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OZET

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) faaliyetleri 6zellikle kiiresel kriz donemlerinde daha
fazla dikkat ¢ekmekte ve isletmelerin fark yaratmalarini saglamaktadir. Bu g¢aligmada,
Covid-19 doneminde otel isletmelerinin KSS uygulamalarini yerli turistlerin nasil
algiladiklarmin belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden
goriisme yontemi tercih edilmistir. Gortismeler, 2020 yilt Nisan ve Mayis aylarinda goniillii
28 katilimet ile online olarak gergeklestirilmis ve veriler, Maxqda 18 programu ile analiz
edilmistir. Elde edilen sonuglara bakildiginda katilimcilarin Covid-19 déneminde
otellerden ozellikle “cevreye ve topluma karst” sorumluluklarini yerine getirmelerini
bekledikleri goriilmiistiir. Katilimer  ifadeleri  dogrultusunda beklenen gevresel
sorumluluklarin; “dogal ¢evreyi koruma, atiklarin kontrolii ve degerlendirilmesi, temizlik,
hizmete kapanma, gida 6nlemleri ve ¢evre dostu uygulamalarin hayata gegirilmesi” oldugu
belirlenmistir. Ayrica toplumsal sorumluluklar konusunda ise, “saglik sektoriine hizmet,
topluma hizmet, koruyucu 6nlem ve giivenlik tedbirlerinin alinmasi, hizmete kapanma ve
toplu etkinlikleri erteleme” ifadeleri one ¢ikmustir. Son olarak katilimcilar, KSS sahip
otelleri ¢evrelerine daha ¢ok tavsiye edeceklerini ve konaklamak i¢in daha ¢ok bu otelleri
tercih edeceklerini belirtmislerdir.

Anahtar kelimeler: Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Otel Isletmeleri, Turist, Covid-19.

Jel Kodlari: M14, L83, 118.

ABSTRACT

Corporate social responsibility (CSR) activities attract more attention especially in times
of global crisis and enable businesses to make a difference. In this study, it is aimed to
determine how domestic tourists perceive the CSR practices of hotel businesses during the
Covid-19 period. In the study, the interview method, one of the qualitative research
methods, was preferred. The interviews were conducted online with 28 volunteers in April
and May 2020, and the data were analyzed with the Maxqda 18 program. Considering the
results obtained in the study, it was seen that the participants expected the hotels to fulfill
their responsibilities especially "to the environment and society" during the Covid-19
period. Expected environmental responsibilities in line with participant statements; It has
been determined that “protection of the natural environment, control and evaluation of
wastes, cleaning, closure of service, food measures and implementation of environmentally
friendly practices". In addition, in terms of social responsibilities, the expressions "service
to the health sector, service to the community, taking preventive and security measures,
closing the service and postponing collective events" came to the fore. Finally, the
participants stated that they would recommend the hotels with CSR more to their friends
and they would prefer these hotels for accommodation.

Keywords: Corporate Social Responsibility, Hotel Businesses, Tourist, Covid-19.

Jel Kods: M14, L83, 118.

Journal of Business Innovation and Governance, 2022; 5(1): 22 — 43



1. GIRIS

Turizm hareketleri 6zellikle kiiresel konularin giindem oldugu dénemlerde ciddi dlgiide
etkilenmektedir. Bu kiiresel konulardan birisi olan salginlar ise, 6liimciil tehlikeler yaratmanin
yaninda turizm hareketlerini de 6nemli dlciide etkilemektedir. Diinya Saglik Orgiitii (2022)
tarafindan Covid-19’un 11 Mart 2020’de salgin olarak ilan edilmesinden sonra turizm
hareketlerinde azalmalar yasanmigtir. Cin Otelciler Birligi’nin raporunda ise 2020 yilinda
Cin’deki otel isletmelerinin gelirlerinin bir Onceki yila gore %67,81 oraninda azaldigi
goriilmektedir (China Tourism Research Institute, 2020). Dolayis1 ile Covid-19 salgini, sadece
diinyanin dort bir yanindaki insanlari etkilemekle kalmadi ve bundan en fazla zaran
uluslararasi seyahatler ve 6zellikle de 6zellikle konaklama sektorii gormiistiir (Roggeveen ve
Sethuraman, 2020; Zhang vd., 2021a, Zhang vd., 2021b). Covid-19 salgininin olumsuz
etkisine ragmen, bu kiiresel saglik krizi, operasyonel uygulamalar1 yeniden tanimlayip yeniden
sekillendirerek seyahat ve turizm endiistrisinin daha ¢evik ve direngli olmasi igin firsatlar da
sunmaktadir (Chua, 2021: 894). Bu donemde otel isletmeleri de daha esnek karar alma ve
miisteri tabanina yakin olma potansiyeli agisindan bu dénemi firsata doniistiirebilir (Eggers,
2020). Isletmeler, herhangi bir kurumsal kriz veya istenmeyen olumsuz bir durum sonrasinda
kurumsal imajlarin1 korumak i¢in de ¢esitli konularda KSS stratejisi izleyebilmektedir (Olsen-
Becker vd., 2006). Bu noktada kurumsal sosyal sorumluluk, firmalarin imajini gii¢lendiren bir
unsur olarak 6n plana g¢ikarken, dzellikle Covid-19 pandemi doneminde firmalarin pandemi
ile miicadelede bu yonlerine daha fazla agirlik vermeleri, ¢oziimler sunmalar1 miisterilerin
daha fazla dikkatini ¢ekebilir ve akilda kalmalarini saglayabilir. KSS uygulamalari, 6zellikle
bir kriz sirasinda isletmelere daha iyi bir rekabet avantaji saglamakta ve isletmelere
faaliyetlerini yeniden konumlandirma firsatt sunmaktadir (Zhang vd., 2021b).

Ozellikle dogal afet ve kriz durumlarinda gergeklestirilen KSS faaliyetleri hem
isletmenin hem de paydaslarin yararma sonuglar iiretebilmektedir. Ornegin, Izmir ilinde 30
Ekim 2020 giinii ger¢eklesen deprem ile ortaya gikan toplumsal bir krize yonelik olarak birgok
isletme kriz ¢6ziim siirecine dahil olmay1 hedeflerken 6nemli sosyal sorumluluk faaliyetlerini
de yerine getirmistir (Enser ve Demirag, 2021: 1763). Bu tiir kriz donemlerinde elde edilen
firsatlarla ilgili olarak Henderson (2007) nin ¢aligmasinda Tayland Phuket‘teki otellerin Hint
Okyanusu tsunamisinden sonra kurumsal sosyal sorumluluga ¢ok daha fazla ilgi gosterdikleri
ve boylece gelirlerini 6nemli dlctide arttirdiklar1 gortilmiistiir. Ayrica Covid-19 déneminde de
krizle derin etkiler yagsamayan firmalar iglerini genigletmek ya da daha fazla tiiketici kazanmak
icin pazarlama yeniliklerine kendilerini adamak adina Covid-19 krizinde olas1 yeni firsatlar
tam olarak kullanma egilimindedir (Wang vd., 2020). Salginin patlak vermesinden bu yana
otel sektorii, yerel topluluklarla dayanigsma gostermek igin ¢esitli kurumsal sosyal sorumluluk
girisimlerine yonelmiglerdir (Chen ve Hang, 2021; Shin vd., 2021). Pandeminin zirve yaptigi
donemde enfekte vakalarin sayisindaki hizli artig hastane yataklarinin sikintisina yol agmis ve
Cin’deki bircok otel, mevcut altyapt ve hizmetleri saglayarak, saglik personeline, insaat
is¢ilerine ve hastalara konaklama ve yemek saglamaya goniillii olarak katilmistir (Hao vd.,
2020; Zhong vd., 2022). Ornegin Cin’deki 180'den fazla Dossen oteli goniillii olarak 20.000°
den fazla kisi ve saglik personelini agirlamistir. Ayrica Dossen sirketi, franchise otellerini
saglik personeli i¢in iicretsiz konaklama, yemek ve ulasim saglamaya tesvik etmistir (Wu,
2020). Cin otelleri ayrica Hubei eyaletinde mahsur kalan turistleri agirlamak ve karantina
istasyonlar1 olarak hizmet vermek i¢in yetkililerle yakin isbirligi i¢cinde ¢alismis ve uluslararasi
havaalanlariin yakinindaki oteller de, gelen yolcular i¢in karantina istasyonlar1 olarak hizmet
saglamistir (Hao vd., 2020). Tirkiye’de ise Divan Grubuna bagl oteller, 3 otelinde saglik
calisanlari igin iicretsiz konaklama ve yeme-igcme destegi saglamistir (Kog¢ Holding, 2020).

Covid-19 siireci ayn1 zamanda tiiketicilerin davraniglar1 ve isletmelerin nasil hareket
etmeleri noktasinda belirgin degisimlere yol agmasi ile toplumun timii etkilenmektedir
(Donthu ve Gustafsson, 2020). Pandemi siireci toplumlar igerisindeki insanlarin sagligini
onemli bir sekilde etkilerken; giinlilk yasam kosullarmi, tiiketici davraniglarini da
etkilemektedir. Ozellikle bu tiir kosullar ortaya c¢iktiginda toplum, isletmelerden sosyal
sorumluluk kapsamindaki faaliyetlerini 6n planda tutmalarini beklemektedir (Cengel vd.,
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2020: 2). Covid-19 salgi1 doneminde ise miisteriler, turizm isletmelerinin (6rnegin,
havayollari, oteller, restoranlar) ¢evreye karsi daha fazla duyarli olmalarini1 (Chua, 2021) ve
karantinaya alinan, mahsur kalan ve saglik personelleri igin yemek ve konaklama hizmetleri
saglamasini, saglik ile ilgili hukuki mevzuatlara uymalar1 ve yasal sorumluluklarini yerine
getirmelerini (Zhong vd., 2022) ve son derece zor bir durum karsisinda isletmelerin toplumu
daha fazla desteklemelerini (Castro-Gonzalez vd., 2021) beklemektedir. Bu nedenle de
isletmelerin tiiketicilerin giivenini saglamaya devam edebilmeleri i¢in bu taleplere cevap
vermeleri gerekmektedir. Tiiketicilerin bu taleplerine cevap verilmesi i¢in pandemi sirasinda
KSS faaliyetleri yiiriiten isletmeler, tiiketicilere pandemi sonrasi KSS yapan isletmelerden
daha olumlu bir izlenim vererek tiiketicilerin bu isletmeleri daha ¢ok tercih etme niyetlerini
artirabilir (Tong vd., 2021). Bu sebeple turizm isletmelerinin sosyal sorumluluk faaliyetlerini
topluma fayda saglamasi acisindan dikkate almalar1 gerekmektedir (Kotler vd., 2011: 19).
Isletmelerin kriz sirasinda itibarlarini artirmak icin KSS faaliyetlerine katilma olasiliklar: daha
yiiksek olsada, miisterilerin bu KSS faaliyetlerini nasil algiladiklar1 ve bunlara nasil tepki
verdikleri olduk¢a 6nemlidir (Supanti ve Butcher, 2019). Ayni zamanda pandemi sonrasi turist
davranisini anlamak, seyahat ve turizm saglayicilarinin krizin isletmeleri tizerindeki etkisinin
daha etkin bir sekilde iistesinden gelmelerine yardimci olabilir. Bu nedenle de Covid- 19
sonrasi turistlerin davranislarini neyin etkileyebilecegine dair bir arastirmaya ihtiyag vardir.
Buna gore Yapilan bu ¢alisma, Covid-19 doneminde otel igletmelerinin KSS uygulamalari ile
ilgili yerli turistlerin diigiincelerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bdylece bu calisma,
uluslararasi seyahat riski ve Covid-19 pandemisinin neden oldugu belirsizligin etkisi altinda
yerli turistlerin gelecekteki seyahat davranmiglarinin anlasilmasina katkida bulunmaktadir.
Yapilan bu ¢aligma elde edilen bilgiler 1s18inda, kiiresel saglik krizinden sonra iyilesme
stratejileri sundugu igin seyahat ve turizm isletmeleri igin faydali olacaktir.

2. KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK VE TURISTLERIN ALGILARI

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami pekgok sektor gibi turizm sektoriinde de oldukga
onemli hale gelmistir. Ozellikle miisterilerin degisen ihtiyaglarina cevap vermek isteyen
isletmeler toplumsal konulara da odaklanmaya baslamisladir. ilk olarak 1800°lii yillarda
Ingiltere’de baslayan sosyal sorumluluk, isletmelerin kamu yarar1 icin yatirimlarda
bulunmalar seklinde uygulanmistir. 1970 yilindan itibaren ise isletmeler de sorumluluklarini
daha c¢ok toplumsal boyuta tagimis (Kagnicioglu, 2007) ve akademik gelismelerle birlikte bu
kavramin yerini kurumsal sosyal sorumluluk kavrami almistir. Kotler ve Lee’nin tanimina
gore kurumsal sosyal sorumluluk, “isletme kaynaklarimin géniillii is faaliyetleri ile birlestirilip
toplum yararina projeler gelistirilmesi ve uygulanmasidir” (Kotler ve Lee, 2006: 11). Ayrica
Carroll’'m 1991 yilinda ekonomik, yasal, ahlaki ve goniilli sorumluluk olmak iizere
isletmelerin uymasi gereken sorumluluk tiplerini dort grupta ele almistir. Bunlardan ilki olan
Olajide (2014)’ne diger sorumluluklar igin baslangic noktasi olan gore ekonomik
sorumluluklar kir maksimizasyonu olarak aciklanmustir (Olajide, 2014). Ikinci olarak etik
sorumluluklar ise, isletmelerin yasalar disinda toplum tarafindan kabul goérmeyen
uygulamalardan kaginmalaridir (Carrol, 1991). Ayrica isletmelerin toplumun yasam kalitesini
iyilestirmek igin ve toplum yararina diizenleyebilecegi bir¢ok goniillii sorumluluklar da
bulunmaktadir. Bunlar; spora, egitim ve sanata destek seklinde veya yaslilara ve fakirlere
yardim seklinde uygulanmaktadir (Baser, 2015: 13). Son olarak isletmeler, ekonomik
sorumluluklarini siirdiirebilmek i¢in yasal uygulamalar1 esas almalidirlar. Bu da yasal
sorumluklar olarak tanimlanabilir (Carroll, 1991).

Son yillarda turizm isletmelerinde kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalar ile ilgili
literatiirdeki ¢alismalarin sayist hizla artmakla birlikte baz1 ¢alismalarda turizm isletmelerinin
daha ¢ok cevresel alanlarda ve goniilli sorumluluk uygulamalarina odaklandiklari
belirlenmistir (Font vd., 2014; igigen vd., 2016). Ayrica kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetleri isletmelere pek ¢ok farkli konuda avantaj saglamaktadir. Bu avantajlardan bazilari
arasinda; isletmenin hayatta kalmasi ve markalagsmasi, miisteri ile uzun siireli iliskiler
stirdiiriilmesi, maliyet tasarruflar1, performansin artmasi ve rekabet avantajinin saglanmasi yer
almaktadir (Levy ve Park, 2011; Stanaland vd., 2011; Akbari vd., 2019; Cengel vd.,2020; Qiu
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vd., 2021). Ayrica literatiirdeki bazi ¢aligmalarda turistlerin KSS faaliyetleri siirdiiren
isletmeleri daha fazla tercih ettikleri goriilmiistiir (Levy ve Park, 2011; Aymankuy vd., 2016;
Akbari vd., 2019; Izmir ve Turgut, 2019; Ahn, 2020; Jeon vd., 2020). Kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin otel isletmelerine sagladigi faydalar diisiiniildiigiinde o6zellikle
Covid-19 gibi kriz donemlerinde bu uygulamalarin 6nemi daha fazla ortaya ¢ikmaktadir. Otel
isletmelerinin hem konaklama oranlarini arttirabilmeleri hem de rakipler karsisinda avantaj
saglayabilmeleri adina bu uygulamalara yonelmeleri biiyiik firsatlar yaratacaktir. He ve Harris
(2020), Covid-19 pandemi déneminin isletmelerin daha ger¢ek ve 6zgiin kurumsal sosyal
sorumluluga gecmeleri ve global anlamda sosyal ve cevresel gorevlere katki sunmalari
acisindan firsatlar sundugunu ileri siirmektedirler.

Bohdanowicz ve Zientara (2008) ve Ettinger vd. (2020)’nin ¢aligmalarinda otellerin etik
ve ¢evresel uygulamalari, olumlu miisteri tutumlari olusturdugu tespit edilmistir. Aymankuy
vd. (2016)’nin ¢aligmalarinda yasal, ekonomik, goniillii ve ahlaki sorumlulugun; Jeon vd.
(2020)’nin ¢aligmasinda ise gevresel, ekonomik ve etik sorumlulugun miisterilerin tercihlerini
etkiledigi belirlenmistir. Yorulmazer ve Dogan (2017)’1n ¢aligmalarinda Antalya bolgesindeki
konaklama isletmelerinin kurumsal sosyal sorumluluklar1 boyutlarindan ¢alisanlar ve toplum,
miisteriler ve gevre boyutlarinin miisterilerin satin alma niyetleri tizerinde olumlu bir etkisinin
bulundugunu sonucuna varilmstir. Kiigiikusta vd. (2013) ve Gonzalez-Rodriguez ve Diaz-
Fernandez (2020)’in ¢aligmalarina gore, turistlerin ¢evre koruma ile ilgili KSS faaliyetleri
stirdliren otellerde konaklamay1 tercih ettikleri goriilmiistiir. Son yillarda bazi caligsmalar,
Covid-19 doneminde otellerin KSS uygulamalarina odaklanmustir (He ve Harris, 2020; Chen
ve Hang, 2021; Chua vd., 2021; Qiu vd., 2021; Shin vd., 2021; Tong vd., 2021; Zhang vd.,
2021a, Zhang vd., 2021b; Chuah vd., 2022).

3. YONTEM

Calismanin kesifsel yapisi geregi bu aragtirmada nitel arastirma yontemlerinden
goriisme teknigi kullanilmustir. Ote yandan konuya iliskin derinlemesine goriis alinmasi ve bu
baglamda nitel bir arastirma yonteminin kullanilmasi ile bu aragtirma diger ¢alismalardan
ayrilmaktadir. Bu caligmada, turistlerin diistincelerini derinlemesine 6grenmek ve turistlerin
diisiinceleri belli bir kaliba sokmamak igin goériisme yontemi seg¢ilmistir. Goriigmelerde
demografik bilgilerinin yer aldigi bilgi formu ve yar1 yapilandirilmig soru formlar
kullanilmigtir. Sorularin olusturulmas: asamasinda ilgili Tiirkge ve Ingilizce alanyazin
taramasi yapilmis ve goriisme formlart literatiirdeki bazi (Kiigiikusta vd., 2013; Martinez ve
Bosque, 2013; Fatma vd., 2016; Mirzeyeva vd., 2016; Yorulmazer ve Dogan, 2017; Chang
vd., 2017; Kogoglu, 2018) ¢aligmalardan yararlanilarak olusturulmus ve iki farkli uzman
akademisyenin de goriisii alinarak soru metnine son sekli verilmistir. Arastirma kapsaminda
goriigmeler, 2020 Nisan-Mayis aylar1 arasinda goniillii katilimcilar ile ¢evrimigi sekilde
gercgeklestirilmis ve ortalama 35 ile 55 dakika arasi stirmiistiir. Katilimeilar, Tiirkiye’nin farkli
illerinde yasayan ve daha Once en az 1 kez tatile ¢ikan bireylerden olusmaktadir. Caligma
kapsaminda nitel ornekleme tekniklerinden birisi olan “6l¢iit 6rnekleme” igin en az bir kez
seyahata ¢ikmig olmak kriteri ve “maksimum ¢esitlilik 6rneklemesi” i¢in de farkli illerden
cinsiyet ve meslek gruplarindan veriler alinmigtir.

Collins vd. (2006) ve Onwuegbuzie ve Leech (2007) c¢alismalarinda farkli
arastirmacilarin  Onerdikleri Orneklem biiylikliiklerini derlemislerdir. Bu arastirmalarda
Onerilen nitel arastirmalar i¢in gerekli minimum Orneklem biiyiikliikleri; derinlemesine
goriismeler igin yaklagik 30 kisiyle olmalidir. Onwuegbuzie ve Leech (2007)’e gore
arastirmacilar, uygun orneklem biiyiikliigiinii belirlemeden 6nce veri doygunlugunun oldugu
benzer ¢alismalara bakmalidir. Arastirmaci daha sonra bu ¢alismalarda kullanilan 6rneklem
biiyiikliiklerini degerlendirebilir. Benzer ¢alismalardan Oberseder vd. (2013), 15 gériismeci
ile ve Gupta ve Hodges (2013) ise 26 goriismeci ile veri doygunluguna ulasildigi goriilmiistiir.
Yapilan bu ¢alismada ise goriismeler sirasinda, katilimcilarin benzer ifadeleri dile getirmeleri
sebebiyle veri setinin gereken doygunluga ulastigi goriilmiis ve gériismeler sonlandirilmstir
(Yildinnm ve Simsek, 2008: 224). Dolayisiyla ¢aligmaya 28 goriismeciden elde edilen veriler
dahil edilmistir. Yapilan ¢aligmanin konu bakimindan nitel arastirma yontemleri arasindan
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betimsel analiz yontemine uygun olmasi nedeniyle elde edilen veriler, betimsel analiz yontemi
ile yorumlanmistir. Caligmanin bu asamasinda verilere herhangi bir yorum katilmadan
okuyuculara sunulmasi ve kolayca anlagilmasinin saglanmasi amaciyla betimsel analiz
yontemi tercih edilmistir. Betimsel analiz yontemi, farkli veri toplama tekniklerinden saglanan
verilerin belirli temalara gore Ozetlenerek yorumlandigi bir analiz ¢esididir (Yildirim ve
Simsek, 2008, s. 24). Maxqda 18 analiz programina aktarilarak analiz edilen verilerin
sonuglarina goére ortaya ¢ikan ciimle ve paragraflar genel bir ¢er¢eve i¢inde ortak 6zelliklere
gore kodlanarak kavramsallagtirilmigtir. Corbin ve Strauss (2007) tarafindan belirtildigi iizere
temalarin altindaki kodlarin anlamli bir biitlinlik olusturmasina dikkat edilmistir. Ayrica
analizlere baslamadan 6nce her bir katilimciya K1, K2,..... seklinde numaralandirma yapilmis
ve katilimer goriislerinin dogrudan alintilanmasi sistematik olarak saglanmustir.

Aragtirmada goriisme formunun gecerliligi icin katilimcilarin se¢ciminde goniilliiliik
esas alinmig ve sorulara igten yanit vermelerini saglamak icin isimlerinin gizli tutulacagi,
higbir sekilde agiklanmayacagi, arastirmanin 6nemi ve kendilerinin sunacaklari katki
anlatilmigtir. Calismanin asamalariyla ilgili bilgilerin agikca paylasilmasi ve katilimcilardan
onayin alinmasi, gegerlik ve glivenirlige katki saglamaktadir (Yildirim ve Simsek, 2008: 224).
Gortisme formunun kapsam gegerliginin saglanabilmesi igin, elde edilen goriisme notlari
arastirmaci haricindeki baska bir akademisyen tarafindan gergeklestirilmistir. Arastirmanin dis
gecerligi icin; elde edilen bulgular, ilgili alan yazinla karsilagtirilmis ve goriisleri alinan
bireyler ile tekrar online goriisme yapilarak bulgular paylasilmis ve onay vermeleri istenmistir.
Arastirmanin problemi ise sunlardir:

a) Yerli turistler Covid-19 déneminde otellerin kimlere karst sorumlu olduklarii
diistinmektedir?

Literatiirde turistlerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarini ele alan ¢aligmalardan Kiigiikusta
vd. (2013)’ nin ¢aligmasina gore Hong Kong‘daki turistlerin kurumsal sosyal sorumlulugu
cevre, toplum, misyon ve vizyon, politika ve isgiicii olmak iizere 5 boyutta algiladiklari
goriilmiigtiir. Ayrica literatiirde yer alan son yillardaki bazi ¢alismalarda turistlerin otellerin
sosyal sorumluluk faaliyetlerinden ozellikle ¢evresel konulara daha fazla 6nem verdikleri
sonucuna varilmistir (Fatma vd., 2016; D’Acunto vd., 2020). Dolayist ile son yillarda
turistlerin kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalar1 konusunda g¢evresel konulara verdikleri
O6nemin hizla arttig1 sdylenebilir.

b) Turistler, Covid-19 doéneminde otellerden ne gibi sorumluluk faaliyetleri
beklemektedir?

Covid-19 doéneminin ele alindigi calismalara gore turistler otel isletmelerinin KSS
faaliyetlerinden ozellikle hayirseverlik uygulamalarina daha fazla Snem vermelerini
beklemektedir (Castro-Gonzalez vd., 2021; Chen ve Hang, 2021; Qiu vd., 2021; Chuah vd.,
2022; Zhong vd., 2022). Hayirseverlik boyutunu Chuah vd. (2022)’nin c¢alismasina gore
cevresel, ekonomik ve etik sorumluluklari takip etmektedir. Dolayisiyla Covid-19 dénemi
oncesinde otellerin KSS uygulamalar ile ilgili turistlerin algilarinin incelendigi ¢alismalarda
cevresel konularin 6n plana ¢iktig1 ancak Covid-19 donemiyle birlikte turistlerin en fazla
hayirseverlikle ilgili sorumluluklara 6nem verdiklerini séylemek miimkiindiir.

C) Covid-19 doneminde sosyal sorumluluk faaliyetleri yiiriiten otel isletmeleri hakkinda
turistlerin diisiinceleri nelerdir?

Miisteriler, KSS faaliyetleri siirdiiren isletmelerden {iriin ve hizmet satin alirken hayir isleme
duygusuyla hareket edecegi icin isletmelerle duygusal baglar kurmaktadir (Martinez ve
Bosque, 2013). Cesitli ¢alismalarda ise turistlerin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri
stirdiiren igletmelere daha fazla gilivendikleri sonucuna varilmistir (Altunoglu ve Saragoglu,
2013; Martinez ve Bosque, 2013; Akbari vd., 2019). Covid-19 doéneminde yapilan
caligmalarda ise turistlerin KSS uygulamalar: uygulayan otel isletmelerini daha fazla tercih
ettikleri tespit edilmistir (Chen ve Hang, 2021; Hassan ve Soliman, 2021; Shin vd., 2021; Tong
vd., 2021; Yu vd., 2021; Chuah vd., 2022).
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d) Otel isletmelerinin Covid-19 doneminde sosyal sorumluluk faaliyetleri, turistlerin,
kalite algisin1 ve tavsiye etme davranisini nasil etkilemektedir?

Literatiirdeki ¢esitli calismalarda KSS faaliyetlerinin misterilerin iiriin, marka ve isletmeye
yonelik algi, tutum ve davranislarinin olumlu olmasina neden oldugu belirtilmektedir (Olsen-
Becker vd., 2006; Chung vd., 2019; [zmir ve Turgut, 2019; Tuan vd., 2019; D’Acunto vd.,
2020). Ayrica bazi ¢alismalarda algilanan hizmet kalitesinin olumlu olacagini disiindiikleri
ortaya ¢cikmistir (Mandhachitara ve Poolthong, 2011; Kogoglu, 2018). Diger yandan otel
isletmelerinin Covid-19 dénemindeki kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalar1 misterilerin
davranigsal niyetlerini olusturmalarinda kritik bir neme sahiptir (Chua vd., 2021). Chen ve
Hang (2021) yaptiklar1 calismada otel isletmelerinin Covid-19 donemindeki KSS
uygulamalarinin turistlerin olumlu agizdan agiza iletisim yayma niyetleri ve mevcut pandemi
sona erdiginde ziyaret etme niyetlerini etkiledigi sonucuna varmistir. Ancak Tong vd.
(2021)’in ¢alismasina gore salgin riskinin oldugu yerlerde bunun tam tersi bir sonuca
varilmustir,

4. BULGULAR

Aragtirma problemine agiklik getirmesi adina yapilan goriismelerden elde edilen
bulgular bu baglik altinda sunulmustur. Calismaya toplamda 28 katilimci dahil olmustur.
Katilimcilar K1’den K28’e kadar kodlanmistir. Arastirmaya katilan ¢alisma grubuna ait
demografik bilgiler asagida verilen Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1. Katihmci Profili

Belge adi  Cinsiyet  Yas Meslek Egitim Durumu Tatile Cikma
Sikhig1
K1 Erkek 37 Ogretmen Lisans Yilda Bir Kez
K2 Kadin 44 Ogretmen Lisans Yilda iki Kez
K3 Kadin 33 Akademisyen Doktora Yilda Bir Kez
K4 Kadin 35 Calismiyor Lisans Yilda Bir Kez
K5 Kadin 25 Ozel Sektor Calisani Lisans Yilda 4-5 Kez
K6 Kadin 25 Akademisyen Lisansiistii Yildal-2 Kez
K7 Erkek 26 Ozel Sektor Calisan Lise Yilda Bir Kez
K8 Kadin 25 Insaat Miihendisi Lisans Yilda 2-3 Kez
K9 Erkek 42 Ogretmen Lisans Yilda iki Kez
K10 Erkek 25 Fotografci Lisans Firsat Oldukga
K11 Erkek 32 Jandarma Lisans Yilda iki Kez
K12 Kadin 20 Ogrenci Lisans Yilda iki Kez
K13 Erkek 37 Danigman Lisans Yilda Bir Kez
K14 Erkek 26 Kabin Memuru Lisansiistii Yilda Bir Kez
K15 Erkek 28 Polis Memuru Lisans Yilda Tki Kez
K16 Erkek 32 Ogretmen Lisans Yilda Bir Kez
K17 Erkek 34 Ogretmen Lisans Yilda Bir Kez
K18 Kadin 35 Akademisyen Doktora Yilda Bir Kez
K19 Erkek 25 Rehberlik Lisans Yilda 2-3 Kez
K20 Kadin 27 Miisteri Temsilcisi On lisans Hig
K21 Kadin 23 Satis Temsilcisi On lisans Yilda Bir Kez
K22 Kadin 27 Ase1 Lisans Yilda Bir Kez
K23 Kadin 26 Ogrenci Lisans Yilda iki Kez
K24 Erkek 28 Satis Temsilcisi Lisans Yilda Bir Kez
K25 Kadin 30 Restoran sefi Lisans Yilda 2-3 Kez
K26 Kadimn 24 Cagr1 Merkezi Miisteri On lisans Yilda Bir Kez
Temsilcisi
K27 Erkek 39 Emlakeilik Lise Yilda Bir Kez
K28 Kadin 39 Memur Lisans Yilda Tki Kez

Katilimcilara ait bilgiler Tablo 1’de sunulmustur. Arastirma 28 katilimer ile
derinlemesine goriismeler ile gerceklestirilmistir. Katilimcilarin yas araligi 20 ile 44 arasinda
degismektedir. Katilimeilarin 5’1 6gretmen, 3’1 akademisyen, 2’si 6grenci, 2’si 6zel sektor
calisani, 2’si satig temsilcisi, 1’1 restoran sefi, 1’1 rehber, 1’1 polis memuru, 1°1 asc1, 1’1 ¢cagri
merkezi miisteri temsilcisi, 1’1 danisman, 1’1 emlake1, 1’1 fotografei, 1’1 ingaat mithendisi, 1’1
jandarma, 1’1 kabin memuru, 1’1 memur, 1’i miisteri temsilcisi ve 1’1 ¢alismiyordur.
Katilimecilarin 2’si lise, 3’1 Onlisans, 19’1 lisans ve 4’ lisansiistii mezunudur. Katilimcilarin
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tatile ¢ikma sikligia baktigimizda ise 1’1 firsat oldukga, 1’1 hig, 4’1 y1lda 2-3 kez, 1’1 y1lda 4-
5 kez, 14’1 yilda 1 kez, 7’si yilda 2 kez tatile ¢iktigini belirtmistir. Calisma Sekil 1°de
goriildiigli lizere 4 tema altinda toplanmustir. Bunlar; otellerin sorumlu oldugu gruplar, KSS
yonelik otellerden beklentiler, Covid-19 doneminde otellerin sorumluluklar1 ve KSS sahip
otellere bakis acisidir.

4.1.  Otellerin Sorumlu Oldugu Gruplar

Aragtirma kapsaminda ele alian ilk tema otellerin sorumlu oldugu gruplar temasidir.
Otellerin sorumlu oldugu gruplar temasi katilimc ifadeleri dogrultusunda; tiiketicilere karsi
sorumluluklari, isletme calisanlarina karst sorumluluklari, ¢evreye karst sorumluluklari,
topluma kars1 sorumluluklari, rakiplere kars1 sorumluluklari, devlete karst sorumluluklar: ve
tedarikgilere karsi sorumluluklari olmak tizere 7 kod ile ifade edilmistir. Otellerin sorumlu
oldugu gruplar temasina ait kod alt kod modeli Sekil 2°de goriilmektedir.

Tedarikgilere Karsi
Sorumluluklar (1)

J a

Rakiplere Karsi Devlete Karsi
Sorumluluklar (2)\ / Sorumluluklar (1)
@ - «@a > @l

Cevreye Karsi Otellerin Sorumlu Tiiketicilere Karsi
Sorumluluklar (8) Oldugu Gruplar Sorumluluklan (25)
&a &@
Topluma Karsi isletme Calisanlarina Karsi
Sorumluluklar: (8) Sorumluluklari (10)

Sekil 2. Otellerin Sorumlu Oldugu Gruplar Temasina Ait Kod Alt Kod Modeli

Katilimcilar tarafindan otellerin sorumlu oldugu gruplar temasinda yogun olarak ifade
edilen kod tiiketicilere karsi sorumluluklar1 kodudur. Katilimcilarin biiyiik cogunlugu otellerin
tiikketicilere karsi sorumlu oldugunu ifade etmislerdir. Katilimcilar daha sonra otellerin
sorumlu oldugu gruplari, isletme ¢alisanlari, ¢evre, toplum, rakipler, devlet ve tedarikgiler
olarak gruplandirmiglardir. Katilimeilarin ifadeleri soyledir; “Misafirlerine, ¢alisanlarina,
rakiplerine, dogaya ve bulundugu iilkeye karsi sorumluluklar: oldugunu diisiiniiyorum.” (K6)

“Otelin bence miisterilerine ve c¢alisanlara karsi en onemlisi dogaya karsi
sorumluluklary var" ornegin karetta karettalarin yasam alanlari” (K19)

4.2. Covid -19 Déneminde KSS Yonelik Otellerden Beklentiler

Aragtirma kapsaminda ele alinan besinci tema KSS yonelik otellerden beklentiler
temasidir. KSS yonelik otellerden beklentiler temast katilimci ifadeleri dogrultusunda;
topluma kars1 sorumluluklari, ¢gevreye karsi sorumluluklari, tiiketicilere karst sorumluluklari
ve isletme calisanlarina karsi sorumluluklari olmak iizere 4 kod ile ifade edilmistir. KSS
yonelik otellerden beklentiler temasina ait kod alt kod modeli Sekil 6’da goriilmektedir.
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GCevreye Karsi Topluma Karsi
Sorumluluklarn (17) Sorumluluklar (9)

N

aa
KSS Yonelik Otellerden

] -}
isletme Calisanlarina Karsi Tiiketicilere Karsi
Sorumluluklari (4) Sorumluluklar (2)

Sekil 6. Covid-19 Déoneminde KSS Yonelik Otellerden Beklentiler Temasina Ait
Hiyerarsik Kod Alt Kod Modeli

Katilimcilar tarafindan yogun olarak ifade edilen kod ¢evreye karst sorumluluklari
kodudur. Katilimeilar otellerden KSS kapsaminda ¢evreye karst sorumlu olmalarini
beklemektedirler. Katilimeilar otellerde hayvan, doga ve gevre bilincinin olmasi gerektigini
ve slrdiiriilebilir uygulamalar kullanmalarimi beklediklerini ifade etmislerdir. Katilimcilar
tarafindan ifade edilen diger kod topluma kars1 sorumluluklari kodudur. Katilimcilar otellerin
olaganiistii durumlarda gosterdikleri sorumluluklar1 ve bagis ve yardim faaliyetlerinde
bulunmalarini, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerini topluma kars1 sorumluluklar1 kapsaminda
degerlendirmislerdir. K16 ve K28 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir;
“Tatile gidip otelde konaklayacak maddi durumu olmayan bazi ailelere iicretsiz tatil yapma
imkant saglayabilirler.” (K16)

“Olaganiistii, acil durumlarda kapilarin gorevli personele agmast onemli.” (K28)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod isletme calisanlarina karsi sorumluluklari
kodudur. Katilimcilar otellerin ¢aliganlarina karsi olan davraniglari KSS kapsaminda
onemsediklerini ifade etmislerdir. Katilimcilar tarafindan ifade edilen son kod tiiketicilere
kars1 sorumluluklar1 kodudur. Katilimcilar miisteri memnuniyetine KSS kapsaminda énem
verdiklerini ifade etmislerdir (K5 ve K23).

4.3. Covid-19 Déneminde Otellerin KSS ile ilgili Diisiinceler

Arastirma kapsaminda ele alman altmmc1 tema Covid-19 déneminde otellerin
sorumluluklar1 temasidir. Covid-19 doneminde otellerin sorumluluklari temasina ait hiyerargik
kod alt kod modeli Sekil 7°de goriilmektedir. Covid-19 déneminde otellerin sorumluluklar
temast katilimci ifadeleri dogrultusunda; calisanlara karst sorumluluklar, miisterilere karsi
sorumluluklar, ¢evreye karsi sorumluluklar ve topluma karst sorumluluklar olmak lizere 4
kategori ile tanimlanmustir. Covid-19 déneminde otellerin sorumluluklart temasinin ilk
kategorisi ¢alisanlara karsi sorumluluklar kategorisi katilimci ifadeleri dogrultusunda; sosyal
ve yan haklarin korunmasi, koruyucu 6nlemler ve ekipman destegi, hizmete kapanma ve acil
durum eylem plani olmak tizere 4 kod ile ifade edilmistir. Katilimcilar tarafindan yogun olarak
ifade edilen kod sosyal ve yan haklarin korunmasi kodudur. Katilimeilar Covid-19 doneminde
calisanlara evden ¢aligma imkani, ekipman destegi, vardiyal ¢aligma imkani, ticretli izin ve
isten ¢ikarilmama gibi haklarin korunmasi gerektigini belirtmislerdir. K6 kodlu katilimecinin
konu ile ilgili ifadeleri sdyledir; “Calisanlarina devletin almis oldugu kararlar dogrultusunda
ticretli izin, gida yardimi, gerekirse ilag yardimi yapmalidr.” (K6)

Katilimeilar tarafindan ifade edilen diger kod koruyucu dnlemler ve ekipman destegi
kodudur. Katilimcilar otellerin c¢alisanlarinin sagligi i¢in gerekli saglik tedbirlerinin almasi

gerektigini ifade etmislerdir. Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod hizmete kapanma
kodudur.
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Sekil 7. Covid-19 Doneminde Otellerin Sorumluluklar: Temasina Ait Kod Alt Kod Modeli

Katilimcilar otellerin Covid-19 doneminde calisanlarin saglig: icin tatil edilmesi ve
hizmete kapanmasi gerektigini ifade etmislerdir. K5 kodlu katilimer tarafindan ifade edilen
son kod ise acil durum eylem plani kodudur. Covid-19 déneminde otellerin sorumluluklari
temasinin ikinci kategorisi miisterilere karsi sorumluluklar kategorisi katilimer ifadeleri
dogrultusunda; koruyucu 6nlemler ve bilgilendirme, sinirli miisteri kabul etme, rezervasyon
konusunda esneklik ve 6deme korumasi, ortak kullanim alanlarinin kapatilmasi ve hizmete
kapanma olmak {izere 6 kod ile ifade edilmistir. Katilimcilar tarafindan ifade edilen kod
koruyucu 6nlemler ve bilgilendirme kodudur. Katilimcilar Covid-19 déneminde otellerden
miisterilerine karst koruyucu tedbirlerin alinmasi gerektigini ve maske, mesafe, temizlik
konularinda siirekli denetim yapilmasi gerektigini ifade etmislerdir. K4 kodlu katilimcinin
konu ile ilgili ifadeleri soyledir: “Tabi en onemli konulardan biri her departmaninda daha
fazla hijyene dikkat edilmesi bu konuda personeli daha sik denetlenmesi ve eksik olan yéonlerde
egitmesi.” (K4)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod sinirli miisteri kabul etme kodudur.
Covid-19 déneminde otellerden miisterilerinin sayisini azaltmalarin1 ve fazla olan miisteriyi
kabul etmemelerini beklediklerini ifade etmiglerdir. Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger
kod rezervasyon konusunda esneklik ve ddeme korumasi kodudur. Katilimeilar Covid-19
doneminde miisteri zor durumda birakmayacak yer iptali, tarih degisikligi gibi konularda
esneklik olmas1 gerektigini belirtmistir. Katilimeilar tarafindan ifade edilen diger kod ortak
kullanim alanlarinin kapatilmast kodudur. Katilimeilar havuz, aktivite alani gibi ortak
kullanilan alanlarin Covid-19 doneminde kapatilmasi gerektigini ifade etmislerdir. K4 kodlu
katilimer tarafindan ifade edilen son kod ise tam donanimli saglik calisan1 bulundurma
kodudur. “Bundan sonra gostermelik degil gercekten tam donammh saglik personeli
bulundurmalar.” (K4)

Covid-19 doneminde otellerin sorumluluklart temasinin ti¢lincti kategorisi Covid-19
doneminde ¢evreye karsi sorumluluklar kategorisi katilimci ifadeleri dogrultusunda; dogal
cevreyi koruma, atiklarin kontrolii ve degerlendirilmesi, temizlik, hizmete kapanma, gida
onlemleri ve c¢evre dostu uygulamalarin hayata gecirilmesi olmak tizere 6 kod ile ifade
edilmistir. Katilimecilar tarafindan yogun olarak ifade edilen kod dogal g¢evreyi koruma
kodudur. Katilimcilar otellerden dogal c¢evreyi koruyacak tedbirlerin alinmasini
beklemektedirler. Bu tedbirler, ¢evre tahribatinda bulunmamak, dogal dengeyi korumak,

Journal of Business Innovation and Governance, 2022; 5(1): 22 — 43



cevreye zarar verecek maske, eldiven gibi maddeleri atmamak olarak ifade etmislerdir.
Katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri soyledir: “Oteldeki miisterilerin kullandiklari maske ve
eldivenleri cevreye atmalarini onlemek.” (K11)

Katilimeilar tarafindan ifade edilen diger kod atiklarm kontrolii ve degerlendirilmesi
kodudur. Katilimcilar kriz donemi boyunca ortaya c¢ikan tibbi atiklarin kontroliiniin
saglanmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri soyledir:
“Hijyen, yemek tiiketimi(atiklarin degerlendirilmesi) gibi konularda her zamankinden daha
ozenli olmalilar.” (K5)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod temizlik kodudur. Katilimeilar Covid-19
doneminde c¢evrenin temizligine dikkat edilmesi gerektigini belirtmistir. Katilimeilar
tarafindan ifade edilen diger kod hizmete kapanma kodudur. Katilimcilar Covid-19 déneminde
isletmelerin kapali olmasi gerektigini ifade etmislerdir. Katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri
sOyledir:  “Covid-19 doneminde misafir kabul edilmedigi icin, enerji kaynaklarinin
kullaniimamasi.” (K14)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod gida dnlemleri kodudur. Katilimeilar
Covid-19 doneminde ¢evreyi korumak adma agik biife hizmetlerin kaldirilmas: ve ortak
yemek alanlarinin kapatilmasi gerektigini belirtmiglerdir. K8 kodlu katilimcinin konu ile ilgili
ifadeleri soyledir; “A¢ik gidalar yerine paketli gida servisine gegilmeli ve yemekler ortak
alanda yenmemeli.” (K8)

K6 kodlu katilimei tarafindan ifade edilen son kod ise ¢evre dostu uygulamalarin hayata
gecirilmesi kodudur. K6 kodlu katilimeinin konu ile ilgili ifadesi sdyledir: “Bilindigi iizere
tiim konaklama igletmeleri insan saghgina ve dogaya karst her zaman bilingli
davranmamaktadr. Bilingli  yéneticilerin destegiyle ¢evre dostu uygulamalar hayata
gecirilmelidir.” (K6)

Covid-19 doneminde otellerin sorumluluklari temasmin son kategorisi topluma karsi
sorumluluklar kategorisi katilimct ifadeleri dogrultusunda; saglik sektoriine hizmet, topluma
hizmet, koruyucu 6nlem ve giivenlik tedbirlerinin alinmasi, hizmete kapanma ve toplu
etkinlikleri erteleme olmak {izere 5 kod ile ifade edilmistir. Katilimcilar tarafindan yogun
olarak ifade edilen kod saglik sektoriine hizmet kodudur. Katilimcilar Covid-19 déneminde
otellerin hem hem de saglik sektoriine karsi sorumlu olduklarini ifade etmislerdir. K10 ve K16
kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri soyledir; “Mesela saghk ¢alisanlarina hizmet
veren bazi oteller harika bir ornek oluyorlar.” (K10)

“Viriis gibi kriz donemlerinde oteller ihtiya¢ duyulan saglk hizmetleri icin otel
imkanlarmin tamamini toplumun kullamimina agmalilar. Thtiya¢ duyulan bazi yerlerde oteller
saglik calisanlarina ticretsiz hizmet vermeye devam etmektedir.” (K16)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod topluma hizmet kodudur. Katilimcilar
Covid-19 doneminde otellerden topluma hizmet kapsaminda evsizlere yardim, oteli
karantinaya alma, kampanyalar diizenlemek gibi bazi faaliyetleri beklediklerini ifade
etmiglerdir. K7, K14 ve K23 kodlu katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri soyledir; “Otel
kapilarint evsizier icin agmalari giizel olabilirdi.” (K7)

“Calisamayan, yardima muhta¢ insanlarin ihtiyaglarini biitgesi dogrultusunda
gidermeli.” (K14)

“Krizi en aza indirgemek adina kampanyalar diizenlenmesi, toplum destekli turistik
projeler sunmali, toplumu tatmin ve mutlu etmeli.” (K23)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod koruyucu 6nlem ve giivenlik tedbirlerinin
almmasi kodudur. Katilimcilar toplum sagligi korunmasi adina Covid-19 déneminde gerekli
onlemlerin alinmasi gerektigini belirtmislerdir. K11 kodlu katilimcinin konu ile ilgili ifadeleri
sOyledir; “Otele gelen kisilerin giiven icinde kalabilmeleri igin gerekli hijyen malzemelerini
her odada bulundurmak, oteli temiz bir sekilde dezenfekte etmek, gelen miisterilerin testini
yapip viriis bulunan kigileri otele almamak.” (K11)
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Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod hizmete kapanma kodudur. Katilimcilar
kriz donemi gecene kadar topluma hizmet kapsaminda isletmelerin kapatilmasi gerektigini
ifade etmislerdir (K16 ve K25). Diger bir kod toplu etkinlikleri erteleme kodudur. Covid-19
doneminde otellerin sorumluluklar1 ile ilgili katilimc1 goriislerini  katilimc1  bazh
inceledigimizde katilimcilar farkli noktalarda degerlendirmelerde bulunmuslardir (Tablo 3).
Katilimcilarin ¢cogu genellikle kategorilerin ilk kodlarindan yogun olarak bahsetmislerdir.
Ayrica K6 kodlu katilimce1 yogun olarak Covid-19 déneminde ¢alisanlara karsi sorumluluklar
kategorisinde sosyal ve yan haklarin korunmasi kodundan bahsetmistir.

Tablo 3. Covid-19 Déneminde Otellerin Sorumluluklari Temasina Ait Katiime ifade
Yogunlugu

Kod Sstemi KIOKR K K[ KS K8 [ K7 KB KO KW KN KR K13 KM KIS | K16 KT K8 K19 | KO K1 K2 | KB K4 KBS | K6 KT

(53 Krz Denemlerinde Otellern Sorumluluklan

(52 Domem einde Gabanfara Karg Sorumluluklar
3 Sosyalve Yan Haklann Korunmast L] N I L] [ R } [ I ] L e e L e | LI
€y Koruyucu Onlemler ve Ekipman Destegi U ’ LI} ' (] ’ ’
&y Hizmete Kepanma ] .
&3 Acll Durum Efem Plery [

0 Kiz Donem esinde Migtentere Karg Sorumluluklan
&y koruyucu Onlemler ve Bilglencim e ] LI B LI B B ] L e e I I I e B R e DL |
& Sinil Misten Kabul Etme ] ] [ [} ]
&3 Rezenasgon Konusunda Esnekk ve Odeme Kommes [ ] ’ ¢
€4 Ortek kullamm Alenlannin Kapatimas ¢ U ¢
& Hizmete Kepanma ¢
& Tam Donenimh Saghk Galisan Bulundurma ¢

(59 iz Domem einde Gevteye Krg Sorum uluber
&4 Dogil Ceires Koruma L ' * [ e ]
& Atklann Kontroli ve Degerendinimest ' [ ’ ’ (]
& Temilk ' ’ ] ] " ]
& Hemete Kepanma ‘' .
&y Gida Orlem e [ ]
3 Ceure Dostu Uygulam lann Hayata Gegiimesi ]

(€ iz Donem erinde Topluma Kars)Sonmlulukler
£y Saqik Sektorine Hizmet L T e B [] [ ] (] ] (I} "
&y Topluma Hiet ] ’ ] L ’ ] (] LR | LR
& Koruyucu Onle ve Gilvenlik Tebilennin Alnmasi @ (] .o ‘' "o ¢ ] (]
&y Hamete Kepanma L] . (] ¢ [ B ] [

Ey Toplu Etklilen Ereleme ]

Aragtirma kapsaminda ele alinan yedinci tema kriz donemlerinde otellerin etik
sorumluluklari temasidir. Covid-19 déneminde otellerin etik sorumluluklari temasina ait kod
alt kod modeli Sekil 8’de goriilmektedir. Covid-19 déneminde otellerin etik sorumluluklart
temas1 katilimci ifadeleri dogrultusunda; koruyucu onlemler alma, miisteri hakkini koruma,
calisanin hakkini koruma, sagligi ve insan yasamini dénemsemek, diiriist ve hosgdriilii olmak,
otellerin ortak karar almasi, gizlilige 6nem vermek ve hizmete kapanma olmak tizere 8 kod ile
ifade edilmistir.

Katilimcilar tarafindan yogun olarak ifade edilen kod koruyucu 6nlemler alma kodudur.
Katilmcilar otellerden etik anlamda ilk olarak normal zamanlara gore daha titiz
davranmalarini, toplumu korumak ve can giivenligini saglamak i¢in her bakimdan destek
vermeleri gerektigini sdyle belirtmislerdir. Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod
miigteri hakkimi koruma kodudur. Katilimcilar otellerin para odakli olmamalar1 ve
miisterilerini magdur etmemeleri gerektigini belirtmiglerdir. Katilimcilar tarafindan ifade
edilen diger kod ¢aliganin hakkini koruma kodudur. Katilimcilar ayni miisterilerin oldugu gibi
calisanlarinda haklarinin korunmasi gerektigini belirtmislerdir.
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(G
Hizmete Kapanma (1)
&l (G|

Gizlilige Snem Vermek (1) Otellerin Ortak Karar Almasi (1)

N

@l (G| —» ]
Diiriist ve Hoggoriili Kriz Dénemlerinde Otellerin Etik Koruyucu Onlemler
Olmak (3) Sorumluluklar Alma (9)
(Gl &l
Calisanin Hakkini Koruma (5) Miisteri Hakkini Koruma (6)

Saghg ve insan Yasamim
Onemsemek (5)

Sekil 8. Covid-19 Déoneminde Otellerin Etik Sorumluluklar: Temasina Ait Kod Alt Kod
Modeli

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod saglig1 ve insan yasamini onemsemek
kodudur. Katilimcilar etik bir davranis olarak insan sagligin1 6nemsemenin 6nemli oldugunu
ifade etmislerdir. Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod diirtist ve hosgoriilii olmak
kodudur. Katilimcilar otellerin tiim konularda diiriist davranmasi gerektigini ve gizlilige 6nem
vermesi gerektigini ifade etmislerdir. K15 kodlu katilimci tarafindan ifade edilen diger kod
otellerin ortak karar almasi kodudur. K9 kodlu katilime1 tarafindan ifade edilen diger kod
gizlilige 6nem vermek kodudur. K2 kodlu katilime1 tarafindan ifade edilen son kod ise hizmete
kapanma kodudur. Covid-19 doneminde otellerin etik sorumluluklar ile ilgili katilimci
goriislerini katilimc1 bazl inceledigimizde Tablo 4’de goriildiigii lizere katilimcilar farkl
yogunluklarda degerlendirmelerde bulunmuslardir. Ozellikle K10 kodlu katilimer koruyucu
onlemler alma ile ilgili olarak yogun ifadeler vermistir. Bu kodlarla ilgili katilimcilarin
ifadeleri su sekildedir:

“Can giivenligini saglamak, her tiirlii hakkini vermek ve magdur etmemektir.” (K10)

“Bu sekildeki zor donemlerde miisterilerin, birlikte calistiklart isletmelerin maddi,
manevi zarar gérmelerini minumuma indirmek.” (K17)

“Mevduat ve yasalar goz oniinde tutularak, isveren ve is goren arasindaki is etigi
faaliyetlerini eksiksiz yerine getirmeli. Odemeler ve magduriyet yaratmamasi.” (K14)

“Caliganlarin haklarin gézetme ve kaynaklardan tasarruf saglama.” (K22)
“Insan yasamina deger 6n plana ¢ikartmalanr etik davrans olacaktir.” (K7)

Tablo 4. Covid-19 Déneminde Otellerin Etik Sorumluluklari Temasina Ait Katilime: ifade
Yogunlugu

Kod Sistemi KR B KK K KK K K0 K K2 KB KM KS K6 KT K8 K9 K0 K1 K2 KB K K5 K6 KT K8
& Kiiz Dinemlerinde Otellern Etk Sorumluluklan
& Koruyucu Onlemler Alma ] "o | B ’ ’ '
& Miter Hakkom Koruma ] ' ' ' ' '
& Cabanim Hakdon oruma ] ' [} '
& Sefrve nsan Yagamm Cnemsemek ] ’ ] ] ]
& Diristve Hoggiild Olmak ' ' '
& Otellrin Ortek Karar Almast '
& Gillie Onem Vermek '

o HameteKapanma '

4.4. KSS Sahip Otellere Bakis Acisi

Arastirma kapsaminda ele alinan son tema KSS sahip otellere bakis agis1 temasidir. KSS
sahip otellere bakis agis1 temasina ait kod alt kod modeli Sekil 9°da goriilmektedir. KSS sahip
otellere bakis agis1 temasi katilimer ifadeleri dogrultusunda; tavsiye, kalite, tatil kararina
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olumlu etki, giiven, oteli tercih etme, takdir etme, sayginlik, tavsiye etmeme ve giivensizlik ve
sempati olmak iizere 9 kod ile ifade edilmistir.

a
Tavsiye Etmeme ve
a Giivensizlik (3) aa
Sayginhk (6) Sempati (2)

@<\ T 4’/“-
Takdir Etme (7) Tavsiye (17)
KSS Sahlp Otellere Bakis Aglsn

Oteli Teruh Etme (9) / \ Kalite (14)

Guven (10) Tatil I(ararma Olumiu
Etki (12)

Sekil 8. KSS Sahip Otellere Bakis A¢is1 Temasina Ait Kod Alt Kod Modeli

Katilimcilar tarafindan yogun olarak ifade edilen kod tavsiye kodudur. Katilimcilar KSS
sahip otelleri ¢evrelerine daha c¢ok tavsiye edeceklerini belirtmislerdir. K7 ve K10 kodlu
katilimeilarin konu ile ilgili ifadeleri soyledir; “Olumiu yonde etkiler beni ¢iinkii sosyal
sorumluluk gibi bazi faaliyetleri otel tanitimini rollerinde oynadigindan iyi izlenim birakwr.”
(K7)

“Insan saghgina deger veren ve toplumu destekleyen otelleri ilk énce tavsiye ederim.”
(K10)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod kalite kodudur. Katilimcilar KSS
kapsaminda olan otellerin belli standartlara ulastigin1 bu sebeple de kalitelerinin de yiiksek
olacagini sdyle belirtmislerdir: “Otel igerisinde karsilasacak herhangi bir durumda hazirlikl
oldugu ve bu durumdan dolayt otel i¢i kalitenin, disiplinin yiiksek oldugunu diistiniiyorum.”
(K12)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod tatil kararina olumlu etki kodudur.
Katilimcilar KSS sahip otellerin tatil kararlarint olumlu ydnde etkileyecegini sOyle
belirtmislerdir; “Otellerin olumlu mesajlar, ¢evreci yaklasimlari, toplumla etkilesim
icerisinde bulunmasi tabi ki olumlu yonde tesvik eder.” (K22)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod giiven kodudur. Katilimcilar KSS sahip
otellerin giiven olusturacagini ifade etmislerdir. Katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri soyledir;
“Daha ¢ok giiven ve sayginlik kazanir.” (K2)

“Giiven agisindan kendim ve ailemin giivende olmast igin yapacagim otel seg¢iminde
etkili olacakuir.” (K11)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod oteli tercih etme kodudur. Katilimeilar
KSS sahip otelleri, onlara destek olmak i¢in segeceklerini ifade etmislerdir. Bazi katilimeilar
her zaman ilk 6nce bu otelleri tercih edeceklerini belirtmislerdir (K6, K26). Katilimcilar
tarafindan ifade edilen diger kod takdir etme kodudur. Katilimeilar KSS sahip otelleri takdir
ettiklerini soyle belirtmislerdir; “Bu gibi krizlerin atlatilmast siirecindeki olumlu katkilarim
takdir ediyorum.” (K16)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen diger kod sayginlik kodudur. Katilimeilar KSS sahip
otellerin toplum ve kendileri tarafindan daha saygin bir konumda oldugunu ifade etmislerdir.
Katilimcilarin konu ile ilgili ifadeleri su sekildedir; “Elbette otellerin biitceleri ve bu
sorumluluklar: yerine getirecek fazla sermayesi olmasi gerekiyor. Ileriye yonelik, otellerin
ekonomik bir problemle karsilasmamasi i¢in dogru planlama yapmasi gerekmektedir. Boyle
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donemlerde sosyal sorumluluk faaliyetleri olan otellerin iyi yonetildigini, olumlu bir imaj
olusturduklarini diisiiniiyorum.” (K14)

K9 kodlu katilimei tarafindan ifade edilen diger kod oteli tavsiye etmeme ve giivensizlik
kodudur. K9 kodlu katilimc1 KSS kapsaminda yiiriitiilen faaliyetlerin oteller tarafindan reklam
amagh kullanildigin1 ve bu sebeple KSS sahip otellere giivensiz oldugunu ve tavsiye
etmeyecegini su sekilde belirtmislerdir; “Sosyal sorumluluk faaliyetlerinde bulunan otellerin
bu faaliyetlerini sadece topluma sirin goziikmek igin ve reklam amaciyla yapildigim
diigtiniiyorum. Otellerin sosyal sorumluluk faaliyetlerine géniilden katilim yaptigim
diistinmiiyorum. Sosyal sorumluluk faaliyetleri olan otellere giivenmiyorum. Otel tavsiyesinde
bulunmam ciinkii herkesin beklenti ve ihtiyaglar: farklidir.” (K9)

Katilimcilar tarafindan ifade edilen son kod sempati kodudur. Katilimcilar KSS sahip
otellerin toplumda bir sempati kazanacagini ifade etmislerdir. (K3 ve K4).

Tablo 5. KSS Sahip Otellere Bakis Acis1 Temasina Ait Katihme ifade Yogunlugu

Kod Sstemi KoK K KM K5 K KT K K9 KD KN K2 K3 KM KIS K6 KIT | KIB K19 K0 K21 K2 KB KM K5 K6 KT K8
59/ S5 Sahip Otellere Bakas Actsi
] T&‘ES\‘,'E ] [ B (] L} ' L} ' L} ] (] ] L} ] L} L}
Eqalite ] ] [ | [ ] [ | (] [ | (] ]
E Tatil Karanna Clumlu Etki { ' [ e ] [
Gy Given "o ' ] ] [ | ' "o
9 Otel Tercih Etme (] ' ' ' e ] (]
B TakdirEtme (R ] ' [ | ' '
By Sayginlik ' ' ' [] '
7| Tavsiye Etmeme ve Glvensizlk ¢
Gy Sempat (I |

KSS Sahip otellere bakis agisi ile ilgili katilimc1 goriislerini katilimei bazli inceledigimizde
Tablo 5°de goriildiigli iizere katilimcilar farkli yogunluklarda degerlendirmelerde
bulunmuslardir. K6 kodlu katilimci tavsiye ve oteli tercih etme, K9 kodlu katilimci tavsiye
etmeme ve giivensizlik, K14 kodlu katilimec1 sayginlik, K19 kodlu katilimcr tatil kararina
olumlu etki, K26 kodlu katilime1 kalite ve K28 kodlu katilimer oteli tercih etme kodu ile ilgili
yogun goriislerde bulunmustur.

Tatil Kararma Olumiu Etki
Rezervasyon Konusunda Esnekiik ve deme Korumas:
Topluma Kars: Sorumiulukian

Sosyal ve Yan Haklarin Korunmasi

Simirh Miisteri Kabul Etme
isletme Cabsanianna Karsi Sorumluluklan g, ., Doal CevreyiKoruma

Oriak Kultamm Alankannn Kapatilmas: = N Rezervasyon Imali
Miisteri Hakioni Keruma Kalil@ wimete Kapanma

Koruyucu Onlemier ve Bilgilendirme

Oteli Tercih Etme
Cahisanin Hakkim Koruma

Tavsiye Giiven
Tatile Cikabilme Oteller """5'}!‘"'“’ Tatle mlmllwl:'tle Kapanma
Tavsiye Etmema ve Giivensizlik Kurum "im'iﬁi

iines Noruyucu Onlemsr ve Ekipman Destegi
roe Saghk Sektoriine Hizmet

Sekil 9. Kod Bulutu

Katilimci ifadelerinin yogunluga gore dagilimi Sekil 9°da gosterilmektedir. Daha biiyiik
puntolu olarak gosterilen kodlar daha yogun olarak kullanilan ifadeleri gosterirken, daha
kii¢lik puntolu olan ifadeler, kodlarin daha az yogun olarak kullanmldigin1 gostermektedir

5. SONUC VE ONERILER

Yapilan ¢alismada Covid-19 doneminde otel isletmelerinin KSS uygulamalarini yerli
turistlerin nasil algiladiklarina odaklanilmigtir. Bu kapsamda turistlerin KSS ile ilgili
diistinceleri, Covid-19 doneminde otellerden neler bekledikleri ve bunlarin otellerle ilgili
degerlendirmelerine nasil yansidigi incelenmis ve 28 katilimci ile derinlemesine goriismeler
gerceklestirilmigtir. Katilimeilarin yas araliginin 20 ile 44 arasinda degistigi, katilimcilarin
yariya yakininin 6zel sektor ¢alisani oldugu 19 katilimcinin lisans mezunu oldugu ve yarisinin
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yilda en az 1 kez tatile ¢iktiklar1 goriilmiistiir. Yapilan ¢alismada ifadeler; otellerin sorumlu
oldugu gruplar, KSS yonelik otellerden beklentiler, Covid-19 doneminde otellerin
sorumluluklar1 ve KSS sahip otellere bakis agis1 olmak {izere 4 tema altinda toplanmustir.
Katilimcilarin otellerin sorumlu oldugu gruplar temasinda yogun olarak tiiketicilere karsi
sorumluluklar1 kodunu ifade ettikleri belirlenmistir. Katilimcilar daha sonra otellerin sorumlu
oldugu gruplari, isletme calisanlari, ¢evre, toplum, rakipler, devlet ve tedarik¢iler olarak
gruplandirmiglardir. Katilimeilarm Covid-19 doneminde otellerden ozellikle c¢evreye ve
topluma kars1 sorumluluklarim yerine getirmelerini bekledikleri goriilmiistiir. Bu tema altinda
katilimeilar, dogal cevreyi koruma, atiklarin kontrolii ve degerlendirilmesi, temizlik, gida
onlemleri ve ¢evre dostu uygulamalarin hayata gecirilmesini beklediklerini ifade etmislerdir.
Ayrica dogal ¢evrenin korunmasi igin ¢evre tahribatinda bulunmamak, dogal dengeyi
korumak, kriz donemi boyunca ¢evreye zarar verecek maske, eldiven gibi ortaya c¢ikan tibbi
atiklarin kontroliiniin saglanmasi gerektigini belirtmislerdir. Elde edilen bu sonug, Fatma vd.
(2016) ve D’ Acunto vd. (2020)’nin ¢aligmalari ile benzerlik gostermektedir.

Katilimcilar toplumsal konularda ise saglik sektoriine hizmet, topluma hizmet,
Koruyucu onlem ve giivenlik tedbirlerinin alinmasi, hizmete kapanma ve toplu etkinlikleri
erteleme ifadelerine agirlik vermislerdir. Elde edilen bu sonug, Covid-19 déneminde turistlerin
otel isletmelerinin KSS faaliyetlerinden &zellikle hayirseverlik uygulamalarima 6nem
vermelerini beklediklerinin elde edildigi ¢alisma sonuglari ile benzerlik gdstermektedir
(Castro-Gonzalez vd., 2021; Chen ve Hang, 2021; Qiu vd., 2021; Chuah vd., 2022; Zhong vd.,
2022). Ayrica yapilan bu ¢alismada katilimcilar Covid-19 doneminde otellerin hem saglik
calisanlarina hem de saglik sektoriine karst sorumlu olduklarini saglik ¢alisanlarina hizmet
verilmesi i¢in ticretsiz konaklama olanagini 6rnek olarak sunmuslardir. Diger yandan topluma
hizmet kapsaminda evsizlere yardim, oteli karantinaya alma, kampanyalar diizenlemek gibi
bazi faaliyetleri beklediklerini ifade etmislerdir. Benzer sekilde Chen ve Hang (2021)’1n
calismasina gore turistlerin otel igletmelerinin Covid-19 doneminde evsiz insanlara {icretsiz
konaklama saglama big¢imindeki hayirseverlik uygulamalarina 6nem verdikleri sonucuna
varilmistir. Katilimcilar, otel isletmelerinin Covid-19 doneminde c¢alisanlara karsi
sorumluluklarini; sosyal ve yan haklarin korunmasi, koruyucu énlemler ve ekipman destegi,
hizmete kapanma ve acil durum eylem plani seklinde ifade etmislerdir. Elde edilen bu sonug,
Covid-19 dénemini ele alan Yu vd. (2021)’nin ¢aligmalari ile benzerlik gostermektedir. Covid-
19 doneminde miisterilere karsi sorumluluklari konusunda katilimcilar; koruyucu 6nlemler ve
bilgilendirme, sinirli miisteri kabul etme, rezervasyon konusunda esneklik ve 6deme korumasi,
ortak kullanim alanlarinin kapatilmasi ve hizmete kapanma ifadelerini kullanmislardir. Covid-
19 doneminde otellerin etik sorumluluklar1 temasi altinda katilimeilarin; koruyucu dnlemler
alma, miisteri hakkini koruma, calisanin hakkini koruma, sagligi ve insan yasamini
onemsemek, diiriist ve hosgoriilii olmak, otellerin ortak karar almasi, gizlilige 6nem vermek
ve hizmete kapanmayi ifade ettikleri goriilmiistiir. Bunlar arasinda ise katilimcilarin en g¢ok
“koruyucu 6nlemler alma, miisteri hakkini koruma, ¢alisanin hakkini koruma, sagligi ve insan
yasamini onemsemek” ifadeleri 6n plana ¢ikmustir.

KSS sahip otellere bakis agisi temasi katilimer ifadeleri dogrultusunda; tavsiye, kalite,
tatil kararia olumlu etki, giiven, oteli tercih etme, takdir etme, sayginlik, tavsiye etmeme ve
giivensizlik ve sempati olmak iizere 9 kod ile ifade edilmistir. Buna gore katilimcilar KSS
kapsaminda olan otellerin belli standartlara ulastigin1 bu sebeple de kalitelerinin de yiiksek
olacagini, tatil kararlarini olumlu etkileyecegini, bu isletmelere olan giivenlerinin artacagini
ifade etmislerdir. Elde edilen bu sonuglardan tavsiye davranigi sonucu Chen ve Hang (2021)’1n
calismalari ile, hizmet kalitesi ile ilgili sonug, Mandhachitara ve Poolthong (2011) ve Kogoglu
(2018)’nun calismalari ile olumlu tatil karar1 sonucu; Akbari vd. (2019), Izmir ve Turgut
(2019), Ahn (2020) ve Jeon vd. (2020)’nin galigmalar ile, isletmelere olan glivenin artmasi
sonucu ise Altunoglu ve Saragoglu (2013), Martinez ve Bosque (2013) ve Akbari vd.
(2019)’nin ¢aligmalar1 ile benzerlik gostermektedir. Son olarak katilimer ifadelerinin
yogunluga gore dagilimi incelendiginde koruyucu 6nlemler ve bilgilendirme, sosyal ve yan
haklarin korunmasi, saglik sektoriine hizmet ve gevreye karst sorumluluklar ifadeleri one
¢ikmaktadir.

Journal of Business Innovation and Governance, 2022; 5(1): 22 — 43



Yapilan ¢aligmada elde edilen bulgular ¢ercevesinde turistlerin gerek Covid-19 6ncesi
donemde gerek se salgin doneminde otel isletmelerinden 6zellikle hayirseverlik ve gevresel
konularinda KSS faaliyetleri bekledikleri goriilmektedir. Turizm isletmeleri ise bu kosullara
cevap verebilmek adina esnek yonetim isleyislerini goz oniinde bulundurmalidir. Elde edilen
bu bilgilerle otel igletmelerinin hizmet gelistirmeyi, resmi pazar arastirmasini veya pandemi
sonrast yeni promosyon kampanyalarini giincellemeleri gerekmektedir. Ayn1 zamanda otel
isletmelerinin tiiketicilerin gilivenini saglamaya devam edebilmeleri igin de turistlerin bu
taleplerine cevap vermeleri gerekmektedir. Covid-19 pandemisinden sonraki donemde mevcut
miigterilerini koruyan, satiglarim1 ve gelirlerini arttiran olumlu turist algisinin olugsmasina
olanak saglayan basarili otel isletmelerinin Covid-19 salgint gibi bir kriz donemini firsata
donistiirebilmis isletmeler olacagi oldukca aciktir. Bu isletmeler, etkin sosyal sorumluluk
stratejileri, verimli uygulamalari olan ve giiclii kurumsal sosyal sorumluluk taahhiidiine sahip
isletmelerden olusacaktir. Dolayisi ile otel isletmeleri de KSS faaliyetleri kapsaminda insana
daha fazla deger verildigi temasina odaklanarak tiim kampanyalarini saglik, insan ve ¢evre
odakli yiriitmeleri gerekmektedir. Bu kapsamda otel isletmelerinin gesitli alanlarda KSS
projeleri stirdiirmeleri Onerilebilir. Bu proje konulart; ¢evre kirliligi, atik yonetimi gibi
bilinglendirici projeler, tiikketim aligkanliklarina dair (bilingli tiiketimi tegvik eden ve gevreye
duyarhlik-kaynak israfin1 6nleyici) projeler, siirdiiriilebilir ve enerji temelli (dogal kaynaklar),
yardima ihtiya¢ duyan kesime ¢esitli yardimlar gibi kurumsal sosyal sorumluluk projeleridir.
Bununla birlikte turizm reklamlarinin turistin tutumunu etkilemekte oldugu diisiiniildiigiinde
otel isletmelerinin projelerini g¢esitli reklam ve tanitim kampanyalari sosyal medya gibi
cesitli mecralar araciligi duyurmalari da faydali olacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT
1. INTRODUCTION

Tourism movements are seriously affected especially during periods when global issues
are on the agenda. Epidemics, one of these global issues, not only create deadly dangers, but
also significantly affect tourism movements. CSR activities, especially in natural disasters and
crisis situations, can produce results for the benefit of both the enterprise and the stakeholders.
Regarding the opportunities obtained in such crisis periods, Henderson (2007)'s study found
that hotels in Phuket, Thailand showed much more interest in corporate social responsibility
after the Indian Ocean tsunami, thus increasing their revenues significantly. Chuah et al.
(2022), it follows environmental, economic and ethical responsibilities. Therefore, it is
possible to say that environmental issues came to the forefront in studies examining the
perceptions of tourists about CSR practices of hotels before the Covid-19 period, but it is
possible to say that with the Covid-19 period, tourists attach importance to philanthropic
responsibilities the most. Corporate social responsibility practices of hotel businesses in the
Covid-19 period have a critical importance in forming the behavioral intentions of customers
(Chuaetal., 2021). In some studies in the literature, it has been determined that tourists prefer
hotel businesses that implement CSR practices during the Covid-19 period (Chen and Hang,
2021; Hassan and Soliman, 2021; Shin et al., 2021; Tong et al., 2021; Yu et al., 2021; Chuah
et al., 2022). Although businesses are more likely to participate in CSR activities to increase
their reputation during the crisis, how customers perceive and react to these CSR activities is
quite important (Supanti & Butcher, 2019). At the same time, understanding post-pandemic
tourist behavior can help travel and tourism providers more effectively deal with the impact
of the crisis on their businesses. For this reason, there is a need for research on what can affect
the behavior of tourists after Covid-19. Accordingly, this study aims to determine the thoughts
of domestic tourists about the CSR practices of hotel businesses during the Covid-19 period.
Thus, this study contributes to the understanding of the future travel behavior of domestic
tourists under the influence of international travel risk and the uncertainty caused by the Covid-
19 pandemic. In the light of the information obtained, this study will be beneficial for travel
and tourism businesses as it offers recovery strategies after the global health crisis.

2. METHODOLOGY

This research differs from other studies by taking in-depth opinions on the subject and
using a qualitative research method in this context. In this study, the interview method was
chosen in order to learn the thoughts of the tourists in depth and not to put the thoughts of the
tourists into a certain pattern. In the interviews, an information form with demographic
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information and semi-structured questionnaires were used. During the formation of the
questions, the relevant Turkish and English literature was searched and the interview forms
were used in some of the literature (Kiigiikusta et al., 2013; Martinez & Bosque, 2013; Fatma
etal., 2016; Mirzeyeva et al., 2016; Yorulmazer & Dogan, 2017; Chang et al., 2017; Kogoglu,
2018) and the question text was finalized by taking the opinions of two different expert
academicians. As part of the research, interviews were conducted online with voluntary
participants between April and May 2020 and lasted between 35 and 55 minutes on average.
Participants consist of individuals living in different provinces of Turkey and having gone on
vacation at least once before.

It has been observed that the age range of the participants varies between 20 and 44,
nearly half of the participants are private sector employees, 19 participants are undergraduate
graduates and half of them go on vacation at least once a year. Expressions in the study; The
groups for which the hotels are responsible, the expectations from the hotels regarding CSR,
the responsibilities of the hotels during the Covid-19 period and the perspective of the hotels
with CSR are gathered under 4 themes. It has been determined that the participants express
their responsibilities towards consumers intensively in the theme of groups for which hotels
are responsible. The participants then grouped the groups that the hotels are responsible for as
business employees, environment, society, competitors, government and suppliers. It has been
observed that the participants expect the hotels to fulfill their responsibilities especially
towards the environment and society during the Covid-19 period. Under this theme, the
participants stated that they expect the protection of the natural environment, the control and
evaluation of wastes, cleaning, food precautions and environmentally friendly practices. In
addition, they stated that in order to protect the natural environment, it is necessary not to
destroy the environment, to protect the natural balance, and to control the medical wastes such
as masks and gloves that will harm the environment during the crisis period. This result, Fatma
et al. (2016) and D'Acunto et al. (2020) are similar to the studies.

Participants focused on the expressions of service to the health sector, service to the
community, taking protective measures and security measures, closing the service and
postponing collective events in social issues. This result is similar to the results of the study,
in which tourists expect hotel businesses to attach importance to philanthropic practices,
especially from CSR activities during the Covid-19 period (Castro-Gonzalez et al., 2021; Chen
and Hang, 2021; Qiu et al., 2021; Chuah et al. ., 2022; Zhong et al., 2022). In addition, in this
study, the participants presented the hotel's responsibility to both health workers and the health
sector during the Covid-19 period, as an example, and offered free accommodation to serve
health workers. On the other hand, they stated that they expect some activities such as helping
the homeless, quarantining the hotel and organizing campaigns within the scope of community
service. Similarly, according to the study of Chen and Hang (2021), it was concluded that
tourist hotel businesses attach importance to philanthropic practices in the form of providing
free accommodation to homeless people during the Covid-19 period. The participants
explained the responsibilities of hotel businesses to their employees during the Covid-19
period; protection of social and fringe benefits, protective measures and equipment support,
decommissioning and emergency action plan. This result, which deals with the Covid-19
period, Yu et al. (2021), it is similar to the studies of. Participants on their responsibilities to
customers during the Covid-19 period; protective measures and information, limited customer
acceptance, flexibility in reservation and payment protection, closure of common areas and
closure of service. Under the theme of the ethical responsibilities of hotels during the Covid-
19 period, the participants; taking protective measures, protecting the right of the customer,
protecting the right of the employee, caring about health and human life, being honest and
tolerant, making joint decisions by the hotels, giving importance to confidentiality and closing
the service.

3. FINDINGS

The statements in the study were gathered under 4 themes: the groups for which the
hotels are responsible, the expectations from the hotels for CSR, the responsibilities of the
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hotels during the Covid-19 period and the perspective of the hotels with CSR. It has been
determined that the participants express their responsibilities towards consumers intensively
in the theme of groups for which hotels are responsible. In line with the participant statements,
the theme of perspective on hotels with CSR; It is expressed in 9 codes as recommendation,
quality, positive effect on holiday decision, trust, preferring the hotel, appreciating,
respectability, not recommending, and distrust and sympathy. Accordingly, the participants
stated that the hotels within the scope of CSR have reached certain standards, so their quality
will be high, they will positively affect their holiday decisions, and their trust in these
businesses will increase. As a result of these results, the recommendation behavior is based on
the studies of Chen and Hang (2021), the result on service quality, the result of the positive
holiday decision with the studies of Mandhachitara and Poolthong (2011) and Kogoglu (2018);
Akbari et al. (2019), Izmir and Turgut (2019), Ahn (2020) and Jeon et al. (2020), as a result
of increasing trust in businesses, Altunoglu and Saragoglu (2013), Martinez and Bosque (2013)
and Akbari et al. (2019) is similar to the studies.

4. CONCLUSION AND RECOMMENDATIONS

Hotel businesses are required to update service development, official market research
or new promotional campaigns after the pandemic. At the same time, hotel businesses need to
respond to these demands of tourists in order to continue to provide the trust of consumers. It
is quite clear that successful hotel businesses that protect their existing customers, increase
their sales and income, and enable the formation of a positive tourist perception in the period
after the Covid-19 pandemic will be businesses that have been able to turn a crisis period such
as the Covid-19 epidemic into an opportunity. These businesses will consist of businesses with
effective social responsibility strategies, efficient practices and strong corporate social
responsibility commitments. Therefore, hotel businesses should focus on the theme that people
are valued more within the scope of CSR activities and carry out all their campaigns focused
on health, people and the environment. In this context, it can be suggested that hotel businesses
continue CSR projects in various fields. These project topics are; awareness-raising projects
such as environmental pollution and waste management, projects on consumption habits
(encouraging conscious consumption and environmental awareness-preventing resource
waste), sustainable and energy-based, corporate social responsibility projects such as various
aids to the people in need. However, considering that tourism advertisements affect the attitude
of tourists, it would be beneficial for hotel businesses to announce their projects, various
advertising and promotional campaigns through various channels such as social media.
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