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2020 y1l1 bast itibariyle diinyay: etkisi altina alan pandemi sonucunda
uygulanan sosyal mesafe, eve kapanma ve seyahat yasaklari nede-
niyle tiikketici davraniglarinda énemli bir degisimin meydana geldigi
goriilmektedir. Bu kapsamda, pandemi doneminde karar verme ve
tatil deneyimi gibi turist davraniglarinin nasil etkilendigini yaz ta-
tili 6zelinde ampirik olarak arastirmayi amaglayan bu ¢alisma, nitel
yontemler arasinda yer alan goriisme teknigi kullanilarak tamamlan-
mistir. Bodrum’da faaliyet gostermekte olan bes yildizli otel isletme-
sinde konaklama yapan farkli uluslardan miisteriler ile 1 Temmuz-14
Ekim 2020 tarihleri arasinda yiiz yiize goriismeler gerceklestirilmis-
tir. Yapilan igerik analizi sonucunda, pandemi sirasinda olusan stre-
sin tatil karari ile giderilmeye calisildigr ve tatil sirasinda da yeni
uygulamalardan memnun ve memnun olunmayan kisimlarin oldugu
gorlilmektedir.
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Pandemi Siirecinde Turistlerin Karar Verme Davranislar1 ve
108 Tatil Deneyimleri Uzerine Bir Aragtirma

An Empirical Study on Tourist Decision Making and
Vacation Experiences during the Pandemic

Abstract

As of early 2020, the pandemic has become a single moderator
dominating the national economies and politics. As a result, a
significant change has been observed in the form of consumer behavior
due to the practices of social distance, lockdowns and travel bans. This
study aims to empirically investigate how the pandemic influenced
the patterns of tourist behavior, particularly in the context of decision-
making and vacation experience. Data was collected by carrying out
face-to-face interviews with guests from various nationalities and
staying at a five-star hotel in Bodrum. The period of data collection
includes 1 July and 15 October 2020. Results of content analysis
demonstrate that guests tried to eliminate the stress appreciated as a
result of the pandemic by taking a holiday and there exist both positive
and negative sites leading to guest dis/satisfaction with their holidays.

Keywords: Pandemic, Decision Making, Tourist Experience, Risk
Perceptions, All-Inclusive Holiday.

Pandemi Siirecinde Turistlerin Karar Verme ve Tatil Deneyimleri
Uzerine Bir Arastirma

Giris

2020 y1l1 baglarindan itibaren diinyay1 etkisi altina alan koronavirtis,
dogrudan/dolayl: etkilerinin kapsama alanini1 giderek genisleterek insan-
larin giinlilk yagsam ve calisma bi¢imlerini zorunlu olarak degistirmeye
baslamistir. Bu tiir bir degisimin siiresini simdiden 6ngdrmek pek miim-
kiin gériinmiiyor olsa da, bir siire daha devam etmesi durumda iilke eko-
nomilerinin ¢okme tehlikesiyle ve milyonlarca insanin da ciddi diizeyde
yasam ve saglik sorunlartyla karsi karsiya kalma olasiligi bulunmaktadir.
Bir yandan issiz kalan diger yandan yas ya da sokak kisitlamasi nedeniyle

kapali alanlarda yasamlarin1 idame ettirmek zorunda kalmais bir kesim bu-
lunmaktadir. Sokak kisitlamasinin olmadigi durumlarda da acik alanlarda,
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aligveriste, seyahat ve tatil sirasinda aligkanlik haline getirilmeye ¢aligilmig
olan sosyal mesafe, temizlik ve hijyen gibi uygulamalar da insanlarin yer-
lesik aliskanliklarinin degisimine yol acacak isaretler gibi goriinmektedir.

Pandemi, turizm sektorii lizerinde giderek artan oranda bir belirsiz-
lige neden olmustur (Wang vd., 2021; Hall, Scott ve Gossling, 2020).
Haziran 2020 itibariyle birlikte Avrupa’da ve Tiirkiye’de azalan 6liim
vakalar1 sonucunda olumlu bir hava olusmaya baslamistir. Tiirkiye gene-
linde biiyiik sikint1 i¢ine giren seyahat acenteleri, tur operatorleri, hava-
yolu firmalari, konaklama tesisleri ve hiikiimetlerin ¢abalariyla Temmuz
ay1 baslarinda Tiirkiye, Ukrayna ve Ingiltere, Agustos aymndan itibaren
Rusya ve Polonya yogunlukta olmak iizere ilgili {ilkeler tarafindan tur
satiglarina baslanmasi karar1 alinmistir. Hizli yapilan planlamalar sonu-
cunda isletmelerin kayitlarinda yer alan mevcut rezervasyonlar ile otel
isletmelerinin faaliyete gecme siireci baglamistir. T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, yerel kamu kurumlar1 ve konaklama tesislerinin denetim ve
onerilerinin dogrultusunda hazirlik tamamlanarak ilk miisteri grubunun
giris yapmasiyla birlikte kritik esik asilmigtir. Sonrasinda ise, pandemi-
nin saglik, ekonomi ve yagam bi¢imi agisindan ortaya ¢ikardigi sonuglar
1s181inda miisterinin hangi ruh hali ve beklenti ile geldigini anlamak 6n-
celikli bir konu olarak karsimiza ¢ikmustur.

Diger taraftan, gerek ulusal gerekse uluslararasi diizeyde, pandemi-
nin turizm sektori tizerindeki etkileri konusunda farkli rakamlar agiklan-
mis olmakla ve zaman zaman giincellemeler yapilmakla birlikte, 2020
yiliin énemli bir kayip ile kapatildigi konusunda siiphe yoktur. Konuya
sadece Tiirkiye acisindan bakildiginda 2019 yilinda 51.757.000 olan ya-
banci ziyaretci sayist 2020 yilinda yaklasik ticte bir oraninda gerileye-
rek 15.971.000 olarak gerceklesmistir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
2022). Gittigi destinasyonun tiirline gore gerek yil boyu gerekse sezonluk
tatile gitme aliskanlig1 gosteren milyonlarca insanin, tatil planlarini uzun
bir siire otelemek zorunda kalirken, sartlarin olgunlasmasiyla birlikte
yaptiklar1 seyahat ya da tatil planlariyla ilgili de farkli deneyimlere sahip
olmaya bagladiklar1 goriilmektedir. Seyahate ¢ikacagi havalimanindan
otogarina, seyahat edecegi ugagindan trenine, konaklama yapacag otelin-
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den yemek yiyecegi restoranina kadar bir¢ok konuda kendisini gosteren
yeni uygulamalar tiiketicilerin karar verme egilimi tizerindeki belirsizligi
arttirmistir. Bu durum, tiiketicilerin tatil 6ncesi ya da sirasinda nasil dav-
ranacaklar1 konusunda da bazi endiseleri beraberinde getirmektedir.

Bununla birlikte, turizmde tiiketici davranislart konusunda normal
sartlar altinda yiiriitiilen binlerce arastirma miimkiin iken, pandemi ile
birlikte ortaya cikan siire¢ hakkinda yiiriitiilen arastirmalar giderek ar-
tis gostermektedir. Teror (Sonmez ve Graefe, 1998), pandemi (Ivanova,
Ivanov ve Ivanov, 2021), hijyen-sanitasyon (Naumov, Varadzhakova ve
Naydenov, 2021) gibi farkl: risk faktorleri altinda tiiketicilerin tutum ve
davranislarinin incelendigi birgok arastirma mevcuttur. Bununla birlik-
te, SARS (McKercher ve Chon, 2004), MERS (Joo et al., 2019), Ebola
(Novelli et al., 2018) ve domuz gribi (Haque ve Haque, 2018) gibi 6n-
ceki salginlarin turizm ve tiiketici davraniglar tizerinde ortaya ¢ikardigi
sonuclari ele alan arastirmalarin oldugu da goriilmektedir.

Turizm ile ilgili mevcut calismalarda da vurgulandigi gibi (Ivano-
va, Ivanov ve Ivanov, 2021; Toanoglou, Chemli ve Valeri, 2021; Wen,
Kozak, Yang ve Liu, 2021), pandemi siirecinde tiiketicilerin tatile ¢ikma
konusunda karar verme egilimlerinin ve tatil deneyimlerinin nasil etki-
lendigi konusunda da saglikl bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Boylelikle,
talep tarafinin daha iyi analiz edilerek arz tarafinda ele alinmas1 gereken
onceliklerin belirlenmesi daha miimkiin olabilecektir. Bu arastirmanin
amaci, 2020 yaz tatilini Bodrum bélgesinde gegiren yerli ve yabanci tu-
ristlerin tatil i¢in karar verme ve pandemi konusunda alinan énlemler
sonrast tatil esnasindaki konaklama deneyimlerini arastirarak hijyen uy-
gulamalari sonrasi ortaya ¢ikan degisimin tliketici davranislari ve turizm
sektorii agisindan sonuglarini incelemektir.

Alanyazin Taramasi

Bilindigi gibi, savas ve salgin hastalik gibi bazi olaganiistii durum-
lar hari¢ olmak f{izere, liretim faaliyetlerinin merkezini tiiketici ve onun
sahip oldugu istek ve beklentilerinin karsilanmasi olusturmaktadir. Bu
kapsamda, tiiketici davranislari ile pazarlama arasinda dogrusal ve yakin
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bir iligkiden bahsedilmektedir. Pazarlama, sadece ihtiya¢ duyulan mal
ve hizmetin {retilip satisa sunmastyla ilgili bir faaliyet olmayip potan-
siyel tiiketici lizerinde ihtiya¢ yaratma ve deneyim sirast ve sonrasinda
da tiiketici ile iletisimde olmay1 amaglamaktadir. Pazarlama faaliyetle-
ri, 1970’li yillardan baslayarak “iirettigin kadar satarsin™ hedefini 6n
planda tutan iiretim odakli olmaktan ¢ikarak merkezine tiiketiciyi alma-
ya baglamistir. 1968 yilinda Engel ve arkadaslar tarafindan gelistirilen
tilkketici davraniglar1 modelinin, turizm agisindan basit¢e incelendiginde
altt asamadan olustugu goriilecektir.

Birincisi, gerek tiiketicinin kendisinden kaynaklanan gerekse ¢evre-
sel olaylar ya da degisimler sonucunda ortaya ¢ikan ihtiyaglarin farkina
varilmasi ve glidiilenme isleminin baglama asamasidir (Kotler, Bowen ve
Baloglu, 2021; Yoon ve Uysal, 2005). Ihtiyacin ortaya ¢ikmasi1 anlik ola-
bilecegi gibi, tiirline ve piyasa kosullarina gore, yillar sonra da miimkiin
olabilmektedir. Ikincisi, farkina varilan ihtiyaglar dogrultusunda en iyi
alternatifin belirlenmesi amaciyla yapilan bilgi tarama siirecidir (Beatty
ve Smith, 1987; Gursoy ve McCleary, 2004). Burada, tiiketici, bir yandan
ihtiyaglarinin icerigi hakkinda daha da farkina varirken, diger yandan da
bu ihtiyaglara en uygun mal ve hizmet gruplarini kesfetme amacindadir.
Kendi ezberinde olan kaynaklardan ¢evresindeki sozlii, yazili ve gorsel
kaynaklara kadar bir¢ok arag, bilgi toplamada etkili olmaktadir.

Ugiinciisii, ayni ihtiyaca déniik birden fazla alternatif mal ya da hiz-
met tiirliniin ortaya ¢ikmasi durumunda mevcut alternatiflerin degerlen-
dirildigi asamadir. Bu asamada, Payne, Bettman ve Johnson (1993) tara-
findan gelistirilen farkli degerlendirme stratejileri kullanilarak en uygun
alternatife karar verilmesi beklenmektedir. Bu asamada, fiyat, konum,
uzaklik, kalite, grup biiyiikligi (Decrop ve Kozak, 2009) ve risk (Ko-
zak, Crotts ve Law, 2007) gibi unsurlar degerlendirmede etkili olacaktir.
Bir sonraki agama, tizerinde karar kilinan alternatifin satin alinmasidir.
Satin alma, {icretini 6deyerek deneyim elde etme hakkinin kazanilmasi-
dir. Besinci asama olan deneyim/tiiketim ise, fiilen tatilin basladig1 siire-
ci olusturmaktadir (Stienmetz, Kim, Xiang ve Fesenmaier, 2020). Tatilin
uzunluguna gore deneyimin igerigi ve siiresi de degisim gdsterecektir.
Satin alma isleminden hemen sonra baslayabilecegi gibi, aylar sonra da
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baslayabilir. Son agama ise, deneyimin tamamlanmasi sonrasi tiiketici
memnuniyeti, sikdyet etme, tavsiye ve tekrar ziyaret etme gibi egilimle-
rin Sl¢iildiigii ve tiiketicinin tatili hakkinda genel bir yargiya sahip oldugu
stirectir. Etkisi birkac giin siirebilecegi gibi, yillarca da siirebilmektedir
(Meng ve Han, 2018; Taher, Salamiah, Sumarjan ve Aminudin, 2015).

Bu asamalar, glintimiiziin kiiresel anlamda temel sorunu olan pande-
mi agisindan tekrar ele alindiginda su sekilde 6rneklendirmek miimkiin
olmaktadir. Ilk olarak, uzun bir siire eve kapatarak hareket etme, sos-
yallesme ve 6zgiirlik duygusu yasama gibi temel ihtiyaclarinin elinden
alinmasi, insanlarin yasam kalitesi {izerinde bazi olumsuz etkiler yarat-
maya baglamistir (D1 Renzo et al., 2020; Khodami et al., 2021; Madsen,
Willaing, Rod, Varga ve Joensen, 2021). Bunun sonucunda kisilerin iki
tiirlii ihtiyaglarmin farkina varacag diistiniilmektedir. Ya kisitlamalarin
ortadan kalkmasiyla birlikte, evden uzaklasarak yer degistirme ve 6zgiir-
lesme istegi artacak ya da kisitlamalarin etkisinde kalarak daha ¢ok bi-
reysel yasama doniik hareket etme isteginde olabilecektir. Nitekim bazi
calismalarda boyle bir beklentinin basladig1 ve ileride de olabilecegi dile
getirilmektedir (Wen, Kozak, Yang ve Liu, 2021).

Tatil ihtiyacinin duyulmasi durumunda, kendisini giivende hissedebi-
lecegi, saglik riski yaratmayacak tatil, mekan ve iilke segenekleri hakkin-
da ayrintil1 bilginin aragtirilmasina gereksinim duyulmaktadir. Bu agsama-
da, lilkelerin almis olduklar1 6nemlerin medyada yer almasi, acente ve tur
operatdrleri gibi aracilarin miisterilerine gercekei ve devamli bilgi verme-
ye calismasi, tiiketici tercihlerini etkileyebilecek dnemli bilgi kaynaklari
arasinda yer almaktadir (Wen, Kozak, Yang ve Liu, 2021; Wen, Aston,
Liu ve Ying, 2020; Zheng, Goh ve Wen, 2020). Birden fazla tatil, mekan
ya da iilke segenegi olmasi durumunda da, saglik giivencesi, fiyat, uzak-
lik, grup biiyiikliigt, tatil yapma nedeni, gidilen ve doniilecek tilkedeki
kisitlamalar ya da yaptirimlar gibi 6l¢iitlere gore farkl tercihlerin yapil-
mas1 miimkiindiir. Bir iilkenin kisitlamalar1 kaldirmis olmasi, o tilkede
vaka sayisinin azlig1 ya da siki tedbirlerin alinmis olmasi, tercih edilmek
icin onemli bir neden olabilecektir. Tatil hizmetinin satin alinmasi, dnce-
ki donemlere gore, oldukca kisalmis ve kolaylagmis durumdadir. Acente
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ofislerine gitmeye gerek kalmadan internet {izerinden online 6deme ka-
nallariyla istenilen tatil se¢ceneginin satin alinmasi artik miimkiindjir.

Deneyim asamasinda ise, 0zellikle pandemi doneminde kendisini
gosteren yeni uygulamalarin etkisi yiiksektir (Hameed, Mahomed ve Car-
valho, 2020; Karamustafa, Ulker ve Akcay, 2021; Naumov, Varadzhakova
ve Naydenov, 2021; Alonso et al., 2020). Ev sahibi tlilkedeki havalimanin
hijyen-sanitasyon agisindan giivenilir olusundan ugusa, gidilen iilkedeki
havalimaninin hijyen-sanitasyon agisindan giivenilir olusundan ulasim
araclarina ve konaklama tesislerinin aldig1 tedbirlere kadar bir¢ok unsur,
turizmde tiliketici deneyimi iizerinde olumlu-olumsuz etkiler yaratacak
giictedir. Tedbirler kapsaminda ortaya ¢ikan sosyal mesafe kisitlamalari
bazilar i¢in olumlu karsilanirken diger bazilari i¢in sikayet konusu ola-
bilmektedir. Tatilin bitmesiyle birlikte bir biitiin olarak memnuniyet-mem-
nuniyetsizligin durumu, pandemi esnasinda ya da pandemi dis1 sartlarda
ayni tatilin, mekanin ya da iilkenin tekrar ziyaret etme-etmeme egiliminin
ne oldugu ve yasanilanlarin ¢evreyle olan paylagiminin olumlu-olumsuz
icerigi de deneyim sonrasi asama olarak kendisini gdstermektedir.

Teroriin yani sira (Sonmez ve Graefe, 1998; Chen ve Noriega, 2004),
gida gilivenligi (MacLaurin, 2004), pandemi korkusu ya da hijyen-sa-
nitasyon eksikligi (Naumov, Varadzhakova ve Naydenov, 2021; Wen,
Kozak, Yang ve Liu, 2021), tiiketici davraniglarinin tatil karar1 almala-
rinda ya da bolge secimi yapmalarinda etkili unsurlar olarak karsimiza
cikmaktadir. Gliniimiiz itibariyle, pandeminin turizm sektorii tizerindeki
etkilerini arastiran ¢ok sayida makale yayimlanmis olmasina karsin, tii-
ketici davranislart agisindan sonuglarini inceleyen ¢alisma sayisi sinirli-
dir. Bu ¢aligmalarda, tatil karar1 alinmasinda, mekén veya iilke se¢imin-
de hijyen-sanitasyon en onemli bir 6l¢iit olarak kendini gostermektedir
(Alonso et al., 2020; Ma et al., 2020; Naumov, Varadzhakova ve Nayde-
nov, 2021; Wen, Kozak, Yang ve Liu, 2021).

Portekiz ve Tiirkiye gibi bazi lilkelerde, konaklama tesisleri, biife su-
numunda miisteri deneyimlerini giiglendirmek amaciyla hijyen-sanitas-
yon standartlarin1 daha da iyilestirme c¢abasi i¢cine girmektedirler (Hame-
ed, Mahomed ve Carvalho, 2020; Karamustafa, Ulker ve Akgay, 2021).
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Yine, pandemi sonrasinda medyada ¢ikan Onyargili haberler nedeniyle
farkli iilkelerde Cinli vatandaglara ve turistlere yonelik olumsuz tutum ve
davranislarin artis gostermesiyle kendilerinin konaklama ve yeme-igme
tesislerine kabul edilmemeleriyle ilgili ciddi sorunlar yasandigi da dile ge-
tirilmektedir (Wen, Aston, Liu ve Ying, 2020; Zheng, Goh ve Wen, 2020).

Diger taraftan, bu tiir ¢alismalardan farkli olarak, turizm arastirma-
cilarinin bu dénemde, tiiketici davranislarinin 6nemli bir pargasi olan
deneyim asamasina ampirik anlamda kapsamli bir sekilde egilmedikle-
ri goriilmektedir. Miisteriler ¢ogunlukla tesis icinde zaman gecirdikleri
icin tiiketici davraniglar1 ve pandemi iliskisinin her sey dahil konsepti
acisindan da degerlendirilmesi gerekmektedir. Bilindigi gibi, her sey da-
hil uygulamasi, bir konaklama tesisinde sunulan birgok hizmetin tek bir
fiyat paketi i¢inde tasarlanarak tiiketicilerin deneyimine sunulmasidir.
Bazi tesislerde sabah kahvaltisindan itibaren gece 00.00’ye, bazilarinda
da 7/24, yeme-i¢me basta olmak iizere havuz, plaj, sauna, miizik, disko,
animasyon gibi hizmetler satis fiyatinin i¢inde yer almaktadir.

Paket olarak fiyat 6dedigini diisiinen miisteri, 6dediginin karsiligi-
n1 alma diislincesiyle genellikle tesis i¢inde kalarak tatilini tamamlama
egilimindedir. Bu durumda, 6zellikle bar, restoran, havuz, plaj ve amfi
tiyatro gibi mekanlarda insan kalabalig1 ve kuyruklar kendisini gostere-
bilmektedir. Bu ise, pandemi donemindeki salgin hastaliklar i¢in biiyiik
bir tehlikedir. Tiirkiye, 6zellikle cocuklu aileler i¢in ¢ekici bir iirlin olan
her sey dahil sistemine 1990°1i yillarda ge¢mis olup, arz ve talep mikta-
rini1 biiyiik 6l¢iide arttirmasi nedeniyle, diinyada basarili tilkeler arasinda
yer almaktadir (Ungiiren, Algiir ve Dogan, 2009).

Konaklama isletmelerinde &zellikle Ingiliz tur operatdrlerinin
1990’11 yillarin baslarinda sadece birkag soru ile baslayan “Konaklama
Isletmelerinde Saglik ve Giivenlik Teknik Kilavuzu” adiyla baslayan
standartlagsma ¢aligmalar1 daha sonra “Gida ve Su Giivenligi”, HACCP
ve ISO gibi isimler altinda konaklama tesislerinden uygulanmaya bas-
lanmistir. Bugiin bir¢ok bes yildizl1 ve kismen daha kiigiik 6lgekli tesis-
ler, bu sistemleri kendi biinyelerinde gida miihendisleri veya disaridan
aldiklar1 destekler ile uygulamaktadir.
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Yirmi dort saat yiyecek-igecek hizmetinin sunulmasi ve birgok alanin
misteri tarafindan kullanilmasi, satin almadan baslayarak iiretim-tiike-
tim-geri doniisiim siirecinin bir kabul gérmiis kontrol sistemiyle izlen-
mesi isletmenin ve miisterinin glivenligini ve sagligini korumakta etkili
olmaktadir. Pandemi siirecinde, 6zellikle bes yildizli konaklama tesisle-
rinde mevcut gida giivenligi sistemi sayesinde, pandemi siirecine uyum
cok daha ¢abuk ve basarili olmustur. Pandemi sartlarinda ilave gelen pro-
sediirlerin deneyimli personel tarafindan uygulamaya doniistiiriilmesi,
T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan uygulamaya konulan “Gti-
venli Turizm Sertifikas1” hedefine ulagsmada 6nemli bir avantaj olmustur.

Yontem

Arastirmanin desenini, nitel yontemler i¢inde yer alan “gomiilii ku-
ram” olusturmaktadir. Bu kapsamda ampirik yonteme dayali olan birincil
elden kaynaga ulasilmasi hedeflenmistir. Calismanin amaglarina uygun
olarak pandemi doneminde turist davranislarinin nasil etkilendigi sorusu-
na uygun yanitlarin alinmasi i¢in veri toplanmistir. Halen tatil deneyimin-
de bulunan kisilere ulasarak birebir goriisme teknigiyle veri toplanmustir.

Alan yazinda bu ¢aligmanin tasarlandig1 déneme degin ¢ikan yayin-
lar (Ivanova, Ivanov ve Ivanov, 2021; Naumov, Varadzhakova ve Nay-
denov, 2021; Wen, Kozak, Yang ve Liu, 2021), basinda yer alan haberler,
yazarlarin kisisel deneyimleri ve gézlemlerine gore, toplam yedi sorudan
olusan yapilandirilmis bir soru listesi hazirlanmistir. Goriisme sirasinda
yoneltilen soru listesi asagidaki sekildedir:

1. Pandemi, gegtigimiz aylarda, glinliik yasantinizi ve psikolojinizi
nasil etkiledi?

2. Pandemi sonrasi tatile ¢itkma kararini nasil verdiniz? Kararinizda
etkili olan olumlu-olumsuz faktoérler nelerdir?

3. Su anda tedirgin oldugunuz bir konu var m1? Tatilde bir olumsuz-
luk yasadiniz mi1?

4. Kaldiginiz otelde, hizmet sunumunda ne gibi bir degisiklik gor-
diiniiz?
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5. Tatil sirasinda sosyal mesafe konusundaki gozleminiz nedir? Sos-
yal mesafe saglaniyor mu, saglanmasi gerekiyor mu? Zorluklar
yasantyor mu?

6. Su ana kadarki tatil deneyiminizden ne kadar memnun ya da
memnun degilsiniz? Neden?

7. Baska belirtmek istediginiz konu varsa liitfen yaziniz.

Bodrum’da faaliyet gostermekte olan bes yildizli otel isletmesinde
konaklama yapan farkli uluslardan miisteriler ile yiiz ylize goériismeler
yapilmistir. Arastirmanin 6rneklemini, Bodrum boélgesinde belirli bir
iirlin grubunda tatil deneyimine sahip olanlar olusturmaktadir. Kisilere,
tatil sirasinda bulunduklar1 mekanda, 1 Temmuz-14 Ekim 2020 tarihle-
r1 arasinda ulasilmistir. Sadece bu tarihler arasinda veri toplanmasinin
amaci, yasanan pandemi nedeniyle, 2020 turizm sezonunun baslangic ve
bitis doneminin bu tarihlere denk gelmesidir. Strauss ve Corbin (2014)
tarafindan da vurgulandigi gibi, baslangi¢ tarihi belli olmakla birlikte
turizm sezonunun bitis tarihi belli olmadigi i¢in arastirmanin evreni ko-
nusunda onceden bir dngoriide bulunulmasi miimkiin olmamastir.

Arastirma verilerinin gegerliginin, glivenirliginin, aktarilabilirliginin
ve uygunlugunun saglanmasi amaciyla asagida yer alan dort asama iz-
lenmistir (Tablo 1). Goriigme sirasinda katilimcilarin kendilerini daha iyi
ifade edebilmeleri i¢in havuz basi ya da lobi gibi ortak mekanlar tercih
edilmis ve acik uclu soru-yanit seklinde tasarlanan goriismeler sohbet or-
taminda gergeklestirilmistir. Aragtirma verilerinin dogal ortamda, esnek
bir ¢er¢evede, katilimcilarin kendilerini rahat ifade ettikleri derinlemesi-
ne goriismeler kapsaminda toplanmig olmasi da arastirmanin gecerliligi-
ni desteklemektedir. Genel bir sohbet havasinda gecen her bir goriisme,
30 ila 50 dakika arasinda degismekle birlikte, katilimcilarin diledikleri
sekilde her soru hakkinda yorum yapmaya calistiklar1 gézlemlenmistir.

Sezon baslangi¢ tarihi belli olmakla birlikte bitis tarihi 6ngdriileme-
digi ve 6zelde isletmede genelde bolgede konaklama yapacak toplam tu-
rist sayis1 onceden bilinemedigi i¢in kolayda 6rnekleme yonetimi tercih
edilmistir (Baltaci, 2018). Ek olarak herhangi bir 6l¢iit uygulanmadan,
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veri, bulgu ve sonuglarda zengin icerik elde edebilmek i¢cin maksimum
cesitlilik 6rneklemesi kapsaminda farkli milliyetlerden olusan turistlerle
fazla sayida gorlisme yapilmaya calisilmistir (Baltaci, 2018).

Tablo 1. Arastirmanin gecerlik ve giivenirliligi icin izlenen agsamalar

Olgiit Yapilan islem
Gegerlik ve Gortisme sirasinda katilimcilarin kendilerini daha iyi ifade edebil-
giivenilirlik meleri i¢in havuz bas1 ya da lobi gibi ortak mekanlar tercih edilmis

ve acik uclu soru-yanit seklinde tasarlanan goriismeler sohbet or-
taminda gergeklestirilmistir. Arastirma verilerinin dogal ortamda,
esnek bir ¢ergevede, katilimcilarin kendilerini rahat ifade ettikleri
derinlemesine goriismeler kapsaminda toplanmis olmasi da aras-
tirmanin gegerliligini desteklemektedir.

Aktarilabilirlik | Sezon baslangig tarihi belli olmakla birlikte bitis tarihi dngdriileme-
digi ve 6zelde isletmede genelde bolgede konaklama yapacak toplam
turist say1st dnceden bilinemedigi i¢in kolayda drnekleme yonetimi
tercih edilmistir. Ek olarak herhangi bir dl¢iit uygulanmadan, veri,
bulgu ve sonuglarda zengin igerik elde edebilmek i¢in maksimum
cesitlilik 6rneklemesi kapsaminda farkli milliyetlerden olusan tu-
ristlerle fazla sayida goriisme yapilmaya calisiimistir. Elde edilen
bulgular, 6nceki benzer arastirma sonuglariyla karsilagtirtlmstir.

Giivenilebilirlik | Veri kaynaklarint ¢esitlendirmek i¢in oncelikle farkli milliyetler-
den katilimcilarin gériislerine bagvurulmustur. ikinci olarak, miis-
terilerin ve ¢aliganlarin yazarlara aktardiklar kisisel deneyim ve
goriisleri dikkate almmustir. Uglincii olarak, ¢dziimlemeden elde
edilen bulgular, bes ana baglik altinda tablo haline getirilmistir. Son
olarak, tartismada yer verilen arglimanlari desteklemek amaciyla
katilimcilardan elde edilen alintilara dogrudan yer verilmistir.

Uygunluk Arastirma konusu ve sorularia en uygun ve verimli yanitlari ala-
rak zengin bir veri seti olusturmak i¢in amagli 6rnekleme yontemi
tercih edilmistir. Kolayda ve maksimum cesitlilik yontemleri ile
arastirma konusuna yonelik dogrudan goriislerini ve bakis agilarini
paylasacak turistlere ulasilmis ve arastirmada yer almalari tesvik
edilmistir. Birinci yazar tarafindan toplanan veri seti, nitel aragtir-
ma yontemleri konusunda deneyimli ikinci yazar tarafindan incele-
nerek kodlama acisindan i¢ tutarliligin saglanmasi amaciyla ii¢ kez
gbzden gecirilmistir. Sonrasinda iki yazar dijital ortam iizerinden
yaptiklar1 gorligmeler sonucunda tabloya son hali verilmisgtir.

Kaynaklar: Decrop, 2004; Yildirim ve Simsek, 2011; Yin, 2011.
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Toplamda 46 misteri ile goriisme yapilmistir (bkz. Tablo 2). Mil-
liyetlere gore dagilimi su sekildedir: Tiirk (14), Rus (4), Ingiliz (21),
Polonya (5), Almanya (2). Yanlis anlamalari ortadan kaldirmak amaciyla
Ingiltere ve Polonya’dan gelenler i¢in Ingilizce dilinde dogrudan; yerli
turistler i¢in Tiirk¢e; Almanya ve Rusya’dan gelen turistler i¢in de kendi
ana dillerinde terciiman araciligiyla veri toplanmistir. Terciiman kulla-
nilmasinin nedeni, sorularin anlasilamamasi ya da katilimcilarin ek bilgi
vermek istemeleri durumunda iletisimin kolaylastirilmasidir. Veri anali-
zi agsamasinda bu kayitlar terciiman araciligryla tercime edilmistir. Elde
edilen bulgular, 6nceki benzer arastirma sonuglariyla karsilastirilmistir.

Veri kaynaklarini ¢esitlendirmek icin oncelikle farkli milliyetlerden
katilimeilarin goriislerine basvurulmustur. ikinci olarak, miisterilerin ve
calisanlarin yazarlara aktardiklar1 kisisel deneyim ve gorisleri dikkate
alinmustir. Ugiincii olarak, ¢oziimlemeden elde edilen bulgular, bes ana
baglik altinda tablo haline getirilmistir. Son olarak, tartismada yer verilen
argiimanlar1 desteklemek amaciyla katilimcilardan elde edilen alintilara
dogrudan yer verilmistir.

Arastirma konusu ve sorularina en uygun ve verimli yanitlart alarak
zengin bir veri seti olugturmak i¢in amagli drnekleme yontemi tercih edil-
mistir. Kolayda ve maksimum cesitlilik yontemleri ile arastirma konusuna
yonelik dogrudan goriislerini ve bakis acilarini paylasacak turistlere ulasil-
mis ve arastirmada yer almalari tesvik edilmistir. Birinci yazar tarafindan
toplanan veri seti, nitel arastirma yontemleri konusunda deneyimli ikinci
yazar tarafindan incelenerek kodlama ag¢isindan i¢ tutarliligin saglanmasi
amactyla ti¢ kez gézden gecirilmistir. Sonrasinda iki yazar dijital ortam
tizerinden yaptiklar1 goriismeler sonucunda tabloya son hali verilmistir.

Elde edilen veriler, Straus ve Gorbin (1990) tarafindan 6nerilen ve
alan yazinda sik¢a kullanilan {i¢ asamali kodlama stireci dikkate alinarak
analiz edilmistir (Jiménez-Barreto, Loureiro, Braun, Sthapit ve Zenker,
2021; Isfahani, Etesam, Majedi ve Amreei, 2021; Sop ve Kozak, 2021).
Birinci siitunda gorlisme sorularindan elde edilen yanitlardan olusan
maddelerin kapsamli bir listesi yer almaktadir (agik kodlama). ikinci sii-
tunda, bir 6nceki maddelerin goriigme yapilan her bir kimse i¢in anlami
kismen genellestirilerek 6zetlenmektedir (eksenel kodlama).
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Tablo 2. Goriisme yapilan katihmcilarin listesi

No Ulkesi Yas Cinsiyet
1 Tiirkiye 61 Erkek
2 Tirkiye 25 Kadin
3 Tirkiye 30 Kadin
4 Tiirkiye 30 Kadin
5 Turkiye 34 Kadin
6 Turkiye 22 Kadin
7 Tirkiye 28 Kadin
8 Turkiye 58 Erkek
9 Turkiye 50 Kadin
10 Turkiye 24 Erkek
11 Tirkiye 18 Erkek
12 Tiirkiye 20 Erkek
13 Turkiye 22 Kadin
14 Turkiye 23 Kadin
15 Polonya 60 Erkek
16 Polonya 61 Erkek
17 Polonya 29 Erkek
18 Polonya 45 Erkek
19 Polonya 60 Erkek
20 Almanya 63 Erkek
21 Almanya 33 Erkek
22 Rusya 37 Kadin
23 Rusya 39 Kadin
24 Rusya 51 Kadin
25 Rusya 44 Erkek
26 Ingiltere 67 Erkek
27 Ingiltere 70 Erkek
28 Ingiltere 24 Kadin
29 Ingiltere 65 Erkek
30 Ingiltere 33 Erkek
31 Ingiltere 64 Kadin
32 Ingiltere 39 Kadin
33 Ingiltere 44 Erkek
34 Ingiltere 18 Erkek
35 Ingiltere 20 Erkek
36 Ingiltere 22 Kadin
37 Ingiltere 21 Erkek
38 Ingiltere 49 Kadin
39 Ingiltere 55 Kadin
40 Ingiltere 57 Kadin
41 Ingiltere 36 Erkek
42 Ingiltere 30 Erkek
43 Ingiltere 66 Kadin
44 Ingiltere 64 Erkek
45 Ingiltere 60 Kadn
46 Ingiltere 21 Erkek
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Ugiincii siitunda ise, her bir sorunun goriismeye katilan biitiin ka-
tilimcilar agisindan ortaya koydugu ve agik kodlama ile olan iliskisini
gosteren genel mesajin ¢ikarimi yer almaktadir (segici kodlama). Bulgu-
larin yorumlanmasi, 6zellikle tigiincii stitunda yer alan 6zet niteligindeki
bes ¢ikarim {izerinden yapilmistir. Son siitunda ise, bu ¢ikarimlarin alan
yazindaki karsiligina yer verilmektedir (bkz. Ek 1).

Bulgular

Bulgular, yapilan tema analizi sonuglarina gore, bes ana baslik al-
tinda ele alinmistir. Bu siirecte, katilimcilardan elde edilen ve dogrudan
alint1 olarak kullanilan verilerden de yararlanarak bulgularin gii¢lendi-
rilmesi yoluna gidilmistir. Elde edilen bes baslikla ilgili ayrintili bilgi
asagida yer almaktadir.

Giinliik Yasam ve Insan Psikolojisi Uzerindeki Etkisi

Tesis miisterileriyle yapilan birebir goriismelerde pandeminin insan
sagligini, ekonomik ve sosyal yasamini nasil etkiledigi konusunda bazi
ipuclarmi bulmak miimkiindiir. insan saghigini korumak ve pandemiden
kaynakli bulag riskini engellemek amaciyla toplum sagligi uzmanlarinin
onerileri dogrultusunda izole ve/veya kisitli yasamin once ruh sagligina,
sonrasinda da hareketsizlikten olusan beden sagligina olumsuz etkileri
oldugu goriilmektedir. Pandemi siirecinin giderek uzamasinin kisitlama
siiresinin ve iceriginin daha da artmasina neden oldugu bilinmektedir.
Ozellikle maske-mesafe-hijyen kurallarma dikkat cekilirken bu durum
ozellikle 60 yas tstii bireylerin evde/karantinada kalmalaria neden ol-
mustur.

Uzun siireli kisitlamalar 6zellikle yalniz yasayan bireyler igin be-
raberinde endise ve korkuyu getirmistir: “65 yas tistii olmam nedeniyle
seyahat ozgiirliigiim elimden alindi. Cok kotii, ¢aresiz ve yalniz hissedi-
yorum. Cocuklarimla goriigemiyorum. Aile yapimiz bozuldu” [Katilimci
no: 26]. Diger yandan, siirekli evde kalinmasi insanlar1 ¢alisma yagamin-
dan uzaklastirarak is ve gelir kayb1 gibi ¢esitli ekonomik sorunlara neden
olmustur. Bu durum ise, stres ve moral bozuklugu gibi yasami olumsuz
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etkileyen sonuclara yol agmustir: “Kisitlama altinda izole yasam sinirl-
erimi ¢ok yipratti. Evden ¢alistyorum ama huzursuzum ve gelecekte ne
olacak bilmiyorum” [Katilimct no: 5].

Pandeminin meydana getirdigi bir bagka olumsuz etki de, aile birey-
leri arasindaki goriismelerin yeterince yapilamamasidir. Goriismelerde
de bu yonde baz1 ipuglar ortaya ¢ikmaktadir. Iletisim ve seyahat gibi
bireysel 6zgiirliigiin kisitlandigr durumlar da s6z konusudur. Normal
sartlar altinda insanlarin sik¢a basvurduklar1 sosyal medya, gorintiilii
iletisim ya da paylagimlar, pandemi déneminin en ¢ok bagvurulan arac-
lar1 haline gelmistir: “Kisitlamalar can sikici fakat sosyal medya iletisim
yontemleri kismen ise yaradi. Yakinlarimla ve arkadaslarimla bu sekilde
gortisebiliyorum” [Katilime1 no: 16]. Miisterilerin de vurguladig: gibi,
ozellikle seyahat ozgiirliigiiniin ellerinden alinmis olmasi, ¢ok uzun bir
stiredir insanlarin pek deneyimlemedikleri bir durum olmustur.

Seyahat etme konusunda ciddi bir engel olsa da dijital ortamlar iize-
rinden yapilan aligveriste ise ciddi bir artig gerceklesmistir. Daha once
dijital ortamdan satin almay1 diisiinmedikleri birgok iiriinii artik bu se-
kilde elde etme yoluna gitmiglerdir. Seyahat yasaklarmin kalkmasi ile
birlikte, tatil ile ilgili rezervasyonlarin da benzer yontemler iizerinden
giderildigi dile getirilmistir. Ornegin; tatile esiyle gelen bir Ingiliz tu-
rist, “karantina siiresince daha onceleri online alisveris ile satin almayi
diistinmedigim her seyi online satin aldim. Karantina siiresince bu im-
kam kullandim. Ciinkii kalabaliga girmek istemedim” seklinde diisiin-
cesini ifade etmistir [Katilime1 no: 31]. Benzer sekilde, bir baska Ingiliz
miisteri, “izole yasamin stirdiigii giinlerde ‘online’ rezervasyon sitelerine
bakmayt ihmal etmedim. Yazin yapabilecegim tatilin hayalini bile kura-
bilmek beni iyi hissettirdi” seklinde duydugu mutlulugu dile getirmistir
[Katilimct no: 39].

Pandemi Sonras1 Tatil Karart

Isletme bazinda binlerce iilke genelinde ise milyonlarca rezervasyon,
Diinya Saglik Orgiitii tarafindan 11 Mart 2020 tarihinde pandemi kara-
rinin ¢itkmasinin ardindan (Cucionatta ve Vanelli, 2020) asama asama
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iptal edilmeye baslanmistir. Bu tiir bir durgunluk, tesislerin faaliyetine
basladiklar1 1 Temmuz giiniine kadar devam etmistir. Boylelikle, islet-
meler e-posta ve telefon araciligryla rezervasyon almaya baslamiglardir.
Ulusal diizeydeki seyahat acenteleri rezervasyon almaya devam eder-
ken, tarifeli ve charter ugus firmalar1 da ugus programlarini giincellemis-
lerdir. Yukarida da vurgulandigi gibi, eve kapanmanin ortaya ¢ikardigi
saglik sorunlar1 nedeniyle, pandemi sonrasi ortaya ¢ikan tatil ihtiyaci,
kismen de olsa, insanlar1 harekete gecirmistir: “Temmuz ay1 yaklastik¢a
vasaklarin gevsetilmesi ihtimali nedeniyle online seyahat sitelerinin
sayfalarint daha ¢ok inceledim.” “Karantinamin kaldirilacag iilkeler
belli olacagi haberleri iizerine arkadaslarimizla birlikte sosyal medya
aractligi ile plan yaptik. Agustos ayt icin de bir oteli se¢tik” [Katilimci
no: 43]. Durum boyle olmakla birlikte, dzellikle hijyen-sanitasyon agi-
sindan giivenli bir tatil kaginilmaz olarak 6n plana ¢ikmustir.

Pandeminin temel bulasma sekli kisiden kisiye olmasi nedeniyle in-
sanlarin ortak alanlarda vakit gec¢irmeleri kisitlanmistir. Bu bir kisisel
tercih olmayip, iilkelerin ortaya koyduklar1 zorunlu bir kuraldir. Basta
maske olmak tizere otel isletmeleri de bazi yeni uygulamalar1 baglatmak
durumunda kalmislardir. Cilinkii tesislerin bir¢cok alani ortak kullanima
acik oldugu i¢in olasi bir viriisiin hizla yayilmas1 miimkiin olacaktir. Bu
nedenle, hem miisterilerin hem de ¢alisanlarin sagligi, hijyen-sanitasyon
uygulamalari ile yakindan ilgilidir. Bu kapsamda, T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi ile Saglik Bakanligi’nin ortak katkilartyla hazirlanan “Giivenli
Turizm Sertifikas1” uygulamasi miisteriler ve ¢alisanlar i¢in giivenli orta-
min yaratilmasinda etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu uygulama
hakkinda miisterinin yorumu su sekildedir: “Otel se¢iminde Covid-19
onlemlerinin yeterince alindigi, daha temiz ve giivenli bir oteli secmek
icin acentemizin tavsiyesini dinledik. Tiirkiye deki otellerin giivenli tu-
rizm sertifikast sunmasi bize ilging geldi” [Katilime1 no: 44].

Yeni gelen rezervasyonlarinin bir kisminda giivenli turizm sertifi-
kasimin etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu siirecte hem seyahat
acenteleri hem de ilgili kamu kurumlar otel isletmelerini sik sik denet-
lemislerdir. Bu denetimler, Tiirkiye’deki vaka sayisinin diigmesi sonucu
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Ingiltere, Polonya ve Bagimsiz Devletler Toplulugu iiyesi iilkelerin ardi
ardina Tiirkiye’ye ugus izni vermelerine yol agmistir. Boylelikle seyahat
kisitlamalar1 kalkmis oldugu icin tatil amaciyla gelen turist sayisinda ar-
tis baglamistir. Diger yandan, Ispanya ve Italya gibi Akdeniz iilkelerin-
deki vaka sayisinin ciddi artis gdstermesi tiim seyahat ve paket turlarin
iptaline neden olurken, Ispanya, Dominik Cumhuriyeti, Uzakdogu ve
Misir gibi destinasyonlara yonelik mevcut rezervasyonlarin Tiirkiye’ye
yoneldigi bilgisi alinmistir (Turizmgazetesi, 2020a; 2020b).

Diger bir konu ise, karantina veya test uygulamasindan vazge¢cme-
yen Almanya ile ilgilidir. Bir 6nceki y1l 64.554 olan Bodrum bélgesine
gelen Alman ziyaretgi sayisi, 2020 yilinda 7.985 olarak gerceklesmistir
(T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2022). Goriisme sonuglarindan, bii-
tiin bu zor sartlara karsin, tatile ¢ikma istegi ve ihtiyacinin aile iginde
ya da insanlar arasinda konusuldugu ancak destinasyon se¢iminde 6zgiir
olamadiklar1 goriilmektedir. Yine, mevcut pandemi sartlari altinda dahi
tatilin 6nemini korudugunu sdylemek miimkiindiir.

Almanya’dan gelen bir Tiirkiye kokenli miisteri, “devietin ve isv-
erenlerin gitmeyin telkinlerine ragmen anavatamimizda tatil yapmayi
tercih ettik. Doniiste test yaptirmamiz zorunlu olmasina ragmen otell-
erin “giivenli tatil” kampanyasi tercihte etkili oldu” seklinde yorumda
bulunmustur [Katilimer no: 21]. Ingiltere, Rusya ve Polonya’dan gelen
misafirler ise pandemi sartlarinda dahi Tirkiye’nin kendileri i¢in halen
cazip iilke oldugu yorumunu yapmislardir. Cocuklu aileler, hi¢ diisiin-
meden Tirkiye’yi tercih ettiklerini ve bu sliregte acentelerin tavsiyesi-
nin de etkili oldugunu altin1 ¢izmislerdir: “Gegirdigimiz zor ve sikintili
donemlerde bile ailemiz tatil hakkinda konusmaktan hi¢ vazge¢cmedi”
[Katilime1 no: 45]. Almanya’nin aksine, Ingiltere’den gelen turistlere
doniiste karantina sartinin getirilmemesi Tiirkiye’nin cekici olmasina
neden olmustur.

Tesis Hizmet Sunumunda Gozlemlenen Degisim

Tesislerde sunulan hizmetlerin pandemi sartlarinda yeniden planlan-
mas1 pandeminin Oniine geg¢ilmesi ile miimkiin olacaktir. Bu kapsamda
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hizmet sunumunda gozlemlenen degisiklikler su sekilde 6zetlenebilir.
Birincisi, baslangicta miisteri sayisinin az olmasi bir taraftan isletmelerin
moralini minimize ederken diger taraftan da gelen miisterilerin alakart
hizmet almalarina firsat vermektedir. Uzun yillardir giindemde olan her
sey dahil yeni bir sunum sekliyle misafirlerini karsilamak durumunda
kalmistir. Temmuz ay1 boyunca doluluk oranimin yiizde 25 diizeyinde
seyretmesi, bar, restoran ve oda hizmetlerinin alakart ve kisisel diizeyde
yapilmasint saglamistir. Diisiik doluluk oranlarinda sosyal mesafe, hij-
yen ve sanitasyon kurallarin1 daha kolaylikla uygulandigi goriilmektedir.

Ikinci olarak, diger yandan, doluluk oraninin yiikselmeye baslama-
styla birlikte, biifelerde bekleme siiresinin artmasi ve barlarda olusan
yogunluk nedeniyle kismi bir memnuniyetsizlik algisi kendisini goster-
mistir. Dogas1 geregi miisterinin yeme-igme sec¢imini kendisinin yaptigi
ve limitsiz hizmet bekledigi her sey dahil uygulamasinda, biife ve mesa-
fe kisitlamasi nedeniyle, miisteri uzaktan gorebildigi kadariyla yiyecegi
calisanlar araciligryla temin etmek durumunda kalmaktadir. Cesidin az
olmasi, alman miktarin azlig1 ve uzayan kuyruklar, memnuniyetsizlik
gostergesi olarak karsimizi ¢ikmaktadir. Bir miisteri “ben her sey dahil
tatile geldigimi diisiiniiyorum. Hizmetin kisitlanmast dogru degil. Par-
asint verdigim hizmeti bana sunmalisiniz” diyerek tepkisini dile getir-
mistir [Katilimei1 no: 25].

Diger bir miisteri “her sey dahil hizmetin 6zelligi diledigim kadar ve
istedigim yiyecegi-i¢ecegi almaktir. Bu yaptiginiz bir seye benzemiyor”
seklinde sitem etmistir [Katilimci no: 8]. Baslangigta miisteri sayisinin
azlig1 nedeniyle alakart hizmetin sunulmasi olumlu goriilmekle birlikte,
ilerleyen donemlerde se¢eneklerin sinirli olmasi memnuniyetsizligi or-
taya ¢ikarmistir. Miisteri, hizmet kisitlamasini rezervasyon yaptigi sirada
ogrenmek isterken tur operatdrlerinin bilgi degisikligine sicak bakma-
mas1 bu tiir sikayetlerin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Tatil Siwrasinda Yasanan Sorunlar

Yukarida da deginildigi gibi, pandemi sartlar1 altinda belirlenen ku-
rallara uygun olarak hizmeti verilmesi, turizm isletmelerinin daha once
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deneyimlemedigi bir durum olmustur. Bu tiir bir gelisme, her sey dahil
sisteminin de ne kadar zor sunulabilecegini gostermistir. Temel kural
mesafe ve hijyen-sanitasyon olmakla birlikte, tesise giris yapincaya ka-
dar biitiin kurallara uygun hareket eden ve giris sirasinda taahhiitname
imzalamalarina ragmen miisteriler sonrasinda farkli bir davranisa girme
egilimini gostermislerdir. Yapilan goriismelerde, satin alma-havalima-
ni-ugus-konaklamay1 kapsayan tatilin biitiin agamalarinin stres altinda
gectigi dile getirilmistir.

Hastaliga yakalanma olasilig1 da ortaya ¢ikan bir baska stres nede-
ni olmustur. Bu durum, bazi miisterileri daha hassas bir hale getirirken
diger bazilar1 i¢inse bir anlaminin olmadig1 goriilmiistiir. Bir miisteri,
ilk giris esnasinda yapilan korona kayitlari i¢in “cok fazla detaycisiniz,
tiim bilgilerimi soruyorsunuz, ne gerek var bu kadarina” diyerek tep-
ki gostermistir [Katilimer no: 3]. Diger bir grup misteri, “bu yapilan-
lar hepimizin iyiligi icin, biz memnunuz” diyerek mevcut uygulamalari
onaylarken [Katilimci no: 22], giriste maske ve sosyal mesafe kurallari-
na uymayanlar daha sonra farkl lilkelerden miisterilerin kurallara uyma-
masindan da sikayetci olmuslardir.

Ozellikle Avrupa iilkelerinden gelen miisteriler, Rus turistlerle bu ko-
nuda tartisma yasadiklarini ifade etmiglerdir. Buradaki tartismanin ana
nedeni mesafe ve hijyen olmakla birlikte, iletisim (veya dil) sorunlar1 agi-
sindan birbirilerini anlayamamak da stresi arttiran bir unsur olmaktadir.
Diger yandan, tesis ¢aliganlarinin maske ve hijyen kurallarina uymama-
lar1, miisteriler tarafindan sikayet konusu olmustur. Tesis c¢alisanlarina
yonelik zorunlu egitim caligmalar1 ve uyarilar olmakla birlikte, yine de
uygulamada sorunlar yasanmistir. Bir diger konu, maske nedeniyle insan-
larin yiizlerini gdrememeleri, konusmalarini anlamamalar1 ve mimiklerini
gorememekten kaynakli iletisim sorunlar1 ortaya ¢ikmig durumdadir. Bir
stire sonra, zorunlu olarak, gozlere bakarak iletisim kurulmaya ¢aligildigi
belirtilmistir. Tiirk miisterilerin sosyal mesafe ve biife kurallarina uyma-
diklar1 nedeniyle 6zellikle Rus turistlerden rahatsiz olduklari goriilmiistiir.

Giivenli turizm sertifikas1 kapsaminda belirlenen kurallara gore res-
toranlardaki masalar arasi mesafe zorunlulugu, acik biifeye ulasgimin si-
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nirlanmasi, barlarda self-servis uygulamasinin kaldirilmasi, animasyon
gosterisinin  sinirlanmasi, alakart restoranlardaki kapasite sinirlamasi
gibi uygulamalar miisterileri memnun olmadig1 alanlar olarak karsimiza
cikmigtir. Tatilin 6nemli bir unsuru olan gece eglencelerinin eksikligi-
nin hissedildigi dile getirilmistir. Canli miizik uygulamasina T.C. Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig: tarafindan izin verilmesi sonrasinda bu konudaki
sorun kismen ¢oziime kavusmustur. Yine de, “animasyonun olmamasi
¢cok anlamsiz. Birkag¢ sonra burasi sikici hale geldi” seklinde olumsuz
yorumlar elde edilmistir [Katilimci no: 23].

Otel yonetimi ve acente rehberlerinin yazili, sozlii ve gorsel kulla-
narak yeni kurallar1 anlatmalarina karsin miisterilerin ikna edilmesinde
sikint1 yasanmistir. Beklenen hizmetin karsiliginin alinamamasi sorun
ve stres kaynagi oldugu gibi pandemi déoneminde de durum pek degis-
memistir. Cocuklu aileler “cocuk animasyonunun olmamast iiziicii, bu
durumu mutlaka acentelerine sikdyet edecegiz. Bu tiir kisitlamalarin
onceden bize bildirilmesi gerekiyordu” seklinde goriislerini dile getir-
mislerdir [Katilimei no: 42].

Tatil Swrasinda Sosyal Mesafe Algisi

Diinya Saglik Orgiitii’niin (2022) de belirttigi gibi, pandemi ile mii-
cadele etmenin temel kosulu sosyal mesafe, maske ve hijyen kurallarina
uyulmasidir. Ilgili bakanliklar, isletmelere ve kamuya déniik bu konu-
daki uyarilarina halen devam etmektedirler (Tiirkiye Turizm Tanitim ve
Gelistirme Ajansi, 2022). Bu amacla otel isletmeleri her tiirlii uyari, isa-
ret, kural ve yonlendirmeler ile donatilmis durumdadir. Tesise ilk giris-
te ates Olciimii yapilmakta, HES kodu sorgulanmakta, adres ve hastalik
bilgisi beyan esasina dayali olarak alinmaktadir. Biife, bar ve havuz gibi
mekanlarda sosyal mesafe kurali uygulanmaktadir. Yine de, bir grup miis-
teri “koronasiz” bir diinyaya giris yaptigin1 diislinerek daha baglangicta
kurallar1 thmal etmislerdir. Bir miisteri, “ben koronadan ka¢ip buraya
geldim. Burada da mesafe, kural gibi nedenlerle, bozuk olan psikolojimi
daha da bozmak istemiyorum” seklinde i¢inde bulundugu durumu ifade
etmistir [Katilime1 no: 8]. Daha 6nceden oldugu gibi, restoran, bar ve
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lobi gibi ortak alanlarda grup masalar kurularak mesafe kurallar1 hige sa-
yilmistir. Bir miisteri, 6nlemlerin yeterli ve gerekli oldugunu sdylerken,
bir baskas1 “tatile mi geldik, cezaevine mi!” seklinde tepki gostermistir
[Katilimci no: 15].

Diger taraftan, 6zellikle Tiirk miisterilerin, olabildigince kalabaliktan
uzak durarak maske takmama egiliminde olduklar1 goriilmiistiir. Rusya
ve Polonya’dan gelen miisteriler, sosyal mesafe ve maske kuralina uy-
mama egiliminde iken, diger Avrupa iilkelerinden gelenler ise, kurallara
kismen dikkat etmekle birlikte, maske kullanmamay tercih etmislerdir.
Bir kismi1 ise maskenin anlamsiz oldugunu dile getirmislerdir. Farkl iil-
keler aras1 gbzlemlenen uyumsuzluk veya umursamazlik, sosyal mesafe
ve hijyen konusunda da ortaya ¢ikmaktadir. Bir kisim miisteri, bunun bir
tatil ve tesis i¢cinde de izole bir yasamin var olmasini, maske kullanmama
gerekcesi olarak ortaya atarlarken otel yonetiminin ve miisterilerin de
birbirlerine kars1 toleransli olmalar1 gerektigini dile getirilmistir. Sosyal
mesafe konusuyla ilgili bir bagka sikayet konusu olarak, artan miisteri
sayisina karsin calisan sayisindaki yetersizligin gosterilmesidir. Bunun
arkasinda isletmelerin belirsizlik ve tasarruf gibi gerekgelerle kendilerini
giivenceye almak istemeleri yatmaktadir.

Miisteriler, pandemiyle miicadelede Tiirkiye’nin, diger ilkelere
oranla, daha dikkatli, 6zenli ve titiz oldugunu vurgulamislardir [Kati-
lime1 no: 33, 17, 19, 26, 27]. Ozellikle havalimanlarinin, transfer hiz-
meti sunan firmalarin ve otel isletmelerinin giivenli turizm ve isletme
sertifikas1 almig olmalarinin miisteri goziindeki giiven algisini arttirdigi
sOylenmektedir [Katilimer no: 25, 38, 44]. Olas1 sikayetlerde gilivenli
otel sertifikasi, otel yonetimleri i¢in bir giivence olmaya baslamistir [Ka-
tilime1 no: 9, 3, 41]. Misteriler, bu tiir uygulamanin kendi iilkelerinde
daha az dikkate alinmas1 nedeniyle Tiirkiye’de tatillerinden duyduklar1
memnuniyeti belirtmektedirler [Katilimci no: 12, 18, 20, 22, 31, 35, 39].
Diger yandan, az sayida da olsa bir grup miisterinin virlisiin gergekte
olmadig1 i¢in alinan 6nlemlerin de anlamsiz oldugu konusunda 1srarct
olmuslardir (Katilime1 no: 29, 30, 13, 14, 18]. Ingiliz miisteriler, sosyal
mesafe kurallarina uymama gerekgesi olarak, kendilerinin zaten sosyal
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insanlar oldugunu, bundan vazge¢melerinin miimkiin olmamasini gos-
termislerdir [Katilimei no: 40, 45, 46].

Miisteri Memnuniyeti / Memnuniyetsizligi

Pandeminin her gruptan insan1 sikintiya sokmus olmasi tiim diinya-
nin ortak konusudur. Ozellikle belli yas grubunun hareketinin, aile ziya-
retlerinin ve ulagimin kisitlanmasi gibi uygulamalar yalnizli§i daha da
hissedilir bir hale getirdigi bilinmektedir. Yapilan goriismelerde, miiste-
riler, tatile ¢ikma nedenlerinden biri olarak evde yalniz kalmaktansa otel
icinde sosyal bir ortamda zaman geg¢irmeyi tercih ettiklerini belirtmisler-
dir. Yasli ve/veya yalniz yasayan insanlarin pandemi kaynakli olarak ya-
samlarina veda etmeleriyle ilgili haberler, seyahat planlayan bir kesimi,
kismen de olsa, olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir. Bir grup miisteri
ise, otelde tek odada kalarak kendi glivenliklerini daha 1yi sagladiklarini
diisiinerek rezervasyon yaptirdiklarini dile getirmislerdir. Yalnizliklarini
beraber seyahat ettikleri arkadaglar1 ve/veya otelde bulunan diger misa-
firler ile paylasarak giderdiklerini belirten bir kesim de bulunmaktadir.
Bir katilimei, “bana gére her tiirlii kisitlamaya ragmen burada olmak
evde yalniz olmaktan daha iyidir ¢iinkii burada benimle/bizimle ilg-
ilenenler var” seklinde mutlulugunu dile getirmistir [Katilime1 no: 43].

Miisteri memnuniyetine yol agan bu gelismelere ragmen, bir bagka
kesim ise, uygulanan sosyal mesafe ve maske gibi hijyen saglayici uygu-
lamalardan sikildiklarini; bu nedenle, tatillerinin ¢ok sikici hale geldigini
belirtmistir. Bu konuda bir katilimei, “bu kadar kisitlama olacaksa ben
niye tatile para édedim, neden buradayim!” diyerek tepkisini dile getir-
mistir [Katilimcet no: 18]. Goriildiigi gibi, buradaki beklenti, “yeni nor-
malde” degil ama “normalde” 6zgiirliigii yasama istegidir. Aslinda pan-
demi riski altinda dahi tatil karar1 alarak bir baska iilkeye seyahat etme
istediginde olunmasi, takdir edilmesi gereken bir durumdur. Bu nedenle,
diger insanlarin sagliginin da dikkate alinmasi zorunlu olmaktadir. Bu-
nunla birlikte, sosyal mesafe ve sinirl biife uygulamasi gibi nedenlerden
dolay1 yasanan gecikmelerin insan sagligini korumak amagli oldugu i¢in
kurallara uyulmasi olumlu bir sonug olarak algilanmaktadir.
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Sonu¢

2020 yil1 basi itibariyle diinyayi etkisi altina alan pandeminin, mil-
yonlarca insanin yasamini kaybetmesine yol agtigi gibi, konaklama,
ulastirma, yeme-igme, eglence gibi bir¢ok sektdriin de ¢okmesine neden
oldugu bilinmektedir. Uygulanan sosyal mesafe, eve kapanma ve seya-
hat yasaklar1 nedeniyle tiiketici davranislarinda da 6nemli bir degisimin
meydana geldigi goriilmektedir. Tiiketicilerin pandemi donemindeki ka-
rar verme ve tatil deneyimlerini iceren bu aragtirma kapsaminda elde
edilen veriler bes baslik altinda analiz edilmistir:

[lk olarak, ilgili alan yazinda da bahsedildigi gibi (Di Renzo et al.,
2020; Khodami et al., 2021; Madsen, Willaing, Rod, Varga ve Joensen,
2021), pandeminin kisilerin giinliik yasamlar1 ve psikolojik yapilar1 lize-
rinde olumsuz bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Miisteriler, pande-
mi ortaminda dahi yasamin, sagligin, es-dost ve arkadagligin 6neminden
bahsetmektedirler. Pandeminin ruh sagligini etkiledigi bir ortamda dabhi,
misteriler tarafindan tatilin mutlak éneminden siklikla bahsedildigi go-
rilmektedir.

Ikinci olarak, pandeminin tatil karar1 vermede de olumlu (yer degi-
sikligi, kendini giivende hissetme vb.) ve olumsuz (endise, korku vb.)
etkilerinin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Yaganan saglik sorunlari, can ka-
yiplari, yasaklar, kisitlamalar ve medya haberleri gibi bir¢ok faktdriin
ortaya ¢ikarmis riske karsin hala tatil plan1 yapma isteginde bulunan
kimselerin olmas1 olumlu bir gelismedir. Hofstede (2001) tarafindan ge-
listirilen kiiltiirel farklilik boyutlart modelinde yer alan belirsizlikten ka-
cinma konusunda yiiksek grupta yer alan Tiirkiye, Rusya ve Polonya’dan
turistlerin olmasi, toplum genelinde olmasa da bireysel anlamda risk al-
may1 seven kimselerin olmasiyla agiklamak miimkiindiir. Yine biitiin bu
katilimcilar i¢in Plog (1974) tarafindan ortaya atilan icedontik (psycho-
centric) ve disadoniik (allocentric) kisilik yapis1 dikkate alindiginda, di-
sadoniik kimselerin macera hevesli ve risk almay1 seven kimseler oldugu
bilinmektedir.

Ugiincii olarak, tatil sirasinda gozlenen degisimler arasinda hij-
yen-sanitasyon konusunda alinan onlemleri destekleyen miisteriler ol-

Cilt / Volume 14 Sayi1/Issue | Haziran/June 2022 107-142



Pandemi Siirecinde Turistlerin Karar Verme Davranislari ve
130 Tatil Deneyimleri Uzerine Bir Arastirma

dugu gibi, bunun ortaya ¢ikarmis oldugu hizmetin yavaslamasi, yeni
kurallarin uygulanmasi, hizmet kalemlerinde kisitlama olmasi ve diger
miisterilerin kurallara uymamasi gibi ardil sonuglari elestiren miisteriler
de vardir. Arastirmanin yapildig1 tesis, her sey déahil hizmeti sunan bir
isletme oldugu i¢in bar ve acik biife servisinin otel ¢alisanlari tarafindan
yapilmasi, yiyecek ¢esidi sayisinin azaltilmasi, sosyal mesafe ve eglence
hizmetlerinin kisitlanmasi gibi konular, en ¢ok sikdyet alinan konularin
basinda gelmektedir.

Bu tiir bir olgu, tiiketicilerin gerek ¢alisanlar gerekse de ayni ortamda
bulunan diger tiiketicilerle olan etkilesimlerinden ortaya ¢ikan ve Leh-
tinen ve Lehtinen (1992) tarafindan tanimlanan etkilesime dayali kalite
tiiriiniin pandemi donemindeki tatil deneyimi iizerindeki etkisini goster-
mektedir. Kalite algisini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyen, etkilesi-
min olumlu (biitiin bireylerin maske takmasi, sosyal mesafe kurallarina
uymasi vb.) ya da olumsuz (birinin digerini uyarmasi, eglencenin kisith
olmasi vb.) olmasidir. Ek olarak, miisterileri hijyen-sanitasyon konusun-
da daha kolay ikna edebilmek adina lobi, plaj, restoran, koridorlar gibi
ortak mekanlarin dezenfekte islemi gece yerine 6zellikle glindiiz saatle-
rinde yapilmaktadir. Bu tiir bir uygulama ise, hizmetin ne oldugundan
¢ok nasil sunulduguna isaret eden fonksiyonel kalite kavramina 6rnektir
(Ali, Hussain, Konar ve Jeon, 2017; Gronroos, 1982).

Gorildiigi tizere, bir yandan miisteri kendisine garanti edilen hiz-
met icin bedelini 6derken diger taraftan 6dediginin karsiligini alamadi-
&1 i¢in mutsuzluk ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durumda da kaliteden o6te,
0dediginin karsilig1 alma daha 6nemli olmaktadir (Kashyap ve Bojanic,
2000; Ryu et al., 2008). Isletme yonetimi, giivenli sertifika kurallari ge-
regi, hizmet sunma biciminde degisikliklere giderek miisterinin kismen
tercihi dogrultusunda yiyecek servisini calisanlar aracilifiyla yapmayi
tercih etmek durumunda kalmaktadir (Karamustafa, Ulker ve Akgay,
2021).

Diger taraftan, gegmis yillarda yapilan arastirmalarda hizmet kalite-
si, konum ya da fiziksel kalite gibi degiskenlerin yerini giivenli tatil ya da
giivenli turizm kavraminin alma olasiligidir. 2020 ve sonrasi yillar i¢in
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goriinen, giivenli otel sertifikasinin miisteri tercihlerine yonelik olumlu
etkisidir. Giivenli otel sertifikasi, diger lilkelere gore, tiiketici tercihleri
konusunda Tiirkiye’yi avantajli bir konuma getirirken, miisterilerin tatil
sirasinda pek uymadiklar1 da goriilmiistiir. Yine de, pandeminin berabe-
rinde getirdigi hijyen-sanitasyon konusundaki bu tiir yeni ve kat1 uygu-
lamalarin zamanla isletme sahipleri ve miisteriler tarafindan da kabulle-
nilerek kalic1 olacagi sOylenebilir. Tiirkiye, digsal kiyaslama acisindan
(Kozak, 2003), en azindan giivenli otel sertifikas1 agisindan diger iilkeler
icin “benchmark” (iyi 6rnek) olmas1t miimkiindiir.

Pazarlama agisindan bakildiginda, pandemi sartlarinda tatil kara-
11 alan her miisteri hem kendisi hem de turizm sektorii agisindan ayri-
ca onemlidir. Miisterinin kendisi agisindan 6dnemlidir ¢iinkii riski goze
alarak kendi yasam kalitesi acisindan tatil yapma alisgkanligini devam
ettirme niyetindedir. Turizm sektorii agisindan ise, yapilan her bir rezer-
vasyon sektoriin ayakta kalabilmesi acisindan bir umut niteligindedir.
Diger taraftan, giiniimiiziin en gii¢lii pazarlama araci olan sosyal medya
paylasimlar1 da daha ¢ok 6nem kazanmis durumdadir. Yapilan tatilden
memnun kalan miisterilerin paylasimlari 6nemli olup, bu ortamda sdyle-
necek birka¢ olumlu climle igletmelerin performansi tizerinde etkili ola-
caktir. Memnun olmayanlarin yapacaklar1 paylagimlar ise, sektor i¢in bir
umut ya da heyecan kaybi olmaktan oteye gecemeyecektir.

Son olarak, pandemi konusunda alinan 6nlemlere bagl kalarak yine
pandemi ortaminda yasanilan tatil deneyimi bakimindan bazi sonuglara
ulasilmakla birlikte, arastirmanin bazi kisitlar1 da bulunmaktadir. Kulla-
nilan miilakat gibi nitel yontemlerin 6zelligi geregi kisith bir cevrede veri
toplanmas1 miimkiin olmustur. Bu ¢alisma, bdlge bazinda Bodrum’da
her sey dahil konseptiyle hizmet sunan bes yildizli bir otel isletmesi-
nin korona déneminde yaklasik {i¢ aylik bir siireg ile ilgili deneyimleri
yansitmaktadir. Farkli nitelikteki tesislerin yani sira, farkli bolgelerdeki
kiy1 ve sehir otelciligi ile farkli milliyetlerden turistlerin ilgili deneyim-
lerinin de dahil edilmesi sonucunda resmin biitiiniinii gérmek miimkiin
olabilecektir. Pandeminin bu sekilde devam etmesi durumunda, gelecek
yillarda tatil aligkanliklarinin devam etmeyecegi, etmesi durumunda ne
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tiir bir tatili, hangi bolgeleri ve ne tiir tesisleri tercih edebilecekleri de
ayrica arastirilabilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu arastirma, bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun
gergeklestirilmistir.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan
iki yazar da esit katki saglamistr.

Destek Beyam

Bu arastirma herhangi bir kurum veya kurulus tarafindan desteklen-
memistir.

Cikar Beyani

Bu arastirma herhangi ¢ikar catismasina konu degildir.
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Ekler
Ek 1. Kodlama ve Temalara Ayirma

Kodlar Kategoriler Temalar
Isin olumsuz etkilenmesi )
Ekonominin bozulmasi Olumsuz Ekonomik

. - Sonuglar
Gelir elde etme ve is bulma sorunu
Aile bireyleri ile goriisiilememesi
65 i

yas smirinin gelmesi . Kisitlama
Seyahat kisitlamasinin gelmesi
Bireysel 6zgiirliigiin yok olmasi
Evden ¢alisma modelinin baglamasi
Etkilenme hissedilmemesi i

Rutin Yasama
Yalniz yagayanlarda sorun yasanmamasi D
evam -
Giinliik Yagam

Caligmaya diizenine devam edilmesi

Viriisle beraber yagsamanin 6grenilmesi

Karantina zamaninda yeni sosyal yasam bi¢iminin olugmasi

Sosyal medya ile daha fazla iletisim olmasi

Sosyal mesafenin dnemli olmasi

Online aligverise yonelim olmasi

Daha fazla izole yasam ve beraberinde iletisim sorunu
olusmasi

Yeni Yagam ve
Iletisim Bigimi

Hareketsiz kalinmasi

Yeni saglik sorunlar ortaya ¢ikti

Hijyen 6nemli hale gelmesi

Moralim olumsuz etkilendi

Korkuyla yasamanin verdigi stres

Saglik Sorunlari

ve Insan Psiko-
lojisi Uzerinde-
ki Etkisi

Daha 6nceden yapilan rezervasyon olmasi

Bir bagka iilke rezervasyonunun Tiirkiye’ye yonlendirilmesi

Zorunluluk

Devletin olumlu agiklamalarinin olmast

Otel giivenli sertifikas1 uygulamasinin baslamast

Tiirkiye nin giivenli olmasi

Hijyen-sosyal mesafe kuralinin gelmesi

Gtiven Duygusu

Kisitlamalarin kalkmasi

Gelinen tilkedeki karantinanin kalkmast Kisitlamalarm
Kalkmast

Ugus yasaklarinin kalkmasi

Normale donme ihtiyacinin olmasi

Tatil ihtiyacinin olmast Tatil Ihtiyac

Ailenin tatil isteginin olmasi

Pandemi Sonra-
s1 Tatil Karar1
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Tatil Deneyimleri Uzerine Bir Arastirma

Sosyal mesafeye uymayan miisteri sorunu

Sosyal mesafeye uymayan calisan sorunu

Sosyal Mesafeye
Uymama

Miisteriler arasinda sorun yaganmast

Maske takmanin ortaya ¢ikardigi sorun

Yiiziin goriinmemesi

Yiiz yiize iletisim konusunda sorun yasanmasi

Iletisim Sorunu

Viriisiin ortaya ¢ikardig: stres

Gelecek konusunda yasanan endige

Stres ve Belirsizlik

Tatil Sirasin-
da Yasanan
Sorunlar

Hizmetin eksik sunulmasi Eksik Hizmet

Gece yasaminin sinirli olmasi Sunumu

Hijyen sanitasyon standardinin iyi olmast

Calisanlarm iyi niyetli olmali

Sosyal mesafe kurallarina uyulmasi Olumlu Yonde

Hizmet standardinin iyi olmasi Degisim

Masaya servis uygulamasinin olmasi Tesis Hizmet
Az sayidaki miisterinin ortaya ¢ikardig1 genis alan Sunumunda
Acik biife uygulamasimin ¢alismamasi Gt')zleuml.enen
Miisteriler arasinda uyumsuzluk gézlemlenmesi Olumsuz Yonde Degisim
Yetersiz ve kisitli hizmet sunulmasi Degisim

Kuyruk olugmasi

Bir degisiklik goriilmemesi Notr Olunmas

Son uygulamalarin anlasilir olmasi

Sosyal mesafe kurallarina uyulmasi

Hijyen-sanitasyon kurallarma uyulmasi Sosyal Mesafe Ku-

Hizmetin nitelikli sunulmasi rallarina Uyulmasi

Tiirkiye nin miicadelede basarili olmasi

Vakalara inanilmamast Esnek Diistinceye

Sosyal mesafe kurallart olmazsa daha mutlu olurdum

Sahip Olunmast

Tatilde iken sosyal mesafeye gerek yok

Sosyal mesafe kuralinin belli olmamasi

Calisan sayisinin azlig1

Sosyal mesafe kurallarma uyulmamasi

Havaalanlarinda da sosyal mesafe kurallarina uyulmuyor

Artan miisteri sayistyla birlikte sosyal mesafenin yok olmast

Ingilizler sosyal bir toplumdur, mesafeye dikkat etmek
istemezler

Sosyal Mesafe
Kurallarma Uyul-
mamast

Tatil Sirasinda
Sosyal Mesafe
Algist

Memnun olunmasi

Calisanlarmn yardimsever olmast

Tek basina konaklamanin giivenli olmasi

Evde olmaktansa otelde olunmak istenmesi

Memnuniyet

Memnun olunmamasi

Yetersiz hizmet diizeyi

Sikicr kisitlama

Manevi mutsuzluk

Memnuniyetsizlik

Memnuniyet /
Memnuniyet-
sizlik
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Extended Abstract

An Empirical Study on Tourist Decision Making and
Vacation Experiences during the Pandemic Era

The coronavirus, which has affected the world since the beginning of 2020,
has started to change the daily life and working styles of people by gradually
expanding the scope of its direct/indirect impacts. Although it hardly seems
possible to predict the duration of such a change, if it continues for a while, the-
re is a possibility that the economies of the countries will collapse and millions
of people will face serious life and health-based problems. On the one hand,
there was the group of people who are unemployed, and on the other hand, they
had to maintain their lives in closed areas due to age restrictions or lockdowns.
Even when there is no lockdown, practices such as social distance, cleaning
and hygiene, which are tried to become a habit in open spaces, shopping, travel
and vacation, seem to be signs that will lead to the change of people’s regular
habits.

On the other hand, although different figures have been announced on the
effects of the pandemic on the tourism industry and updates are made on a ti-
mely basis, there is no doubt that the year of 2020 was closed with a significant
loss. However, while thousands of studies on consumer behavior in tourism are
possible under normal conditions, research on the process that emerged with
the pandemic has substantially increased. As suggested above, the pandemic
has become a single moderator dominating the national economies and politics.

As aresult, a significant change has been observed in the form of consumer
behavior due to the practices of social distance, lockdowns and travel bans.
This study aims to empirically investigate how the pandemic influenced the
patterns of tourist behavior, particularly in the context of decision-making and
vacation experience. Data was collected by carrying out face-to-face interviews
with guests from various nationalities and staying at a five-star hotel in Bod-
rum. The period of data collection includes 1 July and 15 October 2020.

Results of content analysis demonstrate that guests tried to eliminate the
stress appreciated as a result of the pandemic by taking a holiday and there
exist both positive and negative sites leading to guest dis/satisfaction with their
holidays. The pandemic has had an immense negative impact on people’s daily
lives and psychological structures. It turns out that the pandemic also has positi-
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ve (change of place, feeling safe, etc.) and negative (anxiety, fear, etc.) impacts
in making a holiday decision. Among the changes observed during the holiday,
there are customers who support the measures taken on hygiene-sanitation, as
well as customers who criticize the after-effects such as the slowdown of the
service, the implementation of new rules, the restriction in service items and the
non-compliance of other customers with the rules.

As can be seen, while customers pay for the service guaranteed, on the ot-
her hand, unhappiness may arise because customers may not obtain what paid
for. In this case, what we pay for is more important than quality. On the other
hand, it is the possibility of the concept of safe vacation or safe tourism to be
replaced with variables such as service quality, location or physical quality in
previous studies. From a marketing point of view, every customer who takes a
holiday decision under pandemic conditions is also important both individually
for themselves and for the tourism industry. The study ends with the elaboration
of implications for the literature, practice and future research.

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalar Dergisi / Journal of Consumer and Consumption Research





