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Oz

Bu arastirmanin amaci, toplanti ve kongre temalt otel isletmelerinin cevresel belirsizlik unsuru olarak COVID-19
stirecinde uyguladiklari cevreye uyum stratejilerinin kosul bagimlilik kurami kapsaminda incelenmesidir. Bu dogrultuda
arastirmada, Ankara Cankaya bolgesinde faaliyet gostermekte olan toplanti ve kongre temali 5 yildizli otel isletmelerinin
departman yetkilileri ile yiiz yiize gérismeler gerceklestirilmistir. 15 Haziran-30 Haziran 2023 tarihleri arasinda yart
yapilandirlmis gérisme formu tGzerinden gerceklestirilen gériismeler sonucunda elde edilen veriler betimsel analize
tabi tutulmustur. Toplanti ve kongre temali otel isletmelerinin COVID-19 siirecindeki ¢evreye uyum stratejilerinin
kosul bagimlilik kurami kapsaminda degerlendirilmesi noktasinda ise MAXQDA 2020 nitel veri analiz programi
araciligiyla igerik analizi uygulanmugtir. Arastirmada, kongre ve toplanti temali otel isletmelerinin ¢evreye uyum
saglamak amaciyla Orgiit stratejisi Uzerinde yogunlastgr ve orgiitsel kiigilmeye gidilmek zorunda kalindigr tespit
edilmistir.

Anabtar Kelimeler: Kogul Bagimlilik Kurami, Turizm, Toplanti ve Kongre Oteli, COVID-19

Adaptation Strategies Against Environmental Uncertainty Generated by the COVID-19
Pandemic: An Application for Meeting and Congress Hotels

Abstract

This research aims to examine the environmental adaptation strategies implemented by the meeting and congress-
themed hotel businesses as an element of environmental uncertainty during the COVID-19 process, within the scope
of condition dependency theory. In this direction, face-to-face interviews were conducted with the department officials
of 5-star hotel businesses operating in the Ankara Cankaya region with the theme of meetings and congresses. The
data obtained as a result of the interviews conducted over the semi-structured interview form between June 15 and
June 30, 2023 were subjected to descriptive analysis. Content analysis was applied through the MAXQDA 2020
qualitative data analysis program at the point of evaluating the environmental adaptation strategies of meeting and
congress-themed hotel businesses within the scope of condition dependency theory. In the research, it has been
determined that congress and meeting-themed hotel businesses focus on organizational strategy to adapt to the
environment, and organizational downsizing has to be made.
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Girig

Orgiitlerin, dis cevrelerinde meydana gelen ve gelme ihtimali olan belirsizliklere karst hazirlikl
olabilmesi, hayatta kalabilmesi, rekabet giiciinii, hizmet kalitesini ve Uretimini koruyabilmesi icin degisen
cevre sartlart ile uyumlu hedeflerin ve stratejilerin ortaya konulmasi, 6rgiit yapisinin bu yonde insa edilmesi
gerekmektedir (Cubukcu, 2018, s. 176; Fayganoglu, 2019, s. 483; Iraz, 2000, s. 162; Linden, 2021, s. 9).
Ogzellikle talebin asirt kirilgan bir 6zellik tasidigt turizm sektériinde cevrenin dinamik bir yapiya sahip olmast,
dolayistyla cevre sartlarinin gelecegine iliskin durumlarin 6ngdrillememesi, sektérde yer alan 6rgltlerin
hazirlikl ve yeniliklere acik olmasint gerektirmektedir (Hon ve Lui, 2014, s. 865). Orgiitler ancak bu sayede
rekabet ortaminda basart gOsterebilecek, mevcut ve olasi krizlere karst direng saglayabilecektir
(Darvishmotevali, Altinay ve Késeoglu, 2020, s. 7). Hizmet odakl bir sekt6r olan turizmde Srgiitlerin esnek
ve organik bir yaptya sahip olmast da bu uyum siirecinde bir avantaj saglamaktadir. Bu sayede turizm
isletmeleri degisen cevre sartlarina uyum saglayabilmek icin mevcut stratejilerini, planlamalarini ve Srgiit
yapilarint degistirerek yeni stireglere hizli bir sekilde uyum saglayabilmektedir (Celik, 2020, s. 732). Nitekim
turizm isletmeleri; kus gribi, 12 Eyliil ve ¢esitli bolgelerde gerceklestirilen diger terér saldirilari, dogal afetler
gibi bir anda ortaya ¢ikabilen ve 6niine gecilemeyen krizlerle karst karsiya kalmis ve yogun kiiresel rekabet
ortaminda faaliyetlerini stirdiirebilmeleri icin ¢cevrede meydana gelen degismelere paralel olarak kendi 6rgitit
yapilarin degistirmeye baslamislardir (Iraz, 2000, s. 155). COVID-19 pandemisinin de yol actig1 ekonomik
ve sosyal etkiler neticesinde bireylerin ve kuruluslarin is ve meslekler hakkindaki algilarini yeniden
sckillendirmesi ve is diinyasinda hem mikro hem de makro degisimlere yol actigt gériilmektedir. (Kramer ve
Kramer, 2020, s. 1).

Bu arastirmada toplanti ve kongre turizmi isletmelerinin COVID-19 siirecinde karsilastigi sorunlarin
belirlenmesi, bu sorunlar1 giderebilmek ve siireci en az zararla atlatabilmek, miisteri memnuniyetini ve hizmet
kalitesini koruyabilmek adina kosul bagimhlik kurammnin cevre, teknoloji, strateji ve Orglit yapist
bilesenlerinden yola ¢ikilarak incelenmesi amaglanmistir. Onceki yillarda savas, deprem, terdr saldirist gibi
cesitli krizlerin turizm sektori tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik ¢alismalar gerceklestirilmis olmakla
birlikte Akpinar ve Selcuk (2021) tarafindan yapilan calismada Izmir'de yer alan otellerinin COVID-19
strecinden ne sekilde etkilendigi kosul bagimlilik kurami kapsaminda ele alinmigtir. Bu arastirmada ise
dolulugunun ve gelirinin 6nemli bir béliminin toplantt ve kongre katihimecisi turistlere baglh oldugu,
dolayistyla COVID-19 tedbitleri ve uygulamalari kapsaminda toplu etkinliklerin yasaklandigi g6z 6ntine
alinarak bu konsepte sahip otellerin hangi sorunlarla karsilastigt ve bu sorunlara yonelik ne gibi ¢6zim
Onerilerinin getirildigi tUzerinde durulmustur. Arastrmanin, COVID-19 salgininin etkisinin azaldigi bir
dénemde gergeklestirilmis olmast, isletmelerin bu stirecten ne gibi ¢ikarimlarda bulundugu ve bu ¢ikarimlarin
gelecege yonelik etkilerinin belirlenmesi, toplantt ve kongre temalt otel isletmelerinin olasi krizlere karst
hazirliklarinin ortaya konulmast noktasinda 6nem tasimaktadir.

Kosul Bagimlilik Kurami ve Turizm Sektériinde Cevresel Belirsizlik

Orgiitler, en az maliyet ile en yiiksek kalitede {iriin sunarak mevcut miisterisini elinde tutmayi, pazarint
genisletmeyi, rekabet giicii elde etmeyi, karhhgini ve strdirilebilirligini saglamayr amaglamaktadir. Bu
amaglart gerceklestirebilmek icin rgiitlerin tiriin kalitesini, teknolojisini, 6rglit yapisint ve stratejilerini icinde
bulundugu sektoériin sartlarina, degisen musteri taleplerine, piyasa kosullarina, teknolojiye ve cevresel
degiskenlere gbre yonlendirmesi gerekmektedir (Sesen ve Basim, 2008, s. 176). Her 6rglit bu degisimleri
saglarken icinde bulundugu sektoriin 6zelliklerine gore kararlar almakta, faaliyet gbstermekte ve bu da kosul
bagimlilik kuraminda ifade edilen her 6rgiit icin tek bir yonetim seklinin olmadifi gercedini ortaya
koymaktadir (Lawrance ve Lorsch, 1967, s. 4; Seymen, 2014, s. 139). Lawrance (1967) tarafindan gelistirilen
kosul bagimlilik kurami; 6rgtitlerin bagari saglayabilmesi icin yapilati ile kosul bagimlilik fakt6rleri arasinda
uyum olmast gerektigini ve Orgiitsel yapinin teknoloji, strateji, 6rglit blytkligi ve cevreden olusan kogul
bagimlilik faktorlerine baglt olarak gelistigini belirtmektedir (Aktas ve Sener, 2012, s. 92; Sayilar, 2016, s. 21).
Kosul bagimlilik faktorleri incelendiginde, personel sayisini, gdrev dagilimini, departman yapisini,
karmasikligint ve departmanlarin birbirleriyle olan iliskisini gdsteren Orgiit buyuklugt (Sayilar, 2016, s. 32);
Girliniin iiretim siirecini, seklini ve bilgi teknolojilerini ifade eden teknoloji (Sargut ve Ozen, 2007, s. 57);
orgiitlerin gelecege yonelik amaglarinin, hedeflerinin ve bu hedeflere ulasabilmek icin gerekli islemlerin ne
oldugunun ve nasil yapilacaginin belirlenmesini ifade eden strateji (Aktan, 2008, s. 5) ve 6rglitin toplum,
ekonomi, kiltiir, sosyal-siyasal yapi, musteri, rakip ve dagiim kanallari gibi iliskide bulundugu 6geleri
barindiran gevre (Duncan, 1972, s. 314; Usdiken, 1980, s. 159) bir araya gelerek orgiit biitiinligiini
olusturmaktadir.
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Kosul bagimlilik kuramina gére 6rgutler teknolojisini, stratejilerini ve orgilit yapisint dis ¢evreye gbre
sekillendirerek hayatlarini devam ettirmeye calisgmaktadir. Cevre; teknolojinin, misteri taleplerinin, piyasa
sartlarinin hizlt degisimi nedeniyle dinamik bir yapiya sahip olmakta (Bozagac ve Aktas, 2018, s. 42; Uzkurt,
2002, s, 1) ve orgutler acgisindan belirsizlik unsuru olusturmaktadir. Kurama gére cevresel belirsizlik,
yoneticilerin ¢evresel faktorleri algilamada ve ¢evrede meydana gelen degisimleri tahmin etmede yeterli bilgi
sahibi olamamalari anlamina gelmektedir (Iraz, 2000, s. 158). Cevresel belirsizlik, gelecekteki olast durumlara
ve bu durumlarin ne gibi sonuglara yol acacagina, 6rgiite nasil yanstyacagina iliskin bilgi sahibi olamama,
dolayistyla bu olaylar karsisinda 6rglit stratejilerini, kaynaklarini, planlamasini nasil kuracagini tahmin
edememe gibi durumlara yol agmaktadir (Milliken, 1987, s. 134; Usdiken, 1980, s. 160). Bu gibi sebepler
orgiitlerin yagamlarini zorlastirmakta, performanst ve varligt tzerinde olumsuz etkilere neden olmakta,
orgiitleri bu durumla yiizlesmek zorunda birakmaktadir (Appiah vd., 2019, s. 368; Geng, 2011, s. 189;
Yildirim, 2018, s. 90; Yilmaz ve Cetinel, 2015, s. 223). Ayrica 6rgitlerin karsilasabilecegi cevresel belirsizlik
durumlarinin 6nceden tahmin edilemez olusu, farkli sektotlere farklt etkilerinin bulunmasi, belitsizliklerin
herhangi bir zamanda ve boyutta ortaya ¢tkabilir olmasi 6rgiitlerin karsi karstya oldugu durumun ciddiyetini
artirmakta (Harrington, 2001, s. 387) ve kosul bagimlilik ile ilgili yapilan ¢alismalarin gevre faktord Gzerinde
yogunlasmasina yol agmaktadir (Geng, 2011, s. 189; Robin vd., 2019, s. 16; Yilmaz ve Cetinel, 2015, s. 223).

Cevresel belirsizlikler dogal afet, salgin hastalik, siyasi ve ekonomik kriz, terér saldirist, kazalar gibi
beklenmedik olaylardan olusabilmektedir. Orgiitlerin kontrolii disinda gerceklesen bu belirsizlikler, bolgesel
etkiler ortaya ctkarabilecegi gibi belirli bir bélgeyi asarak kiiresel boyutlara da ulasabilmekte ve her sektorii
farkli diizeyde etkileyebilmektedir. Giivenlik ve saglik unsurlarinin 6n plana ¢iktigi, eglenme ve dinlenme
faaliyetlerinin amaglandifi, talebin ani degismelere misait oldugu turizm sektéri de bu belirsizlik
durumlarindan kolayca etkilenebilen kirilgan bir yapiya sahiptir (Pizam, 2002, s. 1; Zeng vd., 2005, s. 300).
Nitekim 11 Eylil 2001 tarihinde, diinyanin ticaret merkezi olarak bilinen ikiz kulelere yapilan saldirt
sonucunda turizm sektoriinde belirgin diisisler yasanmustir. Bu strecte rezervasyonlar iptal edilmis,
seyahatler durdurulmus ve giivenlik sebebiyle iilke turizmi zarar gérmistiir. Ancak, saldirt sonrast ABD’nin
bazi ilkelere yapilacak seyahatleri yasaklamasi, diger tlkelerin turizmine de olumsuz yénde yansimistir
(Goodrich, 2002a; Goodrich, 2002b). Yerel, ulusal ve uluslararast diizeyde etki gdsteren ve kuresel
ekonomiye zarar veren Mortgage krizi (Dickerson, 2009) de turizm sektériinii olumsuz bir sekilde
etkilemistir Mutlu ve Akbas, 2021, s. 1493). 2002’de Cin’de ortaya ¢ikarak Hong Kong, Singapur ve Tayvan
basta olmak Uzere farkli ilkelere yayillan SARS virlisii, bélgeye gelenlerin sayisinda ve otellerin doluluk
oraninda ciddi bir disiise yol acmustir. Benzer sekilde, Asya’da ortaya ¢tkan ve kus gribi olarak da bilinen
H1NT1 virtisi ise basta Avrupa olmak tizere farkl kitalarda bircok tilkeyi etkisi altina alarak turizm sektérine
zarar vermistir (Page vd., 2012; Pine ve McKercher, 2004; Skare vd., 2021; Zeng vd., 2005;). 2019 yilinin
sonlarina dogru Cin’in Vuhan eyaletinde ortaya ¢ikan ve koronaviriis (COVID-19) olarak adlandirilan
bulagict hastalik da etkileri devam eden, bir¢ok sektériin yant sira turizm sektériinii de dogrudan etkileyen
ve cevresel belirsizlik olusturan bir krizdir.

COVID-19 salgint ortaya ¢ikmasindan kisa stire sonra diger tilkelere yayilmis ve kiresel bir tehdit haline
gelmistir. Virtisin ortaya ¢iktigt ilk zamanlarda gerekli tedavi ve korunma yéntemlerinin bilinmemesi ve
virtistin yaytliminin hizli olmast, virlistin yayilimini azaltmak ve etkilerini en aza indirebilmek, toplumsal ve
ckonomik yapinin yeni ¢evre sartlarina uyumunu saglayabilmek adina hitkiimetleri birtakim tedbirler almaya
yoneltmistir (Ho vd., 2021, s. 1; Kramer ve Kramer, 2020, s. 2; Linden, 2021, s. 2). Ulusal ve uluslararasi
seyahat yasaklari, seyahat sonrasi zorunlu karantina uygulamalari, restoranlarin ve yakin mesafe gerektiren
diger toplu alanlarin kapatilmasi gibi uygulamalar ile zarar géren turizm endistrisinin bir parcast olan
konaklama sektériinde de bu siirecte 6nemli sorunlar yasanmistir. Seyahat taleplerinin azalmasina bagl
olarak rezervasyonlarin iptal edilmesi, hizmet standartlarinin degismesi, hijyen i¢in ek uygulamalarin hayata
gecirilmesi ve bunlara baglt olarak maliyetlerin artmasi, personelin hastalik korkusundan dolayt ¢alismak
istememesi, turistlerin tercih ve beklentilerinin degismesi, tesislere yonelik giiven kaybi, tesis doluluk
oranlarinin azalmasi, geceleme strelerinin diismesi, bazi durumlarda personelin ve misterilerin COVID-19
tedbirlerine ve kurallarina uymak istememesi gibi sonuglar ortaya ¢tkmustir (Dogru ve Kogak, 2021, s. 107;
Ertac ve Candan, 2021, s. 489; Inkinen vd., 2021, s. 11; Karadeniz vd., 2020, s. 3128; Napierala vd., 2020).
Buna bagl olarak bir¢ok isletme COVID-19 stirecinde zarar gérmils ve kapanmak zorunda kalmus, isten
cikarmalarin bir sonucu olarak isletmelerin tiretim ve performans diizeyleri azalmus, issizlik artmus, bireysel
ve toplumsal yasamda sorunlar ortaya ¢ikmaya baslamistir (Bakar ve Rosbi, 2020, s. 189; Blustein vd., 2020,
s. 2; Rubeena ve Naz, 2020, s. 137).
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COVID-19 stirecinde virtisiin yayihimint 6nlenmek ve turizm sektériintin bu stirecte aldigt zarart asgari
diizeye indirmek amactyla T.C. Saglik Bakanligi ile T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlhg: tarafindan genelgeler
yayimlanmis ve diger turizm hizmeti sunan isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de birtakim
Onlemlerin alinmast gerektigi belirtilmigtir. Béylece “yeni normal” olarak adlandirilan stirecte isletmeler,
hizmet kalitesini ve gtivenilirligini yiikselterek COVID-19 salginina uyum saglamaya calismaktadir. Bu
tedbirtlerin yani sira konaklama sektoriintin COVID-19 siirecindeki ve sonraki dénemde ortaya ¢ikabilecek
benzer riskleri en az zararla atlatabilmesi icin isletmelerin ¢evresel belirsizliklere hazirlikli olmasi, degisen
sartlara hizli bir sekilde karsilik verebilmesi, ¢calisanlara gerekli egitimin verilmesi, hizmet standartlarinin ve
cesitlerinin degisen ¢evre sartlari ve miisteri talepleri g6z 6ntinde bulundurularak saglanmasi, 6rgiit yapisinin
ve stratejilerinin belirsizliklere cevap verebilecek sekilde diizenlenmesi, misterilerin yasadigt giiven
duygusunun kazanilabilmesi ve hastalik korkusunun giderilebilmesi, uluslararast seyahat kisitlamalari
karsisinda i¢ turizmin canlandirilmaya calisilmasi gibi hazirliklar yapmasi gerekli gérilmektedir (Gossling vd.,
2021, s. 15; Kumar, 2020, s. 183; Zajac vd., 2000, s. 429).

Yontem

Bu arastirmanin amaci, toplanti ve kongre temalt otel isletmelerinin ¢evresel belirsizlik unsuru olarak
COVID-19 siirecinde uyguladiklart cevreye uyum stratejilerinin kosul bagimlilik kurami kapsaminda
incelenmesidir. Bu dogrultuda, toplanti ve kongre temali otel isletmelerinin ¢evresel belirsizlik unsuru olarak
COVID-19 siirecini nasil karsiladiklari, yeni sartlara uyum saglamak adina 6rgiit icine ve 6rgiit disina yonelik
ne tir faaliyetlerde bulunduklari, bu faaliyetlerin COVID-19 siirecine uyum saglamada ne gibi etkileri
bulundugu, alinan tedbirlerin ve gerceklestirilen uyum stratejilerinin COVID-19 sonrast siirece nasil
yansidigt sorulari cevaplanmaya ¢alistlmistir. Ayrica, 6rgitlerin, kosul bagimlidik kuraminin birlesenlerinden
teknoloji, 6rglit buyukligt, strateji ve ¢evre noktasinda ne gibi degisiklikler uyguladigi ve/veya uygulamak
zorunda kaldig irdelenmistir.

Evren-Orneklem

Arastirmanin evrenini Ankara Cankaya’da faaliyet gbstermekte olan 5 yildizlt toplanti ve kongre temali
otel isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmada 6rneklem alma yoluna gidilmis ve katiim gdstermek isteyen 5
adet otel isletmesinin farkli departmanlarinda faaliyet géstermekte olan yetkili kisiler ile gbrisme
gerceklestirilmistir. Arastirmaya katihim gésteren katiimeilarin demografik bilgileri Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Katilmctlarin Demografik Bilgilerine Yonelik Bulgnlar

Isletmede Caligt131 Pozisyon Isletmede Caligti31 Siire
1 Insan Kaynaklart 7
2 Insan Kaynaklart 5
3 Kat Hizmetleri 15
4 Kat Hizmetleri 19
5 Kat Hizmetleri 25
6 On Biiro 5
7 On Biiro 5
8 On Biiro 11
9 Servis Hizmetleri 7
10 Yiyecek ve Icecek/Mutfak 40
1 Yiyecek ve Tcecek/Mutfak 10
12 Yiyecek ve Tcecek/Mutfak 35
13 Yiyecek ve Tcecek/Mutfak 15
14 Yiyecek ve Icecek/Mutfak 43
15 Yiyecek ve Icecek/Mutfak 35
Veri Toplama Araci

Arastirmada nitel veri toplama yontemlerinden yararlandmis ve arastirma sorulart ilgili literatiir
taramasindan (Akpinar ve Selcuk, 2021; Dogru ve Kocak, 2021; Karadeniz vd., 2020;) yola cikilarak
gelistirilmistir. Arastirma verileri, 15-30 Haziran 2023 tarihleri arasinda otel yoneticileri ve yetkilileri ile yart
yapilandirilmis gériisme formu tizerinden gergeklestirilen gériismeler araciligiyla elde edilmigtir. Arastirmada
yar1 yapilandirilmis gériisme formunun tercih edilmesinin en 6nemli nedeni arastirmacilarin, gbrismenin
amacina ve akisina gore sorularint sekillendirebilmesi, katilimecilarin cevaplart dogrultusunda konuyu
detaylandirabilmesi ve alt sorularla daha kapsamli cevaplar elde edebilmesidir (Lorcu, 2020; Ttrniikld, 2000).
Ayrica arastirmacinin, arastirma sorularini cevaplayabilecegi dustntlen kisilerle gbriiserek daha sagliklt
cevaplar alabilmesi, konunun ilgili kisilerin bakis acisiyla incelenebilmesi, bu bakis acilarini olusturan
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etkenlerin ve streclerin belitlenmesini miimkiin kilmasi sebebiyle yart yapilandirilmis gériisme teknigi 6nem
tagimaktadir (Yidirim, 1999). Arastirma kapsaminda, salginin kongre ve toplanti konseptine sahip otel
isletmeleri Gzerindeki etkisinin daha kapsamli bir sekilde degerlendirilebilmesi amaciyla farkli departmanlarin
yetkilileri ile g6risilmus ve 5 farkl otel isletmesinden 15 yetkiliden veri toplanmistir.

Aragtirma verileri COVID-19un etkisinin azaldig1 ve kisitlamalarin kaldirildigt bir dénemde toplanmis
olup bu durum birtakim gerekeelere baglanmistir. Tiirkiye’deki ilk vakanin Mart 2020’de tespit edilmesi ve
salginin hizli bir sekilde yayilmaya baslamasinin ardindan otel isletmeleri ve ilgili kurumlar, salginin seyrine
gore cesitli tedbitler almistir. Alinan bu tedbirler, olast durumlar karsisinda ¢esitli ihtimalleri de g6z 6ntinde
bulundurarak genisletilmis ve her isletmenin kendi isleyisi ve anlayist kapsaminda olgunlastiridmistir. Bu
kapsamda ilgili calisma, COVID-19 salgininin kismi olarak kontrol altina alindigt ve kriz riskinin azaldigt bir
dénemde gerceklestirilerek isletmelerin krize yonelik ne gibi tedbirtler aldigin, krizin ardindan bu tedbitlerde
ne gibi degisikliklere gidildigini, kriz siirecinden ne gibi ¢ikarimlar saglandigint ve bu ¢ikarimlarin gelecege
yonelik ne gibi uygulamalara doniistiigiini belirlemek agisindan 6nem tasimaktadir. Bu kapsamda, literatiirde
yapilan calismalarin genel itibartyla COVID-19 siirecini degerlendirdigi géz 6ninde bulundurularak bu
calismanin, ilgili stireci ve sonrasini kapsamasi, turizm sektoriiniin gelecegine yonelik ¢ikarimlar saglanmast
adina 6zgiin bir nitelik tasidigt ve arastirmayr 6nemli kildigt ditgtiniilmektedir.

Verilerin Analizi

Yapilan gbrisme sonucunda elde edilen verilerin degerlendirilmesinde betimsel analizden
yararlanilmustir. Elde edilen verilerin kosul bagimlilik kurami kapsaminda iliskilendirilmesinde ise igerik
analizinden yararlanilmistir. Bu kapsamda MAXQDA’20 nitel veri analiz programindan yararlanidmustir.
Veriler, kosul bagimlilik kuraminin birlesenleri olan strateji, teknoloji, 6rgiit buyikligh ve ¢evre ile uyumlu
olacak sekilde kategorize edilmis ve kodlanmistir. Yapilan kodlamalar MAXQDA’20’de yer alan “Yaratict
Kodlama” secenegi ile diizenlenerek gorsellestirilmistir.

Bulgular

Toplantt ve kongre temali otel isletmelerinin ¢evresel belirsizlik unsuru olarak COVID-19 siirecinde
uyguladiklart ¢evreye uyum stratejilerinin kosul bagimlilik kurami kapsaminda incelenmesi amactyla 5 yildizlt
otel isletmeleriyle yliz yiize gerceklestirilen gériismelere iliskin bulgular asagida yer almaktadur.

Tablo 2’de katthmeilarin, isletmelerin COVID-19 siirecinde karsilastigt sorunlarla ilgili gériislerine yer
verilmistir.

Tablo 2. Konaklama Isletmelerinin COVID-19 Siirecinde Kargilastgs Sorunlara Yinelik Bulgular

Soru Soru - Ceva Kaulimci
Sirasit P Numarasi

Cevresel bir belirsizlik olarak COVID-19 siirecini turizm ve konaklama sektorii igin nasil
degerlendiriyorsunuz?
Yurt i¢i ve yurt digt seyahat kisitlamalari sebebiyle turizm sektrii olumsuz etkilendi. Biytik

organizasyonlar iptal edilmek zorunda kalind1. K1, k4

1 Sektorel acidan dustsler yasandi, hizmetler neredeyse durma noktasina geldi. Personel olumsuz K12, K13,
etkilendi. Sektor ve personel agisindan kayiplart olan zorlu bir stiregti. K14, K15
Kapatilan oteller oldu, personel maaslarinda sorunlar yasands, isten ¢tkarmalar oldu. K2, K5, K6
Daha 6nce béyle bir durum yasanmadigt icin gerekli hazirliklarimiz yoktu. Ancak nasil 6nlem K3.K15

alinacagina dair tecriibe yasand.
Salgin siirecine uyum saglanabilmesi adina 6rgiit igerisinde personele ve miistetiye yonelik ne gibi
degisikliklere gittiniz? (Yeni tedbirler, hijyen kogullari, ¢aligma saatleri, hizmet seklinde ve standartlarinda
degisiklikler vb.)

Bakanlik tarafindan getirilen yasaklara ve uygulamalara uyuldu. Hijyen noktasinda yeni tedbirler

getirildi. Misafirlerin giivenligi icin getirilen tedbirler artirildi, misafirlerle temas azaltildi. Ozellikle K1, K2, K3,
eldiven, maske, siperlik kullanimina, sosyal mesafe uygulamasina dikkat edildi. Odalar bosaldiktan K6, K12, K13,

sonra 24 saat bos birakilds, karantinali odalar bogaldiktan sonra dezenfekte edildi. Personel agt icin K14
2 tegvik edildi. Belitli araliklarla COVID testi istendi.

Departmanlar arasinda bulas riskini engellemek amactyla birebir iletisim ve is birligi kesildi. K9
Agtk biifeler kapatildi ve yerine tabak servisine gecildi, oda sayist azaltilds, standart olmayan salonlar K2, K4, K10,
kapatlds, toplantt ve kongreler iptal edildi. K11
Personel noktasinda azalmalar oldu. Personelin glinlitk ¢alisma saatleri ve haftalik izin giinleri K5, K7, K8,
artirldi. Personelin azligina bagl olarak farkli gorevler verildi. K10, K11
Servisler tek personel tarafindan gerceklestirildi, Tek kullanimlik Griinler tercih edilmeye baglandi. K1, K2, K4,
Ozellikle mutfakta kapali ve tek kullanimlik iiriinler kullanidds. K10
Odalarin temizlenmesi, mal kabul islemleri, servis hizmetleri gibi konularda tedbirler alinds. K15
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Tablo 2 Devami. Konaklama Lsletmelerinin COVID-19 Siirecinde Karsilastigs Sorunlara Yinelik Bulgular

Soru Soru - Cevap Kaulimcrt
Sirast Numarasi
COVID-19 siireci toplant1 ve kongre turizmi bélgesi olan Ankara’yr nasil etkiledi?
K1, K2, K3,
L S - . . . K4, K5, Ko,
3 Digiin, toplanti, kongre gibi biylik ve kalabalik etkinlikler iptal edildi. Kalabalik misafirler ve K7 K8, K9
etkinlikler kabul edilmedi. Zorunlu is seyahatleri gergeklesti ve buna bagli olarak turist sayilarinda I <i 0 Ié 1 ’
dusgtis yasandu. K1 2: K1 3:
K14, K15
Salgin siirecinde igletmenizde ne gibi degisiklikler yagsandi? Bu degisiklikler genellikle hangi
departmanlarda gerekli oldu? Degisiklikleri hayata gegirirken ne gibi sorunlarla kargilagildi?
Bu doénemde ¢ogunlukla miisteriyle birebir temas halinde olan departmanlar etkilendi. Bellboy K1
Snbiiro gibi departmanlar zorluklarla karsilast1.
Kat hizmetlerinde biiytik degisiklikler yasandi. Odalar konaklamadan sonra bir giin arayla kullanildi. K10
Buhar makinalari ile temizlendi.
Biitiin  departmanlar etkilenmekle birlikte 6zellikle yiyecek igecek, servis, onbiiro ve kat
4 hizmetlerinde sorunlar yasandi ve bunlara yonelik tedbitler alinmaya calisildi. Personel azligt bu K7 K8. K15
sorunlarin basinda gelmekteydi. Mevcut personele yeni gorevler verilerek bu sorunlar agilmaya T
caligildr.
Kat hizmetleti ve mutfak departmaninda yasandt. Mutfak noktasinda, personel azligindan dolayt K2, K4, K5,
servisler yavasladi. Stirekli maske kullanimi da kronik rahatsizligs olanlar basta olmak tzere personel K6, K9, K11,
ve misteri agisindan sikintilar yasattt. Personel azligindan dolayr mutfak personeli servis yapmak K12, K13,
zorunda kald1 ve servis sirasinda mesafe sikintist oldu. K14
Mutfaktaki en biiyiik sorun servisin yavaglamast ve musterinin bekletilmesiydi. K3
Salgin siirecinde miigteri profilinde ve beklentilerinde degisiklikler oldu mu?
Misteri profilinde degisikliginden ziyade misteri ve konaklama sayimizda digis yasandi. K2
K3, K4, K5,
5 Misteri taleplerinde ve profilinde azalma oldu, sadece zorunlu is seyahati gerceklestiren turistler K6, K7, K8,
geldi. K12, K13,
K15
Misteri profilinde azalma oldu. Misafir gruplart seyahati birakti. Buyik ve cocuk yastaki K9, K10, K11,
misafirlerimiz gelmedi. K14
Evet ise, degisen migteri profilini ve beklentilerini karsilayabilmek admna ne gibi g¢aligmalar
gergeklestirdiginiz, hangi degisikliklere yoneldiniz?
Ozellikle personelin hijyenine dikkat etmelerine yénelik beklenti olustu. Misterilerin potansiyeline
ve portféyiine gore hijyen tedbirleri alindi. Misafirler otele giriste ates Slger ile karsilandi. Atesi K1 K4 K7
yiksek olan misafirler konaklama siiresi boyunca odasindan ¢itkmamak suretiyle koruma altina KS’I {9’1 <1 (’)
alindi. Misafitlerin ve personelin maske, eldiven kullanmasina ve sosyal mesafeye uyulmasina dikkat >
edildi. Calisma alanlart siklikla dezenfekte edildi ve personele hijyen egitimi verildi.
Odalarin kullanim diizeni degistirildi. Strayla kullanima agildi ve konaklamanin ardindan bir giin K5
bos birakildi. Asansérdeki kisi sayst sinirlandirilds.
6 Biifedeki tirtn gesitliligi azaltilds, acik biife yerine oda servisine ve tabak servisine gecildi ancak
miigteriler oda servisine kolay alisamadi. Oturma diizeni degistirildi. Tek kullanimlik Griinlere olan K6, K11, K13
talep atttt.
Tuvalet kapitlar1 otomatik oldu, dokunmatik dezenfektan, termal 1siflger ve ates Ol¢umiini Ki4
saglayacak cihazlar alindi, toplantilarin hibrit sekilde gergeklestirilmesi icin sistem alind.
Fiyat konusunda tedbirler alindi, miisterileri cekmek icin fiyatlar asagiya cekildi. K12, K15
Fiyatlar konusunda tedbitler alindi. Biraz daha digiik fiyatlara gekildi ancak etkili bir yontem
olmad:. Ciinkii ortada bir hastalik oldugu icin gerektigi kadar, islerini halledebilmek icin otelleri K2
tercih ettiler. Gerekmedigi siirece otelde konaklamay1 kestiler. Is amaciyla diger schirlerden gelen
misafirler konaklamak yerine islerini tamamlamak icin gintbirlik ziyaret gerceklestirdiler.
COVID-19 salgininin igletmenizin teknoloji, stratejileri ve biiytikliigii izerinde ne gibi etkileri ortaya ¢ikt1?
Organizasyonlarin iptal edilmesi, turist sayisinin ve konaklamanin dismesi ile ekonomik sikintilar K2, K3, K7,
yasandt. Buna bagli olarak gelir diigiikligii oldu ve personel issiz kaldi. Dolayistyla stratejik agidan K8, K9, K11,
sorunlar yasanmasina yol agt1. K14
Pandemi siiresi boyunca otelin ¢alisamamasi durumundan kaynakli otel biylik bir zarara ugrads.
Bu zarardan dolay1 da gelistirilmesi ve degistirilmesi gereken teknolojik aletlerin, oda icerinde K1
” bulunan arag ve gereglerin cogu degistirilemedi. Bu da otelin yenilenememesi ve pandemiden sonra
gelisememesine sebep oldu.
o . . . K4, K6, K10,
Otel girislerine termal ates Slger kameralar, dokunmatik dezenfektanlar, ¢6p kutulart konuldu. K11 K12
Otomatik/dokunmatik kapilar tercih edildi. Gitis ve ¢ikislarda kart sistemine gegildi. K1 3’ K1 5’
Misafir valizleri dezenfekte edildi. Odalar sterilize edildi. Odalarin temizlendigini belirten ve kapilar
acildik¢a yirtilan kagitlar yapistirilds, bu sayede misafirler odalarin daha 6nce kullanilmadigindan K12, K15

emin oldu. Bu uygulama toplanti salonlarinda da uyguland.
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Tablo 2 Devami. Konaklama Lsletmelerinin COVID-19 Siirecinde Karsilastigs Sorunlara Yinelik Bulgular

Soru Soru - Ceva Kaulimci
Sirasi P Numarasi

COVID-19 salgininin olusturdugu kriz durumunun olumsuzluklarini en ¢ok hangi alanlarda hissettiniz?
Orgiit yapinizda ve stratejilerinizde degigimler yagandi m1?

P . oo K5, Ko, K8
Ozellikle ekonomik agidan etkileri oldu. ’ K1 i ’
Misteri beklentilerinin ve taleplerinin karsilanmast noktasinda sorunlar yasandi. Misteri beklenti

ve talepleri isletme agisindan karsilanmis olsa da misteri tarafindan yetersiz gorilebiliyordu. K1, K3
Personele duyulan giivensizlikten dolay1 sikdyetler gelebiliyordu.

Kat hizmetleri zorluklar yagadi. Degisen hijyen ve tedbir kurallarina gére hareket etmeleri gerekti

8 ve i yiikii oldukga arttr. K10
Insan kaynaklart acisindan zotluklar yasandi. Calisma sartlart degisti, calisma saatleri artti.
g L n T . A K2, K4, K7,

Ekonomik yénden stkintilar yasaninca personelin isten ¢ikarilmast veya ticretsiz izin verilmesi gibi K9. K12, K13
yontemler uygulandt. Kismi 6denck saglandi ancak yeterli olmadi. Bu durum psikolojik acidan da ’ K1 é ’
etkiledi. SektSrden ayrilan personel farklt sektotlerde ¢alismaya bagladi.
Isten ¢tkarma, tcretsiz izin ve vardiyall ¢alisma gibi uygulamalar yasandigi icin personel ve gbrev

y e 2 K1, K2, K4,
dagilimi noktasinda stkintilar yasandi. Bir kigi birden fazla gorevi tstlenmek zorunda kald K5, K6. 110
Dolayistyla bazt zamanlarda gorev belirsizlikleri yasandi. Departmanlar temizlik ve hijyen kurallart > I (1’1 ’

noktasinda yetkilendirildi ve gérevlendirildi.
COVID-19 salginindan ne gibi ¢ikarimlar saglandi? COVID-19 siirecinin ardindan sonraki salginlar
ve/veya olasi belirsizliklere karg1 bir hazirlik digiinceniz var m1?

Ekonomiden dolay1 yeniden gelebilecek bir salgin icin aldigimiz tedbir yok. K6
Sonraki salginlar veya olast belirsizliklere karst 6ngériide bulunulamadig icin sonugta covid19 da
beklenilmeyen bir durumdu ve bu durumdan kaynakl insanlar isletmesini 6n planda tutmaya ¢aligsa

ve verim almaya ¢aligsa da yapamiyor. Bundan sonraki salginlar icinde mutlaka tedbitler alintyor K1
9 fakat salginin buyikligi tedbirleri etkileyebiliyor.
Hijyen kurallarinin 6nem daha da arttt ve kalict hale getirildi. K8, K9, K15
Bu streg, benzeri durumlar igin acil 6nlem planlart yapilmasi gerektigini gésterdi. K14
Salgindan sagladigimiz cikarim sayesinde stratejik ve ekonomik agidan tedbitlerimiz oldu. K3
Hijyen ve temizlik kurallari, tek kullanimlik Grinler, maske ve mesafe uygulamalart gibi cesitli
. . . . K2, K4, K5,

tedbirler alind1. Bir daha salgin veya benzer bir durum yasanirsa bu konuda tecriibe ve farkindalik

DI f : e ve K7, K9, K11,
sahibi olundu, neler yapilacagi konusunda panik olmadan daha dolay uyum saglanabilir. Yazili K12

prosediitler kullaniir, yeni sorunlara karst daha kolay uygulanabilir.

COVID-19 salgininin kongre ve toplanti temalt otel isletmeleri Gizerindeki etkilerinin kosul bagimlilik
kurami kapsaminda degerlendirilmesi amaciyla tablo 2’de yer alan ifadeler igerik analizine tabii tutularak
tematik kodlar haline getirilmis ve sekil 1’de gorsellestirilmistir.

]
@ Hijyen Sertifikasi (1) @ @

Yeni Tedbir ve Uygulamalar (33 Kamera/Termal Kamera (3)
¥g (V)\ f /Fiyat Politikas! (5) @] *
Cle—— @] Dokunmatik Kapi (2) W~ ]

Personel Egitimi (2) ‘/Strateji(ss) / @ Buhar Makinalar (2)
@ \ @ Teknoloji (14)

Ates Olger (5) \
Yeni Yetki ve Gorevlendirmeler (8) @

]

Faaliyetlerin Cevrimigi Gergeklestiriimesi (2)

Yeni Hijyen Kurallari (19)

Kosuk Bagimhhik Faktorleri (119)

‘/6rgiit Biiyiikliigii (32) Gevre(s)
] /
]
]

Personele Yonelik Kararlar (14) \
Bakanlik ile isbirligi (4)

]

Birimlerin Kti¢tlmesi/Kapatiimasi (18)

Isletmeler Arasi isbirligi (1)

Sekil 1. COVID-19 Salginnn Otel Lsletmeleri Uzerindeki Etkisinin Kosul Bagimblik Kurammmn Birlesenleri
Kapsaminda Dederlendirilmesi
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Salgin déneminde isletmeler, degisen misteri profili, istek ve beklentileri karsisinda memnuniyeti
saglamak ve zarari 6nlemek amaciyla cesitli stratejiler gelistirmek zorunda kalmistir. Maske, eldiven, siperlik
kullanimi, dezenfektanlarin konulmast ve calisgma alanlarinin strekli dezenfekte edilmesi, personelin yeni
sirece uyum saglamasi, kendisini koruyabilmesi ve musteri memnuniyetinin saglanmast icin personele
egitimlerin verilmesi, hijyen sertifikasinin alinmast gibi uygulamalar gerceklestirilmistir. Isten ¢tkarma,
Ucretsiz izine ¢tkarma ve vardiyali calisma gibi sebeplerle artan personel ihtiyacini karsilayabilmek amactyla
mevcut personele yeni gérevler verilmis, personelin 6zellikle hijyen noktasinda yetki sahibi olmasi uygun
gOrillmustiir. Ayrica misteri cekebilmek amactyla disiik fiyat politikast izlenmistir.

Kosul bagimlilhk kuraminin bir diger bitleseni olarak teknoloji ile ilgili isletmelerin, misterinin ve
personelin ylzeylere olan temasini azaltmak ve hijyeni saglamak amaciyla yararlandigt goriilmektedir.
Kapilarin otomatik kapt olmasi, termal isidlcerlerin konulmasi, dokunmatik dezenfektanlarin ve kapi
sistemlerinin tercih edilmesi, odalarin temizliginde buhar makinelerinin kullanilmast ve toplanti gibi
etkinliklerin hibrit sistemle gerceklestirilmesi teknoloji ile iliskilendirilmistir.

Tablo 2 incelendiginde kongre ve toplanti temalt otel isletmelerinin sahip oldugu miisteri profilinin ve
sayisinin distigld gorilmektedir. Geng ve yash turistlerin salgin riski ile seyahati birakmasi, digin, kongre,
toplantt gibi toplu etkinliklerin iptal edilmesi ve sadece zorunlu is seyahatlerinin devam etmesi sebebiyle
isletmelerin ekonomik agidan zarar goérdigi belirtilmistir. Isletmelerin ekonomik zorluklarla karsilasmast,
isletme icerisinde actk biife, toplanti salonu gibi birimlerin kapatilmasina, personelin isten ¢ikarilmasina veya
tcretsiz izne ¢ikarlmasina yol agmistir. Meveut personel ise vardiyali calisma diizenine gegmis ve personel
azligindan dolayr kendi gérev tanimi disinda kalan isleri de yapmak zorunda kalmis ve gbrev belirsizligi
yasanmistir. Ozellikle mutfak ve kat hizmetleri béliimiinde galisan personelin is yiikiiniin arttig1 belirtilmistir.
Orgiit biyiikligi ile ilgili bu durum sekil 1’de “Personele Yénelik Karatlar” ve “Birimlerin
Kugctlmesi/Kapatilmast” olarak ifade edilmistir.

Isletmelerin salgin doneminde degisen cevre karsisinda gevreye uyumla ilgili yaklagimlart incelendiginde;
bakanlik tarafindan getirilen tedbir ve uygulamalarin gerceklestirilmesi 6ne ¢ikmaktadir. Yapilan goriisme
sonucunda sadece bir katihimcinin isletmeler arasinda fikir aligverisinde bulunuldugu ve kendi tedbir ve
uygulamalarinin diger isletmeler tarafindan 6rnek alindif gériisiine yer verilmistir.

Sonug ve Tartigma

Cevresel bir belirsizlik olarak degerlendirilen ve etkisi kismen siirmekle birlikte kontrol altina alinan
COVID-19 salgininin otel isletmeleri Uzerindeki etkilerinin kosul bagimlilik kurami kapsaminda
degerlendirilmesi amactyla yiiriitiilen ¢alismada Ankara Cankaya bolgesinde faaliyet gostermekte olan kongre
ve toplanti temalt bes yildizli otel isletmelerinin farkli departmanlarinda gérev yapan yetkililer ile gbriismeler
gerceklestirilmistir. Kosul bagimlilik kurami kapsamunda cevresel belirsizlik olarak degerlendirilen salginin
nasil ilerleyecegi, etkilerinin hangi boyutta ve ne sekilde gerceklesecegi ile ilgili yeterli bilginin ve deneyimin
olmamast isletmeler agisindan biylk bir tehdit olugturmustur. Bu durum kargsisinda isletmeler, kriz azalana
kadar hayatta kalmanin yollarint aramaya baglamistir. Bu arayislardan birisi dis turistlerden ziyade i¢ turistlere
odaklanan proaktif énlemlerin hayata gegirilmeye calistimasi olmustur (Ertag ve Cankan, 2021, s. 491).
Ancak salginin ve getirdigi riskin kiresel bir boyutta olmast i¢ turizmin de duraklamasina yol agmustir.
Kongre ve toplant1 temali otellerde de bu durum etkisini géstermis ve mecburi is seyahatleri disinda kalan
konaklamalarin ve etkinliklerin kisitlanmasina yol agmustir. Nazneen vd., (2020) yaptiklari calismada, salginin
turistlerin seyahat konusundaki biligsel davranislarini etkiledigini, katiimcilarin seyahat etmenin givenli
olmadigint dustindiikleri, salginin turistlerin seyahat planlarina ve seyahat aliskanlklarina etki ettigini ve
seyahat algilarini negatif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Bununla bitlikte, giivenlik ve hijyen algisinin
turistik Grtin satin alma kararlarinda etkili bir faktér olacagt vurgulamustir. Gelen misafirlerin ise 6zellikle
hijyen noktasinda degisen beklentilerinin karsilanmasi gerekliligi, bakanligin tedbir ve uygulamalari, dénemin
sartlar1 geregince isletmeler ¢esitli yenilikler yapmak zorunda kalmustir.

Kosul bagimlilik kurami kapsaminda strateji, teknoloji, 6rgtit buytkligi ve ¢evre olarak dort temel
bilesen tizerinden degerlendirilen bu yenilikler g6z 6ntine alindiginda isletmelerin degisen cevre sartlarina
uyum saglayabilmeyi amagladigr goriilmektedir. Ozellikle 6rgiit biyiikliigii noktasinda isletmelerin zorluklar
yasadigi, isten c¢tkarmalar sonucunda personelin bu siirecte ekonomik ve psikolojik acidan zarar gérdigd,
basta acik biife, toplanti salonlart olmak tizere bazi birimlerin kapatdmast gerekliligi gortlmektedir.
Teknolojik yeniliklerin ve stratejik uygulamalarin, isletmelerin sonraki stirecte sunacaklart hizmet kalitesinin
artmast ve olasi krizler karsisinda tedbirli olunmasi noktasinda olumlu yansimalari olacagr diisiniilmektedir.
Cevre noktasinda ise isletmelerin sadece bakanligin tedbir ve uygulamalarinin dikkate alindigi ve 6zellikle
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diger isletmeler ile ortak calismalara yonelik bir cevabin verilmedigi gérilmektedir. Bu durum, arastirmanin
kapsamint olusturan isletmelerin zincir isletmeler olmasi ve kurumsal bir yaptya sahip olmast ile
actklanabilmektedit.

Isletmeler, yogun ve kiiresel rekabet ortaminda, oOzellikle kriz zamanlarinda faaliyetlerini
stirdiirebilmeleri i¢in ¢evrede meydana gelen degismelere paralel olarak kendi 6rgiit yapilarini degistirmek
zorundadir (Traz, 2000: 155). Belirsizliklere karsi yok gibi davranmak yerine mevcut durumun kabullenilmesi,
gelismeler takip edilerek gerekli egitimlerin verilmesi, degisen teknolojiye ve sartlara uygun yeniliklerin
yapilmasi ile uyum strecinin bagarili sekilde gerceklestirilmesi beklenmektedir (Darvishmotevali vd., 2020,
s. 5). Hizmet odakli bir sekt6r olan turizmde 6rglitlerin esnek ve organik bir yapiya sahip olmast da bu uyum
strecinde bir avantaj saglamaktadir. Bu sayede turizm isletmeleri degisen ¢evre sartlarina uyum saglayabilmek
icin mevcut stratejilerini, planlamalarini degistirerek yeni siireclere hizlt bir sekilde uyum saglayabilitler (Celik,
2020, s. 732). Arastirmaya katilan katilimcilarin da ifadeleri g6z 6niine alindiginda salgin siirecinin 6nemli bir
deneyim sundugu ve ileride ortaya cikabilecek benzer krizlere daha hazirlikli olunabilecegi lzerinde
duruldugu belirtilmektedir. Yine de bu zamanlar kirlganlk ve belirsizlik zamanlaridir ve bu nedenle
isletmelerin, ¢esitli 6ngdrillemeyen olaylarin operasyonlart tizerindeki etkisini ayirt etmeye ¢alismasi ve
bunlarla basa ¢itkmak icin gereken metodolojileri kriz zamanlarindan 6nce gelistirilmeleri gerekmektedir
(Ertag ve Candan, 2021: 489).
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EXTENDED ABSTRACT

For organizations to be prepared for the uncertainties that may occur in their external environment, to
survive, to protect their competitiveness, service quality and production, targets and strategies that are
compatible with changing environmental conditions should be set and the organizational structure should
be built in this direction. Especially in the tourism sector, where the demand is extremely fragile, the dynamic
nature of the environment and the unpredictability of the future of environmental conditions require
organizations in the sector to be prepared and open to innovations. As a result of the economic and social
effects caused by the COVID-19 pandemic, it is seen that individuals and organizations reshape their
perceptions about work and professions and lead to both micro and macro changes in the business world.
The emergence of the COVID-19 epidemic and its intercontinental spread has also led to unexpected effects
in the tourism sector. This research is aimed to examine the condition dependency theory based on the
components of the environment, technology, strategy and organizational structure to determine the
problems faced by meeting and congress tourism enterprises during the COVID-19 process, to overcome
these problems, survive the process with the least damage, and to maintain customer satisfaction and service
quality. The fact that the research was carried out in a period when the impact of the COVID-19 epidemic
decreased, what kind of inferences the enterprises made from this process and the future effects of these
inferences, and the preparation of meeting and congress-themed hotel enterprises against possible crises are
important. Organizations aim to retain their current customers, expand their market, gain competitiveness,
and ensure their profitability and sustainability by offering the highest quality product at the lowest cost. To
achieve these goals, organizations need to direct their product quality, technology, organizational structure
and strategies according to the conditions of the sector, changing customer demands, market conditions,
technology and environmental variables. While each organization provides these changes, it makes decisions
and operates according to the characteristics of the sector it is in, and this reveals the fact that there is no
single management style for every organization expressed in the condition dependency theory. The
condition dependency theory was developed by Lawrence (1967) which states that for organizations to be
successful, there must be harmony between their structures and condition dependency factors and that
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organizational structure develops depending on condition dependency factors consisting of technology,
strategy, organization size and environment. According to the conditional dependency theory, organizations
try to continue their lives by shaping their technology, strategies and organizational structure according to
the external environment. Environment due to the rapid technology change, customer demands and market
conditions, has a dynamic structure and creates an element of uncertainty for organizations. According to
the theory, environmental uncertainty means that managers do not have enough information to perceive
environmental factors and predict changes in the environment. Environmental uncertainty leads to
situations such as not being able to have information about possible future situations, what consequences
these situations will lead to and how they will reflect on the organization, and therefore not being able to
predict how the organization will set up its strategies, resources and planning in the face of these events.
Such reasons make the lives of organizations difficult, cause negative effects on their performance and
existence, and force organizations to face this situation. In addition, the fact that environmental uncertainties
that organizations may encounter are unpredictable, have different effects on different sectors, and that
uncertainties can arise at any time and in size increase the severity of the situation that organizations face.
In the tourism sector, the COVID-19 epidemic emerged unexpectedly and unexpectedly, causing a sectoral
crisis. In the study carried out to evaluate the effects of the COVID-19 pandemic, which is considered an
environmental uncertainty, on hotel businesses within the scope of condition dependency theory, interviews
were held with officials working in different departments of five-star hotel businesses operating in Ankara
Cankaya region with the theme of congresses and meetings. The lack of sufficient knowledge and experience
about how the epidemic, which is considered an environmental uncertainty within the scope of the
conditional dependency theory, will progress, to what extent and how its effects will occur, has created a
great threat to businesses. In the face of this situation, businesses started to look for ways to survive until
the crisis subsided. One of these searches has been to try to implement proactive measures that focus on
domestic tourists rather than foreign tourists. However, the fact that the epidemic and the risk it brings has
a global dimension has led to a pause in domestic tourism. This situation also showed its effect in congress
and meeting themed hotels and led to the restriction of accommodation and activities other than compulsory
business trips. Studies have found that the epidemic affects the cognitive behaviors of tourists about travel,
the participants think that it is not safe to travel, the epidemic affects the travel plans and travel habits of
the tourists, and negatively affects their travel perceptions. However, he emphasized that the perception of
safety and hygiene will be an effective factor in the decision to purchase touristic products. Businesses had
to make various innovations due to the necessity of meeting the changing expectations of the guests,
especially in terms of hygiene, the measures and practices of the ministry, and the conditions of the period.
Considering these innovations, which are evaluated on four basic components as strategy, technology,
organization size and environment within the scope of condition dependency theory, it is seen that
businesses aim to adapt to changing environmental conditions. It is seen that businesses have difficulties,
especially in terms of organizational size, the personnel are damaged economically and psychologically as a
result of dismissals, and some units, especially open buffet and meeting rooms, need to be closed. It is
thought that technological innovations and strategic applications will have positive reflections in terms of
increasing the service quality of the enterprises in the next period and being cautious in the face of possible
crises. At the environmental point, it is seen that only the measures and practices of the ministry are taken
into account and there is no answer for joint work with other enterprises. This situation can be explained
by the fact that the enterprises that make up the scope of the research are chain enterprises and have an
institutional structure.
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