Turizm Akademik Dergisi
Tourism Academic Journal

TURIzZM
AKADEMIK

www.turizmakademik.com

Tiirkiye'de Faaliyet Gosteren Otel Zincirlerinin Yeni Tip Koronaviriis
(Covid-19) Bilgilendirmeleri’

Burak ERYILMAZ*"

« Amasya Universitesi, Sosyal Bilimler MYO, Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi, AMASYA, Tiirkiye, E-posta: burak.eryilmaz@amasya.edu.tr,
ORCID:0000-0002-2179-5450

Oz

flk vakalar1 Cin'in Wuhan Eyaletinde goriilen ve hizla tiim diinyaya yayilan Yeni Tip Koronaviriis Covid-19 salgininda Tiirkiyede
ilk vaka T.C. Saglik Bakanlig: tarafindan 10 Mart 2020 tarihinde agiklanmustir. Basta seyahat kisitlamalari olmak tizere salginin
6nlenmesi i¢in alinan tedbirlerden en fazla etkilenen sektérlerin basinda ise konaklama sektorii gelmektedir. Belirsizlik ve endisenin
hakim oldugu bu tiir kriz dénemlerinde miisterilerle iletisimin dogru sekilde yiiriitillmesi hayati 6nem tagimaktadir. Bu ¢aliymanin
amaci Tiirkiyede faaliyet gosteren yerli ve uluslararasi zincir otellerin web sayfalarinda Covid-19 ile ilgili yaptiklar1 bilgilendirmeleri
analiz etmektir. Orneklem olarak otel sayisina gore ilk 10 sirada yer alan yerli ve uluslararas: zincir oteller segilmistir. Calisma
kapsamina aliman uluslararasi zincir otellerin tamaminin, yerli zincir otellerin ise gogunlugunun Covid-19 ile ilgili bilgilendirme
yaptiklar1 tespit edilmistir. Calismada uluslararas: zincir otellerin misterilerine; rezervasyon iptal ve degisiklik bilgileri, hijyen
uygulamalar1 ve sadakat programlarma iiye miisterinin durumu gibi konularda daha detayl: bilgilendirme yaptiklar1 sonucuna
varilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, Koronaviris, Otel, Pandemi.

Abstract

The first case of Covid-19 New Type coronavirus outbreak in Turkey was announced by the Ministry of Health on March 10, 2020
which first seen in China Wuhan province and rapidly spread all over the World. The accommodation sector is one of the sectors
most affected by the measures taken to prevent the epidemic, especially travel restrictions. It is vital that the communication with
customers is carried out correctly during such crisis periods, where uncertainty and anxiety prevails. The aim of this study is to
analyze the informs about Covid-19 in domestic and international hotel chains operating in Turkey via web pages. As a sample,
domestic and international chain hotels, which rank in the top 10 by number of hotels, were selected. It has been determined that all
of the international chain hotels included in the study provide information about Covid-19, while the majority of the domestic chain
hotels. In the study, 1t is concluded that international chain hotels provide more detailed information on issues such as reservation
cancellation and change information, hygiene practices and the status of the customers who are members of loyalty programs..
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GIRIS

Turizm sektoriinde elde edilecek gelirlerin veya
beklenen ziyaretgi sayilarinin hicbir zaman garanti ve
kesin olarak goriillemeyecegini séylemek yanlis olmaz.
Her sey yolunda giderken birden meydana gelen bir te-
ror saldirisi, yaganan siyasi bir gerilim, bir dogal afet
veya yayilan bir salgin hastalik olumlu havay olumsu-
za ¢evirebilmektedir. Bu yaganan durumlarin her biri

bir kriz olarak tanimlanmakta ve normale doéniis icin
bunlarin agilmas: gerekmektedir.

Turistik faaliyetleri tehdit eden kriz durumlar1 ge-
nellikle kisa siireli felaketlerle baslamaktadir. Savas,
huzursuzluk, teror ya da islenen agir suglar tilkelerin
turizm enddistrilerinde agir kayiplar yasanmasina ne-
den olmaktadir. Kriz durumlarinin iistesinden gelmek
icin de Oncelikle medya, halkla iliskiler, bilgi koordi-
nasyonu ve pazarlama faaliyetlerinin yonlendirildigi
kriz yonetim uygulamalarina baslanmas: gerekmekte-
dir (Sonmez, 1998).

Kiltir ve Turizm Bakanhirnin verilerine gore
Tirkiye turizmi 2019 yilinda yeni bir rekor yili geride
birakmis, toplam 51,7 milyon ziyaretci ve 34,5 milyar
dolar turizm geliri rakamina ulasilmigtir (Kiltir ve
Turizm Bakanligi, 2020). 2020 yilinda da 58 milyon
ziyaretci ve 40 milyardan fazla turizm geliri ile yeni re-
korlar beklenirken Covid-19 pandemisi nedeniyle bu
rakamlara ulasmanin zor oldugu 2020 yilinn ilk veri-
lerinden anlagilmaktadir. Ocak-Mart 2020 déneminde
ziyaretgi sayilarinda gegen yilin ayni donemine gore
% 20,52 azali goriiliirken, Nisan ayinda ise Tiirkiye'yi
ziyaret eden yabanci sayisinda gegen yilin ayni ayina
gore % 99,26 azalis tespit edilmistir (KTB, 2020).

Miicbir durum olarak goriilen diger bir ifadeyle
daha 6nceden ongoériilemeyen olaylardan olan salgin
hastaliklar hem ortaya ¢iktig1 hem de goriildigti desti-
nasyonlara olan giiveni azaltmaktadir. Gegmis yillarda
goriilen ayak ve agiz hastaligy, sars, kus gribi, domuz
gribi, ebola salgin1 gibi hastaliklarin goriildiikleri ilk yil
ve de takip eden yil turizm hareketlerinde biytik dii-
siisler yasanmugtir (Ceti & Unliidren, 2019:110).

Cin Halk Cumhuriyeti, Hubei Eyaleti Vuhan seh-
rinde Cin Deniz Uriinleri Sehir Pazar1 ¢alisanlarinda
goriilen ve 31 Aralik 2019 tarihinde ilk vakalar olarak
bildirilen yeni tip koronaviriis (Covid-19) olarak isim-
lendirilen salgin hastalik, insandan insana bulasma
ozelligi nedeniyle hizla tiim diinyada yayilmustir (T.C.
Saglik Bakanligi, Covid-19 Rehberi, 2020). Seyahat
kisitlamalari, uguslarin durdurulmasi, sokaga ¢ikma
yasaklari, evde kalinmasina yonelik yapilan telkinler
gibi hastaligin yayilmasini yavaslatmak ve durdurmak
i¢in kiiresel ve ulusal ¢apta alinan tedbirlerin etkiledigi
sektorlerin basinda turizm sektorii gelmektedir. Ha-
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vayolu isletmeleri ugaklarini yere indirmis, sinirlarin
kapatilmas1 ve seyahat kisitlamalar1 sebebiyle seyahat
acentalar1 biitiin faaliyetlerini dondurmus, yiyecek ice-
cek isletmeleri, eglence tesisleri gibi turizmde faaliyet
gosteren isletmeler faaliyetlerine ara vermek zorunda
kalmiglardir. Bu dénemde bir¢ok konaklama isletmesi
de gecici olarak kapanmus, faaliyetlerine devam eden-
ler ise musterilerini ve caliganlarini salgindan korumak
i¢in cesitli uygulamalar1 devreye sokmuglardir.

Her salgindan sonra yapilan akademik ¢alismalar
ve bu caligmalarda elde edilen sonuglar daha sonra
karsilagilan benzer durumlarda yol gosterici olmustur.
Covid-19 salgin ile ilgili de bilimsel ¢alismalar yapil-
maktadir. Ancak turizm sektori ile iliskilendirilen ¢a-
ligmalar hentiz yogunlasmamustir. Yapilan seyahatlerin
viriisiin yayilmasina olan etkilerini konu alan ¢alisma-
lar (Chiodini, 2020; Wilson & Chen, 2020; Du ve ark.,
2020), Covid-19’un turizm faaliyetlerine etkisini konu
alan (Acar, 2020) ¢alisma, bu salginin turizm sektorii
tizerinde gézlemlenen ve 6ngoriilen etkileri {izerine ya-
pilan caligma (Gossling, Scott & Hall, 2020), Covid-19
pandemisinin turizm sektoriine, hiikimetlere, endiist-
rilere etkisi ve bu duruma tiiketicilerin tepkisini konu
alan caligma (Hall, Scott & Gdssling, 2020) ve korona-
viriisiin turizm sektorii tizerindeki ekonomik etkilerini
konu alan ¢aligma (Bahar & flal, 2020) bunlara 6rnek
olarak verilebilir.

Turizm sektorii icin ¢ok ciddi bir kriz olan bu salgin
hastalik siirecine otel isletmelerinin viriisten korun-
mak i¢in ne gibi 6nlemler aldiklari, bu 6nlemleri miis-
terilerine nasil ilettikleri ile ilgili bir ¢alismaya rastlan-
mamustir. Covid-19 pandemisi nedeniyle uzun siiredir
cesitli sinirlamalarla kargi karsiya kalan insanlar, vaka
sayilarinin azalmasi ile birlikte normallesme siirecinde
hem is amacli hem de tatil amaciyla tekrar seyahat ede-
cek, otellerde konaklama ihtiyac1 duyacaklardir. Otel
secimlerini etkileyecek en 6nemli faktorlerden birisi-
nin ise otellerin aldiklar1 saglik ve hijyen 6nlemlerinin
olacag1 6ngorilmektedir.

Bu ¢alismanin temel amacy; Tiirkiyede faaliyet
gosteren yerli ve uluslararas: zincir otel isletmelerinin
Covid-19 salginina yonelik bilgilendirmelerinin deger-
lendirilmesidir. Saghikl: iletisimin ¢ok 6nemli oldugu,
insanlarin tirtin ve hizmet aldiklari isletmelerin salgina
kars: aldiklar1 6nlemleri merak ettikleri bir donemde,
turizm sektorii icin 6nemli bir kriz haline gelen Co-
vid-19 salgininda zincir isletmelerin bu siirecte yaptik-
lar1 bilgilendirmelerin incelenmesi agisindan ¢alisma
6nemli goriilmektedir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Covid-19 pandemisi, turizm sektorii i¢in daha 6nce
benzeri goriilmemis bir durum olarak nitelendiril-
mektedir. Sosyal mesafe, ev karantinasi, seyahat kisit-
lamalari, sinirlarin kapatilmas: gibi dnlemler turizm
faaliyetlerini durma noktasina getirirken konaklama
tesislerinin ise bazilarinin gegici bir siire kapanmasina
neden olmus, a¢ik olanlarin ise ¢esitli onlemler almala-
rin1 zorunlu hale getirmistir.

Diinya Turizm Orgiitii'niin 07 Mayis 2020'de yayin-
ladig1 son rapora gore; kiiresel seyahat endiistrisinin
2020'nin ilk ¢eyreginde ytizde 22, sadece Mart ayinda
ise ytizde 57 daraldig: belirtilmistir. Bunun 67 milyon
yolcu azalmasi ve 80 milyar dolarlik kayip anlamina
geldigi belirtilen raporda, yil genelinde seyahat pazari-
nin kiiresel olgekte yiizde 58 ile yiizde 78 arasinda da-
ralacag1 6ngoriilmistiir. Raporda Covid-19’un seyrine
gore kiiresel seyahat pazarinin ne kadar daralacagina
iliskin 3 senaryo hazirlandig: belirtilmistir. Buna gore,
uluslararasi seyahatlerin Temmuz ayinda baglamasi
durumunda seyahat pazarindaki daralmanin yiizde 58
olacagy, kiiresel seyahatlerin Eyliil ayinda baslayacagini
varsayan ikinci senaryoda daralmanin yiizde 70 olarak
oraya ¢ikacagi, en kotii senaryo olan seyahatlerin Ara-
lik ayinda baslamasi1 durumunda ise seyahat pazarinin
ytizde 78 oraninda kiigiilecegi ongorilmistir (UNW-
TO, 2020). Ornegin ABDde seyahat harcamalarinda
519 milyar dolarlik bir azalmanin ekonomiye zararimin
1.2 trilyon dolar olacag: tahmin edilmektedir ki bu ra-
kam 11 Eylil'in ekonomiye verdigi zararin yaklagik 9
katina denk gelmektedir (ustravel.org). Su ana kadar
diinyada yasanan kiiresel krizler ile bolgesel ve tilke-
sel krizlerden etkilenen turizm ekonomisi ¢ok hizli ve
biiytik kayiplar yagamistir. Covid-19 konusunda ise bu
kayiplarin nereye varacagi, ne kadar siirecegi, turizmin
gelecegindeki etkilerinin nasil olacag: kesin olarak on-
goriilememektedir (Ibis, 2020).

Isletmeler karsilastiklar1 beklenmeyen olaylarla
basa ¢ikamayacaklarini digtindiiklerinde bu durum-
lar krize doniismektedir (Stafford, Yu & Amroo, 2002).
Kriz donemindeki planlamalar ve faaliyetler etkili
olursa krizin etkileri de o denli sinirlandirilabilir (Ir-
vine & Anderson, 2004). Covid-19 kiiresel salgininin
da daha 6nce benzeri gorillmemis biyiikliikte bir kriz
oldugu rakamlara, etkilere ve yagananlara bakildiginda
soylenebilir.

Krizin tstesinden gelmek i¢in konaklama isletme-
leri kendi 6nleme faaliyetlerini belirlerken diger taraf-
tan da otoritelerin belirledikleri 6nlemleri uygulamak
durumundadirlar. Tirkiyede faaliyet gosteren konak-
lama isletmeleri i¢in T.C Saglik Bakanlig: tarafindan
21.04.2020 tarihinde alinan kararlara gore temel en-
feksiyondan korunma ve kontrol ilkelerinin uygulan-

mast 6nerilmistir. Bu ilkeler; “genel temizlik kurallarr”,
“konaklama tesislerinde konaklayanlar arasinda Co-
vid-19 hastalig1 ile uyumlu sikayetleri (atese eglik eden
oksiiriik veya solunum sikintisi) olan kisiler olmasi
durumunda yapilacaklar” ve “otel ¢aliganlarina egitim
verilecek konular” seklinde 3 baslik altinda toplam 20
maddeden olusmaktadir (covidbilgi.saglik.gov.tr).

Korku ve kayginin arttig1 déonemlerde insanlar gii-
venebilecekleri ve kendilerini daha iyi hissettirecek
bilgi akisina ihtiya¢ duymaktadirlar. Giincel bilgileri
potansiyel miisterilere ulagtirmak, hijyen ve saglik on-
lemleri gibi en ¢ok merak edilen detaylar1 aktarmak,
endiselerin azaltilmasinda 6nemli faktorlerdir (Gen-
cer, 2020).

Isletmeler web sitelerinde, miisterileri icin degerli
olduklarina inandiklari konulara yer vermelidirler. Bu
konular; isletme ve sunduklar: tirtinlerle ilgili olanlar
basta olmak fizere, isletmenin pazarlama faaliyetleri-
ni tamamlayabilen ve destekleyebilen ¢ok cesitli bilgi,
ozellik ve hizmetleri icerebilmektedir (Karamustafa
& Oz, 2010). Bu ¢ercevede igletmelerin kurumsal web
siteleri hedef pazar ile iletisim kurmak i¢in en 6nemli
arag olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Jose, Ana & Rebe-
ca, 2006).

Seyahate ¢itkmay1 planlayan insanlarin gidecekleri
yerdeki konaklama imkanlar: ile ilgili bilgi edinmek
i¢in basvurduklar1 kaynaklarin baginda otellerin web
siteleri gelmektedir (Vincent, 2003). Ozellikle pandemi
stirecinde oldugu gibi olagantistii durumlarla karsila-
sildiginda web siteleri alinan tedbirler, yapilan uygula-
malar ve benzeri merak edilen bilgilerin duyurulmas:
i¢in kullanilan en 6nemli araglardandir.

Kriz donemlerinde otel yonetimleri bir taraftan
kriz yonetim planlarini devreye sokarken ayni za-
manda da miisterilerini dinlemeleri ve endiselerini
anlamalar1 gerekmektedir (Veil, Buehner & Palenchar,
2012). Otel igletmelerinin hizli bir sekilde krizi onle-
me planlar1 gelistirmeleri, ¢alisanlar1 ve misafirleri ile
iletisim kurmalar1 ve basariyr yakalamak igin dijital
stratejilerinde kritik degisiklikler yapmalar1 gerekmek-
tedir. Covid-19’un yayilmaya devam etmesiyle birlik-
te insanlar seyahat etme konusunda daha da isteksiz
hale geleceklerdir. Alinan énlemler ile ilgili otelin web
sayfasi, sosyal medya hesaplar1 veya e-postalar araci-
ligryla miisterileri bilgilendirmek 6nemlidir. Salgidan
etkilenen destinasyonlardaki oteller i¢in iptal ve de-
gisiklik sartlar1 verilebilecek en 6nemli bilgilerdendir
(Mastrogiacomo, 2020). Bununla birlikte Otellerin web
sayfalarina Covid-19 ile yapilan miicadele de ne kadar
basarili olduklarina iliskin, insanlarin goniil rahatligry-
la sorunsuz bir gekilde tatillerini giivenle gecirebilecek-
leri bir yer oldugunu gosteren materyaller koymalar1
onemli olacaktir (Ozan & ilal, 2020).
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YONTEM
Veri Toplama Teknigi

Aragtirmada veri toplama teknigi olarak dokiiman
incelemesi yontemi secilmigtir. Arastirmanin ilk asa-
masinda web sitesinde yapilan Covid-19 bilgilendir-
melerini incelemek i¢in bir degerlendirme formu olus-
turulmustur. Degerlendirme formunda web sitesinde
aranan icerik “var” ve “yok” olarak kodlanmustir. Ikinci
agamada arastirma kapsamina dahil edilecek yerli ve
uluslararasi zincir otel isletmeleri belirlenmis ve tek tek
web sitelerine ulagilmistir. Kontrol edilecek temalar be-
lirlenirken 6rnek bir ¢aligmaya rastlanmadigindan en
detayli bilgilendirmeyi yapan zincir otelin bilgilendir-
mesinde yer alan bagliklar esas alinmigtir. Son agamada
ise elde edilen veriler analiz edilmistir. Aragtirma tara-
ma modeli kullanilarak yapilmistir. Tarama modeli var
olan mevcut bir durumu degistirmeye kalkismadan,
var oldugu bicimiyle betimlemeyi amaglamaktadir
(Karasar, 1998).

Burak Eryillmaz

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmani evrenini Tiirkiyede faaliyet gosteren
yerli zincirler ve uluslararasi zincir otellerin Tiirk¢e
web sayfalar1 olusturmaktadir. Ancak bu evrenin kag
isletmeden olustugunu belirten giincel bir veriye ulasi-
lamamuigtir. Horwath HTL'nin Tiirkiye Zincirler & Otel-
ler Raporu 2019 kaynak olarak alinmistir. Bu rapora
gore Tiirkiyede 44’1 yerli 16’s1 uluslararas: olmak {izere
toplam 60 adet otel zinciri faaliyet gostermektedir. Bu
60 adet zincirin tamami arastirma kapsamina alinmak
istenmis ancak bu otellerin listesine ulagilamadigindan
arastirmanin kapsamina Horwath HTL Tirkiye Zin-
cirler & Oteller Raporu 2019da yer alan ve otel sayisina
gore ilk 10 sirada yer alan yerli ve uluslararasi zincirler
alinmistir. Ornekleme dahil edilen yerli zincir ve ulus-
lararas: zincir oteller Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1: Bityiikliiklerine Gére Ilk 10 Yerli ve Uluslararasi Zincir Oteller

YERLI ZINCiR OTELLER
Sira Yerli Zincir Otel Sayis1 ~ Oda Sayist Web Sayfasi
1 Rixos 26 8.721 http://www.rixos.com
2 Anemon 18 2.210 http://www.anemonhotels.com
3 Divan 17 2.080 https://www.divan.com.tr/otel
4  Dedeman 17 2.784 https://www.dedeman.com
5  Kaya Hotels 14 5.630 http://www .katahotels.com
6  Crystal Hotels 13 4.554 https://www.crystalhotels.com.tr/
7  Barut 12 3.716 http://www.baruthotels.com
8  Titanic 12 2.920 http://www.titanic.com.tr
9  Larissa 10 1.630 http://www larissahotels.com
10  The Marmara 7 1.191 http://www.themarmarahotel.com
ULUSLARARASI ZINCiR OTELLER
Sira Uluslararas1 Zincir Otel Sayis1  Oda Sayis1 Web Sayfas1
1  Wyandam 75 10.953 https://www.wyndhambhotels.com/tr-tr
2 Hilton 63 12.674 https://www.hilton.com.tr/
3  Accor 42 7.453 https://all.accor.com/turkey/
4 Marriott 30 5.686 https://www.marriott.com/
5 IHG 27 5.026 https://www.ihg.com/
6  Radisson 13 2.590 https://www.radissonhotels.com/
7  Sentido Hotels’ 12 3.300 Web Sayfasina Ulagilamamugtir.
8  Corendon Hotels 5 1.696 https://www.corendonhotels.com.tr/
9  ClubMed 4 1.750 https://www.clubmed.com.tr/
10  Choice Hotels 4 682 https://www.choicehotels.com/

Kaynak: Horwath HTL Tirkiye Zincirler & Oteller Raporu 2019
* Bu zincir iflasini agiklayan Thomas Cook Grubuna bagli oldugu igin faaliyetlerine son vermistir.
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BULGULAR

Covid-19 Bilgilendirmeleri ve Bilgilendirmenin
Yapilma Sekli ile flgili Bulgular

Zincir otellerin web sayfalarinda Covid-19 salgin
ile ilgili miisterilerine yonelik bilgilendirme yapip yap-
madiklari, yaptilar ise bu bilgilendirmenin yapilis sekli
incelenmis ve tablolastirilmistir. Yerli zincir oteller ile
ilgili bulgular Tablo 2'de yer almaktadir.

19

i¢in ulagilamamustir. Tabloda da gorildigu gibi diger 9
zincirin tamami Covid-19 salgini ile ilgili mevcut veya
potansiyel miisterilerine hitaben web sayfalar1 tizerin-
den bilgilendirme yapmuslardir. Bilgilendirme sekille-
rine bakildiginda ise 1 zincir (Corendon Hotels) harig
digerlerinin Covid-19 i¢in 6zel birer sayfa agtiklari tes-
pit edilmistir.

Yerli ve uluslararas: zincirler Covid-19 bilgilen-
dirmeleri ve bilgilendirmeleri sekilleri bakimindan

Tablo 2. Yerli Zincirler Covid-19 Bilgilendirmeleri

. Covid - 19 Bilgilendirmesi Bilgilendirme Sekli
Sira Yerli Zincir < -
ar Yok Ozel Sayfa  Acilig Metni

1 Rixos v v

2 Anemon \/ \/

3 Divan N y

4 Dedeman N v

5 Kaya Hotels -

6 Crystal Hotels -

7 Barut N v

8 Titanic N v

9 Larissa -

10  The Marmara N v

Tablo 2 incelendiginde Tiirkiyede faaliyet gosteren
ve buytikliiklerine gore ilk 10 sirada yer alan zincir
otellerden 3 tanesinin (Kaya Hotels - Crystal Hotels ve
Larissa Hotels) Covid-19 ile ilgili miisterilerine bilgi-
lendirmelerini web sitelerine koymadiklari, 7 zincirin
ise bilgilendirme yaptiklar1 tespit edilmistir. Bilgilen-
dirmelerin web sayfalarina ne sekilde konulduguna ba-
kildiginda ise zincirlerden sadece 2’sinin (Rixos, Barut
Hotels) Covid-19 ile ilgili 6zel bir sayfa olusturduklari,
5 tanesinin ise sayfalarina agilis metni seklinde bilgi-
lendirme yerlestirdikleri tespit edilmistir.

karsilastirildiklarinda uluslararasi zincirlerin yerli zin-
cirlere gore daha detayli bilgilendirmeler yaptiklar: tes-
pit edilmistir. Ornegin yerli zincirlerden Titanic Hotels
acilis sayfasina sadece “Giines Tekrar Dogacak Yeni
Hikayelerde Bulusacagiz Simdi Evde Kal Tiirkiye Hayat
Eve Sigar” mesajini yazarak tesislerinin kapali oldugu
ve salgin bittiginde tekrar hizmete baslayacagi mesajin
misterilerine vermek istemis, bunun haricinde bir bil-
gilendirme yapmamustir.

Tablo 3: Uluslararasi Zincirler Covid-19 Bilgilendirmeleri

L. Covid-19 Bilgilendirmesi Bilgilendirme Sekli
Sira Uluslararasi Zincir < -
Var Yok Ozel Sayfa  Acilig Metni

1 Wyandam N y

2 Hilton N v

3 Accor N v

4 Marriott N v

5 HG v v

6 Radisson N v

7 Sentido Hotels Web Sitesine Ulagilamamigtir

8 Corendon Hotels N v

9 Club Med v v

10 Choice Hotels N v

Tablo 3’te uluslararasi zincir oteller ile ilgili bulgu-
lar yer almaktadir. Sentido zincirlerinin web sayfasina
iflasini agiklayan Thomas Cook Grubuna bagl oldugu

Covid-19 Bilgilendirme I¢erigi Ile Ilgili Bulgular

Yerli ve uluslararas: zincirlerin Covid-19 bilgilen-
dirmeleri “Rezervasyon Iptal ve Degisiklik Bilgileri,
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“Saglik ve Hijyen Uygulamalarr”, “Kapali Olan Tesisler”,
“ Sadakat Programlar1 Bilgilendirmeleri” ve “Saglik
Calisanlarina Tahsis Edilen Tesisler” temalarina gore
incelenmigtir. Yerli zincirler ile ilgili bulgular Tablo 4’te
yer almaktadir.

Burak Eryillmaz

Saglik ve hijyen uygulamalari ile ilgili Barut Otelle-
ri; “Bir siiredir, diinyay: etkisi altina alan salgin hasta-
higa karsi 6n goremedigimiz ve stirekli degisen kosullar
icerisinde hep birlikte miicadele veriyoruz. Barut Hotels

Tablo 4: Yerli Zincirler Covid-19 Bilgilendirme Igerikleri

Saghik
e s Re.zervasyon Saglik ve Hijyen Kapal Sadakat (;a11§a§11ar1na
Sira  Yerli Zincir Iptal ve Olan Programi .
Degisiklik Uygulamalart Tesisler Bilgilendirme Tahsis
Edilen Tesis
1 Rixos v - - -
2 Anemon - - y - -
3 Divan - y -
4 Dedeman - - v - -
5 Kaya Hotels - - - - -
6 Crystal B _ _ B B
Hotels
7 Barut - ~ - -
8 Titanic - - y - -
9 Larissa N = - - -
The
10 Marmara N - v - v

Tablo 4 incelendiginde en dikkat ¢eken bulgu, yer-
li zincirlerinden higbirisinin sadakat programlarina
tiye olan miisterilerine yonelik bir bilgilendirme yap-
mamis olmalaridir. Oysaki aragtirmaya dahil edilen
Rixos, Dedeman, Kaya, Barut gibi zincirlerin sada-
kat programlar1 mevcuttur. Otellerin empati yaparak
musterilerin cevabini merak ettikleri her sorunun
cevabi hakkinda bilgi vermeleri bu dénemde daha da
onemlidir. En detayli bilgilendirmeyi Divan otellerinin
yaptigl, The Marmara ve Divan otellerinin saglik ¢a-
lisanlarina tahsis ettikleri otellerle ilgili bilgilendirme
yaptiklari, yapilan rezervasyonlarin iptaline veya degi-
sikligine iliskin tek bilgilendirmenin ise Rixos otelleri
tarafindan yapildig tespit edilmistir. Salgin donemin-
de o6zellikle miisterilerin en fazla merak ettikleri konu
olan igletmelerin saglik ve hijyen uygulamalar1 konu-
sunda sadece Divan Otellerinin ve Barut Otellerinin
bilgilendirme yaptiklar1 goriilmektedir. Yapilan bilgi-
lendirmelerden bazi 6rnekler asagida yer almaktadir.

Rezervasyon iptal ve degisikligine iliskin Rixos
otelleri; “Esnek olmayan bir fiyat tizerinden rezervasyon
yaptiran konuklar, otelle dogrudan iletisime gegerek 30
Nisan 2021 tarihine kadar, gelecekteki seyahatleri igin
rezervasyonlarini ceza Odemeden degistirebilirler. 30
Nisan 2020den once varis yapmasi planlanan misafir-
ler rezervasyonlarini ceza 6demeden iptal edip iicret ia-
desi alabilir” seklinde bilgilendirme yapmuistir (Rixos,
2020).

olarak bu siirecte gelistirdigimiz farkli uzaktan ¢alisma
modelleri ile basta misafirlerimizin ve ¢alisanlarimi-
zin saghgim ilgilendiren hijyen ve sanitasyon konular:
olmak iizere, prosediirlerimiz iizerinde de ¢ahsiyoruz”
seklinde bilgilendirme yapmustir (Barut Hotels, 2020).

Kapali olan tesisler ile ilgili Anemon Otelleri; “Siz-
lerin ve ekibimizin saghg: icin tiim otellerimizde hiz-
metimize bir siire ara veriyoruz. Daha saglikli giinler
icin #evdekaltiirkiye” seklinde bilgilendirme yapmustir
(Anemon Hotels, 2020).

Saglik calisanlarina tahsis edilen tesisler ile ilgili Di-
van Otelleri; “Ulkemize ve toplumumuza karsi duydu-
gumuz sorumlulugun bilinciyle Divan Istanbul, Divan
Istanbul City ve Divan Suites Istanbul G Plus otellerimi-
zi saghk calisanlarimizin hizmetine sunuyoruz” seklinde
bilgilendirme yapmuistir (Divan, 2020).

Tablo 5te Tiirkiyede faaliyet gosteren uluslararasi
zincir otellerin Covid-19 bilgilendirmelerinin igerik-
lerine yonelik bulgular yer almaktadir. Uluslararas:
zincirlerin yaptiklar: bilgilendirmelerle ilgili en dikkat
cekici bulgu higbirisinin tesislerini saglik caliganlarina
tahsis ettikleri ile ilgili bir bilgi paylasmamalaridir. Zin-
cirlerin tamami rezervasyon iptal ve degisikliklerinde
uygulanacak siireg ile ilgili musterilerini bilgilendirmis
ve tamamu tesislerinde uyguladiklar1 saglik ve hijyen
uygulamalari ile ilgili bilgilendirmede bulunmuglardur.



Turkiye'de Faaliyet Gosteren Otel Zincirlerinin Yeni Tip Koronaviris (Covid-19) Bilgilendirmeleri | 21

Tablo 5: Uluslararasi Zincirler Covid-19 Bilgilendirme I¢erikleri

Re'zervasyon Saglik ve Kapal Sadakat Saghlk
No Ulus.lara.lras1 Iput:al. ve. Hijyen Olan Progranmu (;all§an12.1rma
Zincir Degisiklik Uygulamalar: Tesisler Bilgilendirme Tahsis
Bilgileri Edilen Tesis
1  Wyandam ~ ~ - ~ -
2 Hilton ~ ~ ~
3 Accor ~ ~ - - -
4  Marriott ~ ~ - ~ -
5 IHG v v v v -
6  Radisson ~ ~ - ~ -
7  Sentido Hotels Web Sitesine Ulagilamamustir.
Corendon
8 Hotels v v v - -
9  Club Med - - -
10  Choice Hotels v v - ) -

Kosullarin, 6nlemlerin veya normallesme hareket-
lerinin ¢ok sik degistigi bir ortamda, arastirma kap-
samina alinan zincir otellerin bir¢ogunun yaptiklar:
bilgilendirmelerin tarihini veya glincellenme bilgisini
paylasmadiklar: tespit edilmistir. Bununla birlikte sag-
lik ve hijyen kurallarina uyulacagy, tedbirlerin alinacagi
ozellikle uluslararas: zincir oteller tarafindan duyurul-
sa da bunlarin nasil gergeklestirilecegi ile ilgili somut
bilgiler otellerin ¢ogu tarafindan miisterilerle paylagil-
mamistir.

Yapilan bilgilendirmelerden bazi érnekler asagida
yer almaktadir.

Rezervasyon iptal ve degisikligine iliskin IHG Zin-
cirleri; “Tiim IHG otellerinde yapilmis olan mevcut re-
zervasyonlar, 30 Haziran 2020’ye kadar olan kalislar
icin iptal edilebilir veya degistirilebilir” seklinde bilgi-
lendirme yapmuistir (IThg, 2020).

Saglik ve hijyen uygulamalar: ile ilgili Wyandam;
“Global aginmizda yer alan, bagimsiz miilkiyetli olup
bagimsiz imtiyaz ve lisans sahipleri tarafindan isletilen
otellerimizin yanmi sira kendi sahipligimizde islettigimiz
binlerce otele, Diinya Saghk Orgiitii (WHO) ile ABD
Hastalik Kontrol ve Korunma Merkezlerinin (CDC) Co-
vid-19 konusunda sagladigi faydali yonergeleri ve bilgi-
leri sunduk. Bu yonergelerde, Covid-19 belirtilerini tespit
edip yayilmasini azaltma ile ilgili ayrintilar mevcuttur.
Ayrica otellerimize, sektoriin standartlarina uygun te-
mizlik ve dezenfektan malzemeleri saglamak i¢in Ecolab
ve diger tedarik¢iler dahil olmak iizere tiiincii taraflarla
is birligi yaptik. Bununla birlikte, her alanda en yiiksek
temizlik, dezenfeksiyon ve hijyen standardim saglamak
icin hem bagimsiz isletilen hem de kendi sahipligimiz-
de islettigimiz otellere gerekli destegi saglamaya yonelik
egitimler verdik” seklinde detayl: bir bilgilendirme yap-
mustir” (Wyndham Hotels, 2020).

Kapali olan tesisler ile ilgili Correndon Otelleri; “Co-
rendon Hotels & Resort olarak sizlere yonetim ekibimiz
ve tiim ¢alisma arkadagslarimizia birlikte sosyal mesafenin
korundugu, tiim hijyen kurallarmn maksimum diizeye
cikartildig1 bir tatil hizmeti sunmak icin hazirlaniyoruz”
mesajiyla tiim tesislerinin kapal oldugu konusunda bil-
gilendirme yapmistir (Ccorendon Hotels, 2020).

Sadakat programlar1 ile ilgili Marriott Otelleri
program {yelerine yonelik; “ 2019 yilinda kazand:-
Simiz puanlarin tadim ¢ikartmamizi istiyoruz. Bunun
icin 2019da kazandigimiz puanlarin kullanimin Subat
2022e kadar uzatiyoruz. Puanlarin kullanimi igin size
yeterince zaman saglamak i¢in puanlarm son kullanim
siirelerini Subat 2021%e kadar da donduruyoruz” seklin-
de bilgilendirme yapmuistir (Marriott, 2020).

Saglik caliganlarina tahsis edilen tesisler ile ilgili
Hilton; “Ilk miidahale ekipleri ve saglk hizmetleri ¢a-
hisanlarina konaklama saglamak icin federal, eyalet ve
yerel hiikiimetlerle is birligi yapiyoruz” seklinde bir bil-
gilendirme yapmistir (Hilton, 2020).

SONUC VE ONERILER

Yeni Koronaviriis Hastalig1 (Covid-19), ilk olarak
Cin’in Vuhan Eyaletinde Aralik aymnin sonlarinda so-
lunum yolu belirtileri (ates, oksiiriik, nefes darlig1) geli-
sen bir grup hastada yapilan aragtirmalar sonucunda 13
Ocak 2020de tanimlanan bir virtstiir. Hizla tim diin-
yada yayilmasi endise ve korkuya neden olmus, hiiki-
metleri son yillarda goriilmemis tedbirler almaya mec-
bur birakmistir. Uluslararas: seyahatlerin merkezinde
olan turizm ve konaklama sektorii de bu krizden ciddi
sekilde etkilenmistir. Yasanan tiim kriz siirelerinin de
bir sonu bulunmaktadir. Bununla birlikte 6zellikle salgin
hastaliklarin sebep oldugu krizlerden sonra turizm islet-
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melerinin bir taraftan gesitli koruyucu 6nlemler alirken
diger taraftan da insanlari tekrar hizmet almaya ikna
etmeleri gerekmektedir. Viriisiin yayillmasini onlemek
amactyla alinan kararlar uygulanirken, ilk soku {izerle-
rinden atmaya ¢alisan konaklama igletmeleri de miiste-
rilerine bilgilendirmeler yapmaya baslamislardur.

Zincir otellerin faaliyetlerinde standartlar1 diinyada
kabul gérmiis markalarin kaliteli hijyen tirtinlerini kul-
lanmaktadirlar. Caliganlarina daimi olarak verdikleri
egitimlerle misafirlerinin saglig icin gerekli olan tim
hassas konulara 6zen gostermektedirler. Yaptiklar: bu
caligmalari da her firsatta kendi misafir profili olabile-
cek kitlelere iletip halkla iliskiler calismalarini giiglii bir
sekilde yapmaktadirlar. Kiiresel oteller sagladiklar: bu
istiinliiklerle sorunlu dénemleri bile kendilerine avan-
taja doniistiirebilmektedirler (Sinmez, 2020). Bu calis-
mada da Tiirkiyede faaliyet gosteren yerli ve yabanci
biiytiklitklerine gore ilk 10 sirada yer alan zincir otel
isletmelerinin Covid-19 hakkinda yaptiklar: bilgilen-
dirmeler incelenmistir.

Aragtirma kapsaminda olan tiim uluslararas zincir
otellerin Covid-19 ile ilgili bilgilendirme yaptiklar1 ve
bunlarin 1 tanesi hari¢ bu bilgilendirme icin 6zel bir
sayfa olusturduklar: tespit edilmistir. Yerli zincirlerde
ise 7 zincirin bilgilendirme yaptig1 3 tanesinin yapma-
dig1 tespit edilmistir. Bilgilendirme yapan zincirlerin
biiyliik ¢ogunlugu ise bunu bir acilis metni seklinde
miisterilerine yapmistir. Uluslararas: zincir isletmele-
rin ulusal zincirlere gére Covid-19 bilgilendirmeleri
konusunda daha detayl: bilgi verdikleri soylenebilir.

Yapilan bilgilendirmelerin iceriklerine bakildiginda
ise uluslararasi otel zincirlerinin misterilerinin merak
edebilecekleri konulara bilgilendirmelerinde daha faz-
la yer verdikleri soylenebilir. Uluslararas: zincir otelle-
rin tamami rezervasyon ve iptal prosediirleri, tesislerde
uygulanan saglik ve hijyen uygulamalar1 hakkinda bil-
gi verirken yerli zincirlerden sadece Rixos otellerinin
rezervasyon iptal ve degisiklik bilgilerini paylastiklar
tespit edilmistir.

Salgin dénemi sonrasinda otel se¢iminde bulunacak
miisterilerin belki de en ¢ok bilgi arayisina girecekleri
konu, otellerin uyguladiklar: saghik ve hijyen uygulama-
lar1 olacaktir. Bu konu hakkinda uluslararas: zincirlerin
tamamu bilgilendirme yaparken yerli zincirlerden sade-
ce 2 tanesi bilgilendirme yapmustir. Hijyen uygulamalary,
kullanilan temizlik iirtinleri, temizlik siireglerinin detay-
l1 olarak agiklanmasinin, bilgilendirme yapan oteller i¢in
rekabet avantaji saglayacagi soylenebilir.

Uluslararas: otel zincirlerinin ¢ogunlugu sadakat
programlar1 hakkinda misterileri bilgilendirirken yer-
li zincirlerin hi¢birisinde konuyla ilgili bilgilendirme
olmamasi dikkat cekicidir.

Burak Eryillmaz

Isletmelerin sosyal sorunlarin ¢éziimiine katki sag-
lamak amaciyla gerceklestirdikleri hayirseverlik faali-
yetleri olarak tanimlanan kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetleri giiniimiizde rekabet avantaji elde etmek,
misterileri elde tutmak icin de 6nemli bir faaliyet
haline dontsmistiir (Bogan vd, 2006). Salgin done-
minde saglik ¢alisanlarina yardimeci olmak amaciyla
isletmeler tarafindan yapilan faaliyetler de bu kapsam-
da degerlendirebilir. Yerli zincir otellerden iki tanesi,
yabanc zincirlerden de 1 tanesi bazi tesislerini saglik
caliganlariin kullanimina tahsis ettikleri konusunda
miisterilerine bilgilendirme yapmislardir.

Zincir otellerin Covid-19 bilgilendirmeleri ile il-
gili bilimsel bir caligmaya rastlanmasa da bu ¢aligma-
dan elde edilen verileri kiyaslamak agisindan ¢alisma
kapsaminda olmayan bazi zincir otellerin yaptiklari
bilgilendirmeler de incelenmistir. Bu ¢alismada zincir
otellerin; rezervasyon iptal ve degisiklik bilgileri, uy-
gulanan saglik ve hijyen uygulamalari, sadakat progra-
mu iiyelerine yonelik uygulamalar, kapali tesis bilgileri
ve saglik calisanlarina tahsis edilen tesisler hakkinda
bilgilendirmeler yaptiklar1 goriilmekle birlikte bazi
zincirlerin bu bilgilerin disinda, ¢ok daha farkls bilgi-
lendirmeleri yaptiklar: tespit edilmistir. Ornegin Tiir-
kiyede 7 adet oteli bulunan Hyatt Hotels; barre egzer-
sizi, yoga ve meditasyon videolarinin oldugu “Exhale
On Demand” adli uygulamasina 14 giin {icretsiz erisim
hakk: verdigini Covid-19 bilgilendirmesi icerisinde
miisterilerine duyurmustur (Hyatt, 2020). Tiirkiyede 8
otel ile faaliyetini stirdiiren Elit World Otelleri ise Diin-
ya Saglik Orgiitii, Saglik Bakanlhgi, Kiiltiir ve Turizm
Bakanligrnin yonlendirmeleri dogrultusunda tedbirler
aldiklarini belirttigi bilgilendirmesinde, igerisinde sag-
lik ¢aliganlariin ve gida mithendislerinin de bulun-
dugu 6zel bir “Gorev Takim1” olusturduklar: bilgisini
paylasmiglardir (Elit World Hotel, 2020). Amara Wor-
1d Hotels ise hijyen ve saglik giivenligi ile ilgili olarak
“Crystal Hygiene Solutions” markas: altinda “We Ser-
ve” adi verilen yeni bir miisteri temassiz biife sistemini
ve "Crystal 03” ozon ile dezenfeksiyon sistemini uygu-
layacaklarini miisterilerine duyurmustur (Amara Wor-
1d Hotels, 2020).

Sonug olarak kiiresel ¢capta yasanan ve kriz haline
dontisen bu durum konaklama sekt6riinii de ciddi ola-
rak etkilenmis durumdadir. Konaklama tesislerinin
oncelikleri; salgini 6nlemek icin gerekli 6nlemleri al-
mak, stireci yonetmek, 6nemli gelismeleri miisterilerle
paylasmak, onlarin yaninda olduklarini hissettirmek
ve dogru bilgi aktarimini saglamak olmalidir. Tiirki-
yede faaliyet gosteren otel sayilarna gore ilk 10 yerli
ve yabanal zincir otellerin ¢ogunlugunun Covid-19
hakkinda miisterilerini bilgilendirdikleri, uluslararas:
zincirlerin bu bilgilendirmeyi igerik olarak daha zen-
gin yaptiklari sonucuna varildig: séylenebilir.
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Aragtirmanin bazi sinirhiliklar: da bulunmaktadir.
En 6nemli siirlilik internet ve uygulamalarini konu
alan tim c¢aligmalarda karsilagilabilecek giincelleme
sorunudur. Bu ¢alismanin verileri 20 Nisan 2020 - 25
Nisan 2020 tarihleri arasinda toplanmigtir. Web sitele-
rinde ve burada yer alan Covid-19 bilgilendirmelerinin
bazi igletmeler tarafindan belirli araliklarla giincellen-
mesi, dolayisiyla bu ¢alismanin hazirlama agamasinda
dahi degisikliklerin yapilma ihtimali 6nemli bir sinirli-
lik olarak kabul edilebilir.

Sektore Oneriler

Isletmeler bir krizle karsi kargiya kaldiklarinda
diger zamanlarda yaptiklar1 promosyon duyurulari,
pazarlama mesajlarini bir kenara birakip krizi nasil
yonetmeleri gerektigine odaklanmalidirlar. Duruma
iletisim acisindan bakildiginda bu dénemde kimlere
ulasmanin 6nemli olduguna ve onlara ne sdylenecegi-
ne dogru karar vermek gerekmektedir.

Covid- 19 pandemisi sonrasi iletisim kanallarinin
etkili kullanim1 biitiin isletmeler icin her zamankinden
daha 6nemli olacaktir. Otellerin de misafirlerini, ¢ali-
sanlarini, seyahat acentalarini ve tedarikgilerini alinan
onlemler, yapilan ¢aligmalar ve durum degisiklikleri
ile ilgili hem web siteleri hem de sosyal medya araglari
vasitastyla belirli araliklarla glincelleme yaparak bilgi-
lendirmelerinin rekabet avantaji ve olumlu imaj olus-
turmada faydali olacag: diisiintilmektedir.

Covid-19 gibi salginlardan kaynakli kriz dénemle-
rinde otel igletmelerinin miisterileri ile iletisimde bu-
lunurken dikkate almasi gereken unsurlar su sekilde
onerilebilir:

o« Hizli fletisim: Aragtirma kapsaminda olan
zincir otellerin bazilarinda bilgilendirmenin
yapildig1 tarih, giincellenme durumu ile ilgili
bir bilgiye rastlanmamustir. Salginla ilgili ge-
rek Diinya Saglik Orgiitii, gerek Diinya Turizm
Orgiitii gerekse de hiikiimet tarafindan alinan
tedbirler ve yapilan diizenlemeler otel yone-
timleri tarafindan degerlendirilmeli ve vakit
gecirmeden misteriler ile paylasilmali ve ara-
liklarla giincellenmelidir.

o Mesaj Icerigi: Sadakat programlari olmasina
ragmen yerli zincirlerin bu konuda bilgilendir-
me yapmadiklar: tespit edilmistir. Miisterilere
iletilecek mesajlarin kafalardaki soru isaretle-
rini gidermesi, miisterileri rahatlatmasi 6neril-
mektedir.

« Giivenilirlik: Alinan tedbirler ve yapilacak uy-
gulamalar hakkinda bilgi verilen mesajlarda,
bu uygulamalarin nasil gerceklestirilecegi hak-
kinda detay verilmemistir. Bahsi gecen uygula-
malarin otel yonetimi tarafindan gergeklestiri-
leceginin inandirict bulunmasi gerekmektedir.

o Empati: Caligma kapsamina alinan zincir otel-
lerin yaptiklar1 bilgilendirmelerde o6zellikle
rezervasyonu olan miisterileri ile iletisime gec-
tiklerine, kosullarda degisiklik oldugunda ken-
dilerinin bilgilendirilecegine dair bir bilgiye
rastlanmamustir. Otel isletmesine rezervasyon
yapmis, sadakat programlarina tyeligi bulu-
nan, kisitlamalar nedeniyle maddi ve manevi
cesitli zararlar gormis olan miisterilerin icinde
bulunduklar1 ruh halinin, otel isletmesinden
beklentilerinin iyi anlasilmasi gerekmektedir.

o Agiklik ve Diiriistlitk: Yapilacak bilgilendir-
melerde, verilecek mesajlarda giinii kurtarma
amacinda olunmamali, bu konudaki otorite-
lerin goriislerine dayanarak gercekler miisteri-
lerle paylasiimalidir.

Arastirmacilara Oneriler

Tiirkiyede ilk tespit edilen Covid-19 vakasi Saglik
Bakanlig: tarafindan 10 Mart 2020 tarihinde agiklan-
mustir. Su dénemde yapilan bu benzeri ¢aligmalar ali-
nan tedbirler ve yapilan bilgilendirmeler tizerinde ol-
maktadir. Gelecek donemdeki ¢aligmalarda Covid-19
salginin turist davranislarina etkileri, destinasyon segi-
mine etkileri, turizme ve turiste bakis acisindaki degi-
simleri incelenebilir.

Covid-19 pandemisinin turizm talebi iizerine et-
kilerinin arastirilacagi calismalardan elde edilecek
sonuglar kadar turizm arzi iizerinde yapilacak olan
calismalarin sonuglar1 da merak konusudur. Ozellikle
salginin turizmde isgiiciine etkisi, turizm ¢alisanlari-
nin psikolojilerine etkisi, uygulanacak énlemlerin ¢a-
lisanlarin performanslarina etkileri gibi konularda da
¢alismalarin yapilmasi 6nerilmektedir.
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Extensive Summary

The Informs About New Coronavirus Covid-19 of
Hotel Chains in Turkey

Burak ERYILMAZ'

INTRODUCTION

It would not be wrong to say that the revenues which
will be obtained in the tourism sector or the estimated
number of visitors can never be seen as guaranteed and
certain. A terrorist attack that suddenly occurs while
everything is going well, a political tension, a natural
disaster or a spreading epidemic can turn positive
circumtances into negative. Each of these situations is
defined as a crisis and these must be overcome in order
to come back to normal.

The new type of coronavirus called epidemic
Covid-19, which was reported to be the first cases
on December 31, 2019 and diagnosed among the
employees of the Chinese Seafood City Market in
Wuhan City, Hubei Province, China, has spread
rapidly all over the world due to its human-to-human
transmission feature (TC Ministry of Health Covid 19
Guide, 2020). The tourism sector is one of the leading
sectors that are affected by measures taken globally and
nationally to slow and stop the spread of the disease,
such as travel restrictions, flight cessation, curfews,
and suggestions for staying at home. In this period,
many accommodation establishments were closed,
and it is a matter of curiosity what the establishments
who continue their activities advised to protect their
customers from the epidemic.

According to the latest data published by the World
Tourism Organization on March 24, 2020; With the
epidemic, it is stated that there will be a 20-30 percent
decrease in the tourist capacities of the countries, the
number of tourists will decrease to the number of
tourists 5-7 years ago, and this will result in an income
loss of $ 300-450 billion on the world’s tourism income
of 1.5 trillion dollars (UNWTO, 2020). Industry
experts claim that the magnitude of the impact of this
epidemic in the tourism industry is much larger than
that experienced after September 11 (Tew et al., 2008:
335). The tourism economy can experience rapid losses
due to the global crises in the world and regional and
national crises. Regarding Covid-19, unfortunately, it
is not possible to predict exactly where these losses will
take, how long they will last and what the effects will be
on the future of tourism (Ibis, 2020).
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It can be said that the global epidemic of Covid-19
was an unprecedented crisis, considering the numbers,
effects and events. When businesses think that they
cannot cope with unexpected events, these situations
turn into crisis (Statford et al., 2002). If the plans and
activities during the crisis are effective, the effects of
the crisis can be limited as much (Irvine and Anderson,
2004).

According to the data of the Ministry of Culture and
Tourism, a new record year has passed in 2019, with
a total of 51.7 million visitors and 34.5 billion dollars
of tourism income (Ministry of Culture and Tourism,
2020). While new records are expected in 2020 with
58 million visitors and more than 40 billion tourism
revenues, there is uncertainty and pessimism due to
Covid-19 epidemic disease.

Scientific studies on the Covid-19 outbreak, which
is still very new, have started to be carried out, but
studies related to the tourism sector have not been
concentrated yet. That the studies based upon the
effects of the travels that caused the spread of the virus
(Chiodini, 2020; Wilson and Chen, 2020; Du et al,,
2020) and the study based upon the effects of Covid-19
on tourism activities (Acar, 2020) can be given as
examples. However, there is no study regarding what
kind of precautions the hotel businesses take to be
protected against the virus and how they let their guests
know these measures, which is a very serious crisis for
the tourism sector. The aim of this study is to examine
the information on their websites for the guests about
the Covid-19 made by national and international chain
hotel company operating in Turkey.

METHOD

Research population consisted of all the domestic
and international chain hotels operating in Turkey.
However, no up-to-date data on how many businesses
this universe is made of are not available. Horwath
Hotel Chains & Hotels in Turkey’s Report 2019 is taken
as the source. According to reports, a total of 60 hotel
chain, 44 domestic and 16 international, operates in
Turkey. The sample of the study is determined as the
top 10 domestic and international chains, regarding
their size taken place in the Report of Horwath HTL
Hotel Chains &Hotels Turkey.

Data Analysis

Content analysis, one of the qualitative research
methods, was chosen as the research method. In the
first phase of the research, an evaluation form was
created to examine the Covid-19 information provided
on the website. In the evaluation form, the content
searched on the website is coded as “yes” and “none”
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In the second phase, domestic and international chain
hotel enterprises were deternined and included in the
research and individual websites were reached. At
the last phase, the data obtained were analyzed. The
research was carried out using a scanning model.

RESEARCH FINDINGS

It was determined that all international chain hotels
except one within the scope of the research provided
information about Covid-19 and that they created
a special page for this information, that is updated
periodically. In the domestic chains, it was determined
that 3 did not but7 chains did informing. The majority
of the chains providing information did this to their
customers in the form of a pop up. It can be said that
international chain enterprises are more serious about
informing Covid-19 than national chains.

When we check the contents of the information
provided, it can be said that the international hotel
chains give more information to the customers about
the information they are curious about. While all
international chain hotels provide information about
reservation and cancellation procedures, health and
hygiene practices applied in the facilities, it has been
determined that only Rixos hotels share the reservation
cancellation and change information among domestic
chains. In addition, only 2 indigenous chains informed
about health and hygiene practices, which are among
the most important issues in this epidemic period.

CONCLUSION

When businesses face a crisis, they should put
away the promotion announcements and marketing
messages they make at other times and should focus on
how they should manage the crisis. From the point of
view of communication, it is necessary to make a right
decision about who is important to reach and what to
say to them.

During crisis periods caused by epidemics such
as Covid-19, the factors that hotel businesses should
consider while communicating with their customers
can be suggested as follows:

« Fast Communication: The measures taken
and regulations made by the World Health
Organization, the World Tourism Organization
and the government regarding the epidemic
should be evaluated by the hotel management
and shared with the customers immediately.

o Message Content: Messages sent to the
customers must give an answer to the questions
in the heads and relieve the customers.
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o Reliability: In the messages that give
information about the measures taken and
the applications to be performed, it should be
convincing that the mentioned applications
will be carried out by the hotel management.

o Empathy: The mood of the customers who have
booked the hotel business, have membership
in loyalty programs, and have suffered from
various financial and moral damages due to
restrictions, their expectations from the hotel
business must be well understood.

o Clearness and Integrity: The information
should not be aimed at saving the day in the
messages to be given, the facts should be shared
with the customers based on the opinions of
the authorities on this issue.

The first cases detected in Turkey Covid-19 is
announced on the March 10th, 2020 by the Ministry of
Health. These similar studies carried out in the current
period are based on measures taken and information
provided. In future studies, the effects of Covid-19
epidemic on tourist behavior, the effects on destination
selection, changes in the perspective of tourism and the
tourist can be examined.

As a result, this situation, which is experienced
globally and turned into a crisis, has also affected the
accommodation sector seriously. Accommodation
facilities priorities; To take the necessary precautions
to prevent the epidemic, to manage the process, to
share important developments with the customers, to
make them feel that they are with them and to provide
the correct information flow. Most of the first 10
domestic and foreign chain hotels regarding their size
operating in Turkey inform their customers about the
Covid-19 and it could be said to have the result that
the international chains inform their guests with rich
content.






