya
katilmak tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Calismayi yanitlamaniz, arastirmaya katilim
icin_onam verdiginiz_bi¢iminde yorumlanacaktir. Size verilen formlardaki sorulari yanitlarken
kimsenin baskisi veya telkini altinda olmayimn. Bu formlardan elde edilecek bilgiler tamamen arastirma
amaci ile kullanilacaktir. Liitfen her soru i¢in sadece bir secenegi igaretleyiniz. Anket formuna isim
yazilmayacak, imza atilmayacaktir. Gosterdiginiz ilgi ve ayirdiginiz vakit icin simdiden c¢ok tesekkiir
ederim.

Saygilarimla,
Adi ve Soyadi: Bihter PEKOZ TNKU. SBE. isletme Yiiksek Lisans Programi.
1. Béliim: Otel Isletmeleri ile Ilgili Sorunlar

1. Tatilimi iptal etmek istedigimde
() Paramin tamamini geri aldim. ( ) Paramin bir kismin1 geri aldim. () Sadece kaporay1 geri aldim.

2. Haberimiz olmadan konaklamamiz iptal oldu. ( ) evet () hayir
3. Para ladesi konusunda belirsizlik ( )yasand1  ( )yasanmadi

4. Rezervasyon degisikligi istedigimde ( ) yapildi (' )yapilmadi

5. Ileriki bir tarih icin fiyat farki uygulandi. ( ) evet () hayrr

6. Rezervasyonumu iptal etmek ya da degisiklik yapmak istedigimde Oyalama / Erteleme
() yasand1 () yasanmadi

7. Otel kapandi, bilgi verilmedi. () evet () hayir
8. Transfer iicreti () iade edildi () iade edilmedi. ( ) s6z konusu degildi
2.Béliim: Demografik Ozellikler

. Cinsiyet: () Kadmn () Erkek

Yas: ()30 vealt1 ()31-40 ()41-50 ()51 veisti

. Medeni Durum: () Evli ( ) Bekar () Bosanmis/Ayri/ Dul

.Egitim: ( )Lise vedahaaz ( )Onlisans ( )Lisans () Yiiksek Lisans ( ) Doktora
.Meslek : ( )calismiyor ( )emekli ( )Memur ( )is¢i () Ozel Sektér ( ) Serbest meslek
( )Esnaf () Ciftci () Diger

6. Ayhik Ortalama Gelir : ( ) 5000 TL ve dahaaz  ( )5001-7000 TL  ( )7001-9000 TL
()9001-11000 TL  ( )11001-13000 TL  ( )13001-15000 TL ( ) 15001 TL ve iizeri
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