T.C.

ADNAN MENDERES UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiGi ANABILiM DALI
YUKSEK LiSANS TEZi
2017-YL-076

SEYAHAT ACENTALARINDA KRiZ YONETIMI
KAPSAMINDA 2016 TURIZM SEZONUNUN
DEGERLENDIRILMESI

HAZIRLAYAN
Sibel KILICDERE

TEZ DANISMANI
Do¢. Dr. Osman Eralp COLAKOGLU

AYDIN-2017






T.C.
ADNAN MENDERES UNIiVERSITESI
SOSYAL BiLiMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE
AYDIN

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Yiiksek Lisans Programm ogrencisi
Sibel KILICDERE tarafindan hazirlanan “Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetimi
Kapsaminda 2016 Turizm Sezonunun Degerlendirilmesi” baslikli tez, 10.8.2017
tarihinde yapilan savunma sonucunda asagida isimleri bulunan jiiri iiyelerince
kabul edilmistir.

Unvani, Ad1 Soyadi Kurumu Imzas1
Baskan : Dog. Dr. Osman E. COLAKOGLU ADU e,
Uye 1D i e

UYE e,

Jiri tdyeleri tarafindan kabul edilen bu (tezin tiirii) tezi, Enstiti YOnetim
Kurulunun ......... Sayili karartyla .................... (tarih) tarihinde onaylanmstir.

Prof. Dr. Ahmet Can BAKKALCI
Enstiti Mudura






T.C.
ADNAN MENDERES UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLiMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE
AYDIN

Bu tezde sunulan tiim bilgi ve sonuglarin, bilimsel yontemlerle yiiriitiilen
gercek deney ve gozlemler cergevesinde tarafimdan elde edildigini, ¢alismada
bana ait olmayan tiim veri, diisiince, sonug ve bilgilere bilimsel etik kurallarin
geregi olarak eksiksiz sekilde uygun atif yaptigimi ve kaynak gostererek
belirttigimi beyan ederim.

oo 012017

Sibel KILICDERE






OZET

SEYAHAT ACENTALARINDA KRiZ YONETIiMi KAPSAMINDA
2016 TURIZM SEZONUNUN DEGERLENDIRILMESI

Sibel KILICDERE

Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Damigmani: Dog. Dr. Osman Eralp COLAKOGLU
2017, 129 sayfa

Bu calismanin amaci, Izmir ve Kusadasi’ndaki A grubu seyahat
acentalariin kriz yonetiminden faydalanip-faydalanmadiklarini belirmek ve eger
faydalantyorlarsa Tirkiye’de son zamanda meydana gelen krizlere karsi
uyguladiklar1 yontem ve stratejileri ortaya koymaktir.

Caligmada veri toplama araci olarak goriisme yontemi kullanilmustir.
Goriismeler, Haziran-Temmuz 2017 tarihleri arasinda Izmir ve Kusadasi’nda
bulunan A grubu seyahat acentalariyla gerceklestirilmistir. Orneklem sec¢iminde
olasiliklt olmayan 6rneklem yontemlerinden amagli 6rnekleme tercih edilmistir.
Goriligmeler, yiliz ylize ses kaydi alinarak gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler
icerik analizi ile degerlendirilerek analiz edilmistir.

Arastirma sonunda, seyahat acentalarinin bulunduklar1 sektor nedeniyle
kriz yonetim calismalarina agirlik vermeleri gerekliligi ortaya konmustur. 2016
yilinda yasadiklari krizlerin dis faktorlere bagh olarak gelisen krizler oldugu ve bu

krizlere kars1 daha savunmasiz olduklari sonucuna ulasilmistir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Kriz, Turizm, Seyahat Acentalari.
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ABSTRACT

ESTIMATION OF THE TOURISM SEASON IN 2016 CONTEXT OF
CRISIS MANAGEMENT IN TRAVEL AGENCY

Sibel KILICDERE

M.sc. Thesis, at Tourism Management
Supervisor: Dr. Osman Eralp COLAKOGLU

The aim of the study is to determine that A group travel agencies in Izmir
and Kusadasi use crisis management or not and to reveal the methods and
strategies applied aganist the crisis took place in Turkey recently.

In the study, interview method was used as data collection. Interviews
were practiced between June and July 2017 with the travel agencies in Izmir and
Kusadasi. A purposive sampling method have chosen for the selection of the
sample. The interviews were conducted face-to-face by taking a voice record. The
data obtained from this study, were analyzed and evaluated by content analysis.

As a result of the research, it was revealed that travel agencies should
focus on crisis management studies due to the nature of the tourism industry. It
was found that the crisis experienced in 2016 was the crises that developed due to
external factors which travel agencies are more vulnerable to these kinds of crises.

KEYWORDS: Crisis, Tourism, Travel Agencies.






ONSOZ

Yiksek lisans 0grenimim siiresince emegi gecen tiim hocalarima ve bu
calismaman1 hazirlarken bilgi ve tecriibesiyle bana yol gosteren, katkilarini higbir
zaman esirgemeyen tez damigmanim Sayin Dog¢. Dr. Osman Eralp
COLAKOGLU’na tesekkiirii bir bor¢ bilirim.

Ayrica arastirmada verilerin toplanmasina destek veren Pronto Tur Sube
Miidiirii Saymn Armn BUYUKALTINTAS a ve calismaya katilm gosteren tiim
seyahat acentalarina tesekkiir ederim.

Bugiinlere gelmemde biiyiik emegi olan, beni maddi ve manevi yonden
her zaman destekleyen ¢ok degeri aileme, tez siiresince yanimda olan Ayse
ARSLAN’a ve Cansel BASDINC e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Sibel KILICDERE
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GIRIiS

Turizm endiistrisi, doga olaylarinin yam sira insanlardan kaynaklanan
isyan, ter6rizm, sug, siyasi ayaklanma, savas, bolgesel gerginlik gibi sosyal ya da
politik konularda olduk¢a hassas bir tabiata sahiptir. Bu tiir durumlar, sadece
turizm i¢in degil, etkilenen alan ve bolge halki iizerinde sik sik zor ve trajik
durumlara sebebiyet vermektedir. Ozellikle de yapilan olumsuz haber ve tanitimlar
durumun daha ciddilesmesine sebep olmakta ve kriz sonrasi donemi
sekillendirmektedir (S6nmez vd.,1999:14).

Turizmin dinamik bir sektor olmasi, ulusal ve uluslararasi boyutta yagsanan
krizlerden daha kolay etkilenmesine sebep olmaktadir (Sarigay ve Unal, 2014:18).
Ayrica, insanlardan kaynakli krizler ile doga olaylariin yarattigi krizler arasinda
onemli farkliliklar bulunmaktadir. Orgiitlerin doga kaynakli krizler iizerinde
kontrol mekanizmasi azdir ve bu tarz krizlerin diger krizlere nazaran daha kabul
edilebilirdir. Insan kaynakli krizler ise, &nlenebilir olmasi sebebiyle orgiitiin
itibarin1 uzun siire olumsuz etkilemekte ve Orgiit tarafindan daha az tolere
edilmektedir (Pearson ve Mitroff, 1993: 48-49). Kriz herhangi bir isletmede
olabilir fakat ayrintili bir eylem planina sahip olan igletme hayatta kalabilir ve
olmayan ile arasinda 6nemli bir fark yaratabilir (Pheng, Ho ve Ann, 1997:231).

Turizm sektoriinde krizin gerceklesme sekli nasil olursa olsun, isletmeler
i¢in krizin ana nedeninden biri rekabetin yarattigi ortamdir (Dallaryan, 2006:9).
Baz1 isletmeler krize hazirliksiz yakalanabilmektedir fakat bu durum baz
igletmeler icin firsata doniisiip, avantaj saglamaktadir. Ayrica krizin yarattig1 bir
rekabet ortami sadece isletmeler agindan degil, genel iilke turizmi agisindan da
benzerlik gostermektedir. Herhangi bir sebeple yasanan krizden o&tiirli turizm
sektorli etkilenen bir iilkenin talebi, komsu iilkelerin talebini artirmakta ve bu
ilkelerin turizm endistrileri talebi karsilama adina hizli bir gelisme
gostermektedir. Bu sekilde bazi krizler olumlu sonuglar yaratmaktadir. Krizlerden
yararlanmak ve firsata ¢evirmek i¢in krizin nedenlerinin, boyutlarinin etkilerinin
ve yoOniiniin iyi analiz edilerek, saglam verilere dayali planlarin yapilmasi, gerekli
Onlemlerin yerinde, zamaninda ve uygulanabilir sekilde yapilmasi gerekmektedir
(Aykac, 2001:125). Diger 6nemli bir unsur ise, her kriz tiirii kendine 6zgii isaretler
ve ¢Oziimler icerdiginden, kriz yonetiminin krizlerin tiirline gore olusturulmasi
gerekliligidir (Murat ve Misirli, 2005:6).



Calismanin Amaci

Bu calismanin amaci, Izmir ve Kusadasi’ndaki A grubu seyahat
acentalariin kriz yonetiminden faydalanip-faydalanmadiklarini belirmek ve eger
faydalaniyorlarsa Tiirkiye’de son zamanda meydana gelen krizlere karsi
uyguladiklar1 yontem ve stratejileri ortaya koymaktir.

Calismanin Onemi

Bu calisma, krizler konusunda seyahat acentalarini aydinlatmasi ve
mevcut durum degerlendirmesi acisindan Onemlidir. Ayrica literatiire katki
saglamasi ve sektoriin diger paydaslarina bir bakis agisi kazandirmasi agisindan
onemli oldugu diisiiniilmektedir.

Turizm i¢in refah, huzur ve baris ortamm gerekli birer unsurdur. Ozellikle
tilkemizin bulundugu cografi konum ve diger iilkelerle olan degisken iliskisi géz
oniinde bulunduruldugunda toplumsal, sosyal ve ekonomik olarak krizlere sebep
olabilecek bir¢ok faktdr bulunmaktadir. Ulke olarak denge saglamayi zorlastiran
bu faktorler belirsiz olarak her an bir kriz yaratmaya hazir zemin olusturmaktadir.
Krizin her an ortaya ¢ikabilecek olmasi turizm isletmeleri agisindan tehlike
olugturmaktadir. Ciinkii sektdr olarak bir¢ok farkli faktére gore devamliligini
saglayan turizm, en ufak kriz unsurundan etkilenebilmektedir. Bu nedenle, turizm
isletmeleri siirekli olarak kriz unsurlarini takip etmeli, kriz yonetimi kapsaminda

koruma ve 6nleme projeleri gelistirilmelidir.

Caligmada, turizm sektoriiniin onemli bir tamamlayicisi olan seyahat
acentalar1 agisindan kriz ve kriz yonetimi ele alinmistir. Bu tercihin en dnemli
sebeplerinden biri, turizm talep ve arzinin belirlemesinde seyahat acentalarinin
oynadigi roldiir. Seyahat acentalar1 turizm diger isletmeleri ile bir biitiin halinde
calismakta ve bilinyesinde meydana gelebilecek isletme igi veya disi bir kriz diger
isletmeleri de yakindan ilgilendirmektedir. Kriz yonetimi konusunda etkili olan
acentalar sadece kendi isletmelerini degil ¢alistiklar1 diger isletmelere de arz-talep
dengesi gibi baz1  konularda bilgilendirerek, bir rota  ¢izmelerini
kolaylastirmaktadir. Bu sayede seyahat acentalar1 turizm sektdriine genel bir
fayda saglamaktadir. Calismada, seyahat acentalarinin hangi kriz faktorlerinden
etkilendiklerinin belirlenmesi ve uyguladiklar1 kriz yonetimin tarzinin ortaya



konmasi, krize yatkin olan iilkemizde faaliyet gosteren turizm igletmelerine emsal
olusturmasi timit edilmektedir.

Calismanin Simirhliklar:

Bu calisma sadece izmir ve Kusadasi’ndaki A grubu seyahat acentalari ile
sinirlandirilmis olup, B ve C grubu seyahat acentalar1 kapsam disina tutulmustur.
Bu kapsamda, Izmir ve Kusadasi’'nda faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentalartyla calisilmistir. Calismanin sadece Izmir ve Kusadasi ile smirli
tutulmasinin temel sebebi, zaman ve maliyet unsurlarindan kaynaklanmaktadir.

Materyal ve Metot

Caligmada, ikincil kaynaklardan yararlanarak konuyla ilgili literatiir
taramasi yapilmistir. Elde edilen birincil verilerle, goriisme sorulari
olusturulmustur. Yar1 yapilandirilmis goriisme yontemi tercih edilmistir. Bu
goriisme yonteminin segilme amaci, katilimcilardan daha detayli bilgi almak ve
samimi cevaplara ulagsmaktir. Yar1 yapilandirilmis gériisme yontemi, arastirmactya
goriisgmenin  akisina baghi olarak degisik sorularla goériigmenin  akisini
degistirebilme ve kisinin yanitlarin1 ayrintili vermesini saglayabilme imkani
sunmaktadir. Bu teknigin en 6nemli ozelligi, arastirmaciya daha sistematik ve
karsilastirilabilir bilgi sunmasidir (Cetin; 2012:1).



1. KRiZ ve KRiZ YONETIMI
Bu boliimde, kriz ve kriz yonetimi kavramlar: ele alinacaktir.
1.1. Kriz Kavram

Kriz kavrami, etimolojik agidan Yunanca bir kelime olan “krisis” ‘den
tiremis olup, “karar almak” anlamina gelmektedir (Kaya, 2009:3). Ayrica dogal
stirecte aniden meydana gelen bir ayrilik veya tehlikeli sonu¢ dogurabilecek
gerginlik anlamina gelen “bunalim”, “buhran” ve “biiytik sikint1” gibi kelimeler ile
es anlamli olarak kullanilmaktadir (Sahin, 2005:3, TDK, 2016). Cince’ de ise kriz,
tehlike ve firsat kelimelerinin (wei-ji) birlesmesinden meydana gelmekte, kriz
kavraminin biinyesinde bulundurdugu tehlike ve firsat unsurlarina dikkat
cekmektedir (Koroglu, 2004:3).

Kriz kavraminin; tip, iktisat, isletme, sosyal bilimler gibi birgok bilim
dalinda farkli tanimlar1 bulunmaktadir.

Tip biliminde kriz; bir organda aniden ortaya ¢ikan fizyolojik bozukluk,
akse olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2016).

Iktisat biliminde, “bir ekonomik Orgiitiin, varligim eskisi gibi devam
ettirememesi ve orgiitiin normal kosullara ulasabilmek icin gerekli degisiklikleri

yapmak zorunda oldugu siire¢” olarak ifade edilmistir (Yilmaz, 2004:1).

Isletme bilimde, “isletmelerde temel karar alma siireci amaclarini gerekli
Kilan, karar almak icin kisilere sorumluluk yiiklemesine ragmen yeterli zaman
tammayan bir durum “olarak ele almmustir (Kiiglikaltan, Tikeltiirk ve Ciftgi,
2015:4).

Sosyal bilimlerde ise kriz, ulusal ve uluslararasi iliskilerde ortaya ¢ikan
sorunlar, ilkelerde yasanan politik, ekonomik ve siyasi olumsuzluklar gibi
genellikle olusumuna miidahale edilemeyen durumlar igin kullanilmaktadir
(Kiigiik ve Bayuk, 2007:796-97).

Kriz, genel anlamda bir olayin gectigi karigik bir donemi ifade etmektedir.
Bu donemde aniden gelisen beklenmedik olaylar isletmelerin sorun yasamasina
sebep olarak normal faaliyetlerini aksatmaktadir. Fink (1986) krizi, “zaman



gectikce siddeti artan, igletmenin normal faaliyetlerini etkileyen, medya ve
hiikiimetlerin dikkatini ceken, isletmenin imajini tehlikeye sokan ve isletmede
calisanlarin zarar gordiigii olay” olarak tanimlamistir. Fink’ in yaptigi bu
tammmda, bir durumun kriz olarak kabul edilebilmesi i¢in genis alanda yanki
bulunmasi gerekmektedir. Diger bir ifadeyle, orgiit icerisinde yasanan krizler bu

tanim igerisinde yer almamaktadir.

Pearson ve Clair (1998) krizi, 6rgiitiin devamliligini tehdit eden, ¢6ziim ile
kararlarin hizli bir sekilde alinmasini gerektiren durum olarak betimlemistir.
Yapilan baska benzer bir tanimda ise, acilen ele alinmasi gereken dnemli bir
soruna neden olan, ani veya yavas gelisen bir degisiklik olarak ele alinmigtir
(Pearson ve Clair, 1998: 60).

Mitroff ise krizi, “bir kurumu biitiniiyle sarsabilecek ya da ortadan
kaldirabilecek bir olay” olarak nitelendirmistir (Inan 2015,14-15). Tamimdan
anlasilacag gibi kriz, isletmelerin faaliyetlerine son verebilmektedir. Bunun temel
sebebi, krizin yarattigt sorunlarin zincirleme bir reaksiyon gibi birbirini
etkileyerek, durumun daha da kétiilesmesini saglamasidir. Bu durumda isletmeler
krizin artan etkilerine yeterli karsilik veremez ve faaliyetlerinde aksakliklar
meydana gelir.

Hermann (1972) krizi “kritik veya acil sorun” durumu olarak ele almustir.
Yaptig1 calismada krizi, “yiiksek tehdit, kisa karar zamani ve siirpriz unsuru”
olmak iizere ii¢ boyutta incelemistir (Keown McMullan, 1997:4). Diger
tanimlardan farkli olarak Hermann, ¢aligmasinda siirpriz unsurundan bahsetmis ve
krizin sadece tehdit unsuru degil ayni zamanda getirdigi sirprizlerle firsatlar

barindirabilecegine dikkat ¢ekmeye ¢alismustir.

Baska tanimlarda ise kriz yerine endise, stres ve panik gibi dolayli olarak
krizin igerisinde yer alan duygu durumlarn1 kullamlarak anlatilmaya ¢alisilmistir.
Ya da gegici olarak ortaya g¢ikan ¢atisma, direnis veya degisim durumlari Kriz
yerine kullanilmistir. Bu kavramlar genel olarak kriz kavramimnin gergevesini
belirleyen birer unsur olup, kriz kavramini tanimlamada yardimci olmaktadirlar.
Bu dogrultuda kriz tamimi, “énceden beklenilmeyen ve sezilmeyen, drgiit
tarafindan ¢abuk ve acele cevap verilmesi gereken, orgiitiin dnleme ve uyum

mekanizmalarimi  yetersiz hale getirerek, mevcut degerlerini, amaglarm ve



varsayimlarini tehdit eden gerilim durumu” olarak tanimlanabilir (Tagraf ve
Arslan, 2003:150).

1.2. Krizin Ozellikleri

Yapilan tanimlarda kriz kavraminin kriz olarak kabul gérmesi icin belirli
nitelikleri tasimasi gerekliligine vurgu yapilmistir. Bu nitelikler krizi gerilim,
catisma ve kaos gibi kavramlardan ayirt etmektedir. Kisacasi, herhangi bir krizin,
kriz olarak adlandirilabilmesi i¢in temel bazi Ozellikleri barindirmasi
gerekmektedir. Bu 6zellikler asagida verilmistir;

e Kriz durumu tahmin edilemez. Bu nedenle orgiitiin tahmin ve onleme

mekanizmalari yetersiz kalir.
e Kriz ciddi ve hizli bir miidahale gerektirir.

e Orgiitiin {ist diizey hedeflerini tehdit eder. Yoneticileri ve isletme
sahiplerini baski altina alir. Uyguladiklar1 standart karar alma
mekanizmalarini yetersiz birakir.

o Kriz beklenmedik zamanlarda meydana gelir ve tekrar ortaya ¢ikabilir.
o Krizi ¢cdzmek i¢in yeterli bilgi ve zaman kisithidir.
¢ Kriz, korku, endise ve gerilime neden olur.

e Kriz, isletmelerin hedeflerini ve devamliligini tehlikeye sokabilir,
beklenmedik ani degisikliklere neden olabilir (Tagraf ve Arslan,
2003:150, Firat ve Acikgdz, 2011:3, Kaya, 2009:6).

o Kriz belirli bir kapsama etki yapabilecegi gibi geneli de etkileyebilir veya
krizler birleserek birbirlerinin nedenleri durumuna gelebilirler (Sahin,
2005:6-7).

e Krizlerin ortaya ¢ikis nedenleri ekonomik olmasa bile sonuglar
ekonomiktir (Firat ve A¢ikgoz, 2011:4).

Baz1 sektorlerde bir olgunun kriz olup olmadigi her zaman temel
ozelliklere gore belirlenmeyebilmektedir. Ornegin, bir olgu sadece bir sektdrde
kriz niteligi tasiyabilirken, ayni1 olgu bir iilkede kriz olarak kabul edilebilir. Bu
nedenle bir olgunun kriz olarak kabul edilebilmesi icin 6zelliklerinden ziyade
boyutlar1 dikkate alinarak degerlendirilmesi gerekmektedir.



Turizm sektorii ¢ok yonlii bir sektdr olmasindan dolay1 kriz olgusu farkli
ozellikler gostermektedir (Arslan, 2013:39). Bunlar;

e Turizmde meydana gelen krizler iilkesel, bolgesel veya yoresel
olabilmektedir,

e Sektoriin kendi biinyesinde bulunan paydaglarindan kaynaklanan krizler
olabilirken, ayn1 zamanda sektor diginda meydana gelen olaylar da krize
sebep olmaktadir.

e Turizm sektoriinde meydana gelen krizlerin tekrarlama olasilifi ¢ok
yiiksektir (dogal felaketler, terdrist saldirilari, rekabet vs.).

e Turistik iiriiniin bilesik bir {irlin olmasi, biinyesinde bulunan herhangi bir
kanalda veya iilkede meydana gelebilecek olan krizden, diger sektorlere
nazaran daha fazla etkilenmesine sebep olmakta ve isletmelerin yasamini
devam ettirmesini imkansiz hale getirebilmektedir (Firat ve Agikgoz,
2011:3-4).

1.3. Kriz Faktorleri

Krizin meydana gelmesine neden olan bir¢ok farkli faktér bulunmaktadir.
Bu faktorleri kavramsal gercevede degerlendirildiginde i¢ ¢evre, endiistriyel ¢evre
ve dis c¢evre faktorleri olmak iizere ii¢ ana baslik altinda toplanmaktadir. Bu
faktorler asagida detayl bir sekilde agiklanmugtir.

1.3.1. i¢ Cevre Faktorleri

I¢c gevre faktorleri isletme icinde goriilen faktorleri kapsamaktadir. Bu
faktorler dort baslik altinda incelenmistir. Bunlar: yonetsel etkenler, orgiitsel yapi,
isletmenin yasam evrelerine bagli sorunlar ile bilgi toplama ve degerlendirmeden
kaynakli sorunlardir (Sahin, 2005:20-26, Yilmaz, 2004:21-24).

Yonetsel Etkenler

Yonetim, belirli amaglar1 gerceklestirmek amaciyla dogru arag ve gerecleri
kullanarak, insanlar1 yonlendiren ve etkin karar alinmasini saglayip, uygulatan bir
stire¢ olarak tanimlanmaktadir. Bu siireg, bir 6rgiitiin yasamini devam ettirmesini
saglayan dongiiyii ifade etmektedir (Pasaoglu, 2013:3). Yonetim dongiisiinde
meydana gelebilecek herhangi bir aksaklik veya yanlis bir karar krize yol



acmaktadir. Kriz yonetiminde krize yol acan Orgilit bireylerinin yonetimi, liderlik
becerisi gerektirmektedir. Liderlerin veya yoneticilerin Orgiit bireylerinin
degerlerini, tutumlarim1 ve motivasyonlarm etkileyen faktorleri iyi bilmesi ve
bunlara karsi Onlemler almasi icap etmektedir. Ozellikle performans
degerlendirme, 6diillendirme, terfi ve isten ¢ikarma gibi insan faktoriinii etkileyen
yonetim kararlarinda iyi ve adil bir yonetici, meydana gelebilecek bir krizi
engellemektedir (Geng, 2012:374-375).

Yonetimde karar verme mekanizmasi yoOnetici kararlar ile yeterince
biitlinlesmemesi alman kararlarin sorun yaratmasina neden olmaktadir. Bunun
disinda, yoneticilerin dogru kararlar alamamalar1 veya sorunlari zamaninda fark
edip, miidahale etmemeleri kriz yaratmaktadir. Yoneticilerden kaynakli krizler ele
alindiginda sorunlar su sekilde 6zetlenmektedir;

e Yoneticinin sezgi ve tahmin giicliniin zayif olmasindan dolayr mevcut
tehlikelere miidahale edememesi,

e Degisen ve daha komplike hale gelen sorunlara eski yontemlerle

miidahale etmesi,

e Yoneticinin, degisen ve gelisen sektore ayak uyduramamasi ve geride
kalmast,

¢ Yoneticinin, sorunlari fark edememesi veya yeterince 6nem vermemesi,
o Bilgi ve kaynak toplamada yetersiz kalmasi,

e Yoneticinin ani igten ayrilmast ve farkli sebeplerden dolay1 iste
bulunamamasi, (Y1lmaz, 2004:22).

e YOneticinin yetersiz olmast,

e Yoneticinin, sistemi kusurlu bulmasi ve krizi inkar ederek gérmezden
gelmesi,

e Yoneticinin sorumluluklarini yerine getirmemesi (Geng, 2012:373).

Tiirkiye’ de yonetim, iilkenin dinamik ve degisken yapisindan kaynakli ani
durumlara hazirhikli esnek bir yapt gerektirmektedir. Fakat iilkemizde Orgiit
yapilar1 degisime kapali ve ¢ok kademeli olarak sekillenmistir. Orgiitlerin bu
yapisindan kaynakli, yoneticilerin sorunlardan ge¢ haberleri olmaktadir veya



yanlis bilgilendirilmektedir. Bu durum orgiit i¢inde krize zemin hazirlamaktadir
(Kalpaklioglu, 2010:142).

Orgiitsel Yap1

Orgiit, is boliimii yapilarak bir otorite tarafindan hiyerarsi igerisinde ortak
amaglar i¢in bir araya gelen insanlarin meydana getirdigi topluluklar olarak
tammlanmaktadir (Giiglii, 2003:147). Orgiitiin yapisi, isleyisi ve uyumu isletmenin
devamlilig1 icin gerekli birer unsur olarak goriilmektedir. Ozellikle kriz gibi
plansiz bir sekilde ortaya ¢ikan gelismeler karsisinda orgiitiin yapis1i ve uyumu
gerekmektedir (Yilmaz, 2004:23).

Yonetici orgiitii olustururken, kendi deger ve normlarina benzer bireyler
tercih etmekte ve bu kurallar dogrultusunda isleyisin devam etmesini istemektedir.
Bu bireylerin disinda kalan diger kisilerin dogrudan veya dolayli olarak bu
kurallart kabul etmesi gerekmektedir. Aksi taktirde bu durum, orgiit icerinde
farklilasmaya neden olmakta ve olumsuz etkiler yaratmaktadir (Giiglii, 2003:149).
Yoneticinin uyguladigi yonetim anlayisi orgiit agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Ozellikle motivasyon, moral, amag olusturma, inang ve degerleri yerlestirme gibi
yonetim uygulamalari 6rgiitiin uyum ve giiven igerisinde devamliligini sagladigi
icin herhangi bir yetersizlik durumunda sorunlara neden olmaktadir. Bu sebeple,
orgiit igerisinde dengenin saglanmasi ve tesvik edici bir ortam olusturulmasi
gerekmektedir.

Isletme yonetiminin merkezilesme derecesi, isin dzellikleri, hizmetin tiirii
ve cesitliligi, yap1 esnekligi, bilgi akisi ve karar verme gibi yapisal 6zellikler de
krize neden olmaktadir. Yonetimin bu o6zellikleri iyi bilmesi ve buna uygun bir
yonetim anlayisi gelistirmesi gerekmektedir. Aksi taktirde, orgiit i¢i denge
saglanamamakta ve karmasik bir atmosfer meydana getirerek, krize neden
olmaktadir. Bunun disinda, dis ¢evre ile uyum saglamayan bir Orgiit yapisi da
krizlerle kars1 karsiya kalmaktadir. Orgiitiin yonetim anlayis1, esnek ve gevreye
duyarli olmalidir. Ciinkii kati ve esnek olmayan orgiitlerde iletisim zayiftir ve
formel bir yap1 goriilmektedir. Bu da orgiitsel rollerle dis gevre arasinda etkilesim
kurulamamasina sebep olmaktadir. Sonug¢ olarak, ¢evresel etkilere kolaylikla
uyum saglamayan ve esnek olmayan orgiitler krizle miicadele etmek zorunda
kalmaktadirlar (Geng, 2012:373-375).



Isletmenin Yasam Evreleri

Her isletme var olmaya cabalarken belirli donemlerden ge¢mektedir. Bu
donemler dogus evresi ile baglar, olgunlagsma, gerileme ile devam ederek ¢okiis
evresiyle son bulmaktadir. Her donemin kendine 6zgii 6zellikleri bulunmaktadir.
Fakat bu oOzellikler orgiitiin var olma siiresine, boyutuna, gelisim ve degisim
evrelerine bagli olarak degismektedir (Greiner, 1998:3-5).

Isletmeler dogus evrelerinde sirket sahiplerinin fazla girisimci tavirlari
nedeniyle yonetim ile liderlik krizleri yasamaktadir. Ayrica bu evrede, is
gorenlerin uzun c¢aligma saatlerine ragmen az maas almalarindan kaynakl
krizlerde goriilmektedir. Gelisme evresinde, artan is yiikiine ragmen is gorenlerin
yeterli is becerisine sahip olmamalari, birbirlerinden ayrismalarina ve hiyerarsiye
sebep olarak, kriz yaratmaktadir. Olgunlagsma evresinde ise, artan departman
sayisina bagli olarak yonetimin Kendi iginde boliimlere ayrilmasi koordinasyon
sorunlarina yol acarak krize sebep olmaktadir. Ayrica bu evrede, merkezilesme
sorunu da kriz ortamini tetiklemektedir. Gerileme evresinde, bir dnceki donemin
zemin hazirladigi yonetime karsi giivensizlik ortami, yonetime karsi elestirilerin
artmasina neden olarak sorun g¢ikarmaktadir (Greiner, 1998:3-7). Son evre yani
cokiis evresinde, orgiit ¢ikarlar1 geri plana atilarak kisisel g¢ikarlar 6n planda
tutulmaktadir. Kontrol ve karar mekanizmasi oOrgiit devamliligini tehdit eder
sekilde giicii elinde tutmayi seven yoneticilerin elinde bulunmaktadir. Gelir
seviyesi ile pazar payinda yasanan diisiisle de isletme tam anlamiyla dar bir
bogaza girerek devamliligin1 yok eden krizlerle kars1 karsiya kalmaktadir (Lester,
Parnell ve Carraher, 2003:343).

Bilgi Toplama ve Degerlendirmede Yetersizlik

Kriz donemlerinde bilgi, kriz yonetimi i¢in ¢ok Onemli unsur olup,
yonetimin karar silirecinde fayda saglamaktadir. Elde edilen bilginin zamaninda
eksiksiz ve dogru olarak aktarilmasi kriz yOnetiminin basarili olmasini temin
etmektedir (Geng, 2012:375-76). Bilgi aktarimi 6rgiit i¢inde ve disinda bulunan
kaynaklarla iletisim yoluyla kurulmaktadir. Kriz yonetim ekibi ve plani ne kadar
iyi olursa olsun, kriz aninda mesajlarin iletilmemesi yani iletisimin kurulamamasi

durumunda, basarisizlik ka¢inilmaz olmaktadir.
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Orgiitte calisanlar, tiiketici ve ortaklar gibi orgiitii direkt ilgilendiren
gruplar ilk bilgiye ihtiya¢ duyan kesimlerdir. Ayrica, orgiit disi ¢evre olarak
bilinen, kamu kuruluglar1 ve finansal ¢evre gibi kuruluslar da krizden etkilenen ve
bilgiye ihtiyag duyan gruplar arasinda yer almaktadir. isletmeler, bu gruplardan
kriz dncesinde hangi bilgilerin toplanacagi belirlenmeli ve bu bilgilerin kimlere
aktarilmas1 gerektigi saptamalidir. Bu sayede kriz oncesinde toplanan bilgilerle
tedbirler alinabilmekte ve kritik konularda karar verilebilmektedir. Orgiitiin risk
altinda olabilecegini diisiindiigii konularda bilgi edinip, bunlara dair planlar hazir
tutmasi1 gerekmektedir. Diger yandan bu planlar giincel tutulmalidir (Akdag ve
Tagdemir, 2006:141-145).

1.3.2. Endiistriyel Cevre Faktorleri

Endiistriyel g¢evre faktorleri li¢ ana faktorden meydana gelmektedir.
Bunlar; alicilar, saticilar ve rakiplerdir. Bu bdliimde bu faktorler ele alinacaktir.

Alcilar

Isletmeler igin &nemli unsurlarin basinda alicilar yani tiiketiciler
gelmektedir. Isletmeler, siirekli degisen tiiketici istek ve ihtiyaglarni kontrol
etmelidir. Tiiketici beklentileri dogrultusunda mal ve hizmet tretimi yapmalidir.
Ozellikle, isletmeler ani toplumsal degisimlerin yasandig iilkelerde yasanabilecek
olaganiistii sartlar1 belirlemeli ve arz-talepte olusabilecek kriz durumlarina
miidahale etmelidir (Topaloglu ve Tung, 1997: 89-90). Ayrica isletmeler herhangi
bir ekonomik kriz yagsamamak adina tiiketici kitlesini elinde tutmak zorundadir.
Bunun i¢in pazardaki yerini korumak ve rekabet etmeleri gerekmektedir. Rekabet
saglamada, tiiketici davranislar1 ve bunlari etkileyen faktorler biiyilk Onem
tagimaktadir. Ciinkii tiiketici davraniglar1 satin  alma siirecinin isleyisini
olusturmaktadir. Oyle ki isletmelerin {iriinlerini daha cazip hale getirerek tiiketiciyi
etkileyebilmesi ancak satm alma siirecine etki eden faktdrlerin belirlenmesi ve
miidahalesi ile miimkiin olabilmektedir. Satin alma siirecine etki eden bes faktor
bulunmaktadir. Bunlar motivasyon faktorleri, bilgi arama, alternatiflerin
degerlendirilmesi, satin alma, satin alma sonrasi davramslardir. Isletmeler bu
faktorler dogrultusunda {riinlerini  olusturmali  ve pazarlama stratejisi
gelistirmelidir (Demir ve Kozak, 2011: 19-20).
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Saticilar

Isletmeler, fiirettikleri mal ve hizmeti sunan satict kimliginde
goriilmektedir. Fakat turizmin yapisi geregi isletmeler dolayli olarak {iretici
konumunda olmamakta, aracilar ve tedarikgilerden yardim almaktadir.
Tedarikgiler, isletmelere hammadde, yardimci madde veya malzeme temin eden
kuruluslardir. Turizm sektoriinde ise ulagtirma, konaklama ve yeme igme
isletmeleri tedarik¢i konumunda bulunmaktadir. Bu isletmelerden alinan hizmet ve
mallar, aracilar yani tur operatorleri ya da seyahat acentalari tarafindan nihai
tilketiciye ulastirilmaktadir. Bu dongiide gelebilecek herhangi bir aksaklik tiim
siireci etkilemektedir. Ornegin; otel isletmeleri artan giderler nedeniyle
fiyatlarinda artis yapmakta fakat uzun dénemde satin alma anlagmalarinda fiyati
diisiik tutamadiklar i¢in problem yasamaktadirlar. Ayrica tur operatorleri gibi
aracilar rakip tilkelerin baskisi ile talebi bagka destinasyonlara yonlendirebilmekte
(Topaloglu ve Tung, 1997: 90) ve fiyat konusunda belirleyici olabilmektedir. Bu
gibi durumlar tedarik¢i ve satict kimligindeki isletmeler agisindan ekonomik
sorunlara neden olabilmektedir (Nakip, Varinli ve Giilmez, 2012: 29).

Rakipler

Rakipler, diger iilkeler veya ayni sektdrde faaliyet gosteren isletmelerin
birbiriyle olan rekabeti sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Turizm sektdriinde rakipler
kiiresellesmenin etkisiyle igletmelerin ve iilkelerin rekabetinden ¢ikarak
destinasyonlar arasi rekabete doniligmiistiir. Destinasyonlar rakiplerine karst
rekabet giiciinii elde edebilmeleri sectikleri politikalar ile saglanabilmektedir
(Bahar ve Kozak,2005: 140-141). Peattie ve Peattie (1996), fiyat promosyonlarinin
turizm sektoriinde onemli bir rekabet politikasi oldugunu ileri siirmiislerdir.
Prideaux (2000) ise, ulagim agi iyi sekilde planlanmig destinasyon veya ulagimin
kolay oldugu turizm isletmelerinin, diger rakiplere gore avantajli oldugunu

vurgulamustir.

Rakiplerin rekabet konusunda dikkat etmeleri gereken diger bir unsur ise
pazar liderleridir. Pazar lideri konumunda bulunan isletmeler diger rakipleri ile
rekabet edebilmek adina rakiplerinin pazarlama stratejilerini yakindan takip
ederek, bunlara kars1 6nlem almaktadir. Pazar liderleri, fiyat- kalite konusunda da
belirleyici rol iistlenmektedir. Bu nedenle rakiplerin arz edecekleri tirtinleri bu
dogrultuda gelistirmeleri ve sunmalar1 gerekmektedir. Rakipler, rekabet esnasinda
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on plana ¢ikmak amaciyla indirim stratejisi uygulamaktadir. Bazilar1 kalite
diisiirmeden indirim ile rekabet ederken, bazilar ise kaliteden 6diin vererek kisa
donemde miisteri kitlesine ulagmay1 hedeflemektedir (Yiikselen, 2007: 66-67).

1.3.3. Dis Cevre Faktorleri

Dis c¢evre Kriz faktorleri isletmenin kontrolii disinda dinamik ve stirekli
degisim gosteren makro diizeyde krizlerdir. Isletme dis1 faktdrler olarak da
adlandirilan c¢evresel faktorler, tiim diinyay: etkisi altina alabilirken bazen {ilkesel
bazda kalabilmektedir. Beraberinde karmasa ve belirsizlik getirdigi i¢cin miidahale
ve kontrol islevlerini zorlagtirmaktadir (Geng, 2012:365-66, Kaya,2009:7).

Dis ¢evre faktorleri kendi iginde alt1 alt baslikta ele alinmaktadir. Bunlar;
ekonomik faktorler, siyasi faktorler, teknolojik gelismeler, sosyo-kiiltiirel
faktorler, uluslararasi ¢evre faktorleri ve dogal faktorlerdir (Koroglu, 2004:13,
Geng, 2012:366).

Ekonomik Faktorler

Ekonomik krizler, ani gelisen finansal durumlar, uygulamadaki yonetim
eksikleri veya yanlislardan ortaya c¢ikan makro diizeydeki ekonomik buhranlar
olarak tanimlanmaktadir. Ekonomik krizler enflasyon, devaliiasyon, para
politikalari, cari agiklar, istihdam politikalar1 ve tesvik politikalar1 gibi sebeplerden
ortaya ¢ikabilmektedir (Kii¢iikaltan vd, 2015:109).

Refah kayb1 ve yoksulluga sebep olan gelir seviyesindeki diisiis ile artan
issizlik, ekonomik krizin temel etkileri olarak bilinmektedir. Oyle ki issizlik ve
gelir diislisti, baz1 zihinsel hastaliklara, madde bagimliligina, yetersiz beslenmeye,
alkol ve sigara bagimliligi gibi sorunlara sebep olarak orgiit iginde sorun
yaratmaktadir (Tsiantou, Pavi, Mylona ve Kyriopoulos, 2012:1).

Ornegin; 2007°de Avrupa’da yasanan ekonomik kriz en ¢ok Ispanya’y
etkilemigtir. Borsa’da ciddi bir diisiis yagsanmuis ve devlet biitge agig1 vermistir. Bu
kriz ilerleyen yillarda etkisini devam ettirmis, %20’ yi gegen issizlik orani ile Bati
Avrupa’nin en yiiksek issizlik oranina ulasmistir (Gili, Roca, Basu, McKee ve
Stuckler, 2012:103-104). Buna benzer diger bir &rnek Yunanistan’dir. 2009
yilinda yasanan ekonomik kriz, iilkenin Avrupa Komisyonu gozetimine alinmasina
ve Avrupa Bankasi ile Uluslararasi Para Fonu Diizeltme Programi kapsaminda
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bazi yaptirimlara maruz kalmasina neden olmustur. Ulkede 2011 yilinmn ikinci
ceyreginde igsizlik oram1 %16,3 ulasarak, 2008 yilindaki ayni dénem oran ile
karsilastirildiginda %126,4 artis gostererek rekor seviyeye ulasmuigtir (Tsiantou
vd., 2012:1-2). Ayrica, yasanan bu ekonomik kriz, Yunanistan’1 iilke olarak en ¢ok
biitce agig1 olan iilke konumuna getirmistir. Sonu¢ olarak her iki {ilke niifusu
yasanan ekonomik krizlerden ciddi sekilde etkilenmislerdir. Intihar oranlari, saglik
sorunlari, ruhsal bozukluklar ve madde bagimliligi ekonomik kriz siiresince artig
gostermistir.

Siyasi Faktorler

Siyasi veya politik istikrarsizlik, merkezi otoritenin giicliniin zayiflamasi
sonucu ortaya ¢ikan bir durumdur. Genellikle otorite kaybi, se¢im siirecinde
yasanan olumsuzluklar, i¢ politik sorunlar, uluslararasi gerginlikler ve savaglar
gibi nedenlerden kaynaklanmaktadir (Kiigtikaltan, 2015: 17).

Hall ve O’Sullivan (1996) siyasi istikrarsizligi, yonetim ve kanun
mekanizmasinin, politik sistemin normal igleyisini disardan miidahale unsurlar
tarafindan degistirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Siyasi istikrarsizlik siyasi
cekisme ve huzursuzluk dogurmaktadir. Aslinda terdr, silahli miicadele,
ayaklanma ve maddi hukuk dayatmasi gibi durumlar da bu huzursuzluk ve siyasi
cekismeyi tetiklemektedir. Siyasi iktidarsizlik, siyasi siddet unsuru ile yakindan
alakalidir. Siddet, kisilerin fiziksel biitiinliigiine ve refahina fiziksel gii¢ ile
miidahale etmesi iken siyasi siddet ise hiikiimet veya hiikiimet karsitt gruplar
tarafindan uygulanan benzer bir giicii temsil etmektedir. Bu bakis agisindan
bakildiginda siyasi siddet, siyasi istikrasizligin temelini olusturmaktadir
(Neuyamer, 2004:259-260). Brinn (2006), ara sira yasanan diizensiz siddet
olaylarinin potansiyel turistleri etkiledigini ve 6zellikle glinimiiz medya cihazlari
ile elektronik ortamlarmin algilanan tehdit unsurunu arttirdigini, abartilan ve {istii

ortiilen gergeklerle olumsuz bir imaj olusmasina neden oldugunu belirtmistir.

Turistler, genellikle seyahati rahatlama ve dinlenme aract olarak
gormektedir. Turistik destinasyonda meydana gelebilecek herhangi bir siddet
olayma  duyarlidir ~ (Neuyamer, 2004:259-260). Siyasi veya politik
istikrarsizliklarin, huzur ve giivenlik sorunlarina neden olmasi, turistleri yakindan
ilgilendirmektedir (Isaac, 2010: 22). Ozellikle turistik bir destinasyonda, giivenlik,
huzur ve istikrar gibi unsurlar turizmi direkt olarak etkileyebileceginden, bu
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unsurlarin tam anlamiyla saglanmis olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde, bir
tilkede siyasi kosullar1 belirsizlik gosterdiginde, tilkeye olan turist talebi alternatif
yerlere yonelmektedir (Isaac, 2010: 22).

2011 yilinda Misir’da meydana gelen devrim ve ardindan 2013 yilinda
yasanan askeri darbe sonrasi, iilke ciddi bir siyasi kriz ile kars1 karstya kalmustir.
Bu siyasi krizin ekonomik ve toplumsal bazi1 sonuglari olmustur. Ayrica farkli
bircok sorunun yasanmasma da neden olmustur. Ornegin; Misir 2000 yilinda
Avrupa tilkelerinden yaklasik 4,5 milyon turist agirlarken, GSMH’nin %9,3’{ini
turizm sektoriinden elde etmekteydi. Fakat yasanan siyasi krizler sonrasi yasanan
giivenlik sorunlari nedeniyle turist sayisinda ciddi diistisler yasamig ve turizm
sektorti durma noktasina gelmistir (Sharpley, 2002:224).

Teknolojik Gelismeler

Gilinlimiizde teknolojik gelismeler oOrgiit igerisinde krizlere sebep
olabilmektedir. Ozellikle isgiiciiniin teknolojik gelismelerle uyum saglayamadig
durumlarda orgiitlerde goriilmektedir. Orgiitlerin teknolojik degisiklere karsi olan
hiz1, degisiklige uyum siireci ve teknolojiye bagimlilik unsurlart bu krizlerin
durumunu etkilemektedir (Avgan, 2010: 17-18).

Orgiitler igin teknoloji, rekabet edebilme sansin1 artirmaktadir. Bu nedenle
teknolojide yasanan hizli degisimlere cevap verebilmek oOnemlidir ve yiiksek
performans gerektiren teknoloji ile uyumlu isgiiciinii gereksinimini ortaya
cikarmugtir (Pfeffer, 1994: 10-12).

Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Kiiresel boyutta insanlarin etnik, dini ve ulusal kimlik bilinci
farkindaliginin artmasiyla olusan sosyal ve kiiltiirel unsurlar giin gegtikce onemli
bir hal almaktadir. Kisilerin yasadiklar1 toplumun kiiltiirel ve tarihi kimliginin
korunmasi, gruplarin siyasi temsili, siyasi Ozerklik durumlari, ulusal ve dini
sembollerin korunmasi bu unsurlarin bir pargasidir. Bu nedenle ¢ok kiiltiirliilik,
kitle kultiiri veya popiiler kiiltiir gibi farkliklar1 azaltmaya yonelik unsurlar
dikkate alinarak sorun yaratabilecek etmenler ortadan kaldirilmalidir (Akdemir,
2004: 44-45).
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Sosyo-kiiltiirel  krizlerin nedeni arastirildiginda ¢ogunlukla yasanan
ekonomik ve siyasi krizler karsimiza ¢ikmaktadir. Siyasi krizlerin ge¢ ve yetersiz
miidahaleler sonucu ciddi bir hal almasi, sosyo-kiiltiirel krizlere neden
olabilmektedir. Hatta toplumun igerisinde olusturdugu huzursuzluk ve kargasa,
durumu daha da ciddilestirerek, ayaklanma ve i¢ savasa bile siiriikleyebilmektedir.
Ekonomik krizler ise, siyasi krizin aksine temel bir neden olmaktan ziyade daha
cok sosyo-kiiltiirel krizlerin tetikleyici bir nedeni konumunda bulunmaktadir
(Kigtikaltan, 2015: 36-37). Bu duruma yakin zamanda Meksika’da yasanan bir
durum ornek verilebilir; Halk, benzine gelen zamma protestolar ile tepki
gostererek, marketleri yagmalamaya baslamig ve iilkenin her yerine yayilan bu
durum devlet miidahalesi ile ancak son bulmustur (cnnturk.com).

Sosyo- kiiltiirel kriz faktorleri daha dar kapsamda ele alindiginda kitlesel
yerine orgiit igerisindeki belirli bir grup veya ziimredeki kisileri ilgilendirmektedir.
Orgiit iiyelerinde sosyal ve kiiltiirel farkliliklar gériilebilir. Orgiit icinde yasanan
bu farkliliklar, yasanabilecek sorunlarin varligina isaret olarak gosterilmektedir.
Bu yiizden &rgiit kiiltiiriiniin yapis1 ve isleyisi onemlidir. Orgiit kiiltiirii, orgiit
igerisinde bulunan insanlarin dogast ve cevresi olarak tanimlanmaktadir. Orgiitte
yer alan insanlarin inang, deger ve normlarindan olusan yazili olmayan kurallar
biitiinii olarak da bilinmektedir. Orgiitiin, yazili olmayan bu kurallar biitiiniine olan
herhangi bir uyumsuzlugu ve farkliligi krize neden olabilmekte ve 6rgiit yapisini
bozabilmektedir (Mitroff, Pauchant, Finney ve Pearson,1989:271).

Uluslararasi Cevre Faktorleri

Diinya’da kiiresellesme ile isletmeler uluslararasi diizeyde yasanan
sorunlardan daha fazla etkilenmektedir. Ozellikle uluslararasi pazarda calisan
isletmeler, pazarda meydana gelen fiyat dalgalanmalar1, arz-talep degisiklikleri ve
savag gibi faktorlere karst duyarli hale gelmistir. Bunlara karsilik, isletmeler kriz
ortami ile yiliz yiize kalmamak i¢in yeni yaklagimlar gelistirerek, kendi faaliyet ve
endistri ¢evresini tanimlamak gibi Onlemler almak zorunda kalmislardir.
(Drucker,1999: 63).

Ornegin; ABD’ de 2007 yilinda meydana gelen finansal kriz, 2008 yilinin
Eyliil ayinda uluslararasi1 bir krize doniigerek, tiim diinyayr ciddi bir sekilde
etkilemistir. Birgok tilke borsasi deger kaybetmis ve beraberinde 6nemli finansal
sorunlar yasanmistir. Sonug¢ olarak hiikiimetlere olan gliven azalmis ve trilyon
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dolarlar1 bulan kurtarma paketleri hazirlanmak zorunda kalinmistir. Kiiresel
piyasalarda yasanan gelismeler biitiin gelismekte olan iilke ekonomilerini
etkilemistir. Ornegin; cari agiklart GSYIH’in yiizde 10’undan fazla olan iilkelerde
sermaye girigleri durmus, i¢ talep ciddi 6l¢iide daralarak 6zel bankalarin disariya
borglanmalar1 diismistiir. Ocak 2008-Eyliil 2008 doneminde Kazakistan’da 13,2
milyar dolar, Rusya’da 6,6 milyar dolar, Giiney Afrika’da 3,7 milyar dolar,
Ukrayna’da 2,1 milyar dolar ve Tiirkiye’de 3,1 milyar dolar azalma olmustur. Cari
fazlasi olan iilkeler de dahil olmak {izere biitiin iilkeler kiiresel piyasalarda yasanan
gelismelerden fazlasiyla etkilenmistir (Erdonmez,2009:85-89).

Uluslararas1 dengelerde savas ve kaos durumlarinin kiiresel sonuglar
bulunmaktadir. Bu duruma en iyi 6rnek Suriye i¢ savasi olarak gosterilebilir. i¢
savagtan kagan birgok Suriyeli miilteci gerek Tiirkiye gerek Yunanistan ve Avrupa
iilkeleri acisindan krize sebep olmustur. Bu krizlerin basinda ekonomik ve
toplumsal sorunlar 6n plana g¢ikmaktadir. Yunanistan 2010 yilindan itibaren
yasadig1 ekonomik kriz nedeniyle GSYH’inda %25 diisiis yasamus, issizlik orani
artmig ve sonug¢ olarak hiikiimet toplumsal tepkilerle karsi karsiya kalmistir.
Bunun yani sira artan miilteci sayist ve hiikiimet disindaki organizasyonlarin
yetersiz kalmasi krizi tetiklemistir. Yunanistan’in yasadigi krizler Avrupa
iilkelerini de krize siiriiklemis ve ekonomik sorunlar yasamalarina sebep olmustur
(Giannakopoulos ve Anagnostopoulos, 2016:1271).

Dogal Faktorler

Doga kaynakli krizler, insan miidahalesi disinda kalan deprem, sel,
volkanik patlamalar, ¢i1g, firtina ve tsunami gibi dogal olaylarm neden oldugu
krizler olarak tanimlanmaktadir. Turizm agisindan, kiy1 bolgelerinde yasanan sel,
tsunami ve firtina gibi felaketlerin sebep oldugu krizler biiyiik 6nem tagimaktadir
(Goodwin, 2005:2). Ornegin; 2004 yilinda meydana gelen tsunami Tayland,
Endonezya, Sri Lanka ve Hindistan’1 etkilemistir. Yaklasik 230.000 insanin
Olimiine sebep olan tsunami, turizm merkezi olan Tayland’t ciddi sekilde
etkilemistir. 508 milyon $ zarara ugrayan Tayland, ¢ok vakit kaybetmeden otelleri
geri acarak, yogun bir sekilde reklam ¢alismalarina baglamistir. Cabalara ragmen
ayni y1l otel rezervasyonlarinda %90 diisiis goriilmiistiir. Buna ragmen Tayland
hiikiimeti ¢alismalarina devam etmis ve 2 yil sonra 13 milyon turist agirlamistir.
Bununla da yetinmeyen hiikiimet turistlere giiven verebilmek adina yeni bir uyari
sistemi yaparak tiim sahil boyunca tsunami alarmlari yerlestirmistir. Boylelikle
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ilerleyen yillarda gelen turist sayis1 giderek artirmis ve 2013 yilinda 26 milyon
turiste ulasarak rekor kirmistir (Langill, 2015).

Turizmin 6nemli bir tamamlayicisi olan ulagtirma ag1 da (Prideaux, 2000:
54) dogal felaketlerden etkilenen diger bir sektdr konumundadir. Ornegin: 2010
yilinda izlanda’ da yasanan volkanik patlama tiim hava yolu trafiginin durmasina
sebep olarak, bircok insanin mahsur kalmasina neden olmustur Ulkemizde bu
patlama sonucu sadece Marmaris’te 3 bin 800 turist iilkesine donemeyerek mahsur
kalmigtir. Avrupa’da da tiim iilkeler seferleri durdugu icin benzer olaylar
goriilmiigtiir (hiirriyet.com, 16.04.2010).

Dogal felaketlerden kaynaklanan krizler, diger kriz tiirlerinden farklilik
gostermektedir. Bu tiir krizlerin, daha dnceden belirtisi yoktur. Isletmelerin 6nlem
almas1 veya krizin boyutlarmin belirlemesi miimkiin olamamaktadir. Fakat
giinlimiizde teknolojik gelismeler sayesinde yangin, firtina veya sel gibi daha sik
meydana gelebilen dogal felaketlere karsi isletmeler onlem alabilmektedir
(Y1lmaz, 2004: 16).

Dogal felaketlerin disinda insanlarin miidahalesi ve dogaya verdikleri
tahribatlar sonucu olusan bazi ekolojik kaynakli krizlerde bulunmaktadir. 20.yy.
ikinci yarisindan sonra ortaya ¢ikan bu ekolojik krizler kiiresel 1sinma, ¢ollesme,
zehirli atiklar, hormonlu bitkisel iiretim ve hayvansal hastaliklar vb. konulari
kapsamaktadir (Kiigiikaltan vd, 2015:30). Ornegin; Maldivler ve Seyseller gibi
gozde turizm merkezleri kiiresel 1sinma nedeniyle yiikselen deniz suyu seviyesi
yiiziinden problem yasamaktadir (Goodwin, 2005:2). Diger bir Ornek ise;
Cernobil’de yasanan niikleer sizint1 olayidir. Bu yasanan olay bir¢ok seyi olumsuz
etkilemistir. Bunlarin basinda da turizm gelmektedir. Ornegin; Tiirkiye bu
dénemde turizm gelirlerinde %84 diisiis yasamustir (Topaloglu ve Tung, 1997: 88).
Yasanan bu c¢evre felaketinde sadece Tiirkiye degil diger komsu iilke taleplerini de
etkilemistir.

Ekolojik krizlere turizm agisindan verilebilecek bir 6rnek ise Ebola, Kus
Gribi ve Zika viriisli gibi hayvansal kaynakli hastaliklardir. Bu hastaliklar diinya
capinda Onlem almman ve sonuglari agir hastaliklardir. Bu nedenle goriilen
iilkelerde karantina uygulamasi yapilmistir. Ayrica goriilen iilkelerin diger {ilkelere
olan ulasim trafigi de denetim altina alnarak kisitlanmistir. Ozellikle 6liim
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vakalarmin goriilmesiyle birlikte korku ve endigse ortami olusmasindan dolay:
turizm faaliyetleri 6nemli dl¢lide sekteye ugramstir.

Dogal ve ekolojik krizlerden farkli olarak biyolojik krizler de 20.yy.
itibaren yasanmaya baslanmustir. Biyolojik krizler, “/nsan, evcil hayvan ve
faydanililan  bitkilerde 6liim  veya zarar meydana getirmek, amaciyla
sonucu

»»

mikroorganizmalarin veya bunlarin toksinlerinin kasten kullanilmast
bilingli olarak ortaya ¢ikarilan hastaliklarin sebep oldugu krizler olarak
bilinmektedir. Sars viriisii biyolojik bir kriz olarak adlandirilmaktadir. 2002-2003
yillar1 arasinda ilk defa Hong Kong goriilen ve sonrasinda 37 iilkeye yayilan viriis
(wikipedia, 2017), dogrudan etkiledigi iilkelerde seyahat ve turizm sektoriindeki
isttihdami %30, komsu {tlkeleri ise %15 etkilemistir. Bu viriisiin ekonomik olarak
da biiyiik etkileri olmustur (Kiigiikaltan vd, 2015: 34-35).

1.4. Kriz Siireci ve Olusum Evreleri

Hizli bir degisim siirecinin sonucu ortaya ¢ikan kriz, belirli agsamalardan
gecerek son halini almaktadir. Bu asamalar bazen kisa zaman araliklarinda
olurken, bazen de daha uzun zaman araliklarinda goriilmektedir (Can, 1997: 314).

Bir¢ok arastirmaci tarafindan kriz asamalari farkli smiflandirilmistir.
Bunlarin igerisinde Fink (1993) tarafindan yapilan siniflandirma en ¢ok kabul
goren calismadir. Bu calismaya gore kriz siireci krizin gelisme evresi(gelisme),
kriz donemi (krizin patlak verdigi evre ve krizin devam ettigi evre) ve Krizin
¢Oziilme evresi olmak iizere {i¢ evrede ele alinmaktadir (Kiigiikaltan vd., 2015:7).

1.4.1. Krizin Gelisme Donemi

Krizlerin gelisme evresi, kriz yasanmaya baslanmasindan Onceki
belirtilerin giderek agirlastigi ve belirginlestigi asamadir. Bu asamada “erken uyari
sistemi” yardimiyla Onceden gelen uyarilara isletmeler dikkat etmesi
gerekmektedir. Erken uyari sisteminde kriz belirtileri defalarca ve israrla tekrar
edilmektedir. Orgiit yoneticisi bu belirtileri gorebilecek ve yorumlayabilecek
nitelikte olmalidir (Cetinsoz, 2010: 41).

Erken uyar sistemi olmayan ve iletisimin yetersiz oldugu isletmelerde,
gelisim evresinde oOrgiit iliskilerinde sorunlar ortaya c¢ikmaya baslamaktadir.
Yonetim yeterli bilgi alamadig1 i¢in yaklasan kriz i¢in onlem alamamaktadir. Bu
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durum, yonetimin dogru karar almasini engelleyerek, isletmenin yasamini ve
amagclarini tehtit etmektedir (Demirtag, 2000:361).

Kriz gelisim evresi; korlik, eyleme gegememe ve yanlis eylem olmak
tizere li¢ asamadan olugmaktadir. Her asama Kkrizin ortaya c¢ikigini biraz daha
tetiklemektedir (Kiigiikaltan, 2015:7).

Korlik asamasi, isletmelerin i¢ ve dis c¢evrede meydana gelen
degisimlerden haberdar olmamasi, teshis edememesi ve tanimlamada yetersiz
kalmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Diger bir ifadeyle, belirtilerin orgiit ve yoneticiler
tarafindan fark edilemedigi asama olarak tanimlanabilmektedir (Dinger 2003°den
aktaran Avgan, 2010:29).

Korliik agamasinda isletmelerde goriilebilen bazi belirtiler bulunmaktadir.
Bunlar;
e Fazla personel ve is giicii dagiliminin oransiz olmasi,
o Agir ve biirokratik idari islemler,
e Isletme icinde uyumsuzluk,
e Isletme hedeflerinin belirlenmemesi veya olmamasi,
o {letisim yetersizligi,
e Modasi gegmis yonetim tarzi ve orgiit yapisi,
e Orgiit ici ¢atisma gibi belirtirlerdir (Weitzel ve Jonsson,1989:98).

Gelisme evresinin ikinci asamasi, eyleme gecememe asamasidir. Bazi
kaynaklarda atalet olarak da adlandirilan bu agamada satislarda azalma, stoklarda
fazla iriin, kar-gelir dengesinde diisiisler ve g¢alisan performansinda bozulmalar
goriilmektedir (Weitzel ve Jonsson,1989: 99-100, Tagraf ve Arslan, 2003:151).
Cameron and Zammuto (1983), biiyiik ve koklii isletmelerde bu asamanin belirgin
bir sekilde daha uzun siirdiiglinii ortaya koymustur. Ayrica bu tarz isletmelerde
Orgiitsel performansta diisiis yasasa bile kriz seviyesine ulagmadiklarimi, fakat bu

durumun orgiit liyeleri tarafindan fark edilip, gézlemlenebildigini belirtmislerdir
(Cameron and Zammuto, 1983:363-365).
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Eyleme gecememe asamasi, siiregelen faaliyet alanlarinda degisiklik
yapilmasi gerekmesine ragmen rutin davramislarin siirdiiriilerek, herhangi bir
eylemde bulunmama olarak tanimlanmaktadir. Bu asamada, eylemsizlikten Gtiirii
orgiitlerde stratejik agikliklar goriilmekte ve bekle-gor politikasi izlenmektedir.
Bununla birlikte her degisiklik fazladan ¢aba ve maliyet gerektirdigi i¢cin yonetim
tarafindan hos karsilanmayarak, kriz belirtilerin giderek agirlagmasina sebep
olmaktadir (Kaya, 2009: 27).

Yonetim, bu asamada kendisini aldig1 kararlar nedeniyle baski ve stres
altinda hissederek, basarisizlik korkusuna kapilmaktadir. Bu durum calisanlar
tarafindan fark edildiginde orgiitte bagimliliklarinin azalmasina, isten ayrilmalara,
performans diisiikliiklerine ve diisiik kalitede iiretime neden olmaktadir (Uzun
2001’den Aktaran Yilmaz, 2004: 31).

Krizin gelisme asamasinin son evresi olan yanlis karar verme, panik ve
endiseye kapilmis olan yonetimin diizgiin karar veremeyerek, baski faktorii ile
yanlis karar verme egilimi gosterdigi evre olarak tanimlamak miimkiindiir
(Yilmaz, 2004: 31). Bu evrede, kriz belirtileri basar1 gostergelerine gore daha az
gozlemlenmektedir. Isletmeler tiim biitce kontrolii, kemer sikma politikalarina
ragmen verimlilik iizerine c¢aligmalar yiiriiterek, performans artirip
¢esitlendirmektedir. Ayrica i¢ sorunlara ragmen cevresel sorunlara verilen 6nem
ve yapilan degislikler herhangi bir yarar saglamamasinin yaninda problemleri de
¢ozmemektedir. Bu asamada oOrgiitsel basarisizlik hemen olmasa bile gerekli
degisimler yapilmazsa biiylikk olasilikla goriilebilmektedir (Weitzel ve
Jonsson,1989:101-102).

1.4.2. Kriz Déonemi

Kriz dénemi, krizin patlak verdigi evre (akut déonem) ve krizin devam
ettigi (kronik donem) olmak {izere iki sathada goriilmektedir (Kiigiikaltan, 2015:7-
8). Krizin patlak verdigi evre, geri doniisii olmayan ve igletmenin sadece krizin
zararlarim1 kontrol edebildigi bir evre olarak tanimlanmaktadir. Isletme icinde
catigsmalar, denetim ve prosediirlerde artiglar goriilmektedir. Bu evre kisa
stirmesine ragmen olaylar hizli ve yogun yasandig: igin isletmeler {izerinde ciddi
etkilere neden olmaktadir (Fink 1986°dan Aktaran Yilmaz, 2004: 32).
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Krizin devam ettigi evre (kronik evre) ise, krizin etkilerinin telafi edilmesi
icin gerekli adimlarin atildigini dénem olarak adlandirilmaktadir. Bu evrede
durum analizi yapilarak, iyilesme siirecine iliskin ¢éziimler kararlastiriimaktadir.
Isletmeler bu dénemde kendi zayif ve giiclii yanlarini belirleyerek, alt yapi
olugturmaktadir. Bu sayede krizi daha iyi yonetebilmektedirler (Kiigiikaltan,
2015:8).

Tushman, Newman, and Romanelli (1986), bu evrede temel strateji, yap1
ve denetimde yapilacak degisimlerin daha ¢ok gerilemeye neden olacagini ve
isletmenin hayati devamliligini tehdit eder nitelikte oldugunu vurgulamaktadir. Bu
cabalar, her ne kadar kisa vadeli olarak hayatta kalmayi saglasa da sonucu
degistirmemektedir.

Kriz doneminde, iyilesmeye engel olan bazi faktdrler bulunmaktadir.
Bunlar kalifiye is gilicliniin isi birakmasi ve isgiici dengesinin bozularak is
taniminin  degismesi olarak gosterilmektedir. Eger calisanlarin sadakati
odiillendirilmez ve mali olarak iyilestirilmeye gidilmezse bu faktdrler isletmenin
¢Okiisiinli hizlandirmaktadir. Ayrica degisime karsi bir direng olacagi gibi ¢alisan-
igveren degisim iliskisinin degismesinden dogan diren¢ ortaya ¢ikmaktadir.
Liderlerin sirket igi sirlari, soylentiler ve belirsizlik degiseme karst olan direnisi
agirlastirmaktadir (Weitzel ve Jonsson,1989:105).

Kriz dénemi, birgok kararmn alindigi ve uygulandigi bir donem olup, karar
mekanizmasi olan yoneticilere biiylik sorumluklar diismektedir. Karar almadaki
yeterlilikleri ve yeni fikirler iiretmeleri siirekli olarak sinanmaktadir. isletmenin
mevcut amagclar1 ve varsayimlari dogrultusunda aldiklar1 kararlar1 gézden
gecirmeleri gerekmektedir. Aksi takdirde, kriz donemlerinde ortaya cikabilecek
olan karar alma ve yonetimdeki yetersizlikleri sonucu yoOneticiler
degistirilebilmektedir (Topuz, 2009: 15).

Can (1997)’a gore, kriz doneminin belirli 6zellikleri bulunmaktadir.

Bunlar; korku ve panik, yetkinin merkezilesmesi ve karar siiresinin bozulmasidir.
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Tablo 1.1. Kriz doneminin ozellikleri

Yetkinin Merkezilesmesi

e Denetimin ~ Onemli
merkezilestirilmesi.

e Standardizasyon,
kuvvetlendirilmesi

yetkinin merkezilestirilmesi
yoluyla faaliyetlerin daha

fazla denetlenmesi.

e Cevrenin yarattig1 Orgiit ici
smirhiliklart yap1 ve denetim
artirarak

derecesini
gidermek.

e Merkezi karar alma birimi,
kenetlenmis,
homojen bireylerden olusur
ve giiclii bir 6nder tarafindan

birbirine

yonlendirilir.
e Karar alma grubu
esnasinda kiigiiliir.

e Tehditler karsisinda 6nder ya
tiim giicii elinde toplar ya da
giiclinden feragatte bulunur.

o Yetki merkezilesir.

e Kriz aninda orgiitsel ¢6ziilme
otokritik
davraniglar artar, karar alma

siirecinde

grubu kiigiiliir.
e Kriz,

o Kriz uzadikca
siddetlendikce
ist  diizeyinde
daha fazla karar
sorumlulugu {istlenir.

Kaynak: Can, 1997:316.

denetimin

etkininde
merkezilesmesine yol agar.

hiyerarsinin
bulunanlar

Korku Ve Panik

e Kriz déneminde yonetici
ve personel devri artar.

e Stres nedeniyle,
giivenlik, sayg1  ve
kendini gerceklestirme
ihtiyaglart tatmin

edilemez duruma gelir.

e Istenmeyen orgiitsel
iklim yaratilir.

e Kriz doneminde o&rgiit
iyeleri geri c¢ekilme
davranigt gosterirler,
performans diser,
isgbren  devri  artar,
tatminsizlikler cogalir.

e Kriz ve kriz &ncesi
catigsmalari artirir.

e Yoneticiler  kayiplarla
ilgilenir, cikmazdan
kurtulma yollarini
ararlar zorunlu olarak
kisa vadeli ¢0Oziimleri
kararlastirirlar basit
mantikla hareket

ederler, panik duyarlar.

e Kriz, bireysel amaglari
tehdit eder, verimsizlik,
hiisran, gerilim ve i¢
korku yaratir.

¢ Krizle ilgilenen iiyelerde
bedensel ve zihinsel
yorgunluk goriiliir.

o Karar Siiresinin
Bozulmasi
siireglerin
anlam

grup

* Biligsel
sinirlandirilmasi,
bozulmasi,
patolojileri?,
programlamada katilik ve
karar icin yeterli bilginin
hazir bulunmamast krizin
temel patolojileridir.

e Yaratici politika ¢ok
o6nemlidir ancak
olusturulmasi pek miimkiin
degildir.

e Paranoid®  tepkiler  kriz
davraniglarinin
karakteristigidir.

o Stres altinda bireyin,
kosulun  tiim  yonlerini

ayrintili bigimde goérebilme
perspektifi daralir.

o Yiiksek stres altinda hata
orani artar, sorun c¢dzme
siireci katilagir, belirsizlik
hosgorii  azalir, karmagik
sorunlarm iistesinden gelme

becerisi azalir. Kararin
kalitesi diiser.

e Krizin siddeti ve siireci
artikca biligsel performans
diiger.

e Kriz  doneminde  Orgiit
¢oziiliir, kendini yonetemez
hala gelir.

e Kriz  yonelimi, Orgiitsel
karar alma siirecini
zorlagtirir.

Ypatoloji: (Yunanca pathos) calismasi ve bilimi (Yunanca logos) kelimelerinin birlesmesi
“Paranoid: bir ¢esit kisilik bozuklugu, diger insanlarin hareketlerini kiigiiltiicii ve tehdit
edici olarak algilayan agirt duyarliliktir (Wikipedia, 2016).
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1.4.3. Krizin Coziilme Donemi

Krizin sona ermesiyle baslayan dénem olarak ifade edilen krizin ¢oziilme
asamasi, isletmelerin kriz yonetiminin sonucu olarak diisiiniilmektedir. Eger
isletme kriz doneminde basaril1 bir strateji izlemis ise bu donemde ivme kazanarak
tekrardan basarisini artirmaktadir ya da aksine isletmenin sonunu hazirlamaktadir.
Bu donem isletmeler igin krizin firsata ¢evrildigi bir zaman dilimi olarak
goriilmektedir. Isletmeler degisime uygun c¢oziimler bularak, faaliyet ve
stratejilerine yeni bir boyut kazandirmaktadir. Bu donem hamleler, kars1 hamleler,
yasal gelismeler ve medyada yer alis gibi nedenlerle ¢ok uzun olabilmektedir.
Eger bu faktorler dogru kullanilmazsa gelismelerden giderek uzaklasilarak yok
olus dénemine girilmektedir. Ancak yasadiklar1 krizden elde ettikleri deneyimleri
degerlendiren, diger bir deyisle, 6grenme asamasini kriz yonetiminin faaliyetleri
i¢cine dahil eden isletmeler var olan krizi en az zararla atlattiklar1 gibi olas1 krizlere
kars1 da hazirlikli olmaktadirlar (Ulmer ve Sellnow, 2002:362).

Coziim ya da ¢okiis evresi olarak da bilinen bu dénemde basar1 saglandigi
takdirde isletme krizi az zararla atlatmaktadir. Aksi taktirde krizin siddetine ve
boyutuna bagl olarak isletme i¢inde biiyiik problem goriilmekte, finansal sorunlar
artmakta ve isletmenin kendi i¢indeki c¢atismalar ¢o6ziilmeyecek duruma
gelmektedir. Diger yandan bu dénem, isletmelerin krize hazirlik diizeylerinin de
belirlemektedir. Bu donemde krizin nerede ve ne zaman bittiginin bilinmesi, diger
bir krizin nasil ve ne zaman baslayacaginin anlagilmasi agisinda Snem
tagimaktadir. Bu sayede, krizi yasamis olan isletmeler, gelecekte yasanabilecek
krizler i¢in 6n hazirlik yapabilmektedirler (Y1lmaz, 2004: 33-36).

1.5. Krizin Sonuglari

Krizin, isletmeler ftzerinde olumlu ve olumsuz birtakim sonuglar
bulunmaktadir. Genel olarak bakildiginda daha ¢ok olumsuz sonuglart oldugu
disiiniilen kriz, beraberinde getirdigi firsatlar ile de olumlu sonuglar
dogurmaktadir. Tehlike ve firsatlari i¢inde barindiran krizler olumlu ve olumsuz
sonuglar1 bakimindan kategorize edilmektedir.
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1.5.1. Krizin Olumsuz Sonug¢lari

Kriz, farkl tiir ve biiyiikliikteki isletmeler iizerinde baz1 olumsuz etkilere
sahiptir. Bu olumsuz etkiler krizin siddeti ile yakindan ilgilidir. Bu baglamda
krizlerin igletmeler agisindan olumsuz sonuglar su sekilde belirtilebilir;

e Isletmenin orgiitsel imaj1 zarar goriir.

e 5 cevresinde giiven sorunu yaratr.

e Caliganlarin sadakati ve giiveni azalir.

e Calisanlarda performans diiser.

o Satiglarda diisiisler goriiliir.

e Kar azalir.

e Ust diizey personel degisikligi yasanir.

¢ Krizin engellemek adina yapilan ekstra masraflar ¢ikar.
e Isgiicii ve ekipler arasinda catisma yasanir.

e Yonetim kararlarinin etkinligi bozulur.

e Isten ¢ikarilma korkusu motivasyon ve esgiidiimii engeller.
e Orgiitte giivensizlik nedeniyle otorite boslugu olusur.

e Isletmelerde zaman kayb1 ve sabit maliyetler artar.

e Orgiitte iste var olamama (absenteesim) goriiliir.

o Is giicii devri siklasr.

e Orgiitsel biitiinliik bozuldukga orgiit {iyelerinin geri gekilme davranisi
artar.

e Orgiit hedeflerine ulasilamaz.

e Orgiitte stres ve panik ortami yaratir (Okumus, Altinay ve Arasl,
2005:96-97. Hermann, 1963:63-68).
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1.5.2. Krizin Olumlu Sonuglari

Yapilan bazi c¢alismalar, krizin Orgiit iizerinde diizenleyici etkileri
tetikledigini savunurken, bazi ¢alismalar 6rgiitiin ¢okiisiinii hizlandirdigini dikkat
cekmektedir. Ayrica bazi arastirmacilar bu donemin inovasyon ig¢in firsat
yarattigini belirtmektedir (Signh,1986:563).

Kriz donemleri orgiitler i¢in bir firsat donemi niteliginde kabul
edilmektedir. Krizler ile firsatlar her zaman bir arada bulunmaktadir, 6nemli olan
bunu fark edip degerlendirebilmektir. Ornegin; isletmeleri daha sonra
yasanabilecek olan krizlere hazirlayip, gelistirilen yonetim stratejileriyle meydana
gelebilecek tiim zorluklara ragmen dik bir durus izlemeleri, krizin yarattig
firsatlar olarak kabul edilmektedir. Kisacasi basarili bir kriz yOnetiminin
gergeklestirilmesi ile krizin birgok olumlu sonucundan yararlanmak miimkiin

olmaktadir.

Bu acidan degerlendirildiginde krizin igletmeler iizerinde yaratabilecegi

olumlu sonuglar1 su sekilde belirtilebilir;

e Orgiitsel sorunlarin tespit edilmesi ve giderilmesi,

e Degisimlere kars1 uyum yeteneginin yeniden kazanilmasi,

e Yonetim tekniklerinde degisim saglanmasi,

e Orgiitsel diizeyde is birligi ve ekip calismasi ruhunun yakalanmast,

¢ Yeni liderlerin ortaya ¢ikmasi,

e Yeni rekabetci yetenekler kazanilmasi,

e Erken uyari sistemlerine duyulan gerekliligin belirlenmesi

e Yeni etkin stratejilerin olusturulmasi,

e Yeni ekonomik cikarlarin elde edilmesi (Sahin, 2005: 51-53. Topuz,
2009:17).
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1.6. Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi son yillarda 6nemi giderek artan bir alandir ve siirekli
degisen sartlar nedeniyle bu konuda Ogrenilmesi gereken birgok sey
bulunmaktadir. Gilintimiizde kriz olaylarina kars1 farkindalik artmasina ragmen
¢ogu isletmenin krizlere karsi hazirliksiz oldugu gorilmiistir. Ayrica, kriz
planlarina sahip olan isletmelerin de krizlere karst hazirliklar1 olmasina ragmen
basarisiz olabildikleri gbzlemlenmistir. Basarisizligin temel nedeni olarak, yeterli
hazirlik planlarinin olmamasindan kaynakli isletmelerin orgiitsel siirdiiriilebilirligi
ve bireysel refahim1 tehlikeye atacak c¢evresel tehditlere maruz kalmasi
gosterilebilir (Wang, 2007:1).

Kriz yonetimi planli, sistematik ve rasyonel bir sekilde kriz durumuna
miidahale eden bir yonetim dali olarak tanimlanmaktadir (Kigtikaltan vd, 2015
:44). Krizlerin sebep oldugu zararlari en aza indirgemeye caligsan, kriz durumuna
yonelik sinyalleri degerlendiren, gerekli oOnlemleri alan ve uygulanmasini
kapsayan faaliyetler biitiinii olarak da betimlenmektedir (Can, 1997:251). Diger bir
ifadeyle kriz yonetimi, kriz esnasinda olusabilecek zararlardan en diisiik kayipla
kurtulmay1 saglayacak dogru politikalar ve alinacak dogru dnlemler ile gecirilecek
stireci ifade etmektedir (Aymankuy, 2001:106).

Kriz yonetimi arastirmacilarin dikkatini ¢eken bir konu olmasindan dolay1

birgok farkli tanimi bulunmaktadir. Bunlardan bazilari su sekildedir;

e Gigliotti ve Ronald (1991), kriz yonetimini insan saglhigini ve giivenligini
tehdit eden, kamu ve sirketlerde mal kaybini sebep olan, drgiitlerin normal
isleyisi lizerinde olumsuz etkileri olan unsurlar1 hizli, verimli ve etkili bir
sekilde basa ¢ikabilme kabiliyeti olarak tanimlamustir.

e Pheng (1999) kriz yonetimini; “igletmenin kriz sebebiyle ortaya ¢ikan
tehdit ve kayiplar: azaltmak amacuyla siirdiirdiigii hizli ve etkin faaliyetler

biitiiniidiir ” olarak tanimlamistir.

e Santana (2004) ise kriz yoOnetimini; Orgiitlerin etkin bir sekilde kriz
oncesinde ve sonrasinda krizi anlamak ve onlemek i¢in planlama ve
egitim faaliyetleri gibi seylerin her bir adimini hesaba katarak siirdiirmeye
calistigi bitiinlesik ve kapsamli bir c¢aba olarak tanimlamustir (Pforr,
2006:3).
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e Goral (2004) a gore kriz yonetimi; “karsilasilabilecek bir kriz

durumunda, kriz  sinyallerinin  yakalanarak degerlendirilmesi ve
isletmenin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi igin gerekli

onlemlerin alinmast ve uygulanmasi faaliyetlerinden olugan bir siiregtir”.

e Bir karar verme islemi olan kriz yonetimi, mevcut olanaklar igerisinde en

uygun olaninin secilmesi islemidir. Yoneticilerin lizerine diisen gorev
biiyiiktiir. Yonetici karar verme yetkisini kendisinde tagimali ve yetkisini
devretmemelidir (Diizgiin, 2007: 45).

1.6.1. Kriz Yonetimin Ozellikleri

Kriz yonetimi, yonetimin bir parcasi olmasina ragmen kendine ait bazi

ozellikler gostermektedir. Bu 6zelliklerden bazilari sunlardir;
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e Kriz yonetimi, isletmeleri meydana gelebilecek krizleri karsi hazirlikh

olmas1 saglamaktadir. Amaci, krizleri 6nceden fark ederek, tiiriine gore
gerekli 6nlemi alabilen, sonuclarindan yeni ¢ikarimlarda bulunan ve en
kisa siirede toparlanabilen orgiitler yaratmaktir.

Kriz yonetimi, birka¢ evreden olugsan karmasik ve uzun bir siiregtir. Bu
sebeple krizlerin ¢oziilmesi zaman almaktadir. Esnek, yaratici, objektif,
cesaretli, grup calismasini seven, yenilige acik ve harekete hazir bir orgiit
yapisi gerektirmektedir.

e Kriz yonetimi, stratejik yonetimin bir kolu olup, iist yonetimi ilgilendiren

bir yonetim alanidir. Dig ¢evrenin incelenerek, analiz edilmesiyle ortaya
cikan faaliyetlerin planlanmasi, Orgiitlenmesi, uygulanmasi, koordine

edilmesi ve kontrol edilmesi siireglerini kapsamaktadir.

¢ Kriz yonetiminde karar verme 6nemli bir unsur olup, y6neticinin bilgi ve

becerisini gerektirmektedir. Yoneticinin isabetli ve uygulanabilir kararlar
vermesi basar1 olasiligin1 artirarak kendilerine olan giivenlerinin ve

morallerinin yiikselmesini saglamaktadir.

e Kriz yonetiminde 6nlem almak ve krizden en az zararla kurtulmak ig¢in

planlar yapilmaktadir. Ozellikle karmagik bir siire¢ olmasi nedeniyle
uzman ve danmismanlik hizmeti gerektiren bu donemde ekstra maliyetler
ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeler bu ek maliyetlere dikkat etmelidir. Ciinkii



kriz  donemlerinde =~ minimum  maliyetle = maksimum  getiri
hedeflenmektedir.

e Kriz yonetimi bazi yetenekleri ve belirli bir toleransi gosterebilmeyi
gerektirmektedir. Orgiit i¢i catismalar1 6nlemek ve kriz durumunda
isletmelerin birbirleriyle olan sorunlarin1 ¢6zmek amaclamaktadir. Ayrica
kriz yonetiminin basarili olabilmesi i¢in kriz ekibinin hem fiziksel hem de
ruhsal acgidan egitim gérmesi gerekmektedir.

e Kriz yonetimi bir hazirlik faaliyeti olup, ani ve etkili cevaplara ihtiyag
duymaktadir. Gerekli tedbirlerin alinmasi ve kriz planlariin olusturulmasi

isletme i¢in giivenli bir ortam yaratmaktadir.

o Krizler, isletmelerin 6zeliklerine gore farklilik gostermelerinin yani sira
krizlerin tiirlerine gore de farklilik gostermektedir. Kriz yonetimi planlar
yapilirken bunlar g6z 6niinde bulundurulmalidir.

e Kriz yoOnetiminde iletisim, diizenleme, kontrol, maliyet, kiiltiir,
durumsallik, planlama, sistemlerin karmasikligi ve birbirine bagliligi gibi
etkenlere dikkat edilmesi gerekmektedir (Kaya, 2009: 34-35, Serin,
2008:36-39, Kiiciik ve Bayuk, 2007:799).

1.7. Kriz Yonetimi Yaklasimlari

Kriz konusunda c¢alisma yapan arastirmacilar, krize yonelik yaklagimlari

reaktif ve proaktif yaklasim olmak {izere iki kategoride ele almislardir.
1.7.1. Reaktif Yaklasim

Reaktif kriz yaklagimi, mevcut kosullar1 kabul ederek, bunlar1 degistirmek
icin herhangi bir ¢aba harcamayan veya bunlara gecici ¢Oziimler getiren bir
yaklasim olarak tanimlanabilir. Ornegin bir makinada meydana gelen ariza makine
tamamuyla islevini kaybedip ¢alismayincaya kadar tamir edilmez. Sonrasinda ise
sadece gecici ¢ozlimler getirilerek, kalict miidahaleler sonraya birakilir. Yani
reaktif yaklagimi izleyen yoneticilerin sadece olumsuzluk meydana geldigi zaman
diizeltmeler yaptigini, kalici 6nlemleri ise daha sonraya birakarak erteledikleri
sOylenebilir. Reaktif kriz yaklasimini benimseyen yoneticiler sergiledikleri
tutumlar ile isglici ve maliyetlerde tasarruf ettiklerini diisiinlirler. Fakat
ongoriilmeyen ve degisken {iretim kapasitesi, oOrgiit i¢i tolerans eksikligi
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azaltilmaya ¢alisgan maliyetleri artirarak basarisizliklara neden olmaktadir
(Swanson, 2001:238).

Reaktif yaklasgim, krizler meydana geldikten sonra olusan etkileri
azaltmaya yonelik ¢abalar1 kapsamaktadir. Kisa vadeli olan bu gabalar, Kkrizlerin
etkileri tamamiyla engellemektense diizeltmeye yonelik girisimlerden
olugsmaktadir. Reaktif yaklasimda yoneticiler plan yapmadan kararlar alarak,
kiigiilme, is kollarimi birlestirme veya bazi iiriinleri iiretimden kaldirma gibi kisa
vadeli ¢oziimler uygulamaktadir. Bu kisa vadede uygulanan cabalar maas kesintisi,
iicretsiz izin verme, c¢alisanlarin sosyal imkanlarim kisitlama veya isten ¢ikarma
gibi sonuglara sebep olmaktadir. Bu da her ne kadar kisa vadede sorunlar1 ¢dzer
gibi gorlinse de uzun vadede isletme i¢in daha kotii sonuglar dogurmaktadir
(Tanrisevdi, 2002: 43-44).

Reaktif yaklasim erken uyar1 sinyallerini dikkate almayan ve krize
miidahale i¢in kriz anin1 bekleyen bir yaklasimdir. Kriz yonetiminde Onleme,
zarar azaltma ve iyilestirme asamalarinin biinyesinde bulundurmaktadir.
Yoneticiler krizlerin etkilerini en aza indirmek ve eski isleyisi donmek igin bu
asamalardan yararlanarak uygulama yapmaktadir (Soysal, Karasoy ve Alici,
2009:435, Giileryiiz, 2015: 44).

1.7.2. Proaktif Yaklagim

Proaktif yaklagim, beklenmeyen durumlara kars: siirekli koruyucu bir tavir
izleyen ve bunlar1 tahmin ederek onlemeye calisan bir yaklagimdir. Basarisizlik
tahmini olasiligina bagh olarak ¢alisan bu yaklasim, isletmelerin Omriini
uzatmaktadir. Fakat ¢cok fazla denetim ve miidahale gerektirdigi i¢in verimlilikte

bazen diisiisler goriilmektedir (Swanson, 2001:238).

Siirekli mevcut kosullar gelistirmeye odakli olan proaktif yaklagim, yeni
kaynaklar ve yeni alanlar yaratmay1 hedeflemektedir. Bu nedenle mevcut kosullara
uymaktansa olumsuzluklari azaltmak igin ¢evreden bilgi toplayarak firsatlart
degerlendirmektedir. Proaktif yaklasimda liderlik etkinligi 6nemli bir unsur olup,
yoneticilere ¢ok fazla sorumluluk diigmektedir. Bu yaklasimda yoneticiler, takim
ruhunu olusturarak ortak hedefler dogrultusunda daha etkin ve verimli Orgiit
yapisini olusturmaktadir (Tanrisevdi, 2002: 44-45).
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Proaktif yaklasim, biiylime agamasindaki isletmeler agisindan daha yararlt
bir yaklasim olarak kabul edilmektedir. Ciinkii tiiketici istek ve gereksinimlerine
ait diizenleme ve degisiklikler, {irlin gelistirme siirecinin  baginda
gergeklestirilmektedir. Bu da isletmelerin  ¢evresinin  sekillenmesine ve
degismesine olanak saglayan rekabet kosullarinda liderlik etmesini saglamaktadir
(Lumpkin ve Dess, 2001:437-438).

Kriz yonetimde proaktif yaklagim izleyen isletmeler, basarili olabilmek
icin dogru ve yeterli bilgi akist ile riskleri belirleyip, erken uyari sistemleri
olugturmaktadir. Bunlarin yani sira; kriz takimlari olusturarak belirlenen
sistemlerin uygulanabilir hale getirmektedirler (Tagraf ve Arslan, 2003:153-158).

1.8. Kriz Yonetim Siireci

Bu c¢aligmada kriz yOnetim siireci, kriz Oncesi yOnetim yapisinin
olusturulmasi, kriz aninda yonetim ve kriz sonrasi yonetim olmak {izere {i¢ boyutta
ele alinacaktir.

1.8.1. Kriz Oncesi Yonetim

Kriz yonetimi agisindan en onemli siire¢ kriz 6ncesi yonetim donemidir.
Olas1 krizlerin 6nceden tahmin edilerek, gerekli Onlemlerin alinmasmi
icermektedir. Bu asamada wuyar1 sinyallerini gorebilen, krizin geldigini
hissedebilen ve krizi firsata ¢eviren bir yonetim tarz1 gerekmektedir (Topuz, 2009:
37). Isletmeler kendilerini bu asamada en koti duruma karsi hazirlamalari
gerekmektedir. Ciinkii krizden en az zararla ¢ikmanin yolu krize karsi iyi bir
hazirlik yapmaktan ge¢cmektedir.

Bu siiregte yapilmasi gerekenler agsagida belirtilmistir:

e Kriz yonetim planlarinin hazirlanmasi

¢ Kriz yonetim takiminin olusturulmasi

e Erken uyari sistemlerinin kurulmasi ve izlenmesi
e I¢ ve dis ¢evre analizlerinin yapilmasi

o Kriz senaryolarinin hazirlanmasi

e Kriz iletisim planlarinin hazirlanmasi
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e Personelin  kriz yOnetimi konusunda bilgilendirilmesi ve egitilmesi
(Kiigiikaltan vd., 2015:49).

Kriz Yonetim Planlarimin Hazirlanmasi

Isletmeler birgok problemle karsi karsiya kalmaktadirlar ve bunlarla
miicadele etmek icin etkili yontemlere ihtiyag duymaktadirlar. Ozellikle olasi kriz
durumlarinda krizlerin etkilerini azaltacak ve etkin bir kriz yonetimi uygulamasi
icin planlara ihtiya¢ duymaktadir. Krizler dogalar1 geregi bir isletmenin basa
cikabileceginden daha kapsamli etkilere sahiptirler ve bu ozelliklerinden dolay1
bazi arasgtirmacilar kriz yonetimi i¢in yapilan planlama caligmalarini gereksiz
bulmaktadir. Mitroff ve Alpasian (2003) giinimiiz diinyasinda krizlerin ortaya
cikisin1 planlamanin bos oldugunu savunanlardandir. Ciinkii bu tiir planlarin
raflarda durdugunu ve gerekli olmayana kadar kullanilmadigini, kullandiginda ise
uygulamak i¢in ¢ok ge¢ oldugunu diistinmektedirler. Klein (1999) ise, kriz
planlarinin tamamiyla gereksiz olmadigini sadece isletmelerin planlama yapmak
icin daha fazla deneyim ve karar verme yetenegine sahip olmalar1 gerektigini
savunmaktadir (Moats, Chermack ve Dooley, 2008:398-399).

Kriz planlar1 olusturulurken en kétii sartlar diistiniilmelidir. Bu sayede kriz
esnasinda sorunlarla miicadele etmek daha kolay hale gelmektedir. Plan
olusturulurken orgiit iginde bulunan herkesin sorumluklart ve gorevleri detayli bir
sekilde yazilmahdir. Iletisim ve koordinasyon onemli faktdrler oldugundan
isleyisleri siirekli kontrol edilmelidir. Ayrica olusturulan planlar her yil
giincellenmeli ve kontrol edilmelidir (Kiigiikaltan vd., 2015:50-51).

Kriz Yonetim Takiminin Olusturulmasi

Bir krizi uzlagma ile yonetmek her zaman miimkiin olmamaktadir. Ciinkii
krizler yapilar1 geregi tehdit ve siirpriz unsurlari barindirdigi igin kisa siire
icerisinde zor kararlarin alinmasi gerekliligi sz konusudur. Bu noktada da kriz
yonetim takimlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu takimlar orgiit igerisinde bitmeyecek

olan tartigmalara son vererek sorunlari komuta ve kontrol etme gorevini
istlenmektedir (Sapriel, 2003:4-5).

Kriz yonetim takimlar kriz liderleri tarafindan ydnlendirilmektedir. Bu
liderler takimlarini stres altinda nasil davranmalar1 konusunda egitmektedir ve kriz
esnasinda mevcut durumu stratejik bir sekilde kontrol altina almay1
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gostermektedir. Liderler takimlarini egitirken kriz senaryolart iizerinden fikir
birligi veya komuta kontrol mekanizmasina dayali Kararlar almayi d6gretmektedir.
Takim iiyelerinin stratejik planlama ve proaktif kriz becerilerini gelistirebilmeleri
icin paydaslari ile ¢aligmalar1 saglanarak, risk haritalar1 ¢ikartmalari istenmektedir.
Bunlar1 hepsi, kriz yonetim takiminin sadece islevselligine degil uygunluguna gore
yapilmasi gerekmektedir (Sapriel, 2003:4-5).

Kriz takimlarimin belli bagh gorevleri bulunmaktadir. Bunlar:

e Mevcut durumu analiz etmek.

e Mevcut durum ve kurumun gelecek beklentilerine gore stratejik kararlar
almak.

¢ Krize neden olan konuyu yonetmek, teknik koordinasyon saglamak.
e Kararlar tiim paydas iiyelerle birlikte almak.
Kriz yonetim takimlar1 olusturulurken say1 bakimdan ¢ok kalabalik veya

az olmamalidir. Tam yetki ile donatilmal1 ve kriz déneminde kimseye danigmadan
karar verebilmelidir (Geng, 2012:383-384).

Olusturulan kriz yonetim takimu iiyeleri belirli departmanlardan segilerek
olusturulmalidir. Waryjas (1999)’a gore kriz yonetim takiminda bulunmasi
gereken tiyeler sunlardir:

e CEO veya Ust Diizey Yéneticiden Bir Takim Lideri
e Genel Danisman ve Disg Sorumlu Uyum Gorevlisi

e Ust Diizey Yoneticiler, Insan Kaynaklari, Pazarlama ve Satis, Yatirimci
Mliskileri, Halkla Iliskiler ve Dis Iliskiler

e Bilgi Teknolojisi Uzmani
Erken Uyar Sisteminin Kurulmasi ve izlenmesi

Erken uyari sistemi, mevcut biitiin yazili ve gorsel verinin toparlanarak
analiz edilmesi ve sektorde yasanan gelismelerle birlikte degerlendirilmesiyle
ortaya ¢ikan Ongoriisel tahminler olarak tanimlanabilir. Krizle alakali tahminler
yapilirken isletmenin geg¢mise ait deneyimleri ve yonetici sezgileri de dikkate
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almmaktadir. Ayrica olagan disi gelismeler takip edilmeli ve uyarilara karsi
duyarli olunmalidir (Kiigiikaltan vd., 2015:55).

Erken uyari sistemi ¢evre analizi, plan ve mali oranlarin karsilagtirilmasi,
erken uyar1 sinyallerinin degerlendirilmesi ve tepki stratejilerinin belirlenmesi
olmak {izere dort temel asamadan olugsmaktadir. Bu dort asamada gerceklesen
faaliyetler sirasiyla su sekildedir; Oncelikle ayni sektérde yer alan isletmeler
basar1 durumlarma gore bagarili ve basarisiz olmak {izere iki kategoriye ayrilirlar.
Ayrilan bu isletmeler bilanco ve kar-zarar oranlarina bakilarak gelecekteki
durumlar hakkinda tahminlerde bulunulur. Her isletmenin belirli zaman araliginda
nasil bir gelisme gosterdigi belirlenerek karsilagtirma yapilir. Kargilagtirma
sonucunda farklilagan isletmeler tespit edilir ve bunun nedenleri arastirilir. Bu
nedenler yorumlandiktan sonra gelecek bir kriz olup olmadigi, yeni firsatlara
cevap verilip verilmeyecegi ve hangi stratejilerin uygulanacagi gibi konulara
cevap bulunur. Erken uyar1 sisteminin bazi amaglar1 bulunmaktadir. Bunlar:

e Cevredeki degisikliklerin iyice belirginlesmeden yakalanmasi,

o Degisikligin hiz1 ve yonii belirlenerek, gelecege yansitilmasi,

e Degisikliklerin 6nem derecesinin belirlenmesi,

e Sapmalarin tespit edilmesi ve sinyallerin alinmasi,

e Oncelikli sapmalar dogrultusunda muhtemel tepkilerin tespiti,

e Degisiklige sebep olan faktorler etkilesiminin incelenmesi (Bozkurt
(1998) Akt. Topuz, 2009: 45).

I¢ ve Dis Cevre Analizlerin Yapilmasi

Ic ve dis c¢evre analizleri, strateji seceneklerinin belirlenmesi igin
kullanilmaktadir. Amaci, isletmelerin temel amag¢ ve misyonlarint belirleyip,
bunlara ulasmak icin stratejilerin arastirilmasidir. I¢ ve dis cevre hakkinda bilgiler,
daha ¢ok boliim yoneticilerinden ve diger yonetici gruplarindan elde edilmektedir.
Dis ¢evrede meydana gelen degisme ve gelismeler stratejik yonetimin karar ve
uygulamalarmi etkileyen ogelerden bir tanesidir. Isletmeler icin cevre, siirekli
degisen bir unsur olup, bu degisim uzun vadede daha belirsiz ve karmasik bir yapi
olusturmaktadir (Giiglii, 2003: 65-85).
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I¢ cevre ise, orgiit icerisinde bulunan calisan, ydnetici ve diger paydaslarin
olusturdugu alandir. Orgiit yapisi, yonetim sekli vb. olaylar i¢ gevreyi temsil
etmektedir (Ritchie, 2004:674). I¢ cevre analizi yapilirken mutlaka bu unsurlar
dikkate alinarak planlarin uygulanmasi gerekmektedir. Bunun i¢in de orgiit yapist
ve isleyisi hakkinda iyi bir bilgi birikime sahip olan yoneticiler gerekmektedir.

Kriz Senaryolarinin Olusturulmasi

Senaryo, Orgiitler tarafindan belirli kararlar alimmasi gerektiginde
potansiyel bir durumu tanimlamak i¢in ayrintili girisimlerde bulunan varsayimsal
planlar olarak kabul edilmektedir. Senaryolar alinan kararlar {izerinde varsayim
oldugu igin tartigmalar yaratabilmektedir. Fakat daha sonra bu kararlar olasilik ve
acil durum planlart olarak kullanilmaktadir. Hatta ardil planlar i¢in zemin
hazirlamaktadir (Ritchie, 2004:675).

Kriz senaryolar1 hazirlanirken belirli unsurlara dikkat etmek
gerekmektedir. Bunlar:

elyi ve kotii secenekler gz oniinde bulundurularak senaryolarin
gelistirilmesi
e Sorunlara kars1 alinacak 6nlemlerin listelenmesi
e Her bir stratejinin sonuglarinin degerlendirilmesi
e Her durumun sonuglarin analiz edilmesi.
Senaryolar gelistirilirken mutlaka SWOT analizinin yoneticiler tarafindan
yapilmasi gerekmektedir. Bu sayede hazirlanan senaryonun giiglii ve zayif yonleri,
tehdit ve firsatlani belirlenmektedir. Sonrasinda ise belirlenen senaryo

dogrultusunda gorev dagilimi yapilmali, gerekli egitim ve uygulamalar
yapilmalidir (Kiigiikaltan vd, 2015:57).
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Kriz iletisim Planlarinin Hazirlanmasi

Kriz yonetiminde etkin bir yonetim faaliyetinin siirdiiriilmesi iletisime
bagli bulunmaktadir. Genellikle kriz esnasinda iletisim faaliyetleri kriz yonetimine
yardimel olmak ve Orgiitiin itibarin1 korumak igin kullanilmaktadir (Akdag ve
Tasdemir, 2006:143). Kriz esnasinda iletisim ve iletisim kanallarini etkin
kullanilmasi orgiitii basartya gotiirmektedir. Coombs (2001)’a gore kriz yonetimi
iletisimin dogru kullanilmasina bagli olarak etkinlik kazanmaktadir.

Kriz yonetiminde iletisim, aniden gelisen olaylar1 ciddilesmeden
onleyerek ¢oziim icin olanaklar bir araya getirmeyi hedeflemektedir. Bunun igin
bazi uygulamalardan yararlanmaktadir. Bunlar;

o Kriz yonetim ekibi

e Kriz sozciisiiniin belirlenmesi

o Kriz yonetim odasi olusturulmasi
¢ Kriz basin odasinin olusturulmasi

e Bilgi akiginin saglanmasi.

Bu uygulamalar disinda bilgi akisinin saglanmasi ve kesintisiz olarak
iletisim planlarma uygulanmasi igin bazi ara¢ gereclerden yararlanilmasi sz
konusudur. Bunlar; ses kayit cihazlari, bilgisayarlar, kriz yonetim ekibi igin
hazirlanmig faaliyet kontrol listelerinin niishasi, hazirlanmig senaryo ve kararlar, ig
ve dis telefon rehberleri, 6rgiit semasidir (Akdag ve Tagdemir, 2006:142-148).

Personelin Kriz Yoénetimi Konusunda Bilgilendirilmesi ve Egitilmesi

Kriz konusunda egitim, kriz kosullar1 ortaya ¢ikmadan 6nlemesinde veya
ortaya ¢ikmig krizin etkilerinin azaltilmasinda 6nemli bir ara¢ olarak kabul
edilmektedir. Orgiit i¢cinde bulunan tiim c¢alisanlarm krize kars1 egitilmesi ve
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Bu sayede verimlik ve kalite artmakta, liretim ve
tilketimde meydana gelebilecek sorunlar azalmaktadir. Egitimde onemli olan
isletmenin ¢ikarlar1 dogrultusunda uygulanmasidir (Kiigiikaltan vd,2015: 63).
Tartisma, uygulamali grup egitimi, toplanti, senaryo analizi gibi egitim
yontemlerinden yararlanmilmaktadir. Ayrica kriz yonetim ekibinde bulunan orgiit
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iiyelerinin insan iligkileri, medyayla iligkiler ve halkla iligkiler gibi alanlarda da
egitim almasi isletme agisindan faydali goriilmektedir (Topuz, 2009: 41-42).

1.8.2. Kriz An1 Yonetim

Krizler, daha 6nceden belirtiler gostererek meydana gelebilecegi gibi ani
bir sekilde de meydana gelebilmektedir. Onemli olan varsa kriz sinyallerinin
algilanarak Onceden hazirlanan planlarin uygulanmaya konularak krize aninda
miidahale edilmesidir. Her isletme bir kriz yonetim planina sahip degildir veya
sahip olanlarda bunu degerlendirmeyebilmektedir. Pheng (1999) kriz esnasinda
isletmelerin aldig1 tutum ve davranislara gore isletmeleri bes kategoriye ayirmistir.
Bunlar sirastyla (Pheng vd, 1999: 237);

e Birinci kategori: Isletmeler kriz igin bir erken uyar1 sistemine sahip
degildirler. Kriz ortaya ¢iktiginda nadiren zarari onlemek icin plan
uygularlar. Ayrica kriz sonrasi donem igin de iyilesme planlari
bulunmamaktadir. Bu tarz orgiitler gecmiste yasadiklar1 krizlerden ders
cikarmazlar ¢linkii orgiit icerisinde resmi bir planlama yapacak yapiya
sahip degildirler.

e Ikinci kategori: Bu kategorideki isletmeler krize daha iyi hazirlanmalarina
ragmen farkli kriz tiirlerine karst savunmasizdirlar. Kriz planlarini

genellikle doga ve insan kaynakli krizlere kars1 yapmaktadirlar.

e Ugiincii kategori: Diger kategorilere goére oldukga iyi programlanmus
planlara sahiptir. Isletmelerin kendilerine bu konuda giivenleri fazladur.
“Bizim gibi koklii firmalar: biiyiik krizler teget gecer”, “lyi yonetilen
sirketlerde kriz yasanmaz” gibi diisiinceleri vardir ve her yaptiklar eylemi

bu sekilde kendilerince rasyonellestirip hakli ¢ikarma ¢abasindadirlar.

e Dordiincti kategori: Kriz yo6netimi takimlart bulunmaktadir ve tiim
sorumluluk onlara birakilmigtir. Krizi 6nleme ve koruma galismalari
olmalarina ragmen goézle goriilen bir gelisme igerisinde degildir. Ayrica
bu tarz isletmelerin, kriz sonrasinda iyilestirme ¢aligmalari i¢in de planlari

bulunmamaktadir.

¢ Besinci kategori: Kriz planlar1 gelistirilerek, agik¢a krize neden olabilecek
faktorler kontrol altina alinmaktadir. Bu isletmelerde insan faktoriine
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onem verilir. Krizlerin orgiit kiiltliriinii olumlu ve olumsuz olarak nasil

etkiledigi arastirilir.

Krizin ortaya c¢ikmasiyla kriz yonetim ekipleri devreye girip, daha
onceden belirlenen planlar1  vakit kaybetmeden yiiriirlige koymalar
gerekmektedir. Hizli ve uygulanabilir kararlar alinmasi yine planlarin isleyisi
acisindan  Onemlidir. Kriz esnasinda yetki devrinin hizlandirilmast ve
yayginlagtirilmasi, biirokratik uygulamalarin azaltilmasi ve kaynak kullanimi ile
ilgili insiyatif alinmasi gibi bazi kararlar krizin etkilerinin azalmasina yardimci
olmaktadir (Aykag, 2001:129-130).

Kriz ortami kagmilmazdir ve kriz gerceklestiginde yapilacak olan
uygulamalar isletmenin Omriinii belirlemektedir. Kriz ortami gerceklestiginde
yapilmas1 gerekenler en basit haliye su sekilde siralanabilir:

e Isletme kriz ortaminda bir sekilde tepki vermelidir. Aksi taktirde
spekiilasyon ortaya ¢ikmaktadir.

e Kriz eger igletmenin bir hatasindan kaynaklaniyorsa isletmenin en kisa

zaman igerisinde bunu kabul etmesi ve 6ziir dilemesi gerekmektedir.

e Kriz aninda eleman alinirken dogru degerlendirmeler yapilmalidir. Alinan

elemanlarin kurum imaj1 agisindan énemine bakilmalidir.

Kriz esnasinda yoneticilere biiyiik gorevler diismektedir. Ozellikle karar
alma konusunda sorumluluklarini yerine getirebilmeleri, bilgi ve becerilerini
sergilemede ve kendilerine olan giiveni saglamada etkin rol oynamaktadir.
Yoneticiler kriz esnasinda etkin kararlar alabilmek i¢in bazi karar alma
yontemlerine bagvurmaktadir (Kiigiikaltan vd, 2015:65). Bunlar:

o Stratejik Diigiinme Yontemi: sezgilere dayanarak kararlarin alindig
yontemdir.

e Beyin Firtinas1 Yontemi: yonetici hem bireysel hem de grup ¢aligmasiyla
tiim secenekleri arastirarak karar verdigi yontemdir.

e DELPHI Yontemi: krize yonelik sorulardan olusan bir anket formu

yardimiyla alinan cevaplardan karar alma esasina dayanan yontemdir.

e Karar Konferans Yontemi: kriz takim tiiyeleri tarafindan uzmanliklari
dogrultusunda tartisarak karar verdikleri yontemdir.
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1.8.3. Kriz Sonrasi Donem

Bu donem krizin sona erdigi ve etkilerinin ortadan kaldirilmaya calisildigt
donemdir. Kriz kontrol altina alinmistir fakat etkileri devam etmektedir. Isletmeler
eski isleyislerine geri donebilmek icin kisa ve uzun vadeli planlar yaparak, orgiit
yapisint tekrar diizenlemektedir. Bu doénemde isletmeler kendilerine yeni bir
vizyon ve misyon olusturmaktadirlar. Iyilestirme kapsaminda yenilenen vizyon ve
misyon, isletmenin kriz doneminde yetersiz kaldigi konular1 degistirip,
gelistirmesine yardimci olmak i¢in kullanilmaktadir (Kiigiikaltan vd, 2015:66).

Krizler bitip etkileri gecse bile kriz sonrasinda kriz yonetimi devam
etmektedir. Kriz yonetiminin son asamasi olan kriz sonrasi donemde, durum
analizi ve iyilestirme faaliyetleri yapilmaktadir. Krizin etkileri azalmaya baglar
baslamaz en kisa siirede durum analizin yapilmasi1 gerekmektedir. Ciinkii, koruma
onlemleri ve yapilan eylemler insanlarin zihninde taze iken yapilmasi daha verimli
sonuglarin alinmasini saglamaktadir. Durum analizi krize neden olan sebepleri
belirlemek, gelecekte bunlari 6nlemek ve hazirlik yapmak i¢in uygulanmaktadir
(Brewton, 1987: 14). Ayrica, kriz sonrasi faaliyet Olgeginin ve amacin
belirlenmesini de i¢eren durum analizi, Krizin isletmeye verdigi zararlarin tespitini
yapmaktadir (Kiigiikaltan vd, 2015: 67).

Durum analizi sonrasi iyilestirme veya eskiye geriye donme caligmalart
icin kisa ve uzun vadeli planlar olusturulmaktadir (Pheng vd, 1997:235). Bu
stiregte planlar hazirlanirken isletmeler iki soru tizerinde durmaktadir. Bunlardan
ilki, “Isletmeyi normal isleyisine geri dondiirmek icin yapilacak olan asgari
uygulamalar nelerdir?”, ikincisi ise, “En iyi miisterileri elde tutabilmek igin
yapimasi gereken anahtar faaliyet ve gorevier nelerdir? ” dir. Ayrica isletmelerin
bu donemde bilgisayar ve veri yedekleme sistemlerini gdzden gecirmeleri veya
yenilemeleri gerekmektedir (Mitroff, 1993: 53-54).

Kriz sonrasi donem, meydana gelebilecek diger krizler igin hazirhik
donemi maiyetinde oldugundan yasanilan sorunlardan ders ¢ikarilmasi biiyiik
Oonem tagimaktadir. Cok az sayida krizin sadece tek bir sonucu olmaktadir. Yangin,
kaza, hiikiimet politikalar1 vb. gibi isletmeyi zarar ugratan krizlerin ise bir dizi
sonuglari bulunmaktadir (Brewton, 1987: 14). Bu nedenle krizlerin nedenlerinin
arastirilmas1 ve bu sonuglardan ders ¢ikarilmasi isletmenin sonraki yasanacak
krizleri rahat atlatabilmesi ac¢isindan 6nem tagimaktadir.
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2. SEYAHAT ACENTALARINDA KRiZ YONETIMI,
STRATEJILER VE ONLEMLER

Bu bdlimde seyahat acentalarinda kriz yonetimi, stratejileri ve 2016
yilinda alinan &nlemler hakkinda bilgi verilecektir.

2.1. Seyahat Acentalarinda Krize Neden Olan Faktorler

Turizmin ¢ok bilesenli bir yapiya sahip olmasi, turizm sektoriinii birgok
faktore bagimli hale getirerek, krizlere karsi savunmasiz kilmaktadir. Krizlere
sebep olan bu faktorler i¢ ve dis olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. I¢ faktorler
tedarik hatasi, otorite hatasi, sabotaj, personel kaybi, karsit tanitim, iiriin
bozuklugu vb. faktorlerden meydana gelmektedir. Dig faktorler ise, dogal
felaketler, ekonomik ve finansal krizler, salgin hastaliklar ile terdrizm ve savas
gibi faktorlerden olusmaktadir.

Bu c¢alismada turizmde kriz ve kriz yonetimi, dis cevre faktorleri
dogrultusunda degerlendirilecegi icin i¢ ¢evre faktorlerine yer verilmemistir. Dig
faktorleri ise yukarida belirtildigi gibi 4 baglik altinda incelenmektedir.

2.1.1. Dogal Afetlerin Yarattig1 Krizler

Dogal afetler, insanligin kontrolii diginda dogada meydana gelen olaylar
biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Giinlimiizde ise, insanlarin eylem ve
miidahaleleri ile sinirlar1 belli olmayan bir kavram halini almistir. Bunun temel
nedeni, dogal felaketlerin insan eylemleri sonucunda kronikleserek etki alanlariin
daha kapsamli bir hal almasi gdsterilebilir veya insanlarin olaylara miidahaleleri
ornek verilebilir. Bu agidan incelendiginde dogal afetler, dogal yolla meydana
gelen ve insanlik miidahalesi ile olusan felaketler olmak iizere iki kategoride
incelenmektedir. Dogal yolla meydana gelen felaketlere deprem, sel, tsunami,
volkanik patlama gibi doga olaylari 6rnek verebilir. insan miidahalesi ile meydana
gelen afetlere ise kiiresel 1sinma, iklim degisiklikleri, niikleer patlamalar, orman

yanginlar1 6rnek gosterilebilir (Kiigiikaltan, 2015:27-36).

Diinya’da her yil sayisiz doga olay1 ile bircok sektor ciddi sekilde
etkilenmektedir. Bu etkilenen sektorlerin basinda hassas yapisindan dolay1 turizm
ilk siralarda yer almaktadir. Ornegin;1999 yilinda Marmara Bolgesinde meydana
gelen deprem, turizmin &nemli merkezlerinden olan Istanbul’u da ciddi sekilde
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etkilemistir. Deprem gerceklestigi donemde bir¢ok rezervasyon iptal edilmis ve
iptal sayisi 135 binlere ulasmistir. Bu durum boélgede turizm sektdrii agisindan
onemli gelir kaybinin yaganmasina neden olmustur (Kiigiikaltan, 2015: 27). Ayrica
Gayri Safi Milli Hasila (GSMH) i¢indeki pay1 %35 olan bdlgede, TUSIAD’a gore
17 milyar dolar, DPT’ye gore ise 19 milyar dolar zarar meydana gelmis ve tim
sektorler agir yara almistir (Kotil, Konur ve Ozgiir, 2007: 739).

Turizm bolgesini etkileyen diger bir dogal afet 6rnegi olarak Katherina
bolgesinde yasanan sel olayr verilebilir. Avusturya’nin kuzeyinde yer alan bu
bolge, milli parklari ve dogasiyla turist ¢eken bir cazibe merkezi olarak
bilinmektedir. Her yil diizenli olarak belirli bir turist kapasitesine ulasan bélge,
1997-1998 yillan arasindaki verilere gore gecelik 178.000 bin turist agirlamistir.
Sel olay1 1998 yili ocak ayinda yasanmasina ragmen, olayin yasandigi doneme
kadar turist sayis1 oldukga etkileyicidir. Belirtilen bu say1 sadece gelen yerel turist
saymin %49’una denk gelmektedir. Diger %24 kisim, agirlikli olarak Ingiltere ve
Avrupa’dan gelen yabanci turistlerden olugsmaktadir. Kalan %27’lik kisim ise,
bolgenin  bulundugu Kuzey’den gelen bolge halkidir. Bu agidan
degerlendirildiginde, bdlgenin turist talebinin yiiksek oldugu net bir seklide
goriilmektedir. Sel olay1 yasandiktan kisa bir siire sonra, bolge bir¢ok farkli fon
tarafindan desteklenmistir. Yeniden yapilandirma ¢alismalarina gidilmistir. Dogal
afet fonu 1,1 milyon dolar, hiikiimet fonu 5 milyon dolar, bdlge kalkindirma fonu
ise 10 milyon dolar yardim saglamistir (Faulkner ve Vikulov, 2001:332-334).

Her y1l 1 milyardan fazla turist seyahat etmektedir. Bu sayimin 2010-2020
yillar1 arasinda %3,8’lik bir biiylime gostererek artmasi1 ongoriilmektedir. Bu artisa
cevap verebilmek i¢in uzun vadede sektoriin biitiinliigiinii ve cazibesini korumak
gerektigi diistinlilmektedir. Bunun iginde turizm isletmelerinin siirdiiriilebilir
onlemler almasi gerekmektedir. Ozellikle insan miidahaleleriyle artan dogal
felaketler, turistik destinasyonlarin imajini zedeleyerek, cazibesini yitirmesine
neden olmaktadir. Bu nedenlerden otiirti, stirdiiriilebilirlik turizm sektorii igin
gereklilik halini almistir. Ornegin; 2016 yili Kasim ayinda yiiriirliige giren Paris
Antlasmasi, karbon salinimini azaltarak, kiiresel 1sinmanin siddetli hava olaylari,
kuraklik ve sel olaylar1 gibi etkilerini aza indirgemeyi amaglamaktadir. Boylelikle
turistik destinasyonlar1 daha az risk altinda kalarak stirdiiriilebilir bir ¢evre anlayist
igerisinde biitiinliiklerini koruyabilmektedir (WTTC, 2017).
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Iklim degisiklikleri turistik destinasyonlar1 uzun vadede etkilemektedir.
Ozellikle kiiresel turizmin en biiyiik bileseni olan kiy1 destinasyonlari, iklim
degisikliklerine kars1 hassas bir yapiya sahiptirler. Bu destinasyonlarda kiiresel
1sinmanin sonucu olarak yasanan iklim degisiklikleri deniz seviyesi artigina, sel,
kasirga, firtina ve asit yagmurlarina neden olarak turizm talebini etkilemektedir.
Diger yandan, kis sporlar1 destinasyonlar1 da kiiresel 1sinmadan etkilenmektedir.
Artan sicaklik sonucu eriyen karlar ¢ig olaylarinin yasanmasina sebep olarak
giivenlik algisini tehdit etmektedir. Ayrica kar yagisinin bozulmasi, bolgede
kuraklik ile ¢Ollesme sebep olarak tiim tabiati degistirmektedir (Murphy ve
Bayley, 1989:36). Giinlimiizde 6nem verilen bir konu olmasi nedeniyle iklim
degisikligi konusunda bir¢cok calisma yapilmaktadir. Yapilan bazi arastirmalarda
turizm sektoriiniin iklim degisikligine ne kadar etki yaptigi ele alinmustir.
Aragtirma sonucunda sadece havayolu kullanan turistlerin yaklagik %3 ile %9
arasinda iklim degisikligini olumsuz yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Sonucun bu
yonde cikmasinda etkili olan faktoriinde ugaklarim havaya saldigi karbon ve
radyasyonun atmosfere daha yakin birakilmasi olarak gosterilmistir (WTTC, 2016:
55).

Insanlarin neden oldugu iklim degisikligi, dogal felaketlerden daha fazla
yikici etkilere sebep olmaktadir. 2012 yilinda meydana gelen Sandy Kasirgasi, ¢ok
biiylik bir cografyay: etkileyerek yaklasik 50 milyar dolar zarara mal olmustur.
Atlantik okyanusunda en biiyiik kasirga olarak kayitlara gecen bu kasirga,
Bahamalar ve Haiti gibi birgok turistik destinasyonun imajini olumsuz etkilemistir.
Ozellikle turizm sektdriiniin, biiyiik 6lgiide turistik destinasyonlarin dogal ¢ekicilik
unsurlarina bagli bulunan bir endiistri oldugu diistiniildiiglinde, bu tarz olumsuz
olaylara kars1 onlemler alinmasi1 gerekliligi tekrar 6n plana ¢ikmistir. Bunlarm
disinda glinlimiizde artan niifus, asir1 tliketim ve gelisen endiistriler dogal
kaynaklar1 asir tiiketerek, dogal giizelliklerin yok edilmesine veya kirletilmesine
sebep olarak turistik destinasyonlar icin tehlike unsuru olusturmaktadir. Ozellikle
kiyr alanlarimin betonlastirilmasi, ormanlarin tahrip edilmesi ve denizlerin
kirletilmesi bunlarin basinda gelmektedir. Verilen bu 6rnekler her ne kadar dogal
afet olarak nitelendirilmese de ¢evre felaketi olarak nitelendirilebilmekte ve turizm
sektoriinii yakindan ilgilendirmektedir.
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2.1.2. Terorizm ve Savas

Terdrizm ve savas insanlarin 6zgiirliiklerini sinirlamakta ve insanlari
korku ile sindirmektedir. Giivensiz bir ortam yaratan bu eylemler insanlarin
aligveris, ulasim ve turizm hareketleri gibi duyarli olduklar1 aliskanliklarini hizli
bir sekilde degistirmelerine neden olmaktadir. Diger taraftan kisitlayict etkisi
nedeniyle iilkenin veya bdlgenin ekonomisine katki saglayan unsurlart olumsuz
sekilde etkilemektedir. Ozellikle gelismekte olan diinyada, turizm ekonomik
kalkinma i¢in 6nemli bir gelir kaynagidir ve terérizm ile savas gibi olaylardan
olumsuz etkilenmektedir. Teroér eylemleri ve savasin turizmi ciddi sekilde
etkilemesinin nedeni, siddet olaylarina karsi olan asir1 duyarliligidir. Turizm arz
esnekligi kisa donemde diisiik bir duyarliliga sahip iken buna karsin turistik
bolgeye yonelik olarak, turistlerin olusturdugu turizmin talep esnekligi yiiksek bir
duyarliliga sahiptir. Bu yiizden turizm sektoriinde meydana gelen ani bir siddet
olay1 isletmeleri ve bolgeyi ¢ok zor bir duruma diisiirebilmektedir (Serin, 2008:
46-47).

Turizm sektord, terdr olaylarina sikga maruz kalan bir sektordiir. Bunun
bircok sebebi bulunmakla birlikte baslica nedeni olaylarin kisa siirede diinya
capinda yanki bulmasidir. Ciinkii terdr olaylarinin gergeklestirilmesinin amaci
ideolojik hedeflere ulasmaktadir. Bu hedefler hiikiimet karsiti, devrimci veya
ayaklanmaya yonelik hedefler olmak iizere lice ayrilmaktadir. Tiim bu hedeflerin
ortak noktasi turistleri hedef alarak stratejik amaglarina ulagsmaktir. Bu amaglar
dogrultusunda terdr saldirilar: kisa ve uzun vadede turizm merkezlerinde kargasa
ve endige ortami yaratarak, ekonomik istikrar1 bozmakta ve medyanin ilgisini
gekerek olayin biiylimesine neden olmaktadir. Turistlere terdr saldirilar
diizenlemek sadece turizm sektoriiniin olumsuz etkileyerek tanitim avantaji
saglamamaktadir. Aynt zamanda maddi kaynak saglamak acgisindan yardimei
olmaktadir. Terdristler yabanci turistlerle birlikte turist gibi dolasip siiphe
uyandirmadan finansal islemler yapmaktadir. Bu tarz biiyiik ve kalabalik turist
topluluklarinin giivenli olmasindan dolay1r kamuflaj gibi kullanan saldirganlar
kaynak bulmak i¢in kendilerine firsat yaratmaktadirlar. Diger yandan terdr
saldirilart doviz kayiplarina neden olmaktadir. Saldirilarla giivenlik imaj1 bozulan
bolgelerde turist sayis1 azalmaktadir ve bu da lilkeye giren ddviz miktarinin
azalmasina neden olmaktadir. Ornegin: Misir’da 1992 yilindan itibaren baslayan
teror saldirilari %43 oraninda turizm gelirlerinde diisiise sebep olarak, iilke
ekonomisini kétii etkilemistir (Giileg, 2009:69-72).
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Devletler yiiksek getirileri nedeniyle turistik faaliyetleri desteklemektedir.
Bu acidan devlet destekli turizm, iilkeyi veya hiikiimeti temsil etmektedir. Bu da
turizme karst yapilan bir saldirmin devlete karsi yapilmig sayilabilecegi anlamina
gelmektedir. Yani, turizme yonelik yapilan bir saldin hiikkiimetin zayif
goriinmesini saglayarak, teror orgiitlerinin siyasi mesrutiyetlerini gii¢lendirmesini
saglamaktadir. Ayrica turistler sembolik olarak diigman hiikiimetlerin temsilcileri
olarak algilanmaktadirlar. Ornegin: 1985 yilinda meydana gelen Achille Laura
yatinin kacirilmasi olay1 israil ile Filistin arasinda uzun yillardir siiren savasin
turizme olan yansimasidir. Filistinli teroristler, Amerikali bir Yahudi olan turisti
kagirarak, 6ldiirmiis ve bu olay tesadiifi olarak yapilmamustir (Serin, 2008:46-48).
Turizmin hedef alinmasinin nedenlerinden bagka biri de yerel halkla turistlerin
arasinda yasanan gelir farki ve sosyal farkliliklardir. Ornegin; turistlerin alkol
tilketmeleri, kumar oynamalar1 ve yerel halka gore daha rahat davranislar
sergilemeleri bir ¢atigma ortami yaratmaktadir. Ozelikle likks yasayan turistler
gelir seviyesi diisiik olan yerli vatandaslar tarafindan rahatsiz edilmektedir ya da
tam aksine radikal gruplar tarafindan bu durum kullanilarak olumsuz bir tavir
almmasi1 saglanmaktadir. Misir’da birgok kez radikal gruplar tarafindan turistler
hedef alinmistir. 1996 yilinda Kahire’de Europa Oteli niinde otobiis bekleyen 150
Yunanistan vatandasi turistin iizerine ates a¢ilmis ve bu saldirida 18 turist hayatini
kaybetmistir. 1997 yili Eyliil ay1 i¢inde orgiit elemanlarinca park halindeki turist
otobiisline molotof kokteyli atilmasi sonucu 9 Alman turist hayatin1 kaybetmistir.
Terorist orgiit en bilylik saldirisimi iki ay sonra gerceklestirmistir. Kasim ayinda
teroristler Luxor’da bir tapinaga saldirida bulunmuslar ve 58 yabanci turist bu
saldirida hayatin1 kaybetmistir. Bu biiyiik saldirilar1 diizenlemekle 6rgiit koti bir
iine sahip olmustur. Bu saldirinin ardindan Misir’a yapilan seyahatler %13
oraninda azalmustir. Orgiit turistlere kars1 gerceklestirdigi eylemleri her zaman

tistlenmis ve turistlerden {ilkeyi terk etmelerini istemistir (Serin, 2008: 56-58).

Fransa’da yakin zamanda turizmi etkileyen birkag terdr saldirisi
gerceklesmistir. Bunlar iginde turizmi etkileyerek diinyada medyanin ilgisini
¢eken olay, Nice kentinde Bastille Giinii kutlamalarinda gergeklesen saldiridir.
Birgok iilkeden turistlerin bulundugu kutlamada 84 kisi hayatin1 kaybetmis ve 100
kisi de agir yaralanmistir (www.milliyet.com). Medya, gerceklesen bu olayda
biiyiik rol oynamistir. Ciinkii yapilan terdr saldirilart medyanin dikkatini ¢ekmek
ve izleyici ile iletisim kurmak i¢in yapilmaktadir. Bu agidan medya takip edilme

seviyesini artirirken, terér saldirisim  diizenleyenlerde tamitim hedeflerine
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ulagsmaktadir. Turizm genellikle siddet olaylarinin ilk kazazedesi durumundadir ve
destinasyon imaji1 hemen etkilenmektedir. Bu nedenle medyanin terérizm veya
siyasal karigikliklarla alakali yaptigi haberler hedef alnan yerlerin imajm
sekillendirme potansiyeline sahiptir. Aslinda terdr olaylart medyanin dikkatini
cekmek icin sergilenen bir performans olarak disiiniilmektedir ve turizm
sektoriiniin  hedef alinmasi sonuglar bakimindan tatmin edici bir 6zellik
tagimasindan dolay1 tercih edilmektedir (S6nmez vd., 1999: 16).

2.1.3. Salgin Hastaliklar

Salgin hastaliklar, bulasic1 hastaligin bir bolgede veya tiim diinyada kisa
siirede yayilmasiyla bir¢ok insanin hastalanmasina neden olan hastaliklardir.
Bulasici hastaliklar hayvandan, toprak ve sudaki mikroorganizmalardan ya da
insandan insana gecebilmektedir. Tarih boyunca veba, tifo, kolera gibi bir¢ok
salgin hastalik goriilmiigtiir. Giiniimiize kadar diinyayr en ¢ok etkileyen veba
salgin1 olmustur. 1300 yillarda ilk olarak Cin’de ortaya cikan hastalik, 1340’1l
yillarin sonunda Avrupa’ya ulasarak 75 milyon insaninin 6liimiine neden olmustur
(Atar, 2017:1).

Globallesen diinyamizda ortadan kalkan sinirlar turizmin gelismesine
olanak sagladigi gibi salgin hastaliklarin da yayilmasii yardimei olmaktadir.
Ozellikle son zamanda yasanan Kus gribi, SARS, HIN1 (domuz gribi), Zika gibi
salgin hastaliklar turizmi olumsuz yonde etkilemistir. Birgcok havayolu seferlerini
iptal etmek zorunda kalmis veya bazi bolgeler karantina altina alindig i¢in uguslar
yasaklanmigtir. Yaganan bu salgin hastaliklarin, iilkelerin turizmine etkilerine
yonelik bircok caligma bulunmaktadir. Ornegin; Kus gribi ve SARS’m Asya
tilkelerinde turizmi nasil etkiledigi konusunda yapilan aragtirmada, turizmde
istihdam edilen 3 milyon insanim isini kaybettigini ve Cin, Hong Kong, Vietnam
ve Singapur’da 20 milyar dolardan fazla gelir kaybinin yasandigi ortaya
konmustur (Kuo, Chen, Tseng, Ju ve Tseng, 2007:917-919).

Salgin hastaliklar uluslararasi seyahatler yoluyla daha hizli yayilmaktadir.
Hastaliklarin =~ bolgelere yayilmasim1  engellemek i¢in  baz1  yaptirimlar
uygulanmaktadir. Bu yaptirnmlar kisitlayict 6zellikleri sahiptir ve bazi ekonomik
etkileri de bulunmaktadir. Ingiltere’de 1967-68 yillar1 ve 2001 yilinda yasanan sap
hastaligm iilkeye ciddi ekonomik etkileri olmustur. Ig turizmin fazla oldugu ve
kirsal turizm odakli olan Ingiltere, hayvanlarda goriilen ve insanlara da bulasan
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sap hastalig1 nedeniyle talebi kentsel alanlara kaymistir. Bu olayla birlikte sterlin
deger kaybetmis ve gelen yabanci turist sayisinda artig goriilmiistiir. Fakat
sonrasinda uguslara gelen yasaklarla gelen turist sayisinda diisiisler yasanmistir.
Bu donemde haftalik gelir kaybt 125 bin pound’u bulmustur. Gelen
rezervasyonlarda %80 azalma meydana gelmis ve British Airways havayollar
ekonomi sinifinda %10,1 oraninda koltuk sayisinda diisiis yasanmistir. Bu durum
sadece Ingiltere’yi degil ayn1 zamanda Irlanda turizmini de olumsuz etkilemistir.
Yilbag: tatilini Irlanda’da gegirmek isteyen birgok Ingiltere’de yasayan irlandali
hastalik yayilmasin diye iilke disina ¢ikamamuslaridir. Sonug olarak Dublin’de
oteller 200 bin pound, restoranlar ise 250 bin pound kayip yasamislardir (Baxter
ve Bowen, 2004:263-371).

Salgin hastaliklardan etkilenen diger bir turizm merkezi ise Tayland’ tir.
2003 yilimin Mart ayinda Bangkok’a ugan bir doktorun beklenmedik bir sekilde
hastaneye kaldirilip, SARS’dan dlmesiyle baslayan salgin hastalik kisa zamanda
turistlerde korku ve panik ortami yaratarak taleplerde ani diisiislere neden
olmustur. Bu olaydan sonra, Tayland’ a gelen eglence turistleri %8,79, konferans
katilmak i¢in turistler ise %18,26 oraninda azalmistir. Taylandl yetkililer salginla
miicadele edebilmek i¢in gelen turistlere kalis siireleri boyunca yiiz maskesi takma
ve SARS hastaligina yakalanmus lilkeleri ziyaret eden vatandaglarina 14 giinliik
karantina mecburiyeti gibi bazi zorunluluklar getirmistir. Fakat Tayland SARS
salginm1 sonrasinda Kug gribiyle miicadele etmek zorunda kalmistir. Aslinda kus
gribinin yolculara bulagma riskinin ¢ok diisilk olmasi nedeniyle hiikiimet turizm
icin ciddi tedbirler almamistir. Yalniz medyada yapilan agiklamalar sonrasinda
insanlar korkmaya baslamig ve olumsuz bir algi meydana gelmistir (Rittichainuwat
ve Chakraborty, 2008:2-3). Medyanin yarattigi spekiilasyonlar besin kaynagi
olarak tavuklarin tiiketilmesinin, salgim1 mutasyona ugratacagim ve tetikleyecegi
algisin1  giiglendirmistir. Bu nedenle etkilenen {ilkelerde rekabet edebilme
potansiyeli azalmis ve giivenli turizm alani imaj1 zarar gordiigii i¢in uluslararasi
gelen turistlerde onemli disiisler meydana gelmistir. Kus gribinden en ¢ok Cin,
Kambogya, Endonezya, Japonya, Kore, Malezya, Tayland, Tiirkiye, Vietnam,
Romanya, Macaristan ve Misir etkilenmistir. Bu 12 iilkede Haziran 2007’de
enfekte olan kanatli sayis1 4678 olup, bu say1 tim diinyada enfekte olan kanath
sayininin %90 karsilik gelmektedir. Ayrica bu llkelerde toplamda yasanan insan
vakalar1 diinyada etkilenen insanlarin %94,4’iinli olusturmaktadir (Kuo, Chang,
Huang, Chen ve McAlleer, 2009:2-5).
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Kus gribinin yarattigit olumsuz ekonomik etkiler tiim diinyada
hissedilmistir. Diinya bankasinin yaptigi aciklamaya gore kus gribi, diinya
genelinde ekonomik ¢iktinin %2’sine denk gelen 800 milyar dolarlik bir zarara
neden olmustur. Vietnam’da ise, 2004°de patlak veren kus gribi GSMH’da
%1,8’lik diisiise sebep olurken, gelen turist sayisindaki %5°lik diisis GSMH’da
%0,4°1iik bir azalmaya yasanmasina neden olmustur (Brahmbhatt, 2005:1-2).

2.1.4. Genel Ekonomik ve Finansal Krizler

Diinya bankasinin 2015-2016 yili icin yaptigi degerlendirmeye gore,
global ekonomi bir duraklama ve gerileme donemine girmistir. Ortadogu ve diger
iilkelerdeki c¢atigmalar, terdr saldirilart ve bunlara bagli olarak petrol emtia
fiyatlarindaki gerileme bu duruma katkida bulunmustur. Suudi Arabistan ve bazi
biiyiik petrol ihrag¢ eden iilkeler diisen petrol fiyatlar1 nedeniyle gergin bir bekleyis
igerisine girmis, Rusya ve Brezilya ekonomik durgunluk yasamaya baglamistir.
Bununla birlikte, Asya’daki ticaretin Japonya’nin ekonomisinin yavaslamasiyla,
ABD dolar1 degerlenmis ve 2015 yili haziran ayinda 0.2 puanlik bir diists
yasanmistir. Bunlarin sonucu olarak gelismekte olan iilkelerde ekonomik biiylime
2014 yilinda %4.,9 iken, 2015 yilinda, %4,3’ e gerilemistir. Petrol fiyatlari,
yasanan arz ve talep dengesizlikleri nedeniyle diismeye devam etmistir. 2015 yili
sonunda %35 azalan fiyatlar, Ocak 2016 ortasinda varil basma 30,00 ABD
dolarinin altina diiserek, finansal kriz seviyesinin altinda gergeklesmistir. Morgan
Stanley’e gore, ABD dolar1 deger kazanmasiyla birlikte petrol fiyatlarinin daha da
asag1 ¢ekebilecegi disiiniilmektedir (Worldbank, 2016:1-5).

Diinya’da yasanan bu ekonomik geligmeler, turizm iizerinde bazi olumsuz
sonuglara sebep olmustur. Oncelikle, artan siddet olaylar1 ve catismalar giivenlik
algisini1 zedeleyerek belirli cografyada bulunan birgok turistik destinasyonun arzini
diistirmiistiir. Diger yandan petrol fiyatlarinda yasanan diisiis, gelismis iilkelerin
ekonomisini etkileyerek, turizm sektorli i¢in pazar kaybi yasanmasina neden
olmustur. Diisen petrol fiyatlarmin arttirdigi dolar, ithalat-ihracat dengesini
bozarak satin alma dengesini degistirmis ve maliyetleri arttirmistir. Dolar satin
alma fiyat1 her ne kadar ithalatcilar i¢in diisiis gosterse bile perakende alimda fiyat
artig gostererek ulasim sektorii gibi turizmin 6nemli biitiinleyicisi olan bir sektoriin
problem yasamasini neden olarak maliyetleri artirmigtir (Worldbank, 2016:1-5,
Avgan, 2009:82-84).
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1997 yilinda yasanan Asya ekonomik krizi, ekonomik krizlerinin
etkilerinin anlasilmas1 agisindan Ornek teskil etmektir. Finans sektoriindeki
eksiklikler, likidite kosullari, dis sektér problemleri ve Tayland’da yasanan
finansal krizin sonucu olarak ortaya ¢ikan Asya krizi, Tayland para biriminde
yasanan devalilasyon sonrast daha genis boyutlara ulagsmistir. Endonezya,
Malezya, Filipinler’i etkilemistir. Hisse senetleri ve para piyasalarinda diisiisler
yasanmistir. Endonezya para birimi ABD Dolarn karsisinda %70 oraninda,
Malezya ve Tayland ise %40 oraninda deger kaybetmistir. Giiven eksikligi kisa
stire icinde Hong Kong, Japonya, Singapur, Tayvan ve Giiney Kore’nin daha
giiclii ekonomileri de zayiflatmigtir. Turizme etkileri ise, %20 ila %25 oraninda
gelen turistlerde azalma ve talepte maksimum %60’lik bir diisiistiir. Personel
aliminda azalma meydana gelmesine ragmen part-time calisanlar istihdam
edilmistir. Isletmelerde, biitce kisitlamalarina gidilmistir. Bankalar ve kredi
kuruluslar1 gibi mali kuruluslar yatirimlar konusunda geri plana c¢ekilerek o
dénemde koyucu bir tutum sergilemistir (Henderson, 1999:178-180).

Kriz donemlerinde, satislarda azalma, alacak devir hizi disisiiyle
birlestiginde likidite diisiislerine yol agmaktadir. Bu durum borglarin zamaninda
O6denememesine ve iflas ya da finansal sikintilara neden olmaktadir. Diger yandan
isletmelerin talep daralmasi ve faiz oranlarindaki yiikselme nedeniyle faaliyetlerini
stirdiirmede sorunlar yasadiklar1 sonucuna varilmistir (Ayrigay, 2010:175-176).

Tiirkiye, iilkede yasanan bazi olaylar nedeniyle ekonomik kriz
yasamaktadir. Ozellikle basarisiz darbe girisimi ticari giiveni ve turizm gelirlerini
etkiledigi i¢in Tiirkiye’nin biiylime oran1 2015°te ylizde 6,1 iken 2016°da yaklagik
yizde 2,1’e gerileme gostermistir. Diger yandan zayiflayan dis talep, turist
gelirlerinde %36’lik bir diisiis yasanms ve ihracati diisiirmiistiir. Diizelmeye
yonelik beklentilerin azalmasiyla Lira iizerinde baski artmig ve diisen bankacilik
sektorii devir hizlar i¢ kredi bilylimesini sinirlandirmistir (Worldbank, 2017:1).

2.2. Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetimi

Turizm sektoriinde ekonomik, politik ve cevresel etkenlerin yarattig
krizler seyahat acentalar1 olumsuz etkilemektedir. Seyahat acentalar1 bu krizlerden
dolayli ve dolaysiz yonde etkilenebilmektedir. Dolayli etkiler genellikle seyahat
acentalariin yasadigi digsal kaynakli krizlerin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir
ve kendisini turist sayisinda diisiis, maliyetlerin artmasi, ¢alisanlarin stres
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diizeylerinin yiikselmesi ve ticari iligkilerin bozulmasi seklinde gdstermektedir.
Seyahat acentalarinin i¢ yapilarindan kaynaklanan etkenler ise, isletmeleri dolaysiz
yonden etkilemektedir. Bu igsel krizlerin sebep oldugu etkiler farkli sekillerde
ortaya cikabilmekte ve Onlem alindig1 taktirde daha rahat atlatilmaktadir
(Tanrisevdi, 2002:4).

Krizler, seyahat acentalarinin biiyiikk oOlcekte faaliyette bulunmalarim
giiclestirmektedir. Bunun yani sira, yabanci tur operatorlerine karst direnglerini
zayiflatmakta ve yerel diizeyde de faaliyetlerini sekteye ugratmaktadir. Bu nedenle
seyahat acentalar1 karsilagtiklart krizlerin etkilerini azaltmak veya olasi
firsatlardan  yararlanabilmek i¢in kriz yOnetiminden yararlanmaktadirlar
(Tanrisevdi, 2002:2-4). Seyahat acentalari kriz yonetimini calismalarimi kriz
oncesi, kriz am ve kriz sonrast yonetim olmak iizere ii¢ asamada

gerceklestirmektedir. Bu asamalar agagida detayli bir sekilde verilmistir.

2.2.1. Seyahat Acentalarinda Kriz Oncesi Yonetim

Kriz oncesi donem, kriz durumuna gelmeden Once belirtilerin asama
asama giderek agirlagtigt donemdir. Krizin ortaya ¢ikacagina dair ipuglart bu
dénemde birden kendini gostermektedir. Bu ipuglarini goérebilmek, isletmenin
krize karsi koymasina ya da krizin siddetini daha az hissetmelerine yardimci
olmaktadir. Ayrica bu donemde orgiit, dis ¢evreyle, miisterilerle ve ilgili diger
kigilerle olan gelismelere kars1 duyarli olmasi gerekmektedir (Tiiz, 1996: 11-12).

Kriz 6ncesi donem, bir 6n hazirlik asamasi olarak nitelendirilmektedir.
Amaci, krizi engellemek igin 6nemler alinmasidir. Planlamanin yogun olarak
yapildig1 bu donemde, stratejiler gelistirilerek krizleri 6nlemeye yonelik hazirlik
planlar1 yapilmaktadir (Ritchie, 2004:674). Turizm isletmeleri kriz ydnetim
planlarin1 hazirlarken sadece kendi sistemlerini degerlendirmemelidir. Ayni
zamanda igletme ¢evresinde bulunan kurum ve kisileri de dikkate almalilardir.
Turizm isletmelerinin hazirlayacaklar1 kriz yonetim planlarinin belirli amaglar
bulunmaktadir. Bunlar; aniden ortaya g¢ikan krizlerin ciddilesmesini engellemek,
isletmede krize neden olabilecek nedenleri belirlemek, krizin yaratacag
belirsizlikle daha iyi miicadele edebilmek, bir kriz aninda isletme kaynaklarinin
daha etkin bir sekilde kullanilmasini saglamaktir. Kriz yonetim plani
hazirlandiktan sonra yazili hale getirilerek caliganlara ve ilgili kisilere
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dagitilmaktadir. Bu sayede, kriz aninda kimin ne yapmasi gerektigi net bir sekilde
bilinmekte ve hizli miidahale edilebilmektedir (Tiifekg¢i, 2010:88).

Hazirlik planlart olusturulurken, senaryo analizi gibi bazi yontemler
yardimeci1 olarak kullanilmaktadir. Krizin tiirline bagh olarak olusturulan senaryolar
iizerinden ihtiya¢ duyulabilecek seylerin bir listesi yapilmakta, olas1 durumlarda
ortaya ¢ikabilecek engeller ve zayif noktalar tespit edilmektedir. Sonrasinda ise bir
iletisim plan1 olusturularak, krizden kimlerin haberdar olmasi gerektigi veya
ihtiyag duyuldugunda kimlerin ne kadar bilgilendirilmesi gibi hususlar
belirlenmektedir (Inan, 2015:34-35). Ozellikle seyahat acentalar1 gibi bilgi
akisinin hizli oldugu isletmelerde, hazirlanan kriz iletisim planlar1 isletmeye
hareket kabiliyeti saglamaktadir (Tifeke¢i, 2010:89). Bu donemde plan
olusturulurken, diger 6nemli bir husus kriz yonetim ekibinin belirlenmesidir. Kriz
yonetim ekibi, kimlerin ne tiir kararlar vermesi gerektiginden krizlerin nasil
yonetilecegine kadar bircok dnemli konuda kararlar almaktadir (Inan, 2015:34-
38). Kriz yonetim ekibi, isletme i¢inde risk denetimi yapan bir birim niteligi de
tagimaktadir. Risk denetimi igletmede tepe yonetimi diginda alt kademede bulunan
calisanlarinda ileride c¢ikabilecek sorunlara karsi fikir beyan etmelerini iceren bir
yontemdir. Calisanlar risk tespiti yaparken planlama yapmak, rakip firmalar
hakkinda bilgi paylasmak ve yapilabilecekler hakkinda tartismak i¢in
toplanmaktadir. Dogabilecek krizlerin tespit edilmesinde sistematik olabilmek i¢in
bu tiir toplantilar yapilmaktadir (Luecke, 2015:13-15). Kriz 6ncesinde yapilan
diger bir uygulama ise, personel egitimidir. Seyahat acentalar1 kriz durumuyla
karsilasmadan once isletme calisanlarina kriz yonetimi ile ilgili gerekli egitimi
vermelidir. Ciinkii insan giiciiniin 6n planda oldugu bir isletme olarak, ¢alisanlarin
muhtemel kriz ihtimalleriyle ilgili isletme i¢i veya isletme disindan gelebilecek
sinyalleri tanimasi, kendilerine diisecek sorumluluklart bilmesi krizin iyi
yonetilmesi agisindan gereklidir (Tiifekei, 2010:90).

Seyahat acentalari, kii¢iik ¢apli isletmeler olarak nitelendirilebilir. Sabit
yatirm giderleri az olan seyahat acentalari, sermaye gereksinimi yiiksek
isletmelerdir. Fakat bu oOzelliklerine ragmen esnek bir yapiya sahiptirler. Bu
yapilar1 seyahat acentalarimi kriz aninda daha iyi yonetilebilmesine yardimci
olmaktadir. Ornegin; kriz aninda kira gideri daha kii¢iik bir biiroya gecmek
seyahat acentalar1 i¢in miimkiin olurken ayni durum oteller i¢in s6z konusu
olmamaktadir. Ayrica seyahat acentalar1 kriz donemlerinde tur programlarini
kolaylikla revize etme sansina sahip olmalari, hareket alani kisitli olan birgok
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turizm igletmesine goére daha avantajli olduklarmin gostergesidir (Tanrisevdi,
2002:119).

2.2.2. Seyahat Acentalarinda Kriz An1 Yonetim

Kriz 6ncesi hazirlik yapan seyahat acentalari, kriz aninda krizi yonetmeye
hazir konumdadirlar. Meydana gelebilecek bir kriz durumunda 6nceden belirlemis
olduklar1 kriz yonetim planlarint krizin tiiriine gore uygulamaya gecirirler
(Koroglu, 2004:80). Fakat aniden gelisen (deprem, sel, vb. dogal afetler ya da
politik ve siyasi durumlar) krizlerde, acentalarin onceden belirlenen planlara
uymalar1 miimkiin olmayabilmektedir. Bu nedenle, planin etkili bir bigcimde
uygulanmasi ve miidahale edilebilmesi i¢in duruma uygun sekilde diizenleme
yapilmasi gerekmektedir. Ornegin; acentanin 6nceden satisin gerceklestirdigi bir
tur programinin bolgede yasanan dogal afet nedeniyle iptal olmasi miisteriler
acgisindan bir krize sebep olarak acentayr zor durumda birakabilmektedir. Bu
durumda acenta yetkilisi ya da kriz yonetim ekibinin, misterilere agiklamada
bulunarak, alternatif rotalar: tercih edebileceklerini veya sartlar diizeldikten sonra
seyahati gerceklestirebileceklerini belirtmeleri gerekmektedir. Bunun yani sira,
gorevli calisana moral desteginin saglanarak, sogukkanli davranmasi krizin

olumsuz sonuglarini azaltmak agisindan 6nem tasimaktadir (Yilmaz, 2004:115-
116).

Kriz aninda yapilmasi gereken ilk is, krizin niteligini ve boyutlarini tespit
etmektir. Bunun i¢in krizin meydana gelis sekli, nedeni ve etkiledigi alan
belirlenmelidir. Sonrasinda edinilen bilgilerin degerlendirilmesi ve ilgili boliimlere
aktarilmasi islemi gerceklestirilmelidir. Bilgi aktarimi esnasinda hizli ve dogru
bilgi aktarimi igin bilgi aktarimi merkezilestirilerek bilgilendirme kontrol altinda
tutulmalidir. Kriz aninda maliyetler 6nemli bir sorun olmaktadir. Bu nedenle
devam eden reklam ve tanmitim kampanyasi mevcut ise, kriz gecene kadar
durdurulmasi gerekmektedir. Kriz sonrasinda durum degerlendirilmesi yapilarak
reklam ve tamitim ¢aligmalarina devam edilebilir. Ayrica kriz aninda
rezervasyonlarinda kontrol altinda tutulmasi veya durum stabilize edilene kadar
durdurulmasi gerekebilmektedir (Y1lmaz, 2004:116).

Birgok isletme i¢in krizin bagladigi an ve gegen ilk 24 saatlik dilim biiyiik
onem tagimaktadir. Kritik bir zaman dilimi olarak nitelendirilen bu siirede, isletme

yoneticileri olayin etkisiyle telafi edilmesi zor agiklamalar yapabilmekte ve sirket
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imajim zedelemektedir. Fakat bu durumda sesiz kalip eyleme ge¢memekte de
yapilan hatalardandir. Ciinkii bu durum, medya veya kamuoyunda bilgi boslugu
yaratacagindan abartili yorumlarin yapilmasina sebep olmaktadir. Diger yandan
yasanan krizin etkilerini de artirmaktadir (Topuz, 2009:103).

Degisen oncelikler nedeniyle isletmeler i¢in hayatta kalmaya ¢aligmak 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle, isletmelerde kriz aninda kisa vadeli ¢ikarlar goz
oniinde bulundurularak planlar yapilmali, uzun vadeli planlardan kaginilmalidir.
Bunlar1 yaparken hizli karar alabilmek ve uygulayabilmek kriz ani agsmasinin
onemli bir unsurudur. Kararlarin hizli sekilde alinmasi, biirokrasiye takilmadan
ivedilikle uygulanmaya dontstiiriilmesi gerekmektedir (Tanrisevdi, 2002:140).

Diinya Turizm Orgiitii (WTO)’ a gére, kriz esnasinda yapilmasi gerekenler

su sekildedir (Dallaryan, 2006:36);

e iletisimde diiriist ve a¢ik olmak,

e Medya ile iliskiye asla ara vermemek ya da boykot uygulamamak,

e Hizli hareket etmek,

o Kriz magdurlarim hatirlamak,

o Gergek dis1 haberlere somut delillerle karsi ¢ikmak,

e Medyanin ilgisini olumlu noktalara ¢ekebilmek,

e Internet, network ag yardimiyla kriz ortami hakkinda giincel bilgi
vermek,

o Gerektiginde haftanin her giinii, 24 saat acik (7/24) telefon hatti kurmak,
e I¢c haberlesmeyi saglamak,
e Kriz ortamina ragmen seyahat edenleri tammak ve geri besleme

gerceklestirmek.

Seyahat acenteleri kriz donemlerinde hayatta kalabilmek ic¢in, miisteriye
cazip teklifler ve tatil alternatifleri sunmak gibi bazi ydntemlerden
yararlanmaktadir. Ayrica, isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi ile
farkli satis teknikleri ve dagitim kanallarimin kullanilmasi da kullanilan diger
yontemlerden bazilari olarak bilinmektedir (Tiifekgi, 2010: 91).
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2.2.3. Seyahat Acentalarinda Kriz Sonrasi Yonetim

Kriz sonrasi dénem, kriz Oncesi ve kriz ani asamalarinin diizgiin bir
sekilde uygulanmasi durumunda, isletme acisindan yasadiklar kayiplari telafi
etme ve tahribatlar1 onarma donemi olarak adlandirilabilir. Kriz sonrasi dénem,
sonra yasanabilecek krizlere karsi ders almayi ve krizden yarar saglamayi da
Ogreten bir asama olarak, isletmelerin iyilesme siirecine girdikleri bir donemidir.
Bu dénemde isletmeler yasadiklan krizleri gozden gegirerek, dogru veya yanlis
yapilan tim unsurlar1 degerlendirmektedir. Bu dogrultuda gelecek krizler igin
hazirliklar yapmakta ve kaynaklarini yonlendirmektedir (Tanrisevdi, 2002:153).

Isletmeler bu doénemde olumsuz bir¢ok unsuru firsata g¢evirme sansina
sahiptirler. Ornegin; seyahat acentalar1 kriz sonrasinda olumsuzluklara kolaylikla
uyum saglamak ve isletmeyi miimkiin oldugunca kisa siirede eski diizenine
sokmak igin baz1 degisiklikler yapmaktadir. Bunlar su sekildedir (Beni, 2003:28);

e Isletmenin maliyet ve verimlilik y&netiminde kokli degisiklikler
yardimiyla yeni bir tiiketici modelini ortaya ¢ikarmak,

e Isletmenin giinliik yasamlarinda gelismis teknolojiyi yaygin olarak
kullanmak, telefon ve video konferans goriismelerini yayginlagtirmak,

e E-ticaret, internet reklamlari, daha kolay erisilebilirlik gibi kavramlar

yardimiyla miisterilere ulagabilmek,

e Giincel trendleri takip ederek, yeni aliskanliklar edinmek.

Yukarida belirtilenlerin disinda, seyahat acentalarinin kriz sonrasinda
yapmas: gereken birgok degisiklik bulunmaktadir. Bunlarin basinda, aktif bir
iletisimin saglanmas1 gelmektedir. iletisim plani olusturularak, bélgede turizmle
alakali aktivitelerin devam ettigini gosterecek, haberler yapilmasi1 gerekmektedir.
Basima yonelik materyallerin denetlenmesi ve bunlarin giincel tutularak olumlu
haberlerin izlenmesi saglanmalidir. Basin mensuplarina yonelik seyahat
organizasyonlar1 diizenlenerek, bdlge imajmin tekrar olusturulmasina yardim
edilmelidir. Ayrica turizm sektorii ile ilgili global iletisim ve tanitim faaliyetlerine
katilmak gerekmektedir. Ozellikle pazarda yeni iiriinler ve fiyat onerileri sunmak
icin bu tarz etkinliklerden yararlanilmalidir. D1 pazar kadar i¢ pazara da dnem
verilmelidir. Tanmitim faaliyetleri ile yeni iirlinler i¢ ve dis pazara sunulmalidir.
Bunlarin diginda kriz sonrasinda dikkat edilmesi gereken bir husus ise giivenliktir.
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Prosediirlerin tekrar gdzden gegirilerek yapilandirilmasi gerekmektedir (Dallaryan,
2006:37).

2.3. Seyahat Acentalarinda Kriz Doneminde Uygulanan Stratejiler

Glinlimiiz rekabetci piyasasinda isletmeler, her giin irili ufakli bir¢ok
krizle kars1 karstya kalmaktadir. Ozellikle seyahat acentalar: gibi turizm
isletmeleri, krizle kargilasma olasiliklart daha fazla olmasi nedeniyle, i¢ ve dis
kaynakli bir¢ok krize maruz kalmaktadir. Seyahat acentalari, bu krizlere karsi
kendini korumak amaciyla stratejiler gelistirmislerdir. Bu stratejiler, krizin
kaynagina, tiiriine ve etki derecesine gore farkli degerlendirilmektedir.

Stratejiler, kisa vadeli kazanclar elde etmek i¢in uzun vadeli hedefleri goz
ard1 eden bir yapiya sahiptir. Asil amaglari, olaylarin belirsizligini goz Oniinde
bulundurarak rakipler ve diger kuruluslarin davranislar1 dogrultusunda hareket
etmektir. Bu acidan stratejiler, ileri zamanda ortaya c¢ikabilecek olasi durumlarin,
kismi belirsizlik kosullarii da g6z onilinde bulunduran diisiince yapilari olarak
tanimlanabilir (Can 1997:158-159).

Seyahat acentalarinda uygulanan stratejiler finansal, tasarruf, pazarlama,
rekabet, yonetim ve organizasyon, insan kaynaklari ile biiyiime ve gelistirme
stratejileri olmak iizere yedi ana baglik altinda siiflandirilmaktadir. Bu stratejiler
asagida detayl bir sekilde agiklanmistir.

2.3.1. Finansal Stratejiler

Turizm sektoriinde, kriz dénemlerinde izlenen veya izlenilmesi gereken
finansal stratejileri konu alan ¢alismalarin sayisi olduk¢a azdir. Fakat kriz
ortaminda finansal yapilar1 bozulan ve yiikiimliiliklerini yerine getiremeyen
bir¢ok turizm isletmesi agisindan finansal stratejiler hayati 6nem tasimaktadir.
Ozellikle amaglarmi gerceklestirmek igin parasal kaynaklara ihtiyac duyan
isletmeler, finansal stratejiler sayesinde etkin bir kaynak kullammi yaparak,
yasamlarmi giivence altinda siirdiirmektedir. Bu stratejiler, isletmenin uzun
donemli hedefleriyle uyumlu bir yapiya sahiptir (Met ve Akkasoglu, 2015:24).
Finansal stratejiler, kriz donemini en iyi sekilde gegirmeyi amaclayan, finansal
alanda izlenecek yollar1 ifade etmektedir. Bu strateji, isletmelerin belirleyecekleri
maddi yollar1 se¢gmesinde yardimci olmaktadir.
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Finansman stratejileri kisa vadeli fon kaynaklarindan kaginma ve borg¢larin
vadesini uzatma, holdinge bagli olan kuruluslarin finansal destek almasi, etkili bir
biitce ve biit¢e kontrol sistemi, i¢ denetim sistemi olmak {lizere dort baslik altinda
toplanmaktadir.

Kisa Vadeli Fon Kaynaklarindan Kacinma ve Bor¢larin Vadesini
Uzatma

Isletmelerin bir yil igerisinde geri 6demek amaciyla aldig1 borglar, kisa
vadeli fonlar olarak tanimlanmaktadir. Kriz donemlerinde seyahat acentalarina
avantaj saglamalar1 agisindan kisa vadeli fonlar yerine 1-5 yil arasi olan orta veya
5 yildan fazla olan uzun vadeli fonlar1 tercih edilmektedir. Ciinkii seyahat
acentalar1 bu sayede, nakit yoniinden kaynak birikimi saglamaktadir. Ayrica
maliyetleri kisa vadeye gore daha diisiik olan bu fonlar, teminat gdsterebilen
seyahat acentalarina kriz donemlerinde her an kullanilabilir kredi niteligindedir
(Koroglu, 2004:81). Kisa vadeli fonlarin vadesinin uzatilmasi ya da erken 6deme
yapilmasi durumunda kredi saglayanlara getirilecek alternatiflerin goriisiilmesi
veya borg¢lanma seklini kisa vadeliden uzun vadeliye ¢evirmenin saglayacagi
avantajlar1 belirlemek bu durumda seyahat acentalar1 agisindan sergilenmesi
gereken bir davranistir (Titiz, 2003:121).

Holdinge Bagh Olan Kuruluslarin Mali Destek Almasi

Holding, elinde baska sirketlere ait hisse senedi bulunduran anonim
sirketlerdir. Biinyesinde bulundurdugu isletmelere, rekabet avantaji, vergi
kolaylig1 ve finansal imkanlar yaratmaktadir. Mevcut sirket hisselerinin borsada
satiga sunan ve kazanilan karin sermaye olarak kullanilmasina izin veren bir
kurulus niteligindedir. Bu durum isletmelerin kriz esnasinda sermaye
gereksinimlerini karsilamasina yardimci olmaktadir (ozdogrular.com). Kisa
donemli olarak sermaye gereksinimi karsilayan holdingler, isletmelere yardimci
olmak i¢in sermaye artirimina gitmektedir. Sonrasinda yeni hisse paylarimni satisa
sunarak elde ettigi fonlar1 biinyesinde yer alan isletmelere faiz karsiliginda borg
olarak vermektedir. Bu sayede seyahat isletmelerine finansal destek saglamaktadir
(Koroglu, 2004: 81).
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Biitce Kontrol Sistemi

Isletmenin finansal durumunu incelemek igin bilanco ve gelir tablolarinin
kullanildigr mali bir analizdir. Mali oran analiz yonteminden yararlanilmaktadir.
Analistler igletmenin i¢ine bulundugu déneme iligkin oranlar1 gegmis donemlerde
gergeklesen oranlarla  karsilastirarak, isletmenin finansal durumunda ve
faaliyetlerinde zaman i¢inde meydana gelen gelismeleri saptamaya galigmaktadir
(Taskiran, 2003:184-185).

Biitce kontrol sistemi, isletmeler i¢in kriz donemlerinde rasyonel bir
dagilimi gerceklestirmek amaciyla kullanilmaktadir. Karlarin diisiis gosterdigi,
maliyetlerin artif1 ve fon yetersizliklerinin yasandig1 kriz donemlerinde mevcut
yilin degerlendirilmesinin yapilarak, faaliyet programlarinin olusturulmasi
islemlerini igermektedir. Bu sistemde genellikle Sifir Tabanli Biitgeleme tercih
edilmektedir. Sifir tabanli biitgeleme, Onceki yillara ait biitceler ile program
yapmak yerine her yilin programint o donemki sartlar1 goz oniinde bulundurarak
yapan ve bunlar1 ge¢mis yillarla karsilastiran bir biit¢eleme tiiriidiir (Koroglu,
2004:82).

i¢ Denetim Sistemi

I¢ denetim sistemi, “orgiitiin amaclarina ulasmasinda yénetime makul bir
glivence saglamak amacwyla olusturulan politika ve prosediirler” olarak
tanimlanmaktadir. Orgiit icerisinde meydana gelen olaylara, faaliyetlere ve kisilere
etki edebilme giiciine sahip olma manasinda da kullanilmaktadir. I¢ denetim
sistemi kendi icerisinde farkli kontrol mekanizmalar1 barindirmaktadir. Bunlar;
Onleyici, tespit edici, yonlendirici, diizeltici ve telafi edici kontrol
mekanizmalaridir. Her bir kontrol, kendi igerisinde isletme yonetimi agisindan ayri
bir 6nem tasimaktadir. Bu kontrol mekanizmalarinin igletme varliklarimi korumak
ve kayiplari engellemek, isletme faaliyetlerinin etkinligini artirmak, muhasebe
verilerinin dogrulugunu ve giivenirligini saglamak, yonetim politikalarina baglilig
devam ettirmek gibi yararlar1 bulunmaktadir (Omiirbek ve Altay, 2011:380-383).

Turizm sektorii, emek yogun bir endiistri olmas1 nedeniyle i¢ denetime
daha ¢ok dikkat etmesi gerekmektedir. Ozellikle ¢ok fazla sayida personel
istihdam etmeleri, parasal islemlerin yogunlugu, birim fiyati yiiksek olan {iriinlerin
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satilmasi gibi sebepler i¢ denetiminin gerekliliginin anlagilmasi agisindan yeterli
olmaktadir.

2.3.2. Tasarruf Stratejileri

Tasarruf stratejisi, Ingilizce “turnaround” olarak gecen stratejileri
betimlemek icin kullanilmaktadir. Isletmelerin finansal problemler yasadigi ve
sektdrde rekabet tistiinliiglinii kaybettigi durumlarda uygulanan tasarruf stratejileri
belirli bir siire i¢in biiyiime ve gelistirme faaliyetlerini durdurmasi veya azaltmasi
durumu olarak tanimlanmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2014:229). Tasarruf stratejileri
dort farkli sekilde uygulanmaktadir. Bunlar; etrafina bakma, tecrit etme, mahkiim
olma ve tasfiye etmedir.

Etrafina Bakma Stratejisi

Etrafina bakma stratejisi, ¢evresel baskilar ve kosullar altinda isletmenin
verimliligini artiracak ¢abalar iizerine yogunlasmaktadir (Tagkiran,2003:153). Bu
stratejide, izlenen bazi temel uygulamalar bulunmaktadir. Bunlarin basinda
maliyetlerde azaltma yoluna gitme uygulamasi gelmektedir. Isletmeler, kar ve
satiglarda olan diisiisii tersine ¢evirmek i¢in maliyetleri ya da varliklari diiglirme
yoluna gitmektedir. Bu uygulama su durumlarda firmalar igin daha cazip hale
gelmektedir (Thompson, Strickland & Gamble, 2005: 241);

e Eger isletme sik sik amag¢ ve hedeflerine ulasma konusunda problem

yastyor Ve diger firmalardan ayirt edici bir 6zellige sahipse,
e Isletme rakiplerine gore daha zayif ve giicsiiz ise,

e Isletme diisiik kar getirisine sahip, is¢ilerin moral ve motivasyonlar1 eksik
ve hissedarlardan performansi artirmaya yonelik baskilar1 varsa, bu
uygulama tercih edilebilir.

Diger bir uygulama, gelirleri artirma oOnlemleridir. Gelir arttirma
uygulamas1 banka, kasa ve donen varliklarin yapism iyilestirme, giderleri
artirmadan satig gelistirme, karlilifi artirma imkanlarimi ve aragtirma ¢abalarini
kapsamaktadir. Son kullanilan uygulama ise, varliklar1 azaltma onlemleridir. Bu
uygulamada, isletmeye katkis1 bulunmayan bina, arsa ve techizatlar satilarak gelir
elde etmek amaglanmaktadir ya da ekonomik émriinii doldurmusg yatirimlara son
verilerek nakit saglanmasidir.
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Tecrit Etme

Tecrit etme, isletmenin herhangi bir stratejik birimini satmasi veya
faaliyetlerini durdurmasi ile alakalidir. Bazi durumda isletmeler is birimini
tamamiyla sonlandirmamakta veya sadece alt bir biriminin faaliyetlerine son
vermektedir (Taskiran, 2003:155). Ornek olarak; seyahat acentasinin herhangi bir
subesinin satilmasi veya faaliyetlerinin durdurulmasi verilebilir. Kriz déneminin
etkilerini azaltmaya c¢alisan seyahat acentalar1 aldig tasarruf stratejileri beklenen
sonucu vermedigi taktirde, bu yontem kullanmaktadir. Subelerinin sayilarini
azaltarak bu yontemi uygulamaya geciren acentalar, mevcut kapasite ile ayni
hizmeti vermeye c¢alismaktadir (Koroglu, 2004:86). Subelerinin faaliyetlerini
durdurma veya kapatma diginda, acenta igerisinde mevcut olan bazi benzer veya
birbirini temsil edebilecek nitelikteki birimleri birlestirmek de uygulanan bir
yontem olarak kullanilmaktadir.

Mahkim Olma

Mahkiim olma durumu, bir igletmenin mevcut {irlin veya hizmet
satiglarinin %75’inden fazlasim tek bir miisteriye sattigi durumda yasanmaktadir.
Isletmeler mahkim olma stratejisini, pazarlama ya da diger isletme fonksiyonlarim
giiclendirmede yetersiz kaldiklarinda ya da isteksiz olduklarinda kullanmaktadir.
Isletmeler bu stratejiyi uygularken finansal agidan kuvvetli bir yapiya
ulasilabilecekleri ve maliyetleri azaltacagini disiindiikleri igin tercih etmektedir
(Celik, 2016: 47-48).

Turizm agisindan mahkim olma durumu degerlendirildiginde tur
operatorleri ve oteller arasindaki iliski 6rnek gosterilebilir. Tur operatorleri bazen
oteller ile baglilik antlagsmasi yapmaktadir. Otellerde talep yaratmak adina
odalarinin ¢ogunu tur operatorii igin bloke ederek yogunlukla anlasilan acentanin
rezervasyonlarini kabul etmektedir. Fakat oteller agisindan bu durum hareketleri
siirlayict bir nitelik tagimaktadir. Ciinkil tur operatorleri bu durumda istedigi
sekilde fiyat belirleme sansina sahip olmaktadir.

Diger bir 6rnek ise; miinferit miisterisi kisitli olan daha ¢ok ugak bileti
satis1 yaparak faaliyetlerini siirdiiren acentalaridir. Bu tarz seyahat acentalari,
belirli sirketlerle antlasma yaparak firmalarin ugak-otel-transfer ihtiyaglarini
saglamaktadir. Genellikle sinirli sayidaki biiytik sirketlerin tercih ettigi bu sistem,
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acentalar agisindan sirketin olumsuz bir durum yasamasiyla veya fiyat olarak daha
iyi bir alternatif bulmasiyla tek tarafli olarak fes edilebilmektedir. Sonug olarak,
acenta fiyatlan diislirmek zorunda kalmaktadir veya miisterisini kaybettigi igin
ciddi bir gelir kaybina ugrayarak sorunlar yasayabilmektedir.

Tasfiye Etme

Tasfiye etme stratejisi, isletmenin tiimiiyle elden ¢ikarilmasi durumudur.
Diger bir ifadeyle satilmasi veya kapatilmasi demektir. Bu strateji, tasarruf
stratejilerinin uygulanmasina ragmen hala basarisiz olan ve zararin en alt seviyeye
indirilmesi i¢in herhangi bir yol bulamayan isletmelerin kullandig1 bir zorunlu hal
durumudur. Yani iflas diginda bagka caresi kalmayan isletmelerin aldigi son karar
olarak da adlandirilabilmektedir (Celik, 2016: 48).

2.3.3. Pazarlama Stratejileri

Biiyiiyen sektorler ve degiskenlik gosteren pazarlar, degisimleri
beraberinde getirmektedir. Degisimlerin ¢ogu genellikle alicilarin tercih, goriis ve
zevklerinin zaman iginde degismesiyle olusmaktadir. Isletmeler her zaman
piyasada bu tarz beklenmeyen degisimlere karsi hazirlikli olmali ve nasil basg
edecekleri konusunda kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Ciinkii yasanilan
degisimler, kurum igerisinde tehdit unsuru olarak algilanirsa, asir1 tepkilere neden
olarak kaynaklarin gereksiz yere kullanilmasi sonucunu dogurabilmektedir. Fakat
tehdit yerine bir firsat araci olarak goriiliirse yonetim stratejileri ile birlikte etkin
bir sonug elde edilebilmektedir. Ornegin Japon firmalar artan petrol fiyatlarindaki
degisimi daha az yakan araglar iireterek firsata doniistiirmeyi basararak, diinya
piyasalarindaki paylarini oldukga arttirmiglardir. (Aluftekin, 2015:104)

Pazarlamada birgok farkl: strateji bulunmasina ragmen turizme sektoriinde
bu stratejilerden bazilar1 6n plana ¢ikmakta ve siklikla kullanilmaktadir. Bunlar;

pazara niifuz etme, iirlin farklilagtirma, pazar gelistirme stratejileridir.
Pazara Niifuz Etme Stratejisi

Bu stratejideki temel hedef, mevcut pazarlarda var olan iiriinlerle satislari
arttirmaktir. Rakiplerden One c¢ikarak hizmet ve iirlin kalitesinin yiikseltilmesi
amaglanmaktadir. Pazarda itibar1 artirmak ve satiglarda etkinligi ylikseltmek igin
maliyetlerde azalmaya giderek fiyatlarda indirimler uygulanmaktadir. Bu stratejide
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dikkat edilmesi gereken bazi hususlar bulunmaktadir. Mevcut pazar biiylime
gdsteren bir yapida ise, isletmenin kapasitesinin bu biiylimeye cevap verebilecek
nitelikte olmasi1 gerekmektedir. Aksi taktirde, rakiplerin pazar paylarinda artis
yagsanmaktadir (Celik, 2016:33-34).

Pazara niifuz etme stratejisinde, miisteri odakli yaklagim sergilemek biiyiik
onem tagimaktadir. Ornegin; Avustralya ve Yeni Zelanda’daki seyahat ve turizm
organizasyonlari, Ingiltere ve Almanya pazari igin farkli segmentleri kapsayan bir
pazarlama yaklasimi kullanmislardir. Bu yaklagim, isletmelerin hedef pazarlarinda
yer alan ¢esitli {irlin / hizmet tiirleri hakkinda bilgi sunmalarimi saglamistir. Turizm
sektoriinde kitlesel bir pazarlama yaklasimi uygun olarak goriilmesine ragmen,
Avustralya ve Yeni Zelanda’da yapilan arastirmada, finansal kaynaklarin
yetersizligi nedeniyle birkag farkli Pazar hedefi tercih etmenin getirisinin daha
yiiksek oldugu sonucuna varilmistir (Riege and Perry,2000:1298).

Uriin Farklilastirma

Turizm s6z konusu oldugunda iiriin farklilagtirma, rakiplere karsi rekabet
giictinii artiran bir stratejidir. Bunun temel nedeni, turistlerin bireysel ihtiyaglar
g6z oOniinde bulundurularak Ozellestirilen iriin ve hizmetlerin, degisen turist
zevklerine yanit olarak pazarin esnekligini arttirmasidir (Benur and Bramwell,
2015:2014).

Uriin  farklilastirma, turizm  destinasyonlarinda  rekabetcilik  ve
stirdiiriilebilir kalkinma agisindan da bazi avantajlar saglamaktadir. Bu avantajlarin
basinda, tutarli bir goriintii ve itibar yaratmasi gelmektedir. Turistik iiriiniin
ozelliklerinden ve deneyimlerinden yararlanmak isteyen bir¢ok turist farkl
deneyimler sunan destinasyonlari tercih etmektedir. Bu baglamda, turizm
isletmeleri  {irin  farklilastirma ile pazarin ihtiyaglarimi karsilamak igin
uzmanlagsmakta veya biriktirdigi deneyimlerinden yararlanmaktadir. Aym
zamanda turizm Uriiniin ¢esitlendirilmesi mevcut turistlerin deneyimlerini
genisleterek ya da ziyaret etmemis farkli tiirdeki turistlerin ilgisini g¢ekerek
destinasyona deger katmaktadir. Bu {iriin gesitliligi 6lgek ekonomilerinden farkli
olarak, ekonomik yararlar da saglamaktadir (Benur and Bramwell, 2015:214-217).
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Pazar Gelistirme

Pazar gelistirme stratejisi, yeni miisteri gruplarini bulmay1 hedefleyen bir
stratejidir. Mevcut iriinleri kullanmayan miisterilerin tesvik edilerek, profile
uygun fiyatlandirma politikalar1  olusturulmasinm1  i¢ermektedir (Taskiran,
2003:144). Diger stratejilere oranla daha diisiik risk igeren bu strateji, tiriinlerini
farkli pazarlara sunarak satiglar1 arttirmay1 hedeflemektedir (Celik, 2016:34).

Seyahat acentalar1, kriz olasiliklarmma karsi pazar gelistirme stratejisini
kullanarak yeni pazar segmentleri gelistirmektedir. Pazar gelistirme stratejisi,
isletmelere kriz aninda krizin yasandigi pazardan beklentilerini disiiriip, diger
pazarlara yonelerek krizin etkilerini azaltabilmelerine yardimeir olmaktadir.
Olusturulan alternatif pazarlar icin iirlin cesitlendirme yapilmasi tam anlamryla
stratejinin olumlu sonuglar verebilmesini saglamaktadir. Ayrica, farkl tiiketicilere
ulagsmay1 kolaylastirmakta ve turizmin biitin bir yila yaymaktadir (Koéroglu,
2004:93-94).

2.3.4. Rekabet Stratejileri

Turizm sektdrii benzer birgok paydasin ortak amaglar dogrultusunda kar
amaci giittiigii bir alandir. Isletmeler bulunduklari pazar igerisinde diger
paydaslarin 6niine gegmek ve daha ¢ok miisteriye ulasmak icin rekabet etmektedir.
Rekabet, benzer miisteri portféyline mal ve hizmet sunan igletmelerin birbirleriyle
olan miicadelesidir. Isletmeler bu miicadeleye girerken belirli stratejiler
izlemektedir. Izlenen bu stratejiler ii¢ bashk altinda incelenmektedir. Bunlar;

maliyet/ fiyat liderligi, farklilastirma ve odaklagma stratejisidir.
Maliyet/ Fiyat Liderligi Stratejisi

Bu stratejide amag, en diisilk maliyetle liretim yaparak rekabet avantaji
saglamaktir. Isletmelerin maliyet liderligi stratejisini uygulayabilmesinde yiiksek
satin alma giicii énemli bir yer tutmaktadir. Ornegin; imalat sektdriinde yiiksek
satin alma giicii liretimleri artirabilen isletmeler i¢in sabit ve marjinal maliyetleri
disiirmekte ve 6l¢ek ekonomiye ulagsmalarina yardimer olmaktadir. Bunun yani
sira, maliyet liderligi fiyat liderligini de getirmektedir. Maliyet stratejisi kriz
acisindan degerlendirildiginde, isletmelerinin rakiplerine oranla firsat saglama
imkanlarin1 daha fazla yiikseltmektedir. Ornegin; maliyet avantaji olan seyahat

acentalari, krizin neden oldugu talep daralmalarindan daha az etkilenmekte ve
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ortaya ¢ikan firsatlardan daha fazla yararlanmaktadir. Fakat maliyet diistirtiliirken
hizmet kalitesinden 6diin verilmemesi gerekmektedir. Aksi taktirde siirdiiriilebilir
bir turizm arzi saglamamaktadir. Bu durumda seyahat acentalari, hizmet
maliyetlerini disiirlirken giivenli ve maliyeti diisiik olan demiryolu ulagimi,
konaklama i¢in ise ¢adir, kamp gibi alternatif maliyet kalemlerini tercih etmelidir.
Boylelikle talepte daralma, maliyetlerde yiikselme gibi parasal etkilere sahip olan
kriz durumlarinda kolaylikla miicadele edilmektedir (Tanrisevdi, 2002:133).

Fiyat liderligi, yaygin olarak kullanilan bir stratejidir. Pazar payini
artirmak, pazara niifuz etmek ve talebi canlandirmak amaciyla kullanilmaktadir.
Fiyat liderligi, fiyat diisiirme stratejisi olarak da bilinmektedir. Fiyat liderligi ile
maliyet arasinda yakin iliski bulunmaktadir. Turizm isletmeleri talepte durgunluk
veya daralma meydana geldiginde bu stratejiyi uygulamaya gecirmektedir. Fakat
maliyet avantaji saglamadan fiyat disiirmek, turizm isletmeleri agisindan
kaybettikleri pazari yeniden kazanmak isterken sorun teskil etmektedir. Cilinkii
disiiriilen fiyatlar1 sonrasinda arttirmak talepte daralmalara neden olmaktadir.
Fiyat diisirme stratejisi tek bagina ¢ok verimli sonuglar vermeyen bir stratejidir.
Bu nedenle maliyetlerin kontrol altina alinarak, pazar sartlarina uyumlu bir strateji

izlenmesi gerekmektedir (Tanrisevdi, 2002:135).
Farkhlastirma Stratejisi

Farklilastirma stratejisi, isletmenin sundugu {irlin ya da hizmeti
farklilastirarak rakiplerinden bir adim 6nde olmay1 saglayan bir stratejidir. Dogru
uygulandigi ve basarili oldugunda farklilastirma stratejisi, sektor ortalamasinin
iizerinde getiriler elde edilmesini miimkiin kilabilmektedir. Ayrica farklilagtirma
stratejisi, yaratilan farklilik nedeniyle miisteri bagliligi olusturma, pazara yeni
girislerin engellenmesi olasiligi, ikame iiriinler arasinda daha iyi konumlanma gibi

potansiyel avantajlar1 da bulunmaktadir (Taysir, 2010:165).

Farklilastirma stratejisi, turizm sektoriinde tiriin gesitlendirilmesi ile
yakindan alakalidir. Uriin ¢esitlendirilmesi, piyasaya yeni iiriinler sunarak veya
mevcut uriinleri farklilagtirarak yeni pazarlara girmeyi ve mevcut pazarlar
gelistirmeyi ifade etmektedir. Bu acidan degerlendirildiginde turizmde
farklilagtirma stratejisi; degisen tiiketici tipleri, talep yapisindaki degisikler ve
yeniliklerin iyi analiz edilerek, bu degisime gore sekillendirebilen turistik iiriin ve
hizmetlerin olusturulmasim kapsamaktadir (Colak, 2009:12). isletmeler genellikle
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pazarlarmi genisletmek, yeni pazarlara girmek, pazardaki belirsizligin yol agtig
riski dagitmak ve ayni iirlinii lireten isletmelere karsi1 rekabet iistiinliigii saglamak
amaciyla ¢esitlendirmeye gitmektedir (Rizaoglu, 2004: 190).

Odaklasma Stratejisi

Odaklasma stratejisi, isletmeler tarafindan pazarin belirli bir boliimiiniin
secilerek, digerlerinin devre dis1 birakilmasi olarak tanimlanmaktadir. Pazar
boliimii olarak belirli bir cografi bolge ve tiiketici grubu tercih edilebilmektedir.
Bu strateji igletmelere daha genis bir pazara hitap eden rakiplerine gore hedef
aldig1 pazar boliimiine etkili niifuz etmesine yardimci olmaktadir. Odaklagma
stratejisi uygulayan igletmelerin bazi 6zellikler tagimasi gerekmektedir. Bunlar;

o Dikkatli boliimlendirme ¢aligsmalari,
e Arastirma ve gelistirme faaliyetleri,
e Biiyiimekten ziyade karlilik amaci giiden bir yonetim,

e Etkileyici yoneticiler’ dir (Taskiran, 2003:141-142).

Giiniimiizde degisen ve karmasik bir hal alan turist profili etkin bir pazar
bolimlendirmesi gerektirmektedir. Maliyet avantaji saglamak isteyen turizm
igletmeleri dar bir pazar boliimiine, miisteri grubuna veya cografi alana
yonelmektedir. Bu konuda turizm alaninda yapilan birgok 6rnek bulunmaktadir.
1998 wyilinda Avusturya’da, 2001 yilinda Almanya’da toplamda 80 otel
isletmesinde yagh insanlara oOzel, taleplerine cevap verebilecek uygun otel
konseptleri gelistirilmistir. +50 Plus Oteller diye adlandirilan bu konsept, belirli
bir miisteri grubuna hizmet vererek rekabet avantaji olusturmustur ve odaklagma

stratejisine verilebilecek basarili 6rneklerden bir tanesidir (Goral, 2014:264).

Turizm sektorii i¢in odaklagsma stratejisinin bazi olumsuz sonuglar1 da
bulunmaktadir. Bunlarin basinda, turizm isletmesinin sadece pazarinin bir
boliimiinii se¢gmesi veya tek bir pazara hizmet gostermesi verilebilir. Ciinkii
calisilan tek pazarda yasanan bir sorun turizm isletmesine ciddi maddi kayiplar
yasatarak, faaliyetlerini durdurmasina sebep olabilmektedir. Ornegin; incoming
yapan seyahat acentalari, ¢alistiklar1 pazarda charter seferlerinin kaldirilmasi veya

tarifeli seferlerin azaltilmasi durumunda tek pazara yogunlastiklari i¢in sorunlar
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yasamaktadirlar. Ayrica iki iilke arasinda yasanabilecek herhangi bir ekonomik ve
siyasi kriz durumu da belirli bir pazara calisan acentalar1 olumsuz etkilemektedir.

2.3.5. Yonetim ve Organizasyon Stratejileri

Isletmelerde yonetim ve organizasyon stratejileri iki sekilde yapilmaktadir.
Bunlar; kademe azaltma ile sifir hiyerarsi ve orgiitsel kiiiilmedir.

Kademe Azaltma ve Sifir Hiyerarsi

Kademe azaltma, isletmelerin en alt kademesi ile en iist kademesi arasinda
bulunan mesafeyi azaltma islemidir. Orgiitii yalin hale getirilmesini saglayan
kademe azaltma, karar veren ile isi yapan arasindaki mesafeyi kisaltmaktadir.
Giliniimiizde artan rekabet baskisi isletmelerin Orgiit ve yonetim yapilarm
degistirmesini gerekli hale getirmistir. Bu nedenle isletmeler kademe azaltma veya
kiigiilme yoluna gitmistir. isletmeler merkezi ydnetim yerine “otonom” y&netim
sistemlerini tercih etmeye baslamiglardir ve iist yonetim, orta ve alt kademedeki
yoneticilere daha fazla sorumluluk vermistir. Bunun sonucu olarak, 6z disipline ve
motivasyona bagli “yari otonom” ve “otonom” grup calismalart kullanilmistir
(Goral, 2014:192-194).

Kademe azaltma ile paralel giden baska bir uygulama ise orgiitlerde statii
ve kademe ifade eden unvanlarin ortadan kaldirilmasidir yani sifir hiyerarsidir.
Orgiitlerde hiyerarsinin asgari diizeye indirilmesini ifade eden sifir hiyerarsi,
kaynak ve etkinlik yoniinden gereksiz goriilen bazi birimlerin kaldirilmasidir. Bu
durum Orgiitler agisindan yeniden yapilanma siireci olarak da adlandirilabilir
(Goral, 2014:192-194).

Orgiitsel Kiiciilme

Orgiitsel kiigiilme, bir kurulusun isgiicii kapasitesini kasten azaltmasi
olarak tanimlanmaktadir. Degisen ve gelisen davranigs ve tutumlar, calisan ile
igveren iliskisini carpici sekilde etkilemistir. Degisen ve gelisen bu siireci konu
alan bir ¢alismada, c¢alisanlarin kariyerlerinin basinda bir firmaya bagl kalarak
calistigi ve bu konuda oldukga bagh bir tutum sergiledikleri ortaya konmustur.
Karsilikli olarak birbirinden yarar saglayan iki taraf arasindaki bu iliski zaman
icerisinde kavramsallasarak, degisim gostermistir. Sonrasinda, ¢alisanlarin daha
yiiksek ticret, daha iyi sartlar veya daha kisa zamanda yiikselmek gibi hususlarda
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fazla talepkdr olmaya baglamasiyla Orgiitsel kiigiilmeye  gidilmistir
(Saengratwatchara & Subsupanwong, 2012:574-576).

Orgiitsel kiiciilme &rgiitsel degisimin bir pargasi olarak diisiiniilmektedir.
Orgiitlerde  hayatta kalabilmek ve biirokrasiyi ~azaltabilmek amaciyla
kullanilmaktadir. Kiigiilme ¢alisan performansini iyilestirmek i¢in orgiitiin fiziksel
ve beseri kosullarini nicelik olarak daraltma durumudur. Genellikle kriz ortamlari
ve Orgiitsel zorluklarin yasandigi donemlerde oOrgiitsel kiiclilme tercih
edilmektedir. Orgiitsel kiiciilme calisan sayisinin, maliyetlerin ve is siireclerinin
azalmasini  saglamaktadir. Bunlarin  disinda isletmelere bircok  yarari
bulunmaktadir. Bunlar (Geng,2012:194-195);

e Karar stirecini hizlandirmak,

e Rakiplerle daha kolay miicadele edebilmek,

e {letisim engellerini ortadan kaldirmak,

e Miisteri ihtiyaclarina odaklanmak,

e Personel gii¢lendirilmeye yardimci olmak,

e Verimliligi ve etkinligi artirmak,

e Yeni fikirlerin kisa slirede uygulanmasini saglamak,

e Sinerji yaratmak.
2.3.6. insan Kaynaklar: Stratejileri

Insan kaynaklari isgiicii se¢iminin yapilmasi, is birimlerine yerlestirilmesi,
calisanlarin verimliliginin saglanmast ve egitilmesi gibi bircok konunun
yonetimini kapsamaktadir. Asil amaci g¢alisanlari etkin yonetiminin saglanarak,
isletmenin ¢ikarlarini korumak olan insan kaynaklar1 yonetimi, bunun igin belirli
stratejiler kullanmaktadir. Bunlar; orgiitsel reorganizasyon, dig kaynak kullanima,
is glicii planlamasi ve isgiiciiniin sahip oldugu yeteneklerin kullanimi, yonetici
yetistirme ve gelistirmedir.

Orgiitsel Reorganizasyon

Kiiresellesen ve degisen gilinimiizde, isletmeler i¢in miisteri tatminini

saglamak ve miisteri ihtiyaglarina cevap verebilmek birincil 6ncelik halini almigtir.
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Isletmeler, ortaya cikan yeni kosullar nedeniyle miisterilere daha ucuz, daha
kaliteli ve daha ¢abuk iiriin sunmak zorunda kalmaktadir. Fakat orgiitler bu yeni
kosullara hizli bir sekilde ayak uyduramamaktadir. Ozellikle béliimler arasi
iligkiler, iletisim sorunlar1 ve orgiitiin i¢ yapisindan kaynaklanan sorunlar orgiitler
acisindan problem yaratmaktadir. Ciinkii miisterilerin 6nem verdigi faktorleri
dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle orgiitlerin islerini diizenlemesi ve zamaninda
cevap verebilmesi adina yeniden yapilanmalari gerekmektedir. Yeniden
yapilanma, Orgiitteki is siireglerinin belirlenip, degistirilmesini ifade etmektedir.
Yeniden yapilanma isleri daha yalin hale getirerek daha etkin ve miisteri odakl
calismaya olanak saglamaktadir (Barutgugil, 2004:180-183).

Yeniden yapilanma kriz donemlerinde kullanilan bir stratejidir. Mevcut
durumun iyilestirilmesinden ziyade durumun degerlendirilerek koklii bir
degisikligi hedef alan bir strateji konumundadir. Biinyesinde radikal bir degisimi
barindiran yeniden yapilanma, rgiitte yeni bir anlayis olusmasi agisindan dnemli
bir firsat yaratmaktadir. Bu firsatin yaratilmasi oOrgiit yapisinda sisteminde,
sirecinde ve uyguladigi stratejide koklii degisiklikler yaparak s6z konusu

olmaktadir.
D1s Kaynak Kullanimi

Di1s kaynak kullanimi iki sekilde kullanilmaktadir. Bunlardan ilki,
Ingilizce literatiirde “outplacement” olarak gecen “disarida is bulma” terimdir.
Gilinimiizde organizasyonel etkinligi artirmak ve calisan maliyetini azaltmak
amaciyla uygulanmaktadir. Isletmeler bu donemlerde isten ¢ikardig: ¢alisanlarma
gecmisteki bagliliklar1 ve calismalarimi takdir edip, sorumluluklarini yerine
getirmek amaciyla yeni is bulmaktadir. Dis kaynak kullanimi, isten ¢ikarilanlara
danmismanlik yapma ve destek olmaktir. Isletmeler agisindan hem calisanlarina
kars1 vefa borcunun 6denmesi hem de isletme olarak itibar kazanilmasina yardimei
olmaktadir. Dis kaynak kullanimimin diger bir kullanim sekli ise, Ingilizce
“outsourcing ” olarak gecen ” kuruluslarinin kendi ¢alisanlarini belirli bir siire dis
kaynak alan organizasyonlarda ¢alistirilmasi” veya “bir organizasyonun bazi
fonksiyonlarin: o alanda uzmanlasmis ve etkinligini kanitlamis kisi ya da
kuruluslara yonlendirmesi” olarak gecen kavramdir. Oursourcing, iki farklh
sekilde uygulanmaktadir. Bunlardan ilki, herhangi bir iiriin veya hizmet satist
yapan  organizasyonlarin  driniin  kullanilabilmesi veya  hizmetin
gercgeklestirilebilmesi i¢in kendi ¢alisanlarim1 gorevlendirmesidir. Digeri ise, bazi
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0zel outsourcing kuruluglarinin kendi c¢alisanlarimi belirli bir siire dis kaynak alan
organizasyonlarda ¢alistirilmasidir (Barutgugil, 2004:192-195).

Di1s kaynak kullanimi bazi durumlarda seyahat acentalar1 tarafindan
kullanilmaktadir. Karsilayict acentalar ile calisan acentalar kendi calisanlarini
gorevlendirmektense hizmet satin aldig1 acentadaki calisanlarin
gorevlendirilmesini tercih etmektedir. Genellikle kendi galigsanlarimi egitmenin
hem zaman almas1 hem de fazladan bir maliyet olusturmasi nedeniyle tercih edilen
bir yontemdir. Ayrica hizmet satin alinan karsilayici acentanin c¢alisan hizmeti
karsihiginda herhangi bir iicret talep etmemesi de durumu cazip hale getiren
etmenlerden biridir.

Is Giicii Planlamas1 ve Isgiiciiniin Sahip Oldugu Yeteneklerin
Kullanim

Is giicii planlamasi isletmelerin kriz dénemlerinde sonra sectigi stratejilere
gore tekrar degerlendirmesi gereken bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Is
giicii planlamasi yapilirken ilk yapilmasi gereken mevcut isgiicii envanterinin
olusturulmasidir. Sonrasinda ise Orgiitte ortaya ¢ikabilecek olan yeni islerin
belirlenerek, taniminin yapilmasi ve c¢alisanlarin uyum saglama siirecinin
baslatilmas: gelmektedir (Ulgen ve Mirze, 2013:292.293). Is giicii planlamasi
isletmelerde nitelikli iggiiclinlin yetistirilmesi ve etkin kullanilmasi gibi bir¢ok
yarar1 bulunmaktadir (Tagkiran, 2003:188-189).

Isgiiciiniin sahip oldugu yeteneklerin isletme tarafindan degindirilmesi is
giicii planlamasi igerisinde yer almaktadir. Isletmelere rekabet {istiinliigii saglayan
bu strateji, kisisel yeteneklere ve ozelliklere sahip isgiiciiniin basarili bir sekilde
konumlandirilmasi ile igletmelere basar1 saglanmaktadir. Gerekli yeteneklere sahip
isgiicii egitim programlari ile mevcut yetenekleri gelistirilebilir. Ayrica, bu tarz
isgiicii isletme i¢inden veya disindan da temin edilebilmektedir. Yeteneklerin her
diizeyde, mevcut faaliyetler acisindan deger yaratmasi gerekmektedir. Culnkii
faaliyetler birbirine bagli ve bagimlidir. Bu nedenle her diizeydeki kilit islerde
gerekli olan yetenek ve Ozellikler farklilik gdstermekte ve birbirlerini
tamamlamaktadir (Ulgen ve Mirze, 2013:292-293).
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Yonetici Yetistirme ve Gelistirme

Kriz donemlerinde ydnetim biiyiikk Onem tasimaktadir. Yoneticinin
yetenegi ve davranisi, krizin sonuglarmi etkileyen bir etmen olarak rol
oynamaktadir. Etkili ve basaril1 bir yonetici ortaya ¢ikabilecek bir krizi engelledigi
gibi sonrasinda da etkilerin azaltilmasinda yardimei olmaktadir. Yoneticilerdeki
vizyon eksikligi, tahmin ve dnsezi yetersizligi kriz durumlarinda erken sinyallerin
alinamamasi neden olmaktadir. Diger yandan, yoneticilerin yonetim konusundaki
eksiklikleri ~ sorunlara  getirdikleri  ¢Oziimlerin  basarisiz  olmasi ile
sonuglanmaktadir. Bunun temel nedeni bilgi eksikligi ve yonetim yeteneginin

bulunmamasindan kaynaklanmaktadir (Goral, 2014:412).

Yoneticilerin bu tarz eksiklik ve yetersizlikleri varsa isletmelerin mevcut
yonetici degisikligine gitmesi ¢ok olagan bir durum olarak goriilmektedir. Boyle
durumlarda isletmeler yeni bir yonetici almak yerine bazen mevcut olan yoneticiyi
yetistirme yoluna da gitmektedir. Yetistirme kavrami “bir isin yapilabilmesi icin
sahip olunmasi gerekli bilgi, beceri, yetenek ve davramslarin kisilere
kazandwrilmast siireci” olarak tanimlanabilmektedir. Yoneticilerin yetistirilmesi
igsletmenin ihtiya¢ duydugu ve gerekli olabilecek konular hakkinda olmasi
gerekmektedir. Bunlar genellikle seminerler, sertifika programlari, kisa ve uzun
siireli kurslar ile saglanmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2013:292-293). isletmeler
acisindan yetistirme sadece yoneticilerin eksiklikleri ve yetersizliklerini gidermek
iizerine yapilmamaktadir. Isletmeler, basarili yoneticilerin daha verimli
olabilmelerini saglamak igin bazi yatirimlar yapmaktadir. Gelistirmenin amaci,
yetismis ve beceri sahibi kisilerin kurumlarda ve toplumda daha verimli olmasi
olup, bir degisim eleman1 olarak gorev almalarinin saglanmasidir. Gelistirme bu

acidan dogru islerin yapilmasi olarak tanimlanabilir (Kogel, 1998:25-26).

2.3.7. Biiyiime ve Gelistirme Stratejileri

Biiyiime ve gelistirme stratejileri iki yoOnlii olarak uygulanmaktadir.
Bunlardan biri biiyiime yoluyla, digeri ise satin alma yoluyla uygulanan
stratejilerdir.

68



Biiyiime Stratejisi

Biiyiime stratejisi, isletmeler piyasadaki durumlarini genisletmek ve daha
fazla gelir elde etmek istediginde siklikla bagvurduklart stratejiler arasinda yer
almaktadir. Biiyiime stratejisi iki yonlii olarak kullanilmaktadir. Ilki sektor iginde
biliylime yonelik olandir. Digeri ise, sektdr disindaki farkli alanlara genislemeyi
hedefleyen biiyliimedir. Her iki durumda da isletmeler tarafindan giidiilen temel
amag kalitenin artirilmasi ve nicelik olarak artis saglamaktir (Ulgen ve Mirze,
2013:198-199).

Diinya’da her gegen giin artan kiiresel rekabet, isletmeler i¢in yeni firsatlar
yaratmakta veya risk unsuru tasimaktadir. Ozellikle kiiresel rekabetin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikan Pazar daralmalarina karsi isletmelerin bazi 6nlemler almasi
gerekmektedir. Bunun iginde genellikle isletmeler ortaklik kurma, satin alma veya
birlesme yoluna gitmektedir (Tanrisevdi, 2002:123).

Turizm alaninda biiyiime veya birlesme bazi durumlarda sartlarin getirdigi
bir zorunluk olarak tercih edilmektedir. Turizm arzinin biiyikk yatirimlar
gerektirmesi bu zorunluluklarin basinda gelmektedir. Bunun disinda turistik
iirlinlin mevsimsel olmasi, karmasik olmasi, stok edilememesi ve tasinmaz
niteliklere sahip olmasi gibi bazi 6zelliklerinden dolayr da uygulanmaktadir. Diger
yandan turizm talebinin ekonomik, sosyal ve ekonomik faktdrlerden kolaylikla
etkilenmesi de sebep olarak gosterilebilmektedir. Biiyiimek isteyen igletmelerin bu
stratejiyi tercih ettigi disiiniilse de kriz ortamlarinda sik¢a bagvurulan bir
yontemdir. Genellikle krizden zarar goren ve tek basina faaliyetlerini stirdiirmekte

sorun yasayan isletmeler uygulamaktadir.

Seyahat acentalar1 agisindan degerlendirildiginde yatay ve dikey
birlesmenin bazi1 avantajlart bulunmaktadir. Bunlar (Kéroglu, 2004: 88-89);
e [sletmenin biinyesindeki riskleri dagitmasia yardimet olur,
e Daha iyi bir nakit akis1 saglar,

e Havayollar1 ve otel isletmelerinde garantili rezervasyonlarin kolaylikla

yapilmasini saglar,

o Turistik triinler perakende veya tur operatorlerine bagli satig ofisleri
tarafindan daha kolay dagitilir,
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e Komisyon karlarinin sirket biinyesinde kalmasin saglar.
Satin Alma Stratejisi

Satin alma, bir isletmenin diger bir isletmeyi tamamiyla veya ¢ogunluk
hissesini satin alarak kontrolii altina almasi durumu olarak tanimlanmaktadir. Bu
stratejide, satin alma islemi ile birlikte yonetim satin alan isletmenin kontroliine
gegmektedir. Birlesme stratejisinden farki, isletmelerin satin alan isletmenin
kimligine biirlinmesi durumudur. Ciinkii birlesme stratejisinde isletmeler hukuki
varliklarin1 kaybederek yeni bir isletme olarak ortaya cikmaktadirlar (Taskiran,
2003:148).

2.4. Alinan Onlemler ve Politikalar

Ulkemizde 2016 yilinda yasanan olaylar turizmi etkileyerek bir kriz ortami
yaratmigtir. Ortaya ¢ikan krizler turizm sektoriinde mevcut pazarin daralmasina ve
talebin diismesine neden olmustur. Bu durum sadece turizm sektoriinii etkilemekle
kalmamis ayn1 zamanda iilkenin mevcut durumuna da etkileri olmustur. Oncelikle
turizm sagladig1 doviz girdisinin diismesi ile ekonomik olarak etkilenmistir. 2016
yilinda beklenen turist sayisinda ve gelirinde yasanan %30’luk diisiis, yaklagik 10
milyon dolar kayip yasanmasina sebep olarak, iilkenin genel biiyiime oranini -1,1
oraninda etkilemistir (Turizm aktiiel, 2016). Diger yandan, turizm sektoriiniin
sagladigi istihdamin diismesi genel durumun ciddilesmesine neden olan
etmenlerden biri halini almistir. Ornegin; 2016 yilinda konaklama isletmelerinin
sagladigi istihdam oraninda ortalama %16’lik bir azalma meydana gelmis ve bu
durum yiiksek sezonda %20’ye ulagmigtir. 2017 yilinin ocak ay1 verilerine gore
%12,4 daha diistiigii gorlilmistiir (Turizm news, 2017). Bunlar disinda 2016
yilinda yasanan olaylarin bir¢ok ekonomik, siyasi ve toplumsal bazi olumsuz

sonuglari olmustur.

Hiikiimet, turizm sektoriinde yasanan krizlerin daha biiylimesini
engellemek ve etkilerini azaltmak adina bazi calismalar yapmaya baglamistir.
Bunlarin basinda 29980 nolu resmi gazete yayimlanan “Ulkemize Turist Getiren
(A) Grubu Seyahat Acentalarina Destek Saglanmasi Haklkinda Kararin Uygulama
Usul ve Esaslarina Dair Teblig” yer almaktadir. Bu teblig toplamdan 12
maddeden meydana gelmekte ve igeriginde turizm sektoriiniin uluslararasi rekabet

giiciinii korunmas1 adina A grubu seyahat acentalarma saglanan destegi
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barindirmaktadir. Bu destek havayolu ulagimini tercih eden A grubu seyahat
acentalar1 ve tur operatdrlerinin yararlanmasi amaciyla yapilan bir tesviktir.
Tesvik detaylar su sekildedir (Resmi Gazete 29980, 2017);

e En az 100 yolcusu bulunan tarifeli veya tarifesiz ugaklar ile belirtilen
havalimanlarina gerceklestirilen seferleri kapsamaktadir.

o Seferlerin Antalya Gazipasa-Alanya, Antalya, Mugla Dalaman, Mugla
Milas-Bodrum, izmir Adnan Menderes, Kiitahya Zafer, Trabzon, Denizli
Cardak, Isparta Siileyman Demirel, Eskisehir Hasan Polatkan, Ordu
Giresun ve Samsun Carsamba havalimanlarina  diizenlenmesi
gerekmektedir.

e Sefer basma belirtilen yolcu sayist bir veya birden fazla acentanin
yolcularindan olusabilmektedir. Fakat her bir acenta i¢in en az 11 kisiden
olusan gruplarin ayn seferde yolculuk yapmasi gerekmektedir.

e Bu tesvik, ocak ayinin birinci giinii baslayip, aralik ayinin son giiniine
kadar gecerli sayilmaktadir.

e Tek basina veya diger seyahat acentalar1 ile yapilan 100 kisilik seferler
icin toplamda 6.000 ABD dolar1 tesvik verilmektedir.

e Seferler bir veya birden fazla seyahat acentasindan olusuyorsa, her
acentaya verilecek olan tutar, getirdigi yolcularin ugaktaki toplam yolcu

sayist oranina gore hesaplanarak verilmektedir.

e Eger 200 ve daha fazla koltuk sayisina sahip ugaklar ile yapilan seferlerde
en az 150 yolcu sayisina ulagilirsa, daha once belirtilen tesvik bedeli

iizerinden %30 oraninda destek pay1 arttirilmaktadir.

e Eger seyahat acentalar1 belirtilen yolcu kapasitelerine tek basina doldurup
sefer diizenlemekteyse Oncelikli olarak bu acentalarin taleplerine cevap
verilmektedir

Yukarida belirtilen tesvikinde yer aldigr “Turizm Sektoriine Yonelik Acil
Eylem Plam” turizm sektorii i¢in hazirlanan kapsamli bir ¢alisma niteliginde
goriilmektedir. Ozellikle yasanan terdr olaylar1 nedeniyle yaratilan olumsuz imajin
diizeltilmesi ve talebin canlandirilmasi i¢in yiriirliige konulan bu acil eylem plani,
turizm sektoriiniin sorunlarinin giderilmesinde énemli bir rol oynamaktadir. Dokuz
maddeden olusan bu acil eylem plan1 detaylan su sekildedir;
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e A grubu seyahat acentalarina kredi garanti fonu teminati ile kredi

kullandirma imkaninin sunulmasi; A grubu seyahat acentalarina kredi
bagvuru tarihinden bir dnceki yil 29566 sayili resmi gazete belirtilmis olan
tilkelerden en az 400.000 turist getirmis olmasi sartiyla 100 milyon TL’ye
kadar kredi kullanma imkan: sunulmaktadir.

BDDK tarafindan diizenlenen “Bankalarca Kredilerin ve Diger
Alacaklarin  Niteliklerinin ~ Belirlenmesi Ve Bunlar Icin  Ayrilacak
Karsiliklara Iliskin Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmelik” Konusunu
iceren diizenlemelerin yer aldigi maddedir. Yapilan diizenlemede daha
once alman kredilerin, geri &demesinin ertelenmesi veya yeniden
yapilandirilmasi hususlar1 konusunda yapilan c¢alismalar yer almaktadir.
Icerek olarak, alinan kredi ve diger alacaklarin sadece 2 defaya mahsus
olmak lizere yeniden yapilandirilmasim1  kapsamaktadir. Bu
yapilandirilmanin yapilmasi i¢in 1. yeniden yapilandirmada gecikme
bedelinin 6denmesi ve son ili¢ O6demenin zamaninda yapilmasi sarti
bulunmaktadir. Bunun disinda 2. yapilandirmada da gecikme bedellerinin
zamaninda 0denmesi ve son alti 6demenin zamaninda yapilmis olmasi
gerekmektedir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanhig1 belgeli deniz turizm tesislerinin Ekonomi
Bakanligi’nin tesviklerinden yararlanmasi; kruvaziyer limanlari, yat
limanlari, rthtim, iskeleler ve ¢ekek yerleri gibi alanlarin yeni yatirim veya
tesis yenileme islemlerinde, bulunduklar1 bdlge tesviklerinden

yararlanmasini 6ngéren maddedir.

Kiiltir ve Turizm Bakanligindan belgeli konaklama ve deniz turizmi
tesislerinin ihracat¢i olarak kabul edilmesi; belirtilen isletmelerin bir
onceki yil 750.000 ABD dolar1 getirmis olmalari durumunda ihracatci
olarak kabul edilerek, Eximbank kredileri, banka kredi isletmelerinde
kolaylik, yurtdigi fuar katilimlarina destek, harglardan muaf olma gibi

ayricaliklar1 sunulmustur.

Kiltiir ve Turizm Bakanligindan belgeli konaklama tesislerinden alinan
ecrimisil bedellerinin 2016 yili 6demelerinin ertelenmesi ve Ug¢ esit
taksitte  ©6denmesi; belirtilen yatinmci ve isletmelerin  hazine
taginmazlarini izinsiz kullanmalarindan ortaya ¢ikan ecrimisil bedellerin
bagvuru sarti gerekmeksizin bir yil ertelenmesi durumudur. Ayrica



belirtilen siire bitiminden itibaren mevcut bedel ii¢ esit parcaya boliinerek
ii¢ y1l icerisinde 6denebilmektedir.

e Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan tahsisli konaklama tesislerinden alinan
kira bedellerinin 2016 yili 6demelerinin ertelenmesi ve ii¢ esit taksitte
O0denmesi; konaklama isletmesi yapmak iizere kamu arazi tahsis edilen
isletmelerin, kira, kesin izin, kesin tahsis, irtifak hakki, kullanma izni
bedellerinin bir yil ertelenip, siirenin sona ermesinden sonraki {i¢ yil
icerinde ii¢ esit taksit seklinde 6denmesini kapsayan maddedir. Herhangi
bir bagvuru sarti aranmamaktadir. Bununla birlikte zaman igerisinde
dogabilecek olan zam ve faiz  uygulamalar1 isletmelere
yansitilmamaktadir.

e Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan tahsisli konaklama tesislerinden alinan
ciro bedellerinin 2016 yili édemelerinin ertelenmesi ve {i¢ esit taksitle
O0denmesi; belirtilen isletmelerin hasilat paylarinin 1 yil ertelenerek,
O0demenin ii¢ yil igerisinde ii¢ esit parcada zam ve faiz uygulanmaksizin

yapilmasi konusundaki tesvik maddesidir.

e Son madde ise, turizmde sektoriinde istihdam edilen calisanlara yonelik
bir tegvik niteligindedir. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi ile Kiiltiir
Bakanligi’nin ortak olarak hazirladigi bu istihdam paketi, Oncelikle
Antalya ve Mugla illerini kapsayacak sekilde uygulamaya konulmustur.
Sonrasinda ise ISKUR tarafindan 06.06.2016 tarihinde yayinlanan 2016/1
sayili SIDEP genelgesinde tiim illeri kapsayacak sekilde degistirilmistir.
Bu istihdam destek paketi kapsaminda konaklama faaliyeti siirdiiren ve
hizmet veren igletmelere net asgari licret iizerinden 6deme yapilmasi ve
vergiler dahil 5510 ve 4447 sayili Kanunlarda belirtilen primlerin
Odenmesidir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2016).

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) 2016 yilinda yasanan
krizlerden etkilenen seyahat acentlarinin yiiklerini azaltmak ve destek olmak
amactyla birtakim ¢aligmalar yapmstir. Ornegin; birgok A grubu seyahat
acentasinin iiyesi oldugu IATA kurulusu, liye olmak i¢in istedigi teminat miktarimi
23.02.2017 tarihinde TURSAB ile yaptig1 gériisme sonucunda 50.000 USD’ ye
disiirmiistiir. Yapilan goriisme esnasinda teminat mektuplarinda istenilen “Bélge

Tanimi” kaldirilarak tiim bolgeler icin gegerli kilinmistir. Dinamik stok kontrol
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sistemi kullanilarak her acentanin kendi riskinden sorumlu kilinmasini saglamistir
(Tiirsab, 2017).

Tiirkiye Turizm Stratejisi Eylem Plam (2023) uygulamalar1 ve yatirimlari
ile krizin etkilerinin azaltilmasina yardimci olan diger bir politika olarak
gosterilebilir. Her ne kadar krizden once yiiriirliige konan ve kalkinma plani
gergevesinde hazirlanan bu eylem plani, kapsam bakimindan ¢ok detayli olmasi
nedeniyle kriz esnasinda kurtarict bir gorev iistlenmistir. Ozellikle yatirrm planlart
icerisinde tesvikler ile alakali ayrintili ¢alismalarin yer almasi turistik isletmelere
destek saglanmasi agisindan kolaylik saglamistir. Finans kredisi, ithalat kolayligi,
KDV iadesi gibi konularda tesvik caligmalari yer almaktadir (Kiiltiir Ve Turizm
Bakanligi, 2007: 66). Ayrica seyahat acentalarna KOBI statiisii vererek,
KOBT’lere saglanan destek unsurlarindan faydalanabilmeleri konusunda yaptiklar:
calisma ile sektorde zor durumda olan birgok ufak ¢apli seyahat acentasinin rahat
bir nefes almalarini saglamistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi, 2007: 44). Bunun
diginda i¢ turizm pazarina yonelik paket tur satisi yapan seyahat acentelerinin
sayisinin artirtlmasi igin destekte bulunmuslardir. Bu sayede azalan dis talebi, i¢
talebe yonlendirmeye ¢aligilmigtir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi, 2007: 46).

Seyahat acentalar1 i¢in dogrudan olmamakla birlikte dolayli olarak
ilgilendiren bazi tesvikler bulunmaktadir. Bunlara 6rnek olarak 2017 yilinda
yiirtirliige giren 2015/8 sayili Doviz Kazandirict Hizmet Ticaretinin Desteklenmesi
Hakkinda Kararin saglik sektoriinii gelistirmeye yonelik tekrar diizenlenen
maddesi verilebilir. Bu kararda {ilkemize uluslararasi hasta getiren seyahat
acentalaria %50 oranmda komisyon ddemesinin yapilacagi ve yillik bu tutarin
100.000 ABD dolar1 kadarinin karsilanacag belirtilmistir. Bunun disinda bakanlik
ile protokol yapan havayolu sirketleri ile hasta basina 1.000 ABD dolar1 tutarini
gecmeyecek sekilde gelecek olan hastalarin %50 oraninda yol masraflarinin da
karsilanacagi belirtilmistir (Resmi Gazete 29374, 2015).

Bu alinan onlemlerden bir digeri ise, emeklilere devlet destekli tatil
olanagmin saglanmasidir. Bu destegin temelde amaci, turizm sezonu disinda
isletmelerin doluluk oranlarinin artirilmasidir. Ozelikle Rusya ile yasanan kriz
sonrasinda, turizm sezonu diginda kalan donemlerde isletmelerin ayakta
kalmalarimin saglanmasi hedeflenmektedir. Ayrica, istihdam agisindan da énemli
bir adim olarak disiiniilmektedir. Bu Onlem heniiz yiiriirliige ge¢memesine
ragmen, ¢aligmalarina devam etmektedir. Su ana kadar belirlenen ¢ercevede, 10,5
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milyon emeklinin yararlanmasi1 6ngoriilmektedir. Turizm isletmelerinin emeklilere
Ozel tatil paketleri hazirlamasi ve devletten de bu konuda verilecek olan bir
destekten bahsedilmektedir (Turizm Gazetesi; 2017).
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3. 2016 YILINDA MEYDANA GELEN OLAYLARIN TURIZM
SEKTORUNDE YARATTIGI KRiZLER

Bu boliimde, 2016 yilinda meydana gelen olaylarin yarattigi krizler,
Tiirkiye ve diinya genelinde olmak {izere iki farkli baglik altinda ele alinacaktir.

3.1. Tiirkiye’de Yasanan Olaylar Sonucunda Meydana Gelen Krizler

2016 yilinda Tiirkiye’de birgok olumsuz olay yasanmis ve yasanan bu
olaylar ekonomik, siyasi ve toplumsal krizlere neden olmustur. Zor bir déneme
giren ilke, yasanan krizlere Onlemler alarak durumu kontrol altina almaya
calismistir. Fakat belirli mecralarda yiiriitillen algi politikalari ve diger dis etkenler
nedeniyle ylritilen kriz yonetimi ¢aligmalari pek basariya ulagamamustir.
Ozellikle diinyada genel olarak yasanan politik anlasmazliklar, terdr saldirilari ve
ekonomik kaygilar Tirkiye’deki krizleri tetiklemistir. Diger yandan, basinda yer
alan haberler ve giiniimiizdeki bilgi akis hizi da krizlerin yonetim siirecini
etkilemistir. Bu perspektiften, belirtilen tiim etkenler 2016°da yasanan krizleri ele

alirken g6z dniinde bulundurulmasi gereken birer unsur halini almigtir.

Bu bolimde, Tiirkiye’de 2016 yilinda yasanan Krizler yukarida belirtilen
etkenler dogrultusunda turizm agisindan ele almarak, degerlendirilecektir.
Degerlendirme esnasinda kronolojik bir siralama izlenecek olup, bu dogrultuda
birbirini etkileyen olaylar hakkinda tespitte bulunulmaya caligilacaktir.

3.1.1. 12 Ocak Sultanahmet Meydam Bombali Saldirisi

12 Ocak 2016’da Sultanahmet meydaninda gergeklestirilen bombali saldiri
eylemi, Tiirkiye turizminin ciddi kayiplar yasamasina neden olmustur (bbc.com).
Gergeklestigi  yer ve hedef alinan turist kafilesi agisindan konunun
degerlendirilmesi, durumu daha fazla ciddilestirmektedir. 10 kisinin hayatini
kaybettigi ve 15 kisinin yaralandigi bu saldiri, basin ve medyada, Alman turist
kafilesinin hedef alindigi bir saldir1 olarak lanse edilmistir. Her ne kadar bu
durumun aksini tenkit eden haberler bulunsa da genel olarak bilingli alinan bir
hedef oldugu diisiiniilmektedir. Ozellikle de Alman hiikiimetinin olay sonrasi
seyahat yasagi getirmesi ve iilkede bulunan vatandaglarina cagri yapmasi bu
diistinceyi desteklemektedir (bbc.com).
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Istanbul’'un bdyle bir eylem icin secilmesinin birgok nedeni
bulunmaktadir. Bunlarin basinda sehrin politik ve siyasi konumu gelmektedir.
Diger yandan, turizm baskentlerinden olmasi ve bircok milletten turiste ev
sahipligi yapmasi, terdr saldirilarinin istenilen hedefe ulasabilmesi igin istenilen
bir zemin olusturmaktadir. Istanbul, énceki yillarda da birgok terdr saldirisina
maruz kalmistir. Dolayisiyla, kriz yonetimi konusunda tecriibe sahibidir ve uzun
yillardir uygulanan kriz yontemleri bulunmaktadir. Ulkemizde genel olarak kriz
yonetimi merkezilestirilmis tepkileri yani devlet tarafindan olusturulan yasal ve
organizasyonel diizenlenmeleri igermektedir. Bu diizenlemelerin temel amaci
gerekli olan acil yardimi saglamak veya zararlarin meydana gelme olasiligim
azaltarak, kurtarma planlarinin olusturulmasinit saglanmaktir. Bunlarin disinda
ekonomik ve toplumsal dinamiklerin kontrolliiniin yapilmasi, olusabilecek
gelismeler icgin tetikte bulunmak gibi yontemler izlenmektedir. Bu kullanilan
yontemlerin etkinliklerinin ve sonuglarinin ne kadar basarili oldugu konusu ise,
daha 6nce uygulanan yontemlerinin islerligine bakilarak degerlendirilmektedir. Bu
acgidan Onceki ornekler ele alindiginda kriz esnasinda otoritelerin arttigi ve buna
bagli olarak otoritelerin birbirleriyle yetki konularinda cakistigi goriilmektedir.
Bunun diginda krizin tiiriine baglh olarak ilgili kurumlar1 is birligine zorlamak
amaciyla bir mekanizmanin bulunmamasi basar1 oraninin diigmesine sebep
olmustur. Ayrica, iilke olarak izledigimiz politikalarin bazi eksik yanlarinin olmasi
da basar1 oranini etkileyen unsurlardan biridir. Bunlar risk analizi, risk hafifletme,
yayllma analizi ve hafifletme plam1 gibi uygulamalarin eksikligidir (Emeksiz,
2014:6-7).

Giivenlik sorunu sadece Tiirk turizmi i¢in gecerli bir durum degildir ve
bunun farkindaliginin yaratilmasi gerekmektedir. 2015-16 yilinda yasanan miilteci
sorunlari, Rusya-Ukrayna Krizi, Suriye ve terdr sorunlari diinyada giivenlik
sorununu yaratmustir. Ulkemizin de dahil oldugu bu sorun, turizm igin bir tehdit
durumu haline gelmistir. Seyahat talebini diisiirmiis ve fiyatlar iizerinde ciddi bir
baski yaratmugtir. Ozellikle artan gerilimin odak noktasi olmasi nedeniyle Akdeniz
canag1 daha fazla etkilenmistir. Bu durum bazi destinasyonlar agisindan firsatta
donismiis, Portekiz, Kanarya Adalar1 ve Balear Adalari gibi uzun mesafeli tatil
destinasyonlarinda yeni bir arz yaratmistir. Oyle ki Avrupa’da meydana gelen
tirblilanslar durumun bu hale gelmesinde etkili bir rol oynamistir (Arslan,
2016:24-25).
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Kilttir ve Turizm Bakanligi, 2015 yilinda yaklasik 4 milyon alman turistin
iilkemizi ziyaret ettigini agiklamistir. Bu sayi, Tiirkiye turizmi agisindan Alman
pazarinin ne kadar onemli oldugunu kanitlamaktadir. Ayrica yapilan bazi
calismalarda, Almanlarin Ispanya’dan sonra en ¢ok tercih ettikleri iilkenin {ilkemiz
oldugu ortaya konmustur (cnn.com). Diger kaynaklardan alinan 2014 yili
verilerine gore ise, Tiirkiye’ye gelen turistlerin biiyiik ¢ogunlugunun Alman
turistlerden meydana geldigi ve lilkemize en ¢ok gelen turistlerin %21,5’lik oranla
Alman turistler oldugu tespit edilmistir (bbc.com). Ulkemiz i¢in Alman pazarinin
ne kadar 6nemli oldugunu anlamamiza yardimeci olabilecek diger bir ¢aligma ise,
Fvw dergisinin yaptig1 bir ¢calisgmadir. Almanya’da bulunan 56 tur operatoriiniin
katildig1 ¢aligma, 2015 yili Ekim ay1 sonuna kadar olan siirede, Alman pazarinin
gelirlerini %4,2 yani 21,2 milyar Euro arttirdigi ortaya koymustur. Bu artig miisteri
hacminde de %2,2’lik artisa, diger bir ifadeyle 32,7 milyonluk bir yiikselise neden
olmustur. Dolayisiyla belirtilen bu artislar, Alman pazarinin yiikselen bir biiyiime
grafiginin oldugunun gostergesidir. Caligmadaki katilimei tur operatdrleri, Alman
pazarimin %80’ine denk gelmektedir ve bu tur operatorlerinin 2016°da gelirlerini
yaklasik %5 oraninda artirabilecekleri 6ngoriilmektedir. Fakat arastirmay: yiiriiten
birimler, diinyanin pek ¢ok yerinde yasanan siyasi belirsizlikler ve teror olaylar
nedeniyle gelecek yillara iligkin tahminde bulunabilmenin ve bir ¢alisma plani
olusturabilmenin giderek zorlastigini belirtmislerdir (FVW Dossier, 2015).

Diinya’nin 6nde gelen turizm grubu Thomas Cook, terdr saldirilarinin
ardindan tatil planlarinin ¢gogunun ertelendigini ve Tiirkiye’ye yapilacak gezilere
talebin azaldigimi agiklamistir. Miisteri giivenligi endiselerinin artarak gecen yila
oranla rezervasyonlar1 2 puan dislirdiigi ve 10 Alman turistin Oliimiiyle
sonuglanan olaydan sonra, sirketin tilkedeki kapasitesini %29 oraninda azaltmaya
karar verdigini belirtmistir. Yine sektor liderlerinden TUI grubu, artan jeopolitik
belirsizlik nedeniyle Tiirkiye rezervasyonlarinda %40°lik bir diisiis yasandigin1 ve
durumun devam etmesinden endiseli olduklarimi dile getirmistir (Turizm Aktiiel,
2016: 22). Sektor liderleri tarafindan yapilan bu agiklamalar, bu tarz saldirilarin
kisa siirede sektor i¢in ne kadar olumsuz etkiler yaratabilecegini tekrar ortaya
koymustur.

Sultanahmet olaymin Tiirk turizmini nasil etkiledigine dair, ayni giin
diizenlenen Utrech Turizm Fuari1 6rnek verilebilir. Hollanda’da diizenlenen fuar,
Tirk turizmcileri acisindan yaz kontratlarinin yapildigi ve erken 6demelerin
alinmaya baslandig1 bir etkinliktir. Tiirkiye’den 40 kurumun katildig1 Fuar’da bu
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olaym duyulmasi ile birlikte Hollanda pazari i¢in yapilan tiim tanitim ¢alismalari
bosa gitmistir. Diger bir deyisle, turizmciler icin mevcut bulunan rezervasyonlarin
da iptal istemiyle birlikte fuar basarisizlikla sonuglanmistir ve bir pazar daha
kaybedilmistir (Turizm Aktiiel, 2016:22).

3.1.2. 17 Subat Ankara Bombali Saldirisi

17 Subat Ankara saldirist bir intihar bombacisinin kendini patlatarak 28
kisiyi oldiirdiigii ve 61 kisiyi yaraladigi saldir1 olarak tarihe ge¢mistir. Saldiriy
Kiirt asilli TAK grubu iistlenmistir. Ustlenen grubun Kiirt asilli olmasi, durumu
ulusal ve uluslararasi basinda siyasi bir kriz olarak taninmasina sebep olmustur
(Way ve Akan, 2017:1-2). Yasanan durum her ne kadar ilkenin birlik ve
biitiinliigiinii sarsmaya yonelik ulusal bir kriz olarak nitelendirilse de ayni
zamanda uluslararasi diizeyde iilkenin bagimsizligi ve gelecegini tehdit eden bir
kriz olarak algilanmistir. Olayin bu sekilde algilanmasinda basinin yeri biiyiiktiir.
Glinlimiizde basin, siyasi ¢ikarlar1 olan devletler ve giiglii isletmeler tarafindan
yonlendirilebilen bir iletisim araci halini almigtir. Hallin ve Mancini’e (2004) gore;
basin, siyasi ¢ikarlar1 pozitif olarak temsil eden bir birime doniismiistiir. Fakat
muhalefetin bu duruma kayitsiz sartsiz negatif davranmasi, ele alinan konularda
kutuplagmalara yol ag¢maktadir ve sorunlart biiyiitmektedir (Way ve Akan,
2017:2). Bu baglamda, herhangi bir sorunun ¢dzmek veya ulusal bir krizin
yaralarini iyilestirmek pek miimkiin olmamaktadir.

Turizm sektorii agisindan Ankara saldirisi dahil, durumu bir olaylar
biitiinii olarak degerlendirdigimizde, Tiirkiye 2016 yilindan 6nce diinyadaki en
popiiler turistik destinasyonlar arasinda goriilmekteydi. Biiyiiyen ulusal havayolu
sirketi, alt yapidaki iyilesmeler, otel insaatlar1 ve iilke pazarlamasi adina yapilan
faaliyetler {lilkenin turizm sektoriiniin yiikseliste oldugunun kaniti niteligindeydi.
Biiyiiyen sektér GSYIH’in %3,7’sine esdeger oranda gelir saglayarak, toplam
isttihdamin %2,3’tinii olusturmakta ve pazar hacmini gelistirmekteydi. Fakat
2016°da yasanan bir dizi terdrist saldirt ve i¢ siyasi kargasa ile sektor ciddi bir
darbe almistir (IMF Report, 2017). Gelen turist sayist da yasanan bu olaylara
baglantili olarak diigmiistiir. Asagida belirtilen grafiklerde durumun turizm
sektoriine olan yansimalar1 daha net bir sekilde goriilebilmektedir.
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Grafik 3.1. 2015 yili Tiirkiye’ye gelen turistlerin iilkelere gore dagilimi
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Grafik 3.2. Turizm merkezlerinde meydana gelen ter6r saldirilarinin turist sayisina
etkisi
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2016°daki ¢okiis, terérist saldirilari ve belirsizlikler sonucunda ortaya
cikmustir. 2010-2014 yillart arasinda ortalama 70 terdr saldirist meydana gelirken,
2015 yil1 itibariyle rakamin 400°lere ulagmasi, Avrupali gelen turistlerin sayisinda
%30’dan fazla diisiise neden olmustur. Turist sayisinda yasanan diisiisiin diger
onemli bir nedeni ise, Rusya ile yasanan olumsuzluklardir. Ozellikle charter ugus
seferlerindeki kisitlamalar ve seyahat paket satiglarindaki yaptirimlar, Rus turist
sayisini ciddi sekilde etkilemistir (IMF Report, 2017).

Yiyecek-icecek %23
Diger %25 .

" Konaklama %19

Diger Mal ve Hizmetler %24
Hediyelik %9

Kaynak: Tiirk Istatistik Kurumu

Not: Grafik 2016 Yilinda yasanan olaylardan sonra yapilan bir degerlendirme
niteligindedir. Grafikte belirtilen “Diger” kategorisi igerisinde %4 ile Ulagim, %3
ile aligveris (hali, canta, tekstil vs.), %2 GSM Harcamalari ve %12 diger

harcamalar yer almaktadir.
Grafik 3.3. 2016 yil1 turist harcamalari

Grafik 3.3’ e gore yapilan tahminlerde, gelen turist sayisindaki %10’luk
bir gerileme, GSYIH’da yiizde 0,3-0,5’lik bir diisiise neden olmaktadir. Bu durum
oteller disinda gida, ulasim, telekomiinikasyon, perakende ticaret ve tekstil gibi
birgok sektorii etkilemistir. Ayrica yapilan diger arastirmalar, tekrarlanan bu
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olumsuz siddet olaylarinin uzun siireli etkilere sahip olacagimi agik¢a dile
getirmektedirler ve bu durumun iyilesme siirecini yavaslatacagini belirtmektedirler
(IMF Report, 2017).

3.1.3. 13 Mart Ankara Kizilay Meydam Saldirisi

13 Mart’ da Kizilay Meydani yakinlarinda meydana gelen teror
saldirisinda, 36 kisi hayatin1 kaybetmis ve 349 kisi yaralanmigtir (CNN, 2016).
PKK ter6r orgiitiiniin kollarindan biri olan TAK 1 iistlendigi saldiri, Devlet birligi
ve lilke biitlinliigiinii bozmak amacli yapilan bir eylem olarak kabul edilmistir
(Independent News, 2016). 17 Subat Ankara saldiris1 ile 13Mart’ta yasanan saldir1
ayni amag¢ dogrultusunda ayni grup tarafindan diizenlenmistir. Bu agidan iilkenin
siyasi birligine ve giiven ortamimna yapilan bir saldir1 niteliginde olmasi
vurgulanmustir. Diger yandan, hedef alinan konunun siyasi biitiinliik ve beraberlik
olmasi, bulunulan cografyada birgok iilkede meydana gelen “Arap Bahar”
Tiirkiye i¢inde meydana gelebilir kaygisim yaratnustir. Ozellikle boyle bir duruma
zemin hazirlayabilecek olan siyasi sorunlar ve yasanan i¢ karigikliklar da bu

alginin giiglenmesine yardimci olmustur.

Arap bahari, otoriteye karsit yiiriitiilen bir halk hareketi veya
demokratiklesme siireci olarak tanimlanmaktadir. Basta Tunus, Misir, Libya,
Bahreyn ve Suriye’nin dahil oldugu akim, sonrasinda biiyiik bir cografyaya
yayilmistir. Ulkelerin igerisinde bulundugu issizlik, gida yetersizligi, enflasyon,
siyasi yozlagma, ifade Ozgirliigiinden yoksunluk, usulsiizlikler ve koti yasam
kosullar1 gibi pek ¢ok sorunu ortadan kaldirmak amaciyla ortaya ¢ikmistir. Fakat,
Arap bahar1 sonuglart bakimindan iilkelerin toplumsal, ekonomik ve siyasi
yapilarim1 tamamiyla degistirmis ve sorunlart artirmistir. Bir¢ok sektor olumsuz
etkilenmistir. Bunlarin baginda da turizm sektorii gelmektedir. Arap bahari sadece
karigiklik olan tilkelerin turizm sektorinii degil aynt zamanda komsu iilkelerin
turizm sektorii tizerinde belirli olumlu ve olumsuz etkilere neden olmustur. Bu
etkilerin sonuglarmin daha net algilanabilmesi i¢in Hacioglu ve Saylan (2014)
yaptig1 c¢alisma Ornek gosterilebilir. Bu ¢alisma, Arap bahari Oncesinde ve
sonrasinda harekete dahil iilkelerin ve Tirkiye’ nin turist sayisin1 sayisal verilerle
ele almaktadir. Calismada, Tirkiye gibi Arap Baharini yasayan iilkelere komsu
olan iilkelerin turist sayisinin etkilenmedigi hatta yiikselen bir artisin oldugu
goriilmektedir. Fakat Misir gibi Arap bahariin agir yasandig: iilkelerin turizm
gelirlerinde ciddi kayiplar yasannustir. Ozellikle ekonomisinin biiyiik bir boliimii
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turizme dayali olan Misir’in, 2013 yilinda %39,19 oraminda turizm geliri
azalmistir ve ayn1 donemde gelen turist sayisi da %18,09 diismiistiir (Hacioglu ve
Saylan 2014:61-63).

Tablo 3.1. Arap Bahari éncesi ve sonrasi dénemde Arap Ulkeleri ve Tiirkiye’ye
yonelik turizm hareketlerinin dagilimi

Turist Sayisi
Ulkeler Arap Bahar1 Oncesi Arap Bahar Sonrasi
2007 | 2008 | 2009 | 2010 2011 2012 2013

Tiirkiye 22,248 | 24,994 | 25,506 | 31,364 | 34,654 | 35,698 | 37,795
Fas 7,408 | 7,879 | 8,341 | 9,288 | 9,342 9,375 10,046
Cezayir 1,743 | 1,771 | 1912 | 2,070 | 2,395 2,634 2,733
Tunus 6,762 | 7,049 | 6,901 | 6,902 | 4,785 5,950 6,269
Misir 10,610 | 12,296 | 11,914 | 14,051 | 9,497 11,196 9,174
Suriye 4,158 | 5,430 | 6,092 | 8546 | 5,070 - -
Liibnan 1,017 | 1,333 | 1,851 | 2,168 1,655 1,366 1,274
Urdiin 3,431 | 3,729 | 3,789 | 4,207 | 3,960 4,162 3,945
Suudi Arabistan | 11,531 | 14,757 | 10,896 | 10,850 | 17,498 | 14,276 | 13,213
Bahreyn 4,935 - - - - - -
Bae - 7,095 | 6,812 | 7,432 | 8,129 8,977 9,990

Kaynak: WTO, Tourism Highlights, 2001 Edition; WTO, Tourism Highlights, 2002
Edition; WTO, Tourism Highlights, 2007 Edition; WTO, Tourism Highlights,
2008 Edition; WTO, Tourism Highlights, 2009 Edition; WTO, Tourism
Highlights, 2010 Edition; WTO, Tourism Highlights, 2011 Edition; WTO,
Tourism Highlights, 2012 Edition; WTO, Tourism Highlights, 2013 Edition;
WTO, Tourism Highlights, 2014 Edition Aktaran; Hacioglu ve Saylan (2014).

Diger kaynaklardan elde edilen verilerde, Tiirkiye turizminin 2010-2011
yillar1 arasinda Arap bahar ile yiikselise gectigi goriilmektedir. Ozellikle Misir ve
Tunus’ta yasanan olaylar nedeniyle rezervasyonlarin Tirkiye kaymasi turizmi
olumlu yonde etkilemistir. Fakat Suriye’de yasanan olaylarin ciddilesmesi ve
Tiirkiye’yi de etkiler hale gelmesiyle Antalya’da gelen turist sayisinda 2012
yilinda bir onceki yila oranla %15,8 oraninda diisis yasanmistir. Ayni durum
[zmir ve Mugla’da da goriilmiistiir. izmir’de 2011 yilina oranla 2012 yilinda %33,
Mugla’da ise %40 yakin diisiis yasanmustir (Turizm Gazetesi, 2012).

3.1.4. 19 Mart istiklal Caddesi Saldiris

Yerli ve yabanci birgok kisinin ugrak noktasi olan Istiklal Caddesi,
alisveris mekanlari, kafeleri, restoranlar1 ve eglence mekanlari ile giiniin her saati
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insanlarin yogun olarak bulundugu bir yerdir. Fakat, Istiklal Caddesinin siirekli
kalabalik ve popiiler olmasi saldirilara agik bir yer durumuna getirmektedir. 19
Mart 2016°da yasanan terdr saldirisinda popiiler ve kalabalik bir yer oldugu icin
mekan olarak secilmistir (Dearden, 2016:1).

5 kisinin hayatin1 kaybettigi ve yaklasik 36 kisinin yaralandigi saldirida
yaralanan kisilerin 26’s1 yabanci uyruklu olup, iilkemize gezi amacghi gelen
turistlerden olugmaktaydi. Patlamanin Tiirkiye’nin turizm enddistrisine ve liberal
sosyal sahneye hitap etmeyi amaglayan bir teror saldirist oldugu yoniinde basinda
spekiilasyonlar yer almistir (Dearden, 2016:1). Nitekim olay sonrasinda yasanan
kayiplar bu durumu dogrulamigtir. Diisen turizm gelirleri ve artan siyasi gerginlik
ile durumun ciddiyeti gozler oniine serilmistir. Donemin Bagbakan1 Davutoglu,
yasanan olaylar neticesinde etkilenen sektore destek olabilmek adina dogrudan
255 milyon TL bagista bulunacagini agiklamigtir (Turizm Aktiieli, 2016). Bu
bagis, aslinda turizm sektorii i¢in hazirlanan destek paketi igin ayrilan biitge
niteligindedir. Bu acil eylem paketi tezin 2. boliimiinde yer alan “Alinan Onlemler
ve Politikalar” baglhig: altinda detayli bir sekilde verilmistir

Istanbul siyasi, ekonomik ve sosyo-kiiltiirel yapisindan kaynakli birgok
defa bu tarz terér saldirilarina maruz kalmistir. Son donemlerde artan gerilim ile
belirli bolgelerde yogunlasan saldirilar, beraberinde kriz ve afet yOnetimini
getirmistir. Yerel ve idari birimler; olusabilecek senaryolar tizerinden planlar
yaparak, zaman igerisinde oldukga etkili bir yonetim modeli olusturmuslardir.
Olusturulan bu senaryo ve planlarin belirli hedefler dogrultusunda yapilmaktadir.
Bunlar;

¢ Hayat kurtarmak,

o Kesintiye ugrayan hayati ve faaliyetleri en kisa siirede normale
dondirmek,

e Miidahale ¢aligmalarini hizli ve planli bir sekilde gergeklestirmek,
e Halk sagligini korumak ve siirdiirmek,

e Miilkiyet, cevre ve kiiltiirel miras1 korumak,

e Ekonomik ve sosyal kayiplari azaltmak,

e Ikincil afetleri 65nlemek ya da etkilerini azaltmak,
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e Kaynaklarin etkin kullanimimi saglamaktir. (Beylikdiizii Belediyesi Afet
ve Acil durum Plani, 2017:13).

Istanbul’daki daha énce yasanan olaylara hazirlik amaciyla olusturulmus
ornek kriz ydnetim planlari bulunmaktadir. Ornegin; 2003 yilinda ingiltere
konsoloslugunun ve HSBC binasinin 6niinde patlatilan bombalar sonrasi, dort
asamadan olusan kriz eylem plam yiiriirliige girmistir. Plana gore, ilk agama olan
hazirlikli olma asamasinda, Istanbul yerel idareleri tarafindan hazirlanan planlar
devreye girmektedir. Bunlar sirasiyla su sekildedir; helikopter pistlerin kullanima,
1-3 dereceden yasakli park alanlarina sahip sehir i¢i yollarin kapatilmasi, saglik
hizmetlerinin  teyakkuza gecirilmesi, ISKI-TEAS-AKTAS-BEDAS-IGDAS-
TURK TELEKOM vs. gibi hizmet veren kurumlarin yonetimi, mezarliklarim

hazirlanmas1 ve itfaiye birimlerinin hazirlikli olmasidir.

Ikinci asama, hafifletme asamasi olarak bilinmektedir. Bu asama, olayimn
meydana geldigi alana en yakin afet koordinasyon merkezinin devreye girerek,
duruma miidahale ettigi asamadir. Ugiincii asama ise, krize neden olan durumlara
kars1 cevap verme asamasidir (Beylikdiizi Belediyesi Afet ve Acil durum Plani,
2017:14). Istanbul’da 2003’de yasanan olay iizerinden bu asamalari
degerlendirdigimizde, Oncelikle olayin bulundugu alandaki &nemli yollar ve
mekanlar kapatilmigtir. Kapatilan yollar 10 saat sonra trafige agilarak, hayat
normallestirmeye ¢alisilmistir. Agilmayan yollar icin de alternatif rotalar
olusturularak bilgilendirme yapilmustir. Bunlarin disinda, gelebilecek herhangi
diger bir saldir1 i¢in, risk tagiyan alanlarin korumaya alinmasi veya igletmelerin
belirli stire faaliyetlerini durdurmasi istenmistir. Son asama Kkurtarma veya
iyilestirme asamasinda ise, gesitli kamu ve 6zel destek mekanizmasi vasitasiyla
zarar goren alanlarin ve isletmelerin zararlarinin karsilanmasi saglanmistir. Diger

bir deyisle, parasal destegin verildigi asamadir (Ural, 2007:375-379).

Yasanan bu durumu isletmeler agisindan ele aldigimizda, HSBC
bankasinin saldirt sonrasinda izledigi kriz yonetimini 6rnek gosterebiliriz. Genel
miidiir hemen bir basin toplantis1 yaparak durumun kontrol altinda oldugunu
aciklamistir. Yaptigr agiklamada calisanlar arasinda bir panik ve izdiham
durumunun yasanmadigini belirtmistir. Bunun en 6nemli nedeni olarak da daha
once belirli durumlara hazirlikli olmak amaciyla hazirladiklar1 senaryolar1 ve
tatbikatlar gostermistir. Herkesin bilingli bir sekilde davrandigimi belirterek, kriz
yonetiminin 6nemini vurgulamistir (Dearden, 2016:1).
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3.1.5. 22 Mayis Binali Yildirim’in Bagsbakan Olmasi

Tiirkiye’nin yonetim partisinin basinda olan ve ayni zamanda bagbakanlik
gorevini icra eden Ahmet Davutoglu, parti ig¢inde yapilacak olan kabine
degisikliginden Once, tekrar bagbakan olarak se¢ilmek istemedigini aciklamistir.
Bu agiklama sonrasinda, yeni bir bagsbakan arayisi i¢ine giren Adalet ve Kalkinma
Partisi (AKP), iilkenin Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakani Binali
Yildirim’t aday gostermis ve oy cogunluguyla basbakan olarak se¢mistir. Yeni
bagbakanin se¢ilmesinin hemen ardindan Davutoglu istifasini vermistir. Bu durum
basinda, Cumhurbagkan1 Erdogan ile aralarinda bir sorun oldugu disiincesini
yaratmigtir. Bu olay oOncesinde de Dbagbakanlik yetkilerinin g¢ogunun
Cumbhurbaskaninda olmasi ve yoOnetim sisteminin degistirilmek istenmesi,
Davutoglu’nun istifa stirecini hizlandirdig1 disiiniilmektedir (Koren, 2016:1).

Bagbakanin degismesi durumu sadece politik olarak sonuglara neden
olmamis ayni zamanda iilkenin genel durumunu etkilemistir. Cogu iilkede genel
secimler veya parlamento se¢imi olarak adlandirilan yonetim degisimleri, 6ncesi
ve sonrast birtakim durumlar yagsanmaktadir. Bunlarin basinda politik
belirsizliklerin yarattigi endise ve kaygi gelmektedir. Bu durum sadece {ilke
toplumunu degil, diger tilkelerin de izleyecekleri dis politikay ilgilendirmektedir.
Diger taraftan yonetim degisimleri, ekonomik olarak biiyiik sorunlar
yaratabilmektedir. Se¢imler oncesinde ve sonrasinda ani dalgalanmalar, yiikselis
ve diisiisler yasanabilmektedir. Ornek verdigimiz bu durumlar, 2015-2016 yillari
arasinda Tirkiye’de yapilan se¢imlerde gorilmiistir. 7 Haziran 2015 yilinda
yapilan se¢imlerde ekonominin durumu pek iyi goriilmemekteydi. Para biriminde
diisiis yasanmakta, igsizlik oran1 ylikselmekte ve petrol fiyatlar1 artmaktaydi. Ocak
2015’te %11,3 ile issizlik orani son 4 yil en yiiksek seviyesine yiikselmisti. Bu
durum sadece iilke ekonomisine zarar vermekte kalmayip, ayn1 zamanda tilkenin
uluslararast alanda saygmligini da diigiirmekteydi (Herdem,2016:1). Standard
&2015’te Poor ve Moody’nin verilerine gore, Tiirkiye’nin kredi notu yatirim disi
seviyeye diismiis ve ABD dolar1 Tiirk lirasina kargisinda %25 deger kazanmustir.
Dolarn yiikselisi global olmasimna ragmen liranin diger para birimlerine oranla
daha fazla diislis gostermesi uluslararasi para piyasalarinda biiyiik kayiplarin
yasanmasina neden olmustur. 2015-2016 yilinda yapilan secimlerin diger bir
sonucu ise, dig bor¢clanma yolu ile elde edilen ekonomik biiyiimenin 38 milyar
dolarlik kismmnin dis fonlara dayali olmasidir. Bu durum, se¢imlerde basarim

oranini artirabilmek adina yapilan ¢abalarin sonucu olarak da diisliniilebilir. Zira
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bu agidan, segimlerin iilke ekonomisi, refah1 ve imaji1 {izerinde 6nemli etkilerin

oldugunu sdylemek miimkiindiir (Sénmez, 2016:1).

3.1.6. 7 Haziran istanbul-Vezneciler Saldirisi

Istanbul’un Beyazt ilgesine bagli, Siileymaniye Camisi de dahil olmak
tizere kentin belli bagli turistik mekanlarina yiirime mesafesindeki Vezneciler
metro istasyonu, 7 Haziran’da diizenlenen bombali saldir1 ile hedef alinmustir. 11
kisinin hayatin1 kaybettigi saldirida, saldinmin Kapali Carsi’ya yakin
gerceklesmesi, turistleri uzak tutmak amaciyla saldirinin diizenlendigini
diisiindiirmiistiir. Ayrica, saldirinin gergeklestigini giiniin Ramazan ayinin ilk giinii
olarak secilmesi tesadiif olarak goriilmemektedir (Aljazeera, 2016).

Istanbul’un turistik merkezleri, 2016 yili icerisinde iki defa bombali
saldirtya ugramistir. ISID tarafindan diizenlenen saldirilar turizm endiistrisinin en
¢ok is yaptig1 yaz mevsiminde gerceklestirilmistir. Turizm Bakanligi’nin yaptigi
istatistiklerde, nisan ay1 igerisinde gelen yabanci turist sayisi 1,75 milyon iken,
saldiri sonrasi gelen yabanci turist sayist %28’den fazla diisiis gostermistir
(Aljazeera, 2016). Bu istatistik, yasanan olaylarin Tiirkiye’nin turizm imajini ne
kadar olumsuz etkiledigini ortaya koymaktadir. Diger yandan turizm potansiyeli
olan iilkelerin ekonomik dar bogazda olmasi turist sayisini etkileyen baska bir
unsurdur.

Vezneciler saldiris1  sonrasinda  Tiirk turizmi {izerine yapilan
degerlendirmeler ve saptamalar durumun énemini ortaya koymaktadir. TURSAB
Genel Sekteri Cetin Giirciin, terér olaylarinin, Avrupa’da yasanan siyasi ve
ekonomik krizlerin Tiirk turizmi tizerinde olumsuz etkiler yarattigini dile
getirmistir. Tiirk turizminin su an en kotii dénemde oldugunu ve gidisatin daha
kotiiye gidemeyecegini belirtmistir. Antalya’da otellerin %30’unun ag¢ilmamasi
veya zincir otellerin talepleri sadece bir otelini agarak karsilama yoluna gitmesi
durumun ciddiyetini gosterdigini sOylemistir.  Ayrica sektor temsilcileri ve
kurumlarin, hiiklimetin  yiirittiigii  biirokratik  ¢aligmalara dahil edilmesi
gerekliligini belirtmistir. TUROB Koordinatorii Kazim Zoto ise; gelecege dair bir
Ongoriiniin olusmadig ve her an degisen giindem nedeniyle durumun belirsizligi
sektoriin  6nlem almasimi zorlagtirdigini sdylemistir. Bu durumunda en c¢ok
istihdam {iizerinde etkilerinin oldugunun iistiinde durmustur. Nitekim rezervasyon

sayilarindaki diisiislerin daha kétiiye gidebilme durumunun olmadigi ve en dnemli
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konunun istihdami korumak oldugunu belirtmistir. Bunun i¢in de agiklamasinda,
isletmelerin iflas durumuna diismelerini engellemek adina borg erteleme ve destek
caligsmalarinin yapilmasi gerekliliginin vurgulamistir (Ajans Haber; 2016).

3.1.7. 28 Haziran Atatiirk Havalimam Saldirisi

Istanbul Atatiirk Havalimani’nda ISID mensubu 3 terdrist tarafindan
diizenlenen saldiri, 41 kisinin hayatim kaybetmesine, 239 kisinin ise
yaralanmasina neden olmustur. Dig Hatlar Terminali’nde 6nce c¢evreye ates
acilmasiyla baglayan saldiri, saldirganlarin {izerlerindeki bombalar1 patlatmasiyla
son bulmustur. Bu olay diinyada ciddi yankilar uyandirmistir (Carissimo& Payton;
2016:1). 22 Mart’ta Briiksel havaliman1 ve 12 Haziran’da Shanghai Pudong
havalimanina diizenlenen teror saldirilar ile birlikte, havalimanlarimin ne kadar
tehlike altinda oldugunu gostermistir (Eugene; 2016:1).

Istanbul Atatiirk Havaliman1 Dis Hatlar Terminali 2015 yilinda yaklasik
42 milyona yakin yolcu trafigi yasamustir. I¢ Hatlar Terminali de 19 milyon kisi
yolcu etmistir. Yine 2015 yili ugak trafigi Dis hatlarda 313,730 iken I¢ hatlarda
133,429°dur (ataturkairport.com). Asagida tabloda gelen yolcu sayilari daha
detayl bir seklide belirtilmistir.

Tablo 3.2. Istanbul Atatiirk Havalimani gelen yolcu sayist

istanbul Atatiirk Havalimani

D1 Hatlar | 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Gelen Yolcu
(Milyon) 17,07 18,36 20,33 23,97 29,81 34,08 38,20
I¢ Hatlar Gelen| 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Yolcu(Milyon) | 11,48 11,40 11,80 13,42 15,27 17,22 18,75

Kaynak: Devlet Hava Meydanlari isletmesi (DHMI)

Yukaridaki tablodan anlagilacagi tizere, Atatiirk Havalimani ulusal ve
uluslararast 6nemli bir gecis bolgesidir. Cok sayida yerli ve yabanci yolcuya
hizmet vermektedir. Bu kadar yogun olmasi ve mevcut konumu, Atatiirk
Havalimanini olusabilecek tehlikelere karsi daha agik ve savunmasiz yapmaktadir.
Istanbul Atatiirk saldiris1, yikict olmasi igin detayli planlanmmg bir saldir
niteligindedir. Ozellikle saldirinin baslangi¢ yerinin otopark olarak segilmesini
bunun kanitidir. Ciinkii saldirinin otoparkta baslamasiyla birlikte acil eylem plani
uygulamaya gecmis ve ortaya c¢ikan panik ile birlikte giivenlik noktasinda ¢aligan
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giivenlik c¢alisanlar1 otopark alanina yonelmistir. Sonrasinda bos kalan giivenlik
noktalarindan kolaylikla gegen saldirganlar, daha yikict bir saldir1 sansini elde
etmiglerdir. Bu durumun bu sekilde yikict sonuclarmin olmasi kriz senaryolarinin
yeterince degerlendirilmemis olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica giivenlik
hassasiyetinin tespit edilmemis olmasi ve Onlem alinmamasi yasanan olayin
sonuglarinin daha ciddi olmasina neden olmustur. Bu saldirida kriz yonetimin
Onemi bir kez daha goriilmiistiir (Eugene; 2016:3-5).

Atatiirk  havalimani  saldiris1  Brikksel Havalimani  saldirn  ile
karsilastirildiginda, nispeten Atatiirk Havalimani, saldirilara karst daha hazirlikli
ve uygundur. Atatiirk Havalimani saldirisinda koruma noktalarin ¢oklugu ve
terminal girisine olan mesafenin iyi ayarlanmasi daha biiyliikk can kaybinin
yasanmasini Onlemistir. Ayrica kisa silire igerisinde iyi bir kriz ydnetimiyle
aksayan hava trafigi normal hale getirilmesi Briiksel saldirisindan daha iyi bir kriz
yonetimi oldugunu gostermektedir. Ciinkii Briiksel saldirisinda, havalimani 12 giin
boyunca hava trafigine kapatilmistir ve bunun yani sira Atatiirk havalimani gibi,
intihar bombacisim1 durdurmak ic¢in herhangi bir kontrol noktasina da sahip
degildir (Eugene; 2016:3-5). Sonug olarak, cografyamizin maruz kaldigi kaotik
ortamlar, bizi diger Avrupa iilkelerine gore daha hizli cevap verebilme yetenegine
sahip kilmaktadir. Yani iilke olarak kriz anlarinda hizli cevap verebilme

yetenegimizin daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Istanbul Atatiirk saldirisinin yarattigi sonuglar agisindan 11 Eyliil saldirisi
ile bircok konuda benzerlikler gostermektedir. Bu benzerliklerin baginda ABD
havaalanlarinda yerli ve yabanci uguslarin sayisinda ciddi bir diistisler olmasi
gosterilebilir. 11 Eyliil saldirisinda kriz devam ederken yasanan diisiislerin ylizde
olarak oranlari, %22 vyerli, %33 ise yabanci uguslardan olusmaktadir. ABD
hiikiimeti yasanan bu diislisleri durdurmak igin hemen acil eylem plani
hazirlamistir. “Hava Tasimacilig1 Giivenlik ve Istikrar Yasas1” olarak gecen bu
acil eylem plani, gelecekte olusabilecek terdr eylemlerine karsi giivenligi artirmak
ve sektoriin devamliligimi saglamak amaciyla olusturulmustur. Toplamda 100
milyar $ krediyi ve 5 milyar $ tazminati iceren yasa, ayrica vergi ddemelerinde
erteleme gibi konularda da onlemleri icermektedir. 2002 yili itibariyle bu yasa ile
Ulastirma Bakanligt 410 havayolu sirketine toplamda 4,6 milyar $ yardim
edilmistir. Ayrica havayolu giivenligi i¢inde 3 milyar $ harcamistir (Blake ve
Sinclair, 2003:817-820). 11 Eyliil saldiris1 sadece havayolu sirketlerinde talep

diisiisli yoniinden benzerlik gostermez ayni zamanda turizm faaliyetleri agisindan
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da benzerlik gostermektedir. ABD’de saldirt sonrasi, turizm igletmeleri fiyatlarini
gozle goriliir bir sekilde indirmistir. Kriz sonucunda olusan istihdam sorunu,
kalifiye elemanlarin diger sektorlerde daha diisiik ticretle ¢aligmasina neden
olmustur (Blake ve Sinclair, 2003:816).

Bunlarin disinda, 11 Eyliil saldiist diinya capinda “Islamofobi”
kavraminin tanminmasina sebep olmustur. Her ne kadar Islamofobi, ¢ok dnceden
var olsa da bu olay ile birlikte mesrutiyet kazandig: diisiiniilmektedir. Islamofobi,
Miisliiman teror orgiitlerinin diizenledigi yikici saldirilar sonrast Avrupa ve
Amerika’da Miisliimanlara ve Islam dinine karsi gelisen diismanlik ve korku
duygusu olarak tanimlanabilir (Ovet; 2016:122). Ulkemizde ise bu kavram, ilk
olarak Suriye savasi sonrasi alinan gogler ile zemin bulmustur ve sonrasinda,
yasanan terOr saldirilari ile {ilkemizde yiikselis gosteren bir korku halini almustir.
Ozellikle yabanci turistlerin algilarinda biiyiik bir yer eden bu kavram, iilkemizde
Miisliiman terér Orglitleri tarafindan diizenlenen saldirilar ile ilkemizin
destinasyon olarak tercih edilme oranmi diisiirmiistir. WATA® Baskan1 Moris
Kohen Kasar, Ortadogu’da yasanan olaylarin ve teror saldirilarinin, Bati
toplumlarinda  Islamofobi’nin yayilmasina neden olarak turizmi olumsuz
etkiledigini  belirtmistir. Bu duruma kars1 oOnlem alinmasi gerektigini
vurgulamistir. Ozellikle Tiirkiye, Tunus, Misir ve Urdiin gibi &nemli turizm
destinasyonlari, son zamanlardaki saldirlar neticesinde turizm taleplerinde
diisiisler yasamustir ve artan Islamofobi nedeniyle yasamaya devam etmektedir. Bu
nedenle bu destinasyonlarin ortak c¢aligmalar yaparak algiyr degistirmeleri
gerekmektedir. Fakat Miisliman {ilkelerde yasanan saldirlar sonrasi sigorta
sirketlerinin lilkemiz dahil olmaz iizere bazi {ilkeleri sigorta kapsamindan
¢ikarmasi veya police masraflarini artirmast durumun ciddiyetini artirmistir.
Gilivenlik sorunun bu sekilde biiylimesi sektdr {iizerinde bir fiyat baskist
olusturmustur. Bu baski diisen talep ile birlestiginde sektor tizerinde Snemli
kayiplar yasanmasina neden olmustur (diinya.com; 2017).

3.1.8. 15 Temmuz Darbe Girisimi ve 21 Temmuz OHAL ilam

1960, 1971 ve 1980 yillarinda Tiirkiye’de askeri darbeler yasanmustir.15
Temmuz darbe girisimi ise, onceki darbelerden farkli olarak tesebbiis niteliginde
kalarak, basarisiz olmustur. Fakat bu durum daha 6nce yapilan darbelerden daha

$ WATA: Diinya Seyahat Acentalar1 Birligi.
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az Onem gosterilmesini gerektirmemektedir. Aksine, darbe girisimi esnasinda
yasanilan saldirilarin maiyeti ve ¢ok sayidaki can kaybi, bu girisimi digerlerinde
farklh kilmaktadir. 15 Temmuz darbe girisiminin, Tiirk siyasetine kisa ve uzun
vadede oOnemli etkileri olmustur (Milan;2016:28). Bunun disinda, darbe
girisiminin Tiirk turizmine de ciddi etkileri olmustur. Oncelikle gerceklestigi
tarihin yiiksek sezonda olmasi i¢ ve dig turizmde olumsuz sonuglar dogurmustur.
Diger yandan, darbenin ardindan OHAL karar1 alinmasi hem iilke vatandaslar1 i¢in
hem de yabanci turistler icin bir endise yaratmustir. Ornegin; OHAL kapsaminda
Tiirk vatandaglarinin yurtdigina gikiglari bir siireligine yasaklanmis ve bu donemde
gezi plani olan insanlar zor durumda kalmiglardir. Bu durum ister istemez o
dénemde outgoing pazarini olumsuz etkilemistir. Yabanci turistler ise, yasanan
siyasi belirsizlik ve gerginlik ortami nedeniyle iilkemize olan seyahatlerini iptal
etmiglerdir. Zaten, darbe girisimi Oncesinde yasanan terdr saldirilari nedeniyle
yabanci turistler, iilkemize olan seyahatlerini ertelemislerdi. Dolayisiyla ortaya
cikan giivenlik sorunu incoming pazarini da ¢ikmaza girmesine neden olmustur.
Zaman gectikce siki yonetim sartlar1 azaltilmigtir fakat yine de turizm gibi
huzursuzluk ve gerginlik ortamindan hemen etkilenen bir sektdr i¢in durum
degisiklik gdstermemistir.

3.1.9. 19 Aralik Rusya Biiyiikelgisine Diizenlenen Saldir

Rusya Ankara Biiytikelgisi Andrey Karlov, 19 Aralik aksami katildigi bir
sergide silahli saldiriya ugrayarak hayatinin kaybetmistir. Suikasta ugrayan
Biiytikel¢i’nin durumu kisa siirede diinya basininda ses getirmistir. Tiirkiye- Rusya
iligkisi acisindan biiylik sorun yaratacagi diisiiniilen olay, Rusya Devlet Baskani
Vladimir Putin’in “provoke edilmek amaciyla yapilan bir saldiri” agiklamasini
yapmasiyla birlikte bir kriz ortami yaratmadan sona ermistir (Cumhuriyet
Gazetesi; 2016). Daha once Rusya ile yasanan ugak krizinde iilkemiz ciddi
sorunlar yasamistir ve yasanan bu son durumda endise yaratmistir. Ciinki, ilk
krizde turizm gelirlerinde Onemli bir yer tutan Rusya pazari kaybedilmistir.
Sonrasinda yapilan diplomatik goriigmeler ve miizakereler sonucu Rus pazari
tekrar kazanilmaya calisilmistir. Medya raporlarina bakildiginda, durumun Tiirk
turizmini nasil etkiledigi daha agik bir sekilde goriilmektedir. 2015 yilinda
yaklagik 3 milyon Rus turist {ilkemizi ziyaret ederken, olay sonrasinda yapilan
kisitlamalar ile iilkemize olan seyahatler yasaklanmmstir. Ulkemizde Rus turistlerin
ugrak yeri olan Antalya bolgesi otel doluluklar1 2015 yilinin Ocak ayina gore 2016
yilinda %81 diisiis gostermistir. 2015 yilinda Antalya’ya en ¢ok ziyaret eden turist
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sirasinda 2. olan Ruslar, 2016 yilinda 5. siraya diismiiglerdir. Yapilan bu kisitlama
bolgeyi sadece otel doluluklart agisindan degil, istihdam, turizm gelirleri gibi
birgok konuda olumsuz etkilemistir (Turizm Aktiiel Dergisi; 2016:28-29).

3.2. Diinya’da Yasanan Olaylar Sonucunda Meydana Gelen Krizler

2016 yilinda diinyada bircok énemli olay meydana gelmistir. Ozellikle
yakin iligkide bulundugumuz komsu iilkelerde, diinyaya yon veren Amerika ve
Avrupa iilkelerinde yasanan olaylar iilkemiz dolayli ve dolaysiz yonde etkilere
neden olmustur. Bu dolayli ve dolaysiz etkiler, sektorlere sekil veren Krizleri
tetiklemisleridir. Krizlerin sektorlere yon verebilmesi 6zelligi, diinyada yasanan
olaylarin analiz edilmesini ve etkilerinin arastirilmasini gerekli hale getirmistir. Bu
nedenle diinyadaki olaylarin analiz edilerek, etkilerinin 6ngériilmesi yasanabilecek
krizlere karst miidahale mekanizmasi gelistirilmesi agisindan da gerekmektedir.

Turizm sektorili, diinyada kriz meydana getirebilecek olaylar1 yakindan
takip etmesi gereken sektorlerin basinda gelmektedir. Ciinkii turizm yapisindan
kaynakli dis faktorlere karsi hassas bir yapiya sahiptir. Ozellikle calistig1 iilke
pazarlarinda meydana gelebilecek krizler, iilkeyi direkt olarak etkilemektedir.
Ornegin; 2016 yilnin baglarinda Avrupa’da yasanan ekonomik kriz, iilkemize
gelen turist talebinin diismesine neden olmustur. Bu durum, sadece ekonomik
olarak doviz kayb1 yasanmasina neden olmamig ayni zamanda fiyat politikasini da
etkilemistir. Bu ac¢idan calismada, turizm sektoriinii etkileyebilecek olan dig
faktorler ele alinacaktir. Fakat ¢alismanin konusunun, 2016 yilinda meydana gelen

olaylar olmasi nedeniyle konu sinirlandirilmistir.

3.2.1. 22 Mart Briiksel Saldirisi

Briiksel Zaventem havaalaninda 22 Mart giinii, es zamanli iki bombali
saldirt diizenlenmistir. Diger 3. bir saldir1 ise, aym giin Maelbeek metro
istasyonunda gergeklestirilmistir. Meydana gelen bu li¢ saldirida, toplam 300 kisi
yaralanmig, 32 kisi de hayatin1 kaybetmistir (Estrada ve Koutronas; 2016:2).
Saldirilart ISID terdr orgiitii iistlenmistir. Olay sonrasinda Zaventem Havalimani
12 giin boyunca ugus trafigine kapatilmistir (Eugene; 2016:1).

Zaventem Havaalani, Belgika’nin baskenti Briiksel’in 11 kilometre
kuzeydogusunda bulunmakta ve yillik 23 milyon yolcu tarafindan ziyaret
edilmektedir (Ntv.com:2016). Belgika’min O6nemli havalimanlarindan olan
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Zaventem Havaalani, saldir1 sonrasinda ciddi zarar gormiis ve giivenlik sebebiyle
12 giin boyunca ucus trafigine kapatilmistir. Bu durum, hem uguslar1 olan
havayolu sirketlerini zarara ugratmis hem de birgok yolcunun sorun yasamasina
neden olmustur. Diger yandan yasanan krize cevap vermede yetersiz kalinmasi
saldirtya ne kadar hazirliksiz olundugunu gostermistir (Eugene; 2016:3-5).

Briiksel havalimani saldirist turizm sektorii agisindan Oncelikle son
zamanlarda artan Islamofobi’yi tetiklemistir. ISID terdr orgiitii nedeniyle yasanan
korku ve endise durumu tiim Miisliiman iilkelere karsi bir onyargi olusmasina
neden olmustur. Ayrica Belgika gibi niifusunun %5,9’u Miisliimanlardan olusan
bir iilke i¢in bu tarz bir saldir1 kabul edilemez bir durumu niteligindedir. Ciinkii
Hiikiimet Miisliiman niifusu, Avrupa kiiltiiriine yakinlastirmak i¢in bir¢ok ¢aligma
yapmustir. Oncellikle, Miisliiman kiiltiirii ¢ok kiiltiirlii Avrupa kiiltiiriine entegre
etmeye calismustir. Fakat mevcut kiiltiir kimligi ile uyum yakalanmadig1 igin
basarisiz olunmustur. Basarisizligin temelinde kimlik ¢atismasi, etnik ve dini
tercihlerinde etkisi olmustur. Ayrica entegre olmaya zorlanan Miisliiman niifus,
istihdam, konut, egitim, siyasi katilim ve devlet toplumunun finansmani
alanlarinda ayrimciliga maruz kalmistir. Sonug olarak Miisliimanlar, ev sahibi
iilkelerde paralel toplumlar yaratmis ve ayrilmig gruplar olarak yasamayi tercih
etmiglerdir. Bu durum sadece Briiksel igin degil, diger Avrupa iilkelerinde de
benzerlik gostermektedir (Estrada ve Koutronas; 2016:12).

3.2.2. 14 Temmuz Fransa Nice Saldirisi

Fransa’nin giineyinde yer alan gdzde turizm merkezlerinden Nice kenti, 14
Temmuz’da Bastille Giinii kutlamalar1 esnasinda terér saldirisina ugramistir. Cok
sayida insanin kutlamalar i¢in sokaklarda oldugu ve eglendigi bir anda gergeklesen
saldiri, birgok insanin 6liimii ile sonlanmistir (bbc.com; 2016). Ocak 2015°de
Charlie Hebdo saldiris1 ve Paris saldirilart ile sarsilan Fransa, bu olay ile tekrar
giindeme gelmistir. Yasanan olay oncesinde, OHAL durumunda olan Fransa, 4.
kez OHAL’i uzatmustir. Saldirilarin Miisliman terér orgiitleri tarafindan
diizenlenmesi yine Avrupa’da benzer bir sekilde tirmanista olan Islamofobi’yi
giindeme getirmistir. Fransa’da islamofobi, sémiirge mirasindan terdrizm’e dogru
giden bir siirectir. Ozellikle sémiirge devletlerinden gelen birgok Miisliimanin
yasadigr bir iilke olan Fransa teror saldirilarina g¢ok fazla maruz kalmistir.
Fransa’da son 18 aydaki terérist saldirilari ile Miisliiman kargit1 tutum giderek
artmis ve iilkede yasayan halka karsi bir nefret egilimi olusmustur (Mondon ve
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Winter; 2016:1). Tim bu giindem iginde giivenlik sorunu diinyada turizm
hareketine ciddi darbe vurmustur. Saldirilar i¢in toplu ve kalabalik ortamlarin
secilmesi insanlar1 seyahat etme olgusundan uzaklasmasina neden olmustur.
Ayrica arttirilan glivenlik 6nlemleri nedeniyle {ilkeye giris ¢ikislardaki problemler,
giivenlik prosediirleri ve OHAL siireci Fransa turizmini etkilemistir. Dolayisiyla
Fransa’ya turist gonderen veya alan iilkelerinde turizmini etkilemistir.

3.2.3. 8 Kasim ABD Secimleri ve Donald Trump’in Baskan Secilmesi

8 Kasim’ da yapilan se¢imlerden sonra, ABD hiikiimetinin 45. Baskani
olarak secilen Donald Trump, secilmesinin 6ncesinde ve sonrasinda sdylemleri ile
farkli etkiler yaratmistir. Bu durum her ne kadar tim sektorler iizerinde farkli
sonuglar yaratsa da turizm agisindan belli basli sonuglar dogurmustur. Oncelikle, 7
iilkeyi (Irak, iran, Suriye, Sudan, Libya, Somali ve Yemen) hedef alan seyahat
yasagl planinin agiklanmasi, diinya genelinde ABD’ye olan seyahat ilgisinin
azalmasina neden olmustur. The Guardian gazetesi bir demecinde, bu dénemde
ABD’ye olan ucus aramalarinda %17 azalma goriildiigii yazilmistir. Ayrica
ABD’ye olan toplam seyahat talebinde 122 iilkenin 94’{inde diisiis yasanmistir. Bu
durum sadece ucgus talebini degil otel fiyatlarinda da diislise sebep olmustur. Las
Vegas‘taki otel fiyatlar1 %39, New York‘daki otel fiyatlar1 ise ortalama %32 diisiis
gostermistir. Trump’in uygulamak istedigi bu seyahat yasagi, 7 iilke diginda
Bahreyn ve Suudi Arabistan gibi Miisliiman iilke taleplerini de olumsuz ydnde

etkilemistir (Gazetevatan.com;2016).
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4. A GRUBU SEYAHAT ACENTALARINDA KRiZ
YONETIMI VE 2016 YILINDA YASANAN KRIZLERIN
ETKILERININ DEGERLENDIRILMESi

4.1. Evren ve Orneklem

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’'nden (TURSAB) 05.07.2017 tarihinde
alinan verilere gore, Izmir’de 413 adet ve Kusadasi’nda 165 adet A grubu seyahat
acentast olup, bu iki bolgede toplam 578 adet A gurubu seyahat acentasi
bulunmaktadir. Dolayisiyla arasgtirmanin evrenini, bu 578 adet A gurubu seyahat
acentas1 olusturmaktadir. Arastirmanin Srneklemi ise, 11°i Izmir’de, 9’u ise
Kusadasi’nda faaliyet gosteren, toplam 20 adet A gurubu seyahat acentasindan
meydana gelmektedir

Orneklem secimi yapilirken sektore hakim uzun yillardir faaliyet gosteren
A grubu seyahat acentalar1 secilmis olup, 6érneklem segiminde olasilikli olmayan
ornekleme yontemlerinden amagli 6rnekleme tercih edilmistir. Bu yontem, ana
kiitleyi temsil etmek amaciyla secilecek drnege girecek birimlerin tesadiifi olarak
secilmeyip arastiricinin kendi inisiyatifi ile sectigi birimlerden olusan 6rnekleme
yontemidir (Yazicioglu ve Erdogan; 2014:82). Bu yontemin segilmesinin amaci,
sektorli temsil edebilecek nitelik ve nicelikteki A grubu seyahat acentalarnin
calisilan konuda temsil niteliginin oldugunun disitinilmesidir. B ve C grubu
seyahat acentalar1 evren disinda tutulmustur. Bunun sebebi, bu grup seyahat

acentalarinin faaliyetlerinin daha sinirli olmasidir.

4.2. Veri Toplama Yontemi ve Asamasi

Arastirmada veri toplama yoOntemi goriismedir ve yari yapilandirilmig
goriigme yontemi tercih edilmistir. Bunun temel sebebi, daha detayli ve
derinlemesine bilgi elde etmektir. Bu arastirma yonteminde, arastirmaci énceden
sormay1 planladigi sorulari igeren gériisme formu hazirlamaktadir. Bunun yaninda,
aragtirmacit goriigmenin akisina bagli olarak degisik sorularla goriismenin akisini
degistirebilmekte ve kisinin yanitlarim ayrintili vermesini saglayabilmektedir. Yari
yapilandirilmis gériisme teknigi en dnemli 6zelligi, arastirmaciya daha sistematik
ve karsilastirilabilir bilgi sunmasidir (Cetin; 2012:1).

Yapilan alanyazin arastirmalari sonucu goriisme sorulari olusturulmustur.
Bazen goriisme esnasinda belirli sorularin yanitlar1 baska sorularin igerinde

yanitlandirilmigtir. Bu nedenle tekrar bu sorular katilimcilara yonlendirilmemistir.
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Gorligme sorular1 toplamda 8 sorudan meydana gelmektedir (Ek1). Katilimcilarin
geneli sorularin hepsini cevaplandirmistir. Izmir’de 40 adet A grubu seyahat
acentasindan randevu talebinde bulunulmus, bunlardan yalmiz 12°si geri doniis
yaparak goriisme talebini kabul etmistir. Kusadasi’nda 15 adet A grubu seyahat
acentast ile iletisime gecilmis, bunlardan bazilarinin zaman ayirmak istememesi ve
ret etmesi nedeniyle sadece 8 adet A grubu seyahat acentasi ile goriigme
yapilmistir. Sonug olarak 20 adet A grubu seyahat acentasi ile goriisiilmiistiir.

Katilimeilar tek tek aranip, randevu almmustir. Goriisme 6ncesinde konu
ile ilgili katihmcilara bilgi verilerek, ¢aligmanin yapilma amaci aktarilmustir.
Belirtilen glin ve saatlerde gorligmeler, katilmcilarin kendilerini rahat ifade
edebilecegi calistiklar1 seyahat acentalarinda gerceklestirilmistir. Gorligmeler
ortalama 25 dakika siirmiistiir. Gorligme esnasinda katilimcilarin bilgileri dahilinde
ses kaydi alinmig ve higbir detay atlanmamustir. Yapilan goriismelerde ses kayit
cihazt ve not alma teknigi birlikte kullanilmistir. Gortismelerde katilimcilardan
bazilarimin tedirgin oldugu gozlemlenmistir. Her ne kadar goriismeden elde
edilecek olan verilerin gizlilik esasina uygun olarak degerlendirilecegi belirtilmis
olsa da katilimcilardan bazilar1 yasanan politik ve siyasi olaylarla ilgili yorum

yapmaktan kagindiklar1 goriilmiistiir.

Gorligmeler sona erdikten sonra yapilan kayitlar ¢oziimlenmistir.
Goériismelerin ¢oziimlenmesinden 43 sayfa veri elde edilmistir. Oncelikle, verilerin
yaziya dokimi ve dokiimlerin dogrulugu saglanmig, sonrasinda belirlenen
temalara gore verilerin iglenmesi ve dogrudan alintilarla bulgularin yorumlari

yapilmistir.

4.3. Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin ¢oziimlenmesinde igerik analizi kullanilmugtir.
Formlardan elde edilen veriler oncelikle Office programina aktarilarak birkag kez
okunmus ve buna yonelik kodlamalar olusturulmustur. Ardindan kodlar bir araya
getirilerek, arastirma bulgularinin ana hatlarin1 olusturacak temalar (kategoriler)
ortaya ¢ikarilarak igerik analizleri yapilmistir.

Calismada oncelikle katilimcilarin demografik 6zellikleri degerlendirilmis
ve tablo olusturulmustur. Tablo 4’te gériisme yapilan katilimcilara ait demografik
ozellikler yer almaktadir.
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Tablo 4.1. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Katilimcilar | Yas Egitim Mezun Pozisyonu is Mevcut Is
Durumu Olduklar1 Tecriibesi | Yerinde
Alan Calisma
Siiresi
K1 39 Lisans Isletme Sirket 19 Y1l 6 Y1l
Sahibi
K2 45 Lisans Turizm Sirket 20 Y1l 10 Y1l
Sahibi
K3 27 Lisans Turizm | Rezervasyon 4 Y1l 2 Y1l
Sorumlusu
K4 46 Lisans Turizm Ege Bolge 27 Y1l 8 Y1l
Miidiirii
K5 41 Yiiksek Iktisat Genel 23 Y1l 6 Ay
Lisans Miidiir
K6 53 Lisans Sosyoloji Sube 31 Y1l 3Y1l
Miidiirii
K7 37 Lisans Turizm | Rezervasyon 16 Y1l 8 Y1l
Sorumlusu
K8 37 Lisans Isletme Operasyon 14 Y1l 7 Y1l
Miidiiri
K9 37 Lisans Turizm Satis 17 Y1l 6 Y1l
Miidiiri
K10 42 Doktora Iktisat Operasyon 6 Y1l 6 Y1l
Miidiiri
K11l 46 Lisans Turizm Kruvaziyer 37 Y1l 11 Yil
Sorumlusu
K12 45 Lisans Isletme Sirket 20 Yil 20 Yil
Sahibi
K13 36 Lisans Isletme Ege Bolge 15 Y1l 15 Y1l
Yetkilisi
K14 51 Yiksek Turizm Genel 20 Yil 20 Y1l
Lisans Miidiir
K15 45 Lisans Isletme Genel 25 Y1l 18 Yil
Miidiir
Yardimcisi
K16 42 Lisans Turizm Gemi Dep. 12 Y1l 12 Y1l
Miidiiri
K17 30 Lisans Turizm Incoming 7 Y1l 6 Y1l
Sorumlusu
K18 49 Lisans Turizm Miidiir 17 Y1l 10 Y1l
Yardimcisi
K19 47 Lisans iktisat Miidiir 28 Yil 14 Y1l
K20 35 Lisans Turizm Miidiir 6 Yil 6 Y1l
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Katilimcilar ¢ogunlukla lisans mezunu olup, turizm diginda farkli dallarda
egitimlerini tamamlamislardir. Veriler incelendiginde, yogunlugun turizm
mezunlarinda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 11’1 turizm, 5’1 isletme, 3’i
iktisat ve 1’1 de sosyoloji mezunudur. Katilimecilar, sektérde uzun zamandir
calismaktadir. Is tecriibeleri degerlendirildiginde, ortalama 18,2 y1l sektdre hizmet
verdikleri tespit edilmistir. Mevcut is yerlerinde ise ortalama 9,7 yil ¢alistiklari
gOriilmiigtiir.

Arastirmada elde edilen verilerin tiimii okunup, degerlendirilerek dort ana
baslk altinda toplanmistir. Bu basliklar 2016’da yasamilan krizler, uygulanan
stratejiler, krizlerin sonuglari, kriz yonetimi ve uygulamalaridir. Birinci baslikta
2016 yilinda seyahat acentalarmin maruz kaldiklar krizler yer almaktadir. ikinci
baslikta, bu yasadiklar1 krizlere kars1 aldiklar1 6nlemler ve stratejiler ele alinmistir.
Uciincii  baslikta, yasadiklari krizlerin seyahat acentalarma olan sonuglari
degerlendirilmistir. Son olarak dordiincii baslikta ise, seyahat acentalarinda kriz
yonetimi ve uygulamalarindan bahsedilmistir.

2016 Yilinda Yasanan Krizler

Bu baslik altinda yasanan krizler igerik analiziyle degerlendirmis ve siyasi

krizler, terérizm ve ekonomik krizler olmak iizere ii¢ ana gruba ayrilmistir.

Tablo 5.2. 2016 Yilinda Seyahat Acentalarinin Yasadigi Krizler

SIYASI KRIZ TERORIZM EKONOMIK KRiZ

e Ulkede yasanan e Yasanan teror e Yasanan siyasi
siyasi ve saldirlari, belirsizliklerden
politik e Giivenlik sorunu, kaynaklanan
iktidarsizlik, e Suriye i¢ savast ekonomik sorunlar,

e Darbe girisimi e Ortadogu’da e Avrupa’da yasanan
ve OHAL, yasanan ekonomik kriz,

e Secim ve karisikliklar, e Secimve
referandum e Ulke imaji, referandum sonucu
sonucunda e Islamofobi. meydana gelen
yasanan ekonomik sorunlar,
olumsuzluklar, e [stihdam sorunu,

e I¢ politik e Tesvik politikalar,
sorunlar e Enflasyon,

e Uluslararasi e Kur artis1.
gerginlikler,

e Politik
yaptirimlar.
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20 katilimcidan 18’1, Tablo 5‘te belirtilen siyasi krizleri bir kriz unsuru
olarak gormiistiir. 14 katilimci, terérizm bashigr altinda ele alinan krizlerden
etkilendiklerini belirtmistir. 12 katilimci ise, yasanan ekonomik problemleri bir
kriz unsuru olarak degerlendirmistir.

Katilimcilardan yasadiklar1 bu krizleri 6nem sirasina gore siralamalari
istenmistir. Farkli 2 grup 7 katilimci, teroér saldirilari ve 15 Temmuz darbe
girisimini ilk siraya gelecek sekilde siralamigtir. Diger 4 katilimci, yasanan
ekonomik krizleri ilk siraya koymustur. 2 katilimer ise, spesifik bir olay belirtmek
yerine siyasi krizler seklinde genelleme yaparak siralama yapmiglardir.

1.grup 7 katilimc1 outgoing yapan seyahat acentalaridir. 2. grup 7 katilimet
ise incoming yapan seyahat acentalarindan olugmaktadir. Bu acidan
degerlendirildiginde, darbe girisimi ve OHAL siireci, katilimeilar agisindan farkli
etkilere sebep oldugu sdylenebilir. Bunun temel nedeni, yasanan olaylarin seyahat
acentalarinin faaliyet alanlarina gore etkilerinin degisiklik gostermesidir.

20 katilimcidan 11°1 outgoing yapan seyahat acentalarindan olusmaktadir.
Bu katilimcilar, darbe girisimi ve OHAL siirecinden asagida belirtilen sebeplerden
dolay1 etkilendiklerini belirtmislerdir;

e Darbe girisiminin yiiksek sezona gelmesi,
o Yurtdisi ¢ikis yasagi,
e Ucuslarin iptal edilmesi,

o Yurtdisi ¢ikis prosediiriiniin zorlastirilmasi.

Outgoing yapan seyahat acentalari, genel miisteri portfoylerinin devlet
memuru agirlikli oldugunu ve darbe girisiminin oldugu donemde miisterilerin
yogun olarak yurtdis1 seyahatini tercih ettiklerini belirtmistir. Yasanan bu olaylar
sonrasinda, yurtdisi ¢ikisi ile alakali yapilan uygulamalar nedeniyle, acenta
miisterilerinin ¢ogu yurtdisina ¢ikamamustir. Ozellikle yesil pasaporta sahip olan
devlet memurlarina getirilen yurtdis1 yasagi ve diger memurlara yurtdisi izin alma
zorunlulugunun konmasi, yurtdisina cikista ciddi sorun yasanmasina neden
olmugtur. Bunlarin yani sira, 6zel sektorde ¢alisan vatandaslar igin 1slak imzali
SGK evraklar1 vs. belgelerinin istenmesi insanlarin seyahat etme konusunda

isteklerini diisiiriicii bir etkisinin oldugu ifade edilmistir. Ayrica yurtdisina
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cikamayan yolcularin, ugak ve otel rezervasyonlarinin iptal ve iade kosullar gibi
durumlarda yasanan krizi tetiklemistir.

8 katilime1 seyahat acentasi, incoming faaliyeti ile ugragsmaktadir. Yasanan
teror saldirilar, giivenlik sorunu, Suriye i¢ savasi, Ortadogu’da yasanan
karisikhiklar ve Islamofobi gibi problemlerden ciddi sekilde etkilendiklerini
belirtmislerdir. Bunlarin yani sira, az sayida yerli pazara calisan 5 katilimct
seyahat acentasi, ter6r olaylarinin yarattigt sorunlardan dolayli olarak
etkilendiklerini dile getirmislerdir.

Incoming yapan 7 katilimei, siyasi ve politik Dbelirsizliklerden
etkilendiklerini belirtmistir. Bu etkilendikleri siyasi ve politik belirsizlikler, kendi
faaliyet alanlarinda bazi sonuglar yaratmistir. Bunlar;

e Rus turistlerin tilkemize gelmemesi,

e Darbe girisimin yarattigi kosullarin yabanci turistler {izerindeki
olumsuz etkileri,

o Turistlerde i¢ politik sorunlarin yarattigir huzursuzluk.

Ekonomik kriz, siyasi- politik belirsizlikler ve terérizmin sonucu olarak
ortaya ¢ikan bir kriz niteligindedir. D1 pazar ve i¢ pazarda ¢alisan tiim katilimci
seyahat acentalari, ekonomik krizlerin kaynagi olarak tablo 5°te belirtilen diger

krizleri gostermis, dolayli ve dolaysiz olarak etkilendiklerini belirtmistir.

Yukaridaki tablo 5°te belirtilen krizler diginda, 2 katilimci teknolojik ve sosyo-
ekonomik krizler yasadiklarin1 belirtmistir. Teknolojik kaynakli krizleri,
“miisterilerin bilinglenerek, kendi miinferit seyahat planlarim gergeklestirmesi ve
bunun sonucu olarak seyahat acentalarina ilginin azalmasi” olarak
belirtmislerdir. Bu durum pazarlama alaninda evrimlesmenin yasandigini ve bu
evrimlesme siirecine seyahat acentalarinin ¢ok iyi bir sekilde uyum gostermedigini
sOylemek miimkiindiir.

Katilimeilarin sosyo-ekonomik kriz olarak nitelendirdigi “seyvahat olgusunun
onciil ihtiya¢ olmamast” durumu da 3 katilimer tarafindan, seyahat acentalarinda
krizlere yol acan etmenler arasinda goriilmiistiir. Bu belirtilen sosyo-ekonomik
durum, yasanan siyasi belirsizlikler ve ekonomik sikintilar nedeniyle ortaya ¢ikmis
ve seyahat etme olgusunu liiks tiikketim olarak algilanmasina sebep olmustur.

Tiiketiciler, siyasi belirsizlikler ve ekonomik sikintilar yiiziinden harcamalarim
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azaltma yonelimine gittikleri belirtilmistir. K1, “liiks harcama olarak diisiiniilen

turizm, herhangi bir belirsizlik durumunda fkisilan ilk kalemler arasinda yer
almakta” oldugunu belirtmistir. K10 ise yasanan bu sosyo-ekonomik durumu

“Ege bolgesinin diger bolgelere gore daha bilingli tiiketiciler olduklart ve bu

nedenle turizm harcamalarim azaltarak, bekleme durumuna gegtikleri” seklinde

Ozetlemistir.

Seyahat Acentalarimin Krizlere Kars1 Uyguladig: Stratejiler

Tablo 5°te belirtilen krizlere karsi seyahat acentalarin uyguladiklar

stratejiler Tablo 6’da ele alinmaktadir.

Tablo 4.3: Seyahat Acentalarinin 2016 Yilindaki Krizlere Karsi Uyguladiklar

Stratejiler

Finansal stratejiler

e Yatirimlar1  azaltmak veya gecici olarak
durdurmak,

¢ Sabit kalmaya ¢aligmak,

e Kaynak kullanimina dikkat etmek,

¢ Kisa vadeli isler yapmak.

Tasarruf stratejileri

e Harcamalarda kisitlamalar yapmak,

o Reklam biitgelerini azaltmak,

o Sabit giderleri azaltmak veya revize etmek,

e Subeleri  kapatmak ve mevcut mekanlar
kiigiiltmek,

¢ Yatirimlart nakde g¢evirmek (arag vs. gibi taginir
ve taginmaz mallarin satimi),

e Maaslara zam yapmamak,

e Isletme olarak kiiciilme yoluna gidilmesi.

Pazarlama stratejileri

Reklamlara agirlik vermek,

Yeni miisteri gruplarina yonelmek,

Farkli pazarlara yonelmek,

Fiyatlarda indirim ve promosyon yapmak,
Uriin cesitlendirmesi ve farklilastirmasi,

Rekabet stratejileri

e  Diger acentalarla ortak isgler yapmak.

Yonetim ve organizasyon
stratejileri

e Personel azaltmak,

insan kaynaklar stratejileri

e Daha az elamanla daha cok is yapmak (Isgiicii
planlamast).

Biiyiime stratejileri

Alt yapiy1 giiglendirmek (Otomasyon vs.) ,
Yatirimlar: artirmak,
e  Hizmet kalitesini artirmak.
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20 katilimcidan 1471, krizlere karsi birden fazla strateji uygulamaktadir. 4
katilime1 sadece bir stratejiden yararlanmaktadir. Diger 2 katilimci ise, herhangi
bir strateji uygulamamaktadir. Bazi katilimcilar, kullandiklar1 stratejilerin farkli
uygulamalarindan ayni anda yararlanmaktadir.

Katilimcilarin 12°si finansal, 10’u pazarlama, 9’u tasarruf, 5’1 yonetim ve
organizasyon, 5’i insan kaynaklari, 2’si rekabet ve 2’si biiylime stratejilerinden
yararlanmaktadir. Bu sayisal verilere gore, finansal stratejiler, acentalarin kriz
doneminde uyguladigi stratejilerin basinda gelmektedir. Tablo 6’da belirtilen
finansal stratejilerden, 7 katilimer sabit kalmaya calismistir. Diger 6 katilimci,
yatirimlarini azaltmis veya gecici olarak durdurma karar1 almistir. 2 katilimet, kisa
vadeli isler yapmay1 tercih ederken, 1 katilimci ise kaynak kullanimina dikkat
etmistir.

Pazarlama stratejileri, katilimcilar tarafindan ¢ogunlukla tercih edilen
stratejilerden bir digeridir. =~ Katilimcilardan 5’i, pazarlama stratejilerinden
oncelikle fiyatlarda indirim ve promosyon yapma uygulamasini tercih etmistir. 4
katilimer ise, agirliklt olarak reklam c¢alismalarini artirmis ve farkli pazarlara
yonelmistir.

Tasarruf stratejileri igerisinde, 5 katilimei ile en ¢ok sabit giderleri azaltmak ve
revize etmek uygulamasi tercih edilmistir. 4 katilimei, harcamalar1 kisitlama
yoluna gitmistir. 3 katilimci ise tasarruf stratejilerinden subeleri kapatmak veya
mevcut mekanlan kiigiiltmek stratejisini uygulamisgtir.

Rekabet stratejisi, sadece 2 katilime1 tarafindan uygulanmistir. Bu katilimcilar,
rekabet edebilmek ve pazarda giiclii konuma gelebilmek icin diger seyahat
acentalar ile ortak isler yiirlitmiistiir. Fakat her ikisi de yaptiklar1 bu ortak iglerden
bir siire sonra vazge¢cmistir. Bunun nedeni olarak, bazi konularda yasadiklari
anlagmazliklar ve ¢ikar kavgalarini gostermistir.

2016 Yilinda Yasanan Krizlerin Seyahat Acentalarina Olumlu Ve Olumsuz
Sonuclari

Seyahat acentalarinin 2016 yilinda yasadiklar1 krizlerin olumlu ve olumsuz
sonuglari, icerik analizi ile degerlendirilmis ve asagida Tablo 7°de detayli olarak
verilmistir
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Tablo 4.4: 2016 Yili Krizlerinin Seyahat Acentalarina Sonuglari

INCOMING YAPAN

SEYAHAT ACENTALARI

OUTGOING SEYAHAT
ACENTALARI

e Birlikte is yapan
isletmelerin iyi
iligkiler kurmast,

e i¢ pazar talebinin artmast,
o Miisteri sadakatinin saglanmasi,
e Farkli miisteri gruplart ile

OLUMLU e Farkli pazarlarla ¢alisma calisilmasi,
SONUCLAR olanag,
e Faaliyetlerini degistirme
ve gelistirme imkani,
e Kalifiye, bir¢cok  isi
yapabilen sorumluluk
sahibi calisanlari
toparlama imkan,
e Yasanan teror saldirilari ) Iptal edilen turlar,
nedeniyle seyahat e Yurtdist  ¢ikis  yasagt  ve
sigorta  bedellerinin prosediirleri nedeniyle
artirilmas, yolcularin seyahatlerini
e Ulke imajmin zarar gerceklestirememesi,
gormesi, e Dis politik tutum nedeniyle tilke
e Giivenlik sorunu vatandaslarinin  vize alirken
nedeniyle iilkemizin zorluk yagamasi,
seyahat destinasyonu e iptal edilen turlarin iadelerinin
olarak tercih yapilmas,
edilmemesi, e Gidemeyen yolcularin
OLUMSUZ e Talebin diismesi ve bakiyelerinin  gelecek yila
SONUCLARI beraberinde getirdigi aktarilmast  ve  durumun

ekonomik sikintilar,

e Yeni pazarlar
calismalar1 ile artan
tanitim  ve reklam
masraflari,

e Istihdam sorunu,

e Yabanci tur
operatdrlerin fiyat
baskaist,

o Kalite
bozulmasi,

algisinin

beraberinde
farki,

e Ani dalgalanmalar nedeniyle
yasanan maddi problemler,

o Huzursuzluk, kaygi ve ekonomik
sorunlar nedeniyle insanlarin
seyahate ¢ikmayi ertelemesi,

e Diisen talep nedeniyle tur
sayilarinin azalmasi,

e Isletmelerinin bilyiime grafiginin
ters yonlii artis gdstermesi,

e Satig  fiyatlarinin  diismesiyle
birlikte kar marjlarinin
diismesi,

o fstihdam kayb,

getirdigi  kur
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Yapilan igerik analizi sonucu acentalarin faaliyet alanlarina gore iki grupta
toplandig1 tespit edilmis ve degerlendirme bu kapsamda gerceklestirilmistir.
Incoming ve Outgoing olarak ele aldigimiz bu iki grup, bazi yonlerde farkli
sonuclar gostermistir. Fakat katilimcilarin ¢ogu kendi faaliyet alanlart igerisinde
benzer sonuglar ile kars1 karsiya kaldiklarini belirtmistir.

Outgoing yapan seyahat acentalari, 2016 yilinda en ¢ok darbe girisimi ve
OHAL siirecinden etkilendiklerini belirtmiglerdir. Yasanan bu krizlerin sebep
oldugu siyasi ve politik belirsizlikler nedeniyle turlarini gergeklestirememislerdir.
Diger yandan, uygulanan yurtdisi ¢ikis yasaklari ve prosediirleri durumu daha da
zorlastirmugtir. Ozellikle miisteri portfoyii agirlikli olarak devlet calisanlarindan
olusan seyahat acentalari, yesil pasaporta uygulanan ¢ikis yasagi ve diger devlet
memurlarindan istenen zorunlu belgeler nedeniyle birgok yolcusunun seyahatini
gerceklestiremedigini ifade etmistir. Aksayan tiim bu durumlar seyahat acentalari
icin hizla ¢oziilmesi gereken krizlere donilismiistiir. Gorlisme yapilan katilimeilarin
10’u, bu duruma kars1 kisa siirede toplanarak karar aldiklarini ve bu dogrultuda
miisterileri bilgilendirdiklerini belirtmislerdir. Aldiklar1 kararlar, miisterilerin tur
iptali, bakiyelerinin sakli kalmasi, déviz kuru ve yurtdisi ¢ikis izinleri ile alakali
konulardan olugmaktadir. K8 yapilan bu uygulamalarla alakali “yolcularimizi
arayarak bu yil veya oniimiizdeki yil bakiyelerini kullanabileceklerini belirttik ve
kur 4 TL iken, firma olarak kendimizden odiin vererek kuru arturmadik” diye
goriis bildirmistir. K9 ise “yurticinde alim yapan miisterilerimizin istekleri
dogrultusunda  degisikliklerini  gergeklestirdik  fakat yurtdisinda otel ve
havayollarimin  bize uyguladigi kesintiler dogrultusunda islem yaptik” diye
belirtmistir. K6 “miisterilerimizin ¢ogu iade almak istemedi onun yerine sonra
gitmeyi tercih ettiler. Ciinkii 6deme yaptiklar: esnada kur daha diigiiktii ve para
birimi ne olursa olsun onlara bu kur farki yansitmayacagimizi belirtmistik”

seklinde ifade etmigtir.

Incoming yapan seyahat acentalari ise, en ¢ok yasanan terér olaylarinin sebep
oldugu giivenlik sorunundan kaynaklanan krizlerden etkilendiklerini dile
getirmiglerdir. Calistiklar1 pazarlart kaybetmis ve taleplerinde ciddi disiisler
yasanmistir. Bu durum isletmeleri yeni pazarlara yonelmeye mecbur birakmustir.
Bazilari, elindeki kaynaklar1 i¢ pazara yonlendirirken, bazilar1 da sadece iiriin
geligtirerek yeni pazarlara hitap etmeye calismustir. Taleplerin ciddi sekilde
diismesi organizasyon sikiligini azalttig igin atil bir istihdam sorunu yaratmistir.

K19 bu durum i¢in “yatirimlarinizi kiigiilttiik ve eleman sayumizi da bu kiigiilmeye
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oranla tekrardan sekillendirdik” seklinde bir yontem izledigini belirtmistir. K15
ise istihdam durumu ile ilgili “yasanan olaylar sonrasinda ongoriide
bulunamadigimiz icin her seye oldugu gibi devam ettik fakat bu durum ¢alisanlar
bos istihdam etmemize neden oldu. Personel giderlerini kendi sahsi
hesaplarimizdan odemek zorunda kaldik” diyerek durumu ifade etmeye
caligmistir.

Iki katihmci acenta, diger seyahat acentalarindan farkli olarak belirtilen
donemde biiyiime egilimi gosterdiklerini belirtmislerdir. Miisteri portfoylerini
genisleterek farkli pazarlara hizmet vermeye baglamis ve bu konudaki
calismalarinin kriz 6ncesinde gergeklestirdikleri hedefler sayesinde sagladiklarini
sOylemislerdir. K14 “2016 yilinda gecen yila oranla %40 biiyiime gerceklestirdik.
Artis egilimi gosteren farkli pazarlara hizmet vermeye calistik ve olumlu doniis
aldik” diye agiklama yaparken, diger biiyiime gosteren K5 ise, “Yatuum odakl bir
calisma yaptik. Kurumsal sirketlerle calismaya basladik ve olumlu geri doniisler
aldik” diyerek durumunu belirtmistir.

Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetimi Ve Uygulamalari

Kriz yonetimi, kriz esnasinda olusabilecek zararlardan en diisiik kayipla
kurtulmay1 hedefleyen politikalar1 ve alinan dogru Onlemleri igeren bir yonetim
stirecidir. Kriz yonetim g¢alismalari kriz dncesinde, kriz aninda ve kriz sonrasinda
olabilmektedir. Kriz dncesi ¢aligmalarda, kriz senaryolar1 hazirlanmaktadir. Kriz
an1 ¢alismalarinda, krize miidahale edebilmek igin politika ve Onlemler
almmaktadir. Kriz sonrasi caligmalarda ise, kriz senaryolarinin kontrolii ve
degerlendirmesi yapilmaktadir. Fakat katilimeilarin ¢gogunun bir kriz senaryosuna
sahip olmamasi kriz sonrasindaki ¢aligmalarin yapilamamasina sebep olmaktadir.
Ayrica, kriz sonrasinda diizelmeye baslayan sartlar nedeniyle isletmeler

faaliyetlerine agirlik vermekte ve kriz sonrasi ¢aligmalarda bulunmamaktadir.

Katilimcilara kriz 6ncesi hazirladiklari, yasanan krizlerle alakali herhangi
bir kriz senaryosuna sahip olup olmadiklar1 sorulmustur. Cogu katilimcinin, kriz
oncesi ¢aligmalarda bulunmadiklar: tespit edilmistir (Tablo 8). Katilimcilardan
bazilari, kriz oncesi senaryo gibi c¢aligmalarin yapilmasinin miimkiin olmadigim
disiinmektedir. K1 “Senaryo hazirlanmast icin ortamin istikrarly bir yapiya
ihtivact vardw. Ongériide bulunmamn zor oldugu bugiinkii sartlar altinda, bu
imkdnsizdir”, diyerek durumun énemini vurgulamistir. K4, “Turizmde ne kadar
ongoriisel bir plana sahip olsaniz da tek bir degiskene bagh bir sektor olmadig
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icin verimli olmasi soz konusu olmamaktadir” seklinde belirtmistir. K15
“Deneyimlerimizden faydalanarak, belirli tedbirlere alabiliyoruz. Fakat iilkenin
yvasadiklar:,  bir igletme olarak ongériide bulunup, plan  yapmaya
yonlendirmemekte” oldugunu vurgulamstir.

Bu goriise benzer bir gorlis kriz yonetim faaliyetlerinde bulunmayan
katilimcilar tarafindan da savunulmustur. Kendi i¢lerinde, turizm sektoriinde kriz
yonetimi konusunda formel olarak yapilan g¢alismalarin yetersiz oldugunu ve
genellikle durum degerlendirilmesi yapilarak anlik kararlarin alindigi konusunda
bir goriis birligi bulunmaktadir.

Kriz senaryosuna sahip olan isletmelere, kriz sonrasinda mevcut senaryo
kontrolii ve degerlendirilmesi konusunda herhangi bir ¢aligmalar1 olup olmadig
sorulmustur. Katilimcilardan sadece 2’si, kriz sonrasinda bu konuda c¢alisma
yaptiklarint bildirmigtir. Diger taraftan, kriz senaryosu bulunmayan fakat kriz
calismalarindan yararlanan 3 katilimci, kriz sonrasinda ¢alisma yapmadiklarini
dile getirmistir. Bunun sebebi olarak, kriz sonrasinda diizelmeye baslayan sartlar
ile artan faaliyetler ve yogunluk gosterilmistir.

Kriz yonetimi yapan katilimcilar, yaptiklarn ¢aligmalarin toplanti agirlikli
oldugunu ve bu toplantilarda durum tespitinde bulunarak, iist yonetim tarafindan
uygulanacak kararlarin alindigini belirtmislerdir. Bu goriisten farkli olarak, 6ne
cikan iki katilimer ise, kriz yonetimi konusunda olduk¢a profesyonel ¢aligmalar
igerisinde bulunmaktadir. Yaptiklari caligmalar igerisinde acil durum eylem
planlar1 gibi ¢ok kapsamli kriz yonetim calismalart yer almaktadir. Genellikle
turistlerin glivenligini konu alan bu ¢alismalar tatbikat ve uygulamalar ile islerligi
Simanmigtir.

Tablo 4.5: Seyahat Acentalarinda Kriz Yo6netim Uygulamasi

KRIZ YONETIMI KRiZ SENARYOSU
UYGULAYAN 10 5
UYGULAMAYAN 10 15

Kriz yonetiminin en 6nemli agamasi kararlarin alinma asamasidir. Krizler
yapilar1 geregi, kisa siirede zor kararlar almay1 gerektirmektedir. Ayrica krizler

uzadik¢a ve siddeti artikca daha fazla karar alma sorumlulugu artmaktadir. Bu
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nedenle kriz yonetiminde karar mekanizmasi hiyerarsik bir yapiya sahiptir.
Yapilan goriismelerde karar mekanizmasinin sirket sahipleri veya yonetim kurulu
iiyeleri bagkanliginda miidiirler ve miidiir yardimecilar tarafindan yonetildigi
ortaya konmustur. Ozellikle 2016 yilinda yasanan krizlerin biiyiikliigii
diisiiniildiigiinde karar alma grubunun daha kii¢iildiigiinii belirtmislerdir. Ust
diizey yoneticiler tarafindan denetimin arttigini ve kriz lideri olarak sirket

sahiplerinin yetkiyi tistlendikleri ortaya konmustur.
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TARTISMA VE SONUC

Krizlerin seyahat acentalar1 iizerindeki etkilerini ve bu etkileri azaltmaya
yonelik stratejilerini arastiran bu c¢aligmada elde edilen sonuglar1 ve getirilen
Onerileri asagidaki sekilde agiklamak miimkiindiir.

Arastirmadan elde edilen sonuglara goére 2016-2017 déneminde, aragtirma
kapsamina alinan seyahat acentalar1 kriz donemi yasamistir. Seyahat acentalarinin
kriz donemi yasamasindaki en onemli faktor outgoing pazar i¢in 15 Temmuz
darbe girisimi, incoming pazar icin yasanan terdr saldirilarnidir. Ikinci faktor
olarak, siyasi ve politik belirsizlikler gdsterilmistir. Ugiincii diger bir faktér ise,
diger belirtilen faktorlerin sonucu olarak ortaya ¢ikan ekonomik krizdir.

Seyahat acentalar1, yasadiklar1 bu krizlere ragmen, kriz konusunda nitelikli
uygulama yapacak kapasiteleri sinirlidir. Kriz planina sahip seyahat acentalarinin
sayisi, olmayanlarla esit sayidadir. Yoneticiler, krizlere genellikle olumsuz yonden
bakmakta ve getirdigi firsatlar1 degerlendirememektedir. Cogunlukla, yasanilan
krizleri anlik durumsal sekilde degerlendirip, bir ¢6ziim getirmeye
calismaktadirlar. Bu yaklagimlari da krizler ancak meydana geldikten sonra
miidahale edilebilmesine sebep olmaktadir. Seyahat acentalarinda kriz dncesinde
ve kriz aninda miidahaleler s6z konusudur. Kriz dncesinde ortaya ¢ikan birtakim
ufak sorunlara kisa vadede ¢ozlimler getirilmekte ve kriz aninda biiyiiyen etkilere
miidahale edilmektedir. Fakat kriz sonrasinda diizelen sartlar, seyahat acentalari

tarafindan yasanan krizleri unutturmaktadir.

Seyahat acentalar1 yasadiklari bu krizler kars1 finansal, tasarruf,
pazarlama, rekabet, yonetim ve organizasyon vs. gibi birgok farkli strateji
izledikleri goriilmiistiir. Bunun sebebi, yasanan krizlerin daha 6nce bu kadar etkili
ve ¢esitli olmamasidir. Ayrica yasanan bu krizlere, seyahat acentalarinin higbir
miidahalesinin s6z konusu olmamasi da ayakta kalmak icin farkli stratejiler
izlemelerinin sebebi olarak gosterilebilir. Izlenen bu stratejiler igerisinde
pazarlama stratejileri giiniimiiz olanaklarindan yararlanma konusunda kendini
gelistirmistir. Gazete, tv reklamlari, sosyal medya ve diger online kanallar
vasitasiyla seyahat acentalar1 kitlelere ulagsmak ve dikkatlerini ¢ekmek konusunda
basarili isler ¢ikarmiglardir. Diger yandan uygulanan rekabet stratejileri, seyahat
acentalarmin birbirleriyle olan iligkilerinin ne kadar yiizeysel oldugunu ortaya
¢ikarmistir. Yasanan krizlerde daha garantili isler yapmaya ¢alisan ve
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kapasitelerini diigiiren seyahat acentalar1 bu olumsuzluklara ragmen belirli konuda
ortak menfaat saglayabilecekleri islerden anlasmazliklar ve c¢ikar kavgalari
yiiziinden kagindiklar goriilmiistiir.

2016 yilinda yasanan krizler diisiiniildiigiinde, dis faktorlerin neden oldugu
krizlerin sektorii etkiledigi goriilmiistiir. Izmir bolgesinin ¢ogunlukla i¢ pazar
calistig1 ve siyasi kaynakli krizler ile bu krizlerin beraberinde getirdigi ekonomik
krizlerden etkilendigi belirlenmistir. Kusadas1 bolgesinde ise, acentalarin agirlikl
olarak dis pazara hizmet verdigi ve giivenlik kaynakli krizlerden etkilendikleri

gOriilmiigtiir.

Kriz yonetimine sahip olan seyahat acentlarmin yonetim uygulamalari
kaynak kullanimi, pazar arastirmasi, gider azaltma ve durum degerlendirmesi
seklinde oldugu goriilmiistiir. Fakat kriz yonetimine sahip olmayan seyahat
acentalart1 da ayni uygulamalardan yararlanmaktadir. Bu durumda su sonucu
cikarmak miimkiindiir; acentalar her ne kadar kriz yonetimi ¢alismalar
yaptiklarint diigiinseler de yaptiklari ¢aligmalar durum degerlendirmesi yaparak
aldiklar1 kararlarin Otesine gecememektedir. Diger bir ifade ile kriz yOnetim
calismalarin yararlanan ile yararlanmayan acentalar arasinda bir farklilasma s6z

konusu degildir.

Yapilan bu g¢alisma ile ulastigimiz sonuglar, seyahat acentalarmin krizlere
kars1 yaklagimlarinin informel olarak gelistigini gostermektedir. Bu durum dis
kaynakli krizlere karsi bir kriz yonetiminin isletmeler tarafindan alinan anlik
kararlardan fazlasinin olamayacagini diisiindiirmektedir. Kriz yonetiminin amaci
sadece krizleri 6nlemek degil, olusan krizlere kars1 hizli kararlar alarak isletmenin
ne yapmasini gerektigini bilmektir. Bu agidan yoéneticilerin deneyim ve
tecriibelerinden yararlanarak, kriz sonrasinda ¢alismalara agirlik vermesi
gerekmektedir.

Caligmanin sonuglar1 diisiiniildiigiinde, seyahat acentalar1 i¢in su Oneriler
sunulabilir;

Seyahat acentalarinin ¢ogunlukla informel yapida kriz yonetimi
calismalar1 yaptiklart belirlenmistir ve seyahat acentalarinin igerisinde bulundugu
turizm sektorii diistiniildiigiinde, bu durum degistirilmesi gerekmektedir. Ciinkii,
turizm sektorii birgok farkli etmene bagli olarak ¢aligsan bir sektordiir. Bu durum,
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onu her zaman degisen, gelisen krizlere maruz birakmaktadir. Krizlerin bu
duragan olmayan yapisi, isletmeleri olduk¢a zorlamaktadir. Bu nedenle, kriz
caligmalarinin ciddi bir sekilde yapilmasi ve uygulanmasi gerekmektedir. Kriz
yonetim planlar her isletmenin yapisina uygun ve gelecek krizlere kars1 6ngorii
yetenegini yiiksek olacak sekilde tasarlanmalidir. Ayrica yapilacak olan bu kriz
calismalari i¢in igletmelerin daha fazla kaynak aktarmasi gerekmektedir. Bu
acidan kapsamli kriz yonetimi caligmalari yapilmali ve kaynak aktariminda
bulunulmalidir.

Seyahat acentalarini yonetecek olan yoneticilerin sektdrde uzun yillardir
calisan deneyimli yoneticilerden secilmelidir. Deneyimli bir yonetici yasadigi
krizlerden belirli sonuglar ¢ikarmasini bilmeli ve daha Onceki tecriibelerinde bu
konuda aldig1 sorumluluklar1 yerine getirmis olmalidir.

Giliniimiizde seyahat acentalar1 giindemi ve olaylann ¢ok iyi takip
etmektedir. Bu durum 6zellikle tur planlamasi ve hizmet sunarken, acentalar i¢in
bir gereklilik halini almistir. Fakat olaylar ne kadar takip edilse de anlik
gelismeler s6z konusu olmaktadir. Bu acil durumlar ile alakali bilgi akiginin
seyahat acentalarina daha hizli aktarilmasinm saglayacak TURSAB onderliginde
online olarak her acentanin bir giriginin oldugu bilgi paylasim portali agilmasi, ani
gelisen olaylara miidahalede biiyiik yardim saglayabilir. Bunun i¢in TURSAB ve
Turizm Bakanligi arasinda bir protokol gerekebilir. Ciinkii yasanabilecek olan
olaylar, boyutu ve niteligi agisindan hizli bir sekilde paylasilmasinin ne kadar
dogru olabilecegi konusunda bazi sorunlar ortaya c¢ikabileceginden aralarinda

yapilacak protokoliin kapsaminin iyi belirlenmesi gerekmektedir.

Seyahat acentalarinin kriz yonetimine karsi sergiledikleri tutumun daha
¢ok informel yapida, durumu korumak ve miidahale etmek amaciyla yaptiklari
davranislar biitlinii niteligindedir. Bu durumun temel sebebi daha ¢ok dis kaynakli
miidahale edemeyecekleri krizlerle karsi karsiya olmalart gosterilebilir. Dis
kaynakli krizler devletin miidahale edip, Onlem alacagi nitelikte krizlerdir.
Gliniimiizde yasadigimiz krizler ¢cogunlukla dis politika, diplomasi, giivenlik ve
ekonomik konulu krizlerdir ve devlet miidahalesi ile ¢oziilebilmektedir. Bu agidan
durum degerlendirildiginde, turizm sektorii igin devletin detayli kriz yonetim
caligmas1 yapmasi1 gerekliligi ortaya cikmaktadir. Yapacaklar1 bu kriz yonetimi
calismasi turizmin her bir kolu i¢in ayr1 ayr1 hazirlanmali ve yiiriitecekleri
politikalar dogrultusunda sekillendirilmelidir. Ayrica yapilan bu ¢alismalar sadece
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kriz plani olarak kalmamali, kriz anina 6zel uygulamalar1 igermelidir. Clinkii daha
once yasadigimiz krizlerde, eylem planlar1 sonra hazirlanmaya baglanmis ve uzun
zaman almistir. Sonug olarak, isletmeler 6ngdriide bulunamayip problem yasamis
ve sonrasinda sunulan bu ¢aligmalar gerekli yardimi saglamamistir. Dolayisiyla bu
tarz calismalarin kriz Oncesinde yapilarak, zamaninda yiiriirlige konmasi
gerekmektedir.

Yapilan bu ¢alismada, seyahat acentalarinin krizlere kars1 daha ¢ok reaktif
bir tutum yani mevcut kosullar1 kabul ederek, bunlara sadece gecici ¢oziimler
getiren bir yaklagim sergiledikleri goriilmiistiir. Fakat ¢alismada bazi katilimeilarin
proaktif bir tutum ile krizi firsata cevirmeleri sans eseri degildir. Proaktif
yaklasim, siirekli mevcut kosullar1 gelistirmeye odakli yeni kaynaklar ve yeni
alanlar yaratmayi hedefleyen bir yaklasimdir. Bu agidan degerlendirildiginde,
acentalarin yeni pazarlar aramasi ve {irlinleri gelistirme gibi bazi konularda
yapacaklari ¢alismalar ile krizi firsata ¢cevirme olanaklarinin oldugu goriilmektedir.
Sadece yapilacak bu calismalarin fizibilitesinin ve degerlendirilmesinin iyi
yapilarak adim atilmas1 gerekmektedir.
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EKLER

Ek 1. Goriisme Formu

2016-17 ADNAN MENDERES UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER
ENSTITUSU

YUKSEK LIiSANS TEZI GORUSME FORMU

Bu calisma Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi Anabilim Dali biinyesinde Yiiksek Lisans tezi olarak yiiriitiilmektir.
Calismada, seyahat acentalarinda kriz yonetimi kapsaminda 2016 yilinin
degerlendirmesini ele alinmaktadir. Amag, seyahat acentalarinin kriz
yonetiminden faydalanip faydalanmadiklarinin ortaya konmasi ve bunun yani sira
kullandiklar1 yontem ve stratejilerin ortaya konulmasidir.

Calisma sonuglar1 gizli tutulacaktir ve bilimsel arastirma amaciyla kullanilacaktir.
Gosterdiginiz ilgi i¢in tesekkiir eder, saygilarimi sunarim.

Arag. Gor. Sibel KILICDERE

Mail: sibel.kilicdere@adu.edu.tr

1. Kendinizi tanitiniz. (cinsiyet, yas, 0grenim durumu, medeni durum, is
yerindeki pozisyonunuz, mesleki tecriibeniz)
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2. 2016 yilinda yasanan olaylan dikkate aldigimizda isletmeniz agisindan ne
gibi krizlerle kars1 karsiya kaldiniz? (ekonomik, politik, siyasi, dogal
felaket...vs.)

3. Yasadiginiz krizleri 6nem sirasina gore ilk {i¢ olarak nasil siralarsiniz.

4. Bu krizlere nasil 6nlemler aldiniz? Yontem ve stratejileriniz nelerdir?

5. Yasanan bu krizlerin igletmenize ne gibi olumlu ve olumsuz sonuglar
olmustur?
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6. Kriz yonetim ile ilgili herhangi bir ¢aligma yapiyor musunuz? Bu
calismalardan ne sekilde yararlantyorsunuz?

7. Kriz yonetimi ile alakali herhangi bir konuda hazirlanmis kriz senaryosuna
sahip misiniz?

8. Kiriz yonetim ekibiniz kimlerden olusuyor? Kimler nasil gérev aliyorlar?

Tesekkiirler...
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