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PAMUKKALE KARAHAYIT BOLGESI’NDE BULUNAN TERMAL OTELLERDE PANDEMI
SURECINDE VE SONRASINDA YENILIK YONETiMiNiN iNCELENMESi*

Ezgi ATiK**
Oz

Tim diinyada toplumsal ve ekonomik sorunlara neden olan Covid-19 salgininin bir sonucu olarak isletmeler, ayakta kalabilmek
ve yasamlarini siirdirebilmek igin birtakim yenilikler yapmislardir. Bu arastirmanin amaci, termal otellerde pandemi slirecinde
ve sonrasinda gergeklestirilen yenilikleri tespit etmektir. Arastirmada, Pamukkale-Karahayit bolgesinde bulunan termal otel
yoneticileri galisma grubu olarak belirlenmistir. Amagl 6rnekleme teknigiyle belirlenen dokuz katilimcidan yari-yapilandiriimig
goriusme teknigiile veriler elde edilmistir. Yapilan galisma sonucunda pandemi siirecinde termal otel isletmelerinin Griinlerinde,
is streglerinde ve yonetim fonksiyonlarinda birtakim yenilikler gerceklestirdikleri belirlenmistir. Calisma sonucunda, termal
otellerin pandemi doneminin baslarinda faaliyetlerine devam edebilmeleri igin bazi yenilikler yaptiklari ve bu yeniliklerden bir
kisminin isletmelerde pandeminin etkileri azalmasina ragmen kalici hale geldigi belirlenmistir. Ek olarak, termal otellerin bir
kisminin pandemide kapali kaldiklari donemi Griin yeniligi igin bir firsata donusturdikleri, bu slregte oda yenileme ve zemin
yenileme gibi caligmalarini stirdirdikleri tespit edilmistir. Yapilan bu aragtirmanin, ilgili literatiire pandeminin isletmelerin
yenilik yonetimlerinde yarattigi etkiyi ortaya koymak bakimindan katki saglayabilecegi diisiinilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Stratejik y6netim, Yenilik ydnetimi, Otel isletmelerinde yenilik, Termal oteller, Pamukkale-Karahayit
bélgesi.

INVESTIGATION OF INNOVATION MANAGEMENT DURING AND AFTER THE PANDEMIC AT
THE THERMAL HOTELS IN PAMUKKALE KARAHAYIT REGION

Abstract

As a result of the Covid-19 pandemic, which causes social and economic problems all over the world, businesses have
made some innovations in order to survive and compete with their competitors. The aim of this research is to determine
the innovations in thermal hotels during and after the pandemic. In the research, thermal hotel managers in Pamukkale-
Karahayit region were determined as the study group. Data were obtained by semi-structured interview technique from
nine participants determined by purposive sampling technique. As a result of the study, it has been determined that thermal
hotel businesses have made some innovations in their products, business processes and management functions during the
pandemic period. In addition, it has been determined that thermal hotels have made some innovations in order to continue
their activities at the beginning of the pandemic period, and some of these innovations have become permanent. As another
result of the study, it was revealed that some of the thermal hotels turned the period they were closed during the pandemic
into an opportunity for product innovation, and they continued their operations such as room renovation and floor renovation
in this process. It is thought that the research carried out within the scope of thermal hotels can contribute to the relevant
literature in terms of revealing the effect of the pandemic on the strategies and innovation management of businesses.

Key Words: Strategic management, Innovation management, Innovation in hotel businesses, Thermal hotels, Pamukkale-
Karahayit region.
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1. GiRIS

isletmelerde yaratici fikirlerin uygulanmasi ve ticarilestiriimesi olarak aciklanan yenilik kavrami, isletmeleri
diger isletmelerden farkhlastiran ve isletmelere sirdirilebilir rekabet GstlinlUgi saglayan yonetsel bir aragtir.
isletmelerin temel yetenekleri olarak yenilik yapabilme kapasiteleri (Kogel, 2015), isletmeler icin yeni bir deger
yaratmaamacininyanindaisletmelerin mevcut sorunlarina ¢dziim Gretmek amaciyla da gercgeklestirilebilmektedir.
Bu baglamda, tim diinyada toplumsal ve ekonomik sorunlara neden olan Covid-19 salgini, isletmelerde de
birtakim degisimlere yol acmis, isletmeler, bu silirecte yasadiklari sorunlara yenilik¢i yaklasimlar ile ¢6ziim
aramistir.

Covid-19 salgini siirecinde isletmelerin stratejilerini belirlemeye yénelik olarak ispanya’da oteller {izerine
gerceklestirilen bir calismada (Marco-Lajara vd., 2021), otel isletmelerinin kapasiteleri dogrultusunda
yenilik yapabilme yeteneklerinin performanslarina etkisinin oldugu dogrulanmistir. Marco-Lajara vd. (2021)
tarafindan ispanya’da oteller lizerine yapilan galismada da benzer olarak, pandemi siirecinde otel isletmelerinin
performanslarindayenilik yapabilme yeteneklerinin etkili oldugu belirlenmistir. Avusturya’da agirlama sektoériinde
yer alan restoran, bar ve otel gibi farki isletme tirleri ile yapilan bir calismada (Breier, 2021), is modeli yeniliginin
Covid-19 kriziile mlcadele siirecine etkisi degerlendirilmis, calisma sonucunda, is modeli yeniliginin kriz dncesinde
ve sonrasinda konaklama isletmeleri icin gelir yaratan énemli bir diizenleyici rol Gstlendigi belirlenmistir. Yapilan
bu calismanin amaci ise termal otel isletmelerinde pandeminin de etkisi ile birlikte ayakta kalmak ve sektorde
diger isletmeler ile rekabet edebilmek amagli gergeklestirilen yenilikleri incelemektir.

2. LITERATUR
2.1. isletmelerde Yenilik Yonetimi

Sozluk anlamina gore “yeni olma durumu, yenilesim” seklinde tanimlanan yenilik kavraminin “innovatus”
(in-essiz ve novatus-bilinmeyen yildiz) kavramindan tiiredigi ifade edilmektedir (Saruhan ve Yildiz, 2013: 376).
Bir baska ifade ile yenilik, “bir birey, grup, organizasyon, endistri veya toplum i¢in dnemli degeri olan yeni bir
sey yaratma surecidir” (Higgins, 1995). Yenilik kavrami literattrde siklikla bulus (icat) ve yaraticilik kavrami ile
iliskilendirilmekle beraber bu kavramlardan uygulama asamasi ile ayrismaktadir. Bulus (icat), “ilk defa yeni
bir sey yaratma” ve yaraticilik ise “yaratma yetenegi” olarak agiklanmaktadir. Schumpeter’e gore (1939: 81-
82) buluslar ticari bir degeri olan yenilige doniisebilecegi gibi, bulus olmayan herhangi bir ilerleme de yenilik
olarak nitelendirilebilmektedir. Yenilikler buluslardan yillar sonra gergeklestirilebilmekte ve ayni zamanda bulus
yapan kisiler ile bu buluslari yenilige dontstiren kisiler farkli olabilmektedir. Yaraticilik ise yenilik stirecinin fikir
Uretimi agsamasinda olmasi gereken bir kisilik 6zelligi olmasi bakimindan farklilik tasimaktadir. Buradan hareketle
yeniliklerin yaraticilik sonucu ortaya ¢iktig1 ve buluslar ya da gelismeler yoluyla ticari bir degere déntsimi ifade
ettigi soylenebilmektedir. Bu dogrultuda yenilik ve yenilik yonetimi, isletmelere yonelik bilimsel ¢alismalarin ilk
ortaya ciktigi donemlerden bugiine Utzerinde siklikla durulan kavramlardandir.

isletmelerde yenilik kavraminin Neo-Klasik dénemde Follet'in (1924) ve Barnard’in (1938) calisanlarin
kararlara katihmini ve yaraticiliklarini destekleyen gorisleri (Berber, 2013) ile ortaya ciktigl gorilmektedir.
isletmelerde calisanlarin katkisinin daha da énem kazandigi Neo-Klasik Yénetim ddneminde yenilik konusu
yaratici fikirler ve galisanlarin desteklenmesi ile iliskilendiren ve bdylece isletmelerde verimliligi arttiran bir unsur
olarak nitelendirilmistir. isletmelerin gevreleri ile iliskili ve kendi iglerinde alt sistemlerden olusan yapilar seklinde
aciklandigr Sistem Yaklasimi doneminde ise yenilik kavrami oOzellikle orgilitsel strateji ¢alismalarinda 6nem
kazanmistir. Stratejik planlama déneminde Miles ve Snow (1978), atilgan stratejileri benimseyen isletmelerin
yenilik¢i isletmeler oldugunu ortaya koymustur. Mintzberg (1989), isletme tirleri kapsaminda yenilikgi
(adhokratik) isletmeleri tanimlayarak bu isletmelerin degisimlere hizli uyum saglayabildiklerini ifade etmistir.
Calismalardan da goriilebilecegi gibi bu donemde yenilik, isletmeleri tanimlayan bir 6zellik olarak ele alinmistir.

Yonetim alaninda 1960, 1970 ve 1980’leri kapsayan ve isletmeleri is ve dis kosullara gére sekillenebilen
dinamik yapilar olarak tanimlayan Durumsallik (Kosul-Bagimlilik) Yaklasimi déneminde ise yenilik kavrami Burns
ve Stalker’in (1961) ve Thompson’in (1967) calismalarinda ele alinmistir. Orgiitleri mekanik ve organik olarak
iki kapsamda inceleyen Burns ve Stalker (1961), organik orglt yapilarinin hizli degisime ve yeniliklere kolay
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uyum saglama o6zelliklerini vurgulamistir. Thompson (1967) ise teknoloji ve cevre iliskisi ile ilgili calismasinda
yeniligi teknolojik agidan ele alarak degisken cevrelerde teknolojik yeniliklerin daha fazla gerceklestirildigini
ifade etmistir. isletmelerde yeniligin tiim isletme fonksiyonlari icin &nemli bir arac olarak ele alindigi stratejik
yonetim c¢alismalari kapsaminda ise Porter’in galismalari 6ne ¢ikmaktadir. Porter’a gore (1980) isletmelerin
icinde bulunduklari endistri yapisi rekabeti de etkilemektedir. Bu baglamda isletmeler, rakipleri karsisinda
“stirdlrilebilir bir konum” elde etmek igin rekabet stratejileri gelistirmek durumundadir (Porter, 1985).
Surdurulebilir rekabet UstlinlGgl saglamak icin farklilasma stratejisini benimseyen isletmeler Grinlerinde,
is streclerinde ya da teknolojilerinde birtakim yenilikler gerceklestirmektedir (Porter, 1990). Porter (1993),
isletmelerde siirdlrilebilir rekabet Gstlunligu saglayabilecek yenilikci faaliyetleri ise “yeni Grlin tasarimi, yeni
Uretim sureci, yeni pazarlama yaklasimi ya da egitimler” seklinde agiklamaktadir. Porter’in bu calismalari ile
birlikte yenilik, isletmelerde lretimin planlamasina olan katkisinin yaninda isletmelerin diger fonksiyonlari igin
de 6nemli bir arag¢ haline gelmistir. Giincel yaklasimlar doneminde ise yenilik kavrami, Prahalad ve Hamel'in
(1990) temel yeteneklere yonelik calismasinda ele alinan bir kavram olmustur. Yonetim alaninda oncil tim bu
cahismalar dogrultusunda yenilik, isletmelerde stratejik bir 6neme sahip olan, isletmelerin cevreleri ile uyum
saglamalarina ve rekabet edebilmelerine olanak saglayan ve isletmelerde temel bir yetenek olarak sirdirilebilir
rekabet Ustlinlugu saglayan bir kavram olarak ele alinmaya baglanmistir.

Hizmet sektorleri icerisinde dnemli bir pay sahip olan turizm sektoriinde yenilik, sektérdeki isletmelerin
kiiresel rekabet ortaminda yasamlarini stirdiirebilmek icin yararlandiklari 6nemli bir stratejik yonetim aracidir.
Bu kapsamda sektdrde yenilik ve yenilik yonetimi siklikla izerinde durulan bir konu olmustur. Bu alanda onci
bir calismada (Hjalager, 2002), sektérel anlamda yenilik tirleri ve 6zelliklerini agiklamak amaglanmistir. Yapilan
¢alismada turizmde yeniligin diizenli, nis, devrimci ve mimari yenilik olmak Uzere dort sekilde gerceklestigi
belirlenmistir. Turizmin bir alt sektéri olan otel isletmelerinde yapilan bir calismada ise (Orfila-Sintes vd. , 2005)
otel turlerine gore karsilastirmalar yapilmistir. Calismada 6nemli bulgular olarak dort ve bes yildizli otellerin
yenilik¢i oteller oldugu ve otellerde yeniliklerin teknolojik gelismeler dogrultusunda yapildig ortaya ¢ikmistir.
Benzer bir diger calismada (Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009), yenilik tiirleri kapsaminda oteller incelenmis,
otel isletmelerinde kademeli ve kokliu yenilikler yapildigl, yapilan bu kademeli yeniliklerin kdkli yenilikler Gzerinde
bir etki yarattigl ortaya konmustur. Otel isletmelerindeki yenilik uygulamalarini tespit etmenin amaglandigi
bir calismada (Durna ve Babiir, 2011) otel 6rnekleri tGzerinden gidilerek otellerin odalarinda, teknolojilerinde,
sunduklari hizmetlerde ve dekorasyon gibi pek cok farkli alanda yaptiklari yenilikler 6zetlenmistir. Oteller
Gzerine Yilmaz (2018) tarafindan yapilan calismada ise bes yildizli otellerde yenilige yonelik mevcut durumu
ortaya koymak amaclanmistir. Calisma sonucunda otellerin hizmet siirecglerinde, mimari yapilarinda ve ek olarak
yiyecek-icecek departmanlari, kat hizmetleri departmanlari ve 6n biro departmanlarinin gesitli is stireglerinde
yenilikler yaptiklari ortaya konmustur. Yenilik turleri ve o6zelliklerine iliskin ¢alismalardan farkh olarak otel
isletmelerinde yapilan yenilikler ve isletme performansi iliskisini tespit etmeyi amaglayan bir calismada (Paksoy
ve Ersoy, 2016) Antalya bolgesinde dért ve bes yildizli oteller arastirma evreni olarak belirlenmistir. Calisma
sonucunda otel yonetimlerinin yenilige yonelik izlenimlerinin olumlu oldugu ve ayni zamanda isletmelerin yenilik
dizeyleri ve yenilik performanslari arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu saptanmistir. Tim bunlara ek olarak otel
isletmelerindeki yenilikgi faaliyetlerin igsletmelerin rekabet Usttnliklerine olan etkisinin arastirildigi bir ¢alismada
ise (Zengin ve Dursun, 2017) otellerin daha ¢ok mimari yenilikler gerceklestirmekle beraber, hizmet yeniliklerine
de yer verdikleri tespit edilmistir. Arastirma sonucunda, otel isletmelerinin yenilikci uygulamalarinin isletmelere
rekabet UstinlGgu sagladigi ifade edilmistir.

2.2. Termal Otellerde Yenilik Yonetimi

Tirkiye, dogal kaynaklarinin zenginligi ve cesitliligi gz 6ninde bulunduruldugunda, termal turizm
hareketliliginin yasandigi énemli bir tlkedir. Ayni zamanda termal tesisler, yilin tim aylari acik oldugundan
kongre amagli ya da kiiltir turizmi amach seyahat eden kisi ya da gruplara da hizmet verebilmektedir. Turizm
Bakanlig'nin 2021 yili verilerine gdre Tirkiye’de Turizm Yatirim Belgeli ve Turizm isletme Belgeli olmak {izere
toplam 113 termal otel isletmesi bulunmaktadir. Ek olarak, Turizm Yatirim Belgeli 1 termal tatil kdyl de
bulunmaktadir (Kultlr ve Turizm Bakanhgi, 2021). Belediye belgeli oteller de bu sayiya eklendiginde Turkiye’de
termal turizme yonelik arzin oldukca yiiksek oldugu gorilmektedir.
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Termal oteller, termal turizm isletmeleri kapsaminda hizmet veren ve o6zellikleri yasalar ise belirlenmis
tesislerdir. Bilindigi gibi termal turizm, Tirkiye’nin jeotermal kaynak zenginligi géz 6niinde bulunduruldugunda
o6nemli bir turizm gesididir. Ayni zamanda termal turizmin tiim yil turizm yapma imkani saglamasi dogrultusunda
diger turizm tirleri ile bir arada yurutilmesine olanak tanimasi termal turizmin 6nemini daha da arttirmaktadir
(Ozdemir, 1993). Bu kapsamda, gerek diinyada gerekse Tiirkiye’de termal turizm hareketleri gecmisten bu giine
artarak devam etmektedir. Termal turizm kapsaminda termal turizm isletmeciligi ise turizm isletmeciliginin bir
alt dali olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda termal turizm isletmeleri, “musterilerine konaklama, yeme icme,
eglence gibi klasik konaklama isletmelerinin sunduklari hizmetlere ek olarak, termal kir diye adlandirilan ve pek
cok balneoterapi uygulamalariile destek ve tamamlayici tedavileri igeren bir hizmetler manzumesi sunan tesisler”
seklinde tanimlanmaktadir (Kozak, 1992: 33-34). Tanimdan da gorilebilecegi gibi termal turizm isletmelerinin
konaklama islevinin yaninda tamamlayici hizmetler sunmasi, termal tesisleri diger turizm tesislerinden
ayirmaktadir.

Termal turizm kapsaminda hizmet veren termal tesislere iliskin tanimlamayaise 30791 sayili Turizm Tesislerinin
Niteliklerine iliskin Yonetmeligin 27. maddesinde yer verilmektedir. Yonetmelikte termal tesisler, “dogal tedavi
edici unsurlarin saghk amach kullanildigi kaplica, igmece ve talassoterapi gibi Uniteleri iceren, konaklamal
veya konaklamasiz olarak diizenlenen tesisler” seklinde tanimlanmistir (Turizm Tesislerinin Niteliklerine iliskin
Yonetmelik, 2019). Tanimda da ifade edilebildigi gibi termal tesisler konaklamali sekilde diizenlenebilmektedir.
Termal turizm isletmelerinin bir bélimu olan konaklama tesisleri, bir otel olabilecegi gibi, ayni zamanda hem
otel hem apart ya da tatil kdyi gibi farkli bir tesis de olabilmektedir (Kozak, 1992: 35). Termal otel isletmeleri ise
otel siniflandirmalari igerisinde karsiladiklari konaklama ihtiyaci bakimindan oteller kapsaminda sehir otelleri ve
resort oteller ile birlikte ele alinmaktadir (Oztekin ve ilhan, 1994: 14).

Termal turizme yonelik ¢calismalar incelendiginde yapilan ilk ¢alismalarda Gzerinde siklikla durulan konular
termal turizm kavrami, termal turizmin énemi ve termal turizm kaynaklari olmustur. Ozbek (1991) tarafindan
yapilan galismada, termal kaynaklarin insan saghigi tizerindeki etkisi Gzerinde durularak, termal turizm kavrami
actklanmistir. Bu kapsamda cgalismada, termal turizm sistemleri tanimlanarak bir termal sistem igerisinde
bulunmasi gereken U¢ unsurun konaklama tesisi (kiir oteli), kiir merkezleri ve kir parki (rekreasyon alanlari)
oldugu ifade edilmistir. Ayni yil farkli bir arastirmaci tarafindan yapilan ¢alismada (Arasil, 1991) ise tarihsel
slirecte kaplica tedavilerinin gelisimi agiklanarak sagliga olumlu etkileri siralanmistir. Arastirma sonucunda dogal
termal kaynaklar yoniinden zengin olan Tirkiye’de termal kir merkezlerinin kurulmasi turizme kazandiriimasi
onerilmistir. Benzer olarak Kozak (1992), Haymana’da gergeklestirilen Termal Turizm Paneline yonelik derleme
makalesinde Turkiye’nin termal turizm potansiyelinin yiksek oldugu goriisini aktarmis ve termal turizm
merkezlerinin tesvik edilmesi gerekliligini ortaya koymustur. Bu yillarda yapilan ¢alismalarda ek olarak, tlkedeki
ilk modern tesislerin bulundugu yerlerden olan Yalova kaplicalarinin dnemine (Kahraman, 1992) ve Yozgat ilinin
termal turizm agisindan potansiyelinin ortaya konmasina (Bulut, 1997) yonelik calismalar da yapilmistir. Termal
turizmin 6nemine iligkin tim bu ¢alismalarin yaninda pazarlama calismalarinda da termal oteller incelenmistir.
Yapilan bu galismalarda termal otellerde musteri tatmini ve etkileyen unsurlar (Silvestri, Aquilani ve Ruggieri,
2017; Emir ve Saragli, 2011; Kaya, 2018), termal otellerde hizmet kalitesi (Al-Ababneh,2016; Martin ve Roman,
2017; Timur, 2018), termal otellerde pazarlama araci olarak internet kullanimi (Avcikurt, Giritlioglu ve Sahin,
2011) ve termal otellere iliskin ziyaretci degerlendirmeleri (Bertan, Bayram ve Benzergil, 2015; Aylan, Arpaci
ve Celiloglu, 2016; Pinto vd., 2016) konulari tGzerinde durulmustur. Bir diger isletme fonksiyonu olan yonetim
alaninda yapilan galismalarda ise termal otellerde dis kaynak kullanimi (Baytok, Hasan ve Zorlu, 2013), orgitsel
stres (Kilig vd., 2013), bilgi yonetimi (Baytok, Soybali ve Zorlu, 2014), is tatmini (Gliger ve Serif, 2014) ve duygusal
caba (Sonmez, 2021) gibi konular arastiriimistir.

Termal otellerde yenilik konusunda yapilan ¢alismalar ise 2000’li yillara dayanmaktadir. Turizm sektoriinde
rekabetcilik kapsaminda yapilan bir calismada (Erkus-Oztiirk, 2006), otellerin rekabet giiciiniin hizmet tiirlerine
etkisi incelenmistir. Otel tlrlerine gére degerlendirmelerin yapildigi calismada termal otellerin talepten etkilenen
rekabetci bir yapilari oldugu ifade edilmis ve ¢alisma sonucunda otellerde rekabet gliciiniin 6grenme kapasitesi ve
yenilik kapasitesi ile iliskili oldugu ortaya konmustur. Bu ¢alismaya ek olarak, termal otellerde rekabetin yaninda
yenilikci faaliyetleri de inceleyen calismalara da rastlanmistir. Yenilik Gzerine yapilan bir ¢calismada (Yildiz, 2015),
Pamukkale’de bulunan termal oteller arastirma evreni olarak belirlenmis, otellerin yenilik¢i faaliyetleri ayrintil
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olarak incelenmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda, boélgede yeniliklerin siklikla Griin, hizmet ve pazarlama alaninda
yapildigi, yeniliklerin gelisen teknolojiler ile uyumlu olarak ve rekabet GstUnligh amacli gergeklestirildigi ve
termal isletmeler icin faydal bulundugu ortaya konmustur. Termal otellerde yenilik kapsaminda yapilan bir diger
calismada ise (Peten, 2019) yenilikgiligin kurumsal surdirilebilirlige etkisini incelemek amaglanmistir. Termal
otel yoneticileri ile gergeklestirilen arastirma sonucunda termal otellerde yenilikgilik ve kurumsal stirdiiriilebilirlik
arasinda pozitif yonli bir iliski bulundugu ve yenilikciligin strdardlebilirlige etki ettigi saptanmistir. Termal
otellerde yenilikgilik kapsaminda yapilan bir diger calismada ise (Kayir ve Ozkog, 2020) calisanlarin yenilikgilik
egilimleri ile Gretkenlik karsiti davranislari ve enerijileri arasindaki iliski incelenmistir. Calismada onemli bir
bulgu olarak, calisanlarda yenilikgilik egilimleri arttikca Gretkenlik karsiti davranislarin azaldigi tespit edilerek,
termal turizm isletmelerinde yenilikgilige dnem verilmesi gerektigi sonucuna ulagiimistir. TUm bu ¢alismalara ek
olarak, otel yoneticilerinin yenilik algilarina yonelik olarak gergeklestirilen bir calismada (Duran, Bektas ve Kilig,
2020), termal otel isletmesi yoneticilerinin yeniligin rekabetteki rolii konusunda bilingli olduklari ve isletmelerin
uyguladiklari yenilikgi stratejilerin yenilik tirleri ile genel anlamda uyumlu oldugu sonucuna ulasiimistir.

Termal turizm ve yenilik kapsaminda glincel bir diger konu ise pandemi siirecinin otel isletmelerine olan etkisi
olmustur. Bilindigi gibi Covid-19 pandemisi tiim sektorleri etkiledigi gibi turizm sektoriinde de etkili olmustur.
Pandemi siirecinin baslarindan bu giine otellerde Gretimden pazarlamaya pek ¢ok alanda degisim yasanmustir.
Tirkiye’de de bu siirecin olumsuz etkilerini hem misteri hem de ¢alisanlar icin en aza indirebilmek amaciyla
birtakim diizenlemeler yapilmistir. Bu kapsamda Guvenli Turizm Sertifikasi, otellerin pandemi sirecinde
faaliyetlerine devam edebilmek icin uymakla ylikimli olduklari bir diizenleme olarak ortaya ¢ikmistir. Giivenli
Turizm Sertifikasi alabilmek igin otel isletmeleri is ve streglerinde birtakim yenilikler yapmak ve bu yenilikleri
pandemi siiresince sirdiirmek ve denetlemek yukimlilGgiinde olmustur. Glvenli Turizm Sertifikasyon Kriterleri
kapsaminda otellerde yapilan yenilikleri su sekilde 6zetlemek mimkiindiir (Konaklama Tesisleri igin, 2022):

° Guvenli Turizm tabelasinin ve Guvenli Turizm Sertifikasinin kurallara uygun sekilde otel girisine asilmasi,
glvenli turizm logosunun ve QR’Inin gérunir sekilde asilmasi,

° Otel personeli ve misterilerin bulundugu resepsiyon, yeme-icme Uniteleri, mutfak, servis araci, lojman
gibi tiim genel alanlarda el antiseptigi ve dezenfektan vb. malzemelerin bulundurulmasi,

° Otel isletmesinde standartlardan sorumlu bir personel bulundurulmasi, personelin bu konuda temel ve
periyodik egitimlerinin saglanmasi, kayit altina alinmasi, periyodik hale getirilmesi, degerlendirilmesi ve diizenli
olarak denetlenmesi,

° Musterilerin odalarda, yeme-igme alanlarinda, hamam veya havuz vb. ortak alanlarda sirekli temas
ettikleri oda anahtari, sabun, ¢cay makinesi, sezlong, masa gibi tim malzemelerin her musteri ayrildiktan sonra
temizlenmesi ve eger uygunsa (tek kullanimlik Griinlerde) degistirilmesi,

° Otel personeline diizenli ve yeterli oranda maske, eldiven gibi korucu ekipmanlarin saglanmasi,
personelin bu ekipmanlar konusunda bilgilendirilmesi ve saglik kontrollerinin yapilmasi,

° Otel mutfaklarina iliskin temizlik protokollerinin hazirlanmasi ve uygulanmasinin izlenmesi, mutfak
ekipmanlarinin uygun olarak yerlestirilmesinin ve diizenli temizliginin saglanmasi,

° Mini kullpler gibi ¢cocuklara 6zel bolimlerde giriste ates 6lcimd, ylksek ates durumunda ailelerin
bilgilendirilmesi ve oyuncaklarin deterjan ve su ile temizliginin yapilmasi ve

° Supheli vaka gibi acil durumlar ve izolasyon icin gerekli durumlarda Saglik Bakanligi’nin bilgilendirilmesi,
misterinin ayri bir alanda izolasyon altinda tutulmasi, muisterilerin kullandigi havlu gibi malzemeleri dezenfekte
edilmesi gibi eylemlerin yapilmasidir.

3. YONTEM

Bu ¢alismanin konusunu, termal otellerde alinan stratejik kararlar baglaminda pandeminin getirdigi degisimin
otel isletmelerinde yapilan yeniliklere olan etkisi olusturmaktadir. Bilindigi gibi yenilikgi fikirlerin ortaya ¢ikis
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noktalarindan biri isletmelerde mevcut sorunlara etkin ¢dzlimler Gretmektir (Rice ve Rogers, 1980). Yeniliklerin
yarattig1 kokla degisimler de gz éniinde bulunduruldugunda yenilik yonetimi, isletmelerde stratejik yonetimin
onemli bir araci (Porter, 1990; Porter, 1993; Lunenburg, 2012 ) haline gelmektedir. Termal oteller gibi amag ve
hedefleridiger otel turlerinden farkli olan isletmelerde stratejik plan ve eylemlerde pandemisiiresince ve pandemi
sonrasi degisimleri tespit etmek 6nemlidir. Bu ¢calismanin amaci, termal otel isletmelerinde pandeminin de etkisi
ile birlikte ayakta kalmak ve sektérde diger isletmeler ile rekabet edebilmek amach gercgeklestirilen yenilikleri
orgutsel stratejik yaklasim baglaminda incelemektir. Bu amag dogrultusunda yapilan ¢alismanin ilgili literatiire
termal oteller 6zelinde ve isletmelerin yenilik yapabilme kapasiteleri ile iliskili olarak pandeminin isletmelerin
stratejik yonetimlerinde yarattigl etkiyi daha net olarak tespit edebilmek bakimindan katki saglayabilecegi
disinulmektedir.

Termal otellerde vyenilik yonetimi kapsaminda vyapilan arastirmada nitel arastirma yaklasimindan
yararlaniimistir. Veri toplama teknigi olarak ise yari-yapilandiriimis gériisme teknigi tercih edilmistir. Arastirma
surecinde ilk olarak yari yapilandiriimis goriisme formu hazirlanmistir (Ek-1). Daha sonra ise Etik Kurul’a
bagvurularak arastirmanin yapilabilmesiigin gerekliizinler alinmistir. Arastirmada ¢alisma grubu olarak Denizli’nin
Pamukkale ilgesi Karahayit Bélgesi’nde bulunan Turizm isletme Belgeli termal konaklama tesislerinin galisan, sef
ve yoneticileri belirlenmis ve amacli 6érnekleme yontemi ile galisma grubu olusturulmustur. Denizli ili, termal
otel sayisi bakimindan Afyonkarahisar, izmir ve Bursa ile birlikte ilk siralarda yer almaktadir (Ceylan ve Yakut,
2021). Denizli’nin Saraykdy ilgesi, Akkdy ilgesine bagli Gélemezli Beldesi, Buldan ilcesi, Cardak-Beylerli beldesi,
Pamukkale travertenleri bolgesi ve Karahayit beldesi termal turizm merkezlerindendir (Denizli il Kiiltiir ve Turizm
Bakanhgi, 2022).

Denizli'nin pek cok ilcesinde termal kaynaklar bulunmakla beraber, termal konaklama tesislerinin en fazla
bulundugubdlge, Pamukkaletravertenlerine deyakinhgiile bilinen Karahayit beldesidir. Denizli’nin cografikonumu,
iklimi ve sahip oldugu termal sulari ile tarih boyunca saglik ve termal turizmin merkezi olmasi, arastirmanin bu
destinasyonda yapilmasinda etkili olmustur. Arastirma kapsaminda Termal otel isletmelerinin listesine T.C. Kiltir
ve Turizm Bakanligi'nin internet sitesinden ulasilmis, arama Denizli ili ile sinirlandirildiktan sonra otel isminde
ya da tesis kategorisinde ‘termal’ kelimesi bulunan ve Karahayit bolgesinde yer alan oteller segilmistir (Kultlr
ve Turizm Bakanhgi, 2022). Bu kapsamda (g, dort ve bes yildizli toplam dokuz otel bulundugu tespit edilmistir.
Arastirmada ornekleme yontemi olarak ise amacl 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirmada galisma
grubuna dahil edilen dokuz termal otelden her birinde otelin yenilik ydonetimi siireci icerisinde yer alan Ust, orta
ve alt yoneticiden en az biri ile gériisme yapilmasi planlanmistir. Arastirma sirecine alt kademe yoneticilerin
de dahil edilme nedeni, alt kademe yoneticilerin otellerde teknik stireglerden sorumlu kisiler olarak yenilikgi
uygulamalarin yiritilmesi ve denetlenmesi stirecinde yetki ve sorumluluklarinin bulunmasidir.

Arastirmanin veri toplama asamasi 13 Mayis 2022 ve 18 Mayis 2022 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.
Arastirma evrenine dahil edilen dokuz otelden her biri yiiz ylize ziyaret edilmis, otel yoneticilerine arastirmanin
konusu ve kapsami aciklanarak arastirmaya gonalli katilimlari saglanmistir. Bu kapsamda ziyaret edilen sekiz
otelin yoneticisi ile gorismeler yiiz ylze gergeklestirilmis, bir otelde ise yoneticilerin izinli olmasi nedeniyle
ve arastirmada zaman sinirliligi bulunmasi nedeniyle otelin yoneticisinin izni dogrultusunda telefon lzerinden
gortsme gerceklestirilmistir. Yapilan gortismelerde gorlismecilere arastirmanin amaci aciklanarak arastirmadan
elde edilen verilerin yalnizca bilimsel amagh kullanilacagi iletilmis, yanitlarin ses kaydedicisi ile kaydedilmesi ve
arastirmada kullanilmasina yonelik gerekli izinler alinmistir.

Arastirma kapsaminda otel yoneticilerinden elde edilen verilerin ¢o6ziimlenmesinde betimsel analiz
tekniginden yararlanilmistir. Nitel veri analizinde analizin ilk asamasi olarak nitelendirilen betimleme, “kisi,
nesne ve olaylara iliskin temel &zelliklerin yazili olarak ifade edilmesi” seklinde tanimlanmaktadir (Ozdemir,
2010: 330). Betimsel analizde arastirmadan elde edilen veriler 6nceden belirlenmis basliklar (temalar) altinda
Ozetlenip yorumlanabilecegi gibi, veri toplama asamasinda gézlem veya gorismelerden elde edilen 6n bilgiler
dogrultusunda da veriler yorumlanabilmektedir (Altunisik vd., 2012: 324). Betimsel analizde, gorisme yapilan
kisilerin gorislerini yansitmak icin dogrudan alintilara siklikla yer verilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2011: 224). Bu
kapsamda yapilan arastirmada goriismecilerden alinan ses kayitlari yaziya aktarilarak ¢6ziimlenmisgtir.
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4. BULGULAR
4.1. Termal Otel isletmelerine ve Goriismecilere iliskin Ozellikler

Arastirmaya dahil edilen termal oteller kapsaminda Karahayit Boélgesi'nde 3 yildizli bir, 4 yildizli bir ve 5
yildizli yedi termal otel isletmesi yer almaktadir. Bu otellerden sekizi nitelik olarak ‘termal otel’ kapsaminda yer
almaktayken bir otelin isminde ‘termal’ kelimesi yer almaktadir. Kurulus yillarina gére en eski otel 1996 yilinda
kurulmus olmakla beraber en yeni otel ise 2019 yilinda kurulmustur. Karahayit bélgesindeki otellerden elde edilen
bu bilgilere gére, Denizli’nin Pamukkale ilgesinde termal otellerin ¢ok uzun yillardir sektérde termal turizme ve
saglk turizmine yonelik hizmet verdigi séylenebilmektedir. Otel isletmelerine iliskin genel bilgilere ek olarak, otel
isletmelerinin yoneticilerinden cahstiklari otelleri kisaca tanitmalari istenmis ve birtakim bilgiler elde edilmistir.
Bu kapsamda birkac otel yoneticisi calistiklari oteli “bolgenin en kokli otellerinden biri’, ‘bolgedeki ilk termal
otel’ ya da ‘bolgedeki ilk 5 yildizli otel’ seklinde ifade ederken bazi yoneticiler ise ¢ahlstiklari otelleri ‘glinbirlik
turlara hitap eden otel’ ya da ‘yurtdisi agirlikli hizmet veren otel’ seklinde tanimlamistir. Ek olarak, caligtiklar
oteli ‘blinyesinde saglik hizmeti de sunan otel’, ‘bdlgenin tek deluxe oteli’ seklinde tanimlayan yoneticiler de
olmustur. Yoneticilerin gorislerinden de anlasilabilecegi gibi bolgede termal konseptte hizmet veren pek ¢ok
otel bulunmasina ragmen oteller kendilerini kokli bir gecmise sahip olma, dogrudan bir hedef pazara yonelme
ya da farkli hizmetler sunma gibi cesitli 6zellikleri bakimindan diger isletmelerden farkhlastirmaktadir. Arastirma
kapsaminda goriisme yapilan yoneticilere iliskin bilgiler ise Tablo 1’deki gibidir.

Tablo 1. Goériisme gergeklestirilen yoneticilere iligskin 6zellikler

Kategori Degisken Orneklem

Cinsiyet Kadin 5 yOnetici
Erkek 4 yonetici
Toplam 9 yénetici

is Deneyimi Sektor deneyimi 10-35 yil arasi
Bulunulan oteldeki deneyim 3-25 yil arasi

isletmedeki Pozisyon Genel midir yardimcisi 1 yonetici
Mali ve idari isler midara 1 yonetici
Satis ve pazarlama mudiri 3 yonetici
On biiro-satis midiri 1 yonetici
On biiro midiiri 2 ydnetici
Rezervasyon sefi 1 yonetici
Toplam 9 yénetici

Arastirma kapsaminda gorusllen yoneticilerin 6zellikleri genel anlamda degerlendirildiginde (Tablo 1) termal
otellerde alt, orta ve Ust yonetim kademelerinde erkek yoneticiler kadar kadin yoneticilerin de gorev aldiklar
gorilmektedir. Denizli-Karahayit bolgesinde yer alan termal otellerin yoneticilerinin is deneyimleri incelendiginde
ise sektor deneyiminin 10-35 yil arasinda degistigi ve ayni zamanda ayni oteldeki is deneyiminin de 3-25 arasinda
degistigi tespit edilmistir. Ek olarak, yapilan goriismelerden elde edilen bilgilere gére ayni otelde bulunulan
slireler kapsaminda 3 yil deneyimi olan yoneticinin 2019 yilinda yeni acgilan otelde calismaktadir. Elde edilen
bu bilgiler dogrultusunda bu boélgedeki otellerde ¢alisan yoneticilerin uzun yillardir sektérde olmanin ve ayni
otelde yoneticilik yapmanin getirdigi deneyim ile isletmedeki isleyise hakim olduklari séylenebilmektedir. Ayrica,
yoneticilerin ayni otelde uzun vyillardir ¢alisiyor olmalari Denizli-Karahayit boélgesinde isglici devir hizinin da
nispeten dusik oldugunu gostermektedir. Yoneticilerin isletmelerdeki pozisyonlarina bakildiginda ise (Tablo 1)
Uist, orta ve alt yonetim olmak tzere her kademeden ve farkli departmanlardan yénetici ile gériisme yapilmistir.
Her yonetim kademesinden yoneticinin isletmedeki yenilik konusuna hakim olmasi, bu otellerde yenilik ile ilgili
kararlara galisanlarin katiiminin da oldugunu gostermesi bakimindan 6nem tasimaktadir.

4.2. Termal Otel isletmelerinde Pandemi Siirecinde ve Sonrasinda Yapilan Yeniliklere iliskin Bulgular

Otel isletmelerinin faaliyete devam edebilmek igcin zorunlu olarak yaptiklari yenilikler: Gorismecilerin
blyk bir kismi pandemi sirecinde zorunlu olarak bir stre kapali kaldiklarini agildiktan sonra ise dncelikle Saglik
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Bakanlig’'nin pandemi sirecinde zorunlu tuttugu tim kurallari uyguladiklarini ve “Guvenli Turizm Sertifikasi”
aldiklarini ifade etmislerdir. Bu kapsamda gorisilen yoneticiler, otel girislerinde givenli turizm sertifikasi
tabelalarinin bulundugunu, genel alanlarda ve muisteri kullanim alanlarinda dezenfeksiyon islemlerinin
gercgeklestirildigini, gerekli durumlarda musterilerden covid testi ve hes kodu bilgilerinin istendigini ve
sisteme islendigini, ates olgerler ile 6lglim yapildigini ve siirece iliskin egitim ve denetimlerin sistematik olarak
strdirildiguni ifade etmislerdir.

“Acildigi dénemde belirli prosediirler vardi bunlari uyguladik. Mesela maske kurali, HES kodu uygulamasi, ates
olgiimii...”(G6)

“Pandemi déneminde baslayan yemekte eldiven kullanimi, ates él¢iimii, sosyal mesafe kurallari gibi kurallar
hala devam ediyor... Maske disinda her sey devam ediyor.”(G8)

“Biz oda kartlarini kendimiz dezenfekte ediyorduk, 6zel bir makinamiz vardi. Misafirden alir almaz onlari ayri
bir kutuda biriktiriyorduk, onlari dezenfekte edip bir giin sonra kullaniyorduk. Cogu zaman da otel miisaitligine
gore kullanilmis odayi bir giin sonra kullanmiyorduk.”...”(G6)

Siralanan tim bu yenilikler, otel isletmelerinin pandemi siirecinde faaliyetlerine kesintisiz devam edebilmek
icin zorunlu olarak yaptiklari yeniliklerdir. Gériisme yapilan otel yéneticilerinin timi pandemi sirecinde “Guvenli
Turizm Sertifikasl” kapsaminda yer alan ve yenilik olarak sayilabilecek tim onlemlerin isletmelerinde eksiksiz
olarak uygulandigini ve siire¢ boyunca bu uygulamalarin diizenli olarak denetlendigini ifade etmistir.

Otel isletmelerinin pandemi siirecinde iiriinlerinde yaptiklari yenilikler: Gorisiilen otel yoneticilerinden
bircogu, pandemi siirecinin baslarinda, seyahat ve sokaga ¢ikma yasaklari nedeniyle bir siire faaliyetlerine ara
verdiklerini, bu strenin yaklasik 3 ay gibi bir siireci kapsadigini ve bu slrecte de irinlerinde birtakim yenilikler
yapmaya olanak bulduklarini ifade etmislerdir. Otellerden iki tanesi kapali olduklari siirecte genel bir yenilenmeye
gittiklerini ifade etmislerdir. Bu otellerden bir tanesi eski bir otel olmasina ragmen ekonomik kisitliliklardan dolayi
zorunlu yenilikler disinda yenilik yapmadiklarini ifade ederken, bir tanesi ise nispeten yeni bir otel olduklarindan
bu asamada Urln yeniligine ihtiya¢c duymadiklarini ifade etmislerdir. Otellerden birkagi genel anlamda oda
mobilyalarinda degisim, otel odalarinda ve genel alanlarda duvarlarin boyanmasi, genel alanlarda bulunan zemin
kaplamalarinin degisimi (halilarin kaldirilip parkelere gegis), restoranda bulunan malzemelerin yenilenmesi gibi
musteriler varken yapilmasi daha zor olan ve radikal sayilabilecek yenilikler yapmislardir. Otel yoneticilerinden
bir tanesi ise yeni bir hamam yaptiklarini ve yeni bir restoran konsepti gelistirdiklerini ifade etmistir.

“Mesela en bliyiik 6zelligimiz de halilarimizin kaldirilmis olmasi. Bloklarda halilar komple kaldirildi artik, parke
yaptik.” ...”(G6)

“Son 2-3 yildir biraz daha fazla yenilik yaptik. Mesela bizim tiinellerimiz agildi, odalarin aralarini daha
genislettik... yani bircok degisiklik yaptik.” (G3)

Otel isletmelerinin pandemi siirecinde is siireglerinde yaptiklari yenilikler: Otel yoneticileri ile yapilan
gorismeler sonucunda, isletmelerin 6zellikle rezervasyon, musteri giris (check-in) ve yeme-igme hizmet alma
gibi islemlerine iliskin stireclerinde yenilikler yaptiklari ortaya gikartilmistir. Pandemi siirecinin basinda zorunlu
olan HES kodu sorgulama, ates 6l¢lim gibi kurallar dogrultusunda oteller, rezervasyon siirecinde musterilerden
bu gibi bilgilerini 6nceden isteme durumunda kaldiklarini, misterilerin otele geldikleri sliregte ise taahhitname
imzalatma ve ates 6l¢imu gibi uygulamalar yaptiklariniifade etmiglerdir. Diger yandan, otellerin tiimiinde mesafe
ve maske kurallarina uyma amacgli olarak agik bife servislerde zorunlu eldiven kullanimi ve yemeklerin gorevliler
tarafindan miisterilere sunumu gibi yeniliklere gidildigi belirlenmistir. is siireglerindeki bir diger yenilik ise temizlik
asamasina daha fazla 6nem verilmesi olmustur. Onceleri haftada bir ya da iki giinde bir gibi uzun sirelerde
temizlenen genel alanlarin pandemi siirecinde sistematik olarak ve kisa araliklarla temizlendigi ifade edilmistir.
Ancak, pandemi strecindeki yasaklarin kalkmasi ve vaka sayisindaki azalis dogrultusunda riskin azalmasi nedeniyle
otellerden bircogunun bu uygulamalari kaldirdig belirlenmistir. Yalnizca birkag otel yoneticisi, glinimiizde hala
yemek servisi esnasinda tek kullanimlik eldiven bulundurma uygulamasinin devam ettigini belirtmistir.

“Sertifikanin denetlemesi her ay devam ediyor ayni sekilde. Biraz daha kriterleri yavaslamis olsa da yine de
devam ediyor...Bizim de yazilarimiz devam ediyor, bilgilendirmelerimiz devam ediyor zaten, ama maske filan
onlar degil.” (G1)
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Otel isletmelerinin pandemi siirecinde yaptiklari yénetsel yenilikler: Termal otel isletmelerinin pandemi
sirecinde yaptiklari en 6nemli yenilikler yonetsel yenilikler olmustur. Bu baglamda otellerde yapilan en biytk
venilik pazarlama stratejilerindeki degisim olmustur. Gorisulen otellerden timi bulunduklari bélgenin tur
bolgesi olmasi nedeniyle genellikle guntibirlik turlar kapsaminda yabanci turistlere hitap eden oteller seklinde
kendilerini konumlandirmaktayken, pandemi ile birlikte hedef pazarlarinda bir degisim yasamislardir. Pandemi
doneminde silregelen seyahat kisitlamalarinin kalkmasina ragmen goérusilen yoneticiler, seyahat endisesi ve
seyahatin test vb. zorunluluklar ile zorlasmasi nedeniyle yabanci turistlerin sayisinda biiylk bir oranda azalma
oldugunu ifade etmislerdir. Oteller bu donemde talebi dengelemek amach olarak yerli turistlere ve giinibirlik
ziyaretcilere yonelmis ve bu dogrultuda programlar hazirlamislardir. Gériisme yapilan oteller bu siiregte endise
kaynakl seyahatlerin azalmasi nedeniyle misteri memnuniyetine daha da 6nem vermisler, potansiyel ve mevcut
miisterileri ile sosyal medya lizerinden etkilesimlerini arttirma yoluna gitmislerdir. Ayrica, daha 6nce yabanci
pazara erisim amagli kullandiklari ¢cevrimici rezervasyon sistemlerini genisleterek yerli turist pazarina ulasmak igin
farkh araglar kullanmaya baslamislardir.

“Genelde bu bélge termali de kullanmaya ¢alisan ancak genelde dis pazar agirlikli. Bizim genelde ¢alistigimiz
gruplar oluyor ve onlar 15 giinliik turlara ¢ikiyor. Bunlarin bir giin konaklamalari yani kervansaray gibi diisiinebiliriz
aslinda...12 ay boyunca agidiz ve kisin %80-%90 gruplarla ¢alisiyoruz.” (G7)

“Bolge 1-2 giin konaklamali bayram dénemi, hafta sonlari ve turlar agirlikli. Pandemi déneminde Tiirk misafir
daha fazlayken simdi yeniden yabanci pazarda adirlik var.”(G5)

“2 senedir i¢ pazar adirhkli ¢alisiyoruz... Cinliler hala gelemiyor”. (G9)

Otel isletmelerinde pandemi sonrasi kalici hale gelen yenilikler: Otel isletmeleri ile yapilan gorismeler
sonucunda, otellerde 6zellikle musteriler tarafindan rahatsiz edici olarak algilanan zorunlu maske kullanimi
gibi uygulamalarin isletmelerde benimsenmedigi ve zamanla kaldirildigi tespit edilmistir. Ancak, otellerden
birkaginda zorunlu olmamakla beraber calisanlarda maske kullaniminin devam ettigi belirlenmistir. Diger yandan,
otellerin birgogunda pandemi ile birlikte daha da 6nem kazanan g¢alisanlara hijyen egitiminin sistematik olarak
devam ettigi belirlenmistir. Genel anlamda otellerin tiimiinde restoranlarda hizmet sunumu siirecinde hijyen
kurallarina uyum, havuz gibi acik alanlarda sosyal mesafe kurallarina uygun yerlesim, acik alanlarda pandemi
bilgilendirme yazilari ile dezenfektan sunumu ile dogal havalandirma sistemlerinin kullaniminin devam ettirildigi
ortaya konmustur.

“Biz havuzlarda normalde bone kullanmiyorduk, biraz daha hijyenle birlikte bone kullanimini aktif hale getirdik.
Belirli bir siire klimalar evet kullaniyorduk ancak daha ¢ok dogal havalandirma yéntemlerine gegtik.” ...”(G7)

“Bizim igin biife agisindan iyi oldu, bazen blifede misafirler her seye dokunuyorlardi, su an eldiven ve maske
var, onu devam ettiriyoruz. Girislerde maske ve eldiven var, misafirler artik yemek alirken maske artik zorunlu
olmasa da eldiven takma aliskanliklari oturdu, béyle bir diizenimiz oldu.”(G6)

5. SONUC

Termal otellerde pandeminin etkilerini yenilik yonetimi kapsaminda inceleyen bu calismada, Pamukkale
Karahayit bolgesinde bulunan otel isletmelerinin yoneticileri ile gorismeler gerceklestirilmis, gorlismelerden
elde edilen veriler betimsel analiz ile ¢ozlimlenmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda, pandemi slirecinin tim otel
isletmelerini oldugu gibi termal otelleri de dogrudan etkiledigi ve pandemi surecinde otellerde birtakim yenilikgi
stratejiler gelistirildigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda termal otellerde gergeklestirilen yeniliklerin pandemi
sirecinde zorunlu olarak yapilan yeniliklere ek olarak Griinlerde yapilan yenilikler, is siireglerinde yapilan
yenilikler ve yonetsel yenilikler olmak Gzere farkli sekilde ortaya ciktigi tespit edilmistir. Pandemi silirecinde
termal otel isletmeleri hem ayakta kalabilmek hem de surdirulebilir rekabet Gstlinligl saglamak amaciyla gesitli
yenilikler gerceklestirmislerdir. Elde edilen bu sonug, Porter’in (1990) isletmelerin Uriinlerinde, is sireclerinde ve
pazarlamada kullandiklari teknolojilerde yenilik yoluyla farklilagma stratejisi ile ilgili goruslerini dogrulamaktadir.

Yapilan ¢alisma kapsaminda 6énemli bir sonug olarak, Denizli-Karahayit bolgesinde bulunan termal otellerde
en fazla is sireclerinde ve pazarlamada yenilik yapildigi tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug, turizm sektoriinde
yenilik tlrlerinden biri olarak pazarlamada yeniligin 6nemine iliskin ¢alismalar ile (Hjalager, 2010; Booyens,
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2016; Divisekera ve Nguyen, 2018) benzerlik gostermektedir. Bu dogrultuda, kisilerin farkli cografi bolgelere
seyahatlerini engelleyen salgin gibi durumlarda otel isletmelerinin i¢c pazara yénelme, yerli turistlere yonelik satis
ve pazarlama stratejileri gelistirme, iletisim amacli internet teknolojilerinden daha sik yararlanma gibi yenilikler
yapabilecekleri dustiniilmektedir.

Termal otel isletmelerinin is streclerinde yenilikler yapmalari ve bu yeniliklerden bir kisminin isletmelerde
kalci hale geldiginin tespit edilmesi ise arastirma kapsaminda elde edilen 6nemli bir diger sonugtur. Bu sonuca
gore termal otel isletmelerinin Mintzberg (1989)’in 6rgit tanimlamasina benzer olarak yenilikgi isletmeler
olduklarini ve ayni zamanda Burns ve Stalker’in (1961) tanimladigi gibi organik 6rgiit yapisina sahip olduklarini
gostermektedir. Calismanin sonuglarina gore salgin ve ekonomik kriz gibi durumlarda hizmet sektorleri
icerisinde yer alan otel isletmelerinin yenilikler yoluyla degisen g¢evre kosullarina kolayca uyum saglayabildikleri
sdylenebilmektedir.

CGalismanin bir diger sonucu olarak termal otellerde yapilan yeniliklerin buytk bir kisminin strekli ve kiiguk
capli yenilikler olmasi Martinez-Ros ve Orfila-Sintes’in (2009) ¢alismasi ile benzerlik gostermektedir. Elde edilen
bu sonug, buyik yatirnmlar gerektiren otel isletmelerinde degisen ¢evre kosullarina uyum saglamak icin yapilacak
yeniliklerin fazla maliyetli olmadigini ve is siireclerine zamanla uyumlastirilacagini ortaya koymasi bakimindan
onem tasimaktadir. Diger yandan, pandemi siirecinde bazi otellerin oda tadilati gibi daha biyuk capli yenilikler
yapmis olmalari, termal otel isletmelerinin pandemi siirecinin olumsuz etkilerini yenilik yoluyla olumluya
donlstirmeyi hedeflediklerini de gdstermektedir.

Sonu¢ olarak, kriz durumlarinda isletmelerde gerceklestirilen yeniliklerin isletme performansina orta
ve uzun vadede olumlu etkiler yarattigi bilinmektedir (Campo vd., 2014). Bu kapsamda bir saglk krizi olarak
nitelendirilen pandemi siirecinde otel isletmelerinin yaptiklari yeniliklerin yalnizca pandemi ile iligkili olmamasi
isletmelerin yenilik yonetiminden etkin bir sekilde yararlandiklarini géstermektedir. Arastirmanin Denizli-
Karahayit bélgesinde bulunan Turizm isletme Belgeli termal oteller ile yapiimasi, yalnizca otel ydneticilerinin
gorisleriile ve yalnizca birkag giin gibi sinirli bir zaman diliminde gerceklestirilmesi kisitliliklarini olusturmaktadir.
Denizli ili Pamukkale ilgesi Karahayit bolgesi 6zelinde pandemi siirecinin getirdigi degisimin otellere olan etkisini
belirlemek amaciyla yapilan bu calismanin ilgili literatlire salgin gibi kriz donemlerinde termal oteller 6zelinde
yenilik ydnetiminin énemini ortaya koymak bakimindan katki sagladigi diisiiniilmektedir. ilerleyen ¢alismalarda
arastirmaya Turkiye’de yer alan tim termal otellerin dahil edilmesi ile veya gorisilen otellerde yoneticilerin
yaninda ¢alisanlarin da goruslerinin alinmasi ile arastirmanin daha da zenginlestirilebilecegi dustnilmektedir.
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Ek.1 - Gériisme Formu Sorulari Ornegi
1. Kisaca kendinizi tanitir misiniz? (isminiz, yasiniz, kag yildir bu sektérde calisiyorsunuz vb.)

2. isletmedeki pozisyonunuz (mudir, sef vb.), calishginiz departman ve bu departmandaki gdrev ve
sorumluluklariniz nelerdir?

3. Isletmeniz hakkinda kisaca bilgi verir misiniz? (isletmenin sinifi, 6zellikleri, hedef pazari vb.)
4. isletmenizde ve 6zellikle ¢alistiginiz departmanda pandemi déneminde gerceklesen yenilikler nelerdir?

5. isletmenizde pandemi déneminde alinan kararlarin isletmenize olumlu anlamda katki sagladigini diisiiniiyor
musunuz? Yanitiniz evetse yeniliklerin hangi alanlarda katki sagladigini aciklayabilir misiniz? (Ornegin is
suregleri, ekonomik vb.)

6. isletmenizde pandemi déneminde baslayan ancak giiniimiizde devam etmeyen (tamamlanmis) énemler/
yenilikler var midir? Varsa nelerdir?

7. isletmenizde iiriinlerde (odalarda, restoranlarda, mutfaklarda vb.) yapilan yenilikler nelerdir?
8. isletmenizde pazarlama alaninda (hedef pazar vb.) yapilan yenilikler nelerdir?

9. isletmenizde y6netim alaninda (is bélimii, gérev ve sorumluluklar, insan kaynaklari vb.) yapilan yenilikler
nelerdir?

10. isletmenizde is siireclerinde (8rnegin yemek servisi, check-in islemleri vb.) yapilan yenilikler nelerdir?

11. Konu hakkinda baska belirtmek istediginiz hususlar var midir?
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